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감정노동 여성근로자의 직종에 따른 직무특성과 직무스트레스 수준

Job Characteristics and Job Stress Level of Female Emotional Labor Workers based on 

Occupational Categories

Su Ji Kim*, Young A Oh**, Myung Sun Lee***

*, *** Department of Health Education & Management, Ewha Womans Univ., 52, Ewhayeodae-gil, 

Seodaemun-gu, Seoul, Korea

** Korea Human Resource Development Institute for Health & Welfare, Osong-eup, Cheongwon-gun, 

Chungcheongbuk-do, Korea

Abstract

The purpose of the study was to understand the relationship among the level of job stress, 

emotional labor, and job characteristics in female emotional labor workers. For this research, 

surveys were carried out from call-center workers, sales service workers of department stores, 

hotel workers, and clinical nurses. Data were collected and analyzed by SPSS statistics 20.0 

version. The factors affecting job stress were analyzed through correlation analysis and multiple 

regression analysis among variables. In conclusion, significant factors influencing job stress of 

the emotional labor workers shown as follows: job demand, job authority, job responsibility, 

surface acting, and deep acting. Based on the above findings, this study suggested that it is 

desirable for future study to develop and apply various measures to analyze emotional labor 

and job characteristics.
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국문초록

본 연구는 텔레마케터, 백화점 판매서비스직, 호텔서비스직, 의료서비스직의 감정노동 여성근로자를 대상으로 각 

직종별 감정노동, 직무특성, 그리고 직무스트레스 수준을 파악하고 이들 간의 관련성을 규명하는데 그 목적이 있

다. 연구를 위해 서울에 있는 콜센터, 백화점, 호텔, 병원에서 일하는 감정노동 여성근로자 200명을 대상으로 설

문을 시행하였다. 감정노동 여성근로자의 직종별 감정노동, 직무특성, 직무스트레스 수준을 파악하였고 변수간의 

상관관계분석과 다중회귀분석을 통해 직무스트레스 수준에 미치는 요인을 분석하였다. 각 직종 간 주요변수는 유

의미한 차이가 존재하였고, 직무특성의 업무량, 직무재량권, 직무책임감과 감정노동의 표면행위, 내면화 행위는 

직무스트레스 수준에 영향을 주는 것으로 나타났다. 본 연구결과를 토대로 감정노동 여성근로자들의 직무스트레

스에 영향을 주는 요인에 대한 다양한 측면의 연구가 요구되며, 감정노동 여성근로자들의 직무스트레스를 감소시

키기 위한 조직수준의 개선책이 필요하다 

주제어: 감정노동, 직무특성, 직무스트레스, 여성근로자 

Ⅰ. 서론

1. 연구의 필요성

산업화 이후 세계의 경제구조는 서비스산업으로 이동하고 있다(Bozionelos, 2006). 우리나라도 현재

도소매업 및 서비스업 종사자 수는 매년 증가하여 2011년에는 3.1%가 성장하였고, 2012년에는 4.2%가

성장하여 현재 920만명에 이른다(통계청, 2011; 2012). 서비스 산업의 성장은 서비스 제공자 간의 경쟁

을 심화시켰으며(이충형, 2014; Bozionelos, 2006), 고객만족을 기업의 경쟁우위를 결정하는 중요 요인

으로 만들었다(김상표 외, 2002). 높은 서비스를 요구하는 고객을 만족시키기 위해 기업은 서비스의

질을 향상시켰고, 이는 종사원이 기업의 이익을 위해 자신의 감정을 관리하며 항상 친절한 서비스로

고객의 요구를 수용하게 하였다(이혜미, 2014). 이러한 노동을 감정노동이라 하며, 미국 노동자의 1/3

이 감정노동 근로자로 알려져 있고 특히 여성근로자의 절반이 감정노동이 필요한 직업을 갖고 있다

(Hochschild, 2009). 이는 우리나라도 비슷한 실정으로 2010년 감정노동이 요구되는 서비스 판매 직종

의 종사자 530만명 중 301만명(58%)이 여성으로(국가인권위원회, 2012), 감정노동을 많이 하는 직종인

매장 판매종사자의 69%, 고객 상담 및 기타사원의 77%, 간호사의 97%, 호텔종사자의 42%가 여성으

로 조사되었다(국가인원위원회, 2012; 통계청, 2014).

감정노동은 인간의 감정표현이 노동력의 일부가 되어 상품화 되고(김상표, 2002), 주관적 감정과 표

현된 감정 사이의 부조화를 일으켜 노동자에게 소외감과 스트레스를 발생시킨다(Lewig, et. al., 2003;

신경아, 2009). 뿐만아니라 감정노동 근로자는 고객에게 친절한 감정을 내보이도록 요구받는 동시에

고용주로부터 감정 활동에 대한 감시와 통제를 받아 업무를 수행하는 과정에서 지속적인 압력을 받게

돼 우울증이나 대인 기피증 등의 직무스트레스성 직업병에 노출된다(국가인권위원회, 2012). 근로자에
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게 직무스트레스는 혈압상승, 두통, 직무불만족, 흡연, 그리고 음주 등의 신체적․정신적 행동에 부정

적인 영향을 줄 뿐 아니라(윤장원, 2006), 감정소진으로 인한 직무만족도 감소와 이직의도를 높인다(임

효창, 2011; 이정언, 2014). 감정노동 근로자는 일반적인 업무스트레스 외에 감정노동의 스트레스가 더

해져 높은 스트레스를 받을 것이라고 예상되는 가운데, 여성근로자라는 특성은 신체적인 부담과 가사

노동 및 출산의 부담까지 갖고 있어 사회적인 관심이 요구된다, 이러한 여성근로자들의 스트레스로

인한 신체적‧정신적 이상 징후는 사회적으로 문제가 될 수 있고(김숙영, 2000), 직무스트레스로 인한

직무불만족과 높은 이직 의도는 조직의 효율적인 성과달성에 영향을 미친다.

감정노동의 선행변수에는 주로 개인특성과 직무특성이 언급되고 있으며(최항석, 2008; 서보람, 2010;

윤영집, 2013), 이는 감정노동 근로자들의 개인적인 성향과 직무적인 요소가 감정노동을 유발시키고

그로인해 직무스트레스에 영향을 줄 수 있음을 의미한다. 이에 본 연구는 감정노동이 수행되고 있는

여러 직종을 대상으로 각 직종의 감정노동, 직무특성, 그리고 직무스트레스 수준을 측정하여 직종별

특성에 따른 각 변수의 정도를 파악하고, 직무스트레스 수준에 어떠한 영향을 미치는지 알아보고자

한다.

2. 연구목적

본 연구는 텔레마케터, 백화점 판매서비스직, 호텔서비스직, 의료서비스직의 감정노동 여성근로자를

대상으로 각 직종별 감정노동과 직무특성의 수준을 파악하고 이들 변수가 직무스트레스 수준에 어떠

한 영향을 미치는지 알아보고자 한다.

이에 따른 본 연구의 구체적인 목적은 다음과 같다.

1) 일반적 특성 및 근로조건, 감정노동, 직무특성, 직무스트레스 수준을 파악한다.

2) 직종에 따른 근로조건, 감정노동, 직무특성, 직무스트레스 수준의 차이를 분석한다.

3) 감정노동, 직무특성, 그리고 직무스트레스와의 관련성을 분석한다.

4) 감정노동과 직무특성이 직무스트레스 수준에 미치는 영향을 분석한다.

Ⅱ. 연구 방법

1. 연구 설계
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<그림 1> 연구의 개념적 틀

2. 연구대상

본 연구는 서울지역에서 근무하는 텔레마케터, 백화점 판매서비스직, 호텔서비스직, 그리고 의료서

비스직의 감정노동 여성근로자 200명을 대상으로 한다. 대상자는 G-Power를 사용하여 효과크기=0.15,

유의수준=0.05, 검정력=0.95의 회귀분석으로 계산되었다. 본 조사는 2014년 11월말에 서울에 위치한 콜

센터, 백화점, 호텔, 그리고 병원에서 실시되었으며 자기기입식 설문조사로 수행되었다. 연구자가 직접

해당 직종의 근무지에 찾아가 대상자의 동의를 얻어 설문을 받았으며, 총 220부의 설문을 실시하고

응답하지 않은 문항이 있거나 하나의 번호로 모든 설문을 응답한 경우 등의 불성실한 설문지를 제외

하여 총 200부를 최종 분석하였다.

3. 연구도구 및 방법

설문내용은 일반적 특성 및 근로조건, 직무스트레스, 감정노동, 직무특성을 조사하였고, 일반적 특성

및 근로조건은 연령, 결혼상태, 직종, 고용형태, 월 소득, 근무시간, 근무일수, 근속년수로 총 8문항으로

구성되었다. 직무스트레스는 한국산업안전공단과 산업안전보건연구원에 의해 우리나라 근로자들에게

맞게 개발된 ‘한국인 직무스트레스 측정도구–단축형(KOSS-SF)’으로 측정하였으며, 하위 영역은 직

무요구 4문항, 직무자율성결여 4문항, 관계갈등 3문항, 직무불안정 2문항, 조직체계 4문항, 보상부적절

3문항, 직장문화 4문항으로 총 24문항으로 구성된다(한국산업안전공단, 2001). Likert 4점 척도로, 점수

가 높을수록 직무스트레스가 많다고 할 수 있다. 본 연구에서의 신뢰도는 Cronbach’s α=.800이다. 감

정노동은 ‘조직이 바라는 감정표현 욕구를 종사원이 수행하기 위해 들이는 노력으로 고객에게 제공하

는 서비스과정에서 긍정적인 감정을 표현하거나 부정적인 감정을 억제하려는 노력’이다(이혜미, 2014;

Kruml & Geddes, 2000; Brotherigde & Lee, 2003). Brotherigde & Lee(2003)와 Grandey(2003)가 개

발하고 유재원(2014)이 번안한 도구로 하위요소로는 표면행위와 내면화행위로 총 6문항으로 구성된다.

표면행위는 조직에서 요구하는 감정을 외적으로 표현하는데 초점을 맞추는 것으로, 이는 실제 감정의
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변화노력이 아니라 외적표현을 위한 노력이라 할 수 있으며 감정표현 속에 자신의 진정한 감정을 감

추는 것과 관련된 가식적인 행위를 말한다(Grandey, 2003). 내면화 행위는 조직에서 요구하는 표현규

범을 실제로 느끼고 표현하려고 하는 노력으로 이를 위해 심신 및 사고를 변화시키는 등의 적극적인

노력이 수반된다(Ashforth & Humphrey, 1993; 김민주, 2006). 본 연구에서의 신뢰도는 표면행위

Cronbach’s α=.790, 내면화행위 Cronbach’s α=.778 이다. 직무특성은 업무량, 직무재량권, 직무책임감,

고객의 상호작용 통제력으로 총 10문항으로 구성된다. 업무량은 조직이 근로자에게 요구하는 필수사

항들로 업무의 양, 업무속도, 시간압박 등의 측면으로 규정되며(Zapf, 2002; 김상표 외, 2008),

Pugliesi(1999)와 Yoon & Lim(1999)의 연구를 토대로 구성되었다. Likert 5점 척도로, 점수가 높을수

록 과도한 업무량과 시간압박을 느낀다고 할 수 있으며, 본 연구에서의 신뢰도는 Cronbach’s α=.821이

다. 직무재량권은 업무를 수행함에 있어서 목표, 방법 및 일정에 대하여 행사할 수 있는 자유재량권으

로 Breaugh(1985)가 개발한 문항으로 측정하였다. 점수가 높을수록 직무수행과정에서의 재량권이 높

다고 할 수 있으며, 본 연구에서의 신뢰도는 Cronbach’s α=.800이다. 직무책임감은 업무를 수행함으로

써 나오는 결과에 대한 스스로의 책임으로 Hackman & Oldman(1980)이 개발하고 최항석(2008)이 번

안하여 사용한 척도를 사용하였다. 점수가 높을수록 직무에 대한 책임감을 많이 갖고 있다고 할 수

있으며, 본 연구에서의 신뢰도는 Cronbach’s α=.767이다. 고객의 상호작용 통제력은 근로자와 고객간

의 감정적 상호작용이 고객에게 좌우되는 정도를 이야기 한다(김상표, 2008). Zapf(1999)가 개발한 도

구를 김상표(2008)가 번안하여 사용한 내용으로 본 연구에서의 신뢰도는 Cronbach’s α=.787 이다. 수

집된 자료는 불완전한 응답을 걸러내고 모두 부호화 한 후 SPSS Statistics 20.0 프로그램을 사용하여

기술통게량, 일원분산분석, 카이스퀘어, Pearson 상관분석, 다중회귀분석을 하였다.

Ⅲ. 연구 결과

1. 대상자의 일반적 특성 및 근로조건

대상자의 일반적 특성 및 근로조건은 <표 1>과 같다. 대상자의 직종은 텔레마케터 50명(25.0%). 백

화점 판매서비스직 61명(30.5%), 호텔서비스직 43명(21.5%), 그리고 의료서비스직 46명(23.0%)이다.
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<표 1> 대상자의 일반적 특성 및 근로조건

(N=200)

특성 구분 빈도(명) 백분율(%)

직종

텔레마케터 50 25.0

백화점 판매서비스직 61 30.5

호텔서비스직 43 21.5

의료서비스직 46 23.0

연령

20대 88 44.0

30대 59 29.5

40대 39 19.5

50대 이상 14 7.0

미혼 127 63.5

결혼상태` 기혼 71 35.5

이혼 및 사별 2 1.0

고용형태

정규직 134 67.0

계약직(무기, 일정기간) 50 25.0

파견 및 용역직 12 6.0

임시직 및 일용직 4 2.0

월 소득

150만원 미만 40 20.0

150-200만원 미만 85 42.5

200-250만원 미만 44 22.0

250-300만원 미만 17 8.5

300-400만원 미만 9 4.5

400만원 이상 5 2.5

5일미만 6 30.0

근무일수 5일-6일 미만 149 74.5

6일-7일 45 22.5

근속년수

3년 미만 66 33.0

3년-5년 미만 50 25.0

5년-7년 미만 24 12.0

7년 이상 60 30.0

200 100.0총계

2. 직종에 따른 주요 변인

1) 일반적 특성 및 근로조건

직종에 따른 연령은 백화점판매서비스직이 37.41세, 텔레마케터 36.98세 순으로 호텔서비스직은 다

른 직종과 다르게 20대로 낮은 연령대를 보여주고 있다. 직종별 근무시간은 백화점 판매서비스직 9.72

시간, 텔레마케터가 8.26시간으로 백화점 판매서비스직의 근무시간이 다른 직종에 비해 길고 텔레마케

터의 근무시간이 상대적으로 짧은 것을 알 수 있다. 직종별로 근무 일수는 백화점 판매서비스직이

5.63일로 가장 많고 텔레마케터가 5.00일 순으로 가장 적었다. 직종별 근속개월은 백화점 판매서비스

직이 83.54개월로 가장 길고, 호텔서비스직이 19.14개월로 상대적으로 낮은 것을 볼 수 있다(<표 2>).
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<표 2> 직종에 따른 대상자의 일반적 특성 및 근로조건

(N=200)

특성 직 종 n Mean±S.D. F P Scheffe

연령

(a)텔레마케터 50 36.98±8.15

22.706 .000
a>c,

b>c,d

(b)백화점판매서비스직 61 37.41±10.25
(c)호텔서비스직 43 25.16±2.90
(d)의료서비스직 46 32.50±8.47

총계 200 33.54±9.43

근무

시간

(a)텔레마케터 50 8.26±0.48

13.259 .000 b>c>a
(b)백화점 판매서비스직 61 9.72±1.37

(c)호텔서비스직 43 8.69±1.41
(d)의료서비스직 46 9.27±1.59

총계 200 9.02±1.39

근무

일수

(a)텔레마케터 50 5.00±0.00

24.332 .000 b>a,c,d
(b)백화점 판매서비스직 61 5.63±0.51

(c)호텔서비스직 43 5.12±0.46
(d)의료서비스직 46 5.21±0.44

총계 200 5.27±0.48

근속

개월

(a)텔레마케터 50 42.34±33.84

15.595 .000
b>a,c

d>a

(b)백화점 판매서비스직 61 83.54±68.21
(c)호텔서비스직 43 19.14±14.69
(d)의료서비스직 46 80.04±72.88

총계 200 58.59±60.26

2) 직종별 감정노동

직종에 따른 대상자의 감정노동 수준을 비교한 결과는 <표 3>과 같다. 감정노동의 하위요인인 표

면행위(F=4.126, p<.007)와 내면화행위(F=7.067, p<.000) 모두 직종별로 유의미한 차이가 있었다. 직종

별 표면행위를 살펴보면, 텔레마케터가 평균 11.74로 가장 높고, 호텔서비스직이 10.77, 의료서비스직

이 10.39, 백화점 판매서비스직이 10.28 순이었다. 내면화 행위는 백화점 판매서비스직이 평균 10.57,

호텔서비스직이 9.74, 텔레마케터가 9.28, 의료서비스직이 8.59 순이었다.

<표 3> 직종별 감정노동 

(N=200)

변인 직종 n Mean±S.D. F P Scheffe

표면

행위

(a)텔레마케터 50 11.74±9.77

4.126 .007 a>b

(b)백화점 판매서비스직 61 10.28±7.95

(c)호텔서비스직 43 10.77±10.65

(d)의료서비스직 46 10.39±9.13

총계 200 10.78±2.40

내면화 

행위

(a)텔레마케터 50 9.28±2.20

7.067 .000 b>a,d

(b)백화점 판매서비스직 61 10.57±2.57

(c)호텔서비스직 43 9.74±2.39

(d)의료서비스직 46 8.59±2.14

총계 200 9.62±2.39

3) 직종별 직무특성
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직종에 따른 대상자의 직무특성을 비교한 결과는 <표 4>와 같고, 직무특성의 업무량(F=4.428,

p<.005), 직무재량권(F=8.802, p<.000), 고객의 상호작용 통제력(F=5.430, p<.001)에서 직종별로 유의미

한 차이가 있었다. 직종별 업무량을 살펴보면, 텔레마케터가 평균 7.36으로 가장 높고, 의료서비스직이

7.24, 호텔서비스직이 6.58, 백화점 판매서비스직이 6.31 순이었다. 다른 직종에 비해 텔레마케터가 업

무의 양과 시간압박에서 느끼는 업무과부하가 크다는 것을 알 수 있다. 직무재량권은 백화점 판매서

비스직이 평균 9.25로 가장 높고, 의료서비스직이 8.43, 호텔서비스직이 8.37, 텔레마케터가 6.98 순이었

다. 백화점 판매서비스직이 다른 직종에 비해 직무수행에 대한 전반적인 재량권을 많이 갖고 있으며

텔레마케터는 다른 직종과 비교했을 때 재량권이 낮은 것을 볼 수 있다. 직무책임감은 호텔서비스직

이 평균 11.65로 가장 높고, 의료서비스직이 11.28, 백화점판매서비스직이 11.15, 텔레마케터가 10.86 순

으로 직무에 대해 책임감을 갖고 있는 것으로 나타났으며, 직종별로 유의미한 차이는 없었다. 고객의

상호작용 통제력은 텔레마케터가 평균 7.68로 가장 높고, 호텔서비스직 7.09, 백화점 판매서비스직

6.98, 의료서비스직 6.30 순이였으며, 고객과의 감정적 교류가 고객에게 좌우되는 정도는 텔레마케터가

가장 높고 의료서비스직이 가장 낮았다.

<표 4> 직종별 직무특성

(N=200)

변인 직종 n Mean±S.D. F P Scheffe

업무량

(a)텔레마케터 50 7.36±1.73

4.428 .005 a>b
(b)백화점 판매서비스직 61 6.31±1.65

(c)호텔서비스직 43 6.58±1.89
(d)의료서비스직 46 7.24±1.75

총계 200 7.03±1.72

직무

재량권

(a)텔레마케터 50 6.98±2.13

8.802 .000 b,c,d>a
(b)백화점 판매서비스직 61 9.25±2.07

(c)호텔서비스직 43 8.37±2.41
(d)의료서비스직 46 8.43±2.73

총계 200 8.30±2.45

직무

책임감

(a)텔레마케터 50 10.86±2.31

1.098 .351
(b)백화점 판매서비스직 61 11.15±2.15

(c)호텔서비스직 43 11.65±1.88
(d)의료서비스직 46 11.28±2.10

총계 200 11.22±2.13

고객의 

상호작용

통제력

(a)텔레마케터 50 7.68±1.96

5.430 .001 a>d
(b)백화점 판매서비스직 61 6.98±1.42

(c)호텔서비스직 43 7.09±1.30
(d)의료서비스직 46 6.30±1.93

총계 200 7.03±1.72

4) 직종별 직무스트레스 수준

직종에 따른 대상자의 직무스트레스 수준을 비교한 결과는 <표 5>와 같으며, 직종별로 유의미한

차이가 있었다(F=6.130, p<.001). 텔레마케터의 직무스트레스 수준이 평균 46.26으로 가장 높았고, 의

료서비스직이 46.08, 호텔서비스직이 41.81, 백화점 판매서비스직이 39.90 순이었다.



감정노동 여성근로자의 직종에 따른 직무특성과 직무스트레스 수준  239

<표 5> 직종별 직무스트레스 수준

(N=200)

변인 직종 n Mean±S.D. F P Scheffe

직무

스트레스

(a)텔레마케터 50 46.26±9.77

6.130 .001 a,d>b
(b)백화점 판매서비스직 61 39.90±7.95

(c)호텔서비스직 43 41.81±10.65
(d)의료서비스직 46 46.08±9.13

총계 200 43.33±9.66

3. 감정노동, 직무특성, 직무스트레스 수준의 상관관계

감정노동, 직무특성, 그리고 직무스트레스 수준의 상관관계를 알아보기 위해 Pearson 상관분석을

실시하였다(<표 6>). 감정노동과 직무특성의 하위요인들의 상관관계는 직무특성의 업무량(r=.193,

p<.01)와 고객의 상호작용 통제력(r=.250, p<.01)이 표면행위에 유의미한 정(+)의 상관관계를 보였다.

내면화 행위는 업무량(r=.246, p<.01), 직무재량권(r=.158, p<.05), 그리고 고객의 상호작용 통제력

(r=.191, p<.01)이 유의미한 정(+)의 상관관계로 나타났다. 감정노동과 직무스트레스 수준은 감정노동

의 표면행위(r=.289, p<.01)가 직무스트레스 수준에 유의미한 정(+)의 상관관계를 보이고, 내면화 행위

(r=-.141, p<.05)는 직무스트레스에 부(-)의 상관관계를 보였다. 직무특성과 직무스트레스 수준은 직무

특성의 업무량(r=.444, p<.01)과 직무스트레스 수준에 유의미한 정(+)의 상관관계를, 직무재량권

(r=-.509, p<.01)과 직무책임감(r=-.176, p<.05)이 직무스트레스 수준에 유의미한 부(-)의 상관관계를

보였다.

<표 6> 감정노동, 직무특성, 직무스트레스 수준의 관련성

(N=200)

항 목 (a) (b) (c) (d) (e) (f)

(a)표면행위 1

(b)내면화행위 -.09 1

(c)업무량 .19** .24** 1

(d)직무재량권 -.13 .15* -.21** 1

(e)직무책임감 .09 .12 .22** .21** 1

(f)고객의 상호작용 통제력 .25** .19** .30** -.05 .15* 1

(g)직무스트레스 .28** -.14* .44** -.50** -.17* .10

* p<.05, **p<.01, two-tailed test

4. 감정노동과 직무특성이 직무스트레스 수준에 미치는 영향

감정노동과 직무특성이 직무스트레스 수준에 미치는 영향을 살펴보기 위하여 다중회귀분석을 실시

하였다(<표 7>). 분석결과 회귀모형의 유용성을 판단하기 위한 F값은 27.513(p<.000)로 유의미한 회귀
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모형임을 알 수 있었고, 감정노동과 직무특성은 직무스트레스 수준에 44%의 설명력을 갖는 것으로 나

타났다. 감정노동이 직무스트레스 수준에 미치는 영향은 표면행위를 많이 할수록(β=.176, p<.002), 내

면화행위를 적게 할수록(β=-.147, p<.011) 직무스트레스 수준이 높아졌다. 직무특성이 직무스트레스

수준에 미치는 영향과 관련해서는 업무량이 많다고 느낄수록(β=.429, p<.000), 직무 재량권이 적다고

느낄수록(β=-.331, p<.000), 직무책임감이 낮을수록(β=-.195, p<.001) 직무스트레스 수준이 높았다.

<표 7> 감정노동과 직무특성이 직무스트레스 수준에 미치는 영향

(N=200)

독립변수
비표준화계수 표준화계수

t p
B 표준오차 β

(상수) 47.695 4.329 11.018 .000

표면행위 .706 .226 .176 3.129 .002

내면화행위 -.593 .231 -.147 -2.568 .011

업무량 2.309 .327 .429 7.063 .000

직무재량권 -1.300 .227 -.331 -5.726 .000

직무책임감 -.886 .257 -.195 -3.446 .001

고객의 상호작용 통제력 -.192 .322 -.034 -.597 .551

F=27.513 p<.000

R²=.461 R²adj=.444

Ⅳ. 논의

본 연구는 텔레마케터, 백화점 판매서비스직, 호텔서비스직, 의료서비스직의 감정노동 여성근로자를

대상으로 각 직종별 감정노동, 직무특성, 그리고 직무스트레스 수준을 파악하고 이들 간의 관련성을

규명하는데 목적이 있다.

직종별 주요변인의 평균은 텔레마케터가 다른 직종에 비해 높은 업무량과 고객의 상호작용 통제력,

낮은 직무재량권과 직무책임감, 그리고 높은 표면행위와 직무스트레스 수준을 갖는 것으로 나타났다.

이러한 결과는 텔레마케터가 다른 직종보다 낮은 근무시간과 주 5일 근무에도 불구하고 과도한 업무

량, 낮은 재량권과 책임감, 그리고 고객에 의한 영향력을 많이 받아 가식적인 감정을 표현하는 표면행

위를 많이 하고 조직의 표현규범에 맞는 감정과 자신의 감정을 일치시키려는 노력을 적게 하면서 높

은 직무스트레스를 받는 것으로 보인다. 백화점 판매서비스직은 다른 직종에 비해 낮은 업무량과 높

은 재량권을 갖고, 표면행위를 적게 하며 내면화 행위를 많이 할 뿐 아니라 직무스트레스 수준이 평

균 39.9로 다른 직종에 비해 낮았다. 이는 백화점 판매서비스직이 다른 직종에 비해 많은 근무시간과

근무일수에도 불구하고 낮은 업무량과 높은 직무재량권으로 가식적인 표면화 행위보다는 조직이 요구

하는 표현규범과 자신의 감정을 일치시키려는 노력을 많이 하는 내면화 행위를 많이 하여 직무스트레

스 수준이 상대적으로 다른 직종에 비해 낮음을 알 수 있다.
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감정노동과 직무특성은 업무량과 고객의 상호작용 통제력이 표면행위와 정(+)의 상관관계를 나타내

어 업무량이 많고 업무상황에서 감정적 주도권이 고객에게 있을수록, 스스로 느끼는 감정을 통제하고

조직이 요구하는 표현규범을 내보이는 표면행위를 많이 하는 것으로 보인다. 직무특성의 업무량, 직무

재량권, 그리고 고객의 상호작용 통제력은 내면화 행위에 정(+)의 상관관계를 보이고 있다. 직무재량

권은 서비스 제공자인 근로자가 업무를 수행하는 과정에서 전반적인 재량권을 발휘할 수 있는 정도로

서 업무에 대한 의사결정을 스스로 내리게 됨에 따라 자신의 자아를 감정노동에 대입하고 있다는 것

을 강하게 느끼고 조직의 표현규범에 의해 강요받는 감정이 아닌 표현규범을 실제로 느끼려고 하는

노력을 하게 되는 것으로 보여진다. 이러한 결과는 업무량이 많고 고객에 의한 영향을 많이 받는다

하더라도 업무를 수행 하는데 있어서 재량권이 높다면 근로자는 내면화 행위를 할 수 있다는 것을 보

여준다. 즉, 감정노동을 수행하는데 있어 표면행위와 내면화 행위 중 어떤 감정노동을 수행하는지는

직무에 대한 긍정적 자원 중 하나인 업무의 재량권에 영향을 받는다. 본 연구의 직무특성과 감정노동

과의 관계는 최진수(2008)의 연구와 유사한 결과를 나타내었다.

직무스트레스 수준을 예측 할 수 있는 변인들을 살펴보기 위해 다중회귀분석을 실시한 결과, 감정

노동과 직무특성은 업무량, 직무재량권, 직무책임감, 표면행위, 내면화행위 순으로 설명력을 갖고 있었

다. 이러한 결과는 과도한 업무량과 시간적 압박이 클수록, 업무에 대한 재량권과 직무에 대한 책임감

이 낮다고 느낄수록 직무스트레스를 더 많이 받는 것을 의미한다. 서비스업종의 특성상 과도한 업무

는 짧은 시간 안에 많은 고객을 상대해야 함을 의미하며 노동의 강도가 높을수록 더 많은 감정적 에

너지를 소비하게 되어 이러한 결과가 나타남을 알 수 있다. 본 연구의 업무량과 직무스트레스에 대한

결과는 윤종완(2007), 김상수(2008)의 연구결과와 일치하며, 직무재량권과 직무스트레스에 대한 결과는

김왕배(2012), 정명선(2014)의 연구결과와 일치하게 나타났다. 감정노동의 표면행위는 정(+)의 영향을,

내면화 행위는 부(-)의 영향력을 미치고 있어 내면화행위를 많이 할수록 직무스트레스를 적게 받는

것으로 보인다. 이러한 결과는 주시각(2013), 황규용(2013)의 연구결과와 유사하며, 이는 조직의 표현

규범에 맞추기 위해 스스로의 감정을 통제하는 것은 직무스트레스 수준을 높이고, 조직의 표현규범을

적극 수용하고 실제로 느끼기 위한 의식적인 노력은 표면행위와 달리 바람직한 방향에서 감정노동을

수행한다고 할 수 있어 직무스트레스 수준을 감소시킴을 알 수 있다.

이상의 결과에서 살펴본 바와 같이 감정노동 근로자의 과도한 업무와 낮은 재량권 및 책임감은 직

무스트레스 수준을 높일 수 있다. 직무스트레스는 단순히 근로자 개인에게 정신적․육체적인 영향뿐

아니라, 직무에 대한 불만을 높이고 직무소진을 경험하게 하며(Gusrafson, et. al., 1992), 직무만족도를

떨어뜨리고 직무스트레스와 이직의도를 높인다(채주아, 2014). 개인의 업무량과 업무의 재량권은 근로

자가 할 수 있는 부분보다는 조직적인 체계에 의해 부여할 수 있는 부분이므로, 개인차원의 직무특성

의 개선이 아니라 조직적으로 업무환경을 개선시켜나가야 할 필요가 있다.



242  한국위기관리논집 제11권 제3호 2015. 3

Ⅴ. 결론 및 제언

본 연구는 텔레마케터, 백화점 판매서비스직, 호텔서비스직, 의료서비스직의 여성근로자를 대상으로

감정노동, 직무특성, 그리고 직무스트레스 수준을 파악하고 이들 간의 관련성을 규명하는데 그 목적이

있다. 연구를 위해 서울에 있는 콜센터, 백화점, 호텔, 병원에서 일하는 감정노동 여성근로자 220명을

대상으로 설문조사를 실시하여 불성실한 설문지를 제외하고 총 200부의 자료를 분석하였다.

연구 결과 대상자의 직종은 텔레마케터 50명, 백화점 판매서비스직 61명, 호텔서비스직 43명, 의료

서비스직이 46명으로, 대상자의 직종에 따른 주요변인을 살펴보면 텔레마케터가 가장 낮은 근무시간

과 근무일수에도 불구하고 과도한 업무량과, 낮은 직무재량권 및 책임감, 고객으로부터의 영향을 많이

받아 다른 직종에 비해 표면행위를 많이 하는 것으로 나타났다. 감정노동의 표면행위는 업무량과 고

객의 상호작용 통제력과 유의미한 정(+)의 상관관계를 나타냈으며, 내면화행위는 업무량, 직무재량권,

고객의 상호작용 통제력과 유의미한 정(+)의 상관관계를 나타내었다. 감정노동과 직무스트레스 수준은

감정노동의 표면행위와 유의미한 정(+)의 상관관계를 나타내었고, 내면화행위와는 부(-)의 상관관계를

나타내었다. 직무특성과 직무스트레스 수준은 업무량과 유의미한 정(+)의 상관관계를, 직무재량권과

직무책임감은 유의미한 부(-)의 상관관계를 나타내었다. 직무스트레스에 영향을 미치는 요인은 업무량

(β=.429), 직무재량권(β=-.331), 직무책임감(β=-.195), 표면행위(β=.176), 내면화행위(β=-.147)로 나타났

으며 모형의 설명력은 44%이다. 감정노동 근로자의 업무량이 높을수록, 직무에 대한 자율성이 낮을수

록, 직무에 대한 책임감이 없다고 느낄수록 직무스트레스는 높게 나타났다. 감정노동은 스스로 느끼는

감정을 숨기고 표면적으로만 조직이 요구하는 표현규범을 나타낼수록, 고객에게 보여야 하는 조직의

표현규범과 스스로의 감정을 동일시키기 위해 노력하지 않을수록 직무스트레스가 높게 나타났다.

본 연구의 결과를 고려하여 다음과 같이 제언하고자 한다.

첫째. 본 연구는 텔레마케터, 백화점 판매서비스직, 호텔서비스직, 의료서비스직 4개 직종의 감정노

동, 직무특성, 그리고 직무스트레스 수준의 차이를 알아보았고, 4개의 직종 중 텔레마케터가 감정노동

과 직무스트레스 수준이 가장 높은 것을 알 수 있다. 이에 향후 연구는 감정노동 근로자의 감정노동

수준을 낮추기 위한 텔레마케터들의 직무특성을 심도 있게 파악하여 그에 맞는 조직수준의 개선책이

제시되어야 한다.

둘째, 본 연구에서는 감정노동과 직무특성의 하위요인을 한정하여 직무스트레스 수준에 미치는 영

향을 파악하였다. 이는 각 직종의 감정노동과 직무특성의 다양한 측면을 측정하는데 한계가 있으므로

향후의 연구에서는 감정노동과 직무특성을 측정할 수 있는 다양한 척도의 개발과 적용에 대한 연구가

필요하리라 생각된다.

이와 같은 내용을 토대로 서비스직에 근무하는 감정노동 여성근로자들의 업무환경을 향상시킬 수

있는 연구가 추후 이루어지길 제언한다.
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