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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 감정노동과

정에 대한 일관된 이해를 저해하는 요인이 되고 있다. 본 연구는 다양한 감정노동의 관점들을 통합하여 다층적 프로세스 모

형을 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 연

구되었고, 반면에 또 어떤 측면은 여전히 연구가 부족한지 진단할 수 있다. 마지막으로 본 연구는 감정노동과정의 더욱 정

밀한 이해를 위하여 향후 연구되어할 과제를 몇 가지 제시하는 것으로 끝맺는다.

주제어: 감정노동, 다층적 프로세스 모형, 문헌 연구, 표면연기, 내면연기 

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.

Keyword: emotional labor, multilevel process model, literature review, surface acting, deep acting
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Ⅰ. 서 론

Arlie Hochschild가 The managed heart 

(Hochschild, 1983)를 출판한 지 어언 40년이 넘었

다. 지난 40여 년 동안 감정노동(emotional labor)

에 관한 무수한 연구들이 쏟아져 나왔는데, 이는 경

제구조가 서비스 산업 중심으로 빠르게 재편되었기 

때문이다. 전통적인 제조업의 생산물은 노동자가 생

산한 뒤 고객이 구매하고 소비하며, 따라서 생산과 

소비가 공간적으로뿐만 아니라 시간적으로도 분리되

어 있다. 반면에 비물질적인(intangible) 서비스는 

노동자와 고객이 접촉할 때 비로소 생산 및 소비되기 

때문에 소비와 생산이 시공간적으로 중첩된다. 이는 

다시 말해 노동자들이 고객과 상호작용하면서 표현하

는 제스처, 표정, 목소리 등이 상품판매에 직접적인 

영향을 미친다는 것을 의미한다. 그러므로 서비스 

노동자들은 자신의 감정 표현을 관리하도록 요구받

는다. 이러한 감정관리 활동을 Hochschild(1983)

는 감정노동(emotional labor)이라고 명명했다.

지금까지 출판된 연구들은 감정노동과정의 다양한 

측면들을 각종 이론과 방법론을 동원해 풍부하게 설명

하고 있다. 최초에 Hochschild는 Erving Goffman

의 연극적 방법(Goffman, 1959)에 기초해서 감정

노동 개념을 제기하였지만 이후 연구자들은 심리학의 

감정조절이론(emotion regulation theory), 자원보

존이론(resource conservation theory), 자기통

제이론(self-control theory) 등을 추가적으로 도입

하고 있다. 연구방법의 측면에서 보면, Hochschild 

(1983)가 수행했던 질적 사례연구에만 머물지 않고 

실험과 설문조사에 근거한 양적 통계방법이 적극 활

용되고 있다. 그러나 연구의 이러한 다양성은 오히려 

감정노동과정에 대한 통일된 이해를 방해하기도 하

며, 이러한 점에서 양날의 칼과도 같다. 감정노동과

정에 대해 학자들 사이에서 합의된 통일된 모형이 없

기 때문에, 감정노동 연구가 시작된 지 40여 년의 시

간이 흘렀음에도 지금까지도 감정노동의 새로운 조작

적 정의와 그 측정도구가 개발되고 있는 실정이다. 

원래 어떤 개념이 등장했을 때, 그것의 조작화 및 측

정도구에 대한 전반적 합의가 초기에 이루어지고 그 

후 실증연구 성과들이 축적되면 이를 종합하는 메타

분석(meta-analysis)과 문헌리뷰가 이루어지면서 

연구가 성숙기에 이른다. 그런데 감정노동 연구는 거

꾸로 실증연구의 성과들이 축적되어 몇 가지 메타분

석 연구가 이루어졌음에도 불구하고 개념화․조작화

가 여전히 합의되지 않고 통일적 모형이 제시되지 

않고 있는 역설적인 상황에 처해 있다(Grandey & 

Gabriel, 2015). 통일적 모형이 없다면 과거의 연

구 성과를 일관된 틀 아래에 종합할 수 없고, 따라서 

기존 연구의 한계 및 향후 연구 과제를 식별하는 것

도 불가능하다. 즉, 감정노동 연구가 향후 더 발전하

는 데 통합적 모형의 부재가 큰 장애물이 되고 있다.

본 연구는 기존에 출간된 감정노동의 해외 문헌들

을 검토하여 감정노동의 통합 모형을 구성하고자 한

다. 여기서 감정노동이 최초 어떤 요인에 의해 촉발

되고, 어떠한 심리적 과정을 거쳐 감정노동자 자신

과 상대 고객, 그리고 조직에까지 영향을 미치는지

가 순차적으로 설명된다. 다른 한편, 이 모형은 다층

모형(multilevel model)으로서 미시수준(정서사건)

에서 중위수준(팀과 조직)을 거쳐 거시수준(문화)까

지 포괄하고 있는데, 각 층위에서 감정노동과정이 어

떻게 발현되는지, 그리고 각 층위에 고유한 선행요인

과 종속변인이 무엇인지를 제시한다. 그러므로 본 연

구에서 제시하는 통합모형은 감정노동의 순차적 진

행과정을 보여주는 감정노동의 프로세스 모형인 동시

에, 감정노동과정이 배태된 층위에 따라 그 구체적인 
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발현 양태를 구분하는 다층모형이다. 감정노동은 종

업원 개인이 자신의 감정을 관리하는 심리적 과정인

데, 이 과정은 감정노동자가 위치한 맥락에 의해 다

양한 양태를 띤다. 그러므로 감정노동과정의 통합적 

모형은 감정노동자가 위치한 다양한 층위를 고려한 

프로세스 모형이지 않을 수 없다. 지금까지 감정노

동의 모형을 제시한 연구들은 대개 감정노동의 프로

세스를 규명하는 데 그쳐 각 층위에 따른 감정노동

과정의 다양한 발현형태를 규명하는 데 소극적이었

다(Gabriel et al, 2023; Grandey & Gabriel, 

2015). 몇몇 연구들은 모형에 층위 구분을 도입하기

도 하나, 그 경우에는 감정노동의 프로세스를 포함하

고 있지 않다(Grandey & Melloy, 2017; Imose 

& Finkelstein, 2018). 

본 연구는 다음과 같은 점에서 의의가 있다. 첫 번

째로, 다층적 수준을 고려하여 감정노동의 전체 프

로세스를 제시하는 통합적 모형을 구성한다는 점에

서 기존 연구들과 차별성을 가진다. 감정노동의 층위

까지 고려할 때 우리는 어떤 지점에서 연구상 공백이 

존재하고 이를 해결하기 위해 향후 어떤 연구 과제가 

수행되어야 하는지를 보다 용이하게 확인할 수 있

다. 두 번째로, 본 연구는 해외에서 출간된 감정노동 

문헌들을 검토하여 국내에서 활동하는 연구자들에게 

감정노동에 관한 최근 연구동향을 소개하는 데 의의

가 있다. 90년대 이후 국내에서 감정노동은 심리학, 

사회학, 경영학 등 사회과학의 다양한 분야에서 활발

히 연구되어 왔으나, 해외 학계의 성과를 종합적으로 

정리하여 소개한 연구는 거의 존재하지 않았다. 최근 

해외 학계에서 감정노동의 어떤 점에 주안점을 두고 

있는지를 파악함으로써 국내 감정노동 연구를 자극

할 수 있을 것이다. 또한 이들 연구들의 맹점 및 한

계를 지적함으로써 향후 연구방향을 정립하는 데 기

여하고자 한다.

본 연구는 다음의 순서로 진행된다. 먼저 지난 감

정노동 연구들을 개괄할 것인데 Grandey et al. 

(2013b)을 따라 이들을 크게 세 가지 이론적 렌즈

(lenses) 즉, 직업적 요건, 감정표현, 심리적 과정 

관점으로 요약․정리할 것이다. 그 뒤 이 렌즈들을 

통합하여 감정노동과정의 통합적 모형을 구성한다. 

이어서 감정노동 실증연구의 성과들을 검토하는데, 

앞서 종합한 감정노동과정 모델의 선행․후행 요인들 

및 조절변인들을 다양한 층위에서 정리한다. 마지막

으로 여전히 남아 있는, 이전 연구들의 맹점이나 한

계점도 짚어내고자 한다. 이에 기반하여 향후 감정

노동 연구가 나아가야 할, 또는 나아갈 수 있는 방향

을 조심스럽게 모색해 본다. 

Ⅱ. 감정노동 연구의 전개 과정

Hochschild는 감정의 사회적 측면을 부각시키면

서 최초로 감정노동의 개념을 제안하였다. 그녀는 

사회적 상호작용론(social interaction theory)의 

이론적 시각을 감정에 적용하여 사람들은 특정 감정

을 서로가 표현하기를 기대하며, 이러한 암묵적인 

기대에 맞추어 자신의 감정을 조절하고 있다고 주장

했다(Hochschild, 1979). 그녀는 사람들이 저마

다 지니고 있는 감정표현 능력이 임금과 교환되어 

사용자에게 선대되는 순간, 감정노동이 된다고 한다

(Hochschild, 1983). 이제 감정은 더 이상 감정

노동자의 것이 아니며 감정관리에 관한 자율성을 

사용자에 의해 박탈당한다. Hochschild는 Harry 

Braverman의 탈숙련화 테제(Braverman, 1974)

의 연장선상에서 노동자의 가장 내밀한 영역인 감정

마저 소외된다고 주장한다. 
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Hochschild(1983)의 선구적인 작업 이후에 학자

들은 제각기 저마다의 감정노동 개념 및 조작화 방

안을 제시하였다. 즉 감정노동은 진정으로 백가쟁명

(百家爭鳴)의 영역이 되었다. 지금까지 제출된 감정

노동의 개념과 측정 방법들을 망라하면서 Grandey 

et al.(2013b)은 아래의 <표 1>을 제시하였는데, 

이는 감정노동 연구들을 총 세 가지 접근법 (또는 세 

종류의 렌즈)으로 유형화한 것이다. 

우선, 직업적 요건의 관점은 감정관리와 감정노동

을 구분하는 데 강조점을 둔다. 감정관리는 사적 영역

에서 개인적 동기로 감정을 관리하는 것이라면, 감정

노동은 이윤 획득의 목적으로 조직에 의해 감정표현

이 통제되는 것을 말한다. 이 접근법에 입각한 연구

들은 노동자들이 어떻게 기업의 수익향상을 위하여 

통제를 당하며, 이에 노동자들이 어떻게 반응하는지 

연구한다(Wharton, 2009). 대표적으로 Leidner 

(1993)는 패스트푸드 매장의 판매직과 보험설계사

를 비교한다. 패스트푸드 매장은 서비스를 표준화하

구분 직업적 요건 관점 감정표현 관점 심리적 과정 관점

정의
임금에 대한 대가로서 감정표현 

관리가 요구되는 직무

의식적 노력이 필요하거나 필요하

지 않은, 역할에 의해 규정된 감정

표현

직무상 타인과 상호작용할 때 수행

하는 감정조절의 심리 내적 과정

주요 

출판물

Wharton(1993)

Leidner(1993)

Morris & Feldman(1996)1)

Rafaeli & Sutton(1987, 1989)

Ashforth & Humphrey(1993)

Zerbe(2000), 

Grandey(2000)2)

주요 

개념

∙ 감정관리(emotion work or 

management) = 개인적 

동기에서 사적으로 수행

∙ 감정노동 = 타인과의 

주기적인 상호작용으로서 

조직적 관리/통제의 대상

∙ 감정규칙/표현규칙 = 타인

에게 어떻게 감정을 느끼고 

표현해야 하는가에 대한 규범

∙ 감정조화(emotional harmony) 

= 감정, 표현, 감정기대가 일치

∙ 감정 일탈 = 표현이 기대와 

불일치

∙ 진정성 = 표현이 진정성 있게 

보이는 정도

∙ 표면연기 = 직무기대에 맞추어 

감정표현을 변화시키는 방법

∙ 내면연기 = 직무기대에 맞추어 

감정을 변화시키는 방법

∙ 감정부조화 = 감정과 표현 간의 

격차 때문에 발생하는 긴장

측정

∙ 질적 연구

(인터뷰, 참여관찰)

∙ O*Net

∙ 표현적 행동에 대한 관찰자의 

평가

∙ 행위자의 자기보고

(self-report) 방식

결과
∙ 조직에게는 이로우나 

노동자에게는 해로움.

∙ 조직에게는 이로우며 만일 

노력이 들거나 진정성이 

결여되면 노동자에게 해로움.

∙ 내면연기는 조직과 노동자에게 

이로움.

∙ 표면연기와 감정부조화는 

해로움.

<표 1> 감정노동의 세 가지 접근법

1) 본래는 내면 심리적 관점으로 분류되었으나, 사실 이 연구는 감정노동의 차원으로서 주로 직무적 특성에 초점을 맞추므로 직업적 요

건에 해당하는 것으로 저자가 수정했다.
2) Grandey(2000)은 감정조절이론을 통해 감정노동의 심리적 기제를 밝히고 표면연기와 내면연기의 효과를 검증하는 것을 중점으로 

하는 연구경향을 촉발했다는 점에서 중요한 논문이며, 따라서 저자가 이 표에 새로 추가했다.
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고 고객의 획일화된 응대를 통해 매장 회전율을 높

이는 것을 목적으로 한다. 그리하여 고객응대를 위한 

표준화된 스크립트와 표정, 말투, 작업복 등에 대한 

상세한 지침이 존재한다. 응대과정은 철저하게 회사

에 의해서 모닝터링된다. 반면에 보험설계사들은 고

객응대 시 상당한 자율성을 발휘하여 고객의 특수한 

성향과 취향에 맞추어 개별적으로 응대할 것이 요구

된다. 이들은 역할극을 통해 다양한 판매상황에서 여

러 유형의 고객을 다루는 방법을 학습한다. 또한 회

사의 가치관과 비전을 체화하여 회사의 감시를 벗어

나는 상황에서도 적절하게 감정노동을 수행하도록 

요구된다(Leider, 1993).

이 관점 하의 연구자들은 감정노동을 직무의 특성

으로 조작화하는데, 사실 Hochschlid(1983)가 이미 

그러한 시도를 한 바 있다. 그녀는 The managed 

heart의 부록에서 감정노동 수준이 높은 직무를 구

분하여 제시했다. 고객과 상호작용 빈도가 강하고 타

인에게 감정을 불러일으키도록 요구 받으며, 상호작

용이 조직에 의해서 통제받는가라는 세 가지 기준을 

통해 감정노동이 요구되는 직무를 구분한다. Morris 

& Feldman(1996)는 감정노동을 조직에 바람직

한 감정을 표현하기 위해 필요한 노력, 계획, 통제로 

정의한다. 그들은 감정노동에 네 가지 차원이 있다

고 하며, 각각 감정표현의 빈도, 표현규칙에 대한 집

중, 감정표현의 강도, 그리고 표현해야 할 감정의 다

양성이다. 

두 번째는 감정노동을 감정표현 행동으로 간주하

는 관점이다. 이 관점은 Goffman(1959)의 연극적 

방법을 강조한다. 연극적 방법론이란 사람들은 마치 

무대 위에서 연기를 하듯이 자신의 인상을 관리하여 

타인에게 영향을 미치려 한다는 것이다. 마찬가지로 

서비스직 종사자들은 타인(고객)에게 특정 감정을 불

러일으키기 위해 상호작용 상황에서 어떤 캐릭터를 

연기한다. 이 관점에서는 종사자들이 실제 어떤 감정

을 갖고 있는가는 문제가 되지 않으며, 겉으로 드러

나는 감정표현에 더 초점을 맞춘다. 감정규칙 대신

에 표현규칙(display rule)이란 용어를 더 선호하

는 이유도 내면의 감정이 어찌 되었든 간에 겉으로 

드러나는 감정이 더 중요하기 때문이다(Ashforth & 

Humphrey, 1993). 

이 관점에서는 감정노동을 측정할 때 관찰자에 의

한 표현행동의 코딩을 선호한다(Rafaeli & Sutton, 

1987, 1989). 이 관점에서 따르면 감정표현이 작업

장에서의 역할 기대, 즉 표현규칙에 합치하는가에 따

라 결과가 상이해진다. 만일 감정표현이 역할기대와 

부합한다면(감정 조화), 이는 조직에 긍정적 영향을 

미친다. 반면에 역할기대(표현규칙)와 감정표현이 

불일치한다면 이는 감정적 일탈이라 칭해지며 조직

에게 부정적 영향을 미친다. 이 관점에서 ‘감정 조화’

는 개인에게도 긍정적 영향을 미치는데, 역할기대에 

맞는 감정을 표현함으로써 고객으로부터 팁(tip) 등

의 금전적 보상을 받게 될 뿐만 아니라 심리적으로도 

성취감을 가지게 된다는 것이다(Rafaeli & Sutton, 

1987). 이렇게 감정노동이 종사자 개인에게 긍정적

일 수 있다고 주장함으로써 이 관점은 Hochschild 

(1983)의 본래 관점에서 이탈하게 된다. 

마지막으로 세 번째는 내면의 심리적 과정으로서 

감정노동을 바라보는 관점이다. 이 관점은 감정노동

자들이 어떤 심리적 메커니즘을 통하여 자신의 감정

을 관리하고, 그 결과 어떤 심리적 건강 상의 문제에 

직면하는지에 초점을 맞춘다. Grandey(2000)의 연

구가 가장 대표적이다. 이 연구들의 특징은 우선 표

면연기(surface acting)와 내면연기(deep acting)

라는 두 전략에 초점을 맞춘다는 것이다. 표면연기

가 표현규칙이 요구하는 감정을 느끼는 척 거짓으로 

표현하는 것이라면, 내면연기란 그 감정을 실제 느
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끼기 위해 노력하는 전략을 말한다. 다른 두 접근법

들과 달리 심리 내적 접근법은 이 전략들의 효과를 

검증하는 데 주력한다. 이 연구는 심리적 메커니즘

에 대한 정교한 이론(예: 감정조절이론)에 근거하여 

감정노동자의 내면 심리에서 벌어지는 변화에 주목

한다 할 수 있다.

이 접근법 하의 연구들은 설문조사에 의한 양적 연

구 또는 실험실 연구를 주로 수행한다는 점에서도 

구별된다. 전자는 설문조사를 통한 자기보고(self- 

report)에 의해서 감정노동의 수준을 측정하는데, 

최근 가장 많이 사용되는 측정도구는 Brotheridge 

& Lee(2003)가 제안한 것이다. 감정노동에 대한 

실험연구도 진행되고 있는데, 주로 콜센터 시뮬레이

션과 같은 가상의 서비스 제공 환경을 만들고 특정 

자극(예: 고객 불만행동)을 주었을 때 피실험자들의 

감정조절 전략과 심리적 반응을 측정하고 있다. 가장 

대표적인 것이 최근 Gabriel & Diefendorff(2015)

의 연구인데, 이들은 피실험자들이 고객으로부터 전

화를 받고(인바운드 콜센터 시뮬레이션) 상품을 판매

하는 가상의 상황을 조성해서 고객이 불만행동을 했

을 때 피실험자들의 감정상태, 감정조절방식, 심리

적 반응 등을 초 단위로 측정했다. 이러한 실험 연구

는 변인들 간 인과관계를 명확히 검증할 수 있다는 

장점이 있으나, 반면에 고용관계에 특수한 권력관계, 

젠더관계 등을 가정하고 있지 않아 실제 작업장에 연

구결과를 어느 정도로 적용될 수 있을지 알 수 없다. 

Ⅲ. 감정노동의 통합적 모형

위에서 정리한 세 가지 접근법(렌즈)은 감정노동에 

대한 서로 다른 개념화․조작화․측정으로 인해 상

호 충돌하지만 하나의 이론 틀에서 통합될 수도 있

다. 이 접근법들은 애초에 Hochschild(1983)가 제

안했던 감정노동 개념에 모두 그 뿌리를 두고 있으

며 각기 다른 시각과 수준에서 감정노동의 특정 측면

을 두드러지게 강조한 것이기 때문이다. Grandey 

et al.(2013b) 또한 하나의 접근법만으로는 감정노

동을 온전히 포착할 수 없고 반드시 다른 접근법들

에 의해서 보완될 필요가 있다고 한 바 있다. 본 연

구는 이 세 가지 접근법을 종합하여 다양한 수준에서 

감정노동과정의 전체를 해명하는 통합모형을 <그림 

1>과 같이 제시한다.

<그림 1>은 감정노동과정을 다층적 수준에서 해명

한다는 특질이 있으며, 이 점에서 Grandey et al. 

(2013b)와 구분된다. 감정노동의 렌즈는 각기 다른 

수준에서 감정노동을 조망한 것이므로 이 렌즈를 통

합하기 위해서는 다층모형을 구성하는 것이 필수적

이다. 먼저, 직업적 요건의 관점은 서비스직의 직무

적 특성, 조직적 맥락이 어떻게 감정노동과정에 영향

을 미치는지를 집중적으로 설명한다. 그러므로 직업

적 요건 관점은 <그림 1>에서 ‘직종/국가’ 수준 및 ‘직

무/팀/조직’ 수준에서 각 요인들이 감정노동과정에 

미치는 영향에 초점을 맞추는 것으로 정리할 수 있

다. 가장 거시적인 요인은 국가 문화로서, 감정노동

자의 출신 국가 또는 감정노동과정이 이루어지는 문

화적 배경이 감정노동에 영향력을 행사할 것이다. 

또 Hochschild(1983)가 최초 관심을 표현했던 것

처럼 동일한 서비스 직종이라 하더라도 그 특성에 

따라 감정노동의 강도가 다를 것이다. 팀과 조직, 그

리고 직무라는 중위 수준도 중요한데, 여기서 특히 

우리가 주목해야 할 것은 표현규칙이다. 회사는 표

현규칙을 제정하여 서비스직 종사자가 표현해야 할 

감정과 억제해야 할 감정을 결정하며, 때에 따라서 

말투, 억양, 목소리 톤, 표정, 외모 등을 세밀한 수



감정노동: 최근 연구 동향과 과제

경영학연구 제53권 제4호 2024년 8월 869

준에서 통제하기도 한다. 이 표현규칙은 암묵적으로 

존재할 수도 있고 또는 매뉴얼의 형태로 구체화될 수

도 있다. 회사는 여러 인적자원관리 전략을 통해서 

감정노동자가 이 표현규칙을 체화하도록 유도한다. 

또한 팀 문화와 사회적 지원(동료, 상사, 조직)은 감

정노동의 악영향을 완화하고 종업원의 건강을 유지

하는 데 도움을 줄 수 있다.

감정노동의 렌즈 중 심리적 과정 관점은 종업원 개

인이 왜, 그리고 어떻게 감정노동을 수행하는지를 미

시적 수준에서 설명한다. <그림 1>에서 감정노동과

정은 사건 수준에 위치하고 있는데, 이는 감정노동

을 직접적으로 촉발하는 원인은 사업장에서 날마다 

불규칙하게 발생하는 사건이기 때문이다. 이를 본 연

구에서는 감정적 사건이라 칭하였는데, 이는 종업원

의 부정적 정서를 야기하는 사건들로서 예컨대 고객

의 무례한 행동이나 직장상사․동료의 괴롭힘 등이 

있다. 이 사건들로 인해 부정적 정서를 경험하는 개

인은 자신의 내면의 감정과 표현규칙이 지시하는 감

정 간의 괴리를 체험한다. 이 감정적 간극을 <그림 1>

에서 감정-규칙 부조화(emotion-rule dissonance)

로 명명하고 있다(Hülsheger & Schewe, 2011; 

Zapf et al, 2021). 감정-규칙 부조화는 종업원에

게 심리적으로 불편한 느낌을 주기 때문에 종업원은 

이를 해소해야 한다(Pugh et al, 2011). 종업원은 

표면연기를 통해서 감정을 거짓으로 꾸며내거나 또

는 내면연기를 통해서 요구된 감정을 진정으로 느끼

<그림 1> 감정노동과정의 통합 모형
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려고 노력할 수 있다.

심리적 과정 관점은 감정노동이 어떠한 메커니즘

을 통해서 어떠한 결과를 야기할지 예측하는 데 활

용될 수도 있다. 이 관점에 따르면 감정노동전략은 

감정-표현 부조화(emotion-display dissonance)

의 창출 여부에 따라서 종업원의 심리상태에 미치는 

효과가 달라진다(Zapf et al, 2021). 감정-표현 부

조화란 내면의 감정상태와 겉으로 표현한 감정 간의 

불일치 상태를 말한다. 표면연기는 감정-표현 부조

화를 야기하는데, 종업원들은 내면의 부정적 감정이 

밖으로 유출되지 않도록 끊임없이 자기 감정을 모니

터링해야 하므로 많은 자원을 소모한다. 또한 자신

의 표정, 말투, 억양을 겉으로 꾸며내는 데에도 자원

이 필요하다. 그리고 감정-표현 부조화란 결국 부정

적 감정을 표현은 하지 않을 뿐 종업원이 지속적으로 

느끼는 것을 뜻하기 때문에 스트레스를 경험할 수밖

에 없다. 반면에 내면연기는 감정-표현 부조화를 최

소화하거나 또는 감정-표현의 조화 상태를 초래하기 

때문에 종업원의 심리적 건강은 향상될 수 있다.

심리적 과정 관점은 감정노동이 모든 개인에게 동

일한 효과를 가진다고 주장하지 않는다. 종업원 개

인의 특성, 예컨대 가장 기본적인 인구통계학적 특

성뿐만 아니라 능력, 성격, 가치, 욕구, 동기요인 등

에서의 개인차가 감정노동과정에서 중요하다. 이러

한 개인차로 인해서 동일한 감정적 사건에 대해 종

업원은 서로 다른 전략으로 반응하게 되며, 또 감정

노동전략이 건강과 삶, 그리고 서비스 성과에 미치는 

영향이 달라질 수 있다. 마찬가지로 매일 그 양이 변

동하는 종업원 개인의 심리적 자원이 감정노동과정

으로부터 개인을 보호하는 역할을 할 수 있다. 감정

노동은 종업원의 자원을 소모하는 과정이기 때문에 

그들이 보유한 자원의 양과 질에 따라서 감정노동의 

결과가 상이할 수 있는 것이다.

감정표현 관점을 통해서는 감정노동전략이 어떻게 

서비스 성과에 영향을 미치는지를 알 수 있다. <그

림 1>의 사건 수준에 위치한 감정노동과정의 후반부

가 이 메커니즘을 나타내고 있다. 감정표현적 관점에

서 중요한 것은 종업원이 겉으로 표현한 감정이 과연 

진정성 있는 것으로서 고객에게 받아들여지는가 여부

이다. 내면연기는 표현규칙과 일치하는 감정을 진정

성 있게 표현하는 방식이며, 이러한 진정성 있는 감

정표현을 고객은 긍정적으로 평가한다(Coté, 2005). 

반면에 표면연기는 진정성을 결여하고 있는 가장된 

감정표현이며, 고객은 종업원의 감정에 진정성이 없

다는 것을 지각하고 종업원을 부정적으로 평가할 수 

있다. <그림 1>에서 보듯이, 서비스 성과는 다시 감

정노동과정에 되먹임 효과를 가져온다. 감정노동자는 

고객으로부터 긍정적 피드백을 받음으로써 서비스 제

공 관련 효능감이 증가할 수 있고, 따라서 서비스 성

과가 감정노동자의 심적 건강에 영향을 미친다. 또 

감정노동자에 대한 고객의 반응은 다시 감정노동을 초

래하는 자극요인이 될 수 있는데, 예를 들어 고객의 

부정적 서비스 평가는 감정노동자에게 불쾌한 감정을 

불러일으켜 감정-규칙 부조화를 극대화할 수 있다.

감정표현적 관점은 종업원이 응대하는 고객의 특질, 

또는 고객과의 관계적 특질이 감정노동과정에 영향

을 미친다는 점에 주목한다. 이 이론적 렌즈는 감정

노동을 고객과 종업원 간의 이자 관계에서 형성되는 

것으로 파악하기 때문이다. 고객이 어떠한 성격 또는 

능력을 가지는지, 그리고 고객과 감정노동자 간에 

형성되는 관계적 특질이 어떠한지에 따라서 감정노

동과정의 영향을 달라질 수밖에 없다. 심리 내적 관

점이 주로 종업원 개인의 특질 또는 심리적 자원에 

관심을 가지는 반면에 감정표현적 관점은 고객-종업

원의 관계에 주목한다는 점에서 차이가 난다. 
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Ⅳ. 감정노동 통합모형에 기초한 문헌고찰

본 절은 <그림 1>에서 제시된 감정노동 모형을 기

초로 그동안의 실증연구들이 제시한 결과를 정리하는 

것을 목적으로 한다. 이를 통해 우리는 <그림 1>을 

더욱 구체화할 수 있으며, 또한 지금까지 연구들이 

도달한 지점을 확인할 수 있고 앞으로 어떤 부분에서 

향후 연구가 이루어져야 하는지를 검토할 수 있다.

문헌 검토를 위해서 연구자는 EBSCO/Host와 

Google Scholar에 접속하여 2000년부터 2023년

까지 해외저널에 출판된 논문을 검색하였다. 검색 

시 활용한 키워드는 ‘emotional labor,’ ‘emotion 

management,’ ‘surface acting,’ ‘deep acting’이

다. 내면의 심리적 접근이란 이론적 렌즈를 제안한 

최초의 논문이 Grandey(2000)이기 때문에 2000

년 이후를 문헌검토의 기점으로 삼았다. 감정노동 

문헌은 2000년 이후 특히 폭발적으로 성장했기 때

문에 모든 연구를 다루는 것은 불가능하고 문헌 범

위를 한정할 필요가 있었다. 우선 본 연구는 경영학

에서 감정노동연구의 경향을 추적하는 것이 목표이

기 때문에 경영학 및 그 인접 학문으로 조사 범위를 

한정하였다. 그래서 출판된 저널의 분야를 경영학, 

조직행동, 산업조직심리학으로 제한하였다. 두 번째

로, 실증 연구들만을 검토 대상으로 했는데, 개념적 

연구나 문헌고찰 논문들은 본 조사의 대상에서 제외

되었다. 세 번째로, 감정노동의 대상이 조직 외부의 

제3자로서 고객이며 연구참여자가 서비스 직군인 논

문으로 연구초점을 제한하였다. 그러므로 감정노동

의 대상이 조직 내부의 상사, 부하, 동료인 경우는 

제외되었는데, 이는 Hochschild(1983)의 본래의 

감정노동 개념에 충실하기 위한 것이다. Hochschild

는 고객에게 판매되는 상품으로서 감정노동을 강조

하였다. 문헌 검토를 통해 감정노동의 선행, 종속, 

그리고 조절 변인들을 종합한 결과는 다음의 <표 2>

와 같다.

4.1 사건 수준

<그림 1>에서 보듯이, 감정노동과정은 사건 수준에

서 진행된다. 감정노동을 촉발하는 직접적 원인은 날

마다 불규칙하게 발생하는 작업장의 사건이며, 감정

노동이 작용하는 대상으로서 종업원의 감정은 날마다 

시시각각 변화하기 때문이다. 또한 감정노동이 목표

로 하는 대상인 고객은 그 성격 및 특질이 개인마다 다

르기 때문에 그에 맞추어 감정노동의 종류와 수준도 

시시각각 조절되어야 한다. 요컨대 감정노동의 수준

은 직원마다 다름은 물론이거니와 동일한 개인에 있

어서도 매일 또는 매시점마다 변화한다(Gabriel & 

Diefendorff, 2015). 

감정노동과정이 사건 수준에 위치하는 것이라면 

이를 제대로 포착 및 검증하기 위해서는 경험표집법

(experience sampling method)이 필요하다. 경

험표집법은 관심 변인을 특정 기간 동안(예: 10 노

동일 등) 수 차례 반복측정하는 것인데, 이를 통해

서 우리는 매 순간 변화하는 종업원의 감정노동의 

수준을 확인할 수 있다(Huppertz et al, 2020; 

Judge et al, 2009; Scott & Barnes, 2011; 

Totterdell & Holman, 2003). 이 연구들은 감정

노동의 개인 내 분산을 포착하고 이것의 선행 및 후

행 요인들을 탐색하고 있다. 그런데 이 방법이 본격적

으로 도입된 것은 2010년대 이후로, 그 전에는 개인 

수준에서 감정노동을 측정하는 것이 주류였다. 그러

므로 본 연구에서는 무엇보다 경험표집법을 활용한 

논문들을 우선적으로 검토하지만, 필요에 따라 개인 

수준의 감정노동 연구도 선별적으로 다루기로 한다.
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수준 선행 요인 종속 변수 조절 변인

직종/
국가 

- 사회문화
∙ 개인주의, 집단주의 문화(Allen et al, 

2014)

- 직종적 특성
∙ 직종의 감정노동 요구수준(Bhave & 

Glomb, 2016; Singh & Glavin, 2017)
- 사회문화
∙ 개인주의, 집단주의 문화(Allen et al, 

2014; Mastracci & Adams, 2019) 
∙ 권력거리(Nguyen et al, 2021)

직무/팀
/조직

- 표현규칙
∙ 표현규칙인지(Kammeyer-Mueller et 

al, 2013)
∙ 팀 수준의 표현규칙 및 감정노동의 

요구(Diefendorff et al, 2011)
- 동료/상사 지원
∙ 사회적 공유(McCance et al, 2013)

- 조직지원
∙ 조직의 비인간화(Nguyen et al, 

2022)
- 인적자원관리
∙ 교육훈련(Buruck et al, 2016)
∙ 성과모니터링(Holman et al, 2002)

- 표현규칙
∙ 표현규칙의 명시성(Christoforou & 

Ashforth, 2015)
∙ 부정적 감정을 표현하도록 요구하는 규칙

(Lennard et al, 2019; Scott et al, 2020b)
- 직무요구-자원
∙ 직무 자율성(Christoforou & Ashforth, 

2015; Johnson & Spector, 2007)
∙ 도전적 직무(Huang et al., 2015)
∙ 노동 강도(Riedl & Thomas, 2019)

- 동료/상사 지원
∙ 동료 지원(Blanco-Donoso et al, 2017; 

Yue et al, 2016)
∙ 사회적 공유(McCance et al, 2013)
∙ 동료에 대한 사회적 지원(Uy et al, 2017)

- 팀 문화
∙ 진정성 분위기(Grandey et al, 2012)
∙ 팀의 내면연기 분산(Becker & Cropanzano, 

2015)
- 조직 지원
∙ 조직지원인식(Duke et al, 2009)

- 인적자원관리
∙ 교육훈련(Chi & Wang, 2018) 
∙ 성과보상(Grandey et al, 2013a)

개인

- 사회인구학적 특징
∙ 젠더(Mesmer-Magnus et al, 2012)
∙ 연령(Dahling & Perez, 2010)
∙ 근속년수(Mesmer-Magnus et al, 

2012)
- 능력
∙ 정서지능(Mesmer-Magnus et al, 

2012)
- 성격
∙ 빅파이브(Mesmer-Magnus et al, 

2012)
∙ 자기감시성향(Diefendorff et al, 

2005)
- 가치/욕구/동기요인
∙ 고객지향성(Allent et al, 2010)
∙ 소속욕구(Yagil & Medler-Liraz, 

2017)
∙ 수단적/회피적/쾌락 동기(Von Gilsa 

et al, 2014)
∙ 향상초점/방어초점 동기(Scott et al, 

2020b)

- 만성적 심리적 건강
∙ 직무만족, 이직의도, 결근(Cote & 

Morgan, 2002; Nguyen et al, 
2016)

∙ 심리적 스트레스(Hülsheger et al, 
2010) 

∙ 감정소진(Philipp & Schüpbach, 
2010)

- 인구학적 특성
∙ 젠더(Johnson & Spector, 2007; Scott 

& Barnes, 2011)
- 능력
∙ 정서지능(Scherer et al, 2020)
∙ 표면연기 효능감, 감정노동 효능감(Pugh et 

al, 2011)
∙ 공감성향(Aw et al, 2020)
∙ 감정인지(Bechtoldt et al, 2011)

- 성격
∙ 빅파이브(Chi et al, 2011; Chi & 

Grandey, 2019; Judge et al, 2009)
∙ 자기조절성향(Grandey et al, 2019; 

Yam et al, 2016)
- 가치/욕구/동기요인
∙ 표현규칙에 대한 헌신(Gosserand & 

Diefendorff, 2005)

<표 2> 감정노동과정 수준별 변인들
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4.1.1 선행요인으로서 감정적 사건

감정-규칙 부조화를 촉발하는 사건으로서 많은 관

심을 받은 것은 고객 비시민성(customer incivility)

이다. 이는 고객이 명시적으로 직원을 가해하려는 의

도 없이 부지불식간(不知不識間)에 직원의 인격을 모

욕하는 행위를 말한다. 고객 비시민성은 시간에 따

라 변동하는 것으로 알려져 있고, 또 상대방에게 부

정적 감정을 유발하는 것으로 나타나고 있다(Sliter 

et al, 2011; Song et al, 2018). Song et al. 

(2018)은 직원이 하루 중 오후에 경험하는 고객의 

부당한 대우는 그날 오후의 부정적 감정을 촉발한다

고 보고하고 있다. 

고객 비시민성은 감정노동전략에 직접 영향을 미

치기도 한다. 비록 개인 내 수준에서 이 연관을 검증

한 연구는 소수이지만, 개인 간 수준에서의 연구결과

를 통해서 개인 내 수준에서도 이들 간의 직접적 관

계를 유추할 수 있다. 몇몇 연구들이 고객 비시민성

과 표면연기 간에 정(+)적 상관관계가 있으며 또 표

면연기가 고객 비시민성과 감정소진을 매개하는 것

으로 보고하고 있다. 반면에 내면연기는 고객 비시민

성과 연관되지 않는 것으로 나타난다(Rupp et al, 

2008; Spencer & Rupp, 2009). Lavelle et al. 

(2021)의 경우 고객 부정의(customer injustice)는 

연속적으로 감정소진 및 표면연기와 관련되며 이들

의 이중 매개를 통하여 종업원 성과에 부정적 영향을 

미치는 것으로 나타났다. Gabriel & Diefendorff 

(2015)는 드물게 개인 내 수준에서 콜센터 시뮬레이

션 실험을 통하여 감정노동과 고객 비시민성 간의 인

과관계를 검증했다. 고객 비시민성이 증가하면 표면

연기와 내면연기를 하는 빈도가 모두 증가했다. 

동료 및 상사 간에 발생하는 일상적인 감정적 사건

도 감정노동과정에 영향을 미칠 수 있으며, 소수의 

연구들이 이에 주목하고 있다. Adams & Webster 

수준 선행 요인 종속 변수 조절 변인

사건

- 감정적 사건
∙ 고객 비시민성

(Gabriel & Diefendorff, 2015)
∙ 직장상사의 부당한/비인격적 대우

(Chi et al, 2018)

∙ 동료의 부당한 대우(Adams & 
Webster, 2013)

- 심리적 자원

∙ 퇴근 후 휴식(Hur et al, 2020)

- 건강과 삶
∙ 감정소진, 자아 비진정감, 직무만족

(Hülsheger & Schewe, 2011) 
∙ 일-가정 갈등, 부부 갈등, 가정관계 만족

(Bartels et al, 2023; Krannitz et 

al, 2015; Wagner et al, 2014)
∙ 회복경험, 음주, 섭식 장애, 신체활동

(Headrick & Park, 2022; Sayre et 

al, 2020; Xanthopoulou et al, 2018)
- 성과
∙ 정서적 성과(Hülsheger & Schewe, 

2011; Mesmer-Magnus et al, 2012)
∙ 고객만족, 팁(Chi et al, 2011; 

Hülsheger et al, 2015)  

∙ 과업성과(동료 관계, 상사의 비인격적 
행위, 비윤리적 행동, 조직시민행동, 
창의성) (Deng et al, 2017; Hong 

et al, 2017; Yue et al, 2016)

- 심리적 자원
∙ 수면의 질(Diestel et al, 2015)

∙ 퇴근 후 신체활동(Wu et al, 2020)
∙ 휴식, 심리적 분리(Blanco-Donoso et al, 

2017)

- 고객 특질
∙ 고객의 인지능력(Groth et al, 2009)
∙ 고객관계의 강도(Chi & Chen, 2019; 

Gabriel et al, 2015a; Wang & Groth, 
2014; )

∙ 서비스의 표준화 정도(Wang & Groth, 

2014)

<표 2> 감정노동과정 수준별 변인들 (계속)
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(2013)는 비록 개인 수준에서의 연구이지만, 고객, 

동료, 상사의 부당한 대우(mistreatment)와 감정

노동, 심리적 스트레스(psychological distress)의 

관계를 검증했다. 고객 및 동료의 부당한 대우는 표

면연기를 유발하며, 후자를 매개로 감정노동자의 심

리적 스트레스도 높이는 것으로 나타났다. 상사의 부

당한 대우는 표면연기와 관련성이 없으며, 내면연기

는 어떤 부당대우와도 연관되지 않았다. Chi et al. 

(2018)은 개인 수준에서 상사의 비인격적인 대우가 

부하직원의 표면연기를 초래하고 이는 다시 고객에 

대한 사보타지로 이어진다고 한다. 반면에 변혁적 

리더십(transformational leadership)은 부하직원

이 내면연기를 하도록 유도하며, 이는 다시 서비스 

성과를 높이는 데 기여한다. 

4.1.2 건강과 삶

전통적으로 감정노동은 직무만족, 감정소진, 자아 

비진정감(self-inauthencity)과 어떻게 관련되는지

를 연구해 왔다. 개인 간 수준에서의 연구를 종합한 

메타 분석 결과에 따르면, 표면연기는 감정소진, 자아 

비진정감과 일관되게 정(+)적으로 연관되며, 반면

에 내면연기는 감정소진 및 자아 비진정감과 통계적

으로 유의한 상관관계를 보이지 않는다(Hülsheger 

& Schewe, 2011; Kammeyer-Mueller et al, 

2013; Mesmer-Magnus et al, 2012). 직무만족

에 대해서는 표면연기는 부(-)적으로 연관되는 반면

에 내면연기는 근소하게 긍정적 영향을 미치는 것으로 

나타난다(Hülsheger & Schewe, 2011; Kammeyer- 

Mueller et al, 2013; Mesmer-Magnus et al, 

2012). 경험표집법을 이용한 논문들도 이와 유사한 결

과를 보고하고 있다(Huppertz et al, 2020; Judge 

et al, 2009; Scott & Barnes, 2011; Totterdell 

& Holman, 2003). 

최근에는 감정노동이 작업장의 장벽을 넘어 종업원

의 개인적 삶(private life)에도 영향을 미친다는 것

이 밝혀지고 있다. 감정노동은 일-가정 갈등(work- 

family conflict)에 영향을 미치는데, Wagner et 

al.(2014)에 따르면 매일 측정한 표면연기는 당일의 

일-가정 갈등 및 불면증을 초래한다. 표면연기를 할

수록 개인은 불안감과 같은 부정적 감정을 느끼게 되

고, 그러한 사람은 퇴근 후에 가정 생활에 몰입할 수 

없어 일-가정 갈등을 겪으며, 또 불안감은 개인이 잠

에 쉽게 들지 못하게 한다는 것이다. Krannitz et 

al.(2015)는 표면연기가 부부생활의 만족도에 부정

적인 영향을 준다고 한다. 표면연기를 할수록 개인은 

자원을 소실하고 또 부정적 감정을 느끼는데 이것이 

퇴근 후에도 이어져 부부관계에서 갈등을 경험한다

고 한다. Bartels et al.(2023)은 매일의 표면연기

가 가정에서의 비진정감과 가정의 관계 만족에 부정

적 영향을 미침을 보여준다. 

최근에는 감정노동이 퇴근 후 개인의 건강관련 활동

에 영향을 미친다고 지적하고 있다. Xanthopoulou 

et al.(2018)은 일터에서의 감정노동과 가정에서의 

회복 경험(recovery experience) 간의 관계를 조사

했다. 그들에 의하면 매일의 표면연기는 감정소진을 

일으키고 이는 다시 퇴근 후 회복에 대한 욕구를 촉

발하는데, 이 회복 욕구가 클수록 오히려 가정에서

의 휴식(relaxation)은 저해된다. 반면에 내면연기

는 플로우(flow) 경험을 촉진하고 이것이 회복욕구

를 낮춤으로써 가정에서의 휴식도 저해되지 않는다. 

Grandey et al.(2019)은 표면연기를 하는 종업원

은 해로운 음주 습관을 가진다는 것을 증명하려 했

다. 그들은 개인 간 수준에서 표면연기를 하는 사람

들은 개인적 자원을 소모하고 자기 통제력을 상실하

기 때문에 결과적으로 과음 내지 폭음하게 된다는 것
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을 경험적으로 입증했다. Sayre et al.(2020)은 개

인 내 수준에서 더욱 정밀하게 감정노동과 음주 간

의 관련성을 연구했다. 연구결과, 내면연기는 직접

적으로 알콜 소비를 낮추며 또 일로부터 분리되고자 

하는 욕구(분리욕구)를 낮춤으로써 간접적으로 알콜 

소비를 감소시키는 것으로 나타났다. 반면에 표면연

기는 그러한 직접적․간접적 효과를 발견하지 못하

였다. Headrick & Park(2022)은 감정노동과 섭

식장애(unhealthy eating) 및 신체활동(physical 

activity) 간의 관련성을 연구했다. 그들에 의하면 

표면연기는 퇴근 후에 긍정적 정서는 감소시키면서 

부정적 정서는 증대시키는데, 이러한 감정상태는 퇴

근 후 건강과 관련된 사적 활동에 영향을 미친다. 더 

자세히 얘기하면, 표면연기로 인해서 부정적 감정은 

증폭되지만 긍정적 감정은 덜 느끼게 된 종업원은 자

신의 감정을 빠르게 회복하고자 건강에 좋지 않은 

음식섭취 행동을 하는 반면에, 어느 정도 자원 투여

가 필요한 신체활동은 피한다는 것이다. 

4.1.3 성과

종업원의 성과는 크게 세 가지 범주로 구분되는데

(Hülsheger & Schewe, 2011), 첫 번째는 정서

적 성과(emotional performance)이다. 감정노동

이란 표현규칙을 준수하기 위한 노력이란 점을 상기

하면 감정노동자의 성과 중 하나는 표현규칙에 부합

하는 감정표현을 성공적으로 수행하는 것이 된다. 

정서적 성과란 감정노동자의 긍정적 감정표현에 대

한 고객의 지각을 말한다. Hülsheger & Schewe 

(2011)는 정서적 성과에 대하여 표면연기는 다소 

약하지만 부(-)적으로 관련되며, 내면연기는 강하게 

정(+)적으로 연관된다고 한다. Kammeyer-Mueller 

et al.(2013)과 Mesmer-Magnus et al.(2012)

의 메타분석에 따르면 정서적 성과에 대해서 표면연

기는 관련성이 나타나지 않았고 내면연기가 정(+)적 

상관을 보였다. 종업원이 내면연기를 할 때 고객은 

종업원의 감정표현이 진정성 있는 것으로 지각하여 

긍정적으로 반응하는 것이다. 

두 번째 성과변인은 고객 만족(customer satisfaction)

이다. 메타분석 연구 결과에 따르면 고객 만족에 대하

여 표면연기는 다소 약하지만 부(-)적으로 관련되며, 

내면연기는 강하게 정(+)적으로 연관된다(Hülsheger 

& Schewe, 2011). 고객 만족도를 측정하기 위하

여 고객이 응대 과정을 주관적으로 평가할 수 있지

만 객관적인 측정치를 제시할 수도 있는데, 예를 들

어 감정노동자가 받은 고객 팁(tip)이 그것이다. Chi 

et al.(2011)은 개인 간 수준에서 레스토랑 직원의 

감정노동이 고객의 서비스 만족도 평가 및 팁에 미치

는 영향을 검증했다. 그들은 종업원의 성향(외향성)

을 통제한 상태에서 내면연기가 고객의 서비스 만족

도 및 고객이 제시한 팁에 긍정적 영향을 미친다는 

것을 밝혀냈고, 반면에 표면연기는 직접효과가 없는 

것으로 나타났다. Hülsheger et al.(2015)는 독일

의 레스토랑 웨이터와 택시 드라이버를 상대로 그들

의 내면연기와 자동적 감정조절(자기 감정의 자연스

러운 표현)이 팁에 긍정적 영향을 미친다는 것을 입

증했다. 

세 번째는 과업 성과(task performance)인데, 이

는 고객응대를 제외한 감정노동자의 주 업무(primary 

tasks) 또는 인지적 과업(cognitive tasks)에서 성

취를 가리킨다(Hülsheger & Schewe, 2011). 메타

분석 연구는 과업 성과에 대해 표면연기와 내면연기 

모두 유의미한 관련성을 발견할 수 없었다(Hülsheger 

& Schewe, 2011). 그러나 최근에는 감정노동이 

고객응대 이외의 다른 업무 행동에 영향을 미친다는 

것을 증명하고 있다. 일련의 연구들은 감정노동이 작
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업장 내 비윤리적 행동을 유발한다는 것을 제시하고 

있다. Deng et al.(2017)에 따르면 표면연기를 할

수록 종업원은 자아소진(ego depletion)을 경험하

며, 이는 다시 동료에 대한 괴롭힘으로 이어진다. 즉, 

표면연기를 할수록 자신을 통제할 자원을 잃어버리

게 되는 종업원들은 자제력을 잃고 동료에게 부정적

인 행동을 한다는 것이다. Yam et al.(2016)의 경

우에는 고객에 대하여 표면연기를 하는 상사는 자신

의 부하직원을 언어적․비언어적으로 공격하고 인격

적으로 모독(abusive supervision)할 가능성이 높

아진다고 보고한다. Yue et al.(2016)은 표면연기

와 조직시민행동의 연관관계를 탐색했는데, 표면연

기를 할수록 종업원의 긍정적 감정이 낮아지며 이 때

문에 조직시민행동을 할 개연성이 떨어진다고 보고

한다. Hong et al.(2017)은 감정노동과 윤리 간의 

관련성을 탐색하는데, 표면연기를 하는 종업원은 자

아 비진정감을 느끼며 이를 매개로 해서 비윤리적 행

동이 증가한다고 한다. 반면에 내면연기의 효과는 불

분명한데 두 번의 연구에 걸쳐서 비윤리적 행동과 관

련성이 나타나지 않기도 하고 또는 이에 정(+)적 영

향을 미치는 것으로 나타났다.

감정노동자의 과업 성과로서 또 다른 연구들은 창의

성을 검토하고 있다. 대표적으로 Liu et al.(2013)

은 표면연기는 많은 인지적 자원을 소모하기 때문에 

종업원이 창의성을 개발할 수 있는 활동에 투자할 자

원이 고갈되어 버린다고 주장한다. 반면에 내면연기

는 종업원의 인지적 자원을 덜 소모하므로 창의성 개

발에 유용한 스킬을 함양할 여유를 가질 수 있다. 게

다가 내면연기를 하는 종업원은 고객에 공감하므로 

고객을 위해 창의적인 문제해결을 추구하는 경향이 

있다. Liu et al.(2013)은 중국 레스토랑 직원들을 

대상으로 통계분석을 한 결과, 창의성에 대한 표면

연기와 내면연기의 효과는 모두 유의하였다. 

4.1.4 심리적 자원

사건 수준에서 종업원 개인의 심리적 자원은 감정노

동전략의 선택에 영향을 미친다. Hur et al.(2020)

은 저녁의 휴식과 그 다음 날의 긍정적 정서가 내면

연기에 영향을 준다는 것을 입증했다. 즉, 저녁에 휴

식을 취하면 감정적 자원이 충전되고 이에 따라 감

정노동자들은 건강에 이로운 내면연기를 할 수 있게 

된다는 것이다. 

종업원 개인의 심리적 자원은 감정노동의 영향을 증

폭시키거나 또는 약화시키는 요인이기도 하다. Diestel 

et al.(2015)은 수면의 질이 감정부조화와 심리적 

건강 간의 관계를 조절한다고 하는데, 그들이 보기에 

수면은 부족한 자원을 보충하는 역할을 하므로 수면

의 질이 좋을수록 종업원은 감정부조화(표면연기의 

척도와 유사)를 겪는다 하더라도 심리적 건강이 덜 

악화된다. Wu et al.(2020)는 내면연기가 일-가정 

향상(work-family enrichment)를 통하여 서비스 

성과에 긍정적 영향을 미칠 뿐만 아니라 퇴근 후 신

체활동이 이 매개효과를 조절한다는 것까지 밝혀내었

다. 종업원은 내면연기를 통하여 진정한 감정을 느

끼기 위해 노력할 때 자원을 어느 정도 소모할 수 있

는데, 퇴근 후 신체활동이 이 자원을 회복하는 데 도움

을 준다는 것이다. Blanco-Donoso et al.(2017)

은 간호사들이 감정관리의 어려움을 느끼면 퇴근 후 

부정적 감정과 피로를 높은 수준으로 경험하지만, 

휴식(relaxation)과 심리적 분리(psychological 

detachment)라는 두 가지 회복 경험(recovery 

experience)이 이 관계를 완화한다고 보고한다. 이

는 퇴근 후에 휴식을 취하거나 낮의 일 경험을 떠올

리지 않으려고 노력할 때, 낮에 소모되었던 자원이 

보충되기 때문이다. 
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4.1.5 고객 특질

고객의 특질 또는 고객과의 상호작용의 성격은 감

정노동이 성과에 미치는 영향력을 상쇄하거나 또는 

증대시킬 수 있다. 앞서 언급했듯이 그동안 연구들

은 감정노동전략들은 고객에게 진정성 있는 감정을 

전달하는가 여부에 따라서 성과에 상이한 영향을 미

칠 것이라고 주장해 왔다. 이는 고객이 감정표현의 

진정성 여부를 정확하게 파악할 수 있다는 것을 전

제로 하는데 사실 이 능력은 고객마다 상이할 것이다. 

Groth et al.(2009)는 이러한 논의에 착안하여 감

정노동이 성과에 미치는 영향은 고객이 자신을 응대

한 종업원의 감정노동전략을 정확히 파악하는가 여

부에 따라 달라진다고 주장하였다. 그들의 연구 결

과에 의하면 표면연기는 고객이 평가한 고객 지향성

(customer orientation)과 상관관계가 없었지만, 

고객이 종업원의 표면연기를 정확히 인지할 때 표면

연기는 고객 지향성에 부정적 효과가 있는 것으로 

나타났다. 

Wang & Groth(2014)는 어떤 맥락에서는 종업

원이 진정성 있는 감정을 표현하는 것이 중요하지만 

어떤 맥락에서는 전혀 중요하지 않으며, 따라서 이 맥

락에 따라서 표면연기의 효과가 달라진다고 주장한

다. 고객이 종업원과 친숙할 때(즉, 고객 관계의 강도

가 강할 때) 종업원의 표면연기는 성과(고객만족)에 

대해서 긍정적 영향을 미치며, 반면에 개인화 서비스

(service personalization)가 요구되는 상황에서는 

표면연기는 오히려 성과에 부정적 영향을 미친다. 결

론적으로 고객이 종업원과 친숙한 관계를 이미 형성

하고 있는 경우, 그리고 서비스가 표준화되어 있는 

경우, 표면연기의 부정적 효과가 완충된다고 말할 수 

있다. Gabriel et al.(2015a)은 고객과 종업원이 

친숙한 경우(서비스 친숙성이 높은 경우)에는 긍정

적 감정표현이 성과에 미치는 정(+)적 효과가 감소

된다고 한다. 이는 고객과 종업원이 서로 낯설 때에

만 종업원의 감정표현이 고객의 성과 평가를 위해 중

요한 참조점이 된다는 것을 의미한다. Chi & Chen 

(2019)은 고객 관계의 강도(strength)는 오히려 표

면연기(내면연기)가 성과에 미치는 부정적(긍정적) 

효과를 증폭한다고 하면서 앞선 두 연구들과는 상반

된 결과를 내놓고 있다. 

4.2 개인 수준

4.2.1 사회인구학적 특징

종업원의 사회인구학적 특징 중에서 가장 많은 주목

을 받은 것은 젠더(gender)이다. Mesmer-Magnus 

et al.(2012)은 메타분석 결과, 젠더에 따라 감정

노동전략의 선택이 달라진다는 증거를 발견하지 못

했다. 몇몇 연구들은 감정노동이 특정 성별에게 더 

유해하다는 것을 입증하고 있는데, Johnson & 

Spector(2007)은 여성이 남성에 비해 표면연기를 

했을 때 감정소진과 직무불만족을 더 높은 수준으로 

경험한다고 한다. Scott & Barnes(2011)는 여성

이 남성에 비해 표면연기를 했을 때 부정적 감정을 

더 많이 느끼고 퇴직의도가 더 높아진다고 보고한다. 

여성은 감정적이며 감정을 더 쉽게 표출한다고 여겨

지는데, 1차 사회화 과정에서 여성이 그렇게 양육되

기 때문이다. 반대로 남성은 자기 감정을 최대한 억

제하도록 교육받는다. 여성은 남성보다 표면연기를 

할 때 감정-표현 부조화를 더 많이 겪는데, 왜냐하

면 감정을 억제하는 행동이 여성의 자연스러운 역할

이라고 여겨지는 것과 충돌하기 때문이다(Scott & 

Barnes, 2011). 성별에 따른 감정-표현 부조화 경

험의 차이가 표면연기의 악영향에 여성이 더 취약하



양경욱

878 경영학연구 제53권 제4호 2024년 8월

게 만든다.

사회인구학적 변수로서 연령과 근속연수도 종종 연

구되고 있다. Dahling & Perez(2010)은 나이가 

많을수록 종업원은 표면연기를 덜 하며 자동적 감정

조절을 더 택하는 경향이 있다고 한다. Cheung & 

Tang(2010)의 경우 연령이 높을수록 종업원은 내

면연기와 자동적 감정조절을 한다고 응답할 확률이 

더 높으며, 연령과 표면연기 사이의 관련성을 발견

하지 못했다. 연령이 높을수록 사람들은 긍정적 감

정을 느끼기를 더 선호하며 또 자신의 감정을 조절

하는 데 더 능숙해지기 때문에(Dahling & Perez, 

2010), 자동적 감정조절과 내면연기를 더 선호하는 

것으로 해석할 수 있다. 하지만 Kruml & Geddes 

(2000)는 연령과 표면연기, 내면연기 간에 정(+)적 

상관관계를 발견했는데, 그들이 보기에 나이가 많을

수록 종업원은 감정표현을 외적으로 꾸며내는 데 능

숙해지기 때문에 표면연기도 더 선호하게 된다. 다른 

한편, Mesmer-Magnus et al.(2012)은 메타분석 

결과, 근속연수가 높을수록 종업원은 내면연기를 사

용한다는 응답이 더 높아진다고 하는데, 근속연수가 

높은 종업원일수록 표면규칙을 내재화하고 이를 준

수하기 위해 자기 내적인 감정까지 관리할 것이기 

때문이다.

4.2.2 종업원의 능력

감정노동자의 능력으로서 지금까지 가장 많이 언

급된 것은 정서지능(emotional intelligence)이다. 

Mesmer-Magnus et al.(2012)의 메타분석 연구

에 따르면 정서지능은 표면연기와 부(-)적 연관을 

보이며, 내면연기와 정(+)적 관련성이 있다. 즉, 정

서지능이 높아서 자기 감정을 효과적으로 잘 관리할 

수 있다고 믿으면, 종업원은 내면연기를 통해 자신

의 감정 자체를 변화시키는 것을 더 선호한다. 반대

로 자기 감정을 잘 조절할 수 있는 능력이 없다고 생

각할수록 개인은 표면연기를 더 수행하려는 경향이 

있다. 몇몇 연구들은 정서지능이 높은 개인은 감정

노동의 부정적 효과로부터 보호받는가를 연구하고 

있는데, 결과는 그렇게 분명하지 않다. Johnson & 

Spector(2007)은 감정노동과 심리적 건강 간의 관

계를 감정지능이 조절한다는 증거를 발견하지 못했

다. Giardini & Frese(2006)은 감정능력(정서지

능과 개념적으로 유사)이 뛰어난 개인은 그렇지 않은 

사람들보다 감정부조화를 겪었을 때 웰빙(general 

well-being)이 덜 감소한다고 보고하고 있다.

최근 연구자들은 정서지능의 개별 하위차원에 더 

초점을 맞추고 있다. Scherer et al.(2020)은 감

정조절능력(emotion regulation ability)이 더 높

은 종업원은 매일 수행하는 표면연기로 인한 자원 소

모를 덜 겪는다고 보고한다. 일련의 연구들은 감정

조절능력과 유사한 개념으로서 감정노동 효능감의 효

과를 검토하고 있는데, Pugh et al.(2011)는 표면

연기 효능감(surface acing self-efficacy)이 높은 

사람은 감정부조화를 겪어도 감정소진이 증가하는 

폭이 낮다고 한다. Nguyen et al.(2016)은 표면연

기 효능감이 높은 종업원은 표면연기를 한다 해도 장

기적으로 결근율이 감소한다고 보고한다. Deng et 

al.(2017)은 감정조절 효능감(emotion-regulation 

efficacy)이 높은 사람은 표면연기를 하더라도 동료 

직원에 대한 공격적인 행위를 덜 하게 된다고 한다. 

Headrick & Park(2022)의 경우 표면연기가 부정

적 감정을 자극하여 섭식장애(unhealthy eating)

를 초래하지만 이 매개관계가 감정조절 효능감에 의

해서 조절된다고 하다. 다시 말해 감정조절 자기효능

감이 높은 종업원은 표면연기를 하더라도 그것이 부

정적 감정을 덜 초래하며 결과적으로 건강에 해로운 



감정노동: 최근 연구 동향과 과제

경영학연구 제53권 제4호 2024년 8월 879

식습관을 덜 가지게 된다는 것이다. 

다른 한편, Aw et al.(2020)은 공감 성향(empathy)

에 초점을 맞추는데, 공감 성향이 높은 종업원이 표

면연기를 덜 하고 결국 직무만족도 덜 감소한다고 한

다. 반면에 공감 성향이 높은 종업원은 자동적 감정

조절을 더 하며 이를 매개로 해서 직무만족과 성과

가 증가한다고 한다. Bechtoldt et al.(2011)은 

감정인지(emotion recognition)의 조절 효과에 주

목했다. 그들에 따르면 표면연기가 직무열의(work 

engagement)에 부정적 효과를 가지지만 타인 감

정의 인지가 낮으면 특히 그 효과가 증폭된다고 한다. 

타인의 감정을 정확하게 파악하지 못할 때, 종업원은 

그것에 효과적으로 대응하지 못해 더 많은 자원을 

지출하게 되어 직무열의가 낮아지기 때문이다.

4.2.3 성격적 특성

 

개인의 성격적 특성으로는 빅파이브(Big5)가 연구 

초기부터 자주 거론되고 있다. Mesmer-Magnus 

et al.(2012)에 따르면 개방성(openness), 성실성

(conscientiousness), 친화성(agreeableness), 

외향성(extraversion)은 내면연기와 정(+)적으로 

연관되며 표면연기와는 부(-)적으로 연관된다. 신경

증(neuroticism)은 표면연기와 정(+)적으로 연관

된다. Diefendorff et al.(2005)의 경우에는 표면

연기는 신경증과 정(+)적 관계에 있고, 성실성, 외

향성, 친화성과 부(-)적 관계에 있다. 내면연기는 

친화성과 정(+)적 관계에 있다고 보고한다. 

몇몇 연구들은 Big5가 감정노동의 부정적 효과를 

완화하는 역할을 한다는 것을 증명하고 있다. Judge 

et al.(2009)에 의하면 외향적인 종합원은 표면연

기를 할 때 부정적 감정과 감정소진을 덜 경험하며, 

또 내면연기를 할 때에는 긍정 정서를 더 많이 느낀

다. 외향적일수록 표면연기에 따른 감정-표현 부조

화를 상쇄할 수 있는 정신적 에너지를 갖기 때문일 

것이다. Chi et al.(2011)은 외향적인 종업원이 내

향인에 비해서 표면연기를 할 때 팁을 더 많이 받는

다고 한다. 외향인은 표면연기를 통해 고객에게 호감

을 살 수 있는 표정과 외양을 꾸밀 수 있기 때문에 고

객의 호의를 쉽게 산다는 것이다. Chi & Grandey 

(2019)은 감정노동과 성과 간의 관계를 Big5가 어

떻게 조절하는지에 관심을 두고 있는데, 그들에 의

하면 성실성이 낮은 사람이 표면연기를 하면 서비스 

사보타지를 할 확률이 증가한다. 반면에 외향성과 개

방성이 높은 사람들은 내면연기를 할 때 정서적 성

과가 더 증가한다.

Big5 이외에도 몇 가지 성격변인들이 연구되고 있

다. Diefendorff et al.(2005)에 따르면 자기감시

성향(self-monitoring)이 높은 개인은 내면연기보다 

표면연기를 할 확률이 더 높다. Mesmer-Magnus 

et al.(2012)의 메타분석도 같은 결과를 보고한다. 

자기조절 성향(self-regulation trait)도 최근에 연

구되고 있는데, Yam et al.(2016)에 의하면 종업

원이 자기 행동을 절제(regulate)할 수 있는 능력이 

있을 때, 그들은 표면연기를 통해 자원을 소모한다 

하더라도 부하직원에게 유해한 행동을 하지 않도록 

스스로 자제한다고 한다. 이와 유사한 논리로 Grandey 

et al.(2019) 또한 자기조절 성향이 높은 종업원은 

표면연기를 하더라도 과도한 음주를 하지 않도록 절

제한다고 한다. 

4.2.4 가치, 욕구, 동기요인

감정노동자가 가질 수 있는 가치로서 고객지향성

이 기존 연구들에서 주목을 받았다. Allen et al. 

(2010)은 고객 지향성이 높을수록 종업원은 고객을 
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만족시키고 서비스 질을 향상하는 데 큰 가치를 부여

한다고 한다. 고객 지향성(customer orientation)

이 높은 종업원은 표면연기는 덜 수행하고 내면연기

를 더 수행하려는 경향이 있다. 또한 표현규칙을 인

지한 종업원은 고객 지향성이 낮을 때보다 높을 때 

표면연기로써 감정관리를 덜 한다. 고객지향성과 유

사한 개념은 표현규칙에 대한 헌신(commitment to 

display rules)인데, Gosserand & Diefendorff 

(2005)는 표현규칙을 인지한 종업원이 표현규칙을 

준수하는 것을 중요하게 여길 때(즉, 표현규칙의 헌

신이 높을 때), 더욱 높은 강도로 자기 감정을 관리

하게 된다는 것을 입증한다. 즉, 그들의 연구에서 표

현규칙에 대한 헌신은 표현규칙 인지와 감정노동전략

(표면연기 및 내면연기) 사이의 정(+)적 관계를 더 

강화시키는 것으로 나타났다. 

감정노동자의 욕구는 그다지 연구가 활발하지 않

은데, 다만 예외적인 연구로서 Yagil & Medler- 

Liraz(2017)은 소속욕구(need to belong)와 감정

노동의 관계를 검토한다. 소속욕구(또는 타인의 인

정을 갈구하며 집단으로부터의 배제를 두려워하는 

성향)는 종업원으로 하여금 표면연기를 수행하게 하

는데, 상사가 원하는 긍정적 감정을 표현하여 조직에 

인정받기 위해서는 자기 감정표현을 조절해야 하기 

때문이다. 표면연기를 매개로 소속욕구는 감정소진

을 유발한다. 

몇몇 연구들은 감정노동자의 동기요인에 주목하는

데, Von Gilsa et al.(2014)는 수단적 동기(목표 

추구적 동기)를 가진 종업원은 표면연기를 더 자주 

하며, 회피적 동기(갈등 회피 추구)를 가진 종업원은 

고객 갈등을 회피하기 위해 미리 자신의 감정을 조

절하며 따라서 내면연기(선행적 감정조절전략)을 활

용한다고 한다. 쾌락 동기(쾌락 추구)를 가진 종업

원은 고객을 만족시켜 고객과 우호적 관계를 쌓으려 

하며 따라서 내면연기 및 자동적 감정조절을 사용한

다고 한다. Scott et al.(2020b)은 조절초점이론

(regulatory focus theory)에 입각하여 향상초점

(promotion focus) 동기성향의 사람들은 적극적인 

행위를 통해 목표 성취를 추구하므로 내면연기를 자

주 하며, 반면에 방어초점(prevention focus) 동기

성향의 사람들은 목표에 어긋나는 행위를 피하는 위

험회피적 행위를 하므로 표면연기를 더 자주한다고 

한다. 위의 두 연구들은 동기와 감정노동의 관련성

에 대해서 상반된 논증을 하고 있기 때문에 앞으로 

더 많은 연구가 필요하다. 

4.2.5 만성적 심리적 건강

감정노동은 일시적으로 종업원의 정신 건강에 영

향을 미칠 뿐만 아니라 장기간에 걸쳐서 효과가 오

래 지속될 수도 있다. Judge et al.(2009)은 감정

노동의 단기적․장기적 영향이 서로 다를 수 있다고 

지적한다. 그들에 따르면, Hochschild(1983)는 내

면연기의 부정적 효과를 강조했는데 이와 달리 그동

안의 연구들에서 내면연기가 효과가 없거나 긍정적 

영향을 미치는 것으로 나타난 이유는 내면연기의 특

정한 해로운 영향은 장기간에 걸쳐 서서히 나타나는 

것이라 연구자에 의해 포착되지 못한 것일 수 있다

고 주장한다.

감정노동의 이러한 장기적 효과가 소수 연구자들

에 의해 실증되고 있는데, Cote & Morgan(2002)

는 감정노동이 4주 후에 동일한 연구참여자가 응답

한 직무만족 및 이직의도에 미치는 영향을 검증했다. 

연구 결과, 감정노동은 4주 후에도 응답자들의 직무

만족 등에 유효한 영향을 미치고 있었는데, 부정적 

감정을 억제하는 것(Suppression of unpleasant 

emotions)은 4주 후의 직무만족을 떨어트리고 이
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직의도는 증가시켰는 데 반해, 긍정적 감정을 끌어

올리는 것(amplification of pleasant emotions)

은 4주 후의 직무만족을 증가시키고 이직의도는 감

소시켰다. Nguyen et al.(2016)은 감정노동이 장

기적으로 결근에 미치는 영향을 탐색했다. 이들에 따

르면 표면연기는 그후 12개월 동안 측정한 결근일 

수에 정(+)적 영향을 미쳤다. 

Hülsheger et al.(2010)의 연구에서는 표면연기

가 2달 후 심리적 스트레스(strain)을 유발하며 내

면연기는 스트레스와 관련성이 나타나지 않았다. 

Philipp & Schüpbach(2010)는 교사들의 감정노

동이 1년 후에 측정한 감정소진에 미치는 영향을 검

증했다. 표면연기는 감정소진에 영향을 미치지 않았

고 내면연기는 감정소진을 떨어뜨리는 것으로 나타

났다. 그들이 추측하기로는 표면연기의 부정적 영향

은 장기간 지속되지 않을 뿐만 아니라, 표면연기도 

긍정적 감정표현을 가능하게 하는 것인 한 고객들로

부터 긍정적 피드백을 받을 수 있고 그리하여 자원 

소모가 그리 크지 않다. 

요약하면, 감정노동의 장기․단기 효과가 서로 다

를 수 있다는 점에 착안하여 몇 개의 연구들이 감정

노동의 장기 간의 영향을 파악하려 했지만 그 결과

는 일관되지 않았다. 표면연기가 여전히 부정적이라

고 주장한 논문이 있는가 하면 오히려 표면연기의 효

가가 장기적으로는 사라진다고 주장한 연구도 있어 

연구결과가 혼재되어 있다. 내면연기에 대해서도 마

찬가지이다. 

4.3 직무․팀․조직 수준

4.3.1 표현규칙

표현규칙은 팀과 조직 수준에서 수립하며 우리가 

이론모형에서 보았듯이 감정-규칙 부조화를 야기하

는 중요한 요인이다. 표현규칙은 어떤 감정을 표현

하도록 요구하느냐에 따라서 그 유형을 구분할 수 있

다. 서비스 업종에서 대부분의 회사는 종업원이 긍

정적 감정을 표현하도록 요구하며 반면에 부정적 감

정은 억제하도록 지시한다. 전자와 같이 긍정적 감

정표현을 요구하는 것을 긍정적 표현규칙(positive 

display rule)이라고 하며, 부정적 감정을 억제하길 

요구하는 것은 부정적 표현규칙(negative display 

rule)이라고 한다. 양자가 동시에 요구되는 경우 통

합적 표현규칙(integrative display rule)이라고 한

다(Gosserand & Diefendorff, 2005). 그동안의 

연구들은 개인 수준에서 표현규칙의 인지와 감정노

동전략의 사용 간의 관계를 규명하는 데 초점을 맞

추어 왔다. 메타 분석에 따르면, 긍정적 표현규칙은 

내면연기와 정(+)적으로 연관되며 부정적 표현규칙

은 표면연기와 정(+)적으로 연관된다(Kammeyer- 

Mueller et al, 2013). 

Diefendorff et al.(2011)는 부서 수준에서 표현

규칙을 측정하기 위한 시도를 함으로써 중요한 이론

적 공헌을 하였다. 표현규칙은 회사 또는 부서 단위

에서 수립되는 것이고 교육훈련을 통하여 종업원들

에게 부과되는 것이며 서비스 과정에서 공유된 규범

으로서 작동하지만, 그동안의 연구에서는 개인의 표

현규칙 인지를 측정해 왔다며 개념과 측정 간에 괴

리가 발생하고 있다고 비판한다. 그들은 이 방법론적 

한계를 극복하기 위하여 부서별(unit-level) 공유된 

표현규칙을 모형에 투입하며, 간호사 개인에게 미치

는 영향을 탐색하기 위해 다수준(multi-level) 분

석을 시도한다. 분석 결과, 부서 단위의 공유된 표현

규칙은 간호사 개인의 표현규칙 인지를 통제한 상태

에서도 직무만족에 부정적 영향을 미쳤으며, 반면에 

감정소진에 대한 영향은 나타나지 않았다. 또한 연구
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결과에 의하면 높은 수준의 공유된 표현규칙 하에서 

간호사들은 부정적 감정성향이 높을수록 표면연기를 

더 수행한다. 반면에 높은 수준의 공유된 표현규칙 

하에서 간호사의 긍정적 감정성향이 높을수록 내면

연기를 더 수행한다. 요컨대 Diefendorff et al. 

(2011)의 연구는 부서 수준의 공유된 표현규칙과 종

업원의 감정성향이 어떻게 조합되느냐에 따라서 종

업원이 사용하는 감정노동전략이 달라진다는 것을 

증명했다. 

Ortiz-Bonnin et al.(2022)도 부서 단위에서 감

정노동의 직무상 요구가 종업원들 사이에서 공유될 

수 있다고 하며, 이를 분서 단위의 감정노동(unit 

emotion work)이라고 칭한다. 이들은 부서 단위에

서 공유되는 긍정적 감정표현의 필요성(Unit-level 

requirements to display positive emotions)과 

고객 감정에 대한 민감성(Unit-level sensitivity 

requirements)은 고객 만족과 고객 충성도와 같은 

고객 행동의 변수에 긍정적 영향을 미친다고 한다. 

고객은 자신의 감정에 민감하게 반응해주고 또 긍정

적 감정을 표현하는 노동자들에 대해서 그들이 서비

스 직원으로서의 전문성을 가진 것으로 긍정적으로 

평가하기 때문이다. Ortiz-Bonnin et al.(2022)의 

연구는 부서 단위에서 직무상 감정노동의 요구가 직

원들 사이에서 유사한 수준으로 수렴된다는 것, 따

라서 감정노동의 요구는 부서 수준의 현상이라는 것

을 밝혔다는 데 의의가 있다. 

Christoforou & Ashforth(2015)는 표현규칙이 

명시적인가 또는 암묵적인가에 주목한다. 그들은 표

현규칙의 명시성(explicitness of display rules)

란 개념을 제안하는데, 이는 조직이 종업원에게 감

정표현에 관한 기대를 얼마나 강하게 전달하는가의 

정도를 말한다. 그들은 표현규칙의 명시성과 서비스 

성과 간의 관계가 역U자형의 관계에 있다며, 감정표

현에 대한 요구가 너무 약하면 종업원들은 감정표현

이란 과업에 집중하기 어렵고, 반대로 요구가 너무 

강하면 개인적 자원이 금방 고갈되어 목표달성에 차

질이 빚어진다고 한다. 그들은 표현규칙이 적당한 수

준에서 종업원과 소통되어야 성과가 향상된다는 사

실을 입증한다.

Lennard et al.(2019)은 그동안 연구들이 긍정

적 표현규칙에만 몰두해 왔던 것을 비판하며 특정 업

종이나 조직에서는 부정적 감정을 표현하는 것이 요

구될 수 있고, 그러한 상황에서는 표면연기의 효과가 

반드시 부정적일 수는 없다고 주장한다. 요컨대 표

면연기의 효과란 표현규칙이라는 맥락에 따라서 상

이할 수 있다는 것이며, Lennard et al.(2019)은 

부하직원에게 긍정적․부정적 감정을 모두 표현해야 

하는 관리자를 연구 대상 직종으로 선정하여 설문조

사를 실시했다. 부정적 감정을 위한 표면연기의 경우, 

종업원이 실제 느끼는 감정은 긍정적이거나 또는 그

렇게 부정적이지 않을 것이며 따라서 그들의 정신건

강은 거의 손상되지 않을 것이다. 연구 결과, 부정적 

감정표현을 위한 표면연기는 종업원이 실제 느끼는 

부정적 감정을 줄이고 긍정적 감정은 향상시키며 결

과적으로 감정소진은 낮아지고 직무만족은 높아졌다. 

Scott et al.(2020b) 또한 감정노동전략의 효과란 

표현되는 감정이 부정적인 것인가 혹은 긍정적인 것

인가에 띠라서 달라진다고 주장한다. 그들에 따르면, 

표면연기가 부정적인 감정을 표현하기 위해 사용될 

때에는 감정소진을 낮추며 반면에 긍정적 감정을 표

현하기 위해 이용될 때에는 감정소진을 높이는 것으

로 나타났다. 이 연구들은 표면연기 자체가 종업원에

게 긍정적이냐 부정적이냐의 논의는 어떤 생산적인 

결론도 가져오지 않으며, 어떤 표현규칙이 사회적 맥

락으로 전제되느냐에 따라서 감정노동전략의 효과는 

달라진다는 점을 입증했다는 점에서 의의가 있다. 
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4.3.2 직무요구와 자원 

직무 요구-자원 모형(job demands-resources 

model)에 따르면 과도한 업무량이나 장시간 노동과 

같은 직무요구는 종업원을 탈진시키는 등 부정적 효

과를 가지지만, 종업원에게 통제권한이나 자율성 같

은 직무 자원이 주어지면 직무요구의 부정적 영향이 

상쇄된다(Bakker & Demerouti, 2007). Riedl 

& Thomas(2019)는 직무요구로서 높은 수준의 업

무량과 노동 강도가 감정노동의 악영향을 배가하는 

것을 발견하였다. 그들은 독일의 간호사를 대상으로 

그들의 업무 강도(work pressure)가 강할 때 감정

노동의 요구 수준이 감정소진과 활력(vigor)에 미치

는 악영향이 강화되는 것을 발견했다. 

Christoforou & Ashforth(2015)는 표현규칙의 

명시성이 성과와 역U자의 관계에 있을 뿐만 아니라 

직무 자율성에 의해서 이 관계가 조절된다고 주장했

다. 구체적으로 말하면, 표현규칙이 적정 수준에서 

명확하게 종업원에게 전달될 때, 직무 자율성을 가진 

종업원이 그렇지 않은 종업원에 비해 더 성과가 높

다는 것이다. Johnson & Spector(2007)은 직무 

자율성이 표면연기의 부정적 효과를 완화한다며, 자

율성과 표면연기의 상호작용 항이 감정소진을 줄이고 

웰빙과 직무만족을 높이는 것을 발견했다. 내면연기

는 자율성이 주어질 때 긍정적 효과를 발휘하게 되

는데 직무만족과 웰빙이 높아지는 것을 확인하였다. 

Huang et al.(2015)은 직무가 도전적일 때 내면

연기의 긍정적 효과가 배가된다는 것을 입증함으로

써, 직무의 성격이 감정노동과정에서 중요한 역할을 

한다는 것을 밝혔다. 내면연기는 감정노동자의 인지

적 자원을 소모하게 하지만, 그들의 직무가 도전적

으로 지각될 때 그들의 자원이 충전되어 감정소진을 

덜 경험한다는 것이다. 

4.3.3 직장상사와 동료의 지원

Blanco-Donoso et al.(2017)은 감정조절의 어

려움(difficulties in emotion regulation)에 직면

한 간호사들은 감정소진을 경험하지만 직장 동료의 

지원이 이 관계를 약화시킨다는 것을 발견했다. 즉 

동료 지원은 팀 내의 유용한 자원으로 기능하여 감

정조절의 어려움에 직면한 간호사라 할지라도 감정

소진을 덜 경험할 수 있다는 것이다. Yue et al. 

(2016)은 표면연기가 부정적 감정상태를 유발함으

로써 결과적으로 조직시민행동을 낮추고 동료에 대

한 공격행동을 촉발한다고 하지만, 이 관계가 동료 지

원에 의해 조절된다고 한다. 즉, 동료 지원을 받은 감

정노동자들은 표면연기를 하더라도 부정적 감정상태

가 덜 야기되고 그리하여 표면연기의 부정적 효과가 

완화된다는 것이다. 

McCance et al.(2013)은 콜센터 시뮬레이션 실

험을 통하여 사회적 공유(social sharing)의 인과적 

효과를 엄밀히 검증하고자 하였다. 사회적 공유란, 

격렬한 감정을 동반하는 사건에 대해서 타인과 의사

소통하는 행위를 말한다. McCance 등에 따르면 고

객의 무례한 언동을 경험한 집단은 그렇지 않은 집단

에 비해서 더 분노를 많이 느끼고 감정조절의 노력

을 더 자주 하는 것으로 나타났지만, 사회적 공유를 

하고 나서는 이 분노가 유의미하게 낮아졌다. 요컨대 

사회적 공유는 감정노동을 할 유인을 낮추는 데 기

여한다. 

Uy et al.(2017)은 동료들 간의 사회적 지지를 

세분화하는데, 동료에게 도움을 베푸는 행위와 받는 

행위 각각의 효과를 검증하고자 했다. 그들에 따르면 

표면연기는 그날의 감정소진 및 다음날의 직무열의

(work engagement)에 부정적 효과를 미치지만, 

동료에게 도움을 베푸는 행위는 이 부정적 영향을 완
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화한다. 반면에 동료로부터 도움을 받는 행위는 아

무런 효과도 없는 것으로 나타났다. 

4.3.4 팀 문화

종업원이 속한 팀의 문화 또는 분위기(climate)

는 감정노동의 영향을 완화하거나 또는 배가하는 효

과를 가진다. Grandey et al.(2012)은 진정성 분

위기(climate of authenticity)라는 개념을 제안하

는데, 이는 동료와 상호작용할 때 자신의 진정한 감

정을 표출하는 것을 부서가 얼마나 허용하는지, 그 

정도를 가리킨다. Grandey et al.(2012)은 부서의 

진정성 분위기가 높을 때, 표면연기를 하는 직원들

의 감정소진이 다른 부서들 직원에 비해서 낮다는 것

을 확인했다. 즉, 고객응대로부터 생긴 부정적 감정

을 다른 동료 직원들과 자유롭게 소통할 수 있을 때, 

종업원은 표면연기를 하더라도 그것의 부정적 영향

으로부터 보호받는다는 것이다. 

기존 문헌들은 감정은 개인들 사이에서 쉽게 전염

되고 공유되는 것으로 주장하는데, 마찬가지로 감정

노동 또한 함께 장시간 상호의존적으로 업무를 수행

하는 팀원들 사이에서 공유될 수 있다. 즉, 어떤 감

정적 사건이 발생할 때 특정 감정노동 기법으로 대

응하는 것이 팀에서 자연스러운 관행으로 존재할 수 

있다. Becker & Cropanzano(2015)의 연구가 이

점을 시사하고 있다. 그들은 내면연기의 분산(deep 

acting dispersion) 개념을 제시하는데 이는 팀원

들이 수행하는 감정노동, 특히 내면연기의 수준이 

얼마나 팀 내에서 고른지 혹은 들쑥날쑥한지를 나타

낸다. 만약 팀원들의 내면연기가 일정 수준으로 수

렴한다면 이는 내면연기에 대한 팀의 규칙이 존재한

다는 뜻이며, 내면연기의 분산이 작은 것이다. Becker 

& Cropanzano(2015)는 팀의 내면연기 분산 정도

가 작을 때, 직무만족과 성과에 대한 종업원(간호사) 

개인의 내면연기의 긍정적 영향이 더 강화된다고 한

다. 팀원들이 내면연기를 사용하는 수준이 서로 유사

하다면 그들 각자가 내면연기를 사용할 때 팀원들의 

사회적 지지를 기대할 수 있고 따라서 더 적은 자원

을 지출하기 때문이다.

4.3.5 조직 지원

Duke et al.(2009)은 조직지원인식(perceived 

organizational support)이 감정노동과 직무만족, 

성과 간의 관계를 조절할 것이라고 예측했는데, 조

직지원인식이 강한 개인은 감정노동을 했을 때 직무

만족이 덜 감소하는 것을 발견했다. Nguyen et 

al.(2022)은 거꾸로 조직이 감정노동자를 부당하게 

대우하는 경우 감정노동이 어떤 영향을 받는지를 연

구한다. 그들은 조직의 비인간화(organizational 

dehumanization)에 초점을 맞추는데 이는 조직에 

의해서 대상화(objectified)된다는 느낌, 다시 말해 

스스로가 조직의 목표 달성을 위한 수단이나 도구에 

지나지 않는다는 인식을 가리킨다. 그들은 조직 비

인간화가 종업원으로 하여금 표면연기를 하도록 부

추기며 이를 통해 종업원은 감정소진을 더 느끼고 

직무만족은 감소한다고 한다. 

4.3.6 조직의 인적자원관리

서비스 조직의 성과는 고객응대 종업원이 일선에

게 고객을 어떻게 응대하느냐에 달려 있다. 그러므로 

조직이 성과를 관리하는 유력한 방법 중 하나는, 인

적자원관리(human resource management) 시스

템을 구성하고 있는 선발, 교육훈련, 성과․보상관

리를 통해서 종업원의 감정노동에 영향을 미치는 것
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이다(Gabriel et al, 2016). 주제의 중요성에 비해

서 인적자원관리에 주목한 경우는 예외적이라 할 만

큼 연구가 적은 편이며, 다음에서는 이 소수의 연구

들에 근거하여 간략하게 이 주제에 대해 정리하도록 

하겠다. 

먼저, 몇몇 연구들은 교육훈련이 실제 감정노동자

에게 이익이 되는지 탐색한다. Chi & Wang(2018)

은 호텔의 고객응대 종업원들 중 신참자들을 대상으

로 연구를 진행했는데, 신참자들의 감정노동전략(표

면연기와 내면연기)이 서비스 성과에 미치는 영향이 

과연 서비스응대 관련 교육훈련 및 멘토링에 의해서 

조절되는지를 탐색했다. 조직에 막 입사한 신참자들

은 감정표현규칙에 익숙하지 않으며 감정조절에 능

숙하지 않기 때문에, 그들에게 고객응대 훈련 및 조

직 규범에 대한 멘토링은 감정노동의 긍정적 효과를 

배가시킬 수 있다. 연구 결과, 내면연기가 서비스 성

과에 미치는 긍정적 영향은 신참자들이 응대교육 및 

멘토링을 받을 때 더 배가되는 것으로 나타났다. 반면 

표면연기의 부정적 효과는 조직이 신참자에 멘토링

을 제공할 때 약화되는 것으로 나타나, 전반적으로 

멘토링 및 응대교육이 감정노동의 효과를 지원할 수 

있음이 확인되었다. Buruck et al.(2016)은 노인

돌봄 종사자들에 대해서 실험을 진행했는데, 감정조

절 스킬과 관련하여 교육훈련을 받은 집단이 통제집단

에 비해서 감정노동전략이 전반적으로 향상되었으며, 

또 그들의 웰빙 또한 상승되었음을 입증하고 있다.

두 번째로, Holman et al.(2002)는 성과 모니터

링(performance monitoring)이 감정노동과정에서 

어떤 역할을 수행하는지를 연구한 것으로는 거의 유

일하다. 그들은 성과 모니터링을 크게 세 가지로 구

분하는데, 성과 모니터링의 내용(contents)은 모니

터링의 빈도, 피드백, 기준, 타겟 등을 포함한 것이

며, 모니터링의 목적은 성과 데이터의 사용 목적을 

가리키고, 모니터링 인지는 종업원의 모니터링 과정

에 대한 신뢰나 공정성 인지 등을 포함한다. 그들의 연

구에 따르면, 모니터링의 내용(즉각적인 피드백 및 성

과기준의 명확성) 및 개발 목적의 모니터링은 콜센터 

종업원의 웰빙에 전반적으로 긍정적 영향을 미치며, 

반대로 모니터링의 강도는 웰빙에 해를 입히는 것으

로 나타났다. 무엇보다 중요한 것은, 그들의 연구는 개

발 목적의 모니터링은 콜센터 상담사의 표면연기를 

낮추는 것을 발견했다는 점이다. 요컨대 Holman et 

al.(2002)은 성과 모니터링 자체가 종업원의 웰빙

을 낮춘다기보다는 모니터링의 차원 또는 요소에 따

라서 웰빙에 미치는 효과가 다르다는 것, 그리고 성

과 모니터링이 감정노동에 영향을 미친다는 것을 발

견했다.

세 번째로, Grandey et al.(2013a)은 보상 시스템

이 감정노동에 미치는 영향을 조사했다. Hochschild

는 감정노동이란 화폐 또는 임금을 대가로 감정관리

능력이 조직에게 판매된 것으로 정의하며, 이렇게 

감정이 상품화됨으로써 종업원의 노동 소외가 더 격

심해진다고 주장한다. Grandey et al.(2013a)은 

성과와 연동되는 보상, 예컨대 팁, 커미션 등이 과연 

감정노동의 부정적 효과를 완화하는지 혹은 배가하는

지를 검토함으로써 Hochschild의 주장을 검증하고

자 했다. 연구 결과, 감정노동의 요구수준이 높은 직

종에서 일하는 종업원은 성과와 연동되는 금전적 보

상을 받을 때 직무만족이 유의하게 높았다. 또한 금

전적 보상을 받는 종업원은 그렇지 않은 사람들과 

비교해서 표면연기를 했을 때 직무만족이 오히려 증

가했다. Grandey et al.(2013a)은 성과와 연동된 

보상은 고객응대라는 직무를 성공적으로 수행했다는 

신호가 되므로 종업원이 감정노동의 피해가 완화되거

나 또는 감정노동의 긍정적 측면이 더 배가되는 것

이라고 설명한다. 
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4.4 직종․국가 수준

4.4.1 직종 특성

서비스산업은 서로 다른 직종들로 구성되어 있으

며, 이 직종의 독특한 성격이 감정노동과정에 어떤 

유의미한 영향을 미칠 것임이 틀림없다. 그러나 직종 

수준의 연구는 감정노동 문헌에서 매우 드문 편이며 

본 연구에서는 두 편의 논문을 검토할 것이다. 이 논

문들은 모두 서비스 직종의 특성을 측정하기 위해서 

미국의 O*Net 데이터를 사용하고 있다. Bhave & 

Glomb(2016)은 직종의 개별 특성이 종업원의 감

정노동에 어떠한 영향을 미치는지 검증하고자 한 중

요한 시도였다. 감정노동의 요구 수준이 높은 직종에 

종사하는 종업원은 표면연기를 할 때 직무만족이 더 

낮은 것으로 나타났다. 감정노동의 요구수준이 높은 

직종에 종사하는 사람들은 타인과의 상호작용에 높

은 가치를 부여하는데, 거짓된 감정을 표현하여 타

인을 기만하는 표면연기를 할수록 행위와 자아개념

(self-concept)이 불일치하여 표면연기의 부정적 효

과가 커지는 것이다. 

Singh & Glavin(2017)은 감정노동의 요구 수

준이 높은 직종에 종사할 때 개인의 건강이 어떤 영

향을 받는지를 연구하였다. 예상과는 반대로, 감정노

동의 요구 수준이 높은 직종에 종사하는 것과 그렇지 

않은 때 개인의 건강 수준에 차이가 발생하지 않았다. 

다만, 직무 자율성과 같은 직무 상황이 중요했는데, 

감정노동의 요구 수준이 높은 직종에서 직무 자율성

이 보장될 때에 자기보고식으로 측정한 건강악화가 

낮아졌고 직무만족은 높아졌다.

4.4.2 사회문화

몇몇 소수의 연구들은 종업원이 속하는 문화권에 

따라서 감정노동이 개인에게 미치는 영향이 달라진

다고 주장한다. Allen et al.(2014)은 개인주의 문

화권(미국)과 집단주의 문화권(중국)의 감정노동 종

사자들을 비교했는데, 우선 개인주의 문화권에서 종

업원은 조직의 감정규칙을 더 높게 인지하는데, 왜

냐하면 감정조절이 사회적 규범이 아니므로 감정규제

에 대한 조직의 압력(감정표현규칙)을 더 선명하게 

느끼기 때문일 것이다. 반면에 집단주의 문화권은 집

단의 안정과 균일성을 위해 개인의 사사로운 감정을 

억제하는 것이 사회 통념이기 때문에 여기서 종업원

들이 표면연기와 내면연기를 더 높게 보고한다. Allen 

et al.(2014)은 개인주의 문화권에서 표면연기와 감

정소진 간의 정(+)적인 관계가 더 강하며, 내면연기

와 탈인격화(depersonalization) 간의 역의 상관관

계가 집단주의 문화권에서 더 강하다는 것을 발견했

다. 개인주의 문화권에서 진실된 자기 감정을 그대로 

표현하는 것이 도덕적이기 때문에 표면연기를 했을 

때 더 개인에게 해로운 것이며, 반면에 집단주의 문

화권에서는 자기 감정을 조절하는 것이 미덕이기 때

문에 내면연기의 긍정적 효과가 배가되는 것으로 해

석할 수 있다. 

Mastracci & Adams(2019)와 Nguyen et 

al.(2021)은 위와 다른 연구결과를 내놓고 있다. 

Mastracci & Adams(2019)에 의하면 집단주의 

문화권(중국, 대만, 한국) 종사자들은 개인주의 문

화권(미국, 영국)에 비해서 표면연기와 감정소진 간

의 정(+)의 관계가 다소 약했으며, 내면연기는 오히

려 감정소진에 유의하게 부정적인 것으로 나타났다. 

Nguyen et al.(2021)은 권력거리(power distance)

가 강한 문화권(베트남) 종사자가 약한 문화권(영국)
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의 종사자에 비해서 표면연기가 직무만족 및 이직의도

에 미치는 부정적 영향이 약한 것으로 보고하고 있다. 

Ⅴ. 향후 연구과제와 토론

5.1 향후 연구과제

본 절에서는 지난 연구들을 요약하면서 연구상의 

공백 내지 난점을 지적하고 향후 어떤 방향으로 연

구가 나아갈 수 있는지를 탐색하고자 한다. 아래의 

<표 3>은 <그림 1>의 다층적 감정노동과정의 프로세

스 모형에 입각해서 향후 연구 과제를 주제별로 제

시한 것이다.

5.1.1 사건 수준

사건 수준에서 지난 연구들은 고객 비시민성이 표

면연기를 촉진한다는 것을 밝혀내었는데, 이것과 내

면연기 간의 관계는 확실하지 않다. 내면연기가 감정

노동자의 삶과 건강 및 성과에 긍정적 영향을 미친

다는 점을 감안할 때, 고객비시민성을 경험하더라도 

어떤 조건에서 내면연기를 수행할 수 있는지 탐색할 

필요가 있다. 즉, 고객 비시민성과 내면연기 간의 조

절 변인을 연구해야 하며, 이는 감정노동과정의 다

양한 수준에서 모색될 수 있다. 예컨대 사건 수준에

서는 심리적 자원이 풍부한 감정노동자가 고객비시민

성을 경험하더라도 여전히 내면연기를 수행할 여력

이 있을 것이다. 개인 수준에서는 고객 지향성과 같은 

종업원의 가치나 외향성과 같은 성격요인이 중요할 

수 있다. 직무와 팀 수준에서는 직무적 자원이나 동료 

및 상사의 사회적 지원 등을 갖춘 종업원일수록 고객 

비시민성에 대해서 내면연기로써 대응할 수 있다.

두 번째로, 고객이 아닌 다른 사람과의 사회적 관

계가 초래하는 감정적 사건은 여전히 연구가 더 필요

한 주제이다. 기존 연구들에서 상사의 부당한 대우가 

표면연기를 야기한다는 것이 입증되고 있는데, 그렇

수준 향후 연구과제

직종/국가
∙ 중립적이거나 부정적 감정을 전달하는 서비스 직의 감정노동
∙ 비대면 서비스직의 감정노동

직무/팀/조직

∙ 인적자원관리 시스템의 역할
∙ 감정노동자 보호제도의 효과
∙ 감정노동의 조직성과에 대한 영향 
∙ 감정노동과 노사관계의 관계

개인
∙ 종사자의 인종 또는 출신 국가(민족)
∙ 인종, 젠더, 연령의 교차성 효과
∙ 감정노동의 시간 프레임

사건

∙ 고객 비시민성과 내면연기 간의 관계를 조절하는 요인
∙ 선행요인으로서 리더십의 효과
∙ 선행요인으로서 직장 내 괴롭힘의 효과
∙ 감정노동의 메커니즘
∙ 감정노동의 다양한 전략
∙ 감정노동의 동적 모델

<표 3> 감정노동 수준별 향후 연구과제
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다면 상사의 리더십은 부하직원의 감정노동에 어떠

한 영향을 미칠 것인지도 연구해야 한다. 예를 들어 

조직에 대한 헌신과 고객 지향성 같은 가치를 불어

넣어주는 변혁적 리더 하에 있는 부하직원은 고객을 

대할 때 내면연기를 활용할 수 있다. 또한 동료 및 

상사에 의한 직장 내 괴롭힘은 대상자의 감정노동에 

어떠한 효과를 미칠 것인지도 탐색할 수 있다. 직장 

내 괴롭힘에 노출된 종업원은 인지적 자원을 극도로 

소모하므로 고객을 응대할 때 표면연기를 활용할 수 

있고 더 나아가 조직에 대한 복수의 일환으로 고객 

사보타지를 포함한 비생산적 행위를 할 수 있다.

셋째로, 감정노동의 메커니즘을 실증적으로 규명하

기 위한 노력이 필요하다. 지난 연구들은 감정노동

전략이 심리적 건강 및 성과를 야기하는 이론적 메

커니즘을 상세하게 언급하고 있지만(Hülsheger & 

Schewe, 2011), 실제 이 메커니즘을 검증한 경우는 

매우 드물다. 이는 특히 내면연기의 효과를 정확히 추

정하는 데 장애가 되고 있는데, 내면연기가 심리적 

건강에 긍정적이지 않은 이유를 정확히 탐지하기 위

해서는 감정노동의 메커니즘에 대한 심층적 이해가 필

수적이기 때문이다. 최근에 Huppertz et al.(2020)

이 감정노동과정의 메커니즘을 검증했는데, 그들의 

예측과는 반대로 내면연기는 3개의 메커니즘(심리적 

노력, 자아 진정성, 타인과의 의미 있는 상호작용) 중 

어떤 것과도 연관되지 않아, 내면연기의 효과를 설명

할 수 있는 중간 과정은 여전히 검증되지 않은 채 남

아 있다. 감정노동과정의 메커니즘에 대한 연구는 감

정노동을 조절하는 변인을 탐색하는 데에도 도움을 

줄 것이므로 향후에 반드시 연구되어야 한다.

네 번째로, 향후 연구는 표면․내면연기의 이분법에

서 벗어나야 한다. 그동안 표면․내면연기는 Grandey 

(2000)가 감정노동과 감정조절이론을 대응시키면서 

감정노동전략과 동일시되어 왔다. 그러나 작업자들

이 자기 감정을 관리하는 과정에서 표면․내면연기

라는 두 전략만을 사용할 것이라는 전제는, 감정조

절이론을 감정노동과정에 대입시키기 위한 무리한 

일반화 내지 이론적 추상에 그치는 것일 수 있다. 감

정노동자들이 고객 응대 과정에서 어떻게 자신의 감정

을 관리하고 표현하는지에 대해서 질적 연구를 통하

여 심층적으로 이해할 필요가 있다. 최근에는 내면연

기의 효과가 혼재되어 있다는 점에 착안하여 내면연

기를 다양한 하부 전략으로 분해하여 그 각각의 효

과를 검증하는 것이 시도되고 있다(Alabak et al, 

2020). 이 연구경향을 더 심화하여 향후에는 다양한 

감정노동전략들을 근거이론(grounded theory) 등

에 의하여 추출하고 그것의 효과를 양적 연구를 통해 

검증하려는 노력이 필요하다. 최근에 이런 방향에서 

연구들이 시도되고 있는데, Alabak et al.(2023)

은 면접자료에 근거해서 종업원들은 표현규칙에 대

해 다양한 전략으로 대응하며, 이중에서 표면연기와 

내면연기는 일부에 불과하다는 점을 증명하고 있다. 

Gabriel et al.(2015b)은 사람 중심적 접근(person- 

centered approach)을 통해 각 감정조절 전략들을 

어떻게 조합하는가에 따라 종업원을 다양한 프로파

일로 구분하는데, 이러한 접근법을 사건 수준에도 적

용할 수 있다(Diefendorff et al, 2019). Scott et 

al.(2020a)은 감정조절의 방법뿐만 아니라 감정적 

거리(emotional distance)와 감정적 방향성(emotional 

direction)과 같이 감정조절의 다른 측면들에도 주의

를 기울임으로써 감정노동과정을 더 풍성하게 이해하

고자 했으나 이에 대한 실증연구는 존재하지 않는다. 

다섯 번째로, 감정노동의 동적 모델을 구축할 필요

가 있다. 고객 비시민성을 접한 감정노동자가 표면

연기를 수행하면 고객은 다시 종업원에 대해 부정적

으로 반응할 수 있다. 이는 또 다시 감정노동자의 표

면연기를 유도할 것이며, 따라서 고객과 노동자 간의 
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대립과 반목이 점층적으로 강화되는 부정적인 나선형

의 과정(negative spiral)이 그려질 수 있다(Groth 

& Grandey, 2012). 향후에는 이러한 역동적 감정

노동 모형을 구축하고 실증하는 것이 필요한데, 이는 

감정노동과정에 대한 심층적 이해를 가져올 뿐만 아

니라 기존의 모순된 연구결과를 일관된 것으로 만들 수 

있다. 예를 들어, Nesher-Shoshan et al.(2023)

에 따르면 기존 연구들은 표면연기가 번아웃을 초래

한다고 하는가 하면, 또 다른 한편으로 자원이 부족한 

개인이 표면연기를 수행한다고 하는, 서로 모순적인 

입장이 병존하고 있다. 그들은 순환적 모델(reciprocal 

model)을 통해 표면연기가 번아웃을 일으킬 뿐만 

아니라 후자가 다시 표면연기를 초래하는, 부정적 나

선형의 과정을 검증했다. 감정노동과 감정, 건강, 성

과의 관계도 이렇게 순환적일 수 있으며(Hur et al, 

2020), 이러한 순환성을 포함한 역동적인 이론모형

을 향후에 구축할 필요가 있다.

5.1.2 개인 수준

사회인구학적 특성들에 주목한 연구들은 지금까지 

젠더와 연령, 근속년수만 검토해 왔으 뿐, 인종 또는 

출신국가(민족)에 초점을 맞춘 경우는 거의 존재하

지 않는다(Gabriel et al, 2023). 고령사회에 접어

든 한국사회에서 부족한 서비스직 노동력을 이민 노

동자들로 채우고 있는 현재, 감정노동자의 인종 또

는 출신국가와 같은 표면적 다양성(surface-level 

diversity)이 감정노동과정에서 어떤 역할을 하는지 

탐색할 필요가 있다. 이민 노동자가 현지 고객을 응

대할 때 사회적 편견과 차별에 노출될 수 있으며, 이

는 그들의 건강을 저해하고 표면연기와 같은 부정적

인 감정조절전략을 활용하게끔 유도할 수 있다. 그

러므로 이들 이주 서비스직 노동자들을 고객의 괴롭

힘과 무례한 대응에서 보호할 방안을 강구하는 한편

으로, 이들을 효과적으로 관리할 수 있는 인적자원

관리 시스템도 검토해야 할 것이다.

두 번째로, 지금까지 연구들은 젠더, 연령의 단독적 

효과에만 초점을 맞추었지만 이것들이 어떻게 서로 

결합하여 중층적 효과를 가지는지도 연구해야 한다. 

특히 성별, 연령, 인종의 교차성(intersectionality)

에 주목해야 하는데, 교차성이란 젠더, 인종, 계층 

등의 사회적 차이에 기초한 차별이 상호작용하여 특

정 집단이 경험하는 불평등을 중층적으로 결정한다

는 이론적 시각이다(Walby et al, 2012). 이 시각

에 따르면 차별과 불평등은 가산적이지 않은데, 이주

민 젊은 여성 감정노동자가 사업장에서 경험하는 불

평등은 단순히 이주민 차별에 여성의 억압을 더하는 

것으로 설명될 수 있는 것이 아니다. 인종주의와 성

차별주의 및 연령의 차별은 상호작용하면서 이주민 

젊은 여성 감정노동자에게 독특한 영향을 미칠 수 

있으며, 이를 향후 연구해야 할 것이다.

세 번째로, 감정노동의 효과가 나타나고 유지․지

속되는 시간 프레임에 주목해야 한다. 본 연구에서 

검토했듯이, 지난 연구들은 감정노동이 종업원에게 

미치는 만성적인 효과를 검증했는데 그 연구결과는 

비일관적이다. 표면연기가 여전히 부정적이라고 주

장한 논문이 있는가 하면 오히려 표면연기의 효가가 

장기적으로는 사라진다고 주장한 연구도 있어 실증

결과가 혼재되어 있다. 내면연기에 대해서도 마찬가

지이다. 향후에는 시간 프레임을 다양화하여 1주부

터 한 달, 3달, 1년 등 여러 시점에서 종업원의 건강

을 측정하여 감정노동의 효과가 얼마나 지속되는지 

분석해야 한다. 또한 어떤 시점에서 그 효과의 방향

성이 반전되고 사라지는지를 검증해야 한다. 예컨대 

표면연기의 효과가 한 달 동안은 지속되나 그 후에는 

영향이 사라질 수도 있고 혹은 심지어 긍정적 효과
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로 반전될 수도 있다. 이는 감정노동의 경험이 축적

되어 개인에게 만성적으로 효과를 미친다는 점을 드

러냄으로써 감정노동자 보호를 위한 제도를 강구하

는 데 도움을 줄 것이다. 

5.1.3 직무․팀․조직 수준

향후 연구는 서비스 조직의 인적자원관리 시스템

에 더 천착할 필요가 있다. 종업원은 인적자원관리 

시스템에 따라 자신의 동기, 욕구, 가치를 형성하며 

고객과의 상호작용을 조절한다. 그동안 예외적으로 

소수의 연구만이 교육훈련, 성과 모니터링, 그리고 

성과기반의 보상이 감정노동과정에서 주요한 역할을 

한다는 것을 증명했다. 그러나 기존 연구들은 인적자

원관리의 개별 기능들에만 초점을 맞추었을 뿐, 그 

기능들이 특정 인적자원관리 시스템으로 조합되었을 

때 감정노동과정에 어떤 영향을 미치는지는 검토하

지 않았다. 인적자원관리의 시스템 이론에 입각하여 

향후에는 개별 인적자원 기능들의 조합으로서 인적

자원관리 시스템 중에서 어떤 형태가 조직 성과 및 종

업원 건강에 가장 효과적인지를 검증할 필요가 있다.

두 번째로, 조직의 감정노동자 보호제도가 실질적

인 효과를 가지는지 연구해야 한다. 한국은 2018년에 

감정노동자 보호법(산업안전보건법 개정)이 시행되면

서 조직은 감정노동자를 보호하기 위한 조치를 의무

적으로 이행해야 한다. 예컨대 고객응대를 위한 매뉴

얼을 작성 및 배포해야 하고, 악성․강성 고객과 감

정노동자를 즉시 분리시키고 휴식을 부여하며 상사

가 대신 응대해야 한다. 필요한 경우 심리상담 서비

스를 제공하며 조직은 악성․강성 고객을 고발 조치

를 취할 수 있다. 이러한 제도 각각이 종업원의 감정

노동과 건강에 어떠한 영향을 미치는지는 거의 알려

져 있지 않다. 이전 연구들은 조직지원인식이 감정

노동자의 건강을 향상시킨다고 하지만, 위의 조직적 

조치들이 어떠한 효과를 가지는지는 입증되고 있지 

않은 것이다. 조직적 조치들의 실질적인 효과가 검

증된다면 조직이 감정노동자 보호제도를 실행하는 

데 동력이 될 것이다. 

세 번째로, 감정노동의 조직 성과를 검증해야 한

다. Hochschild(1983)는 조직이 재무적 성과를 목

표로 종업원에게 감정노동을 요구할 뿐만 아니라 감

정노동의 절차와 방법을 세부적으로 규정한다고 주장

하였다. 그동안의 연구들은 종사자 개인의 서비스 성

과로서 정서적 성과, 고객 만족, 팁 등에 주목해 왔

지만, 조직 수준에서 재무적 성과를 직접 측정하여 감

정노동과의 연관관계를 파악한 경우는, 저자가 알기

에 존재하지 않는다. 그동안 연구자들은 감정노동이 

조직에 재무적 성과를 가져오는 것을 전제로 그것이 

과도하게 요구되는 경우 감정노동자의 건강이 저해된

다고 주장하였다. 그러나 실제 감정노동이 조직에 성

과를 가져온다는 직접적 증거는 존재하지 않는다. 

향후에 연구가 절실히 필요한 분야임에 틀림 없다.

네 번째로, 지금까지 감정노동 연구는 조직과 종업

원 개인의 관계를 상정해 왔는데 향후에는 집단적 노

사관계와 감정노동과정의 상호 영향 관계를 고찰해

야 한다. Hochschild(1983)는 고객의 불량 행동과 

조직의 감정 통제에 대항하여 종업원들끼리 상호 지

원을 하면서 대처의 공동체(communities of coping)

가 형성된다고 하는데, 후속 연구들에 따르면 이 공

동체는 동료 의식을 발달시킴으로써 노동조합을 포

함한 노동자 대변기구를 조직하는 토대로 작용한다

(Jiang & Korczynski, 2016). 그러므로 감정노동

자의 동료 간 사회적 지지가 사회적 연대의 조직화로 

발전하는 과정을 경험적으로 추적할 필요가 있다. 

또한 역으로 노동조합이 감정노동에 영향을 미칠 수 

있는데, 노조는 조합원들에게 사회적 지지를 제공하
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며 종업원의 효능감, 자신감의 원천이 될 수 있고 조

직의 노동통제로부터 종업원을 보호한다. 따라서 노

조 조합원은 비조합원에 비해서 감정노동의 수준이 

낮거나 감정노동의 악영향을 덜 받을 수 있으며, 이

를 경험적으로 입증해야 할 것이다.

5.1.4 직종․국가 수준

지금까지 감정노동은 따뜻하고 친절하며 자상한, 

즉 긍정적인 감정을 고객에게 전달하는 직군에 거의 

배타적으로 초점을 맞추어 왔는데 향후에는 연구대

상의 직군을 확대할 필요가 있다. 표면연기와 내면

연기에 관한 지금까지 연구들의 결론은 긍정정서를 

표현하는 서비스 직군에만 국한하여 적용되는 것일 

수 있다. 장의사나 간호사․의사와 같이 고객 앞에서 

슬픔을 억누르고 중립적인 정서를 표현해야 하는 업

종이나, 변호사와 채권추심원과 같이 상대방에게 때

로는 짐짓 화가 나거나 분한 것처럼 부정적 감정을 

연기하는 업종에서는 그동안 알려진 것과는 감정노

동의 효과가 다를 수 있다. 이러한 직업들에서 표면

연기가 오히려 종업원으로 하여금 부정적 감정으로부

터 거리를 두게 함으로써 건강에 이로운 전략일 수 

있으므로 이를 향후에 연구해야 한다.

두 번째로, 지금까지 감정노동은 주로 대면 서비스

직에 국한하여 연구되었는데, 향후에는 비대면 서비

스직에까지 연구대상을 확장해야 한다. 인터넷의 발

전으로 말미암아 고객과 직접 만나지 않고서도 실시

간으로 소통하는 직군이 늘어나고 있다. 예를 들어 

개인방송 BJ의 경우 시청자와 물리적 접촉 없이 인

터넷 채팅만으로 소통하는데, 이들도 시청자를 만족

시키켜 지속적인 후원과 채널 구독을 위해 감정노동

을 수행해야 한다. 또 이들은 채팅창이나 플랫폼의 

댓글에 올라오는 부정적인 코멘트와 인격모독적인 글

에 노출되어 있어 자기 감정을 보호하기 위해서도 감

정노동을 해야 한다. 이들은 직접 고객과 물리적으

로 대면하지 않는다는 점에서 직종 특유의 감정노동

전략을 활용할 수 있으며, 이것이 건강과 어떤 관련

성을 맺는지 연구해야 한다.

5.2 연구의 결론

감정노동은 조직이론 연구자들의 지속적 관심을 받

아왔고 실증연구들이 장기간 축적되어 왔으나, 현재

까지 이 연구들을 통합하여 감정노동의 프로세스 모

형을 제시하고자 하는 노력은 최근에야 시도되고 있

을 뿐이다. 본 연구는 다양한 감정노동의 관점들을 

통합하여 다층적 프로세스 모형을 정립하고 이를 토

대로 지난 실증연구들을 종합하고 체계화하였다. 이

를 통해 우리는 감정노동과정의 어떤 측면이 집중적

으로 연구되었고, 어떤 연구상 공백 내지 난점이 여

전히 존재하는지, 따라서 향후 어떤 방향으로 연구가 

나아가야 하는지를 탐색했다. 향후 연구는 감정노동

의 메커니즘을 실증적으로 해명하고 감정노동의 동적 

모델을 확립하는 한편, 표면연기와 내면연기의 이분

법을 극복해야 한다. 또한 감정노동자가 놓여 있는 다

양한 상황적 맥락을 고려해야 하는데, 특히 조직․

직종 및 국가 수준에서 감정노동과정에 영향을 미치

는 요인들을 탐색해야 한다. 마지막으로 기술 발전으

로 디지털 공간에서 고객과 비대면으로 상호작용하

는 직군들이 증가하는 상황에서 이들의 감정노동과

정을 연구함으로써 연구의 초점을 확장해야 한다. 
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Relations을 포함한 저널들에 논문을 출판하고 있다. 
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