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국 문 요 약

고객서비스에 대한 기대수준이 높아지면서 국내 벤처기업들의 감정노동에 대한 관심이 높아지고 있다. 감정노동과 관련된 기존 연구들을 

살펴보면 감정노동전략이 감정소진과 우울감에 미치는 영향력에 대해 상반된 주장이 발견된다. 이는 기존 연구들이 연구설계 측면에서 한

계가 있었고, 감정노동자의 심리적 유연성을 고려하지 못 했기 때문인 것으로 보았다. 본 연구는 기존 연구들의 한계점을 고려해 근로자들

이 채택한 감정노동전략(표면행위와 내면행위)이 감정소진과 우울감에 미치는 영향력을 반복측정으로 자료를 수집했다. 또한 근로자들의 

조절초점에 따라 감정소진과 우울감은 다를 것으로 예측하고 이를 검증하고자 했다. 감정노동 근로자들을 동일 표본으로 선정한 후 월요일

부터 금요일까지 채택한 감정노동전략과 감정소진, 우울감을 측정해 근로자들의 심리적 역동성을 추정했다. 분석결과 감정노동전략 중 표면

행위는 감정소진과 우울감을 높이는 것으로 나타났으며, 내면행위는 감정소진과 우울감을 낮추는 것으로 나타났다. 또한 예방초점에 의한 

감정노동이 감정소진과 우울감을 더욱 높이는 것으로 확인되었다. 마지막으로 요일별 감정소진과 우울감을 비교해 본 결과 내면행위에 비

해 표면행위에 따른 감정소진과 우울감에 미치는 영향력은 더욱 강한 것으로 확인되었다. 이상의 결과에 근거해 국내 벤처기업들에게 감정

노동자들의 심리장애를 회복시키기 위한 시사점을 제안했다. 

핵심주제어: 표면행위, 내면행위, 조절초점, 감정소진, 우울감

Ⅰ. 서론

2022년 8월 어느 콜센터 근로자가 전화상담 업무를 수행하

는 동안 받은 스트레스로 인해 뇌출혈이 발생한 건에 대해 

해당 근로자측에서 근로복지공단을 상대로 낸 업무상 산재 

인정 여부에 대한 법원 판결이 있었다. 1심에서는 산재로 인

정했지만 2심에서는 산재가 아니라는 판결이 나왔다. 현재 대

법원 판결을 기다리고 있지만 감정노동 근로자가 겪는 감정

소진과 우울감을 보여주는 중요한 사례라 할 수 있다(이지예, 
2022. 08. 03). 서비스 종사자의 ‘감정노동’을 근로의 일환으로 

보고 산업안전보건법 제41조에 근거한 감정노동자 보호법이 

2018년 10월부터 시행되어 오고 있다(양경욱, 2022; 전주언 

외, 2020). 이렇듯 감정노동 근로자들의 정신건강에 대한 사회

적 관심은 높아지고 있는 추세라 할 수 있다. 
감정노동과 관련된 연구들을 살펴보면, 서비스 종사자들의 

감정노동(emotional labor)이 성공적으로 수행되면 고객만족도

가 높아지고 긍정적인 구전효과로 이어져 신규고객을 창출할 

수 있음을 확인할 수 있다(이명성, 2017; Rafaeli & Sutton, 

1987). 하지만 감정노동자들은 서비스 제공과정에서 지속적인 

감정관리를 요구받기 때문에 그들의 심리건강에 해로운 것으

로 알려져 있다(Grandey, 2000). 실제로 고객을 직접 대면하는 

서비스업 근로자들의 경우 생산직과 같은 비감정노동자들에 

비해 우울감이 유의미한 수준에서 높은 것으로 밝혀지고 있

다(Kim et al., 2002). 이는 서비스 제공과정에서 내적으로 경

험하는 감정과 직무상 표현해야 하는 감정 사이의 충돌로 인

한 정서부조화를 경험하기 때문인 것으로 볼 수 있다(Ashforth 
& Humphrey, 1993; Morris & Feldman, 1996). 
학계에서는 감정노동이 근로자의 심리건강에 미치는 영향력

에 관심을 갖고 다양한 연구를 진행했었지만, 몇 가지 차이점

이 발견된다. 감정노동 전략 중 하나인 표면행위(surface 
acting)는 근로자의 심리건강에 부정적인 영향을 미친다는 점

에서는 일관된 결과를 보여주고 있으나, 내면행위(deep acting)
는 근로자의 심리에 긍정적이라고 보는 견해(김영조·한주희, 
2008, Brotheridge & Grandey, 2002; Brotheridge & Lee, 2002; 
Scott & Bames, 2011)와 부정적이라고 보는 견해(장희은 외, 
2016; 전외술·박성규 2017; Ashforth & Humphrey, 1993; Liu et 
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al., 2008)가 양립하고 있으며, 일부 연구(Judge et al., 2009)에
서는 감정노동과 심리건강은 관련이 없다는 주장도 있다. 
이렇듯 상반된 견해가 발견되는 이유에 대해 장준호 외

(2020)는 기존 연구들이 연구설계 측면에서 한계가 있었고 감

정노동자의 심리적 유연성도 고려하지 않았기 때문인 것으로 

보았다. 그들은 정신의학 관점에서 감정노동과 심리건강의 인

과관계를 추정하기 위해서는 종단연구를 진행해야 하며, 근로

자들의 심리적 유연성을 함께 고려해야 한다고 주장했다. 
이상의 논의에 근거해 본 연구는 감정노동 근로자들의 심리

건강을 측정한 방법론에 주목해 보았다. 기존 연구들의 대부

분은 일회성 측정으로 특정 시점에서 겪는 감정노동 근로자

들의 심리건강을 추정하는데 초점이 맞추어져 있었다. 이는 

감정노동 근로자들의 시간에 따른 심리건강 변동성을 검증하

는데 한계가 있었음을 시사한다(공혜원·전주언, 2017; Judge et 
al., 2009; Scott & Barnes, 2011). 또한 감정노동 근로자의 목

표지향점에 따라 심리적 유연성은 달라져 개인의 심리건강도 

차이가 있을 수 있는데 기존 연구들은 이를 추정하는데 한계

점이 있었다고 판단했다.
본 연구는 근로자들이 채택한 감정노동전략(표면행위와 내

면행위)과 심리장애(감정소진과 우울감) 간의 관계를 검증하

는 것이 목적이다. 기존 연구들에 근거해 감정노동전략 중 표

면행위와 내면행위가 심리 장애에 미치는 영향은 다를 것으

로 보고 있다. 즉 표면행위는 감정소진과 우울감으로 이어질 

수 있으나 내면행위는 감정소진과 우울감을 오히려 낮출 것

으로 예측하고 있다. 이는 표면행위는 근로자의 감정부조화를 

유발시키지만 내면행위는 감정부조화로 이어지지 않기 때문

인 것으로 보고 있기 때문이다(박재훈·허철무, 2019). 또한 감

정노동자들은 조직이 아닌 개인의 성과도 함께 평가받기 때

문에 목표를 달성하기 위한 동기도 다를 것이다. 즉 개인의 

목표지향성에 따른 조절초점(향상초점과 예방초점)에 따라 감

정노동이 심리장애에 미치는 영향력은 다를 것으로 볼 수 있

다(Crowe & Higgins, 1997; Higgins, 1997). 
본 연구는 독립사업자의 근로자가 채택한 표면행위와 내면

행위가 감정소진과 우울감에 미치는 영향력을 비교하고 근로

자의 조절초점에 따라 감정소진과 우울감은 차이가 있을 것

으로 예상하고 이를 검증하고자 한다. 

Ⅱ. 이론적 배경과 가설설정

2.1. 감정노동전략: 표면행위 vs. 내면행위

고객 접점에 있는 서비스업 근로자는 자신의 감정을 그대로 

표현하기 보다는 업무수행을 위하여 필요한 감정을 조절해야 

하는 경우가 있다. Hochschild(1979; 1983)는 고객 접점이 이루

어지는 경계선에서 연결역할(boundary spanning role)을 수행해

야 하는 서비스업 근로자들의 감정은 서비스 제공을 위한 자

원이라고 보았다. 개인의 사적 감정을 조직의 공적 영역으로 

전환하는 과정을 거치는 감정의 상품화(commercialization)로 

고객과 거래가 이루어지기 때문에 감정을 자원으로 간주한 

것이다. 이러한 관점에 근거해 Hochschild(1983)는 외적으로 

관찰가능한 표정이나 몸짓을 만들기 위한 감정관리

(management of feeling to create a publicly observable facial 
display)로 감정노동을 정의했다. 즉 현재 근로자들이 느끼는 

감정과는 무관하게 조직이 요구하는 감정으로 전환해 서비스

를 제공하는 노동이 감정노동이다(Grandey, 2000; Gross, 
1998). 따라서 감정노동은 조직이 근로자의 감정을 관리

(control)하는 과정에서 근로자 스스로 자신의 실제 감정을 어

떻게 통제 혹은 소외(alienated)시키는지에 초점을 맞추게 된다

(장희은 외, 2016; Wharton, 2009). 
감정노동을 제안한 Hochschild(1983)는 감정노동 근로자가 채

택할 수 있는 감정노동전략을 표면행위와 내면행위로 구분했

다. 먼저 표면행위는 근로자가 현재 가지고 있는 내적 감정은 

그대로 둔 채 경험되지 않은 감정을 가장(simulating)하는 행

위로 정의된다. 연극배우가 무대에 오르면 자신의 실제 감정

을 숨기고 쓰여진 극본에 맞춰 연기를 하는 것에 비유할 수 

있다(공혜원·전주언, 2017; Hochschild, 1983). 표면행위는 근로

자의 내적 감정변화를 위한 노력 대신 외적 감정변화에 집중

하기 때문에 자신의 실제 감정을 일시적으로 감춘다. 따라서 

일부 학자들은 표면행위를 나쁜 의도의 가장(fake in bad 
faith)이라고 보기도 한다(Rafaeli & Sutton, 1987). 표면행위를 

선택한 근로자는 지속적인 자기 감시와 행동 수정을 해야 한

다. 이로 인해 근로자는 실제 감정과 표현된 감정 간의 부조

화(emotional dissonance)를 경험해 감정 자원이 소진될 뿐만 

아니라 직무에 대한 불만족으로 이어지기도 한다(Ashforth & 
Humphery, 1993; Diefendorff & Gosserand, 2003; Grandey, et 
al., 2005).
반면에 내면행위는 근로자 자신의 내적 감정과 조직이 요구

하는 감정을 일치시키려는 행위로 정의된다(Hochschild, 1983). 
조직이 요구하는 감정에 종사자 자신의 내적 감정을 일치시

켜 고객서비스를 제공하는 것이 내면행위이다(Grandey, 2000; 
Gross, 1998; Hochschild, 1983). 내면행위는 겉으로 표현되어야 

하는 감정을 내면의 감정 상태와 일치시키기 위한 근로자의 

노력이 선행된다. 즉 서비스를 제공하기 전에 의식적으로 감

정을 수정하는 것이다. 이러한 감정노동전략을 선한 의도의 

가장(fake in good faith)으로 보기도 한다(Rafaeli & Sutton, 
1987). 내면행위를 선택한 근로자는 서비스 제공 직전에 감정

을 조절하기 때문에 내적 자원의 소모는 적은 것으로 밝혀지

고 있다(공혜원·전주언, 2017; Brotheridge & Grandey, 2002). 

2.2. 감정노동전략이 감정소진에 미치는 영향

감정노동이 근로자의 감정소진에 미치는 영향을 검증한 연

구는 다양하게 이루어져 왔다. 흥미로운 점은 근로자가 선택

한 감정노동전략에 따라 감정소진에 미치는 영향과 방향이 
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다르다는 것이다. 구체적으로 살펴보면 다음과 같다. 먼저 적

극적인 표면행위의 경우 근로자의 감정을 소진시키는 것으로 

알려져 있다(Brotheridge & Grandey, 2002; Scott & Barns, 
2011; Totterdell & Holman, 2003). 표면행위는 근로자의 실제 

감정에 대한 통제가 요구된다. 따라서 거짓된 감정으로 고객

을 대면하는 것에 대한 죄책감을 느끼고 진정성 있는 고객과

의 상호작용이 어렵다(박상언·우정훈, 2010, Brotheridge & 
Grandey, 2002; John & Gross, 2004). 표면행위를 하는 동안 실

제 감정과 표현된 감정 간의 감정부조화가 발생한다. 결국 표

면행위를 채택한 근로자는 직무에 대한 회의감과 함께 본인 

스스로를 저평가하게 되어 감정소진으로 이어지게 된다(장희

은 외, 2016).
반면에 내면행위는 감정소진을 오히려 낮출 수 있다. 내면

행위를 수행하는 근로자는 서비스 제공상황을 재평가하고 긍

정적인 감정을 진심으로 느끼려는 내적심리과정을 거친다. 자

신의 감정 상태에 대한 지속적인 관찰이나 통제를 하지 않아

도 되며, 실제 감정과 표현해야 하는 감정이 일치하기 때문에 

고객을 속인다는 기만감도 느끼지 않아 고객과의 상호작용도 

가능하다(장희은 외, 2016). 이는 실제 감정과 표현되는 감정 

간의 차이로 인해 발생하는 감정부조화가 발생하지 않음을 

의미한다(Grandey, 2000; Hulsheger & Schewe, 2011; 
Mesmer-Magnus et al., 2012). 물론 근무전 두 감정을 일치시키

는 과정에서 감정자원이 일부 소모될 수 있지만 유의미한 감

정부조화로 이어지지는 않는다(박재훈·허철무, 2019; Grandey, 
2003; Richards & Gross, 2000). 따라서 내면행위를 채택할 경

우 근로자의 감정소진은 줄어들 것으로 예측할 수 있다(김영

조·한주희, 2008, Brotheridge & Grandey, 2002; Brotheridge & 
Lee, 2002; Grandey, 2003; Scott & Barnes, 2011. 이상의 논의

에 근거하여 다음과 같은 연구가설을 제안한다. 

가설 1: 감정노동전략(표면행위와 내면행위)은 감정근로자의 

감정소진에 유의적인 영향을 미칠 것이다.

2.3. 감정노동전략이 우울감에 미치는 영향

서비스 근로자들은 서비스를 제공할 때마다 적절하게 감정

을 조절해야하기 때문에 우울, 불안, 그리고 스트레스와 같은 

심리적 장애(psychological disorder)를 쉽게 경험한다(한희진·조
영일, 2013). 근로자들의 다양한 심리 장애 중 우울감은 반드

시 관리되어야 하는 정신건강 중에 하나로 간주된다(장준호 

외, 2020). 우울감(depression)은 슬픔, 절망, 그리고 무력감과 

같은 부정적 감정으로 인해 발생하는 쾌락 상실, 자존감 하

락, 그리고 불안 등의 증상으로 정의된다(조옥선·백진아, 
2018, World Health Organization, 2017). 감정노동 근로자가 갖

는 우울감은 감정노동을 수행하는 과정에서 내적으로 경험하

는 정서와 직무에 맞게 표현해야 하는 정서 사이의 충돌에서 

비롯된다(Ashforth & Humphrey, 1993; Holman et al., 2002; 

Morris & Feldman, 1996). 이러한 정서 충돌은 직무요구의 부

담으로 인해 발생한다. 실제로 장준호 외(2020)는 정신건강 

측면에서 감정노동 직무로부터 발생하는 우울감은 직무자율, 
동료관계, 직무불안, 그리고 보상부적절보다 더욱 강한 영향

을 미친다고 밝히기도 했다. 
하지만 근로자들이 채택한 감정노동 유형에 따라 발생하는 

우울감은 차이가 있다. 특히 표면행위로 인한 우울감은 더욱 

큰 것으로 알려져 있다(Hochschild, 1983). 조직이 요구하는 감

정을 표현할 경우 생리적·행동적으로 본래 감정을 억누르고 

긴장감을 갖게 되어 부정적 감정이 유발된다(Gross, 1998; 
Richards & Gross, 2000). 실제로 표면행위를 하는 동안 심박

수, 호흡, 혈압, 피부전도와 같은 생리적 변화가 발견되고 심

할 경우 근골격계·혈관 질환과 같은 질병으로 이어지기도 한

다(이정민 외, 2021; Goldberg & Grandey, 2007; Gross, 1998). 
따라서 반복적인 표면행위는 심리적·생리적 불안감으로 인한 

우울감으로 이어진다. 
반면에 내면행위는 우울감을 낮출 수 있다. 서비스 제공 전

에 자신의 감정을 조직의 감정에 일치시키는 과정에서 부정

적 감정이 일부 발생할 수 있다. 하지만 표현감정에 대한 자

발적 당위성이 부여되기 때문에 부정적 감정은 희석된다. 따

라서 내면행위를 하는 과정에서 감정자원은 일부 소모될 수 

있으나 부정적 감정으로 인한 우울감으로 이어지지는 않는 

것이다(박재훈·허철무, 2019; Pugh et al., 2011, Richards & 
Gross, 2000). 이상의 논의에 근거하여 다음과 같은 연구가설

을 제안한다.

가설 2: 감정노동전략(표면행위와 내면행위)은 감정근로자의 

우울감에 유의적인 영향을 미칠 것이다.

2.4. 조절초점에 의한 감정노동이 감정소진

과 우울감에 미치는 영향

감정노동 근로자들은 개인의 목표달성 지향점에 맞춰 근무 

동기를 조절한다. Higgins(1997)는 인간의 동기는 쾌락

(pleasure)을 위하여 이득(gain)을 얻으려는 추구(approach) 심리

가 있고, 고통(pain)을 미리 막아 손실(loss)을 피하려는 회피

(avoidance) 심리가 있다고 제안한 바 있다. 그는 이를 향상초

점(promotion focus)과 예방초점(prevention focus)으로 구분하고 

개인은 향상이나 예방을 목표로 자기조절을 하게 된다고 밝

히기도 했다. 향상초점과 예방초점에 대한 구체적인 설명은 

다음과 같다. 
먼저 향상초점은 좋은 결과를 얻기 위하여 자신이 이상적으

로 생각하는 상태로 접근하려는 전략(approach strategy)으로 

정의된다. 향상초점은 긍정적 결과를 성취해야 가장 바람직한 

상태라고 본다(Higgins, 1998). 향상초점 성향의 사람들은 이득

과 보상과 연관된 정보에 주목해 바람직한 결과를 증진시키

기 위한 행동 동기가 매우 강하다(Higgins et al., 1994; Higgins 
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et al., 1997; Higgins & Tykocinski, 1992). 열망을 성취하기 위

한 동기가 강하기 때문에 조직에서 요구하는 역할 기대를 넘

어 협조적이고 때로는 창의적인 행동을 보여주기도 한다

(Neubert et al., 2008). 반면에 예방초점은 부정적 결과를 피하

기 위하여 최소한의 의무와 책임을 다하는 회피전략(avoidance 
strategy)으로 정의된다. 예방초점은 부정적 결과를 회피하는 

것이 가장 바람직한 상태라 보기 때문에 안전욕구가 강하고 

손실에 민감하다(Higgins, 1998). 따라서 예방초점 성향의 사람

들은 의무나 책임에 초점을 맞춘 당위적 자기규제(ought 
self-regulation)를 갖고 있다(Crowe & Higgins, 1997). 의무에 

의해 행동이 동기화되기 때문에 위험을 회피하고 선택의 확

실성을 추구하게 된다. 따라서 예방초점은 부정적 결과 또는 

손실유무에 집중하게 된다(Crowe & Higgins, 1997). 
이러한 조절초점은 근로자가 감정노동을 하는 과정에서 발

생하는 감정소진과 우울감을 조절할 것으로 예상할 수 있다. 
먼저 향상초점을 가질 경우 성취에 초점을 맞추기 때문에 전

진과 보상을 얻기 위한 열망상태에서 서비스를 제공하게 된

다. 따라서 감정노동 후 찾아올 보상에 대한 관여가 높아 감

정소진과 우울감을 통제하기 위한 노력을 할 것이다. 반면에 

예방초점을 가질 경우 현재 직무에 대한 의무와 책임에 초점

을 맞춰 위험을 회피하려는 당위성을 갖는다. 감정노동 과정

에서 발생할 수 있는 손실을 회피하려는 과정에서 과도한 감

정소모가 발생하고 부정적 감정으로 인한 우울감도 보다 높

아질 수 있음을 의미한다. 이상의 논의에 근거하여 다음과 가

설을 제안한다.

가설 3: 감정노동전략과 감정근로자의 감정소진 및 우울감

과의 관계에서 조절초점은 조절변수로서 영향을 미

칠 것이다.
가설 3-1: 감정노동전략과 감정근로자의 감정소진 및 우울감

과의 관계에서 향상초점은 조절변수로서 영향을 

미칠 것이다.
가설 3-2: 감정노동전략과 감정근로자의 감정소진 및 우울감

과의 관계에서 예방초점은 조절변수로서 영향을 

미칠 것이다.

<그림 1> 연구모형

Ⅲ. 연구방법

3.1. 변수의 조작적 정의와 측정 문항

본 연구에서 제안한 변수의 조작적 정의와 측정문항은 다음

과 같다. 먼저 표면행위는 ‘근로자가 고객 서비스를 위해 자

신의 감정을 위장하고, 실제 감정을 억제하는 행위’로 정의했

다. 측정문항은 ‘나는 고객에게 실제로는 관심이 없었지만, 고
객을 위하는 모습을 보여주려고 노력 했다.’ ‘나는 고객을 대

할 때 실제로 그렇지 않았지만, 마치 좋은 기분인 것처럼 위

장했다.’ ‘나는 실제로는 매우 짜증이 났지만, 고객에게 호의

적인 표정(말투 등)을 지었다.’ ‘나는 고객을 대할 때 실제로 

느끼는 감정과 겉으로 표현하는 감정과는 상당히 차이가 났

다.’ 네 문항이 선정되었다. 내면행위는 ‘근로자가 고객 서비

스를 위해 자신이 느끼고 보여주고 싶은 감정을 실제로 체험

하려는 노력’으로 정의했다. 측정문항은 ‘나는 고객에게 표현

해야 하는 긍정적인 감정을 마음속부터 느끼기 위해 노력했

다.’ ‘나는 고객의 말과 행동을 고객의 입장에서 다시 해석하

기 위해 노력했다.’ ‘나는 고객의 입장에서 고객의 감정이나 

생각을 느끼기 위해 노력했다.’ ‘나는 고객에게 표현해야 하

는 긍정적인 감정을 경험하기 위해 노력했다.’ 네 문항이 선

정되었다. 
표면행위와 내면행위에 대한 조작적 정의는 Hochschild(1979; 

1983)가 개념적으로 제시한 감정노동을 정서조절(emotional 
regulation)로 구체화한 Grandey(2000)의 연구에 근거해 제시했

다. 측정문항은 Brotheridge & Lee(2003)가 미국의 버스 기사

들을 대상으로 개발한 6문항(표면행위=3, 내면행위=3)에 근거

해 장희은 외(2016)가 국내 백화점과 면세점 판매원들을 대상

으로 측정하기 위해 한글로 개발한 6문항(표면행위=3, 내면행

위=3)과 공혜원·전주언(2017)이 여신·수신업무 담당 은행원들

을 대상으로 측정하기 위해 한글로 개발한 12문항(표면행위

=7, 내면행위=4)에 근거했다. 
장희은 외(2016)의 연구에서는 표면연기와 내면연기 간 타당

성을 갖춘 상관관계가 발견되었으며, 공혜원·전주언(2017) 연

구에서도 표면행위와 내면행위 간 요인분석과 상관관계 분석

결과 타당성이 입증되었다. 하지만 두 연구의 경우 독립사업

자를 대상으로 측정한 문항이 아니기에 보험설계사를 대상으

로 감정노동을 측정하기 위해 장희은 외(2016)와 공혜원·전주

언(2017)의 문항을 일부 수정한 전주언 외(2020)의 연구를 인

용했다. 전주언 외(2020)의 연구는 총 10문항이 사용되었으나 

본 연구에서는 패널들을 대상으로 일주일간 반복측정을 하는 

과정에서 유발되는 응답자들의 피로감을 고려해 8문항으로 

줄여 사용했다. 
다음으로 감정소진은 ‘근로자가 고객과의 서비스 현장에서 

경험하는 자원고갈 및 피로감’으로 정의했다(양경욱, 2022; 
Goldberg & Grandey, 2007). 측정문항은 ‘나는 내일 다시 출근

한다고 생각하니 피로감이 몰려온다.’ ‘나는 내 업무로 인해 
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정신적으로 지쳐 있다.’ ‘나는 하루 종일 고객을 상대하는 일

이 너무 힘들다는 생각이 든다.’ ‘나는 고객들이 자신들의 문

제로 나를 힘들게 한다고 느낀다. 네 문항이 선정되었다(공혜

원·전주언, 2017; Kong & Jeon, 2018). 
우울감은 ‘근로자가 지각한 슬픔이나 불안, 무기력하고 힘이 

들며 기운이 나지 않는 상태’라고 정의했다(World Health 
Organization, 2017). 측정 문항은 Radloff(1977)에 근거하고 이

정민 외(2021)가 번역한 문항 중 ‘나는 평소에는 성가시지 않

았던 일이 성가시게 느껴졌다.’ ‘나는 고객들이 나를 싫어한

다고 느껴졌다.’ ‘나는 하는 일마다 힘들게 느껴졌다.’ 세 문

항이 선정되었다. 
조절초점 중 향상초점은 ‘근로자가 긍정적인 목표를 달성하

고 원하는 결과를 얻기 위한 진보와 성취에 관여된 성향’으로 

정의했다(Higgins, 1997; Higgins, 1998; Neubert et al., 2008). 
측정문항은 ‘나는 희망과 포부를 성취하는 것에 대해 자주 상

상한다.’ ‘나는 작은 가능성이라도 있으면 과감하게 시도한

다.’ ‘나는 대체로 미래에 이루고자 하는 성공에 초점을 둔

다.’ ‘나는 꿈, 희망, 열망 등을 이루고 싶어 하는 성향이 강

한 편이다.’ 네 문항이 선정되었다. 예방초점은 ‘근로자가 불

만족스럽거나 원치 않는 결과를 회피하여 안전에 민감한 성

향’으로 정의했다(Higgins, 1997; Higgins, 1998; Neubert et al., 
2008). 측정문항은 ‘나는 대체로 새로운 일에 대해 시도하려

고 하지 않는다.’ ‘나는 새로운 것을 시도하기보다는 발생 가

능한 문제를 피하기 위하여 노력한다.’ ‘나는 새로운 일보다 

익숙한 일을 선호한다.’ ‘나는 평소에 염려하는 일이 벌어지

는 상황을 자주 상상하는 편이다.’ 네 문항이 선정되었다. 모

든 문항은 Lockwood et al.(2002)의 연구에 근거한다. 
마지막으로 감정노동이 감정소진 및 우울감에 미치는 영향

력을 검증하는 과정에서 근로자들의 근무전 감정 상태가 심

리장애에 영향을 미칠 것으로 보고 이를 통제하기 위해 근무 

전 긍정감정과 부정감정을 측정하고자 했다(Kong & Jeon, 
2018). 긍정감정은 ‘나는 지금 즐겁다.’ ‘나는 지금 행복하다.’ 
‘나는 지금 편안함을 느끼고 있다.’ 세 문항이 선정되었고, 부

정감정은 부정감정은, ‘나는 지금 짜증이 나 있다.’ ‘나는 지

금 부정적이다.’ ‘나는 현재 무기력함을 느끼고 있다.’ 세 문

항이 선정되었다. 모든 문항은 7점 리커트 척도가 사용되었

다. 

3.2. 자료수집 및 분석

본 연구는 감정노동 근로자들 중 독립사업자 신분의 특수고

용직 종사자에 초점을 맞추고 있다. 독립사업자들의 경우 조

직 내 관리자에게 작업지시를 받지 않기 때문에 서비스 제공 

행위가 이루어지는 공간은 유동적이다. 이러한 상황에서 독립

사업자가 속한 기업들은 조직이 요구하는 서비스가 개인의 

직무 성취로 이어질 수 있음을 강조하고 독립사업자들이 자

발적으로 조직이 요구하는 규칙에 따라 직무를 수행하도록 

관리하고 있다(전주언 외, 2020). 독립사업자의 특수고용직을 

대표하는 보험설계사의 경우 고객을 대면해 보험상품을 설명

하고 판매하는 방식을 따른다. 보험상품의 생산과 판매를 모

두 담당하기 때문에 보험설계사들은 생산과 판매 기능을 동

시에 요구받기도 한다. 보험회사에 직접 고용된 근로자는 아

니지만 조직이 요구하는 감정에 맞춰 업무를 수행한다는 점

에서 감정노동을 한다고 볼 수 있다. 하지만 독립사업자들의 

감정노동과 심리장애를 검증한 연구는 상대적으로 부족했다

(양경욱, 2022; 이정민 외, 2020; 장준호 외, 2020).
자료는 독립사업자 중 고객과의 대면 상호작용이 높은 보험

설계사들을 대상으로 수집되었다. 자료수집을 위해 S화재보험 

서울 및 경기도 지점에서 근무하는 보험설계사들을 대상으로 

패널을 구성하고자 했다. 전체 145명의 보험설계사들을 대상

으로 연구의 목적과 방법을 설명한 후 반복측정에 참여할 의

사가 있는 응답자를 모집해 패널로 구성했다. 본 연구에 참여

한 전체 패널은 89(여성=70명, 남성=19명)명으로 구성되었다. 
자료수집은 지면이 아닌 온라인 설문조사로 진행했다. 지면을 

활용할 경우 동일 시간에 패널들로부터 응답받기 어려울 것

으로 예상했고 자료의 타당성을 높이기 위해 온라인 설문조

사를 채택했다. 응답자들에게 월요일부터 금요일까지 매일 업

무시작 시점(08시)과 업무종료 시점(17시)에 온라인 설문에 응

답하도록 안내했다. 업무시작 전에는 응답자들이 현재 느끼고 

있는 긍정, 부정감정에 응답하도록 했다. 업무종료에는 감정

노동전략, 조절초점, 감정소진, 그리고 우울감에 대해 응답하

도록 안내했다. 
응답자의 연령은 60대 이상 27.6%, 50대 40.3%, 40대 27.0%, 

30대 5.1%로 나타났다. 근무경력은 15년 이상이 39.9%, 10년 

이상 15년 미만 15.7%, 5년 이상 10년 미만 20.3%, 2년 이상 

5년 미만 15.2%, 2년 미만 8.9% 순으로 나타났다. 전체 응답

자 중 40대 이상의 여성 패널이 많은 이유는 국내 독립사업

자 현황에 근거한다. 장인성·황선웅(2020)은 산재보험 기준으

로 독립사업자들의 현황을 파악한 결과 여성이 64.9%로 남성

(35.1%)의 두 배 가까이 차지하고 있으며, 40대 이상이 61.6%
를 차지한다고 밝혔다. 보험설계사의 경우 여성 비율이 높은 

점을 고려해 본 연구의 패널들 역시 40대 이상의 여성이 비

율이 높은 것으로 볼 수 있다. 
자료분석은 기존 연구들(공혜원·전주언, 2017, Judge et al., 

2009; Scott & Barnes, 2011)에 근거해 위계적 선형 모델을 이

용하여 분석했다. 먼저 1수준으로는 감정노동전략(표면행위, 
내면행위), 감정소진, 우울감을 투입하였다. 응답자들의 직무 

수행방식에 영향을 미칠 수 있는 정서 효과를 통제하기 위하

여 업무 시작 전 긍정정서와 부정정서가 통제변수로 투입되

었다(Chi & Grandey, 2016; Scott & Barnes, 2011). 다음으로 2
수준에서는 교차수준 조절변수로 조절초점(향상초점, 예방초

점)이 투입되었고, 성별·연령·근무경력 등은 통제변수로 투입

되었다. 범주형 변수에 대해서는 모두 더미변수로 분석이 이

루어졌다.
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<표 1> 응답자의 인구통계적 특성

변수 빈도수 비율

성별
님성 70 78.7%

여성 19 21.3%

연령

30~39세 4 5.1%

40~49세 24 27.0%

50~59세 36 40.3%

60~69세 25 27.6%

근무경력

2년 미만 8 8.9%

2년 이상 5년 미만 14 15.2%

5년 이상 10년 미만 18 20.3%

10년 이상 15년 미만 14 15.7%

15년 이상 35 39.9%

Ⅳ. 연구결과

4.1. 신뢰성 및 타당성 검증

가설검증에 앞서 측정항목들의 신뢰성을 검증했다. 먼저 각 

측정항목들의 cronbach’α가 모두 0.7 이상으로 나타나 신뢰성

을 확보한 것으로 확인되었다. 구체적으로 표면행위는 0.924. 
내면행위는 0.898, 감정소진은 0.837, 우울감은 0.853., 향상초

점은 0.910, 예방초점은 0.750으로 확인되었다. 다음으로 각 

개념간의 상관관계를 분석했다. 분석결과는 <표 3>에 제시되

었다. 

<표 2> 기술통계량

변수 최소값 최대값 평균 표준편차

표면행위 1.0 7.0 4.21 1.634

내면행위 1.0 7.0 5.28 0.927

감정소진 1.0 7.0 3.10 1.208

우울감 1.0 7.0 2.59 1.113

향상초점 1.0 7.0 4.62 1.172

예방초점 1.0 7.0 3.81 1.065

구분 1 2 3 4 5 6

표면행위 1

내면행위 0.231** 1

감정소진 0.530** -0.101* 1

우울감 0.411** -0.237** 0.715** 1

향상초점 -0.191** 0.515** -0.110* -0.205** 1

예방초점 0.280** 0.102 0.306** 0.360** -0.302** 1

**p<0.001. *p<0.05

<표 3> 변수간 상관관계

4.2. 감정노동이 감정소진에 미치는 영향 검증

본 연구에서 제안한 근로자가 채택한 감정노동전략이 감정

소진에 미치는 영향력을 검증했다. 검증결과 근로자의 연령과 

근무경력은 감정소진에 유의미한 영향을 미치지 않은 것으로 

확인되었다. 다만 근무전 근로자의 부정감정은 감정소진에 유

의미한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 확인되었다(β=0.474, 
p<0.001). 이는 감정노동을 하는 근로자가 근무 전 부정적인 

감정을 가지고 있을 경우 감정소진을 높일 수 있음을 의미한

다. 
다음으로 근로자가 채택한 감정노동전략이 감정소진에 미치

는 영향력을 검증했다. 검증결과 표면행위는 감정소진에 정

(+)의 영향을 미치는 것으로 확인되었으며(β=0.405, p<0.001), 
내면행위는 감정소진에 부(-)의 영향을 미치는 것으로 확인되

었다(β=-0.080, p<0.05). 이는 감정노동을 채택한 근로자는 자

신의 감정을 속이고 조직이 원하는 감정으로 서비스를 제공

할 경우 감정소진이 발생하지만 조직이 원하는 감정으로 자

신의 감정을 일치시키면 감정소진이 어느 정도 감소하게 됨

을 의미한다. 따라서 가설 1은 채택되고 있다.

<표 4> 감정노동전략이 감정소진에 미치는 영향

종속
변수

독립변수
비표준화 
계수(B)

표준화 
계수(β)

t P

감정
소진

상수 1.287 3.042 0.003

연령 -0.059 -0.043 -1.094 0.274

근무경력 0.047 0.054 1.367 0.172

(근무전)
긍정감정

-0.018 -0.019 -0.420 0.675

(근무전)
부정감정

0.478 0.474 10.403 0.000

표면행위 0.304 0.405 10.427 0.000

내면행위 -0.097 -0.080 -2.006 0.046

R²=0.532; F=72.998, p<0.001

4.3. 감정노동이 우울감에 미치는 영향 검증

본 연구에서 제안한 근로자가 채택한 감정노동전략이 우울

감에 미치는 영향력을 검증해 보았다. 검증결과 근로자의 연

령과 근무경력은 우울감에 유의미한 영향을 미치지 않은 것

으로 확인되었다. 다만 근무전 근로자의 긍정감정은 우울감에 

부(-)의 영향을 미치는 것으로 확인되었으며(β=-0.112, 
p<0.05), 부정감정은 우울감에 유의미한 정(+)의 영향을 미치

는 것으로 확인되었다(β=0.364, p<0.001). 
이상의 결과는 감정노동을 하는 근로자가 근무 전 긍정적인 

감정을 가질 경우 근무 후 감정소진을 어느 정도 감소시킬 
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수 있지만 부정적인 감정을 가질 경우 근무 후 감정소진을 

높일 수 있음을 의미한다. 
다음으로 근로자가 채택한 감정노동전략이 우울감에 미치는 

영향력을 검증했다. 검증결과 표면행위는 우울감에 정(+)의 

영향을 미치는 것으로 확인되었으며(β=0.334, p<0.001), 내면

행위는 감정소진에 부(-)의 영향을 미치는 것으로 확인되었다

(β=-0.185, p<0.05). 이는 감정노동을 채택한 근로자는 자신의 

감정을 속이고 조직이 원하는 감정으로 서비스를 제공할 경

우 우울감을 느낄 수 있지만 조직이 원하는 감정으로 자신의 

감정을 일치시키면 우울감이 어느 정도 감소하게 됨을 의미

한다. 따라서 가설 2는 채택되고 있다.

<표 5> 감정노동전략이 우울감에 미치는 영향

종속
변수

독립변수
비표준화 
계수(B)

표준화 
계수(β)

t P

우울감

상수 1.919 4.460 0.000

연령 0.098 0.075 1.774 0.077

근무경력 0.003 0.004 0.100 0.921

(근무전)
긍정감정

-0.098 -0.112 -2.250 0.025

(근무전)
부정감정

0.344 0.364 7.373 0.000

표면행위 0.234 0.334 7.914 0.000

내면행위 -0.212 -0.185 -4.294 0.000

R²=0.450; F=52.506, p<0.001

4.4. 감정노동이 감정소진과 우울감에 미치

는 영향에서 조절초점의 조절효과

본 연구에서 제안한 조절초점에 따른 감정노동전략이 감정

소진과 우울감에 미치는 영향력 차이를 검증했다. 먼저 감정

소진의 검증결과 근로자의 연령과 근무경력은 감정소진에 유

의미한 영향을 미치지 않은 것으로 확인되었다. 다만 근무전 

근로자의 부정감정은 감정소진에 유의미한 정(+)의 영향을 미

치는 것으로 확인되었다(β=0.466, p<0.001). 다음으로 근로자

가 채택한 감정노동전략이 감정소진에 미치는 영향력을 검증

했다. 검증결과 표면행위는 감정소진에 정(+)의 영향을 미치

는 것으로 확인되었으며(β=0.278, p<0.001), 내면행위는 감정

소진에 부(-)의 영향을 미치는 것으로 확인되었다(β=-0.159, 
p<0.05). 마지막으로 향상초점에 의한 감정노동은 감정소진에 

유의미한 영향을 미치지 않았지만, 예방초점에 의한 감정노동

은 감정소진에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 확인되었다(β
=-0.158, p<0.05). 이는 감정노동을 하는 과정에서 향상초점을 

가질 경우 감정을 소진시키는데 의미있는 영향을 미치지는 

않지만 예방초점을 가질 경우 감정을 더욱 소진시킬 수 있음

을 의미한다(<표 4> 참조). 

다음으로 우울감의 검증결과 근로자의 연령과 근무경력은 

감정소진에 유의미한 영향을 미치지 않은 것으로 확인되었다. 
다만 근무전 근로자의 부정감정은 감정소진에 유의미한 정(+)
의 영향을 미치는 것으로 확인되었다(β=0.357, p<0.001). 
다음으로 표면행위는 우울감에 한계적으로 정(+)의 영향을 

미치는 것으로 확인되었으며(β=0.136 p=0.058), 내면행위는 

감정소진에 부(-)의 영향을 미치는 것으로 확인되었다(β
=-0.280, p<.001). 마지막으로 향상초점에 의한 감정노동은 우

울감에 유의미한 영향을 미치지 않았지만, 예방초점에 의한 

감정노동은 우울감에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 확인되었

다(β=0.276, p<.001). 이는 감정노동을 하는 과정에서 향상초

점을 가질 경우 우울감에 의미있는 영향을 미치지는 않지만 

예방초점을 가질 경우 우울감을 더욱 크게 경험할 수 있음을 

의미한다(<표 5> 참조). 따라서 가설 3-1는 기각되었고, 가설

3-2는 채택되고 있다. 

<표 6> 조절초점에 따른 감정노동이 감정소진에 미치는 영향

종속
변수

독립변수
비표준화 
계수(B)

표준화 
계수(β)

t P

감정
소진 

상수 0.978 2.232 0.026

연령 -0.082 -0.059 -1.498 0.135

근무경력 0.050 0.057 1.443 0.150

(근무전)
긍정감정

-0.013 -0.014 -0.300 0.765

(근무전)
부정감정

0.470 0.466 10.174 0.000

표면행위 0.208 0.278 4.155 0.000

내면행위 -0.194 -0.159 -2.507 0.013

감정노동x
향상초점

0.073 0.054 0.833 0.405

감정노동x
예방초점

0.226 0.158 2.572 0.010

R²=0.540; F=56.232, p<0.001

<표 7> 조절초점에 따른 감정노동이 우울감에 미치는 영향

종속 
변수

독립변수
비표준화 
계수(B)

표준화 
계수(β)

t P

우울감 

상수 1.437 3.276 0.001

연령 0.065 0.050 1.185 0.237

근무경력 0.004 0.005 0.113 0.910

(근무전)
긍정감정

-0.083 -0.095 -1.925 0.055

(근무전)
부정감정

0.337 0.357 7.299 0.000

표면행위 0.095 0.136 1.904 0.058

내면행위 -0.322 -0.280 -4.146 0.000

감정노동x
향상초점

0.034 0.027 0.385 0.700

감정노동x
예방초점

0.371 0.276 4.214 0.000

R²=0.476; F=43.466, p<0.001
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4.5. 추가분석: 요일별 감정노동이 감정소진

과 우울감에 미치는 영향 비교

본 연구에서 가설로 제안하지는 않았지만 감정노동이 감정

소진과 우울감에 미치는 영향력을 시간별 변동성으로 추정하

기 위해 요일별로 구분해 분석해 보았다. 먼저 근로시작일인 

월요일의 경우 표면행위는 감정소진에 정(+)의 영향을 미치는 

것으로 확인되었으며(β=0.596, p<0.001), 내면행위는 부(-)의 

영향을 미치는 것으로 나타났다(β=-0.296, p<0.005). 화요일의 

경우 표면행위는 감정소진에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 

확인되었으며(β=0.640, p<0.001), 내면행위는 부(-)의 영향을 

미치는 것으로 나타났다(β=-0.274, p<0.005). 수요일의 경우 

표면행위는 감정소진에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 확인되

었으며(β=0.582, p<0.001), 내면행위는 부(-)의 영향을 미치는 

것으로 나타났다(β=-0.234, p<0.05). 목요일의 경우 표면행위

만 감정소진에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 확인되었었으며

(β=0.438, p<0.001), 금요일에도 표면행위만 감정소진에 정(+)
의 영향을 미치는 것으로 확인되었다(β=0.609, p<0.001).
이상의 결과는 감정노동 근로자는 근무시작(월요일)부터 종

료(금요일)까지 내면행위보다는 표면행위에 보다 집중하고 이

로 인해 감정이 더욱 크게 소진되는 것으로 해석된다. 즉 근

무시작일인 월요일부터 수요일까지는 표면행위와 내면행위를 

선택적으로 채택해 서비스를 제공하지만 그 이후부터는 본인

의 실제 감정을 숨긴채 조직이 원하는 감정으로 서비스를 제

공해 감정소진으로 이어지는 것으로 볼 수 있다. 
다음으로 월요일부터 금요일까지 감정노동이 우울감에 미치

는 영향력을 검증해 보았다. 먼저 근로시작일인 월요일의 경

우 표면행위는 우울감에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 확인

되었으며(β=0.473, p<0.001), 내면행위는 부(-)의 영향을 미치

는 것으로 나타났다(β=-0.324, p<0.005). 화요일의 경우 표면

행위는 우울감에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 확인되었으며

(β=0.557, p<0.001), 내면행위는 부(-)의 영향을 미치는 것으

로 나타났다(β=-0.315, p<0.002). 수요일의 경우 표면행위는 

우울감에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 확인되었으며(β
=0.489, p<0.001), 내면행위는 부(-)의 영향을 미치는 것으로 

나타났다(β=-0.403, p<0.05). 목요일의 경우 표면행위만 우울

감에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 확인되었었으며(β=0.422, 
p<0.001), 내면행위는 우울감에 유의미한 영향을 미치지 않는 

것으로 확인되었다. 마지막으로 금요일의 경우 표면행위는 우

울감에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 확인되었으며(β=0.486, 
p<0.001), 내면행위는 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났다

(β=-0.344, p<0.005).
이상의 결과는 감정노동 근로자는 근무시작(월요일)부터 종

료(금요일)까지 내면행위보다는 표면행위에 보다 집중해 우울

감으로 이어지는 것으로 해석된다. 즉 감정소진과 마찬가지로 

근로자들은 내면행위보다는 표면행위에 보다 집중해 감정부

조화를 더욱 강하게 경험해 결국 우울감으로 이어지는 것이다. 

<그림 2> 요일별 감정노동, 감정소진, 우울감 

<표 8> 요일별 감정노동전략이 감정소진에 미치는 영향

요일 독립변수 비표준화계수(B) 표준화계수(β) t P R²

월

상수 3.275 5.721 0.000

0.365
F= 22.669;

p=0.000
표면행위 0.427 0.596 6.480 0.000

내면행위 -0.340 -0.296 -3.222 0.002

화

상수 3.194 5.174 0.000

0.474
F=38.320,
p=0.000

표면행위 0.485 0.640 8.129 0.000

내면행위 -0.379 -0.274 -3.482 0.001

수

상수 2.740 4.498 0.000

0.302
F=14.954,
p=0.000

표면행위 0.425 0.582 5.454 0.000

내면행위 -0.278 -0.234 -2.195 0.032

목

상수 3.050 5.021 0.000

0.173
F=7.858,
p=0.001

표면행위 0.308 0.438 3.924 0.000

내면행위 -0.229 -0.208 -1.865 0.066

금

상수 2.210 3.342 0.001

0.343
F=18.261,
p=0.000

표면행위 0.495 0.609 6.043 0.000

내면행위 -0.219 -0.168 -1.663 0.101
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<표 9> 요일별 감정노동전략이 우울감에 미치는 영향

요일 독립변수 비표준화계수(B) 표준화계수(β) t P R²

월

상수 3.355 5.197 0.000

0.261
F=13.992;
p=0.000

표면행위 0.354 0.473 4.763 0.000

내면행위 -0.389 -0.324 -3.270 0.002

화

상수 3.207 5.058 0.000

0.399
F=28.241,
p=0.000

표면행위 0.406 0.557 6.620 0.000

내면행위 -0.419 -0.315 -3.748 0.001

수

상수 3.418 6.222 0.000

0.270
F=12.788,
p=0.000

표면행위 0.315 0.489 4.484 0.000

내면행위 -0.422 -0.403 -3.699 0.032

목

상수 3.503 6.202 0.000

0.221
F=10.650,
p=0.001

표면행위 0.284 0.422 3.896 0.000

내면행위 -0.416 -0.396 -3.651 0.066

금

상수 3.231 5.541 0.000

0.263
F=12.466,
p=0.000

표면행위 0.329 0.486 4.551 0.000

내면행위 -0.374 -0.344 -3.224 0.002

 

Ⅴ. 결론

5.1. 연구결과 및 요약

본 연구는 감정노동과 감정소진 및 우울감과의 관계를 검증

하기 위해 요일별 반복측정으로 진행되었다. 본 연구의 연구

결과는 다음과 같다. 
첫째, 감정노동전략 중 표면행위는 감정소진을 높이는 것으

로 나타났지만 내면행위는 감정소진을 낮추는 것으로 확인되

었다. 즉 감정노동 근로자들이 선택한 표면행위는 감정소진을 

높이지만 내면행위는 감정소진을 감소시키는 것으로 나타났

다. 이는 근로자들이 감정노동을 하게 되면 고객과의 상호작

용 속에서 적절한 감정을 표현하기 위한 내적심리과정을 거

치기 때문인 것으로 볼 수 있다(공혜원·전주언, 2017, Grandey, 
2000). 표면행위를 선택한 근로자는 자신의 실제 감정을 억누

르고 고객을 응대하는 과정에서 가용가능한 감정자원이 지속

적으로 소모되어 감정소진에 이르게 된다. 하지만 내면행위를 

선택할 경우 사전에 감정을 일치시키기 위한 노력이 선행되

기 때문에 초기 단계에서만 감정조절을 위한 내적 자원이 소

모되고 감정노동을 하는 동안에는 감정소진으로 이어지지 않

는 것이다. 
둘째, 감정노동전략 중 표면행위는 근로자의 우울감을 높이

는 것으로 나타났지만 내면행위는 우울감을 낮추는 것으로 

확인되었다. 근로자가 경험하는 우울감은 감정노동과정에서 

내적으로 경험하는 정서와 직무상 표현해야 하는 정서 사이

의 충돌로 인해 유발되는 감정부조화로부터 비롯된다고 보았

다(Ashforth & Humphrey, 1993). 표면행위를 선택한 근로자는 

고객과의 서비스 접점에서 생리적, 경험적, 그리고 행동적으

로 본래 감정을 억눌러야 하기 때문에 감정부조화로 인한 우

울감으로 이어진다(Gross, 1998). 반면에 내면행위는 실제 감

정과 표현되어야 할 감정 간의 격차를 줄이는 과정에서 표현

감정에 대한 자발적 정당성을 부여하기 때문에 감정부조화로 

이어지지 않아 우울감을 어느 정도 감소시키게 된다(Pugh et 
al., 2011).
셋째, 감정노동전략이 감정소진과 우울감에 미치는 영향은 

조절초점에 따라 다른 것으로 확인되었다. 향상초점의 감정노

동은 감정소진과 우울감에 의미있는 영향을 미치지 않았지만 

예방초점의 감정노동을 하게 될 경우 감정소진과 우울감을 

더욱 높이는 것으로 나타났다. 향상초점을 지닌 감정노동 근

로자는 목표 획득에 대한 관여 수준이 높아 감정노동에 따른 

감정소진과 우울감에 이르지 않지만, 예방초점을 지닌 감정노

동 근로자는 부정적인 결과를 회피하려는 성향이 강해 오히

려 감정노동에 따른 감정소진과 우울감이 높아지는 것으로 

볼 수 있다. 
넷째, 요일별 감정노동전략이 감정소진에 미치는 영향을 검

증한 결과 월요일부터 수요일까지는 표면행위와 내면행위가 

감정소진에 유의미한 영향을 미쳤으나 목요일과 금요일은 표

면행위만 감정소진에 유의미한 영향을 미치는 것으로 확인되

었다. 근무시작일인 월요일부터 수요일까지는 근로자들이 표

면행위와 내면행위를 선택적으로 채택해 감정소진을 통제하

지만 그 이후부터는 본인의 실제 감정을 숨긴채 조직이 원하

는 감정으로 서비스를 제공해 감정소진으로 이어지게 됨을 

시사한다. 
마지막으로 요일별 감정노동전략이 우울감에 미치는 영향을 
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검증한 결과 내면행위보다는 표면행위가 우울감에 더욱 강한 

영향력을 미칠 수 있음을 발견했다. 이는 감정노동 근로자는 

일주일 동안 감정노동을 하면서 내면행위보다는 표면행위를 

더욱 많이 하기 때문에 이로 인한 우울감이 더욱 커질 수 있

음을 시사한다. 

5.2. 시사점

본 연구는 다음과 같은 학문적 시사점을 갖고 있다. 첫째, 
요일별 일지조사법을 통해 감정노동 근로자들의 감정소진 및 

우울감의 변동성을 추정할 수 있었다. 감정노동과 관련된 대

부분의 기존 연구들은 횡단연구에 근거한 단일 측정에 의존

했다. 본 연구는 일주일간 동일 시간에 동일 표본을 대상으로 

감정노동전략과 감정소진 및 우울감을 측정해 요일별 차이를 

검증하고자 했다. 이는 근로자 개인 내 존재할 수 있는 분산

을 오류로 취급해 왔던 기존 연구의 한계점을 극복하고 감정

노동 이론 확장에 기여할 수 있음을 의미한다. 
둘째, 국내 근로자들은 내면행위보다는 표면행위로 인한 감

정소진과 우울감이 더욱 높아질 수 있음을 발견할 수 있었다. 
내적심리과정 관점에서 봤을 때, 내면행위는 감정소진과 우울

감을 낮출 수 있는 감정노동 전략으로 보고 있다. 연구 결과 

내면행위는 감정소진과 우울감을 유의미하게 낮추는 것으로 

확인되었다. 하지만 요일별 근로자들의 감정소진과 우울감을 

비교해 본 결과 내면행위보다는 표면행위로 인한 감정소진 

및 우울감이 더욱 높은 것으로 확인되었다. 이는 감정노동 근

로자들이 경험하는 감정소진과 우울감은 표면행위로부터 유

발된다는 것을 발견했다는 점에서 의미가 있다. 
셋째, 감정노동 종사자의 범위를 독립사업자 신분인 특수고

용직으로 확장해 감정노동전략과 감정소진 및 우울감의 인과

관계를 검증했다는 점에 그 의미가 있다. 그동안 국내에서 연

구된 대부분의 감정노동 연구들은 호텔 종사자, 병원 간호사

나 요양보호사, 항공사 승무원, 그리고 외식업체 종사자와 같

이 조직에 직접 고용된 종사자들을 대상으로 진행되었다. 본 

연구는 감정노동 근로자를 기존 연구에서 제안했던 직접 고

용된 노동자를 넘어 감정이 주된 노동요소로 작용하는 직군

이나 서비스업 근로자 전체로 확장해 검증했다는 점에서 의

미가 있다. 
이상의 논의에 근거해 다음과 같은 실무적 시사점을 제안한

다. 첫째, 감정노동 근로자들을 관리하는 근로자들이 고객 서

비스를 제공하는 과정에서 표면행위보다는 내면행위를 할 수 

있는 교육시스템 도입을 제안한다. 이에 본 연구는 팀원들간 

아이디어를 공유해 상호간 도움 및 인정을 교류하는 팀원 간 

상호교환과정TMX(Team-Member-Exchange)를 제안한다. TMX
는 조직 구성원들간 자유로운 의사소통으로 개별 구성원들간

의 아이디어를 공유하는 방법이다(전무경·지성구, 2012). 
조직 내 감정노동 근로자들에게 TMX를 도입해 내면행위를 

할 수 있는 개별 아이디어를 공유한다면 감정노동으로 인한 

감정소진과 우울감을 예방할 수 있을 것으로 기대한다(김종

우, 2016). 
둘째, 감정노동 근로자가 근무하는 동안 근로자 본인의 진

정한 감정을 표현할 수 있는 환경조성을 제안한다. 일정 수준

을 넘어 과도한 표면행위에 의존해 감정노동을 하게 되면 극

심한 우울감으로 인해 근로자의 일상생활에 지장을 초래할 

수 있고, 이는 조직에도 부정적인 영향을 미치게 된다. 자신

의 감정을 솔직하게 표현해 긍정적인 자아개념을 형성할 수 

있다면, 우울감을 예방하고 근로자의 이탈을 방지할 수 있을 

것이다(최성용·하규수, 2020). 
셋째, 근로자들의 심리건강을 위한 감정노동자 보호제도를 

제안한다. 감정노동 근로자를 위한 지원제도는 다양하다. 고

객대처 지원제도, 심리상담, 그리고 휴게시간 확보 등이 있다. 
이러한 감정노동 보호제도는 감정소진 및 우울감과 같은 심

리장애에 대한 예방효과와 사후적 회복효과도 갖고 있는 것

으로 알려져 있다(양경욱, 2022). 보호제도를 도입할 경우 근

로자들의 심리 장애를 예방해 조직 효과성을 높일 수 있을 

것으로 기대한다. 

5.3. 연구의 한계점 및 향후 연구 제안

본 연구는 다양한 시사점을 제공하지만 다음과 같은 한계점

도 발견된다. 첫째, 독립사업자 신분의 특수고용직에 한해 자

료가 수집되었다. 앞서 서론에서 논의했듯이 국내에 종사하는 

감정노동 근로자는 매우 다양하다. 독립사업자 신분의 경우 

직접 고용된 조직구성원과 다르게 근무 유연성이 상대적으로 

높다. 따라서 독립사업자 신분의 특수고용직의 경우 직접 고

용된 조직 구성원에 비해 감정조절을 보다 유연하게 할 수 

있을 것으로 예상할 수 있다. 향후에는 동일한 감정노동 근로

자라 하더라도 고용형태(특수고용직 vs. 직접 고용)를 구분해 

감정노동과 심리장애 간의 관계를 검증한다면 의미있을 것으

로 기대한다. 
둘째, 응답자들의 특성에서 한계가 있다. 본 연구에서는 월

요일부터 금요일까지 근무시작 전후 동안 감정노동전략, 감정

소진, 그리고 우울감 등을 측정하고자 했다. 따라서 반복측정

에 참여할 의사를 가진 패널을 모집해 자료를 수집했다. 이는 

감정노동과 심리건강에 대한 관여도가 어느 정도 높은 응답

자들이 참여했음을 의미한다. 따라서 향후에는 이를 통제한 

연구를 고려해 볼 수 있다. 
셋째, 감정노동으로 인한 감정소진과 우울감 간의 인과관계

를 검증하지 못 했다. 본 연구에서는 근로자의 감정노동이 감

정소진과 우울감에 미치는 영향력을 비교하는데 초점을 맞추

었다. 감정노동으로 인한 감정소진은 우울감에 영향을 미칠 

수 있음에도 불구하고 본 연구에서는 이를 반영하지 못 했다. 
따라서 감정노동을 인한 감정소진이 우울감에 미치는 인과관

계를 검증한다면 의미있는 연구가 될 것으로 예상한다. 
넷째, 본 연구는 서비스 상호작용 유형 분류에서 관계유형
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에 해당하는 보험설계사를 대상으로 하는 단일표본 연구를 

수행하였다. 향후에는 백화점판매원, 항공사객실승무원, 콜센

터직원, 그리고 요양보호사와 같이 감정근로자의 범위를 넓혀 

연구를 진행한다면 연구결과의 타당성을 높일 수 있을 것으

로 예상한다. 
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Abstract

Previous researches related to emotional labor have been cross-sectional studies focusing on static differences in emotional exhaustion. 
Previous studies on these relationships have not highlighted the dynamic properties of these relationships. This purpose of this study is to 
investigate the effect of emotional labor strategy on perceived emotional exhaustion and depression. This study was conducted by paying 
attention to the fact that service industry workers who have to respond kindly to customers often have to show emotions which is 
necessary for their business to the outside world rather than showing their true emotions. The results of this study are summarized as 
follows. First, it was confirmed that surface acting had a positive influence on emotional exhaustion, but deep acting had a negative 
influence to emotional exhaustion. Second, it was found that surface acting had a positive influence on depression, but deep acting had a 
negative influence on depression. 

Third, it was confirmed that the effect of deep acting on emotional exhaustion decreased when emotional labor was performed through 
deep acting on Mondays, Tuesdays, and Wednesdays, while emotional exhaustion was not significant on Thursdays and Fridays. Fourth, it 
was confirmed that the difference in the effect of emotional labor strategy on depression was greater in the case of performing emotional 
labor through surface acting than in the case of performing emotional labor through deep acting.
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