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            Abstract
          
        

        
          1983년에 Alie Hochschild가 『The managed heart』를 출간한 이후 약 40년이란 세월이 흘렀으며 그동안 감정노동에 대한 수많은 문헌들이 출간되었다. 감정노동은 특히 경영학에서는 조직원들의 직장 내 감정생활을 깊이 있게 이해하는 데 결코 무시할 수 없는 연구주제가 되고 있다. 그런데 지금까지 감정노동 연구들을 일별하면, 학자들마다 그에 대한 개념화 및 조작화하는 방식들이 서로 다르고, 또 감정노동을 측정하는 방법도 매우 다양하다는 것을 알 수 있다. 이는 감정노동과정에 대한 일관된 이해를 저해하는 요인이 되고 있다. 본 연구는 다양한 감정노동의 관점들을 통합하여 다층적 프로세스 모형을 정립함으로써 감정노동과정에 대한 수미일관한 이해를 추구한다. 그 후에 본 연구는 다층적 프로세스 모형을 토대로 2000년대 이후 해외 유수 저널에서 출판된 실증논문들을 검토한다. 이를 통해 감정노동과정의 어떤 측면이 집중적으로 연구되었고, 반면에 또 어떤 측면은 여전히 연구가 부족한지 진단할 수 있다. 마지막으로 본 연구는 감정노동과정의 더욱 정밀한 이해를 위하여 향후 연구되어할 과제를 몇 가지 제시하는 것으로 끝맺는다.

        

        
          
            초록
          
        

        
          Over the past forty years, since Arlie Hochschild’s publication of 『The managed heart』 in 1983, a substantial body of literature on emotional labor has emerged. This topic has become indispensable in management studies, shedding light on the lived experiences of employees within the workplace. However, scholars approach emotional labor from diverse perspectives, leading to varying conceptualizations and operationalizations. Additionally, the methods for measuring emotional labor exhibit considerable diversity. The central objective of this study is to construct a multilevel process model by integrating various theoretical lenses on emotional labor. Subsequently, the study delves into empirical papers published in prominent journals since the 2000s, using this multilevel process model as a framework. By doing so, the research explores which facets of the emotional labor process have received intensive scrutiny, identifies existing gaps or challenges, and suggests directions for future research.
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