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Customer misbehavior has long been considered a problem, as it is associated with human rights violations 

such as verbal and physical violence that care workers experience while dealing with customers. As is 

well known, customer misbehavior makes care workers feel disappointed in their jobs, which lowers their 

overall job satisfaction. Therefore, this study analyzed job satisfaction, emotional harmony, and perceived 

emotional worker protection measures in response to customer misbehavior among 271 care workers. 

First, customer misbehavior was found to have a negative relationship with job satisfaction. Care workers' 

emotional dissonance was found to mediate the relationship between customer misbehavior and job 

satisfaction. The mediating effect can be interpreted as a negative psychological impact of customer 

misbehavior on care workers, which ultimately leads to a negative impact on job satisfaction. Finally, 

care workers' perceived emotional labor protection policies play a moderating role in the relationship 

between emotional dissonance and job satisfaction, mitigating the effect of emotional distress on job 

satisfaction. This study contributes to the field of employment relations research by examining institutional 

effects such as emotional labor protection policies in situations where care work is becoming more 

important, such as the aging population.
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Ⅰ. 서 론

2023년 7월 통계청에 따르면, 대한민국은 65세 

이상 고령인구는 2023년 18.4%, 2070년 46.4%

로 늘어나지만 양육부담 등으로 인해 출산율은 현재 

0.78명까지 떨어져 생산연령(15-64세) 인구는 2023

년 70.5%에서 2070년 46.1%까지 감소할 전망이

다. 이에 따라 돌봄 노동에 대한 수요가 앞으로 크게 

늘어날 것으로 예상되는 가운데 본 연구는 돌봄 노

동자의 직무만족에 주목한다. 기존에도 돌봄 노동자

의 직무 만족에 관연 연구들은 다수 있었으나 본 연

구가 주목하는 ‘감정노동자 보호제도’의 효과성 연구

는 거의 없었다. 돌봄 노동자에 대한 수요가 늘어나

지만 정작 서비스를 제공할 수 있는 돌봄 노동자가 

부족한 상황에서 본 연구는 인지된 감정노동자 보호

제도가 직무만족에 어떠한 영향을 주는지 살펴보고

자 한다. 

돌봄 노동에 대한 사회적 역할과 수요에 비해 돌봄 

노동자의 임금 등 처우는 상대적으로 열악하다. 예를 

들어 돌봄 노동자의 월평균 급여는 2021년을 기준

으로 169.4만 원으로 전체 취업자 임금(282만원)의 

60.0%에 불과한 것으로 나타났다(양난주, 2022). 

돌봄 노동자는 고용도 불안하여 대부분이 1년 단위의 

기간제 고용계약을 체결하고 있다. 한편, 많은 돌봄 

직종 노동자가 저임금과 고용불안 못지않게 힘들어 

하는 것이 고객에 의한 불량행동이다. 예를 들어, 돌

봄노동자 22.7%는 돌봄 업무를 수행하는 것이 정

신적으로 힘들다고 했고, 30.5%는 이직의사가 있다

고 응답하기도 했다(정흥준, 김성호, 2022).

돌봄 노동에 대한 수요가 늘어나는 상황에서 양질

의 돌봄 노동력을 확보하려면 돌봄 노동자의 직무만

족은 중요한 연구과제이다. 선행연구도 돌봄 노동자

의 직무만족에 대해 주목해 왔다. 이선우․박수정

(2019)은 돌봄 노동자가 현장에서 표면행위와 내면

행위로 인해 정서적 탈진, 비인간화, 개인적 성취감

이 결여됨을 겪어 직무만족에 부(-)의 영향을 미친다

고 하였다. 장나연(2020)은 돌봄 노동자의 효의식과 

노인에 대한 이미지가 직무만족에 정(+)의 영향을 

미친다고 하였다. 박용현․고관우(2021)은 돌봄 노

동자의 돌봄 태도가 직무만족을 매개로 하여 서비스 

질에 정(+)의 영향을 주었다. 선지연․김연주(2022)

는 노인요양시설 조직문화가 직무만족을 매개하여 

이직의도에 부(-) 효과가 있다고 하였다. 안영미․

정익중․주영화(2023)은 돌봄 노동자 직무스트레스

와 감정노동 사이에 일가치감과 소진이 매개로 하여 

직무만족에 어떠한 영향을 보이는 지 보았고, 일가치

감은 정(+)의 효과로써 직무만족에 영향을 주었고, 

소진은 부(-)의 영향으로 직무만족에 영향을 주었다.

이처럼 기존 연구들은 돌봄 노동자의 직무만족에 

영향을 미치는 선행요인으로 조직문화 또는 근무환

경에 따른 직무스트레스 등을 주로 살펴보았으나(이

혜자, 권순호, 2011) 본 연구는 직접적 원인인 고객

불량행동에 초점을 두고자 한다. 돌봄 노동과 같은 

대면서비스를 제공하는 노동자들은 고객이 지각하는 

서비스 질이나 만족도에 따라 고객의 불량행동이 발

생하기 쉬운 환경이다. 고객의 불량행동은 무례한 언

행과 무리한 요구, 성희롱과 같은 잘못된 행동을 포

함하므로 직무과정에서 돌봄 노동자는 부정적인 경

험이 쌓일 확률이 높다. 이러한 고객불량행동이 돌봄 

노동자의 직무만족에 부정적인 영향을 미칠 것으로 

예상 한다. 또한 그 과정에서 돌봄 노동자들은 감정

부조화를 겪을 수 있다고 보았다. 

본 연구는 기존연구와 비교하면 다음의 차별점이 

있다. 첫째, 돌봄 노동자를 대상으로 한 고객불량행

동과 감정부조화를 살펴본 것이다. 기존 연구는 주
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로 호텔, 항공승무원, 외식업체 노동자를 대상으로 하

였으며(유정헌․이호방․이병철, 2020; 이인숙․김

진영․설훈구, 2021; 정상윤․김경재․류경민, 2021; 

전재균․방유옥, 2022) 돌봄 노동자를 대상으로 한 

연구는 상대적으로 적은 편이었다. 더욱이 돌봄 노동

을 수행하는 노동자들은 고객이 노인이거나 어린아이 

혹은 장애인이어서 다른 고객들과 비교하여 이들이 

부당한 행동을 한다고 할지라도 화를 내는 등 즉각

적으로 반응하기보다 스스로 감정조절을 하면서 일

을 하는 경우가 많다(장나연. 2020). 

둘째, 감정노동자 보호조치가 심리적 자원이 될 수 

있는지를 살펴보았다. 돌봄 노동자 보호조치는 돌봄 

노동 과정에서 겪게 되는 부당함을 조직에서 업무 

중단 및 조사를 개시함으로써 조직구성원을 보호하

고자 하는 것이다. 감정노동자 보호조치는 보호법에 

따라 2018년 10월부터 시행되어 돌봄 노동자들은 

고객의 무례한 행동을 사전에 예방할 수 있고, 높은 

수준의 서비스를 요구하는 고객으로부터 탈진된 노

동자에게 조직적 자원을 제공함으로써 심리적 건강

을 향상 기대할 수 있다. 모든 돌봄 사용자가 법을 

준수하는 것은 아니고 법 적용에도 차별적임을 감안

하여 본 연구는 고객불량행동으로 인해 감정부조화가 

생겨 직무만족에 부정적인 영향을 미치더라고 돌봄 

노동자들이 감정노동자 보호조치를 높게 인식한다면 

감정부조화와 직무만족 간의 부(-)의 관계를 완화 시

킬 수 있을 것으로 보고 가설화 하였다. 본 연구는 돌

봄 노동자 271명을 대상으로 분석하였고 제안한 가

설은 모두 지지되었다. 

Ⅱ. 이론적 배경과 가설

2.1 돌봄노동과 고객불량행동

돌봄노동(care work)이란 환자, 노인, 어린아이 

등을 대상으로 자신이 스스로 돌보기 어려운 사람을 

돌보는 행위이다(Daly, 2002). 돌봄노동에 대한 

그동안 논의는 돌봄노동자의 저임금 및 열악한 근로

조건에 대한 연구가 상당수였다. 김경희(2009)는 

돌봄노동의 성별화와 저임금 노동으로 재생산되는 

과정을 설명하였고, 황덕순 외(2012)는 돌봄노동시

장의 구조를 분석을 통해 돌봄노동 종사자들이 전반

적으로 임금수준이 낮고 근속과 경력에 비해 보상이 

충분하지 않음을 보여주었다. 석재은 외(2015)는 돌

봄 노동자가 낮은 처우, 비인격적 대우에 대한 무기

력감으로 인해 돌봄 서비스 정신이 약화될 수 있다고 

주장하였다. 류임량(2017)은 돌봄 노동자의 역할 구

성과 직업 지위를 설명하며, 정부가 요양보호사를 돌

봄 전문인력으로 인정하지만 그에 맞는 적절한 역할

과 지위를 제공하지 않는다고 비판하였다. 임정미 외

(2019)는 인구고령화에 따른 노인장기요양인력 확

보방안을 고민하며, 이들의 수급구조와 노동환경문

제의 열악함을 설명하였다. 최근에는 코로나 19 상

황에서 돌봄 노동자의 사회적 인정 문제, 고용 및 보

상의 문제 등 복합적인 문제를 탐구하는 연구가 진행

되고 있다(석재은, 2020; 장지연, 2020; 최재필, 

2021). 

돌봄 노동자의 이직률은 타 직종에 비해 높은 것으

로 알려져 있다(조근식 외, 2012). 주된 이유는 고객

을 상대하는 과정에서 노동자는 고객과 지속적으로 

상호작용해야 하고 이로 인해 물리적, 정신적인 스트

레스가 많기 때문이다(김용우, 2011; 박수경, 2006; 
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임정현, 2012; 이환정, 2014). 

이러한 맥락에서 고객불량행동은 돌봄 노동자의 심

리와 행동에 많은 영향을 미칠 수 있다. 불량행동을 

일으키는 고객은 주로 직원들에게 부적절한 행동과 

언행을 일 삼고 무례한 행위를 하며 이는 직원들의 

심리적 정서적 안정에 부정적인 영향을 미치기 때문

이다(정서이 외, 2015). Lovelock(1994; 2001)

은 고객불량행동을 고의적으로 경솔하거나 독설적인 

방법을 사용하여 기업, 종사원 또는 따른 고객에게 

문제를 일으키는 것으로 정의했다. 

선행연구는 고객불량행동이 발생하는 원인과 행동

유형을 파악한 바 있다(<Table 1> 참고). Fullreton 

& Punj(2004)는 불량고객의 유형을 절도, 파괴, 

사기와 같은 범죄적 행위와 내부 직원을 향한 물리

적, 언어적 폭력으로 분류하였다. Aslan & Kozak 

(2012)는 인터뷰를 통해 고객불량행동을 언어적 일

탈, 신체적 일탈, 언어적 성희롱, 신체적 성희롱으로 

분류하였다. 저자들은 고객불량행동은 서비스가 자신

의 기대에 부응하지 못할 때 난폭한 행동으로 나타난

다고 설명하였다. Au 외(2021)는 코로나19 팬데믹 

시기 호텔에서 발생하는 고객불량행동의 원인과 유형

을 분석하였다. 팬데믹 시기 고객불량행동의 원인은 

개인적 특성(오만함, 두려움, 탐욕)과 환경적 특성

(사회적 거리 두기, 방역지침 등)으로 구분할 수 있

연구자 연구대상 방법론 연구목적

Bitner et al.(1994)
호텔, 레스토랑, 

항공사
심층인터뷰

* 불량고객의 유형과 고객의 만족과 불만족 행동

파악 

Knutson et al.(1999) 레스토랑 직원 설문 * 불량고객의 행동 양식 파악

이유재(2002)

생명보험사, 

공기업, 

결혼정보회사

사례연구 * 불량고객의 유형과 상황별 대응방안

Harris and Reynolds 

(2004)

호텔과 

레스토랑 직원
결정적사건기법 * 불량고객의 행동과 동기 설명

Fullerton & Punj

(2004)
- 메타분석 * 불량고객의 특징과 유형화

Reynolds and Harris 

(2006)
레스토랑 심층인터뷰 * 불량고객을 상대하는 최전선의 근로자의 경험

Aslan and Kozak

(2012)
리조트호텔 심층인터뷰

* 불량고객의 행동 유형 파악

* 불량고객의 특성파악

* 불량고객 행동에 따른 직원 및 관리자의 반응 

탐색

Fong et al.(2017) 카지노 결정적사건기법
* 다양한 유형의 불량고객 행동, 행동의 원인 및 

직원의 대처 방법을 파악

Frey-Cordes et al. 

(2020)
소매점

현장과 

온라인 실험
* 고객의 불량행동에 직원들의 대응 파악

Au et al.(2021) 호텔 심층인터뷰

* 불량고객의 행동원인 파악

* 불량고객의 행동유형 파악

* 불량고객 행동에 따른 직원의 반응

<Table 1> 고객불량행동 선행연구
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고 행동유형으로는 관심추구자, 규칙위반자, 재산 파

괴자로 구분하였다(Au et al, 2021). Au 외(2021)

에 따르면, 고객불량행위는 주로 자신이 은인이라 생

각하여 과잉친절을 요구하기 때문에 발생했으며 이 

과정에서 호텔 직원들의 반응은 크게 두 가지 였는데 

감정적(이해하려는 노력, 무력감, 자기고립감)반응

과 실천적(눈감기, 설명하기, 상사에게 도움을 청하

기, 타협하기) 행동이었다(Au et al, 2021).

국내 연구로 이유재(2002)는 고객불량행동을 종

업원을 괴롭히는 고객의 부당한 행위라고 하였다. 이 

과정에서 서비스를 제공하는 노동자들은 수치심이나 

모욕감 같은 부정적 감정을 느끼며 극도로 피곤해져 

이직을 결심하는 것으로 나타났다(이유재, 2002).

선행연구들을 종합한 결과, 고객불량행동은 구성

원의 개인은 물론 조직에도 부정적인 영향을 끼치고 

있었다. 이는 고객불량행동으로 인한 부정적 영향을 

줄일 수 있는 연구의 필요성을 제안하기도 한다. 국

내 연구로 양경욱(2022)은 거의 유일하게 감정노동

자 보호제도의 실증적 효과를 분석하였는데, 감정노

동자 보호제도는 직접적으로 감정소진을 낮추었고, 

간접적으로도 표면연기를 낮춤으로써 감정소진과 고

객비시민성을 낮췄다. 해외연구로 Trougakos et 

al.(2008)은 감정노동자 보호조치 중 하나인 휴게 

시간의 부여가 감정노동자노동자는 부정적 정서를 

낮춘다고 보고하였다. 

2.2 연구가설

2.2.1 고객불량행동과 직무만족

Bitner 등(1994)은 불량한 고객은 거만하고, 무

례한 행동을 하며, 화를 내고 소리치면서 폭력적인 

상황을 만든다고 하였다. 고객불량행동을 경험한 노

동자들은 대부분 먼저 고객 불만을 이해하려 하지만 

고객이 지나치게 무례한 행동을 하면 노동자도 불쾌

감과 반감을 갖게 된다(Bitner et al, 1994). 심리

적 측면에서 고객불량행동은 서비스 노동자에게 스

트레스를 유발하고 수치심, 굴욕감, 의욕저하 등 부

정적 영향을 미친다(Harris & Reynolds, 2003). 

Boyd(2002)의 연구에서 고객불량행동은 노동자의 

직무만족, 조직몰입, 충성도와 같은 직무태도에 대

해 부정적인 영향을 미치고 분노, 우울증, 무력감도 

동반하는 것으로 나타났다(Harris & Reynolds, 

2003). 

고객불량행동은 주로 소매점, 호텔 등 서비스업 중

심으로 연구돼 왔으며 돌봄 노동자를 대상으로 한 연

구는 상대적으로 적은 편이다. 돌봄 노동은 다른 서

비스 노동과 달리 수혜자인 이용자(고객)가 고령의 

노인이거나 몸과 마음이 불편한 장애인 혹은 어린 아

이들이므로 일반적인 서비스 이용자보다 훨씬 세심

한 배려를 해야 한다. 또한 그 과정에서 노인, 장애인, 

아이의 부모들로부터 부당한 대우를 받을 때가 많다. 

돌봄 노동자의 노동강도는 다른 업종과 비교하면 정

서적으로나 육체적으로 높은 편이지만 상대적으로 

임금수준은 낮고 고용은 불안정하다(박고은, 2020; 

남궁은하 외 2021). 따라서 돌봄 노동자의 상당부분

은 고객의 무례한 태도와 낮은 처우에 대한 불만으

로 돌봄 업무를 포기하며 노동시장을 이탈하는 것으

로 알려져 있다. 여기에 더해 돌봄 노동자는 몸과 마

음이 불편한 고객들로부터 부당한 대우를 종종 경험

하며 이는 직무 태도에 부정적인 영향을 주는 것으

로 나타났다(Stutte, et al., 2017; Rosebush et 

al., 2020).

본 연구에서는 고객불량행동과 직무만족 간 관계를 

설명하기 위해 이론적 틀로 Demerouti 등(2001)

의 직무요구-자원모형과 George Homans(1958)
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의 사회적 교환이론을 이용하고자 한다. 먼저, 직무

요구-자원모형은 크게 직무요구(job demand)와 직

무자원(job resource)으로 구별된다. 직무요구는 구

성원에게 지속적으로 육체적, 정신적으로 노력을 요

구하는 것이며, 자원모형은 상사의 지원, 피드백, 보

상 등 개인의 성장과 발전을 촉진시키는 요소이다

(Bakker, Demerouti, & Verbeke, 2004). 직무

요구-자원모형이론에 따르면, 직무만족은 높은 직무

요구에 비해 직무자원이 낮고, 그 차이가 클수록 낮

아진다.  

본 연구모델은 사회적 교환이론으로도 설명이 가능

하다. 사회적 교환이론은 조직구성원이 조직으로부

터 받게 되는 인정이나 제도적 지원 등 혜택이 있으

면 직무태도가 달라지는 것은 물론 상호호혜성에 입

각하여 다양한 방식으로 되돌려 준다는 것이다. Peter 

M. Balu(1964)는 사회적 교환이론에 따라 근로자

가 서비스 상대에게 긍정적인 영향을 받은 경우 감사

의 마음, 신뢰 등을 되돌려 주려 한다고 했다. 반면, 

고객에게 서비스 제공 과정에서 유쾌하지 못한 경험

을 한 노동자는 그 직업에 대한 만족도 저하는 물론

이고 기업의 충성도, 업무적 만족도에도 부정적 영향

을 미친다고 하였다(Longest, 1974).  

본 연구는 선행연구를 바탕으로 고객불량행동을 경

험한 노동자들은 해당 직무에 실망감을 갖게 되어 

일에 흥미를 잃을 수 있을 것이라 보았다. 또한 고객

불량행동을 경험하게 되면, 해당 직무에 대한 회의

감이 들 수 있고 이는 전반적인 직무만족에도 부(-)

의 영향을 줄 것으로 예상하여 다음과 같은 가설을 

수립하였다. 

가설 1: 고객불량행동은 직무만족과 부(-)의 관계

를 가질 것이다.

2.2.2 감정부조화의 매개적 역할

감정부조화는 노동자가 실제 경험하는 감정과 표현

하는 감정간의 불일치를 의미한다(Brotheridge & 

Grandey, 2003; Zapf, Vogt, Seifert, Mertini 

& Isic, 1999). Grandey(2000)는 노동자가 조직

이 요구하는 직무를 수행하는 과정에서 지각하는 부

정적 감정을 솔직하게 표현하지 못하면 만성적인 감

정부조화를 경험하게 되고, 그 결과 정신적 고갈까지 

이어진다고 하였다. 정신적 고갈은 자아존중감 상실, 

직무성과의 감소, 고객에 대한 무감각한 행동으로 

이어진다(Brotheridge et al, 2002; Zapf et al., 

1999).

그동안 서비스산업의 기업들은 고객 만족 극대화

를 통한 기업 이미지 재고를 목표로 하면서 서비스

를 제공하는 서비스 노동자의 권익과 인권은 상대적

으로 덜 중요하게 다루는 모순적 경영을 되풀이 했다. 

서비스 기업의 구성원들은 고객과 빈번하게 얼굴을 

맞대고 응대하는 동안 고객의 의식적 혹은 무의식적 

적대적 혹은 무례한 행동을 접하게 된다(Harris & 

Reynolds, 2003). 예를 들어 서비스 노동자는 직

무 수행 중 고객불량행동이 발생하더라도 개인의 감

정보다 조직이 원하는 감정을 고객에게 표현하도록 

강요받는다(구경원 외 2008). 이러한 일련의 과정은 

서비스를 제공하는 노동자에게는 상당한 심리적 부담

이 될 수 있다. 그럼에도 관리자들은 직원들에게 고

객불량행동에 가급적 반응하지 말고 감정을 숨기면서 

고객들을 대할 것을 요구하는데 이 경우 직원들은 감

정부조화를 경험하게 된다. 감정부조화가 개인에게 

미치는 부정적 영향은 매우 큰데, Hochschild(1983)

는 고객 응대과정에서 발생하는 감정부조화가 자기

소외를 발생시키고 개인적 행복(well-being)을 빼앗

는다고 주장하기도 하였다. 국내 연구는 주로 외식, 
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호텔, 관광, 병원 등의 직종에서 고객불량행동이 감

정부조화에 미치는 영향을 분석하였는데, 본 연구는 

이를 확장하여 돌봄 노동자를 대상으로 살펴보았다. 

본 연구는 감정부조화가 고객불량행동과 직무만족 

간의 관계를 매개할 것으로 예상하였다. Grandey 

(2003)는 서비스 산업의 특성을 설명하며, 서비스 산

업에서 노동자는 고객에게 정해진 절차에 따라 일정

부문 감정표현을 해야 한다는 점 때문에 감정노동을 

해야 하는 경우가 빈번하다고 하였다. 서비스를 제공

하는 과정에서 고객불량행동은 서비스를 제공하는 노

동자에게 무력감, 좌절, 우울, 분노, 슬픔, 좌절, 실망 

등으로 이어질 수 있고(Basch & Fisher, 2000; 

Boyd, 2002) 직무소진이나 사기가 저하시키기도 한

다(Aslan & Kozak, 2012). 고객의 불량행동을 경

험하더라도 자신의 감정을 솔직히 드러내지 못하는 

노동자들은 결과적으로 진짜 감정과 표현해야 하는 

감정 사이의 부조화를 경험하게 되고 이는 직무만족 

등 직무태도에 부정적인 영향을 미칠 수 있다. 

감정부조화로 인한 부정적인 직무태도는 내면행동

(deep acting)과 표면행동(surface acting)이라

는 감정노동전략으로 설명이 가능하다. 내면행동은 

고객의 상황을 이해하려는 마음을 갖기 위해 노력하

는 행동전략이며 표면행동은 진짜 감정은 숨긴 채 겉

으로만 호의적인 태도를 보이는 전략이다. 기존연구

는 내면행동과 표면행동 모두 서비스노동자의 직무 

스트레스를 유발할 수 있음을 보여준다(예: 이화수, 

2020). 표면행동은 자신의 진짜 감정을 숨기면서 고

객에게 서비스를 제공해야 하므로 직무스트레스가 발

생하며 내면행동이라고 할지라도 스스로를 고객의 상

황에 동화시켜야 하는 심리적 조절이 스트레스를 유

발할 수 있기 때문이다. 사실 고객불량행동을 접하게 

되면 내면행동전략보다 표면행동전략을 통해 부당한 

상황을 빨리 벗어나려는 태도를 가질 수 있다. 감정

부조화를 줄이기 위한 내면 혹은 표면행동전략은 현

재 업무에 대한 흥미와 애착을 잃게 만드는 요인이 

될 수 있다(이화수, 2020; 박유찬, 2019). 또한 고

객의 지나친 요구와 무례한 행동에 의해 구성원들은 

심리적 자원을 소진하게 되면 직무만족에도 부정적

인 영향을 미친다(초필연 외, 2014). 즉, 고객의 불

량행동 수준이 많아질수록 조직구성원은 감정부조화

를 겪게 되고 이는 직무만족 및 조직몰입 등 직무태

도에 부정적인 영향을 미칠 수 있다(Chang et al. 

2009). 이상을 종합하면, 고객의 과다한 요구 및 불

량 행동은 감정부조화를 일으키고 이는 표면행동 등 

감정노동전략 등을 통해 직무 만족 저하로 이어질 수 

있으므로(박경민, 정규엽, 2015) 다음과 같은 가설

을 수립하였다. 

가설 2: 감정부조화는 고객불량행동과 직무 만족 

간의 관계를 매개할 것이다. 

2.2.3 인지된 감정노동자 보호조치의 조절적 역할

감정노동자 보호조치는 고객의 무례한 행동으로부

터 노동자를 보호할 수 있는 조직의 제도적 지원이

다(양경욱, 2022). 감정노동자 보호조치는 하나의 

조직적 자원(organizational resource)으로 볼 수 

있다(최용득․한준구, 2018), 고객의 무례한 행동을 

사전에 예방할 수 있고, 무례함이 발생하더라도 업무 

중단 및 조사를 개시함으로써 조직구성원을 보호 할 

수 있기 때문이다. 감정노동자 보호조치는 높은 수

준의 서비스를 요구하는 고객으로부터 탈진된 노동

자에게 조직적 자원을 제공함으로써 심리적 건강 향

상에 기여하기도 한다. 

감정노동자 보호조치는 직무요구-자원모형(Demerouti, 

Bakker, Nachreiner, & Schaufeli, 2001)으로 
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설명할 수 있다. 조직차원의 제도적 지원 정도에 따

라 노동자가 고객의 무례한 행동에 반응하는 부정적 

효과가 달라질 수 있기 때문이다. 여기서 직무자원

(job resources)이란, ‘구성원이 자신의 직무요구에 

효과적으로 대처할 수 있고, 직무긴장과 같은 부정적

인 영향을 적절히 감소시키는, 궁극적으로 직무목표

를 달성해 가는데 기능적인 역할을 하는 일체의 직무

지원 요인들’을 일컫는다(Demerouti et al., 2001). 

감정부조화와 직무만족 사이에 조절효과는 자원보

존이론(conservation of resources theory)으로

도 설명할 수 있다. 자원보존이론(Hobfoll, 1989)에 

따르면, 자원의 획득과 상실은 구성원이 스트레스 등 

심리적 안정감이나 안정적인 직무태도에 영향을 미

치는 중요한 요인이 된다. 이를 본 연구에 적용하면 

고객의 불량행동으로 인해 발생한 감정부조화는 자원

이 고갈되어 가는 상황을 의미한다. 그러나 감정노동

자 보호 조치와 같은 조직적 지원이 외부에서 제공

된다면 이는 새로운 자원의 획득이 될 수 있고 고갈

된 심리적 자원을 보충하게 된다(양경욱, 2022). 

직무요구-자원모형과 자원보존이론을 종합하면, 돌

봄노동자는 감정부조화가 발생하여 직무만족이 낮아

지더라도 감정노동자 보호 조치와 같은 조직원 자원

이 높을수록 감정부조화가 직무만족에 미치는 부정

적인 영향을 완화할 수 있을 것이다. 선행연구도 비

슷한 결과를 예측 왔다. 예를 들어 감정노동자들은 

직장 내 상급자나 동료의 사회적 지원을 높게 인식

할 때 감정적 부조화와 정신적 고갈 간의 정(+)의 관

계가 약화되고, 감정노동과 직무스트레스의 관계도 

완화되는 것으로 나타났다(김우진, 1999). 또한 높

은 소진 경향을 보이고 있더라도 상사 및 동료 조직

의 지원에 대한 높은 인지는 소진의 강도를 약화 시킨

다는 결과가 많은 연구에서 검증되고 있다(예: Nelson 

& Quick, 1991). Ashforth & Humphrey(1993)

의 연구에서도 서비스 노동자들에 대한 사회적 지원 

인식은 조직몰입 등의 긍정적 직무태도로 이어지게 

한다. 따라서 감정노동자 보호조치와 같은 조직적 지

원은 돌봄 노동자가 감정부조화를 겪더라도 직무 만

족을 유지하는데 긍정적인 역할을 할 것으로 보인다. 

따라서 다음과 같은 조절효과 가설을 수립하였다.

가설 3: 인지된 감정노동자 보호 조치는 감정부조

화와 직무만족 간의 관계를 조절할 것이

다. 즉, 높은 감정노동자 보호 조치 인식

은 감정부조화가 직무만족에 미치는 부

정적 영향을 완화할 것이다.

2.2.4 조절된 매개효과

앞서 제시한 가설을 바탕으로 감정노동자 보호조치

가 고객불량행동으로 인한 감정부조화를 매개로 한 

직무 만족 간의 관계를 조절하는 조절된 매개효과를 

설명할 수 있다. 고객불량행동은 단순 의견 표출을 

넘어, 욕설을 포함한 무례한 행동을 동반하기 때문에 

이 과정에서 고객을 진정시키고자 노력하는 노동자

는 자신의 감정을 숨기고 억누르며 감정노동을 경험

한다. 하지만 고객불량행동이 감정부조화를 통해 미

치게 되는 직무 만족에 대한 간접 효과는 감정노동

자 보호조치 수준에 따라 달라 질 수 있다. 본 연구

에서는 인지된 감정노동자 보호조치는 예방적 접근

보다 사후적 회복효과가 있다고 보았다. 고객의 폭언 

등 불량행동을 경험한 돌봄 노동자는 감정부조화 같

은 심리적으로 피해를 겪겠으나 인지된 감정노동자 

보호조치로 심리적․정서적으로 회복이 돼 직무만족

에 긍정적인 역할을 할 것으로 보았다. 그러므로 본 

연구는 조절된 매개효과(가설 4)를 제안하며, 연구

모형은 다음의 <Figure 1>과 같다. 
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가설 4: 인지된 감정노동자 보호조치는 직무만족

과 고객불량행동의 간접효과를 조절할 

것이다. 즉, 인지된 감정노동자 보호조치

가 높을수록 감정부조화와 직무만족 간의 

부(-)의 관계가 완화되어 직무만족이 늘

어날 것이다.  

Ⅲ. 연구방법론 

3.1 연구 설계 및 표본의 특성

가설을 실증 분석하기 위해, 본 연구는 고객을 대

면하여 업무를 수행하는 방문노동자를 대상으로 설

문을 시행하였다. 본 연구의 설문은 2022년 강서구 

노동복지센터 의뢰로 진행한 돌봄노동자의 실태조사 

중 일부의 연구문항을 사용한 것이다. 따라서 설문대

상은 서울시 강서구 지역의 돌봄 노동자를 대상으로 

이루어졌다. 설문은 강서구노동복지센터 등의 도움을 

받고 개인정보 보호에 대한 사전 인지 후 2022년 5

월에서 7월까지 배포 수거되었다. 설문은 모집단의 

10% 수준인 500명을 대상으로 배포되었으나 최종

적으로 271부의 응답을 받아 응답률은 54%였다. 

수집된 자료의 일반적인 경향분석을 위해 인구 통

계적 특성을 고려한 빈도분석을 실시하였다. 결과는 

<Table 2>에 기술하였다. 수집된 자료에서 살펴볼 

수 있듯이 표본의 특성은 다음과 같다. 남성과 여성

이 25명(9.2%)과 246명(90.8%)으로 나타나 여성

의 수가 대다수였다. 연령대는 60세 이상이 133명

(49.1%)로 가장 많았고 다음으로 50대가 108명

(39.9%)로 나타났다. 학력은 고등학교 졸업이 154

명(56.8%)였고 다음으로 대학이상 졸업이 117명

(43.2%)로 나타났다. 소득은 100~199만원 이하 

129명(47.6%), 99만원 이하 77명(28.4%), 200~ 

299만원 이하 20.3%, 300~399만원 8명(3.0%), 

400만원 이상 2명(0.7%)순으로 나타났다. 노동조

합은 137명(50.6%)이 비가입, 134명(49.4%)이 

가입하였다.  

고객불량행동 감정부조화 직무만족

인지된

감정노동자 보호조치

<Figure 1> 연구모형
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3.2 변수의 측정 

설문지는 첫 번째, 연구 분석을 위한 질문사항(고

객불량행동, 감정부조화, 감정노동자 보호제도, 직

무만족)을 모두 척도식 응답형(Scale response)로 

설계하였고 두 번째, 일반적 사항 등 두 분야로 구분

하여 설계하여 가설검정에 필요한 주요 변수들의 측

정은 5점 리커드 측정(Likert Type Scale)을 사용

하였다. 항목별 평가 점수는 전혀 그렇지 않다(1점), 

그렇지 않다(2점), 보통이다(3점), 그렇다(4점) 매

우 그렇다(5점)으로 정해서 측정하였다.

3.2.1 독립변수

본 연구의 고객불량행동은 고객의 부당한 행위로 설

문은 박경민(2014)이 개발한 고객불량행동의 9개 

문항을 참조하여 돌봄노동자와 직접 관련된 3개 문

항으로 측정하였다. 돌봄노동자에 대한 괴롭힘과 직

접 관련된 문항은 남궁은하 외(2021)에서 돌봄 노동

자 인터뷰를 참고하여 본 연구에 맞게 수정하였다. 

예를 본 연구에서 사용한 “고객의 폭행, 밀치기 등 

신체적 폭행”, “밤늦은 시간에 업무 수행 요구”, “간

식, 식료품 생활용품 등을 사비로 구입해 줄 것을 요

구” 등의 문항은 방문 돌봄노동자가 고객으로부터 빈

번하게 겪는 부당행위였다. 고객불량행동 3개 문항

의 Crobach's α 값은 .70이었다. 

3.2.2 종속변수

본 연구에서 직무만족은 Spector(1997)에서 사

용된 설문된 5개 문항 가운데 동료와 상사에 대한 

만족을 제외한 외재적 보상과 관련된 3개 문항으로 

측정하였다. 이는 방문 돌봄 노동자들은 혼자 일하며 

조직 내 상급자에 대한 개념이 거의 없기 때문이었다. 

구분 빈도(명) 비율(%)

성별
① 남성  25  9.2

② 여성 246 90.8

연령대

① 20세-29세   4  1.5

② 30세-39세   4  1.5

③ 40세-49세  22  8.1

④ 50세-59세 108 39.9

⑤ 60세 이상 133 49.1

학력
① 고등학교 졸업 154 56.8

② 대학이상 졸업 117 43.2

소득

① 99만원 이하  77 28.4

② 100-199만원 129 47.6

③ 200-299만원  55 20.3

④ 300-399만원   8  3.0

⑤ 400만원 이상   2  0.7

노동조합 

가입 여부

노동조합에 비가입 137 50.6

① 노동조합에 가입 134 49.4

<Table 2> 설문 응답자의 일반적 특성
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설문 문항은 “나는 내가 받고 있는 보상에 만족한다”, 

“내 업무의 고용안정성에 만족한다”, “나는 내 업무

의 노동강도에 만족한다” 등이었다. 직무만족 3개 

문항의 Crobach's α 값은 .85였다. 

3.2.3 매개변수

본 연구에서 감정부조화는 Kruml & Geddes 

(2000) Zapf, et al.(1999, 2001), Glomb& Tews 

(2004) 등 선행연구들을 바탕으로 박상언(2008)

이 병원 간호사와 같이 돌봄 노동자 상황에 맞게 수

정한 문항을 바탕으로 측정하였다. 문항은 총 6개로 

“고객을 대할 때 회사지침대로 감정표현을 할 수밖

에 없다”, “업무상 고객을 대하는 과정에서 나의 솔직

한 감정을 숨긴다”, “고객이 무리한 요구를 하더라도 

불쾌한 감정을 숨기고 일한다”, “고객을 응대할 땐 나

의 감정을 자제하면서 일한다”, “고객을 응대하는 과

정에서 마음의 상처를 받더라도 짜증 내지 않는다”이

다. 감정부조화 4개 문항의 Crobach's α 값은 .91

이었다. 

3.2.4 조절변수

본 연구에서 조절변수로 활용한 인지된 감정노동

자 보호 조치는 산업안전보건법 등에 명시된 감정노

동자 보호와 관련된 정책에 대한 노동자의 인식으로 

측정하였다. 산업안전보건법 제41조는 고객의 폭언 

등으로 인한 건강장애에 대해 사업주가 예방조치를 

해야 한다고 명시하고 있으며 그 내용은 구체적으로 

고객의 폭언과 폭행 등 신체적, 정신적 고통을 유발

하는 행위에 대한 예방조치를 의미한다. 감정노동자 

보호제도의 효과성을 다룬 양경욱(2022)의 연구에

서도 감정노동자 보호제도 중 고객대처 지원만이 직

무태도에 유의한 효과가 있었다. 이를 바탕으로 감정

노동 보호조치는 “회사가 고객의 폭언으로 건강 장애 

발생 시 업무를 중단하는 조치를 충분히 하고 있는

지”, “업무수행과정에서 성희롱 등 부당한 일이 발생 

했을 때 조사 개시 등 적절한 조치가 이루어지고 있

는지” 등 2개의 문항으로 측정하였다. 인지된 감정

노동 보호 조치의 Crobach's α 값은 .93이었다.

3.2.5 통제변수

본 연구에서 통제변수는 종속변수인 직무만족에 영

향을 미칠 수 있는 성, 연령, 학력, 소득, 노동조합 

가입여부를 사용했다. 우선, 인구통계학적 변수 중 

성별, 연령, 학력은 구성원들의 직무만족과 유의미한 

영향을 줄 수 있는 변수로서 주로 논의되어 왔다는 

점에서 통제를 실시하였다. 소득을 통제변수로 포함

한 것은 소득에 따라 직무만족이 달라질 수 있기 때

문이었다(주사총․이정언, 2016). 또한 노동조합 가

입 여부 역시 노조가입 여부에 따라 직무에 대한 태

도가 달라질 수 있으므로(예: 이영면․나인강, 2001) 

통제변수로 사용하였다. 

3.3 분석전략 

본 연구는 돌봄노동자가 겪는 고객불량행동이 감정

부조화를 매개하여 직무만족에 영향을 미칠 때 감정

노동자 보호조치의 조절된 매개효과를 알아본다. 이

러한 연구의 목적을 달성하기 위해, 첫째, 설문대상

자의 일반적 특성을 파악하고자 기초통계분석을 실

시하였다(<Table 2>). 둘째, 측정 도구의 타당도를 

분석하기 위해 각 항목별 요인분석을 실시하였으며 

측정도구에 대한 신뢰도를 파악하기 위해 Cronbach’s 

α값을 통한 신뢰도 분석을 실시하였다(<Table 3>). 
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셋째 변수들 간의 관련성을 확인하기 위한 상관관계 

분석을 실시, 변수 간 상관관계를 확인했다(<Table 

6>). 넷째, 확인적 요인분석을 통해 연구 모델의 구성

과 판별 타당성을 검증하였다. 다섯째, 가설 검증을 

위해 회기분석과 위계적 회귀분석을 실시하고, Hayes 

(2012, 2013)가 제시한 ‘Process macro’를 이용, 

조절된 매개효과를 검증했다. 

Ⅳ. 분석결과 

4.1 측정도구의 타당도와 신뢰도

본 연구에서는 개념 타당성(Construct validity) 

검정방법을 적용하여 타당성을 검정하였고, 이를 평

가하기 위하여 탐색적 요인분석을 실시하였다. 탐색

적 요인분석을 실시한 결과 변수들 간의 상관성을 나

타내는 척도로써, 전체 상관관계 행렬이 요인분석에 

적합한지를 나타내는 지표 KMO(Karser Meyer 

Olkin) 값이 0.78(p < .01)로 나타나, 분석의 적합

성이 확인되었으며, 공통성이 낮거나 교차적재 되는 

일부 문항을 제외하는 방법인 요인분석을 사용 결과 

및 각 변수에 대한 신뢰도(Cronbach’s α)는 <Table 

3>이다. 독립변수인 고객불량행동은 Cronbach’s α

이 .70, 종속변수인 직무만족은 .85이었고, 통제변수

인 감정부조화는 .91, 감정노동자 보호조치는 .93

로 모두 .60이 넘어 분석활용에 적합하다고 판단되

었다. 

4.2 확인적 요인분석(CFA)

본 연구는 확인적 요인분석(Confrmatory factor 

analysis, CFA)을 통해 연구 모델의 구성과 판별 

구분 요인1 요인2 요인3 요인4 Cronbach's α

고객불량

행동

불량1 .10 -.09 .78 .06 

.70불량2 .05 -.08 .80 .01 

불량3 .12 .00 .77 -.05 

감정

부조화

부조화1 .84 -.11 .05 .14 

.91
부조화2 .83 -.26 .14 .03 

부조화3 .89 -.20 .11 .07 

부조화4 .84 -.23 .10 .12 

직무

만족

만족1 -.21 .87 -.05 -.03 

.85만족2 -.18 .87 -.04 .04 

만족3 -.25 .81 -.10 .10 

감정노동자 

보호조치

보호1 .15 .06 .01 .96 
.93

보호2 .11 .04 .01 .96 

고유값 3.09 2.33 1.90 1.89

분산(%) 25.78 19.45 15.83 15.73

누적(%) 25.78 45.23 61.06 76.79

KMO=.78, p < .000, χ2=1722.69, d.f.=66

<Table 3> 주요 변수의 타당도 및 신뢰도
(N = 271)
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타당성을 검증하였다. 분석결과는 <Table 4>에 제

시하였다 CFA 결과는 χ²(df) = 64.86(46) CFI = 

.989; TLI = .984; GFI = .964; IFI = .989; 

RMR = .043; RMSEA = .039으로 나타났고 χ² 

(chi square)테스트를 통해 4요인 모델이 다른 모

델에 비해 우수한 모형 적합도를 보여주었으므로 판

별 타당성이 확보되었다(<Table 5>참조). 그리고 

본 연구의 설문지가 동일한 방법과 시간대에 설문을 

실시하여 수집되어 동일방법편의의 문제를 제기하지 

않을 수 없다. Harman’s single-factor analysis

를 실시하였다(Podsakoff, Mackenzie, Lee & 

Podsakoff, 2003). 그 결과 가장 많은 설명력을 차

지하는 첫 번째 요인의 설명력이 25.78%로 나타나 

동일방법편의로 인한 왜곡이 심하지 않은 것으로 판

단되었다.  

4.3 상관관계 분석

<Table 6>은 본 연구에 사용된 271개 표본의 기

술 통계로서, 본 논문에 사용된 모든 변수들에 대한 

평균, 표준편차, 상관관계를 보여준다. 여기서 우리

는 고객불량행동 변수와 감정부조화 변수 간에는 정

모델 χ² (df) CFI TLI RMR RMSEA Δχ²(df)

4요인 모델(MIS, DIS, SAT, EMO) 48.97(34)  .99 .98 .04 .04

3요인 모델(MIS&DIS, SAT, EMO) 51.56(37)  .99 .99 .04 .04 3(3)

2요인 모델(MIS&DIS, SAT&EMO) 418.35(39)  .78 .62 .21 .19 367(2)

1요인 모델 .00(0) 1.00 - .00 .31 418.35(39)

Notes. MIS 고객불량행동, DIS 감정부조화, SAT 직무만족, EMO 감정노동자 보호조치 

<Table 5> 측정모델 비교 결과 

구성개념 변수
표준화 

계수(β)
CR AVE

고객불량행동

경험3  .68

.75 .50경험2  .63

경험1  .80

감정부조화

부조화4  .86

.91 .71
부조화3  .91

부조화2  .83

부조화1  .77

직무 만족

만족3  .78

.85 .65만족2  .82

만족1  .83

보호 조치
보호2  .86

.94 .89
보호1 1.02

<Table 4> 측정모델의 타당성 계측결과 
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(+)의 상관관계(r = .23, p < .01)가 직무만족 간

에는 부(-)의 상관관계(r = -.16, p < .01)가 있음

을 알 수 있다. 상관관계에서 검증한 것과 같이 고객

불량행동은 감정부조화, 직무만족에 유의한 영향을 

미칠 수 있다는 것을 알 수 있다. 

4.4 가설 검증

4.4.1 고객불량행동이 직무만족에 미치는 영향 검증

(가설 1)

인구통계학적 변수인 성별, 연령, 학력, 소득, 노동

조합 가입 여부를 통제변수로 하여 고객불량행동이 

직무 만족에 미치는 영향에 관하여 회귀분석을 실시

하였다. <Table 7>에서 보듯이, 고객불량행동과 직무

만족 간의 관계에 대한 회귀분석 결과, 독립변수인 

고객불량행동은 직무만족에 부(-)의 관계를 미치는 

것으로 나타나 가설 1이 지지되었다(b = -.35, p < 

.001).

4.4.2 감정부조화의 매개효과 검증(가설 2)

감정부조화가 고객불량행동과 직무만족 간의 관계

를 매개하는지에 대한 가설 2를 검증했다. 매개효과

는 독립변수와 매개변수, 독립변수와 종속변수 간의 

관계가 순차적으로 유의해야 한다. 그리고 매개변수

가 투입되었을 때, 독립변수가 종속변수에 미치는 

영향력이 유의하지 않으면 완전매개효과가 있다고 

해석할 수 있다(Baron & Kenny, 1986). 이와 반

대로 매개변수 투입 시 독립변수의 종속변수 간에 유

의한 효과가 확인되면 부분매개효과가 있는 것으로 

정의한다. 이상의 매개효과 검증 절차에 따라 통제

변수를 투입한 후, 3단계 매개회귀분석을 실시한 결

과는 <Table 7>과 같다.

<Table 7>의 감정부조화의 고객불량행동과 직무

만족 사이 매개효과를 보면, 1단계, 고객불량행동은 

직무만족에 부(-)의 관계를 가지는 것으로 나타났다

(b = -.35, p < .001). 2단계, 고객불량행동은 감정

부조화에 정(+)의 관계를 가졌다(b = .50, p< .001). 

3단계, 고객불량행동과 감정부조화를 함께 투입했을 

때 감정부조화는 직무만족에 부(-)의 관계를 가졌고

(b = -.31, p < .001) 고객불량행동은 직무만족에 

부(-)의 관계를 가져서(b = -.20, p < .05) 부분매

개효과가 있는 것으로 확인되었다. 

나아가, 감정부조화의 매개역할을 재확인하기 위

하여 Hayes(2012, 2013)가 제시한 ‘PROCESS 

Macro’를 이용, 연구 가설을 재검증했다. 테스트 결

과 <Table 8>에서와 같이 두 경로 모두 감정부조화

를 통한 간접효과가 유의적인 것으로 나타나 매개작

용을 확인할 수 있었다. 즉 감정부조화는 고객불량

평균 표준편차 1 2 3

1. 고객불량행동 1.34  .57 1

2. 감정부조화 3.22 1.08  .23** 1

3. 직무 만족 2.92  .94 -.16** -.45** 1

4. 보호 제도 2.53 1.53  .03  .22** .05

주: N = 271 *p < .05, **p < .01, ***p < .001

<Table 6> 변수의 평균, 표준편차 및 변수 간 상관관계 분석
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행동과 직무만족 간의 관계에서 부분매개 효과를 보

이는 것으로 나타났다. 따라서 가설 3은 지지 되었다.

4.4.3 감정노동자 보호조치의 조절효과 검증

(가설 3)

인지된 감정노동자 보호조치의 조절효과 분석을 위

한 위계적 회귀분석은 Aiken & West의 분석 과정을 

거치며(<Table 10>), 마지막 단계에서 상호작용항

을 회귀식에 투입하였을 때, 설명력의 증가분(△R²)

이 유의수준 하에서 유의하게 증가하였다면 조절효

과가 있다고 해석한다. 구체적으로 변수들의 원자료

를 평균값으로 중심화(centering)한 후, 낮은 감정

노동자 보호조치와 높은 감정노동자 보호조치를 구분

하여 감정부조화와 직무만족 간의 관계를 <Figure 2>

의 그래프로 도식화 하였다.

<Table 9>에서 볼 수 있듯이 감정부조화와 직무

만족 간의 결과를 인지된 감정노동자 보호조치가 조

절할 수 있는지를 살펴본 결과, 감정부조화와 인지된 

감정노동자 보호조치의 상호작용항을 추가한 모델에 

정(+)의 관계가 있었다(b = .08, p < .05). 

<Figure 2>에서 상호작용 효과의 해석을 나타내기 

위해 낮게 인지된 감정노동자 보호조치와 높게 인지

된 감정노동자 보호조치를 구분하여 도식화 하였다. 

<Figure 2>에서 보듯, 감정부조화와 직무 만족 간 

관계에서 인지된 감정노동자 보호조치에 따라 차이

독립변수
직무만족 직무만족 감정부조화

모형1 모형2 모형3 모형4 모형5

성별 -.27 -.29  -.24  -.25   .11

연령 -.01 -.00  -.01  -.00  -.00

학력 -.18 -.14  -.06  -.05   .31*

소득  .00*  .00**   .00*   .00*  -.00

노동조합 가입 -.47*** -.50***  -.24*  -.28*   .73***

고객불량행동 -.35***  -.20*   .50***

감정부조화  -.34***  -.31***

R²  .12  .16   .25   .26   .21

Adjusted R²  .10  .14   .23   .24   .20

F 7.11*** 8.50*** 14.51*** 13.26*** 11.88***

*p < .05, **p < .01, ***p < .001

<Table 7> 감정부조화의 고객불량행동과 직무만족 사이 매개효과 검증을 위한 위계적 회귀분석

Direct Effect Effect se t p LLCI ULCI

고객불량행동

→ 직무만족
-.20 .09 -2.14 .03 -.38 -.02

Indirect effect Effect Boot SE - - BootLLCI BootULCI

감정부조화 -.16 .05 - - -.26 -.08

<Table 8> 매개변수를 통한 간접효과
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가 나타났다. 즉, 인지된 감정노동자 보호조치가 높

을 경우, 감정부조화와 직무만족 간의 부(-)의 관계

가 완화되는 것으로 나타났다. 따라서 가설 3은 지지

되었다. 단순회귀기울기검증 결과 인지된 감정노동

자 보호조치가 높을 때 기울기가 유의한 것으로 나타

났고(B = -.30, p =.000), 감정노동자 보호조치가 

낮을 때도 기울기가 유의한 것으로 확인되었다(B = 

-25, p =.000). 

투입변수
직무 만족

1단계 2단계 3단계 4단계

성별 -.27  -.24 -.26 -.24

연령 -.01  -.01 -.00 -.00

학력 -.18  -.06 -.18 -.05

소득  .00*   .00* -.00*   .00*

노동조합 가입 여부 -.47***  -.24* -.47*** -.21

감정부조화(D)  -.34*** -.52***

감정노동자 보호조치(E) -.02 -.17

D × E   .08*

R²  .12   .25  .12   .28

△R²   .01*

F 7.11*** 14.51 5.96 12.58***

*p < .05, **p < .01, ***p < .001

<Table 9> 인지된 감정노동자 보호조치 조절효과 검증을 위한 위계적 회귀분석

<Figure 2> 인지된 감정노동자 보호조치의 조절효과
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4.4.4 조절된 매개효과 검증(가설 4)

본 연구에서는 조절된 매개효과 분석을 위해 Process 

Macro ‘model 14’를 적용하였다(Hayes, 2013). 

조건부 간접효과의 부트스트래핑 결과는 <Table 10>

과 같다. 먼저, <Table 10>의 감정노동자 보호조치

는 세 그룹으로 나눠진다(1.00, 2.00, 4.10). 감정

노동자 보호조치가 높은 그룹(4.10)을 제외하고 하

한값과 상한값 사이에 0이 포함되어 있지 않으므로 

통계적으로 유의한 것으로 해석할 수 있다.

다음, 고객불량행동이 감정부조화를 경유하여 직

무만족으로 향하는 중 감정노동자 보호조치 의해 조

절된 매개지수는 .04이고, 부스트랩 신뢰구간(.00, 

.08)에 0이 포함되지 않았다. 그러므로 <Table 10>

는 통계적으로 유의한 것으로 해석할 수 있다(Hayes, 

2013) 따라서 가설 4는 지지되었다.  

Ⅴ. 결론 및 토의

5.1 연구결과 요약

본 연구는 돌봄 노동자를 대상으로 고객불량행동과 

직무만족 간의 관계를 살펴보고 그 과정에서 감정부

조화의 매개적 역할과 감정노동자 보호조치의 조절

적 역할을 살펴보았다. 본 연구의 대상인 돌봄 노동자

들은 다른 직종의 노동자들보다 상대적으로 많은 고

객불량행동을 겪고 있으며, 언어폭력, 성희롱, 신체

폭력을 당하는 빈도가 높았다(신경희 외, 2013; 최

정택 외 2018; 이현경, 2019). 이러한 이유로 본 연

구는 고객불량행동이 돌봄 노동자의 직무만족을 낮추

게 되고 그 과정에서 감정부조화가 매개적 역할을 할 

것으로 보았다. 감정부조화의 매개적 역할은 돌봄 노

동자들이 고객불량행동을 경험하더라도 실제 이를 감

정적으로 표현하기 어려운 직무상황과 관련되어 있

으며 이는 결과적으로 직무만족을 낮추는 결과를 초

래할 것으로 예상하였다. 돌봄 노동자 271명을 대상

으로 한 설문분석 결과, 예상한 대로 고객불량행동

은 직무 만족과는 부(-)의 관계를, 감정부조화와는 

정(+)의 관계를 나타냈다. 

한편, 본 연구는 감정노동자 보호조치의 조절적 역

할도 함께 살펴보았는데 감정노동자 보호조치가 감정

부조화와 직무만족 간의 부(-)의 관계를 완화할 것

으로 예측하였다. 감정노동자 보호 조치는 고객으로

부터 폭언, 폭언 등을 당했을 때 조직의 적극적인 방

어 정책으로 조직적 지원 정책으로 볼 수 있다. 본 

연구는 돌봄 노동자가 조직의 보호조치를 높게 인지

할수록 감정부조화가 발생한다고 할지라도 보호조치

가 자원으로 기능하게 되어 직무만족에 이르는 부(-)

감정노동자

보호조치
Effect Boot SE BootLLCI BootULCI

1.00 -.21 .06 -.33 -.11

2.00 -.17 .05 -.27 -.09

4.10 -.08 .05 -.20 .01

조절된 매개지수 Boot SE BootLLCI BootULCI

.04 .02 .00 .08

<Table 10> 감정노동자 보호조치에 따른 조건부 간접효과의 계수 및 유의도(직무만족)
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의 관계를 완화할 수 있을 것으로 가설화하였다. 연

구결과 감정노동자 보호조치의 조절적 역할도 지지

되는 것으로 나타났다. 

5.2 연구의 의의 및 시사점

5.2.1 이론적 기여 

본 연구의 이론적 기여는 첫째, 고객불량행동과 

감정부조화간의 정(+)의 관계가 돌봄 노동자 직종

에서도 지지됨을 확인한 것이다. 선행연구에 따르면, 

불량행동을 하는 고객의 특징은 무례하고 거만하며 

공격적인 행동을 보이기 때문에 고객을 응대하는 과정

에서 상당한 스트레스를 받는 것으로 나타났다(Boyd, 

2002; Harris & Reynolds, 2003). 특히 돌봄 

노동자는 다른 서비스 노동자와 다르게 고객을 ‘보살

핌’(Caring) 해야 하기 때문에 감정노동에 취약할 수 

있다(강현아, 2002). 연구결과 본 연구의 제안대로, 

돌봄 노동자들은 돌봄 노동의 과정에서 고객으로부

터 겪은 부당함에 대해 솔직하게 표현하기 어렵고, 

표현한다고 해도 표현할 수 있는 공식적인 의견개진 

통로가 부족해 감정부조화를 겪고 있는 것으로 나타

났다. 이러한 결과는 감정노동자들이 겼는 감정부조

화(Kruml & Geddes 2000; Lewig & Dollard, 

2003; Zapf & Holz 2006)가 돌봄 노동자에게도 

나타날 수 있음을 보여준 점에서 기존 연구에 이론

적 근거를 더했다. 

둘째, 감정노동자 보호조치의 긍정적 역할을 다양

한 이론으로 확인할 수 있었다. 본 연구는 직무요구

-자원모형과 자원보전이론을 이용하여 돌봄 노동자

가 진짜 감정을 숨기면서 고객 응대를 수행하는 상황

에서 생기는 감정부조화가 발생한다고 할지라도 감정

노동자 보호조치와 같은 조직적 지원이 자원으로 기

능한다면 직무만족에 이르는 부정적 영향이 줄어들 

것을 예측하였다. 선행연구에서도 간호사, 경찰공무

원 같이 약자를 대상으로 서비스를 하는 사람들은 직

무부담은 높지만 조직의 지원이 많아지만 소진을 덜 

경험하는 것으로 나타났다(Bakker et al., 2004; 

Jourdain & Chênevert, 2010; Lee & Ashforth, 

1996). 본 연구의 감정노동자 보호조치는 사회적 

교환이론에 의해서도 설명이 가능하다. 사회교환이론

에 따르면, 구성원들은 자신에게 혜택을 받는 준 대

상에 대해 상호 호혜적이고 지지하는 태도를 보인다. 

조직구성원들이 조직으로부터 칭찬, 인정과 같은 긍

정적 경험을 하게 된다면, 조직유효성이 증가하여 

조직에 긍정적 효과를 보인다 것이다(Eisenberger 

et al, 1986). 인지된 감정노동자 보호조치는 심리적

으로 위축된 상황에서 감정 노동자에게 도움이 되므

로 결과적으로 사용자와 노동자 간 사회적 교환 수

준을 높여 조직에 긍정적인 영향을 줄 수 있다(김용

일, 2008, 박용진, 2009). Park et al.(2004)는 

돌봄 노동자인 병원 종사자를 대상으로한 연구에서 

감정노동자 보호조치와 같은 사회적 지원이 직무성

과에 미치는 영향에 긍정적이라고 하였다. 

셋째, 본 연구는 돌봄 노동자의 직무만족에 관한 

연구 범위를 확대한 측면에서 의의가 있다. 점차 돌

봄 노동자의 역할이 중요해짐에도 불구하고, 경영학

적 관점에서 돌봄 노동자의 직무만족을 다룬 연구는 

제한적이었다. 주로 사회복지학 분야에서 개인의 자

존감 손상에 따른 소진과 우울 및 삶의 질을 연구하

였고(김연, 위지희, 김남희 임명호, 2009; 정상원, 

2016; 홍영미, 최향석, 2021) 경영학에서는 돌봄 

노동자의 직무태도의 연구보다는 주로, 포괄적인 서

비스직의 감정노동에 따른 감정부조화, 직무스트레스 

등을 연구하였다(박상언, 우정훈, 2010; 박상언, 

2009; 곽상종, 정기주, 최수정, 2010; 배인열, 남
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태웅, 진창현, 2015; 박윤미, 변정우 2021) 더구나 

돌봄 노동영역에도 고객불량행동에 따른 여러 문제

가 발생함에도 고객불량행동에 관한 연구는 주로 항공

사 객실승무원, 호텔 종사원을 위주로 연구되어 왔다

(박경민, 2014; 김경아, 이희찬, 2017; 조경희, 배

현숙, 2018;). 경영학에서 돌봄 노동의 논의가 다소 

부족했던 이유는 미루어 짐작하건데 한국사회에서 돌

봄 노동은 산업의 영역이 아니라 복지의 영역으로 치

부하여 국가의 책임 영역으로 당연하게 생각했기 때

문으로 볼 수 있다. 그러나 돌봄노동에 대한 수요가 

늘어나고 민간이 담당하는 영역도 커지고 있기 때문

에 경영학의 관점에서도 돌봄 노동자의 직무태도는 

중요한 과제이다. 

5.2.2 실무적 함의 

본 연구는 돌봄 노동자를 대상으로 고객불량행동

과 직무만족 간의 관계를 살펴보고 그 과정에서 감

정부조화의 매개적 역할과 감정노동자 보호조치의 조

절적 역할을 살펴보았다. 비록 감정노동자 보호법은 

2018년 10월부터 시행되었지만 감정노동자에 대한 

고객의 폭언 등 불량행동이 줄어들지 않고 있는 상황

에서 본 연구의 실무적 함의는 다음과 같다. 먼저, 

개인 수준에서 본 연구의 결과는 고객이 상식 밖의 

무례한 요구가 반복되면 돌봄 노동자의 감정노동을 

보호하기 위한 표준대응 매뉴얼이 필요함을 시사한다. 

예를 들어 ｢감정노동자 보호법｣에 따라 악성 고객에 

대해선 구두 경고, 서면 경고, 서비스 일시 중단 등 

매뉴얼에 따라 서비스를 제한할 필요가 있다. 그럼에

도 시정조치가 이루어지지 않는다면 서비스를 일시

적으로 중단하는 등의 조치를 취할 수 있다. 

둘째, 본 연구 결과는 돌봄 노동자들이 의욕을 상실

하지 않도록 제도적으로 감정노동자 보호조치의 실

효성을 강화할 필요가 있음을 보여준다. 따라서 조

직수준으로 이미 돌봄 노동 등 감정노동자를 고용한 

기업들은 감정노동자에 대한 보호조치를 적극적으로 

개발할 필요가 있다. 감정노동자 보호조치는 법률로 

정해진 내용만을 추진하기보다 감정노동자들로부터 

의견을 청취하여 실질적 보호방안을 마련하는 것이 

중요하다. 

셋째, 관리수준에서 돌봄 노동 운영기관은 돌봄 노

동자가 평상시 어떤 고충이 있는지 정기적인 간담회 

등을 통해 파악할 필요가 있고, 가능하다면 일정 규

모별로 심리상담사를 두어 개별적인 고충처리 기능을 

활성화 할 필요가 있다. 또한 본 연구는 운영기관에 

노동조합이 결성되어 있다면, 노사가 함께 고객의 부

당행위에 대해 공동의 대응방안을 마련하는 등 적극

적인 조치를 취할 필요성을 제안한다. 

5.2.3 연구의 한계 및 향후 연구과제 

본 연구는 다양한 시사점에도 불구하고 한계점이 

있다. 무엇보다 본 연구는 연구 모형 내 모든 변수를 

단일 구성원이 자기보고 형식으로 측정하였기에 동

일방법편의(Common Method Bias)의 문제를 내

포하고 있다. 동일방법편의 문제를 해결하기 위해선 

가장 좋은 것이 응답 구성원을 달리하여 설문해야 하

지만 현실적으로 어려울 경우, 설문지 작성 및 통계

처리 단계에서 일정부분 그 영향력을 완화할 수 있다

(박원우 외, 2007). 따라서 본 연구에선 동일방법편

의 문제를 해결하기 위해 Podsakoff et al.(2003)

가 제안한 설문 문항을 다르게 배치하여 점화효과를 

방지하고자 했다. 그리고 통계처리 과정에서 동일방법

편의의 정도를 확인 하고자 Harman’s single-factor 

analysis를 실시한 결과, 4개 요인이 추출되었고 분

산이 가장 큰 요인의 설명력이 25.78로 나타나 동일
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방법편의 문제로 인한 왜곡은 크지 않은 것으로 해

석되었다. 본 연구는 돌봄 노동자 지원조치와 같은 

조직수준의 변수를 포함하고 있으므로 향후 연구에

서는 동일방법편의의 영향을 최소화하기 위해 다수

준 모형 모델 등을 검토해 볼 수 있다. 둘째, 본 연구

는 대상으로 돌봄 노동자를 다루었으나 연구결과의 

일반화를 위해 연구대상을 확장할 필요가 있다. 예

를 들면 향후의 연구에서는 고객의 욕설, 성희롱 등

과 같이 언어․정신적 폭력이 빈번이 일어나고 있는 

콜센터 상담사를 연구대상을 확장하여 본 연구 모델

이 검증되는지 추가적으로 실증 분석할 필요가 있다. 

셋째, 본 연구는 심리적 자원으로 감정노동자 보호

조치를 조절변수로 살펴보았으나 이 외에도 다양한 

변수들을 고려해 볼 수 있다. 예를 들어 노동조합의 

지원이나 다양한 지원제도 그리고 동료 간 지지는 

고객불량행동으로 인한 부정적 효과를 완화 할 수 있

을 것으로 보이므로 이들 변수의 조절적 역할을 살

펴볼 것을 제안한다. 
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