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<Abstract>

The Effects of Hospital’s Affect Climate on  Organizational 

Commitment and Organizational Performance: 

Mediating Effect of Emotional Sharing to Leader 

Kyoung Won Cho*, Mi Sagong**† 

*Department of Health Care Administration, Kosin University, **†Choonhae Hospital 

Purpose: The purpose of this study was to identify the relation among affect climate, organizational commitment 
and organizational performance. 

Methodology: The survey was conducted through online questionnaires from April 28 to May 1, 2020 for workers 
in medical institutions. Multiple regression analysis and mediating effects test were performed to identify the 
influence relationship.

Findings: The results, based on a sample of 344 workers in medical institutions, indicate that Positive display 
climate, Positive experiential climate and Authentic experiential climate are positively related to both 
organizational commitment and organizational performance. We also found that the lemotional sharing has a 
partial mediation effect in the relationship that positive display climate, positive experiential climate, and authentic 
experiential climate affect affective organizational commitment.

Practical Implications: Emotional sharing is encouraged for hospital's workers, and the authentic experiential climate 
contributes to improving work efficiency as well as organizational performance.
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Ⅰ. 서  론

최근 의료환경은 시설의 대형화와 전문분야의 집중화 

및 급격한 의료시스템의 변화 등과 함께 의료시장의 경쟁

이 점점 심화되고 있다[1]. 변화하는 의료시장에서 경쟁

우위를 선점하기 위해서는 다양한 의료소비자의 요구를 

만족시킬 수 있는 인적, 물적 자원의 관리와 차별화된 서

비스(service)를 통해 경쟁력을 갖추는 것이 중요하다. 의

료기관 특성상 의료서비스를 담당하는 종사자의 노력과 

태도는 병원이미지에 많은 영향을 미치며 고객만족과 같

은 경영성과에도 파급력을 가진다. 

조직 기능의 중요한 영역 중 하나는 직원의 감정이다

[2]. 조직은 구성원의 감정에 영향을 미치는 통제 가능한 

요소에 대한 적절한 관리를 통해서 효율적인 의료서비스 
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‡ 교신저자: 사공미, 춘해병원, Tel. 051-608-0889, E-mail : miya2823@naver.com



조경원 외 : 의료기관 감정환경이 조직몰입 및 조직성과에 미치는 영향 : 상사와 감정공유의 매개효과

39

제공과 양질의 인적자원을 확보할 수 있다[3]. 조직원들

이 적절한 직업적 동기를 통해 높은 직무성과를 달성하기 

위해서는 인적자원관리의 다양한 가치들이 고려되어야 하

지만 특히 감정노동은 제3의 노동유형으로 주목받으면서 

직무성과에 대한 중요한 영향요인으로 논의되고 있다[4]. 

감정관리는 자아의 일부분으로 경험되는 것을 넘어서 효

과적인 직무수행과 밀접한 연관성을 갖는다. 이에 여러 

조직들은 조직원들의 감정표현에 관한 규칙을 마련해 오

고 있다[4]. 

조직의 생산성을 높이고 목표를 달성하기 위해서는 개

인의 목표와 가치를 조직과 동일시할 수 있는 업무환경을 

구축해야 한다. 간호조직의 경우 감정노동이 높을수록 간

호사에게 육체적, 정서적, 심리적으로 부정적인 영향을 

미치며[5][6], 감정노동의 부정적인 결과들은 조직몰입을 

낮추어 간호사 개인에게도 문제를 초래하며 전반적인 의료

서비스의 질적 저하를 초래하기도 한다[7]. 조직몰입이란 

개인과 조직을 상호 연관시켜주는 것으로 조직이 추구하는 

목표나 가치에 대한 강한 신뢰와 조직구성원으로서 남아 있

으려는 강한 의지를 말한다[8]. 따라서 조직몰입에 영향을 

미치는 감정환경의 요소를 확인하고 조직의 효율성을 높일 

수 있는 다차원적 감정환경을 모색하는 것이 필요하다.

감정노동의 부정적 효과를 줄이기 위한 보완적 요인의 

하나로 직장 내 동료, 상사와의 관계나 그들로부터의 지

지를 들 수 있다. 이러한 지지는 타인과의 관계를 통하여 

타인으로부터 얻을 수 있는 긍정적 자원을 의미한다[9]. 

다른 사람의 감정 상태에 대한 보다 정확한 정보를 통

해 자신의 행동을 조정할 수 있으며, 결과적으로 업무성

과를 높이고, 동료 및 리더(leader)와의 더 나은 관계를 

촉진할 수 있다. 다른 측면에서 부하가 자신이 겪은 감정

경험을 상사에게 전달하면 불필요한 오해와 갈등을 줄일 

수도 있다[10]. 항공승무원의 감정노동과 조직몰입의 관

계에서 동료지지와 팀장지지가 매개역할을 하였으며, 조

직몰입에도 영향을 미치는 것을 확인하였다[11]. 또한 리

더의 대인 커뮤니케이션(communication)과 경영성과 간

의 상관관계에서 대인 커뮤니케이션이 잘 될수록 프로그

램 리더(program leader)의 성과도 높아진다고 할 수 있

다[12]. 병원조직에서 상사의 서번트 리더십(servant 

leadership)은 부하들에게 감정공유 등을 해줌으로써 궁

극적으로 부하의 조직몰입과 조직시민행동 제고에 효과적

으로 작용했다[13]. 

이처럼 조직에서 리더의 세심한 의사소통은 구성원들

의 직무성과에 중요한 영향을 미치고 있다[14]. 의료기관

이 지속가능한 경영전략을 실행하기 위해서는 조직성과와 

직결되는 인적자원에 대한 관리가 매우 중요하다. 최근 

의료기관의 감정노동에 관한 연구를 살펴보면 조직시민행

동, 조직몰입, 업무성과와 같은 조직적 측면과 직무스트

레스, 이직의도, 소진과 같은 개인적 측면에서 영향관계

를 규명하는 연구가 이루지고 있다[15][16]. 하지만 대부

분의 감정노동 연구가 고객을 대상으로 하는 감정노동 상

황의 측면에서 다루어져 왔다. 특히, 간호직종을 중심으

로 간호서비스의 질, 간호업무성과에 대한 연구[17][18]

가 대부분인데 이는 환자와 가장 밀접한 위치에서 병원업

무의 효율성에 중요한 영향을 미치는 인력으로 인식되기 

때문이다. 하지만 의료서비스는 다직종간의 협력적 조직

체로서 다양한 고객접점을 통해 인적서비스가 제공되며 

이는 병원의 업무성과와도 직결되기 때문에 전반적인 조

직차원의 성과를 측정하고 비교분석할 필요가 있다. 

이에 본 연구는 의료기관에서의 효과적인 조직관리를 

위해 고객이 아닌 직장 내 조직구성원 간에 발생할 수 있

는 감정노동의 측면에서 접근하고자 한다. 즉, 의료기관 

조직 내부의 관계에서 존재하며, 고객인 환자에게 직접적

으로 영향을 주는 의료기관 종사자를 둘러싸고 있는 포괄

적 감정환경으로 확대하여 개인적 차원과 조직적 차원을 

고려한 다차원적 감정환경을 측정함으로써 조직몰입 및 

조직성과에 미치는 영향을 규명하고 의료기관의 다차원적 

감정환경과 조직몰입 및 조직성과간의 관계에서 상사와의 

감정공유를 매개변수로서 영향을 미치는지 알아보고자 한

다. 본 연구는 의료기관의 감정환경의 정도를 파악하고, 

감정환경과 조직몰입 및 조직성과와의 관계를 규명함으로

써 인적자원관리에 대한 시사점을 제시하고자 한다. 의료

조직에서 감정환경 관련 변인들 중 조직몰입 및 조직성과

에 미치는 변수들을 검증하고, 감정환경과 조직원들간의 

관계 및 지지를 관리하는 것은 조직의 효율성을 증대하고 

조직관리 및 경영전략을 수립하는 근거가 될 것이다.

Ⅱ. 연구방법

1. 연구대상

연구대상자는 전국의 병원급 이상 의료기관의 종사자
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를 대상으로 구조화된 온라인 설문지를 통해 자료를 수집

하였다. 설문지를 발송하여 설문조사에 동의하는 응답자

가 직접 응답하는 자기기입법으로, 응답시간은 약 10분 

정도 소요되었다. 자료수집은 2020년 4월 28일부터 

2020년 5월 1일까지 이루어졌다. 총 365명이 조사에 참

여하였으나 본 연구에서는 연구에 참여한 연구대상자 중 

연구대상자 동의 절차에서 재사용을 허락한 대상자 가운데 

불성실한 21명의 설문지를 제외하고 344명의 자료를 분석

대상으로 선정하였다. 본 연구는 고신대학교 기관생명윤리

위원회의 심의 후(KU IRB 2021-0068) 시행되었다. 

2. 연구도구 및 변수의 정의

본 연구는 선행연구를 통해 의료기관 감정환경, 상사와 

감정공유, 조직몰입, 조직성과 변수를 구성하였으며 리커

트 5점 척도(전혀 그렇지 않다: 1점 ~ 매우 그렇다: 5점)

로 측정하였다. 각 요인의 항목들 간의 내적일관성을 검

증하기 위하여 Cronbach 측정도구의 신뢰도 분석결과, 

감정환경을 구성하고 있는 긍정감정표현은 .87, 부정감정

표현 .81, 중립감정표현 .83, 긍정감정경험 .87, 부정감

정경험 .69, 진실감정경험 .83이다. 상사와 감정공유는 

.92, 조직몰입은 .94, 정서적 조직몰입은 .93, 팀 성과는 

.92, 고객성과는 .91으로 나타났다. 따라서 측정도구의 

신뢰도는 만족할만한 것으로 평가되며 신뢰도 분석의 결

과는 <표 1>과 같다.

1) 감정환경

의료기관의 다차원적 감정환경은 감정노동을 수행하는 

직원이 고객이나 조직과의 관계에서 발생하는 환경으로 

감정표현환경과 감정경험환경으로 나타낸다[3]. 의료기관 

종사자의 포괄적 감정환경은 의료서비스를 제공하는 과정

에서 고객인 환자에게 직접적으로 영향을 주기도 하고 의

료기관 조직 내부의 관계에서도 존재하는 고객과 조직 내 

직원 간의 관계에도 영향을 주고받는다. 따라서 의료기관 

종사자의 감정환경은 조직 내부에는 물론 환자에게 직간

접적으로 영향을 끼치며 고객인 환자의 생명과 직결되어 

있다는 특수성 때문에 더 주의 깊게 관리되어야 한다. 감

정환경을 측정하기 위한 척도로서 조경원 외[3]가 우리나

라 의료기관 특성에 적합한 병원의 법적·제도적 장치와 

상황을 반영해 개발한 한국형 의료기관 감정환경 측정도

구를 사용하였다. 개발된 의료기관 감정환경 측정도구는 

긍정감정표현, 부정감정표현, 중립감정표현, 긍정감정경

험, 부정감정경험, 진실감정경험의 6개 요인으로 총 21문

항으로 구성되어 있다. 원도구의 신뢰도인 Cronbach's 

α는 긍정감정표현환경 .87, 부정감정표현환경 .81, 중

립감정표현환경 .83, 긍정감정경험환경 .87, 부정감정경

험환경 .69, 진실감정경험환경 .86이다.

(1) 긍정감정표현환경

긍정감정표현환경은 높은 긍정 유인가(valence)와 낮

은 감정 진정성이 특징인 표현환경을 의미한다. 이 환경

은 직원이나 고객과의 관계에서 기쁨, 열정, 활달함을 표

현하는 것이 필요하고 중요하다고 생각하는 조직에서 나

타난다[3].

(2) 부정감정표현환경

부정감정표현환경은 높은 부정 유인가와 낮은 감정 진

정성이 특징인 표현환경이다. 이 환경에서는 긴급함, 변

화, 복종 등을 자극할 목적으로 직원들이나 고객에게 짜

증이나 분노, 스트레스 등의 부정적인 정서를 표현하게 

한다[3].

(3) 중립감정표현환경

중립감정표현환경은 감정이 없거나 중립적 표현을 권

장하는 낮은 감정 진정성을 보이는 표현환경이다. 이 환

경의 구성원들은 긍정과 부정 감정을 모두 억제해야 한다

는 인식을 공유하고 있다[3].

(4) 긍정감정경험환경

긍정감정경험환경은 높은 긍정 유인가와 높은 감정 진

정성이 특징인 표현환경이다. 이 환경에서는 기쁨, 즐거

움, 친근함 등의 감정을 직원이나 고객들이 함께 공유하

고 즐기는 환경을 조성하려고 한다[3].

(5) 부정감정경험환경

부정감정경험환경은 부정 유인가와 높은 감정 진정성
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이 특징인 표현환경이다. 이 환경은 경계심이나 주의집

중, 긴장감이 필요한 조직에서 동기부여나 정보제공의 목

적으로 불안감, 긴장감, 두려움과 같은 부정감정경험을 

장려하기도 한다[3].

(6) 진실감정경험환경

진실감정경험환경은 중립적 유인가와 높은 감정 진정

성이 특징인 표현환경이다. 이 환경의 조직에서는 직원들

의 긍정적, 부정적, 중립적 감정 모두에 대해 진정한 감정

경험을 권장한다[3].

2) 상사와 감정공유

감정공유란 자신이 느끼는 감정을 다른 사람과 개방적

이고 솔직하게 소통하는 것을 말한다[10]. 본 연구에서는 

감정공유의 대상을 상사와의 감정공유의 정도를 측정하였

다. 상사와 감정공유는 부하가 직장생활 중 느끼는 감정

을 상사에게 솔직하게 표현하고 전달하는 것으로 해석할 

수 있다. 상사와 감정공유 정도를 측정하기 위해 Liu et 

al.[10]과 예지은[19]의 연구에서 사용한 조사도구를 사

용하였으며 총 4문항으로 구성되어 있다. 원도구의 신뢰

도인 Cronbach's α는 .94 이다.

3) 조직몰입

조직몰입은 조직의 감정표현규정에 의해서가 아니라 

자신이 근무하는 조직에 대하여 애착을 가짐으로써, 조직

의 가치 및 목표를 수용하고 조직 발전에 대한 노력을 자

발적으로 헌신하여 수행하는 심리적 상태를 의미한다

[20]. 본 연구에서는 조직몰입을 측정하기 위해 직무몰입

과 정서적 조직몰입으로 구성하였다, 직무몰입은 구성원

들이 업무활동에 열정적인 태도로, 몰입하고 집중하며 업

무수행을 통해 자부심을 느끼는 것으로 개념화 한다. 정

서적 조직몰입은 조직에 대한 구성원의 감정적인 애착과 

일체감, 참여의식을 가져오는 것으로 조직과 자신을 동일

시하며 조직에 대한 소속감 느끼는 것으로 개념화 한다. 

조직구성원들의 몰입도는 조직의 효율성 도모와 조직성과 

향상에 영향을 줄 수 있기 때문에 조직몰입도 제고에 영

향을 주는 조직차원에서 의료기관 감정환경과의 관계를 

규명하였다. 직무몰입은 Barrick et al.[21]의 연구를, 정

서적 조직몰입은 Van과 Bunderson[22]의 연구에서 사

용한 팀(team) 소속감 조사도구를 참조하여 본 연구에 맞

게 수정보완하였으며 직무몰입 6문항, 정서적 조직몰입 4

문항으로 구성하여 총 10문항으로 측정하였다. 원도구의 

신뢰도인 Cronbach's α는 직무몰입 .82, 정서적 조직몰

입 .92 이다. 

4) 조직성과

서비스 종사자들의 감정노동의 결과는 궁극적으로 직

무성과와 고객성과에 영향을 미치게 된다[23][24]. 본 연

구에서는 조직성과의 구성개념들을 고찰하여 팀 성과, 고

객성과로 구성하였으며, 의료기관의 다차원적 감정환경이 

조직성과에 미치는 영향을 분석하였다. 조직성과는 팀 성

구분 변수 문항수 Cronbach's α

독립변수 감정환경

긍정감정표현 4 .87

부정감정표현 3 .81

중립감정표현 4 .83

긍정감정경험 4 .87

부정감정경험 2 .69

진실감정경험 4 .86

매개변수   상사와 감정공유 4 .92

종속변수 

조직몰입
직무몰입 6 .94

정서적 조직몰입 4 .94

조직성과
팀 성과 3 .92

고객성과 3 .91

<표 1> 신뢰도 및 타당도 분석 결과
(Reliability and Validity Analysis Results)
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과와 고객성과로 구분하여 측정하였으며 팀 성과 측정을 

위해 Ancona과 Caldwell[25], Van과 Bunderson[22]의 

연구에서 사용한 조사도구를 참조하여 본 연구에 맞게 수

정보완하였으며, 고객성과 측정을 위해서는 Susskind et 

al.[26]의 연구에서 사용한 조사도구를 참조하여 본 연구

에 맞게 수정보완하였으며 각 3문항씩 총 6문항으로 측정

하였다. 원도구의 신뢰도인 Cronbach's α는 팀 성과 

.96, 고객성과 .83 이다.

3. 분석방법

설문의 분석은 SPSS 21.0을 사용하였다. 응답자의 일

반적 특성에 대하여는 빈도분석을 실시하였으며, 척도의 

신뢰도를 알아보기 위하여 문항들의 내적 일치도를 측정

변수 합계
종별 N(%)

병원 종합병원
상급

종합병원

성별
남자 89(25.9) 34(28.1) 47(28.8) 8(13.3)

여자 255(74.1) 87(71.9) 116(71.2) 52(86.7)

연령대

20~29 68(19.8) 16(13.2) 41(25.2) 11(18.3)

30~39 141(41.0) 56(46.3) 61(37.4) 24(40.0)

40~49 95(27.6) 35(28.9) 44(27.0) 16(26.7)

≥50 40(11.6) 14(11.6) 17(10.4) 9(15.0)

종교

기독교 91(26.5) 26(21.5) 43(26.4) 22(36.7)

천주교 38(11.0) 14(11.6) 13(8.0) 11(18.3)

불교 76(22.1) 26(21.4) 37(22.7) 13(21.7)

기타 139(40.4) 55(45.5) 70(42.9) 14(23.3)

근무부서

행정 158(45.9) 54(44.6) 81(49.7) 24(40.0)

진료지원 48(14.0) 12(9.9) 29(17.8) 12(20.0)

간호사 117(34.0) 45(37.2) 49(30.1) 23(38.3)

의사 4(1.2) 1(0.8) 2(1.2) 1(1.7)

기타 17(4.9) 9(7.4) 2(1.2) -

직위

직원 166(48.2) 65(53.7) 69(42.3) 32(53.3)

중간관리자 110(32.0) 29(25.0) 60(36.8) 21(25.0)

관리자 68(19.8) 27(22.3) 34(20.9) 7(11.7)

근무경력

5년 미만 114(33.0) 49(40.5) 54(33.1) 11(18.3)

5~10년 83(24.1) 27(22.3) 38(23.3) 18(30.0)

11~15년 50(14.5) 16(13.2) 24(14.7) 10(16.7)

16~20년 44(12.8) 18(14.9) 19(11.7) 7(11.7)

20년 이상 53(15.4) 11(9.1) 28(16.2) 14(23.3)

설립형태

의료법인 140(40.7) 50(41.3) 81(49.7) 9(15.0)

학교법인 63(18.3) 2(1.7) 14(8.6) 47(78.3)

사단법인 6(1.7) 2(1.7) 2(1.2) 1(1.7)

재단법인 34(9.9) 13(10.7) 21(12.9) 2(3.3)

개인 81(23.5) 49(40.5) 32(19.6) -

기타 20(5.9) 5(4.1) 13(9.0) 1(1.7)

병상수

100~199병상 97(28.2) 83(68.6) 13(8.0) 1(1.7)

200~299병상 124(36.0) 20(16.5) 100(61.3) 4(6.7)

300~499병상 51(14.8) 15(12.4) 36(22.1) -

500병상 이상 72(20.9) 3(2.5) 14(8.6) 55(91.7)

합계 344(100) 121(100) 163(100) 60(100)

<표 2> 조사대상자의 인구통계학적 특성
(Demographic features of the respondents)
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하는 Cronbach's alpha 계수로 신뢰도 분석(reliability 

analysis)을 실시하였다. 그리고 각 요인에 대한 기술통

계분석(descriptivestatistics analysis)을 실시한 후 요

인들 간의 상관분석(correlation analysis)을 실시하였

다. 또한 가설검정을 위하여 다중회귀분석(multiple 

regression analysis)과 Baron과 Kenny[27]의 매개효

과검정(mediating effects test)을 실시하였다.

Ⅲ. 연구결과

1. 연구대상자의 일반적 특성

대상자의 일반적 특성을 의료기관 종별(병원, 종합병

원, 상급종합병원)로 구분하여 나타낸 결과는 다음과 같

다<표 2>. 연구대상자의 일반적 특성은 성별, 연령, 종교, 

직위, 직종, 근무기간, 설립형태, 병상으로 구분하여 조사

하였다.

조사대상자들을 살펴보면 남성이 89명(25.9%), 여성

이 255명(74.1%)으로 조사되었으며, 연령별로는 20~29

세(19.8%), 30~39세(41.0%), 40~49세(27.6%), 50세 

이상(11.6%)의 분포를 보였다. 응답자의 직위는 일반직

원(48.2%)과 중간관리자(32.0%), 관리자(19.8%)의 응답

률을 보였으며, 직종별로는 행정직 45.9%, 간호직 34.0%

로 가장 많은 응답률을 보였다. 근무기간은 5년 미만

(33.0%)과 5~10년(24.1%), 11~15년(14.5%), 16~20

년 (12.8), 20년 이상(15.4%)의 분포를 보였다. 설립형태

별로는 의료법인(40.7%),  개인병원(23.5%), 학교법인

(18.3%)이 가장 많은 응답을 보였다. 병상별로는 100~ 

199병상(28.2%), 200~299병상(36.0%), 300~499병상

(14.8%), 500병상 이상(20.9%)으로 파악되었다.

2. 변수들 간의 상관관계 분석

본 연구의 독립변수들 사이의 다중공선성을 파악하기 

위해 변수들 간의 상관관계 분석을 실시하였다. 분석결

과, 부정감정환경과 긍정감정표현, 긍정감정경험, 진실감

정경험, 상사와 감정공유, 정서적 조직몰입, 팀 성과, 고

개성과 변수간의 관계를 제외하고 모두 양의 상관관계가 

있는 것으로 검증되었으며, VIF값은 1.124~2.354 사이

　 M SD VIF
긍정

감정표현
부정

감정표현
중립

감정표현
긍정

감정경험
부정

감정경험
진실

감정경험
상사

감정공유
직무
몰입

정서적
조직몰입

팀 성과
고객
성과

긍정
감정표현

3.48 0.76 2.354 1

부정
감정표현

2.98 0.75 1.124 0.074 1

중립
감정표현

3.05 0.71 1.320 .363** .199** 1

긍정
감정경험

3.52 0.76 2.320 .727** 0.102 .297** 1

부정
감정경험

3.21 0.78 1.329 .289** .311** .382** .318** 1

진실
감정경험

3.06 0.74 1.587 .549** 0.040 .336** .547** .256** 1

상사
감정공유

3.07 0.88 1.424 .378** 0.062 .149** .452** .119* .494** 1

직무몰입 3.48 0.73 .662** .119* .329** .599** .366** .501** .365** 1

정서적
조직몰입

3.52 0.85 .558** 0.004 .225** .615** .178** .518** .485** .592** 1

팀 성과 3.65 0.78 .573** 0.041 .228** .562** .296** .420** .356** .614** .649** 1

고객성과 3.64 0.72 .606** 0.073 .327** .564** .306** .424** .332** .651** .620** .746** 1

**p<.01

<표 3> 하위 요인 상관관계 분석
(Correlation and VIF)
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로 독립변수들 사이의 다중공선성은 없는 것으로 확인되

었다<표 3>.

3. 가설검증 

1) 감정환경이 상사와 감정공유에 미치는 영향(가설 1)

의료기관 감정환경 요인들 가운데 긍정감정경험

(p.<001)과 진실감정경험(p.<001)은 상사와 감정공유에 

유의한 영향을 주었으며, 이는 긍정감정경험과 진실감정경

험이 많을수록 상사와 감정공유가 높아지는 것으로 검증되

었다. 본 회귀모형은 28.5%의 설명력을 나타냈다<표 4>.

2) 상사와 감정공유가 조직몰입과 조직성과에 미치는 

영향(가설 2) 

상사와 감정공유(p.<001)는 정서적 조직몰입 요인에 

유의한 영향을 주었으며, 직원들이 상사와의 감정공유가 

많아질수록 정서적 조직몰입이 높아지는 것을 알 수 있

다. 본 회귀모형은 45.9%의 설명력을 나타냈다<표 5>. 

3) 감정환경이 조직몰입과 조직성과에 미치는 영향

(가설 3)

감정환경과 조직몰입과의 관계를 살펴보면 감정환경 구

성요인인 긍정감정표현(p.<001), 긍정감정경험(p.<01), 

부정감정경험(p.<01), 진실감정경험(p.<01)은 직무몰입

에 유의한 영향을 나타냈으며, 이는 직원들의 긍정감정표

현과 긍정감정경험, 부정감정경험, 진실감정경험이 많을

수록 직무몰입이 높아지는 것을 알 수 있으며, 본 회귀모

형은 49.7%를 나타냈다. 긍정감정표현(p.<01), 긍정감정

경험(p.<001), 진실감정경험은(p.<01) 정서적 조직몰입

에 유의한 영향을 나타냈다. 직원들의 긍정감정표현과 긍

정감정경험, 진실감정경험이 많을수록 정서적 조직몰입도

가 높아지는 것을 알 수 있으며, 본 회귀모형은 43.1%의 

설명력을 보였다<표 5>. 

감정환경과 조직성과와의 관계에서는 긍정감정표현

(p.<001)과 긍정감정경험(p.<001), 부정감정경험(p.<001)

은 팀 성과에 유의한 영향을 나타냈다. 직원들의 긍정감

정표현과 긍정감정경험, 부정감정경험이 많을수록 팀 성

과에 긍정적인 영향을 나타냄을 알 수 있으며, 본 회귀모

형은 38.0%의 설명력을 나타냈다. 긍정감정표현

(p.<001), 긍정감정경험(p.<01), 부정감정경험(p.<05)은 

고객성과에 유의한 영향을 나타냈다. 즉, 직원들은 긍정

감정표현과 긍정감정경험, 부정강정경험이 높을수록 고객

성과가 높아지는 것을 의미하며 본 회귀모형은 40.9%의 

설명력을 보였다<표 6>.

4) 매개효과 분석(가설4) 

감정환경이 조직몰입과 조직성과에 미치는 영향에 대

한 상사와 감정공유의 매개에 대한 검정을 위해 Baron과 

Kenny의 매개효과방법론 3단계 검정을 실시한 결과, 1

단계 Model 1(표 5)에서 긍정감정표현(p<.01), 긍정감정

경험(p<.001), 진실감정경험(p<.05)이 정서적 조직몰입

에 유의한 영향을 주는 것으로 분석되었다. 긍정감정표

현, 긍정감정경험, 진실한 감정경험이 많아질수록 정서적 

조직몰입이 높아지는 것으로 나타났다. 또한 2단계(표 4)

에서 긍정감정경험(p<.001)과 진실감정경험(p<.001)이 

B SE ß t p

Constant 0.817 0.270 　 3.024 0.003

긍정감정표현 0.009 0.081 0.008 0.112 0.911

부정감정표현 0.054 0.057 0.046 0.955 0.340

중립감정표현 -0.055 0.065 -0.044 -0.842 0.401

긍정감정경험 0.314 0.080 0.272 3.910 0.000

부정감정경험 -0.069 0.059 -0.061 -1.163 0.246

진실감정경험 0.439 0.068 0.370 6.430 0.000

R²(Adjust-R²) = .298(.285)  F = 23.799***

*** p<.001

<표 4> 감정환경이 상사와 감정공유에 미치는 영향
 (Affect Climate on Emotional Sharing to Leader) 
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상사와 감정공유에 유의한 영향을 주는 것으로 나타났다. 

마지막 3단계 Model 2(표 5)에서, 긍정감정표현(p<.01), 

긍정감정경험(p<.001), 진실감정경험(p<.01)이 정서적 

조직몰입에 유의한 영향을 주며 각각의 회귀계수는 긍정

감정표현이 .168에서 .166으로, 긍정감정경험이 .386에

서 .331로, 진실감정경험이 .227에서 .152로 작아지는 

것으로 나타났다. 따라서 감정환경과 정서적 조직몰입의 

관계에서 상사와 감정공유가 부분 매개하는 것을 확인하

였다. 본 회귀모형에 대한 설명력은 43.1%에서 45.9%로 

2.8%가 증가하였다<표 5>.

조직몰입

Model 1 Model 2

직무몰입 정서적 조직몰입 직무몰입 정서적 조직몰입

B SE ß B SE ß B SE ß B SE ß

감정환경

Constant 0.571 0.188 0.861 0.232 0.529 0.190 0.701 0.229

긍정감정표현 0.395 0.056 0.412*** 0.186 0.070 0.168** 0.395 0.056 0.411*** 0.185 0.068 0.166**

부정감정표현 0.015 0.040 0.016 -0.052 0.049 -0.046 0.013 0.040 0.013 -0.062 0.048 -0.055

중립감정표현 0.026 0.045 0.025 -0.004 0.056 -0.003 0.028 0.045 0.028 0.007 0.055 0.005

긍정감정경험 0.164 0.056 0.171** 0.428 0.069 0.386*** 0.148 0.057 0.155* 0.367 0.069 0.331***

부정감정경험 0.134 0.041 0.143** -0.039 0.051 -0.036 0.138 0.041 0.147** -0.025 0.050 -0.023

진실감정경험 0.133 0.047 0.136** 0.259 0.059 0.227** 0.111 0.050 0.113** 0.173 0.060 0.152**

상사와 감정공유 0.051 0.038 0.061 0.195 0.046 0.203***

R2

(Adjust-R2)
.506(.497) .441(.431) .508(.498) .470(.459)

F(p) 57.449*** 44.292*** 49.619*** 42.530***

*p<.05, **p<.01, ***p<.001

<표 5> 조직몰입의 영향요인 
(The effect on Organizational Commitment)

조직성과

Model 1 Model 2

팀 성과 고객성과 팀 성과 고객성과

B SE ß B SE ß B SE ß B SE ß

감정환경

Constant 1.152 0.223 1.109 0.200 　 1.080 0.225 　 1.065 0.202 　

긍정감정표현 0.324 0.067 0.316*** 0.340 0.060 0.361*** 0.324 0.067 0.315*** 0.340 0.060 0.361***

부정감정표현 -0.048 0.047 -0.046 -0.023 0.042 -0.024 -0.052 0.047 -0.050 -0.026 0.042 -0.028

중립감정표현 -0.035 0.054 -0.032 0.082 0.048 0.081 -0.030 0.054 -0.027 0.085 0.048 0.084

긍정감정경험 0.266 0.066 0.260*** 0.207 0.059 0.220** 0.238 0.067 0.233*** 0.189 0.061 0.202**

부정감정경험 0.127 0.049 0.127* 0.087 0.044 0.094* 0.133 0.049 0.133** 0.091 0.044 0.098*

진실감정경험 0.088 0.056 0.084 0.053 0.051 0.055 0.050 0.059 0.047 0.029 0.053 0.030

상사와 감정공유 0.088 0.045 0.100 0.055 0.040 0.067

R2

(Adjust-R2)
.391(.380) .420(.409) .398(.386) .423(.411)

F(p) 36.094*** 40.595*** 31.757*** 35.150***

*p<.05, **p<.01, ***p<.001

<표 6>  조직성과의 영향요인 
(The effect on Organizational Performance)
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Ⅳ. 고찰 및 결론

의료기관 종사자의 감정노동은 의료서비스의 특성상 

피할 수 없는 업무환경이다. 조직은 직원의 업무활동에서 

직면하게 되는 감정환경에 대해 적절한 관리와 조율을 통

해 조직의 목표를 효과적으로 달성할 수 있다. 상황에 맞

는 적절한 자신의 감정표현과 학습된 감정경험은 성공적

인 직무 수행을 가져옴으로써 성취감, 직무만족도를 높여 

조직의 경영성과 향상에 기여하게 된다. 

본 연구에서 의료기관 감정환경의 긍정감정경험과 진

실감정경험이 많아질수록 상사와 감정공유에 긍정적인 영

향을 미치며, 상사와의 감정공유는 정서적 조직몰입에 긍

정적인 영향을 미치는 것을 확인하였다. 

상사가 조직구성원들과 수평적인 의사소통 구조로 긴

밀한 관계를 유지하며 함께 성과를 달성하는 것은 서번트 

리더십으로 표현될 수 있다. 박나경 외[28]는 간호사가 

인지하는 감정노동과 서번트 리더십 및 의사소통능력과의 

상관관계 분석결과 책임간호사의 서번트 리더십과 감정노

동은 음의 유의한 상관관계가 있었다. 즉, 감정노동을 줄

이기 위해서는 상호 지지적이고 협력적인 근무환경이 마

련되도록 책임간호사의 서번트 리더십 강화와 간호사의 

의사소통 능력 강화를 위한 노력이 요구된다는 것이다. 

윤성수와 류시원[29]은 상사의 부하직원의 말 경청, 의견 

및 비평의 수용하는 경청 리더십은 정서적 몰입에 대하여 

긍정적인 영향을 미쳤으며, 경청 리더십이 강할수록 정서

적 몰입수준이 높아짐을 규명하였다. 김지은 외[30]는 간

호사의 조직몰입에 가장 큰 영향을 미치는 요인은 상사의 

지지였으며, 감정노동, 동료의 지지 순으로 규명되었으

며, 본 연구결과를 지지하였다. 

또한, 의료기관 감정환경의 긍정감정표현과 긍정감정

경험, 부정감정경험, 진실감정경험이 많아질수록 직무몰

입에 긍정적인 영향을 나타냈으며 긍정감정표현과 긍정감

정경험, 진실감정경험은 정서적 조직몰입과 조직성과에 

긍정적인 영향을 미쳤음을 확인하였다. 

손해경과 윤유식[31]은 서비스 직원의 감정표현규범과 

정서적 조직몰입간의 관계를 규명한 연구에서 보여주기를 

요구받는 긍정적 감정표현은 정서적 조직몰입에 긍정적인 

영향을 나타냈으며 본 연구 결과를 지지하였다. 의료기관 

대상 연구에서는 감정노동을 감정표현의 빈도, 감정표현 

주의정도, 감정부조화로 구분한 연구가 많으며 간호조직

의 경우, 감정노동과 조직몰입 간의 관계에서 유의한 음

의 상관관계를 보이며 감정노동이 높을수록 조직몰입이 

낮아진다는 것을 밝혔다[32][33]. 

남예진과 정갑연[34]의 긍정적 감정표현은 고객만족에 

긍정적인 영향을 미쳤으며 본 연구와 동일한 결과를 보였

다. 김판영[35]은 이러한 서비스 접점과정에서 감정노동

전략이 직무만족과 고객지향성에 유의한 영향을 미치는 

것을 확인하였다. 박정화와 정수경[36]은 간호업무성과에 

영향을 미치는 요인으로 간호사의 감정노동, 의사소통능

력, 회복탄력성을 확인하였다.

상사와의 감정공유와 관련해서 한수진과 강소라[37]는 

감정노동표면행위와 감정소모의 관계에서 사회적 지지를 

조직지원인식과 상사지원으로 구분하였다. 연구결과, 조

직지원인식과 상사지원 모두 감정노동표면행위와 감정소

모 간의 관계를 줄이는 것을 확인하였다. 또한 조직지원

인식과 상사지원의 조절효과는 상사지원의 조절효과가 보

다 강하게 나타남으로써 표면행위가 감정소모의 영향을 

보다 강하게 줄여주었다. 상사가 직원의 기여에 가치를 

두며 관심을 가지는 정도를 나타내는 상사지원은 본 연구

의 상사와 감정공유와 유사한 개념으로 설명될 수 있다. 

항공 객실승무원의 감정노동과 직무만족의 영향 관계[38]

에서 사회적 지지는 표면 행위와 직무만족간의 관계에서 

조절 역할을 하는 것으로 나타나 감정노동이 직무만족을 

낮추는데 사회적 지지를 통해 이를 완화할 수 있음을 밝

혔다.

의료기관의 경우, 감정부조화와 직무만족도 간의 관계

에서 조직적 지지가 높은 집단이 낮은 집단에 비해 소진

이 더욱 감소하였으며[39], 감정노동과 간호업무성과의 

관계에서 사회적 지지가 조절하는 것으로 나타났다. 즉 

사회적 지지가 높아질수록 감정노동이 간호업무성과에 미

치는 부정적 영향을 감소시킬 수 있음을 확인하였다[40].

이 연구결과를 통해 조직 관리의 측면에서 다음의 내용

을 제시하고자 한다.

첫째, 감정노동자 개인의 감정관리 기술을 향상시킬 수 

있도록 지원하고 감정의 회복을 도울 수 있는 훈련을 제

공함으로써, 조직의 리더와 긍정적인 감정에 대해 능동적

으로 공유할 수 있도록 변화되어야 한다. 

조직활동에서 경험하는 다양한 감정에 대해 상사로부

터 지지받는 것은 정서적 안정감과 긍정심리상태를 제공
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해 직무몰입과 조직성과에 영향을 미친다. 따라서 병원관

리자는 직원교육계획 수립시 조직과 소통하고 구성원과 

공감할 수 있는 리더의 감성역량을 강화시킬 수 있도록 

중간관리자급 이상을 대상으로 별도의 교육훈련 프로그램

을 개발해야 한다. 

현재, 의료기관은 일반직원들을 대상으로 고객지향성, 

고객만족, 고객응대에 대한 교육은 확대되는 반면, 관리

자의 리더십 개발에서 직원들에 대한 감정관리 영역은 간

과하고 있다. 또, 관리자 역시 자신의 감정을 통제하고 직

원들의 감정을 이해하며 살피는 것이 직원들에게 긍정적

인 심리상태와 정서적 안정을 제공해 직무몰입과 조직성

과에 영향을 미친다는 것 인지하지 못하는 경우가 많다. 

따라서 리더의 감성역량을 강화하고 감성지능을 개발할 

수 있는 프로그램을 마련한다면 직원들의 조직충성도와 

업무효율화를 긍정적으로 변화시키는 데 기여할 수 있을 

것이다. 

이는 관리자의 감정관리 능력에 대한 중요성을 인식하

여 공감적 감성지능을 갖춘 리더를 양성해 개방적이고 수

평적인 조직문화를 확립함으로써 조직의 존속과 지속가능

한 경영성과를 이끌어 낼 수 있을 것이다.

둘째, 조직에서의 감정관리는 직원 개인의 자기관리 차

원의 시각에서 벗어나, 조직운영 및 관리의 시각에서 조직

구성원의 다양한 감정에 대해 수용하고 조직의 발전을 도

모할 수 있는 감정환경을 조성하고 활성화 시켜야 한다.

조직의 구성원들이 긍정적인 감정을 표현할 수 있는 환

경은 상호간 긍정적인 영향을 주고받음으로 업무몰입을 

도모할 수 있으며, 다양한 감정에 대한 진정한 감정경험

을 장려함으로 업무를 통해 조직목표에 대한 일체감을 형

성해 더욱 직무에 몰입할 수 있게 해준다. 반면 적절한 긴

장감을 조성하는 감정환경은 정확한 업무수행이 필요한 

환경일수록 몰입을 가져온다. 따라서 병원경영자는 직무

특성 및 고객접점빈도, 업무의 민감도 등을 고려해 조직

의 특성에 맞는 감정환경 전략을 활용해야 할 것이다. 

 의료기관 종사자에게 긍정적인 감정 공유를 독려하며, 

업무효율을 위해서 솔직한 감정표현이 가능한 감정환경을 

조성하는 것은 조직성과 향상에 기여하며 이는 결국 환자

에게 양질의 서비스를 제공할 수 있도록 지원하는 것임을 

인식해야 한다. 이제 조직에서 자신의 감정을 잘 관리하

는 것은 직원 개인만의 문제가 아니다. 조직차원에서 접

근해 이를 개선하고 조직에 효과적인 감정환경을 개발, 

발전시킬 수 있는 직원교육 및 프로그램을 마련해야 할 

것이다. 즉, 조직운영 및 관리의 시각에서 먼저 조직구성

원이 감정노동 상황에서 다양한 감정에 대해 개방적인 자

세로 받아들이고 이를 활용하며 적극적으로 조절할 수 있

도록 지원해야 한다. 또한, 조직 구성원들이 상사에 대해 

자발적 감정 공유와 감정적 소통을 능동적으로 요구할 수 

있는 창구 및 내부제도 같은 제도적 장치를 마련하고 공

감적 조직분위기를 조성할 수 있는 방안을 모색해야한다.

 본 연구의 한계점 및 후속연구의 방향은 다음과 같다. 

첫째, 조직연구는 구조적 특성상 구성원이 조직 수준의 

다른 변수에 의해 영향을 받을 수 있다. 회귀분석과 같은 

전통적인 분석방법은 개인 수준과 조직수준의 변수로 상

이한 수준의 변수 관계 분석을 적용하는데 한계가 있다. 

앞으로의 조직연구는 개인수준의 특성과 조직수준의 특성

으로 구분하여 각 변수들의 영향력을 실증적으로 분석해

야 할 것이다.

둘째, 의료기관 조직은 양질의 의료서비스 제공이라는 

공동의 목적을 위해 협력하는 유기적 조직으로 업무특성

에 따라 다양한 직종으로 구분된다. 본 연구에서는 의료

기관 종사자의 전반적인 감정환경에 대해 고찰하였으며 

직종별 특성에 대한 분석을 제시하지 않았다. 향후 직무

특성을 고려한 직종간 비교분석을 통해 경영성과에 영향

을 미치는 감정환경에 대한 후속연구가 필요하다. 직종별

로 요구되는 감정환경 차원과 영향관계를 규명함으로써 

직종별 조직관리와 인적자원의 효율성을 제고하는 실질적 

방안을 모색할 수 있을 것이다.
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