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ABSTRACT

The Effects of Nurses’ Emotional Labor on Enthusiasm and 

Customer Orientation: The Focus on Mediating Role of 

Emotional Expression Rules Emotional Regulation  

Sungyeon Kim

Advisor : Prof. Jongchul Park 

Ph.D. Department of Business 

Administration Graduate School 

of Chosun University

The purpose of this study is to examine the mediating effects of emotional regulation 

and further investigate how emotional regulation affects the emotional labor of nurses' 

on job enthusiasm and customer orientation. The results of this study are as follows.

First, nurses' emotional labor had a significant effect on positive emotional expression 

rules and negative emotional suppression rules. Second, the effects of positive 

emotional expression rule and negative emotional suppression rule were found to have 

a significant effect on emotional regulation. Third, emotional control had a significant 

effect on both customer orientation and job enthusiasm. Fourth, as a result of the 

mediation analysis, it was confirmed that the negative affective suppression rule 

played a perfect mediating role in the relationship between emotional labor and 

emotional regulation. However, the mediating effect of emotional control was not 

significant in the relationship between positive emotion expression rule and job heat. 

Fifth, emotional regulation was not validated as a mediating role in the relation 

between negative regulation and customer orientation. Finally, emotional regulation 

again did not play any significant mediating role between positive emotional 

regulation and customer orientation.

Key words: Emotional labor, Emotional expression rules, Emotional regulation, Job 

enthusiasm, Customer orientation
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Ⅰ. 서론

1. 문제제기

오늘날 많은 서비스 종사자들은 감정노동에 시달리고 있다. 고객의 분노와 짜

증은 점점 더 그 강도가 높아지고 있으며, 그로 인하여 서비스 종사자들은 감정

고갈이 심각한 상태에 이르고 있는 실정이다. 이러한 감정고갈은 고객과의 상호

작용을 필요로 하는 서비스 업종에서는 중요하게 고려하여야 할 요소이며(구경

원, 김판영, 2008), 특히, 병원서비스 맥락에서는 더욱더 중요시될 수 있다.

병원 간호사들이 경험하는 감정노동을 다룬 연구에 의하면, 간호사들의 감정

노동과 우울증 간에 높은 상관관계를 보이며, 실제로 통계에 따르면 간호사의 절

반 이상이 우울 증상을 경험하고 있는 것으로 알려져 있다. 감정노동 중 특히 표

면 행위를 많이 할수록 우울 수준이 높았고, 지각된 개인 및 조직적 지지가 높을

수록 감정노동 및 우울 수준이 낮아지는 것으로 나타났다(김하자, 2011). 임상 간

호사의 감정노동은 직무만족감을 낮출 뿐만 아니라(김주현; 2013, 홍상희; 2002,

윤세중; 2011, 위선미; 2012, 변대식; 2009, 안은미; 2013), 직무 스트레스를 증가

시키고(안지영; 2007, 김주현; 2013, 최덕철; 2011), 직무소진에 영향을 미치며(양

야기; 2011), 나아가 이직의도(이금재; 2011)에도 영향을 미치는 것으로 보고되고

있다. 결과적으로 기존 선행연구들을 살펴본 결과, 간호사들이 경험하는 감정노

동은 여러 가지 측면에서 부정적인 결과를 야기한다.

또한, 간호사들은 환자를 대할 때 어떠한 노력을 하더라도 시간이 지남에 따

라 환자와의 관계가 더욱 힘들다고 지각하며, 이로 인해 축적되는 우울감 및 스

트레스로 인하여 병원에 대한 부정적인 반감을 지각하고, 그 결과 이직을 생각하

게 된다(김정화, 2012). 게다가 환자 및 환자의 보호자들을 직접 대면하면서 의료

서비스를 제공해야 하고, 본질적인 과업인 간호업무를 수행해야 하기 때문에 이

에 따른 스트레스가 더욱더 가중된다(윤현숙, 2007). 종합병원 간호사의 직무만

족, 감정노동과 환자 및 내원객 응대 수준의 관계를 고찰한 윤세중(2011)의 연구

에 의하면, 간호사들은 환자들을 대상으로 원활한 서비스를 제공하기 위해 자신

들의 감정을 숨기거나, 감정을 조절해야 한다는 것이다. 그리고 윤세중(2011)은
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직무만족이 높은 간호사들은 스스로 감정노동을 감소시키고, 나아가 업무에 대한

중압감을 덜 지각하고, 서비스 응대 시 환자와 내원객을 대할 때 자신의 감정 부

조화가 높은 직무만족도에 의해 상쇄될 수 있음을 추가로 밝혀냈다.

특히, 간호사는 병원조직의 다양한 구성 인력 가운데 중요한 역할을 담당하는

인력이라 할 수 있다(임민정, 2004). 간호사는 환자에게 간호서비스를 제공하는

동안, 감정적 표현을 조절하고 통제하는 노력이 필요한 업무를 하는 것으로 생각

된다(Mann and Cowburn, 2005). 환자에게 능숙한 간호를 제공함과 동시에 의

사, 동료 간호사 및 타부서 직원들의 노력을 환자에게 집중시키게 하는 조정역할

을 수행하기 때문에 간호사의 감정관리 노력은 간호업무의 한 영역으로 간주될

수 있다(송윤정, 2011). 또한, 병원 인력 중 가장 많은 수를 차지하고 있는 간호

사들은 환자를 보살피는 의료서비스 행위를 당연한 일로 여기면서 자신들이 느

끼는 감정노동을 심각하게 받아들이지 않고 있다(강현아, 2002). 이는 간호사가

친절한 서비스를 제공하는 것은 당연한 일로 여기는 반면에 직무수행 과정에서

차지하는 감정관리 측면의 중요성은 낮게 평가되고 있는 실정이다(이순늠, 2010).

또한, 간호사의 감정노동은 간호업무의 한 영역이기는 하나 간호사의 감정표현은

감정적 표현의 노력뿐만 아니라, 감정 왜곡의 측면을 포함하기 때문에 감정노동

의 부정적 효과를 조절할 필요성이 제기된다(오은희,정복례, 2011). 따라서 환자

들에게 제공된 간호서비스에 만족하거나 불만족할 수 있고, 이러한 서비스 만족

은 바로 병원의 이미지와 신뢰에 영향을 미칠 수 있을 뿐만 아니라, 다른 병원과

의 경쟁력에도 영향을 미칠 수 있다(정경화, 2012)

이러한 감정노동, 감정소진, 고객지향성의 구조적 영향 관계가 있음에도 불구

하고, 대부분의 연구가 카지노 종사자, 항공승무원, 호텔직원, 백화점 직원 등과

같은 서비스에 종사하는 사람을 대상으로 연구가 이뤄졌으며, 보건의료 종사자를

대상으로 한 연구는 그다지 많지 않다(강두식, 2004; 조희정, 2011). 서비스산업

종사자들은 회사의 매뉴얼에 따라 자신의 감정을 관리하고 행동하는 감정노동

(emotional labor)을 해야 하는 경우가 많다 보니 업무를 수행하는 과정에서 자

신의 감정을 통제하지 못함으로써 발생하는 정서적 혼란이나 심리적 불안감을

지각하게 된다. 그리고 감정노동으로 유발된 감정적 부조화가 발생하여, 이후 직

무 스트레스나, 직무소진, 나아가 우울증을 야기하며, 이러한 증상이 지속될수록
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개인을 물론 기업 모두에게 바람직하지 않은 결과를 초래한다(오정학, 김철원,

2012; 오종석, 정동섭, 정현우, 2002; 조미나, 차재빈, 2016; Brotheridge and Lee,

2003).

2. 연구목적

간호사는 조직 내의 인간관계뿐만 아니라 환자와의 만남에서도 여러 감정노

동을 경험하고 있다. 그러나 감정노동을 주제로 한 대부분의 연구들은 간호사와

환자와의 상호작용에서 유발되는 감정노동이 아닌 조직 내의 구성원 간의 감정

노동을 주로 연구해왔다. 이에 본 연구에서는 병원경영 서비스 맥락에서 고객서

비스의 접점에 위치하고 있는 간호사들을 대상을 ‘환자-간호사’간의 감정노동이

직무열의와 고객지향성에 미치는 효과를 고찰하고자 한다. 구체적으로 환자로부

터 유발된 감정노동이 직무열의와 고객지향성에 영향을 미치는 데 있어, 감정표

현 규칙과 감정조절의 구조적 관계(매개효과)를 파악하고자 한다.

본 연구의 목적은 병원 간호사의 감정노동으로 인한 감정표현규칙과 감정조

절의 매개역할을 중심으로 직무열의와 고객지향성의 관계를 고찰하기 위한 것으

로 구체적인 목적은 다음과 같다. 1)간호사의 감정노동과 감정표현규칙의 관계를

파악한다. 2)감정표현규칙과 감정조절의 관계를 파악한다. 3)대학병원 간호사의

감정조절이 직무열의와 고객지향성에 미치는 관계를 파악하고자 한다.
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Ⅱ. 이론적 배경

1. 감정노동

일반적으로 감정은 어떤 사물이나 대상, 사건, 사람에 대한 개인의 느낌이나

반응을 말하며, 구체적으로 ‘개인이 느끼는 솔직한 기분’을 의미한다. 하지만 ‘감

정’이라는 개념에 ‘노동’이라는 개념을 결합하여 감정노동이란 합성어를 만들어내

면 그 의미가 매우 다르게 도출된다. 기존의 감정이라는 단순한 느낌과는 다르게

노동행위로 인하여 느껴지는 감정의 의미로 재해석된다.

지금까지 경영학적 관점에서 인간의 감정은 직무현장에서의 작업의 효율성을

떨어트리는 요인으로 제시되어 왔다. 제품 생산의 효율성을 제시한 테일러의 과

학적 관리법 이후, 인간의 감정에 대한 많은 연구들이 제시되어 왔으며, 최근 들

어 조직구성원들의 감정이 조직 전체에 미치는 영향이 증대되기 시작하면서 조

직 차원의 감정노동에 대한 관리가 중요하게 자리잡고 있다(이현정, 2015). 전체

산업에서 서비스산업이 차지하는 비중이 커지고 고객만족과 접객서비스가 기업

의 경쟁우위를 결정하는 순간으로 인식되기 시작하면서 서비스직 근로자들의 감

정노동 강도는 더욱 세지는 추세이다.

감정노동을 ‘대외적으로 관찰 가능한 표정과 몸으로 표현되는 느낌의 관리’로

정의한 Hochschild(1983)에 의하면, 사람들은 자신의 감정을 직무환경이나, 조직

의 규범에 맞게 조절할 수 있다는 것이다. 또한, 그는 조직구성원들은 표면행동

이나 내면행동을 통해서 자신들의 감정을 관리할 필요가 있으며, 표면행동을 ‘감

정표현을 수정하고 통제하는 노력’으로, 내면행동을 ‘바람직한 감정을 표현하기

위해 감정을 의식적으로 노력하는 것’으로 정의하면서, 이러한 개인의 감정노동

이 직무스트레스, 직무소진, 두통, 결근 등과 같은 부정적 결과와 관련이 있다고

주장하였다.

감정노동은 대인업무(people work)를 수행하는 서비스산업에서 요구되는 노

동형태로서 상대방과의 상호과정 중에서 그들의 만족을 위해 자신의 감정을 조

절하여 적절한 감정을 표출하는 또 다른 형태의 노동, 즉 임금으로 수용될 수 있

는 교환가치(exchange value)가 있는 노동을 감정노동이라고 정의하였다(채신석,
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2012). 구체적으로 서비스제공자가 조직의 직무규칙과 일치하는 방향으로 서비스

를 제공하는 과정에서 조직이 요구하는 규범적 감정을 진정하게 표현하고 이를

형상화하는 감정행위를 내면행위로 표현되며, 반면에 표면행위는 고객과의 상호

작용에서 표면적으로 나타나는 감정의 가식적 측면으로서, 인지한 감정은 그렇지

않으면서도 고객에게 진짜 본인이 느낀 것처럼 표정이나 몸짓 혹은 언어 등을

겉으로만 표현함으로써 직무를 수행하는 것으로 정의된다(Hochschild, 1983; 김

상표, 이덕로, 2008; 채신석, 2012).

감정노동을 연구한 Ashforth and Humprey(1993)는 조직구성원의 내적 느낌

을 고객이나 관리자가 관찰하기는 어렵다고 비판하면서, 감정노동을 ‘서비스 거

래에 대한 사회적으로 요구되는 감정표현 행동’으로 정의하였다. Arnold(2003)는

감정노동을 직원과 고객의 직접적인 상호관계 속에서 조직의 목표달성을 위해

표정상, 신체상, 언어상 표현을 창조하기 위한 감정과 표현의 관리로 정의하였다.

Castro et al.(2004)은 기존 연구들과 다르게 고객이나 대중과 접촉을 하거나 업

무수행 중에 타인에 대해 특별한 감정을 보이도록 하는 요구를 받을 때 감정노

동이 발생할 수 있음을 제시하였다. 그리고 Weiss and Elias(2004)는 업무 중의

직원들은 기쁨, 즐거움, 슬픔과 상관없이 공손함, 예의 바름, 밝은 미소 등 긍정

적 행동으로 표현해야 하기 때문에 개인에 따라 감정노동 지각에 차이가 있을

수 있음을 지적하며, 심리적 현상과 분리될 수 없는 연관성으로 정신적, 육체적

인 피로는 물론 성취감 저하에도 영향을 미칠 수 있음을 제시하였다.

국내 연구에서는 강수연과 이창환(2011)은 감정노동을 ‘직장에서 자신이 경험

하는 실제 감정표현과 조직의 감정표현 규범에 의해 요구되어지는 감정표현 사

이에 차이가 존재할 때, 개인이 효과적인 직무수행 또는 조직 내 적응을 위해 자

신이 경험하는 감정을 조직의 표현 규칙에 맞게 조치하려는 개인적인 노력’으로

정의하였다. 그리고 전순영(2013)은 감정노동을 ‘종업원과 고객 및 상사와의 상호

관계 속에서 조직의 목표달성을 위하여 종업원이 자신의 감정과 표현을 규제하

는 행위 및 외적으로 관찰 가능한 표정이나 몸짓을 만들기 위한 감정의 관리’라

고 정의하고 있다. 또한 주시각(2013)은 감정노동을 ‘종업원들에 의해서 바람직한

감정을 조직적으로 표현하도록 요구하는 감정조절’로 정의하였으며, 김경은 등

(2012)은 직원들이 근무환경이나 개인적 상황이 기업의 기대에 미치지 못하거나
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여러 과정에서 부조화를 유발할 수 있는 상황에서도 긍정적으로 평가받기를 원

한다고 하였다.

접객과정에서 노출되는 감정행위가 노동의 한 분야로 인식되면서 자연스럽게

그 중요성이 제시되었으며(최철수, 2011), 직무 중의 감정이나 개인적 능력에서도

절제된 행동으로 표현하려고 노력하였다(Brotheride and Grandy, 2002). 감정노

동은 서비스 종사자들의 원활한 직무수행을 위해서는 필수요소로 인식되고 있고,

기업의 이윤창출에 지대한 영향을 미치고 있어 종사자 개인의 감정관리 활동이

시장의 영역으로 확대되어 조직의 규범에 따라 통제된다(최정순, 2004).

감정노동은 실제 자신이 느끼는 감정과 무관하게 직무를 수행해야 한다. 그리

고 정서적, 감정적 노동환경에서 서비스업무를 수행하여야 하는 직원들을 감정노

동자라 한다. 직원들은 자신의 감정을 억누른 채, 직무규정에 맞는 행동을 하여

야 하기 때문에 때론 감정적 부조화 상태에 이르게 된다. 이들은 스트레스를 적

절히 해소하지 못할 경우 좌절, 분노, 적대감 등 정신적으로 우울증을 겪게 되며,

심할 경우 정신질환이나 자살로 이어질 수 있다. 특히 서비스업무가 인간의 본능

이나 사회생활의 한 부분으로 인식되었지만, Hochschild(1983)는 사회적으로 바

람직한 친절, 즐거움, 명랑, 쾌활 등이 직무수행 과정에서 의도적으로 표현된다는

사실을 알게 되면서 세 가지 관점으로 그 특성을 제시하였다. 구체적으로

Hochschild(1983)는 ‘고객과 얼굴을 맞대거나 목소리로 상호작용하는 직무’ 상황

에서 감정노동이 발생할 수 있으며(첫 번째 관점), ‘고객에게 정서표현을 하는 직

무’ 상황에서도 감정노동이 발생할 수 있으며(두 번째 관점), 끝으로 ‘자신이 표

현하는 정서에 대해 고용주가 통제를 가할 수 있는 직무(세 번째 관점)’ 상황에

서 감정노동이 발생한다는 사실을 제시하였다.

감정표현의 빈도는 종사자와 고객 간의 상호작용 빈도에 초점을 맞춘 것이며,

감정표현의 주의 정도는 보다 장기적인 관점인데 감정표현의 지속기간이 비교적

길어질수록 더 많은 정신적·신체적 노력뿐만 아니라 심한 감정노동을 유발시킨

다(Sutton and Rafaeli, 1989).

이렇듯 연구의 관점은 다르지만, 서비스업의 구성원들은 조직에서 통제를 받

고 있는 노동이므로 규범적인 행동을 해야 하며, 직무수행이 대부분 고객과의 접

점에서 활동하므로 구성원들은 기업의 얼굴이며, 감정관리가 되지 않으면 감정
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부조화가 생기며, 이는 스트레스, 이직, 결근 등 부정적인 영향을 미치게 된다.

2. 감정표현 규칙(긍정감정 표현규칙 vs. 부정감정 억제규칙)

서비스접점의 직원들이 고객에게 표현하는 감정에 대한 조직의 규범이나 기

준을 감정표현 규칙이라고 한다. 감정노동을 내적으로 감정을 조절하는 단계와

외적으로 감정을 표현하는 두 단계 구분할 경우, 감정표현 규칙들은 일반적으로

긍정감정 표현규칙과 부정감정 억제규칙으로 구분하고 있으며, 특히 외적인 표현

단계에 집중하고 있다(Brotheridge and Grandey, 2002; Schaubroeck and Jones,

2000). 긍정감정 표현규칙은 친절함, 상냥함, 쾌활함, 기쁨, 즐거운, 진지함 등의

긍정적인 감정을 고객에게 보이는 것을 요구하며, 부정감정 억제규칙은 슬픔, 근

심, 불쾌감 등의 부정적인 감정을 고객에게 보이지 않는 것을 의미한다.

한편, 감정표현규칙을 일반적인 서비스접점에서의 긍정적 표현규칙, 체납채무

회수 등의 상황에서 고객에게 위협이나 분노 등을 표현하는 부정적 표현규칙, 의

사 등 전문직이 정서적 중립을 유지하고자 하는 중립적 표현규칙으로 분류하기

도 하는데(강성호 등, 2016), 이러한 분류 역시 외적인 표현 단계에 해당된다. 그

리고 Jones and Best(1995) 등에 따르면, 조직에서 요구하는 감정표현규칙에 대

한 지각만으로도 부담감이나 의무감을 느껴 직무스트레스, 감정고갈, 직무소진

등이 유발될 수 있다고 한다. 감정표현규칙으로 인해 개인적으로는 부작용이 따

르지만, 감정노동을 수행해야만 되기 때문이다. Grandey(2000)도 감정표현규칙과

직무태도 간의 관계를 제시한 바 있으며, Dembroski et al.(1985)도 감정표현규칙

지각은 직무스트레스, 직무소진, 신체적 건강 등에 부정적인 영향을 미친다고 하

였다.

또한, 감정표현규칙은 감정적 자율성, 또는 자신의 진실한 감정을 표현할 자

유를 제한하는데, 자율성은 직무스트레스, 직무소진 등에 영향을 미치는 중요한

요인이다(Hackman and Oldham, 1976; Wharton, 1993). 부정적인 감정을 느끼고

있음에도 불구하고 실제 감정과는 다른 감정표현의 요구로 인해 발생하는 감정

불일치, 또는 감정 부조화는 진정한 자아의 손상과 자율성의 부정으로 인해 부작

용을 증가시킬 수 있다는 소외가설이 수많은 연구에서 검증됐다. 그러나 감정표

현규칙과 부정감정억제규칙이라는 두 가지 하위차원으로 구분하여 차별적 영향
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력을 측정한 실증연구는 많지 않은 편이다.

감정표현규칙을 긍정감정 표현규칙과 부정감정 억제규칙으로 구분할 때, 대부

분의 선행연구들에서는 긍정감정 표현규칙은 긍정적인 결과를 유발하고, 부정감

정 억제규칙은 부정적인 결과를 유발하는 것으로 주장한다(Brotheridge and

Grandey, 2002; Cote and Morgan, 2002; Diefendorff and Richard, 2003;

Grandey, 2000; Schaubroeck and Jones, 2000; Wharton, 1993). 물론, 일부 연구

에서는 긍정감정 표현규칙과 부정감정 억제규칙 모두 부정적인 결과를 야기할

수 있다거나(Dembroski et al., 1985), 긍정감정 표현규칙은 긍정적인 결과를 야

기하고, 부정감정 억제규칙은 부정적인 결과를 야기할 것으로 가설을 설정하였지

만, 실증분석결과는 그 효과가 유의하지 않게 나타난 연구도 있다(백승근 등,

2010). 그러나 일반적으로 대부분의 선행연구에서는 긍정감정 표현규칙을 사용하

는 것은 긍정적인 결과를 유발하고, 부정감정 억제규칙을 사용하는 것은 부정적

인 결과를 유발한다고 제시한다.

먼저, 긍정감정 표현규칙을 사용하는 것이 긍정적인 결과를 유발하는 것에 대

해서는 다음과 같은 이유가 있다. 첫째, 안면환류가설(Adelman and Zajonc,

1989)에 근거한 것으로서 얼굴 등을 통해 긍정감정을 표현하게 되면 내적으로도

긍정감정을 경험하게 됨으로써 긍정적인 결과를 가져오게 된다는 것이다

(Schaubroeck and Jones, 2000). 둘째는 긍정감정 표현규칙을 준거 기준으로 가

진 서비스조직에서 종업원들의 감정표현 행동이 준거 기준에 부합한다면 자신의

행동을 변경하기 위하여 인지적 에너지를 추가로 투입할 필요성이 적어지기 때

문에 긍정감정 표현규칙의 지각이 부작용을 감소시킬 수 있다는 것이다

(Diefendorff and Richard, 2003). 부정감정 억제규칙의 경우에는 종업원들의 실

제 경험하는 부정적인 감정을 억제함으로써 표현되는 긍정적인 감정과 감정 불

일치가 발생하고, 이러한 불일치가 종업원의 정서적, 인지적 자원을 소모해 감정

고갈과 같은 부정적 결과를 야기한다고 한다(Cote and Morgan, 2002;

Diefendorff and Richard, 2003). 또한, 부정적인 감정의 완전한 억제는 이루어지

지 않고 겉으로 드러나기가 쉬운데 선행연구에서는 이를 감정의 누출(Leakage)

이라고 하며, 이 경우에도 부정적인 결과를 야기한다고 한다(Ekman et al., 1988;

Gross, 1998b).
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3. 감정조절

사람들이 사용하는 감정조절방법은 다양하며, 감정조절을 분류하는 방식도 역

시 학자들마다 다양하고, 용어도 감정조절방법(또는 양식, 방략, 책략, 행위), 정

서조절방법, 스트레스 대처방법 등으로 혼용되어 사용되고 있다. 기존 연구들은

아래와 같은 네 가지 분류방식을 사용하고 있다.

첫째, 인지적, 행동적, 체험적 방법의 세 가지로 분류하는 방식이다.

둘째, 적응적 방법과 부적응적 방법으로 구분하는 것이다.

셋째, 선행사건 중심과 반응중심 방법으로 구분하는 것이다.

넷째, 능동적, 회피 분산적, 지지추구 적 방법의 세 가지로 분류하는 방식이다

(민경환 등, 2000; 이지영, 2010; Carver et al., 1989; Duhachek, 2005).

서문식과 김상희(2004)는 Hochschild(1983)가 감정노동에 관한 사례에서 소개

한 바 있는 자기 암시적 방법을 여기에 추가하여 모두 네 가지로 분류하였다. 어

떤 문제가 발생했을 때 능동적으로 문제를 해결하기 위해서는 먼저 문제를 해결

하기 위한 계획을 세우고, 그리고 구체적인 문제해결을 위한 행동을 하며, 나아

가 자신의 느낌이나 상황을 이해하려는 노력 해야 한다. 즉, 문제의 긍정적 측면

을 보면서 자신이 더 성숙할 기회로 삼거나, 이러한 상황에 더욱 명확히 이해하

고자 하는 방법이다. 또한, 자신이 왜 이러한 기분을 느끼게 되었는지를 이해하

고 노력하며, 과거 유사한 상황을 떠올려 지금의 상황을 해결하고자 하는 방법이

다.

회피 분산적 방법은 발생한 문제를 회피하거나 발생한 문제 대한 주의를 분

산시키는 방법을 말한다. 다시 말해서 발생한 문제와 관련 없는 상황을 떠올리거

나, 아니면 부정적 상황을 벗어나려고 하거나, 아니면 오늘 운이 나쁘기 때문이

라는 식으로 부정적 상황을 외면하려는 방법이다. 지지추구 적 방법은 주변 지인

들에게 위로를 받거나 도움이나 조언 등을 받는 방법이다. 즉, 자신의 부정적 감

정을 토로하거나 느낌을 공유하면서 여러 가지 심리적·도구적 도움을 요청하는

방식으로 지인들과의 상호작용을 통해 감정을 조절하는 방법이다. 자기 암시적

방법은 친절한 서비스 제공이라는 판매원으로서의 책무인식, 즉 ‘고객은 왕이며

대접받고 싶어 하는 사람들이다’와 같은 고객서비스에 관한 문구를 상기하거나,
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고객의 관점에서 고객이 처한 현재 상황이나 기분, 부정적 태도 등을 이해하려는

노력을 통해 마음을 가라앉히는 것을 의미한다. 인지적 방법이 ‘문제’나 ‘자신’에

대한 긍정적 사고를 하는 것이라면, 자기암시는 ‘고객’에 대한 긍정적 사고를 한

다는 점에서 차이가 존재한다.

이와 같이 네 가지 분류방식이 존재하지만, 네 가지 분류방식 모두 대체적으

로 부정적 감정에 능동적으로 대처하는 적극적 방법과 회피적이고 주의분산적으

로 대처하는 소극적 방법으로 구분하고 있다(민경환 등, 2000; 서문식, 김상희,

2004). 한편, 감정조절방법에 관한 선행연구들은 대부분 심리학 분야에서의 연구

들이며, 마케팅 분야에서 감정조절방법을 도입한 연구들은 매우 드문 편으로서

서문식과 김상희(2004)의 연구에서는 백화점 판매원을 대상으로 인터뷰를 통해

조사한 결과, 판매원들의 경우에는 실제로 네 번째 분류방식을 사용하고 있는 것

으로 나타났다. 호텔의 고객접점 직원을 대상으로 한 민혜선, 조은정(2009)과 민

혜선, 정규엽(2011)의 연구에서도 서문식과 김상희(2004)와 동일하게 네 번째 분

류방식을 사용하여 실증연구를 수행한 바 있다.

서비스 종업원이 부정적 감정을 유발한 상황이나 자신을 이해하고 해결방안

을 모색하는가(능동적 방법), 상대방인 고객을 이해하고 공감하려고 하는가(자기

암시적 방법), 자기 스스로 감정을 조절하는 것이 아니라 동료 등 타인의 도움으

로 감정을 조절하려 하는가(지지추구적 방법), 문제를 회피하고 잊어버리려고 하

는가(회피분산적 방법)와 같은 대응방법에 따라 그 효과가 다르게 나타날 것이다

(민혜선, 정규엽, 2011; 민혜선, 조은정, 2009; 서문식, 김상희, 2004). 서비스종업

원들과 판매원을 대상으로 한 선행연구들(민혜선, 정규엽, 2011; 민혜선, 조은정,

2009; 서문식, 김상희, 2004)에서는 대체로 능동적, 자기암시적, 지지추구적 방법

은 긍정적 효과를 야기하고, 회피분산적 방법은 부정적 효과를 야기하는 것으로

나타났지만, 사용하는 방법들의 순위와 어느 방법이 가장 효과적인지에 대해서는

차이가 있는 것으로 나타났다.
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Ⅲ. 연구가설 설정

1. 감정노동이 감정표현 규칙에 미치는 영향

국내외 선행연구에서(김상표, 하환호, 2009; Grandey, 2000)는 종업원 본인이

느끼는 실제 감정을 숨기고 조직이 원하는 감정표현규칙을 준수함으로써 거짓

된 감정을 표현해야 하기 때문에 감정노동이 크게 증가한다고 하였다. 그리고 여

행사 직원을 대상으로 한 최현묵(2011)의 연구에서도 감정표현 요구로 인하여 감

정노동이 증가한다는 사실이 밝혀졌다. 뿐만 아니라 선행연구(Brotheridge and

Lee, 2003; Diefendorff, Richard and Croyle, 2006; Grandey, 2002)에서 감정표현

규칙을 사용하는 것은 서비스 종사자들의 감정을 규제하도록 하는 전략이기 때

문에 감정노동의 하위 요인인 표면행동과 내면행동 모두를 증가시킨다고 보고하

였다. 이러한 이유로 인하여 본 연구에서도 환자들을 대상으로 하는 간호사들의

근무환경에서도 감정노동이 발생하며, 서비스 제공 과정에서 간호사들이 경험한

감정노동이 감정표현규칙 사용하게 할 것으로 예상하여 다음과 같이 가설을 설

정하였다.

H1. 간호사의 감정노동은 긍정감정 표현규칙에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H2. 간호사의 감정노동은 부정감정 억제규칙에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

2. 감정표현 규칙이 감정조절에 미치는 영향

조직과 직무에 감정표현규칙이 존재한다는 것은 종업원들이 자신이 경험하는

부정적 감정을 조절해야 할 필요성을 증가시킨다고 한다(백승근 등, 2010, 2011;

Diefendorff et al., 2005). 즉, 종업원들은 표현규칙에 순응하기 위해 다양한 전략
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을 채택함으로써 자신의 감정조절에 관여할 것이다(전외술, 박성규, 2017). 서비

스산업에 종사하는 종업원들은 정도의 차이는 있을지라도 기업이 요구하는 감정

표현규칙에 따라 고객응대 시에 경험하는 부정적인 감정을 조절하여 요구되는

감정을 표현하도록 강제되고 있다(윤세준 등, 2000). 또한, 종사원들이 감정표현

규칙을 준수하지 못할 경우 자신들의 직업을 잃거나 불이익을 당할 수 있기 때

문에 종사원들은 감정표현규칙을 따르고 감정표현규칙을 지각하면 할수록 감정

조절을 더 많이 수행하게 된다고 한다(Diefendorff and Gosserand, 2003).

이러한 감정표현규칙과 감정조절간의 인과관계에 대한 이론적 근거로서 강성

호 등(2016)과 Diefendorff and Gosserand(2003)는 통제이론(Carver and Scheier,

1998)을 제시하였다. 이 이론에 따르면, 조직구성원은 조직내부의 표준목표와 자

신의 성과를 비교하여 일치여부를 확인하며, 일치하는 경우 자신의 행동을 수정

하지 않지만, 일치하지 않을 경우에는 자신의 행동을 수정하게 된다. 즉, 서비스

종업원들은 조직의 감정표현규칙을 행동수정 여부를 결정할 표준목표로 삼아 감

정표현규칙과 자신의 성과를 비교하여 서로 일치하지 않을 경우에는 감정표현규

칙을 만족시킬 수 있는 대안적 감정노동 방식을 선택하도록 동기부여 된다고 하

였다(강성호 등, 2016; Diefendorff and Gosserand, 2003).

또한, 감정표현규칙과 감정노동전략(내면행위 vs. 표면행위)의 구조적 관계를

밝힌 기존 연구에서도 감정표현규칙의 지각과 감정노동전략 간에 정(+)의 관계

가 존재함을 제시하고 있다(김판영, 2014; 전외술, 박성규, 2017; 백승근 등, 2010,

2011; 탁인철, 이재원, 2012; Allen et al., 2014; Brotheridge and Grandey, 2002;

Diefendorff et al., 2005, 2011). 즉, 감정표현규칙에 맞추어 종업원 자신의 내적

감정을 조절한 후 그 감정을 고객에게 표현하는 내면행위를 수행하기도 하고, 여

러 가지 이유로 감정표현규칙에 맞게 자신의 내적 감정을 조절할 수 없는 경우

에는 표면행위를 하기도 한다. 본 연구의 서론에서 감정조절방법들은 고객응대

시에 내면행위를 하기 위한 구체적인 하위전략이나 조절방법이며, 고객응대 시에

는 비록 표면행위를 수행하였더라도 그로 인해 발생하는 감정부조화를 조절하거

나 감소시키기 위해서 고객응대 후에도 사용할 수 있는 구체적인 조절방법이라

고 하였다. 이상의 논의를 종합하면, 종업원이 감정표현규칙을 지각하게 되면 고

객응대 시나 고객응대 후에 감정조절방법을 사용할 것으로 예상할 수 있다.
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그러나 감정표현규칙을 긍정감정 표현규칙과 부정감정 억제규칙으로 세분화

하는 경우에는 어떤 감정표현규칙을 지각하느냐에 따라 사용하는 감정조절방법

이 어떻게 달라지고, 감정고갈의 감소효과도 어떻게 달라지는지에 관해서는 아직

까지 연구된 바가 없었다. 감정조절방식 또는 감정조절전략을 내면행위와 표면행

위로 구분한 선행연구들에서는 대부분의 연구들이 감정표현규칙을 긍정감정 표

현규칙과 부정감정 억제규칙으로 구분하지 않고 단일차원의 감정표현규칙이 내

면행위와 표면행위에 미치는 영향력에 관해 연구하였다. 그러나 백승근 등(2010,

2011)과 Randolph and Dahling(2013)의 연구에서는 감정표현규칙을 두 가지 표

현규칙으로 구분하여 내면행위와 표면행위에 미치는 차별적 영향력을 파악한 바

있는데, 본 연구에서의 감정조절방법은 앞의 서론에서 이미 제시한 바와 같이 내

면행위와 표면행위와는 다른 개념이라는 점에서 본 연구와 이들의 연구는 차이

가 있다. 이와 같이 감정표현규칙 유형별로 감정조절방법에 미치는 차별적 영향

에 대해서는 아직까지 선행연구가 없기 때문에, 본 연구에서는 가장 유사한 연구

인 백승근 등(2010, 2011)과 Randolph and Dahling(2013)의 내면행위와 표면행위

에 관한 연구와 Hobfoll(1989)의 자원보존이론을 근거로 하여 가설을 도출하였다.

먼저, 자신의 부정적인 감정은 그대로 두고 단순히 긍정적인 감정이나 중립적

인 감정을 표현하는 표면행위보다는, 이보다 한 단계 더 나아가서 자신의 부정적

인 감정을 실제로 긍정적인 감정으로 변화시킨 후 긍정감정을 표현해야만 하는

내면행위가 더 많은 노력과 에너지를 필요로 하는 직무요구라고 할 수 있다(신

강현 등, 2008; 최지환, 김중인, 2014; Liu et al., 2008). 마찬가지로, 단순히 부정

적인 감정을 억제하고 구태여 긍정표현까지는 하지 않더라도 최소한 중립적인

표현을 해도 되는 부정감정 억제규칙 보다는, 이보다 한 단계 더 나아가서 자신

의 실제 감정과는 전혀 다른 감정을 표현까지 해야만 하는 긍정감정 표현규칙은

분명히 더 큰 부담이 되거나 더 높은 수준의 에너지를 필요로 하는 직무요구가

될 것이다(신강현 등, 2008; 최지환, 김중인, 2014; Liu et al., 2008).

백승근 등(2010, 2011)과 Randolph and Dahling(2013)의 연구에서는 상대적으

로 강도가 더 높은 직무요구인 긍정감정 표현규칙이 보다 적극적인 방법인 내면

행위를 증가시키고, 요구수준의 강도가 낮은 직무요구인 부정감정 억제규칙은 보

다 소극적인 방법인 표면행위를 증가시키는 것으로 나타났다. 즉, 요구수준이 높
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은 긍정감정 표현규칙을 지각할수록 더 적극적인 방법인 내면행위로 감정을 조

절하려고 노력하고, 요구수준이 낮은 부정감정 억제규칙을 지각할수록 상대적으

로 소극적인 방법인 표면행위로 감정을 조절하려고 노력한다는 것이다. 그 이유

를 백승근 등(2010, 2011)은 다음과 같이 설명하였다. 긍정감정 표현규칙에 의해

긍정적인 감정을 표현하게 되면 성공적인 직무성취감과 타인으로부터 긍정적 반

응을 경험함으로써 개인의 직무수행동기를 향상시켜준다. 이러한 직무수행 동기

의 향상은 직무로부터 얻는 즐거움과 긍정감정 확대로 인한 보상기대를 높여 표

현해야 하는 감정을 실제로 경험하고자 노력하는 보다 적극적인 방법인 내면행

위를 증진시킨다. 그리고 부정감정 억제규칙은 부정감정을 억누르도록 요구해 실

제 감정과의 불일치를 경험하도록 하는 규칙이기 때문에 그러한 불일치를 지속

시키는 전략이면서 보다 소극적인 방법인 표면행위를 야기한다(백승근 등, 2010,

2011). 결과적으로 내면행위 및 표면행위와 관련된 기존 연구들을 토대로 할 때,

긍정감정 표현규칙을 높게 지각할수록 능동적 방법과 자기암시적 방법을 사용하

려고 노력하고, 부정감정억제규칙을 지각할수록 소극적 방법들인 회피분산적 방

법과 지지추구적 방법을 사용하려고 노력할 것으로 예상할 수 있을 것이다.

한편, 자원보존이론(Hobfoll, 1989)은 개인이 직무자원(육체적·정신적 에너지,

시간, 상사의 지원, 조직의 지원, 보상 등)을 보존하기 위해 노력한다는 것으로서,

개인들은 자원상실이나 부족을 자원획득보다 더 크게 지각하기 때문에 자원이

부족할 경우에는 직무소진이나 스트레스에 결부될 수 있다는 것이다(한광현,

2010). 따라서 자원보존이론에 의하면, 개인들은 자신의 자원을 보존하고 자원부

족과 그로 인한 부정적 결과를 방지하기 위해서 직무요구에서 요구하는 수준에

맞추어 자원을 사용하는 행위를 수행하는 것으로 나타나고 있다(최지환, 김중인,

2014). 즉, 직무요구 수준이 높은 긍정감정 표현규칙에는 내면행위나 긍정적 조

절방법들(예; 능동적 방법 및 자기암시적 방법)을 사용하고, 직무요구 수준이 낮

은 부정감정 억제규칙에는 상대적으로 에너지가 적게 소요되는 표면행위나 소극

적 조절방법들(회피분산적 방법, 지지추구적 방법)을 사용할 가능성이 높다.

이상과 같이 백승근 등(2010, 2011), Randolph and Dahling(2013) 및 자원보존

이론(Hobfoll, 1989)에 의하면, 긍정감정 표현규칙을 지각할수록 적극적 방법들을

사용하고 소극적 방법들을 사용하지 않을 것이며, 부정감정 억제규칙을 지각할수
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록 소극적 방법들을 사용하고 적극적 방법들을 사용하지 않을 것이다. 따라서 다

음과 같이 가설을 설정하였다.

H3. 긍정감정 표현규칙은 감정조절에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H4. 부정감정 억제규칙은 감정조절에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

3. 감정조절이 직무열의와 고객지향성에 미치는 영향

직무열의(work engagement)는 연구자들이 직무소진 반대개념에 관심을 갖기

시작하였다(Maslach, Schaufeli, and Leiter, 2001). 최근 심리학에서 관심이 확대

되어지고 있는 긍정심리학(Positive psychology)의 출현으로 직무열의의 관심은

더욱 증가하고 있다(Schaufeli and Salanova, 2005). 긍정심리학은 종업원의 건강

에 대한 긍정적 측면에 관심을 두고 있는데, 인간의 정신적 능력, 최적의 직무역

할, 일에서의 긍정적 경험이 관심을 갖는다고 제시하고 있다(Maslach, Schaufeli,

and Leiter, 2001).

서비스 종사자를 대상으로 직무열의 정의한 Schaufeli et al.(2002)은 직무열의

를 개념화하는 데는 1)높은 수준의 에너지와 활력, 2)업무에 대한 열정과 헌신,

3)업무활동에 대한 몰두, 세 가지 구성개념이 제시되어야 한다고 보고 있다. 여

기서 말하는 활력(vigor)은 서비스종사자가 일하는 동안 쏟아내는 에너지 수준,

정신적 회복력, 자신만의 업무에 노력을 투자하는 의지, 어려움에 직면했을 때의

인내력을 의미하고 있다. 그리고 헌신(dedication)은 서비스종사자가 일로 인한

존재감, 열정, 자부심, 도전을 의미한다. 몰두(absorption)는 직무에 대한 완전한

집중, 일에 빠져 시간가는 줄 모르고, 일을 떠나서 자신을 생각하기 어려운 상태

를 의미하고 있다(Schaufeli and Bakker, 2004). 몰두와 유사한 개념인 몰입

(flow)은 인간이 경험할 수 있는 최고의 행복한 심리적 상태로, 정신인 부분과

육체인 부분의 조화, 완전한 조절, 자기지각이 없는 상태, 내재적 즐거움을 갖는

경험의 상태라고 하였다(Csikszentmihalyi, 1990). 몰입은 직무열의보다는 직무

외적인 장면에서 조금 경험하는 결정경험이라는 측면에서 차이가 있다(Schaufeli
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and Salanova, 2005). 직무활동에 열의가 있는 종사자들은 직무활동이 독창적이

고 자신만의 모니터 경로를 사용하는 활동적인 특징을 보이고 있다(Schaufeli et

al., 2002).

고객지향성(customer orientation)은 고객을 위한 우월한 가치를 지속적으로

창출하기 위해 기업의 목표고객을 충분히 이해하는 것이라고 정의하였다(Levitt,

1972). 서비스 종사자는 고객중심적 마인드(고객지향성)를 함양하여 전방에서 기

업 활동을 수행하는 일선 관리자를 의미한다. Hoffman and Ingram(1991)은 고객

지향성을 개인적인 서비스제공자와 고객수준에서 마케팅 활동으로 간주했으며

Simon(1991)은 고객지향성을 고객이 바라는 대로 해주려는 자세, 고객의 물음에

대한 신속한 반응, 회사직원들의 친절함 등을 의미하며, 종사자와 고객 간의 상

호작용에서 고객 욕구의 만족과 장기적 관계를 위한 마케팅 개념의 실행으로 정

의하고 있다(Kotler, 1996).

Hocutt and Donavan(2001)은 고객지향성이란 고객요구를 만족시키려는 서비

스에 대한 근로자의 성향이라고 주장하였다. 의료서비스 환경에서는 ‘환자의 요

구를 충족하기 위한 의료인들의 노력’을 고객지향성으로 정의할 수 있다. 구체적

으로 의료서비스 맥락에서 고객지향성은 환자의 욕구를 이해하고 환자업무를 우

선적으로 처리하며, 정직하고 친절한 자세로 환자를 대하고, 환자의 요구에 신속

하고 정확하게 반응하며, 환자를 배려하고 이해하려는 일련의 활동이다(Bellou,

2010).

Deshpande et al.(1993)은 고객지향성을 장기적으로 수익성이 있는 기업을 개

발하기 위해 모든 이해 당사자들을 배제하지 않고 고객의 관심을 우선적으로 하

는 신념들의 집합체로 정의되며, 고객지향성과 시장지향성을 조직에 확장시키기

위해 기업들은 내부고객들이 내부종사자들을 평가하는 시스템을 채택하고 있으

며, 내부종사자들은 평가에 따라서 금전적 보상을 받는다고 하였다(Hauser et

al., 1996). 그리고 Brown et al.(2002)은 종사자 개인 단위에서의 고객지향성을

‘직무현장에서 고객의 필요를 충족시키려는 종사자의 경향이나 성질’이라고 정의

하면서 고객지향성이 개인적 특성과 종사원의 수행에 의해 영향을 미친다고 하

였다. 그리고 개인적 특성과 서비스 활동 간의 관계를 통해 고객지행성을 이론화

한 Donavan et al.(2004)은 고객지향성의 개념을 네 가지 차원(욕구충족차원, 고
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객욕구인지차원, 서비스제공욕구차원, 개인적 관계욕구차원)으로 구체화하였다.

또한, 직무열의와 조직몰입, 그리고 고객지향성 간의 관계를 고찰한 Ashford et

al.(1989)은 직무의 열의가 높을수록 조직몰입과 고객지향성이 증가한다는 사실과

직무안정과 직무열의가 높을수록 조직몰입과 고객지향성이 증가한다는 사실을

제시하기도 하였다.

고객지향성은 학자들마다 정의가 조금씩 다른데, Henning-Thurau(2004)은

‘직원이 고객과 상호작용을 하는 과정에서 고객의 욕구를 충족시키는 정도’로 정

의하고 있다. 고객지향성에 대한 선행연구를 보면 고객지향성이 고객 만족과 장

기적 관계유지, 고객의 서비스 품질 지각에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타

났다(Brown et al., 2002: Kelly, 1992: 서문식, 김상희, 2002: 이유재, 2000). 따라

서 다음과 같이 가설을 설정하였다.

H5. 감정조절은 직무열의에 유의한 영향을 미칠 것이다.

H6. 감정조절은 고객지향성에 유의한 영향을 미칠 것이다.

앞서 제시한 6가지 가설을 검증하기 위해 다음과 같은 연구모형을 제시하였

다. 구체적으로 간호사들이 지각하는 감정노동은 긍정감정 표현규칙과 부정감정

억제규칙에 긍정적인 영향을 미치며, 이러한 두 가지 감정표현규칙을 사용함으로

서 감정조절을 할 것으로 예측하였다. 그리고 이러한 감정조절이 이후 조직에 대

한 직무열의와 환자에 대한 고객지향성을 이어질 것으로 예상하여 다음과 같은

모형을 설정하였다.
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<그림 1> 연구 모형
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<표 1>성별

빈도 퍼센트 유효 퍼센트 누적 퍼센트

성별 남자 8 4.0 4.0 4.0

여자 192 96.0 96.0 100.0

전체 200 100.0 100.0

<표 2>근무부서

빈도 퍼센트 유효 퍼센트 누적 퍼센트

병동 내과계 병동 40 20.0 20.0 20.0

외과계 병동 43 21.5 21.5 41.5

중환자실 30 15.0 15.0 56.5

응급실 30 15.0 15.0 71.5

수술실 30 15.0 15.0 86.5

외래 27 13.5 13.5 100.0

전체 200 100.0 100.0

<표 3>근무형태

빈도 퍼센트 유효 퍼센트 누적 퍼센트

구분 통상근무 49 24.5 24.5 24.5

교대근무 151 75.5 75.5 100.0

전체 200 100.0 100.0

Ⅳ. 연구방법 및 실증분석

1. 표본 설계와 자료 수집

본 연구에서 제시한 연구모형과 가설경로를 검증하기 위해 지방에 위치한

‘OO 대학병원’ 간호사들을 대상으로 설문조사를 수행하였다. 설문조사에는 210명

의 간호사가 설문에 참여하였으며, 병동별 할당표본추출 방법을 사용하였다. 설

문조사는 2018년 05월 02일부터 2018년 5월 12일까지 이뤄졌다. 그리고 가설에서

제시한 내용을 분석하기에 앞서 응답자 중 불성실 응답자 10여명을 제외한 210

명을 대상으로 분석을 실시하였으며, 설문에 참여한 응답자들의 인구통계학적 특

성은 아래와 같다.
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<표 4> 연령

빈도 퍼센트 유효 퍼센트 누적 퍼센트

연령 22.00 5 2.5 2.5 2.5

23.00 5 2.5 2.5 5.0

24.00 18 9.0 9.0 14.0

25.00 16 8.0 8.0 22.0

26.00 18 9.0 9.0 31.0

27.00 15 7.5 7.5 38.5

28.00 19 9.5 9.5 48.0

29.00 15 7.5 7.5 55.5

30.00 7 3.5 3.5 59.0

31.00 14 7.0 7.0 66.0

32.00 8 4.0 4.0 70.0

33.00 5 2.5 2.5 72.5

34.00 3 1.5 1.5 74.0

35.00 8 4.0 4.0 78.0

36.00 4 2.0 2.0 80.0

37.00 1 .5 .5 80.5

38.00 2 1.0 1.0 81.5

39.00 6 3.0 3.0 84.5

40.00 3 1.5 1.5 86.0

42.00 6 3.0 3.0 89.0

43.00 3 1.5 1.5 90.5

44.00 2 1.0 1.0 91.5

45.00 4 2.0 2.0 93.5

46.00 2 1.0 1.0 94.5

47.00 1 .5 .5 95.0

48.00 2 1.0 1.0 96.0

49.00 2 1.0 1.0 97.0

51.00 2 1.0 1.0 98.0

52.00 1 .5 .5 98.5

54.00 3 1.5 1.5 100.0

전체 200 100.0 100.0
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<표 6>선택동기

빈도 퍼센트 유효 퍼센트 누적 퍼센트

나의 적성에 맞아서 28 14.0 14.0 14.0

가족 및 친지들의 권유로 80 40.0 40.0 54.0

남을 도울 수 있어서 14 7.0 7.0 61.0

졸업 후 취직이 보장되서 78 39.0 39.0 100.0

전체 200 100.0 100.0

<표 7>부서에 대한 생각

빈도 퍼센트 유효 퍼센트 누적 퍼센트

희망했던 부서이다 68 34.0 34.2 34.2

내가 원하지 않았던 부서이다 50 25.0 25.1 59.3
희망했던 부서는 아니지만 나쁘지 않다 81 40.5 40.7 100.0

전체 199 99.5 100.0

결측 1 .5

   전체 200 100.0

<표 8>직급

빈도 퍼센트 유효 퍼센트 누적 퍼센트

구분 일반간호사 179 89.5 89.5 89.5

주임간호사 이상 21 10.5 10.5 100.0

전체 200 100.0 100.0

<표 5>최종학력

빈도 퍼센트 유효 퍼센트 누적 퍼센트

학력 전문대졸 37 18.5 18.5 18.5

4년제 졸 142 71.0 71.0 89.5

대학원 졸 21 10.5 10.5 100.0

전체 200 100.0 100.0
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<표 9>간호경력

빈도 퍼센트 유효 퍼센트 누적 퍼센트

연차 .10 2 1.0 1.0 1.0

.25 1 .5 .5 1.5

1.00 26 13.0 13.1 14.6

2.00 26 13.0 13.1 27.6

3.00 13 6.5 6.5 34.2

4.00 14 7.0 7.0 41.2

5.00 10 5.0 5.0 46.2

6.00 13 6.5 6.5 52.8

7.00 10 5.0 5.0 57.8

8.00 9 4.5 4.5 62.3

9.00 4 2.0 2.0 64.3

10.00 14 7.0 7.0 71.4

11.00 4 2.0 2.0 73.4

12.00 4 2.0 2.0 75.4

13.00 7 3.5 3.5 78.9

14.00 4 2.0 2.0 80.9

16.00 1 .5 .5 81.4

17.00 5 2.5 2.5 83.9

18.00 2 1.0 1.0 84.9

20.00 6 3.0 3.0 87.9

21.00 5 2.5 2.5 90.5

22.00 1 .5 .5 91.0

23.00 3 1.5 1.5 92.5

24.00 3 1.5 1.5 94.0

25.00 1 .5 .5 94.5

26.00 2 1.0 1.0 95.5

27.00 1 .5 .5 96.0

28.00 2 1.0 1.0 97.0

29.00 2 1.0 1.0 98.0

30.00 1 .5 .5 98.5

32.00 1 .5 .5 99.0

34.00 2 1.0 1.0 100.0

전체 199 99.5 100.0

결측 시스템 1 .5

        전체 200 100.0
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<표 10>현재 근무하는 부서경력

빈도 퍼센트 유효 퍼센트 누적 퍼센트

연차 .10 7 3.5 3.5 3.5

.25 2 1.0 1.0 4.5

.30 1 .5 .5 5.1

.50 2 1.0 1.0 6.1

1.00 57 28.5 28.8 34.8

1.50 1 .5 .5 35.4

2.00 34 17.0 17.2 52.5

3.00 21 10.5 10.6 63.1

4.00 15 7.5 7.6 70.7

5.00 12 6.0 6.1 76.8

6.00 8 4.0 4.0 80.8

7.00 6 3.0 3.0 83.8

8.00 6 3.0 3.0 86.9

9.00 1 .5 .5 87.4

10.00 7 3.5 3.5 90.9

11.00 2 1.0 1.0 91.9

12.00 1 .5 .5 92.4

13.00 1 .5 .5 92.9

15.00 1 .5 .5 93.4

17.00 1 .5 .5 93.9

20.00 2 1.0 1.0 94.9

21.00 2 1.0 1.0 96.0

24.00 2 1.0 1.0 97.0

25.00 1 .5 .5 97.5

27.00 1 .5 .5 98.0

28.00 1 .5 .5 98.5

32.00 1 .5 .5 99.0

34.00 2 1.0 1.0 100.0

전체 198 99.0 100.0

결측 시스템 2 1.0

        전체 200 100.0
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변수명 측정문항 인용문헌

감정노동

1. 나는 환자에게 언어적 폭력을 받은 경험이 있다. 고인곤

문명주

(2017)

2. 나는 환자에게 괴롭힘(협박 등)을 받은 경험이 있다.

3. 나는 환자에게 굴욕감(비하 등)을 받은 경험이 있다.

긍정감정

표현규칙

1. 나는 환자에게 친절한 태도를 보이려고 노력한다. 김중인

(2018)
2. 나는 환자에게 공감하는 표현을 하려고 노력한다.

3. 나는 환자에게 활기차고 열정적으로 대하려고 노력한다.

부정감정

억제규칙

1. 나는 환자에게 부정적인 반응을 보이지 않으려고 노력

한다.

김중인

(2018)

2. 나는 환자에게 화나거나 모욕감을 받아도 참으려고 노

력한다.

3. 나는 환자에게 스트레스나 속상한 마음을 드러내지 않

으려고 노력한다.

감정조절

1. 나는 문제의 긍정적인 측면을 보려고 노력한다.

김중인

(2018)

2. 나는 상황 혹은 문제를 보다 명확하게 이해하려고 한다.

3. 나는 과거 유사경험을 토대로 현 상황을 해결하고자 한

다.

4. 나는 ‘환자는 왕이다‘와 같은 문구를 되새긴다.

5. 나는 괜찮아질 것이라고 마음속으로 되새긴다.

6. 나는 환자와의 최악의 상황을 떠올리면서 참는다.

7. 나는 발생한 문제와 관련 없는 다른 일을 떠올린다.

8. 나는 당면한 상황이나 문제를 무시한다.

9. 나는 마음속에서 발생한 문제를 완전히 지워버리려고

노력한다.

10. 나는 동료 및 상사에게 이해와 위로를 구한다.

11. 나는 동료 및 상사와 나의 느낌에 대해 이야기한다.

12. 나는 동료 및 상사에게 도움이나 조언을 구한다.

직무열의
1. 나의 업무를 수행하는데 있어 열정적이다.

윤기찬외

(2015)

채주아

배상욱

(2014)

2. 내 업무에 대해 자부심을 느낀다.

3. 내 업무는 매우 의미 있고 가치 있는 일이다.

고객

지향성

1. 나는 환자들에게 유용한 정보를 제공하려고 노력한다.

2. 나는 환자가 원하는 것을 찾아주려고 노력한다.

3. 나는 환자를 기쁘게 하려는 목적으로 서비스에 최선을

다한다.

2. 변수 측정

제시된 변수에 대한 측정문항은 아래와 같으며, 7점 리커트 척도로 측정하였다.

<표 11>측정문항
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감정노동 긍정감정 표현규칙

신뢰도 통계량

Cronbach의 

알파 항목 수

.929 3

신뢰도 통계량

Cronbach의 

알파 항목 수

.943 3

부정감정 표현규칙 감정조절

신뢰도 통계량

Cronbach의 

알파 항목 수

.874 3

신뢰도 통계량

Cronbach의 

알파 항목 수

.842 12

직무열의 고객지향성

신뢰도 통계량

Cronbach의 

알파 항목 수

.844 3

신뢰도 통계량

Cronbach의 

알파 항목 수

.869 3

3. 신뢰성 분석 

본 연구에서 측정한 문항은 SPSS 23.0을 통하여 신뢰도 및 빈도분석을 실시

하였다. 먼저, 인구 통계학적 특성에 대한 기초분석은 빈도분석(frequency

analysis)을 실시하였다. 그리고 가설을 검증하기에 앞서, 설문 조사를 통해 측정

한 간호사의 감정노동과 관련된 측정변수, 즉 감정노동, 감정표현규칙, 감정조절,

직무열의, 고객지향성에 대한 신뢰도 분석을 실시하였다.

먼저, 본 연구에서 제시한 측정 항목들의 신뢰성 및 타당성을 확인하기 위해

탐색적 요인분석과 신뢰도분석을 실시하였다. 신뢰도 분석을 통해 크론바흐 알파

(cronbach's alpha)값 계산하였으며, 크론바흐 알파 신뢰계수가 기준치인 .70을 넘는지를

확인하였다(Nunnally, Bernstein, 1994). 대체로 본 연구에서 제시한 감정노동, 긍정감정

표현규칙, 부정감정 억제규칙, 감정조절, 직무열의, 고객지향성 변수들에 대한 요

인적재치가 모두 .60의 기준을 넘었으며, 신뢰도 또한 확보되어 구성개념들의 내적일관성

을 확보하였다.

<표 12> 측정개념의 크론바흐 알파계수
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모형 요약

모형 R R 제곱

수정된 R 제

곱

추정값의 표준

오차

1 .199a .039 .035 .88531

a. 예측자: (상수), 감정노동

ANOVAa

모형 제곱합 자유도 평균제곱 F 유의확률

1 회귀 6.367 1 6.367 8.124 .005b

잔차 155.189 198 .784

전체 161.556 199

a. 종속변수: 긍정감정

b. 예측자: (상수), 감정노동

계수a

모형

비표준화 계수 표준화 계수

t 유의확률B 표준오차 베타

1 (상수) 5.052 .169 29.868 .000

감정노동 .103 .036 .199 2.850 .005

a. 종속변수: 긍정감정

Ⅴ. 가설검정

1. 연구가설 검정

본 연구에서 예측한 가설에 대한 검증을 실시하기 위해 SPSS 24.0 통계패키지를 통해

회귀분석을 실시하였다. 구체적인 가설에 대한 분석결과는 아래와 같다.

1) 감정노동 -> 긍정감정 표현규칙(H1)

분석결과, 간호사의 감정노동은 긍정감정 표현규칙에 유의한 영향을 미치는 것으로 나

타났다(β=.199, p<.01). 따라서 간호사의 감정노동이 긍정감정 표현규칙에 유의한

영향을 미칠 것이라는 <가설 1>은 지지됨을 알 수 있었다.

<표 13> 가설1 검증결과
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모형 요약

모형 R R 제곱

수정된 R 제

곱

추정값의 표준

오차

1 .156a .024 .019 .94638

a. 예측자: (상수), 감정노동

ANOVA
a

모형 제곱합 자유도 평균제곱 F 유의확률

1 회귀 4.407 1 4.407 4.921 .028b

잔차 177.335 198 .896

전체 181.742 199

a. 종속변수: 부정감정

b. 예측자: (상수), 감정노동

계수a

모형

비표준화 계수 표준화 계수

t 유의확률B 표준오차 베타

1 (상수) 4.947 .181 27.361 .000

감정노동 .086 .039 .156 2.218 .028

a. 종속변수: 부정감정

2) 감정노동 -> 부정감정 억제규칙(H2)

분석결과, 간호사의 감정노동은 부정감정 표현규칙에 유의한 영향을 미치는 것으로 나

타났다(β=.156, p<.05). 따라서 간호사의 감정노동이 부정감정 억제규칙에 유의한

영향을 미칠 것이라는 <가설 2>도 통계적으로 지지됨을 확인하였다.

<표 14> 가설2 검증결과
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모형 요약

모형 R R 제곱

수정된 R 제

곱

추정값의 표준

오차

1 .531a .282 .275 .64008

a. 예측자: (상수), 부정감정, 긍정감정

ANOVAa

모형 제곱합 자유도 평균제곱 F 유의확률

1 회귀 31.775 2 15.887 38.778 .000b

잔차 80.711 197 .410

전체 112.485 199

a. 종속변수: 감정조절

b. 예측자: (상수), 부정감정, 긍정감정

계수a

모형

비표준화 계수 표준화 계수

t 유의확률B 표준오차 베타

1 (상수) 2.160 .287 7.536 .000

긍정감정 .118 .081 .141 1.461 .146

부정감정 .325 .076 .414 4.278 .000

a. 종속변수: 감정조절

3) 감정표현 규칙 -> 감정조절(H3-H4)

분석결과, 감정표현 규칙의 두 가지 차원, 즉 긍정감정 표현규칙과 부정감정 억제규칙

이 감정조절에 미치는 효과는 부정감정 억제규칙만 감정조절에 유의한 영향을 미치는 것

으로 나타났다(β=.414, p<.001). 따라서 긍정감정 표현규칙이 감정조절에 유의한 영

향을 미칠 것이라는 <가설 3>은 기각되었으며, 부정감정 억제규칙이 감정조절에

유의한 영향을 미칠 것이라는 <가설 4>는 통계적으로 지지되었다.

<표 15> 가설3&4 검증결과
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모형 요약

모형 R R 제곱

수정된 R 제

곱

추정값의 표준

오차

1 .550a .303 .299 .75319

a. 예측자: (상수), 감정조절

ANOVAa

모형 제곱합 자유도 평균제곱 F 유의확률

1 회귀 48.830 1 48.830 86.076 .000b

잔차 112.323 198 .567

전체 161.153 199

a. 종속변수: 직무열의

b. 예측자: (상수), 감정조절

계수a

모형

비표준화 계수 표준화 계수

t 유의확률B 표준오차 베타

1 (상수) 2.146 .327 6.567 .000

감정조절 .659 .071 .550 9.278 .000

a. 종속변수: 직무열의

4) 감정조절 -> 직무열의(H5)

분석결과, 감정조절은 직무열의에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다(β=.550,

p<.001). 따라서 감정조절이 직무열의에 유의한 영향을 미칠 것이라는 <가설 5>

는 통계적으로 지지되었다.

<표 16> 가설5 검증결과
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모형 요약

모형 R R 제곱

수정된 R 제

곱

추정값의 표준

오차

1 .527a .277 .274 .83210

a. 예측자: (상수), 감정조절

ANOVAa

모형 제곱합 자유도 평균제곱 F 유의확률

1 회귀 52.594 1 52.594 75.960 .000b

잔차 137.094 198 .692

전체 189.688 199

a. 종속변수: 고객지향성

b. 예측자: (상수), 감정조절

계수a

모형

비표준화 계수 표준화 계수

t 유의확률B 표준오차 베타

1 (상수) 1.928 .361 5.340 .000

감정조절 .684 .078 .527 8.715 .000

a. 종속변수: 고객지향성

6) 감정조절 -> 고객지향성(H6)

분석결과, 감정조절은 고객지향성에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다(β=.692,

p<.001). 따라서 감정조절이 고객지향성에 유의한 영향을 미칠 것이라는 <가설

6>은 통계적으로 지지됨을 확인할 수 있었다.

<표 17> 가설6 검증결과
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계수a

모형

비표준화 계수 표준화 계수

t 유의확률B 표준오차 베타

1 (상수) 4.313 .143 30.168 .000

감정노동 .052 .031 .120 1.707 .089

a. 종속변수: 감정조절

감정노동 -> 긍정감정 표현규칙 -> 감정조절

2. 매개효과 검증

본 연구에서 제시한 감정표현 규칙과 감정조절의 매개효과를 검증하기 위해 추가분석

을 수행하였다. Baron and Kenny(1986)가 제시한 절차에 따른 단계적 회귀분석

결과는 다음과 같은 네 가지 요건을 충족시켜야 한다(3단 회귀분석 실시). 어떤

변수가 매개변인으로 고려되기 위해서는 네 가지 단계를 만족해야 하는데, 단계

별 회귀분석에 따른 구체적인 내용은 다음과 같다. 첫째, 1단계는 독립변수가 매

개변인에 유의한 영향을 주어야 하며(경로A), 2단계는 독립변인가 종속변인에 유

의한 영향을 미쳐야 하며(경로B), 3단계는 경로B에 매개변인을 추가할 때(경로

C) 독립변인의 효과(β값)가 줄어들어야 한다. 이때 독립변수의 효과(β값)가 유의

하지 않는 경우 완전매개효과가 존재한다고 말할 수 있으며, 독립변수의 효과(β

값)가 유의한 수준으로 감소(독립변수의 유의수준 감소 예: p<.001 → p<.01, 혹

은 p<.01 → p<.05)하는 경우 부분매개가 존재한다고 볼 수 있다(Baron and

Kenny, 1986).

1) 감정노동 -> 감정표현 -> 감정조절

분석결과, 앞서 가설에서 감정노동은 긍정감정 표현규칙에 유의한 영향을 미

치는 것으로 나타났으며(경로A), 감정노동이 감정조절에 미치는 추가경로 효과

(경로B)분석을 실시한 결과 10%수준에서 유의하게 나타났다(p<.1, 아래 표 참

조).
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계수a

모형

비표준화 계수 표준화 계수

t 유의확률B 표준오차 베타

1 (상수) 2.379 .300 7.935 .000

감정노동 .013 .028 .029 .457 .648

긍정감정 .383 .054 .459 7.130 .000

a. 종속변수: 감정조절

계수a

모형

비표준화 계수 표준화 계수

t 유의확률B 표준오차 베타

1 (상수) 4.313 .143 30.168 .000

감정노동 .052 .031 .120 1.707 .089

a. 종속변수: 감정조절

감정노동 -> 부정감정 억제규칙 -> 감정조절

이에 Baron and Kenny(1986)가 제시한 두 가지 조건을 충족하여 독립변수(감

정노동)와 매개변수(긍정감정 표현규칙)를 독립변수로 재설정한 후, 감정조절을

종속변수로 한 회귀분석을 추가로 실시하였다(경로C). 그리고 경로 C의 결과와

경로 B의 결과를 비교한 결과, 감정노동이 감정조절에 영향을 미치는데 있어 긍

정감정 표현규칙이 매개변수로 포함될 때 ‘감정노동 -> 감정조절’의 경로효과가

유의하지 않게 나타났다(β=.029, p>.05). 따라서 감정노동과 감정조절 간의 관계

에서 긍정감정 표현규칙이 완전매개 역할을 수행했음을 확인하였다.

앞서 실시한 방법과 동일하게, 부정감정 억제규칙에 대한 매개효과를 검증한

결과, 경로A(감정노동 -> 부정감정 억제규칙)의 효과 유의하게 나타났으며(H2),

경로 B(감정노동 -> 감정조절)의 효과도 10%수준에서 유의하게 나타났다.

그리고 독립변수(감정노동)와 매개변수(부정감정 억제규칙)를 독립변수로 재설정

한 후, 감정조절을 종속변수로 한 회귀분석을 추가로 실시하였다(경로C). 따라서

앞선 방법과 동일하게 경로 C의 결과와 경로 B의 결과를 비교한 결과, 감정노동

이 감정조절에 영향을 미치는데 있어 부정감정 억제규칙이 매개변수로 포함될

때 ‘감정노동 -> 감정조절’의 경로효과가 유의하지 않게 나타났다(β=.040,
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계수a

모형

비표준화 계수 표준화 계수

t 유의확률B 표준오차 베타

1 (상수) 2.297 .269 8.553 .000

감정노동 .017 .027 .040 .649 .517

부정감정 .407 .048 .518 8.441 .000

긍정감정 표현규칙 -> 감정조절 -> 직무열의

부정감정 회피규칙 -> 감정조절 -> 직무열의

p>.05). 따라서 감정노동과 감정조절 간의 관계에서 부정감정 억제규칙이 완전매

개 역할을 수행했음을 확인하였다.

2) 감정표현 -> 감정조절 -> 직무열의

분석결과, 앞서 가설 3에서 긍정감정 표현규칙은 감정조절에 유의한 영향을

미치지 않는 것으로 나타났다. 따라서 Baron and Kenny(1986)가 제시한 경로 A

의 효과가 유의하지 않게 나타나 매개변수 검증을 위한 조건에 위배되는 것으로

나타났다. 따라서 긍정감정 표현규칙과 직무열의 관계에서 감정조절의 매개효과

를 유의하지 않는 것으로 확인되었다.

분석결과, 앞서 가설 4에서 부정감정 회피규칙은 감정조절에 유의한 영향을

미치는 것으로 나타났다. 따라서 Baron and Kenny(1986)가 제시한 경로 A의 조

건이 충족되었다. 또한, 독립변수인 부정감정 억제규칙이 종속변수인 직무열의

유의한 영향을 미치는 것으로 나타나 경로 B에 대한 조건이 모두 충족되었다.
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계수a

모형

비표준화 계수 표준화 계수

t 유의확률B 표준오차 베타

1 (상수) 2.999 .327 9.168 .000

부정감정 .402 .061 .427 6.640 .000

a. 종속변수: 직무열의

계수a

모형

비표준화 계수 표준화 계수

t 유의확률B 표준오차 베타

1 (상수) 1.734 .354 4.900 .000

부정감정 .179 .065 .191 2.782 .006

감정조절 .539 .082 .451 6.577 .000

a. 종속변수: 직무열의

긍정감정 표현규칙 -> 감정조절 -> 고객지향성

이에 독립변수(부정감정 회피규칙)와 매개변수(감정조절)를 독립변수로 재설

정한 후, 직무열의를 종속변수로 한 회귀분석을 추가로 실시하였다(경로C). 따라

서 앞선 방법과 동일하게 경로 C의 결과와 경로 B의 결과를 비교한 결과, 부정

감정 억제규칙이 직무열의에 영향을 미치는데 있어 감정조절이 매개변수로 포함

될 때 ‘부정감정 억제규칙 -> 직무열의’의 경로효과가 유의하게 나타났다(β

=.191, p<.05). 따라서 매개변수인 감정조절이 추가되면서 경로 B의 회귀계수 값

과 유의수준이 낮아지는 것을 확인함으로써 ‘부정감정 억제규칙 -> 감정조절

-> 직무열의’ 관계에서 감정조절이 부분매개 역할을 수행함을 확인하였다.

3) 감정표현 -> 감정조절 -> 고객지향성

분석결과, 앞서 가설 5에서 긍정감정 표현규칙은 감정조절에 유의한 영향을

미치는 것으로 나타났다. 또한, 긍정감정 표현규칙도 고객지향성에 유의한 영향

을 미치는 것으로 나타났다. 따라서 Baron and Kenny(1986)가 제시한 경로 A의

효과와 경로 B의 효과를 모두 충족하는 것으로 확인하였다.
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계수a

모형

비표준화 계수 표준화 계수

t 유의확률B 표준오차 베타

1 (상수) 1.582 .303 5.216 .000

부정감정 .649 .056 .635 11.560 .000

a. 종속변수: 고객지향성

계수a

모형

비표준화 계수 표준화 계수

t 유의확률B 표준오차 베타

1 (상수) 1.228 .330 3.717 .000

긍정감정 .692 .059 .638 11.665 .000

a. 종속변수: 고객지향성

계수a

모형

비표준화 계수 표준화 계수

t 유의확률B 표준오차 베타

1 (상수) .311 .361 .861 .390

긍정감정 .544 .063 .502 8.608 .000

감정조절 .381 .076 .293 5.032 .000

a. 종속변수: 고객지향성

따라서 앞선 방법과 동일하게 경로 C의 결과와 경로 B의 결과를 비교한 결

과, 긍정감정 표현규칙이 고객지향성에 미치는 경로효과의 표준화 베타계수가

.550에서 .502로 다소 약화되었으나, 유의수준의 변화가 없는 것으로 나타났다.

따라서 긍정감정 표현규칙과 고객지향성의 관계에서 감정조절은 매개역할을 수

행하지 않는 것으로 확인되었다.

부정감정 억제규칙 -> 감정조절 -> 고객지향성

분석결과, 앞서 가설 6에서 부정감정 억제규칙은 고객지향성에 유의한 영향을

미치는 것으로 나타났다(경로 A). 또한, 추가분석 결과 부정감정 억제규칙이 고

객지향성에 미치는 경로 B의 효과도 유의하게 나타났다(경로 B 충족).
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계수
a

모형

비표준화 계수 표준화 계수

t 유의확률B 표준오차 베타

1 (상수) .767 .346 2.217 .028

부정감정 .505 .063 .495 8.008 .000

감정조절 .347 .080 .267 4.327 .000

a. 종속변수: 고객지향성

따라서 Baron and Kenny(1986)가 제시한 경로 A와 경로 B의 조건이 모두

충족되었다. 앞선 방법과 동일하게 경로 C의 결과와 경로 B의 결과를 비교한 결

과, 부정감정 억제규칙이 고객지향성에 미치는 경로효과의 표준화 베타계수가

.527에서 .495로 다소 약화되었으나, 유의수준의 변화가 없는 것으로 나타났다.

따라서 부정감정 억제규칙과 고객지향성의 관계에서 감정조절은 매개역할을 수

행하지 않는 것으로 최종 확인되었다.
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3. 매개효과 검증을 통한 수정모형 제안

앞서 분석결과를 토대로 볼 때, 본 연구모형에서 제시한 감정표현규칙과 직무열의, 그

리고 고객지향성 간의 관계에서 감정조절의 순수 매개효과는 존재하지 않고, 감정표현규

칙이 직무열의와 고객지향성에도 직접적인 영향을 미칠 수 있는 가능성(부분매개 효과)이

존재하는 것으로 밝혀져 아래와 같은 새로운 연구모형을 제안해보고자 하였다.

<그림 2> 수정모형 제안
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Ⅵ. 결론

1. 연구결과 요약 및 시사점

본 연구는 간호사의 감정노동이 직무열의와 고객지향성에 영향을 미치는데

있어 감정표현규칙과 감정조절의 매개효과를 검증하고자 하였다. 분석결과, 본

연구에서 나타난 결과는 아래와 같다.

첫째, 간호사의 감정노동은 긍정감정 표현규칙과 부정감정 표현규칙에 유의한 영향을

미치는 것으로 나타났다. 둘째, 감정표현 규칙의 두 가지 차원, 즉 긍정감정 표현규칙과

부정감정 억제규칙이 감정조절에 미치는 효과는 부정감정 억제규칙만 감정조절에 유의한

영향을 미치는 것으로 나타났다. 셋째, 감정조절은 고객지향성에 유의한 영향을 미치는

것으로 나타났으며, 또한 감정조절은 직무열의에도 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났

다. 넷째, 매개분석결과, 감정노동과 감정조절 간의 관계에서 부정감정 억제규칙이

완전매개 역할을 수행했음을 확인하였으며, 긍정감정 표현규칙과 직무열의 관계

에서 감정조절의 매개효과를 유의하지 않는 것으로 확인되었다. 다섯째, 부정감

정 억제규칙과 고객지향성의 관계에서 감정조절은 매개역할을 수행하지 않는 것

으로 최종 확인되었으며, ‘부정감정 억제규칙 -> 감정조절 -> 직무열의’ 관계에

서 감정조절이 부분매개 역할을 수행함을 확인하였다. 끝으로, 긍정감정 표현규

칙과 고객지향성의 관계에서 감정조절은 매개역할을 수행하지 않는 것으로 확인

되었다.

본 연구의 이론적 시사점은 다음과 같다. 우선 본 연구는 감정노동과 관련하

여 많은 연구가 이뤄지지 않은 병원서비스 종사자인 간호사를 대상으로 연구를

수행하였다. 그리고 조직 관계에서 발생하는 감정노동이 아닌 ‘환자-간호사’간 상

호작용 과정에서 발생하는 감정노동의 극복 메커니즘을 제시하였다는 점에서 학

문적 의미가 있다. 또한, 감정노동과 관련된 기존 연구들은 대부분 감정노동이

감정표현규칙을 매개로 직무열의와 고객지향성에 영향을 미칠 수 있음을 제시하

였지만, 본 연구에서는 감정표현의 두 가지 규칙 중 부정감정 억제규칙이 감정조

절을 유발하여, 이후 고객지향성과 직무열의에 영향을 미친다는 심리적 기제를

고찰하였다는 점에서 학문적 의미가 있다.
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또한 본 연구의 실무적 시사점은 다음과 같다. 우선, 본 연구는 병원서비스

맥락에서 ‘환자-간호사’간의 관계에서 유발되는 감정노동의 발생메커니즘을 제시

하고 있다. 따라서 고객서비스 접점에 있는 간호사들은 환자로부터 유발된 감정

노동을 조절할 수 있는 체계를 마련하는 것이 필요할 것으로 보인다. 이를 위해

서는 평소 부정감정 억제규칙을 활용할 수 있는 훈련 혹은 교육을 지속적으로

받을 필요가 있다. 또한 병원 관리자 입장에서는 정규적으로 간호사들의 감정을

조절할 수 있는 프로그램을 개발하여 운영하는 것이 필요할 것으로 보인다.

둘째, 병원은 ‘환자-간호사’ 간의 관계에서 유발되는 감정노동을 감정조절을

통해 자신의 감정을 관리함으로써 직무가 안정되고 조직에 대한 직무열의와 환

자에 대한 고객지향성으로 이루어지도록 감정관리 활동이 직무수행을 위한 필수

요소임을 인식하는 것이 필요할 것으로 보인다. 오랜 기간 동안 감정노동 상황에

노출되면 정서적으로 지쳐 의욕저하를 불러일으킬 수 있으므로, 환자와 분리된

상태에서 자유로운 휴식공간과 휴식시간을 제공하고 교대근무나 부서전환배치를

통해서 쉴 수 있는 기회를 제공하는 등 병원은 감정노동에 노출되어있는 간호

사들의 정신건강 상태에 세심한 관심을 기울이고 지속적인 스트레스 해소방안을

마련 및 실시해야 한다.

예를 들어, 환자에 대한 이해를 높이는 훈련, 환자와의 역할교환학습을 통한

이해교육, 불만 및 고충 대응 방법에 대한 교육, 지속적인 소속감과 직무만족감

을 형성할 수 있는 교육, 정기적인 인사면담을 실시함으로써 간호사들의 감정노

동에 대한 태도변화와 사후관리를 할 수 있는 제도가 마련되어야 할 것이다.

병원 조직 전체의 관점에서 병원 종사 간호사들의 감정노동 관리에 대한 중

요성을 인지하고 그것을 기업 경영자적 관점에서 관리함으로써 언제나 병원 간

호사 개인의 행복 추구를 위해 노력한다는 것과 병원과 간호사는 공동체적인 성

격을 가지고 있다는 부분을 간호사에게 인식시켜주는 것이 무엇보다 중요하다고

할 수 있다.
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2. 연구의 한계점 및 향후 연구

본 연구는 기존 연구와 다르게 ‘환자-간호사’간의 관계만을 통해 감정노동을

측정하였다. 이에 향후 연구에서는 선배 간호사로부터 유발되는 감정노동, 그리

고 의사로부터 유발되는 감정노동에 대한 체계적인 틀을 마련하고, 이들을 복합

적으로 측정할 수 있는 토대를 마련하는 것이 중요하다. 실제로 간호사들은 ‘태

움문화’로 인하여 직장 내 선배로부터 파생되는 감정노동에 시달릴 수 있다. 이

에 향후 연구에서는 이러한 부분을 면밀히 고찰하여 새로운 연구모형을 구축할

필요가 있다. 결과적으로 본 연구에서는 감정노동의 범위를 조직의 규범적 측면

으로 해석하지 않고, 환자를 대상으로 하였다는 점에서 기존 연구와 차별점을 지

닌다.

또한, 본 연구에서는 지방소재 특정 대학병원 간호사들을 대상으로 조사를 실

시하였다. 따라서 향후에는 병원의 위치, 규모, 급여 수준, 복지 수준 등에 따른

차별적 연구모형을 구축하여 다중집단 분석을 활용한 추가연구가 필요할 것이다.
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병원 근무에 대한 의견조사

안녕하십니까?

본 설문지는 병원 간호사의 감정노동에 대한 인식을 알아보기 위하여 준비된

것입니다. 바쁘시더라도 잠시만 시간을 내어 설문에 응답하여 주시면 고맙겠

습니다. 본 조사는 학문적인 연구목적을 위하여 실시되는 것입니다. 각 질문

항목에는 옳고 그름이 없으므로, 귀하의 솔직한 의견을 제시하여 주시길 부탁

드립니다.

연구원: MTM의료관광경영 석사과정: 김성연

지도교수: 박종철(조선대학교 경영학부 교수, 010-9516-6061)

부록(설문지)
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전혀 그렇지 않다 매우 그렇다

1. 나는 환자에게 언어적 폭력을 받은 경험이 있다. 1---2---3---4---5---6---7

2. 나는 환자에게 괴롭힘(협박 등)을 받은 경험이 있

다.
1---2---3---4---5---6---7

3. 나는 환자에게 굴욕감(비하 등)을 받은 경험이 있

다.
1---2---3---4---5---6---7

전혀 그렇지 않다 매우 그렇다

1. 나는 환자에게 친절한 태도를 보이려고 노력한다. 1---2---3---4---5---6---7

2. 나는 환자에게 공감하는 표현을 하려고 노력한

다.
1---2---3---4---5---6---7

3. 나는 환자에게 활기차고 열정적으로 대하려고 노

력한다.
1---2---3---4---5---6---7

4. 나는 환자에게 부정적인 반응을 보이지 않으려고

노력한다.
1---2---3---4---5---6---7

5. 나는 환자에게 화나거나 모욕감을 받아도 참으려

고 노력한다.
1---2---3---4---5---6---7

6. 나는 환자에게 스트레스나 속상한 마음을 드러내

지 않으려고 노력한다.
1---2---3---4---5---6---7

전혀 그렇지 않다 매우 그렇다

1. 나는 문제의 긍정적인 측면을 보려고 노력한다. 1---2---3---4---5---6---7

2. 나는 상황 혹은 문제를 보다 명확하게 이해하려고

한다.
1---2---3---4---5---6---7

3. 나는 과거 유사경험을 토대로 현 상황을 해결하고

자 한다.
1---2---3---4---5---6---7

4. 나는 ‘환자는 왕이다‘와 같은 문구를 되새긴다. 1---2---3---4---5---6---7

5. 나는 괜찮아질 것이라고 마음속으로 되새긴다. 1---2---3---4---5---6---7

6. 나는 환자와의 최악의 상황을 떠올리면서 참는다. 1---2---3---4---5---6---7

7. 나는 발생한 문제와 관련 없는 다른 일을 떠올린

다.
1---2---3---4---5---6---7

1. 먼저 귀하께서 병원에서 근무하면서 경험했던 내용을 솔직하게 체크하여 주시

기 바랍니다.

2. 귀하께서는 병원 내에서 환자/선배(간호사)/의사들을 대하는데 있어 평소 어

떠한 마음가짐을 갖고 근무하십니까?

3. 귀하께서는 병원에서 문제가 발생할 때 감정조절을 어떻게 하십니까?
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8. 나는 당면한 상황이나 문제를 무시한다. 1---2---3---4---5---6---7

9. 나는 마음속에서 발생한 문제를 완전히 지워버리

려고 노력한다.
1---2---3---4---5---6---7

10. 나는 동료 및 상사에게 이해와 위로를 구한다. 1---2---3---4---5---6---7

11. 나는 동료 및 상사와 나의 느낌에 대해 이야기한

다.
1---2---3---4---5---6---7

12. 나는 동료 및 상사에게 도움이나 조언을 구한다. 1---2---3---4---5---6---7

전혀 그렇지 않다 매우 그렇다

1. 나의 업무를 수행하는데 있어 열정적이다. 1---2---3---4---5---6---7

2. 내 업무에 대해 자부심을 느낀다. 1---2---3---4---5---6---7

3. 내 업무는 매우 의미 있고 가치 있는 일이다. 1---2---3---4---5---6---7

4. 나는 환자들에게 유용한 정보를 제공하려고 노

력한다.
1---2---3---4---5---6---7

5. 나는 환자가 원하는 것을 찾아주려고 노력한다. 1---2---3---4---5---6---7

6. 나는 환자를 기쁘게 하려는 목적으로 서비스에

최선을 다한다.
1---2---3---4---5---6---7

4. 다음은 귀하의 평소 업무 성향에 대한 질문입니다.

6. 다음은 귀하의 평소 업무 성향에 대한 질문입니다.

▶ 귀하의 성별은? ① 남자 ② 여자

▶ 귀하의 연령은? 만__________세

▶ 귀하의 월 평균 소득은(세금 공제 후 실제 수령액)?

① 100만원 이하 ② 100만원 이상~200만원 미만

③ 200만원 이상~300만원 미만 ④ 300만원 이상~400만원 미만

⑤ 400만원 이상~500만원 미만 ⑥ 500만원 이상

▶ 귀하의 근무부서는?

① 내과계 병동 ② 외과계 병동 ③ 중환자실 ④ 응급실 ⑤ 수술실 ⑥ 외래

▶ 귀하의 근무형태는? ① 통상근무 ② 교대근무
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▶ 귀하의 최종학력은?

① 전문대 졸 ② 4년제 졸 ③ 대학원 졸

▶ 귀하께서 간호직을 선택하게 된 가장 큰 동기는 무엇입니까?(하나만 선택)

① 나의 적성에 맞아서 ② 가족 및 친지들의 권유로

③ 남을 도울 수 있어서 ④ 졸업 후 취직이 보장 되어서

▶ 귀하께서 배치된 부서에 대한 생각은?

①희망했던 부서이다 ②내가 원하지 않았던 부서이다

③희망했던 부서는 아니지만 나쁘지 않다

▶ 귀하의 직급은? ① 일반간호사 ② 주임간호사 이상

▶ 귀하께서 한달 동안, 야간에 근무하는 일수는 대략 어느 정도입니까?

대략 _______________일

▶ 귀하께서 하루 동안 접하게 되는 평균 환자 수는 대략 몇 명입니까?

대략 _______________명

▶ 귀하께서 대학 졸업 후 병원에서 간호사로 근무한 총 기간은?

대략 ____________________년

▶ 귀하께서 현 부서에서 간호사로 근무한 기간은?

대략 ____________________년

※ 설문에 응답해주셔서 대단히 감사합니다.
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