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요약
본 연구는 카지노 딜러의 감정노동과우울과의 관계에서적대감의 매개효과와 감정표현불능증의 조절효

과가 나타나는 조절된 매개효과가 유의한지 확인하고자 하였다. 본 연구에서는 서울 소재 외국인 전용 카

지노 딜러 160명(남 56명, 여 94명)을 대상으로 감정노동, 감정표현불능증, 적대감, 우울에 관한 설문을 실

시하였다. 본 연구는 조절된 매개효과를 검증하기 위해 SPSS 22.0의 SPSS Macro를 사용하였다. 분석

결과로 첫째, 카지노 딜러의 감정노동의 강도가높아질수록 우울이 높아지는 모습이나타났으며, 적대감은

감정노동과 우울을 부분매개하는 것으로나타났다. 둘째, 조절효과 검증결과, 감정노동과감정표현불능증,

적대감과 감정표현불능증이 상호작용하여 우울에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 셋째, 조절된 매개효과

를 검증한 결과, 감정노동이 적대감을 통하여 우울에 영향을 미치는 과정을 감정표현불능증이 조절하는

조절된 매개효과가 유의미하였다. 논의에서 본 연구의 의의로 카지노 딜러들의 감정노동을 지원하는 방안

에 대한 제언을 기술하였다.
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Abstract
This study examined the moderated mediation effect, consisting of the moderation effect of

alexithymia and the mediation effect of hostility in the relationship between emotional labor and

depression of casino dealers. A total of 160 casino dealers (56 males, 94 females) working in a

foreigner exclusive casino in Seoul responded to a survey on emotional labor, alexithymia,

hostility and depression. SPSS 22.0 Macro was used to verify the moderated mediation effect.

First, the level of depression amplified as the emotional labor of casino dealers increased.

Hostility had a significant partial-mediation effect on the relationship between emotional labor

and depression. Second, the moderation effect of alexithymia was significant, indicating that the

interaction effect of emotional labor and alexithymia as well as hostility and alexithymia

predicted depression. Third, the moderated mediation effect of alexithymia was significant.

Alexithymia moderated the influence of emotional labor on depression, which was mediated

through hostility. Implications on how to assist casino dealers on emotional labor were discussed.
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I. 서 론           
1. 연구의 필요성 
21세기 들어 더욱 경제적 효용가치가 기대되고 있는

서비스 산업은 서비스 종사원들의 감정노동이라는 필

수 자원을 기반으로 한다[1][2]. 고객 접점에서 서비스

종사원의서비스의질에따라고객만족도가달라지며,

이는 기업의 이미지 및 수익의 차이와 직결되므로, 기

업측은종사원의서비스질을매우중요시한다[3]. 기

업들 간의경쟁이 치열해질수록감정노동의 주체인 서

비스 종사원을 대상으로 기업들은 감정노동 서비스 수

준을 관리하기 위해 지속적인 서비스 교육 강화 및 서

비스 수준 평가시스템을 구축하고 있다[4]. 항공사, 호

텔, 카지노 산업처럼 서비스 비중이 높은 산업의 경우,

고비용지불에따른고객의서비스기대수준도높아서

비스 종사원에게더욱 섬세하고세련된 서비스태도와

상황에순발력있게대처하는대응능력을포함한강도

높은 감정노동이요구된다[5]. 감정노동의 행위자인서

비스 종사원들은기업 조직이 원하는 감정을 표현하도

록 요구받으며, 개인의 정서 상태, 신체적 상태와 무관

하게항상일정한수준이상의감정노동을고객들을상

대로 제공해야하고, 감정노동성과및서비스태도등

의 평가를 받는다[6].

이러한 과정 속에서 개인이 실제로 경험하는 감정과

달리, 조직에서요구하는감정을표현하게되면서감정

부조화를겪게되고, 그 간극이클수록자존감저하, 불

안, 적대감, 우울, 감정표현불능증과 같은 심리적 이상

을느끼게되고[7], 결과적으로고객점점서비스에있어

서 질적인 저하를 가져옴으로써, 기업의 수익창출에도

부정적인 영향을 초래하게 된다[8]. 특히 카지노 산업

서비스종사원들의경우, 변동근무를하면서장시간고

도의 집중력을 가진 채 긴장 상태로 업무를 수행해야

하는 것에 따른 피로, 두통, 불면, 알코올 남용 등의 신

체적인 문제를 보이고 있고, 동시에 게임 참여 과정에

서승패의결과로인해매우예민하고공격적인반응을

보이는 고객들을상대로 다양한공감반응을 하며 감정

노동을 해야 하는 상황에 따른 우울, 적대감, 감정표현

불능 등 심리적 어려움을 호소하고 있다. 우울한 상태

의 사람들은 스트레스를 더 많이 경험하며[9], 서비스

종사원들의스트레스는조직의감정표현규범대로양질

의 감정노동서비스를 고객에게 제공하는 데에 부정적

인영향을미친다. 아울러, 감정노동으로인한스트레스

로건강의이상이생기게되면근로의욕이감소함은물

론서비스도질적으로저하되어업무성과가떨어져결

국 기업의 이윤추구 극대화라는 목표에 차질이 생기게

된다[7]. 따라서 감정노동의문제는단순히감정노동자

입장에서만중요한것이아니라기업차원에서매우중

요한이슈이며, 중요인적자원인서비스종사원들의감

정노동에대한우울을포함한여러심리적문제에대해

심리·정서적 지원 및 개입이 요구된다.

감정노동(Emotional labor)은 서비스 종사원들이 정

신노동과 육체노동 외에 고객접점에서 적절한 감정을

표현하는 노동으로, 고객이 서비스에 만족하도록 부정

적인감정은억누르고서비스상황에알맞은감정을관

찰가능한방식으로표현하고자, 진실한자신의감정을

조절하는것이다[5]. 감정노동은서비스장면에서조직

이요구하는감정(감정표현규범)을 표현하기위한종사

원의 노력, 계획, 통제이며[8], 조직의 목표달성을 위해

개인의 감정을 규제하는 과정이다[10]. 감정노동 구성

요소를 종사원 중심 관점에서 살펴보면, 표면행위

(surface acting)는 실제로 경험하지 않는 감정과 행위

를조작하여고객에게표현하는것이고, 내면행위(deep

acting)는 자신이 표현하려는 감정과 자신의 느낌이나

감정을 의도적으로 일치시키고자 노력하는 것이다[5].

이에 더하여 진심행위(genuine acting)는 표현하고자

하는 감정과일치하는 감정이 감정과정 중에 자발적으

로 일어나는 것이다[11]. 직무중심 관점의 감정노동 구

성요소를 살펴보면, 고객과의 상호작용 빈도를 의미하

는감정표현빈도(frequency of emotional display), 조직

에서 요구되는 감정을 표현하는 감정표현규범 주의성

(attentive to required display), 다양한 감정을 표현하

는가 하는 감정표현 다양성(variety of emotional

display), 개인의실제감정과조직의감정표현규범과의

불일치를 나타내는 감정부조화(emotional display)로

나누고있다[8]. 카지노딜러들은공격적이고무례한고

객들에게도 친절하고 예의바르게 대해야 한다. 이러한
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계내에서자신의감정이나욕구를지각하는데에어려

움을준다. 즉, 자신의진실한내적감정을억압하고조

직의 감정표현규범에 맞추어 감정을 표현하는 감정노

동이지속될수록서비스종사원들은우울, 적대감, 직무

소외, 자아존중감(self-esteem) 저하 등의 심리적 증상

을 겪는다[5].

우울장애(Depression disorder)는 우울감, 흥미나 즐

거움의 상실, 수면장애, 불안, 신체증상, 자살을 포함한

부정적사고등여러가지증상을수반하며[12], 식욕저

하, 불면, 집중력저하, 사고및행동지연등자율신경증

상(vegetative symptom)에 있어서는 동서양이 비슷하

나, 주로부정적사고, 자기비하등의인지적증상을보

이는 서양권과 달리 동양권에서는 변비, 복부통증, 두

통, 어깨 결림 등의 신체증상을 더 많이 나타낸다[13].

부연하면, 우울은쉽게울거나짜증내기, 죄책감과무력

감, 평소즐기던것에의현격한흥미저하, 결정어려움,

자살사고 등의 감정적 증상과 식욕 변화, 만성피로, 두

통, 요통, 수면이상, 소화기능이상, 체중변화등신체적

증상을 보이게 한다[14]. 즉, 우울은 인지와 신체에 모

두 영향을 미치는 정서 상태이며, 우울한 사람은 자신,

세상, 미래에 대해 무가치함, 무능력함, 실패, 염세주의

등 부정적인 인지체제를 가지고 있다[15]. 종전에 단순

히개인적인정신건강문제로치부되던것과는다르게,

최근에는우울이업무수행관련의욕및능률을저하시

키고, 직무불만족을높이며서비스의질적수준에부정

적인 영향을 미친다는 인식이 높아지고 있다[16]. 선행

연구에 따르면, 스트레스, 피로, 분노 표현을 억제하고

[17], 감정노동을 많이 할수록 더 우울해진다[18]. 반시

계방향의 변동근무는 일주리듬(circadian rhythm)장애

를가져와우울에영향을미치고[19], 카지노딜러대상

의 연구에서도 수면이상, 소화불량, 어깨 결림, 기분이

침울하고, 아무것도하고싶지않고, 출근전가슴이답

답하고, 사소한일에자주 화를냄 등의우울증상이보

고된다[20].

감정노동이 우울증상에 영향을 미치는 과정을 이해

하는 데에는 적대감이라는 개념도 함께 살펴볼 수 있

다. 적대감(hostility)은 타인이 악한 의도를 가지고 자

신을 부당하게 대한다고 여기며 부정적이고 냉소적으

로 타인과 세상을 바라보는 태도이다[21]. 적대감의 구

성요소를 살펴보면, 분노(anger), 냉소주의(cynicism),

공격(aggression)은 각각 정서적, 인지적, 행동적 요소

에 해당된다[22]. 적대감은 내면적인 적대감을 쉽게 표

현 못하는 내현적 적대감과적대감을 경험하면 직접적

인 방식으로 표현하는 외현적 적대감으로 나눠진다

[23]. 카지노딜러는고객의부당한요구나과격한언행

에대해자기방어를못하게될경우에내현적적대감이

커지고, 정중한표현이나유머를활용하는식의대안적

방법을활용하는경우에는비교적적대감이덜하다. 자

기 내면으로향한 적대감은우울증상을 심각하게하며

[24], 자극이나 스트레스에 예민하게 반응하여 분노발

작, 자살과 같은 부적응 행동을 저지르는 것과 관련되

며[25][26], 잠재적우울집단의예측변인이라고하였다

[27]. 이러한 적대감과 우울간의 관련성의 강도에 영향

을 줄 수 있는 변인으로 감정표현불능증이 있다.

감정표현불능증(Alexithymia)은 감정을 인지하거나

언어로표현하는데어려움을겪는것을뜻한다[28][29].

감정표현불능증인 사람은 내적 감정을 명확하게 인지

하고 명명하는 능력이 부족하여 신체화, 우울, 불안 등

정서적인문제에취약하며[30][31], 사회적인학습에의

해 감정표현과 인지적 정교화를 회피하는 경향을보인

다[32]. 부정적 정서는 주관적인 불편감, 죄책감, 외로

움, 우울, 짜증, 불안, 분노 등의 부정적인 기분상태를

나타낸다[33][31]. 부정적정서자체보다감정표현을억

제하는 것이 더 큰 문제이며, 부정적 감정을 지속적으

로억압하면정서적문제는물론생리적각성과신체적

불편감을 초래한다[34][35], 감정표현불능증을 겪는 사

람들은 자신의 정서를 명확히 인지하지 못하여 감정조

절을 어려워하며 신체증상을 호소하거나 내적 공허함

을회피하기위해과도한식욕, 알코올남용, 인터넷게

임과몰입, 강박적행동등을보이기도한다[36][30]. 최

근에는 감정표현불능증이환자군 뿐 아니라 비교적 정

상군에게도나타난다고본다[37][38]. 카지노딜러는장

시간 지속적으로 감정표현규범에 따라 감정노동을 하

며 자신의 감정표현을 억제하므로부정적인 정서에 취

약하고, 자신의 감정 상태를 알아차리기보다 쇼핑중독,
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알코올 남용, 인터넷 게임 과몰입 등의 집착행동을 보

이기도 한다.

기업의이윤추구를위한서비스관리및평가는활발

하게이루어지고있으나, 감정노동서비스주체인카지

노딜러의심리정서적안녕감을위한연구나개입은아

직 미비한 실정이다. 따라서 본 연구는 카지노 딜러의

감정노동이 우울에 미치는 영향과 적대감의 매개효과

및 감정표현불능증의 조절된 매개효과를 알아보고 이

들을 위한 실제적 방안을 모색하려 한다.

2. 연구 가설 
본 연구는 카지노 딜러의 감정노동과 우울의 관련성

에 영향을 미치는 감정표현불능증의 조절효과와 적대

감의매개효과를분석하고자한다. 연구가설은다음과

같다.

첫째, 감정노동과 우울과의 관계를 적대감이 매개할

것이다.

둘째, 감정노동과 우울과의 관계에서 감정표현불능

증의 유의한 조절효과가 나타날 것이다.

셋째, 적대감과 우울과의 관계에서 감정표현불능증

이 유의한 조절효과를 보일 것이다.

넷째, 감정노동과우울과의관계에서적대감의매개

효과는 감정표현불능증의 수준에 따라 유의미한 차이

가있을것이다. 즉감정표현불능증의조절된매개효과

가 있을 것이다.

따라서 본 연구는 조절된 매개효과 모형을 연구모형

으로 하여감정노동이 적대감을통해 우울로 이어지는

경로를가정하고, 이 경로가감정표현불능증에의해조

절될 수 있는지를 확인하고자 한다.

그림 1. 연구 모형

Ⅱ. 방 법 
1. 연구대상
본연구는서울소재외국인전용카지노딜러중무

선표집한 160명을대상으로하였다. 이 중불성실하게

응답한 경우를 제외한 150명의 설문 결과를 분석에 사

용하였다. 설문조사는 연구자가 직접 방문하여 카지노

딜러들의동의를얻어설문지를배부하고, 이들이응답

한자료를수거하는방식으로진행되었다. 설문에참여

한카지노딜러의성별은남성 56명(37.3%), 여성 94명

(62.7%)이고, 연령별분포는 20대 73명(48.7%), 30대 65

명(43.3%), 40대 이상 12명(8.0%)으로 나타났다. 직위는

사원 87명(58.0%), 대리 41명(27.3%), 과장 21명

(14.0%), 차장 이상 1명(0.7%)이고, 근속연수는 5년 이

하 84명(56.0%), 5년이상 32명(21.3%), 10년이상 25명

(16.7%), 15년 이상 9명(6.0%)로 나타났다.

2. 측정도구
2.1 감정노동 척도
감정노동의 측정 도구는 Morris와 Feldman[8]이 개

발한감정노동측정도구를사용하였다. Likert 5점척도

로구성된감정표현빈도 3문항, 감정표현규범의주의성

3문항, 감정부조화 3문항을사용하였다. 본 연구에서는

감정노동의 총점평균을 사용하여 구인을 측정하였으

며, 점수가높을수록감정노동의정도가높음을의미한

다. 이송희[39]의 연구에서 Cronbach α계수는하위요인

별로각각 .65, .70, .83로 나타났으며, 본 연구에서는요

인별로 .85, .72, .76, 전체 척도는 .83으로 나타났다.

2.2 감정표현불능증 척도(Toronto Alexithymia Scale: 
TAS: TAS-20)

이 척도는 Bagby, Parker, Taylor[40]가 개발한 20문

항의단축형 TAS(이하, TAS-20)를 이양현[41]이 표준

화한것을사용하였다. Likert 5점척도의, 세 가지하위

요인 ‘Difficulty identifying feelings’ 7문항, ‘Difficulty

describing feelings’ 5문항, ‘Externally oriented

thinking’ 8문항으로구성되어있으며, 점수가높을수록
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감정표현불능증의 정도가 심각함을 의미한다. 각 요인

의 Cronbach α는 .79, .65, .49이다[41]. 본 연구는 감정

표현불능증의총점평균을사용하였으며, Cronbach α계

수는하위요인별로각각 .85, .72, .76, 전체척도는 .83으

로 나타났다.

2.3 적대감(간이정신진단검사: SCL-90-R) 척도
이 척도는 Derogatis, Rickels, Rock[42]이 개발한

SCL-90-R척도를 김광일, 원호택, 이정호, 김광윤[43]

에 의해 표준화한 것을 사용하였다. Likert 5점 척도의

총 90문항으로 신체화, 강박증, 대인민감성, 우울, 불안,

적대감, 공포불안, 편집증, 정신증등 9개의증상차원으

로구성되었으며, 높은점수는해당증상의심각도를의

미한다. 본 연구는 적대감과 관련된 6문항의 총점평균

을 사용하였고, 김광일 등[43]의 연구에서는 신뢰도 계

수가 .68이었으며, 본 연구에서는 .97로 나타났다.

2.4 우울 척도(Beck의 BDI 한국판) 
이 척도는 Beck[44]이 개발한 21문항의 BDI를 이영

호[45]가 번안한 것을 사용하였다. 이 척도는 우울증의

정도를 Likert 4점 척도로 측정하고 있으며, 높은 점수

는우울한증상을더많이보이는것을의미한다. 번안

된 척도에서 Cronbach α계수는 .98이었다[45]. 본 연구

는 우울 총점평균을 사용하였으며, Cronbach α계수는

.92로 나타났다.

3. 분석방법
본 연구는 표본의 인구통계학적 특성을 알아보기 위

한 기술통계를 실시하였고, 사용된 측정도구의 내적합

치도(Cronbach’s alpha) 계수를 산출하여 신뢰도를 알

아보았다. 그 다음, 변인들 간의 관계를 알아보기 위하

여 SPSS 21.0로 사용하여 상관분석을 실시하였다.

다음으로위계적회귀분석과Hayes[46]의 PROCESS

Macro(Model 4)를 이용하여 감정노동과 우울과의 관

계에서 적대감의 매개효과를 살펴보고 부트스트래핑

(Bootstrapping) 방법으로 감정노동이 우울에 미치는

간접효과의 유의성을 검증하였다. 감정표현불능증이

적대감과 우울간의 관계에서 유의한 조절효과를 보이

는지 알아보고자 Baron과 Kenny[47]가 제안한 위계적

회귀분석을실시하였다(Hayes[46]의 PROCESS Macro

Model 1). 이때, 종속변인은우울로설정하고, 적대감을

독립변인으로 투입한 후, 차례로 조절변인인 감정표현

불능증과적대감과감정표현불능증간의상호작용항을

모형에투입하였다. 각단계에서변수가추가됨에따라

모형의 설명력이 유의하게 증가하는지 살펴보았다. 변

인을투입할때 Aiken과West[48]의 제안에따라적대

감의경우, 평균중심화(mean centering) 값을투입하였

고, 회귀방정식을 구하여 상호작용의 구체적인 패턴을

그래프로 나타내었다. 평균중심화는 적대감과 감정표

현불능증, 그리고 적대감과 감정표현불능증 간의 상호

작용항, 즉예측변인들간의다중공선성을예방하기위

하여, 관측치에서 평균값을 제한 값을 투입하는 것을

의미한다. 조절효과 그래프는 적대감과 우울의 평균값

을중심으로 ±1SD(표준편차) 지점을직선으로이어작

성하였다. 더불어 조절변인인 감정표현불능증에 따라

적대감과 우울 간의 관계의강도가 유의미하게 다른지

살펴보는 단순 회귀선(single slope)의 유의성 검증[49]

을 실시하였다. 마지막 단계로 Hayes[46]의 PROCESS

Macro (Model 15)를 사용하여카지노딜러의감정노동

이 적대감을경유하여 우울에 영향을 미치는 매개경로

가 감정표현불능증에 의하여 조절되는지 알아보기 위

하여 조절된 매개효과를 검증하였다.

Ⅲ. 연구 결과
1. 주요 변인간 상관분석 
본 연구를 위해 측정된 주요 변인들 간의 관련성을

알아보기 위해 Pearson 상관분석을 실시하였으며, 그

결과는 [표 5]에 제시하였다. 변인들 간의 관계는 모두

정적으로 유의하게 나타났다. 감정노동은 감정표현불

능증과 정적인 관계를 보였으며(r=.22, p<.05), 적대감

과의관계(r=.23, p<.01)도 우울과의관계(r=.30, p<.01)

도 모두 정적으로 나타났다. 감정표현불능증은 적대감

과의정적관련성(r=.65, p<.01)이 나타났으며우울과도

정적인 관계를 보였다(r=.65, p<.01). 적대감과 우울의
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관계도 정적으로 유의미하게 나타났다(r=.55, p<.01).

표 1. 측정변수들의 상관 및 평균, 표준편차(N=150)
변인 1 2 3 4

1. 감정노동 -
2. 감정표현불능증 .22* -
3. 적대감 .23** .65** -
4. 우울 .30** .65** .55** -

평균 3.29 2.24 .58 .09
표준편차 .63 .42 .67 .22

주. *p<.05,**p<.01, ***p<.001 

2. 적대감의 매개효과
감정노동과우울과의관계에서적대감이매개효과가

있는지 알아보기 위하여 Baron과 Kenny[47]가 제안한

매개효과 검증 절차를 사용하였다. 매개효과를 위해서

는 다음 조건들을 충족시켜야 한다. 첫째, 독립변인이

매개변인에유의미한영향을미쳐야한다. 둘째, 독립변

인이 종속변인에 유의미한 영향을 미쳐야 한다. 셋째,

매개변인이 종속변인에 유의미한 영향을 미쳐야 하며,

동시에 종속변인에 대한 독립변인의 영향력이 두 번째

단계보다세번째단계의회귀분석에서더적게나타나

야한다. 다음으로, 매개효과계수의유의성검증을위해

부트스트래핑(bootstrapping)을 이용하였다. 부트스트

래핑은 대규모의가상적 무선 표본을 만들어서각각에

대한 매개효과의 유의성을 확인하여 매개효과가 통계

적 무선오차에 의한 결과가 아님을 확인하는 것이다

[50]. 매개효과의유의성을검증하는다른방식인 Sobel

검증에 비해 분석자료의정규성(normality) 분포 가정

을필요로하지않는다. 이에 따라첫단계로감정노동

과 우울과의 관계에서 적대감의 매개효과를 검증하고

자 다음의 위계적 회귀분석을 실시하였다.

표 2. 감정노동과 우울간의 관계에서 적대감의 매개효과  
단계 독립변인 종속변인 B SE β t R2 F

1 감정노동 적대감 .244 .085 .231 2.890** .053 8.353**

2 감정노동 우울 .102 .027 .295 3.756*** .087 14.107**

3 감정노동 우울 .061 .024 .176 2.555* .336 37.170***

적대감 .167 .023 .513 7.422***
주. *p<.05, **p<.01, ***p<.001 

[표 2]와 같이 위계적회귀분석을실시한결과 1단계

에서 독립변인인 감정노동이 적대감에 유의미한 정적

영향을 미치고 있고(β=.231, p<.01), 2단계에서 독립변

인 감정노동은 우울에 유의미한 정적영향을 미치고 있

다(β=.295, p<.001). 3단계에서감정노동과적대감을모

두독립변인으로투입한결과, 감정노동은우울과의관

계를 나타내는 회귀계수가 유의미하게 줄었으며(β

=.176, p<.05), 매개변인인 적대감은 우울에 정적으로

영향을 미치고 있는 것으로 나타났다(β=.513, p<.001).

즉, 2단계에서확인할수있듯이, 감정노동이우울에미

치는 전체효과(C)는 .295으로 나타났으며, 이는 감정노

동이 높을수록 우울을 더 보이는 것을 의미한다. 그리

고 세번째 단계에서매개변수인 적대감을고려하였을

때, 우울에대해적대감이통계적으로유의미한영향을

미치고 있고, 우울에 대한 감정노동의 영향력이 두 번

째 단계(β=.295, p<.001)보다 세 번째 단계(β=.176,

p<.05)로 줄어들었다. 우울에 대해 감정노동이 미치는

영향을 통제한 상태에서, 매개변수인 적대감이 종속변

수인 우울에 정적으로 유의미한 영향(β=.513, p<.001)

을 미친다.

다음으로, 감정노동이 우울에 미치는 간접효과의 계

수는 .119였다. 매개효과의 계수값인 .119의 통계적 유

의성을 확인하고자 부트스트래핑(bootstrapping)을 이

용하였다. 부트스트래핑을위해 표본수 5,000개를 재추

출하였고, 신뢰구간을 95%로 설정하였다. 그 결과는

[표 3]과 같다. 매개효과계수의하·상한값은각각 .0381

과 .1994이었다. [표 3]에서 확인할 수 있는 바와 같이

95%의신뢰구간(하한값과상한값사이)의 0의값을포함

하고있지않기에, 적대감의매개효과는통계적으로유의

하다고할수있다. 따라서감정노동은높은적대감과관

련이있으며, 적대감을매개로우울에영향을미치는간

접경로는 통계적으로 유의하며, 감정노동의 직접효과도

유의하므로 부분매개효과가 있다고 해석할 수 있다.

표 3. 적대감의 매개효과 부트스트래핑 결과
변수 매개효과

계수 Boot 표준오차 95% 신뢰구간
하한값 상한값

적대감 .119 .042 .0381 .1994
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설명량의 증분(  )과 회귀계수( )가 유의한지 확

인해보았다.

표 6. 적대감과 우울 간의 관계에서 감정표현불능증의 조절
효과 

모형 B SE     ∆   ∆

 1
(상수) .091.013 　 6.841*** .447 - 59.518*** -
적대감 .076.026 .232 2.879**

감정표현
불능증 .257.042 .494 6.126***

 2

(상수) .035.013 　 2.688*** .626 .179 81.564*** 69.880***
적대감 .005.023 .016 .218

감정표현
불능증 .175.036 .336 4.858***

적대감×
감정표현
불능증

.313.037 .543 8.359***

주. *p<.05, **p<.01, ***p<.001 

Ⅳ. 논 의 
본 연구는 카지노 딜러의 정신건강에 주목하여 직무

특성상 경험하는 감정노동과 우울의 관련성을 규명하

고, 적대감의 매개효과와 감정표현불능증의 조절역할

을 파악하여 카지노 딜러의 우울에 효과적인 개입변인

을모색하고자했다는데에의의가있다. 본 연구 결과

에서감정노동은우울과의정적관련성이나타났다. 서

비스 종사자의 감정노동의 강도가 높아질수록 업무스

트레스가 가중되며, 업무만족도가 저하된다고 하는 선

행연구[51]와 일관된 결과라고 볼 수 있다.

본 연구의 결론으로 감정노동은 적대감에도 정적인

영향을 미치며, 감정노동이 적대감을 매개로 간접적으

로우울을예측하는경로도유의미함을확인하였다. 또

한감정노동이우울에직접적으로미치는영향과, 적대

감을 매개로 우울에 미치는 영향은 모두감정표현불능

증의 수준에 의해 조절되는 것으로 나타났다. 즉, 감정

표현불능증을 더욱 겪을수록 적대감이 우울에 정적으

로 미치는 영향이 커지며, 감정표현이 원활한 경우 적

대감이 우울에 부적으로 영향을미치는 것으로나타났

다. 본 연구 결과의 시사점은 다음과 같다.

첫째, 카지노딜러의감정노동과우울의관계에서적

대감의 부분 매개효과가 유의했다. 일찍이 Hochschild

[5]도 서비스종사원들이자신의진실한감정을억압하

고 조직의 감정표현규범에 따라 감정을 표현하며감정

노동을 지속할수록 적대감과 우울을 초래한다고 하였

다는점에서본결과는선행연구와일관된것으로나타

났다. 서비스 종사원들이 부득이하게 감정노동을 감수

하는 것은 기업의 내규 혹은 영업상 지침에 따라 업무

평가에서 불이익을 받지 않으려는 행동이므로 기업에

서는 감정노동에 대한 지원방안을마련하는 것이마땅

하다[7]. 카지노차원에서보자면, 과도하게감정노동을

요구하며 딜러의 적대감을 유발하는 고객들로부터 딜

러들을 보호하기 위한 시스템이 필요하다는 것을시사

한다. 고객이딜러를심한욕설로대할경우, 카지노관

리자가 딜러를 대신해서 고객에게욕설 중단을 요구하

거나, 게임을 중도 중단시키는 것이 가능하다는 것을

고객에게 고지하여 딜러들의 감정노동을 덜어주어야

할 것이다. 소비자에 비해 사회경제적 약자인 서비스

종사원에대한부당한행위를방치할 경우, ‘갑질 문화’

와경제적· 사회적계층간의갈등문제로확대될위험

성도 있다[7]. 그러므로 감정노동 지원에 대한 의무를

단순히기업에만국한시키지말고, 국가차원에서제도

적으로 뒷받침할 필요가 있다.

둘째, 카지노딜러의적대감과우울의관계에서감정

표현불능증의 조절효과가 유의하였다. 본 연구 결과는

감정노동을 하면서느끼는 감정을제대로 표현하지 못

할 때 쌓인 적대감이 우울한 증상으로 이어질 수 있다

는 것을 의미한다. 자기 내면으로 향한 적대감은 우울

증의 심각도와 연관이 있고[24], 사소한 자극이나 스트

레스에 예민하게 반응하여 비적응적으로 행동하는 경

향이있고[25][26], 잠재적우울집단을적대감으로예측

할 수 있다고 하였다[27]. 따라서 심리·정서적 건강을

위해 카지노 내에서 딜러 직무를 수행하는 동료 간에

지지적인분위기와서로의경험을공유할수있는기회

를 만들 필요가 시사된다. 신혜숙[52]의 연구에서도 카

지노 종사원들의 감정적 스트레스를 해소하기 위한 방

법으로회사내취미나동호회모임을활발하게운영하

는방안을논의하였다. 회사동료들과지지집단을형성

하여 딜러들이 고객과의 관계에서충분히 표현하지 못

했던 억압된 감정을 편하게 표현하고 서로 공감 받는
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경험을 한다면, 딜러들이 감정노동으로 인한 우울감을

덜 경험할 것으로 예상된다. 아울러 회사 차원에서 서

비스종사원의자율적인휴식을지원하고, 일과가정의

균형을 보장하는 등의 환경적인 지원도 감정부조화를

개선할 수 있는 효과적인 방안으로 볼 수 있다[53]. 나

아가, 서비스현장에서조직에서요구하는감정표현규

범을 준수하면서도 자신의 감정을 유머를 섞어적절히

표현할수있는대화기술방법에대한워크샵, 강의 등

이 제공된다면 딜러들의 적응적인 감정표현을 증가시

키는 데에 도움이 될 것이다.

본 연구는 다른 서비스 종사원과 마찬가지로 카지노

딜러의 감정노동의 강도는 적대감과 우울감의 증가와

정적인 관련이 있다는 것을 검증하였다는 함의를 가지

고 있다. 한편 연구의 한계는 다음과 같다. 본 연구는

각구인을측정하기위해자기보고식질문지를이용하

였다. 이러한 방법은 응답자의 개인적인 주관 및 편향

이반영되어축소보고하거나과대보고하는결과가나

타날수있다. 추후신체내코르티솔수치를통해우울

을 측정하는 등의 객관적인 측정방법을 함께 사용하여

각구인을보다정확하게측정할필요가있다. 또한본

연구는 특정 외국인 전용카지노에 종사하는 딜러들에

한정되어있어일반화에한계가있다. 추후연구에서는

여러 지역에 분포한 다른내외국인 전용카지노에 종사

하는 딜러들의 데이터를 확보해서 외적 타당성을 높일

필요성이 있다.
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