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 요약

최근 감정노동은 감정노동전략의 핵심인 표면조절행위 및 심층조절행위와 관련하여 병원근로자들에게 

있어 필수불가결한 상황이 되고 있다. 본 연구는 이러한 병원근로자들의 감성지능과 감정노동전략 간의 관

계를 실증적으로 밝히기 위한 연구이다. 연구의 목적에 따라 본 연구에서는 병원근로자들을 대상으로 설문

을 시행하고 이를 실증적으로 분석하였다. 데이터 분석으로는 PLS 구조방정식 분석법을 사용하였다. 연구 

결과, 병원근로자들의 감성지능 즉, 자기감정이해, 타인감정이해, 감정조절 및 감정활용은 병원근로자들의 

심층조절행위에 유의한 긍정적인 영향을 미쳤고, 또한 병원근로자들의 심층조절행위는 조직애착, 지식공유

의도 및 혁신활동에 유의한 긍정적 영향을 미치는 것으로 밝혀졌다. 

 
■ 중심어 :∣감정노동전략∣감성지능∣조직애착∣지식공유의도∣혁신활동∣ 

Abstract

Recently emotional labor is an essential situation for hospital employees in relation to surface 

and deep acting as the core of emotional labor strategies. This study empirically examines the 

relation between hospital employees’ emotional intelligence and emotional labor strategies in the 

context of emotional labor. For empirical experiments, we conducted a questionnaire survey 

targeting hospital employees, and we employed the method of Partial Least Squares (PLS) for 

data analysis. Major findings are as follows. Hospital employees’ emotional intelligence including 

self emotion appraisal, others' emotion appraisal, regulation of emotion, and use of emotion, have 

a significantly positive effect on hospital employees’ deep acting. And hospital employees’ deep 

acting has a significantly positive effect on hospital employees’ organizational attachment, 

knowledge sharing intentions, and innovative activities. 
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I. 서 론  

최근 병원근로자에 관한 연구에서 감정노동

(emotional labor)에 대한 관심이 증가하고 있다[1][2]. 

이는 신체적 고통을 호소하는 환자들을 응대해야하는 

간호업무와 같은 병원업무가 고도의 감정적, 인지적 및 

신체적 요구에 대처해야하는 스트레스가 많은 직업으

로 인식되기 때문이다[3]. 정신적, 신체적 요구에 지속

적으로 노출되는 병원근로자들은 스트레스나 감정소진 

및 피로와 연관된 문제들을 경험할 가능성이 높다

[4][5]. 그럼에도 불구하고, 병원근로자들이 어려움에 

처한 환자들을 돌보는 것은 그러한 행위가 병원근로자

들에게 있어 어떤 동기로 작용하기 때문일 것이다[6]. 

이를테면, 병원근로자들은 근무 중에 혐오, 분노 및 좌

절과 같은 부정감정을 자주 경험하게 된다. 그럼에도 

자신의 감정을 여과 없이 표현하지 않는 것은 그러한 

부정감정의 표현이 환자들을 응대하는 행위에 도움이 

되지 않는다는 것을 인식하기 때문이다[7]. 즉, 병원근

로자들은 업무상, 환자나 사회적 기대에 일치하는 감정

을 유발시키거나 표현하고자 자신의 감정을 조절할 것

이다. 따라서 병원근로자들은 고도의 감정노동 종사자

들일 것이며[2][7], 감정노동은 병원근로자들에게 있어 

필수적인 임무이자 업무환경일 것으로 고려된다[7].

감정노동(emotional labor)은 업무 중에 얼굴이나 신

체의 특정한 표현을 만들어 나타내기 위해 감정을 조절

하는 것을 말한다[8]. 환자들과 일상적인 상호작용을 하

면서 감정노동을 할 수 밖에 없는 이유는 특정 감정만 

표현하고 그 외의 감정들은 감추거나 억제해야한다는 

병원의 감정표현규칙을 따라야하기 때문이다[7]. 선행

연구에서 업무상 감정조절이 근로자의 정신 및 신체건

강[9], 긍정적 정서[10], 감정소진[11], 직무몰입[12] 등

과 같은 건강지표의 중요한 예측요인으로 밝혀졌다. 그

런데 선행연구[13]에서 병원근로자들이 느끼는 감정적 

요구가 신체적 요구보다 개인의 웰빙(well-being)과 더 

관련이 있는 것으로 밝혀졌다. 따라서 병원근로자들의 

감정노동과 관련된 감정조절능력은 직업적 및 개인적 

웰빙의 중요한 예측요인으로 설명될 수 있다[14].  

병원업무 중 필수불가결한 감정노동을 수행하는 과

정에서, 병원근로자들은 표현해도 되는 일부 특정 감정

을 제외한 나머지 감정들은 감추거나 억누를 것을 요구

하는 조직의 감정표현규칙에 응하기 위해 2가지 감정

노동전략(emotional labor strategies)을 사용하는 것으

로 밝혀졌다[7]. 표면조절행위(Surface Acting: SA)는 

감정의 표현만을 규제하는 것으로 개인의 감정상태보

다는 행위 자체에 의미를 두며 느낀 감정에 대한 변화

를 시도하지 않고 그냥 타인에게 표현되는 외적 표현만

을 관리하는 것이고[15], 심층조절행위(Deep Acting: 

DA)는 겉으로 드러나는 표면적인 행위를 조직이 요구

하는 감정표현규칙과 일치시킬 뿐만 아니라 내면의 감

정까지 조직이 요구하는 방향으로 일치시키기 위해 변

화시키는 것이다[16][17]. 즉, 감정노동종사자들은 표면

조절행위(SA)나 심층조절행위(DA)를 통해 자신의 감

정을 조절함으로써 조직이 요구하는 표현규칙을 따르

고자 노력하지만 개인에 따라 각기 다른 감정노동전략

이 활용된다. 이는 감정조절능력의 차이 때문이며 개인

의 감성지능(emotional intelligence)은 중요 관련요인이

다[18]. 즉, 감성지능이 높은 종사자들은 그렇지 못한 

사람들보다 자신의 감정을 더 잘 이해하고 조절해서 표

현하며[19][20], 심층조절행위(DA)와 같은 능동적인 감

정노동전략을 수행함으로써 진정한 감정을 더 자주 표

현할 가능성이 높은 것으로 밝혀졌다[18]. 이는 감성지

능 역시 감정노동과 관련이 있음을 제시하는 것이다. 

대부분의 서비스 기업들이 일선 직원들에게 고객응

대 시 본인의 실제 감정과 관계없이 긍정적 감정만을 

표현할 것을 요구하는 상황에서[18], 대인 상호작용이 

집중된 업무 일수록 감정노동이 업무와 개인들의 성과

에 직접적인 영향을 미치는 것으로 밝혀짐에 따라[21], 

감정노동을 잘 수행하는 것은 병원근로자들에게 매우

중요하다. 그러나 선행연구들은 대부분 감성지능과 감

정소진 및 감정노동 간의 관련성이나 직무만족과 개인

의 성과 및 조직행동에 미치는 감정노동의 영향에 집중

되어 연구되었다[21]. 더불어,  감성지능과 다양한 조직

성과 간의 관계를 밝히고자 한 연구[22][23] 역시 이루

어지고 있지만, 이러한 연구들은 대체로 감성지능이 개

인이나 조직성과에 미치는 직접적인 영향관계만을 주

로 살피고 있다[18]. 
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실제로 병원근로자들이 환자들을 대할 때 경험하는 

감정노동 상황에서 감성지능과 그에 따른 표면조절행

위(SA)나 심층조절행위(DA)와 같은 감정노동전략 간

의 관계를 밝힌 연구는 매우 부족한 상황이며, 더 나아

가 병원근로자들의 감정노동전략이 병원에 대한 애착

이나 자신의 지식을 동료들과 공유하고자 하는 의도 및 

병원업무를 혁신시키고자 하는 개인행동에 어떤 영향

을 미치는가를 밝힌 연구는 거의 이루어지지 못하고 있

는 실정이다[18][21]. 

따라서 본 연구에서는 병원근로자들의 감정노동전략

의 영향요인으로 감성지능과 감정노동전략 간의 관련

성을 밝히고, 감정노동전략을 매개변인으로 감성지능

이 조직애착, 지식공유의도 및 혁신활동에 미치는 영향

관계를 실증적으로 분석해보고자 한다. 

이를 위하여 다음과 같이 본 연구의 목적과 관련된 

연구이슈를 제시하고자 한다. 첫째, 고도의 감정노동 상

황에서 병원근로자들이 지각하는 감성지능은 감정노동

전략의 영향요인으로 작용하는가? 둘째, 고도의 감정노

동 상황에서 병원근로자들의 감정노동전략은 조직애

착, 지식공유의도 및 혁신활동과 어떤 관련성이 있는

가? 셋째, 고도의 감정노동 상황에서 병원근로자들의 

조직애착 및 지식공유의도는 혁신활동과 관련성이 있

는가? 본 연구에서는 이상의 연구이슈를 해결하기 위

하여 실증분석을 통해 결론을 도출하고 이와 관련된 시

사점을 얻고자 한다.  

II. 문헌연구 및 가설수립  

1. 감정노동과 감정노동전략
감정노동(emotional labor)은 업무 중 얼굴이나 신체

의 특정한 표현을 만들어 나타내기 위해 감정을 조절하

는 것으로[8], 조직이 요구하는 감정표현에 대한 규칙을 

준수하기 위해 조직구성원들이 자신의 감정을 규제하

는 것과 관련이 있다. 감정노동은 여러 학자들에 의해 

연구되었는데, Hochschild는 감정노동을 ‘타인이 관찰

할 수 있도록 스스로의 감정을 통제하여 표정이나 신체

로 표현하는 것’으로 정의하였고[8], Ashforth & 

Humphrey는 ‘조직이 요구하는 감정표현규칙에 적합한 

감정을 표현하는 행위’로 정의하였다[24].

선행연구에서 감정노동은 표면조절행위(SA)와 심층

조절행위(DA) 차원에서 연구되었다[17]. 표면조절행위

(SA)는 내적 감정에 대한 변화가 없는 상태에서 표현

만을 규제하는 것으로 감정의 상태보다는 표현행위 자

체에 의미를 두고 있으며, 감정표현규칙과 불일치한 감

정을 감추고 인위적인 감정을 표현하는 행위이다[16]. 

조직이 구성원들로 하여금 고객 상호작용 시 긍정적 감

정표현을 요구하는 상황에서, 구성원들은 내면의 실제 

감정이 조직의 요구와 일치하지 않게 되는 감정부조화

를 경험하게 되는데[25], 이때 구성원들은 표면조절행

위(SA)를 하게 된다. 반면, 심층조절행위(DA)는 자신

의 감정표현행위를 조직이 요구하는 감정표현규칙과 

일치시킬 뿐만 아니라, 스스로 내면의 감정을 그에 맞

게 변화시키는 행위이다[17]. 즉, 조직구성원이 조직의 

감정표현규칙과 일치하지 않는 감정이 형성되기 전에 

자신의 감정형성의 원인을 재평가 하여 부적합한 감정

형성을 방지하고 대신 적합한 감정을 느끼려고 노력하

는 행위이다[26].

조직은 고객과의 원활한 상호작용을 위해 다양한 사

회화 수단을 활용하여 표현규칙을 내면화시키고 감정

표현규칙과 동일한 감정을 가질 수 있도록 구성원을 학

습시키고 규제한다. 이에 따라 조직의 구성원들은 직무

수행 중에 자신의 실제 감정과 고객에게 표현해야하는 

감정 간의 불일치를 경험하게 되는데, 이때 개인들은 

조직의 감정표현규칙에 따라 자신의 감정을 표현할 것

인지에 대한 의사결정을 하게 된다. 이러한 상황에서 

개인 스스로 감정을 조절하는 것이 감정노동전략이다

[17]. 

2. 감성지능 
조직구성원들은 감정노동 상황에서 자신과 타인의 

감정을 관찰, 검토 및 이해함은 물론 자신의 감정을 표

현하고 이를 효과적으로 조절하고 활용하는 능력을 필

요로 하는데, 이를 감성지능이라고 한다[27]. 

Wong & Law는 조직연구에서 주로 사용하고 있는 

16개 항목의 자기보고식 심리측정 도구인 WLEIS 
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(Wong & Law's Emotional Intelligence Scale)를 개발

하였다[20]. 이 척도는 Salovey & Mayer에 의해 개발

된 모델을 기본으로 하여 감성지능을 4가지의 요소로 

구분하였다[27]. 감성지능에 대하여, 자신의 내면에 있

는 감정을 이해하고 자연스럽게 표현할 수 있는 자기감

정이해(self emotion appraisal), 주변 사람들의 감정을 

지각하고 이해하는 타인감정이해(others' emotion 

appraisal), 자신의 감정을 조절할 수 있는 능력으로 심

리적 갈등 상황에서 스트레스를 감소시키고 회복할 수 

있는 감정조절(regulation of emotion), 건설적인 활동

과 개인적 성과를 얻을 수 있는 방향으로 자신의 감정

을 활용할 수 있는 감정활용(use of emotion)으로 설명

하였다. 

2.1 자기감정이해
자기감정이해(self emotion appraisal)는 자신의 감정 

상태를 인식하는 능력으로 정의된다. 감정노동 상황에

서 개인들이 조직의 감정표현규칙에 따라 자신의 감정

을 조절하는 감정노동전략[17]을 수행하기 위해서는 먼

저 자신의 감정에 대한 이해가 선행되어야 한다. 자기 

감정을 잘 인식하고 이해력이 높은 조직구성원은 자신

에 대한 현실적인 평가와 정확한 감정인식을 통해 의사

결정 시 충동을 억제하고 감정을 조절할 수 있으며[28], 

조직 내 구성원 상호간의 의사소통은 물론 고객과의 상

호작용 시 고객의 요구를 충족시킬 수 있을 뿐만 아니

라 직무의 일환으로 자신의 역할을 인식하므로 업무의 

능률을 높일 수 있기 때문이다. 자기감정이해를 잘 하

는 조직구성원은 자신의 감정과 직관을 동시에 사용하

여 짧은 시간 내에 다양한 제안을 하고 최선의 해결책

을 찾을 수 있으며[29] 또한, 정서적으로 안정적이고 삶

에 대한 만족도가 높아 남을 돕는 행동에 적극적인 태

도를 보인다[30].  

병원업무는 다양한 환자들과 직접적으로 대면해야하

므로 필수불가결한 감정노동을 수행해야하는 과정에서 

다양한 감정부조화를 경험할 수 있다. 이러한 상황에서 

자기감정에 대한 이해가 높은 개인 일수록 병원에서 요

구하는 감정표현규칙에 따라 자신의 실제 감정을  감추

고 꾸며진, 인위적인 감정을 표현하는 표면조절행위

(SA)보다는 부적합한 감정 형성을 미리 방지하고 대신 

바람직한 감정을 느끼려는 심층조절행위(DA)를 할 가

능성이 클 것으로 기대된다. 따라서 다음과 같은 가설

을 제시할 수 있다.  

가설(H) 1(1). 자기감정이해는 표면조절행위에 부(-)

의 영향을 미칠 것이다.  

가설(H) 1(2). 자기감정이해는 심층조절행위에 정(+)

의 영향을 미칠 것이다.  

2.2 타인감정이해
타인감정이해(others' emotion appraisal)는 타인의 

감정을 지각하고 정확하게 인식하는 능력으로 정의된

다. 선행연구에 의하면, 타인의 감정을 인식하고 이해력

이 높은 조직구성원은 주변사람의 감정을 이해하고 배

려하므로 고객응대 시 충돌을 줄이고 원만한 관계형성

이 가능하고[31], 개방적이고 이타적이어서 조직 활동

에도 적극적이며[32], 소극적 성향인 사람들의 적극적 

의사표현에도 긍정적인 영향을 미치며[33], 구성원들에

게 동기를 부여하여[34]조직의 목표달성에도 영향을 준

다. 또한, 자신의 마음을 열고 상대방의 다양성을 수용

할 수 있으므로[35] 조직의 업무 흐름에 대한 이해와 인

식도 빨라서 적극적으로 문제해결에 필요한 방안을 제

안하거나 적절한 판단을 하는 특징을 갖고 있다[36]. 

이러한 타인감정이해는 이타적인 행동에 긍정적인 

영향을 미치는 것으로 파악되며[30], 따라서 감정노동 

수행 중에 감정부조화를 경험하는 상황에서 타인감정

에 대한 이해가 높은 개인일수록 표면조절행위(SA)보

다 심층조절행위(DA)를 할 가능성이 클 것으로 기대된

다. 따라서 다음과 같은 가설을 제시할 수 있다.  

가설(H) 2(1). 타인감정이해는 표면조절행위에 부(-)

의 영향을 미칠 것이다.  

가설(H) 2(2). 타인감정이해는 심층조절행위에 정(+)

의 영향을 미칠 것이다.  

2.3 감정조절 
감정조절(regulation of emotion)은 부정적인 충동을 
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통제하여 자신의 감정을 상황에 맞게 조절하거나 보다 

긍정적인 방향으로 바꿀 수 있는 능력으로 정의된다. 

감정조절능력이 높은 조직구성원은 이타적인 행동을 

하고, 타 구성원을 긍정적 시각으로 바라보므로 타인을 

적극적으로 도와주며, 안정적으로 타인과 상호작용을 

한다[37]. 조직의 목표달성과 관련하여 감정조절능력이 

높은 조직구성원은 주위사람들에게 부정적이거나 극단

적인 감정표현을 하지 않으며, 타인을 잘 이해하고 구

성원들의 자신감을 북돋우며, 문제발생시 자신의 생각

과 의견만을 주장하기 보다는 원만한 대화로 해결책을 

함께 모색하며 개방적이어서 의사소통을 할 때 상대방

을 인정해주므로 원만한 관계를 형성할 수 있다[38]. 즉 

자신의 감정을 즉시 표출하지 않고 상황에 맞게 조절하

여 행동하므로[20] 조직성과에 긍정적인 영향을 미친다.

결국, 감정노동 수행 중에 감정부조화를 경험하는 상

황에서 감정조절능력이 뛰어난 개인 일수록 표면조절

행위(SA)보다 심층조절행위(DA)를 할 가능성이 클 것

으로 기대된다. 따라서 다음과 같은 가설을 제시할 수 

있다.    

가설(H) 3(1). 감정조절능력은 표면조절행위에 부(-)

의 영향을 미칠 것이다.  

가설(H) 3(2). 감정조절능력은 심층조절행위에 정(+)

의 영향을 미칠 것이다. 

2.4 감정활용 
감정활용(use of emotion)은 융통성 있게 계획을 세

우고, 창의적인 사고를 하며, 새로운 문제에 집중하여 

자신을 동기화하고[27], 감정지식을 문제해결과 성과달

성에 활용할 수 있는 능력이다[20]. 이러한 감정활용에

는 융통성 있는 계획세우기, 창의적 사고, 주의집중, 동

기화 등과 같은 하위요소를 포함한다. 자신의 감정이나 

기분을 전환시키는 등의 감정활용능력이 뛰어난 개인

들은 미래의 새로운 계획을 수립하거나 그 결과를 다양

한 각도에서 고려하므로, 계획을 융통성 있게 세우고 

정보를 체계화하며 창의적 사고를 한다. 따라서 현재 

진행되고 있는 문제에서 벗어나서 더욱 새롭고 중요한 

문제에 관심을 집중시킬 수 있으므로 통합적 사고와 주

의집중 능력이 높다. 또한, 자신 스스로 자신감을 북돋

우어 어떤 장애나 곤란한 상황에서도 이를 극복하고 활

동을 지속시키는 동기화능력이 뛰어난 것으로 밝혀졌

다[38].  

결국, 감정노동 수행 중에 감정부조화를 경험하는 상

황에서 감정활용능력이 뛰어난 개인 일수록 표면조절

행위(SA)보다 심층조절행위(DA)를 할 가능성이 클 것

으로 기대된다. 따라서 다음과 같은 가설을 제시할 수 

있다.   

가설(H) 4(1). 감정활용능력은 표면조절행위에 부(-)

의 영향을 미칠 것이다.  

가설(H) 4(2). 감정활용능력은 심층조절행위에 정(+)

의 영향을 미칠 것이다.  

3. 조직애착, 지식공유의도 및 혁신활동 
선행연구에서 밝혀졌듯이 개인의 감성지능은 업무 

중 자신의 감정에 대한 이해와 통제[29], 조직수용력과 

적응력[39], 조직애착[40][41], 감정조절[42], 타인감정

이해[43], 업무성과[44], 협력적 관계 강화[45] 등을 통

해 조직의 성과에 직․간접적으로 영향을 미친다. 

조직애착(organizational attachment)은 조직구성원

들의 업무 스트레스를 낮추고, 직무에 대한 몰입과 만

족도 및 조직성과 등을 높여주는 것으로 나타났다

[46][47]. 조직애착은 조직구성원이 조직의 목표와 가치

에 대해 강한 신뢰와 동일시를 지각하면서 자신이 소속

된 조직에 대해 보이는 적극적인 충성심과 노력의사 및 

조직의 구성원으로 남고자하는 강한 욕구로 정의된다

[48]. 조직애착이 강한 구성원일수록 조직의 가치관을 

긍정적으로 수용하고 업무에 최선을 다하므로 조직성

과에 미치는 영향력이 커진다[49]. 반대로 조직애착이 

약한 구성원들은 부정적인 조직성과를 나타낸다[50]. 

이와 같이 감성지능은 조직애착에 영향을 미치며[51], 

조직성과에도 영향을 미치는 것으로 보고되고 있다

[52]. 따라서 감성지능이 높은 근로자일수록 강한 조직

애착 성향을 가질 것으로 고려된다. 

지식공유(knowledge sharing)행위 역시 개인의 감성

지능과 관련이 있는데, 감성지능은 조직의 응집력에 유

의한 영향을 미치고[53][54], 이러한 조직 응집력은 조

직 구성원의 지식공유행위에 영향을 미치는 것으로 밝
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그림 1. 연구모형

혀졌다[55][56]. 경험과 노하우와 같은 지식의 공유는 

인적자원의 개발을 통해 조직의 성과뿐만 아니라[57], 

고객관계 및 조직내부 프로세스에 긍정적인 영향을 미

쳐 재무적 성과로 이어진다[58]. 따라서 감성지능이 높

은 개인들 일수록 조직의 응집력에 유의한 영향을 미치

므로 조직 내 타구성원들과 지식을 공유하거나 공유하

고자 할 가능이 클 것으로 고려된다. 

혁신(innovation)은 제도적 질서 내에서 타인과의 교

류에 참가하는 사람들에 의한 새로운 생각의 개발과 수

행으로 정의되며[59], 혁신활동은 조직효과성을 높이기 

위해 새로운 아이디어를 창출, 장려, 실현하는 일련의 

과정이다[60]. 선행연구에 의하면 감성지능과 혁신활동 

간에는 강한 상관관계가 있는데[61], 감성지능이 높은 

개인들은 혁신적인 사고와 능력을 지녔으며[62], 의사

소통 방식에서 효과적이고 상대방을 배려하는 경향이 

강하여 응집성과 혁신성 및 인간관계를 고양시키며

[33], 높은 수준의 창의와 혁신적 태도[63] 및 창의적인 

사고 스타일[64]을 가진 것으로 밝혀졌다. 따라서 감성

지능이 높은 개인이 혁신활동에 적극적인 태도를 가질 

것으로 고려된다.   

감성지능은 개인들이 수행하는 감정노동전략 즉, 표

면조절행위(SA)와 심층조절행위(DA)를 매개로 조직

애착, 지식공유의도 및 혁신활동에 영향을 미칠 것으로 

예상된다. 결국, 병원근로자들이 수행하는 표면조절행

위(SA) 또는 심층조절행위(DA)는 조직애착, 지식공유

의도 및 혁신활동과 유의한 관련이 있을 것이다. 

그런데, 표면조절행위(SA)를 하는 개인들은 내적 감

정에 대한 변화가 없는 상태에서 표현행위만을 변경하

는 것이므로[15] 조직애착, 지식공유의도 및 혁신활동

에 부정적 영향을 미칠 가능성이 높을 것으로 예상된

다. 반면, 심층조절행위(DA)를 하는 개인들은 자신의 

감정표현행위를 조직이 요구하는 감정표현규칙과 일치

시킬 뿐만 아니라 스스로 내면의 감정을 그에 맞게 변

화시키므로[17] 조직애착, 지식공유의도 및 혁신활동에 

긍정적  영향을 미칠 가능성이 높을 것으로 예상된다. 

따라서 다음과 같은 가설을 제시한다.     

가설(H) 5(1). 표면조절행위는 조직애착에 부(-)의 

영향을 미칠 것이다.  

가설(H) 5(2). 심층조절행위는 조직애착에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다. 

가설(H) 6(1). 표면조절행위는 지식공유의도에 부(-)

의 영향을 미칠 것이다.  

가설(H) 6(2). 심층조절행위는 지식공유의도에 정(+)

의 영향을 미칠 것이다.  

가설(H) 7(1). 표면조절행위는 혁신활동에 부(-)의 

영향을 미칠 것이다.  

가설(H) 7(2). 심층조절행위는 혁신활동에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다.  
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뿐만 아니라 조직애착이 강한 병원근로자일수록 자

신의 지식을 조직 내 타인과 공유하고자하는 의도가 클 

것으로 예상되며, 이러한 지식공유의도는 결국, 개인들

의 적극적인 혁신활동에 유의한 영향을 미칠 것으로 예

상된다. 따라서 다음과 같은 가설을 추가적으로 제시한다.  

가설(H) 8. 조직애착은 지식공유의도에 정(+)의 영향

을 미칠 것이다.  

가설(H) 9. 지식공유의도는 혁신활동에 정(+)의 영향

을 미칠 것이다.  

이상의 선행연구의 결과와 논의를 바탕으로 본 연구

에서 제시하는 연구모형은 [그림 1]과 같다.  

III. 실증분석  

1. 연구방법 및 자료분석 
본 연구에서는 조직구성원들의 감성지능과 감정노동

전략 간의 관계를 밝히기 위해 일선 병원에서 근무하는 

근로자들, 특히 간호사들을 대상으로 감정노동전략의 

영향요인으로 감성지능과 감정노동전략 및 조직애착, 

지식공유의도, 혁신활동 간의 관련성을 실증적으로 분

석해보았다. 설문자료는 2015년 4월 27일부터 5월 25일

까지 약 1개월간 서울 및 수도권 소재 개인병원과 종합

병원에서 수집되었으며, 총 260부를 배부하여 불성실한 

응답지를 제외한 최종 254부가 분석에 사용되었다.

자료의 처리는 SmartPLS를 이용하여 PLS(Partial Least 

Squares) 구조방정식모델분석을 실시하였다. PLS는 성

분(Component)을 기반으로 하는 분석도구로, 측정 지

표의 유형이나 표본 크기 등의 제약도 덜 받는 등 상대

적으로 이론적 가정이나 전제로부터 자유로우며 특히, 

모형의 적합성 보다는 결과변인에 대한 예측변인의 설

명력을 분석하는데 더 중점을 둔 방법이기 때문이다[65]. 

2. 표본의 특성 및 측정도구 
본 연구의 분석에 사용된 설문응답자의 인구통계학

적 특성은 [표 1]과 같다. 설문조사법으로 연구모형과 

가설을 검증하기 위해 사용된 각 변수들의 조작적 정의

와 측정항목 및 관련 문헌을 정리한 내용을 요약하면 

[표 2]에서 제시하는 바와 같다.  

구분 빈도 퍼센트

성별
여자 238 93.7
남자 16 6.3
소계 254 100.0

나이

20~29세 88 34.6
30~39세 109 42.9
40~49세 47 18.5
50~59세 10 3.9
소계 254 100.0

결혼 
여부

기혼 115 45.3
미혼 136 53.5
기타 3 1.2
소계 254 100.0

학력

고등학교 졸업 30 11.8
2~3년제 대학 졸업 109 42.9
4년제 대학 졸업 88 34.6
석사과정 재학/졸업 24 9.4
박사과정 재학/졸업 2 0.8
기타 1 0.4
소계 254 100.0

직위

수 간호사 7 2.8
책임 간호사 22 8.7
간호사 159 62.6
보조 간호사 54 21.3
치과위생사 9 3.5
코디네이터 3 1.2
소계 254 100.0

근무 
기간

10년 이상 75 29.5
5년 ~ 10년 미만 55 21.7
3년 ~ 5년 미만 57 22.4
1년 ~ 3년 미만 58 22.8
1년 미만 9 3.5
소계 254 100.0

기관 
유형

종합병원 121 47.6
개인병원 125 49.2
건강검진센터 2 0.8
요양병원 1 0.4
기타 5 2.0
소계 254 100.0

지역
서울 164 64.6
수도권 81 31.9
그 외 지역 9 3.5
소계 254 100.0

표 1. 표본의 인구통계학적 특성 

IV. 연구결과   

1. 측정모형개발  
분석을 위해 먼저 SmartPLS 3 [75]을 이용한 확인적 
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변수 조작적 정의 측정 항목 관련문헌 응용

감정
지능

자기
감정
이해

자신의 감정 상태를 인식하는 능력
1. 내가 느끼는 감정의 원인을 인식하는 정도
2. 내가 어떤 감정을 느끼는지 알고 있는 정도
3. 내가 느끼는 감정의 이해 정도
4. 내가 느끼는 행복감의 인식 정도

Wong & Law[20], 
Libbrecht et al.[66] 

타인
감정
이해

타인의 감정을 지각하고 정확하게 
인식하는 능력

1. 타인의 행동에서 감정을 느끼는 정도
2. 타인의 감정을 감지하는 정도 
3. 타인의 느낌이나 감정을 지각하는 정도 
4. 타인의 감정을 이해하는 정도

감정
활용

자신 스스로의 능력을 격려하고 긍
정감정을 활용하는 능력

1. 자신의 목표수립과 달성하는 노력의 정도
2. 자신이 유능한 사람이라고 인식하는 정도
3. 자신의 동기부여 능력을 믿는 정도
4. 자신을 격려 할 수 있다고 믿는 정도

감정
조절

감정을 조절하고 부정감정과 충동을 
통제하여 문제해결을 하는 이성적 
능력

1. 자신의 분노통제와 문제해결능력을 믿는 정도
2. 자신의 감정조절 능력을 믿는 정도 
3. 자신의 분노조절 능력을 믿는 정도
4. 자신의 감정통제 능력을 믿는 정도   

감정
노동
전략

심층
조절
행위

조직이 요구하는 감정으로 표현하기
위해 그 감정을 내면화하고 진정성 
있게 변화시키고자 하는 행위

1. 타인에 대한 감정표현을 내면의 감정으로 인식하려는 정도  
2. 타인에 대한 감정표현을 내면의 감정인 것처럼 느끼는 정도  
3. 자신의 친절한 행동을 내면의 감정으로 믿는 정도 
4. 타인에게 자기조직의 좋은 이미지를 보여주려는 정도 

Hochschild[8], 
Kruml & Geddes[67], 

안대희,박종철[68] 

표면
조절
행위

조직이 요구하는 감정으로 표현하기
위해 내면의 감정은 변화가 없는 상
태에서 표현행위만을 변경하는 것

1. 타인 응대 시 인위적 감정을 표현하는 정도 
2. 타인 응대 시 실제 감정으로 위장하는 정도
3. 타인 응대 시 진심인 것처럼 가장하는 정도
4. 업무적 필요로 진심인 것처럼 대하는 정도   

Morris & 
Feldman[69] 

종속
변수

조직
애착

조직과 자기 자신을 일체화시키고 
애정을 가지는 정도

1. 자신의 조직에 감정적 애착을 느끼는 정도
2. 자신의 조직에 소속감을 느끼는 정도
3. 자신의 조직에서 가족의 일원으로 느끼는 정도 
4. 업무 중 문제를 자신의 문제로 인식하는 정도
5. 조직이 자신에게 의미 있다고 인식하는 정도

Katsikea et al.[70],  
정명숙,김광점[71]   

지식
공유
의도

자신의 지식을 타인과공유하는 행위
에 관여할 것임을 믿는 정도

1. 자신의 업무지식을 타인과 공유하고 싶은 정도
2. 자신의 자료(문서)를 타인과 공유하고 싶은 정도
3. 자신의 노하우를 타인과 공유하고 싶은 정도
4. 교육과 훈련을 통해 얻은 지식을 공유하고자 하는 정도

Bock et al.[72] 

혁신
활동

조직의 성과 향상을 위해 새로운 아
이디어를 창출하고 구축하고 실행하
는 행위 

1. 자신이 새로운 아이디어를 찾고자 하는 정도
2. 자신이 새로운 업무방법을 찾고자 하는 정도
3. 자신이 창의적 업무처리를 하고자 하는 정도
4. 자신이 새 아이디어를 시도하고자 하는 정도

Janssen[73], 
고유경 등[74] 

표 2. 조작적 정의 및 측정항목 

요인분석을 통해 본 연구에서 사용된 측정항목들에 대

한 개별항목의 신뢰도, 집중(수렴)타당성, 내적일관성, 

및 판별타당성을 확인적 요인분석을 통해 살펴보았다. 

개별항목의 신뢰도는 측정하고자 하는 구성개념의 

항목들이 단일 차원에서 측정되었는지를 평가하는 것

으로, 변수의 요인적재치가 0.707 이상일 경우 신뢰성이 

있는 것으로 평가한다[76].   

집중타당성은 수렴타당성이라고도 하는데, 하나의 

구성개념을 측정하기 위해 여러 측정방법을 사용할 경

우 그 측정값들의 상관관계가 높아야 개념 구성이 타당

한 것으로 본다. 이를 검증하기 위해 측정문항과 요인

간의 표준요인부하량(Standardized Factor Loading)을 

검증한다. 집중타당도는 개별항목의 신뢰성 측정을 통

해 확인할 수 있는데, 일반적으로 요인적재치가 0.7 이

상일 경우 측정항목에 대한 신뢰성이 높은 것으로 평가

한다[77].  

내적일관성은 여러 항목으로 측정된 구성개념을 반

복 측정하여 신뢰성을 검토하지 않고 측정항목들의 상

관관계를 계산하여 일관성이나 동질성 여부를 평가하

는 것으로, 항목 간 상관관계가 높을수록 신뢰성이 높

은 것으로 판단한다. 일반적으로 Chronbach’s alpha 값

이 0.7 이상, 개념신뢰도(CR) 값이 0.7 이상, 평균분산추

출(AVE) 값이 0.5 이상이면 적절하다고 판단한다

[78][79]. 

판별타당성은 서로 상이한 구성개념을 동일한 측정

방법으로 측정할 경우 각각의 결과치 사이에 상관관계
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변수 감정조절 감정활용 심층조절 자기이해 조직애착 지식공유 타인이해 표면조절 혁신활동
감정조절 1                 
감정활용 0.420 1               
심층조절 0.462 0.429 1             
자기이해 0.394 0.360 0.348 1           
조직애착 0.394 0.417 0.370 0.164 1         
지식공유 0.338 0.413 0.366 0.279 0.418 1       
타인이해 0.197 0.330 0.327 0.313 0.160 0.229 1     
표면조절 -0.069 -0.009 -0.167 -0.005 -0.207 -0.097 0.042 1   
혁신활동 0.370 0.555 0.313 0.211 0.466 0.477 0.233 -0.083 1

표 3. 상관관계 분석결과

Factors Items FL CR AVE R square Chronbach’s alpha

자기
감정
이해

자기감정이해1 0.865

0.947 0.816 ― 0.924자기감정이해2 0.873
자기감정이해3 0.938
자기감정이해4 0.934

타인
감정
이해

타인감정이해1 0.801

0.892 0.674 ― 0.845타인감정이해2 0.857
타인감정이해3 0.814
타인감정이해4 0.813

감정
활용

감정활용1 0.796

0.895 0.681 ― 0.845감정활용2 0.777
감정활용3 0.850
감정활용4 0.875

감정
조절

감정조절1 0.867

0.928 0.762 ― 0.896감정조절2 0.876
감정조절3 0.856
감정조절4 0.892

심층
조절

심층조절1 0.931

0.925 0.757 0.308 0.891심층조절2 0.820
심층조절3 0.790
심층조절4 0.930

표면
조절

표면조절1 0.908

0.944 0.810 0.080 0.923표면조절2 0.938
표면조절3 0.921
표면조절4 0.828

조직
애착

조직애착1 0.951

0.972 0.873 0.152 0.963
조직애착2 0.950
조직애착3 0.957
조직애착4 0.957
조직애착5 0.851

지식
공유
의도

지식공유의도1 0.934

0.960 0.857 0.217 0.944지식공유의도2 0.922
지식공유의도3 0.917
지식공유의도4 0.929

혁신
활동

혁신활동1 0.887

0.938 0.792 0.241 0.912혁신활동2 0.928
혁신활동3 0.906
혁신활동4 0.836

표 4. 신뢰성과 타당성 분석결과
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그림 2. PLS 분석결과

가 낮아야 한다는 것으로, 한 잠재 요인이 실제로 다른 

잠재요인과 얼마나 다른가를 보는 것이다[80]. 확인적 

요인분석에서 각 측정항목들이 이론적으로 관계를 갖

는 요인의 적재치가 그렇지 않은 요인 적재치보다 크

고, 각 구성개념들이 평균분산추출(AVE) 값의 제곱근

이 다른 구성개념들 간의 상관계수보다 크면 판별타당

성이 있는 것으로 평가한다[81]. 

확인적 요인분석 결과, 모든 측정문항들의 표준요인

부하량이 기준치인 0.7이상으로 나타났으며, Chronbach’s 

alpha와 개념신뢰도(CR) 및 평균분산추출(AVE) 값 모

두 기준치 이상으로 나타났고, 판별타당도 검증 결과에

서도 모든 요인들의 상관계수가 AVE의 제곱근보다 낮

으므로 판별타당성이 있는 것으로 검증되었다. 이로써 

측정모형을 통한 각 요인들의 신뢰도와 타당도가 검증

되었다. 

공분산기반 구조방정식에서는 모형의 적합성이 중요

한데, 이를 위해 여러 가지 적합도 지수가 연구되고 있

다. 그런데, PLS 구조방정식은 공분산기반 구조방정식

에 비해 적합도 지수가 거의 부재한 실정이다. 일반적

인 구조모형에 대한 적합도 평가는  값을 이용한다. 

 값은 각 내생변수별 경로모형에 대한 평가로서 상

(0.26 이상), 중(0.13 이상), 하(0.02)로 구분할 수 있다

[82]. 분석결과, 표면조절 행위의 경우  값이 다소 적

게 나오기는 하였으나( =0.080) 중간 정도인 0.13에 

가깝고 하(0.02)보다는 높고, 이를 제외한 대부분의  

값이 중간 정도의 적합도를 나타내는 0.13 이상의 결과

가 나오므로 본 연구의 구조모형은 그 적합성이 확보되

었다고 할 수 있다. 

2. 구조모형개발 및 가설검증   
측정모형의 확인적 요인분석을 통해 요인의 신뢰도

와 타당도가 검증되었고, 전체적인 구조모형의 적합도 

역시 일정수준 이상 유의한 것으로 판단되므로, 

SmartPLS를 이용하여 구조방정식모델 분석으로 본 연

구의 가설을 검증하였다. 먼저, 표본전체에 대한 잠재변

수인 감성지능과 감정노동전략과의 관계에 관한 가설

의 검증결과를 살펴보면, 개인들의 감정노동전략 중 심

층조절에는 자기감정이해( 0.101, <0.1), 타인감정

이해( 0.167, <0.001), 감정활용( 0.211, 

<0.001) 및 감정조절( 0.301, <0.001)이 정(+)의 

영향을 미치는 것으로 나타났으며, 또한 제시된 가설 

방향과도 일치하여 가설이 채택되었다. 

개인들의 감정노동전략 중 표면조절에는 모든 요인

이 통계적으로 유의한 영향을 미치지 못하는 것으로 나

타나, 해당되는 가설들이 기각되었다.

감정노동전략과 조직애착의 관계에서는 심층조절
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  Path
Original 
Sample (O)

Sample 
Mean (M)

Standard Error 
(STERR)

T Statistics 
(|O/STERR|)

가설채택

자기감정이해 → 심층조절 0.101 0.102 0.058 1.734* 채택
타인감정이해 → 심층조절 0.167 0.171 0.062 2.687*** 채택
감정활용 → 심층조절 0.211 0.213 0.073 2.868*** 채택
감정조절 → 심층조절 0.301 0.301 0.064 4.693*** 채택

자기감정이해 → 표면조절 0.010 0.012 0.076 0.126 기각
타인감정이해 → 표면조절 0.054 0.047 0.085 0.639 기각
감정활용 → 표면조절 0.005 0.010 0.095 0.054 기각
감정조절 → 표면조절 -0.085 -0.087 0.088 0.969 기각
심층조절 → 조직애착 0.345 0.346 0.067 5.153*** 채택
심층조절→지식공유의도 0.246 0.247 0.069 3.557*** 채택
심층조절 → 혁신활동 0.158 0.158 0.063 2.490** 채택
표면조절 → 조직애착 -0.149 -0.151 0.064 2.350** 채택
표면조절→지식공유의도 0.013 0.013 0.065 0.196 기각
표면조절 → 혁신활동 -0.016 -0.018 0.064 0.256 기각
조직애착→지식공유의도 0.330 0.331 0.064 5.143*** 채택
지식공유의도→혁신활동 0.418 0.420 0.062 6.703*** 채택

*. p < 0.1,  **. p < 0.05,  ***. p < 0.01                  

표 5. 가설검증 결과

( 0.345, <0.001)과 표면조절( -0.149, <0.01)

이 모두 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 또한 제시

된 가설 방향과도 일치하여 가설이 채택되었다. 감정노

동전략과 지식공유의도의 관계에서는 심층조절( 

0.246, <0.001)이 유의한 영향을 미치는 것으로 나타

났으나, 표면조절은 통계적으로 유의한 영향을 미치지 

못하는 것으로 나타나 가설이 기각되었다. 감정노동전

략과 혁신활동의 관계에서는 심층조절( 0.158, 

<0.01)이 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났으나, 표

면조절은 통계적으로 유의한 영향을 미치지 못하는 것

으로 나타나 가설이 기각되었다. 

그 외에, 조직애착과 지식공유의도의 관계에서는 조

직애착( 0.330, <0.001)이 통계적으로 유의한 영

향을 미치는 것으로 나타났으며, 또한 제시된 가설 방

향과도 일치하여 가설이 채택되었다. 지식공유의도와 

혁신활동의 관계에서는 지식공유의도( 0.418, 

<0.001)가 통계적으로 유의한 영향을 미치는 것으로 나

타났으며, 또한 제시된 가설 방향과도 일치하여 가설이 

채택되었다. 이상의 구조모형에 대한 분석결과는 [그림 

2] 및 [표 5]와 같다.  

3. 결과 논의 
본 연구의 주요 결과는 다음과 같이 간략하게 요약할 

수 있다. 첫째, 감성지능의 하위요인인 자기감정이해, 

타인감정이해, 감정활용 및 감정조절 등 모두 개인들의 

심층조절행위에 통계적으로 유의하게 영향을 미치는 

것으로 나타났다. 둘째, 반면에 감성지능 요인들은 개인

들의 표면조절행위와 통계적으로 유의한 관련이 없었

다. 셋째, 개인들의 심층조절행위는 조직애착, 지식공유

의도 및 혁신활동에 모두 통계적으로 유의하게 영향을 

미쳤다. 넷째, 개인들의 표면조절행위는 조직애착에만 

통계적으로 유의한 부(-)의 영향을 미쳤고, 그 외에 지

식공유의도 및 혁신활동에는 영향을 미치지 않았다. 다

섯째, 개인들의 조직애착은 지식공유의도에 유의한 영

향을 미쳤으며, 개인들의 지식공유의도 역시 혁신활동

에 통계적으로 유의한 영향을 미쳤다. 

이러한 결과는 본 연구에서 밝히고자하는 연구이슈

와 관련하여 다음과 같이 설명할 수 있을 것이다. 

첫 번째 연구이슈 즉, 고도의 감정노동 상황에서 병

원근로자들이 지각하는 감성지능은 감정노동전략의 영

향요인으로 작용하는가와 관련하여 연구결과, 개인들
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요인으로 밝혀졌으나, 표면조절행위와는 관련이 없는 

것으로 나타났다. 

이러한 결과는 고도의 감정노동을 하는 근로자들이 

환자를 대할 때 병원으로부터 감정표현규칙에 따라 특

정 감정만을 표현을 할 것을 요구받으면서 경험하게 되

는 감정부조화의 상황에서[25], 자신의 감정을 효과적

으로 조절하고 활용하는 감성지능이 높은 근로자 일수

록[27] 조직의 감정표현규칙에 따르기 위해 실제적인 

감정이 아닌 꾸며진 감정으로 표현하는 표면조절행위

보다 자신의 감정표현행위를 조직이 요구하는 감정표

현규칙과 일치시키고[16], 더 나아가 자신의 내면의 감

정을 조직의 요구에 맞게 변화시켜 표현하는 심층조절

행위를 하는 것[17]으로 이해된다.  

또한, 선행연구에서 심층조절행위는 직무성과[83]나 

직무만족[84] 및 고객만족[18] 등과 같이 주로 직무나 

성과와 관련된 연구가 주로 이루어지고 있는데, 결국 

감성지능이 높은 개인들은 심층조절행위를 통해 직무

만족이나 조직성과에 유의한 영향을 미치는 것으로 이

해된다.     

한편, 분석결과에서 개인의 감성지능은 표면조절행

위와 통계적으로 유의한 관련성을 보이지 않았는데, 이

는 병원근로자들의 높은 감성지능이 내면의 감정이 아

닌 꾸며서 표현하는 표면조절행위를 촉진하거나 저해

하지 않는다는 것을 의미한다. 본 연구결과에서 개인의 

감성지능의 모든 하위 요인들 즉, 자기감정이해, 타인감

정이해, 감정활용 및 감정조절 등이 심층조절행위에는 

모두 영향을 미쳤으나, 표면조절행위에는 전혀 영향을 

미치지 못한 것은 개인들의 감정조절 및 활용 능력이 

본질적으로 긍정적 감정표현에 대해 순기능으로 작용

하였기 때문인 것으로 이해된다. 일부 선행연구에서 개

인들은 자신의 감정 상태를 정확하게 인식하지 못할 경

우 불평이나 불만이 쌓이며 조직에 대한 참여행위에 부

정적인 영향을 미친다는 연구결과[32]가 보고되고 있기

는 하지만, 이러한 연구결과를 통해 개인의 감성지능이 

표면조절행위를 촉진할 수 있을 것으로 단정 지을 수는 

없을 것이다. 따라서 본 연구의 결과는 감성지능이 높

은 사람일수록 업무수행 중에 접하는 부정 감정에 대해 

스스로 통제하고 해결 방안을 찾으며[29], 자신의 감정

에 대한 적절한 표현 및 뛰어난 조절능력을 보인다[85]

는 선행연구의 결과를 어느 정도 뒷받침하는 연구결과

이며, 동시에 본 연구에서 입증된 바와 같이 감성지능

이 높은 병원근로자들은 표면조절행위가 아닌 심층조

절행위를 더욱 강하게 추구하는 것으로 이해된다. 

두 번째 연구이슈 즉, 고도의 감정노동 상황에서 병

원근로자들의 감정노동전략은 조직애착, 지식공유의도 

및 혁신활동과 어떤 관련성이 있는가와 관련하여 연구

결과, 개인들의 심층조절행위는 조직애착, 지식공유의

도 및 혁신활동에 모두 통계적으로 유의하게 영향을 미

친 반면, 개인들의 표면조절행위는 조직애착에만 부(-)

의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이러한 결과를 첫 

번째 연구이슈와 비교해보면, 환자를 대할 때 경험하게 

되는 감정부조화의 상황에서, 감성지능이 높은 근로자

들은 표면조절행위보다 심층조절행위를 하게 되며, 결

국 감성지능이 높은 병원근로자들은 강한 조직애착이

나 지식공유의도를 갖게 되고, 이는 곧 조직을 위한 혁

신활동으로 이어지는 것으로 이해된다. 

선행연구에서 감성지능은 팀 응집성의 중요한 특성

으로[86], 타인과의 관계에 있어 결속력과 응집력을 높

여 조직 내 협력적 관계형성[40]에 영향을 미치므로 궁

극적으로, 팀과 조직성과에 영향[87]을 미치는 것으로 

밝혀졌다. 또한, 심층조절행위와 조직이나 개인의 성과 

및 만족 등과의 관련성에 대한 연구에서[18][19], 개인

들의 심층조절행위는 조직이나 개인의 성과 및 만족 등

에 유의한 긍정의 영향을 미치는 것으로 보고되고 있

다. 결국, 본 연구의 결과는 감정노동 상황에서 병원 근

로자들의 감성지능은 개인들로 하여금 자신들의 내면

의 감정을 스스로 변화시키고 조절하는 심층조절행위

에 영향을 미치고, 이러한 심층조절행위는 다시 조직애

착, 지식공유의도 및 혁신활동에 유의한 영향을 미치는 

것으로 이해된다.  

그런데, 개인들의 표면조절행위가 조직애착에만 부

정의 영향을 미친다는 연구결과에 대해서는 다음과 같

은 추론이 가능하다. 표면조절행위가 조직애착과 유의

한 부의 관련성을 보인 것은 병원근로자들의 감성지능

이 표면조절행위를 통해 조직애착에 영향을 미치는 것
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으로 볼 수 없으며, 단지 근로자들 중 표면조절행위의 

성향이 강한 개인들 일수록 자신이 소속된 병원에 대한 

신뢰와 동일시가 낮으며 조직의 구성원으로 남고자하

는 욕구가 약한 것으로 예상된다[48].  본 연구에서 개

인들은 내적 감정에 대한 변화가 없는 상태에서 표현행

위만을 변경하는 표면조절행위는 감정부조화 상태에서 

조직애착, 지식공유의도 및 혁신활동에 부정적인 영향

을 미칠 가능성이 높을 것으로 예상하였는데, 결과적으

로 표면조절행위는 지식공유의도 및 혁신활동에 어떠

한 영향도 미치지 않는 것으로 밝혀졌다. 

세 번째 연구이슈 즉, 고도의 감정노동 상황에서 병

원근로자들의 조직애착 및 지식공유의도는 혁신활동과 

관련성이 있는가와 관련하여 연구결과, 개인들의 조직

애착은 지식공유의도에 유의한 긍정의 영향을 미쳤고, 

개인들의 지식공유의도 역시 혁신활동에 유의한 긍정

의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 선행연구에서 조직

애착은 조직성과에 기여하는 중요한 요소로 인식되고 

있는데, 개인들의 감성지능은 조직애착에 영향을 미칠 

뿐만 아니라[51][88], 조직성과에도 영향을 미치는 것으

로 보고되고 있다[52][88]. 또한 감성지능은 조직의 응

집력을 강화시킴으로써[53][54] 조직 구성원의 지식공

유에도 영향을 미치는 것으로 밝혀졌다[55][56]. 결국, 

본 연구의 결과는 감정노동 상황에서 병원근로자들의 

조직애착, 지식공유의도 및 혁신활동과 관련된 선행연

구의 결과를 뒷받침하는 것이다.   

지금까지의 연구의 결과를 종합해보면, 본 연구에서

는 감정노동 상황에서 개인들의 감성지능이 심층조절

행위를 통해 개인들의 조직애착, 지식공유의도 및 혁신

활동에 유의한 긍정의 영향을 미치며, 또한 조직애착은 

지식공유의도에, 지식공유의도는 혁신활동에 긍정의 

영향을 미친다는 것을 새롭게 발견하였다. 즉, 조직의 

감정표현규칙에 따라 경험하게 되는 감정부조화의 상

황에서 자기감정이해, 타인감정이해, 감정활용 및 감정

조절 등 감성지능이 높은 개인들 일수록 인위적 감정이 

아니라 자신 내면의 감정을 스스로 변화시키고 조절함

으로써 조직에 대한 애착이나 몰입감이 높아지므로, 이

러한 감정은 조직의 응집력에 유의한 영향을 미쳐 조직 

내 구성원들에게 자신의 경험이나 지식을 공유하고자 

할 가능이 더 크며, 결국 조직효과성을 높이기 위해 새

로운 아이디어를 창출, 장려, 실현하려는 조직 내 혁신

활동에 적극 참여하게 되는 것으로 이해된다. 

V. 결론 및 제언    

1. 연구의 요약   
본 연구에서는 병원근로자 특히, 간호사들의 감정노

동전략의 영향요인으로써 감성지능과 감정노동전략 간

의 관련성을 밝히고, 감정노동전략을 매개변인으로 감

성지능이 조직애착, 지식공유의도 및 혁신활동에 미치

는 영향관계를 실증적으로 분석해보았다. 

연구결과, 감성지능은 심층조절행위에 영향을 미치

는 것으로 나타난 반면, 표면조절행위에는 영향을 미치

지 않은 것으로 밝혀졌다. 또한, 개인들의 심층조절행위

는 조직애착, 지식공유의도 및 혁신활동에 모두 영향을 

미쳤다. 반면, 개인들의 표면조절행위는 조직애착에만 

유의한 부(-)의 영향을 미쳤고, 그 외에 지식공유의도 

및 혁신활동에는 영향을 미치지 않았다. 더불어 개인들

의 조직애착은 지식공유의도에 유의한 영향을 미쳤으

며, 개인들의 지식공유의도 역시 혁신활동에 유의한 영

향을 미치는 것으로 밝혀졌다. 

  

2. 연구의 의의 및 시사점    
이상의 연구 결과는 다음과 같은 3가지 관점에서 이

론적 의의가 있다. 첫째, 고도의 감정노동이 예상되는 

병원근로자들을 대상으로 실증분석 하였다. 본 연구의 

결과는 고도의 감정노동을 할 것으로 예상되는 병원근

로자들 중 특히, 간호사들을 대상으로 감성지능과 감정

노동전략, 조직애착, 지식공유의도 등을 살펴봄으로써, 

감정노동 상황에서 감성지능과 감정조절 능력은 조직

적 및 개인적 웰빙의 중요한 예측요인으로 설명될 수 

있을 것으로 예상된다. 둘째, 개인들의 감성지능과 감정

노동전략 간의 관계를 살펴보았다. 지금까지의 선행연

구에서는 원인변수로 감성지능이 감정노동전략에 미치

는 영향을 살펴본 연구가 매우 부족한데, 본 연구의 결

과는 이론적으로 이러한 연구의 간격을 좁히는데 중요
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한 의미가 있을 것이다. 셋째, 개인들의 감정노동전략을 

표면조절행위와 심층조절행위와 대칭적 관점에서 살펴

보았다. 대부분의 선행연구에서는 심층조절행위와 표

면조절행위는 서로 독립적 차원에서 고려되어왔다. 따

라서 본 연구의 결과는 두 행위를 대칭적 관점에서 살

펴보았다는 점에서 의미가 크다고 할 수 있다. 

한편, 본 연구결과는 병원의 관리자 및 경영진 등에

게 실무적 측면에서 다음과 같은 시사점을 제시한다. 

첫째, 병원근로자들이 수행하는 감정노동에 대한 깊이 

있는 이해가 요구된다. 본 연구의 결과에서 알 수 있듯

이 감성지능이 높은 근로자들은 표면조절행위보다 심

층조절행위를 하는 것으로 밝혀졌다. 따라서 실무적 차

원에서 감정노동을 할 수 밖에 없는 상황에서, 병원근

로자들의 심층조절행위에 대한 촉진요인과 저해요인 

등에 대한 충분한 고려가 요구된다. 둘째, 감성지능과 

감정노동전략은 조직성과의 주요한 고려 요인이다. 연

구결과에서 확인하였듯이 감성지능은 심층조절행위를 

통해 조직성과 등에 유의한 영향을 미칠 것으로 예상된

다. 따라서 실무적 차원에서 조직성과를 향상시키기 위

한 감성지능과 감정노동전략에 대한 폭넓은 이해가 요

구된다. 셋째, 감정표현규칙과 관련하여 근로자들에 대

한 충분한 고려가 요구된다. 병원근로자들의 감정노동

과 그에 따른 전략은 결국 감정표현규칙에 따른 감정부

조화와 깊은 관련이 있을 것으로 예상된다. 따라서 실

무적 차원에서 명시적 또는 암묵적인 감정표현규칙의 

제시는 감정노동의 주체인 병원근로자 특히, 간호사들

의 감정에 대한 충분한 고려가 선행될 필요가 있다. 

  

3. 연구의 한계 및 향후 연구방향     
본 연구에는 다음과 같은 한계가 있으며, 이러한 한

계를 극복할 수 있는 향후 연구방향을 제시한다. 첫째, 

본 연구에서는 감정노동전략의 영향요인으로 감성지능

만을 고려하였다. 감성지능 이외에도 조직적, 개인적 및 

환경적 상황에서 다양한 요인들이 영향요인으로 고려

될 수 있으므로 후속연구에서는 이에 대한 추가적인 고

려가 필요하다. 둘째, 본 연구에서는 감정노동전략으로 

표면조절행위와 심층조절행위만을 고려하였다. 감정노

동 상황에서 개인이 선택할 수 있는 감정노동전략에는 

다양한 요소들이 고려될 수 있다. 따라서 후속연구에서

는 이에 대한 폭넓은 고려가 필요하다. 셋째, 본 연구에

서는 감정노동전략이 미칠 수 있는 조직성과 차원에서 

조직애착, 지식공유의도 및 혁신활동만을 고려하였다. 

개인이 선택하는 감정노동전략의 영향은 조직적 차원

뿐만 아니라 개인적 차원 등에서 다양한 결과나 기대로 

나타날 수 있을 것이다. 따라서 후속연구에서 연구의 

목적에 맞는 더욱 다양한 영향관계가 고려된다면 감정

노동을 더욱 깊이 있게 이해할 수 있을 것이다. 
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