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국 문 요 약

현대 산업구조에서 서비스업이 차지하는 비율이 증가함에 따라 서비스

기업 내에서도 점차 경쟁이 치열해지기 시작했다. 서비스 기업들은 고객들

이 서비스직 근로자들과 접촉하는 동안 자신의 기업에 우호적인 감정을 갖

게 하도록 고객과 근로자의 상호관계를 관리할 필요가 생겼고 근로자들의

감정표현에 대하여 일정한 기준을 요구하게 되었다. 이러한 기대규범을 수

용하고 대응하는 과정에서 근로자들은 감정 노동(emotional labor )을 수행

하게 되었으며, 3차 산업의 특성이 강한 서비스 부문은 감정 노동이 가장

잘 나타나는 부문이라 할 수 있다.

본 연구는 서비스직 근로자의 감정 노동과 우울 수준과의 관련성을 알

아보기 위해서 서울에 소재한 백화점, 호텔, 외식업체에서 대면 접객 서비

스를 수행하는 331명의 감정 노동군과, 서울에 소재한 한 공공기관의 사무

직 근로자 90명, 인천에 소재한 한 전자제품 조립공장의 생산직 근로자 60

명의 비감정 노동군을 대상으로 2001년 5월 한 달간 설문조사를 실시하였

다.

연구 대상자의 일반적 특성과 직무요구도, 직무자율성, 직무만족도, 우

울 수준의 차이를 비교하기 위하여 χ2 , t 검정을 실시하였고, 감정 노동군

에서 변수들간의 연관성을 알아보기 위해 상관분석을 실시하였다. 또한 감

정 노동군과 비감정 노동군을 전체 대상자로 하여 여러 독립변수들이 우울

수준에 미치는 영향을 알아보기 위해 다중회귀분석을 실시하였고, 감정 노

동군의 우울 수준에 영향을 미치는 요인을 파악하기 위하여 역시 다중회귀
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분석을 실시하였으며 그 결과는 다음과 같다.

첫째, 감정 노동군이 비감정 노동군에 비해 직무만족도, 직업불안정성과

우울 수준이 통계적으로 유의하게 높았으며, 직무요구도와 직무자율성은

비감정 노동군에 비해 유의하게 낮았다.

둘째, 감정 노동군에서 우울 수준은 직무요구도, 직업불안정성과 양의

상관관계를 가졌고 직무자율성, 직무만족도와는 음의 상관관계를 가졌다.

감정 노동정도는 직무요구도와 우울 수준과는 양의 상관관계를 가졌고 직

무자율성 및 직무만족도와는 음의 상관관계를 가졌다.

셋째, 감정 노동군과 비감정 노동군을 전체 대상자로 하여 분석한 결과

감정 노동을 하고 직업불안정성의 정도가 클수록 우울 수준이 높았고 직무

만족도가 높을수록 우울 수준은 감소했다

넷째, 감정 노동군에서는 직무에 대한 안정성이 낮을수록, 직무만족도가

낮을수록, 그리고 감정 노동 정도가 높을수록 우울 수준이 높았다.

이러한 결과는 감정 노동군이 비감정 노동군과 달리 감정 노동을 수행

함으로써 우울 수준이 더 높았으며 이는 감정의 표현이 개인의 자발성으로

부터 표출되는 것이 아닌 외부의 힘에 의해 강요된 노동으로 나타나는 경

우 그 것 자체가 개인의 우울 정도에 영향을 줄 수 있다는 의미로 해석할

수 있다. 또한 낮은 직무만족도 역시 우울 수준을 증가시키는 요인임을 알

수 있었다.

따라서 감정 노동 수행 근로자들의 우울 수준을 감소시키기 위해서는

기업 이윤의 환원, 근로자들의 복지제도 향상 등을 통해 근로자들이 높은

직무만족도를 가질 수 있도록 하여야 할 것이다. 그리고 무엇보다도 그 동
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안 부가된 형태의 노동, 혹은 인격과 같은 개인적 차원의 문제로 축소되거

나 은폐되어왔던 감정 노동을 하나의 노동과정으로 새롭게 인식하여야 할

것이다.

핵심되는 말 : 서비스직, 감정노동, 우울 수준
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Ⅰ . 서 론

점차 다양하고 복잡해지고 있는 현대 산업구조의 특징 중의 하나는 전

체산업 중 3차 산업이 차지하는 비율이 증가한다는 것이다. 서비스업으로

대표되는 3차 산업의 비율이 증가함으로써 그 내에서도 기업간에 경쟁이

점차 치열해지기 시작했으며, 각 서비스 기업들은 이윤을 극대화하기 위해

서, 즉 자사의 물건을 좀 더 많이 팔기 위해서 고객과 직접 대면하는 판매

원들이나 서비스 관련 종사자들의 태도와 이미지, 친절도 등이 생산성 향

상에 중요한 영향을 준다는 점이 인식되면서 서비스직 근로자들에게 보다

친절함을 요구하게 되었다.

서비스 기업들은 고객들이 서비스직 근로자들과 접촉하는 동안 자신의

기업에 우호적인 감정을 갖게 하도록 고객과 근로자의 상호관계를 관리할

필요가 생겼고 근로자들의 감정표현에 대하여 일정한 기준을 요구하게 되

었다. 이러한 기대규범을 수용하고 대응하는 과정에서 근로자들은 감정 노

동(emotional labor )을 수행하게 되었으며, 3차 산업의 특성이 강한 서비스

부문은 감정 노동이 가장 잘 나타나는 부문이라 할 수 있다.

감정 노동은 Hochschild(1983)에 의해서 제기되었는데, 외적으로 관찰

가능한 표정이나 몸짓을 만들기 위한 느낌의 관리(T he management of

feeling to create a publicly observable facial and bodily display ) 로 정의

하였다. 고객만족 또는 접객서비스가 기업의 경쟁우위를 결정하는 주요한

요인 중의 하나로 부각됨에 따라 정도의 차이는 있을지라도 모든 산업에
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종사하는 근로자들은 조직이 요구하는 감정표현 규범에 따라 자신의 감정

이나 느낌을 고객에게 연출하도록 강요되고 있다(윤세준 등, 2000). 특히

인적 서비스가 중요한 호텔이나 백화점, 레스토랑, 패스트푸드점 등에서는

근로자의 서비스 수준이 곧바로 고객들의 구매의도를 좌우하게 된다는 점

에서 이러한 요구는 점차 증가되고 있다. Hochschild(1983)은 전체 미국 근

로자의 3분의 1이상이 감정 노동에 종사하고 있다고 추정했는데, 점차 서

비스직의 비율이 높아 가고 있는 우리 나라의 산업구조를 볼 때, 우리 나

라 근로자의 상당 비율도 감정 노동에 종사하고 있으며 앞으로 계속 증가

할 것으로 예측된다.

그 동안 우리 나라에서 감정 노동에 관한 연구들은 비교적 최근에 와서

야 수행되었고 그 수에 있어서도 아주 미진한 실정이다. 박홍주(1995)는 백

화점 판매여직원을 대상으로 한 사례 연구에서 하위 서비스직에 종사하는

여성근로자의 감정 노동의 개념화를 목적으로 하여, 지금까지 가시화 되지

않았던 감정 노동의 개념과 통제과정들을 분석하였다.

호텔에 근무하는 서비스직 근로자를 대상으로 한 안준수(1998)의 연구

에서는 자신의 실제 감정을 숨기고 회사에서 요구하는 규범화된 감정표현

방식을 수행하는 감정 노동이 개인 감정과 부조화를 유발하여 직무스트레

스와 양의 상관관계가 있음을 밝혔다. 또한 윤세준(2000)의 연구에서는 외

식업체에 근무하는 서비스직 근로자를 대상으로 감정 노동이 관리되는 방

식을 밝힘으로써 감정 노동을 수행하기 위한 감정 표현 규범이 유지되는

방법과 감정 노동 수행에 따른 근로자들의 심리적인 반응을 연구하였다.

대학생들을 대상으로 감정 표현과 우울의 상관관계를 연구한 하정(1997)의

연구에서는 정서표현 자체가 우울에 미치는 영향은 유의하지 않은 반면 정

- 2 -



서 표현에 대한 양면성이 높을수록 우울 수준도 더 높다는 것을 밝혔다.

본 연구는 조직의 규범화된 감정표현 규칙을 통해 감정 노동을 수행하

는 서비스직 근로자들을 대상으로 우울의 정도를 파악하고, 감정 노동의

정도가 우울 수준에 미치는 영향을 파악하는 것을 목적으로 한다. 구체적

목적은 다음과 같다.

첫째, 감정 노동군과 비감정 노동군간의 직무요구도, 직무자율성, 직업

불안정성, 직무만족도, 우울 수준간의 차이를 비교한다.

둘째, 감정 노동군의 직무요구도, 직무자율성, 직업불안정성, 직무만족

도, 우울 수준, 감정 노동 정도간의 상관관계를 파악한다.

셋째, 감정 노동군과 비감정 노동군을 포함하는 전체 대상자의 우울 수

준에 영향을 미치는 요인을 분석한다.

넷째, 감정 노동군의 우울 수준에 영향을 미치는 요인을 분석한다
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Ⅱ . 이론적 배경

지금까지 감정은 심리학적인 영역에 속하는 것으로 합리적인 활동을 저

해하는 충동적이고 본질적인 것으로 이성에 의해 통제되지 않는 본능적인

산물로 규정되어 왔다. 그러나 1970년대에 들어오면서 감정의 사회적인 측

면을 파악하는 논의가 대두되어, 감정을 합리적 이성과 보완적으로 상호작

용하여 인간을 둘러싼 세계를 이해하는 중요한 인지도구로 이해하기 시작

하였으며(박홍주, 1995), 그간의 감정에 관한 연구에서는 감정을 대부분 종

속변수로 다루어왔으나 점차 사회과정 속에서의 매개변수 혹은 독립변수로

서의 그 역할을 인정하기 시작하였다(이성식과 전신현, 1995). 또한 이전까

지 감정에 관한 문제는 오랫동안 사회학자들이나 심리학자들의 관심분야였

으나 조직내의 감정표현은 지난 10년 동안 조직연구자들에게도 관심사로

등장하였다. 감정 노동분야도 그 중 하나이다(허지훈, 2000). 감정 노동에

관한 연구는 감정이 어떻게 사회적으로 명명되고 해석되며, 나아가 관리되

는지를 분석한다. 즉 감정은 관리될 수 있는 것이며, 이러한 관리가 노동이

될 수 있음에 주목하는 것이다(고미라, 2000).

1. 감정 노동의 정의

감정을 노동의 구성요소로서 구체적으로 언급하기 시작한 것은

Hochschild에 의해서이다. 그녀는 대표적인 저서인 Managed Heart에서 감
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정 노동을 외적으로 관찰 가능한 표정과 몸짓을 표현하기 위한 느낌의 관

리로 정의하였다(Hochschild, 1983).

2 . 감정 노동의 표현 규범

감정표현 규범은 조직의 목적에 따라 다양하게 나타난다. 여기에는 긍

정적 감정표현이 요구되는 상황, 부정적 감정표현이 요구되는 상황, 그리고

중립적인 감정표현이 요구되는 상황으로 나누어 볼 수 있다(Hochschild,

1983). 우선 긍정적인 감정표현이 요구되는 상황은 비행기 승무원과, 물품

판매원, 식당 종업원 등 친절하고 상냥함이 요구되는 직업에서 찾아볼 수

있다. 반대로 부정적 감정표현은 연체금 수금회사의 종업원, 술집 경비원

등처럼 적대적인 감정표현을 필요로 하거나 장의사처럼 슬픈 감정표현이

요구되는 직업에서 찾아볼 수 있다(Rafaeli과 Sutton, 1987; Sutton , 1991).

중립적인 감정표현 규범은 주로 직무역할이 공정하고 객관적이어야 하

는 직업에서 찾아볼 수 있는데, 운동경기 심판, 판사 등이 그 예이다(허지

훈, 2000). 판사나 심판의 경우는 매우 전형적인 예로서 대립적인 이해를

지닌 집단 또는 개인들 중 어느 편에도 자신의 감정을 드러내지 않아야 하

는 역할 기대를 가지고 있다. 이 경우에는 감정표현을 중립적으로 유지함

으로써 자신의 판결이 객관적이고 공정하다는 것을 나타내어 상대방이 이

의를 제기하지 않게 할 수 있다(윤세준 등, 2000).
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3 . 감정 노동의 구성요소

Morris와 Feldman (1996)은 감정 노동의 구성요소를 네 가지 측면에서

개념화하였다. 첫 번째는 감정표현의 빈도이다. 이는 감정 노동의 요소로서

가장 많이 검토되었던 부분이다. 기존의 대부분의 연구에서는 감정 노동의

주요 요소로서 서비스 제공자와 고객간의 상호작용의 빈도에 초점을 두었

다. 두 번째는 직업에서 요구되는 표현규범에 대한 주의성(attentiveness )이

다. 표현규범에 대한 주의성이 클수록, 종업원들에게 더 많은 정신적인 에

너지와 신체적인 노력이 요구될 것이며 따라서 감정표현에 있어서 더 많은

노동이 필요하게 된다. 이러한 주의성에는 감정표현의 기간과 강도의 개념

이 포함된다. 오랜 기간 동안 감정 표현을 수행하게 되면 더 많은 노력이

필요하고 따라서 더 많은 감정 노동을 하게 된다. 감정의 강도는 얼마나

강하게 또는 어떠한 태도로 감정을 경험하는가 또는 표현하는가와 관련이

있다. 이는 표면행위(surface acting )와 진심행위(deep acting )로 나누어 설

명할 수 있는데, 표면행위는 실제로는 느끼지 않은 감정을 표현하는 것이

고, 반대로 진심행위는 자신이 표현하도록 요구받은 감정을 실제로 경험하

기 위해 노력하는 것을 의미한다(Hochschild, 1983). 표면행위는 감정을 꾸

며내어 표현하기 때문에 실제로 느끼는 감정과 표현하는 감정이 서로 다르

다(Steinberg와 Figart , 1999). 진심행위는 관련된 감정을 유도하기 위해서

생각이나 이미지, 기억 등을 이끌어내도록 노력해야 하기 때문에 표면행위

보다 더 많은 노력을 필요로 한다(Hochschild, 1983). 선행 연구에 의하면,

감정 표현의 기간과 강도는 양(+)의 상관관계가 있다고 하였다. 즉 감정

표현의 기간이 짧을수록 적은 감정 강도가 필요한 반면 감정표현의 기간이
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길수록 더 높은 감정 강도가 필요하다고 하였다(Morris와 Feldman, 1996).

Morris와 Feldman (1996)에 의한 세 번째 감정 노동의 구성요소는 감

정의 다양성이다. 특별한 상황에 맞추어서 표현되는 감정을 자주 바꾸어야

하는 서비스 제공자는 더 적극적인 계획과 자신의 행동에 대한 의식적인

관찰을 더 많이 필요로 한다. 제한적인 기간 내에 표현하는 감정이 자주

바뀌는 것은 종사원들로 하여금 더 많은 계획과 예측을 필요하게 하며, 따

라서 이는 더 많은 감정 노동을 수반하게 된다.

마지막 네 번째 구성요소는 감정적 부조화이다. 감정적 부조화는 종업

원들이 실제로 느끼는 감정과 조직에서 요구하는 감정 표현 규범이 충돌할

때 경험할 수 있다.

4 . 감정 노동의 통제방식

서비스직 근로자들의 감정 노동은 아직 노동유형으로 인식되고 있지 않

지만 조직은 교육과 훈련, 노동통제 등을 통해서 감정 노동을 강제하며 관

리하고 있다.

이러한 통제는 근로자를 고용하는 과정에서부터 이루어지는데 우선 면

접을 통해서 조직에서 요구하는 감정을 가장 잘 수행할 수 있는 성격의 사

람을 선발하게 된다(Rafaeli와 Sutton , 1987; Leinder , 1999). 일단 근로자가

선발되면, 조직은 다양한 기법을 통해 어떻게 조직의 감정 표현 규범을 수

행해야 하는지를 교육하게 된다(Leinder , 1999). 여기에는 공식 교육훈련프

로그램 뿐만 아니라 고참 사원의 행동을 관찰하고 모방하는 것, 시행 착오

등이 포함되며 이를 통해서 감정 노동 표현 규범에 대한 사회화가 이루어
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지게 된다(윤세준 등, 2000; 박홍주, 1995; Ashforth와 Humphrey , 1995).

그러나 근로자의 감정이 조직의 감정 표현 규범과 일치하지 않는 상황이

발생할 수도 있는데 이러한 경우 조직에서는 보상 및 처벌을 통해서 감정

노동에 관한 관리를 더욱 탄탄히 하고자 한다(Martin 등, 1998). 대표적인

예로는 위장고객 등을 통해 모니터 제도를 실시함으로써 업무 수행과정에

서 눈에 보이지 않는 위장고객의 존재를 의식하게 만드는 것이다(Morris

와 Feldman, 1996). 뿐만 아니라 진짜 고객들도 감시자로서의 역할을 하는

데(Leinder , 1999) 사장실과 직통되는 전화개설, 소비자 중역제도, 고객 소

리함 제도 등 고객들이 느끼는 불만이 곧바로 중역에게 보고될 수 있는 여

러 제도들을 시행하고 있어 더욱 통제기능이 강화되고 있다(박홍주, 1995).

또한 고객은 회사의 인터넷 홈페이지 등을 이용하여 근로자의 서비스를

평가하는 글을 올리기도 하는데 이러한 수단들은 불특정 다수의 고객을 근

로자의 감정표출 행위에 대한 감시자로 만드는 셈이다. 이렇게 모니터된

결과들은 근로자들에게 보상과 처벌의 기준이 되기도 하는데 한 외식업체

에서 매달 매니저들이 근로자의 유니폼 착용상태, 스마일, 서비스, 위생 등

에 대해 평가한 자료를 3개월에 한 번씩 종합하여 시급 인상 시에 반영하

는 것과 고객평가들을 종합하여 가장 평점이 우수한 사원에게 한 달에 한

번씩 모범사원 상장과 상금을 수여하는 것(윤세준, 2000) 등이 그 예이다.

조직의 관리자들도 감정 노동의 통제자로서의 역할을 하는데 개방된 매

장구조 덕분에 언제 어느 장소에서든 서비스직 근로자의 행위를 감시할 수

있기 때문에, 근로자들은 고객에 대한 접객 서비스 제공 시에 관리자의 시

선을 항상 의식하게 된다(박홍주, 1995).
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5 . 감정 노동의 심리적 효과

그 동안의 선행 연구들을 보면 감정 노동을 수행하는 근로자들에게 나

타나는 반응이 두 가지로 상반됨을 살펴볼 수 있다.

Hochschild(1983)는 항공사 승무원을 대상으로 한 연구에서 감정 노동

의 수행이 종사원들을 결과적으로 실제감정으로부터 소외시켜서 여러 가지

심리적 안녕 면에서 좋지 않은 결과를 가져온다고 주장하였다. 호텔종사원

을 대상으로 한 연구에서는 관리직보다 영업직 직원에 있어서 직무스트레

스가 직무만족에 미치는 영향이 더 크게 나타났는데, 이는 고객과 접촉하

는 영업직 직원의 업무특성에 기인한 것으로 해석하였다(서동효, 1997). 또

다른 연구에서는 자신의 실제 감정을 숨기고 조직에서 요구하는 규범화된

감정표현 방식을 수행하는 것이 개인 감정 표현과 감정부조화를 유발하여

직무스트레스와 양의 상관관계에 있음을 밝혔다(안준수, 1998). A shforth와

Humphrey (1993)는 실제로는 느끼지 않은 감정을 꾸며서 표현하는 것은 감

정적 부조화를 초래하고 이는 죄책감이나 위선적 감정을 야기한다고 하였

다.

이와는 반대로 감정 노동 수행시 감정적 조화를 경험할 수 있다는 주장

도 있다. 감정적 조화는 표현되는 감정이 경험된 감정, 조직에서 표현하도

록 기대되는 감정과 부합될 때 발생한다. 인간-환경 적합 이론에 따르면

조직에서 표현하도록 기대되는 행동, 근로자 스스로 기대하는 행동, 개인적

성격이 일치한다면 근로자는 직무스트레스에서 어느 정도 자유로울 수 있

다고 하였다(Rafaeli와 Sutton, 1987). 또한 감정 노동은 사회적으로 기대되

는 감정 및 태도를 이행함으로써 다른 사람과의 상호작용을 예견할 수 있
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게 해주고 대인관계에 있어서의 당황스러운 문제들을 피할 수 있게 해준다

는 견해도 있다(Ashforth와 Humphrey , 1993).

Wharton (1993)의 연구에서는 감정 노동 수행과 직무만족도 사이에 양

의 상관관계가 있음을 밝혔는데, 이는 개인의 특성이 특히 대중과 접촉하

는 것에 적합한 사람들에게 감정 노동을 수행하는 직업이 인기가 있기 때

문에 이러한 성향과 직업의 일치성은 직무만족을 가져다 줄 수 있다고 해

석하였다. 감정 노동과 직무만족과의 상관관계에 관한 한 연구에서는 감정

노동이 종사원의 직무만족과 양의 상관관계가 있는 것으로 확인되었다(허

지훈, 2000).

윤세준 등(2000)의 연구에서도 몇 몇 종사원들은 우리는 손님을 대하

는 데는 자신이 있다 라고 말함으로써 그들이 직무경험을 통해 얻게 된 기

술 중의 하나가 자신감 있게 사람을 대하는 것임을 알 수 있었다. 이들은

사적인 자리에서도 매우 밝고 경쾌하게 분위기를 돋구었는데 이러한 태도

들은 수많은 사람을 대면하고 접촉하면서 긍정적인 감정을 전달하는 그들

의 직무를 통해 길러진 것으로 보았다(윤세준 등, 2000).
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Ⅲ . 연구 방법

1. 연구 대상

감정 노동군은 서울에 소재한 백화점, 호텔, 외식업체에서 대면 접객

서비스를 수행하는 근로자들 400명을 대상으로 하였고, 비감정 노동군은

서울에 소재한 한 공공기관의 사무직 근로자 100명과 인천에 소재한 한 전

자제품 조립공장의 생산직 근로자 80명을 대상으로 하였다. 이중 응답이

불량한 자로 평가된 감정 노동군 8명과 비감정 노동군 5명을 제외한 총

481명(감정 노동군 331명, 비감정 노동군 150명)을 최종 분석하였다.

2 . 연구 변수 및 측정 방법

가 . 직무 긴장도 및 직업불안정성

직무긴장도 및 직업불안정성을 평가하기 위해 Karasek (1979)에 의해 개

발된 Job Content Questionnaire(JCQ) 49문항 중 직무요구도, 직무자율성,

직업불안정성의 항목들을 선정하여 사용하였다.

직무요구도란 일에 영향을 주는 모든 스트레스 인자를 포함하는데, 예

를 들면 직무과중, 시간을 다투는 단순공정작업 등으로 인해 발생하게 되

는 부담을 의미하며, 직무자율성이란 숙련기술의 사용여부, 시간분배조절
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능력, 조직 정책결정에의 참여 등과 같은 직무내용을 의미한다. 본 연구에

서는 직무요구도 4개 문항, 직무자율성 8개 문항, 총 12개의 문항에 대해

전혀 그렇지 않다 (1점)에서 매우 그렇다 (4점)의 4점 리커트형 척도를 사

용하여 측정하였고 Karasek 등(1988)의 점수 산정 방식에 따라 직무 요구

도와 직무 자율성을 산정하였다. 따라서 직무요구도 점수가 높으면 직무에

대한 심리적 부담 정도가 높음을 의미하고, 직무자율성 점수가 높으면 직

무에 대한 의사결정의 권한이 높고 자신의 기량 활용성이 높음을 의미한

다.

직업불안정성은 자신의 직업의 안정성에 관한 내용으로 2개 항목으로

응답하게 하였다. 직업불안정성의 점수가 높으면 직업불안정성이 높음을

의미한다. 직무 요구도, 직무 자율성, 그리고 직업불안정성의 신뢰도 계수

Cronbach ' s α값은 각각 0.4614, 0.7221, 그리고 0.6325으로 직무 요구도를

제외하고는 만족할만한 수준이었다.

나 . 직무만족도 (5문항 )

직무만족이란 직무에 대한 태도의 하나로 한 개인의 직무나 직무 경험

평가시에 발생하는 유쾌하고 긍정적인 정서상태라 정의하고(서동효, 1997),

안준수(1998), 허지훈(2000) 등의 연구에서 사용되었던 설문으로 직무 만족

도를 측정하였다. 각 문항은 전혀 그렇지 않다 (1점)부터 매우 그렇다 (4

점)의 4점 리커트형 척도를 사용하였고 점수가 높으면 직무만족도가 높음

을 의미한다. 직무 만족도의 신뢰도 계수 Cronbach ' s α값은 0.7609로 만

족할만한 수준이었다.
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다 . 감정 노동 (8문항 )

감정 노동은 서비스업 근로자들이 고객과의 서비스교류가 일어나고 있

는 동안 자신의 감정을 통제하고 사회적으로 바람직해 보이는 특정한 감정

을 외적으로 표현하려는 행위로 정의하고(허지훈, 2000), 안준수(1998), 허

지훈(2000) 등의 연구에서 사용되었던 설문문항을 수정, 보완하여 사용하였

다. 각 문항은 전혀 그렇지 않다 (1점)부터 매우 그렇다 (4점)의 4점 리커

트형 척도를 사용하여 응답하도록 하였으며, 높은 점수는 감정 노동 수행

정도가 높음을 의미한다. 감정 노동 도구의 신뢰도 계수 Cronbach ' s α값

은 0.7643이었다.

라 . 우울 수준 (20문항 )

우울 수준의 측정은 20문항으로 구성되었으며 한국판 Center for

Epidemiologic Studies Depression Scale(CES - D)(조맹제와 김계희, 1993)

을 사용하였다. 각 문항은 전혀 그렇지 않았다 (1점)에서 항상 그랬다 (4

점)에 이르는 리커트형 4점 척도를 사용하였고, 높은 점수는 우울 수준이

높음을 의미한다. 우울 척도의 Cronbach ' s α값은 0.9261로 높은 신뢰도를

나타냈다.
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표 1. 조사 도구의 신뢰도 계수 Cronbach ' s α값

조사 도구 N 항목수 Cronbach ' s α

직무요구도 481 4 0.4614

직무자율성 480 8 0.7221

직업불안정성 481 2 0.6325

직무만족도 481 5 0.7609

감정 노동 331 8 0.7643

우울 수준 480 20 0.9261

3 . 자료 수집 방법

본 연구는 설문지의 타당도를 높이기 위하여 2001년 4월 20일부터 2001

년 4월 27일까지 15명의 서비스직 근로자를 통해 사전 설문조사를 실시하

여 설문지를 수정 보완하였다. 사전 조사를 통해 재구성된 설문지를 2001

년 4월 30일부터 2001년 5월 30일까지 연구자가 직접방문 및 노동조합을

통해 배포, 회수하였다.

4 . 분석 방법

수집된 자료는 SAS 6.12를 이용하여 통계처리 하였다.

분석방법은 다음과 같다.

첫째, 연구 대상자의 일반적 특성에 대해 빈도, 백분율, 평균을 산출하

고, 감정 노동군과 비감정 노동군 간의 일반적 특성과 직무요구도, 직무자
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율성, 직무만족도, 우울 수준의 차이를 비교하기 위하여 χ2 , t 검정을 실시

하였다.

둘째, 감정 노동군에서 변수들간의 연관성을 알아보기 위해 상관분석을

실시하였다.

셋째, 감정 노동군의 업종별 일반적 특성에 대해 빈도, 백분율, 평균을

산출하고, 일반적 특성과 직무요구도, 직무자율성, 직무만족도, 우울 수준의

차이를 비교하기 위하여 χ
2
검정, 분산분석을 실시하였다.

넷째, 전체 연구 대상자(감정 노동군과 비감정 노동군), 그리고 감정 노

동군에서 여러 독립변수들이 우울 수준에 미치는 영향을 알아보기 위해 다

중회귀분석을 실시하였다.
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Ⅳ . 연구 결과

1. 연구 대상자의 일반적 특성

감정 노동군과 비감정 노동군의 일반적 특성은 성별, 연령, 학력, 근무

경력, 고용형태 등으로 구분하여 감정 노동군 331명과 비감정 노동군 150

명을 분석하였다.

분석 결과, 성별은 감정 노동군의 경우 여자가 65%이고 비감정 노동군

에서는 여자가 61%이었으며 두 그룹간에 유의한 차이는 없었다. 감정 노

동군의 평균 연령은 28.8세로 비감정 노동군의 평균연령 30.4세보다 낮아

통계적으로 유의한 차이가 있었다. 학력은 감정 노동군에서는 고졸이하가

60%로 가장 많았고 그 다음은 전문대졸이 32%이었으며 비감정 노동군에

서는 역시 고졸이하가 47%로 가장 많았고 그 다음은 대졸이상이 37%로

통계적으로 유의한 차이가 있었다. 감정 노동군의 평균 근무경력은 5.8년이

었고 비감정 노동군의 평균 근무경력은 6.6년으로 비감정 노동군의 평균근

무기간이 길었으나 두 그룹간의 유의한 차이는 없었다. 감정 노동군의 고

용형태를 보면 정규직이 70%, 비정규직이 30%이고 비감정 노동군은 정규

직이 88%, 비정규직이 12%로 비감정 노동군의 정규직분포가 감정 노동군

보다 높았으며 통계적으로 유의한 차이가 있었다(표 2).
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표 2. 감정 노동군과 비감정 노동군의 일반적 특성

변수 구분
감정 노동군

(n =331)
비감정 노동군

(n=150) χ
2 or t

성 남 116(35)§ 58(39) 0.59

여 215(65) 92(61)

연령 (세) 28.8±7.0† 30.4±7.0 - 2.20*

학력 고졸이하 197(60) 70(47) 61.51* *

전문대졸 107(32) 25(17)

대졸이상 27(8) 55(37)

근무경력 (년) 5.8±4.5 6.6±4.6 - 1.75

고용형태 정규직 232(70) 132(88) 17.03* *

비정규직 99(30) 18(12)

§, 명(%); †, 평균±표준편차; *, p<0.05; **, p<0.01.

2 . 감정 노동군과 비감정 노동군간의 각 변수 차이

감정 노동군과 비감정 노동군간의 직무관련요인 및 우울 수준의 차이

를 살펴보면 감정 노동군이 비감정 노동군에 비해 직업불안정성과 우울 수

준이 통계적으로 유의하게 높았으며, 직무요구도와 직무자율성, 직무만족도

는 비감정 노동군에 비해 유의하게 낮았다(표 3).

- 17 -



표 3. 감정 노동군과 비감정 노동군의 각 변수간의 차이 비교

변수
감정 노동군

(n =331)
비감정 노동군

(n =150)
t

직무요구도 25.1±4.1† 26.0±4.6 - 2.20*

직무자율성 40.8±9.2 43.0±10.9 - 2.17*

직업불안정성 5.1±1.3 4.4±1.1 6.00* *

직무만족도 11.7±2.5 12.5±2.6 `- 3.06* *

우울 수준 44.2±9.9 38.9±8.8 4.52* *

†, 평균±표준편차; *, p<0.05; **, p<0.01.

3 . 감정 노동군의 각 변수의 상관관계

감정 노동군에서의 각 변수의 상관관계를 살펴보면, 직업불안정성은 직

무요구도와 양의 상관관계를 가졌고 직무만족도는 직무자율성과는 양의 상

관관계를, 직무요구도, 직업불안정과는 음의 상관관계를 가졌다. 우울 수준

은 직무요구도, 직업불안정성과는 양의 상관관계를, 직무자율성, 직무만족

도와는 음의 상관관계를 가졌다. 감정 노동 정도는 근무 경력, 직무요구도,

우울 수준과는 양의 상관관계를 가졌고 직무자율성과 직무만족도와는 음의

상관관계를 가졌다(표 4).
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표 4. 감정 노동군에서 각 변수의 상관관계

연령 근 무
경 력

직 무
요구도

직 무
자율성

직 업
불안정성

직 무
만족도

우 울
수 준

감 정
노 동

연령 1.00

근무경력 0.78* * 1.00

직 무
요 구 도 0.10 0.10 1.00

직 무
자 율 성 0.22* * 0.19* * - 0.08 1.00

직 업
불안정성 0.13 - 0.03 0.22* * - 0.09 1.00

직 무
만 족 도 0.06 - 0.01 - 0.26* * 0.36* * - 0.24* * 1.00

우울수준 - 0.03 0.01 0.19* * - 0.19* * 0.23* * - 0.51* * 1.00

감정노동 0.05 0.13* * 0.30* * - 0.12* * 0.18 - 0.46* * 0.41* * 1.00

**, p<0.01.

4 . 감정 노동군의 업종별 일반적 특성 및 각 변수 비교

감정 노동군에서 업종별 일반적 특성은 백화점 331명, 외식업 66명과

호텔 117명을 연구대상으로 하여 성별, 연령, 학력, 근무경력, 고용형태 등

으로 구분하여 분석하였다.

분석 결과, 성은 백화점의 경우 여자가 89%로 많았으나 외식업과 호텔

에서는 남자가 각 56%, 54%로 여자보다 많아 통계적으로 유의한 차이가

있었다. 평균연령은 백화점이 26.3세, 외식업이 28.4세, 그리고 호텔이 32.3

세로 호텔이 가장 많았으며 세 집단 사이에 통계적으로 유의한 차이가 있

었다. 학력은 백화점과 외식업에서는 고졸이하가 각 85%, 53%로 가장 많
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았으며 호텔에서는 전문대졸이 60%로 가장 많아 통계적으로 유의한 차이

가 있었다. 평균 근무경력은 백화점이 4.9년, 외식업이 4.2년, 호텔이 8.0년

으로 호텔이 가장 높았으며 역시 통계적으로 유의한 차이가 있었다. 고용

형태는 백화점과 호텔에서는 정규직이 각각 66%, 94%로 가장 많았으며

외식업은 비정규직이 62%로 가장 많았으며 통계적으로 유의한 차이가 있

었다(표 5).

표 5. 감정 노동군의 업종별 일반적 특성

변수 구분 백화점
(n =148)

외식업
(n =66)

호텔
(n =117) χ

2 or F

성 남 16(11)§ 37(56) 63(54) 69.16* *

여 132(89) 29(44) 54(46)

연령 (세) 26.3±6.2† 28.4±5.6 32.3±7.3 28.13* *

학력 고졸이하 126(85) 35(53) 36(31) 87.76* *

전문대졸 15(10) 22(33) 70(60)

대졸이상 7(5) 9(14) 11(9)

근무경력 (년) 4.9±4.0 4.2±3.1 8.0±4.9 24.55* *

고용형태 정규직 97(66) 25(38) 110(94) 66.08* *

비정규직 51(34) 41(62) 7(6)

§, 명(%); †, 평균±표준편차; **, p<0.01.
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감정 노동군에서 각 변수들을 업종별로 비교해본 결과 직무요구도는

백화점 근무자가 다른 업종 근무자보다 유의하게 낮았고 직업불안정성은

외식업 근무자가 가장 높았다.

직무 만족도는 백화점 근무자들이 높았으나 통계학적으로 유의한 차이

가 없었고, 직무자율성과 감정 노동의 정도는 호텔 근무자에서 높게 나타

났으나 역시 유의한 차이가 없었다. 우울 수준은 외식업 근무자가 가장 높

았으나 역시 유의한 차이가 없었다(표 6).

표 6. 업종별 감정 노동군에서 각 변수들 비교

변 수 백화점
(n =148)

외식업
(n =66)

호텔
(n =117) F

직무요구도 24.0±3.7† 25.8±4.2 25.9±4.3 8.41* *

직무자율성 40.0±8.9 40.9±10.2 41.7±9.0 1.20

직업불안정성 4.6±1.1 6.0±1.2 5.1±1.1 32.22* *

직무만족도 11.6±2.8 11.3±2.5 12.1±2.1 2.60

감정노동 22.6±3.6 23.0±4.0 23.2±3.4 0.75

우울수준 42.9±9.8 45.0±9.9 42.5±10.0 1.55

†, 평균±표준편차; **, p<0.01.
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5 . 우울 수준에 영향을 미치는 요인

가 . 감정 노동군과 비감정 노동군 전체

감정 노동군과 비감정 노동군을 전체 대상자로 하여 여러 독립변수들이

우울 수준에 미치는 영향을 다중회귀분석을 통해 분석한 결과 우울 수준에

영향을 미치는 변수는 직무만족도, 직업불안정성, 그리고 감정 노동 여부였

다. 즉, 감정 노동을 하고 직업불안정성의 정도가 클수록 우울 수준이 높았

고 직무 만족도가 높을수록 우울 수준은 감소했다(표 7). 이들 변수로 우울

수준을 약 32% 가량 설명할 수 있었다.

표 7. 전체대상자의 우울 수준에 영향을 미치는 요인

독립변수 회귀계수 표준오차 P

절편 59.46

연령 - 0.04 0.09 0.633

성별(남=0, 여=1) 0.58 0.89 0.515

근무경력 - 0.02 0.14 0.862

학력 전문대졸(고졸=0) - 1.84 0.91 0.045

대졸(고졸=0) 0.33 1.17 0.774

고용형태(정규직=0, 비정규직=1) - 1.68 1.04 0.106

직무요구도 0.14 0.10 0.148

직무자율성 0.02 0.04 0.729

직업불안정성 1.21 0.37 0.001

직무만족도 - 1.74 0.17 0.000
감정노동유무

(감정 노동군=0, 비감정 노동군=1)
- 2.86 0.91 0.002

R2 0.32
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나 . 감정 노동군

감정 노동군에서 여러 독립변수들이 우울 수준에 미치는 영향을 다중회

귀분석을 통해 분석한 결과 감정 노동 점수와 직업불안정성의 정도가 클수

록 우울 수준이 높았고 직무 만족도가 높을수록 우울 수준은 감소했다(표

8). 즉, 직업의 안정성이 낮을수록, 직무만족도가 낮을수록, 그리고 감정 노

동 점수가 높을수록 우울 수준이 높았다. 이들 변수로 우울 수준을 약

32% 가량 설명할 수 있었다.

표 8. 감정 노동군의 우울 수준에 영향을 미치는 요인

독립변수 회귀계수 표준오차 P

절편 44.76

연령 - 0.04 0.12 0.711

성별(남=0, 여=1) 0.10 1.24 0.934

근무경력 - 0.03 0.19 0.885

학력 전문대졸(고졸=0) - 1.90 1.07 0.078

대졸(고졸=0) - 2.77 1.80 0.125

고용형태(정규직=0, 비정규직=1) - 1.35 1.21 0.267

직무요구도 0.02 0.12 0.886

직무자율성 0.00 0.06 0.994

직업불안정성 1.07 0.44 0.016

직무만족도 - 1.46 0.22 0.000

감정노동 점수 0.59 0.15 0.000

R2 0.32
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Ⅴ . 고 찰

본 연구에서는 감정 노동 수행이 서비스직 근로자들에게 어떠한 영향을

미치는가를 직무내용 및 우울 수준을 중심으로 분석하였다.

감정 노동과 직무만족은 음의 상관관계를 가졌는데 서로 대립되고 있는

감정 노동의 심리적 효과 중에서 부정적인 기능에 해당된다. 이는 고객과

접촉하는 영업직 직원이 관리직보다 직무스트레스가 직무만족에 미치는 영

향이 더 크다는 서동효(1997)의 연구결과 및 규범화된 감정 노동 표현 방

식 수행이 직무스트레스와 양의 상관관계를 갖는다는 안준수(1998)의 연구

결과와도 같은 맥락으로 이해할 수 있다.

또한 감정 노동은 직무자율성과 음의 상관관계를 가졌는데, 감정 노동

을 수행하는 근로자 중 직무자율성이 낮은 사람들은 직무자율성이 높은 사

람들보다 더 많은 감정적 고갈을 경험한다는 연구결과(Wharton , 1993)에

비추어볼 때 이러한 상관관계는 근로자들에게 부정적 영향을 미침을 추정

할 수 있다.

감정 노동군에서 근무경력과 감정 노동간에 유의한 상관관계가 있었는

데, 이는 감정표현의 기간이 짧을수록 낮은 강도의 감정 표현을 요구받는

반면 감정표현의 기간이 길수록 더 강도 높은 감정의 표현을 요구받는다는

Morris와 Feldman (1996)의 연구결과와 일치한다.

감정 노동군과 비감정 노동군을 전체대상으로 하여 우울 수준에 영향을

미치는 요인을 분석한 결과 감정 노동을 수행할수록 우울 수준이 더 높았
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다. 이는 감정 노동군이 비감정 노동군과 달리 감정 노동을 수행함으로써

우울 수준에 영향을 주고 있음을 설명하는 것이다. 즉 감정의 표현이 개인

의 자발성으로부터 표출되는 것이 아닌 외부의 힘에 의해 강요된 노동으로

나타나는 경우 그 것 자체가 개인의 우울 정도에 영향을 줄 수 있다는 의

미로 해석된다. 박홍주(1995)의 연구에서는 감정 노동 수행으로 인해 분노

에 대해서 무감각해짐으로써 주변 모든 일에 무관심한 경향을 띠게 되고,

심지어 자신들의 문제에 관해서 조차도 무관심한 태도를 보이는 등 감정

노동의 부정적 기능에 대해 보고하였는데 이러한 자신의 문제에 대한 무관

심과 더불어 우울도 장기간에 걸쳐 누적될 경우 더 큰 정신적인 문제를 야

기할 위험성이 있다고 볼 수 있다.

감정 노동군에서는 직무에 대한 안정성이 낮을수록, 직무만족도가 낮

을수록, 그리고 감정 노동 정도가 높을수록 우울 수준이 높았다. 이는 정서

표현에 대한 양면성이 높을수록 우울 수준이 높다는 하정(1997)의 연구결

과처럼 자신의 실제 감정보다는 왜곡된 감정을 표현하는 데에서 오는 감정

적 부조화가 우울 수준을 증가시키는 것으로 생각할 수 있다.

결론적으로 감정 노동을 수행하는 근로자들은 실제로 경험하는 감정이

아닌 조직에서 요구하는 규범화된 감정을 표현함으로써 감정적 부조화와

같은 부정적 기능을 경험하게 되고 우울도 그 중 하나라고 생각할 수 있

다. 우울로 인해 근로자들은 자신을 무력하고 절망적이라고 생각하게 되며

자신을 비난하고 낮은 자존감을 갖게 된다(Ostell, 1996). 이러한 부정적 기

능은 장기간에 걸쳐 누적되어 나타나므로(Ashforth와 Humphrey , 1993) 감

정 노동 수행으로 인한 근로자들의 우울 수준을 감소시킬 수 있는 다양한

제도상의 보완이 필요하다고 하겠다. 예를 들어 기업 이윤의 환원, 근로자
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들의 복지제도 향상 등을 통해 근로자들이 높은 직무만족도를 가질 수 있

도록 하여야 할 것이다.

그 동안 감정 노동은 부가된 형태의 노동, 혹은 인격과 같은 개인적 차

원의 문제로 축소되거나 은폐되어 왔다. 하지만 Steinberg와 Figart (1999)

는 감정 노동을 노동집약적이고 많은 노력과 기술이 필요하며, 생산적인

노동으로 보았다. 또한 가치를 창조하며 생산성에 영향을 미치고 이윤을

만들어 낸다고 보았다. 이러한 감정 노동을 하나의 노동과정으로 새롭게

인식해야 할 필요가 있을 것이다.

본 연구는 다음과 같은 제한점을 가지고 있다.

첫째, 본 연구는 설문지를 이용한 자기기입식 방법에 의해 변수들을 측

정하였기 때문에 응답자의 주관적 성향이 개입되었을 가능성이 있다. 따라

서 향후 연구에서는 참여관찰이나 면접자료 등을 이용하여 이러한 부분을

보완할 필요가 있을 것이다.

둘째, 본 연구의 조사 도구 중 직무요구도의 신뢰도 계수 Cronbach 'α

값이 0.4614로 낮았는데, 이는 외국에서 개발된 Karasek의 JCQ 설문을 조

직 문화가 다소 다른 우리 나라에서 사용한 결과로 생각된다. 향후 연구에

서는 우리 나라의 조직 문화와 정서에 맞는 직무요구도 측정 도구를 사용

할 필요가 있을 것이다.

셋째, 본 연구는 단면연구이기 때문에 감정 노동과 우울 수준의 정확한

인과관계를 설명하는데는 한계가 있다.

넷째, 본 연구의 감정 노동군 대상집단은 일부 긍정적 감정 표현 규범

을 수행하는 집단으로 한정했기 때문에 연구결과를 모든 감정 노동집단으
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로 일반화시키기 어렵다. 향후 연구에서는 긍정적 감정 표현 규범뿐만 아

니라 중립적, 부정적 감정 표현 규범을 수행하는 다양한 감정 노동집단을

포함할 필요가 있을 것이다.
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Ⅵ . 결 론

본 연구는 서비스직 근로자의 감정 노동과 우울 수준과의 관련성을 알

아보기 위해서 2001년 4월부터 5월까지 감정 노동군과 비감정 노동군을 대

상으로 연구자가 직접 방문하거나 노동조합을 통해 설문조사를 실시하였

다.

감정 노동군은 서울에 소재한 백화점, 호텔, 외식업체에서 대면 접객

서비스를 수행하는 근로자들 중 400명을 대상으로 하였고, 비감정 노동군

은 서울에 소재한 한 공공기관의 사무직 근로자 100명과 인천에 소재한 한

전자제품 조립공장의 생산직 근로자 80명을 대상으로 하였으며 회수된 설

문지중 부실하게 응답한 설문지를 제외하고 감정 노동군 331명, 사무직 90

명, 생산직 60명을 분석 대상으로 하였다.

감정 노동군과 비감정 노동군간의 직무관련요인 및 우울 수준의 차이를

살펴보면 감정 노동군이 비감정 노동군에 비해 직업불안정성과 우울 수준

이 통계적으로 유의하게 높았으며, 직무만족도, 직무요구도와 직무자율성은

비감정 노동군에 비해 유의하게 낮았다.

감정 노동군에서 우울 수준은 직무요구도, 직업불안정성과 양의 상관관

계를 가졌고 직무자율성, 직무만족도와는 음의 상관관계를 가졌다. 감정 노

동정도는 직무요구도와 우울 수준과는 양의 상관관계를 가졌고 직무자율성

및 직무만족도와는 음의 상관관계를 가졌다.

감정 노동군과 비감정 노동군을 전체 대상자로 하여 분석한 결과 감정

노동을 하지 않을 경우 우울 수준이 감소했으며 직업불안정성의 정도가 클
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수록 우울 수준이 높았고 직무만족도가 높을수록 우울 수준은 감소하였다.

감정 노동군에서는 직무에 대한 안정성이 낮을수록, 직무만족도가 낮을

수록, 그리고 감정 노동 정도가 높을수록 우울 수준이 높았다.

결론적으로 감정 노동을 수행하는 근로자들은 실제로 경험하는 감정이

아닌 조직에서 요구하는 규범화된 감정을 표현함으로써 감정적 부조화와

같은 역기능을 경험하게 되고 우울도 그 중 하나라고 생각할 수 있다. 이

러한 감정 노동의 부정적 기능은 짧은 기간 동안은 나타나지 않을 수도 있

으나 장기간에 걸쳐 누적되어 나타나게 되므로 감정 노동 수행으로 인한

근로자들의 우울 수준을 감소시킬 수 있는 다양한 제도상의 보완이 요청된

다.
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<부록>

안내의 말씀

안녕하십니까? 다음의 설문은 귀하의 직무 내용이 스트레스와 어떠한 관련성이 있는가를 알아보
기 위하여 고안된 것입니다 . 귀하의 응답은 단순히 통계처리 되며 귀하의 응답 내용은 철저히 비밀
이 보장될 것입니다 . 바쁘시더라도 솔직하게 모든 문항에 응답하여 주시면 대단히 감사하겠습니다 .

2001년 5월
연세대학교 보건대학원 김수연 (011- 9748- 0739)

1. 귀하의 성별은?
□ ①남 □ ②여

2. 귀하의 나이는? 만□□세

3. 귀하의 결혼여부는?

□① 미혼 □② 기혼 □③ 이혼 □④ 별거

□⑤ 사별

4. 귀하의 학력은?
□ ①중졸이하 □ ②고졸 □ ③전문대졸 □ ④대졸 이상

5. 귀하가 현재 일하고 있는 곳은 다음 중 어디입니까?

□ ①백화점 □ ②할인점 □ ③외식업체 □④호텔

□ ⑤기타

6. 귀하의 현재 직장에서의 근무경력은 몇 년입니까? 개월 수는 반올림해주십시오 .

□□년

7. 귀하의 과거 동일직종에서의 근무경력은 몇 년입니까? (현 직장이 처음인 경우는 0

으로 기입해 주십시오 . 개월 수는 반올림해주십시오 . □□년

8. 귀하의 고용 형태는 무엇입니까?
□① 정규직 □② 파견근로 □③ 일용직 □④ 계약직

□⑤ 기타 비정규직 __________

- 33 -

다음은 귀하의 일반적 사항에 관한 내용입니다.



9 . 내 직업의 안정성에 대해서 어떻게 생각하십니까 ?

□① 매우 불안정하다 □② 불안정한 편이다

□③ 안정적인 편이다 □④ 매우 안정적이다 .

10 . 때때로 사람들은 원하는 직장을 영구적으로 잃기도 합니다 . 향후 2년 동안
당신이 현재의 직장을 잃을 가능성은 얼마나 된다고 생각하십니까 ?

□① 전혀 가능성이 없다 □② 큰 가능성은 없다

□③ 어느 정도 가능성이 있다 □④ 가능성이 매우 많다

다음의 항목은 귀하의 직무내용에 관한 사항입니다. 설명한 항목 중 귀하의 생각과 일치하는 해당란에

V표를 해주십시오.

항 목

매우

(항상)

그렇다

대부분

그렇다

약간

(조금)

그렇다

전혀

그렇지

않다

1. 내가 수행하는 일(직무)은 매우 빠르게 처리되어야 한다.

2. 나에게는 감당하기 힘든 많은 양의 일이 주어진다

3. 내가 일(직무)을 수행할 때는 충분한 시간(기간)이 주어진다.

4. 나는 다른 사람들의 요구나 강요를 받으며 일하지 않는다.

5. 일을 수행할 때 많은 부분을 나 스스로 결정할 수 있다.

6. 나는 나의 일을 수행하는 과정에서 생기는 일에 대해 발언권

을 많이 갖고 있다.

7. 나의 일(직무)을 수행하기 위해서는 새로운 지식이나 기술 등

을 배워야 할 필요가 있다.

8. 내가 하는 일은 대부분 반복적인 일이다.

9. 나의 업무는 창조적인 능력을 필요로 한다.

10. 나의 업무는 고도의 기술을 필요로 한다.

11. 내 고유의 업무 이외에도 나는 여러 가지의 다양한 일들을

한다.

12. 업무를 하면서 특별히 능력을 개발시킬 수 있는 기회가 나에

게 주어진다.
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다음의 항목은 감정 노동에 관한 사항입니다. 설명한 항목 중 귀하의 생각과 일치하는 해당란에

V표를 해주십시오.

항 목

전 혀

그렇지

않 다

그렇지

않 은

편이다

그 런

편이다

매 우

그렇다

1. 나는 직장생활을 잘 하기 위하여 실제감정을 숨겨야 하는
경우가 많다.

2. 고객이 나에게 따뜻함과 친절함을 느낄 수 있도록 일부러
노력할 때가 많다.

3. 나는 직장 내에서 진짜로 웃는 경우보다 일부러 웃는 경우
가 더 많다.

4. 직장생활을 하면서 실제감정을 표현하지 못하는 것이 대단
히 어렵다고 느낀다.

5. 고객들을 미소로 응대하는 것은 어려운 일이다.

6. 나는 기분이 나쁠 때에도 고객들에게 표현하지 않으려고
최선을 다한다.

7. 고객을 대할 때 나의 실제감정과 표현하는 것과는 상당한
차이가 있다.

8. 표현하는 행위와 실제감정 때문에 혼란스러울 때가 있다.

다음의 항목은 직무만족도에 관한 사항입니다. 설명한 항목 중 귀하의 생각과 일치하는 해당란에

V표를 해주십시오.

항 목

전 혀

그렇지

않 다

그렇지

않 은

편이다

그 런

편이다

매 우

그렇다

1. 일반적으로 나는 나의 일에 매우 만족한다.

2. 나는 나의 직업을 그만둘 생각을 자주 한다.

3. 나는 업무수행과 관련된 여러 활동에 대해서 만족하는
편이다.

4. 나와 같은 직장에 종사하는 사람들 대부분은 자신이 하는
일에 대해서 매우 만족스러워 한다.

5. 이 직업에 종사하는 사람들은 자주 그만두려고 생각한다.
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아래의 항목들은 지난 일주일 동안의 귀하의 상태에 대한 질문입니다. 이와 같은 일들이 지난 일주일

동안 얼마나 자주 일어났는지 해당란에 V표 해주십시오.

지난 일주일 동안 나는
항상

그랬다

비교적

그랬다

별로

그렇지

않았다

전혀

그렇지

않았다

1. 평소에는 아무렇지도 않던 일들이 괴롭고 귀찮게 느껴졌

다.

2. 먹고 싶지 않고, 식욕이 없었다.

3. 어느 누가 도와준다 하더라도, 나의 울적한 기분을 떨쳐

버릴 수 없을 것 같다.

4. 무슨 일을 하든 정신을 집중하기가 힘들었다.

5. 비교적 잘 지냈다.

6. 상당히 우울했다.

7. 모든 일들이 힘들게 느껴졌다.

8. 앞일이 암담하게 느껴졌다.

9. 지금까지 내 인생은 실패작이라는 생각이 들었다.

10. 적어도 보통 사람들만큼의 능력은 있었다고 생각한다.

11. 잠을 설쳤다.(잠을 잘 이루지 못했다.)

12. 두려움을 느꼈다.

13. 평소에 비해 말수가 적었다.

14. 세상에 홀로 있는 듯한 외로움을 느꼈다.

15. 큰 불만 없이 생활했다.

16. 사람들이 나에게 차갑게 대하는 것 같았다.

17. 갑자기 울음이 나왔다.

18. 마음이 슬펐다.

19. 사람들이 나를 싫어하는 것 같았다.

20. 도무지 뭘 해 나갈 엄두가 나지 않았다.

끝까지 응답해 주셔서 대단히 감사합니다 .
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ABST RACT

A S tu dy on th e R e lat ion s hip b e tw e en E m otion al

L ab or an d D epre s s iv e S y m pt om am on g th e S erv ic e

In du s tri al Em ploy e e s

Soo Youn, Kim

Department of Occupational Health

Graduate School of Health Science and Management

Yonsei Univer sity

(Directed by Profes sor Sei Jin Chang , Ph . D)

T his study w as designed to identify the relationship between

emotional labor and depressive symptom among Korean service

industrial employees .

T he case group consist s of 331 employees who are working at the

department stores, hotels and family restaurants in Seoul. I also invited

150 non - emotional labor group (90 officer s in Seoul and 60

manufacturing worker s in Incheon ) as control group. A structured

questionnaire was used to estimate the participant s ' general

characteristics, job contents , job satisfaction, and depressive symptom s.
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T he measurement of emotional labor w as performed only in the case

group.

Data w ere analysed with SAS 6.12 program . Chi square and t - test

were used for comparing demographic characteristics, job demand,

decision latitude, job satisfaction , job insecurity and the levels of

depressive symptom between case and control group. Multiple

regression analysis was used to elucidate the factor s affecting

depressive symptom .

T he result s of this study were as follow s:

Fir st , while the mean values of job satisfaction , job insecurity and

the levels of depressive symptoms of the employees who are w orking

on emotional labor w ere higher than those who are not performing

emotional labor , the mean values of job demand and job control of the

employees who are working on emotional labor w ere low er than those

of non - emotional labor group.

Second, depressive symptom showed a positive relationship with job

demand and job insecurity , and a negative relationship with job control

and job satisfaction . T he emotional labor was posit ively associated with

job demand and depressive symptom , but negatively associated with job

control and job satisfaction .

T hird, in total group, performing emotional labor and high job

insecurity w ere related to an increased depressive symptom, but the
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perception of job satisfaction played a role in reducing depressive

symptom .

Fourth, in emotional labor group, high job insecurity and emotional

labor , and low job satisfaction w ere associated with an increased

depressive symptom .

T hese result s suggest that performing emotional labor is related to

higher depressive symptom in emotional labor group. In other w ords,

the involuntary emotional expression and low job satisfaction at the

workplace may influence the levels of depressive symptom .

It is strongly required that , although it was not conducted in this

study, stress modifier s like per sonality trait s (eg . T ype A personality

and self- esteem ) and social support should be considered to examine

the relationship emotional labor and it s adverse effect s on the service

worker ' s mental health . In addit ion , the well- established welfare

sy stem s and stress management program of the w orksite should be

also provided to minimize some occupational problems caused by

performing emotional labor , and it is needed to recognize emotional

labor as a main part of the modern labor market not just an additional

work .

K ey w ords : Service industrial employees , Emotional labor , Depressive

symptom
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