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최근 감정노동의 중요성이 커짐에 따라 본 연구는 감정노동이(표면행동, 내면행동)이 직무소진(정서적 고

갈, 탈인격화, 자아성취감 저하)을 매개로 반생산적과업행동(조직일탈, 개인일탈)에 미치는 영향을 검증하고

자 한다.

감정노동이 요구되는 콜센터종사자, 백화점판매원, 금융종사자, 병원접점종사자, 호텔접점종사자, 승무원,

고객센터종사자 등을 대상으로 총 350부의 설문지가 배부되었고, 불성실한 응답지를 제외한 300부의 설문지

가 분석에 활용되었다.

실증연구결과는 다음과 같다. 첫째, 고객접점 종사자들이 직무수행과정에서 선택하게 되는 감정노동의 유

형인 표면행동은 직무소진 중 정서적 고갈, 탈인격화, 자아성취감 저하에 모두 정(＋)의 유의한 영향을 미치

는 것으로 나타났다. 둘째, 내면행동은 직무소진 중 탈인격화, 자아성취감 저하에 부(-)의 유의한 영향을 미

치는 것으로 나타났으나 정서적 고갈에는 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 셋째, 직무소진 중

탈인격화와 자아성취감 저하는 모두 반생산적과업행동(조직일탈, 개인일탈)에 모두 정(＋)의 유의한 영향을

미치는 것으로 나타났으나 정서적 고갈은 반생산적과업행동(조직일탈, 개인일탈)에 유의한 영향을 미치지 않

는 것으로 나타났다. 이러한 분석결과를 토대로 본 연구의 시사점과 한계점 및 향후 연구방향에 대하여 논

의하였다.

핵심주제어: 감정노동, 직무소진(정서적 고갈, 탈인격화, 자아성취감 저하), 반생산적과업행동(조직일탈, 개

인일탈)
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Ⅰ. 서  론
오늘날 서비스산업 규모가 커짐에 따라 경쟁

의 수단으로 고객을 위한 더 나은 서비스 제공

에 많은 관심을 기울이고 있다. 이러한 측면에서

서비스 기업 근로자의 태도는 기업의 이윤과 직

결되기 때문에 근로자의 감정에 관한 관리는 업

무의 수행에 있어 매우 주요한 수단이 된다. 이

때문에 조직 차원에서 근로자의 효과적인 감정

표현이 다양한 방식으로 관리․통제되고 있는

실정이다.

감정노동(emotional labor)은 미국 사회학자

앨리 러셀 혹실드(A. R. Hochschild)가 ‘관리된

마음(The managed heart)’(1983)에서 처음 제시

한 용어로, ‘고객의 기분에 맞추거나 조직에서

요구하는 가치를 전달하기 위해 원래 자신의 감

정을 억누르고 통제하는 등 감정을 관리하는 노

동’을 뜻한다. 그는 조직에서 근로자로 하여금

겉으로 보이는 행위만이 아니라 내면의 감정 상

태를 조직의 감정규칙에 맞게 조정하도록 제시

하는데, 이러한 결과 근로자들은 자신이 ‘어떻게

느끼는가?’보다 ‘어떻게 느껴야 하는가?’라는 감

정규칙에 의해 통제를 받게 되고, 실제 자신의

감정 상태와 조직에서 요구하는 감정상태 사이

의 감정적 불일치를 경험하게 된다고 말한다. 즉,

감정노동자들이 업무에 필요한 일부 감정만을

드러내고 자신의 진정한 자아나 느낌은 억압하

거나 회피함으로써 감정의 자기 소외를 경험하

게 되는데, ‘의식적인 노력 없이 특정 상황에서

요구되는 감정을 자동적으로 반사적으로 느끼게

되는 상태가 된다’는 것이다.

2013년 노동환경연구소의 ‘감정노동종사자 건

강실태조사’(남녀 2,268명 설문)에 따르면 여성

감정노동자의 48.9%가 ‘우울증을 경험한 적이 있

다’고 답했으며 전체 응답자의 30.6%는 자살충동

을 느꼈고, 4%는 실제로 자살을 시도했다고 한

다. 감정노동을 수행하는 많은 근로자들이 고객

과 접촉하는 동안 조직의 기대에 부응하려고 노

력하는 시도는 스트레스와 같은 심리적 결과를

야기하게 된다. 특히 감정 자체가 근로자 개인의

자발성으로부터 표출된 것이 아니고 외부의 힘

에 의하여 강요된 것이라면 그 자체가 충분히

근로자의 스트레스 및 우울정도에 영향을 줄 수

있다. 따라서 서비스업에 종사하는 근로자들이

높은 스트레스를 경험할 경우 쉽게 직무소진에

노출되고 그 결과 부정적 행동인 이직이 증가하

거나 반생산적과업행동을 할 수 있다.

반생산적과업행동(counterproductive work

behavior)은 근로자 개개인의 직무성과에 부정적

인 영향을 미칠 뿐 아니라 조직 전체의 성과에

악영향을 미치는 개인의 의도적이고 자발적인

부정적 비과업행동으로(Probst, Stewart, Gruys

& Tierney, 2007; Sackett, Berry & Wiemann,

2006) 일탈행동, 역기능행동, 조직 내 비행 등과

유사한 맥락으로 볼 수 있다. 조직 차원에서의

지각이나 결근, 태만과 같은 행동, 그리고 대인

적 차원에서 타인에 대한 험담, 언어폭력 등과

같이 조직목표를 훼손하는 부정적인 행동이 반

생산적과업행동에 포함된다. 이는 근로자 및 조

직 모두에게 부정적인 영향을 줄 수 있는 파괴

적 행동으로 조직에서는 반생산적과업행동을 유

발하는 원인을 파악하고 이를 관리할 필요가

있다.

이러한 반생산적과업행동의 발생요건 중의 하

나로 근로자들이 경험하게 되는 감정의 중요성

이 강조되고 있는데, 특히 조직 내에서의 과도한

감정노동은 근로자를 소진시키며 반생산적과업

행동을 유발시키게 한다. 따라서 조직은 반생산

적과업행동을 유발시키는 감정노동을 체계적으

로 관리하여 근로자들이 조직에 긍정적인 행동

을 유발하도록 노력하여야 할 것이다.

지금까지 서비스 기업 근로자들의 감정노동과
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소진에 관한 연구가 다양하게 진행되어 왔으나

주로 한 직업군에만 한정하여 연구가 이루어졌

으며 또한 이들 관계가 비과업행동 중의 하나인

반생산적과업행동에 미치는 영향을 다룬 연구는

거의 없는 실정이다. 따라서 본 연구는 구체적인

목적을 다음과 같이 제시하였다.

첫째, 감정노동자들이 지각하는 감정노동이 직

무소진에 어떤 영향을 미치는지를 파악하고자

한다.

둘째, 직무소진이 감정노동자들의 반생산적과

업행동에 어떤 영향을 미치는지를 파악하고자

한다.

셋째, 본 연구를 통해 근로자들의 반생산적과

업행동을 유발시키는 감정노동을 관리․통제하

고 조직에 긍정적인 행동을 할 수 있도록 하는

시사점을 도출하고자 한다.

Ⅱ. 이론적 배경 및 연구가설
1. 감정노동
감정(emotion)에 관한 문제는 과거 사회학 또

는 심리학의 관심분야였고 본능적이며 철학적

측면으로만 인식되어 왔으나 감정노동(emotional

labor)이라는 개념이 Hochschild(1983)에 의하여

처음으로 제시되면서 이 개념을 노동의 한 유형

으로 파악하기 시작하였다. 감정노동의 개념 정

립에 관한 연구는 그 이후로도 많은 연구자들에

의해 이루어져 왔으나 연구자들마다 감정노동에

대한 정의와 구성요소들에 관한 견해 차이가 여

전히 존재하고 있다.

Hochschild(1983)는 감정노동을 ‘외적으로 관

찰 가능한 표정이나 몸짓을 만들기 위한 느낌의

관리’로 정의하였으며 종사원들이 느껴야 하는

규범이나 느낌규칙 같은 경험된 내적감정 상태

에 관해 주로 다루었다. Hochschild(1983)의 항

공기 승무원들을 대상으로 한 연구에서 보면 그

들이 직무를 수행할 때 사회적으로 바람직한 감

정을 의도적으로 표현하려 한다는 것을 발견하

고, 오늘날 대부분의 직업에서 대인관계기술의

필요성을 강조하였다. 또한 Hochschild는 개별노

동자의 특정감정이 서비스 직종을 중심으로 주

된 노동요소가 될 수 있다고 주장하였으며 이를

시작으로 특히 서비스산업을 대상으로 감정노동

에 대한 많은 연구가 진행되어 오고 있다(한주

원, 2005).

Ashforth와 Humphrey(1993)는 조직 구성원의

내적느낌을 고객이나 관리자가 관찰하기는 어렵

다고 비판하면서 조직 구성원의 표현행동에 초

점을 맞추어 감정노동을 ‘서비스 거래동안 사회

적으로 요구되는 감정표현 행동’으로 정의하였다.

한편 Morris와 Feldman(1996)은 감정노동의 선

행변수와 결과변수를 근거로 다차원적인 감정노

동의 개념을 제시하였다. 감정노동의 개념을 기

존의 관점과는 달리 조직적으로 바람직한 행동

에 초점을 맞추고 조직이 요구하는 감정 표현행

위에 대한 다양한 차원들을 근거로 ‘서비스를 거

래하는 동안 조직이 요구하는 감정을 표현하는

데 필요한 노력, 계획, 통제’라고 정의하였다. 즉,

자신이 실제 느끼는 감정을 통제하려는 노력과

바람직해 보이는 특정한 감정을 표현하려는 노

력을 하게 되는데 이러한 직무에 따른 감정수행

을 감정노동이라고 하였다(이복임, 2006).

Hochschild(1983)는 감정노동을 직무역할요구

에 부응하기 위해 선택하게 되는 주요 감정관리

프로세스, 즉 감정조절 유형에 따라 표면행동

(surface acting), 내면행동(deep acting)으로 분

류하였다.

표면행동은 ‘조직에서 요구하는 감정표현규범

에 따라 실제 자신들이 느끼는 감정을 억누르고

조직에서 요구하는 감정표현을 위하여 자신들의
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감정표현을 통제, 조절하는 것’을 의미한다

(Hochschild, 1983; Grandey, 2000). 예를 들면

감정노동 근로자의 경우, 불량하거나 공격적인

고객들로 인하여 자신들의 감정이 짜증 또는 화

등과 같은 부정적인 감정 상태라도, 조직에서 요

구되어지는 감정표현에 따르기 위하여 실제 자

신의 감정을 숨기며, 억지웃음과 같은 감정을 표

현하는 것을 뜻한다.

내면행동은 ‘조직의 요구에 따라 표현해야 하

는 감정과 실제 감정이 일치하도록 근로자 자신

들의 실제 감정을 바꾸기 위하여 노력하는 것’이

다(Hochschild, 1983; Grandey, 2000). 예를 들면

고객에게 적절한 감정표현을 위해 겉으로 보이

는 모습만 위장하는 것이 아니라, 자신의 내면의

감정상태를 변화시키기 위한 실제적인 노력의

과정을 뜻한다. 이러한 내면행동은 고객에게 진

심으로 대하기 위해 자신들의 내면 감정을 변화

시킨다는 의미에서 ‘선의(good faith)’로 언급되기

도 하였다(Allen et al., 2010).

2. 감정노동과 직무소진의 관계
Maslach(1982)은 오랫동안 사람들과의 관계에

서 계속적이고 반복적으로 받게 되는 정신적 압

박의 결과인 스트레스를 더 이상 감당하지 못할

때 나타나는 업무 스트레스반응의 한 형태를 ‘직

무소진(burnout)’이라고 하였다. 이후 Friedman

과 Farber(1992)는 직무소진을 ‘만성적인 정서적

스트레스에 대한 반응으로서 정서적 및 신체적

탈진과 업무생산성의 저하, 그리고 비인간화 현

상’으로 정의하였다. Koeske 등(1993)은 직무소

진을 ‘서비스 업종의 종사자들이 높은 감정이입

과 직무몰입을 요구받아 공통적으로 발생하는

긴장감의 한 형태’라고 정의하였다.

소진에 대한 이러한 다양한 정의에도 불구하

고 오늘날 소진의 개념으로 가장 일반적으로 받

아들여지고 있는 개념이 Maslach(1982)의 소진에

대한 정의이다. 사회심리학자인 Maslach(1982)는

소진을 대인관계를 주로 하는 구성원들이 겪고

있는 정서적 고갈(emotional exhaustion), 탈인격

화(depersonalization), 그리고 자아성취감 저하

(reduced personal accomplishment)의 총체적인

현상으로 정의하였다.

구체적으로 살펴보면 첫째, 직무소진을 과도한

업무요구로 인해 발생하는 피로와 좌절상태 정

도를 일컫는 ‘정서적 고갈’, 둘째, 정서적 자원이

소진되어 고객과 업무상황에 대하여 부정적인

인식을 갖거나 부적절한 태도를 보이는 ‘탈인격

화’, 셋째, 직업에 대하여 부정적으로 평가하는

경향과 자존감의 감소로 인해 개인적인 성취에

대해 부정적 감정을 느끼는 정도를 일컫는 ‘자아

성취감 저하’라는 세 가지 다른 하위요소로 구분

하고 있다.

감정노동과 직무소진의 관계에서 근로자들의

표면행동은 고객들에게 자신의 감정을 가식적으

로 전달함으로써 서비스 결과를 부정적으로 야

기하고 감정전달의 격을 낮추며 스스로 정서적

탈진을 겪는 것(Brotheridge & Grandey, 2002;

Grandey, 2003; Grandy, Fisk, &ㅋ Steiner,

2005)과 같은 부정적인 결과를 낳고 있다.

이처럼 구성원들의 표면행동은 심리적 긴장과

이를 극복하기 위한 노력이 개인의 감정적 부조

화를 낳게 되고 그 결과 정서적 고갈에 이르게

된다는 것이다. 즉 고객에게 표면행동을 하는 개

인의 감정적 부조화로 인하여 실제 자기감정과

차이를 겪게 된다고 할 수 있다(Brotheridge &

Grandney, 2002).

감정노동과 직무소진의 탈인격화 관계에서 가

장 주목해야 하는 부분은 바로 고객접점에서 겪

는 스트레스라고 할 수 있다. 특히 표면행동을

취하는 근로자들의 경우 고객에게 서비스를 제

공하면서 자신의 감정적 표현을 수정하거나 통
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제해야 하기 때문에 스트레스를 받게 된다. 이렇

게 개인이 감정의 수정 및 통제를 해야 하는 표

면행동은 직무소진의 탈인격화에 영향을 미치게

된다(Montgomery et al., 2006)는 것이다. 즉 표

면행동은 구성원이 자신의 감정을 숨기고 고객

에게 서비스를 제공한다는 점에서 탈인격화를

초래할 수 있을 것으로 판단된다.

감정노동과 직무소진의 자아성취감 저하관계

에서 표면행동과 내면행동의 차이는 더욱 중요

하다고 할 수 있다. 표면행동을 하는 근로자의

경우 고객에게 자신의 감정을 수정하고 통제하

면서 서비스를 제공하는 부담을 갖기 때문에 스

트레스를 받게 된다(Abraham,1998; Brotheridge,

1999; Erickson & Wharton, 1993; Pugliesi,

1999; Pugliesi & Shook, 1997). 이러한 스트레스

는 고객에 대한 가식적인 행동과 함께 스스로의

직무에 대한 불만족을 수반하기 때문에 자아성

취감이 저하될 수밖에 없는 상황이 되는 것이다.

특히 오랜 기간 동안 행해지는 가식적인 행동은

자신의 실제 감정과 행동이 이탈됨으로써 고객

때문에 자신이 스트레스를 받는다고 믿게 되면

서 자아성취감이 저하될 것으로 판단된다.

이상의 선행연구와 논리를 바탕으로 다음과

같은 가설을 설정하였다.

가설 1: 표면행동은 직무소진에 영향을 미칠

것이다.

가설 1-1: 표면행동은 정서적 고갈에 정(＋)의

영향을 미칠 것이다.

가설 1-2: 표면행동은 탈인격화에 정(＋)의 영

향을 미칠 것이다.

가설 1-3: 표면행동은 자아성취감저하에 정

(＋)의 영향을 미칠 것이다.

감정노동과 직무소진의 관계에서 근로자들의

내면행동은 고객들에게 자신의 부정적인 감정표

출을 줄이고 신뢰감을 전달하며 스스로 개인 성

취감을 고취하는 것(Brotheridge & Grandey,

2002; Grandey, 2003; Grandy, Fisk, & Steiner,

2005)과 같은 긍정적 결과와 관련이 있음을 알

수 있다.

그러나 내면행동과 정서적 고갈 간의 관계는

양립되는 연구결과가 제시된다. 구성원들로 하여

금 고객과 좀 더 신뢰할 수 있는 상황을 만들어

가는 과정을 통해 개인의 감정적 부조화를 발생

시키는 긴장을 줄여 줄 수 있다(Grandey et al.,

2005)는 주장과 내면행동은 표현되는 감정뿐만

아니라, 내면의 감정과도 일치시키기 위한 노력

과 더 많은 감정 몰입이 요구된다는 점에서 표

면행동과 마찬가지로 직무소진을 증가시킬 수 있

다는 주장을 펼치고 있다(김영조․한주희, 2008;

Grandey, 2003). 이처럼 양립되는 연구결과가 존

재하지만 박미영(2008), 이순정(2016) 등의 연구

결과와 같이 내면행동의 경우 내부적인 감정상

태까지도 바꾸려고 노력하여야 하며 심리적 이

탈도 가져오기 때문에 정서적 고갈의 가능성은

더욱 높아질 것으로 판단된다.

한편 내면행동의 경우 고객 접점에서 고객을

위해 자신의 감정과 사고를 조절하는 과정에서

개인의 유능감이 형성된다(Brotheridge & Lee,

2003). 이러한 연구결과는 한 개인이 자신의 행

동을 유효한 것으로 지각할 때 성공적인 내면행

동을 통한 긍정적 경험을 얻게 해 준다는 것을

의미한다. Brotheridge와 Grandey(2002)의 연구

에서도 고객접점에서 구성원의 내면행동은 탈인

격화를 감소시킨다고 주장하고 있다. 즉 내면행

동의 경우 성공적인 자신의 고객서비스에 대해

서 스스로 유능감을 느낌으로서 고객에 대한 탈

인격화가 감소될 것으로 판단된다.

또한 내면행동을 하는 근로자의 경우 자신의

감정과 사고를 주어진 원칙이나 규칙에 따라 조

절하고 통제하는 과정을 통해 발견한 유능감을 통
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해 자아성취감 저하를 줄여줄 수 있다(Brotheridge

& Grandey, 2002). 이렇게 자아성취감 저하를

감소시켜주는 내면행동은 주변의 다양한 자극과

개인적 인식이 수정되면서 나타난다(Baumeister,

Heatherton & Tice, 1994; Folkman & Lazarus,

1991; Gross, 1998; Lazarus, 1991). 내면행동은

개인의 감정부조화를 줄여 주는 것을 통해 그

결과가 효과적일 때 개인이 느끼는 자아성취감

저하가 줄어들게 된다(Hochschild, 1979, 1983)는

것이다.

Brotheridge와 Grandey(2002)는 내면행동을

취하는 근로자들은 고객을 진심으로 대해야 하

는 가치 있는 존재로 여기기 때문에 고객에 대

한 비인격화를 낮추고 구성원의 자아성취감 저

하를 줄여준다고 주장하였다. Naring, Briet과

Brouwers(2006)의 연구에서도 성공적인 내면행

동은 감정적 조화를 이루게 되며 자아성취감 저

하를 줄여준다고 하였다. 즉 내면행동의 경우 내

면에서부터 감정이 우러나오게 하여 감정적 조

화가 나타나게 되어 결국 자아성취감이 높아질

것으로 판단된다.

이상의 선행연구와 논리를 바탕으로 다음과

같은 가설을 설정하였다.

가설 2: 내면행동은 직무소진에 영향을 미칠

것이다.

가설 2-1: 내면행동은 정서적 고갈에 정(＋)의

영향을 미칠 것이다.

가설 2-2: 내면행동은 탈인격화에 부(-)의 영

향을 미칠 것이다.

가설 2-3: 내면행동은 자아성취감저하에 부(-)

의 영향을 미칠 것이다.

3. 직무소진과 반생산적과업행동의 관계
공식적 업무수행과 관련된 직무행동이 종사원

이 수행하는 성과를 완전하게 대변할 수 없다고

인식되면서 직무행동을 비과업행동으로 확대하

려는 시도가 이루어져왔다(Werner, 2000). 비과

업행동의 긍정적인 차원이 조직시민행동으로 개

념화되어 연구되어 왔으며, 최근 들어 많이 주목

되고 있는 부정적인 차원의 비과업행동이 반생

산적과업행동(counterproductive work behavior:

CWB)이다(Yang & Diefendorff, 2009; Kelloway

et al., 2010). CWB는 조직이나 구성원에게 해를

입히기 위해 의도한 행동을 의미하는데(Spector

& Fox, 2005), 조직을 대상으로 하는 조직일탈

(organizational moral disengagement)과 대인관

계 수준에서 발생하는 대인일탈(personnel moral

disengagement)이라는 두 가지 하위 차원으로

분류된다(O`Brien & Allen, 2008).

조직일탈은 업무의 고의적인 회피, 고의적 지

각 또는 결근, 회사 자산에 대한 오용과 절도 등

생산관련일탈과 재산상의 일탈 행동을 모두 포

함하는 개념이며, 대인일탈은 동료에 대한 모욕

적 언행, 물리적 폭력 등 종사원들과의 관계에서

적극적 차원의 공격행동이 포함된 개념으로 볼

수 있다.

반생산적과업행동은 조직에서 발생하는 원인

으로 조직과 종사원 간의 사회적 교환이론(social

exchange theory)으로 설명할 수 있는데, 종사원

들은 자신의 조직에 대해 내․외적 보상에 대한

막연한 기대를 하게 되는데 업무 중 부정적 감

정을 지속적으로 경험하게 되면 감정적 균형이

깨지게 되고, 감정적 형평성을 회복하기 위해 자

신이 원하는 행동을 우선적으로 선택하게 되면

서 자발적 공헌을 줄이고 반생산적과업행동을

통해 심리적․경제적 보상을 꾀할 가능성이 높

아지게 되는 것이다(Bechtoldt et al., 2007). 이와

같이 반생산적과업행동은 조직에 미치는 경제적

손실이 막대할 것으로 추정되는데(Spector &

Fox, 2005; Bechtoldt et al., 2007), 경제적인 측
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면뿐 만 아니라 비경제적인 부분에 대한 부정적

영향을 모두 고려한다면 조직에 미치는 부정적

영향은 매우 심각한 수준으로 파악할 수 있다.

Robinson과 Benett(1995)은 작업장 일탈을 경

미한 수준과 심각한 수준, 조직대상과 개인대상

으로 구분하여 다차원척도법을 사용하여 CWB를

구분하였다. 1사분면은 조직 내 값비싼 장비를

훔치는 조직대상의 심각한 수준의 CWB를 말한

다. 2사분면은 태업 같은 조직대상의 경미한 수

준의 CWB이다. 3사분면은 개인대상의 심각한

수준의 CWB로 성적 희롱 또는 집단 따돌림 등

이 있다. 4사분면은 개인대상의 경미한 수준의

CWB로 뒷담화 등과 같은 행동이다.

이와 같은 직무소진을 경험한 구성원들은 이

직률과 결근율이 증가하며, 낮은 직무 열의 등

부정적 업무태도 형성으로 인하여 개인과 조직

의 생산성 저하와 같은 조직성과에 부정적인 영

향을 미치는 것을 일부 선행연구들을 통해 확인

할 수 있다(Brotheridge & Grandey, 2002;

Cordes & Dougherty, 1993; Lee & Ashforth,

1996).

Ansari, Maleki와 Mazraeh(2013)는 가스송전

근로자를 대상으로 실시한 연구에서 특성분노,

업무다양성, 피드백, 분배공정성, 조직상의 제약

을 통한 직무소진이 CWB의 증대로 이어진다는

것을 제시하였다. 또한 정효선과 윤혜현(2013)은

특급호텔의 종사원을 대상으로 실시한 연구에서

직무소진이 CWB에 정(＋)의 영향을 미친다고

하였으며 박기륜, 문계완과 김성윤(2015)의 연구

에서도 일중독을 겪는 직장인들은 감정고갈과

탈인격화의 직무소진을 거쳐 CWB를 한다고 하

였으며, 직무소진에서 CWB로의 직접적인 관계

도 확인하였다. 이상의 선행연구와 논리를 바탕

으로 다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설 3: 직무소진은 반생산적과업행동(조직일

탈)에 정(＋)의 영향을 미칠 것이다.

가설 3-1: 정서적 고갈은 반생산적과업행동(조

직일탈)에 정(＋)의 영향을 미칠 것

이다.

가설 3-2: 탈인격화는 반생산적과업행동(조직

일탈)에 정(＋)의 영향을 미칠 것이

다.

가설 3-3: 자아성취감 저하는 반생산적과업행

동(조직일탈)에 정(＋)의 영향을 미

칠 것이다.

가설 4: 직무소진은 반생산적과업행동(개인

일탈)에 정(＋)의 영향을 미칠 것이

다.

가설 4-1: 정서적 고갈은 반생산적과업행동(개

인일탈)에 정(＋)의 영향을 미칠 것

이다.

가설 4-2: 탈인격화는 반생산적과업행동(개인

일탈)에 정(＋)의 영향을 미칠 것이

다.

가설 4-3: 자아성취감 저하는 반생산적과업행

동(개인일탈)에 정(＋)의 영향을 미

칠 것이다.

Ⅲ. 연구방법
1. 연구모형
본 연구에서는 첫째, 표면행동과 내면행동이

직무소진 각 차원인 정서적 고갈, 탈인격화, 자

아성취감 저하에 미치는 영향과 둘째 직무소진

의 각 차원이 반생산적과업행동(조직 일탈, 개인

일탈)에 미치는 영향을 살펴보고자 다음과 같이

연구모형을 설정하였다.
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<그림 1> 연구모형

2. 변수의 측정 및 정의
본 연구는 감정노동, 직무소진, 반생산적과업

행동을 측정하기 위하여 선행연구들을 토대로

설문문항을 구성하였으며, Likert 5점 척도를 사

용하여 측정하였다.

감정노동은 표면행동과 내면행동으로 구분하

였고, 표면행동은 ‘업무를 수행하는데 있어 본인

의 실제 감정을 감추고 실제로 있지 않는 감정

으로 업무를 보는 행위’를 의미, 내면행동은 ‘업

무를 수행하는데 있어 조직에서 원하는 감정을

표현하기 위해 의식적으로 내면의 정서를 조정,

통제하는 행위’를 의미하며 Hochschild(1983),

Brotheridge와 Grandey(2002), Grandey(2003)가

사용한 측정항목을 수정․보완하여 각 4문항씩

총 8문항으로 측정하였다.

직무소진은 정서적 고갈, 탈인격화, 자아성취

감 저하로 구분하였고, 정서적 고갈은 ‘정서적으

로 지치고 완전히 탈진된 느낌을 느끼는 정서상

태’를 의미, 탈인격화는 ‘정서적 고갈 상태를 극

복하고 자신에 대한 방어를 하기 위하여 타인을

향해 분리된 태도를 보여 주는 것’을 의미, 자아

성취감 저하는 ‘업무를 수행할 경우 낮은 효능감

을 경험하는 것’을 의미한다. MBI모델, Maslach

와 Jackson, (1981), 손해경(2011) 등이 사용한

측정항목을 수정․보완하여 각 3문항씩 총 9문

항으로 측정하였다. 반생산적과업행동은 ‘조직의

이익에 반하는 것으로 간주되는 종사원들의 의

도된 행동’을 의미하며, 조직일탈 반생산적과업

행동, 개인일탈 반생산적과업행동으로 분류하여

Bennett과 Robinson(2000)이 사용한 측정항목을

수정․보완하여 총 8항목으로 측정하였다.

3. 자료수집방법 및 분석방법
본 연구의 실증분석을 위해 부산지역의 콜센

터, 백화점, 금융업체, 병원, 호텔, 승무원, 고객센

터 등의 고객 접점에 있는 종사원들을 대상으로

하였다. 조사기간은 2016년 5월부터 7월까지 약

3개월 동안 설문조사를 실시하였다. 배포한 설문

지는 350부였으나 회수된 설문지 중 불성실한

응답과 무응답 설문지를 제외하고 총 300부의

설문지를 본 연구에 사용하였다.

본 연구에 이용된 자료의 인구통계학적 특성

을 살펴보기 위해 SPSS 18.0을 이용하여 빈도분

석을 실시하였다. 또한 각 측정변수들의 단일차

원성을 분석하기 위해 Cronbach’s α계수를 이용

한 신뢰성 분석을 실시하였으며, AMOS 18.0 을

이용하여 확인적 요인분석과 연구모형의 관계를

분석하기 위해 구조방정식모형 분석을 실시하

였다.
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<표 1> 인구통계학적 특성

구분 빈도(300) 백분율(%)

성별
남자 113 37.7

여자 187 62.3

연령

20대 미만 1 3.0

20대 이상∼30대 미만 207 66.3

30대 이상∼40대 미만 42 14.0

40대 이상∼50대 미만 30 10.0

50대 이상 20 6.7

근속년수

1년 이상∼5년 미만 235 78.3

5년 이상∼10년 미만 28 9.3

10년 이상 37 12.4

고용형태
정규직 154 51.3

비정규직 146 48.7

직급
평사원급 260 86.7

관리자급 40 13.3

Ⅳ. 실증연구
1. 인구통계학적 특성
분석에 사용된 표본의 특성은 <표 1>과 같다.

성별은 여성이 62.3%로, 연령은 20대 이상부터

30대 미만이 66.3%로 가장 높은 비율을 차지하

였다. 근속년수는 1년 이상∼5년 미만이 78.3%로

가장 많이 나타났다. 고용형태는 정규직과 비정

규직이 비슷한 응답률을 보였고, 직급은 관리자

급에 비해 평사원급이 86.7%로 월등히 높게 나

타났다.

2. 신뢰성 및 타당성 분석
연구 가설들을 검증하기 위하여 설문항목들의

신뢰성을 분석하였다. 측정항목들의 신뢰성 검증

을 위해 Cronbach’s α를 통한 내적 일관성 분석

을 실시하였다(한나영․박상봉, 2015). <표 2>에

나타난 각 개념 변수들에 대한 Cronbach’s α값

이 0.7을 상회하는 것으로 나타나 모든 개념 변

수들이 기준을 충족시키고 있어 측정항목들 사

이의 내적 일관성에는 문제가 없음을 알 수

있다.

타당성 분석을 위해 우선 탐색적 요인분석을

실시하였으며, 주성분분석법과 직교회전(Varimax)

방법에 의해 아이겐값이 1 이상인 요인을 선택

하였다. <표 2>에 나타난 바와 같이 요인적재량

이 0.5 이상인 경우를 유의한 것으로 판단한 결

과 총 7개의 요인이 추출되었다. 이들 요인들이

전체 변량 중 67.776%를 설명하고 있다.

신뢰성 검증과 탐색적 요인분석을 거친 최종

측정항목들의 타당성을 검증하기 위해서 Amos

18.0 을 사용하여 확인적 요인분석을 실시하였다.

그 결과는 <표 3>에 나타난 바와 같이 측정모

형의 부합도 지수를 살펴보면, χ²=441.362

(d.f.=254, p=0.000), GFI=0.897, AGFI=0.868,

IFI=0.939, CFI=0.93, RMSEA=0.050으로 나타나

측정모형은 큰 무리가 없는 것으로 판단하였다.
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측정모형에서 제시된 개념들을 5% 유의수준과

표준화된 요인적재값 0.5 이상을 기준으로 판단

한 결과(배병렬 2007; Hair et al. 2006) 집중타당

성은 확인되었다.

또한 <표 4>에 나타난 바와 같이 변수들의

구성 개념 간의 판별타당성을 확인하기 위하여

상관계수를 확인한 결과 상관계수의 신뢰구간

(즉, ø±2SE)에 1.0이 포함되지 않아 구성개념들

간의 판별타당성은 확보되었다고 볼 수 있다

(Anderson & Gerbing, 1988).

<표 2> 신뢰성 및 탐색적 요인분석 결과

개념변수 요인1 요인2 요인3 요인4 요인5 요인6 요인7 Cronbach’s α

표면행동

0.831 -0.049 -0.011 0.144 0.140 0.068 0.138

0.863
0.829 -0.056 -0.005 0.081 0.009 0.118 0.121

0.804 -0.116 0.165 0.171 0.095 0.096 0.143

0.766 0.010 0.154 0.105 0.109 0.020 0.078

내면행동

-0.029 0.832 -0.111 -0.093 -0.055 -0.072 -0.052

0.786
-0.007 0.782 -0.100 -0.074 -0.067 -0.223 -0.035

-0.230 0.691 -0.116 0.047 -0.186 -0.093 -0.057

0.045 0.675 -0.109 0.189 -0.187 -0.033 -0.207

반생산적

과업행동

(조직일탈)

0.067 -0.034 0.730 0.129 0.051 -0.002 -0.018

0.813
0.037 -0.099 0.722 0.099 0.093 0.117 0.288

0.049 -0.208 0.708 0.030 0.124 0.275 0.177

0.159 -0.202 0.669 -0.102 0.303 0.134 0.075

정서적고갈

0.187 0.025 0.016 0.826 0.028 0.133 0.024

0.8490.115 -0.075 0.120 0.818 0.067 0.016 0.049

0.138 0.079 0.030 0.813 0.159 0.062 0.014

탈인격화

0.120 -0.139 0.250 0.122 0.820 0.203 0.098

0.7980.104 -0.205 0.167 -0.013 0.797 0.255 0.144

0.142 -0.160 0.082 0.213 0.754 0.082 0.145

자아성취감

저하

0.060 -0.165 0.083 0.047 0.158 0.808 0.120

0.7690.102 -0.052 0.150 0.106 0.249 0.784 0.090

0.118 -0.168 0.143 0.070 0.062 0.772 0.115

반생산적

과업행동

(개인일탈)

0.109 -0.074 -0.091 0.097 0.023 0.024 0.781

0.711
0.079 -0.141 0.125 0.110 0.141 0.210 0.713

0.177 -0.066 0.282 0.006 0.099 0.070 0.681

0.163 -0.051 0.278 -0.191 0.155 0.089 0.533

고유치 6.789 2.751 1.858 1.621 1.393 1.320 1.211

%분산 11.672 10.161 9.783 9.231 9.161 9.022 8.746

%누적분산 11.672 21.833 31.616 40.847 50.008 59.030 67.776
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<표 3> 확인적 요인분석 결과

변수 항목 표준화계수 Estimate S.E. p Cronbach’s α CR

표면행동

X11 0.849 1

0.863 0.868
X12 0.829 1.017 0.063 <0.000

X13 0.749 0.878 0.062 <0.000

X14 0.701 0.853 0.066 <0.000

내면행동

X21 0.754 1

0.786 0.825
X22 0.755 0.963 0.086 <0.000

X23 0.652 0.8 0.080 <0.000

X24 0.613 0.763 0.081 <0.000

정서적고갈

X31 0.817 1

0.849 0.816X32 0.736 0.973 0.083 <0.000

X33 0.759 0.933 0.078 <0.000

탈인격화

X41 0.853 1

0.798 0.810X42 0.908 1.106 0.063 <0.000

X43 0.677 0.804 0.063 <0.000

자아성취감

저하

X51 0.768 1

0.769 0.787X52 0.695 0.810 0.074 <0.000

X53 0.804 0.994 0.082 <0.000

반생산적

과업행동

(조직일탈)

X61 0.488 1

0.813 0.779
X62 0.678 1.387 0.188 <0.000

X63 0.803 1.621 0.206 <0.000

X64 0.730 1.343 0.176 <0.000

반생산적

과업행동

(개인일탈)

X71 0.687 1

0.711 0.719
X72 0.694 0.917 0.101 <0.000

X73 0.535 0.733 0.097 <0.000

X74 0.550 0.817 0.108 <0.000

모형의 적합도 χ²=441.362(d.f.=254, p=0.000), GFI=0.897, AGFI=0.868, IFI=0.939, CFI=0.938, RMSEA=0.050

<표 4> 기술통계치 및 상관계수

Mean SD 1 2 3 4 5 6 7

표면행동(1) 3.373 0.983 0.042 0.049 0.053 0.051 0.033 0.049

내면행동(2) 3.514 0.894 -0.225** 0.04 0.05 0.049 0.033 0.042

정서적 고갈(3) 3.662 0.996 0.398** -0.05 0.05 0.05 0.029 0.043

탈인격화(4) 2.716 1.083 0.353** -0.453** 0.266** 0.063 0.045 0.054

자아성취감 저하(5) 2.710 1.048 0.315** -0.421** 0.265** 0.554** 0.041 0.052

반생산적행동

(조직일탈)(6)
2.659 0.982 0.316** -0.476** 0.168** 0.559** 0.516** 0.04

반생산적행동

(개인일탈)(7)
2.489 0.987 0.45** -0.377** 0.163** 0.468** 0.455** 0.588**

**는 p<0.01임. 대각선의 아래는 상관계수를 나타내고, 대각선의 위는 상관계수의 표준오차임.
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<표 5> 가설검증결과

가설 ß B S.E. t p

H1-1 표면행동 정서적 고갈 0.413 0.401 0.068 5.897 0.000

H1-2 표면행동 탈인격화 0.286 0.318 0.068 4.685 0.000

H1-3 표면행동 자아성취감저하 0.264 0.274 0.068 4.013 0.000

H2-1 내면행동 정서적 고갈 0.011 0.013 0.079 0.161 0.872

H2-2 내면행동 탈인격화 -0.435 -0.57 0.089 -6.371 0.000

H2-3 내면행동 자아성취감저하 -0.429 -0.525 0.090 -5.813 0.000

H3-1 정서적 고갈
반생산적과업행동

(조직일탈)
-0.009 -0.006 0.038 -0.145 0.885

H3-2 탈인격화
반생산적과업행동

(조직일탈)
0.418 0.224 0.043 5.194 0.000

H3-3 자아성취감저하
반생산적과업행동

(조직일탈)
0.355 0.203 0.046 4.447 0.000

H4-1 정서적 고갈
반생산적과업행동

(개인일탈)
0.031 0.025 0.057 0.446 0.655

H4-2 탈인격화
반생산적과업행동

(개인일탈)
0.329 0.237 0.054 4.368 0.000

H4-3 자아성취감저하
반생산적과업행동

(개인일탈)
0.341 0.262 0.061 4.263 0.000

χ²=522.375(d.f.=262, p=0.000), GFI=0.879, AGFI=0.850, IFI=0.914, CFI=0.913, RMSEA=0.058

3. 가설검증
가설 검증 이전에 본 연구에서 제시한 모형과

대안모형 중 어떤 모형이 적합한지를 살펴보았

다. 표면행동, 내면행동, 직무소진, 반생산적과업

행동(조직일탈), 반생산적과업행동(개인일탈)의 관

계를 제안모형과 대안모형으로 비교하였다. 대안

모형은 연구모형에 감정노동 전략변수인 표면행

동과 내면행동이 반생산적과업행동에 미치는 직

접효과를 고려하였다. 즉 대안모형은 연구모형에

표면행동➝반생산적과업행동(조직일탈), 표면행

동➝반생산적과업행동(개인일탈), 내면행동➝반
생산적과업행동(조직일탈), 내면행동➝반생산적과
업행동(개인일탈)경로를 추가한 모델이다.

χ²의 차이를 분석한 결과, 연구모형과 대안모

형의 차이가 ∆χ²=25<χ²(0.050)=37.652로 유의한

차이가 나타나 보다 간명한 모형인 연구모형이

더 바람직한 것으로 확인되어 최종모형으로 선

택하였다.

<표 5>는 연구모형의 표준화된 경로계수와

가설검증 결과를 보여주고 있다.

가설검증을 위한 연구모형의 적합도를 확인한

결과 χ²=522.375(d.f.=262, p=0.000), GFI=0.879,

AGFI=0.850, IFI=0.914, CFI=0.913, RMSEA=0.058

로 나타나 본 연구에서 제시한 모형을 사용하여

가설을 검증하는데 무리가 없는 것으로 판단하

였다.

표면행동이 직무소진에 미치는 영향은 각각 경

로계수가 정서적 고갈은 0.413(p=0.000), 탈인격화

는 0.286(p=0.000), 자아성취감 저하는 0.264(p=0.000)

로 유의적인 영향을 미치는 것으로 나타나 가설

1-1, 가설1-2, 가설1-3은 모두 채택되어 가설 1

은 채택되었다.

내면행동이 직무소진에 미치는 영향은 각각 경
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로계수가 정서적 고갈은 -0.011(p=0.872), 탈인격

화는 -0.435(p=0.000), 자아성취감 저하는 -0.429

(p=0.000)로 나타나 가설2-1은 기각되었고, 가설

2-2, 가설2-3은 채택되어 가설 2는 부분 채택되

었다. 즉, 감정노동 종사자들에 있어 내면행동과

정서적 고갈은 관계가 없는 것으로 나타났다.

직무소진이 반생산적과업행동(조직일탈)에 미

치는 영향의 경로계수를 살펴보면, 정서적 고갈

이 반생산적과업행동에(조직일탈) 미치는 영향의

경로계수가 -0.009(p=-0.885), 탈인격화가 반생산

적과업행동(조직일탈)에 미치는 영향의 경로계수

가 0.418(p=0.000), 자아성취감저하가 반생산적과

업행동(조직일탈)에 미치는 영향의 경로계수가

0.355(p=0.000)로 나타나 가설 3-1은 기각되었고,

가설3-2와 가설3-3은 채택되어 가설 3은 부분

채택되었다.

직무소진이 반생산적과업행동(개인일탈)에 미

치는 영향의 경로계수를 살펴보면, 정서적 고갈

이 반생산적과업행동(개인일탈)에 미치는 영향의

경로계수가 0.031(p=0.655), 탈인격화가 반생산적

과업행동(개인일탈)에 미치는 영향의 경로계수가

0.329(p=0.000), 자아성취감저하가 반생산적과업

행동(개인일탈)에 미치는 영향의 경로계수가

0.341(p=0.000)로 나타나 가설4-1은 기각되었고,

가설4-2와 가설4-3은 채택되어 가설 4는 부분

채택되었다. 즉, 감정노동 종사자들에 있어 정서

적 고갈과 반생산적과업행동은 관계가 없는 것

으로 나타났다.

Ⅴ. 결  론 
1. 연구결과의 요약 및 시사점
본 연구는 감정노동이(표면행동, 내면행동)이

직무소진(정서적 고갈, 탈인격화, 자아성취감 저

하)을 매개로 반생산적과업행동(조직일탈, 개인

일탈)에 미치는 영향에 관하여 살펴보았다.

감정노동이 특히 요구되어지는 콜센터종사자,

백화점판매원, 금융종사자, 병원접점종사자, 호텔

접점종사자, 승무원, 고객센터종사자 등을 대상

으로 총 350부의 설문지를 배부하였으며, 그 중

불성실한 응답을 제외한 300부의 설문지가 본

연구에 활용되었다.

실증연구결과는 다음과 같다. 본 연구모형에

표면행동➝반생산적과업행동(조직일탈), 표면행

동➝반생산적과업행동(개인일탈), 내면행동➝반생
산적과업행동(조직일탈), 내면행동➝반생산적과
업행동(개인일탈)경로를 추가한 모델인 대안모델

과 비교한 결과 연구모델이 더 바람직한 것으로

나타나 연구모델이 선택되었다. 연구모델을 토대

로 분석한 결과 첫째, 고객접점 종사자들이 직무

수행과정에서 선택하게 되는 감정노동의 유형인

표면행동은 직무소진 중 정서적 고갈, 탈인격화,

자아성취감 저하에 모두 정(＋)의 유의한 영향을

미치는 것으로 나타났다. 둘째, 내면행동은 직무

소진 중 탈인격화, 자아성취감 저하에 부(-)의

유의한 영향을 미치는 것으로 나타났으나 정서

적 고갈에는 유의한 영향을 미치지 않는 것으로

나타났다. 이는 내면행동의 경우 표현감정 뿐 아

니라 자신 내면의 감정을 일치시키기 위하여 더

욱 많은 감정적 몰입이 요구될 것으로 가정하여

가설을 설정하였으나 대다수의 기존의 실증연구

들과 같이 내면행동과 정서적 고갈과의 관계가

정(＋), 부(-)의 방향여부에 상관없이 지지되지

않는 것으로 나타난 것과 같은 결과이다(김영

조․한주희, 2008; 김일성․송계충, 2012;

Brotheridge & Grandey, 2002; Montgomery et

al., 2006). 셋째, 직무소진 중 탈인격화와 자아성

취감 저하는 모두 반생산적과업행동(조직일탈, 개

인일탈)에 모두 정(＋)의 유의한 영향을 미치는

것으로 나타났으나 정서적 고갈은 반생산적과업
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행동(조직일탈, 개인일탈)에 유의한 영향을 미치

지 않는 것으로 나타났다. 이는 업무로 인하여

정신적으로 지치며 녹초가 되고 피폐해지는 느

낌으로 인하여 정서, 감정이 메말라져서 반생산

적과업행동을 할 의도조차 생기지 않는 것으로

볼 수 있다.

실증분석 결과 다음과 같은 이론적․실무적

시사점을 도출하였다.

이론적 시사점은 우선 지금까지 서비스 기업

근로자들의 감정노동과 소진에 관한 연구가 다

양하게 진행되어 왔으나 연구대상이 한 직업군

에만 머물러 있어 일반화하기에는 다소 어려움

이 있었다. 하지만 본 연구에서는 콜센터종사자,

백화점판매원, 금융종사자, 병원접점종사자, 호텔

접점종사자, 승무원, 고객센터종사자 등 감정노

동이 많이 요구되어지는 직종 대부분을 연구대

상에 포함시켰다는 점은 의미가 있다고 볼 수

있다. 또한 감정노동과 비과업행동 중의 하나인

반생산적과업행동 간의 관계를 다루는 연구는

거의 없었기 때문에 감정노동 관련 연구를 보다

통합적으로 살펴보았다는 점 역시 의미가 있다

고 볼 수 있다.

실무적 시사점은 본 연구 결과 서비스업 고객

접점 종사자들은 감정노동이 존재한다는 것을

알 수 있었으며 이는 서비스업 조직 내 관리자

들이 감정노동에 관심을 가져야 함을 시사하고

있다. 고객접점에서 서비스를 직접 제공하는 현

장종사자들은 많은 고객들로 인하여 직무소진을

겪고 있고 스스로 감정노동행동 중 하나를 행하

게 된다. 물론 종사자의 성격이나 조직 환경 등

에 따라 다를 수 있지만 이러한 감정노동은 직

무소진, 반생산적과업행동은 물론 고객에게도 충

분히 영향을 미칠 수 있기에 조직적인 차원에서

의 관리가 절대적으로 필요하다.

특히 감정노동을 수행하는 종사자들이 직무소

진을 덜 경험하도록 하며 반생산적과업행동을

줄이기 위해서는 표면행동보다는 내면행동을 이

끌어내어 탈인격화와 자아성취감 저하를 감소시

켜야 한다.

세부적인 관리를 살펴보면 우선, 체계적인 교

육훈련과 조직사회화를 통하여 종사자들로 하여

금 조직의 감정표현규칙을 제대로 수용하고 이

를 자신의 가치로 내면화 하도록 유도하는 것이

매우 중요하다. 또한 감정노동을 단지 개인의 문

제가 아닌 조직 내 종사자들 모두의 문제로 인

식하여 관리하고 조정할 수 있도록 조직문화의

수평적 관리체계의 변화가 있어야한다.

둘째, 인적자원관리측면에서 고객접점에서 내

면행동을 수행할 수 있는 종사자를 모집하고 선

발하여야 하며, 동기부여 시킬 수 있는 평가와

보상 시스템을 실제 운영하여 감정노동의 특성

에 부합되도록 하는 관리가 필요하다.

셋째, 고객에게 표현하는 감정이 진심에서 우

러나오기 위해서는 조직에서도 마찬가지로 종사

자를 진심으로 대하고 있다는 느낌을 줄 필요가

있다. 이를 위해서는 종사자들에 대한 지속적인

관심과 배려가 중요하고 경영과정에의 직접적인

참여기회의 제공과 업무수행에 있어서의 권한위

임이 필요하다. 업무수행을 함에 있어 권한위임

을 통하여 종사자들이 자신이 회사의 주인이라

는 느낌을 부여하여 회사에 대한 애사심을 높이

는 것도 도움이 된다.

넷째, 감정노동을 수행하는 종사자들이 자신의

직무에 대해 애정의식과 사명감을 가지고 내면

행동을 하는 것이 직장생활에 만족도를 높여주

고 직무소진 및 부정적인 행동인 반생산적과업

행동을 낮출 수 있다는 인식의 전환이 필요하다.

즉 종사원 자신의 감정과 사고를 주어진 원칙이

나 규칙에 따라 조절하고 통제하며 이를 자신의

가치로 내면화하도록 하는 교육훈련이 필요하다.
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2. 연구의 한계 및 향후 연구과제
첫째, 연구결과가 일정시점에서의 단 한 번의

조사, 즉 횡단적 자료를 이용한 것이다. 향후 연

구에서는 결과의 일반화를 위해 시간에 걸쳐 얻

은 종단적 자료를 통한 연구를 실시해야 한다.

둘째, 감정노동, 직무소진, 반생산적과업행동

간의 관계에서 조절변수를 포함하여 연구하지

못하였다. 향후 연구에서는 기존의 감정노동 관

련 연구들에게 자주 이용되어 왔던 조절변수들

과 다양한 상황적 요인들까지 고려한 보다 통합

적인 연구가 필요하다.

셋째, 감정노동을 수행하는 종사자들을 직종별

로 분류하고 고용형태별로 구분하여 연구를 수

행하지 못하였다. 향후연구에서는 실무적으로 보

다 충실한 연구가 되기 위하여 이러한 상황들을

고려한 연구를 실시하는 것이 필요하다.
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Abstract

A Study on the Effects of Emotional Labor on Counterproductive

Work Behavior via Burnout

Kang, Mi-Young
*
․Han, Na-Young

**
․Bae, Sang-Wook

***

Recently the importance of emotional labor has increased so this study aims to prove the effects

of emotional labor(surface acting and deep acting) on counterproductive work behaviors(deviate

from organization and individual deviation) using burnout(emotional exhaustion, personality disorder,

decrease in sense of accomplishment) as a medium.

350 surveys were sent to employees such as workers from call centers, salesperson from

department store, financial worker, hospital staff, flight attendant and workers from customer center

who and worked with emotional labor and 300 surveys excluding insincere ones were used for

analysis.

The result is as follows. First, surface acting which is a type of emotional labor chosen by

customer workers had a positive effect on burnout such as personality disorder and decrease in

sense of accomplishment. Second, deep acting had a negative effect on personality disorder and

decrease in sense of accomplishment but did not show any effect on emotional exhaustion. Third,

personality disorder and decrease in sense of accomplishment among burnout had effect on

counterproductive work behaviors(deviate from organization, individual deviation) but emotional

exhaustion did not show any effect on work behaviors(deviate from organization, individual

deviation).

Based on the result of analysis, implication of this study and direction of future research were

suggested.

Key Words: emotional labor, burnout(emotional exhaustion, personality disorder, decrease in sense

of accomplishment), counterproductive work behaviors

* Graduate Student, Business Administration, Pukyung National University, kimcimage@naver.com

** Assistant Professor, Department of IT Business Administration, Kosin University, 114005@kosin.ac.kr

*** Professor, Department of Business Administration, Pukyung National University, bsw5231@pknu.ac.kr


