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국 문 초 록

사회복지시설 종사자의 감정노동이 이직의도에 미치는 영향 연구

- 직무소진의 매개효과를 중심으로 - 

한성대학교 대학원

행정학과 

행정학전공

이  환  정

     사회복지 종사자들에 과중한 감정노동은 종사자들을 이직과 극단적 선

택으로 몰아가고 있으며 그들의 삶을 피폐하게 만들고 있다. 또 이로 인해 효

율적인 복지서비스가 적절히 제공되지 못하고 있어 복지서비스의 효과성 제

고를 위해서 감정노동은 종사자 스스로가 감내해야 할 개인의 문제가 아닌 

사회적 문제로 접근해야 한다. 

  고령화 시대를 맞아 노인인구 증가와 노인성 질환자가 급증하고 있는 현실

에서 사회복지시설 종사자의 이직은 인력 손실뿐만 아니라 복지서비스 전달

체계의 효과성과 복지정책의 실패로 이어지게 된다. 따라서 사회복지시설 종

사자의 체계적인 인적관리와 양질의 서비스제공을 위해서는 자신의 감정과는 

무관하게 행동하고 표현해야 하는 감정노동의 해결방안이 중요한 과제이다. 

감정노동이란 육체적노동과 정신적노동 외에 또 다른 노동으로 자신의 감정

과는 무관하게 행동하고 표현해야 하는 감정의 부조화이다 이에 본 연구는 

사회복지시설 종사자들을 대상으로 그들이 느끼는 감정노동 표현방법이 직무

소진에 미치는 영향과 또 직무소진이 이직의도에 미치는 영향을 실증분석을 

통해 검증 하였다. 

  먼저 사회복지시설 종사자들을 대상으로 설문조사와 이를 바탕으로 기술통
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계분석(descriptive statistics), 빈도분석(frequency analysis), 신뢰성분석

(reliability analysis), 상관분석(correlation analysis)을 실시하였고 , 요인분석

(confirmatory factoranalysis)과 구조방정식모형(structural equation model)을 

통하여 분석했다.    

분석결과를 보면, 첫째, 이직경험의 유. 무에 대해서는 이직경험이 있다고 

응답한 사람이 53.2%로 사회복지시설 종사자들에 대한 이직률은 매우 심각

했으며, 직무소진의 평균값 측정에서는 시설 유형에 따라 노인복지시설과 그 

외 시설(장애인. 아동. 기타)중  노인복지시설 종사자들의 정서적 고갈 정도가 

심각한 것으로 나타났다. 

둘째, 사회복지시설 종사자들의 감정노동과 직무소진 그리고 이직의도와의 

인과 관계를 분석한 결과로 감정노동의 표면행위와 내면행위는 이직의도에 

직접적인 영향은 없는 것으로 나타났다. 반면 감정노동에 내면행위는 정서적

고갈과 .비인격화, 성취감저하에 부(-)의 영향으로 이직의도를 낮춰주는 간접

적 영향을 미쳤다. 또 표면행위는 직무소진의 정서적 고갈ㆍ비인격화ㆍ성취감 

저하를 매개로 하여 이직의도에 정(+)의 영향을 미쳐 내면행위와는 반대의 

결과를 얻었다. 매개변수인 직무소진이 이직의도에 영향을 미친다는 분석 결

과로는 정서적고갈과 비인격화, 성취감저하는 이직의도에 정(+)의 영향을 미

친다는 연구결과를 얻었다. 

본 연구를 바탕으로 하여 얻어진 시사점은 다음과 같다. 첫째, 감정노동에 

내면행위를 끌어 낼 수 있는 관리의 필요성과. 둘째, 사회복지시설종사자들이 

받고 있는 스트레스와 직무소진에 대한 완화대책. 셋째, 감정노동자들의 개인

별 성향과, 특성에 맞는 업무관리의 필요성이다. 그리고 근무환경개선을 위한 

조직에 지속적 관리와 의지가 필요하다고 할 수 있다.

정책적 제언을 제시하면 다음과 같다. 첫째, 감정노동으로 인한 정신적 증

상과 질병을 포함하는 산업재해보상보험법 개정의 필요성이다. 감정노동으로 

정신적 고통을 호소하는 경우 이에 대한 보호대책은 전무한 실정이기에 이들

의 건강권을 지키고 보호하기 위해서는 감정노동을 산업재해로 인정해야 하

는 것이다

둘째, 근로기준법의 확대와 정부의 관리감독의 필요성이다. 고용자에 의한 
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불합리한 횡포를 막고, 감정노동자들의 인권과 건강을 보장하기 위해서는 근

로기준법상의 근로조건을 모든 기업체와 사업장으로 확대 적용되어야 하며, 

근로조건의 실천이행을 철저히 관리해야만 한다.

셋째, 기업의 과열경쟁 자제와 감정노동자의 보호대책이 필요하다. 기업과 

조직의 과열경쟁은 종업원들이 겪는 가장 큰 감정노동의 원인으로 기업에서 

추구하는 고객만족 서비스는 어느 한쪽의 일방적 희생이 아니라 기업과 고객, 

서비스제공자 모두가 만족하는 사회적 변화인 것이다.

이제 감정노동은 개인적 문제가 아닌 사회적 문제로 감정노동자들을 존

중해 주려는 태도의 변화와 그들의 권익보호를 위한 기업과 정부의 적극적인 

정책 개선이 시급하다. 정부는 감정노동자 보호법이 제정 될 수 있도록 해야 

하며, 기업은 종사원들에게 강도 높은 서비스제공만을 강요하기보다는 법을 

준수하며 감정노동자들의 권익보호를 위해 노력해야 한다. 

【주요어】감정노동, 내면행위, 표면행위, 직무소진, 이직의도, 정서적고갈 
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제1장 서 론

제1절 문제제기 및 연구목적

1. 문제제기       
 

최근 과중한 업무와 스트레스로 인해 사회복지사들의 극단적 선택이 잇

따르고 있다. 왜 이런 과정이 되풀이 되고 있을까, 그렇다면 복지정책의 

하부기관으로 업무를 수행해야하는 사회복지 종사자들의 인권과 복지는 누가, 

어떻게 책임을 져야 하는 것인지, 진정한 복지란 무엇을 말하는지 반문 해야 

한다

지금까지 사회복지 종사자들의 인권과 생활은 복지의 사각지대에 있었다. 

복지를 외치면서 갖가지 정책과 복지포퓰리즘은 쏟아져 나왔지만 정작 사회

복지사들의 삶은 힘겹고 어두웠다. 결국 사회복지의 양적인 성장은 새로운 복

지패러다임을 만드는데 큰 역할을 했지만 질적인 측면에서는 회의적일 수밖

에 없었다.

사회복지 종사자로서 과중한 업무와 열악한 환경을 당연히 받아들어야 한

다는 사회적 통념과 인식은 종사자들을 이직이라는 선택으로 몰아 갈 수밖에 

없는 현실이 되었고, 희생과 봉사의 정신은 그들의 삶을 피폐하게 만들었다, 

이제 사회복지시설 종사자들에 대한 새로운 시각이 필요 할 때이다. 복지서비

스의 효과성을 위해서라도 종사자 스스로가 감내해야 할 개인의 문제가 아닌 

사회적 문제로 접근해야 하며, 사회복지시설 종사자의 역할론 만을 강조하기 

보다는 열악한 근무환경과 처우 개선을 통해 직무소진에 따른 이직의 원인규

명과 정책적 대응이 필요하다.

먼저 선행연구를 통해서 본 사회복지시설 종사자들의 이직에 대한 가장 

큰 원인으로는 열악한 근무환경과, 클라이언트와의 상호작용에서 문제를 찾을 

수 있다. 사회복지시설 종사자들의 주요업무는 클라이언트들에게 안정된 서비
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스지원과 다양한 프로그램의 개발에 있으며, 이런 업무의 진행과 절차과정에 

있어 불만을 가진 클라이언트들에 감정분출과 돌발행동은 시설종사자들에게 

심한 불안과 모욕감을 준다. 결국 이러한 과정의 반복은 시설종사자들의 감정

변화와 갈등으로 이어지고 자신의 감정을 억누르며 클라이언트들의 감정만을 

수용해야 하는 감정노동에 시달리게 된다. 

감정노동은 서비스업 종사자들이 많이 경험하게 되는데 그중에서도 사회복

지시설 종사자들의 감정노동은 클라이언트들이 보살핌을 받고 있다는 정서와 

배려의 마음, 그리고 따뜻한 눈길을 건네야 하는 직업이기에 감정노동의 강도

가 더 크다고 할 수 있다 (이가람 역, 2009:26).  

감정노동은 육체적 노동과 정신적노동 이외에의 또 다른 하나의 노동으로 

자신의 감정과는 무관하게 행동하고 표현해야 하는 감정의 부조화이다. 따라

서 열악한 근무여건과 환경은 한 인간으로서 가져야할 최소한의 품위와 가치

를 훼손시키고 무기력감에 빠져들게 한다. 사회복지시설 종사자들에 감정노동 

또한 종사자들을 피로와 좌절, 절망과 감정의 메마름으로 사기저하와 직무만

족을 떨어뜨리게 하며 이직의 주요인이 된다. 특히 고령화 시대를 맞아 노인

인구 증가와 함께 노인성 질환자가 급증되는 현실에서 사회복지시설 종사자

의 이직은 인력 손실뿐만 아니라 복지서비스 전달체계의 효과성과 복지정책

의 실패로 이어진다.

사회복지시설 종사자의 체계적 인적관리와 양질의 서비스제공을 위해서는 

시설종사자들의 감정노동 해결이 중요한 과제이며 그러기 위해서는 시설종사

자 스스로가 자신이 하고 있는 일에 만족할 수 있도록 근무 여건을 조성해 

줘야한다. 복지시설의 자원인 시설종사자들이 자신의 직무에 만족하고 풍부한 

지식과 경험을 바탕으로 장기적으로 근무하는 것이 양적‧ 질적으로 서비스제

공 향상에 기본 요건이 된다. 결과적으로 사회복지시설의 우수성 평가는 사회

복지시설 종사원의 인재 확보와 우수인력을 지속적으로 유지하고 관리하는 

것에 달려 있다고 할 수 있다. (김득건.나운환 2007).

이와 같이 사회복지시설 종사자의 감정노동에 대한 인식과 제도적 대책

의 필요성에도 불구하고 사회복지시설 종사자의 감정노동과 이직에 관련된 

연구는 아직 일관성이 없으며 미진한 실정이다. 이에 본 연구는 사회복지시설 
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종사자를 대상으로 감정노동과 이직의도의 진행과정을 통해서 감정노동의 내

면행위와 표면행위가 이직의도에 어떠한 영향을 미치는지, 직무소진은 감정노

동과 이직의도 사이에서 어떠한 매개역할을 하는 것인지를 실증분석을 통해 

검증하고자 한다. 

2. 연구의 목적

본 연구는 사회복지시설 종사자들의 감정노동이 이직의도에 미치는 영

향 연구이며, 사회복지시설 종사자들을 대상으로 그들이 느끼는 감정노동

의 표현방법과 대응방법에 따라 직무소진에 어떠한 영향을 미치며 또, 직무소

진은 이직의도에 어떠한 영향을 미치는지를 알아보기 위한 것이다.

이러한 연구는 사회복지현장에서 가장 핵심인력인 사회복지시설 종사자  

들의 이직을 낮추고 시설이용자들에게 필요한 서비스를 지속적으로 제공할 

수 있도록 하는 것이라 할 수 있다. 따라서 클라이언트들과 생활을 함께 해야 

하는 사회복지시설종사자 들의 감정노동에 따른 이직의도간의 관계와 감정노

동으로 인한 직무소진이 이직의도에 어떠한 관계가 있는지를 실증분석 하여, 

사회복지시설종사자의 감정노동으로 인한 직무소진과 이직의도를 낮추고 사

회복지시설 종사자의 업무 환경개선과 클라이언트들에게 제공되는 서비스의 

질을 향상시키는데 그 목적을 두고 있다.

이러한 연구 목적을 구체적으로 살펴보면 다음과 같다.

첫째, 감정노동과 이직의도 간 관련된 변수들을 문헌연구를 통하여 이론적 

고찰을 하고 실증분석을 통하여 감정노동이 이직의도에 미치는 영향에 대한 

학문적 기여를 하고자 한다.

둘째, 사회복지시설 종사자의 감정노동에서 내면행위와 표면행위가 직무소

진에 어떠한 차이를 나타내는지 검증하고자 한다.

셋째, 사회복지시설 종사자의 감정노동과 이직의도 사이에서 직무소진의 매

개효과를 밝히고자 한다.

넷째, 사회복지시설 종사자의 근무여건과 환경개선을 통해 이직률을 낮추고 
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클라이언트들에 지속적인 서비스제공을 유지하는데 기여하고자 한다.

다섯째, 이상의 연구결과를 통해 학문적 시사점과 향후 연구방안에 대해 

제언하고자한다.

제2절 연구대상과 방법

1. 연구대상과 범위

본 연구는 사회복지시설 종사자의 감정노동(내면행위, 표면행위), 직무소진

(정서적 고갈, 비인격화, 성취감저하), 이직의도를 연구한다. 또한 본 연구에

서는 인적 범위를 사회복지시설 종사자로 한정한다. 지역적으로는 서울, 경인 

지역에서 사회복지시설에 근무 중인 사회복지시설 종사자들을 대상으로 연구

를 진행하고자 한다. 따라서 변수를 중심으로 연구모형과 연구가설을 설정하

고, 구조화된 설문지를 통해 자료를 분석하여 가설을 검증하고자 한다. 그리

고 이를 통해 감정노동이 이직의도에 미치는 영향과 직무소진에 간접 효과를  

파악하여 사회복지시설 종사자들의 이직과, 이로 인한 문제점 해결에 정책적 

제언을 제시한다. 
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2. 연구방법

본 연구는 연구목적을 달성하기 위하여 문헌연구와 실증연구를 병행한

다. 국내. 외의 전문서적, 연구논문, 정기간행물, 관련자료 등을 토대로 이론

적 논의를 할 것이며, 감정노동과 이직의도에 관련한 선행연구 고찰을 통해 

가설과 연구모형을 구성한다.

이후 사회복지시설 종사자를 대상으로 설문조사를 실시하고, 이를 바탕으로 

실증분석을 시도한다. 통계프로그램 SPSS ver 20.0을 사용하여, 독립변수, 매

개변수, 종속변수에 대한 응답을 표준화 할 수 있는 기술통계분석(descriptive 

statistics)과 응답형태를 나타내는 빈도분석(frequency analysis)을 실시한다. 

이후 측정도구를 위한 기초분석으로 측정지표 간 신뢰성분석(reliability 

analysis), 변수들간의 관련성을 파악하기 위해 상관분석(correlation analysis)

을 실시한다. 또한, 통계프로그램 AMOS 18.0을 사용하여 선행연구 검토결과 

구성된 설문문항의 타당성을 검증하기 위한 확인적 요인분석(confirmatory 

factoranalysis)을 실시하고, 마지막으로는 구조방정식모형(structural equation 

model)분석을 통해 연구모형의 검증과 독립변수, 종속변수, 매개변수간의 인

과관계를 종합적으로 분석한다.    
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제2장 이론적 논의

제1절 감정노동의 의의와 구성요소

1. 감정노동의 의의

노동이라고 하면 사람이 살아가기 위한 방법으로 육체적 노동이나 정신

적 노동만을 생각한다. 그러나 최근 들어 서비스 산업의 발달과 서비스 분

야의 종사자들이 증가하면서 또 하나의 노동 즉 감정노동이 사회적 이슈로 

제기 되고 있다. 감정노동은 제 3의 노동으로서 자의든 타의든 자신의 감정을 

숨기고 살아가야 하는 삶의 수단이다.

감정노동(emotional labor) 이라는 말을 처음으로 사용하고 소개한 학자는 

Arlie Russell Hochschild 이다. 그는 사회학 교수로서 여성의 노동문제와 

사회문제에 관심을 가지고 많은 저술 활동을 하였고, 그 중 감정노동은 지

금까지 여러 학자들에게 연구되고 있다 

Hochschild(1983)는 감정노동을 자신의 실제적인 감정을 억누르고 원

래의 감정과는 다른 감정을 만들어 내는 행위를 감정노동 이라 했다. 또한 

이러한 감정노동 행위는 몸짓과 표정 등 외적으로도 관찰이 가능하며 개

인의 효과적 직무수행과 조직 내에서의 적응을 위하여 자기 자신의 실제

적 감정 상태를 버리고 조직에서 필요로 하는 감정 상태를 유지하고 조절

하려는 스스로의 노력 이라 하였다.

Hochschild는 서비스산업에서 감정노동자들의 대표적 사례로 항공사의 여

승무원과 레스토랑 종업원, 채권 추심원들의 각기 다른 감정노동 형태를 연구

하였다. 레스토랑 종업원과 항공사 승무원의 경우는 고객만족을 위해 자기 자

신을 낮추고 고객의 지위를 높여주는 반면 채권추심원은 다소 위협적이거나 

강압적 태도로 상대방을 압도하거나 인가받은 권리를 통해서 채무자를 위협

하는 것이 허락되며 이 두 상황 모두는 상대를 대하는 감정표현 방식이 전혀 

다르지만 결국은 자신의 감정을 숨기고 효과적 직무수행을 위한 명목으로 근



- 7 -

로자에게 요구 되는 감정노동인 것이다(이가람 역, 2009:178-183).

감정노동은 직무상 사람들과의 만남 또는 접촉이 빈번한 서비스 업종에서 

일하는 종사자들이 많이 경험하게 되는데 Hochschild는 감정노동을 하고 

있는 직업에 있어 세 가지 공통된 특성에 대해 설명하고 있다. 첫째는 타

인과의 직접접촉을 하거나 목소리로만 상호작용하는 특징, 둘째는 상대방

의 감정 상태를 특정한 상태로 변화 시키거나 유발해야 하는 특징, 셋째는 

자신이 표현하고 있는 감정 상태에 대해 고용주가 통제력을 행사할 수 있

다는 특징이다. 이것은 직업이 즐기면서 할 수 있는 일이 아니며 직업이 

감정에 많은 부담을 주고 있다는 사실이다(이가람 역, 2009:189-190).

또한 Hochschild는 감정노동자로 분류되는  대부분이 여성이나 중산층 이

하인 것에 주목하여 감정노동은 성별 과 사회적 신분에 따라 차이를 보인다

고 주장한다. 특히 여성은 전반적으로 남성에 비해 사회적으로 권력과 돈, 권

위, 지위에 독립적으로 접근하기가 훨씬 더 어렵기 때문이란 것이다. 여성

의 지위가 남성보다 낮은 계층이란 현실은 네 가지 문제점을 낳는다. 

첫째, 남성에 비해 자원이 부족한 여성들은 감정을 자원으로 삼아 일하

며 물질적 자원을 받은 보상으로 남성들과의 차별을 인정한다. 둘째, 남성

과 여성은 서로 다른 감정노동을 요구받게 되며 업무의 분류마저 구별된

다. 셋째, 여성을 상대적으로 경시하는 풍토는 여성 개인의 신분보호를 약

하게 한다. 넷째, 여성을 성적(sexual)상품화 하여 대응하려는 의도가 많

아지고 있으며, 이것은 여성들이 남성들에 비해 더 많은 감정노동에 시달

리고 있다는 것이다(이가람 역, 2009:207-208). 

Hochschild의 감정노동은 조직에서 요구하는 감정규칙을 지키기 위해서 감

정노동을 표면행위 와 내면행위 두 가지로 구분하였다. 표면행위(surface 

acting)는 실제 내적인 감정에 변화 없이 겉으로만 표현되는 행위이고 내면행

위(deep acting)는 내적인 감정과 실제로 표현되는 행위가 일치 되는 것을 의

미한다. 그리고 조직의 개입으로 인해 개인에서 분리되며 제도적인 기제를 통

해 행위의 주체는 조직차원으로 옮겨진다는 것이다. 이런 사회조직에 주체들

은 노동자들에게 자신들이 원하는 감정을 심어주고 실천할 것을 요구하며 

이 과정에서 노동자는 직무수행을 위해 자신의 감정을 잊어버리고 감정체
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계의 변형을 일으키는 것이다(이가람 역, 2009:57-73). 

이렇듯 감정노동은 감정관리 차원에서 개인의 통제로부터 조직적 차원

의 통제로 전환되는 과정이며, 조직의 규정과 의미가 부여되는 통제과정 

으로 대인관계를 통하여 상호적으로 사회적 교환관계로 전환되는 것이다

(장재규, 2010:11).

Hochschild의 감정노동은 Goffman(1959)의 연구에 기초를 두고 있으

나, 외적인 감정 행위에만 초점을 두고 내적인 행위에 주목하지 않는 한계

가 있다고 지적하고 Goffman의 연극학적 접근이나 프로이드에 정신분석

학적 접근으로 부터 벗어나 감정관리 에 대한 자신만의 관점으로 구분 하

고자 하였다. 그리고 감정이 경험되고 표현되는 공간에서 공적‧사적으로 

구분하여 특히 시장이라는 공적인 영역에서 서비스 노동자들이 고객과 거

래를 할 때 특정한 유형의 감정을 유지하거나 유발하고 이것을 적절히 표

현하기 위해 노력하는 것에 주목하여 기존의 육체적‧정신적 노동과는 구별되

는 새로운 형태에 노동을 감정노동으로 규정하였다(류숙진, 2011:20-21). 반

면 Hochschild(1983)의 개념 정의에 대해 Ashforth & Humphrey(1993)는 

적절한 감정노동은 작업의 능률과 서비스 향상에 도움이 되며, 자기 자신의 

발전에도 도움이 되는 감정노동을 양날의 칼로 비유하기도 하였다. 또한 감정

노동은 정체된 개념을 통합하여 농축할 수도 있으며 서비스제공향상에 있어

서도 도움이 된다는 것이다. 이는 감정노동에만 중점을 둔 정의와 감정노동 

종사자 자체만을 근거로 두기 보다는, 감정노동 종사원이 서비스를 제공하는 

과정에서 해야 될 사회규범이라고 하였다. 결국 감정노동은 수행 과정의 중요

성 보다는 의무에 중요성을 강조한 부분이라고 할 수 있다.

Morris & Feldman(1996)은 상호작용 접근을 통해 조금 다른 관점에서 감

정노동을 개념화 하였다. 그들은 감정노동을 상호작용 과정에서 발생되는 

적절한 표현의 요구이며 감정노동을 표현하는데 있어 요구되는 노력과 계

획 및 통제라고 정의 하였다. 또한 Morris & Feldman(1996)은 감정노동

에 대한 기존연구들이 빈도수로만 감정노동을 측정하여 감정표현의 질적

인 면이 배제된 것을 비판하고 감정노동의 선행변수와 결과변수를 근거로 

하여 다차원적인 감정노동의 빈도, 표현규범의주의성, 다양성, 감정의 부
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조화 등을 제시하였다(최현묵, 2011:9).

Grandey(2000)는 감정노동을 “종사원이 조직에 목표를 달성하기 위하

여 느낌 및 감정표현을 규제하거나 자제하는 조절 과정” 이라고 하였다. 또 

그는 감정노동의 내면행위는 표면행위에 비해 고객에 대한 서비스의 질을 높

여주고, 슈퍼바이저의 감정노동에 대한 이해와 지원은 종사원들의 스트레스해

소와 감정변화를 낮춰 줄 수 있다고 하였다. 그러나 지나친 감정노동은 조직

의 성과와 목표달성에는 이로울 수 있으나 직원들에 대한 건강에는 악영향을 

미친 다고 하였다. 이는 Hochschild의 표면행위와 내면행위의 구분을 좀 더 

명확히 하게 되었고 기존의 감정노동에 대한 여러 가지 학설을 통합하는 새

로운 전기를 만들었다.

Blau et al.(2010)은 표면행위를 심화표면행위와 기초표면행위로 나누었고 

내면행위를 기초내면행위와 고객응대내면행위 고객관점내면행위로 구분 하였

다. 심화표면행위는 까다로운 고객을 대면 할 때는 형식적인 방법으로 감

정 없이 서비스를 제공하는 것을 의미 한다. 이는 까다로운 고객에 대하여 

자신의 감정과는 다르게 겉으로만 호의적인 서비스를 제공 하는 것이다. 

기초표면행위는 고객과의 대면에서 자신의 감정과는 상관없이 서비스를 

제공하는 것이다(황승욱, 2011:12-13).

국내 연구로는 양승범 ‧ 송민혜(2010)는 지방공무원의 감정노동 연구를 

통해서 감정노동은 고객을 만족시키고 고객이 충분한 배려와 혜택을 받고 

있다고 생각하게 만드는 친절이며, 또 민간부문과 공공부문 간의 감정노

동의 차이점에서 민간부문의 감정노동은 비용을 지불하는 대상에게만 친

절한 서비스가 행해지고 결국 자신의 감정노동은 금전적 이익으로 환원되

어 돌아온다는 것이다. 그러나 공공부문에 감정노동은 불특정 다수의 모

든 국민을 대상으로 하는 비배제성을 가지고 있기에 친절은 당연한 것으

로 공무원의 감정노동의 강도는 민간부분 서비스 종사자 보다 비슷하거나 

높게 이루어진다고 하였다. 

김구‧한기민(2012)은 감정노동이란 직무수행에 있어 고객과의 상호과정에서 

발생되는 종업원의 감정표현이라 했다. 이것은 종업원이 자신의 내면적 감정

을 그대로 표현하지 않고 스스로가 감정을 조절하며 감수하는 노력이라 할 
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수 있다. 

이복임(2006:11)은 감정노동을 종업원과 고객과의 거래 관계에 있어 

종업원은 조직의 목표달성을 위해 자신의 감정과 표현을 규제하고 자제하

는 행위라고 하였다.

우영희(2008:20)는 감정노동을 종업원과 고객 간의 상호관계 속에서 

조직의 목표달성을 위하여 종업원 스스로가 자신의 감정과 표현을 규제하

는 행위라 하였다.

김상구(2007:3)는 고객과의 서비스교류가 일어나고 있는 상황에서 자신의 

감정을 통제하고 자신이 속한 조직과 사회적으로 바람직해 보이는 특정한 감

정을 외적으로 표현 하려는 행위가 감정노동 이며, 또한 감정노동은 서비스 

전달 방법에서 감정에 흔들림을 최대한 억제하며 고객에게 자연스런 얼굴과 

행동으로 다가서며 배려하는 것이 핵심이라 하였다.

다음 <표 2-1>은 기존에 선행연구를 바탕으로 하여 감정노동에 대한 

개념을 정리 하였다. 다양한 학자들에 의해서 감정노동이 무엇인지 정의가 기

록 되었지만 학자들에 따라 약간의 차이가 있어 일정한 합의점을 찾지 못하

고 있다. 하지만 서비스 제공자의 감정을 조절하며 통제하는 것에는 일치하고 

있다. 

따라서 선행연구를 바탕으로 본 연구에서의 감정노동은 자신의 조직에서 

지속적인 활동을 유지하기 위해, 자신이 실제로 느끼고 있는 속마음을 드러내

지 않고 감정을 억제하며 조직이 원하는 서비스를 제공하는 행위라 정의할 

수 있다.

다음 <표 2-1>은 감정노동에 대한 선행연구를 정리한 것이다.
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연구자 정    의

Hochschild(1983) 외적으로 관찰 가능한 표정과 행동의 느낌 관리

Ashforth &

Humphrey(1993)

서비스 거래가 진행되는 시간에 사회적으로 

요구 되어지는 감정표현행위
Morris &

Feldman(1996)

대인접촉 수행 시 조직이 요구 하는 감정을 

표현하는데 필요한 노력, 통제, 계획 정도

Grandey(2000)
종사원이 조직의 목표 달성을 위해 느낌 및 

감정표현을 규제 또는 조절하는 과정

Blau et al.(2010)
고객을 대할 때 다양한 감정표현이 나타나는 

행위 

김민주(1998)

직무수행 시 자신에 실제 감정을 감추고 바

람직해 보이는 특정한 감정으로 표현하려는 

통제 및 노력
Diefendorff,Croyle

& Gosserand(2005) 

자신에 느낌을 표현하는 것이 아니라 조직에

서 규칙에 따라 적합하게 표현하는 것

양승범. 송민혜(2010)
고객을 만족시키고 고객이 충분한 배려와 혜

택을 받고 있다고 생각하게 만드는 친절

김구. 한기민(2012)
직무수행에 있어서 고객과의 상호과정에서 

발생되는 종업원의 감정표현이라 했다

우영희(2008)

종업원과 고객 간의 상호관계 속에서 조직의 

목표달성을 위하여 종업원이 자신의 감정과 

표현을 규제하는 행위

이복임(2006) 

종업원과 고객과의 거래 관계에 있어 종업원

은 조직에 목표달성을 위해 자신의 감정과 

표현을 규제하는 행위

김상구(2007)  

자신에 감정을 통제하고 자신의 조직과 사회

적으로 바람직해 보이는 특정한 감정을 외적

으로 표현 하려는 행위

강재호(2006) 
고객과의 접촉 시 고객과 조직이 기대하는 감

정표현 규범을 준수하려는 노력과 행위

<표 2-1> 감정노동의 정의

자료 : 선행연구를 바탕으로 필자 재구성
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2. 감정노동의 구성요소

Hochschild는 감정노동에는 두 가지 표현방식이 있다고 말한다. 그것은 표

면행위(surface acting)와 내면행위(deep acting)이며 서비스 제공자의 행동방

법에 따른 차이로 설명할 수 있다.

표면행위란 실제로 느끼고 있지 않는 감정을 나타내기 위해 오로지 표면적

인 행동변화를 나타내는 것을 의미한다. 표면행위 에서 내 얼굴 표정이나 몸

동작의 느낌은 '겉치레‘다. 그것은 내 일부분이 아니며 감정을 외형적으로 표

출하는 방식인 것이다. 예를 들어 햄릿이나 오필리어의 감정을 보여주기 위해 

배우는 외면적인 몸동작을 만들어 내는 무수히 많은 근육을 움직인다. 이 직

업의 주요 도구는 정신이 아닌 몸인 것이다. 배우의 몸은 관객들의 호응에서 

열정을 나타내며 마치 배우는 감정이 있는 것처럼 연기를 하고 있는 것이다. 

표면행위에서 우리는 우리가 진정으로 어떤 느낌을 갖는지 다른 사람은 속이

지만 우리자신은 결코 속이지는 못한다는 것이다. 이러한 표면행위는 서비스 

종사원들이 고객을 대할 때에도 고객에게 느끼는 불쾌한 감정을 바로 표현하

는 것이 아니라 감정을 억제하며 친절하게 고객을 상대하는 것을 말한다. 그

러므로 표면행동은 가식적인 부분이 내포되어 있으며 진실성이 결핍된 상

태라 할 수 있다(이가람 역, 2009:52-58).

이에 반해 내면행위는 자신이 표현하고 있는 감정이 실제로 느꼈거나 경험

한 것을 말한다. 내면행위를 하는 방식에는 두 가지가 있다. 하나는 직접적으

로 감정을 움직이는 방식이며 다른 하나는 습득을 통해서 간접적으로 이용되

는 방법이다. 가령 훈련받은 항공기 승무원이 짜증이 나 있는 승객을 대할 때 

승무원은 승객의 입장에서 짜증난 원인을 처음 비행기에 탑승하는 두려움 때

문일 거라는 긍정적인 생각을 가지고 승객들에게 서비스를 제공하는 것이라 

했다. 이러한 과정은 서비스 제공자가 고객들이 느끼는 안 좋은 감정들을 

동정이나 공감으로 자신에 내부감정을 변화 시키면서 일어난다(이가람 

역, 2009:59).

Hochschild(1983)는 표면행위는 직접적으로 자신에 감정을 압박하고 

스스로 다스리는 것이고, 내면행위는 간접적으로 이미지 훈련과 습득을 
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통해 대상자가 느끼는 감정과 동일시 하고자 하는 표현 방식이며, 표면행위와 

내면행위는 감정표현에 대한 노력한 결과의 개념이 아니라, 적절한 감정을 표

현하기 위한 행동 또는 노력한 사람이 내부적으로 인지하는 개념이라고 하였

다(이영숙, 2011:16).

Ashforth & Humphrey (1993)의 연구에서는 Hochschild의 연구에서 언급

된 표면행위와 내면행위 외에도 실제로 느낀 감정을 그대로 표현 하는 방식

으로 순수감정표현(genuine emotion)이라는 새로운 감정표현 행동을 제시 하

였다. 여기서 추가된 순수감정 표현행위는 의도적인 감정과는 달리 자발적으

로 기대되는 감정을 말한다. 직무 수행 중 자신이 실제로 경험하고 느낀 것을 

그대로 표현하는 순수 감정표현은 가장 기대규범에 부응하는 것으로 감정노

동의 강도는 낮지만, 표현규범을 실제로 경험하기 위하여 노력하는 행위

는 서비스 제공자에게 보다 많은 노력을 요구한다. 또한 역할에 따라서 표

현규범은 달라 질 수 있으며 표현규범은 역할의 명확성(Explicitness), 강

도(Intensity), 이탈의 허용범위(Latitude of deviate)에 따라 달라질 수 

있다고 주장하였다(심성우, 2009:15).

그렇다면 표면행위와 내면행위, 순수감정표현행위의 차이점을 정리해 보면 

먼저 감정적 부조화 속에서 공감과 진정성 즉 진실한 마음이 담겨져 있는지 

없는지에 따라  표면행위와 내면행위의 차이가 있다. 내면행위는  서비스제공

자가 고객을 대할 때 표현하는 표현방식이 있을 것이고, 고객 또한 종사원들

에게 친절한 서비스를 제공받기를 원할 것이다. 이때 종사원은 조직과 고객의 

욕구 충족을 위해 감정의 변화를 일으키게 되고 진정성을 통해 자신에 내적 

감정까지도 고객이 요구하는 방향으로 변하게 된다. 표면행위는 같은 상

황에서 진정성 없이 겉으로 드러나는, 외적인 표현으로 조직에서 요구하

는 감정과만 일치하려는 행위이다. 

순수감정표현행위와 내면행위의 차이는 조직에서 요구하는 감정표현 행

위는 같지만 감정에 불일치 즉 감정의 부조화를 느끼지 않고 표현규칙과 

일치 하는 것을 순수감정표현이라 할 수 있다. 다시 말해 조직의 규범적 

감정과 공감대형성으로 자발적인 행위라 할 수 있다. 그러므로 순수감정

표현행위는 많은 학자들에게 감정노동의 구성요소로서 논쟁이 계속되고 
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있다.

다음 <그림 2-1>은 내면행위와, 표면행위, 순수감정표현행위의 차이

점을 도식화 한 것이다.

<그림 2-1>내면행위와, 표면행위, 순수감정표현행위

Morris & Feldman(1996)은 감정노동의 구성요소로는  조직에서 요구하는 

적절한 감정표현을 위해 감정노동의 차원을 감정표현의 빈도(frequency of 

emotional display), 감정 표현에 요구되어지는 주의 집중도(attentiveness to 

required display rules), 표현해야 하는 감정의 다양성(variety of emotions 

required to be expressed). 감정적 부조화(emotional dissonance)의 4가지 차

원으로 구별하였다.

첫째, 감정표현 빈도는 위의 4가지 구성요소 중 가장 많이 연구 된 내용으

로 Hochschild(1983)가 주장하는 감정표현의 단순한 빈도보다는 통제와 감정
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노동자 스스로가 감정을 조절해야하는 빈도에 초점을 맞추어 분석 하였다. 이

것은 고객과의 접촉에서 규제된 표현방식과 감정부조화가 반복되는 횟수와의 

관계이다. 그리고 절제된 규제와 강도는 감정노동자들에게 더 많은 정신적, 

육체적 피로와 압박을 가져온다.

둘째, 감정표현에 다양성은 감정노동자 와 고객과의 관계에 있어서 여

러 가지 상황변화에 따라 감정표현과 행동이 다양해지는 것을 말한다. 감

정표현의 다양성 또한 감정표현의 빈도처럼 다양한 감정표현과 감정의 변

화로 더 많은 감정노동을 유발 시킨다. 

셋째, 감정적 부조화는 감정노동자들이 현장에서 느끼고 있는 감정의 상태

와 조직 내에서의 감정규범과의 부조화를 뜻한다. 이 두 가지 요인의 부조화

는 감정노동자와 조직간 의 마찰과 갈등으로 이어지며 서비스부문으로 연결

된다.

넷째, 표현규범의 주위성은 감정노동자 들에게 더 많은 감정표현과 열

정을 원하는 조직의 요구이다. 이는 감정노동자들에게 더 많은 정신적‧ 육

체적 에너지를 필요로 한다. 

Gilstrap(2004)는 Hochschild에 감정노동인 표면행위와 내면행위 의 구성

요소 이외에 기본적 행위와 가식적 행동을 추가하여 감정노동을 설명하였다. 

기본적 행위는 별다른 노력 없이 조직이 요구하는 감정만큼 만 외형적으로 

표현하는 것이고, 가식적 행동은 꾸며진 감정표현을 지속적으로 표현하는 유

형을 뜻한다. 그 결과 가식적 행동은 시간이 지남에 따라 감정노동으로 인한 

스트레스와 직무소진을 일으키게 되는 차이를 보였다.

Grandey(2000)는 Hochschild의 연구와 선행연구를 바탕으로 하여 감정노

동을 조직의 목표달성과 이익을 위하여 자신에 느낌과 감정표출 들을 조

절하는 과정으로 정의 하였고, 감정노동에 영향을 미치는 변수들을 상황

적요인, 개인적 요인, 조직적 요인들로 제시하였다. 상황적 변수로는 표현

규범, 빈도수, 지속시간, 다양성과 개인적 및 조직적 요인들로는 성별, 감

정표현, 감성지능 및 정서성을 포함했다. 

Kruml & Geddes(2000)는 Morris & Feldman(1996)의 연구에 대하여 

감정노동과 효과간의 관계에 있어서 일관성을 유지하지 못하고 있으며, 
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감정노동의 긍정적, 부정적 효과가 혼재되어 나타나는 것을 방지하기 위

해서는 감정노동의 개념과 유형을 정확히 정의한 후 그 효과성을 검증하

는 연구가 필요 하다고 하였다. 또한 질적연구 와 계량연구를 통해 감정부

조화와 감정적 노력이라는 두 요인을 얻었고, 이를 측정하는 6개의 문항

을 작성하여 타당도 및 선행요인들과의 관계를 규명하고자 하였다. 검증 

결과 성별, 연령, 고객과의 관계, 고객의 감정, 근로자 감정표현 범위 등의 

선행요인이 감정부조화와 관련되어 있음이 밝혀졌다. 그러나 새로운 감정

노동의 차원이나 선행요인은 찾아내지 못하였고 감정노동을 감정부조화와 

감정노력으로 분리하여 감정부조화의 중요성을 인식시키는 것에 의미가 

있었다(김학수, 2011:20-21).

다음 <표 2-2>는 감정노동의 구성요소를 정리한 것이다.

<표 2-2> 감정노동의 구성요소

학자별 구성요소

Hochschild(1983) 표면행위, 내면행위

Ashforth &

Humphrey(1993)
표면행위, 내면행위, 순수감정표현

Morris &

Feldman(1996)

감정표현빈도, 감정표현에 요구되는 주

의정도, 감정표현의 다양성, 감정의 부조

화

Gilstrap(2004)
표면행위, 내면행위, 최소화된 행동,

위장적 행동

Grandey(2000)
표면행위, 내면행위, 상황적 요인,

개인적 및 조직적 요인

Kruml & Geddes(2003) 감정부조화. 감정노력

  장재규(2010) 표면행위, 내면행위

  김상구(2007) 빈도, 주의정도, 다양성, 부조화

자료 : 선행연구를 바탕으로 필자정리
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따라서 본 연구에서는  Hochschild(1983)의 구성요소이며 이론적, 실증적

으로 검증된 내면행위와 표면행위를 감정노동의 구성요소로 삼아 연구를 진

행하고자 한다.

3. 감정노동에 관한 선행연구

Hochschild에 의해 연구된 감정노동은 여러 학자들에 의해 재구성 되었

으며 감정노동의 선행변수와 결과변수 관계에 대해 집중적인 연구가 진행 되

고 있다. 그렇지만 연구자들 간의 감정노동에 대한 개념과 분석이 상반된 입

장을 보이고 있어 감정노동에 대한 폭넓은 연구가 진행되어야 할 것이다. 

Hochschild는 승무원들을 대상으로 한 연구에서 승객들은 비행기를 이

용하면서 즐겁고 편한 곳에서 충분한 배려와 안전함을 제공받기를 원하고 있

으며, 이에 승무원은 자신의 정신과 기분을 잘 조절하여 승객들에게 경우에 

따라서는 각자의 개성을 구성하는 본질이라고 여기는 부분까지도 제공되고 

있다는 것이다(이가람역, 2009:21).

Hochschild(1983)는 사회교환이론(Social exchange theory)에 근거하여 감

정노동을 개념화 시켰으며, 노동자들이 일터에서 조직이 원하는 감정표현 규

칙을 실천하기 위해서 거짓, 또는 기계가 된 것 같은 느낌 때문에 얼마나 괴

로워하고 있는지를 알게 되었다. 조직은 노동자들에게 항상 고객을 위한  

표현방법을 요구하며 이로 인한 감정부조화는 스스로의 자아의식을 보호

하기 위해 표면행위를 하게 되고, 이런 표면행동은 자신의 사생활로 돌아

왔을 경우에도 다른 사람들과의 감정인식이나 관계유지에 어려움을 겪게 

된다는 것이다. 또한 감정노동은 약물남용이나 결근, 조퇴, 지각 같은 부

정적 행동에 연관이 있음을 밝혔다. 

Ashforth and Humphrey(1993)는 영업사원들은 의식적인 마음으로 감정을 

통제하고 조절하는 것처럼 보이지만 일상화된 생활을 반복하면서 본능적으로 

고객과의 전략에 대응하기 때문에 감정노동을 하는데 큰 노력을 필요로 

하는 것이 아니며, 적은 노력으로 감정노동을 행동할 수 있다고 주장하였
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다(김남기, 2011:11).

Grandey(2000)는 감정노동의 구성요소에서 표면행위와 내면행위의 중요성

을 강조 하였다. 이두가지 요소는 감정노동을 수행하는 과정에서 뚜렷한 차이

로 구별되며 표면행위에 의한 감정노동은 부정적결과를, 내면행위에 의한 

감정노동은 긍정적 결과를 나타내었다. 표면행위는 직무만족과의 부(-)적 

관계를, 내면행위는 직무만족간의 관계에 정(+)의 관계가 있음을 확인 하

였다. 

Steinberg & Figart(1999)는 서비스 직종에서 근무하고 있는 직원들을 

상대로 한 연구에서 근무조건이 감정노동에 어떠한 차이가 있는 지를 조

사하였는데 이것은 개인들의 직무만족과 생산성, 임금과의 관계에 따라 

차이가 있다고 밝혔다. 즉 직무만족이 높으면 생산성은 높아지고 임금이 

높을수록 직무만족과 생산성은 향상 된다는 것이다.

Shuler & Sypher(2000)는 직장 내에서 감정노동이 업무효과에 미치는 

중요성을 파악하기 위해 미국 응급시설요원(911 Dispatchers)들의 감정노

동에 대한 사례연구와 인터뷰를 통한 조사에서 조직의 합리적인 측면과 

조직과의 커뮤니케이션이 감정노동의 수행에 있어 긍정적 또는 부정적인 

효과를 나타낼 수 있다고 하였다.

Abraham(1999)은 직장에서의 감정부조화는 이직을 자극하는 원인이 

되였으며, 사회적지원은 조직몰입과 감정부조화의 조절변수로서, 자아통제

력은 감정부조화와 직무만족에 조절 역할을 하는 것으로 나타났다. 감정

의 부조화는 직무만족을 낮추며 서비스 대상자에게 영향을 미쳤다. 또한 

사회적지원이 높으면 높을수록 긍정적 결과가, 종업원 스스로 통제력이 

높으면 높을수록 감정노동은 높은 것으로 나타났다.

Kruml & Geddes(2000)는 감정노동의 측정척도를 개발하여 모델실증 

분석에 대해 비판과 감정노동에 새로운 차원을 규명했다. 먼저 선행변수

들을 가지고 새롭게 검증하는 작업을 통하여 12명에 서비스종사원과 고객

과의 상호작용 관계를 인터뷰를 통해 5점 척도를 사용하는 항목을 만들어 

냈다. 또한 서로 다른 기업의 종사원들을 대상으로 하여 감정노동의 선행

요인과 감정노동차원과의 관계를 증명하였다. 그 결과 종업원들이 남자이
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거나 나이가 많을수록 감정부조화가 높았고, 고객과의 감정적 교류감이 

없거나 고객에게 부정적 감정이 있을 때, 다른 사람과의 감정적 접촉을 경

험하지 못하여 감정을 인지하지 못할 때 종사원들의 감정적부조화가 높았

다(박미영, 2008:44).

Mikolajczak · Menil · Luminet(2007)은 직업스트레스로 인한 감정노

동의 보호효과로 스트레스에 초점을 맞추었다. 그 결과 조직에서의 요구

와 개인간의 차이에 따른 감정의 부조화는 심리적‧신체적으로 해로운 결과

를 나타냈다. 특히 표면행위와 내면행위 모두 소진과 신체건강에 부(-)의 

영향을 미치는 것으로 조사되었으며, 장기적으로는 표면행위가 내면행위

보다 부(-)의 영향을 더 미치는 것으로 나타났다.

Austin · Dore · O'Donovan(2008)은 감정노동으로 인한 성취도와 직무

소진에 관심을 가지고 영국의 학부생 247명을 대상으로 개인적 성향에 따

라 느껴지는 감정노동의 차이를 조사 하였다. 연구결과, 표면행위는 조사

자들의 신경성에 유의적인 상관관계가 있으며, 내면행위는 조사자들의 긍

정적사고와 외향성 양심에 상관관계를 가지고 있는 것으로 나타났다.

감정노동에 대한 국내 연구로 김구 ․ 한기민(2012)은 경찰공무원의 감

정노동이 직무스트레스와 직무만족에 미치는 영향에서 감정적 불일치는 

직무스트레스 증가에 정(+)의 영향을 미치고 사회적 지지와 직무자율성

을 동반한 감정적 노력은 직무스트레스에 부(-)의 영향을 미친다고 하였

다. 또한 감정노동과 직무만족 간에 있어서도 사회적 지지와 직무자율성

은 조절효과를 가지는 것으로 나타났다. 

김민주(2006)는 감정노동의 결과에 대한 한국과 미국의 비교연구에서 호텔

직원을 대상으로 감정노동과 직무스트레스의 국가별 차이가 있는지에 관해 

연구하였다. 연구결과, 감정노동은 두 나라 모두 직무스트레스에 정(+)의 영

향을 미치는 것으로 분석 되었다. 한국직원들과 미국직원들 간 감정노동과 직

무스트레스의 강도는 한국직원들이 미국직원보다 높게 나타났다. 또한 감정노

동을 수행하는 방식에 있어서 한국과 미국의 호텔 직원들 간에 차이가 있는 

것으로 조사되었다. 

김상구(2007:18)는 공공부문의 감정노동에 대한 민원공무원에 실증연
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구에서 동사무소와 구청을 상대로 공무원의 감정노동 강도를 측정해 본 

결과 일선 동사무소와 여성, 낮은 연령 ,높은 학력, 장기근속, 낮은 직급의 

공무원이 감정노동의 수준이 높은 편이였고 개인차는 뚜렷이 나타나는 것

으로 나타났다. 또한 공무원은 정부와 사회가 요구하는 바람직한 특정감

정을 표현하는 행위로 최근 들어 행정서비스가 고객만족과 정부성과와의 

이미지 때문에 그 중요성이 더욱 강조되는 것으로 논증되었다.

최성욱(2012)은 행정조직서비스에서 감정노동의 문화적 정향을 국세공무원

을 대상으로 조사하였다. 그 결과 역할과 권력문화정향은 표면적행위와 탈진

을 강화하는 반면, 지원과 성취문화정향성은 내면적 행위와 직무 만족 자긍심

을 강화하면서 탈진을 완화하는 것으로 나타났다.

다음<표 2-3>은 우리나라 감정노동에 연구동향을 국내 박사학위논문을 중

심으로 하여 다음과 같이 연도별, 결과변수별로 정리를 하였다. 표에서 보듯

이 국내에서 소개된 논문은 주로 직무만족, 직무소진, 조직몰입, 이직의도 순

으로 연구되었고, 감정노동에 의한 논문은 2003년 이후 계속 증가되고 있는 

추세이다. 현재까지 약 50여 편의 논문이 연구되었다.

<표 2-3> 감정노동 관련 국내 박사학위 논문 분류

결과변수/연도

(분류)

2003~

2005

2006~

2008

2009~

2011
2012 계

조직몰입 3 3 1 7

감정소진 3 3 2 8

직무만족 5 4 4 13

이직의도 1 4 2 7

직무태도 2 1 3

고객지향성 1 2 1 4

기업성과 1 1 2 4

사회적지원 1 1 2

기타 1 1 2

계 2 15 22 11 50
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<표 2-4>는 감정노동에 방법론별 분류로 연구의 대부분이 계량적 방

법으로 연구되었다. 감정노동의 연구는 주로 서비스업종에서 가장 많이 

조사되었으며, 서비스업종 종사자도 매년 증가하여 질적 방법보다는 계량

분석방법으로 편리성에 기인한 것이다.

<표 2-4> 감정노동 관련 국내 박사학위 논문 방법론별 분류

결과변수/방법별(분류) 질적 방법 계량적 방법 계

조직몰입 7 7

감정소진 8 8

직무만족 13 13

이직의도 7 7

직무태도 3 3

고객지향성 1 3 4

기업성과 1 3 4

사회적 지원 1 1 2

기타 2 2

계 3 47 50
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<표 2-5>는 감정노동 국내 박사학위논문을 전공별로 분류한 것이다. 

표에서 보듯이 전공별로는 경영학과, 관광경영학과 등에서 주로 연구가 

많았다. 반면 2012년을 기준으로 하여 행정학과, 사회복지학과에서도 처

음으로 감정노동에 대한 논문이 발표되었고, 향후 공공부문과 사회복지분

야의 인권의식과 종사자수의 증가로 감정노동에 대한 연구는 활발해질 것

으로 기대된다.

<표 2-5> 감정노동 관련 국내 박사학위논문 전공별 분류

학과별 /연도

(분류)

2003~

2005

2006~

2008

2009~

2011
2012 계

외식조리학과 2 1 3

경영학과 4 6 5 15

관광경영학과 1 3 6 10

호텔관광경영학과 1 3 1 1 6

정보경영학과 1 1 2

유아교육학과 1 1

행정학과 2 2

사회복지학과 1 1

보건학과 1 1 2

체육학과 3 3

사회학과 1 1

미용예술학과 1 1

의학과 1 1

간호학과 1 1

여성학과 1 1

계 2 15 22 11 50
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<표 2-6>은 감정노동 관련 국내 박사학위 논문들을 대학별로 분류하

였다. 표에서 보듯이 감정노동에 관련된 논문은 주로 경기대학교에서 많

이 연구되었고, 타 대학에서도 감정노동에 대한 연구가 늘어나고 있다.

<표 2-6> 감정노동 관련 국내 박사학위논문 대학별  분류

학교별/연도

(분류)

2003~

2005

2006~

2008

2009~

2011
2012 계

경기대학교 1 8 4 13

영남대 2 2

단국대 2 2

경원대 1 1 2

이화여대 1 1 2

호서대 1 1 2

동아대 1 1 1 3

건국대 1 1 2

부산대, 서울대 2 2

원광대, 한남대 2 2

안양대, 계명대 2 2

전북대, 가톨릭대 2 2

서경대, 숙명여대 2 2

중앙대, 고려대 2 2

인제대, 순천대 2 2

세종대, 청주대 2 2

한영신대, 중부대 2 2

상지대, 경북대 2 2

경희대, 조선대 2 2

계 2 15 23 10 50
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<표 2-7>은 감정노동 관련 연구 대상자별로 분류를 한 것이다. 주로 

호텔 종사원과 외식산업 종사자의 연구가 많았는데 이는 <표 2-6>과 관

계성이 있기 때문이며 향후 다양한 분야에서 연구가 기대된다.

<표 2-7> 감정노동 관련 국내 박사학위논문 연구대상자별 분류

연구대상자/방법별 

(분류)
질적 방법 계량적 방법 계

외식산업종사자 4 4

호텔종사원 7 7

제조업체 종사자 2 2

내, 외국인 1 1

대학교수 1 1

골프장도우미 1 1

항공사직원 3 3

영화관 종사자 1 1

회사원 1 1

보육교사 1 1

영업사원 3 3

콜센터 상담원 1 3 4

스킨스쿠버강사 1 1

복지관 장애인종사자 1 1

사회복지시설종사자 1 1

카지노종업원 2 2

병원종사자 4 4

무용단원 1 1

공무원(경찰, 소방) 1 1

여행인솔자 5 5

리조트직원 1 1

보험, 패스트푸드 1 1

미용종사자 1 1

백화점 종사자 1 1

가사도우미 1 1

계 3 47 50
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위의 선행연구에서 보듯이 매년 감정노동에 대한 박사학위논문은 증가

하고 있다. 특히 2000년 이후에는 감정노동에 대한 많은 연구가 진행되고 

있음을 볼 수 있다. 그러나 감정노동의 연구에 있어 경영효과성만을 대상

으로 하는 연구가 대부분이고, 이러한 연구들로 대상이 편중되어있어 감

정노동의 단면만을 보여주는 한계에 부딪칠 수 있다. 이에 본 연구에서는 

기존의 선행연구와 차별화하여 복지행정 분야인 사회복지시설 종사자들을 

중심으로 그들에게 나타나는 감정노동과 이직의도에 대한 문제점을 실증

적 연구를 통해 분석해 보고자 한다.

제2절 이직의도의 의의와 이직모형

1. 이직 및 이직의도의 의의와 유형

이직이 직장을 떠나 다른 직장으로 옮기거나 직업을 바꾼 상태라고 하

면 ,‘이직의도’ 는 이직의 전단계로 현재 다니고 있는 직장을 떠나 새로운 

직장으로 자리를 옮기거나 직업을 바꿀 생각이나 계획을 말한다. 

1) 이직의 의의

이직(turnover)은 인간이 살아가면서 선택 또는 선택되어지는 생활의 하나

이다. 이직은 오늘날에도 다양한 학문분야에서 연구주제로 다뤄지며 이직에 

대한 정의도 학자들에 따라 다양하게 제시되고 있다.

이직에 관한 연구는 March and Simon(1958)의 개념에서 시작되어 이

후 많은 경제학자들과 심리학자들에 의해 연구가 계속되어왔다. 

Mobley(1977)은 이직이란 조직의 구성원 속에서 노동에 대한 보상을 지불

받던 것을, 자기 스스로가 조직 내 구성원이길 포기하고 구성원에서 이탈하는 

행위라 하였다. 

Price(1977)는 이직이란 사회조직의 구성원 속에서 구성원의 자격 경
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계를 넘나드는 노동에 대한 이동, 직업에 대한 이동으로 정의하였다(김남

기, 2011:25).

Macy & Mirvis(1976)은 이직을 ‘조직 밖으로 넘어선 또 다른 이동’이

라고 하였고, 이는 조직의 내부승진이나 자리이동 뿐만 아니라 일시적 해

고와도 구별하고 있다고 하였다.

Porter and Steers(1974)는 이직의 원인으로 조직에서의 역할과, 개인

적 상황, 작업 환경의조건, 업무 특성, 등으로 구분하였고, 여기에 외부적

인 환경요소와 직무 관련요소를 추가 하였다.

Gupta and Beehr(1979)는 직무스트레스(역활 모호성, 과다한 업무량, 기술

의 활용도 및 지원 부족)와 결근 및 이직률 사이를 조사하였다. 또한 직무스

트레스의 관계에 있어 직무만족이라는 매개변수를 이용한 결과, 직무스트레스

는 직무만족에 부(-)에 영향을 미치며, 스스로 부정적 근무환경을 만들어 결

국 종사자들은 조직에서 결근 및 이직 등의 행동으로 조직을 회피 하려 한다

고 하였다. 

이처럼 이직은 여러 가지 문제점을 발생시키는데 특히 이직자들로 인한 사

기저하와 인원충당에 따른 비용과 교육의 재투자는 생산성저하와 판매  활성

화 등 효율성에 커다란 장애가 된다. 이직은 결정 주체에 따라 ‘자발적 이직

(voluntary turnover)'과 ’비자발적 이직(quit, resignation)'으로 자발적 이직은 

본인의 의사에 따라 결정된 것이며 비자발적 이직은 본인의 뜻하고는 무관하

게 정년퇴직, 해고, 질병이나 사망 등에 따른 것이다(Price,1977).

Dalton et al.(1982)은 자발적 이직은 이직결과가 조직에 미치는 영향에 따

라 순기능적 이직과(functional turnover) 역기능적 이직(dysfunctional 

turnover)으로 구분하였다. 순기능적 이직은 종사원이 조직을 떠나고자 할 때 

조직에서는 관심을 보이지 않는 형태이고, 역기능적 이직은 조직에서 종사원

에 대한 평가가 높은데도 불구하고 종사원이 조직을 떠나려 하는 것이다. 역

기능적 이직과, 순기능적 이직은 조직의 입장에서 선택하는 항목이고 역기능

적 이직은 조직의 기회비용 등의 역기능이 발생되고 이것은 종사원들의 가치 

평가가 조직에 의해 이루어지는 부분이다. 이외에도 고용주의 통제여부 즉 고

용주의 의지에 따라 달라지는 회피가능이직 과 회피 불가능 이직으로 구별 
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할 수 있다. 회피가능이직은 조직의 주체가 할 수 있는 일로서 임금, 복지, 

근무시간, 작업조건 등의 문제로 이직하는 것을 말하며 회피불가능 이직은 정

년퇴직, 사망, 등 고용자가 통제 불가능한 요인에 의한 이직을 말한다  (오지

영, 2008:8-10).

2) 이직의 유형

이직에 유형에는 크게 광의의 이직과, 협의의 이직으로 구별한다. 광의의 

이직은 사회구성원들이 넘나드는 이동경로라 하였고 입사, 퇴사, 자리이동, 승

진 등의 조직 내 자리이동 모두를 포함한다. 협의이직은 조직을 중심으로 내

부이동과 조직외부로의 이동을 말한다. (Bluedom,1978). 다음 <그림 2-2>이

직의 유형을 정리한 것이다.    

                <그림 2-2>이직의 유형

자료: 선행연구를 바탕으로 필자 정리
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3) 이직에 영향을 미치는 요인

(1) 작업환경요인

경영자의 마인드, 기업의 크기, 동료들과의 상호작용, 성격 등은 종업원들

의 이직결정에 영향을 미치는 요인으로 경영자와의 인간관계나 배려는 종업

원들에게 가장 큰 믿음이고, 조직의 활성화와 발전은 동료와의 관계 개선

과 일 만족에 영향을 준다(Porter & Steers, 1973).

(2) 조직전체요인

조직전체요인에서 종업원들은 임금과 승진 문제는 매우 중요한 요소이

기에 공정성이 결여되었거나 자신의 기대감을 조직에서 충족시키지 못할 

경우에 실망하여 이직을 결정하게 된다. 임금 인상액이나 승진은 그 자체

만으로도 중요한 것이다(Porter & Steers, 1973).

(3)직무내용요인

개인의 업무에 있어서 조직과의 심한 의견 차이와 일방적 지시내용은 

심한 갈등과 스트레스의 직접적인 원인이 된다. 이때 개인은 이직에 대한 

생각을 하게 되고, 조직의 구성원으로 계속 남아서 일을 할 것인가, 아니

면 조직을 떠날 것인가를 결정하는 중요한 계기가 된다(Porter & Steers, 

1973).

(4) 개인적 특성 요인

개인적 상황에 따라 나이와 근무기간은 이직률에 상관관계를 나타내며, 가

족에 대한 고려도 나이, 근무기간에 따라 다르다. 즉 연령이 높거나 또는 근

속년수가 길어질수록 이직률의 차이가 있으며 조직에 계속 남아 있으려고 한
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다(Porter & Steers, 1973).

4) 이직의도의 의의

지금까지 모든 연구는 이직과 이직의도 간의 관계에 대해 분리하지 않고 

함께 다루어져 왔다. 이직의도(turnover intention) 는 이직의 전 단계 행

동으로 종사원은 소속된 구성원에서 모든 역할과 모든 혜택을 포기하고 

직장을 떠나려는 의도라 할 수 있다(Iverson, 1992).

Bluedom(1982)은 조직에서 자발적으로 이탈하려는 의도를 이직의도로 

정의 하였고, Tett & Meyer(1993)는 조직을 떠나려는 심리적인 행동의

지라고 하였다(김남기, 2011:27).

Robert & John(1993)은 직장을 떠나려는 직장인의 의도적이고 계획적

인 마음가짐이라 하였고, Vandenberg & Nelson(1999)은 이직의도를 종

사원이 향후 특정시점에서 조직의 구성원으로부터 이탈하려는 주관적 가

능성을 가지고 있는 마음 이라고 하였다(오지영, 2008:7).

Price & Muller(1981)는 조직의 구성원이 자신의 직업이나 소속된 조

직으로부터 이탈하려고 하는 마음가짐이며, 이는 이직을 예측하고 예견하

는데 중요한 척도라고 하였다.

따라서 선행연구를 바탕으로 이직의도의 개념을 정리하자면, 이직의 전 

단계 행위로서 종사원들이 조직구성원에서 이탈하여 새로운 조직을 찾고 

싶어 하는 속마음 이며 이는 이직행위로 이어질 가능성이 높다고 할 수 

있다. 본 연구에서도 감정노동의 결과변수로 이직의도를 선택하였고, 감정

노동이 이직의도에 미치는 영향에 관한 연구를 하고자 한다. 또한 연구 대

상자를 사회복지시설종사자로 택한 것은 사회복지시설 종사자들의 잦은 

이직은 복지시설 프로그램 운영의 차질과 서비스질의 저하로 이어지며  

클라이언트와의 관계에서도 심각성을 나타내기 때문이다.

다음 <표 2-8>은 이직의도에 대한 개념을 정리한 것이다.
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<표 2-8> 이직의도의 개념정의

연구자 이직의도의 개념정의

Iverson, 1992
종사원이 조직의 구성원에서 모든 역할, 

기득권을 포기하고 직장을 떠나려는 의도

Tett and 

Meyer(1993)
조직을 떠나려는 심리적인 행동의지

Robert & John(1993)
직장을 떠나려는 직장인에 의도적이고 계획

적인 마음가짐

Vandenberg

& Nelson(1999)

향후 특정시점에서 조직의 구성원으로부터 

이탈하려는 주관적 가능성을 가지고 있는 

마음 

Price & Muller(1981)

조직에 구성원이 직업이나 조직으로부터 이

탈하려고 하는 마음가짐이며 이는 이직을 

예측하고 예견하는데 중요한 척도다

Bluedom(1982) 조직에서 자발적으로 이탈하려는 의도 

Jones(1990)
간호사들이 병원의 환경에서 벗어나거나 

떠나려는 의지.

Hayes et al.(2006)
간호사의 전문직을 떠나거나 조직을 떠나는 

것을 고려하는 것.

오창택(2012) 
현재근무하고 있는 직장을 떠나 다른 곳으

로 옮기거나 바꿀 가능성

자료: 선행연구를 바탕으로 필자정리

2. 이직에 관한 모형

선행연구에서 이직의도가 반드시 이직으로 이어지는 것은 아니지만 향후 

이직으로 이어질 가능성이 매우 높기 때문에 이직에 대한 선행변수로 이직의

도에 관한 연구는 중요한 의미를 지닌다고 할 수 있다. 또한 이직에 미치는 
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다양한 이론들을 살펴보면 경제학적, 사회학적, 심리학적, 측면에서 탐색되는 

주요변수들이 독립적으로 존재하는 것이 아니라 서로 혼합되어 시대의 변화

에 따라 환경적, 사회적 가치에서 새롭게 연구 발전 되어 왔다. 따라서 점점 

복잡해지고 다양해지는 시대에서 전통적 이직의 이론만이 아니라 새로운 

변수에 의한 이직관련 이론연구가 필요하다(이태화, 2013:16).

1) Mobley의 이직과정 모형

Mobley(1977)는 이직결정과정 모형을 March와 Simon(1958)의 이직에 관

한 연구를 근간으로 하여 자발적 이직에 미치는 요인들과의 관계, 즉 직무만

족에서 이직행동에 이르는 심리적 중간변화과정을 밝히는 이직결정 과정

을 제시 하였다(오지영, 2008:14).

Mobley(1977)는 이직을 결정하는 과정을 직무만족과 이직 사이에 여

러 가지 중간단계의 변수들을 설명 하였는데, 개인은 현 직무에 대하여 다

른 직장과 비교하면서 이직을 고려하고 있으며 이직을 고려한 대안적 직

무형태는, 직무의 만족과 불만족으로 평가되며 결근이나 수동적 직무형태

를 나타낸다. 다음단계로는 이직에대한 손실비용과 기대이익을 따지게 되

며 기대이익이 크게 보일 경우에는 다른 직장으로 이직을 적극 검토한다. 

이러한 비교사항은 현 직장에서의 모든 혜택을 포기하고 새로운 직장에서

의 보수, 서열, 분위기, 비전 등 계산을 통해 현재의 조직보다 더 유리한 

조건으로 판단 될 시에는 이직으로 이어지는 것이다. 또한 직무외적인 요

소로 배우자의 전근이나 이직 등도 이직에 대한 평가에 영향을 미친다. 그

러나 대안탐색 후 새로운 직장에서의 근무보다 현 직장에서의 조건이 유

리한 입장이라면 잔류를 선택하여 업무수행은 계속되며, 기존 직무를 수

용하거나 재평가하여 이직의도에 대한 탐색은 줄어들거나 다른 형태로 불

만족 해소를 위한 행위를 시도한다(이태화, 2013:20).
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<그림 2-3> Mobley의 이직의도 결정과정 모형

                   자료: Mobley, W. H.(1977).  이태화(2013:19)재인용
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2) Price & Mueller의 모형

이 모형은 Price(1977)가 준 종합병원에 근무하고 있는 1,091명의 간호사

를 중심으로 예비조사 결과를 가지고 Bluedom과 분석하여 개발한 모델을 더 

확대하여 Mueller와 새롭게 분석하여 제시한 모델이다. 

Price & Mueller(1981)의 모형은 원인변수를 외부취업기회, 직무의 단

순성, 참여도, 도구적 의사소통, 통합정도, 임금, 분배의공정성, 승진기회, 

직무에 전문성, 직무교육훈련, 가족부양 책임감으로 11가지를 제시 하였고 

그에 따른 결과변수를 이직으로 제시하였다. 또한 이모형으로 직무만족이 

매개변수로서 이직에 영향을 미치는 중요한 결정요인임을 검증하였다. 또 

근속의도, 외부취업기회, 직무교육, 직무만족, 가족부양감 등 5가지 중요 이직

결정요인을 제시하였다(오지영, 2008:21-22).

<그림 2-4>Price & Mueller의 인과모형

자료: Price J. L. & Muller C. W.(1981) .  오지영(2008:22)재인용
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3) Bluedom의 모형

Bluedom(1982)은 Price(1977)의 모형과 Mobley(1977)의 모형들을 

종합하여 이론을 제시하였다. 이모형은 승진기회, 집중화, 공식화, 수단적 

커뮤니케이션, 공정성, 보수, 통합, 반복성, 기회, 연령, 근무연수, 역할갈

등 등을 선행변수로 하여 이직결정 절차는 직장에서의 직무만족과 조직몰

입, 타 직업조사, 이직의도, 이직여부결정의 과정을 거치게 된다. 

<그림 2-5> Bluedom 모형

  

                                           자료: Bluedom A. C..(1982)  

3. 이직의도에 관한 선행연구

이직의도와 이직에 대한 연구는 많은 분야에서 다양하게 이뤄지고 있다. 

특히 이직의도 는 이직행위를 예측 할 수 있는 선행요인으로 지속적인 연구

가 이루어지고 있다.

Price & Mueller(1981)는 간호사들을 대상으로 한 연구에서 근속의 조

건에는 직무만족이 매우 중요한 요인이며, 반면 이직의 결정요인으로는 

외부취업과, 근로조건, 직무교육 과 훈련, 안정된 직장의 요구가 영향을 미

친다고 하였다.
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Johnson(1981)의 연구에서는 이직은 조직 내에서의 효율적 생산력에 

부(-)의 영향을 미치는 것으로 보고되었고,  Manley(1996)는 이직으로 

인한 인력충원과 고정고객의 관리 그리고, 고객의 이동 등은 조직유지와 

영업매출에 부(-)의 영향을 미친다고 하였다(김남기, 2011:29).

Stephen & Douglas(1992)는 간호사를 대상으로 한 연구에서 직무만족, 책

임감, 임금수준은 근속의도에 유의한 영향을 미친다고 하였다. 

Judge T.A.(1993)은 간호사, 임상병리사, 행정직을 대상으로 긍정적인 마음

가짐이 직무만족과 자발적 이직사이의 관계를 완화 시키는지의 연구에서 개

인의 긍정적 사고가 높을수록 직무의 만족과 이직사이에 관찰된 관계는 

더 높다고 하였다(이태화, 2013:43).

Kiyak et al.(1997)은 요양시설과 지역사회기관 직원들을 상대로 직무만족

과 직무몰입. 이직에 대한 조사에서 이직의도 는 이직에 선행변수이며 근무기

간이 짧을수록, 나이가 어릴수록, 근무지역에 따라 이직의도가 높다고 하였다. 

또한 나이가 어릴수록 근무기간이 짧을수록 직무의 불만족이 높다고 하였다. 

Lum Lillie et al.(1998)은 소아과 간호사의 이직행동 중, 임금이 직. 

간접 적으로 미치는 영향연구에서 직무만족과 조직몰입은 이직의도를 낮

추는데 영향을 미치고 임금 만족은 이직의도에 큰 영향을 미치는 것으로 

나타났다.

Adelman(1989)는 감정부조화와 이직의도와의 관계에서 정(+)의 상관관계

가 있음을 밝혔다.

Tzeng(2002)은 간호사의 이직의도 연구에서 작업특성과 작업환경, 직무만

족과 급여, 교육적 배경은 이직의도에 유의한 영향을 미치며, 자녀가 있는 간

호사는 이직의도의 예측인자로 판명되었다.

Lu Hong et al.(2007)은 중국에 간호사들을 상대로 직무만족도에 중요

성을 설명하였다. 또한 역할갈등과 역할의 모호성은 직무만족에 부(-)에 

영향을, 학력이 높을수록 역할갈등에 부(-)에 영향을, 직무만족이 높으면 

이직의도에 부(-)에 관계가 있음을 제시하였다.

다음은 국내연구로 오지영(2008:66-67)은 노인복지시설 근무자의 이직의도

에서 노인복지시설 근무자의 이직의도 는 직무만족과 조직몰입에 부(-)의 영향
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을 미치며 인구사회학적 특성에 따라 결혼여부, 교육수준, 연령, 근무시간 등은 

이직의도에 유의한 차이가 있는 것으로 나타났다.

김영자(2008:141)는 직무스트레스가 이직의도에 미치는 영향에서 노인요양

보호사의 직무스트레스가 이직의도에 정(+)의 영향이 있음을 제시하였고, 요

양보호사의 조직체계와 직무기술 자기효능감은 직무스트레스와 이직의도에 

조절역할을 하는 것으로 나타났다.

이 주제(2010)는 조직몰입, 연령, 교육수준, 근무시간이 이직의도에 미

치는 영향에서 요양보호사는 조직몰입이 높을수록, 연령이 높을수록, 이직 

의도는 낮은 것으로 나타났고 교육수준과, 근무시간이 길수록 이직의도는 

높게 나타났다.

양승범.송민혜(2010)는 지방공무원을 대상으로 감정노동 중 내면행위가 

직무만족과 이직의도에 유의미한 영향을 미친다는 것을 제시하였고, 표면

행위는 반대인 것으로 나타났다.

오창택(2012)은 사회복지종사자의 감정노동 수행전략에서 표면행위는 감정

고갈에 정(+)에 영향을 미치는 것으로 나타났고, 긍정적 감정조화는 감정노동 

수행전략에 부(-)적 영향을 나타냈다. 또한 진정성이 결여된 감정노동은 모두 

이직의도에 정(+)적 영향을 미쳤다.

위의 선행연구에서 보듯이 이직의도의 선행변수로는 직무만족과 조직몰

입 등이 있으며 이직의도 는 이직의 중요한 선행변수이다. 앞의 연구에서 증

명하듯이 이직의도를 가진 종사원은 일에 능률과 효과성에 있어서도 악영향

을 끼치며 언제든 이직으로 이어질 수 있다는 것에 좀 더 체계적 관리와 대

안제시가 필요하다.
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제3절 직무소진의 의의와 구성요소

1. 직무소진의 의의

현대사회에서 과중한 업무로 인한 직무소진은 서비스 종사자뿐만 아니라 

모든 사람들에게 공통적으로 나타나는 현상일 것이다. 소진은 서서히 종사원

들을 탈진으로 몰아가 결국 병들게 하는 오늘날 가장 큰 사회 문제이며 

이 시대를 살아가는 어느 누구도 강도의 차이만 있을 뿐, 직무소진으로 부

터 자유로울 수는 없을 것이다. 

소진(burnout)은 Freudenberger(1974)에 의해 처음 소개되었다. 그는 직무

소진으로 인한 다양한 증상들을 통해서 부정적, 긍정적 측면과 정서적 요인을 

연구하였고, 소진을 자신이 한 일에 대한 주어진 보상이나 성과가 적거나 기

대이하인 경우에 느껴지는 회의감과 좌절감이라 하였다.

Maslach(1976)는 사람들과의 관계유지를 위해 업무의 반복과 장기간에 

걸친 정신적 압박으로, 주로 서비스업종 종사자들에게 나타나는 정서적, 

정신적, 신체적, 탈진 및 고갈상태라고 하였다. 또한 Maslach의 직무소진

에 관한 연구는 후일 다양한 형태와 소재로 사용되었고 여러 분야에서 소

진 연구의 기초가 되었다.

Cherniss(1980)는 소진 현상을 과도한 직무수행에 따른 결과로, 부정적 

이며, 비관적인 마음가짐이라고 했다. 이것은 자신의 업무에 흥미와 관심, 

열정 등이 감소되는 현상 이라고 했다(김남기, 2011:15).

Edelwhich와 Brodsky(1980)는 소진을 과중한 업무상황으로 인해 희망

과 열정, 목표, 흥미를 점차적으로 잃어버리는 현상이라고 정의하였다. 그

리고 소진되어가는 과정을 일에 대한 열정이 점점 식어가는 단계, 의욕을 

상실하는 침체의 단계, 성과의 부족으로 인한 좌절의 단계, 흥미가 없는 

무관심의 단계 등 네 가지 단계로 분류하여 설명하였다. 또한 열정, 침체, 

좌절의 세 단계는 대부분 보통 직장인들이 거쳐 가는 과정이며 마지막 무

관심의 단계가 소진의 정의라고 보고 있다(황승욱, 2011:23-24).

Pines(1981)의 연구에서는 소진을 정신적인 면, 신체적인 면, 정서적인 탈
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진으로, 분류하였다. 물론 소진의 기간이나 정도 횟수에 따라 차이는 있지만 

먼저 신체적 탈진이란 무기력증, 만성적인 피로, 허약한 심신, 권태로움을 말

하며 정서적 탈진은 우울, 좌절, 무기력감을 나타내며, 정신적 탈진은 낮은 성

취감과, 부정적 태도로 인한 만족감 저하라고 했다(박미영, 2008:36).

Maslach과 Jackson(1981)은 소진이란 만성스트레스로 인해 나타나는 일에 

대한 모호성과 좌절감이라 하였고, 직무소진의 구성요소로 정서적 탈진, 

고객에 대한 비인격화, 개인적 성취감 저하를 제시하였다. 이는 후일 

MBI(Maslach Burnout Inventory)측정도구로 개발되어 감정노동의 매개

변수, 조절변수, 결과변수로 가장 보편적으로 사용되고 있다. 

Hallsten(1993)은 소진과정을 여러 가지 원인에 의한 복잡한 과정으로 설

명하였다. 그는 소진을 소진과정에서 발생하는 우울증의 한 형태로 정의하였

다. 따라서 소극적인 행동과 자기개발에 대안이 없는 소극적 역할은 소진과정

을 일으킨다고 하였다(심성우, 2009:34).

국내 연구로는 윤혜미‧박병금(2004)은 소진이란 직무상의 스트레스가 

한계상황에 다다를 때까지 종사자 스스로가 적절한 대응조치를 못하고 부

정적 사고와 고통으로부터 자아를 보호하기 위해 일로부터 멀어지고 냉소

주의, 경직성 및 포기 등의 상태에 이르게 되는 신체적 ,정서적, 탈진상태

라고 하였다. 

성희자․고유나(2004)는 소진을 사회복지 현장에서 경험하게 되는 장기적인 

스트레스이며, 무력감, 부정적 자기개념 그리고 자기직업과 클라이언트에 대

한 부정적 태도를 가져오는 정서적 현상이라고 하였다.  

이상에서와 같이 본 연구에서는 직무소진은 특정업무를 지속적으로 수행

하는 동안에 얻어지는 정신적, 육체적 고통과 열정의 고갈이라고 하겠다.

<표 2-9>는 직무소진에 대한 개념을 정리한 것이다.
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<표 2-9>직무소진의 개념정리 

연구자 직무소진 개념

Freudenberger

(1974)

주어진 보상이나 성과가 적거나 기대 이하인 

경우에 느껴지는 회의감과 좌절감

Maslach(1976)
업무수행 시 나타나는 스트레스로 인해 일에 

대한 관심이 정서적, 정신적, 신체적, 고갈된 상태

Edelwhich& 

Brodsky(1980)

과중한 업무 상황으로 인해 희망과, 열정, 목표, 

흥미를 점차적으로 잃어버리는 현상

Pines(1981)
정신적, 신체적,정서적 탈진상태로 일에 대한 만족

감 저하.

Maslach & 

Jackson(1981)

정서적 탈진, 고객에 대한 비인격화, 개인적 

성취감

Hallsten(1993)
탈진과정에서 발생하는 우울증의 한 형태로서 

정의하였다. 

Greer & 

Wethered(1984)

과도한 업무에 의한 스트레스로 봉사활동전문직 

등에서 나타남

Jones & 

Emanuel(1981)

부정적 직무태도, 성취감저하, 비인격화 등을 포

함하는 육체적, 감정적 고갈상태

Gillespie(1981)
직무스트레스에 관련된 심리학적, 사회학, 물리

적 소외과정

윤혜미 ․ 박병금

(2004)

일로부터 멀어지고 냉소주의, 경직성  및 포기 등

의 상태에 이르게 되는 신체적 ,정서적, 탈진상태

자료 : 선행연구를 바탕으로 필자 정리 
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2. 직무소진의 원인과 구성요소

1) 직무소진의 원인

직무소진은 여러 가지 원인과 결과에 의해서 나타나겠지만 그중 여러 연구

자들에 의해서 주장된 개인적 특성과 업무 환경적 특성 그리고 고객특성으로 

정리해보겠다.  

 (1) 개인적 특성 요인

개인적 특성은 똑같은 상황에서 동일한 직무를 수행 하더라도 개인별 차이

에 따라 느껴지는 직무소진이 다르다. 이것은 개인에 성격적인 경향을 바탕으

로 형성되었기 때문에 동일한 직무에서 받아들이는 느낌은 많은 차이를 보인

다. 물론 조사방법이나 연구자들에 따라서 약간의 차이는 있다. 예를 들어 내

성적인 성격에 소유자는 직무수행 시 마찰로 인한 문제인식에서 외형적인 성

격에 소유자보다 해결능력에 있어서 소심함으로 인해 직무소진이 더 심할 것

이며 성별에 따라서도 남성이 여성보다 직무소진이 낮게 나타난다. 또한 

나이에 따라 결혼 유‧무에 따라 부양의무에 책임감이나 어느 정도의 감정

적 면역으로 인해 스트레스가 낮게 나타나며 교육에 있어서도 고학력자 일수

록 강한 자존심으로 인한 직무소진은 높게 나타난다.

 (2) 고객특성 요인

업무수행자는 고객들의 각기 다른 특성과 행동으로 인해 직무스트레스

와 직무소진의 강도가 다르며, 고객이 나타내는 반응에 따라 직무소진의 

강도에 큰 차이가 있다. 고객이 반응이 없거나 형식적이고 무관심으로 일

관 한다면 직무수행자는 고객에게 반응과 관심을 끌어 내기위해 모든 행

위를 다 나타낼 것이며 필요이상의 에너지를 소비하게 된다. 여기서 고객

의 반응을 끌어낸다면 직무소진은 줄어들 것이고, 반응을 얻어내지 못할 
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시에는 정신적인 부담이 클 수밖에 없다. 

고객의 상태는 가장 많은 직무소진을 느끼게 한다. 불량한 고객을 만났거

나, 상대하기 힘든 고객, 상대를 무시하며 고객존중만을 강요하는 고객, 필요

이상의 거친 행동을 하는 고객은 직무수행자로 하여금 정서적 고갈을 나타나

게 한다. 또한 상대해야 될 고객의 숫자는 고객의 특성과 고객의 상태를 모두 

포함해야 되는 상황이므로 직무수행자에게 있어서는 정신적, 육체적으로 감정

적인 부담과 직무소진이 클 수밖에 없다.

 (3)업무환경 요인

업무환경요인은 조직 내에서의 정책과 비전을 나타내며 열악한 업무환경과  

부적절한 업무조건은 종사자들에게 스트레스와 직무소진을 더욱더 촉발 시키

며 이직의도에 가장 큰 영향을 준다. 반면 업무환경요인에 개선은 동료의식과 

조직 활성화를 강화시켜 주며, 직무소진과 이직의도를 낮추는데 도움이 된다.

2) 직무소진의 구성요소 

직무소진의 구성요소는 Maslach&Jackson(1981)은 직무소진의 구성요소로 

정서적 고갈, 고객에 대한 비(탈)인격화, 개인에 성취감 저하를 제시했다. 이 

구성요소들은 직무소진 연구에서 가장 보편적으로 사용되는 개념들이다. 우선 

정서적 고갈(emotional exhaustion), 비(탈)인간화(depersonalization), 개인적 

성취감 저하(reduced personal accomplishment)를 살펴보면 다음과 같다.

 (1)정서적 고갈(emotional exhaustion)

정서적 고갈은 심리적으로 일어나는 여러 가지 감정으로 주로 서비스업종

사자들에게서, 자신의 감정을 억제하고 통제하려는 감정부조화의 지속으로 인

해 육체적으로 지쳐가는 현상에서 나타나며, 긴장, 우울, 불안, 신체적 피로, 

자존감 상실 등 정서적, 감정적으로 고갈되어 가는 상태이다. 이와 같은 상태
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는 직무소진으로 인해 가장 많이 나타나며 종사자들에게 비인격화와 성취감

저하로 이어지는 원인이 되기도 한다. 

 (2)비인격화(depersonalization)

비인격화는 직무소진으로 인해 감정이 고갈되어 나타나는 현상으로 이

는 자신에 부정적인 감정 상태를 그대로 드러낼 수 없는 상황이 지속 반복될 

때 나타나며, 결국 서비스 대상자에 대한 부정적인 반응과 불신으로 고객을 

하나에 업무 대상으로만 생각하는 것이다. 이러한 비인격화는 개인적으로 정

서적 고갈상태를 동반하고 이를 극복하거나 대처할 수 있는 반응을 얻지 못

하면 개인 성취감 저하로 나타난다. 

 (3)개인 성취감 저하(reduced personal accomplishment)

성취감 감소는 자신이 하고 있는 일에 대하여 보람과 성취도가 없이 오

로지 생계를 위한 수단으로 업무에 대한 부정적 평가와 무의미라고 말할 

수 있다. 이는 비인격화나 정서적 고갈을 겪은 후 나타나는 현상으로 업무

에 중요한 서비스 질의 저하와 생산성 저하로 이어지며 서비스대상자와의 

감정적 교류중단과 더 나아가서 스스로를 부정하고 의심하는 단계까지 오

게 된다. Maslach & Jackson의 직무소진의 세 가지 구성요소(정서적 고

갈, 고객에 대한 비(탈)인격화, 개인에 성취감 저하)는 본 연구에서도 감정노

동과 이직의도 사이의 매개변수로 사용 된다. 

3. 직무소진에 관한 선행연구

Maslach&Jackson(1981)의 연구결과에서 남자보다는 여자가 정서적 고갈

을 더 겪으며, 여자보다는 남자가 비인격화를 더 겪는다고 주장 하고 있다. 

Saxton & Phillips & Blakeney(1991)은 컴퓨터 모니터 전화 예약담당

자를 대상으로 한 연구에서 이들의 직무만족,직무관련긴장,연령,직장에서
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의임기는 정서적 고갈과 연관성이 있으며 소진은 이직의도와 결근에 영향

을 주었다.

Morris&Feldman(1996)은 감정노동으로 인해 소진을 경험한 종사원은 

직무만족과 조직몰입이 현저히 떨어지게 되며, 또한 신체적, 정신적 불안

감으로 인해 다른 종사원들에게 까지 영향을 미쳐 조직 유효성에 부(-)

의 영향을 미친다고 하였다.

Abraham(1998)의 연구에서는 감정부조화에 따른 역할갈등을 조사 하여, 

감정에 부조화는 정서적소진과 직무만족에 있어 부정적인 영향을 미쳤으며 ,

사회적지원은 직무만족에 중재역할을 했다. 또한 직무소진과 작업 자율성에도 

영향을 미쳤다. 

Koivula et al.(2000)는 간호사를 대상으로 소진이 간호사들에 미치는 

영향요인을 조사한 결과, 응답자의 절반이상이 좌절에 따른 소진을 경험하였

고 연령과 경력이 많은 간호사일수록 소진이 심하게 나타났다. 또한 정신과병

동에 근무하는 간호사들이 더 높은 직무소진이 나타났으며 이는 전문교육을 

통해 소진은 다소 완화될 수 있었다.

Holmqvist & Jeanneau(2006)는 의료진과 환자와의 직무소진과 개인감

정 사이의 상관관계에서 병원 의료진의 직무소진은 환자들에게 부정적 상

관관계가 있었고, 개인적 성취감 감소 또한 환자들에게 부정적 영향을  미

쳤다.

박미영(2008:102)은 외식산업 종사자의 직무소진에서 직급이 높을수록 근

무시간이 길수록, 근무경력과 소득이 높을수록, 종사원들의 직무소진에 대

한경험이 많은 것으로 나타났다.

장재규(2010:165)는 감정노동 역동성에 관한 연구에서 긍정적 감정 상태인 

내면행위가 직접적으로 행동변수인 조직시민행동에 영향을 준다는 기존 입장

에서 내면행위를 통해 진정성이 형성되고 표면행위를 통한 감정소진이 유발

되고 이직으로 연결됨을 확인 하였다.

황승욱(2011:140)은 서비스 종사자의 직무소진에서 기초표면행위는 정서적 

고갈, 고객에 대한 비(탈)인격화, 개인에 성취감저하 감소에 모두 정의 영향을 

미치고 있음을 밝혔다. 이는 감정이 없이 형식적으로 고객을 대하는 구성
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원들은 정서적 고갈, 고객에 대한 비(탈)인격화, 개인의 성취감 감소가 심

해진다는 것을 의미한다.

제4절 감정노동, 직무소진, 이직의도 간의 관계 

1. 감정노동과 이직의도의 관계 

감정노동에 관한 연구는 짧은 시간 속에서도 여러 분야에서 다양하게 제시 

되고 있다. 국내에서도 활발한 연구가 진행되고 있으며, 부정적 영향과 긍정

적 연구결과가 계속 발표되고 있다. 또한 감정노동에 대한 검증이 본격화 되

고 있는 실정이다. 

이직의도는 수많은 논문을 통해서 생산성저하와 효과성에 악영향을 미친다

는 연구논문이 발표되었고 그 대상자도 의료직, 생산직, 행정직, 등에서 많이 

다루어 졌다. 이직의도는 주로 노동자와 생산성간의 문제로 다루어 졌으

며 노동자의 잦은 이직은 생산성의 저하로 이어 진다는 것이다. 결국 이것

은 이직과 생산성만의 효과분석으로 기업의 경영적 측면에서 연구되었고 

노동자의 감정은 철저히 배제된 것이다. 

이에 Hochschild(1983)는 서비스업 종사자(승무원)들을 대상으로 한 

연구에서 육체적, 정신적 노동 외에 또 다른 노동인 감정노동을 소개하였

고, 서비스종사자들에 대한 감정노동과 이직의도에 관한 연구들이 발표되

었다. 그러나 이 또한 감정노동에 대한 경영학적 측면을 벗어나지는 못하

였다. 이후 Guy와 Newman(2004)에 의해 공공부문에서의 감정노동이 소

개 되였고, 감정노동에 관한 연구는 비로소 다양한 계층으로 연구 확대 되

었다. 국내에서도 감정노동과 이직의도에 관한 박사학위 논문은 계속 증

가 추세지만 복지서비스 분야의 감정노동에 따른 이직의도는 미비한 실정

이라 할 수 있다.

감정노동이 이직의도에 미치는 영향에 대한 연구결과를 살펴보면, 

Grandey(2000)는 감정노동의 표면행위와 이직의도와의 관계에서, 감정부
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조화는 표면행위를 할 때 나타나며, 표면행위에 의한 감정불일치는 결국 

종사원들에 이직으로 이어진다고 하였다.

Cote & Morgan(2002)은 불쾌한 감정억제는 직무만족을 낮추고 이직의도

를 증가 시키며, 긍정적 감정은 직무만족의 증가와 이직의도 저하에 관계가 

있음을 밝혔다.

Brenda & Elizabeth(2009)는 감정노동에 표면행위는 직무만족을 낮추

고 이직의도를 증가시켰으며 내면행위는 직무만족과 낮은 이직율을 보였다.

Chau et al.(2009)는 은행 영업실적과 감정노동의 관계에서, 내면연기는 은

행의 영업실적 저하에 직접적 영향이 없었으며, 표면연기는 직무소진과 이직

율을 통해서 간접적인 영향을 가지고 있었다.

장재규(2010:124)는 표면행위는 이직의도에 정적인 영향을 줄 것으로 

가설을 설정하여 검증결과 r=.17, p<.001의 유의한 정적인 상관관계를 

나타내었다.

이수연(2007:88))은 콜센터 상담원을 상대로 감정노동의 표면행위가 이직

의도에 유의한 것으로 나타냈다.

김광호(2009:65)는 스쿠버지도자의 감정노동이 이직의도에 미치는 영

향에서 스킨스쿠버의 감정노동이 이직의도에 영향을 미칠 것이라는 가설

은 기각 되었다.

이다원,이선희(2011)는 금융업 종사자들을 대상으로 조사한 결과, 감정노동

의 표면연기와 내면연기 모두에서 이직의도에 영향을 미칠 것이라는 가설은 

기각되었다

감정노동과 이직의도와의 관계에서 선행연구에 의하면 감정노동이 이직의

도에 정(+)의 영향을 미칠 거라는 연구는 모든 연구에서 같은 결론을 얻지 

못하고 있다. 이런 연구결과가 나타나는 원인에는 여러 가지가 있겠지만 그중 

조사대상자에 따라, 직업의 종류와 직무형태에 따라, 측정방법에 따라 차이가 

발생하는 것으로 추측된다. 이에 본 연구에서는 감정노동의 일선 현장에 있는 

사회복지 시설종사들을 대상으로 측정방법을 좀 더 검증하고 연구하여 감정

노동의 내면행위가 이직의도에 부(-)의 영향을 미치고, 표면행위는 이직의도

에 정(+)의 영향을 미친다는 가설을 만들어 검증하고자 한다. 
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아래 <그림 2-6>은 감정노동에 의한 이직까지의 모형을  작성하였다. 

                <그림 2-6> 감정노동에 의한 이직모형

앞서 설명하였듯이 선행연구에서 감정노동에 의한 이직의도는 감정노동이 

이직의도에 정(+)의 영향을 미칠 거라는 연구는 모두 같은 결론을 얻지 못하

고 있다. 이는 직업의 특성으로 기피직종이나 단기직, 근무환경의 열악성직군

에 따라 감정노동은 이직으로 빠르게 직결되며 반대로 전문성, 고액연봉, 선

호직업 등은 감정노동이 비록 높은 직군에 속할지라도 바로 이직으로 연결되

지 않는다는 것이다. 그리고 이들을 제외한 대다수의 감정노동종사자들은 실

직에 대한 두려움과 재취업의 불확실성으로 인해 쉽게 이직 할 수 없으며, 스

트레스와 직무소진으로 더 이상 육체적 정신적으로 버틸 수 없는 상황에서 

이직으로 이어진다는 것이다. 즉 감정노동은 직무소진을 통해서 이직으로 이

어진다고 예측 할 수 있는 것이다.
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2. 감정노동과 직무소진의 관계

감정노동과 직무소진과의 관계는 감정노동이 크면 클수록 직무소진도 높아

진다는 것이다. 자신에 감정을 겉으로 드러내지 않고 업무를 수행해야 하는 

종사원들에 감정부조화는 어떤 형태로든 업무소진으로 이어질 수밖에 없기 

때문이다. Hochschild(1983)의 감정노동 연구에서도 감정노동은 감정부조화

와, 스트레스, 소진, 결근과 같은 부정적 영향을 끼친다고 주장하였다.

Brotheridge & Grandey(2002)은 직업이나 업무에 따라(간호사, 서비스 종

사자) 감정노동에 차이가 있으며 감정과 감정표현의 규제는 감정노동 과 직무

소진으로 이어진다. 또한 표면행위와 내면행위의 선택방법에 따라 부정적, 

긍정적 그리고 직무소진에도 차이가 있음을 나타내었다.

Grandey(2003)는 서비스 상호작용에 있어 내면행위는 고객만족과 긍정적 

사고에 영향을 주었고, 표면행위는 더 많은 스트레스와 정서적 불안으로 이어

졌으며  또 표면적행위는 직무소진과의 관계에서도 직무소진에 더 많은 영향

을 미쳤다.

김민주(2006)의 연구에서도 감정노동에 표면행위는 직무소진에 부정적

인 영향을, 내면행위는 직무소진에 긍정적 영향을 미친다고 하였다.

심성우(2009:80)는 회사소속과 프리랜서들 간에 감정노동이 소진에 미

치는 영향에서 긍정적 행위는 소진에 (-)를, 감정부조화는 소진에(+)영

향을 미친다고 하였다.

김남기(2011:87)는 감정노동의 표면행위는 직무소진의 정서적 소진과 

냉소를 증가시켰음을 알았고, 내면행위는 직무소진의 정서적 소진과 냉소

를 감소시키는 것으로 나타났다.

황승욱(2011:107)은 감정노동행위 중 정서적 탈진에 가장 큰 영향을 미치

는 것으로 기초표면행위(β=.123), 심화표면행동(β=.109), 기초내면행위(β

=.103)순으로 영향을 미치는 것으로 조사되었다.

이상에서와 같이 내면행위와, 표면행위는 직무소진에 영향을 미치는 것으로 

검증되었고, 또한 표면행위가 내면행위보다 직무소진에 더 큰 영향을 주는 것

으로 나타났다. 이러한 선행연구를 바탕으로 해서 본 연구에서는 좀 더 범위
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를 넓히고 차별화하여 직무소진을 매개변수로 정하고 결과변수인 이직의

도에 미치는 영향을 보고자 한다. 그래서 표면행위는 직무소진에 정(+)의 

영향을, 내면행위는 직무소진에 부 (-)의 영향을 미칠 것이라는 가설을 

설정하여  검증하고자 한다. 

3. 사회복지시설 종사자의 감정노동과 이직의도

현재 사회복지는 시대의 화두이다. 사람들에게 ‘복지’ 가 무엇인지를 묻

는다면 나에게 꼭 필요한 것, 선진국과 후진국의 구별의 척도, 소외계층을 

한 단계 끌어 올리는 것, 행복에 대한 권리를 국가에서 보장받고 싶어 하

는 것 등 여러 의견을 제시한다. 의견을 모아보면 복지는 사람들이 살아가

는데 편안 하고 좀 더 행복한 삶을 누릴 수 있도록 도와주는 사회적, 조직

적 역할이라고 말 할 수 있을 것이다. 

사회복지 시설종사자란 사회복지 시설에서 현재 활동하는 모든 사람들이라 

할 수 있다. 여기에는 민간과 공공인력으로 나눌 수 있으며 2011년 말 사

회복지 시설 수는 5,340개, 생활인원수는 175,910명이며, 시설종사자수는 

85,000명으로 노인복지시설에서 약74.6%가 종사하고 있다(보건복지부, 

2012). 이들 사회복지 시설종사자들이 주로 근무하는 곳은 노인시설 외에

도, 아동, 장애인, 정신질환자요양 복지시설 등에서 근무를 한다. 또한 타 

업종에 비해서 이직의도가 매우 높고 실제로 이직으로 이어지는 경우가 

많다. 이러한 원인은 열악한 근무환경과 고객서비스지향에서 문제를 찾을 

수 있다. 한국사회복지사협회(2009)에서 발간한 연구에 의하면 사회복지 

부문 종사자의 월평균 임금은 164만 8천원으로 공공 및 사회복지 부문 

전 산업 종사자 평균임금대비 61.4%로 가장 열악한 것으로 조사되었다. 

또한 사회복지사의 약 41.6%가 이직을 고려중이며, 42.6%는 이직 경험이 

있는 것으로 나타났다. 이처럼 이직의 원인 중에서도 근무환경에 따른 급

여와 과도한 업무량은 사회복지종사자들에게 심각성을 안겨주고 있는 실

정이다.
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사회복지기관의 열악한 임금구조에 문제점 중 하나는, 대부분이 정부보조금 

이나, 사회후원금으로 운영되기 때문에, 적은 예산은 복지관 운영자금의 부족

으로 이어지며 결국 사회복지시설 종사자의 저임금으로 이어진다는 것이다. 

물론 정부가 제시한 사회복지시설 종사자들의 임금 가이드라인이 정해져 있

지만 일선 지자체는 재정형편이 어렵다는 이유로 예산 반영을 하지 않고 있

어 유명무실하게 운용되고 있는 실정이다. 

다음으로는 사회복지시설 종사자들의 고객서비스지향 이다. 시설종사자들은 

클라이언트들에게 복지서비스를 제공하여야 한다는 가치와, 클라이언트자신도 

보살핌을 받고 또 보호받길 원하기 때문에 복지시설 내에서의 감정노동은 직

무소진으로 이어질 수밖에 없다. 또한  클라이언트들의 감정적 반응과 물리적 

행동 속에서도 감정을 수용하고 지지해야하는 상황은 시설종사자들에게 

심한 좌절과 업무소진을 필요로 한다(강수연‧이창환, 2011). 

이와 같이 사회복지시설 종사자들의 일상 업무가 대부분 클라이언트들을 

대상으로 하는 대인서비스 업무이기 때문에 그들이 느끼는 감정노동은 매우 

크며 시간과 횟수가 반복되고 늘어날수록 직무소진은 증가하여 육체적, 정신

적 피폐로 이어지는 것이다. 그러므로 자신에 감정대신 클라이언트가 원하는 

감정을 제공해야하는 사회복지시설 종사자의 감정노동은 직무소진을 통해 결

국 이직에 이르게 된다고 예상할 수 있다.

다음 <표 2-10>은 감정노동을 많이 수행하는 직업군 및 직업별 실태

를 분류한 것이다.
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직업별 평균(5점기준) 표준편차

음식서비스 관련직 4.13 0.690

영업 및 판매 관리직 4.10 0.774

미용, 숙박, 여행, 오락 , 스포츠관련직 4.04 0.875

사회복지 및 종교 관련직 4.02 0.803

보건, 의료 관련직 3.98 0.813

경비 및 청소 관련직 3.93 0.853

금융, 보험 관련직 3.92 0.774

경영, 회계 ,사무 관련직 3.79 0.846

관리직 3.77 0.856

법률, 경찰, 소방, 교도 관련직 3.74 0.890

운전 및 운송 관련직 3.60 0.885

교육및 자연과학, 사회과학연구 관련직 3.54 0.943

문화, 예술, 디자인, 방송 관련직 3.39 1.101

농림어업 관련직 3.17 0.937

<표 2-10> 직업별 감정노동에 평균비교(중분류)

                               자료 : 한국직업능력개발연구원(2013)

상기 <표 2-10>은 감정노동이 심한 직업별 분류표로서 모든 직업에 대해 

조사한 것은 아니며 다소 의외적인 직업분류도 보인다. 또한 감정노동 한

부분만을 표출하여 논의한다는 것에는 다소 무리가 있지만, 사회복지종사

자들의 감정노동은 매우 심한 군으로 분류되어 있음을 볼 수 있다.
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제3장 연구 설계

제1절 연구모형 및 가설설정

1. 연구모형

본 연구는 사회복지시설 종사자들의 감정노동이 이직의도에 어떠한 영향을 

미치는지와 감정노동이 이직의도를 유발하는데 있어 직무소진의 매개효과를 

규명하는데 있다.  

이에 따라 제 2장의 이론적 배경 및 선행연구를 토대로 하여 감정노동을 

표면행위와 내면행위 2가지 요인으로 분류하고, 종속변수로는 이직의도를 설

정하여 이들 간에 관계를 살펴보고자 한다. 또한 감정노동과 이직의도 간

의 관계에 있어 직무소진의 매개효과를 검증하기 위해 정서적 고갈, 비인

격화, 성취감 저하로 설정하였다.

이러한 변수들을 바탕으로 <그림 3-1>과 같은 연구모형을 설정하였다.

<그림 3-1> 연구모형
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2. 연구가설 설정

1) 감정노동과 이직의도에 관한 가설 

Hochschild에 감정노동은 서비스제공자가 서비스 대상자에 전달되어지는 

두 가지 표현방식이 있다고 말했다. 그것은 표면행위와 내면행위 이며 이는 

서비스 제공자의 행동과 표현방법에 따라 서비스제공자의 감정노동에 큰 차

이를 보이고 있다는 것이다.

표면행위는 실제로 느끼고 있지도 않는 자신에 감정을 나타내기 위하여, 

오로지 겉으로 보여 지는 자신에 행동변화를 의미 한다. 표면행위 에서 자신

의 얼굴 표정이나 몸동작에 느낌은 '겉치레‘이며 그것은 내 일부분이 아닌 감

정을 외형적으로 표출하는 방식일 뿐이다.  이에 반해 내면행위는 자신에게서 

표현되어지고 있는 감정들을 실제로 느꼈거나 직접 경험한 것처럼 진정성을 

가진 행동과 몸짓을 말한다. 

이러한 두 가지 표현방법은 사회복지시설 종사자들의 감정노동에도 큰 차

이가 있을 것이며 또한 이로 인한 이직의도에도 큰 차이가 있을 것이라 예상

된다. 왜냐하면 감정노동에 의한 감정에 부조화는 자신이 수행하고 있는 업무

에 대한 갈등과 회의로 이어지며 결국 자신이 몸담고 있는 조직에도 부정적 

영향을 미치기 때문이다. 특히 진정성이 결여된 표면행위는 감정노동의 

직접적 영향이 크기 때문에 이직의도를 더 증가시킬 것이고 반면 내면행

위는 대상자를 이해하려는 태도와 긍정적 사고로 인해 이직의도를 감소시

켜 서로 다른 결과를 나타낼 것이라 예상하기 때문이다. 

이와 같이 선행연구의 결과와 연구모형을 기초로 하여 다음과 같은 가설을 

설정 하였다. 감정노동이 이직의도에 미치는 영향에 대하여 

가설 1-1은 내면행위가 이직의도에 부(-)의 영향을 준다는 가설을 설정하

였다. 이는 감정의 일체감은 감정부조화를 덜 유발시키게 되고 결국 이직

의도는 낮아진다는 것이다.

가설 1-2는 표면행위는 이직의도에 정(+)의 영향을 준다는 가설을 설

정하였다. 이는 진정성이 결여된 표면행위는 종사자 개인에게 감정부조화
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의 지속적 반복으로 자신과 조직에 대한 부정적 사고와 부적응으로 결국 

이직의도가 높아지게 된다는 것이다.

가설 1. 감정노동은 이직의도에 영향을 미칠 것이다.

 가설 1-1. 내면행위는 이직의도에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.     

 가설 1-2. 표면행위는 이직의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

2) 감정노동과 직무소진에 관한 가설

직무소진은 감정노동으로 인해 주어진 결과물 중 하나이다. 감정노동과 

직무소진은 항상 비례관계를 유지하며 감정노동이 크면 클수록 직무소진

도 높아진다. 자신에 감정을 제대로 표현하지 못하고 통제하고 억압해야 

하는 시설종사원들에 감정노동은 어떤 형태로든 직무소진으로 이어져 직

무에 대한 불만족과 심리적 압박으로 전달될 수밖에 없기 때문이다. 특히 

감정노동의 표면행위는 내면 행위에 비해 직무소진에 더 큰 영향을 줄 것

으로 예상된다. 이에 가설2는 자신의 감정을 꾸며서 나타내야 하는 표면

행위가 정서적 고갈(자신의 감정을 억제하고 통제하려는 감정부조화의 지

속으로 인해 육체적으로 지쳐가는 현상)과 비인격화(고객을 하나의 업무 

대상으로만 생각하는), 성취감 저하(자신이 하는 일에 대한 보람과 성취

도가 없는 상태)에 부정적 영향을 나타낼 것을 예상하는 반면 내면행위는 

진정성과 신뢰감을 보임으로서 정서적 고갈과 비인격화, 성취감 저하에 

긍정적 영향을 미칠 것으로 예상한다.

위의 논의를 바탕으로 감정노동과 이직의도 간에 직무소진의 매개효과

를 검증하기 위해 선행연구 결과와 연구모형에 기초하여 감정노동이 직무소

진에 미치는 영향에 대하여 다음과 같이 가설을 설정하였다. 가설 2-1은 내

면행위는 정서적 고갈에 부(-)의 영향을 미칠 것이라는 가설을 설정하였다. 

2-2는 내면행위는 비인격화에 부(-)의 영향을 미칠 것이라는 가설을 설정하

였다. 2-3은 내면행위는 성취감 저하에 부(-)의 영향을 미칠 것이라는 가설
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을 설정하였다. 2-4는 표면행위는 정서적 고갈에 정(+)의 영향을 미칠 것이

라는 가설을 설정하였다. 2-5 표면행위는 비인격화에 정(+)의 영향을 미칠 

것이라는 가설을 설정하였다. 2-6은 표면행위는 성취감저하에 정(+)의 영향

을 미칠 것이라는 가설을 설정하였다. 

가설 2. 감정노동은 직무소진에 영향을 미칠 것이다.

 가설 2-1. 내면행위는 정서적 고갈에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

 가설 2-2 내면행위는 비인격화에 부(-)의 영향을 미칠 것이다. 

 가설 2-3 내면행위는 성취감 저하에 부(-)의 영향을 미칠 것이다. 

 가설 2-4 표면행위는 정서적 고갈에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

 가설 2-5 표면행위는 비인격화에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

 가설 2-6 표면행위는 성취감저하에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

3) 직무소진과 이직의도에 관한 가설

직무소진으로 인해 발생되는 최종결과는 이직일 것이다. 선행연구를 통해서 

보았듯이 직무소진에 지속은 업무능률을 떨어뜨리고 부정적 행동을 유발시키

며 또한 부정적 사고는 이직의도를 통해 이직으로 이어진다는 것이다. 따

라서 감정노동과 이직의도에 있어 직무소진의 매개효과를 검증하기 위해 

다음으로 선결되어야 하는 것이 직무소진이 이직의도에 미치는 영향을 알

아보는 것이다. 선행연구의 결과와 연구모형에 기초하여 직무소진이 이직

의도에 미치는 영향에 대하여 다음과 같이 가설을 설정하였다. 가설 3-1

은 정서적 고갈이 이직의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설을 설

정하였다. 가설 3-2는 비인격화는 이직의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이

라는 가설을 설정 하였다. 가설 3-3은 성취감저하는 이직의도에 정(+)의 

영향을 미친다는 가설을 설정 하였다.
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가설 3. 직무소진은 이직의도에 영향을 미칠 것이다.

가설 3-1 정서적 고갈은 이직의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 3-2 비인격화는 이직의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

가설 3-3 성취감 저하는 이직의도에 정(+)의 영향을 미친다.

4) 직무소진의 매개효과에 관한 가설

사회복지시설 종사자들은 서비스 제공을 위해 클라이언트와의 관계 속에서 

감정노동에 따른 감정부조화를 경험하게 되며 이로 인한 직무소진은 결국 이

직의도를 유발한다. 따라서 직무소진이 감정노동과 이직의도 사이에서 어떠한 

영향을 미치는지를 검증하기 위해 선행연구의 결과와 연구모형에 기초하여 

다음과 같은 가설을 설정하였다. 가설 4-1은 정서적 고갈은 내면행위와 

이직의도 간의 관계에 있어 매개역할을 한다는 것으로, 내면행위는 정서

적 고갈을 감소를 시키고 정서적 고갈에 감소는 이직의도를 감소시킨다는 

것이다. 가설 4-2는 비인격화는 내면행위와 이직의도 간의 관계에 있어 

매개역할을 한다는 것으로, 내면행위는 비인격화의 감소에 영향을 주고 ,

비인격화의 감소는 이직의도의 감소로 이어진다는 것이다. 가설 4-3은 성

취감저하는 내면행위와 이직의도 간의 관계에 있어 매개역할을 한다는 것

으로 내면행위는 성취감저하를 감소시키고 성취감 저하의 감소는 이직의

도에 감소를 일으킨다는 것이다. 4-4는 정서적 고갈은 표면행위와 이직의

도 간의 관계에 있어 매개역할을 한다는 것으로 표면행위는 정서적 고갈

을 증가시키고 증가된 정서적 고갈은 이직의도를 높여 준다는 것이다. 

4-5는 비인격화는 표면행위와 이직의도 간의 관계에 있어 매개역할을 할 

것이다. 이는 표면행위는 비인격화를 증가시키고 증가된 비인격화는 이직

의도를 높여 준다는 것이다. 4-6은 성취감저하는 표면행위와 이직의도 간

의 관계에 있어 매개역할을 한다는 것으로 표면행위는 성취감저하를 증가시

키고 증가된 성취감 저하는 이직의도를 높여 준다는 가설을 설정하였다.
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가설 4. 직무소진은 감정노동과 이직의도 간의 관계에 매개역할을 할 것이다. 

가설 4-1 정서적 고갈은 내면행위와 이직의도 간의 관계를 매개할 것 이다. 

가설 4-2 비인격화는 내면행위와 이직의도 간의 관계를 매개할 것이다.

가설 4-3 성취감저하는 내면행위와 이직의도 간의 관계를 매개할 것이다.

가설 4-4 정서적 고갈은 표면행위와 이직의도 간의 관계를 매개할 것이다.

가설 4-5 비인격화는 표면행위와 이직의도 간의 관계를 매개할 것이다.

가설 4-6 성취감저하는 표면행위와 이직의도 간의 관계를 매개할 것 이다.

제2절 변수의 조작적 정의와 측정

1. 감정노동

감정노동(emotional labor)은 자신이 실제로 느끼는 감정을 드러내지 

않고 자신의 감정을 억제하며 조직이 원하는 서비스를 제공하는 행위라 

정의할 수 있다. 이는 내면행위와 표면행위로 측정하였다.

내면행위는 자신이 표현하고 있는 감정을 실제로 느끼려 하는 진정성을 가

진 행위이며, 표면행위는 가식적인 부분이 내포되어 있으며 진실성이 결핍된 

상태라고 할 수 있다. 

감정노동에 측정도구는 Brotheridge & Grandey(2002) 그리고 Chu & 

Murrmann(2006)의 척도를 사용하였으며 내면행위 6문항, 표면행위 6문항으

로 필자가 재구성하였다. 

2. 직무소진

직무소진은 특정업무를 수행하는 동안에 얻어지는 정신적, 육체적 고통

과 탈진이라고 하겠다. 정서적 고갈은 감정이 메말라 느낌이 없는 무미건

조한 상태이며, 비인격화는 부정적 사고로 다른 사람들과의 관계형성에 
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무관심과 형식적이며, 냉담해진 상황이다. 성취감저하는 자신이 하는 일에 

별다른 의미가 없이 목적을 상실한 상태라고 말 할 수 있다. 

직무소진에 측정도구로는 Maslach & Jackson(1981)이 개발한 Maslach 

Burnout Inventory(MBI)를 이용하였고 정서적 고갈 6문항, 비인격화 5문항, 

성취감저하 8문항으로 연구자가 재구성 하였다.

3. 이직의도

이직의도란 이직의 전 단계 행위로서 조직구성원에서 이탈하여 새로운 조

직을 찾고 싶어 하는 속마음이라 정의한다. 

이직의도에 측정도구로는 Price(1977)가 개발한 척도를 사용하였고 총 5문

항으로 연구자가 재구성하였다.

이러한 변수들은 조작을 통해 감정노동과 이직의도와의 직접적 관계와 매

개변수인 직무소진과의 관계를 밝혀낼 수 있을 것이다.

다음 <표 3-1>은 본 연구변수에 대한 측정항목을 정리한 것이다.
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<표 3-1>연구변수 측정항목

구분 연구변수 측정항목

감정

노동

내면행위

. 감정을 실제로 느끼기 위한 노력

. 감정들을 내면에서 우러나게 하려는 행동

. 나의 실제 느낌을 바꾸려는 시도

. 진심에서 우러나온 감정

표면행위

. 가장하여 말과 행동을 하는 정도

. 실제 감정을 억제하는 경우

. 업무상 요구되는 표현규칙과 규범에 이끌린 표현

. 감정을 실제로 느끼고 있는 것처럼 위장

직무

소진

정서적 

고갈

. 업무 수행에 있어 감정이 메말라 있는 상태

. 근무시간 후 정신적 녹초

. 아침에 피로감, 하루 종일 긴장감

. 동료들이 주는 스트레스.

. 과도한 업무에 느낌

비인격화

. 클라이언트들이 고통과 부담을 주는 존재로 평가

. 업무상 클라이언트들을 물건처럼 대하고 있는 상태

. 클라이언트에게 일어난 일이 나와 무관한 느낌

성취감저하

. 클라이언트들이 느끼는 감정을 감당할 수 

 없다고 느끼는 상태

. 클라이언트의 개인적 문제를 해결 할 수 없다는  

  느낌

. 매사에 열정적이지 못하고 자신감이 없는 상태

. 임무를 끝낸 후에 보람을 느끼지 못하는 상태

이직의도

.복지관을 그만두고 싶다는 생각

.현 수준의 보수제공시 복지관을 그만두고 싶은  

 상태

. 복지관에서 계속근무를 하고 싶은 상태

. 자발적 이직을 원하지 않는 상태

인구사회학적 변수 . 성별, 나이, 서비스유형, 학력, 등
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다음 <표 3-2>는 설문지 구성과 측정방법 그리고 출처에 대한 내용을 

체계화하여 정리하였다.

<표 3-2>설문지 구성과 측정방법 

구

분
측정지표

설문

번호

문
항
수

척도 출 처

감

정

노

동

내면행위 Ⅰ 1-6 6
리커드 

5점 척도 Brotheridge & Grandey (2002)

C h u & M u r r m a n n ( 2 0 0 6 )     

최영호(2012). 김학수(2011)표면행위 Ⅰ 7-12 6
리커드 

5점 척도

직

무

소

진

정서적 

고갈
Ⅱ 1-6 6

리커드 

5점 척도 Maslach& Jackson(1981)

개발한 Maslach Burnout    

Inventory(MBI), 

황승욱(2011) 

비인격화 Ⅱ 7-11 5
리커드 

5점척도

성취감 

저하

Ⅱ  

12-19
8

리커드 

5점척도

이직의도 Ⅲ 1-5 5
리커드 

5점 척도

Price(1977)

이태화(2013)

인구사회학적

변수
Ⅳ 1-9 9

성별, 나이, 서비스유형, 학력, 자격증유

무, 경력, 직급, 급여, 이직경험 등

총 문항수 45
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구분 서울지역 경기지역 인천지역 계

노인복지시설 147 101 57 305

장애인복지시설 24 21 9 54

아동복지시설 7 6 13

기타(물리치료‧간호사) 17 12 5 34

계 195 140 71 406

제3절 자료의 수집 및 분석방법

1. 자료의 수집

이 연구는 연구모형과 가설검증을 위하여 사회복지관에 근무 중인 종사

자들을 대상으로 서울지역, 경기지역, 인천지역으로 대상을 한정하였다. 기관

별 선정 방법으로는 종합복지관을 중심으로 하여 노인복지시설, 장애인복지시

설, 아동복지시설 등 18개 복지관을 대상으로 노인복지시설 근무자,장애인복

지시설근무자,아동복지시설근무자,기타(물리치료사. 간호사) 시설근무자들에게 

500부의 설문지를 2013년 7-8월 동안 직접 방문하여 배포 하였으며 그중 

411부를 회수하였다(회수율82%).

회수된 설문지 411부 중에 응답이 불성실하여(일부분 무응답으로 분석 결

과를 왜곡 할 수 있는 설문지) 신뢰성이 없는 설문지 5부를 제외하고 총 

406부를 최종 실증분석 자료로 사용하였다. 표본선정은 시간과 거리, 기

관의 협조 등의 어려움으로 인해 편의적 추출법(convenience sampling)을 

사용하였다. 편의적 추출법은 표본의 편중이 발생하기 쉽고 표본의 대표

성이 떨어진다는 단점을 가지고 있지만 본 논문에서는 조사대상이 일반인

들이 아닌 사회복지시설 종사자들이라는 제한성과 특수성 그리고 업무에 

대한 동일성 등을 고려 할 때 그 대표성은 충분하다고 생각한다. 

 <표 3-3> 지역 및 시설별 설문지 회수
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 2.  분석방법

이 연구는 통계프로그램 SPSS ver 20.0을 사용하여 총 4절로 나누어 분석

하였다. 

1절 에서는 조사대상자의 인구사회학적 특성을 살펴보기 위해 성별,나

이,서비스유형,학력,자격증유무,경력,직급,급여,이직경험 등에 대한 빈도분

석(frequency analysis)을 실시하였다. 

2절 에서는 각각의 조건 중 사회복지시설 종사자들에게 어떠한 요인이 

가장 큰 영향을 주는가를 알아보기 위한 방법으로 각 요인의 강도 결과를 

측정하는 평균분석(average analysis)을 실시하였다.

3절 에서는 감정노동의 표면행위와 내면행위가 직무소진의 정서적 고

갈, 비인격화, 성취감저하에 미치는 영향과 이직의도 간에 직‧ 간접적으로 

미치는 영향을 분석하고 여러 개의 문항, 측정도구 또는 변수들 간에 존재

하는 상호 관계의 유형을 밝혀 보다 적은 수의 가설적 변수인 요인으로 

축소시키기 위한 통계기법으로 요인분석(factor analysis )을 실시하였다.

4절 에서는 연구모형의 검증(잠재변수 간의 연결)과 영향력의 크기를 측정

하기 위한 분석으로 감정노동과 직무소진간의 변수들이 사회복지시설 종사자

의 이직의도에 미치는 요인 간 경로를 모형으로 검증하기 위한, 구조방정식모

형(structural equation model)분석을 실시하였다.
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제4장 분석결과 및 논의

제1절 인구통계학적 변수

조사대상자의 인구통계학적 변수의 분석결과 남자가 97명(23.9%), 여자가 

309명(76.1%)이었으며, 연령별로는 20대가 138명(34.0%), 30대가 97명

(23.9%), 40대가 70명(17.2%), 50대가 78명(19.2%), 60대 이상이 23명

(5.7%)으로 나타났다. 비율에 있어 여성종사자가 남성종사자의 수보다 3배 

이상 많은 것은 복지관 업무의 특성과 노인복지시설에서 요양보호사로 활동

하고 있는 대부분의 종사자 들이 여성이기 때문이다. 

시설 유형별로는 장애인복지시설이 54명(13.3%), 노인복지시설이 305명

(75.1%), 아동복지시설 13명(3.2.%), 기타시설이 34명(8.4%)으로 나타났으며 

, 여기서 말하는 기타시설 34명 근무자는 물리치료사와 간호사들로 구별 되

었다. 최종학력은 고등학교 졸업이 86명(21.2%), 전문대졸이 65명(16.0%), 

대졸이 195명(48.0%), 대학원 졸업이 36명(8.9%), 고졸이하 24명(5.9%)으로 

나타났다.

사회복지사 자격증은 없음이 158명(38.9%), 3급이 8명(2.0%), 2급이 91명

(22.4%), 1급이 149명(36.7%)으로 나타났다. 요양보호사 자격증의 유무에 따

라서는 없음이 194명(47.8%), 있음이 212명(52.2%)으로 나타났다. 자격증 소

유와 관련하여 사회복지사 자격증 소유자는 절반정도가 요양보호사 자격도 

함께 갖추고 있었다.
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<표 4-1> 조사대상자의 인구통계학적 특성

구분
조사대상자(N=406)

빈도 비율(%)

성별

(N=406)

남자 97 23.9

여자 309 76.1

연령

(N=406)

20대 138 34.0

30대 97 23.9

40대 70 17.2

50대 78 19.2

60대 이상 23 5.7

시설 유형

(N=406)

장애인복지시설 54 13.3

노인복지시설 305 75.1

아동복지시설 13 3.2

기타시설 34 8.4

최종

학력

(N=406)

고졸이하 24 5.9

고졸 86 21.2

전문대졸 65 16.0

대학졸 195 48.0

대학원졸 36 8.9

사회복지사

자격증

(N=406)

없음 158 38.9

3급 8 2.0

2급 91 22.4

1급 149 36.7

요양보호사 

자격증

(N=406)

없음 194 47.8

있음 212 52.2
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조사대상자의 인구통계학적 특성(계속)

구분
조사대상자(N=406)

빈도 비율(%)

직책

(N=406)

직원 322 79.3

주임, 대리 44 10.8

과장 26 6.4

실장급 이상 14 3.4

가정

월평균 

수입

(N=406)

100만원~200만원미만 212 52.2

200만원~300만원미만 99 24.4

300만원~400만원미만 29 7.1

400만원~500만원미만 27 6.7

500만원이상 39 9.6

이직경험

(N=406)

있다 216 53.2

없다 190 46.8

근무경력

(N=406)

1년 미만 81 20.0

1년이상~5년미만 210 51.3

5년이상~10년미만 92 21.9

10년이상 12 2.7

 종합복지관이나 요양보호시설인 경우에는 환자돌보미 서비스를 하고 있어 

남자종사자보다는 여성종사원들이 주로 활동을 많이 한다. 복지관에서 여성종

사자들이 활동을 많이 하는 이유로는 재취업이 상대적으로 쉽기 때문이다. 자

격증의 취득도 어렵지 않으며 사회적 시선도 무리가 없으며 사회봉사에 대한 

자부심과 자신의 만족감을 얻는데 투자하는 시간에 비해 빠른 결과물을 얻는

다고 볼 수 있다. 또한 클라이언트의 입장에서도 남성보다는 여성에게 원

하는 것을 더 편하게 말 하고 요청할 수 있으며, 여성들 역시 클라이언트

의 요구에 거부감보다는 집안일의 연장선이라는 감정도 있어서 쉽게 접할 

수 있는 장점이 있다.
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직책에 따라서는 직원이 322명(79.3%), 주임ㆍ대리가 44명(10.8%), 과장이 

26명(6.4%), 실장급 이상이 14명(3.4%)로 나타났다. 가장월평균 수입에 따라

서는 100만원～200만원미만이 212명(52.2%), 200만원～300만원미만이 99명

(24.4%), 300만원～400만원미만이 29명(7.1%), 400만원～500만원미만 27명

(6.7%), 500만원이상이 39명(9.6%)으로 나타났다.  이것은 사회복지시설 

종사자들에 월평균 가계소득을 조사한 것으로 절반이상의 종사원들이 200

만 원 이하의 수입으로 생활하는 것이다.

이직경험은 있다고 응답한 사람이 216명(53.2%)이었고, 없다고 응답한 사

람이 190명(46.8%)으로 나타났다. 근무경력에 따라서는 1년미만이 81명

(20.0%), 1년이상～5년미만이 210명(51.3%), 5년이상～10년미만이 92명

(21.9%), 10년이상이 12명(2.7%)으로 나타났다. 이처럼 사회복지시설 종사자

들은 근무기간이 짧고, 이직경험이 50%이상을 나타내고 있어 상대적으로 이

직률이 높다는 것을 보여주고 있다. 

제2절 기초통계분석

1. 단순 평균값 비교

1) 감정노동

다음은 사회복지시설 종사자들의 감정노동을 알아보기 위해 평균값을 분석

한 것이다. 사회복지시설 종사자의 감정노동 측정 에서 하위변수인 내면

행위와 표면행위 중 <표4-2>는 조사대상자들의 표면행위 관측변수의 평

균값을 비교한 것이다.
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<표 4-2> 표면 행위의 평균값

구분
전체 조사대상자(N=406)

설문

번호
평균

표준

편차

평균

순위

표면

행위

1. 나는 클라이언트들에게 느끼지 

않는 감정을 실제로 느낀 척 가장

하여 말과 행동을 한다.

Ⅰ-1 2.677 0.967 6

2. 나는 상황에 따라 내가 느끼고 

있는 실제 감정을 숨기는 경우가 

있다.

Ⅰ-2 3.559 0.881 1

3. 나는 클라이언트들에게서 느끼는 

실제 감정을 있는 그대로 표현하

는 것을 억제한다.

Ⅰ-3 3.362 0.863 3

4. 나는 실제 감정을 숨긴 채 업

무상 요구되는 표현규칙과 규범에 

이끌려 표현한다.

Ⅰ-4 3.145 0.895 4

5. 나는 클라이언트들을 대하면서 

느껴지는 속마음은 내 실제 감정

과 차이가 있다.

Ⅰ-5 3.032 0.864 5

6. 나는 업무에서 내가 느끼고 있는 

감정보다는 다른 감정을 나타내야 

할 때가 있다.

Ⅰ-6 3.406 0.905 2

표면행위 전체 3.418 0.599

표면행위의 측정변수 가운데 가장 높은 평균값이 나온 것은 1-2 로 

‘나는 상황에 따라 내가 느끼고 있는 실제 감정을 숨기는 경우가 있다.’가 

5점 기준을 중심으로 평균값 3.559로 나타났다. 반면 평균값이 가장 낮게 

나타난 것은 ‘나는 클라이언트들에게 느끼지 않는 감정을 실제로 느낀 척 

가장하여 말과 행동을 한다.’가 평균값 2.677로 나타났다. 감정노동에 표

면행위의 전체값은 3.418 이다
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<표 4-3> 내면 행위의 평균값

구분
전체 조사대상자(N=406)

설문

번호
평균

표준

편차

평균

순위

내면

행위

7. 나는 클라이언트들에게 보여주어야 

하는 감정들을 실제로도 느끼기 위해 

노력한다.

Ⅰ-7 3.500 0.851 3

8. 나는 클라이언트들을 도울 때 진심

으로 내면에서 우러나게 하려고 노력

한다.

Ⅰ-8 3.966 0.688 1

9. 나는 복지관에서 요구하는 감정

들과 일치할 수 있도록 나의 느낌을 

바꾸려 노력한다. 

Ⅰ-9 3.409 0.820 5

10. 나는 클라이언트들에게 보여 지는 

내 감정을 겉뿐만 아니라 속까지 깊

이 느끼려 노력한다.

Ⅰ-10 3.559 0.773 2

11. 나는 클라이언트들에게 표현되는 

감정을 속마음과 일치시키기 위해 

실제 감정을 바꾸려 노력하는 경우

가 많다.

Ⅰ-11 3.138 0.870 6

12. 나는 복지관의 요구에 맞춰 친절

과 감사의 감정들을 표현하다 보면 

실제로 그런 감정이 내 마음 속에 

생겨난다.

Ⅰ-12 3.488 0.831 4

내면행위 전체 3.51 0.545

내면행위의 측정변수는 모든 변수가 보통이상(3점)으로 나타났다. 이 가운

데 평균값이 가장 높은 변수는 평균값 3.966으로 ‘나는 클라이언트들을 

도울 때 진심으로 내면에서 우러나게 하려고 노력한다’이었다. 반면 가장 

낮은 평균값을 보인 측정변수는 ‘나는 클라이언트들에게 표현되는 감정을 

속마음과 일치시키기 위해 실제 감정을 바꾸려 노력하는 경우가 많다’로 

평균값 3.138이었다.
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2) 직무소진

사회복지시설 종사자들의 직무소진을 알아보기 위해 정서적 고갈, 비인격

화, 성취감저하에 따른 각각의 평균값을 분석하였다. 먼저 정서적 고갈의 평

균값은 다음의 <표 4-4>와 같다.

<표 4-4> 정서적 고갈의 평균값

구분
전체 조사대상자(N=406)

설문

번호
평균

표준

편차

평균 

순위

정서적 

고갈

1. 나는 업무 수행에 감정이 

메말라 있다고 느낀다.
Ⅱ-1 2.680 0.982 6

2. 나는 근무시간이 끝날 때쯤

에는 정신적으로 녹초가 된다.
Ⅱ-2 3.429 0.950 2

3. 나는 아침에 일어날 때 

피로감을 느낀다.
Ⅱ-3 3.712 0.952 1

4. 나는 사람들과 하루 종일 

일하는 동안 긴장하고 있다. 
Ⅱ-4 3.195 0.968 4

5. 나는 과도하게 일하고 있다고 

느낀다.
Ⅱ-5 3.209 0.937 3

6. 함께 일하는 사람들이 나에게 

스트레스를 준다.
Ⅱ-6 2.904 0.960 5

정서적 고갈 3.386 0.726

정서적 고갈의 평균값은 6개 문항 중 4개의 변수가 보통이다(3점) 이상으

로 나타났고, 2개의 변수는 3점 이하로 나타났다. 가장 높은 평균값을 보인 

측정변수는 ‘나는 아침에 일어날 때 피로감을 느낀다.’로 평균값 3.712로 나

타났다. 반면 가장 낮은 평균값을 보인 측정변수는 ‘나는 업무 수행에  감정

이 메말라 있다고 느낀다.’로 평균값 2.680으로 나타났다.
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<표 4-5> 비인격화의 평균값

구분
전체 조사대상자(N=406)

설문

번호
평균

표준

편차

평균

순위

비

인

격

화

7. 나는 클라이언트들이 내게 

고통과 부담을 준다고 느낀다.
Ⅱ-7 2.608 0.879 2

8. 나는 업무상 클라이언트들을 

감정 없이 대한다.
Ⅱ-8 2.347 0.927 4

9. 나는 업무로 인해 감정적으로 

감당할 수 없는 스트레스를 느낀다.
Ⅱ-9 2.736 0.906 1

10. 나는 클라이언트들에게 일어

나는 일들이 나와는 상관없는 일

이라 느낀다.

Ⅱ-10 2.214 0.777 5

11. 나는 클라이언트들이 자신의 

문제로 나를 힘들게 한다고 느낀다.
Ⅱ-11 2.436 0.846 3

비인격화 전체 2.401 0.628

비인격화는 전체 측정변수가 모두 보통이다(3점)이하로 나타나 앞서 다른 

변수들에 비해 차이를 보였다. 그 가운데 평균이 가장 높은 측정변수는 ‘나는 

업무로 인해 감정적으로 감당할 수 없는 스트레스를 느낀다.’로 평균값 2.736

으로 나타났다. 반면 평균값이 가장 낮은 측정변수는 ‘나는 클라이언트들에게 

일어나는 일들이 나와는 상관없는 일이라 느낀다.’로 평균값 2.214로 나타났

다.
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<표 4-6> 성취감 저하의 평균값

구분
전체 조사대상자(N=406)

설문

번호
평균

표준

편차

평균

순위

성취감

저하

12. 나는 클라이언트들이 느끼는 

감정문제를 내가 감당할 수 없다

고 느낀다.

Ⅱ-12 2.475 0.821 2

13. 나는 클라이언트의 개인적 

문제를 내가 해결하지 못한다고 

느낀다.

Ⅱ-13 2.760 0.859 1

14. 나는 클라이언트들의 삶에 

긍정적인 영향을 미치지 못한다

고 느낀다.

Ⅱ-14 2.360 0.759 3

15. 나는 매사에 열정적이지 않고 

자신감을 갖지 못한다.
Ⅱ-15 2.204 0.875 6

16. 나는 클라이언트들에게 편

안한 분위기를 쉽게 제공하지 

못한다.

Ⅱ-16 2.202 0.759 7

17. 나는 업무를 마친 후에 보

람을 느끼지 못한다.
Ⅱ-17 2.342 0.839 5

18. 나는 나의 업무에서 성취감을 

느끼지 못한다.
Ⅱ-18 2.360 0.845 3

19. 나는 클라이언트와의 감정적 

문제에 잘 대처하지 못한다.
Ⅱ-19 2.350 0.741 4

성취감 저하 전체 2.303 0.619

성취감 저하는 8개의 측정변수 모두 보통이다(3점)이하로 나타났다, 특히 

가장 낮은 평균값을 보인 측정변수는 ‘나는 클라이언트들에게 편안한 분위기

를 쉽게 제공하지 못한다.’로 평균값 2.202였다. 반면 가장 높은 평균값을 보

인 측정변수는 ‘나는 클라이언트의 개인적 문제를 내가 해결하지 못한다고 느

낀다.’로 평균값 2.760으로 나타났다.
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3) 이직의도

다음은 종속변수인 이직의도의 평균값을 분석하였다. 이직의도는 측정변수

간 평균값의 편차가 큰 것으로 나타났다.

<표 4-7> 이직의도의 평균값

구분

전체 조사대상자(N=406)

설문

번호
평균

표준

편차

평균

순위

이직

의도

1. 나는 복지관을 그만두고 싶다는 

생각을 할 때가 있다.
Ⅲ-1 2.988 1.015 2

2. 나는 다른 복지관에서 현 수준

의 보수를 준다면 가능한 한 빨리 

이 복지관을 그만두고 싶다.

Ⅲ-2 2.547 0.938 4

3. 나는 지금의 복지관을 그만두기 

위해 다른 복지관을 알아보고 있다.
Ⅲ-3 2.064 0.847 5

4.나는 가능한 한 이복지관에서 

오래 근무하고 싶다.
Ⅲ-4 2.660 0.910 3

5. 어떤 경우에도 나는 자발적으로 

이 복지관을 그만 두지 않을 것이

다.

Ⅲ-5 3.116 1.018 1

이직의도 전체 2.674 0.715

구체적으로 이직의도의 측정변수 가운데 평균값이 가장 큰 것은 ‘어떤 경

우에도 나는 자발적으로 이 복지관을 그만 두지 않을 것이다’.  로 평균값 

3.116으로 나타났다. 5개의 측정변수 가운데 유일하게 보통이다(3점) 이상으

로 나타났다. 반면 측정변수 중 평균값이 가장 낮은 것은 ‘나는 지금의 복지

관을 그만두기 위해 다른 복지관을 알아보고 있다’ 로 나타났다. 평균값은 

2.064로 인식도가 가장 낮게 나타났다.
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문   항
평균 값

평균차이 유의수준남자
(N=97)

여자
(N=309)

표
면
행
위

표면행위1 2.763 2.650 .112 .319
나는 느끼지 않는 감정을 실제로 느낀 척 가장하여 말과 행동을 한다.

표면행위2 3.722 3.508 .214 .037**
나는 상황에 따라 내가 느끼고 있는 실제 감정을 숨기는 경우가 있다.

표면행위3 3.433 3.340 .093 .354
나는  느끼는 실제 감정을 있는 그대로 표현하는 것을 억제한다.

표면행위4 3.361 3.078 .283 .006***
나는 실제 감정을 숨긴 채  표현규칙과 규범에 이끌려 표현한다.

표면행위5 3.010 3.039 -.029 .777
나가  느껴지는 속마음은 내 실제 감정과 차이가 있다.

표면행위6 3.495 3.379 .116 .271
나는 내가 느끼고 있는 감정보다는 다른 감정을 나타내야 할 때가 있다.

전체 3.482 3.398 .083 .230

내
면
행
위

내면행위1 3.526 3.492 .034 .733

나는 클라이언트들에게  하는 감정들을 실제로도 느끼기 위해 노력한다.
내면행위2 3.887 3.990 -.104 .195

나는 클라이언트들을 도울 때  내면에서 우러나게 하려고 노력한다.
내면행위3 3.485 3.385 .099 .298

나는 복지관에서 요구하는 감정들과 일치할 수 있도록 나의 느낌을 바꾸
려 노력한다. 

내면행위4 3.629 3.537 .092 .309
나는  내 감정을 겉뿐만 아니라 속까지 깊이 느끼려 노력한다.

내면행위5 3.330 3.078 .252 .013**
나는 클라이언트들에게 표현되는 감정을 속마음과 일치시키기 위해 실제 
감정을 바꾸려 노력하는 경우가 많다.

내면행위6 3.443 3.502 -.058 .547

나는 복지관의 요구에 맞춰 친절과 감사의 감정들을 표현하다 보면 실제
로 그런 감정이 내 마음 속에 생겨난다.

전체 2.737 2.652 .084 .184

2. 집단 간 평균값 비교(t-test)

1)성별에 따른 비교

다음은 인구통계학적 변수 중 성별에 따른 평균값 차이를 분석하였다

<표 4-8> 성별에 따른 감정노동 평균값 차이

  주. * p<0.1, ** p<0.05, *** p<0.01
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성별에 따른 집단 간 평균비교 결과, 표면행위 가운데는 2개의 측정변수 ( 

2.나는 상황에 따라 내가 느끼고 있는 실제 감정을 숨기는 경우가 있다, (4.

나는 실제 감정을 숨긴 채 업무상 요구되는 표현규칙과 규범에 이끌려 표현

한다.)가 두 집단 간 차이가 유의미한 것으로 나타났다. 또한  두 변수 모

두 여자보다는 남자의 평균값이 더 높은 것으로 보아, 감정노동 중 실제 

감정을 숨기며 업무를 해야 하는 감정노동의 표면행위는 여성보다는 남성

이 더 높은 것으로 나타났다.

내면행위에서는 6개의 측정변수 중 1개의 측정변수( 5.나는 클라이언트들

에게 표현되는 감정을 속마음과 일치시키기 위해 실제 감정을 바꾸려 노

력하는 경우가 많다 )만이 두 집단 간 평균차이가 통계적으로 유의미한 

것으로 나타났다. 이 역시 여자보다는 남자의 평균값이 더 높게 나타나므

로 인해 사회복지시설 종사자 중 감정노동은 여성보다는 남성이 더 높은 

것으로 볼 수 있다. 

<표4-9> 성별에 따른 직무소진 평균값 차이
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문항
평균값

평균차이 유의수준남자
(N=97)

여자
(N=309)

정
서
적
고
갈

정서적고갈 2.732 2.663 .069 .549
나는 업무 수행에 감정이 메말라 있다고 느낀다.
정서적고갈 3.330 3.460 -.130 .241
나는 근무시간이 끝날 때쯤에는 정신적으로 녹초가 된다.
정서적고갈 3.804 3.683 .121 .274
나는 아침에 일어날 때 피로감을 느낀다.
정서적고갈 3.072 3.233 -.161 .154
나는 사람들과 하루 종일 일하는 동안 긴장하고 있다. 
정서적고갈 3.196 3.214 -.018 .871
나는 과도하게 일하고 있다고 느낀다.
정서적고갈 2.876 2.913 -.036 .745
함께 일하는 사람들이 나에게 스트레스를 준다.

전체 3.350 3.397 -.046 .581

비
인
격
화

비인격화 2.608 2.608 .000 .999
나는 클라이언트들이 내게 고통과 부담을 준다고 느낀다.
비인격화 2.351 2.346 .004 .969
나는 업무상 클라이언트들을 감정 없이 대한다.
비인격화 2.773 2.725 .048 .648
나는 업무로 인해 감정적으로 감당할 수 없는 스트레스를 느낀다.
비인격화 2.258 2.201 .057 .528
나는 클라이언트들에게 일어나는 일들이 나와는 상관없는 일이라 느낀다.
비인격화 2.443 2.434 .010 .922
나는 클라이언트들이 자신의 문제로 나를 힘들게 한다고 느낀다.

전체 2.414 2.397 .017 .809

성
취
감
저
하

성취감저하 2.536 2.456 .080 .405
나는 클라이언트들이 느끼는 감정문제를 내가 감당할 수 없다고 느낀다.
성취감저하 2.835 2.737 .098 .327
나는 클라이언트의 개인적 문제를 내가 해결하지 못한다고 느낀다.
성취감저하 2.351 2.362 -.012 .893
나는 클라이언트들의 삶에 긍정적인 영향을 미치지 못한다고 느낀다.
성취감저하 2.134 2.227 -.093 .364
나는 매사에 열정적이지 않고 자신감을 갖지 못한다.
성취감저하5 2.330 2.162 .168 .057*
나는 클라이언트들에게 편안한 분위기를 쉽게 제공하지 못한다.
성취감저하 2.309 2.353 -.043 .657
나는 업무를 마친 후에 보람을 느끼지 못한다.
성취감저하 2.330 2.369 -.039 .692
나는 나의 업무에서 성취감을 느끼지 못한다.
성취감저하 2.412 2.330 .082 .341
나는 클라이언트와의 감정적 문제에 잘 대처하지 못한다.

전체 2.311 2.300 .010 .884

주. * p<0.1, ** p<0.05, *** p<0.01
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직무소진의 잠재변수 가운데 정서적 고갈과 비인격화는 성별에 따른 평균

차이가 통계적으로 유의미하지 않은 것으로 나타났다. 반면 성취감 저하에서

는 8개의 측정변수 가운데 1개의 측정변수(나는 클라이언트들에게 편안한 분

위기를 쉽게 제공하지 못한다)가 성별에 따른 평균차이가 통계적으로 인정되

었다. 앞서 감정노동의 평균비교와 마찬가지로 이 부분도 여자보다는 남자의 

평균값이 더 높은 것으로 보아, 남자의 성취감 저하가 더 심한 것으로 볼 수 

있다. 

<표 4-10> 성별에 따른 이직의도 평균값 차이

문   항
평균 값

평균차이 유의수준남자
(N=97)

여자
(N=309)

이직
의도

이직의도1 2.938 3.003 -.065 .582

나는 복지관을 그만두고 싶다는 생각을 할 때가 있다

이직의도2 2.526 2.553 -.028 .801

나는 다른 복지관에서 현 수준의 보수를 준다면 가능한 한 
빨리 이 복지관을 그만두고 싶다.

이직의도3 2.082 2.058 .024 .806

나는 지금의 복지관을 그만두기 위해 다른 복지관을 알아보고 
있다.

이직의도4 2.588 2.683 -.095 .369

나는 가능한 한 이복지관에서 오래 근무하고 싶다.

이직의도5 3.052 3.136 -.084 .477

어떤 경우에도 나는 자발적으로 이 복지관을 그만 두지 않을 
것이다.

전체 2.637 2.686 -.048 .558

주. * p<0.1, ** p<0.05, *** p<0.01

성별에 따른 이직의도의 평균차이를 t-test 한 결과, 5개의 측정변수 모두

에서 두 집단 간 평균차이가 통계적으로 유의미하지 않게 나타났다. 남성과 

여성의 이직의도 인식은 차이 없이 유사한 것으로 볼 수 있다.

성별에 따른 평균값 차이를 종합적으로 살펴볼 때, 대부분의 측정변수에서 
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평균차이가 통계적으로 유의미하지 않은 것으로 나타났다. 결과로 미루어 성

별에 따른 감정노동, 직무소진, 이직의도 는 4개의 측정변수를 제외 하고는 

차이가 없는 것으로 볼 수 있다.

4) 시설 유형에 따른 비교

다음으로 감정노동, 직무소진, 이직의도의 측정변수들을 시설 유형에 따라 

집단 간 평균비교를 하였다. 시설 유형은 장애인복지시설, 아동복지시설, 노인

복지시설, 기타시설로 구분하여 설문문항을 구성하였다. 그런데 조사대상자들

이 노인복지시설 종사자(305명)들이 많고, 장애인복지시설(54명), 아동복지시

설(13명), 기타시설(34명) 등 타 사회복지시설은 샘플의 수가 너무 작게 나타

났다. 따라서 3개 시설 유형을 묶어 노인복지시설과 구분하여 2개 집단의 

t-test를 실시하였다.  

다음 <표 4-11> 시설 유형에 따른 감정노동 평균값 차이다.

분석결과, 감정노동 측정변수에 대한 노인복지시설과 그 외 시설의 집단 

간 평균차이는 모든 변수에서 통계적으로 유의미하지 않은 것으로 나타났다. 

즉, 시설 유형에 따른 감정노동의 차이는 없는 것으로 볼 수 있다. 



- 77 -

<표 4-11> 시설 유형에 따른 감정노동 평균값 차이

문   항
평균 값

평균차
이

유의
수준노인복지시설

(N=305)
그 외 시설
(N=101)

표

면

행

위

표면행위1 2.666 2.713 -.047 .671
클라이언트들에게  느끼지 않는 감정을 실제로 느낀 척 가장하여 말과 행동을 한

다.

표면행위2 3.531 3.644 -.112 .267

상황에 따라 내가 느끼고 있는 실제 감정을  숨기는 경우가 있다.

표면행위3 3.341 3.426 -.085 .393

클라이언트들에게서 느끼는 실제 감정을 있는 그대로 표현하는 것을 억제한다.

표면행위4 3.141 3.158 -.017 .866

실제 감정을 숨긴 채 업무상 요구되는 표현규칙과 규범에 이끌려 표현한다.

표면행위5 3.056 2.960 .095 .337

클라이언트들을 대하면서 느껴지는 속마음은 내 실제 감정과 차이가 있다.

표면행위6 3.390 3.455 -.065 .531

.업무에서 내가 느끼고 있는 감정보다는 다른 감정을 나타내야 할 때가 있다.

전체 3.419 3.415 .003 .956

내

면

행

위

내면행위1 3.482 3.554 -.072 .459

클라이언트들에게 보여주어야 하는 감정   들을 실제로도 느끼기 위해 노력한다.

내면행위2 3.941 4.040 -.099 .212

클라이언트들을 도울 때 진심으로 내면에서 우러나게 하려고 노력한다.

내면행위3 3.446 3.297 .149 .114

복지관에서 요구하는 감정들과 일치할 수 있도록  나의 느낌을 바꾸려 노력한다. 

내면행위4 3.525 3.663 -.139 .118

클라이언트들에게 보여 지는 내 감정을 겉뿐만 아니라 속까지 깊이 느끼려 노력한

다.

내면행위5 3.138 3.139 -.001 .993

표현되는 감정을 속마음과 일치시키기 위해 실제 감정을 바꾸려 노력하는 경우가 

많다.

내면행위6 3.508 3.426 .082 .388

친절과 감사의 감정들을 표현하다 보면  실제로 그런 감정이 내 마음 속에 생겨난

다.

전체 2.663 2.699 -.035 .569

주. * p<0.1, ** p<0.05, *** p<0.01
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문   항

평균 값

평균차이 유의수준노인복지
시설

(N=305)

그 외 
시설

(N=101)

정서적

고갈

정서적고갈1 2.754 2.455 .299 .008***

나는 업무 수행에  감정이 메말라 있다고    느낀다.

정서적고갈2 3.492 3.238 .254 .020**

나는 근무시간이 끝날 때 쯤 에는 정신적으로 녹초  가 된다.

정서적고갈3 3.708 3.723 -.015 .894

나는 아침에 일어날 때 피로감을    느낀다.

정서적고갈4 3.243 3.05 .193 .082*

나는 사람들과 하루 종일 일하는 동안 긴장하고 있다. 

정서적고갈5 3.272 3.02 .252 .019**

나는  과도하게 일하고 있다고 느낀다.

정서적고갈6 2.957 2.743 .215 .051*

함께 일하는 사람들이 나에게   스트레스를 준다.

전체 3.428 3.257 .171 .040**

다음<표 4-12>은 시설 유형(노인복지시설. 그 외시설)에 따른 직무소진 평

균값 차이다.

             <표 4-12> 시설 유형에 따른 직무소진 평균값 차이
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문   항

평균 값

평균차이 유의수준노인복지
시설

(N=305)

그 외 
시설

(N=101)

비인격화

비인격화1 2.652 2.475 .177 .079*

나는 클라이언트들이 내게 고통과 부담을 준다고 느낀다.

비인격화2 2.426 2.109 .317 .003***

나는 업무상 클라이언트들을 감정 없이 대한다.

비인격화3 2.770 2.634 .137 .189

나는 업무로 인해 감정적으로 감당할 수 없는 스트레스를 느낀다.

비인격화4 2.246 2.119 .127 .154

나는 클라이언트들에게 일어나는 일들이 나와는 상관없는 일이
라 느낀다.

비인격화5 2.459 2.366 .093 .341

나는 클라이언트들이 자신의 문제로 나를 힘 들게 한다고 느낀다.

전체 2.445 2.267 .178 .013**

성취감

저하

성취감저하1 2.508 2.376 .132 .162

나는  클라이언트들이 느끼는 감정문제를 내가 감당할 수 없다
고 느낀다.

성취감저하2 2.770 2.733 .037 .707

나는  클라이언트의 개인적 문제를 내가 해결하지 못한다고 느
낀다.

성취감저하3 2.387 2.277 .110 .209

나는 클라이언트들의 삶에 긍정적인  영향을 미치지 못한다고 
느낀다.

성취감저하4 2.210 2.188 .022 .829

나는 매사에 열정적이지 않고 자신감을 갖지  못한다.  

성취감저하5 2.220 2.149 .071 .415

나는 클라이언트들에게 편안한 분위기를 쉽게 제공하지 못한다.

성취감저하6 2.397 2.178 .219 .023**

나는  업무를 마친 후에 보람을 느끼지 못한다.

성취감저하7 2.380 2.297 .083 .391

나는 나의 업무에서 성취감을 느끼지 못한다.

성취감저하8 2.380 2.257 .123 .149

나는 클라이언트와의 감정적 문제에 잘 대처  하지 못 한다

전체 2.329 2.224 .104 .142

 주. * p<0.1, ** p<0.05, *** p<0.01



- 80 -

직무소진의 측정변수에서는 평균값의 차이가 인정되는 변수들이 다수 나타

났다. 특히 정서적 고갈의 경우, 6개의 측정변수 가운데 5개의 측정변수가 시

설 유형에 따라 평균값의 차이가 통계적으로 유의미한 것으로 나타났다. 평균 

차이가 인정된 모든 측정변수들이 노인복지시설 종사자들의 평균값이 더 높

은 것으로 나타났다. 즉, 다른 사회복지시설보다 노인복지시설종사자들의 정

서적 고갈이 더 심각하다는 결론을 내릴 수 있다.

비인격화의 측정변수 가운데는 2개의 변수가 통계적으로 평균 차이가 있는 

것으로 나타났다. 이 역시 정서적 고갈과 마찬가지로 노인복지시설의 종사자

들이 타 사회복지시설의 종사자들보다 비인격화의 정도가 더 심한 것으로 나

타났다. 

성취감 저하에서는 8개의 측정변수 가운데 1개의 변수만이 통계적으로 평

균 차이가 있는 것으로 나타났으며, 역시 노인복지시설 종사자들의 성취감 저

하가 타 사회복지시설 종사자들보다 높은 것으로 나타났다.

<표 4-13> 시설 유형에 따른 이직의도 평균값 차이

문   항

평균 값

평균차이 유의수준노인복지
시설

(N=305)

그 외 
시설

(N=101)

이직
의도

이직의도1 3.059 2.772 .287 .014**

나는 이 복지관을 그만두고 싶다는 생각을 할 때가 있다

이직의도2 2.613 2.347 .267 .013**

다른 복지관 에서 현 수준의 보수를 준다면  빨리 이 복지관을 그만
두고 싶다.

이직의도3 2.105 1.941 .164 .091*

나는 지금의 복지관을 그만두기 위해 다른 복지관을 알아보고 있다.

이직의도4 2.666 2.644 .022 .833

나는 가능한 한 이 복지관에서 오래 근무하고 싶다.

이직의도5 3.134 3.059 .075 .522

어떤 경우에도 나는 자발적으로 이 복지관을 그만 두지 않을 것이다,

전체 2.714 2.552 .162 .048

주. * p<0.1, ** p<0.05, *** p<0.01
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이직의도에 대해서도 시설 유형별로 집단 간 평균차이가 인정되었다. 5개

의 측정변수 중 3개의 변수가 통계적으로 차이가 있었으며, 모두 노인복지시

설 종사자들의 이직의도가 타 사회복지시설의 종사자들에 비해 높은 것으로 

나타났다.

시설 유형에 따른 측정변수들의 집단 간 t-test 분석 결과를 종합하여 볼 

때, 몇 가지 의미 있는 결과를 얻을 수 있었다. 먼저 감정노동의 차이는 시설

에 따른 차이가 없는 것으로 나타났다. 반면, 직무소진에서는 노인복지시설 

종사자들의 인식이 더 높은 것으로 나타났다. 특히 정서적고갈의 차이가 큰 

것으로 나타났는데, 노인복지시설 종사자들이 상대적으로 정서적 피로감을 많

이 느끼는 것으로 나타났다.

이러한 직무소진은 이직의도에서도 반영되었는데, 노인복지시설 종사자들은 

타 사회복지시설 종사자들에 비해 이직의도가 높은 것으로 나타났다. 분석결

과로 미루어 노인 분들을 대상으로 한 서비스시설의 직무소진에 정서적 고갈

은 아동이나 장애인을 대상으로 하는 것에 비해 높은 것으로 볼 수 있다. 또

한 정서적고갈의 체감도가 노인복지시설 종사자들의 이직의도에 상당한 개연

성을 가지는 것으로 짐작할 수 있다. 

5) 자격증 소유에 따른 비교

조사대상자의 인구통계학적 변수 중 자격증 소유(사회복지사. 요양보호

사)에 따른 평균값 차이를 분석하였다. 자격증 소유 여부에 따라서 감정

노동의 차이가 있는 것으로 나타났다.
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<표 4-14> 사회복지사 자격증 소유에 따른 감정노동 평균값 차이

문   항
평균 값

평균차이 유의수준없음
(N=158)

있음
(N=248)

표
면
행
위

표면행위1 2.436 2.830 -.393 .000***

클라이언트들에게 느끼지 않는 감정을 실제로 느낀 척 가장하여 말과 행동을 한다.

표면행위2 3.259 3.750 -.490 .000***

상황에 따라 내가 느끼고 있는 실제 감정을 숨기는 경우가 있다.

표면행위3 3.202 3.464 -.261 .003***

클라이언트들에게서 느끼는 실제 감정을 있는 그대로 표현하는 것을 억제한다.

표면행위4 2.854 3.331 -.476 .000***

실제 감정을 숨긴 채 업무상 요구되는 표현규칙과 규범에 이끌려 표현한다.

표면행위5 2.930 3.097 -.166 .059*

클라이언트들을 대하면서 느껴지는 속마음은 내 실제 감정과 차이가 있다.

표면행위6 3.209 3.532 -.323 .000***

업무에서 내가 느끼고 있는 감정보다는 다른 감정을 나타내야 할 때가 있다.

전체 3.481 3.379 .101 .095*

내
면
행
위

내면행위1 3.544 3.472 .072 .403

클라이언트들에게 보여주어야 하는 감정   들을 실제로도 느끼기 위해 노력한다.

내면행위2 3.943 3.980 -.036 .600

클라이언트들을 도울 때 진심으로 내면에서 우러나게 하려고 노력한다.

내면행위3 3.456 3.379 .076 .359

복지관에서 요구하는 감정들과 일치할 수 있도록  나의 느낌을 바꾸려 노력한다.

내면행위4 3.500 3.597 -.096 .219
클라이언트들에게 보여 지는 내 감정을 겉뿐만 아니라 속까지 깊이 느끼려 
노력한다.

내면행위5 3.253 3.065 .188 .033**
표현되는 감정을 속마음과 일치시키기 위해 실제 감정을 바꾸려 노력하는 
경우가 많다.

내면행위6 3.652 3.383 .268 .001***
친절과 감사의 감정들을 표현하다 보면  실제로 그런 감정이 내 마음 속에 
생겨난다.

전체 2.506 2.778 -.272 .000***

주. * p<0.1, ** p<0.05, *** p<0.01
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감정노동 중 표면행위에 대해서는 사회복지사 자격증 소유 여부에 따라 인

식도의 차이가 통계적으로 유의미한 것으로 나타났다. 6개의 측정변수 모두의 

평균차이가 인정되었으며, 상대적으로 사회복지사 자격증을 보유한 종사자의 

표면행위가 보유하지 않은 사람에 비해 높은 것으로 나타났다.

내면행위에 대해서는 6개의 측정변수 중 2개의 변수에서만 평균차이가 있

는 것으로 나타났다. 표면행위와는 달리 내면행위에서는 사회복지사 자격증이 

없는 종사자가 더 높은 것으로 나타났다. 사회복지사 자격증을 가진 사람은 

표면행위를 더 많이 하는 반면, 사회복지사 자격증이 없는 사람은 내면행위를 

더 많이 한다는 것으로 볼 수 있다.

<표 4-15> 사회복지사 자격증 소유에 따른 직무소진 평균값 차이
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문   항
평균 값 평균 

차이

유의 

수준없음(N=158) 있음(N=248)

정

서

적

고

갈

정서적고갈 1 2.411 2.851 -.439 .000***
나는 업무 수행에  감정이 메말라 있다고 느낀다.

정서적고갈 2 3.247 3.544 -.297 .002***
나는 근무시간이 끝날 때 쯤 에는 정신적으로 녹초가 된다.

정서적고갈 3 3.348 3.944 -.595 .000***
나는 아침에 일어날 때 피로감을 느낀다.

정서적고갈 4 3.082 3.266 -.183 .062*
나는 사람들과 하루 종일 일하는 동안 긴장하고 있다. 

정서적고갈 5 3.076 3.294 -.218 .022**
나는  과도하게 일하고 있다고 느낀다.

정서적고갈 6 2.854 2.935 -.081 .408
함께 일하는 사람들이 나에게 스트레스를 준다.

전체 3.188 3.512 -.323 .000***

비

인

격

화

비인격화 1 2.608 2.609 -.001 .989
나는 클라이언트들이 내게 고통과 부담을 준다고 느낀다.

비인격화 2 2.481 2.262 .218 .020**
나는 업무상 클라이언트들을 감정 없이 대한다.

비인격화 3 2.684 2.770 -.086 .349
나는 업무로 인해 감정적으로 감당할 수 없는 스트레스를 느낀다.

비인격화 4 2.272 2.177 .094 .231
나는 클라이언트들에게 일어나는 일들이 나와는 상관없는 일이라 느낀다.

비인격화 5 2.462 2.419 .042 .621
나는 클라이언트들이 자신의 문제로 나를 힘들게 한다고 느낀다.

전체 2.455 2.366 .088 .166

성

취

감

저

하

성취감저하 1 2.399 2.524 -.125 .134
나는  클라이언트들이 느끼는 감정문제를 내가 감당할 수 없다고 느낀다.

성취감저하 2 2.694 2.802 -.108 .217
나는  클라이언트의 개인적 문제를 내가 해결하지 못한다고 느낀다.

성취감저하 3 2.399 2.335 .064 .408
나는 클라이언트들의 삶에 긍정적인  영향을 미치지 못한다고 느낀다.

성취감저하 4 2.190 2.214 -.023 .789
 나는 매사에 열정적이지 않고 자신감을 갖지  못한다.  

성취감저하5 2.222 2.190 .032 .679
나는 클라이언트들에게 편안한 분위기를 쉽게 제공하지 못한다.

성취감저하6 2.266 2.391 -.125 .143
나는  업무를 마친 후에 보람을 느끼지 못한다.

성취감저하7 2.259 2.423 -.163 .057*
나는 나의 업무에서 성취감을 느끼지 못한다.

성취감저하8 2.285 2.391 -.106 .159
나는 클라이언트와의 감정적 문제에 잘 대처 하지 못 한다

전체 2.270 2.323 -.053 .394

주. * p<0.1, ** p<0.05, *** p<0.01
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사회복지사 자격증 소유 여부에 따른 직무소진의 평균차이를 비교한 결과, 

정서적 고갈에서 통계적으로 유의미한 차이가 많이 나타났다. 정서적고갈은 6

개의 측정변수 중 5개의 변수가 통계적으로 차이가 있는 것으로 나타났다. 상

대적으로 사회복지사 자격증이 없는 사람보다는 있는 사람의 정서적 고갈이 

더 심한 것으로 나타났다.

비인격화와 성취감 저하는 각각 1개의 변수만이 두 집단 간 평균차이가 인

정되었다. 비인격화의 경우에는 자격증을 보유한 사람보다 자격증이 없는 사

람의 비인격화 정도가 더 심한 것으로 나타났다. 반면 성취감 저하는 자격증

이 있는 사람의 평균값이 없는 사람의 평균값보다 높게 나타나 비인격화와는 

정반대의 경향을 보였다.

<표 4-16> 사회복지사 자격증 소유에 따른 이직의도 평균값 차이

문   항
평균 값

평균차이 유의수준없음
(N=158)

있음
(N=248)

이직
의도

이직의도 1 2.866 3.065 -.199 .055*

나는 이 복지관을 그만두고 싶다는 생각을 할 때가 있다

이직의도 2 2.481 2.589 -.108 .260

다른 복지관 에서 현 수준의 보수를 준다면  빨리 이 복지관을 그만
두고 싶다.

이직의도 3 1.975 2.121 -.146 .090*

나는 지금의 복지관을 그만두기 위해 다른 복지관을 알아보고 있다.

이직의도 4 2.557 2.726 -.169 .068*

나는 가능한 한 이 복지관에서 오래 근무하고 싶다.

이직의도 5 2.842 3.290 -.449 .000***

어떤 경우에도 나는 자발적으로 이 복지관을 그만 두지 않을 것이다,

전체 2.545 2.756 -.211 .004***

주. * p<0.1, ** p<0.05, *** p<0.01

사회복지사 자격증 소유 여부에 따른 이직의도의 평균값을 t-test한 결과, 

5개의 측정변수 중 4개의 변수가 통계적으로 차이가 있는 것으로 나타났다. 
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모든 변수에서 사회복지사 자격증이 없는 사람보다 있는 사람의 평균값이 높

게 나타나, 자격증을 보유한 집단의 이직의도가 더 높은 것으로 나타났다.

분석결과를 종합하여 볼 때, 자격증을 보유한 사람이 표면행위 정도가 높

으며, 정서적 고갈도 더 심한 것으로 나타났다. 이것은 표면행위가 정서적 고

갈에 더 많은 영향을 미치는 것으로 유추해 볼 수 있다. 특히 이직의도에서도 

자격증을 보유한 집단의 인식이 높은 것으로 보아, 표면행위와 정서적 고갈이 

이직의도에 상당한 영향을 미치는 것으로 판단된다. 반면 자격증이 없는 경우

가 상대적으로 내면행위가 더 많은 것으로 나타났다.

6) 이직경험에 따른 비교

조사대상자의 인구통계학적 변수 중 이직경험에 따른 평균값 차이를 분석

하였다.

이직경험에 따른 감정노동 측정변수의 평균차이를 분석한 결과, 표면행위에

서는 1개의 변수, 내면행위에서는 2개의 변수만이 평균차이가 통계적으로 유

의미한 것으로 나타났다. 표면행위는 이직경험이 있는 사람이 없는 사람에 비

해 표면행위가 더 많은 것으로 나타났다. 한편 내면행위는 평균 차이가 인정

된 2개의 변수가 다른 경향을 보였다. 측정변수 내면행위(3. 나는 복지관에서 

요구하는  감정들과 일치할 수 있도록 나의 느낌을 바꾸려 노력한다)은 이직

경험이 있는 사람이 없는 사람에 비해 평균값이 더 높게 나타났다. 반면, 측

정변수 내면행위6(나는 복지관의 요구에 맞춰 친절과 감사의 감정들을 표현

하다 보면 실제로 그런 감정이 내 마음속에 생겨난다)은 이직경험이 없는 사

람이 있는 사람에 비해 평균값이 더 높게 나타났다. 
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<표 4-17> 이직경험에 따른 감정노동 평균값 차이

문   항
평균 값

평균차이 유의수준있다
(N=216)

없다
(N=190)

표
면
행
위

표면행위1 2.764 2.579 .185 .054*

클라이언트들에게 느끼지 않는 감정을 실제로 느낀 척 가장하여 말과 행동을 한다.

표면행위2 3.583 3.532 .052 .555

상황에 따라 내가 느끼고 있는 실제 감정을 숨기는 경우가 있다.

표면행위3 3.412 3.305 .107 .214

클라이언트들에게서 느끼는 실제 감정을 있는 그대로 표현하는 것을 억제한다.

표면행위4 3.194 3.089 .105 .239

실제 감정을 숨긴 채 업무상 요구되는 표현규칙과 규범에 이끌려 표현한

표면행위5 3.056 3.005 .050 .559

클라이언트들을 대하면서 느껴지는 속마음은 내 실제 감정과 차이가 있다.

표면행위6 3.412 3.400 .012 .894

업무에서 내가 느끼고 있는 감정보다는 다른 감정을 나타내야 할 때가 있다.

전체 3.420 3.416 .003 .953

내
면
행
위

내면행위1 3.491 3.511 -.020 .816

클라이언트들에게 보여주어야 하는 감정들을 실제로도 느끼기 위해 노력한다.

내면행위2 3.968 3.963 .004 .948

클라이언트들을 도울 때 진심으로 내면에서 우러나게 하려고 노력한다.

내면행위3 3.477 3.332 .145 .075*

복지관에서 요구하는 감정들과 일치할 수 있도록 나의 느낌을 바꾸려 노력한다. 

내면행위4 3.560 3.558 .002 .976

클라이언트들에게 보여 지는 내 감정을 겉뿐만 아니라 속까지 깊이 느끼려 노력한
다.

내면행위5 3.162 3.111 .052 .552

표현되는 감정을 속마음과 일치시키기 위해 실제 감정을 바꾸려 노력하는 경우가 
많다

내면행위6 3.412 3.574 -.162 .050*

친절과 감사의 감정들을 표현하다 보면  실제로 그런 감정이  마음속에 생겨난다.

전체 2.704 2.636 .067 .213

주. * p<0.1, ** p<0.05, *** p<0.01
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<표4-18> 이직경험에 따른 직무소진 평균값 차이

문   항
평균 값 평균

차이
유의수

준있다(N=216) 없다(N=190)

정
서
적
고
갈

정서적고갈1 2.727 2.626 .101 .304
나는 업무 수행에  감정이 메말라 있다고  느낀다.

정서적고갈2 3.505 3.342 .163 .085*
 나는 근무시간이 끝날 때 쯤 에는 정신적으로 녹초  가 된다.

정서적고갈3 3.741 3.679 .062 .515
나는 아침에 일어날 때 피로감을  느낀다.

정서적고갈4 3.296 3.079 .217 .024**
나는 사람들과 하루 종일 일하는 동안 긴장하고 있다. 

정서적고갈5 3.319 3.084 .235 .011**
나는  과도하게 일하고 있다고 느낀다.

정서적고갈6 2.981 2.816 .166 .083*
함께 일하는 사람들이 나에게   스트레스를 준다.

전체 3.465 3.296 .169 .019**

비
인
격
화

비인격화1 2.657 2.553 .105 .231
나는 클라이언트들이 내게 고통과 부담을  준다고 느낀다.

비인격화2 2.440 2.242 .198 .032**
나는 업무상 클라이언트들을 감정 없이 대한다.

비인격화3 2.750 2.721 .029 .749
나는 업무로 인해 감정적으로 감당할 수 없는 스트레스를 느낀다.

비인격화4 2.227 2.200 .027 .729
나는 클라이언트들에게 일어나는 일들이 나와는 상관없는 일이라 느낀다.

비인격화5 2.431 2.442 -.012 .891
나는 클라이언트들이 자신의 문제로 나를 힘들게 한다고 느낀다.

전체 2.438 2.359 .079 .204

성
취
감
저
하

성취감저하1 2.468 2.484 -.017 .839
나는  클라이언트들이 느끼는 감정문제를 내가 감당할 수 없다고 느낀다

성취감저하2 2.828 2.684 .144 .093*
나는  클라이언트의 개인적 문제를 내가 해결하지 못한다고 느낀다.

성취감저하3 2.361 2.358 .003 .966
나는 클라이언트들의 삶에 긍정적인  영향을 미치지 못한다고 느낀다

성취감저하4 2.213 2.195 .018 .834
나는 매사에 열정적이지 않고 자신감을 갖지  못한다.  

성취감저하5 2.194 2.211 -.016 .832
나는 클라이언트들에게 편안한 분위기를 쉽게 제공하지 못한다.

성취감저하6 2.329 2.358 -.029 .727
나는  업무를 마친 후에 보람을 느끼지 못한다.

성취감저하7 2.407 2.305 .102 .225
나는 나의 업무에서 성취감을 느끼지 못한다.

성취감저하8 2.356 2.342 .014 .846
나는 클라이언트와의 감정적 문제에 잘 대처  하지 못 한다

전체 2.310 2.294 .015 .802

주. * p<0.1, ** p<0.05, *** p<0.01
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이직경험에 따른 직무소진 측정변수의 집단 간 평균 차이를 분석하였다. 

분석결과 이직경험에 따라 직무소진이 통계적으로 유의미한 차이를 보이는 

것으로 나타났다. 특히 정서적 고갈의 경우 6개의 측정변수 가운데 4개의 변

수에서 두 집단 간 평균차이가 통계적으로 인정되었다. 상대적으로 이직경험

이 있는 사람이 그렇지 않은 사람보다 정서적 고갈이 높은 것으로 나타났다.

한편 비인격화와 성취감 저하는 각각 1개의 측정변수에서 평균차이가 있는 

것으로 나타났다. 모두 이직경험이 있는 사람이 없는 사람에 비해 인식이 높

게 나타났다.

<표 4-19> 이직경험에 따른 이직의도 평균값 차이

문   항
평균 값

평균차이 유의수준있다
(N=216)

없다
(N=190)

이직의도

이직의도1 3.014 2.958 .056 .579

나는 이 복지관을 그만두고 싶다는 생각을 할 때가 있다

이직의도2 2.574 2.516 .058 .533

다른 복지관 에서 현 수준의 보수를 준다면  빨리 이 복지관을 그만두고 싶다.

이직의도3 2.097 2.026 .071 .400

나는 지금의 복지관을 그만두기 위해 다른 복지관을 알아보고 있다.

이직의도4 2.676 2.642 .034 .709

나는 가능한 한 이 복지관에서 오래 근무하고 싶다.

이직의도5 3.162 3.063 .099 .329

어떤 경우에도 나는 자발적으로 이 복지관을 그만 두지 않을 것이다,

전체 2.706 2.638 .067 .342

주. * p<0.1, ** p<0.05, *** p<0.01

이직경험의 유/무에 따른 이직의도의 평균차이를 분석한 결과, 모든 측정변

수에서 두 집단 간 평균차이가 없는 것으로 나타났다.

이직경험에 따른 집단 간 평균차이를 종합적으로 살펴보면, 감정노동에서는 

두 집단 간 인식의 차이가 크게 나타나지 않는 것으로 볼 수 있다. 반면 직무
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소진에서는 두 집단 간 인식차이가 있는 것으로 나타났는데, 정서적 고갈 측

면에서 차이가 큰 것으로 나타났다. 이직경험이 있는 사람은 이직경험이 없는 

사람에 비해, 정서적 고갈이 높은 것으로 볼 수 있다.

그러나 이직의도에서는 두 집단 간 인식의 차이가 없는 것으로 나타나, 이

직경험과 이직의도는 관계가 없는 것으로 판단된다.

제3절 측정도구의 타당성 및 신뢰성 검토

1. 요인분석

사회복지시설 종사자의 감정노동이 이직의도에 미치는 영향 관계를 분석  

하기 앞서, 설문조사 항목들에 대한 타당성 및 신뢰성 분석을 실시하였다. 

이를 위해 본 논문에서는 주성분분석(principle component analysis) 중 베

리맥스 회전방식(varimax)을 사용하여 요인분석(factor analysis)을 실시하였

으며 아이겐 값(eigen value)이 1 이상인 요인만을 추출하였다. 

또한 요인 적재값은 0.5 이상인 값들을 대상으로 분석하였고, 요인의 표본 

적정성을 결정하는데 있어서 Kaiser-Meyer- Olkin(KMO) and Bartlett 테스

트 결과를 적용하였다. 

주성분분석에서 모든 측정변수들이 0.4 이상으로 나타났으며, 가장 높은 것

이 0.761(성취감저하7), 가장 낮은 것이 0.465(내면행위6)으로 나타났다. 

추출된 공통성은 다음 <표 4-20>와 같다.

요인 적재값이 0.5 이상인 값들을 기준으로 탐색적 요인분석(exploratory 

factor analysis)을 실시하여 분석한 결과 고유값(eigen value)이 1 이상인 요

인이 6개로 추출되었다.
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<표 4-20> 추출된 공통성

잠재변수 변수명 공통성
표면행위1.나는 클라이언트들에게  느끼지 않는 감정을 실제로 느

낀 척 가장하여 말과 행동을 한다2.나는 상황에 따라 내가 느끼고 

있는 실제 감정을  숨기는 경우가 있다.3.나는 클라이언트들에게서 

느끼는 실제 감정을 있는 그대로 표현하는 것을 억제한다.4.나는 

실제 감정을 숨긴 채 업무상 요구되는 표현규칙과 규범에 이끌려 

표현한다.5.나는 클라이언트들을 대하면서 느껴지는 속마음은 내 

실제 감정과 차이가 있다.6.나는 업무에서 내가 느끼고 있는 감정

보다는 다른 감정을 나타내야 할 때가 있다.

표면행위1 .565

표면행위2 .573

표면행위3 .548

표면행위4 .585

표면행위5 .582

표면행위6 .503

내면행위1.나는 클라이언트들에게 보여주어야 하는 감정들을 실제

로도 느끼기 위해 노력한다.3.나는 복지관에서 요구하는 감정들과 

일치할 수 있도록  나의 느낌을 바꾸려 노력한다.4.나는 클라이언

트들에게 보여 지는 내 감정을 겉뿐만 아니라 속까지 깊이 느끼려 

노력한다.5.나는 클라이언트들에게 표현되는 감정을 속마음과 일치

시키기 위해 실제 감정을 바꾸려 노력하는 경우가 많다.6.나는 복

지관의 요구에 맞춰 친절과 감사의 감정들을 표현하다 보면  실제

로 그런 감정이 내 마음 속에 생겨난다.

내면행위1 .530

내면행위3 .531

내면행위4 .602

내면행위5 .650

내면행위6 .465

정서적고갈2.나는 근무시간이 끝날 때 쯤 에는 정신적으로 녹초 가 

된다.3.나는 아침에 일어날 때 피로감을 느낀다.4.나는 사람들과 

하루 종일 일하는 동안 긴장하고 있다. 5.나는  과도하게 일하고 

있다고 느낀다

정서적고갈2 .614
정서적고갈3 .625
정서적고갈4 .633
정서적고갈5 .548

비인격화1.나는 클라이언트들이 내게 고통과 부담을 준다고 느낀

다.2.나는 업무상 클라이언트들을 감정 없이 대한다.4.나는 클라이

언트들에게 일어나는 일들이 나 와는 상관없는 일이라 느낀다.5.클

라이언트들이 자신의 문제로 나를 힘들게 한다고 느낀다.

비인격화1 .584

비인격화2 .536

비인격화4 .548

비인격화5 .519
성취감저하3.나는 클라이언트들의 삶에 긍정적인 영향을 미치지 못

한다고 느낀다.4.나는 매사에 열정적이지 않고 자신감을 갖지  못

한다.5.나는 클라이언트들에게 편안한 분위기를 쉽게 제공하지 못

한다.6.나는  업무를 마친 후에 보람을 느끼지 못한 다.7.나는 나의 

업무에서 성취감을 느끼지 못한다.8.나는 클라이언트와의 감정적 

문제에 잘 대처 하지 못한다.

성취감저하3 .547
성취감저하4 .637
성취감저하5 .589
성취감저하6 .731
성취감저하7 .761

성취감저하8 .620
이직의도1.나는 이 복지관을 그만두고 싶다는 생각을 할 때가 있다

2.나는 다른 복지관 에서 현 수준의 보수를 준다면 가능한 한 빨리 

이 복지관을 그만두고 싶다.3.나는 지금의 복지관을 그만두기 위해 

다른 복지관을 알아보고 있다.4.나는 가능한 한 이 복지관에서 오

래 근무하고 싶다.5.어떤 경우에도 나는 자발적으로 이 복지관을 

그만 두지 않을 것이다,

이직의도1 .648

이직의도2 .639
이직의도3 .530

이직의도4 .645

이직의도5 .635
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<표 4-21> 요인분석 결과

성분

1 2 3 4 5 6 Cronbach α

성취감저하7 .786 .106 .343 -.079 .050 .077

.863

성취감저하6 .764 .008 .332 -.083 .123 .121
성취감저하4 .764 .084 -.017 -.059 .093 .183
성취감저하8 .743 .143 .113 -.113 .124 .082
성취감저하5 .710 .007 .026 .040 -.018 .286
성취감저하3 .561 .030 -.102 -.134 .124 .434
표면행위2 -.012 .727 .033 -.053 .122 -.158

.817

표면행위3 .003 .723 .029 .074 .097 -.099
표면행위5 .084 .708 .065 .050 .078 .246
표면행위4 .091 .692 -.051 .123 .277 .065
표면행위1 .140 .691 .148 -.044 -.041 .205
표면행위6 .061 .669 .074 .070 .169 .111
이직의도4 .153 .054 .779 -.109 .017 -.018

.811

이직의도5 -.011 .177 .728 -.158 .106 -.193

이직의도2 .118 -.015 .717 -.006 .184 .277

이직의도1 .125 .222 .705 -.018 .245 .161

이직의도3 .143 -.094 .655 -.004 .118 .242

내면행위5 -.010 .085 -.034 .798 .016 .068

.771

내면행위4 -.148 -.088 .006 .739 .048 -.157

내면행위3 -.015 .121 -.044 .716 -.030 -.021

내면행위1 -.006 .211 -.072 .684 .085 -.068

내면행위6 -.151 -.170 -.137 .607 -.111 -.120

정서적고갈2 .141 .147 .134 -.014 .743 .049

.761
정서적고갈4 .111 .139 .046 .234 .732 .097

정서적고갈3 .085 .247 .209 -.151 .689 -.129

정서적고갈5 .012 .109 .201 -.035 .677 .188

비인격화2 .164 .055 .132 .038 -.061 .695

.712
비인격화4 .239 -.024 .122 -.171 -.030 .667

비인격화5 .218 .117 .074 -.075 .190 .641

비인격화1 .208 .207 .060 -.140 .367 .583
고유값(eigenvalue) 6.718 3.502 2.464 2.145 1.540 1.355

기여율(%) 22.394 11.673 8.212 7.151 5.134 4.516

누적기여율(%) 22.394 34.067 42.279 49.431 54.565 59.081
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또한 추출된 요인 군 별로 Cronbach's Alpha()값을 이용하여 측정문항의 

신뢰성 분석을 실시하였다. 분석결과 Cronbach's Alpha()계수가 도출된 모

든 요인에서 0.7 이상으로 나타나 신뢰성이 높다고 할 수 있다. 신뢰성 분석

결과를 구체적으로 살펴보면 요인1의 신뢰계수가 0.863, 요인2가 0.817, 요인

3이 0.811, 요인4가 0.771, 요인5가 0.761, 요인6이 0.712 로 나타났다.

<표 4-22> 요인분석 결과 제거된 측정변수

잠재

변수

구분
설문문항

변수명 번호

감정노동 내면행위2 Ⅰ-8
8. 나는 클라이언트들을 도울 때 진심으

로 내면에서 우러나게 하려고 노력한다.

직무소진

정서적고갈1 Ⅱ-1
1. 나는 업무 수행에  감정이 메말라 있

다고 느낀다.

정서적고갈6 Ⅱ-6
6. 함께 일하는 사람들이 나에게 스트레

스를 준다.

비인격화3 Ⅱ-9
9. 나는 업무로 인해 감정적으로 감당할 

수 없는 스트레스를 느낀다.

성취감저하1 Ⅱ-12
12. 나는 클라이언트들이 느끼는 감정문

제를 내가 감당할 수 없다고 느낀다.

성취감저하2 Ⅱ-13
13. 나는 클라이언트의 개인적 문제를 

내가 해결하지 못한다고 느낀다.

당초 연구 설계와 달리 내면행위2,  정서적 고갈 1, 정서적 고갈 6, 비인격

화 3, 성취감저하 1, 성취감저하 2등 총 6개의 관측변수가 해당요인으로 묶이

지 않아 제거되었다.
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2. 다중 회귀분석 결과

우선 회귀분석의 선행단계로서 상관관계 분석을 실시하였다. 상관관계 분석

은 여러 변수들 간의 개념관계와 방향을 제공하며 각 변수들 간의  예측과 

변수간의 인과관계를 규명하는 것이다. 상관관계 분석은 피어슨(Pearson) 상

관계수를 사용하였으며, 양측검증(two-tailed)으로 분석이 이루어졌다.

<표 4-23 > 상관관계 분석 결과

변수
이직

의도

표면

행위

내면

행위

정서적

고갈

비

인격화

성취감

저하

이직의도 1.000 .223*** -.170*** .382*** .303*** .343***

표면행위 1.000 .046*** .355*** .231*** .203***

내면행위 1.000 -.006*** -.190*** -.201***

정서적고갈 1.000 .287*** .269***

비인격화 1.000 .537***

성취감저하 1.000

주. * p<0.1, ** p<0.05, *** p<0.01

가설검증을 위한 변수들 간의 상관관계와 방향 관계를 분석한 결과는  <표

4-23 >와 같이 종속변수인 이직의도에 대해서 내면행위를 제외한 모든 변수

가 양(+)의 상관계수를 가지는 것으로 나타났으며 또한 내면행위가 음(-)의 

상관관계를 보임으로써 본연구의 가설과 유의미한 관계를 나타내었다. 이러한 

결과는 감정노동이 직무소진에 미치는 영향과 직무소진이 이직의도에 영향을 

미칠 것이라는 가설과 동일하며  독립변수 간 상관계수가 모두 0.6 이하로 

나타나 다중공선성 문제가 발생할 여지는 낮은 것으로 판단된다. 
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앞서 설정한 가설 검증을 위해 다중회귀분석을 실시하였다.

<표 4-24> 회귀분석 결과

회귀계수(Coefficients)

모델(model)

비표준화 계수
표준화 

계수 통계량

(t)

유의

확률

(Sig.)

공선성 진단

B
표준

오차
Beta Tolerance VIF

(상수) 1.251 .283 　 4.417 .000 　 　

표면행위 .095 .062 .072 1.514 .131 .846 1.181

내면행위 -.142 .054 -.119 -2.630 .009*** .938 1.066

정서적고갈 .278 .048 .282 5.804 .000*** .817 1.224

비인격화 .096 .061 .084 1.569 .117 .673 1.486

성취감저하 .212 .061 .184 3.461 .001*** .683 1.465

주.* p<0.1, ** p<0.05, *** p<0.01.

모델 요약(Model Summary)

R
R 제곱

(R Square)

수정된  R 제곱

(Adjusted R Square)

추정값의 

표준오차

Durbin-

Watson

.482 .233 .223 .63092 1.957

통계량 변화량(Change Statistics)

R 제곱 변화량
F 

변화량
자유도 1 자유도 2

유의확률 F 

변화량

.233 24.148 5 398 .000

종속변수(Dependent Variable) : 이직의도

ANOVA : F = 24.148 (p = .000)
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표면행위, 내면행위, 정서적 고갈, 비인격화, 성취감저하 등 요인들이 이

직의도에 미치는 영향의 다중회귀분석 결과,   값은 0.482(0.233)의 

모델 설명력을 가지는 것으로 나타났다. Durbin-Watson값은 1.957로 수용기

준에 부합하고 있으며, 공차 한계 값과 분산팽창요인(VIF)값 또한 일반적 판

단기준에 수렴되어 다중공선성 문제는 존재하지 않는 것으로 나타났다.1)

종속변수 이직의도에 대해 독립변수들이 미치는 영향은 ‘정서적 고갈’(β

=.278), ‘성취감 저하’(β=.212), ‘내면행위’(β=-.142) 순으로 나타났다. 사회

복지시설 종사자들이 느끼는 감정노동과 직무소진 요인들 중 이직의도에 가

장 큰 영향을 미치고 있는 요인은 ‘정서적 고갈’ 요인이었으며, 정(+)의 영향

을 미치는 것으로 나타났다. 즉, 정서적 고갈이 심할수록 이직의도는 높아지

는 것으로 볼 수 있다. 

‘정서적 고갈’은 ‘성취감 저하’에 비해 1.3배 정도 더 이직의도에 영향을 주

었고, ‘내면행위’에 비해서는 1.95배 정도 더 영향을 미치는 것으로 볼 수 있

다. 두 번째로 높은 영향을 미치는 ‘성취감 저하’는 ‘내면행위’에 비해 약 

1.49배 정도 더 이직의도에 영향을 주는 것으로 나타났다. 

반면, ‘내면행위’는 이직의도에 음(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났

다. 즉, 내면행위가 높을수록 이직의도는 감소하는 것으로 이는 본연구의 

가설과 일치하는 결과이다.

표면행위와 비인격화 요인은 유의확률이 각각 0.131, 0.117로 신뢰구간을 

벗어나 통계적으로 유의미한 결과로 나타나지 않았다. 따라서 표면행위와 비

인격화는 이직의도에 영향을 미치지 못하는 것으로 볼 수 있다.

회귀분석 결과를 통해 앞서 설정한 가설을 검증하면, 다음과 같다.

1) 일반적으로 공차 한계가 0.1 이하일 경우, 분산팽창요인(VIF)이 10 이상일 경우 다중공선성
이 존재하는 것으로 판단한다.
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<표 4-25> 회귀분석 가설의 검증

가설 검증결과

가설 1-1. 내면행위는 이직의도에 부(-)의 영향을 미칠 것이다. 채택

가설 1-2. 표면행위는 이직의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 기각

가설 3-1 정서적 고갈은 이직의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 채택

가설 3-2 비인격화는 이직의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 기각

가설 3-3 성취감 저하는 이직의도에 정(+)의 영향을 미친다. 채택

먼저 감정노동과 관련하여 내면행위가 이직의도에 부(-)의 영향을 미칠 것

으로 예상한 가설 1-1은 채택되었다. 반면 표면행위가 이직의도에 정(+)의 

영향을 미칠 것으로 예상한 가설 1-2는 기각되었다.

직무소진과 관련하여서는, 정서적 고갈이 이직의도에 정(+)의 영향을 미칠 

것으로 예상한 가설 3-1과, 성취감 저하가 이직의도에 정(+)의 영향을 미칠 

것이라는 가설 3-3은 채택되었다. 하지만 비인격화가 이직의도에 정(+)의 영

향을 미칠 것으로 예상한 가설 3-2는 기각되었다.
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제4절 요인 간 경로분석(구조방정식)

본 절에서는 앞서 감정노동과 직무소진의 요인들이 사회복지시설 종사자들

의 이직의도에 미치는 요인 간 경로모형을 검증하고자 한다.

<그림 4-1> 경로분석 제안모형

표면
행위

내면
행위

이직의도직무
소진

가설 1-1. 내면행위는 이직의도에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

가설 1-2  표면행위는 이직의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 2-1. 내면행위는 정서적 고갈에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

가설 2-2 내면행위는 비인격화에 부(-)의 영향을 미칠 것이다. 

가설 2-3 내면행위는 성취감 저하에 부(-)의 영향을 미칠 것이다. 

가설 2-4 표면행위는 정서적 고갈에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

가설 2-5 표면행위는 비인격화에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

가설 2-6 표면행위는 성취감저하에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

가설 3-1 정서적 고갈은 이직의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 3-2 비인격화는 이직의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

가설 3-3 성취감저하는 이직의도에 정(+)의 영향을 미친다.
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제안모형은 감정노동(표면행위, 내면행위)이 직무소진(정서적고갈, 비인격

화, 성취감 저하)을 매개로 하여, 이직의도에 영향을 미치는 것이다.

이상의 가설을 검증하기 위해 AMOS를 이용하여 제안모형을 분석하였다. 

분석에 앞서 편의를 위해 변수의 고유명을 설정하였다. 설정된 고유명은 다음

과 같다.

<표 4-26> 분석변수의 고유명 설정

문   항 고유명 문   항 고유명

표면

행위

표면행위1 A1

정서적 

고갈

정서적고갈1 C1

표면행위2 A2 정서적고갈2 C2

표면행위3 A3 정서적고갈3 C3

표면행위4 A4 정서적고갈4 C4

표면행위5 A5 정서적고갈5 C5

표면행위6 A6 정서적고갈6 C6

내면

행위

내면행위1 B1

비

인격화

비인격화1 D1

내면행위2 B2 비인격화2 D2

내면행위3 B3 비인격화3 D3

내면행위4 B4 비인격화4 D4

내면행위5 B5 비인격화5 D5

내면행위6 B6

성취감

저하

성취감저하1 F1

이직

의도

이직의도1 G1 성취감저하2 F2

이직의도2 G2 성취감저하3 F3

이직의도3 G3 성취감저하4 F4

이직의도4 G4 성취감저하5 F5

이직의도5 G5 성취감저하6 F6

성취감저하7 F7

성취감저하8 F8
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이 가운데 요인분석을 통해 제거된, 내면행위2(B2)ㆍ정서적고갈1(C1)ㆍ정

서적고갈6(C6)ㆍ비인격화3(D3)ㆍ성취감저하1(F1)ㆍ성취감저하2(F2)를 제외하

고 총 30개의 측정변수를 분석에 활용하였다.

<그림 4-2> 제안모형의 분석결과

주 : e1～e34 = 오차항



- 101 -

아래 <그림4-3>은 <그림4-2>제안모형의 분석결과를 간략하게 도식화한 것

이다  

<그림 4-3> 구조방정식모형 분석 결과

표면
행위

내면
행위

비인격화

성취감
저하

정서적
고갈

이직의도
.433

.620

.290
-.456

.421

.499

-.362

-.154
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<표 4-27> 제안모형의 분석변수간 경로계수

인과관계
비표준화

계수
표준화
계수

표준
오차

C.R.
유의
확률

가설
채택

내면행위 → 정서적 고갈 -.154 -.098 .093 -1.646 .100* 채택

내면행위 → 비인격화 -.456 -.343 .094 -4.843 *** 채택

내면행위 → 성취감 저하 -.362 -.309 .076 -4.783 *** 채택

표면행위 → 정서적 고갈 .620 .538 .081 7.61 *** 채택

표면행위 → 비인격화 .433 .444 .068 6.356 *** 채택

표면행위 → 성취감 저하 .290 .337 .052 5.534 *** 채택

내면행위 → 이직의도 -.119 -.067 .119 -1.003 .316 기각

표면행위 → 이직의도 -.036 -.028 .108 -0.338 .736 기각

정서적 고갈 → 이직의도 .421 .373 .084 4.998 *** 채택

비인격화 → 이직의도 .144 .108 .095 1.504 .133 기각

성취감 저하 → 이직의도 .499 .330 .094 5.328 *** 채택

주. * p<0.1, ** p<0.05, *** p<0.01

분석결과, 전체 11개의 가설 가운데, 3개의 가설이 기각되었으며, 8개의 가

설이 채택되었다. <내면행위 → 정서적 고갈>는 유의수준 0.1 이하에서 통계

적으로 유의미한 것으로 나타났으며, <내면행위 → 비인격화>, <내면행위 → 

성취감 저하>, <표면행위 → 정서적 고갈>, <표면행위 → 비인격화>, <표면행

위 → 성취감 저하>, <정서적 고갈 → 이직의도>, <성취감 저하 → 이직의

도> 등 7개의 가설은 유의수준 0.01 이하에서 통계적으로 유의미한 것으로 

나타났다.

반면 <내면행위 → 이직의도>, <표면행위 → 이직의도>, <비인격화 → 이

직의도>등 3개의 가설은 통계적으로 유의미하지 않은 것으로 나타났다.

인과관계의 계수 값을 살펴보면, 첫째, 내면행위의 경우 정서적 고갈과, 비

인격화, 성취감 저하에 부(-)의 영향을 주는 것으로 나타났다. 이는 본 논문

의 연구설계와 동일한 결과이다. 세부적으로는 내면행위가 비인격화에 미치는 
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영향(β=-.456)이 가장 높게 나타났으며, 정서적 고갈에 미치는 영향(β

=-.154)은 그 중 가장 낮은 것으로 나타났다. 성취감 저하에 미치는 영

향은 β=-.362로 나타났다.

둘째, 표면행위는 정서적 고갈, 비인격화, 성취감 저하에 정(+)의 영향

관계가 있는 것으로 나타났다. 이 역시 본 논문의 연구 설계와 동일한 결

과이다. 영향력의 크기는 표면행위가 정서적 고갈(β=.620)에 미치는 것

이 가장 높게 나타났고, 비인격화(β=.433), 성취감 저하(β=.290) 순으로 

나타났다.

셋째, 정서적 고갈과 성취감 저하가 이직의도에 정(+)의 영향을 미치는 것

으로 나타났다. 영향력 크기는 성취감 저하(β=.499)가 정서적 고갈(β=.421)

에 비해 다소 높은 영향을 미치는 것으로 나타났다.

제안모형의 모형 적합도를 판단하기 위해, 일반적으로 사용되는 절대적합지

수, 증분적합지수, 간명적합지수 등 총 10개의 적합도를 분석하였다. 

<표 4-28> 제안모형의 적합도 판단

비교기준 수용기준 제안모형 적합여부

적

합

도

절대

적합

지수

x2(df) - 1229.828 -

p-value p＞0.05 .000 부적합

적합지수(GFI) ＞0.9 .819 부적합

평균오차제곱근(RMR) ＜0.05 .069 부적합

조정적합지수(AGFI) ＞0.9 .786 부적합

근사평균오차제곱근(RMSEA) <0.08 .073 적합

증분
적합
지수

표준적합지수(NFI) ＞0.9 .752 부적합

비교적합지수(CFI) >0.9 .815 부적합

간명
적합
지수

아카이께 정보기준(AIC) 최소값 1373.828 -

간명적합지수(PGFI) 최대값 .692 -
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제안모형의 모형 적합도 판단결과, 먼저 절대적합지수 가운데 x2(df)은 

1229.828로 나타났으며, p-value는 .000으로 나타나 수용기준에 부합하지 못

하였다. 적합지수(GFI)는 .819, 평균오차제곱근(RMR)도 .069으로 수용기준 

.05 이하에 부적합하였다. 조정적합지수(AGFI)는 .786으로 부적합하였고, 근

사평균오차제곱근(RMSEA)은 .073로 수용기준에 부합하였다.

증분적합지수에서는 표준적합지수(NFI)와 비교적합지수(CFI)가 각각 .752

과 .815로 수용기준에 부적합하였고, 간명적합지수에서는 아카이께 정보기준

(AIC) 값이 1373.828, 간명적합지수(PGFI)가 .692로 나타났다. 수정모형의 

적합도 판단결과 7개의 수용기준 가운데 1개를 제외한 6개의 적합도에서 부

적합하였다. 

제안모형의 분석결과 기각된 가설 및 경로를 제외한 최종모형을 도출하

였다. 또한 모형의 최적화를 위해 오차항을 고려하였다. 최종모형의 분석

변수간 경로계수는 다음과 같다.
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<표4-29> 최종모형의 분석변수간 경로계수

인과관계
비표준화

계수
표준화
계수

표준
오차

C.R.
유의
확률

가설
채택

내면행위 → 비인격화 -.530 -.394 .101
-5.26

2
*** 채택

내면행위 → 성취감 저하 -.441 -.326 .092
-4.79

0
*** 채택

표면행위 → 정서적 고갈 .586 .504 .082 7.108 *** 채택

표면행위 → 비인격화 .458 .492 .072 6.400 *** 채택

표면행위 → 성취감 저하 .340 .362 .062 5.515 *** 채택

정서적 고갈 → 이직의도 .484 .391 .078 6.209 *** 채택

성취감 저하 → 이직의도 .236 .153 .143 1.644 .100* 채택

비인격화 → 이직의도 .352 .227 .131 2.680
.007**

*
채택

주. * p<0.1, ** p<0.05, *** p<0.01

오차항을 고려한 최종모형에서는 내면행위가 비인격화와 성취감 저하에 부

(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 정서적 고갈에 미치는 영향은 기각

되었다. 표면행위는 정서적 고갈과 비인격화, 성취감 저하에 정(+)의 영향을 

미치는 것으로 나타났다. 그리고 정서적 고갈, 성취감 저하, 비인격화는 각각 

이직의도에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.

다음으로 최종모형과 제안모형의 적합도를 비교하고, 모형 적합도를 판단하

였다.
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<표 4-30> 제안모형과 최종모형의 적합도 비교

비교기준
수용
기준

제안모형 최종모형

적

합

도

절대

적합

지수

x2(df) - 1229.828 - 402.465 -

p-value p＞0.05 .000 부적합 .000 부적합

적합지수(GFI) ＞0.9 .819 부적합 .939 적합

평균오차제곱근(RMR) ＜0.05 .069 부적합 .042 적합

조정적합지수(AGFI) ＞0.9 .786 부적합 .907 적합

근사평균오차제곱근(RMSEA) <0.08 .073 적합 .028 적합

증분
적합
지수

표준적합지수(NFI) ＞0.9 .752 부적합 .919 적합

비교적합지수(CFI) >0.9 .815 부적합 .978 적합

간명
적합
지수

아카이께 정보기준(AIC) 최소값 1373.828 - 724.465 -

간명적합지수(PGFI) 최대값 .692 - .614 -

먼저 절대적합지수 가운데 x2(df)은 402.465로 나타났으며, p-value는 

.000으로 나타나 수용기준에 부합하지 못하였다. 반면 적합지수(GFI)는 .939

로 수용기준에 부합하였으며, 평균오차제곱근(RMR)도 .042로 수용기준 .05 

이하에 부합하였다. 조정적합지수(AGFI)는 .907로 수용기준에 부합하였으며, 

근사평균오차제곱근(RMSEA)는 .028으로 수용기준에 부합하였다.

증분적합지수에서는 표준적합지수(NFI)와 비교적합지수(CFI)가 각각 .919

과 .978로 수용기준에 부합하였고, 간명적합지수에서는 아카이께 정보기준

(AIC) 값이 724.465, 간명적합지수(PGFI)가 .614으로 나타났다. 수정모형의 

적합도 판단결과 7개의 수용기준 가운데 6개가 적합하였다. 따라서 최종모형

의 모형 적합도는 상당히 신뢰할만한 수준으로 판단된다.
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다음의 <그림 4-4>은 최종모형의 공분산구조분석 결과를 간략하게 도

식화한 것이다. 

<그림 4-4> 최종모형의 공분산구조분석 결과

표면
행위

내면
행위

비인격화

성취감
저하

정서적
고갈

이직의도

.458

.586

.340

-.530

.352

.484

.236

-.441

사회복지시설 종사자들이 인식하는 감정노동과 직무소진이 이직의도에 미

치는 직ㆍ간접효과를 분석하였다. 다음의 <표 4-31>은 직ㆍ간접효과를 요약

한 것이다.
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<표4-31> 사회복지시설 종사자들의 이직의도에 대한 직ㆍ간접 효과

독립변수 매개변수
직접

효과

간접

효과

종속

변수

전체

효과

내면행위
→ 비인격화 → -.186

이직

의도

-.290
→ 성취감 저하 → -.104

표면행위

→ 정서적 고갈 → .283

.525→ 비인격화 → .161

→ 성취감 저하 → .080

정서적 고갈 .484 .484

비인격화 .352 .352

성취감 저하 .236 .236

사회복지시설 종사자들의 이직의도에 대한 감정노동과 직무소진 요인들의 

직ㆍ간접 효과를 종합하면 다음과 같다.

첫째, 내면행위는 비인격화와 성취감 저하를 매개로 이직의도를 감소시키는 

요인이다. 내면행위는 비인격화를 매개로하여, 이직의도에 -.186의 영향을 미

치는 것으로 나타났다. 성취감 저하를 매개로 하여서는 -.104의 영향을 미쳤

다. 전체효과로서 -.290의 이직의도 감소효과가 있는 것으로 분석되었다. 반

면 당초 연구설계에서 예상되었던, 이직의도에 대한 직접효과는 없는 것으로 

나타났다. 즉, 내면행위는 이직의도에 직접적인 영향을 미친다기보다 비인격

화와 성취감 저하의 제고를 통해 이직의도를 감소시키는 것으로 판단된다.

둘째, 표면행위는 정서적 고갈, 비인격화, 성취감 저하 등 직무소진 요인들

을 매개로 하여, 이직의도를 높이는 요인이다. 표면행위는 정서적 고갈을 매

개로 하여, 이직의도에 .283의 영향을 주었고, 비인격화를 매개로 하여서는 

.161의 영향을 미쳤다. 또한 상대적으로 약하기는 하지만 성취감 저하를 매개

하여서도 .080의 영향을 주어 이직의도를 높이는 영향관계가 있는 것으로 나
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타났다. 이것은 내면행위와는 정 반대의 효과를 보였으며, 내면행위와 마찬가

지로 이직의도에 대한 직접효과는 없는 것으로 나타났다. 종합하면, 표면행위

는 직무소진으로 이어져서 이직의도를 높이는 요인이 되고 있으며, 결국은 가

장 높은 요인으로 나타났다. 이것은 사회복지시설 종사자들의 표면행위를 효

과적으로 관리하는 것이 이직의도를 낮추는 선결과제임이 밝혀졌다.

셋째, 직무소진 요인들은 그 자체로 이직의도에 영향을 미치는 요인이다. 

직무소진의 구성요인인 정서적 고갈, 비인격화, 성취감 저하는 이직의도에 직

접적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 정서적 고갈은 .484의 영향을 미쳐서 

이직의도에 가장 큰 직접적 영향을 끼치는  요인으로 밝혀졌다. 다음으로 높

은 효과를 보인 요인은 비인격화, 성취감 저하 순으로 나타났다. 특히 표면행

위의 전체 간접효과에 맞먹을 정도로 정서적 고갈의 직접효과가 크게 나타나, 

이 역시 이직의도를 낮추기 위한 선결과제임을 알 수 있다.

이상의 회귀분석, 경로분석을 통해 가설을 검증하면 다음과 같다.
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<표 4-32> 경로분석 가설의 검증

가설 

번호
가설 검증결과

1-1 내면행위는 이직의도에 부(-)의 영향을 미칠 것이다. 채택

1-2 표면행위는 이직의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 채택

2-1 내면행위는 정서적 고갈에 부(-)의 영향을 미칠 것이다. 기각

2-2 내면행위는 비인격화에 부(-)의 영향을 미칠 것이다. 채택

2-3 내면행위는 성취감 저하에 부(-)의 영향을 미칠 것이다. 채택

2-4 표면행위는 정서적 고갈에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 채택

2-5 표면행위는 비인격화에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 채택

2-6 표면행위는 성취감저하에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 채택

3-1 정서적 고갈은 이직의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 채택

3-2 비인격화는 이직의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 채택

3-3 성취감 저하는 이직의도에 정(+)의 영향을 미친다. 채택

4-1 정서적 고갈은 내면행위와 이직의도 간의 관계를 매개 할 것이다. 기각

4-2 비인격화는 내면행위와 이직의도 간의 관계를 매개 할 것이다. 채택

4-3 성취감저하는 내면행위와 이직의도 간의 관계를 매개 할 것이다. 채택

4-4 정서적 고갈은 표면행위와 이직의도 간의 관계를 매개 할 것이다. 채택

4-5 비인격화는 표면행위와 이직의도 간의 관계를 매개 할 것이다. 채택

4-6 성취감저하는 표면행위와 이직의도 간의 관계를 매개 할 것이다. 채택

가설의 검증 결과 독립변수는 감정노동, 종속변수는 이직의도, 매개변수는 

직무소진으로 전체 17개의 가설 중 2개는 기각되고,  15개의 가설은 채택되

었다. 구체적으로 기각된 가설은 내면행위가 정서적 고갈에 부(-)의 영향을 

미치는 것과, 정서적 고갈이 내면행위와 이직의도 간의 관계를 매개할 것이라

는 가설이었다.

1-1과, 1-2 가설은 내면행위와 표면행위가 이직의도에 미치는 영향인데, 

직접효과는 없었으나 다른 변수들을 매개로 하여, 간접적으로 각각 부(-), 정

(+)의 효과가 있었으므로 채택되었다고 볼 수 있다.
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제5장 시사점 및 정책제언

제1절 연구의 시사점

1. 이론적 시사점

본 연구는 이론적 측면과 관리적 측면에서 다음과 같은 시사점을 제시 할 

수 있다. 먼저 본 연구를 바탕으로 하여 얻어진 이론적 시사점은

첫째, 지금까지 감정노동에 관한 연구는 주로 생산성과 효율성 간의 관계

로  진행되어 왔다면 본 연구는 감정노동의 유형에 따른  표현방법으로 인해 

나타나는 심리적 변화를 보고자 하였다. 따라서 본 연구에서는 감정노동의 긍

정적 표현인 내면행위와 부정적 표현인 표면행위를 통해 조직에서의 마지막 

선택인 이직의도와의 관계를 검증하고자 하였다. 연구결과 진정성과 이해성을 

가진 내면행위는 직무소진을 통해 이직의도에 영향을 미치는 것으로 나타났

고( 내면행위는 이직의도에 감소를 나타냈고), 표면행위는 그 반대의 결과를 

얻었다. 감정노동의 내면행위가 이직의도를 줄일 수 있다는 내면행위의 연구

결과는 향후 사회복지시설 종사자들에게 내면행위를 증가시킬 수 있는 프로

그램 개발에 활용하여 자발적 내면행위를 이끌어 냄으로써 이직의도에 대한 

개인의 행동 방향과 조직관리 체계에 도움을 줄 수 있을 것이다.

둘째, 본 연구는 감정노동과 직무소진과의 관계를 정립했다. 계속되는 감정

노동은 감정부조화로 이어지며 감정노동에 빈도와 강도, 그리고 반복은 직무

소진을 유발시킨다는 연구결과를 얻었다. 또한 능동적, 수동적 행동수반에 따

라 복지시설 종사자들 간에 직무소진의 차이가 있었고 결국 능동적 사고는 

개인이 받는 직무소진뿐만 아니라 서비스대상자들에게도 긍정적 영향을 주어 

계속 반복적으로 되풀이 되어 돌아온다는 것이다. 직무소진은 감정노동의 결

과이며 매개로써 직무소진에 감소는 이직의도를 낮춰주고 클라이언트들에게 

양질의 서비스제공에 기대효과도 높다고 할 수 있다. 직무소진은 이직의도에 

직접적 영향을 미치는 요인으로 정서적고갈, 비인격화, 성취감저하의 순으로 
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나타나 각각 요인들에 대한 체계적이고 다양한 방법으로 접근을 해야 하며, 

개인적 관리와 조직적 관리부분에서 시사 하는바가 크다고 할 수 있다.

셋째, 감정노동은 직무소진을 통해서 이직의도에 이르게 된다는 결론을 얻

었다. 이는 감정노동과 이직의도 사이엔 직무소진이란 매개변수가 연결되어 

있고 그 매개변수인 직무소진에 역할 이 매우 중요하다는 것이다. 지금까지 

연구된 감정노동의 대부분은 감정노동과 이직의도간의 유.무 관계로만 발표되

었지만 본 연구에서는 수동적 감정노동의 표면행위는 직무소진을 통해 이직

의도를 높여주고 능동적인 감정노동에 내면행위는 직무소진에 영향을 받는다 

해도 이직의도를 감소시키는 결과를 얻었다. 이는 감정노동은 직접적으로 이

직의도와 연결되는 것이 아니라, 매개변수인 직무소진(정서적고갈 ,비인격화, 

성취감저하)을 거쳐 이직의도에 영향을 준다는 것이다. 특히 정서적고갈은 이

직의도에 미치는 직접적 효과가 비인격화, 성취감저하의 요인보다 매우 높기 

때문에 직무소진의 정서적 고갈에 대한 대처방안이 이직의도를 낮추기 위한 

선결과제임을 알 수 있다. 물론 직무소진에서 이직의도까지 또 다른 변수들도 

존재하지만, 본 논문에서의 감정노동은 직무소진을 거쳐 이직에 이른다는 연

결고리와, 새로운 유형에 감정노동과 이직의도간의 과정을 정리함으로써 직무

소진에 따른 문제점과 방향성 제시에 도움이 될 수 있으며 이직에 대한 완화 

그리고 대처방법 등 개인적, 조직적, 그리고 사회적지원에 구체적으로 접근 

할 수 있다.

 넷째, 감정노동과 이직의도와의 관계는 비례하지 않는다는 결과를 도출 

하였다. 감정노동이 심한 직업일수록 이직의도가 높을 것이라는 기존에 생각

과는 달리 감정노동이 높아도 직업의 분야와 특성에 따라 이직의도는 다르며, 

실제로 이직의도로 이어 지지는 않는다는 것이다. 이는 사회적 지위와 선망직

종에 따라(전문직, 공무원, 금융업..등) 해당종사자가 감정노동을 상대적으로 

많이 수행해야 하는 위험직업군에 속해있더라도 이직의도와 이직으로 곧바로 

이어져 실행되지는 않는다는 것이다. 이러한 현상은 감정노동으로 인한 정신

적 스트레스에 따른 고통은 있더라도 그에 따른 보상과(급료) 환경, 비젼, 직

업에 대한 안정성, 선호도등에 따라 이직의도는 다르게 나타난다는 것이다. 

그러므로 이는 단면적 감정노동에 문제점만을 부각시켜 모두다 감정노동자로 
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분류하기엔 문제가 있으며, 또 그렇지 못한(기피직업, 낮은보수, 계약직, 등) 

감정노동자들에게 심각한 소외감과 부정적 영향을 줄 수 있기에 이에 대한 

세심한 배려와 안배가 필요하다 하겠다.

다섯째, 직무소진이란 매개효과의 중요성을 얻을 수 있었다. 사회복지시설 

종사자들의 감정노동과 이직의도 사이에서 직무소진이란 매개효과를 직ㆍ간

접적으로 설명하면 다음과 같다.

감정노동의 내면행위는 직무소진의 비인격화와 성취감 저하를 매개로 

하여 이직의도를 감소시키는 요인으로 나타났으며, 이직의도에 대한 직접

적 효과는 없는 것으로 나타났다. 

감정노동의 표면행위는 직무소진의 정서적 고갈, 비인격화, 성취감 저하를 

매개로 하여 이직의도를 증가시키는 요인으로. 이것은 내면행위와는 정 반대

의 효과를 보였다. 또한 내면행위와 마찬가지로 감정노동의 표면행위도 이직

의도에 대한 직접적 효과는 없는 것으로 나타났다. 이처럼 감정노동은 이직의

도에 직접적 영향을 미치지 못하였고, 반면 직무소진은 그 자체로도 이직의도

에 직접적 영향을 미쳤다. 특히 직무소진으로 인한 정서적 고갈은 사회복지시

설 종사자들의 이직의도에 미치는 직접적인 효과가 매우 크게 나타났기 때문

에 사회복지시설 종사자들에게 부정적 영향을 미치는 정서적고갈과 표면행위

를 효과적으로 관리할 수 있는 교육프로그램과 종사자들 스스로의 변화와 개

발의지가 이직의도를 낮추기 위한 선결과제이다.

2. 관리적 시사점

본 연구에서는 다음과 같은 관리적 시사점을 도출하였다.

첫째, 감정노동에 내면행위를 이끌어 낼 수 있는 관리가 필요하다. 사회복

지시설 종사자들의 내면행위를 향상시켜줄 지원과 관리의 필요성으로, 연구결

과 내면행위에 능동성과 진정성은 직무스트레스를 낮추고 이직의도를 감소시

키는 결과를 얻었다. 반대로 표면행위는 감정소진을 증가하였고 이를 통해 이

직의도를 높여주는 부정적 효과를 나타냈다. 이러한 연구결과는 사회복지시설
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종사자들이 케어 해야 될 클라이언트들에 대한 서비스의질과 효과성에대한 

방향을 제시해준다. 즉 자발적이며 긍정적 사고를 지닌 내면행위는 서비스의

질과 효과성에서 클라이언트들에게 만족을 줄 수 있으며 시설종사자들 개인

에 이직률도 낮출 수 있다. 반면 겉과 속이 다른 표면행위는 사회복지시설종

사자들에 이직률을 증가시키고, 서비스제공과 효율성에 있어서도 클라이언트

들에게 만족을 줄 수 없고 서비스의 질도 떨어뜨린다. 따라서 사회복지시설종

사자들의 내면행위와, 표면행위 중 진정성을 가진 감정노동에 내면행위를 높

여 주는 것이 필요하다. 내면행위에 고양을 위해서는 무엇보다도 조직내부에 

노력이 필요하며, 그러기 위해서는 감정노동에 대한 체계적인 교육과 감정노

동을 개인에 문제가 아닌 조직내 모두의 문제로 인식하여 관리하고 조정할 

수 있도록  조직문화의 수평적 관리체계의 변화가 있어야한다. 또한 사회복지

시설 종사자들도 자신의 직무에 대해 애정의식과 사명감을 가지고 내면행위

의 하는 것이 직장생활에 만족도를 높여주고 직무소진과 이직의도를 낮출 수 

있다는 인식에 전환이 필요하다.  

둘째, 사회복지시설종사자들이 받고 있는 스트레스와 직무소진에 대한 완화

대책 필요하다.  연구결과 직무소진은 이직의도를 유발시키는 가장 큰 원인이

며 그중 정서적고갈이 이직의도에 미치는 영향은 매우 심각하다고 볼 수 있

다. 정서적고갈은 자신의 감정을 스스로 통제하고 억제하려는 심리적 상태로

서 반복되는 감정의 부조화속에 정신적, 육체적으로 지쳐가는 현상이며, 긴장, 

우울, 불안, 신체적 피로, 자존감 상실 등 정서적, 감정적으로 고갈되어 가는 

상태이다. 직무소진에 대한 현상은 일정한 시간의 경과와 소진에 단계를(정서

적고갈, 비인격화, 성취감저하의 순으로, 학자에 따라 차이가 있음) 거쳐 점진

적으로 나타나기 때문에 장기적으로 반복되는 직무소진은 사회복지시설 종사

자들 자신과 클라이언트 모두에게 부정적 영향을 미친다. 따라서 직무소진 완

화를 위해 과중한 업무 부담과. 역할에 대한 모호성. 보수체계. 관리자의 의식

변화. 교육기회 확대 등, 사회복지 서비스 수준을 높일 수 있는 여건이 마련

되어야 할 것이다.

셋째, 감정노동자들의 개인별 성향과, 특성에 맞는 전략적 인적 관리가 필

요하다. 연구 결과에서 보듯이 성별에 따른 집단 간 평균비교 결과 사회복지
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시설 종사자중 자신에 실제 감정 을 숨기며 업무를 해야 하는 감정노동에  

표면행위는 여성보다는 남성이 더 높은 것으로 나타났으며, 전체적 감정노동

에서도 여성보다는 남성들이 더 높은 것을 볼 수 있었다. 시설별 비교에서도 

노인복지시설종사자들이 다른 사회복지시설종사자들 보다(장애인, 아동 등) 

정서적 고갈이 더 심하다는 결론과, 노인복지시설 종사자들의 이직의도도 다

른 사회복지시설의 종사자들에 비해 높은 것으로 나타났다. 그리고 자격증 

유. 무에서도 사회복지사 자격증이 없는 사람보다는 있는 사람의 정서적 고갈

이 더 심한 것으로 나타났다. 이처럼 성별과 시설별 형태에 따라 각기 다른 

차이를 보이는 것은 서비스대상과 서비스분야에 따라 케어를 해야 하는 업무

방법과 개인의 성격유형에 따라 개인이 가지고 있는 성향이나 기질 등의 내

용이 각기 다르기 때문이며 더불어 이에 따른 감정노동에 차이도 다르게 나

타나는 것이다. 따라서 감정노동자들의 개인별 성향과, 특성에 맞는 개인에 

능력과 여건 등을 고려해서 좀 더 효과적으로 우위를 가져다 줄 수 있는 핵

심요소를 명확히 설정하고 이를 의식적으로 통합·관리할 수 있는 방법을 

찾아내는 것이 중요하다. 즉 그 직무에 맞는 적절한 시설종사자들을 찾아

내 그 곳에서 근무 할 수 있게 하는 적재적소에 인사관리를 의미한다. 

넷째, 감정노동 종사자들의 사고의 전환이 필요하다. 감정노동자들에게 

무엇보다 중요한 것 중 하나는 진정성을 지닌 감정노동의 표현 방법 이라

고 할 수 있다.

  연구결과 시설종사자의 내면행위는 표면행위보다 감정노동을 감소시켰으며 

이직의도도 감소하는 결과를 얻었다. 이는 겉으로만 표현되는 행위가 아닌 진

정성을 지닌 내면행위를 통한 감정노동이다. 그리고 여기에서 진정성이 중요

한 이유는 단순히 꾸며진 표면적인 감정표현보다는, 클라이언트들 스스로가 

감사함을 느끼고 받아들일 수 있는 진정한 내면적인 감정표현의 중요성을 제

시하고 있다. 이는 감정노동자들로 하여금 단순한 외적인 감정노동이 아닌 내

면화된 진정한 감정표현의 중요성을 인식시키고 있다. 

  진정성이 내면화된 감정표현이 클라이언트들을 더 많이 배려하고 이해 할 

수 있다는 장점과 동시에 클라이언트들도 서비스를 제공받으면서 이를 인식

할 수 있다는 매우 단순한 진리를 제시하고 있는 것이다. 결국 감정노동이라
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는 어려움 속에서 자신을 구할 수 있는 것은 자신의 변화와 사고의 전환이며, 

자신의 사고와 전환은 클라이언트와의 마찰을 줄이는 동시에 시설종사자 스

스로가 자신을 보호하고 발전시킬 수 있는 궁극적 방향임을 제시하고 있다. 

  다섯째, 근무환경개선을 통한 조직에 지속적 관리가 필요하다. 사회복지시

설 종사자들에 절반이상은 종사원들이 200만원 이하의 수입으로 생활하고 있

다. 또 이직경험도 있다고 응답한 사람이 53.2%였고, 없다고 응답한 사람이 

46.8%로 나타났다. 근무경력도 1년미만이 20.0%, 1년이상~5년미만이 51.3%

로 조사되었다. 이처럼 사회복지시설 종사자들의 열악한 근무환경은 결국 근

무기간의 단축과 이직이라는 악순환의 반복으로 이어지는 것이다. 

  감정노동과 열악한 근무환경은 감정노동자들 대부분에서 나타나는 현상으

로 이를 개선하기 위한 제도적 개선과 노력이 필요하다. 우선 환경을 개선하

려는 조직에 변화와 사회적지원이 필요하며 이를 위해 조직과 시설종사원들 

간에 서로의 고충을 공유하려는 공감대형성과 이를 통한 상사와 부하직원간

의 지도와 조언으로 시설종사자들의 실력과 잠재력을 향상 시킬 수 있는 정

신적 멘토링이 필요하다.

제2절 정책적 제언                                  

  사회복지시설 근무자중 이직경험이 있는 종사원들이 연구결과 절반이 넘었

다. 이는 시설종사자들에 근무환경이 그만큼 열악하다는 증거이며 서비스 제

공자와 대상자 모두에게 매우 심각한 일이라 할 수 있다. 또한 정부가 추진하

고 있는 여러 복지정책에도 악 영향을 미칠 수밖에 없는 것이다. 이에 본 연

구에서는 감정노동이 직무소진에 의해 이직의도로 이어진다는 결과에 기인하

여 직무소진해결에 도움이 되고자 몇 가지 정책적 제언을 하고자 한다. 

  첫째, 감정노동으로 인한 정신적 스트레스 및 질병치료를 위한 산업재해보

상보험법 개정이 필요하다. 매년 감정노동을 수행하는 감정노동자들이 직무 

스트레스로 인한 정신적 피해를 호소하는 경우가 늘고 있지만, 우리의 현실은 

독일, 일본과는 달리 감정노동자에 대한 종합적인 대책은 물론 감정노동을 산
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업재해로 인정하는 부분적 조치조차 없는 실정이다. 뿐만 아니라 업무상 사고

도 자비로 해결해야하며  성희롱을 당해도 참고 인내하며 일을 해야만 한다.

  감정노동 종사자들의 피해는 우울증. 대인공포증. 공황장애. 불안증. 불면

증. 강박증 등으로 나타나고 있다. 또한 감정노동으로 인한 정신적 고통을 호

소하는 경우 이에 대한 보호대책은 전무한 실정이기에 이들의 건강권을 지키

고 보호하기 위해서는 정부차원에서의 실질적 개선의지 방안으로 감정노동을 

산업재해로 인정해야 할 것이다. 감정노동자들에 대한 정확한 실태파악을 통

해 감정노동의 예방과 치료를 할 수 있는 체계적 지원이 필요하다. 

  둘째, 근로기준법의 확대와 정부의 관리감독이 필요하다. 우리 헌법은 근로

자의 존엄성을 확보할 수 있도록 근로조건을 법률로 정하도록 규정하고 있으

며, 이에 따라 제정된 것이 근로기준법이다. 이는 갑의 위치에 있는 고용자가, 

근로조건을 일방적으로 결정하거나 변경하는 것을 예방 하려는데 있다. 그러

나 현실은 다르다. 상시 5인 이상의 근로자를 고용한 모든 사업 또는 사업장

에 적용한다고 정해진 근로기준법은 간병노동자를 가사사용인 으로 분류하고 

근로기준법 적용에서 제외했으며 공식노동인 보육교사, 요양보호사, 장애인활

동보조인도 근로기준법이 적용된다고는 하지만 긴 노동시간에 따른 감정노동

은 직업성질환이 심각함에도 예방대책이 전무하고, 직업병으로 인정조차 받지 

못한다. 이는 근로기준법으로 보장되어 있는 고용자와 노동자간의 기본 권리

조차 박탈한 인권침해 행위이며 모든 노동자들을 생산과 이윤추구의 도구로

만 생각하는 것이다.  감정노동자들은 고객을 위해서는 웃고 있지만 그 이면

에는 울고 있는 것이다.

  고용자에 의한 불합리한 횡포를 막고, 감정노동자들에 인권과 건강이 보장

되기 위해서는 근로기준법상의 근로조건은 모든 기업체와 사업장으로 확대 

적용되어야 하며, 근로조건의 실천이행을 철저히 관리해야만 한다.

  셋째, 기업에 과열경쟁자제와 감정노동자의 보호정책이 필요하다. 기업과 

조직의 과다경쟁은 종업원들이 겪는 가장 큰 감정노동의 원인이다. 이는 고객

의 마음을 사로잡아 고객을 유치하고 기업의 매출을 증대하기 위한 서비스업

계의 과열경쟁 이라고 할 수 있다. 기업에서 강요받는 고객에 대한 스마일 인

사와 감시 그리고 고객에게서 듣는 욕설과 폭언. 인격무시. 성희롱 등은 감정
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노동자가 견뎌야 하는 일의 일부분이 되었다. 더 이상 그들에게 인격은 없으

며 조직에서 만들어진 매뉴얼의 지시대로 상냥하고 친절하게 끝까지 고객을 

접대해야 하는 것이 현실이다. 

  기업에서 추구하는 고객만족 서비스는 어느 한쪽의 일방적 희생이 아니라 

기업과 고객, 서비스제공자 모두가 만족하는 사회적 변화다. 이를 위해 기업

은 과다경쟁과 고객의 횡포로부터 서비스종사자들을 보호해야 한다. 이를 해

결하기 위한 선행과제로는 기업은 이윤추구만을 위한 과열 경쟁에서 벗어나

야하며 종사자들을 위한 휴게시설 운영과 그에 따른 충분한 휴식시간, 노동시

간 단축, 충분한 보상과 불량고객으로 부터의 보호대책등이다. 특히 불량고객

(블랙컨슈마)에 대한 보다 적극적인 대처 방안으로는 욕설에는 상담을 중단하

거나 심할 경우 업무방해나 모욕죄 등으로 고발 또는 경고조치 하여 더 이상 

그들의 난폭한 언어와 행동으로부터 직원들이 다치지 않도록 선 조치를 취하

여 보호하는 것이다.

  넷째, 감정노동자들에 대한 인식전환과 인권개선을 위한 사회적 환경조성이 

필요하다. 현재 우리나라에 서비스업 종사자들은 대략 1000만 명 정도로 추

정하고 있으며 외국에 비해 상대적으로 우리나라에 감정노동자가 많은 이유

로는 권력문화의 지배로 서비스제공 과정에서 권력관계가 작용하고, 계약문화

의 미성숙으로 전인적 지배를 하려는 경향으로 보아진다. 무조건 손님은 왕이

라는 소비자들의 인식 또한 감정노동 문제에 한몫을 하고 있다. 나는 돈을 지

불하는 고객으로써 서비스종사자는 당연히 내 요구를 모두 들어줘야할 의무

가 있다고 생각하는 것이다. 이러한 권위주의적 문화의 폐단은 우리 모두를 

병들게 하고 있다.

  감정노동자를 이해하고 존중하는 것은 감정노동을 완화시키는 1차적 행동

이다. 우리에게 이미 익숙해져 버린 과도한 친절요구는 감정노동자들을 병들

게 할뿐 더 이상 합리화 될 수는 없다. 감정노동자도 존중과 배려를 받아야 

하는 같은 노동자라는 것을 모두가 인식해야 한다. 그러기 위해서는 먼저 이

용자와 소비자들의 인식전환이 필요하다. 청소년시절부터 직업에 대한 이해와 

체험교육을 통해 직업에 대한 편견을 없애고 직업에 대한 존중의식과 소중함

을 알게 해야 한다. 또 감정노동자들에 어려움을 텔레비전, 라디오, 신문, 영
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화 등 을 통하여 인식전환과 인권개선에 변화를 가져와야한다. 시설을 많이 

이용하는 우수고객을 선정하기보다는 친절 고객에 대한 선택으로 바꿔야 할 

것이다.

  다섯째, 감정노동과 직무스트레스를 낮출 수 있는 교육과 중재프로그램이 

필요하다. 피할 수 없으면 즐기라는 말이 있다. 모든 것을 다 긍정적으로 받

아들일 수는 없겠지만 부정적인 마음과 생각은 감정노동을 더 심화 시킬 뿐

이다. 적극적이고 긍정적인 내면행위가 직무소진을 낮추고 이직의도를 감소시

키듯이, 이용자나 소비자들에게 존중 받겠다는 생각보다는 먼저 한발 더 다가

서려는 사고의 전환은 스트레스와 감정노동을 완화시켜줄 것이다. 물론 감정

노동이 업무와 관련된 상호관계이기에 개인의 노력만으로는 문제해결이 될 

수는 없겠지만 종사자들을 위한 다양한 교육과 프로그램은 자신에 업무를 즐

기며 일할 수 있는 여건이 될 것이다. 먼저 근무 환경의 변화와 교육프로그램

을 통해 긴장을 풀어주는 정신건강과 심리 상담이 필요하다. 또 내‧외부 전문

기관을 통한 직원과의 컨설팅, 스트레스해소를 위한 취미활동 지원 등으로 개

인의 적성과 업무에 만족도를 높여 주어야 한다. 

  끝으로 이제 감정노동은 개인에 문제가 아닌 우리 모두의 문제로 정부는 

국회에 제출된 감정노동자 보호법이 하루빨리 제정 될 수 있도록 해야 하며, 

기업은 종사원들에게 강도 높은 서비스제공만을 강요하기보다는 법을 준수하

고 감정노동자들에 권익보호를 위해 노력해야 한다. 
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제3절 연구의 한계점 및 향후 과제

지금까지 감정노동에 대한 연구는 다양한 분야에서 다양한 형태로 진행

되고 되고 있다. 또한 이 과정에서 감정노동의 긍정적. 부정적 측면의 연

구가 논란이 되기도 한다. 물론 직무만족이라는 측정과 조사방법 에 따라 

감정노동의 결과변수는 분명 차이가 있지만, 감정노동이 주는 긍정적 효

과도 그에 대한 정당한 정책적 대안과 방안이 마련된다면 긍정이든 부정

이든 자유로운 연구는 계속 되어야 할 것이다. 또한 감정노동의 역기능만

을 내세워 필요이상의 제재 방법과 정책적 대책은 민, 관서비스 모든 부문

에서 신중을 기해야 한다. 어느 누구도 권의주의적서비스 회귀를 원하지 

않기 때문이다. 

본 연구에서 한계점 및 향후 과제로는

첫째, 수도권을 중심으로 설문을 하였다. 이는 전체 사회복지시설 종사자들

의 대표성을 지니기 어렵다는 아쉬움이 있다.

둘째, 사회복지시설 종사자만을 대상으로 연구설계를 하였다. 더 다양한 부

문으로 기관을 확대하여 동일한 결과를 얻을 수 있는지 비교분석하지 못한 

아쉬움이 있다.

셋째, 서비스제공자만을 대상으로 설문을 하였다. 향후 연구에서는 시설종

사자와 클라이언트가 함께 참여하는 연구 설계가 필요하리라 생각된다.
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제6장 결  론

분석결과를 요약하면, 조사대상자들의 인구통계학적 변수에서 남자가 97명

(23.9%), 여자가 309명(76.1%)으로 여자의 표본이 3배가량 더 많았다. 이는 

시설 종사자들에 여성비율이 더 높은 모집단의 특성을 반영한 것이다. 연령별

로는 20대가 138명(34.0%)으로 가장 많았으며, 30대가 97명(23.9%), 40대가 

70명(17.2%), 50대가 78명(19.2%), 60대 이상이 23명(5.7%)이었다. 직책에 

따라서는 직원이 322명(79.3%), 주임ㆍ대리가 44명(10.8%), 과장이 26명

(6.4%), 실장급 이상이 14명(3.4%)로 나타났다. 피라미드 모형을 가진  직급

체제와는 달리 연령 분포에서 50대 와 60대가 25%를 차지하는 것은  복지관

내 근무 중인 요양보호사들과 계약직 근무자들이 많기 때문이다.  

다음은 종속변수인 이직의도와 연관되는 이직경험의 유. 무에 대해서는 이

직경험이 있다고 응답한 사람이 216명(53.2%) 이었고, 없다고 응답한 사람이 

190명(46.8%)으로 나타났다. 이러한 결과로 볼 때 사회복지시설에 근무 하는 

사람들 중 이직경험이 있는 사람이 이직경험이 없는 사람보다 더 많다는 것

은 매우 심각한 일이다. 복지시설 종사자들의 이직률은 노인 장기요양보험 제

도시행 후에 처우비 개선과, 사회복지사의 실질입금 문제로 계속 높아졌지만 

절반이상의 이직경험은 이용자들의 서비스제공에 큰 문제를 줄 수 있다.

  다음은 변수의 단순 평균값을 비교한 결과이다. 감정노동에서는 표면행위가 

내면행위보다 평균값이 더 높았으며, 표면행위는 전체 변수 가운데서도 가장 

높은 인식도를 보였다. 표면행위란 같은 상황에서 진정성이 없이 겉으로 드러

나는 외적인 표현으로 감정노동에 대표적 요인이다. 결국 감정노동에서의 높

은 표면행위는 사회복지시설종사자들의 감정부조화와 스트레스, 직무소진과이

직의도로 이어진다.  

  직무소진에서는 정서적 고갈이 평균값 3.386으로 가장 높아, 비인격화와 성

취감저하 보다 심각한 수준으로 나타났다. 정서적고갈이란 심리적으로 일어나

는 여러 가지 감정으로 주로 자신의 감정을 억제하고 통제하려는 감정부조화

로 인해 육체적으로 지쳐가는 현상으로, 긴장, 우울, 불안, 신체적 피로, 자존
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감 상실 등 시설종사자들에게 정서적으로나, 감정적으로 소진되어 가는 상태

이다. 비인격화와 성취감 저하는 각각 2.401, 2.303으로 나타나, 보통수준(3

점)이하의 약한 인식도를 보였다. 이직의도에 대해서도 평균값이 2.674로 나

타나, 보통수준 이하인 것을 알 수 있다. 그리고 집단 간 평균값을 비교한 결

과에 의하면 성별에 따라서는 뚜렷한 차이가 나타나지 않았다.

직무소진의 평균값 측정에서 시설 유형에 따라 노인복지시설과 그 외 시설

(장애인. 아동. 기타)에  노인복지시설 종사자들의 정서적 고갈 정도가 심각한 

것으로 나타났다. 또 이에 따른 이직의도에서도 차이가 있었는데, 노인복지시

설 종사자들의 이직의도는 그외 시설의 종사자들에 비해 상대적으로 높은 것

으로 나타났다. 이와 같은 현상은 아무래도 클라이언트가 어르신이며 노인복

지시설도 주거시설, 의료시설, 여가시설, 재가시설, 보호시설 등으로 이뤄져있

고 시설종사자가 하는 일 또한 노인성질환에 따른 서비스지원, 생활지원, 정

서적지원 등 모든 부분에서 노인들을 케어 하는 일이기에 육체적, 정신적으

로, 정서적 고갈과 이직의도가 높게 나타난다고 볼 수 있다. 결국 직무소진의 

정서적 고갈은 이직의도를 증가시키는 대표적 요인이라고 할 수 있다. 

집단 간 평균값 차이 비교에서 정서적 고갈은 시설 유형, 사회복지사 자격

증 소유, 이직 경험에 따라 평균값의 차이가 나타났다. 구체적으로 사회복지

사 자격증이 없는 사람이 있는 사람보다 정서적 고갈이 더 높은 것으로 나타

났으며, 이직경험이 있는 사람은 경험이 없는 사람에 비해 정서적 고갈이 높

은 것으로 나타났다. 현재 요양보호시설에서 근무 중인 요양보호사의 상당수

는 사회복지사 자격증을 취득하지 못하였으며 반대로 사회복지사 자격 취득

자는 절반 이상이 요양보호사 자격을 동시에 갖추고 있다. 그러기에 자격을 

취득하지 못한 종사원들은 직업에 대한 선택의 폭이 좁고 정서적고갈과 이직

에 따른 심리적 불안과 압박은 높을 수밖에 없다.

종속변수인 이직의도의 평균값 차이에서는 시설 유형과 사회복지사 자격증 

소유에 따라 평균차이가 유의미하게 나타났다. 상대적으로 시설 유형별로는 

노인복지시설 종사자들이, 자격증 소유에 따라서는 자격증소유 종사자가 이직

의도가 더 높은 것으로 나타났다. 이러한 현상은 앞서 설명했던 직무소진의 

정서적 고갈에 따른 이직의도와 같은 맥락으로 설명 할 수 있다. 
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다음은 구조방정식 모형의 검증에 앞서 측정도구의 타당성 및 신뢰성을 검

토하였다. 타당성 검증을 위한 요인분석 결과 전체 변수 중 내면행위에서 1개

(8. 나는 클라이언트들을 도울 때 진심으로 내면에서 우러나게 하려고 노력한

다), 정서적 고갈에서 2개(1. 나는 업무 수행에  감정이 메말라 있다고 느낀다.  

6. 함께 일하는 사람들이 나에게 스트레스를 준다), 비인격화에서 1개(9. 나는 

업무로 인해 감정적으로 감당할 수 없는 스트레스를 느낀다), 성취감 저하에서 

2개(12. 나는 클라이언트들이 느끼는 감정문제를 내가 감당할 수 없다고 느낀다, 

13.나는 클라이언트의 개인적 문제를 내가 해결하지 못한다고 느낀다). 등 총 6

개를 제외한 모든 측정변수가 연구설계와 같이 잠재변수화 되었다. 또한 신뢰

성 분석을 위한 Cronbach α 값은 최소 0.712에서 최대 0.863으로 나타나 

측정도구의 타당성과 신뢰성을 확보하였다.

다음으로 사회복지시설 종사자들의 감정노동, 직무소진 관련 요인들과 이직

의도와의 인과관계를 검증하기 위한 구조방정식 모형을 분석하였다. 분석결과 

감정노동의 하위변수인 표면행위와 내면행위가 이직의도에 미치는 직접적

인 영향은 없는 것으로 나타났다. 이는 최초가설인 감정노동의 내면행위

는 이직의도에 부(-)의 영향을, 표면행위는 이직의도에 정(+)의 영향을 

미칠 것이라는 가설을 뒤집는 것이다. 그러나 감정노동의 내면행위는 매

개변수인 직무소진에 정서적고갈과 .비인격화, 성취감저하에 부(-) 에 영

향을 주어서 이직의도에 간접적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 또한 

표면행위도 직무소진의 하위변수인, 정서적 고갈ㆍ비인격화ㆍ성취감 저하

를 매개로 하여 이직의도에 가장 큰 정(+)에 영향을 미치는 요인으로 밝

혀졌다. 

결국 사회복지 시설종사자의 내면행위에 의한 감정노동은 최초가설과는 다

르게 이직의도로 직접적 영향을 미치기보다는 직무소진에 매개변수를 거

쳐 이직의도에 영향을 준다는 것이다. 즉 감정노동의 내면행위는 직무소

진(정서적고갈 ,비인격화, 성취감저하)을 통해서 이직의도를 낮춰준다는 것이

고 감정노동의 표면 행위는 즉각 이직의도에 정(+)에 영향을 미치는 것이 아

니라 반복되는 직무소진의 누적으로 인해 이직의도로 이어져 정(+)에 영향을 

미친다는 것이다.



- 124 -

또 다른 가설로 감정노동이 직무소진에 미치는 영향에서는 내면행위는 비

인격화, 성취감저하에 부(-)에 영향을 미친다는 결과를 얻었다. 이는 진정성

을 가진 감정노동은 직무소진에 덜 영향을 받는다는 것이고. 반대로 진정성이 

없는 표면행위는 정서적고갈과, 비인격화, 성취감저하에서 정(+)에 영향과 직

무소진을 증가 시킨다는 것이다. 

세 번째 직무소진이 이직의도에 영향을 미칠 것이라는 분석 결과는 정서적

고갈과 비인격화, 성취감저하는 이직의도에 정(+)에 영향을 미친다는 연구결

과를 얻었다. 직무소진이 이직의도에 주는 직접효과는 정서적 고갈(β=.484), 

비인격화(β=.352), 성취감저하(β=.236) 순으로 높은 영향을 미치는 것으로 

나타났다. 

이상과 같이 사회복지시설 종사자들의 감정노동이 이직의도에 미치는 

영향관계를 살펴보았다. 이직의 원인이 감정노동뿐만이 아니라는 것을 알

지만, 감정노동과 이직의도간의 연구이기에 연구결과를 종합하여 설명하

였다.
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         항목    /  정도
  전혀
그 렇 지  
  않다

그렇지  
 않다

 보
통
 이
다

그렇다  매우
그렇다 

1.나는 클라이언트들에게  느끼지 않는 감정

을 실제로 느낀 척 가장하여 말과 행동을 한

다.

① ② ③ ④ ⑤

2.나는 상황에 따라 내가 느끼고 있는 실제 

감정을  숨기는 경우가 있다.
① ② ③ ④ ⑤

3.나는 클라이언트들에게서 느끼는 실제 감정

을 있는 그대로 표현하는 것을 억제한다.
① ② ③ ④ ⑤

4.나는 실제 감정을 숨긴 채 업무상 요구되는 

표현규칙과 규범에 이끌려 표현한다.
① ② ③ ④ ⑤

5.나는 클라이언트들을 대하면서 느껴지는 속

마음은 내 실제 감정과 차이가 있다.
① ② ③ ④ ⑤

6.나는 업무에서 내가 느끼고 있는 감정보다

는 다른 감정을 나타내야 할 때가 있다.
① ② ③ ④ ⑤

7.나는 클라이언트들에게 보여주어야 하는 감

정   들을 실제로도 느끼기 위해 노력한다.
① ② ③ ④ ⑤

8.나는 클라이언트들을 도울 때 진심으로 내

면에서 우러나게 하려고 노력한다.
① ② ③ ④ ⑤

9.나는 복지관에서 요구하는 감정들과 일치할 

수 있도록  나의 느낌을 바꾸려 노력한다. 
① ② ③ ④ ⑤

10.나는 클라이언트들에게 보여 지는 내 감정

을 겉뿐만 아니라 속까지 깊이 느끼려 노력한

다.

① ② ③ ④ ⑤

11.나는 클라이언트들에게 표현되는 감정을 

속마음과 일치시키기 위해 실제 감정을 바꾸

려 노력하는 경우가 많다.

① ② ③ ④ ⑤

12.나는 복지관의 요구에 맞춰 친절과 감사의 

감정들을 표현하다 보면  실제로 그런 감정이 

내 마음 속에 생겨난다.

① ② ③ ④ ⑤

Ⅰ. 다음 문항들은 감정노동에 관한 내용입니다. 귀하가 해당하는 곳에 “√” 

혹은 “O” 표시를 해주시면 됩니다.
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         항목    /  정도
  전혀
그 렇 지  
  않다

그 렇 지  
 않다

 보통
 이다 그렇다  매우

그렇다 

1. 나는 업무 수행에  감정이 메말라 있다고    느

낀다.
① ② ③ ④ ⑤

2. 나는 근무시간이 끝날 때 쯤 에는 정신적으로 

녹초  가 된다.
① ② ③ ④ ⑤

3. 나는 아침에 일어날 때 피로감을    느낀다. ① ② ③ ④ ⑤
4. 나는 사람들과 하루 종일 일하는 동안 긴장하고 

있다. 
① ② ③ ④ ⑤

5. 나는  과도하게 일하고 있다고 느낀다. ① ② ③ ④ ⑤
6. 함께 일하는 사람들이 나에게   스트레스를 준

다.
① ② ③ ④ ⑤

7. 나는 클라이언트들이 내게 고통과 부담을      

준다고 느낀다.
① ② ③ ④ ⑤

8. 나는 업무상 클라이언트들을 감정 없이 대한다. ① ② ③ ④ ⑤
9. 나는 업무로 인해 감정적으로 감당할 수 없는 

스트레스를 느낀다.
① ② ③ ④ ⑤

10. 나는 클라이언트들에게 일어나는 일들이 나    

  와는 상관없는 일이라 느낀다.
① ② ③ ④ ⑤

11. 나는 클라이언트들이 자신의 문제로 나를 힘   

   들게 한다고 느낀다.
① ② ③ ④ ⑤

12. 나는  클라이언트들이 느끼는 감정문제를 내   

  가 감당할 수 없다고 느낀다.
① ② ③ ④ ⑤

13. 나는  클라이언트의 개인적 문제를 내가 해    

  결하지 못한다고 느낀다.
① ② ③ ④ ⑤

14. 나는 클라이언트들의 삶에 긍정적인           

    영향을 미치지 못한다고 느낀다.
① ② ③ ④ ⑤

15. 나는 매사에 열정적이지 않고 자신감을 갖지  

못한다.  
① ② ③ ④ ⑤

16. 나는 클라이언트들에게 편안한 분위기를 쉽게 

제공하지 못한다.
① ② ③ ④ ⑤

17. 나는  업무를 마친 후에 보람을 느끼지 못한   

   다.
① ② ③ ④ ⑤

18. 나는 나의 업무에서 성취감을 느끼지 못한     

  다.
① ② ③ ④ ⑤

19. 나는 클라이언트와의 감정적 문제에 잘 대처   

   하지 못한다.
① ② ③ ④ ⑤

Ⅱ. 다음 문항들은 직무소진에 관한 내용입니다. 귀하가 해당하는 곳에 “√” 

혹은 “O” 표시를 해주시면 됩니다. 
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         항목    /  정도
  전혀
그 렇 지  
  않다

그 렇 지  
 않다

 보통
 이다 그렇다  매우

그렇다 

1. 나는 이 복지관을 그만두고 싶다는 생각을 할 

때가 있다
① ② ③ ④ ⑤

2.나는 다른 복지관 에서 현 수준의 보수를 준다면 

가능한 한 빨리 이 복지관을 그만두고 싶다.
① ② ③ ④ ⑤

3. 나는 지금의 복지관을 그만두기 위해 다른 복지

관을 알아보고 있다.
① ② ③ ④ ⑤

4. 나는 가능한 한 이 복지관에서 오래 근무하고 

싶다.
① ② ③ ④ ⑤

5. 어떤 경우에도 나는 자발적으로 이 복지관을 그

만 두지 않을 것이다,
① ② ③ ④ ⑤

Ⅲ. 다음 문항들은 이직의도에 관한 내용입니다. 귀하가 해당하는 곳에 “√” 

혹은 “O” 표시를 해주시면 됩니다. 

Ⅳ. 다음 문항들은 귀하의 신상에 관한 내용입니다. 귀하가 해당하는 곳에 

“√” 혹은 “O” 표시를 해주시면 됩니다. 

1. 귀하의 성별은?

  1) 남자        2) 여자

2. 귀하의 연령은?   (만       세)

3. 귀하가 재직중인 사회복지시설의 유형은?  

  1) 장애인복지시설(  )  2)노인복지시설(  )  3)아동복지시설(  )

  4) 기타시설(  )

4. 귀하의 최종학력은? 

   1) 고졸(  ) 2)전문대졸(  ) 3)대학졸(  ) 4)대학원졸(  )

   5) 고졸이하(              )
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5. 자격증 소유는?

  사회복지사 1)없음(  ) 2) 3급(  ) 3) 2급(  ) 4) 1급(  )  

  요양보호사 1)없음(  ) 2) 있음(  )

6. 근무경력 1) 전체 사회복지분야 종사경력: (      년     개월)

            2) 현 직장 근무경력: (      년     개월)

7. 귀하의 현 직책은?

  1) 직원(  ) 2) 주임, 대리 (  )

  3) 과장(  ) 4) 실장급 이상(  )

8. 귀하 가정의 월 평균 수입은 어느 정도입니까?

  1) 100만원 이상 ~ 200만원 미만    

  2) 200만원 이상 ~ 300만원 미만  3) 300만원 이상 ~ 400만원 미만     

  4) 400만원 이상 ~ 500만원 미만     5) 500만원 이상

9. 이직경험

  1) 있다(  )    2) 없다(  )

설문에 끝까지 응답해 주셔서 대단히 감사합니다.
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                  ABSTRACT

The Influence of Emotional Labor on Turnover Intention of 

Workers in Social Welfare Facilities

- Focusing on the Mediating Effect of  Job Burnout -

                                         

                             Lee, Hwan Jung

                             Major in Public Administration

                             Dept. of Public  Administration

                             The Graduate School 

                             HanSung University

                                     

    Since the excessive emotional labor of social workers drives them to 

change jobs, make extreme choices and impoverish their lives, there is an 

urgent need of a new perspective for social workers now. In order to 

provide effective welfare services, their emotional labor should be 

considered as a social problem. Especially, high turnover rate of social 

workers leads to the loss of workforce, inefficient welfare services delivery 

system and overall failure of welfare policies, considering that the 

population of the elderly and geriatric patients is radically increasing. 

Therefore, it is crucial to resolve the problem of emotional labor of 

social workers for the systematic personnel management on social 
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workers and the provision of high-quality services. 

This study investigates how emotional labor influences social workers’ 

job burnout and how that burnout leads to turnover intention through 

empirical analysis. Firstly, this study includes descriptive statistics analysis, 

frequency analysis, reliability analysis, correlation analysis, confirmatory 

factor analysis and structural equation models based on the questionnaire 

surveys on social workers. According to the results, 53.2% of the 

respondents have experienced turnovers. On average, the workers in 

welfare facilities for the aged have the highest rate of job burnout. 

Secondly, the results show that emotional labor has no direct impact on 

the turnover intention. The deep acting of emotional labor has negative 

effects on emotional exhaustion, depersonalization and the reduced 

personal accomplishment, and indirect effect on the decrease in the 

turnover intention. On the contrary, the surface acting has the positive 

effects on the turnover intention through the mediating effects of 

emotional exhaustion, depersonalization and the reduced personal 

accomplishment. In addition, emotional exhaustion, depersonalization and 

the reduced personal accomplishment are positively correlated with the 

job burnout. 

The implications from this study are as following; first, the management 

to induce the deep acting of emotional labor is needed. Second, the 

measures need to be taken to relieve stress and job burnout for the social 

workers in welfare facilities. Third, the duties of social workers need to 

be adjusted to fit the individual traits and personalities of social workers. 

In addition, sustained management and will for betterment are required to 

improve working conditions. 

Furthermore, the policy suggestions based on this study are as follows; 

first, Industrial Accident Compensation Insurance Law needs to be revised 

to include treatment of mental symptoms and disease from emotional 
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labor. Since there are no protection measures for the mental distress from 

emotional labor, diseases and accidents from emotional labor should be 

included as one form of industrial disasters to protect the mental as well 

as physical health of social workers. Second, it is necessary to expand 

Labor Standard Law and introduce governmental inspection and 

monitoring activities. The labor standards stipulated in Labor Standard 

Law should be expanded and applied to all companies and work places 

in order to prevent abuse of employers and to protect health and human 

rights of emotional laborers. In addition, the practice and implementation 

of labor standards have to be strictly managed and controlled. Third, the 

excessive competition among companies should be restrained and the 

protection measures should be taken for the emotional laborers. 

Satisfactory services for customers lead to a social change that satisfies 

companies, customers, as well as service providers. Since emotional labor 

is not just an individual problem but also social one, it is urgent to 

develop social attitudes to treat emotional workers in respectful ways and 

to improve the business policy and laws in order to protect the rights of 

emotional workers.  To do so, government should actively negotiate to 

pass the Protection of Emotional Workers Law. At the same time, 

companies should make further efforts to abide by the labor laws and 

protect the rights and the interests of emotional workers instead of 

forcing intensive and strenuous labor.

 

Key Words: Emotional labor, Deep acting, Surface acting, Job burnout, 

turnover intention, Emotional exhaustion

 


