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국 문 초 록

창의계층 감정노동이 직무만족에 미치는 영향

한 성 대 학 교  대 학 원
행 정 학 과
행 정 학 전 공
김 소 영

 
      4차 산업혁명의 물결은 현재를 지나 미래로 나아가고 있는 바, 창의도
시 이론가 Florida는 4차 산업혁명시대에서 새로운 경제패러다임을 주도할 주
체는 창의계층, 즉 ‘새로운 형태를 창의하는 기능을 가진 일에 종사하는 사람
들’이라고 말하였다. 이는 많은 국가와 도시들이 문화와 정보산업을 기반으로 
하는 창의산업의 육성에 앞 다투어 뛰어들면서 창의와 관련된 산업을 컨트롤
할 수 있는 창의계층의 중요성이 커졌기 때문이다.
   창의계층은 전문지식과 기술을 가지고, 창의적이고 혁신적인 업무에 종사
하는 직업군으로 창의핵심업무집단과 창의전문업무집단, 창의예술업무집단으
로 구분된다. 이들은 창의계층이라는 공통분모를 가지고 있지만, 직무특성의 
차이로 세분화 되고, 이러한 직업적 차이로 인해 업무현장에서 이들이 겪는 
감정노동에도 차이가 발생한다. 따라서 각 직무별 특수성과 작업환경의 특성
에 따라 감정노동과 임파워먼트, 직무만족의 관계에서 차이가 있을 것으로 판
단하여 다음과 같은 연구목적을 설정하였다. 
   창의계층의 감정노동이 직무만족에 미치는 영향을 분석하고, 감정노동이 
직무만족에 미치는 영향에서 임파워먼트의 매개효과를 검증하는 것이다. 그리
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고 감정노동과 임파워먼트, 직무만족의 관계에서 창의계층 업무집단 간 차이
를 검증하는 것이다. 이와 같은 연구목적을 달성하기 위해 2014년에 시행되
었던 4차 근로환경조사 통계분석용 자료에서 창의계층에 해당되는 2,170명의 
설문내용을 선별하여 분석에 활용하였다.
   연구결과와 시사점은 다음과 같다. 먼저, 직업분류를 기준으로 전문가 집
단과 관리자 집단에 대한 각 측정변수의 인식차이를 보았을 때, 임파워먼트의 
영향성과 의미성이 평균이하의 값을 나타냈다. 전문가 집단과 관리자 집단임
에도 불구하고 이러한 결과가 나타난 이유는 실제 업무환경에서는 임파워먼
트가 제대로 이루어지지 않고 있음을 나타낸다. 둘째, 감정노동이 직무만족에 
부(-)적인 영향을 미치고, 임파워먼트의 영향성과 의미성이 부(-)적으로 매개
역할을 하는 것으로 나타났다. 이러한 연구결과는 기존의 선행연구와 다소 차
이가 있는 것으로 나타났는데, 이는 대부분 선행연구에서의 임파워먼트는 감
정노동이 직무만족에 미치는 영향에서 정(+)적인 매개역할을 하는 데 반해 
본 연구에서는 부(-)적인 매개역할을 하는 것으로 나타났기 때문이다. 이러한 
결과가 나타난 이유는 각 측정변수에 대한 분산분석에서도 알 수 있듯, 실제 
업무환경에서 임파워먼트가 제대로 이루어지고 있지 않기 때문이다. 따라서 
조직성과를 극대화하기 위해서는 조직구성원들의 직무에 대한 중요성을 지속
적으로 강조하고, 직무를 수행할 때 자율성을 가지고 임할 수 있도록 직무에 
대한 영향력(권한)을 부여할 필요가 있다. 셋째, 감정노동과 직무만족, 임파워
먼트의 영향성에서 창의핵심업무집단과 창의전문업무집단 간 차이가 나타났
다. 즉, 창의핵심업무집단은 새로운 것을 기획하고 만들어내는 집단이고, 창의
전문업무집단은 다양하고 복잡한 지식체계를 바탕으로 문제해결 및  관리하
는 집단으로 내부고객 및 외부고객으로 인해 감정노동이 발생할 수 있기 때
문에 창의핵심업무집단 보다 임파워먼트의 영향력에 더 큰 영향을 미치는 것
이다. 또한 임파워먼트의 영향력이 직무만족에 미치는 영향에서도 창의핵심업
무집단 보다 창의전문업무집단의 경우 더 큰 영향을 미치게 된다. 따라서 창
의계층의 조직성과를 극대화하기 위해서는 창의계층을 고려한 임파워먼트가 
필요 하다고 생각한다.
【주요어】창의계층, 감정노동, 직무만족, 임파워먼트
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제 1 장   서   론

제 1 절 연구의 필요성과 목적

1)  연구의 필요성

   2016년 1월 20일 개최된 제46회 다보스 세계 경제포럼(World Economic 
Forum)은 4차 산업혁명이 본격화되었음을 알리는 계기가 되었다. 이 포럼은 
‘4차 산업혁명의 이해’라는 주제 하에 기술혁명이 우리 인류의 삶과 미래세대
에게 어떤 변화를 가져올지에 대한 논의가 이루어졌으며, 이 포럼에 참가한 
학자들은 창의와 창의성이라는 용어를 자주 사용하고 인용하였다. 
   산업혁명은 사이버 물리 기술을 기반으로 물리적 공간, 디지털적 공간 및 
생물학적 공간의 경계가 희석되는 기술 융합의 시대를 의미하는 것으로, 이러
한 4차 산업혁명 시대는 3차례의 산업혁명과 비교가 불가능할 정도로 기술적 
혁신이 이루어질 것이다. 이와 더불어 기술발전과 생활양식의 변화는 전혀 예
상하지 못한 방향으로 변화될 것으로 예측되며, 이전과는 또 다른 방식으로 
일자리 구조의 변화를 가져올 것으로 예상된다. 
   이러한 추세를 감안하여 한국의 19대 정부는 2017년 11월 30일에 ‘모두
가 참여하고 모두가 누리는 사람 중심의 4차 산업혁명 대응계획’을 발표하고 
국민이 이를 쉽게 기억할 수 있도록 계획의 지향점인 지능(Intelligence), 혁신
(Innovation), 포용 · 통합(Inclusiveness), 소통(Interaction)을 상징하는 정책 
브랜드로 I-KOREA 4.0을 개발하였다. 이 계획에는 제목에서도 알 수 있듯
이 국민 모두가 참여하고 혜택을 누릴 수 있어야 한다는 점을 강조하고 있다. 
따라서 정부의 이런 4차 산업혁명의 계획은 노동의 참여와 기술발전을 넘어 
인간의 역할을 높이는 방향, 즉 복지나 고용과 함께 가려는 내용을 포함하려
는 의지가 엿보이고, 또한 모두가 우려하는 4차 산업혁명으로 인한 일자리의 
소멸보다는 창의성 등을 실질적으로 고려해서 대비할 수 있는 방안을 제시하
려는 것으로 보인다. 또한 이러한 산업구조의 변화는 일자리, 즉 업무를 수행
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하는 계층에도 많은 영향을 미칠 것이며, 특히 빅데이터와 AI가 자동화 가능
한 일자리의 범위를 확대함으로써 향후 사무행정, 영업, 운송, 물류, 제조, 일
부 금융서비스, 번역이나 세금 컨설팅 같은 일부 서비스직 등이 일자리에 위
협을 받을 수 있으나, 그 대신 창의적 지능, 사회적 지능, 직관력이 필요한 
업무는 위험도가 낮을 것이라고 전망하면서 또한 디지털 경제를 구현하고, 고
령화, 환경문제 등 사회적 수요에 대응하는 일자리들은 새롭게 늘어날 것으로 
예측하고 있다.
   앞서 언급한 바와 같이 4차 산업혁명의 물결은 현재를 지나 미래로 나아
가고 있는 바, 창의도시 이론가인 Florida는 4차 산업혁명시대의 창의계층의 
중요성을 설파하였고, 창의적인 직업에 종사하는 창의계층은 전문지식과 기술
을 가지고 창의적이고 혁신적인 업무에 종사하는 직업군을 지칭하며, 이들은 
지역의 경제성장에 중요한 역할을 담당한다고 주장하고 있다. 이러한 창의계
층도 그에 수반된 특수성과 작업환경의 특성에 따라 감정노동과 연계될 수 
있을 것으로 판단된다.
   최근 몇 년 사이, 감정노동과 관련된 사건이 연이어 언론에 보도되고 있는 
데, 그 내용은 수요자 중심의 소비문화에서 발생한 악의성 고객으로부터 기인
된 것이다. 과한 서비스를 요구하거나 고의적인 컴플레인으로 인해 서비스 제
공자의 감정노동을 심화시키고 있다. 이처럼 악의적 소비자인 블랙 컨슈머
(black consumer)의 출현으로 ‘보호 받지 못하는 약자’, 즉 노동자에게 행해
진 몰상식한 폭언과 폭행이 대부분의 사례로 보고되고 있다. 하지만 현실에서
는 창의적인 일을 수행하는 전문가 집단에 대한 감정노동에 대해서는 무관심
하고 연구 또한 전무한 상황이다. 
   따라서 앞으로 다가올 미래의 4차 산업시대는 창의계층이 더욱 부각되며, 
활동도 더욱 활발하게 진행될 것으로 예상되므로, 이에 따른 감정노동 분야로
의 확대도 이루어질 것이다. 이에 감정노동이 직무만족에 미치는 영향을 분석
하고 검증하는 연구가 활발하게 진행될 것으로 판단된다. 이와 같은 추세에서 
창의계층, 감정노동, 직무만족에 관한 연구의 필요성이 제기되고 있으며, 특히 
창의계층 감정노동이 직무만족에 미치는 영향에 관한 연구의 필요성이 더욱 
증가할 것으로 예상되고 있다.
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2)  연구의 목적

   4차 산업의 핵심인 창의계층은 창의핵심업무집단과 창의전문업무집단 및 
창의예술업무집단으로 구분된다. 이들 업무집단들을 세분화해 보면, 창의핵심
업무집단은 이론과 전략을 도출하는 과학자, 엔지니어, 대학교수, 시인과 소설
가 등으로 분류할 수 있고, 창의전문업무집단은 복잡한 지식체계를 활용하여 
문제해결을 위한 새로운 접근법을 개발하는 전문직 종사자들로 금융서비스와 
보건관련 종사자들의 집합체이며, 창의예술업무집단은 각종 미디어, 예술 등
의 영화산업, 방송분야 등에 종사하는 집단이다. 이와 같은 창의적 계층은 직
무특성의 차이로 인해 감정노동이 다른 양상을 보일 수 있다.
   한국 산업사회의 창의계층에 관련된 감정노동에 관한 관심은 유럽의 선진
국들보다 늦은 편이며, 이는 본격적인 후기산업사회로 전환되기까지의 시간차 
때문이었다. 그러나 한국 산업이 고도화 단계를 거치면서 본격적인 산업발전
기에 접어들었고, 감정노동에 대한 관심이 고조되면서, 이에 대한 연구 활동
도 활발히 전개되었다. 특히 외환위기 이후에 한국의 시장경쟁이 점차 심화됨
에 따라 기업들이 다양한 차별화 전략을 모색하는 과정에서 고객만족의 경영
원칙을 강조하며 고객위주의 고객만족 서비스산업이 급성장하게 되었다. 따라
서 기업들은 치열한 경쟁에서 살아남기 위해 고객만족의 차별화 전략을 구사
하기 시작했고, 이러한 산업구조의 변화는 고객 접점 및 고객 관계 업무를 수
행하고 있는 관련 직업군의 증가를 가져왔으며, 이에 따라 감정노동자들이 사
회로부터 보호받고, 정책적으로 지원받을 수 있는 방안들이 강구되고 있으나, 
아직도 이에 대한 대책이 미흡한 실정에 있다고 판단된다.
   향후 4차 산업의 발전과정은 창의계층의 감정노동이 본격화 과정을 거치
면서 감정노동의 직무만족에 관한 연구가 활발하게 이루어질 것으로 예상되
고, 여기에 임파워먼트의 매개효과와 창의업무집단 간의 차이 연구를 중심으
로 이어지는 창의계층 관련 감정노동이 직무만족에 미치는 영향에 관한 연구
도 활발하게 이루어질 것으로 보인다.
   앞서 언급한 내용을 토대로 본 연구의 목적을 제시해 보고자 한다. 본 논
문은 창의계층 감정노동이 근로자의 직무만족에 미치는 영향을 살펴보고, 감
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정노동이 직무만족에 미치는 영향을 분석하여 임파워먼트의 매개효과를 검증
하는 것에 그 목적이 있다. 또한 창의계층 감정노동이 직무만족에 미치는 영
향에 대해서 창의업무집단간의 차이에 대해서도 검증해보고자 한다. 

제 2 절 연구의 내용 및 범위

1) 연구의 내용

   본 연구 논문은 4차 산업의 활성화와 더불어 나타나는 창의계층에 관한 
연구에서 더 나아가 창의계층의 감정노동에 관한 내용을 담고 있다. 또한 창
의계층의 감정노동이 직무만족에 미치는 영향을 분석하고 임파워먼트의 매개
효과와 창의업무집단간의 차이를 검증해보고자 한다. 이러한 연구범위의 설정
에 따라 논문의 전체 내용을 살펴보면, 서론, 이론적 배경, 연구 방법, 연구결
과, 결론으로 나누어 볼 수 있다.
   제1장 서론 부분은 연구의 필요성과 목적, 연구의 내용 및 범위로 나누어 
서술하였다. 연구의 필요성은 논문전개의 핵심사항이고, 논문의 목적 설정은 
연구의 관문으로서의 구실을 하는 부분이다. 연구의 범위와 방법 부분은 연구 
범위를 한정함과 동시에 설정된 가설의 검증을 위한 바탕이 된다. 다음의 제2
장 이론적 배경 부분은 논제에 명시된 용어인 창의계층, 감정노동, 감정노동
과 직무만족, 임파워먼트의 매개효과에 관련된 이론과 선행연구를 제시하여 
연구 논문의 배경과 타당성을 제고하였으며, 특히 선행연구는 논문전개의 방
향을 모색하려는 모형의 설정과 가설 설정의 바탕이 되는 이론적 근거를 제
시한다. 이어 제3장의 연구 방법 부분은 사례연구의 방향을 제시하는 모형의 
설정과 가설을 설정하고, 이에 따라 분석하고, 검증하는 논문의 실질적인 핵
심 부분이다. 이어 제4장의 연구결과는 제3장의 연구 분석, 즉 연구모형에서
의 독립변수(감정노동), 종속변수(직무만족), 매개변수(임파워먼트), 창의계층 
업무집단 간의 관계 분석과 이와 관련된 연구가설(감정노동과 직무만족, 감정
노동과 임파워먼트, 임파워먼트와 직무만족, 요소 간 매개 역할, 창의계층 간 
차이 분석)의 분석을 통한 연구결과를 나타낸 것이다. 마지막 제5장의 결론 
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부분은 사례를 통한 연구 분석의 결과를 요약 설명하고, 정책적 방향을 제시
하며, 향후 연구의 방향을 모색하려는 부분이다.

2) 연구의 범위

   연구 방법은 연구 모형과 가설의 설정에 따라 동원되고, 표본 집단의 선정
과 설문조사가 실시된 이후에 동원되는 측정수단과 분석방법이다. 그러나 본 
연구는 기존의 연구 자료를 분석하였기에 결과를 도출하는 데에는 한계점이 
있지만, 최신 기법을 이용하여 분석함으로써 유의미한 결과를 도출한 바 있
다. 따라서 창의계층 감정노동이 직무만족에 미치는 영향에 관련된 연구 대상
으로는 기존의 고용노동부 산하 안전보건공단 산업안전보건연구원에서 주관
하여 2014년에 실시한 가구방문 면접조사인 제4차 근로환경조사 통계분석 자
료의 50,000명 표본 중 2,170명의 창의계층을 선별하여 분석에 활용하였다. 
   따라서 제10차 한국표준산업분류를 기준으로 선정한 3개의 창의계층 감정
노동과 직무만족, 감정노동과 임파워먼트, 임파워먼트와 직무만족, 요소 간 매
개 역할, 창의업무집단 간의 차이 비교에 필요한 가설 분석과 검증에 이용하
였다. 이러한 분석을 검증하는 방법으로는 분야별로 탐색적 요인분석, 확인적 
요인분석, 상관행렬분석, 다중집단 확인요인분석 등이 동원되었다. 맨 먼저 실
시한 탐색적 요인분석은 설문 문항 선별과 논문상의 이론을 뒷받침 하는 기
법으로 SPSS 21.0 기법을 사용했고, 확인적 요인분석은 집중 타당성 검증에 
해당하는 기법으로 AMOS 22.0을 이용했고, 이외에 각 변수들 간의 인과 관
계분석(매개효과 검증)을 시도했다.
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제 2 장 이론적 배경 및 선행연구

제 1 절 창의계층에 관한 선행연구

1) 개념정의 및 구성요소

가) 개념정의

   창의계층(Creative Class)은 21세기에 들어서면서 산업화시대, 정보화시대, 
지식기반의 경제를 이어주는 새로운 경제패러다임을 실행하는 주체로서 창의
성을 많이 지닌 계층의 필요성이 대두되면서 등장하게 되었다. 다시 말하면, 
기존의 굴뚝산업이 경쟁력을 잃으면서 많은 국가와 도시에서 문화와 정보산
업을 기반으로 하는 창의산업의 육성에 앞 다투어 뛰어들면서, 이러한 창의와 
관련된 산업을 컨트롤 할 수 있는 창의계층의 중요성은 날이 갈수록 더욱더 
커지고 있다.
   이와 같이 창의계층은 산업구조의 변화적 흐름에 따른 새로운 계층과 직
업군의 등장으로 이해될 수 있고 4차 산업혁명과 더불어 근로시장 내 일자리 
구조의 변화와 함께 창의계층의 중요성은 더욱 강조될 것이다.
   그동안 선진국에서의 학자와 정책을 수립하는 행정가들은 근로와 자본 등
의 생산자원의 이동이 급격히 빠른 현대사회에서 창의계층 인력을 확보하느
냐의 유무가 지역발전과 그에 따른 혁신을 이끌어주는 원동력이라는 점을 입
증하고자 하였다.
   대표적인 예를 들면, D. Bell(1973)은 지식 계층(knowledge class)의 등장
을 후기 산업 사회의 중요한 특징으로 지적하였고, R. Reich(1992)는 문제 
식별과 해결, 전략적인 거래활동 등을 포함해서 정보와 지식 등을 처리하는 
일이 주 업무인 상징적이고 분석적인 서비스에 종사하는 계층의 등장을 예측
하기도 했다.
   창의계층의 개념은 미국 카네기멜론대학교의 교수로 재직하고 있었던 
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Richard Florida(2002)가 ‘The rise of the creative class’에서 현재 다수의 사
람들이 ‘정보경제’, ‘창의경제’ 안에서 살고 있으며, ‘창의적 경제에 기여하고 
의미 있는 새로운 형태를 창의하는 기능을 가진 일에 종사하는 사람들’로 정
의하면서 등장하였다. 이는 우리가 지식기반 경제로 들어가면 들어갈수록 현
재 복지 수준을 유지하고자 점차적으로 혁신에 의존하게 된다고 주장하면서 
이러한 혁신을 촉진하기 위해서는 대규모의 지속적인 창의적 인재공급이 요
구되는데, 이는 직업분야에서 문제를 해결하기 위해 창의적인 사고를 하기 때
문에, 재능이 있는 창의적인 인재가 중요하다는 점을 강조한 것이다.
   그러나 그의 연구에 대한 많은 관심에 반해 개념의 모호함은 물론 나라별
로 처한상황들이 다름에도 불구하고 보편적인 가치를 적용하는 것에 대해  
비판과 반감을 가져왔고, 이에 대한 논의가 계속되고 있는 상황이다.  
   Florida의 창의계층의 정의는 그와 같은 대학교에 재직하였던 로버트 켈리
(Robert Kelly) 교수가 이미 1985년 발표했던 골드 칼라(Gold Collar)층과 
개념적으로는 거의 동일하다고 볼 수 있으며, 개인의 독립적이고 반짝이는 창
의적 지식을 기반으로 고부가가치를 창출하는 새로운 인재를 의미하는 골드 
칼라 혹은 창의계층은 육체적인 노동력을 제공하여 산업화 초기 경제활동의 
주요 원동력이자 생산에 직접적인 책임을 지고 있었던 근로자 군을 의미하는 
블루 칼라(Blue Collar)와는 제공하는 근로의 유형이 근본적으로 다르며, 또한 
정신적인 근로가 중심이기는 하지만 피라미드적 구조의 조직 중심적인 특성
을 지닌 화이트 칼라(White Collar)와도 인재유형과 조직구조 등에서 또 다시 
많은 차이점을 보이고 있다(심은주, 2012).
   창의계층에 대한 다른 연구자들의 개념들을 살펴보면, Bettencourt(2007)
는 창의계층이란 ‘현재나 미래의 목표를 달성하기 위해 조직이 필요한 지식을 
획득, 개발하여 새로운 기회를 만들어 낼 수 있도록 조직 내 모든 혁신을 관
리하고 있는 연속적인 프로세스를 의미 한다’라고 하였으며, Fritsch(2007)에 
따르면 ‘조직이 조직 내부에 존재하고 있는 구성원의 인적자산을 인식하여 조
직의 자산으로 변환시키는 과정으로 개인과 집단의 접근과 사용을 가능하도
록 하는 활동’이라고 정의하였다.
   Hackler(2008)는 창의계층이란 ‘여러 가지 형태로 지식을 관리하는 시스
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템의 지원을 받아서 개선될 수 있는 사회적 커뮤니케이션을 대변하는 프로세
스 중심적 관점과 문서를 창출하고 저장, 활용하는 이들 조직의 지식관리시스
템 내에서 재사용해 운영하는 상품 중심적 관점을 포함 한다’고 정의하고 있
다. 이는 창의업무집단을 좀 더 넓게 프로세스적 관점으로 해석한 것이라고 
할 수 있다.
   Boschma & Fritsch(2009)는 ‘새로운 혁신을 창출하고 전 조직으로 확산
시키며 다시 이를 상품으로, 서비스로, 시스템으로 형상화하는 인재를 말한다’ 
라고 정의하였다.  

[표 1] 창의계층의 정의

구  분 정  의

Howkins (2001) 독창적인 아이디어를 경제자본이나 상품으로 전환할 수 있는 
재능을 가진 사람들을 창의경제의 원재료로 포괄적으로 정의

Florida (2002) 전문적인 지식과 기술을 가지고 혁신적이고 창의적인 업무에 
종사하는 사람들

Bettencourt(2007)
현재나 미래의 목표를 달성을 위해 조직이 필요한 지식을 획
득, 개발해 새로운 기회를 만들어 낼 수 있도록 조직 내 모든 
혁신을 관리하고 있는 연속적인 프로세스를 의미

Fritsch(2007)
조직이 조직 내부에 존재하고 있는 구성원의 인적자산을 인
식하여 조직의 자산으로 변환시키는 과정으로, 개인과 집단의 
접근 및 사용이 가능하도록 하는 활동

Hackler(2008)
여러 가지 형태로 지식을 관리하는 시스템의 지원을 받아서 
개선될 수 있는 사회적 커뮤니케이션을 대변하는 프로세스 
중심적 관점과 문서를 창출하고 저장, 활용하는 이들 조직의 
지식관리시스템 내에서 재사용해 운영하는 상품 중심적 관점
을 포함

Boschma & 
Fritsch (2009)

새로운 혁신을 창출하고 전 조직으로 확산시키며, 이를 다시 
상품, 서비스, 시스템으로 형상화시키는 인재

김필수 외 (2013) 창의적 사고를 업무로 하는 직업을 의미

김태경 (2017) 자신이 즐거워서 새로운 아이디어를 내고 가치를 창의하는 
사람들의 그룹

 

   자료 : 연구자 재정리
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   최근에는 국내에서도 창의계층에 대한 연구가 활발히 진행되고 있으나 창
의계층의 정의에 대한 논의는 많이 부족한 실정이다. 김필수 외(2013)에 의하
면 창의직업이란 ‘창의적 사고를 업무로 하는 직업을 의미한다’고 하였고, 김
태경(2017)은 창의계급이란 ‘자신이 즐거워서 새로운 아이디어를 내고 가치를 
창의하는 사람들의 그룹’으로 분류할 수 있으며, 이는 단순히 직업군이나 산
업군에 속한 영역이 아니라는 것을 알 수 있다고 하였다.

나) 구성요소

   창의계층의 구성요소를 기존 연구자들의 선행연구를 통해 살펴보면, 직업 
기반 또는 산업기반 분류 방식으로 나눠볼 수 있다. 
   Florida(2002, 2007)는 창의계층을 직업 기반에 따라 분류하였는데, 창의
계층(creative class)은 자유로운 성향을 가졌으며 생활양식은 개인주의를 선호
하며 문화적 재화(cultural goods)에 대한 소비성향이 강하고, 새로운 경험이 
가능한 실험적 활동에 적극적으로 참여하는 경향이 있다는 점을 감안하여 3
개의 집단으로 구분하였는데, 그 집단별 구분은 창의핵심집단(super-creative 
core)과 창의전문집단(creative professionals), 창의예술집단(bohemian)이다. 
창의핵심집단은 새로운 콘텐츠, 아이디어, 기술 등을 기획하고 직접 만들어 
내는 집단으로 건축가, 과학자, 엔지니어, 디자이너, 대학교수 등이 이에 해당
하며, 창의전문집단은 다양하고 복잡한 지식체계를 바탕으로 문제해결을 위하
여 새로운 접근법을 개발하는 집단으로 대개 높은 수준의 교육을 받고 지식 
지향적 업무 활동에 종사하는 경영 관리자, 변호사, 분석가 등을 포함한다. 창
의예술집단은 보헤미안 즉, 문화와 예술 분야에 종사하는 사람들로서 두 가지
의 역할을 하는데, 첫째는 창의업무집단의 일부이면서 도시의 관용적 문화를 
상징하며, 두 번째는 이를 통해서 다른 두 범주의 창의계층을 끌어들이는 부
분에 중심적인 역할을 수행한다고 하였다. 
   Florida의 분류방식을 개량하여 Boschma & Fritsch(2009)는 지역 별로 
각 분야의 직업군을 세부화해서 창의직업을 분류하였다. 직업에 따라 분류한 
다른 학자로는 McGranahan & Wojan(2007)으로 Florida의 분류방식을 개량
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방식 대표 연구 분류 방법

직업 기반 Florida
(2002, 2007)

• 창의직업을 직업 특성에 따라 
   창의핵심직업, 창의전문직업, 보헤미안직업

직업 기반
McGranahan &

Wojan
(2007)

• Florida의 분류방식 개량
• 지역 별로 각 분야의 직업군을 세부화
   해서 창의직업을 분류

산업 기반 DCMS
(1998, 2001)

• 창의직업을 13개의 핵심 창의산업의 
   전체 종사자로 정의

직업  ·  산업
혼합 분류

Mellander
(2009)

• Florida의 분류방식 이용
• 창의직업 분류 후 산업 내 직업분포를 
   이용하여 보완

Higgs et al 
(2008)

• DCNS의 분류방식 이용
• 비창의산업에 있는 창의직업을 포함

하여 지역별로 각 분야의 직업군을 세분화하여 창의계층을 분류하였다. 
   산업기반으로 분류한 연구로는 DCMS(1998, 2001)로 DCMS는 영국의 
문화 · 미디어 · 스포츠 부(Dept, for Culture, Media & Sport)로 창의계층을 
13개의 핵심 창의산업의 전체 종사자로 정의하였다.
   직업분류와 산업분류를 혼합하여 연구한 연구자는 Mellander(2009)로 
Florida의 분류방식 이용하여 창의직업 분류 후 산업 내 직업분포를 이용하여 
보완하였고, Higgs et al(2008)은 DCNS의 분류방식을 이용하여 비창의산업
에 있는 창의직업을 포함하였다. 연구자별 구성요소 분류방식에 대한 내용은 
[표 2]와 같이 정리해 보았다.

[표 2] 창의계층의 구성요소 분류방법

   자료: 연구자 재정리

   대부분의 국내 선행연구들은 창의계층을 산업분류에 따라서 지식서비스산
업, 문화산업 및 예술 종사자 등으로 정의하며 연구하고 있다. 김인철, 한재명
(2010)은 창의성 여건이 지역경제성장과 기업의 생산성에 미치는 영향에 관
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한 연구에서 창의계층을 산업분류코드를 활용하여 창의핵심계층과 창의전문
가계층으로 구분하여 활용하고 있으며, 박희선(2011)은 한국에서의 창조계급 
적합성에 대한 탐색적 연구에서 사회문화적 요소(문화 인프라, 다양성, 관용
성), 경제적 요소(창조적 인재, 창조 산업), 행정적 요소(문화적, 창조적 전략, 
재정자 주도)가 종속변수인 1인당 소득세에 미치는 영향을 분석한 결과 창조
적 인재와 외국인 비율이 영향을 주는 것으로 나타났다. 이 연구에서 창의적 
인재를 관리자와 전문가 그에 관련 종사자로 구분하였다. 그러나 산업별 종사
자에 따른 창의계급에 대한 분류는 Florida가 정의하는 창의적인 직업을 가진 
인적자원의 정의에 부합되지 않으며, 같은 산업에 종사하는 경우라도 최고경
영자와 단순 노무직이 같은 부류로 정의되는 오류가 발생할 수도 있다는 단
점들이 지적되고 있다. 

[표 3] 창의계층의 직업군별 업무집단 분류

구  분 특   징 직업군

창의핵심업무집단
(super-creative core)

새로운 콘텐츠, 아이디어, 기술 등을 
기획하고 만들어내는 집단

건축가
과학자
엔지니어
디자이너
대학교수 등

창의전문업무집단
(creative professionals)

다양하고 복잡한 지식체계를 바탕으
로 문제해결을 위하여 새로운 접근법
을 개발하는 집단

분석사
경영관리자
변호사 등

창의문화예술업무집단
(bohemian)

- 도시의 관용적 문화를 상징
- 위 두 범주의 중심적인 역할

문화 및 
예술 분야 
종사자

   자료 : 연구자 재정리

   특히 대부분의 해외 연구들은 직업분류를 기준으로 창의계층을 구분하고 
있으나 국내의 경우는 창의적인 산업에 종사하는 인적자원을 창의계층으로 
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정의하고 “한국표준산업분류”의 해당산업 종사자를 활용하여 연구(김영수, 
2013)하고 있으나 이러한 기준을 실증 분석한 연구는 찾아보기 힘들다.

[표 4] 한국표준산업분류에 따른 창의계층 업무집단의 분류
구  분 산업 분류

창의핵심업무집단
(super-creative core)

전문 과학 및 기술 서비스업, 사업서비스업, 
교육서비스업

창의전문업무집단
(creative professionals)

공공행정, 국방 및 사회보장, 금융 및 보험업
보건 및 사회복지 사업

창의문화예술업무집단
(bohemian) 출판, 영상, 방송통신서비스업, 예술, 스포츠, 여가

  자료 : 연구자 재정리

   본 연구에서는 [표 1], [표 3]과 같이 Florida가 제시한 창의계층(creative 
class)에 대한 정의와 직업군별 업무집단의 범위에 기반 하여 2014 근로환경
조사에서 구분한 한국표준산업분류에 따른 [표 4]의 분류 기준에 의해 창의계
층을 구분하여 살펴보고자 한다.

2) 선행연구

   국내에서 논의된 창의계층 인력에 관한 연구들은 아주 기초적인 수준이라
고 할 수 있다. 대체적으로 Florida의 ‘창의계층론’을 바탕으로 특수 업종을 
중심으로 종사자 수를 산출하거나 창의산업 또는 문화 및 예술 산업 종사자 
수를 산출하는 것에 불과했다.
   창의계층 인력 연구의 첫 번째 부류는 창의산업 종사자가 Florida가 분류
한 핵심 창의계층 인력에 해당되므로 표준산업분류에 나타나는 창의산업 또
는 문화 및 예술 산업 종사자이다. 국가 전체와 광역자치단체 및 중소도시 차
원에서의 직종인력분포와 성장의 추세로 국가와 지역에 미칠 수 있는 효과를 
분석한 것이다. 창의산업 또는 문화 및 예술 산업만을 대상으로 창의계층 인
력을 연구한 것은 정부 차원에서 정책적으로 문화산업을 육성하려는 목적에



- 13 -

서 비롯되었다.
   창의계층에 대한 인력연구의 또 다른 부류로는 Florida의 ‘창의계층론’을 
이론적으로 분석하거나 Florida가 제시한 직업군에 따라 창의계층 인력의 규
모를 정량적으로 산출하려는 시도를 하였다. 국내 연구자별 창의계층에 대하
여 연구한 결과를 살펴보면, 창조계급의 분포 특성과 창조도시의 조성 방안에 
관하여 신성희(2006)는 창의계층에 대한 인력 전체를 분석하지 않고, IT와 만
화산업만을 대상으로 한정해 종사자 수를 분석하고 산출했으며, 정선기(2009)는 
Florida가 제시한 ‘핵심계층’에 대한 개념을 토대로 표준산업분류를 기준 삼아 
제조업, 사업서비스, 문화산업, 교육서비스로 분류해 관련 종사자 수를 산출하
였다.
   김영수(2013)는 통계청에서 조사한 ‘인구총조사’ 자료를 토대로 2000년부
터 2010년까지의 창의계층에 해당하는 인력, 즉 핵심 · 전문 인력과 문화예술 
인력을 중심으로 추이 변화와 특성들을 분석하였다. 
   김필수 외(2013)는 2005~2010년 동안 통계청의 한국표준산업분류(중분류 
기준)에 의한 직종별 종사자 수를 창의직업과 비창의직업으로 나누어 추이를 
분석하여 정책적인 시사점을 제시하였고, 2008~2012년 통계청의 ‘지역별 고
용조사’(중분류 기준)를 이용해 창의핵심직군과 창의전문가직군을 합한 창의
직군의 분포를 산출하여 전국 163개 시군에서 그 분포와 지역발전에 대한 영
향을 분석하였다(이대창, 2013).
   이와는 반대로 비판적인 논의를 한 이철호(2011)와 김준홍(2012)이 있는
데 특히 김준홍(2012:37-38)은 창의계층 인력의 장소 선택 문제에 있어 각 
국가 문화의 정책적인 고려가 필요하다고 지적하였다.
   다음으로는 창의계층과 관련된 감정노동에 대해 연구한 선행논문을 국내
를 중심으로 살펴보고자 한다. 직업에 따른 연구들이 대부분이고, 직업군별로 
비교 · 분석한 연구는 거의 없어, 감정노동과 관련된 선행연구는 매우 부족한 
실정이다.
   이에 통계청에서 제정해서 고시한 국제표준산업분류에 기초하여 국내의 
산업구조와 기술변화를 반영한 제10차 한국표준산업분류를 바탕으로 창의계
층으로 분류되는 분야를 중심으로 살펴보고자 한다.



- 14 -

   먼저 창의핵심업무집단인 교육서비스 분야 선행연구를 살펴보면, 박동필, 
이지연(2016)은 보육교사를 대상으로 감정노동과 소진 간 관계에서 회복탄력
성의 효과 연구에서 감정노동 중 표면행동은 소진을 높이는 반면, 내면행동은 
소진을 감소시켰으며, 회복탄력성은 매개와 조절의 역할을 하는 것으로 나타
났다. 
   보육교사를 대상으로 한 감정노동, 직무스트레스와 심리적 안녕감 및 이직
의도에 대한 연구결과에서 이직의도에 감정노동도 영향을 미치지만, 직무스트
레스가 가장 높은 영향을 미치며, 감정노동의 요인 중 긍정적 감정표출을 많
이 할수록 심리적 안녕감이 높고 이직의도가 낮은 것으로 나타났다(정경진, 
윤혜미, 2016). 
   둘째, 창의전문업무집단에서 금융 및 보험업, 공공행정, 보건 및 사회복지
사업 분야에서 연구된 선행을 살펴보고자 한다.
   금융 및 보험관련 선행연구는, 보험 관련 직종에 근무하는 근로자를 대상
으로 한 이준섭, 김영찬(2016)의 연구에서 감정노동의 긍정적 효과에 관해서 
학습지향성, 성과지향성이 높은 영업사원은 감정노동을 부정적으로 받아들이
지 않으며, 그 중 내면행위전략은 적응적 판매행동에 긍정적인 영향을 미치는 
것으로 나타났다. 이는 곧 감정노동전략에 따라서 감정노동이 부정적인 결과
만 가지고 있는 것이 아니라 긍정적인 결과를 제공할 수 있었다는 점이다.
   다음으로는 공공행정 분야로, 조성, 유상일, 이민규(2017)의 소방공무원의 
감정노동과 직무만족에 대한 인식차이 분석 연구에서는 감정부조화와 인식에
서 내근직과 현장직 간의 차이가 있었으며, 현장직 근무자의 경우에만 감정노
동이 직무만족에 부정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다.
   주경숙(2017)의 소방공무원의 감정노동과 조직몰입 간의 관계 연구결과에
서 내근직 소방공무원은 감정노동의 감정부조화로 인해 조직몰입에 부정적 
영향을 미치며, 외근직 소방공무원은 감정표현의 빈도가 많을수록 조직몰입에 
부정적인 영향을 주었고, 근속몰입에는 내근직, 외근직이 다 부정적인 영향을 
주었다. 요양병원 간호사 210명을 대상으로 연구한 김지숙, 정선영, 김수현, 
김자옥(2014)의 연구에서는 감정노동, 직무 스트레스, 소진 간의 상관관계에
서는 감정노동이 높을수록, 직무 스트레스가 높을수록 소진이 높아지는 것으
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로 나타났다. 또한, 소진에 가장 유의하게 설명한 변인은 감정노동, 취미생활, 
삶의 만족도, 결혼상태, 직무 스트레스, 병동만족도 및 건강상태 순으로 설명
되었다.
   다음으로는 보건 및 사회복지 사업 분야로, 박미미와 한숙정(2013)의 가정
전문간호사의 감정노동, 직무스트레스, 개인적 자원의 직무만족도와의 관련성 
연구결과에서, 감정노동-직무스트레스, 감정노동-직무만족도, 감정노동-개인
적 자원의 관계는 부적관계로 나타났고, 개인적 자원-직무만족도의 관계는 
정적관계로 나타났다.
   남현아(2014)의 임상간호사의 감정노동과 사회적지지, 직무만족도와의 관
계 연구결과에서 감정노동이 높은 집단은 사회적지지에 대한 인지와 직무만
족도가 낮았고, 사회적지지를 높게 인지한 집단은 직무만족도가 높은 것으로 
나타났다.
   임상간호사의 감정노동, 긍정자원 및 직무소진에 대해서 김수옥, 왕미숙
(2015)의 연구에서는 감정노동이 높을수록, 긍정자원이 적을수록 직무소진이 
높아지는 것으로 나타났다.
   김영애, 한종희, 김혜영(2015)의 공공의료기관과 민간의료기관의 정신보건 
간호사를 대상으로 연구한 결과 감정노동에 대한 인식이 조직몰입에 미치는 
영향 연구에서 공공정신보건의료기관 정신보건 간호사는 감정노동 중 감정부
조화가 낮을수록 정서적 조직 몰입이 높은 것으로 나타났고, 민간정신보건의
료기관의 정신보건 간호사는 감정노동 중 감정표현주의가 낮을수록 근속적 
조직 몰입이 높은 것으로 나타났다.
   이지윤, 남혜리(2016)는 간호근무환경, 조직문화유형, 업무의 양과 속도가 
간호사의 감정노동에 미치는 영향을 연구한 결과, 간호근무환경에 대한 인식
과 병동 조직문화에 대한 지각에 따라 감정노동이 달라지며, 업무의 양, 업무 
속도 또한 감정노동에 영향을 미친다고 나타났다.
   간호, 간병통합서비스 병동과 일반병동 간호사의 직무스트레스, 감정노동, 
간호업무수행 및 소진에 관하여 김소은, 한지영(2017)이 연구한 결과 직무스
트레스가 높을수록 감정노동이 높을수록 소진이 높았고, 간호, 간병통합서비스 
병동 간호사의 경우 감정노동이 높을수록 소진이 높아지는 것으로 나타났다.
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   박가영, 이사우, 권장미(2017)의 의료기관 종사자의 감정노동과 우울수준
의 관련성에 관한 연구에서는 감정노동 중 감정부조화, 조직의 지지 및 보호
체계, 감정조절의 요구 및 규제, 고객응대의 과부하 요인은 높아질수록 우울
수준이 높아졌으며, 특히 조직의 감시 및 모니터링의 요인이 가장 큰 영향을 
미치는 것으로 나타났다.
   의료 종사자의 감정노동이 직무스트레스에 미치는 영향에 관해서 설립형
태와 직종의 조절효과의 연구에서 황경일, 심현진, 이현실(2017)은 감정노동
은 직무스트레스에 부정적인 영향을 미치며 이러한 영향은 직종에 따라서는 
차이가 없었으나, 의료 종사자가 근무하는 병원의 설립형태에 따라서는 다르
게 나타났다.
   셋째, 창의예술업무집단에서 예술 · 스포츠 분야에서의 선행연구를 살펴보
면, 방송연예인의 감정노동과 직무스트레스가 직무만족에 미치는 영향에 대해
서 이훈석, 전병준(2012)은 방송연예인의 업무 특성상 감정노동 강도를 증대
시키며 그로 인해 직무스트레스가 높고 이 두 변인이 연예인의 직무만족에 
유의미한 부적영향을 미치는 것으로 나타났다.
   서영희, 이철규(2016) 광고모델의 전문직업적 정체성, 감정노동, 역할갈등
이 이직의도에 미치는 영향 연구에서 역할갈등, 감정노동, 전문직업적 정체성
의 순서로 광고모델의 이직의도에 영향을 미치는 것으로 나타났고, 이직의도
간의 관계에 신뢰성, 매력성, 윤리적 환경을 투입하여 조절효과를 검증한 결
과, 신뢰성은 감정노동이 이직의도에 미치는 부정적 영향을 조절하며, 윤리적
환경은 전문직업적 정체성이 낮을 경우 이직의도에 미치는 부정적 영향을 조
절하는 요인으로 나타났다.
   노인체육지도자들의 감정노동과 감정부조화 그리고 직무소진의 관계에 관
해서 도기현, 원영신, 이민규(2015)의 연구에서 노인체육지도자의 감정노동의 
하위요인 중 표면행위가 감정부조화에 정적인 영향을 미치는 것으로 나타나
고, 노인체육지도자의 감정부조화가 직무소진에 정적인 영향을 미쳤다.
   이정탁(2015)의 레크레이션 지도자의 감정노동이 직무만족 및 이직의도에 
미치는 영향 연구에서 레크레이션 지도자의 감정노동의 표면행동은 직무만족
에 부적인 영향을, 내면행동은 정적인 영향을 미치는 것으로 나타났고, 이직
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의도에는 표면행위 및 내면행위 모두 유의한 영향을 미치지 않은 것으로 나
타났다. 
   정지명, 이광용(2007)은 서울소재 스포츠센터 근무자를 대상으로 변혁적 
리더십과 조직유효성의 관계에서 임파워먼트의 매개효과를 검증한 결과, 변혁
적 리더십이 조직효과성에 매개역할을 하는 것으로 나타났다. 

제 2 절 감정노동에 관한 선행연구

1) 개념정의 및 구성요소

가) 개념정의 

   감정노동의 개념은 오래전부터 존재한 개념이었으나 미국의 사회학자 알
리 러셀 훅실드가 1983년 그의 저서인 “관리된 감정(The manager Heart)”에
서 감정노동이라는 용어를 처음 제시함으로써 자본주의 시장 안에서 감정이 
어떻게 서비스 상품의 실재가 되는지에 대해서 소개하였다.
   이후 감정노동과 관련된 다양한 연구들이 진행되면서 학자들은 감정노동
에 대해 나름의 정의를 부여하였다.
   먼저 앞서 언급한 Hochschild(1983:7)는 감정노동을 “개인의 기분을 다스
려서 얼굴표정, 신체표현을 통해 외부에 드러내 보이는 것”으로 임금에 대한 
교환가치를 갖는 노동행위로 보았다. 다시 언급하면 고객의 요구사항을 맞추
기 위해서 또는 기업이 가진 그 가치를 전달하기 위해 자신의 감정을 끌어 
올리거나 억제함으로써 ‘공적으로 나타나는 표정 또는 몸짓을 관리하는 과정’
으로 감정노동을 정의하였다. 그러나 이후 다른 학자들은 감정이라는 부분은 
지극히 개인적인 부분이어야 하는데 이러한 부분이 조직의 목표를 달성하기 
위해서 목표의 수단이 되었다는 점을 들어 감정의 도구화 문제를 지적했다. 
   다음으로 Ashforth & Humphrey(1993)의 연구로 감정노동을 ‘적절한 감
정을 보여주기 위한 행위’로 정의하고 감정노동을 부정적인 측면, 즉 개인적
인 스트레스의 일환으로 보기보다는 업무의 효율성을 높일 수 있는 긍정적인 
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역할에 주목하여 개인의 느낌보다는 관찰되는 행동에 초점을 맞추고 있다. 이
는 감정노동을 그 자체로 부정적인 것이 아니라 조직과 개인에게 있어 일정 
부분 기능적인 역할을 하고 있다고 본 것이다.
   하지만 Ashforth & Humphrey(1993)도 정도가 지나친 노력과 거짓 감정
의 역기능성에 대해서는 인정을 하면서, 특히 모든 업무적인 상황에서 진심으
로 대응하는 경우에 그만큼의 감정적인 소모들이 크기 때문에 적절한 감정을 
표현하기 위해서는 인위적인 노력이 역기능성을 가져올 수 있다고 보았다. 
   Morris & Feldman(1996: 987)의 연구에서 감정노동을 ‘사람들 간의 상
호작용 안에서 조직에서 요구하는 감정을 표현하기 위해 노력 · 계획하고 통
제하며 수행하는 것’이라고 정의하고, 상호작용주의의 관점에서 감정노동의 
선행요인과 결과 이론을 제안하였다. 일정한 관점을 가지고 감정노동을 설명
한 것이 Hochschild가 제시한 이론과의 차이점이다. 즉, 인간이 자신의 감정
을 스스로 관리하더라도 주변 환경 변화에 따라 감정표현을 적절하게 조절하
는 것과 같이 조직에 속한 개인은 자신의 표현이나 감정을 꾸며내거나 조직
이 요구하는 감정규칙에 맞춰 자신의 감정을 조절하게 되는 것이라고 하였다. 
또한, Morris & Feldman은 처음에는 감정노동의 차원을 감정표현의 빈도, 
지속기간 및 강도, 감정의 다양성, 감정부조화 등 4가지로 보다가 이후에 감
정의 다양성을 제외하고 상호작용의 빈도, 주기, 감정부조화 등 3가지로 수정 
제시했다. 이는 기존 연구들과는 달리 감정노동을 다차원적으로 분석한 것은 
분명한 성과이나 빈도, 주기 등과 같은 양적인 측면에 치중하여 정작 감정노
동이 무엇인지에 대해서는 모호하다는 비판을 받고 있다.
   Gross(1998)는 감정노동은 조직목표를 달성하기 위해서 느낌과 감정표현
들을 규제하는 과정이라고 정의하고 환경으로부터 감정적 실마리가 개인의 
행동적, 경험적, 생리학적 감정반응 경향에 영향을 미친다고 보면서 감정규제 
모형을 제안하였다. 감정규정에 관한 모델은 진화론적 관점을 토대로 감정을 
구조화하였다. 그 내용은, 상황의 선택(situation selection) · 상황의 수정
(situation modification) · 주의전개(Attentional deployment) · 인지변화
(Cognitive change) · 반응조절(Response modulation)의 5가지 단계로 구분
하였다. 이 과정에서 감정규정이 두 가지의 부분으로 나뉘는데, 그 첫 번째는 
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감정노동으로 개인이 경험한 선행사건을 선택해서 조정하고 재평가하는 과정
을 통해 본인의 인지를 변화시킨다는 것이고, 두 번째는 자신의 감정을 조절
하거나 조작하려 감정신호를 조절한다는 것이다. 그는 이러한 상황들을 재평
가하는 과정을 통해서 감정노동자 본인의 심리적인 건강을 유지할 수 있다고 
보고 감정에 반응되는 경향성을 통해서 육체적, 생리적 건강을 유지할 수 있
다고 보았다. 
   다음으로 Grandey(2000)는 감정노동의 정의를 ‘조직의 목표를 달성하기 
위해서 느낌 또는 감정의 표현을 조절하는 과정’이라고 하고, 업무상 타인과 
상호 작용할 때 노동자가 자신의 감정을 조절하는 노력을 하는 것으로 보면
서, 직업적 기대에 부합하는 표현을 조절하는 ‘표면행위’와 직업적 기대에 부
합하는 감정을 조절하는 ‘내면행위’에 다시 주목하면서 감정조절 개념모델은 
감정노동을 내면행위와 표면행위로 구분하고 감정조절 과정으로 설명했다. 또
한, 감정조절과정에 영향을 미치는 변수를 개인적 · 조직적 차원에서 제시했
다. Grandy는 Morris & Feldman이 감정노동의 빈도, 기간 등을 감정노동을 
측정하는 변수로 사용했던 것과는 달리 감정노동을 일으키는 상황적 변수로 
보았다. 하지만 한 개인의 건강 문제가 오롯이 개인 단위에서 결정되는 것이 
아니듯 감정노동이라는 사회현상을 좀 더 심도 있게 고찰해야 그에 따른 대
책 수립이 가능할 것이기 때문에 감정노동의 선행요인을 개인적 · 조직적 요
소로만 구분하는 것은 설득력이 부족하다고 할 수 있다.
   최근 감정노동에 대한 많은 관심으로 2017년 10월 고용노동부에서 발간
한 ‘감정노동 종사자 건강보호 핸드북’에서 감정노동에 대해 ‘말투나 표정, 몸
짓 등 드러나는 감정표현을 직무의 한 부분으로 연기하기 위해 자신의 감정
을 억누르고 통제하는 일이 수반되는 노동을 말한다’고 정의하고 있다(고용노
동부, 2017).
   지금까지 감정노동의 개념에 대해서 연구자별로 살펴보고, 위 내용들을 분
류해서 아래의 [표 5]와 같이 정리해 보았다. 연구자별로 내린 감정노동의 정
의에는 차이가 있으며 아직까지는 명확하게 합의된 감정노동의 개념적 정의
는 존재하지 않는다. 또한 감정노동 메커니즘 연구에서 제시된 관련 요인과 
이들의 관계 역시 여전히 분명하게 정리되지 않은 상태이다.
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   또한 감정노동의 메커니즘 연구가 개인과 조직, 직업의 범주에서만 설명하
고 있어 사회 현상으로서 감정노동을 이해하는 데 한계가 있다. 감정노동이 
조직 내에서 발생하고 업무하는 근로자 개인의 감정이라는 차원뿐만 아니라 
그러한 감정과 경험이 형성되는 사회적 배경에 대한 거시적 논의도 함께 이
뤄져야 할 것이다.
   본 연구에서 감정노동은 ‘감정노동자가 서비스를 제공함에 있어 감정노동
자가 소속된 곳에서 요구되는 감정표현을 위해서 개인의 내면적인 감정을 조
절 및 통제하기 위해 인위적인 노력을 행하는 것’이라고 정의하고자 한다. 또
한 창의계층의 감정노동은 ‘창의적인 업무를 진행함에 있어서 사회적 · 개인
적 요인에 의해 개인의 내면적인 감정을 조절 및 통제하기 위하여 인위적인 
노력을 행하는 것’이라고 정의하고자 한다.

[표 5] 감정노동의 개념 및 구성요소
연구자 개념 구성요소

Hochschild
(1983)

개인들이 각자 자신의 감정을 사회적 규
범에 맞게 조절하는 것

표면행위
내면행위

Wharton & 
Erickson
(1993)

직업에서 요구하는 자격요건
긍정적 감정
부정적 감정
중립적 감정

Ashforth 
& Humphrey

(1993)
적절한 감정을 표현하는 행동

느낌규범
표현규범
순수감정표현

Morris 
& 

Feldman
(1996)

대인 간 상호작용 과정에서 조직으로부터 
요구되는 적절한 감정들을 표현하는 데 
요구되는 노력, 계획 및 통제

감정표현의 빈도 
감정노동의 주의정도
감정표현의 다양성
감정적 부조화 

Gross
(1998) 감정을 표현하는 과정

상황의 선택
상황의 수정
주의 전개
인지 변화
반응의 조절

Grandey
(2000)

조직의 목표를 달성하기 위해서 느낌, 
감정표현들을 규제하는 과정

표면행위
내면행위

   자료 : 연구자 재정리
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나) 구성요소 

   감정노동의 구성요소는 연구자에 따라 다양하게 분류되고, 표현되고 있다. 
Hochschild(1983)는 감정노동의 구성요소를 조직에서 요구하는 감정규칙을 
준수하기 위해 근로자들이 감정을 관리하는 방식으로 ‘표면행위(surface acting)’, 
‘내면행위(deep acting)’로 보았고, Wharton & Erickson(1993)도 감정노동을 
직업에서 요구하는 자격요건으로 보고 직업에서 요구하는 감정노동으로 긍정적 
감정, 부정적 감정, 중립적 감정의 3가지 표현규칙으로 설명하였다.
   다음으로 감정노동에 있어 감정표현의 결과적 측면에 초점을 맞춘 Morris 
& Feldman(1996)은 개인의 감정표현을 결정하는 것에 있어 개인의 특성 및 
직업 관련 환경요인의 중요성을 강조하는 상호작용주의 관점 요인으로 보고
감정노동의 구성요소를 감정표현빈도(frequency of emotional display), 감정표
현규범에서 요구된 주의(attentiveness to required display rules), 감정표현규범
의 다양성(variety of emotional display rules), 조직에서 요구하고 기대하는 감
정을 표현하는 것에서 기인하는 감정적 부조화(emotional dissonance)라는 4가
지의 구성 요소들로 나누었다가 이후에 감정의 다양성을 제외하고 상호작용
의 빈도, 주기, 감정부조화 등 3가지로 수정해 제시했다.
   Gross(1998)는 감정노동을 감정을 표현하는 과정으로 보고, 그 구성요소
를 상황의 선택, 상황의 수정, 주의전개, 인지변화, 반응의 조절로 보았으며, 
마지막으로 Grandey(2000)는 표면행위를 반응에 초점을 둔 감정 규제현상으
로 이해하면서 표면행위, 내면행위로 구분하였다.
   본 연구에서는 감정노동에 대한 차원과 하위 구성요소에 대한 학자들의 
합의가 이루어진 것은 아니지만 표면행위와 내면행위의 개념이 감정노동의 
주요한 개념을 포괄하고 있고, 다수의 선행연구들 또한 감정노동의 영향에 대
한 종합적이고 구체적 이해를 위해 표면행위(surface acting)와 내면행위(deep 
acting)로 구분하고자 한다. 
   표면행위 및 내면행위 모두 마음이 느껴지는 그대로의 자연스러운 감정의 
상태가 아닌 감정에 대한 인위적 통제와 계획을 포함하므로 개인의 노력을 
수반한다. 자세한 내용을 살펴보면 첫째, 표면행위(surface acting)는 실질적으
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로 느끼지 않고 있는 감정을 표현하기 위해 오직 표면적으로 드러나는 행동 
변화만을 보여주는 것을 의미하는 것으로, 서비스를 제공하는 자가 자신이 속
해있는 조직에서 요구하는 감정의 표현을 위해 외적으로 표현되는 자신의 모
습을 변화시키는 것으로 자세, 얼굴표정, 목소리 높낮이 등을 변화시켜 외적
으로 표출하는 행위를 포함하는 것이다(Hochschild, 1983).
   보통, 서비스를 제공해야 하는 감정노동자는 고객과의 접점에서 기분이 나
쁘더라도 얼굴에 표정을 드러내지 않지만, 본인 스스로 느낀 만족스럽지 못한 
감정과 기분을 상하게 한 나쁜 속마음까지 나아지거나 바뀌는 것이 아니라 
그저 내부적으로 일어나고 있는 실제적인 감정을 감추고 있는 것이기 때문에 
감정노동자의 표면행위는 실제 경험한 감정과 일치하지 않는다. 단, 이러한 
표면행위는 고객들의 만족과 자신이 맡은 업무를 효율적으로 처리하기 위해 
나타나기도 하고 또는 그 행동을 과장하고 가식적으로 꾸밈으로써 현재 맡은 
업무를 편안하게 할 수 있다는 감정노동자 본인의 과거 경험을 통해서 발생
하기도 한다(김경희, 2011).
   둘째, 내면행위(deep acting)는 감정노동자 본인이 드러내고 싶어 하는 감
정을 있는 그대로 표현하기 위해 스스로 마음과 사고를 바꾸거나 적극적으로 
신체 형태를 바꾸는 등 노력이 수반되는 행위이다. 내면행위의 경우 고객을 
대하는 접점에서 긍정의 결과를 가져올 수 있기에 조직의 성과와 더불어 감
정노동자 자신의 직무만족에 좋은 영향을 미치게 된다(Hochschild, 1983).
   표면행위와 내면행위는 각각 다른 지향성을 가지고 있다. 표면행위는 한 
사람의 ‘외부로 드러나는 행위’에 초점을 맞추고, 내면행위는 ‘내부에서 일어
나는 감정’에 초점을 맞춘다.
   앞에서 살펴본 주요한 구성요소를 적용해보면 감정표현의 강도가 높은 경
우 표면행위는 이루어지기가 어려워서 내면행위를 요구하게 되고, 실제 느끼
는 감정을 변화시키는 것이 아니라 단지 겉으로 표현되는 감정을 직무에 맞
춰 표현하는 것이기 때문에 실제 감정과의 불일치로 인해 감정부조화와 관련
성이 높다. 이는 Guy et al.(2014)이 제시한 개념의 하위 차원 중 감정노동과 
가면행위로 표현할 수 있다.
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2) 선행연구 
 

   감정노동은 긍정적인 측면과 부정적인 측면이 모두 고려되어야 하는데, 긍
정의 측면에서는 고객의 만족이 달성되고 그에 따른 서비스가 증진된다고 보
았고, 부정의 측면에서는 조직원의 행동의 중단, 이직 등을 선택할 수 있다고 
했다. 또한 서비스 성과에 대해 여러 문헌에서는 감정노동이 성공적인 고객 서
비스를 생산한다고 증명하였다(Grandey, 2000: Ashforth와 Humphrey, 1993: 
Hochschild, 1983). 반대로 감정을 규제하는 것의 부정적인 영향은 조직 구성원
들로 하여금 위반된 행동들, 즉 퇴사 혹은 결근 등을 발생시킨다. 장기적으로 
감정노동으로 인한 어려움이 해소되지 않을 경우 조직에서 떠나는 것을 결정하
게 된다(Cordes & Dougherty, 1993).
   감정노동에 관한 국내 연구는 1995년이 시작이라고 볼 수 있다(고미라, 1995; 
박홍주, 1995). 이후 지속적으로 감정노동과 정서노동 등의 변수의 결과가 연구되었
다. 본 연구에서는 선행연구를 위하여 국내 학술정보의 데이터베이스를 활용하여 논
문검색을 하였다. 학술지 논문을 중심으로 KISS(Koreanstudies Information Service 
System)와 DBpia(Data Base utopia), RISS(Research Information Sharing Service)에
서 본 논문의 주제인 감정노동을 주제어로 입력하였다. 이에 부합하는 논문 181편
(2013년~2017년)을 조사한 다음 제10차 한국표준산업분류에 맞는 직종의 대
분류에 해당하는 창의계층업무집단 별로 묶어서 91편을 정리해 보았다. 물론 
창의계층의 감정노동에 관한 직접적인 연구는 찾기 힘들었지만 한국표준산업
분류 기준에 맞는 업무집단별로 아래 [표 6]과 같이 정리해 보았다. 각 논문
들은 연구자들의 전공이나 업무 분야에 대해서 감정노동을 바라보는 시각에
는 차이가 있었지만, 1차적으로 직업군별로 상세 구분을 하고 2차적으로 [표 
6]와 같이 제10차 한국표준산업분류에 의해 창의계층 업무집단을 창의핵심업
무집단, 창의전문업무집단, 창의예술업무집단의 3개의 집단으로 분류하였다. 
그 결과 창의핵심업무집단에 해당하는 교육서비스 논문 8편, 창의전문업무집
단에 해당하는 공공행정 논문 15편, 금융 및 보험 논문 2편, 보건 및 사회복
지 사업 논문 59편으로 76편, 창의예술업무집단에 해당되는 스포츠 논문 5
편, 예술 논문 2편으로 7편의 논문, 총 91편의 논문을 정리해보았다. 지금부
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터는 창의계층업무 집단별로 자세히 살펴보도록 하겠다.  
 

[표 6] 최근 5년간 감정노동 관련 연구 분석 (한국표준산업분류 기준)

창의
계층
분류

제10차
한국표준
산업분류

세  부
대상군

계 연도별 건수
2013 2014 2015 2016 2017

91 3 22 34 17 15
창의핵심업무집단 교육서비스(8) 교사 8 　 4 1 3 　

창의전문업무집단

공공행정(15)
경찰 5 1 　 3 1 　

공무원 7 　 3 1 1 2
소방 3 　 　 1 　 2

금융, 보험(2) 은행, 보험 2 　 1 　 1 　

보건 및
사회복지(59)

간호사 35 1 8 14 5 7
사회복지사 10 　 2 4 4 　
치위생사 7 　 1 3 2 1

작업치료사 1 　 　 1 　 　
복수업종 (복지시설) 2 　 1 1 　 　

복수업종(병원) 4 　 1 1 　 2
창의예술업무집단

스포츠관련(5) 스포츠 지도자 5 1 4
예술(2) 광고모델 2 1 1

가)  창의핵심업무집단

   창의핵심업무집단에 해당되는 논문은 8편으로 모두 교육서비스 분야의 선
행연구를 살펴보았다. 특성화 고교교사, 초등교사, 보육교사에 대한 연구들이
었고, 감정노동을 표면행위와 내면행위로 나누어 살펴보고, 매개효과들을 통
한 완충효과에 대한 연구들이 있었다. 또한 심층면담으로 실시한 질적 연구도 
찾아 볼 수 있었다.
   신영숙, 이지연(2014)은 특성화고등학교 교사의 감정노동이 심리적 소진에 
미치는 영향에서 자기위로능력의 매개효과를 연구한 결과, 감정노동의 표면적 



- 25 -

행동은 심리적 소진을 증가시킬 뿐만 아니라, 자기 위로능력에 부정적인 영향
을 미쳐 심리적 소진을 더욱 크게 일으키고, 내면적 행동은 그 자체만으로 심
리적 소진에 미치는 영향력은 미미하나, 내면적 행동을 많이 할수록 자기 위
로 능력이 높아져 심리적 소진을 줄여가는 것으로 나타났다.
   황수아, 최한올(2014)은 경력 10년 이하의 초등교사 10명을 대상으로 초
등교사의 감정노동에 대한 인식 및 실태에 관하여 심층면담을 통해 연구한 
결과, 초등학교 교사들의 감정노동에 대한 인식 수준은 미미하나 계속적으로 
감정관리가 요구되며 그 과정에서 직무스트레스와 소진을 경험하고 있다고 
했다.
   다음은 보육교사를 대상으로 연구한 결과를 살펴보면, 김동현, 이재모
(2014)는 보육교사의 감정노동이 직무만족과 이직의도에 미치는 영향에 대해
서 직장을 국공립, 사회복지법인, 직장, 민간, 가정으로 분류해서 연구한 결과 
감정노동은 직장에서는 낮은 반면, 국공립에서 가장 높게 나타났으며, 이직의
도는 국공립에서, 직무만족은 직장에서 가장 높게 나타나고 있었다. 감정노동
은 상사관계에 부적인 영향을 미치고 동료관계에 정적인 영향을 미치는 것으
로 나타났다. 직무만족이 이직의도에 미치는 영향에서는 전체만족, 직무자체, 
상사관계가 이직의도에 부적인 영향을 미치는 것으로 나타나고 이직의도에 
상사관계가 가장 큰 영향을 미치고 있었으며, 전체만족, 직무자체의 순서로 
나타났다.
   정명선(2014, 2015)의 보육교사의 감정노동이 직무스트레스에 미치는 영
향에서의 자율성의 완충효과에 관한 연구에서 감정노동이 증가해도 자율성이 
낮은 집단에서는 직무스트레스가 증가한 반면, 자율성이 높은 집단에서는 직
무스트레스가 감소한 것으로 나타나 자율성의 완충효과를 확인하였고, 감정노
동이 조직몰입에 미치는 영향을 직무스트레스의 매개효과와 자율성의 조절효
과 연구결과에서는 감정노동은 직무스트레스를 통해 보육교사의 조직몰입에 
영향을 미치며, 자율성은 감정노동이 직무스트레스에 미치는 영향을 완충하는 
조절 효과가 있다고 연구되어 자율성의 완충효과에 대한 연구결과는 동일하
게 나타났다.
   유치원교사 7명을 대상으로 인터뷰를 통해 유치원 교사들이 경험하는 감
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연번 연구
대상 인원 저자

(연도)
핵심

연구개념 연구방법 표집방법 자료
유형

조사
도구

1
특성화
고교
교사

283
신영숙
이지연
(2014)

특성화고교교사
감정노동

심리적소진
자기위로능력

다중회귀분석 
위계적 

회귀분석
편의표본
추출법 양적 설문

2 초등
교사 10

황수아
최한올
(2014)

감정노동
감정관리

감정부조화
질적연구 편의표본

추출법 질적 심층
면담

3 보육
교사 204

김동현
이재모
(2014)

보육교사
감정노동
직무만족
이직의도

회귀분석 편의표본
추출법 양적 설문

4 보육
교사 203 정명선  

(2014)
감정노동
자율성

직무스트레스
조직몰입

다중회귀분석 
위계적 

회귀분석 
편의표본
추출법 양적 설문

5 보육
교사 205 정명선  

(2015)

매개된조절효과
감정노동
자율성

직무스트레스
조직몰입

위계적회귀분석
다중회귀분석 

편의표본 
추출법 양적 설문

정노동에 대한 연구에서 유치원교사는 교육 현장에서 감정노동을 경험하고 
있으며, 해소를 위한 개선 방안에 대한 요구를 가지고 있다고 나타났다(김다
래, 2016).
   박동필, 이지연(2016)은 보육교사의 감정노동과 소진 간 관계에서 회복탄
력성의 효과에 대한 연구결과에서 감정노동 중 표면행동은 소진을 높이는 반
면, 내면행동은 소진을 감소시켰으며, 회복탄력성은 매개와 조절의 역할을 하
는 것으로 나타났다. 
   보육교사를 대상으로 감정노동, 직무스트레스와 심리적 안녕감 및 이직의
도에 대한 연구결과에서 이직의도에 감정노동도 영향을 미치지만, 직무스트레
스가 가장 높은 영향을 미치며, 감정노동의 요인 중 긍정적 감정표출을 많이 
할수록 심리적 안녕감이 높고 이직의도가 낮은 것으로 나타났다(정경진, 윤혜
미, 2016). 

[표 7] 창의핵심업무집단 - 교육서비스업 관련 선행연구
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6 유치원
교사 7 김다래  

(2016)
유치원교사

경험
감정노동

질적연구 편의표본
추출법 질적 심층

면담

7 보육
교사 243

박동필
이지연  
(2016)

감정노동
소진

회복탄력성
위계적 

회귀분석
편의표본
추출법 양적 설문

8 보육
교사 589

정경진
윤혜미
(2016)

감정노동
이직의도

직무스트레스
심리적안녕감

구조방정식 
모형분석

편의표본
추출법 양적 설문

나) 창의전문업무집단

   창의전문업무집단에 해당되는 논문은 공공행정 분야 15편, 금융 및 보험 
분야 2편, 보건 및 사회복지 사업 분야 59편으로 총 76편의 선행연구를 살펴
보았다. 공공행정 분야에는 주로 경찰직 공무원, 소방 공무원, 대면직 공무원, 
일선행정 공무원을 대상으로 연구된 논문이었다.
   경찰 공무원을 대상으로 한 연구를 살펴보면, 성영태(2013)의 경찰관의 감
정노동이 스트레스에 미치는 영향에 대해서 감정노동이 높을수록 스트레스에 
정적인 영향을 미치고 감정노동과 커뮤니케이션의 관계에서도 감정노동이 높
을수록 커뮤니케이션 만족과 불안에 정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 
또 커뮤니케이션과 스트레스의 관계에서는 커뮤니케이션 만족과 불안이 스트
레스에 유의한 영향을 미치며 감정노동이 스트레스에 미치는 영향에 있어서 
커뮤니케이션이 매개효과를 갖는 것으로 나타났다. 
   해양경찰 공무원을 대상으로 연구한 김종길(2015)의 해양경찰공무원의 감
정노동이 직무소진에 미치는 영향의 연구에서는 감정노동의 요인 중 감정적 
부조화는 직무소진의 요인 중 고갈과 냉소에는 정적영향을 미치며, 감정표현
의 주의정도는 직업효능감에 부적영향을 미친다고 나타났다.
   박종렬, 노상욱(2015)의 경찰관의 감정노동이 조직유효성에 미치는 영향에
서 긍정적인 영향을 미치는 경찰간부의 바람직한 리더십 유형을 연구한 결과 
감정노동의 요소 중 감정표현의 빈도와 감정표현의 다양성에 대한 감정노동
이 높을수록 조직몰입 및 직무만족이 감소하였고, 또한 감정노동의 두 변인은 
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변혁적 리더십과 상호작용하며 조직몰입에 대한 영향력이 높게 나타났다.
   이정철, 이정욱, 조윤직(2015)의 경찰공무원의 감정노동이 감정소진과 조
직유효성에 대해 사회적 지원의 조절효과에 관한 연구에서는 감정부조화의 
감정노동의 정도가 심하다고 느낄수록 감정소진이 많고, 직무몰입, 조직만족 
등 조직유효성에 부적인 영향을 미쳤으며, 감정의 주의성에 대한 감정노동은 
개인의 성취감과 직무관여에 정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다.

[표 8] 창의전문업무집단 - 공공행정(경찰 공무원) 관련 선행연구  

연번 연구
대상 인원 저자

(연도)
핵심

연구개념 연구방법 표집방법 자료
유형

조사
도구

1 경찰
공무원 232 성영태

(2013)
감정노동
커뮤니
케이션

스트레스
다중회귀분석

비확률표본
추출방법

(할당표집방법)
양적 설문

2
해양
경찰

공무원
109 김종길

(2015)
감정노동
직무소진 회귀분석 편의표본

추출법 양적 설문

3 경찰
공무원 254

박종렬
노상욱
(2015)

감정노동
조직

유효성
리더십

위계적
다중회귀분석

편의표본
추출법 양적 설문

4 경찰
공무원 400

이정철
이정욱
조윤직
(2015) 

감정노동
감정소진

조직
유효성
사회적
지원

회귀분석 편의표본
추출법 양적 설문

   다음은 소방공무원을 대상으로 한 선행연구를 살펴보도록 하겠다. 박찬석, 
김진근(2015)의 서울종합방재센터 종합상황실 소방공무원의 감정노동이 조직
몰입에 미치는 영향에서 사회적 지원 인식의 매개효과를 살펴본 결과 감정노
동의 정도는 조직몰입을 방해하고 사회적지원에 대한 인식 정도는 조직몰입
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연번 연구대상 인원 저자
(연도) 핵심연구개념 연구방법 표집방법 자료

유형
조사
도구

1 소방
공무원 132

박찬석
김진근  
(2015)

감정노동
조직몰입
사회적
지원

구조방정식
모형분석

편의표본
추출법 양적 설문

2 소방
공무원 221

조성
유상일
이민규
(2017)

감정노동
직무만족 회귀분석 편의표본

추출법 양적 설문

3 소방
공무원 221 주경숙  

(2017)
감정노동
조직몰입

다중회귀분석
분산분석

편의표본
추출법 양적 설문

에 긍정적인 영향을 미치며, 감정노동과 조직몰입과의 관계에서 사회적지원에 
대한 인식은 매개역할을 하는 것으로 나타났다.
   조성, 유상일, 이민규(2017)의 소방공무원의 감정노동과 직무만족에 대한 
인식차이 분석 연구에서는 감정부조화와 인식에서 내근직과 현장직 간의 차
이가 있었으며, 현장직 근무자들의 경우에만 감정노동이 직무만족에 부정적인 
영향을 미치는 것으로 나타났다.
   주경숙(2017)의 소방공무원의 감정노동과 조직몰입 간의 관계에 관한 연
구결과에서 내근직 소방공무원은 감정노동의 감정부조화로 인해 조직몰입에 
부정적인 영향을 미치며, 외근직 소방공무원은 감정표현의 빈도가 많을수록 
조직몰입에 부정적인 영향을 주었고, 근속몰입에는 내근직과 외근직 모두 부
정적인 영향을 나타냈다. 

[표 9] 창의전문업무집단 - 공공행정(소방 공무원) 관련 선행연구

   다음으로는 민원인들과 대면하는 일에 종사하는 대면직 공무원을 대상으
로 한 선행연구에 대해서 살펴보도록 하겠다. 사회복지전담공무원의 감정노동 
경험에 관한 문현주, 신혜정, 강방글, 권지성(2014)의 연구에서는 의도적 표본
추출을 통해서 실무를 담당하는 7급에서 9급 사이의 공무원을 대상으로 다중
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사례연구를 실시하고, 분석결과로 나타난 주제는 '감정노동의 대상: 대거리하
는 사람들', '감정노동의 양상: 마음에 일어나는 파문', '감정노동에 대한 일차
적 대처: 참는 것이 상책', '감정노동의 영향: 가슴속의 응어리', '감정노동에 
대한 이차적 대처: 상한 마음 감싸 안기'로 범주화된 해석을 하였다.
   성영태(2014)의 민원담당공무원을 대상으로 감정노동이 자기효능감과 직
무소진에 미치는 영향에 관한 연구에서 감정노동 중 표면행동은 직무소진에 
정적인 영향을, 내면행동은 직무소진에는 부적인 영향을 미치고, 자기효능감 
증진에 정적인 영향을, 자기효능감은 직무소진에 부적인 영향을 미치는 것으
로 나타났다. 이는 내면행동이 높을수록 자기효능감이 높아지며, 이에 따라 
직무소진이 낮아졌다고 하였다.
   신현정(2014)의 민원행정에서 공무원의 감정노동 및 개인 특성이 직무몰
입에 미치는 영향관계에 대한 연구에서는 연령, 직급이 높을수록, 재직기간이 
증가할수록 직무몰입이 증가하였고, 감정노동의 특성 요인 중 감정표현의 주
의정도가 높을수록, 감정표현의 다양성이 높을수록 직무몰입에는 부정적인 영
향을 미치는 것으로 나타났다.
   서울시 공공부문의 감정노동자를 대상으로 연구한 김종진, 김인희(2015)의 
연구에서는 문헌연구, 양적조사, 질적조사를 하였고 공공부문의 감정노동의 
실태와 문제, 건강수준과 관계 제시 및 공공부문 정책, 조례, 가이드라인의 방
향을 제시하였다.
   이정은, 한은미, 홍현기, 이인재(2016)는 한국판 감정노동척도(K-ELS) 타
당도를 검증하고자 일반 행정, 경찰공무원, 소방공무원, 보건직 공무원 등 대
면직 공무원 313명을 대상으로 일선관료의 감정노동이 직무만족에 미치는 영
향을 연구한 결과 감정노동 중 표면행위는 직무소진을 촉진하여 직무만족도
에 부정적인 영향을 미치고 내면행위는 직무소진을 감소시켜서 직무소진이 
직무만족에 미치는 부정적인 영향을 상쇄하는 것으로 나타났다.
   김지성, 한승현(2017)은 일선 공무원 중 일반 행정, 경찰, 소방, 보건직 들
을 대상으로 일선관료가 경험하는 감정노동이 직무만족에 미치는 영향을 검증
한 결과에서 감정노동 중 내면행위의 직무만족 정도에 관한 직접적 영향은 정
(+)의 관계로 일반 행정, 경찰, 소방직에서 유의미하게 나타났다고 연구하였다.
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연번 연구
대상 인원 저자

(연도)
핵심

연구개념 연구방법 표집방법 자료
유형

조사
도구

1
사회복지

전담
공무원

15
문현주
신혜정
강방글
권지성
(2014)

사회복지.
전담공무원
감정노동

질적사례연구
질적연구

(다중사례연구)
의도적표
분추출 질적 심층면접

2 민원담당
공무원 355 성영태

(2014)
감정노동

자기효능감
직무소진

ANOVA 편의표본
추출법 양적 설문

3 민원담당
공무원 237 신현정

(2014)
감정노동
직무몰입
개인특성

다중회귀분석 편의표본
추출법 양적 설문

4
서울시 공공

부문
공무원
종사자

1105
1000

김종진
김인희
(2015)

서울시공공부문
감정노동

1) 질적 연구
 -기술통계
2) 양적연구
  빈도분석

 다중  
 로지스틱
 회귀분석

질적
양적

 1)심층면접
  (반구조화
   면접)
 2)설문 

5 대민
업무 313

이정은
한은미
홍현기
이인재  
(2016)

감정노동
감정노동척도
 (K-ELS)

직무스트레스
직무소진

직무만족도

상관분석, 
확인적

요인분석
설문

(척도검증)

6
대면직
공무원

(일반행정
경찰,소방
보건직)

1473
김지성
한승현  
(2017)

감정노동
직무소진
직무만족

구조방정식
모형분석

편의표본
추출법 양적 설문

7 지방행정
일선공무원 372

송민혜
양승범
이현정  
(2017)

감정노동
사회적교환
POS,LMX
직무만족

소진

위계적
회귀분석

편의표본
추출법 양적 설문

   송민혜, 양승범, 이현정(2017)의 공무원의 사회적교환 관계 인식과 감정노
동 관리방안 연구에서는 조직지원인식(POS)이 낮은 집단의 경우에만 표면행
위가 높아질수록 소진이 높아졌고, 리더-구성원 교환관계(LMX)가 낮은 집단
의 경우에만 표면행위가 높아질수록 직무만족이 낮아지는 것으로 나타났다. 

[표 10] 창의전문업무집단 - 공공행정(대면직 공무원) 관련 선행연구
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   다음은 금융 및 보험관련 논문 2편에 대해서 보면, 보험 관련 직종에 근
무하는 근로자를 대상으로 한 이준섭, 김영찬(2016)의 감정노동의 긍정적 효
과에 관한 연구에서 학습지향성, 성과지향성이 높은 영업사원은 감정노동을 
부정적으로 받아들이지 않으며, 그 중 내면행위전략은 적응적 판매행동에 긍
정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 곧 감정노동전략에 따라서 감정
노동이 부정적인 결과만 가지고 있는 것이 아니라 긍정적인 결과를 제공할 
수 있었다는 점이다.
   유재원, 곽원준, 신호철(2014)은 은행원 518명을 대상으로 서비스 종업원
의 감정적 노동의 선행 및 결과변수에 관한 연구를 보면 직무과부화는 서비
스 종업원의 표면행위를 증가시키는 반면 내면행위는 감소시키는 것으로 나
타났으며, 감정노동과 서비스 종업원의 감정적 고갈 간의 관계에서 표면행위
는 감정노동을 증가시키지만, 내면행위는 감정노동을 감소시키는 것으로 나타
났다. 또한 서비스 종업원이 지각하는 직무불안정성은 종업원이 표면행위가 
감정적 고갈에 미치는 효과를 더욱 강화시키며, 내면행위가 감정적 고갈에 미
치는 효과는 약화시키는 것으로 나타났다. 마지막으로 서비스 종업원의 감정
적 고갈은 직원들의 직무만족과 조직몰입에 부정적인 영향을 미치는 것으로 
나타났다. 

[표 11] 창의전문업무집단–금융 및 보험업 관련 선행연구

연번 연구대상 인원 저자
(연도) 핵심연구개념 연구방법 표집방법 자료

유형
조사
도구

1 보험사
영업직 171

이준섭
김영찬  
(2016)

감정노동
목표지향성

적응적판매행위
구조방정식
모형분석

편의표본
추출법 양적 설문

2 은행 518
유재원
곽원준
신호철  
(2014)

직무과부하 
감정노동
표변행위
내면행위

직무불안정성 
감정적 고갈

구조방정식
모형분석

편의표본
추출법 양적 설문
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연번 연구대상 인원 저자
(연도) 핵심연구개념 연구방법 표집방법 자료

유형
조사
도구

1
가정
전문

간호사
149

박미미
한숙정
(2013)

직무스트레스
직무만족도

ANOVA
위계적 

다중회귀분석
편의표본
추출법 양적 설문

   창의전문업무집단에서 가장 많이 연구된 보건 및 사회복지 사업 관련 연
구 논문을 살펴보겠다. 선행연구 중 보건 및 사회복지 사업 관련 논문이 59
편으로 가장 많았고, 그 중에서 간호사를 대상으로 한 연구가 35편, 사회복지
사 10편, 치위생사 7편, 작업치료사 1편, 복시시설 종사자 대상 2편, 병원 종
사자 4편이다. 먼저 간호사를 대상으로 한 연구를 연도별로 살펴서 흐름을 살
펴보고자 한다. 
   먼저 간호사를 대상으로 연구된 논문을 연도별로 먼저 살펴보면, 박미미와 
한숙정(2013)의 가정전문간호사의 감정노동, 직무스트레스, 개인적 자원의 직
무만족도와의 관련성에 관한 연구에서는 감정노동은 직무스트레스와 직무만
족도 와는 부적관계, 개인적 자원은 감정노동과 부적관계, 직무만족도와는 정
적관계가 나타났다.

[표 12] 창의전문업무집단-보건 및 사회복지 사업
(간호사-2013) 관련 선행연구

   김세향, 이미애(2014)는 간호사의 이직의도와 감정노동, 의사소통능력 간
의 관계를 연구한 결과 간호직에 대한 만족도가 낮을수록 감정노동 중 감정
표현의 빈도와 감정부조화가 높을수록 이직의도가 높은 것으로 나타났다.  
   병원간호사의 감정노동이 직무스트레스, 소진, 직무만족에 미치는 영향을 
연구한 김영수, 정은영, 김주나, 서영준(2014)의 연구에서는 감정노동 중 감정
표현의 주의성, 감정의 부조화가 높을수록 직무스트레스는 높아지며, 감정표
현의 빈도는 높아질수록 소진이 높아지고, 감정표현의 주의성은 낮을수록 직
무만족이 높게 나타났다.
   김윤정(2014)의 종합병원 간호사의 감정노동과 감성지능이 직무스트레스
에 미치는 영향에 관한 연구결과에서 감정노동의 변인 중 긍정적 감정표현과 
감정표현규범의 주의성, 감성지능의 변인 중 자기감정 이해와 감정조절은 직
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연번 연구
대상 인원 저자

(연도)
핵심

연구개념 연구방법 표집방법 자료
유형

조사
도구

1
종합
병원

간호사
297

김세향
이미애
(2014)

이직의도
감정노동

의사소통능력
다중회귀분석 편의표본

추출법 양적 설문

무스트레스에 영향을 미치는 변인으로 나타났다.  
   요양병원 간호사 210명을 대상으로 연구한 김자숙, 정선영, 김수현, 김자
옥(2014)의 연구에서는 감정노동과 직무스트레스가 소진에 미치는 예측 요인
의 연구결과에서 감정노동이 높을수록 취미생활이 없을수록, 삶의 만족도가 
높을수록, 미혼일수록, 직무스트레스, 병동만족도, 건강상태가 높을수록 소진
이 높아지는 것으로 나타났다.
   남현아(2014)의 임상간호사의 감정노동과 사회적지지, 직무만족도와의 관
계에 관한 연구결과에서 감정노동이 높은 집단은 사회적 지지에 대한 인지와 
직무만족도가 낮으며, 사회적 지지를 높게 인지한 집단은 직무만족도가 높은 
것으로 나타났다.
   종합병원 간호사 258명을 대상으로 감정노동이 직무몰입, 직무만족 및 이
직의도에 미치는 영향에 대한 송명숙(2014)의 연구결과에서 감정노동 중 감
정의 표현주의성은 직무몰입을 방해하며, 감정표현빈도는 이직의도를 높이고, 
감정노동은 직무만족에 부정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다.
   양종현, 정규호(2014)의 간호사의 감정노동, 직무만족, 조직몰입이 이직의
도에 미치는 영향에 관한 연구결과에서 감정노동이 높을수록, 직무만족이 낮
을수록, 직무몰입이 낮을수록 이직의도가 높아지는 것으로 연구되었다.
   임상간호사를 대상으로 한 임순임, 조은아(2014)의 임상간호사의 감정노
동, 직무스트레스와 섭식태도와의 관련성의 연구결과에서 이상 섭식태도에 영
향을 미치는 변인은 BMI, 체중감량 운동의 여부, 근무부서와 같은 일반적 특
성이 있었으며, 감정노동이 높을수록 이상 섭식태도가 높아지는 것으로 나타
났다.

[표 13] 창의전문업무집단-보건 및 사회복지 사업
(간호사-2014) 관련 선행연구
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2 임상
간호사 275

김영수
정은영
김주나
서영준
(2014)

감정노동
직무스트레스

소진
직무만족

다중회귀분석 편의표본
추출법 양적 설문

3 종합병원
간호사 122 김윤정

(2014)
감정노동
감성지능

직무스트레스
구조방정식
모형분석

편의표본
추출법 양적 설문

4 요양병원
간호사 133

김자숙
정선영
김수현
김자옥
(2014)

감정노동
직무스트레스

소진
회귀분석 편의표본

추출법 양적 설문

5 임상
간호사 300 남현아

(2014)
감정노동

사회적지지
직무만족도

ANOVA 편의표본
추출법 양적 설문

6 종합병원
간호사 258 송명숙

(2014)
감정노동
직무몰입
직무만족
이직의도

ANOVA 
위계적

회귀분석
편의표본
추출법 양적 설문

7 간호사 320
양종현
정규호
(2014)

감정노동
직무만족
조직몰입
이직의도

위계적
다중회귀분석

편의표본
추출법 양적 설문

8 임상
간호사 434

임순임
조은아
(2014)

감정노동
직무스트레스

섭식태도
ANOVA

다중회귀분석
편의표본
추출법 양적 설문

   다음으로 2015년 선행연구를 살펴보면, 강수미와 배선형(2015)의 임상간
호사의 감정노동과 심리적 안녕감의 관계에서 감성지능의 매개효과를 살펴본 
연구결과에서 감정노동이 높을수록 심리적 안녕감이 낮아지고 감성지능은 이
러한 관계에서 부분적 매개효과를 보이는 것으로 나타났다.
   강수정, 권수혜(2015)의 요양병원 간호사의 감정노동과 직무몰입이 이직의
도에 미치는 영향에서는 감정노동의 정도가 높을수록, 연령이 낮을수록, 직무
만족도 및 직무몰입 정도가 낮을수록, 하루 평균 돌보는 환자수가 높을수록 
이직의도가 높았다.
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   김수옥, 왕미숙(2015)의 임상간호사의 감정노동, 긍정자원 및 직무소진에 
대한 연구에서는 감정노동이 높을수록 긍정자원이 적을수록 직무소진이 높아
지는 것으로 나타났다.
   김신향, 함연숙(2015)은 간호사의 감정노동과 관련된 변인을 선행 논문 
47편을 중심으로 메타분석하여 연구하였다. 
   공공의료기관과 민간의료기관의 정신보건 간호사를 대상으로 연구한 김영
애, 한종희, 김혜영(2015)은 감정노동에 대한 인식이 조직몰입에 미치는 영향 
연구에서 공공정신보건의료기관 정신보건 간호사는 감정노동 중 감정부조화
가 낮을수록 정서적 조직 몰입이 높은 것으로 나타났고, 민간정신보건의료기
관의 정신보건 간호사는 감정노동 중 감정표현주의가 낮을수록 근속적 조직 
몰입이 높은 것으로 나타났다.
   김정희, 박영숙(2015)의 제주 지역 간호사의 감정노동과 자기효능감이 사
회심리적 스트레스에 미치는 영향에 관한 연구에서는 자기효능감이 낮을수록,  
감정노동의 표면행위가 높을수록, 사회심리적 스트레스가 높은 것으로 나타났
다.
   남문희(2015)의 병원 간호사의 업무환경, 감정노동이 이직의도에 미치는 
영향의 연구결과는 간호업무환경이 좋을수록 이직의도가 낮고, 감정노동이 높
을수록 이직의도가 높은 것으로 나타났다.
   중소병원 간호사의 감정노동과 간호전문직관이 직무만족에 미치는 영향에 
관한 연구를 한 류영옥, 고은(2015)은 직무만족에는 간호전문직관과 감정노동
으로 전문 직업성이 높을수록 감정노동은 낮아질수록 직무만족이 높은 것으
로 나타났다.
   정신간호사 156명을 대상으로 정신간호사의 감정노동과 전문직의 삶의 질
에 관해 신해진, 김계하(2015)은 감정노동의 정도가 높을수록 전문직 삶의 질
의 긍정적 하위영역인 공감만족은 높아지며, 부정적 하위영역인 이차성 외상 
스트레스가 높아지는 것으로 나타났다.
   여대중, 이준형, 양윤준, 윤영숙, 이연숙, 김정일, 김성은, 김동준(2015)의 
병원종사자의 업무에 따른 감정노동과 직무스트레스에 관한 연구에서 감정노
동 중 감정노동빈도 및 감정표현 주의 정도가 높을수록, 근무 장소가 중환자
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연번 연구
대상 인원 저자

(연도)
핵심

연구개념 연구방법 표집방법 자료
유형

조사
도구

1 간호사 240
강수미
배선형
(2015)

감정노동
심리적안정감

감성지능
회귀분석 편의표본

추출법 양적 설문

실, 수술실, 혼인 여부는 기혼자일 경우일수록 직무스트레스가 높아졌고, 근무 
장소별로 직무스트레스가 다르게 나타났다.
   윤기찬, 손민성, 김미선, 최만규(2015)는 간호사의 감정노동과 감정소진, 
고객지향성의 구조적 영향관계 운영형태별로 비교분석한 결과 공공의료원은 
감정노동이 심할수록 감정소진이 증가하여 고객지향성에 부정적인 영향을 미
쳤고, 민간종합병원 간호사의 경우 감정노동이 미치는 고객지향성에 대한 부
정적인 영향은 나타났지만 감정노동과 감정소진 간의 관계는 나타나지 않은 
것으로 나타났다.
   임상간호사 291명을 대상으로 주은주, 권영채, 남문희(2015)의 임상간호사
의 간호업무환경, 감정노동이 행복지수에 미치는 영향에 관한 연구에서는 간
호 업무환경을 긍정적으로 인식할수록, 감정노동이 낮을수록, 장기간 근무계
획을 가지고 있는 경우에 행복지수가 높게 나타났다.
   일 병원 간호사의 감정노동, 직무스트레스, 대처유형이 조직몰입에 미치는 
영향을 연구한 한금선, 김태윤(2015)의 연구에서는 감정노동과 직무스트레스
는 조직몰입에 부적인 영향, 대처유형은 조직몰입에 정적인 영향을 보이는 것
으로 나타났다.
   홍성숙, 권명순(2015)의 병원간호사의 감정노동과 사회적 지지가 조직몰입
에 미치는 영향에 관한 연구에서는 직위, 교육수준이 높을수록, 조직몰입이 
높은 것으로 나타났으며, 사회적 지지(정보적 지지, 평가적 지지)가 높을수록, 
감정표현 주의를 하는 감정노동이 낮을수록 조직몰입이 높은 것으로 나타났
다.

[표 14] 창의전문업무집단-보건 및 사회복지 사업
(간호사-2015) 관련 선행연구
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2 요양병원
간호사 210

강수정
권수혜
(2015)

감정노동
직무몰입
이직의도

다중회귀분석 편의표본
추출법 양적 설문

3 임상
간호사 217

김수옥
왕미숙
(2015)

감정노동
긍정자원
직무소진

다중회귀분석 편의표본
추출법 양적 설문

4 간호사 47편
김신향
함연숙
(2015)

감정노동
직무만족
이직의도

메타분석 질적 논문

5 정신보건
간호사 247

김영애
한종희
김혜영
(2015)

감정노동
인적자원관리

조직몰입
회귀분석 편의표본

추출법 양적 설문

6 간호사 186
김정희
박영숙
(2015)

감정노동
자기효능감

사회적
심리스트레스

위계적
다중회귀분석

편의표본
추출법 양적 설문

7 임상
간호사 291 남문희

(2015)
업무환경
감정노동
이직의도

다중회귀분석 편의표본
추출법 양적 설문

8 중소병원
간호사 214

류영옥
고은

(2015)
감정노동

간호전문직관
직무만족

다중회귀분석 편의표본
추출법 양적 설문

9 정신
간호사 156

신해진
김계하
(2015)

감정
전문직
삶의질

ANOVA
다중회귀분석

편의표본
추출법 양적 설문

10 간호사 201
여대중
이준형
양윤준

외
(2015)

감정노동
직무스트레스 다중회귀분석 편의표본

추출법 양적 설문

11 간호사 147/
146

윤기찬
손민성
김미선
최만규
(2015)

감정노동
감정소진

고객지향성
구조방정식
모형분석

편의표본
추출법 양적 설문

12 임상
간호사 291

주은주
권영채
남문희
(2015)

간호업무환경
감정노동
행복지수

다중회귀분석 편의표본
추출법 양적 설문

13 간호사 356
한금선
김태윤
(2015)

감정노동
직무스트레스

조직몰입
경로분석 편의표본

추출법 양적 설문

14 간호사 297
홍성숙
권명순
(2015)

감정노동
사회적지지
조직몰입

다중회귀분석 편의표본
추출법 양적 설문
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   다음으로는 간호사를 대상으로 한 2016년 선행연구를 살펴보면, 김종경, 
김정희(2016)는 병원 간호사의 감정노동 관련 변인에 관한 메타분석을 통하
여 병원 간호사 감정노동의 위험 변인의 상관계수 효과크기 분석결과, 개인내
적성향, 정서반응, 환경적 요인, 직무반응, 간호업무 순으로 나타났고, 하위 
변인 중에 개인 내적성향 요인의 성격 및 성향은, 간호업무관련 요인에서 서
비스 제공, 환경적 요인의 하위변수 중에는 사회적 지지, 리더 요인, 정서반응
에서는 스트레스, 부정적 정서, 직무반응 요인에서는 소진, 이직의도, 직무스
트레스의 순으로 효과크기가 나타났다.
   간호사의 감정노동과 직무스트레스, 이직의도와의 관계에서 직장과 가정 
사이에 갈등의 매개 및 조절효과에 관해 나병진, 김은정(2016)의 연구에서 감
정노동과 이직의도의 관계 및 직무스트레스와 이직의도의 관계에서 직장과 
가정 간의 갈등조절효과가 나타났다. 또한, 감정노동과 이직의도의 관계 및 
직무스트레스와 이직의도 관계에서 직장과 가정 간의 갈등에서 부분적 매개
효과가 있다고 나타났다.
   염영희, 이현숙, 손희숙(2016)은 포커스 그룹인터뷰를 통한 임상간호사의 
감정노동 경험을 다음과 같은 참아내기, 대상자와 교감하기, 감정적 긴장을 
유발하는 업무환경, 감정적 사건에 반응하기, 감정적 에너지 회복하기의 다섯
가지 주제로 연구 하였다.
   이지윤, 남혜리(2016)는 간호근무환경, 조직문화유형, 업무의 양과 속도가 
간호사의 감정노동에 미치는 영향을 연구한 결과에서 자세히 살펴보면, 간호
근무환경을 긍정적으로 인식할수록, 병동의 조직문화를 혁신지향문화 및 관계 
지향 문화로 인식할수록 감정노동을 적게 하는 것으로 나타났으며 업무의 양
이 많을수록, 업무 속도가 빠르게 요구될수록 감정노동을 많이 하는 것으로 
나타났다
   응급실 간호사를 대상으로 응급실 간호사의 감정노동이 전문직 삶의 질에 
미치는 영향 연구에서 정혜림, 임경희(2016)는 감정노동은 공감피로와 소진의 
유의한 영향요인이었고, 감정부조화는 감정노동과 공감피로의 관계에서 부분 
매개효과, 감정노동과 소진의 관계에서 완전 매개효과를 보이는 것으로 나타
닜다.
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연번 연구대상 인원 저자
(연도) 핵심연구개념 연구방법 표집방법 자료

유형
조사
도구

1 간호사 66편
김종경
김정희
(2016)

정신적스트레스
병원

메타분석
간호사

메타분석 양적 논문

2 간호사 307
나병진
김은정
(2016)

감정노동
직무스트레스

이직의도
직장가정갈등

위계적
회귀분석

편의표본추출법 양적 설문

3 임상
간호사 26

염영희
이현숙
손희숙
(2016)

임상간호사
감정노동

경험
포커스그룹

질적연구 편의표본
추출법 질적

경험질
문

사례진
술

4 간호사 241
이지윤
남혜리
(2016)

간호근무환경
조직문화

업무의양과속도
감정노동

다중선형회귀분석 편의표본추출법 양적 설문

5 응급실
간호사 227

정혜림
임경희
(2016)

감정노동
전문직삶의질
감정부조화

ANOVA
사후검증

편의표본추출법 양적 설문

감정노동은 전문직 삶의 질의 하위항목인 공감피로와 소진을 높이며, 직접적 
효과보다 감정부조화를 통해 소진에 미치는 효과가 더 크게 나타난다고 연구
하였다.

 [표 15] 창의전문업무집단-보건 및 사회복지 사업
(간호사-2016) 관련 선행연구

   최근 2017년 간호사를 대상으로 한 선행연구 결과를 살펴보면, 병원간호
사의 감정노동과 자원동원성이 이직의도에 미치는 영향에 관한 강소라, 김윤
정, 서형은, 방윤이, 이건정(2017)의 연구에서 감정노동은 나이, 결혼의 유무, 
임상 경력, 직위, 근무형태 따라, 자원동원성은 임상경력과 성별에 따라 유의
한 차이가 있었으며, 이직 의도는 연령에 따른 유의한 차이를 보였다. 이직 
의도에 영향을 미치는 변수로는 감정노동, 자원동원성 유의한 영향을 미치는 
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것으로 나타났다.
   김명희, 백지현, 김성민(2017)은 임상간호사의 근무부서에 따른 감정노동 
대상자에서 근무부서 및 대상에 따라서 감정노동에 차이가 있음을 연구하였
다. 좀더 자세히 살펴보면 일반병동 간호사의 주요 감정노동 대상자는 환자, 
보호자, 의사였지만, 중환자실 간호사의 경우는 동료 간호사가 포함되어 있었
고, 응급실 간호사의 주요 감정노동 대상자에는 환자와 보호자, 의사 외에 타
부서 간호사, 119 대원, 경찰 등 여러 업무 관련자들이 포함되어 다른 부서에 
비해 주요 감정노동 대상이 매우 다양하였다. 마지막으로 수술실 간호사의 주
요 감정노동 대상자에는 환자와 보호자가 포함되지 않고 의사와 동료간호사
에 대한 감정노동점수가 타부서에 비해 가장 높게 나타났더.
   간호 · 간병 통합서비스병동과 일반병동 간호사의 직무스트레스, 감정노
동, 간호업무수행 및 소진에 관하여 김소은, 한지영(2017)이 연구한 결과 직
무스트레스가 높을수록 감정노동이 높을수록 소진이 높았고, 간호 · 간병 통
합서비스병동 간호사의 경우 감정노동이 높을수록 소진이 높아지는 것으로 
나타났다.
   김현지, 최현경(2017)의 임상간호사의 감정노동과 행복감의 관계에서 회복
탄력성의 매개효과를 연구한 결과에서 감정노동은 행복감에 부정적 영향을 
미치며 이 관계에서 회복탄력성은 부분매개를 하여 감정노동이 낮아지면 회
복탄력성이 낮아지고 행복감에도 부정적 영향을 미친다고 나타났다.
   김희진, 김혜영(2017)의 요양병원 간호사의 감정노동, 직무스트레스 및 전
문직 삶의 질을 연구한 결과에서 간호사의 감정노동은 전문직 삶의 질 즉 외
상성 스트레스와 소진에 영향을 미친다고 나타났다. 이는 요양병원 간호사의 
감정노동, 직무 스트레스, 전문직 삶의 질 하위영역인 공감만족 간의 상관관
계에서 감정노동과 공감만족은 음의 상관관계로 나타났으며, 직무 스트레스와 
공감만족은 유의한 상관관계를 보이지 않는 것으로 나타났다.
   임현정, 박경숙, 반효정, 이나래, 이윤미, 이은숙, 전지원, 하서인(2017)의 
임상간호사의 감정노동과 사회적 지지가 소진에 미치는 영향을 연구한 결과
에서는 감정노동이 높을수록 연령이 낮을수록, 사회적지지가 낮을수록 소진 
정도가 높은 것으로 나타났다.
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연번 연구
대상 인원 저자

(연도)
핵심

연구개념 연구방법 표집방법 자료
유형

조사
도구

1 간호사 138

강소라
김윤정
서형은
방윤이
이건정
(2017)

감정노동
자원동원성
이직의도

ANOVA 
다중

선형회귀분석
편의표본
추출법 양적 웹기반

설문

2 임상
간호사 180

김명희
백지현
김성민
(2017)

감정노동
근무부서
의료인

ANOVA 편의표본
추출법 양적 설문

3 간호,간병
간호사 187

김소은
한지영
(2017)

간호간병통합서비스
직무스트레스

감정노동
간호업무수행

소진

ANOVA
다중회귀분석

편의표본
추출법 양적 설문

4 임상
간호사 224

김현지
최현경
(2017)

감정노동
행복감

회복탄력성
회귀분석 편의표본

추출법 양적 설문

5
요양
병원

간호사
136

김희진
김혜영
(2017)

감정노동
직무스트레스

전문직 삶의 질
ANOVA
위계적

다중회귀분석
편의표본
추출법 양적 설문

6 임상
간호사 199

임현정
박경숙
반효정
이나래

외
(2017)

소진
감정노동

사회적지지
정서적고갈
임상간호사

위계적
회귀분석

편의표본
추출법 양적 설문

7 간호사 247 전수영
(2017)

소진
감정노동

긍정심리자본
직무만족

다중회귀분석 편의표본
추출법 양적 설문

   전수영(2017)의 간호사의 소진, 감정노동 및 긍정심리자본이 직무만족에 
미치는 영향에 대한 연구에서는 연령이 증가할수록 소진이 낮을수록, 긍정심
리자본이 증가할수록 직무만족이 높아지는 것으로 연구되었다.

[표 16] 창의전문업무집단-보건 및 사회복지 사업
(간호사-2017) 관련 선행연구



- 43 -

   다음으로는 사회복지사를 대상으로 한 선행연구를 살펴보도록 하겠다. 종
합사회복지관에서 근무하는 10명의 사회복지사를 대상으로 사회복지사의 감
정노동 경험에 관해 현상학적 연구를 한 김혜진, 노은영, 정세정, 유진선
(2014)은 질적연구를 통해서 종합사회복지관의 사회복지사가 경험하는 감정
노동의 실체에 대해서 연구하였다. 
   사회복지시설 종사자의 감정노동 선행요인과 결과요인에 대해 자원보존이
론과 감정규제이론을 중심으로 연구한 문영주(2014)는 정적정서성과 정서지
능 중 자기정서조절, 타인 정서인식은 심층행위 감정노동을 통해 감정부조화, 
정서고갈, 직무만족에 간접적인 영향을 미치고, 부적 정서성은 표면행위 감정
노동을 통해 감정 부조화, 정서고갈, 직무만족에 간접적인 영향을 미친다고 
연구하였다.
   권순만, 전순득, 고재욱(2015)은 사회복지사 178명을 대상으로 사회복지사
의 감정노동이 직무만족에 미치는 영향에 대한 위험요인의 매개효과의 연구
를 통해서 직무만족은 낮아졌으며, 직무만족의 상세 변인에 대해 영향을 미치
는 감정노동의 하위변인이 다르게 나타났다. 또한 감정노동이 직무만족에 미
치는 영향은 위험요인에 의해 완전히 매개되어 감정노동이 높을수록 위험요
인이 증가하며 그 결과, 직무만족은 감소하였다. 
   김희경, 고재욱(2015)은 노인복지관에 근무하는 249명의 사회복지사를 대
상으로 감정노동이 직무만족과 이직의도에 미치는 영향에 관해 연구한 결과
에서 연령이 낮을수록, 감정노동의 강도가 높을수록, 이직의도가 높은 것으로 
나타나고 직무만족도가 높은 경우 이직의도를 상쇄시켰다. 
   심용출, 나동석(2015)은 질적 연구를 통해 지역사회복지관 사회복지사의 
감정노동 경험 연구결과에서 사회복지사는 업무특성상 직업의 의미도 있지만 
희생정신을 미덕으로 하는 봉사직의 특성을 가지고 있기 때문에 감정노동에
도 직무현장에서 발생하는 감정노동이 1차, 업무의 특성상 지역사회가 얽혀 
있어 그로부터 오는 2차 감정노동이 있다는 것을 인터뷰를 통해서 연구되었
다.
   사회복지사 100명을 대상으로 감정노동을 중심으로 사회복지사의 직무요
구가 소진에 미치는 영향에 대해 김소희(2016)는 감정노동과 더불어 업무의 
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과부하, 일과 가정에서의 불균형은 사회복지사의 직무소진을 증가시키고, 거
의 대부분의 사회복지사들이 클라이언트의 인격 무시성 발언, 무리한 요구, 
욕설과 폭언, 불평, 불만, 성희롱 발언, 민원제기, 하소연 등으로 인한 감정노
동에 시달리고 있고, 클라이언트와의 대면업무 중에서  ‘클라이언트의 하소연’
을 가장 많이 겪고 있는 것으로 나타났다.
   송현진, 조윤직(2016a)은 사회복지사 1,359명을 대상으로 감정노동이 소
진과 만족에 미치는 영향에 관한 연구를 한 결과에서 표면행위의 감정노동은 
정서적 고갈을 높이고 직무만족을 낮추지만, 내면행위의 감정노동은 정서적 
고갈은 높이고 직무만족에는 영향을 미치지 않았다. 또, 조직적 지원은 직접
적으로 정서적 고갈을 낮추고 직무만족을 높이는 동시에 감정노동의 부정적
인 영향력을 완화하는 것으로 연구하였다. 
   송현진, 조윤직(2016b)의 다른 연구인 사회복지사 2,605명을 대상으로 사
회복지사의 감정노동에 관한 연구에서 소진과 만족에 미치는 영향을 매개효
과로 조직 지원의 조절효과를 중심으로 연구한 결과 감정노동 중 표면행위는 
감정고갈, 비인격화와 불만족을 높인 반면에, 내면행위는 이러한 비인격화, 불
만족을 다소 낮춰서 표면행위와 내면행위가 직무태도에 각기 다른 영향을 미
친다는 것을 알 수 있었으며, 조직지원은 직무태도에 미칠 수 있는 부정적인 
영향을 완화시키는 조절의 영향이 있음이 확인되었다.
   사회복지사 2,468명을 대상으로 사회복지사 감정노동이 우울에 미치는 영
향에서 클라이언트 폭력 피해 경험의 조절효과에 대해 윤명숙, 김남희(2016)
의 연구에서 감정노동 중 표면행위는 우울수준을 증가시키고, 클라이언트 폭
력 피해 경험에 따라 이러한 관계가 다르게 나타나며, 클라이언트 폭력 피해 
경험이 많을수록 표면행위가 우울수준에 미치는 영향을 강화하는 것으로 나
타났다.
   이항아, 윤명숙(2016)의 사회적 지지의 조절효과를 중심으로 정신보건사
회복지사의 감정노동이 우울과 직무스트레스에 미치는 영향에 대한 연구결과
에서 감정노동의 수준이 높아질수록 우울과 직무스트레스가 증가하였으며, 
직장동료의 지지는 감정노동의 부정적인 영향을 완화시키는 조절효과를 보였
다.
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연번 연구
대상 인원 저자

(연도)
핵심

연구개념 연구방법 표집방법 자료
유형

조사
도구

1 사회복지사 10
김혜진노은영정세정유진선  (2014)

사회복지사감정노동경험Giorgi의현상학적연구방법
질적연구 편의선택방법단계적표본추출방법 질적 심층인터뷰

2
사회복지시설  종사자

1398 문영주  (2014)

정서성정서지능감정노동감정부조화정서고갈자원보존이론감정규제이론

구조방정식 모형분석 편의표본추출법 양적 설문

3 사회복지사 178
권순만전순득고재욱  (2015)

감정노동직무만족위험요인 다중회귀분석 편의표본추출법 양적 설문

4 사회복지사 249 김희경고재욱   (2015)
사회복지사감정노동직무만족이직의도

회귀분석 편의표본추출법 양적 설문

5 사회복지사 10 심용출나동석  (2015)
감정노동경험사회복지사복지관

질적연구(현상학적 연구방법) 질적 심층면담

6 사회복지사 110 김소희  (2016)
사회복지사직무요구감정노동소진

다중회귀분석 편의표본추출법 양적 설문(직접면접온라인 설문)

7 사회복지사 1,359 송현진조윤직
(2016a)

감정노동소진만족조직지원
회귀분석

시설유형별지역별할당표본추출
양적

2013사회복지사 인권상활 실태조사설문 활용 

8 사회복지사 2605 송현진조윤직  
(2016b)

감정노동조직지원 회귀분석
시설유형별지역별할당표본추출

양적
2013사회복지사 인권상활 실태조사설문 활용 

9 사회복지사 2468 윤명숙김남희  (2016)

사회복지사감정노동우울클라이언트폭력피해표면행위내면행위

위계적조절회귀분석 편의표본추출법 양적 설문

[표 17] 창의전문업무집단-보건 및 사회복지 사업
(사회복지 종사자) 관련 선행연구
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10 사회복지사 206 이항아윤명숙  (2016)

정신보건사회복지사감정노동우울직무스트레스사회적지지

위계적 회귀분석
비확률적표집방법(임의표집방법) 양적 설문

   다음으로 치과위생사를 대상으로 한 선행연구들을 정리해 보면, 최혜정, 
방효중, 정은영, 서영준(2014)의 치과위생사의 감정노동 영향요인 연구에서 
감정노동 수준은 환자들로 인하여 발생하는 정서적 스트레스가 심하고, 근무
환경이 열악할수록 높아졌음을 알 수 있다. 
   이명주, 김영남, 이소영(2015)의 임상치과위생사들의 감정노동에 영향을 
미치는 요인에 관한 연구에서 이직의도와 근무 기관의 형태 즉 대학병원 및 
종합병원 보다 의원급 근무자들이 감정노동에 영향을 미쳤다. 또한 이직관련 
특성에 따른 감정노동에서는 이직의도가 있는 치과위생사는 이직의도가 없는 
치과위생사에 비해 유의적으로 높게 나타났으며, 이직경험여부에서는 감정노
동에 영향을 주지 않았다. 이직의도를 가지는 경우는 직무만족도와 임금 및 
집단과의 상호관계가 낮을 때 이직의도가 높고, 연봉이 높고, 조직몰입과 직
무만족이 높을 때, 이직의도는 낮은 것으로 나타났다.
   정경이, 한옥성(2015)의 치과위생사의 감정노동, 감정소진, 이직의도에 관
한 연구에서는 임상경력, 근무형태, 감정소진에 따라 이직의도가 달라진다고 
연구했다. 
   최미숙, 지동하(2015)의 치과위생사의 감정노동수준과 매개변수 융합에 따
른 직무만족 및 이직의도 변화 비교 연구에서 감정노동 수준이 낮을수록 직
무만족도가 높게 나타났다. 
   일부 치과위생사의 감정노동과 직무소진과의 관련성에 관해 직무스트레스
의 매개효과를 중심으로 살펴본 정은경(2016)의 연구에서 감정노동은 직무소
진에 부정적인 효과를 미치며, 직무스트레스는 두 변인 사이에서 부분적 매개 
역할을 하여 감정노동이 증가하면 직무스트레스가 늘어나며 직무소진에 부정
적인 영향을 미친다고 나타났다.
   황다혜, 엄숙(2016)의 임상치과위생사의 감정노동이 직무스트레스에 미치
는 융합적 영향을 자아 존중감의 매개효과를 중심으로 연구한 논문에서 감정
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연번 연구
대상 인원 저자

(연도)
핵심

연구개념 연구방법 표집방법 자료
유형

조사
도구

1 치과
위생사 204

최혜정방효중정은영서영준  (2014)

치과위생사
감정노동
영향요인

상관 및 
다중회귀분석

편의표본
추출법 양적 설문

2 치과
위생사 293

이명주김영남이소영  (2015)
치과위생사
감정노동

ANOVA
다중회귀분석

편의표본
추출법 양적 설문

3 치과
위생사 215 정경이한옥성  (2015)

감정도동
감정소진
이직의도

다중회귀분석 편의표본
추출법 양적 설문

4 치과
위생사 189 최미숙지동하  (2015)

감정노동
직무만족
이직의도

사회적지지
로지스틱 
회귀분석

편의표본
추출법 양적 설문

5 치과
위생사 234 정은경  (2016)

감정노동
매개효과
직무소진

직무스트레스
구조방정식 
모형분석

편의표본
추출법 양적 설문

6 치과
위생사 205 황다혜엄숙  (2016)

치과위생사
감정노동

직무스트레스
자아존중감
직무만족도

ANOVA
위계적회귀분석

편의표본
추출법 양적 설문

7 치과
위생사 225

박혜영장계원이정화이민경외 (2017)

감정노동
불안
수면

직무스트레스
회귀분석 편의표본

추출법 양적 설문

노동이 직무스트레스에 부정적인 영향을 미치며, 그 사이에서 낮아진 자아존
중감은 직무스트레스를 증가시키는 간접효과를 가지는 것을 알 수 있다.
   치과위생사의 감정노동이 직무스트레스와 불안, 수면에 미치는 영향에 관
한 연구에서 박혜영, 장계원, 이정화, 이민경, 이정원, 임용, 이종렬, 김혜진
(2017)은 감정노동 중 체험정서가 낮을수록 직무스트레스와 불안, 불면증이 
높아지며, 표현정서가 높아질수록 직무스트레스와 불안, 불면증이 높아지는 
것으로 나타났다.

[표 18] 창의전문업무집단-보건 및 사회복지 사업
(치위생사) 관련 선행연구
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연번 연구대상 인원 저자
(연도)

핵심
연구개념 연구방법 표집방법 자료

유형
조사
도구

1 작업
치료사 180

이성희
방요순  
(2015)

감정노동
작업치료사

소진
직무태도

위계
다중회귀분석

편의표본
추출법 양적 설문

   다음으로는 작업치료사들을 대상으로 한 연구를 보면, 이성희, 방요순 
(2015)은 작업치료사의 감정노동과 소진이 직무태도에 미치는 영향에서 감정
노동과 소진은 정적 상관관계를 보였고, 감정노동과 직무태도, 소진과 직무태
도는 부적 상관관계가 나타냈다. 직무태도는 소진의 직접적 영향을 받아 소진
이 높아질수록 긍정적인 직무태도가 낮은 것으로 나타났다. 

[표 19] 창의전문업무집단-보건 및 사회복지 사업
(작업치료사) 관련 선행연구

   창의전문업무집단으로 분류된 사회복지기관 및 의료기관에 종사하는 사람
들을 대상으로 한 연구들을 살펴보도록 하겠다. 문영주(2014)는 사회복지시설 
종사자의 감정노동 선행요인과 결과요인에 관한 연구에서 정적 정서성과 정
서지능 중 자기정서조절, 타인정서인식은 심층행위 감정노동을 통해 감정부조
화, 정서고갈, 직무만족에 간접적인 영향을 미치고, 부적 정서성은 표면행위 
감정노동을 통해 감정부조화, 정서고갈, 직무만족에 간접적인 영향을 미친다
고 나타났다.
   채주아, 배상욱(2014)은 의료기관 종사자들의 감정노동이 이직의도, 고객 
지향성에 미치는 영향에 관해서 직무스트레스와 직무만족을 매개로 한 연구
결과에서 감정노동 중 감정표현을 주의하는 것, 감정적으로 부조화를 경험하
는 것은 직무스트레스를 증가시켰고, 또한 직무스트레스는 직접적으로 뿐만 
아니라 직무만족을 통해서 이직의도에 영향을 미쳤으며, 고객지향성에는 직무
만족을 매개로만 간접적인 영향을 미친다고 나타났다.
   양정남, 최은정, 김장훈, 김건태(2015)는 사회복지기관 실무자의 감정노동
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과 이직의도 간의 영향 관계에 관해서 전문직 자아개념과 사회적 지원의 매
개효과를 중심으로 연구한 결과에서 감정노동이 많을수록 전문직 자아개념에 
부정적 영향을 주고, 감정노동은 이직의도에 직접적인 영향을 주기보다는 전
문직 자아개념을 매개하여 이직의도에 영향을 미치고 있지만 사회적 지원의 
매개효과는 나타나지 않았다.
   임상간호사를 중심으로 의료관광산업 종사자의 직무특성과 감정노동이 소
진에 미치는 영향에 관한 허정, 이희천(2015)의 연구결과에서 직무적합성, 직
무자율성에 따라 감정노동이 달라지며, 감정노동의 정도가 높을수록, 직무적합
성이 맞지 않을수록, 임상경력이 짧을수록 소진이 높아지는 것으로 나타났다.
   고객접점 진료행정직원의 감정노동이 직무몰입행동에 미치는 영향에 관한 
김운신(2016)의 연구에서 대면접점 요인인 진료행정서비스 특성과 업무의 일
상성 요인 모두 감정노동에 정(+)의 영향을 미치고, 성별과 근무경력은 감정
노동에 유의한 영향을 미치지 않았으나, 연령 및 근무부서는 감정노동에 유의
한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 또한, 감정노동은 직무몰입 행동에 유의
한 영향을 미치는 것으로 나타났다.
   박가영, 이사우, 권장미(2017)의 의료기관 종사자의 감정노동과 우울수준
의 관련성에 관한 연구에서는 감정노동 중 감정부조화, 조직의 지지 및 보호
체계, 감정조절의 요구 및 규제, 고객응대의 과부하 요인은 높아질수록 우울
수준이 높아졌으며, 특히 조직의 감시 및 모니터링의 요인이 가장 큰 영향을 
미치는 것으로 나타났다.
   설립형태와 직종에 따른 의료 종사자의 감정노동이 직무스트레스에 미치
는 영향에서 설립형태와 직종의 조절효과를 중심으로 연구한 황경일, 심현진, 
이현실(2017)은 설립형태에 따른 감정노동과 직무스트레스의 차이를 분석한 
결과 표면행동과 직무스트레스에서 통계적으로 유의한 차이가 있고, 설립형태
에서 국공립 병원 종사자 보다 사립병원 종사자들에게서 표면행위와 직무스
트레스가 모두 높았다. 직종에 따른 차이를 검정한 결과 직무스트레스는 통계
적으로 유의한 차이가 없었으며, 표면행동은 간호 종사자가 행정직 종사자보
다 높고, 내면행동의 경우 행정직 종사자가 더 높게 나타났다.
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연번 연구
대상 인원 저자

(연도)
핵심

연구개념 연구방법 표집방법 자료
유형

조사
도구

1 사회복지시설  
종사자 1398 문영주  

(2014)

정서성
정서지능
감정노동

감정부조화
정서고갈

자원보존이론
감정규제이론

구조방정식 
모형분석

편의표본
추출법 양적 설문

2 의료기관 287
채주아
배상욱  
(2014)

감정노동
직무스트레스

직무만족
이직의도

고객지향성

공분산
구조방정식

편의표본
추출법 양적 설문

3
사회

복지시설
종사자

316
양정남
최은정
김장훈
김건태
(2015)

감정노동
소진

직무태도
구조방정식 
모형분석

편의표본
추출법 양적 설문

4 의료관광
기업 종사자 224

허정
이희천  
(2015)

의료관광산업종사
직무특성
감정노동

소진
다중회귀분석 편의표본

추출법 양적 설문

5 의료기관 162 김운신  
(2016)

진료행정직원
대면접점
감정노동

직무몰입행동
회귀분석 편의표본

추출법 양적 설문

6 의료기관 365
박가영
이사우
권장미  
(2017)

감정노동
우울수준

의료기관종사자
로지스틱
회귀분석

다중회귀분석
편의표본
추출법 양적 설문

7 의료기관 554
황경일
심현진
이현실  
(2017)

감정노동
직무스트레스

설립형태
직종

위계적
선형회귀분석

비확률적
표집법 양적 설문

[표 20] 창의전문업무집단-보건 및 사회복지 사업
(사회복지기관 및 의료기관 종사자) 관련 선행연구

다)  창의예술업무집단

   창의예술업무집단에 해당되는 논문은 방송 연예인 및 모델직 관련 2편, 
스포츠지도자 관련 5편으로 총 7편의 선행연구를 살펴보았다.
   방송연예인의 감정노동과 직무스트레스가 직무만족에 미치는 영향에 대한 
이훈석, 전병준(2012)의 연구에서 방송연예인의 일 특성상 감정노동 강도를 
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증대시키며 그로 인해 직무스트레스가 높고 이 두 변인이 연예인의 직무만족
에 유의미한 부적인 영향을 미치는 것으로 나타났다.
   서영희, 이철규(2016) 광고모델의 전문직업적 정체성, 감정노동, 역할갈등
이 이직의도에 미치는 영향에 관한 연구에서 역할갈등, 감정노동, 전문직업적
정체성의 순서로 광고모델의 이직의도에 영향을 미치는 것으로 나타났고, 이
직의도 간의 관계에 신뢰성, 매력성, 윤리적 환경을 투입하여 조절효과를 검
증한 결과 신뢰성은 감정노동이 이직의도에 미치는 부정적 영향을 조절하며, 
윤리적 환경은 전문직업적 정체성이 낮을 경우 이직의도에 미치는 부정적 영
향을 조절하는 요인으로 나타났다.

[표 21] 창의예술업무집단 - 예술 관련 선행연구
연번 연구

대상 인원 저자
(연도)

핵심
연구개념 연구방법 표집방법 자료

유형
조사
도구

1 방송
연예인 120

이훈석
전병준
(2012)

감정노동
연예인

직무성과
직무스트레스

위계적 
회귀분석

편의표본
추출법 양적 온라인

설문

2 광고모델 360
서영희
이철규
(2017)

전문직업적
정체성

감정노동 
역할갈등 신뢰성
매력 윤리적환경

ANOVA 편의표본
추출법 양적

설문
인터넷
서베이

   스포츠 지도자에 관한 연구들을 살펴보면, 공공스포츠시설 지도자들이 지
각하는 감정노동, 직무소진 및 이직의도와의 관계에 관한 박문수, 이태용 
(2013)의 연구에서 공공스포츠시설 지도자의 감정노동은 직무소진 및 이직의
도에 부분적인 영향을 미치고 있으며, 직무소진은 이직의도에 유의한 영향을 
미치는 것으로 나타났다.
   이예훈, 전선혜, 전희준(2014)의 유아체육지도자들의 감정노동이 감정적 
탈진 및 이직의도에 미치는 영향에 관한 연구에서 유아체육교사의 표면행위
는 감정적 탈진에 정적영향을 심층행위가 감정적 탈진에 부적영향을 미치는 
것으로 나타났고, 감정적 탈진과 이직의도 간의 관계에 대한 가설검증 결과, 
감정적 탈진이 높은 유아체육교사일수록 조직을 떠나려고 하는 이직의도 또
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연번 연구
대상 인원 저자

(연도)
핵심

연구개념 연구방법 표집방법 자료
유형

조사
도구

1 공공스포츠
시설지도자 232

박문수
이태용
(2013)

 감정노동
 직무소진
 이직의도

회귀분석 편의표본
추출법 양적 설문

2 유아체육
지도자 149

이예훈
전선혜
전희준
(2014)

 감정노동
 생활만족
 직무태도

유아체육지도자
구조방정식 
모형분석

편의표본
추출법 양적 설문

3 스포츠센터
지도자 146

김학권
조형수
윤상영
(2015)

 감정노동
 직무만족

 고객지향성
 구조적 관계

구조방정식 
모형분석

편의표본
추출법 양적 설문

4 노인체육
지도자 357

도기현
원영신
이민규
(2015)

감정노동
 감정부조화

구조방정식 
모형분석

편의표본
추출법 양적 설문

5 레크레이션
지도자 182 이정탁

(2015)
감정노동
직무만족
이직의도

위계적 
회귀분석

편의표본
추출법 양적 설문

한 높은 것으로 나타났다.
   김학권, 조형수, 윤상영(2015)의 스포츠센터 지도자의 감정노동과 직무만
족 및 고객지향성의 구조적 관계에 관한 연구에서 스포츠센터 지도자의 감정
노동은 직무만족 및 고객지향성에 부적인 영향을, 직무만족은 고객지향성에 
정적인 영향을 나타냈다.
   노인체육지도자들의 감정노동과 감정부조화 그리고 직무소진의 관계에 관
해서 도기현, 원영신, 이민규(2015)의 연구에서 노인체육지도자의 감정노동의 
하위요인 중 표면행위가 감정부조화에 정적인 영향을 미치는 것으로 나타나
고, 노인체육지도자의 감정부조화가 직무소진에 정적인 영향을 미쳤다.
   레크레이션 지도자의 감정노동이 직무만족 및 이직의도에 미치는 영향에  
대해 이정탁(2015)은 레크리에이션 지도자의 감정노동의 표면행동은 직무만
족에 부적인 영향을, 내면행동은 정적인 영향을 미치고, 이직의도에는 표면행
위 및 내면행위 모두 유의한 영향을 미치지 않은 것으로 나타났다. 

[표 22] 창의예술업무집단 - 스포츠 지도자 관련 선행연구
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제 3 절 감정노동과 직무만족에 관한 선행연구 

1) 개념정의 및 구성요소

   1930년대까지만 해도 직무만족에 대한 연구 분야는 존재하지 않았다. 그
러나 1940년대 중반 이후부터 직무만족을 다룬 연구들이 급증하여 1972년대
에 이르러서는 무려 3,000여 편의 연구들이 발표되었다(Locke, 1976).
   Locke(1976)는 직무만족이란 ‘자신의 직무 또는 직무경험에 대한 평가에
서 비롯되는 정적이거나 유쾌한 감정상태’이며, 직무만족은 직무로부터 개인
적으로 가치가 있다고 생각하는 것을 실제로 얻는다는 에서 나온다고 했다. 
그러므로 직무만족은 조직의 구성원들이 가지고 있는 태도들의 특수적인 하
위세트라고 할수 있다. 그러나 직무만족의 개념에 대해서는 논쟁의 소지가 많
으며, 이는 만족과 동기 혹은 만족과 수행 간의 관계를 이해하는 데 혼란을 
초래하고 있기 때문에, 직무만족의 개념을 명확히 정의할 필요가 있다고 지적
한다(한덕웅, 1983). 이와 같이 많은 학자들의 견해를 종합해볼 때, 직무만족
이란 조직구성원이 소속된 조직의 직무에 대하여 개인의 신념, 가치에 따른 
주관적 태도를 의미하며, 내 · 외재적 욕구가 어느 정도 충족되어졌는가에 의
해서 평가되는 직무에 대한 긍정적인 반응의 의미로 볼 수 있다(박희서, 
2012). 
   Warr(1987)의 연구에서 직무만족은 생산성과 이직, 결근 등과 관련이 있
기 때문이 아니라 직무만족 그 자체에 대한 관심 때문에 중요하다고 주장한
다. 그리고 Warr는 직무만족과 직무는 어떠한 문화권에서나 개인의 적응을 
결정하는 중요한 요인이며, 그는 정신건강과 일 사이에는 기본적인 연관성이 
있다고 주장하고 다음과 같이 9가지 증거들을 나열했다. ① 실업효과에 관한 
연구들에 의하면 실직은 분명 개인을 황폐화시킨다. ② 직무의 만족효과에 관
한 연구에 의하면 작업환경과 직무의 달라짐에 따라 조직구성원들의 정서적 
반응에 차이가 있음을 보여준다. ③ 경찰관들의 알콜중독률, 내과 의사들의 
자살률, 그리고 사회사업가들의 탈진 등 특정한 직업들에 대한 질적 연구들을 
보면 개인에게 미치는 영향이 직업마다 다르다는 것을 알 수 있다. ④ 직업마
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다 만족수준이 다르다는 것은 직업만족에 과한 양적 연구들에서 볼 수 있다. 
⑤ 개인의 정신 및 신체적 건강에 영향을 미치는 직무 특성들도 있다. 예를 
들면, 작업의 순환주기가 짧은 직무와 일에 대한 통제의 기회가 거의 없는 직
무에서 직무스트레스를 더 많이 받는다. ⑥ 직무를 변화시킴으로써 정서적 혼
란을 동반하는 다양한 신체적 증상들이 감소하는 경험을 한다. ⑦ 여러 가지 
부적응의 문제를 치료하는 임상가들은 작업과 연관된 문제들이 질환의 중요
한 원인으로 작용한다는 것을 지적하기도 한다. ⑧ 단지 취업만 되더라도 그 
자체가 정신질환을 치료할 수 있는 효과를 보일 수 있다. ⑨ 직무만족에 관한 
연구에 의하면 직무에 연관된 긴장은 가정생활의 질이 낮은 것과도 분명한 
관련이 있다고 하였다.
   직무만족의 구성요소를 살펴보면 크게 내재적 만족과 내재적 만족으로 구
분할 수 있는데 먼저 내재적 만족(internal satisfaction)은 개인의 감정, 태도, 
신념 등과 같은 심리적인 상태에서 비롯되는 것이며, 외재적 만족(external 
satisfaction)은 외재적 만족은 내재적 만족과 함께 이루어지는 보상, 승진, 작
업환경 등 직무수행의 결과에 따라 얻어지게 되는 보상가치에 대한 만족을 
의미한다(Poter & Steers, 1974).

2) 선행연구

   감정노동과 직무만족에 대한 선행연구를 살펴보면, 직무만족은 구성원 개
인이 직무상 경험을 바탕으로 직무에 대해 느끼는 유쾌한 감정적 상태
(emotional state)이다(Locke, 1976). 즉, 개념의 핵심 내용이  근로자의 직무
에 대한 감정의 ‘긍정적’ 상태이므로, 감정노동이 가진 부정적인 경험은 직무
만족에 부적인 영향을 가져올 것이라 예측할 수 있다. 
   일반적인 감정노동은 개인이 마음으로 느끼는 감정의 표현을 통제해서 직
무상 요구되는 방향으로 인위적인 노력을 가하게 되므로 직무만족을 감소시
킬 수 있다.
   감정노동 분야에서도 직무만족에 관해서 많은 연구가 진행되었다(Morris 
& Feldman, 1996; Whartson, 1993; Hochschild, 1983). 민간부문을 대상으
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로 한 몇몇 연구들을 살펴보면 감정노동의 긍정적인 효과를 실증하였다. 예를 
들어 Wharton(1993)은 병원 직원들과 은행원 직원들을 대상으로 조사한 결
과 감정노동이 직무만족을 높이는 영향에 대해 실증하였고, 호텔 종사자를 대
상으로 한 김민주(1998)의 연구에서도 감정노동은 직무만족에 긍정적인 영향
을 미치는 것으로 연구되었다. 
   그러나 최근 몇 년간의 선행연구를 살펴보면 감정노동이 직무만족에 미치
는 영향이 표면행위와 내면행위에 따라 각각 상이함을 알 수 있었고, 감정노
동을 표면행위와 내면행위로 나누어 봤을 때, 표면행위가 직무만족에 유의미
한 영향을 미치지 않거나 오히려 직무만족을 낮추었고, 또 반대로 내면행위는 
유의미한 영향을 미치지 않은 경우도 있지만 직무만족을 높이는 긍정적인 효
과를 나타내는 것으로 연구되었다. 
   구체적으로 내면행위와 달리 표면행위는 마음과 일치되는 방향으로가 아
닌 불일치되는 방향으로 감정을 관리해야 하므로 이는 결국 감정부조화를 경
험하게 되어서 직무만족도를 낮출 가능성이 높고, 그와 반대로 내면행위의 경
우는 마음에서 일어나는 감정을 해치지 않고 감정이 표리되지 않도록 노력하
는 과정에서 개인적인 효능감을 경험함과 동시에 고객과의 긍정적 관계가 형
성되고 직무상의 평가 향상에 기여해서 결론적으로 직무만족도를 높일 수 있
다고 설명할 수 있다. 
   문영주(2014)는 사회복지시설에 근무자를 대상으로 한 연구에서 표면행위
와 직무만족에서는 부정적 관계를 내면행위와 직무만족에서는 긍정적 관계를 
확인하였다.
   김혁수(2015) 서울시내 특급호텔 식음료업장의 고객접점 종사원들을 대상으
로 연구한 결과 표면행위, 내면행위가 직무불만족(급여만족, 관계만족, 업무만
족, 근무시간만족, 후생복지만족)에 정적인 영향을 미치는 것으로 확인하였다.
   손일락(2015)은 청주지역 외식사업체 비정규직 종사원을 대상으로 한 연
구에서 감정노동의 내면행위가 직무만족과 이직의도에 영향을 미치는 직무소
진을 감소시키는 것으로 연구하였다.
   경찰공무원의 감정노동에 대한 연구들은 경찰공무원의 감정부조화가 초래
하는 부정적 결과(직무소진, 직무불만족, 이직의도 증가 등)를 조명하고 있다
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(이정철 외, 2015).
   레크레이션 지도자의 감정노동이 직무만족 및 이직의도에 미치는 영향에 
고 대해 이정탁(2015)은 레크리에이션 지도자의 감정노동의 표면행동은 직무
만족에 부적인 영향을, 내면행동은 정적인 영향을 미치는 것으로 나타났고, 
이직의도에는 표면행위 및 내면행위 모두 유의한 영향을 미치지 않은 것으로 
나타났다. 
   송현진, 조윤직(2016b)의 연구결과는 가설과 반대되는 결과를 발견하기도 
했는데 그 연구결과에는 표면행위가 직무만족에 부정적 영향을 미치며, 내면
행위는 직무만족도를 증가시키는 것으로 나타났다.
   감정노동이 직무스트레스와 직무만족에 미치는 영향에 대해 곽묘묘, 오현
성, 이강수, 축트바타르 알탕토야(2017)의 연구에서 심층행위를 수행할수록 
직무스트레스가 낮아지고, 직무만족이 높아지며, 또한 심층행위와 직무스트레
스의 관계에서 조직 동일시는 부(-)의 조절효과가 있을 뿐만 아니라 심층행
위와 직무만족의 관계에서 조직 동일 시에 의한 직무스트레스의 조절된 매개
효과가 있는 것으로 나타났다. 반면, 표면행위를 수행할수록 직무스트레스가 
높아지고 직무만족이 낮아지며, 표면행위와 직무스트레스의 관계에서 조직 동
일시는 정(+)의 조절효과가 있으면서 표면행위와 직무만족의 관계에서 조직 
동일시에 의한 직무스트레스의 조절된 매개효과가 있는 것으로 확인되었다.
   김지성, 한승현(2017)은 일선 공무원 중 일반 행정, 경찰, 소방, 보건직 들
을 대상으로 일선관료가 경험하는 감정노동이 직무만족에 미치는 영향을 검증
한 결과에서 감정노동 중 내면행위의 직무만족 정도에 관한 직접적 영향은 정
적인 관계로 경찰, 일반 행정, 소방직에서 유의미하게 나타났다고 연구하였다.
   소방관들의 감정노동이 직무만족에 미치는 영향에 관해 일선 경찰공무원 
400명을 대상으로 한 연구결과에서는 현장직 있는 근무자들에 한해서, 감정
표현 빈도와 감정 부조화 요인이 직무만족에서 유의미한 부의 영향력을 미치
고 있는 것으로 결과가 도출되었다. 조절변수로서 사회적 지원의 효과를 분석
한 결과, 상사와 동료에 의한 사회적 지원이 감정노동의 부정적 영향을 완화
시키는 역할을 수행하고 있음을 확인할 수 있었다(조성, 류상일, 이민규, 
2017).
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제 4 절 임파워먼트 매개효과에 관한 선행연구

1) 개념정의 및 구성요소

가) 개념정의

   임파워먼트(Empowerment)라는 용어는 다양한 분야에서 다양한 의미로 
자주 사용되고 있다. 이러한 임파워먼트가 널리 쓰이게 된 배경은 1980년대 
초 · 중반 미국기업 내에 만연하던 무력감(powerlessness)을 해소하고, 구성원
들로 하여금 더욱 일에 몰입하면서 변화와 성과를 추구하게 하여 기업의 혁
신과 도약을 도모하는 수단으로 등장하게 되었다(박원우, 1998). 
   이러한 임파워먼트를 그대로 해석하면 ‘자율성 부여’라는 뜻으로 해석된
다. 자율성 부여는 여러 가지 다양한 의미들을 내포하고 있는데, 그 중 하나
는 인생의 목표를 어떠한 관점에서 보는가에 대한 개인의 근본적인 문제와 
동시에 타인에게 어떠한 능력을 부여하여 그 개인이 얻을 수 있는 결과를 위
한 방법을 모색하게 만들어 내는 능력이다. 즉 개인의 잠재역량 및 자원을 인
정하고 발전시킬 수 있다는 것을 전제로 개인 또는 타인의 삶을 결정할 수 
있도록 권한 혹은 힘을 부여하고자 하는 것이다(주디스F 보그트 저, 김성구 
역, 1995). 그리고 Webster 사전에서는 ‘empower’의 뜻을 ‘능력을 부여하다’
와 ‘권한을 부여하다’로 설명하고 있다. 이와 같이 임파워먼트는 하급자의 업
무 수행능력을 높이고, 상급자에게 집중된 권한을 하급자에게 위임하고 이양
하여 그들의 책임과 권한의 범위를 확장시킴으로써 하급자들이 갖고 있는 잠
재적인 능력 및 창의적인 능력을 최상으로 발휘하도록 만드는 방법이라 말할 
수 있다.
   Thomas & Velthouse(1990)는 임파워먼트란 각자 개인이 그들의 본질적
인 동기에 따라서 행동할 수 있도록 해주는 모든 행위들의 일반적 조직이라
고 했고, Dufour & Eaker(1987)는 힘을 효율적으로 사용할 수 있는 기회가 
개인들에게 허용되거나 억제되는 정도라고 했다. 그리고 Katz(1984)는 힘을 
기준으로 임파워먼트를 ‘실제적인 파워’와 ‘인지적으로 느끼는 파워’ 로 두 가
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지 측면에서 설명하였는데, 이와 같은 힘의 정의는 인간이 자원에 접근하거나  
획득하는 능력, 그들 삶에서 일어나는 일들을 관리하고 통제할 수 있는 능력
이라고 하였다.
   조직 차원에서의 임파워먼트에 관해서 연구한 Vogt & Murrell(1990)은 
임파워먼트는 개인과 조직의 사이에서 서로 신뢰할 수 있고 또 이러한 분위
기 속에서 개인들이 진정한 자아를 표현하고 피드백할 수 있는 기회를 가지
게 되면 개인은 임파워되며, 이렇게 임파워된 조직의 구성원은 조직목표에 몰
입하고 자기관리, 전문지식, 기술의 능력을 통해서 팀웍과 질적인 향상을 유
도하여 결국에는 조직의 활성화를 가져온다고 하였다.
   Kanter(1977)는 인간이 권력을 갖는다는 것은 활동을 가능하게 하는 조건
이 허락되는 것이며 이것으로 더 많은 것이 이루어진다고 하였다. 권력을 가
진 지도자는 재능과 위임을 보상 받아서, 그 직속부하가 의미 있는 위치에 있
는 팀을 구성하지만, 권력이 없는 지도자는 산만하고, 효율성이 떨어지는 관
리를 해서 독재적이고, 옹졸한 규칙을 준수하는 관리스타일을 갖는다고 하며, 
권력은 사람뿐만 아니라 지위에도 있다고 하였다.
   Conger & Kanungo(1988)는 임파워먼트를 자기효능감의 동기부여적인 
개념으로 정의하였다. 우선적으로 조직 내에서 무력감을 조성하는 상황들을 
확인하여 이러한 상황들을 제거함으로써 구성원들이 자기효능감을 향상시키
는 과정을 임파워먼트라고 이야기한 것이다. 이들은 임파워먼트를 고양시키는 
과정에서 자기효능감을 높여줄 수 있는 정보를 제공함과 동시에 무력감을 일
으킬 수 있는 조직상황을 확인하여 제거할 수 있다고 주장하였다.
   오창환(2007)에 의하면 심리적 임파워먼트는 조직의 상부에서 권한을 가
지고, 조직을 통제중심의 관점에서 운영하기보다 권한이양을 통해서 조직구성
원의 적극적이고 자율적, 능동적인 활동들을 유도하는 개념으로 볼 때, 심리
적 임파워먼트는 ‘변화하는 환경에 능동적인 대처로 신속한 고객만족을 추구
하고자 실무단계에 있는 조직의 하위계층에게 의사결정의 권한을 상당부분 
이양(위임)하는 것’이라고 했다(박원우, 1988). 이처럼 임파워먼트는 해석에 
따라 내용, 목적 혹은 방법 등 어디에 초점을 두고 설명하느냐에 따라 다음 
[표 23]와 같이 다르게 해석될 수 있다.
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[표 23] 임파워먼트의 다양한 의미

내용 역량증대 활용,
확산

∙ 자신과 구성원으로부터 ‘최고’와 ‘최선’을 추구하는 것
∙ 개인 속에 구속되어 있는 파워를 키워주고 풀어주는 것
∙ 사람의 능력을 최대한 활용하는 것

목적 능동, 자율,
창의경영

∙ 수동적, 상황 적응적 관리보다는 능동적, 상황 창의적 
  관리를 추구
∙ 조직내의 구성원들을 수동적이기보다 능동적인 삶을
  영위하게 함
∙ 조직의 지속적 성장을 추구

방법 권한이전
∙ 위임을 넘어서 가장 효율적으로 파워가 쓰이는 곳에
  실질적 파워를 부여하는 것
∙ 파워를 주는 것도 잃는 것도 아닌, 파워를 풀어주고
  키워주는 것.

 자료: 연구자 재정리

나) 구성요소

   임파워먼트의 구성요소는 학자들마다 비슷하지만 용어의 사용에는 다소 
차이가 있다. 따라서 본 연구에서는 Sprietzer(1992)가 제시한 의미성과 자기
결정성, 역량성, 영향력을 중심으로 고찰하였다.
   첫째, 의미성(Meaning)이란 개인의 기준이나 이상과 비교해 판단되는 작
업 목표의 가치를 말하는 것으로 직무수행 또는 과업의 목적에 요구되는 것
과 개인의 신념, 가치관 및 태도와의 적합성을 의미한다(Thomas & 
Velthouse, 1990). 즉 주어진 과업 활동 시 개인의 가치체계를 반영하게 되면 
개인은 의미성을 더 느끼며, 개인적으로 의미 없는 과업활동에 관여하는 것은 
인지적 부조화를 야기시켜 개인적인 일탈이 가능하지만(Kahn, 1990), 개인적
으로 의미 있는 과업활동은 목적의식이나 열정을 창출해낸다는 것이다. 또한 
Spreitzer(1992)는 임파워먼트의 과업의미성을 첫 번째 차원으로 제시하면서 
그 이유를 다음과 같이 설명하고 있다. ① 임파워먼트를 하는 개인들은 자기
가 수행하는 과업활동을 믿고 염려하며 자기의 과업활동 수행 시 정신적 에
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너지의 투입의 일종인 열정을 보여준다는 것이다(Thomas & Velthouse, 
1990). ② 임파워먼트를 하는 개인은 정신적인 에너지를 가지며 이들이 관여
하는 과정에서 개인의 의미성을 느낀다고 주장한다(Vogt & Murrell, 1990). 
그리고 참여의 기회를 주게 되면 임파워먼트를 한 개인은 자기정체성과 개인
적인 통합의식을 느끼며 과업활동에 개인적인 연계성을 지닌다(Zimmerman, 
1990). ③ 과업의미성의 차원은 임파워먼트의 인지적 측면 뿐 아니라 정서적 
측면까지를 반영한다. 이러한 과업의미성은 임파워먼트 과정에서 엔진의 역할
을 하는데, 이는 개인들이 주어진 과업을 수행하는 데 있어서 더욱더 커다란 
에너지를 주게 되고 이로 인해 개인은 의미성을 통해서 연계된다는 것이다.
   둘째, 역량성이란 특정과업에 대한 개인의 능력에 대한 믿음을 의미하는 
것으로(Gist & Mitchell, 1992), 구성원 개개인들이 소유하고 있는 기술이나 
능력으로 업무를 수행할 수 있다고 믿는 태도나 을 말한다. 여기에서 역량성
은 구성원들이 과업성과를 향상시키기 위하여 내재적으로 보유하고 있는 잠
재적인 측면을 강조하고 있다(Spreitzer, 1992). 이러한 잠재적인 능력은 개인
적인 신념을 반영하기 때문에 구성원들이 직무를 수행하는 데 있어서 자신의 
능력에 대한 확신감이 없다면 구성원들은 부적합하다고 느낄 것이며 임파워
먼트의 지각 정도가 부족하게 된다(Conger & Kanungo, 1988).
   Spreitzer(1992)는 임파워먼트의 두 번째 구성요소로서 역할수행능력을 제
시하고 이에 대한 이유로 다음과 같은 설명을 하고 있다. ① 임파워먼트를 지
각하는 개인들은 자신들의 능력과 그 가능성을 믿고 개인적 역할수행능력 의
식과 자아효과성을 지닌다고 주장한다. Thomas & Velthouse(1990)도 사람
들은 필요한 기술과 능력 뿐 아니라 정확하게 일을 할 수 있다는 자신감도 
가진다고 믿는다. ② 임파워먼트를 지각하는 개인들은 새로운 도전을 충족시
킬 수 있는 자기들의 능력을 믿으며, 그들은 개인적 숙달과 수행능력의식을 
가지고 있다(Vogt & Murrell, 1990). 결론적으로 역할수행능력은 그 과업을 
수행하는 관점에서 볼 때 임파워먼트에서 중요한 구성요소라고 할 수 있다.
   셋째, 자기결정력(self-determination)은 자신 스스로의 행동에서 시작과 
규제의 선택을 경험하는 것을 말한다(Deci & Connell, 1989). 역할수행능력
에는 행동을 지배하는 힘이 반영되어 있고, 자기결정력에는 행동을 선택하는 
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힘이 반영되어 있으며, 자기결정력은 외부로부터의 힘에 의해 결정되는 행동
이 아닌 오직 자신의 표현과 선택을 통해서 시작되는 행동을 통해 표출된다. 
또한 자기결정력은 인간행동의 내적확신을 나타내며 자기 자신으로부터 발산
되는 것을 말한다(Deci & Ryan, 1987). 
   Spreitzer(1992)에 의한 세 번째 임파워먼트의 차원은 사람이 스스로 행동
을 결정하는 의미의 자기결정력이 된다. 임파워된 개인들은 자신들의 활동에 
대해 주인의식과 책임감을 가지고, 그들 자신에 대해서 수동적인 추종자라기
보다 먼저 솔선수범하여 진취적으로 행동하는 사람으로 간주한다. 그들은 자
신의 의지로 일을 시작하고 독립적인 의사결정을 하며 새로운 아이디어를 산
출하려 노력하는 경향이 있다는 것이다(Vogt & Murrell, 1990). 조직원이 임
파워되면 자신의 행동이 외부에 의해 미리 결정되었다고 생각하지 않고, 행동
과 역할이 자율적이라고 느끼게 된다. 또한 자기결정력은 자기 스스로 수행한 
결과에 대한 책임을 내포하고 있다(Thomas & Velthouse, 1990). 즉, 자기결
정력은 과업을 수행함에 있어서 개인적인 독창성을 발휘할 기회를 가지며 자
신의 행위에 대한 자율적 규제를 반영하는 것이다(Deci & Connell, 1989). 
과업을 수행하는 사람들은 자유롭게 자기 자신의 행동을 선택하거나 과업달
성 수단을 선택할 수 있는 상황이 주어지면 자기결정력이 있다고 생각한다. 
종업원들은 과업을 수행하는 데 있어서 자기결정력이 주어지면 수동적인 반
응보다 능동적이고 진취적이 된다는 것이다. 이들은 자신의 행동이 외부적 요
인의 통제 하에 발생한 것이 아니라 자기 자신의 내부적인 요인에 의해 발생
한 것으로 판단하기 때문에 자신의 행동에 대해 책임감을 느낀다. 결국 종업
원들이 업무를 수행할 때 스스로 행위를 선택할 기회가 주어지면 직무만족 · 
직무몰입 · 직무성과는 높고, 스트레스 · 결근율 · 이직률은 낮아진다는 것이다
(배오식, 2000).
   넷째, 영향력(impact)이란 개인이 조직결과에 영향을 끼칠 수 있다는 스스
로의 믿음을 말한다(Ashforth & Mael, 1989). 즉, 개인이 조직에서 관리적 · 
전략적 · 업무적인 의사결정에 영향력을 미칠 수 있다고 믿는 것이다. 임파워
먼트를 지각하는 개인은 자기 자신의 과업 환경에 영향을 미칠 수 있는 것으
로 판단하며(Thomas & Velthouse, 1990), 조직에서의 전략적 의사결정에 참
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여하고 부분적으로 지배도 할 수 있는 것으로 생각한다.
   따라서 Spreitzer(1992)는 영향력을 임파워먼트의 네 번째 차원으로 제시
하고 그 이유를 다음과 같이 설명하였다. 임파워된 조직원들은 자기 자신 스
스로가 영향력을 가지고 있고, 과업의 환경에서 의도된 효과를 생성해낸다고 
생각한다. 그들은 자신들의 기대되는 변화에 영향을 주고, 조정할 수 있으며 
보다 넓은 환경에서 약간의 통제를 가진다고 믿는다. 이는 자기 스스로를 무
기력한 객체라는 생각에서 벗어나 자신들이 속한 커다란 시스템 안에서 주체
적으로 통제하고 결과를 만드는 적극적인 참여자로 생각하게 된다. 또한 자기
를 변화에 대처하는 사람이거나 조직의 미래를 형성하는 사람으로 간주한다
(Kanter, 1968). 결국 영향력이란 자신들이 속해 있는 조직의 환경에 미칠 수 
있는 개인의 영향력으로 볼 수 있으며, 이는 임파워먼트에서 중요한 구성요소
라고 할 수 있다.

2) 선행연구
   

가) 임파워먼트와 직무만족과의 관계

   임파워먼트란 상급자가 가지고 있는 권한을 하급자에게 위임함으로써 조
직 구성원의 자율성과 창의성을 불러일으키는 것이고, 직무만족은 자신이 하
고 있는 직책에 대해 만족 정도를 나타내는 것이다. 사람은 스스로 결정하고 
책임질 때 동기부여가 잘되고 최고로 몰입하여 성과를 극대화할 수 있다는 
연구가 많이 보고되고 있다. 따라서 임파워먼트와 직무만족은 매우 밀접한 관
계가 있을 것으로 생각되며, 이와 관련된 선행연구를 살펴보도록 하겠다.
   Lawrence(1997)은 임파워먼트가 구성원의 직무만족에 중요한 역할을 한
다고 했다. 특히, 지각된 통제와 역량성은 직무만족에 대해서 충분한 설명력
을 갖는 것으로 나타났다. 이때 지각된 통제의 개념은 자율성과 참여를 말하
는 것으로 임파워먼트 구성요소인 자기결정성에 해당한다(이승길, 2003).     
   Bass(1987)는 변혁적 리더십과 임파워먼트의 의미성, 직무만족과의 관계를 
연구한 결과에서 변혁적 리더는 강력한 비전과 직무에 대해 직원들을 일치시
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키고 격려하기 때문에 구성원의 의미성을 창의하며, 결과적으로 동기부여와 
직무만족을 증가시킨다고 하였다. 즉, 자신의 직무에 대해 의미성이 낮은 조
직원은 직무에 대해 무관심하게 되면서 직무만족 또한 낮아진다고 하였다
(Thomas & Velthouse, 1990).
   석기현, 조임현(2002)의 연구에 의하면 임파워먼트가 직무만족에 미치는 
영향을 항공사 종사자를 대상으로 분석한 결과, 임파워먼트의 하위요소(의미
성과 유능성, 자기결정력과 영향력) 모두가 직무만족에 정적인 영향을 미치
고, 이승길(2003)은 경찰공무원을 대상으로 임파워먼트가 직무만족에 미치는 
영향에 대해 상관관계를 분석한 결과에서 의미성과 역량성, 자기결정성과 영
향성 모두 직무만족에 관계가 있는 것으로 나타났다. 그리고 임파워먼트와 직
무만족과의 관계를 회귀분석한 결과, 임파워먼트의 하위요인인 의미성과 역량
성, 자기결정성과 영향성 모두가 직무만족에 통계적으로 유의미한 영향을 미
치는 것으로 나타났다. 
   이용탁(2004)은 임파워먼트가 직무만족에 미치는 영향에 대해 부산 및 경
남지역에 위치한 기업 20개를 대상으로 연구한 결과, 임파워먼트는 직무만족 
자체 및 임금, 동료관계에 긍정적인 영향을 미친다고 연구하였다.
   박혜진, 최애경(2009)은 직무만족과 조직몰입에 미치는 팀비서의 임파워먼
트 요인을 분석한 결과, 임파워먼트의 하위요인 중 의미성과 영향력, 역량의 
수준이 향상될수록 팀비서의 직무만족 수준이 높아졌다고 했다. 
   조재근(2015)은 호텔 직원을 대상으로 심리적 임파워먼트가 직무만족에 
미치는 영향을 분석하기 위해 다중회귀 분석을 실시한 결과에서 심리적 임파
워먼트의 하위요인인 영향성과 자기결정성, 의미성은 직무만족에 통계적으로 
유의한 영향을 미치지만 역량은 통계적으로 유의한 영향을 미치지 못하는 것
으로 나타났다. 김헌주, 장혁란(2015)은 사회복지사의 임파워먼트가 직무만족
과 조직몰입, 이직의도와의 관계를 연구한 결과, 임파워먼트는 직무만족에 정
적(+)인을 미치고, 김태진과 박영준(2003)은 권한을 위임하게 되면 자신의 일
에 대한 의미를 과업에서 찾게 되고, 자기 스스로가 과업을 결정하게 되는 등 
자기결정성을 향상시켜 직무만족이 높아진다고 하였다. 
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나) 감정노동, 임파워먼트, 직무만족, 창의계층의 집단과의 관계

   현재 창의업무집단과 관련하여 국내에서 감정노동과 관련된 선행연구는 
매우 부족하다. 따라서 창의업무집단의 구성요소 중 한국표준산업분류를 기준
으로 선행연구를 살펴보고자 했다.
   첫째, 창의핵심업무집단에서 김정희(2009)는 경상북도 지역의 유치원과 보
육시설에 근무하고 있는 교사들을 대상으로 유아교육기관 원장의 리더십이 
조직효과성에 미치는 영향에서 임파워먼트의 매개효과를 검증한 결과에서 원
장의 거래적 리더십과 조직효과성의 관계에서 임파워먼트는 조직 헌신성과 
직무만족에 부분매개역할을 하고, 직무성과에서는 완전매개역할을 하는 것으
로 나타났다. 
   최경민, 김규태(2016)는 초등학교 교사를 대상으로 초등교사가 지각한 학
교 조직문화와 조직효과성 관계에서 임파워먼트의 다중매개효과를 검증한 결
과, 관계문화와 과업문화가 조직효과성에 미치는 영향에서 매개역할을 하는 
것으로 나타났다.
   둘째, 창의전문업무집단에서 이경희, 박해경(2013)은 간호사를 대상으로 
감정노동과 직무만족도의 관계에서 임파워먼트의 매개효과를 연구한 결과, 임
파워먼트는 감정노동이 직무만족에 미치는 영향에서 완전매개역할을 하는 것
으로 나타났다. 
   류태모, 위희경, 정현우(2014)은 금융서비스업을 하는 사람을 대상으로 감
정노동 행동이 직무만족에 미치는 영향에서 임파워먼트의 조절효과를 검증한 
결과, 감정노동행동의 하위요소 중 심화표면행동, 고객응대 내면행동, 고객접
점에서의 내면행동이 직무만족에 미치는 영향에서 유의한 조절효과가 있는 
것으로 나타났다.
   셋째, 창의문화예술업무집단에서 정지명, 이광용(2007)은 서울소재 스포츠
센터 근무자를 대상으로 변혁적 리더십과 조직유효성의 관계에서 임파워먼트
가 매개역할을 하는 것으로 나타났다. 이훈석, 전병준(2012)은 방송연예인의 
감정노동과 직무스트레스가 직무만족에 미치는 영향을 분석한 결과, 감정노동
은 직무만족에 부(-)적인 영향을 미치는 것으로 나타났다.
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제 5 절 선행연구의 시사점 

   지금까지 선행연구를 살펴본 결과, 감정노동에 대해서 명확히 합의된 개념
의 정의는 찾아보기 힘들었고, 업무의 특수성이나 환경에 따라서 각각 다른 
긍정의 결과 또는 부정의 결과를 나타내고 있었으며, 감정노동에 대한 논문 
181편(2013년~2017년)을 조사한 결과, 연구자들의 전공이나 업무 분야에 대
해서 감정노동을 바라보는 시각에 차이가 있어 아직까지는 감정노동의 인식
에 관한 연구는 미비한 실정이다.
   이상과 같이 창의계층 감정노동과 직무만족, 임파워먼트에 대한 선행연구
들을 살펴본 결과, 첫째, 선행연구들은 그 연구의 결과에 대해 일부 결론이 
일치하지 않았는데, 그 이유 중 하나는 감정노동을 각자 다른 직종에서 근무
하는 업무의 특성상 다르고, 각각 영향을 미치는 요인들의 인과적인 타당성을 
보다 더 신중하게 규명하려고 하는 체계적인 노력이 부족해서 이를 위한 연
구의 분석모형을 제대로 정립하지 못한 면이 있다고 할 수 있다. 
   둘째, 방법론 측면에서도 일부 선행연구는 독립변수인 감정노동과의 직접
적으로 미치는 관계에만 그 초점을 두고, 종속변수들에 대한 독립변수들과의 
부가적 관계분석만을 하는 것에 그친 연구가 많았다. 따라서 독립변수들과 종
속변수들의 관계에 있어서 매개변수로서 효과를 추가적으로 분석할 필요가 
있다고 보인다.
   셋째, 선행연구들은 각각 연구 대상의 업무가 제한되어 있는 연구 결과들
로 창의계층 전반으로 일반화를 시키기에는 한계가 있을 수밖에 없다. 이는 
직접현장에서 대면하는 감정노동자에 대한 연구들은 다수 찾아 볼 수 있었지
만, 창의계층인 창의핵심업무집단, 창의전문업무집단, 창의예술업무집단에 대
한 연구는 전무한 상태로 조직을 위해 창의적인 활동을 하고 조직을 이끌어
가는 창의계층에 대한 연구가 필요하다고 할 것이며, 이들 계층을 위한 제도 
및 정책이 마련되어야 할 것이다.
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제 3 장 연구 방법

제 1 절 연구모형 및 연구가설

1) 연구모형

   본 연구의 목적은 감정노동이 직무만족에 미치는 영향을 살펴보고, 임파워
먼트의 매개효과를 검증하고자 하였다. 그리고 감정노동이 직무만족에 미치는 
영향에 대해서 창의업무집단 간의 차이를 검증하고자 하였다. 이와 같은 연구
목적을 달성하기 위해 각 변수들을 가시화시켜 감정노동을 독립변수로 선정
하고, 직무만족을 종속변수로, 임파워먼트를 매개변수로 살펴보고, 창의업무집
단별 차이를 살펴보고자 [그림 1]과 같이 연구모형을 설정하였다.

  [그림 1] 연구모형
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2) 연구가설

   송현진, 조윤직(2016b)은 감정노동이 사회복지사의 행태에 미치는 영향을 
분석한 결과, 감정노동에서 표면행위를 많이 할수록 직무만족을 감소시키고, 
직무소진과 이직의도를 높이는 것으로 나타났다. 그리고 이상기, 신황용, 이희
선 등(2016)은 경찰공무원의 감정노동이 조직유효성에 미치는 영향을 분석한 
결과에서 감정노동의 표면행위와 내면행위는 직무만족에 부(-)의 영향을 미
친다고 하였다. 
   이와 같은 선행연구를 바탕으로 다음과 같은 가설을 설정하였다.
   가설 1. 감정노동은 직무만족에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.
      1-1. 감정노동의 표면행위는 직무만족에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.
      1-2. 감정노동의 내면행위는 직무만족에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

   이경희, 박해경(2013)은 감정노동과 직무만족도의 관계에서 임파워먼트와 
자율성의 매개효과를 검증한 결과, 감정노동은 임파워먼트에 정(+)적인 영향
미치는 것으로 나타났다. 그리고 권명진, 김영희(2015)는 정신간호사의 감정
노동과 간호조직문화가 임파워먼트에 미치는 영향을 분석한 결과, 정신간호사
의 감정노동이 임파워먼트에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 
   이와 같은 선행연구를 바탕으로 다음과 같은 가설을 설정하였다.
   가설 2. 감정노동은 임파워먼트에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
      2-1. 감정노동의 표면행위는 임파워먼트의 영향성에 정(+)의 영향을   
           미칠 것이다.
      2-2. 감정노동의 내면행위는 임파워먼트의 의미성에 정(+)의 영향을   
           미칠 것이다.

   Spector(1986)는 임파워먼트가 높을수록 권한이 높아지기 때문에 조직몰
입과 직무만족이 높다고 하였으며, 이금재, 이에리쟈(2011)는 병원 간호사의 
감정노동, 임파워먼트, 직무소진 및 이직의도 간의 관계를 연구한 결과, 병원 
간호사의 임파워먼트가 향상될수록 직무소진과 이직의도가 낮은 것으로 나타
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났다.
   이와 같은 선행연구를 바탕으로 다음과 같은 가설을 설정하였다.
   가설 3. 임파워먼트는 직무만족에 정(+)적인 영향을 미칠 것이다.
      3-1. 임파워먼트의 영향성은 직무만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
      3-2. 임파워먼트의 의미성은 직무만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

   이경희, 박해경(2013)은 감정노동과 직무만족도의 관계에서 임파워먼트와 
자율성의 매개효과를 검증한 결과, 감정노동이 직무만족에 미치는 영향에서 
임파워먼트가 완전매개역할을 하는 것으로 나타났다. 그리고 김용민(2011)은 
종합사회복지관 종사자의 직무만족에 관한 연구에서 개인 임파워먼트와 관계
임파워먼트는 개인요인, 직무요인, 조직요인과 직무만족 사이에서 부분 매개
역할을 하는 것으로 나타났다.
   이와 같은 선행연구를 바탕으로 다음과 같은 가설을 설정하였다.
   가설 4. 임파워먼트는 감정노동이 직무만족에 미치는 영향에서 매개역할을  
          할 것이다.
      4-1. 임파워먼트의 영향성은 감정노동의 표면행위가 직무만족에 
           미치는 영향에서 매개역할을 할 것이다.
      4-2. 임파워먼트의 의미성은 감정노동의 표면행위가 직무만족에 
           미치는 영향에서 매개역할을 할 것이다.

   현재 감정노동과 직무만족, 임파워먼트와의 관계에서 창의업무집단 간의 
차이를 분석한 선행연구는 전무한 실정이다. 창의핵심업무집단은 교육 및 전
문 과학의 집단으로 새로운 콘텐츠와 아이디어, 기술 등을 만들어내는 집단이
다. 또, 창의전문업무집단은 공공행정, 금융 및 보건서비스 집단으로 다양하고 
복잡한 지식체계를 바탕으로 문제해결을 위하여 새로운 접근법을 개발하는 
집단이다. 창의문화예술업무집단은 출판, 예술 등의 업무집단으로 문화 및 예
술분야를 대변하는 집단이다. 이렇듯 같은 창의계층임에도 불구하고 하위 업무
에 따른 유의미한 차이는 있을 것으로 판단된다. 따라서 다음과 같은 가설을 설
정하였다.
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   가설 5. 창의업무집단은 감정노동과 직무만족, 임파워먼트와의 관계에서   
           업무 집단별 차이가 있을 것이다.
      5-1. 창의업무집단에서 창의핵심업무집단과 창의전문업무집단의 
           집단 간 차이가 있을 것이다.
      5-2. 창의업무집단에서 창의핵심업무집단과 창의예술업무집단의 
           집단 간 차이가 있을 것이다.
      5-2. 창의업무집단에서 창의전문업무집단과 창의예술업무집단의 
           집단 간 차이가 있을 것이다.

제 2 절  표본집단 

   본 연구는 고용노동부 산하 안전보건공단 산업안전보건연구원 주관으로 
산업안전보건 정책수립 및 연구를 위한 기초자료 수집을 목적으로 실시한 
2014년 근로환경조사를 활용하였다. 이 조사는 작업장의 기계적, 물리적, 화
학적 위험요인과 더불어 건강, 안전, 직무스트레스 등 사회 심리적 요인이 근
로환경에 미치는 영향을 파악하기 위해 시행되었다. 그 내용을 토대로 창의계
층의 3개 업무집단인 창의핵심업무집단을 사업시설 및 사업지원, 교육서비스, 
전문 과학 및 기술 분야로 분류하고, 창의전문업무집단은 금융 및 보험, 공공
행정, 국방 및 사회보장, 보건 및 사회복지 사업으로 분류하였으며, 창의예술
업무집단은 출판, 영상, 방송통신서비스, 예술, 스포츠, 여가의 분류해 이에 
해당되는 인원 2,170명을 추출하여 표본집단으로 활용하였다.

제 3 절  측정수단 

   본 연구에 사용된 척도는 2014년에 시행되었던 4차 근로환경조사 통계분
석용 자료에서 한국표준산업분류에 의해 창의업무집단에 해당하는 집단을 선
별하여 감정노동, 직무만족, 임파워먼트에 관련된 2,170명의 설문내용을 활용
하였다. 
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[표 24] 측정도구의 구성

변인명 문항수 척도 구성 내용

독립변수
(감정노동)

표면행위 5 2 자신이 한 일에 대해 평가하거나 예상치 못한 
문제를 스스로 해결할 수 있는 것

내면행위 3 2 정해진 방법, 작업속도, 순서대로 해야 하는 것

매개변수
(임파워먼트)

영향성 3 5 자신의 목표를 설정할 때 자신의 의견이 
반영되거나, 작업과정에 참여할 수 있는 것

의미성 4 5
자신의 일에 대해 쓸모 있는 일을 하고 있다고 
생각하거나, 자신이 하는 일에 대해 중요하게 
생각하는 정도

종속변수
(직무만족) 직무만족 4 5 업무를 수행하는 자신이 하고 있는 일에 대한 만족

집단별 차이
(창의업무집단)

창의핵심
업무집단

사업시설 및 사업지원, 교육서비스
전문 과학 및 기술

창의전문
업무집단

공공행정, 금융 및 보험
국방 및 사회보장
보건 및 사회복지 사업

창의예술
업무집단

출판 및 영상 정보
예술 및 스포츠

   본 연구에서 사용한 단어의 정의는 다음과 같다. ‘감정노동’은 자신의 직
무를 수행함에 있어 내면의 감정과 고객에 대해 표현되는 감정행위를 말한다. 
‘내면행위’는 자신이 한 일에 대해 평가하거나 예상치 못한 문제를 스스로 해
결할 수 있는 것을 말하며, ‘표면행위’는 정해진 방법과 작업속도, 순서대로 
해야 하는 것을 말한다. ‘직무만족’은 업무를 수행하는 자신이 하고 있는 일
에 대한 만족을 말한다. 
   임파워먼트는 4개의 하위요인 중에서 영향성과 의미성, 2개의 요인을 활
용하였다. ‘영향성’은 상급자가 자신의 목표를 선정할 때 자신의 의견을 듣거
나 작업과정에 참여할 수 있는 것을 말한다. ‘의미성’은 자신의 일에 대해 쓸
모 있는 일을 하고 있다고 생각하거나 자신이 하는 일에 대해 중요하게 생각
하는 것을 말한다.
   창의업무집단은 3가지 하위요인으로 나누었다. ‘창의핵심업무집단’은 사업
시설 및 사업지원, 교육서비스, 전문 과학 및 기술 분야를 말한다. ‘창의전문
업무집단’은 금융 및 보험, 공공행정, 국방 및 사회보장, 보건 및 사회복지 사
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업 분야를 말한다. ‘창의예술업무집단’은 출판, 영상, 방송통신서비스, 예술, 
스포츠, 여가 분야를 말한다.

제 4 절  분석방법 

   선별된 통계분석자료는 다음과 같은 절차에 의해 통계분석 한다. ① SPSS 
21.0을 이용해서 탐색적 요인분석을 실시하고, Cronbach's α 값을 구해 그 
신뢰성을 평가한다. 탐색적 요인분석을 하는 이유는 설문문항을 선별하여 요
인을 함께 구성하여 이론적 뒷받침이 적기 때문이다. ② 탐색적 요인분석 후
에는 AMOS 22.0을 이용하여 확인적 요인분석을 실시하여 평균분산추출값
(AVE)1)과 구성개념신뢰도(CR)2)를 구하여 집중타당성을 검증한다. ③ 확인적 
요인분석이 종료되면 각 변수들 간의 상관행렬을 분석하여 산출된 값이 설정
된 모형의 방향성과 얼마나 일치되고 관련성이 있는지를 분석한다. ④ 각 변
수들 간의 인과관계를 분석하기 위해 구조방정식모형을 설정하여 모형의 적
합도를 확인한 다음 문제가 없을 경우 설정된 가설에 의해 인과관계 및 매개
효과를 검증한다. ⑤ 창의업무집단간 차이를 검증하기 위해 창의핵심업무집단
과 창의전문업무집단, 창의예술업무집단을 별도로 선별하여 집단을 구성하고, 
교차타당성3)을 검증하기 위해 다중집단 확인적 요인분석(MCFA)을 실시한다. 
그리고 교차타당성에 문제가 없을 경우 각 집단 간 다모집단 비교분석
(MSEM)을 실시하여 집단 간의 차이를 검증한다. 

1) 평균분산추출값(averaged variance extracted : AVE)은 신뢰도의 다른 측정치로서 이 측정치는 

잠재요인에 대한 자료가 설명할 수 있는 분산의 크기를 나타낸다. 평균분산추출값은 0.5이상은 

되어야 신뢰도가 있다고 본다(조철호, 2015).

2) 구성개념신뢰도(construct reliability : CR)는 측정모델을 평가하는 데 쓰이는 주요한 측정치로 

합성신뢰도라고도 한다. 구성개념신뢰도는 지표의 내적 일관성을 측정하는 수치이다. 신뢰도가 

높은 척도는 내적 일관성이 높다는 것을 의미한다. 일반적으로 수용가능한 신뢰도는 0.7을 들고 

있으나 절대적인 기준은 아니며 이보다 조금 낮더라도 연구가 탐색적 성격을 가지고 있다면 수

용가능하다고 할 수 있다. 그러나 구성개념신뢰도는 0.6이상 초과해야 한다(조철호, 2015 재인

용).

3) 교차타당성(cross validation)은 동일 모집단에서 추출한 두 표본에서 동일한 분석결과를 얻을 수 

있는지의 여부를 판단하는 것이다. 이를 검증하기 위해 다중집단 확인적 요인분석(MCFA)를 사

용한다(신건권, 2016).
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제 4 장  연구 결과

제 1 절  표본의 특성 및 분석결과

1) 표본의 인구통계학적 특성

   본 연구에 사용된 척도에 대해 빈도분석을 실시한 결과는 다음 [표 25]와 
같다. 성별에서는 남자가 1,916명(88.3%)이고, 여자가 254명(11.7%)으로 여
자에 비해 남자가 많고, 고용형태를 살펴보았을 때 상용근로자가 1,918명
(88.4%), 임시근로자가 157명(7.2%), 일용근로자가 7명(0.3%)으로 나타났다. 
그리고 직업분류에 의한 빈도분석을 실시한 결과에서는 관리자 집단이 233명
(10.8%)이고 전문가 집단이 1,937명(89.2%)으로 관리자 집단보다 전문가 집
단이 많은 것으로 나타났다. 

[표 25] 인구통계학적 특성
구    분 빈도(명) 퍼센트(%)

성별
남 1,916  88.3
여  254  11.7

합계 2,170 100.0

고용형태

상용근로자 1,918  88.4
임시근로자  157   7.2
일용근로자    7    .3

결측치   88   4.1
합계 2,170 100.0

직업분류
관리자  233  10.8
전문가 1,937  89.2
합계 2,170 100.0

창의계급
창의핵심업무집단 1,439  66.3
창의전문업무집단  616  28.4
창의예술업무집단  115   5.3

합계 2,170 100.0
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제 2 절 타당도와 신뢰도 분석

1)  감정노동에 대한 탐색적 요인분석

   본 연구에서는 감정노동 측정항목에 대한 타당성을 검증하기 위하여 측정
변수에 대한 탐색적 요인분석을 실시하였다. 각각의 요인적재량은 0.5이상인 
경우에 한해서 유의미한 것으로 간주하였고, 0.5이하인 측정항목은 삭제하였
다. 다음 [표 26]은 감정노동의 하위요인을 찾기 위한 요인분석결과이다.

[표 26] 감정노동에 대한 탐색적 요인분석결과
구    분 요인 1 요인 2
표면행위2 .937 　

　
　

표면행위1 .926
표면행위3 .913
내면행위2 　

　
.888

내면행위3 .884
아이겐 값 2.857 1.361

설명된 분산의 % 57.139 27.218
크론바하알파(α) .927 .750

   감정노동의 하위요인[표 26]에 대한 분석결과, 기존의 감정노동의 하위요
인과 동일하게 2개 하위요인으로 분류되었다. 그리고 구성된 요인들은 누적된 
‘설명된 분산의 %’ 값이 총 분산의 60% 이상을 설명할 수 있어야 하는데(조
철호, 2015), 2개 요인의 설명된 분산 값을 보면 요인1(표면행위)이 57.139%, 
요인2(내면행위)가 27.218%로 누적된 분산 값이 84.357% 설명하고 있다.
   개념 타당성이란 측정도구에 의하여 실제로 무엇을 측정하였고, 연구자가 
측정하고자 하는 것을 측정도구에 의하여 실제로 얼마나 적절하게 측정되었
는지에 대한 것으로 이론적 연구를 할 때 가장 중요한 것이다. 개념 타당성은 
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요인분석을 통해 검증된다. 각 측정요인에 대한 아이겐 값은 최저 허용치인 
1.0을 상회해야 하는데(Hair et al., 1995; 조철호, 2015), [표 26]의 탐색적 
요인분석에서는 허용치인 1.0을 상회하고 있다.
   각 측정요인에 대하여 일관성 여부를 판단하기 위해 신뢰성을 분석하여 
Cronbach's α 계수를 구했다. 일반적으로 값이 높을수록 바람직하지만 몇 
점 이상이어야 한다는 명확한 기준은 없다. 흔히 0.8∼0.9 이상이면 바람직하
고, 0.6∼0.7이면 수용할만한 것으로 여겨진다. 그러나 0.6보다 작으면 내적일
관성을 결여한 것으로 받아들여진다(이학식, 임지훈, 2013). 그리고 [표 26]에
서 보는 바와 같이 2개 요인 모두 0.7 이상이 나왔기 때문에 최저 허용치인 
0.6을 넘겨 감정노동의 측정지표는 신뢰도를 확보했다고 볼 수 있다.

2) 직무만족에 대한 탐색적 요인분석

   본 연구에서는 직무만족 측정항목에 대한 타당성을 검증하기 위하여 측정
변수에 대한 탐색적 요인분석을 실시하였다. 각각의 요인적재량은 0.5 이상인 
경우에 한해서 유의미한 것으로 간주하였고, 0.5 이하인 측정항목은 삭제하였
다. 다음 [표 27]은 직무만족 하위요인을 찾기 위한 요인분석결과이다.

[표 27] 직무만족에 대한 탐색적 요인분석결과
구    분 요인 1
직무만족2 .830
직무만족3 .804
직무만족4 .779
직무만족1 .751
아이겐 값 2.506

설명된 분산의 % 62.655
크론바하알파(α) .788

   직무만족의 하위요인[표 27]에 대한 분석결과, 기존의 직무만족 하위요인
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과 동일하게 1개 하위요인으로 분류되었다. 그리고 구성된 요인들은 누적된 
‘설명된 분산의 %’ 값이 총 분산의 60% 이상을 설명할 수 있어야 하는데(조
철호, 2015), 직무만족에 대한 설명된 분산 값을 보면 62.655%를 설명하고 
있다. 그리고 아이겐 값이 2.506으로 1 이상을 상회하고 있어 개념 타당성에 
문제가 없으며, Cronbach's α 계수 또한 .788로 신뢰성이 확보되었다고 할 
수 있다.

3) 임파워먼트에 대한 탐색적 요인분석

   본 연구에서는 임파워먼트 측정항목에 대한 타당성을 검증하기 위하여 측
정변수에 대한 탐색적 요인분석을 실시하였다. 각각의 요인적재량은 0.5이상
인 경우에 한해서 유의미한 것으로 간주하였고, 0.5 이하인 측정항목은 삭제
하였다. 다음 [표 28]은 임파워먼트의 하위요인을 찾기 위한 요인분석결과이
다.

[표 28] 임파워먼트에 대한 탐색적 요인분석결과
구    분 요인 1 요인 2
영향성2 .881 　

　
　

영향성3 .853
영향성1 .794
의미성2

　
　

.838
의미성3 .807
의미성1 .652

아이겐 값 3.073 1.160
설명된 분산의 % 51.225 19.337
크론바하알파(α) .834 .717

   임파워먼트의 하위요인[표 28]에 대한 분석결과, 기존의 임파워먼트의 하
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위요인과 동일하게 2개 하위요인으로 분류되었다. 그리고 구성된 요인들은 누
적된 ‘설명된 분산의 %’ 값이 총 분산의 60% 이상을 설명할 수 있어야 하는
데(조철호, 2015), 2개 요인의 설명된 분산 값을 보면 요인1(영향성)이 
51.225%, 요인2(의미성)가 19.337%로 누적된 분산의 값이 70.562% 설명하
고 있다. 또한 2개 요인의 아이겐 값이 3.073과 1.160으로 1을 상회하고 있
어 개념타당성에 문제가 없으며, Cronbach's α 계수도 .834와 .717로 신뢰
성에 문제가 없는 것으로 나타났다.

제 3 절  확인적 요인분석
  

1) 감정노동에 대한 확인적 요인분석

   탐색적 요인분석을 통해 분류된 2개의 감정노동 하위요소에 대한 확인적 
요인분석결과는 다음 [표 29]와 같다.

[표 29] 감정노동에 대한 확인적 요인분석결과
구성개념 항목 요인적재치 표준적재치 t값 p값 CR AVE

내면
행위

1 1.000 .751 - -
.923 .8582 1.050 .795 26.706 .000

표면
행위

1 1.000 .891 - -
.981 .9452 1.037 .929 136.812 .000

3 .984 .880 124.792 .000

   분석결과에서 모형의 적합도를 먼저 확인한다. 확인요인분석에서는 적합도 
지수가 중요 분석결과로서 요인분석의 타당성 판단의 기준으로 사용되며 기
준치 이하가 되면 모형을 포기하든지 이론적인 범위 내에서 모형을 개선시키
려고 노력해야 한다(조철호, 2015). 모형의 적합도 평가를 위해 적합도지수
(GFI≥0.9), 조정된 적합지수(AGFI≥0.9), 표준적합지수(NFI≥0.9), 비교적합
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지수(CFI≥0.9), 원소 간 차이(RMR<0.05) 등의 값을 확인한 결과, 모든 요
인이 권장수용수준에 충족되는 것으로 나타나 현재 모형은 적합하고 할 수 
있다. 또한 [표 29]에서 보는 바와 같이 구성개념신뢰도(CR>0.7)와 평균분산
추출값(AVE>0.5)을 확인하고 계산한 결과, 구성개념신뢰도 최저값이 0.923, 
평균분산추출 최저값이 0.858로 측정모형은 적합하다고 할 수 있다.
   또한 [표 29]에서 보는 바와 같이 구성개념신뢰도(CR>0.7)와 평균분산추
출값(AVE>0.5)을 확인 및 계산한 결과, 구성개념신뢰도 최저값이 0.981, 평
균분산추출 최저값이 0.945로 측정모형은 적합하다고 할 수 있다.

2) 직무만족에 대한 확인적 요인분석

   탐색적 요인분석을 통해 분류된 1개의 직무만족에 대한 확인적 요인분석
결과는 다음 [표 30]과 같다.

[표 30] 직무만족에 대한 확인적 요인분석결과
구성개념 항목 요인적재치 표준적재치 t값 p값 CR AVE

직무
만족

1 1.000 .636 - -

.826 .5432 1.208 .753 54.887 .000
3 .982 .689 52.697 .000
4 1.059 .705 53.683 .000

   모형의 적합도 평가를 위해 적합도지수(GFI≥0.9), 조정된 적합지수(AGFI
≥0.9), 표준적합지수(NFI≥0.9), 비교적합지수(CFI≥0.9), 원소 간 차이(RMR<0.05) 
등의 값을 확인한 결과, 모든 요인이 권장수용수준에 충족되는 것으로 나타나 
현재 모형은 적합하다고 할 수 있다. 
   또한 [표 30]에서 보는 바와 같이 구성개념신뢰도(CR>0.7)와 평균분산추
출값(AVE>0.5)을 확인 및 계산한 결과, 구성개념신뢰도 최저값이 0.826, 평
균분산추출 최저값이 0.543로 측정모형은 적합하다고 할 수 있다.
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3) 임파워먼트에 대한 확인적 요인분석

   탐색적 요인분석을 통해 분류된 2개의 임파워먼트의 하위요소에 대한 확
인적 요인분석결과는 다음 [표 31]과 같다.

[표 31] 임파워먼트에 대한 확인적 요인분석결과
구성개념 항목 요인적재치 표준적재치 t값 p값 CR AVE

영향성
1 1.000 .771 - -

.828 .6182 1.220 .878 79.590 .000
3 1.089 .741 72.599 .000

의미성
1 1.000 .732 - -

.748 .5012 .916 .646 48.897 .000
3 .827 .639 48.603 .000

   모형의 적합도 평가를 위해 적합도지수(GFI≥0.9), 조정된 적합지수(AGFI
≥0.9), 표준적합지수(NFI≥0.9), 비교적합지수(CFI≥0.9), 원소 간 차이(RMR<0.05) 
등의 값을 확인한 결과, 구성개념신뢰도 최저값이 0.828, 평균분산추출 최저
값이 0.618로 측정모형은 적합하다고 할 수 있다.
   또한 [표 31]에서 보는 바와 같이 구성개념신뢰도(CR>0.7)와 평균분산추
출값(AVE>0.5)을 확인하고 계산한 결과, 구성개념신뢰도 최저값이 0.748, 평
균분산추출 최저값이 0.501로 측정모형은 적합하다고 할 수 있다.

제 4 절  변수의 기술통계
   

1) 성별에 따른 기술 통계분석

   다음 [표 32]는 성별에 따른 각 측정변수에 대한 인식차이를 분석한 결과
이다. 성별에 따른 각 측정변수에 대한 분석결과를 보면, 남자와 여자 성별에 
따른 집단 간의 차이는 없는 것으로 나타났다. 즉 성별에 따라 감정노동을 많
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이 하거나 적게 하지 않고, 자신의 업무에 대한 만족이나 의미와 영향성도 차
이가 없다고 할 수 있다.
   [표 32]를 보면 남자와 여자의 감정노동의 평균이 거의 일치하고 있으며, 
임파워먼트의 영향성에서는 여자가 조금 높고, 의미성에서는 남자가 조금 높
게 나타났다. 그러나 척도의 평균이 ‘3’임을 가정했을 때는 전체적으로 낮은 
점수를 나타낸다. 이러한 결과의 의미는 근로자들이 생각했을 때 임파워먼트
가 제대로 이루어지지 않고 있음을 추론할 수 있다. 직무만족은 여자가 조금 
높지만 큰 차이는 없는 것으로 나타났다.

[표 32] 성별에 따른 각 측정변수에 대한 인식차이
구분 인원수 평균 표준편차 자유도 F값 유의확률

내면행위 남 1,916 1.52 .479 집단 간=1
집단 내=2168 .018 .893여 254 1.52 .469

표면행위 남 1,916 1.52 .468 집단 간=1
집단 내=2168 .073 .787여 254 1.51 .461

영향성 남 1,916 2.67 .820 집단 간=1
집단 내=2168 2.312 .129여 254 2.75 .872

의미성 남 1,916 2.30 .709 집단 간=1
집단 내=2168 .548 .459여 254 2.27 .724

직무만족 남 1,916 3.52 .668 집단 간=1
집단 내=2168 .905 .341여 254 3.56 .655

2) 직업분류에 따른 기술 통계분석

   다음 [표 33]는 직업분류에 따른 각 측정변수에 대한 인식차이를 분석한 
결과이다. 측정변수에 따른 각 측정변수에 대한 분석결과를 보면, 모두 통계
적으로 유의한 차이가 있는 것으로 나타났다.
   먼저, 내면행위에 대해서는 전문가 집단(평균=1.54)이 관리자 집단(평균
=1.41)보다 높게 나타났으며, 표면행위에 대해서도 전문가 집단(평균=1.53)이 
관리자 집단(평균=1.40) 보다 높게 나타났다. 이러한 연구결과는 관리자의 경
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우 전문가보다 고객을 직접적으로 상대하지 않기 때문에 감정노동을 덜 느낀
다고 할 수 있다. 
   둘째, 임파워먼트의 영향성에 대한 인식차이에서는 전문가 집단(평균=2.72)
이 관리자 집단(평균=2.29)보다 높고, 의미성 또한 전문가 집단(평균=2.31)이 
관리자 집단(평균=2.20)보다 높게 인식하는 것으로 나타났다. 이러한 결과는 
관리자의 경우 권한을 행사하는 위치에 많이 있기 때문에 관리자보다는 전문
가가 높게 인식함을 알 수 있다.
   셋째, 직무만족에서는 관리자 집단(평균=3.63)이 전문가 집단(평균=3.51)
보다 높게 나타났는데, 이러한 결과는 관리자는 리더로서의 행위를 하고, 전
문가는 팔로워로서의 행위를 하기 때문이라고 추측된다. 따라서 관리자는 전
문가들에게 더욱더 많은 임파워먼트를 통해 직무만족을 향상시킬 필요가 있
다.

[표 33] 직업분류에 따른 각 측정변수에 대한 인식차이
구 분 인원수 평균 표준편차 자유도 F값 유의확률

내면
행위

관리자 233 1.41 .479 집단 간=1
집단 내=2168 14.746 .000***

전문가 1,937 1.54 .476
표면
행위

관리자 233 1.40 .466 집단 간=1
집단 내=2168 16.486 .000***

전문가 1,937 1.53 .466

영향성 관리자 233 2.29 .827 집단 간=1
집단 내=2168 58.667 .000***

전문가 1,937 2.72 .814

의미성 관리자 233 2.20 .736 집단 간=1
집단 내=2168 5.283 .022*

전문가 1,937 2.31 .707
직무
만족

관리자 233 3.63 .688 집단 간=1
집단 내=2168 6.661 .010**

전문가 1,937 3.51 .663

3) 창의계층별에 따른 기술 통계분석

   다음 [표 34]는 창의계층에 따라 각 측정변수에 대한 인식차이를 분석한 
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결과이다. 결과 내용을 보면, 내면행위와 표면행위 임파워먼트의 영향성과 의
미성에서 통계적으로 유의한 결과가 나타났다.
   먼저, 내면행위는 창의전문업무집단(평균=1.57)이 가장 높고, 다음은 창의
예술업무집단(평균=1.54), 창의핵심업무집단(평균=1.50) 순으로 나타났다.
   둘째, 표면행위는 창의전문업무집단(평균=1.56)이 가장 높고, 다음은 창의
예술업무집단(평균=1.53), 창의핵심업무집단(평균=1.50) 순으로 나타났다.
   셋째, 임파워먼트의 영향성에서는 창의전문업무집단(평균=2.73)이 가장 높
고, 다음은 창의핵심업무집단(평균=2.67), 창의예술업무집단(평균=2.46) 순으로 
나타났다.
   넷째, 임파워먼트의 의미성에서는 창의전문업무집단(평균=2.35)이 가장 높
고, 다음은 창의핵심업무집단(평균=2.28), 창의예술업무집단(평균=2.20) 순으
로 나타났다. 

[표 34] 창의계층에 따른 각 측정변수에 대한 인식차이
구 분 인원수 평균 표준편차 자유도 F값 유의확률

내면
행위

창의핵심 1,439 1.50 .478 집단 간=2
집단 내=2167 3.961 .019*창의전문 616 1.57 .473

창의예술 115 1.54 .484

표면
행위

창의핵심 1,439 1.50 .468 집단 간=2
집단 내=2167 3.897 .020*창의전문 616 1.56 .463

창의예술 115 1.53 .475

영향성
창의핵심 1,439 2.67 .793 집단 간=2

집단 내=2167 5.321 .005**창의전문 616 2.73 .889
창의예술 115 2.46 .863

의미성
창의핵심 1,439 2.28 .707 집단 간=2

집단 내=2167 3.213 .040*창의전문 616 2.35 .706
창의예술 115 2.20 .770

직무
만족

창의핵심 1,439 3.53 .675 집단 간=2
집단 내=2167 6.661 .651창의전문 616 3.50 .634

창의예술 115 3.55 .734
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   이러한 결과는, 창의전문업무집단은 내부고객 및 외부고객과 직접 대면하
면서 지식서비스 문제를 해결해야 하기 때문에 창의핵심이나 창의예술업무집
단보다 감정노동을 더 많이 느끼고, 자신의 일에 대한 중요성과 영향력도 많
이 느낀다고 할 수 있다. 

제 5 절  상관관계 분석

   본 연구에서는 확인요인분석 후 연구모형을 형성하는 요인들 간의 상관관
계분석을 [표 35]과 같이 실시하였다. 이때 요인의 대표값은 측정오차를 줄이
고 단일차원으로 구성개념의 대표성을 높이기 위해 총합척도를 이용(Hair et 
al., 1995)하여 산출하였다. 상관관계 분석결과는 α=0.01 수준에서 유의하였
으며, 설정된 모형의 방향성과 다소 차이가 있는 것으로 나타났다. 또한 변수
들 간의 상관관계가 너무 커서 1이라고 할 수 있는 관계가 나타나지 않아 판
별타당성도 충족되었다(강병서, 2002; 조철호, 2015). 

[표 35] 구성개념들 간의 상관관계행렬
구 분 내면행위 표면행위 영향성 의미성 직무만족 평균 표준편차

내면행위 1 1.53 .478
표면행위 .981** 1 1.52 .467
영향성 .172** .166** 1 2.68 .827
의미성 .222** .225** .422** 1 2.30 .711

직무만족 -.153** -.145** -.307** -.371** 1 3.52 .667
**. 상관계수는 0.01 수준(양쪽)에서 유의합니다.

   각 구성개념들 간의 상관관계를 살펴보면, 내면행위는 표면행위(0.981)와 
매우 높은 상관성(0.8이상)이 있고, 의미성(0.222)과는 약간의 상관성(0.2∼0.3)
이 있는 것으로 나타났다. 그리고 표면행위는 임파워먼트의 의미성(0.225)에 
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약간의 상관성이 있고, 임파워먼트의 영향성은 의미성(0.422)과 상당한 관련
성이 있으며, 직무만족(-.307)에 부적으로 약간의 관련성이 있고, 의미성 또
한 직무만족(-.371)에 부적으로 약간의 관련성이 있는 것으로 나타났다.

제 6 절  가설 검증

1) 감정노동이 직무만족에 미치는 영향 분석

   본 연구에서는 매개변수인 임파워먼트를 제외한 감정노동이 직무만족에 
미치는 영향을 분석하기 위해 다음 [그림 2]와 같이 구조모형을 설정하였다.

[그림 2] 감정노동과 직무만족과의 구조모형

RMR=.007, GFI=.992, AGFI=.985, NFI=.992, CFI=.994, RMSEA=.032

   [그림 2] 감정노동과 직무만족의 구조모형의 적합도 평가를 위해 RMR(<0.5), 
RMSEA(<0.08), GFI(≥0.9), AGFI(≥0.9), NFI(≥0.9), TLI=(≥0.9), CFI(≥
0.9) 등을 확인한 결과, RMR=0.07, RMSEA=0.032, GFI=0.992, AGFI=0.985, 



- 84 -

NFI=0.992, CFI=0.994으로 모든 값이 권장수준 이상으로 현재 모형은 적합하
다.
   [표 36]에 의해 감정노동이 직무만족에 미치는 영향을 분석한 결과, 내면
행위는 직무만족(경로계수=-.172, p값=.000)에 부(-)적인 영향을 미치고, 표
면행위는 직무만족(경로계수=-.152, p값=.000)에 부(-)적인 영향을 미치는 
것으로 나타났다. 따라서 ‘<가설 1> 감정노동은 직무만족에 부(-)적인 영향을 
미칠 것이다’는 채택되었다. 이러한 연구결과는 기존의 선행연구와 기존의 선
행연구와 유사하게 나타났다. 즉, 감정노동이 긍정적이든 부정적이든 자신의 
직무에 있어서는 부정적으로 작용한다고 할 수 있다.

[표 36] 감정노동과 직무만족의 경로분석결과
구 분 Estimate S.E. C.R. P 가설검증

내면행위 --> 직무만족 -.172 .046 -3.738 *** 채택

표면행위 --> 직무만족 -.152 .035 -4.329 *** 채택

2) 임파워먼트의 매개효과 분석
    

가) 감정노동과 직무만족, 임파워먼트의 영향성과의 관계

   본 연구에서는 매개변수인 임파워먼트의 영향성을 포함하여 감정노동이 
직무만족에 미치는 영향을 분석하기 위해 다음 [그림 3]과 같이 구조모형을 
설정하였다.
   [그림 3] 감정노동, 직무만족, 임파워먼트의 영향성과의 구조모형의 적합
도 평가를 위해 RMR(<0.5), RMSEA(<0.08), GFI(≥0.9), AGFI(≥0.9), 
NFI(≥0.9), TLI=(≥0.9), CFI(≥0.9) 등을 확인한 결과, RMR=0.012, 
RMSEA=0.034, GFI=0.988, AGFI=0.979, NFI=0.986, CFI=0.990로 모든 값
이 권장수준 이상으로 현재 모형은 적합하다.
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[그림 3] 감정노동과 직무만족, 영향성과의 구조모형

RMR=.012, GFI=.988, AGFI=.979, NFI=.986, CFI=.990, RMSEA=.034
 

   [표 37]에 의해 감정노동이 직무만족, 영향성에 미치는 영향을 분석한 결
과, 내면행위는 임파워먼트의 영향성(경로계수=.322, p값=.000)에 정(+)적인 
영향을 미치고, 표면행위도 임파워먼트의 영향성(경로계수=.178, p값=.000)에 
정(+)적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 그리고 임파워먼트의 영향성은 직
무만족(경로계수=-.304, p값=.000)에 부(-)적인 영향을 미치는 것으로 나타
났다. 따라서 ‘<가설 2> 감정노동은 임파워먼트에 정(+)적인 영향을 미칠 것
이다’는 모두 채택되었고, ‘<가설 3> 임파워먼트는  직무만족에 정(+)적인 영
향을 미칠 것이다’는 기각되었다. 
   이러한 연구결과를 볼 때, 감정노동을 많이 하는 감정노동자에게 임파워먼
트가 많이 필요함을 알 수 있다. 즉, 감정노동자에게 자신의 직무에 대한 의
미성을 부여하고, 영향력을 적극적으로 행사할 수 있도록 해야할 필요가 있
다. 그리고 임파워먼트가 직무만족에 통계적으로 유의한 부(-)적인 영향을 미
치는 것으로 나타났는데, 이러한 결과는 측정변수에 대한 분산분석에서도 알 
수 있듯이 감정노동자들에게 평균이하의 임파워먼트의 하기 때문이라고 할 
수 있다. 따라서 근로자의 직무만족을 향상시키기 위해서는 임파워먼트를 적
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극적으로 부여할 필요가 있다.

[표 37] 감정노동과 직무만족, 영향성과의 경로분석결과
구분 Estimate S.E. C.R. P 가설검증

내면행위 --> 영향성   .322 .052    6.255 *** 채택
표면행위 --> 영향성   .178 .039    4.547 *** 채택
영향성 --> 직무만족 -.304 .025 -11.988 *** 기각

내면행위 --> 직무만족 -.074 .043   -1.711 ***
표면행위 --> 직무만족 -.095 .033   -2.857 ***

   그리고 [표 38] 결과에 의해 임파워먼트의 영향성의 매개효과를 검증하면 
다음과 같다. 
   먼저, 내면행위가 직무만족에 미치는 영향에서 영향성의 매개효과를 검증
하면, 내면행위는 직무만족에 직접적인 영향을 미치지 못하고, 직무만족에 이
르는 간접경로(내면행위-영향성-직무만족)에서 간접효과(-.068, 유의수준=0.011)
가 나타났다. 따라서 내면행위가 직무만족에 미치는 영향에서 영향성은 완전매개
역할을 하고 있다. 즉, 내면행위의 감정노동을 하는 근로자들에게 평균이하의  임
파워먼트를 하면 직무만족을 떨어뜨릴 수 있기 때문에 적극적인 임파워먼트를 부
여할 필요가 있다.
   둘째, 표면행위가 직무만족에 미치는 영향에서 영향성의 매개효과를 검증
하면, 표면행위는 직무만족에 직접적인 영향을 미치고, 직무만족에 이르는 간
접경로(표면행위-영향성-직무만족)에서 간접효과(-.043, 유의수준=0.003)가 
나타났다. 따라서 표면행위가 직무만족에 미치는 영향에서 영향성은 부분매개
역할을 하고 있다. 표면행위가 직무만족에 미치는 영향에서 임파워먼트의 매
개효과도 마찬가지로 표면행위의 감정노동을 하는 근로자들에게 자신의 업무
에 적극적으로 영향력을 행사할 수 없기 때문에 근로자의 직무만족을 더욱 
떨어트리게 되는 것이다. 따라서 표면행위의 감정노동자에게도 자신의 직무에 
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영향력을 행사할 수 있도록 적극적으로 임파워먼트를 부여할 필요가 있다.

[표 38] 임파워먼트의 영향성에 대한 매개효과 검증결과
구분 총효과 직접효과 간접효과 매개형태

내면행위 --> 직무만족 -.119* -.051 -.068* ○

표면행위 --> 직무만족 -.118** -.075** -.043** △

부분매개(△) 완전매개(○) 매개 없음(×)

나) 감정노동과 직무만족, 임파워먼트의 의미성과의 관계

   본 연구에서는 매개변수인 임파워먼트의 의미성을 포함하여 감정노동이 
직무만족에 미치는 영향을 분석하기 위해 다음 [그림 4]과 같이 구조모형을 
설정하였다.

[그림 4] 감정노동과 직무만족, 의미성과의 구조모형

RMR=.012, GFI=.990, AGFI=.983, NFI=.988, CFI=.992, RMSEA=.029
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   [그림 4] 감정노동, 직무만족, 임파워먼트의 영향성과의 구조모형의 적합
도 평가를 위해 RMR(<0.5), RMSEA(<0.08), GFI(≥0.9), AGFI(≥0.9), 
NFI(≥0.9), TLI=(≥0.9), CFI(≥0.9) 등을 확인한 결과, RMR=0.012, 
RMSEA=0.029, GFI=0.990, AGFI=0.983, NFI=0.988, CFI=0.992로 모든 값
이 권장수준 이상으로 현재 모형은 적합하다. 
   [표 39]에 의해 감정노동이 직무만족, 의미성에 미치는 영향을 분석한 결
과, 내면행위는 임파워먼트의 의미성(경로계수=.211, p값=.000)에 정(+)적인 
영향을 미치고, 표면행위는 임파워먼트의 의미성(경로계수=.305, p값=.000)에 
정(+)적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 그리고 임파워먼트의 의미성은 직
무만족(경로계수=-.444, p값=.000)에 부(-)적인 영향을 미치는 것으로 나타
났다. 따라서 ‘<가설 2> 감정노동은 임파워먼트에 정(+)적인 영향을 미칠 것
이다’는 채택되었고, ‘<가설 3> 임파워먼트는 직무만족에 정(+)적인 영향을 
미칠 것이다’는 기각되었다.

[표 39] 감정노동과 직무만족, 의미성과의 경로분석결과
구 분 Estimate S.E. C.R. P 가설검증

내면행위 --> 의미성   .211 .051    4.153 *** 채택
표면행위 --> 의미성   .305 .039    7.827 *** 채택
의미성 --> 직무만족 -.444 .031 -14.157 *** 기각

내면행위 --> 직무만족 -.072 .042   -1.712 .087 채택
표면행위 --> 직무만족 -.013 .033    -.410 .682 채택

   그리고 [표 40] 결과에 의해 임파워먼트의 의미성의 매개효과를 검증하면 
다음과 같다.
   먼저, 내면행위가 직무만족에 미치는 영향에서 의미성의 매개효과를 검증
하면, 내면행위는 직무만족에 직접적으로 영향을 미치지 못하고, 직무만족에 
이르는 간접경로(내면행위-의미성-직무만족)에서 간접효과(-.064, 유의수준=0.010)
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가 나타났다. 따라서 내면행위가 직무만족에 미치는 영향에서 의미성은 완전매개역
할을 하고 있다.
   둘째, 표면행위가 직무만족에 미치는 영향에서 의미성의 매개효과를 검증
하면, 표면행위는 직무만족에 직접 영향을 미치지 못하고, 직무만족에 이르는 
간접경로(표면행위-의미성-직무만족)에서 간접효과(-.109, 유의수준=0.010)가 
나타났다. 따라서 표면행위가 직무만족에 미치는 영향에서 의미성은 완전매개
역할을 하고 있다. 

[표 40] 임파워먼트의 의미성에 대한 매개효과 검증결과
구분 총효과 직접효과 간접효과 매개형태

내면행위 --> 직무만족 -.114* -.050 -.064* ○

표면행위 --> 직무만족 -.120** .011 -.109* ○
부분매개(△) 완전매개(○) 매개 없음(×)

   이러한 연구결과는 감정노동자에 대해 자신의 직무에 의미성을 많이 부여
하지 못하기 때문에 직무만족을 향상시키지 못함을 알 수 있다. 따라서 감정
노동자에 대해 자신의 직무가 회사에서 얼마나 의미 있고 중요한 일인지에 
대해 수시로 강조할 필요가 있다.

3)  창의계층의 업무집단 간 차이분석 및 결과

가) 감정노동과 직무만족, 영향성 관계에서 집단 간 차이 분석

(1) 창의핵심업무집단과 창의전문업무집단 간 차이 분석

   감정노동과 직무만족, 영향성과의 관계에서 창의핵심업무집단과 창의전문
업무집단 간의 차이를 분석하기 위해 교차타당성(Cross validation)을 분석하
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고, 다음 [그림 5]과 같이 다중집단 확인적 요인분석을 실시하였다. 

[그림 5] 창의핵심업무집단과 창의전문업무집단 간 다중집단 확인적 요인분석

   본 연구에서는 창의핵심업무집단과 창의전문업무집단 간의 측정동일성
(metric equivalence)이 확보될 수 있는가를 확인하였다. 창의업무집단 간 측
정동일성이 확보되지 않으면 MSEM(다중집단분석)분석을 실시해도 의미가 
없다. 즉, MCFA 결과 집단 간의 χ2 차이가 유의적인 차이를 보이지 않는다
면 측정동일성은 확보되었다고 할 수 있다(신건권, 2016).

[표 41] 창의핵심업무집단과 창의전문업무집단 간 교차타당성 분석

구 분 비제약모형
(Unconstrained Model)

제약모형(측정가중치모델)
(Measurement Weights Model)

χ2 189.910 204.791
χ2 차이 14.881

χ2 차이의 P-value 0.061
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   [표 41]의 교차타당성를 분석한 결과, 제약이 없는 비제약모형과 제약을 
가한 측정가중치모형 간의 Δdf=8(102-94), Δχ2 = 14.881(204.791–189.910), 
χ2 차이의 P=0.061 > 0.05이므로 창의핵심업무집단과 창의전문업무집단 간 
교차타당성은 확보되었다고 할 수 있다. 따라서 집단 간의 차이를 분석하기 
위해 MSEM분석을 하였다.
   MCFA를 통해서 창의핵심업무집단 및 창의전문업무집단 간의 측정가중치
가 동일함을 확인하였기에 조절효과분석을 위해 다음과 같은 [그림 6]와 같이 
구조모형을 설정하여 분석하였다.

[그림 6] 창의핵심업무집단과 창의전문업무집단 간 다중집단분석

   분석결과는 다음 [표 42]에서 보는 바와 같이 비제약모형의 χ2 (94)=189.910
가 얻어지며, 구조가중치(회귀계수)에 제약을 가한 구조가중치모형의 χ
2(119)=256.545이 얻어진다. χ2에 대한 차이검증결과, χ2 (25)=66.635가 얻어
져 P값(0.000)이 α=0.05보다 작으므로 통계적으로 유의하다고 볼 수 있다. 
따라서 전체 구조관계에서 창의핵심업무집단과 창의전문업무집단 간 차이가 
있다고 볼 수 있다.
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[표 42] 창의핵심업무집단과 창의전문업무집단 간 조절효과 분석

구 분 비제약모형
(Unconstrained Model)

제약모형(구조가중치모델)
(Structural Weights)

χ2 189.910 256.545
χ2 차이 66.635

χ2 차이의 P-value 0.000***

   이를 토대로 창의핵심업무집단과 창의전문업무집단 간의 차이를 살펴보면 
다음과 [표 43]과 같다. 
   먼저, 감정노동의 내면행위가 영향성에 미치는 영향에서 창의전문업무집단
(표준계수=.294)이 창의핵심업무집단(표준계수=.126)에 비해 높게 나타났고, 
감정노동의 표면행위가 영향성에 미치는 영향에서도 창의전문업무집단(표준계
수=.152)이 창의핵심업무집단(표준계수=.107)보다 높게 나타났다. 이렇게 창
의핵심업무집단보다 창의전문업무집단에서 내면행위가 영향성에 미치는 영향
이 큰 것은 창의전문업무집단의 경우 지식서비스 문제해결에 참여하기 때문
에 창의핵심업무집단보다는 직접적인 대면으로 인한 감정노동이 발생으로 인
하여 자신들의 영향력을 많이 행사하고 싶어 하기 때문이라고 생각한다. 
   둘째, 감정노동의 내면행위가 직무만족에 미치는 영향에서는 통계적 유의
성이 없으며, 감정노동의 표면행위가 직무만족에 미치는 영향에서는 창의핵심
업무집단(표준계수=-.074)에서만 통계적 유의성이 있는 것으로 나타났다. 이
렇게 창의핵심업무집단에서만 내면행위가 직무만족에 미치는 영향에서 통계
적으로 차이가 있는 것은 창의핵심업무집단의 경우 업무특성상 대면해서 생
기는 감정노동보다는 업무를 하는 내부에서 내면행위의 영향을 많이 받기 때
문이라고 생각한다.
   셋째, 임파워먼트의 영향성이 직무만족에 미치는 영향에서는 창의핵심업무
집단(표준계수=-.409)이 창의전문업무집단(표준계수=-.242)보다 부(-)적으로 
더 강하게 나타났다. 이렇게 임파워먼트의 영향성이 직무만족에 미치는 영향
에서 창의핵심업무집단이 창의전문업무집단에 비해 부(-)적으로 더 큰 영향
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을 미치는 이유는 임파워먼트가 창의전문업무집단에 비해 더 낮기 때문이다. 
즉, 창의핵심업무집단에 근무하는 사람들은 대부분 대학교수, 연구소 연구원
과 같이 새로운 형태의 지식을 창출하는 사람들이기 때문에 임파워먼트를 많
이 부여받지 못하기 때문이라고 생각한다.

[표 43] 창의핵심업무집단과 창의전문업무집단 간 차이 분석결과

경 로
창의핵심업무집단 창의전문업무집단

표준
계수 P값 채택

여부
표준
계수 P값 채택

여부

내면행위 → 영향성 .126 .000 채택 .294 .000 채택

표면행위 → 영향성 .107 .001 채택 .152 .001 채택

내면행위 → 직무만족 -.066 .067 기각 -.076 .202 기각

표면행위 → 직무만족 -.074 .023 채택 -.055 .267 기각

영향성 → 직무만족 -.409 .000 채택 -.242 .000 채택

주 : ** P < 0.01 수준에서 유의하고, * P < 0.05 수준에서 유의하다.

(2) 창의핵심업무집단과 창의예술업무집단 간 차이 분석

   감정노동과 직무만족, 영향성과의 관계에서 창의핵심업무집단과 창의예술
업무집단 간의 차이를 분석하기 위해 교차타당성(Cross validation)을 분석하
고 다음 [그림 7]과 같이 다중집단 확인적 요인분석을 실시하였다.
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 [그림 7] 창의핵심업무집단과 창의예술업무집단 간 다중집단 확인적 요인분석

   [그림 7]의 교차타당성을 분석한 결과, [표 44]와 같이 제약이 없는 비제
약모형과 제약을 가한 측정가중치모형 간의 Δdf= 8(104-96), Δχ2 = 8.262
(228.921 –220.659), χ2 차이의 P=0.408 > 0.05이므로 창의핵심업무집단과 창
의예술업무집단 간 교차타당성은 확보되었다고 할 수 있다. 따라서 집단 간의 
차이를 분석하기 위해 MSEM 분석을 하였다.

[표 44] 창의핵심업무집단과 창의예술업무집단 간 교차타당성 분석
구 분 비제약모형

(Unconstrained Model)
제약모형(측정가중치모델)

(Measurement Weights Model)
χ2 220.659 228.921

χ2 차이 8.262
χ2 차이의 P-value 0.408

   MCFA를 통해서 창의핵심업무집단 및 창의예술업무집단 간의 측정가중치
가 동일함을 확인하였기에 집단 간 차이 분석을 위해 다음과 같은 [그림 8]와 
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같이 구조모형을 설정하여 분석하였다.

[그림 8] 창의핵심업무집단과 창의예술업무집단 간 다중집단 분석

   분석결과는 다음 [표 45]에서 보는 바와 같이 비제약모형의 χ2 (60)=220.659
가 얻어지며, 구조가중치(회귀계수)에 제약을 가한 구조가중치모형의 χ2(47)=236.405
이 얻어진다. χ2에 대한 차이검증결과, χ2 (13)=15.746이 얻어져 P값(0.263)이 α
=0.05보다 크므로 통계적으로 유의하지 않다. 따라서 전체 구조관계에서 창의핵심
업무집단과 창의예술업무집단 간 차이가 있다고 볼 수 없다.

[표 45] 창의핵심업무집단과 창의예술업무집단 간 조절효과 분석

구 분 비제약모형
(Unconstrained Model)

제약모형(구조가중치모델)
(Structural Weights)

χ2 220.659 236.405
χ2 차이 15.746

χ2 차이의 P-value 0.263
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  (3) 창의전문업무집단과 창의예술업무집단 간의 차이 분석

   감정노동과 직무만족, 영향성과의 관계에서 창의전문업무집단과 창의예술
업무집단 간의 차이를 분석하기 위해 교차타당성(Cross validation)을 분석하
고 다음 [그림 9]과 같이 다중집단 확인적 요인분석을 실시하였다. 
[그림 9] 창의전문업무집단과 창의예술업무집단 간 다중집단 확인적 요인분석

   [그림 9]의 교차타당성를 분석한 결과, [표 46]과 같이 제약이 없는 비제
약모형과 제약을 가한 측정가중치모형 간의 Δdf= 8(104-96), Δχ2 = 18.689
(128.362 –109.673), χ2 차이의 P=0.017 < 0.05이므로 창의전문업무집단과 
창의예술업무집단 간 교차타당성이 확보되지 않아 MSEM 분석을 실시하지 
않는다.

[표 46] 창의전문업무집단과 창의예술업무집단 간 교차타당성 분석
구 분 비제약모형

(Unconstrained Model)
제약모형(측정가중치모델)

(Measurement Weights Model)
χ2 109.673 128.362

χ2 차이 18.689
χ2 차이의 P-value 0.017
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나) 감정노동과 직무만족, 의미성 관계에서 집단 간 차이 분석

(1) 창의핵심업무집단과 창의전문업무집단 간 차이 분석

   감정노동과 직무만족, 의미성과의 관계에서 창의핵심업무집단과 창의전문업
무집단 간의 차이를 분석하기 위해 교차타당성(Cross validation)을 분석하고, 
다음 [그림 10]과 같이 다중집단 확인적 요인분석을 실시하였다. 

[그림 10] 창의핵심업무집단과 창의전문업무집단 간 다중집단 확인적 
요인분석

   [그림 10]의 교차타당성를 분석한 결과, [표 47]과 같이 제약이 없는 비제약모
형과 제약을 가한 측정가중치모형 간의 Δdf= 8(104-96), Δχ2 = 10.562(202.185 
– 191.622), χ2 차이의 P=0.228 > 0.05보다 크므로 창의핵심업무집단과 창의
전문업무집단 간 교차타당성은 확보되었다고 할 수 있다. 따라서 집단 간의 
차이를 분석하기 위한 MSEM 분석을 한다.
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[표 47] 창의핵심업무집단과 창의전문업무집단 간 교차타당성 분석
구 분 비제약모형

(Unconstrained Model)
제약모형(측정가중치모델)

(Measurement Weights Model)
χ2 191.622 202.185

χ2 차이 10.562
χ2 차이의 P-value 0.228

   MCFA를 통해서 창의핵심업집단 및 창의전문업무집단 간의 측정가중치가 
동일함을 확인하였기에 조절효과분석을 위해 다음과 같은 [그림 11]와 같이 
구조모형을 설정하여 분석하였다.

[그림 11] 창의핵심업무집단과 창의전문업무집단 간 다중집단 분석

   분석결과는 다음 [표 48]에서 보는 바와 같이 비제약모형의 χ2 (60)=191.622가 
얻어지며, 구조가중치(회귀계수)에 제약을 가한 구조가중치모형의 χ2(47)=210.679
이 얻어진다. χ2에 대한 차이검증결과, χ2 (13)=19.056이 얻어져 P값(0.121)이 
α=0.05보다 크므로 통계적으로 유의하다고 볼 수 없다. 따라서 전체 구조관
계에서 창의핵심업무집단과 창의전문업무집단 간 차이가 있다고 볼 수 없다.
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[표 48] 창의핵심업무집단과 창의전문업무집단 간 조절효과 분석
구 분 비제약모형

(Unconstrained Model)
제약모형(구조가중치모델)

(Structural Weights)
χ2 191.622 210.679

χ2 차이 19.056
χ2 차이의 P-value 0.121

(2) 창의핵심업무집단과 창의예술업무집단 간의 차이 분석

   감정노동과 만족도, 의미성과의 관계에서 창의핵심업무집단과 창의예술업
무집단 간의 차이를 분석하기 위해 교차타당성(Cross validation)을 다음 [그
림 12]와 같이 다중집단 확인적 요인분석으로 실시하였다. 

[그림 12] 창의핵심업무집단과 창의예술업무집단 간 다중집단 확인적 
요인분석

  

   [그림 12]의 교차타당성를 분석한 결과, [표 49]의 제약이 없는 비제약모형
과 제약을 가한 측정가중치모형 간의 Δdf= 8(104-96), Δχ2 = 7.112(176.711 
– 169.599), χ2 차이의 P=0.525 > 0.05로 창의핵심업무집단과 창의예술업
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무집단 간 교차타당성은 확보되었다고 할 수 있다. 따라서 집단 간의 차이를 
분석하기 위한 MSEM 분석을 하였다.

[표 49] 창의핵심업무집단과 창의예술업무집단 간 교차타당성 분석

구 분 비제약모형
(Unconstrained Model)

제약모형(측정가중치모델)
(Measurement Weights Model)

χ2 169.599 176.711
χ2 차이 7.112

χ2 차이의 P-value 0.525

   MCFA를 통해서 창의핵심 및 창의예술업무집단 간의 측정가중치가 동일
함을 확인하였기에 집단 간 차이 분석을 위해 다음과 같은 [그림 13]과 같이 
구조모형을 설정하여 분석하였다.

[그림 13] 창의핵심업무집단과 창의예술업무집단 간 다중집단 분석

   분석결과는 다음 [표 50]에서 보는 바와 같이 비제약모형의 χ2 (60)=169.599
가 얻어지며, 구조가중치(회귀계수)에 제약을 가한 구조가중치모형의 χ2(47)=181.071
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이 얻어진다. χ2에 대한 차이검증결과, χ2 (13)=11.472이 얻어져 P값(0.571)
이 α=0.05보다 크므로 통계적으로 유의하다고 볼 수 없다. 따라서 전체 구
조관계에서 창의핵심업무집단과 창의예술업무집단 간 차이가 있다고 볼 수 
없다.

[표 50] 창의핵심업무집단과 창의예술업무집단 간 차이 분석
구 분 비제약모형

(Unconstrained Model)
제약모형(구조가중치모델)

(Structural Weights)
χ2 169.599 181.071

χ2 차이 11.472
χ2 차이의 P-value 0.571

(3) 창의전문업무집단과 창의예술업무집단 간의 차이 분석

   감정노동과 만족도, 의미성과의 관계에서 창의전문업무집단과 창의예술업
무집단 간의 차이를 분석하기 위해 교차타당성(Cross validation)을 다음 [그
림 14]과 같이 다중집단 확인적 요인분석으로 실시하였다. 

[그림 14] 창의전문업무집단과 창의예술업무집단 간 다중집단 확인적 
요인분석



- 102 -

   [그림 14]의 교차타당성를 분석한 결과, [표 51]의 제약이 없는 비제약모형과 
제약을 가한 측정가중치모형 간의 Δdf= 8(104-96), Δχ2 = 14.690(122.510 
– 107.821), χ2 차이의 P=0.065 > 0.05보다 크므로 창의전문업무집단과 창
의예술업무집단 간 교차타당성은 확보되었다고 할 수 있다. 따라서 집단 간의 
차이를 분석하기 위한 MSEM 분석을 하였다.

[표 51] 창의전문업무집단과 창의예술업무집단 간 교차타당성 분석
구 분 비제약모형

(Unconstrained Model)
제약모형(측정가중치모델)

(Measurement Weights Model)
χ2 107.821 122.510

χ2 차이 14.690
χ2 차이의 P-value 0.065

   MCFA를 통해서 창의전문업무집단 및 창의예술업무집단 간의 측정가중치
가 동일함을 확인하였기에 조절효과분석을 위해 다음과 같은 [그림 15]과 같
이 구조모형을 설정하여 분석하였다.

[그림 15] 창의전문업무집단과 창의예술업무집단 간 다중집단  분석
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   분석결과는 다음 [표 52]에서 보는 바와 같이 비제약모형의 χ2 (60)=107.821
가 얻어지며, 구조가중치(회귀계수)에 제약을 가한 구조가중치모형의 χ2(47)=126.915
이 얻어진다. χ2에 대한 차이검증결과, χ2 (13)=19.094이 얻어져 P값(0.120)이 α
=0.05보다 크므로 통계적으로 유의하다고 볼 수 없다. 따라서 전체 구조관계에서 창
의전문업무집단과 창의예술업무집단 간 차이가 있다고 볼 수 없다.

[표 52] 창의전문업무집단과 창의예술업무집단 간 차이 분석

구 분 비제약모형
(Unconstrained Model)

제약모형(구조가중치모델)
(Structural Weights)

χ2 107.821 126.915
χ2 차이 19.094

χ2 차이의 P-value 0.120

다) 창의집단 간 차이 분석결과

   감정노동이 임파워먼트, 직무만족에 미치는 영향에서 창의업무집단 간의 
차이를 분석한 결과 다음 [표 53]과 같다. 감정노동이 임파워먼트의 영향성과 
직무만족과의 관계에서 창의핵심업무집단과 창의전문업무집단 간에는 차이가 
있어 <가설 5> ‘창의업무집단은 감정노동과 직무만족, 임파워먼트와의 관계에
서 업무 집단별 차이가 있을 것이다.’는 채택되었다. 그러나 창의핵심업무집단
과 창의예술업무집단 간의 관계에서는 통계적 유의성이 없고, 창의전문과 창
의예술 업무집단 간에는 교차타당성이 없어 <가설 5>가 기각되었다. 또한 감
정노동과 임파워먼트의 의미성, 직무만족과의 관계에서 창의핵심과 창의전문 
업무집단, 창의핵심업무집단과 창의예술업무집단, 창의전문업무집단과 창의예
술업무집단 간에는 통계적 유의성이 없어 <가설 5>가 기각되었다. 따라서 
<가설 5> ‘창의업무집단은 감정노동과 직무만족, 임파워먼트와의 관계에서 업
무 집단별 차이가 있을 것이다’는 부분 채택되었다.
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[표 53] 창의업무집단의 감정노동과 직무만족, 임파워먼트와의 관계에서 업무  
집단별 차이 분석결과

구 분 창의집단 가설검증
감정노동
영향성

직무만족

창의핵심업무집단과 창의전문업무집단 채택
창의핵심업무집단과 창의예술업무집단 기각
창의전문업무집단과 창의예술업무집단 기각

감정노동
의미성

직무만족

창의핵심업무집단과 창의전문업무집단 기각
창의핵심업무집단과 창의예술업무집단 기각
창의전문업무집단과 창의예술업무집단 기각

제 7 절 연구의 시사점

   먼저, 인구통계학적 특성을 보았을 때 관리자와 전문가의 직업에서 여자
(254명)보다 남자(1,916명)가 월등하게 많이 활동하고 있으며, 관리자(233명)
보다 전문가(1,937명)가 월등하게 많고, 창의계층은 창의핵심업무집단(1,439
명), 창의전문업무집단(616명), 창의예술업무집단(115명) 순으로 나타났다.
   둘째, 각 측정변수에 대한 분산분석을 실시한 결과, 성별에 따라 감정노동 
및 임파워먼트, 직무만족에 영향을 미치지 못하는 것으로 나타났으며, 관리자
와 전문가 집단이 많은 영향을 미치는 것으로 나타났다. 즉, 감정노동의 경우 
전문가 집단(내면행위 : 평균=1.54, 표면행위: 평균=1.53)이 관리자 집단(내
면행위 : 평균=1.41, 표면행위: 평균=1.40)보다 많이 하는 것을 알 수 있었으
며 임파워먼트 또한 전문가 집단(영향성: 평균=2.72, 의미성: 평균=2.31)이 
관리자 집단(영향성: 평균=2.29, 의미성: 평균=2.20)보다 높게 나타났다. 이
러한 연구결과는 관리자 집단보다 전문가 집단이 대면을 통한 감정노동을 많
이 하고, 대면을 통해서 임파워먼트의 필요성을 많이 느끼기 때문으로 추측할 
수 있다. 그러나 직무만족에서는 관리자 집단(평균=3.63)이 전문가 집단(평균
=3.51)보다 높게 나타났는데 이러한 결과는 관리자의 경우 리더의 역할을 많
이 하기 때문일 것이다. 창의계층에 따른 각 측정변수에 대한 분산분석에서는 
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창의전문업무집단이 창의핵심업무집단, 창의예술업무집단에 비해 감정노동과 
임파워먼트가 높게 나타났다. 이러한 결과는 창의전문업무집단의 경우 대면을 
통해서 발생할 수 있는 감정노동에 노출되어 있기 때문이라고 생각한다. 
   셋째, 감정노동이 직무만족에 미치는 영향에서 내면행위와 표면행위는 직
무만족에 부(-)적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이와 같은 결과는 창의
집단의 경우 자신의 직무를 수행함에 있어 내면행위나 표면행위에 관계없이  
둘 다 감정노동으로 보기 때문이라고 생각한다. 
   넷째, 감정노동의 내면행위와 표면행위가 임파워먼트의 영향성과 의미성에 
미치는 영향에서 정(+)적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이러한 결과는 
감정노동자의 경우 조직의 업무에 대한 영향력과 자신의 일에 대한 의미성을 
중요하게 인식하고 있음을 나타낸다. 따라서 조직에서는 이들에게 적극적인 
조직의 업무에 대한 참여와 일에 대한 중요성을 강조할 필요가 있다.
   다섯째, 임파워먼트의 영향성과 의미성은 직무만족에 부(-)적인 영향을 미
치는 것으로 나타났다. 이러한 결과는 자신의 업무에서는 자율보다는 정해진 
규정과 규칙에 대한 영향을 많이 받기 때문이라고 생각한다.
   여섯째, 감정노동과 직무만족과의 관계에서 임파워먼트의 영향성과 의미성
의 매개효과를 검증한 결과, 영향성은 내면행위가 직무만족에 미치는 영향에
서 부(-)적으로 완전매개역할을 하고, 표면행위가 직무만족에 미치는 영향에
서 부(-)적으로 부분매개역할을 하는 것으로 나타났다. 이러한 결과는 감정노
동을 하고 있는 구성원들이 자신의 직무를 수행하면서 영향력에 대한 임파워
먼트를 많이 받지 못하기 때문이라고 생각한다. 그리고 의미성은 내면행위와 
표면행위가 직무만족에 미치는 영향에서 완전매개역할을 하는 것으로 나타났
다. 이러한 결과는 감정노동을 하는 조직구성원의 경우 자신의 직무에 대한 
비전을 많이 갖고 있지 않기 때문이라고 생각한다.
   일곱째, 감정노동과 직무만족, 임파워먼트의 영향성 관계에서 창의계급에 
따른 계층 간 차이를 검증한 결과 창의핵심업무집단과 창의전문업무집단에서
만 집단 간의 차이가 있는 것으로 나타났다. 이러한 연구결과는 창의핵심업무
집단과 창의전문업무집단 사이에서 감정노동과 임파워먼트에 대해 인식되는 
차이가 나타남을 알 수 있다.
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제 5 장  결   론

제 1 절 연구결과 요약

   본 연구의 목적은 근로자의 감정노동이 직무만족에 미치는 영향에서 임파
워먼트의 매개효과를 살펴보고, 창의계층 간의 차이를 검증하는 것이다. 이를 
위해 2014년에 시행되었던 4차 근로환경조사 통계분석자료에서 관리자 및 전
문가 집단에서 창의계층에 해당되는 2,170명을 선별하여 분석에 활용하였다. 
   먼저, 근로환경조사 통계분석자료에 대해 신뢰도 및 타당도를 검증하기 위
해 탐색적 요인분석과 확인적 요인분석을 실시하였다. ① 감정노동에 대해 탐
색적 · 확인적 요인분석을 실시한 결과, 최초에 선정한 2개 하위요인(내면행
위, 표면행위)과 동일하게 분류되었으며, 크론바하알파(α)는 모두 0.7 이상을 
나타냈다. ② 임파워먼트에 대한 탐색적 · 확인적 요인분석을 실시한 결과, 
최초에 선정한 2개 하위요인(영향성, 의미성)과 동일하게 나타났으며, 크론바
하알파(α)는 모두 0.7 이상을 나타냈다. ③ 근로자의 직무만족에 대해 탐색
적 · 확인적 요인분석을 실시한 결과, 최초에 선정한 1개 하위요인과 동일하
게 나타났으며, 크론바하알파(α)는 0.7 이상으로 나타냈다.
   둘째, 탐색적, 확인적 요인분석을 통해 추출된 각 변수들 간의 상관행렬을 
분석한 결과, 감정노동의 하위요인(내면행위, 표면행위)이 임파워먼트의 의미성
에 정(+)적으로 약간의 상관성이 있는 것으로 나타났으며, 임파워먼트의 영향
성과 의미성은 직무만족에 부(-)적으로 약간의 상관성이 있는 것으로 나타났
다.
   셋째, 각 측정변수에 대해 분산분석을 실시한 결과, 성별에 따른 차이는 
통계적 유의성이 없는 것으로 나타났으며, 직업분류에 의한 차이는 모든 변수
에서 통계적으로 유의한 것으로 나타났다. 즉, 감정노동은 관리자 집단보다 
전문가 집단에서 많이 하는 것으로 나타났으며, 임파워먼트에 대해서도 관리
자 집단보다 전문가 집단에서 많은 인식을 하고 있었다. 그러나 직무만족에서
는 전문가 집단보다 관리자 집단에서 높게 나타났다. 창의계층에 따른 각 측
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정변수의 검증결과에서는 감정노동의 경우 창의전문업무집단이 제일 높게 나
타났고, 다음은 창의예술업무집단-창의핵심업무집단 순으로 나타났다. 그리고 
임파워먼트는 창의전문업무집단이 제일 높고, 창의핵심업무집단-창의예술업무
집단 순으로 나타났다.
   넷째, 각 변수들 간의 인과관계를 분석한 결과, ① 감정노동의 내면행위
(경로계수=-.172, p값=.000)와 표면행위(경로계수=-.152, p값=.000)는 직무
만족에 부(-)적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 따라서 <가설 1> ‘감정노
동이 근로자의 직무만족에 부(-)적인 영향을 미칠 것이다’는 채택되었다. ② 
감정노동의 내면행위와 표면행위는 임파워먼트의 영향성(경로계수=.322, p값
=.000 / 경로계수=.178, p값=.000)과 의미성(경로계수=.211, p값=.000 / 경
로계수=.305, p값=.000)에 정(+)적인 영향을 미치는 것으로 나타나 ‘<가설 
2> 감정노동이 임파워먼트에 정(+)적인 영향을 미칠 것이다’는 채택되었다. 
③ 임파워먼트의 영향성(경로계수=-.304, p값=.000)과 의미성(경로계수=-.444, 
p값=.000)은 직무만족에 부(-)적인 영향을 미치는 것으로 나타나 ‘<가설 3> 
임파워먼트는 직무만족에 정(+)적인 영향을 미칠 것이다’는 기각되었다.
   다섯째, 임파워먼트의 영향성과 의미성의 매개효과를 분석한 결과, 임파워
먼트의 영향성은 감정노동의 내면행위가 직무만족에 미치는 영향에서 완전매
개역할을 하고, 표면행위가 직무만족에 미치는 영향에서 부(-)적으로 부분매
개역할을 하는 것으로 나타났다. 그리고 임파워먼트의 의미성은 내면행위와 
표면행위가 직무만족에 미치는 영향에서 부(-)적으로 완전매개역할을 하는 
것으로 나타났다. 따라서 ‘<가설 4> 임파워먼트는 감정노동이 직무만족에 미
치는 영향에서 매개역할을 할 것이다’는 채택되었다.
   여섯째, 감정노동이 임파워먼트와 직무만족에 미치는 영향에서 창의업무집
단의 조절효과를 분석한 결과, 감정노동과 임파워먼트의 영향성, 직무만족과
의 관계에서 창의핵심업무집단과 창의전문업무집단에서 집단 간 차이가 있는 
것으로 나타났다. 그리고 감정노동과 임파워먼트의 의미성, 직무만족과의 관
계에서 창의업무집단의 조절효과는 없는 것으로 나타났다. 따라서 ‘<가설 5>
감정노동과 임파워먼트, 직무만족과의 관계에서 창의업무집단 간의 차이가 있
을 것이다’는 부분 채택되었다.
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제 2 절 논의 및 시사점

   본 연구의 결과는 고객과의 맞대면을 하는 집단에 대해서만 집중되어 있
던 감정노동에 대해서 창의계층이 얼마나 감정노동을 하고 있는지 분석하고, 
자신의 직무에 대해 만족감을 향상시키기 위해서는 어떻게 해야 하는지에 대
해 다음과 같은 시사점을 제시한다.
   먼저, 직업분류에 따른 각 측정변수에 대한 인식차이를 보면 감정노동은 
관리자 집단보다 전문가 집단에서 많이 이루어지고 있으며, 임파워먼트 인식 
또한 관리자 집단보다 전문가 집단이 많이 인식하고 있다. 그러나 임파워먼트
의 수준을 보면 영향성이 관리자 집단에서는 평균 2.29이고, 전문가 집단이 
평균 2.72이며, 의미성이 관리자 집단은 평균 2.20이고, 전문가 집단이 2.31
로 나타났다. 이러한 결과는 측정변수의 평균값이 ‘3’일 때 평균 이하의 값을 
나타내고 있다. 즉, 근로자들이 자신의 직무에 임파워먼트의 의미성과 영향성
을 평균 이하로 생각하고 있다는 것이다. 따라서 조직의 성과를 향상시키기 
위해서는 근로자들에게 자신의 직무에 대한 비전을 제시하여 의미성을 많이 
갖도록 해야 하며, 고객을 상대할 때 스스로 자율성을 발휘할 수 있도록 영향
력을 많이 부여할 필요가 있다.  
   둘째, <가설 1> 검증에서 감정노동의 내면행위와 표면행위는 직무만족에 
부(-)적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이러한 연구결과는 기존의 감정노
동이 직무만족에 미치는 선행연구(김민주, 1998; 송현진, 조윤직, 2016a)와 
다소 상이하게 나타났다. 즉, 기존의 선행연구에서 표면행위는 직무만족에 부
(-)의 영향을 미치고, 내면행위는 직무만족에 정(+)적인 영향을 미친다고 하
였다. 그러나 본 연구에서는 내면행위와 표면행위 모두 직무만족에 부(-)의 
영향을 미치는 것은 표면행위와 내면행위 모두 자신의 감정과는 무관하게 조
직의 규정에 따라야 한다는 심리적 부담감이 작용하기 때문이라고 추측된다. 
따라서 창의계층의 직무만족을 향상시키기 위해서는 회사의 규정에 얽매이기
보다 현실적인 임파워먼트를 더 많이 부여해 줄 필요가 있다. 
   셋째, <가설 2>에서 감정노동의 내면행위와 표면행위는 임파워먼트의 영
향성과 의미성에 정(+)적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이러한 연구결과
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는 기존의 선행연구에서 감정노동이 임파워먼트에 정(+)적인 영향을 미친다
(이경희, 박해경, 2013)는 선행연구와 유사하게 나타났다. 이는 현장직 감정노
동자와 같이 창의계층 감정노동자들도 업무를 수행할 때 자율성을 충분히 발
휘할 수 있도록 영향력에 대한 임파워먼트를 좀 더 부여할 필요가 있다.
   넷째, <가설 3>에서 임파워먼트의 영향성과 의미성은 직무만족에 부(-)적
인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이러한 연구결과는 기존의 선행연구에서 
‘임파워먼트는 직무만족에 정(+)적인 영향을 미칠 것이다’와 다소 차이가 있
는 것으로 나타났다. 본 연구에서는 부(-)적인 영향을 나타냈는데, 자신의 직
무에 대해 큰 비전이 없다고 생각하거나 자신의 직무가 조직에 어떠한 영향
을 미치는지 잘 모르기 때문이라고 생각한다. 또한 감정노동을 할 때 규정과 
방침만을 강조하고, 권한은 위임하지 않기 때문이다. 따라서 감정노동을 많이 
하는 조직에서 조직성과를 향상시키기 위해서는 리더가 직무를 비롯한 회사
의 비전을 제시할 필요가 있으며, 조직구성원의 역할이 회사에 얼마나 도움이 
되는지에 대해 이야기할 필요가 있다. 그리고 조직구성원들이 고객을 상대할 
때 고객의 특성과 상황을 고려하야 조직구성원이 자율성을 발휘할 수 있도록 
적극적으로 임파워먼트를 부여할 필요가 있다.
   다섯째, <가설 4>에서 임파워먼트의 영향성은 감정노동의 내면행위가 직
무만족에 미치는 영향에서 완전매개역할을 하고, 내면행위가 직무만족에 미치
는 영향에서는 부분매개역할을 하는 것으로 나타났다. 그리고 의미성의 매개
효과 분석에서는 감정노동의 내면행위와 표면행위가 직무만족에 미치는 영향
에서 부분매개역할을 완전매개역할을 하는 것으로 나타났다. 이러한 연구결과
는 기존의 선행연구에서 감정노동이 직무만족에 미치는 영향에서 임파워먼트
가 매개역할을 한다는 것과 유사하게 나타났다. 그러나 선행연구에서는 정(+)
적인 방향으로 매개역할을 하고 있었으나, 본 연구에서는 부(-)적인 방향으로 
매개역할을 한다는 연구결과가 나왔다. 이러한 이유는 업무 담당자들이 평균
이하의 의미성과 영향력을 느끼기 때문이라고 생각한다. 따라서 직무만족을 
향상시키기 위해서는 직무에 대한 중요성을 지속적으로 강조하고, 임파워먼트
를 부여할 필요가 있다.
   여섯째, <가설 5>에서 감정노동이 임파워먼트와 직무만족에 미치는 영향



- 110 -

에서 창의업무집단의 집단 간의 차이를 분석한 결과, 감정노동과 임파워먼트
의 영향성, 직무만족과의 관계에서 창의핵심업무집단과 창의전문업무집단 간
에 차이가 있는 것으로 나타났다. 이러한 연구결과는 기존 선행연구의 부족으
로 비교할 수는 없었지만, 각 측정변수에 대한 인과관계에서 창의핵심업무집
단과 창의전문업무집단이 상호 느끼는 감정이 다르다는 것을 발견했다. 즉, 
창의전문업무집단은 다양하고 복잡한 지식체계를 바탕으로 문제해결을 위해 
대면하고 직접 관리를 하기 때문에 창의핵심업무집단보다 감정노동이 임파워
먼트의 영향력에 더 큰 영향을 미치는 것이다. 또한 임파워먼트의 영향력이 
직무만족에 미치는 영향에서도 창의전문업무집단이 창의핵심업무집단보다 더 
큰 영향을 미치는 것이다. 따라서 조직성과를 극대화하기 위해서는 지식 창출
을 하는 창의핵심업무집단보다는 전문적으로 관리해야 하는 창의전문업무집
단이 더 감정노동에 관련이 있다는 것을 증명하는 결과라고 할 것이다. 이에 
따라  관리 집단은 창의전문업무집단에 대해 직무에 대한 의미성을 강조하고, 
자율성을 가지고 직무를 수행할 수 있도록 다른 창의계층보다 더 많은 임파
워먼트를 부여할 필요가 있다.

제 3 절 연구의 한계 및 향후 연구방향

   연구의 한계는 감정노동자의 감정노동과 관련된 영향요소를 살펴보는 것
에 있어 2014년에 실시한 제4차 근로환경조사 데이터를 활용하였기 때문에 
다음과 같은 연구의 한계가 있다. 
   먼저, 각 측정변수에 대한 하위요인이 한계가 있었다는 것이다. 즉, 임파
워먼트는 기존의 선행연구에서 의미성, 영향력, 자기결정성, 유능성 등 4개의 
하위요인으로 구성되어 있으며, 직무만족은 환경적 만족, 보상적 만족, 심리적 
만족 등 3개의 하위요인으로 구성되어 있다. 그러나 본 연구에서는 임파워먼
트에서는 영향력과 의미성 2개의 요인만 분석에 활용되었으며, 직무만족은 환
경적 측면의 한 개의 직무만족만 살펴본 것이다. 따라서 향후에는 모든 구성
요인들을 포함하여 각각의 요인들이 어떻게 상호작용하는지에 대해 살펴볼 
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필요가 있다.
   두 번째, 다양한 직업분류와 산업분류에서 창의계층을 정확하게 구분하여 
어떠한 차이가 있는지를 살펴보았어야 하는데 그렇지 못한 것이다. 즉, 창의
핵심 업무집단(건축가, 과학자, 대학교수 등)과 창의전문업무집단(경영관리사, 
변호사, 분석가 등), 창의예술업무집단(문화와 예술분야 종사자)을 명확하게 
구분하여 연구할 필요가 있었다. 따라서 향후에는 창의계층별 설문조사를 실
시 후 각 측정변수에 대해 계층 간 어떠한 차이가 발생하는지 실증적 연구가 
필요하다.
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ABSTRACT  

The Effect on Job Satisfaction of Emotional Labor 
in the Creative class.

- Focused on the Mediating of the empowerment -

Kim, So-Young
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     The fourth the Industrial Revolution age is arriving. Florida said 
that main agent to drive new economic paradigm in the fourth the 
Industrial Revolution age is the creative class who create a new job.      
   Currently, many countries and cities are interested in the development 
of creative industries and the creative class to control the creative related 
industry more grow the impotance. The creative class attend to the 
creative and innovative jobs with expertise and skills, is classified as the 
super-creative core, the creative professionals, the bohemian. They get the 
commonness of the creative class but segmentalized with difference of job 
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characteristic and get difference of the different emotional labor in work 
field. This study tried to investigate the difference of the Emotional Labor 
and the empowerment, the job satisfaction in accordance with the nature 
and working conditions of each job of creative class. 
   This study analyzed of the effect on the job satisfaction the creative 
class emotional labor and the mediator effect of the empowerment on 
between the satisfaction and the emotional labor. For this, it was 
analyzed statistic data of working environment research with 2,170 
creative class. 
   The results of the study as follows: The first, show the below the 
average on effect and meaning of the empowerment in the recognition 
differences analysis of the measure variables on group of professionals 
and managers based on the job classification. This suggest that the 
empowerment is not being achieved in practice. 
   The second, the emotion labor effect negatively on job satisfaction and 
show the positive mediate on empowerment influence and meaning. In 
preceding relative researches show the negative mediate on empowerment 
between the emotion labor and the job satisfaction but show the positive 
mediate in this researches. This suggest that the empowerment is not 
being achieved in practice. 
   The third, There were difference between the super-creative core and 
creative professionals in the emotion labor and the job satisfaction and 
the empowerment. The creative professionals show higher influence of 
empowerment than the super-creative core. This suggest that comparison 
with the super-creative core who make new somethings, the creative 
professionals solve Problems based on the diverse and sophisticated 
knowledge system. The creative professionals face with variety emotional 
labor managing clients in th inside and outside. Also The creative 
professionals show higher influence of empowerment than the super-creative 



- 141 -

core on job satisfaction. This suggest that need the empowerment 
considering the characteristic of work for maximize productivity creative 
class.

【keyword】creative class, emotional labor, job satisfaction, empowerment.


