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서    론

연구배경

국내에서 서비스업이 전체산업의 70%를 넘어서고 있는 현 

시점에서(통계청, 2004), 대부분의 조직은 고객지향적인 조직

체계를 구축하고자 노력하고 있다. 특히, 대표적인 전문서비

스 조직인 병원은 다양한 직무와 역할을 맡은 구성원들이 긴

밀한 협조체계를 이루어야 하는 업무특성과 외부적인 경쟁심

화와 의료분쟁의 증가 등의 변화하는 환경에 적응해야 하는 

상황에 처해있기 때문에 고객지향적인 조직문화와 풍토가 조

직의 생존에 필수적인 요건이 되어 가고 있다(Seago, 1996; 

Rizzo, Gilman & Mersmann, 1994; 박성애, 이은주와 김정희, 

2002).

조직문화에 기초하여 구성원들의 행동과 조직성과의 관련성

을 살펴본 연구들은 상대적으로 거대담론인 조직문화(culture)

의 영향보다 구체적인 조직풍토(climate)가 구성원 행동에 미

치는 영향이 보다 현저하다는 연구결과를 바탕으로 세부적인 

내용의 조직풍토(예, 서비스풍토, 안전풍토, 혁신풍토 등)가 제

안되고 활용되었다(Hoffman & Stetzer, 1996; Rentsch, 1990; 

Rouillier & Goldstein, 1993; Schneider, Goldstein, & Smith, 

1995; Tracey, Tannenbaum, & Kavanagh, 1995; Zohar, 2000). 

국내에서도 병원조직풍토와 구성원의 관계와(김화실, 1984; 박

윤자, 1984; 염영희, 이정애와 고종욱, 2004), 세부적인 간호조

직풍토와 간호사 태도의 관계가 연구되었다(이병숙, 2002; 최

계영, 2000).

그러나 조직풍토에 대한 연구를 비롯하여 조직행동에 관한 

연구는 전통적으로 인지(cognition) 요소에 대하여 초점을 두

고 정서(emotion) 측면에는 소홀한 경향이 있었다(Fox & 

Spector, 2002). 최근 고객서비스의 중요성이 부각되면서 조직

구성원의 정서는 개인행동뿐만 아니라 조직의 목표 달성이나 

성과에 중요한 영향을 미치는 요인으로 인식되고 있다(George 

& Brief, 1996; Fineman, 1993). 병원조직에서 간호사의 고객

서비스도 환자라는 신체, 정신적으로 평상상태가 아닌 상대를 

대상으로 하는 서비스로서, 업무상황에서 정서와 관련된 경험

이 핵심을 이루는 경우가 많다. 따라서 정서를 적절하게 표현

하도록 하는 조직규범이 고객지향적 조직의 조직풍토의 핵심

요소로 고려할 필요가 있는 것이다.

또한, 포괄적 개념인 조직풍토는 구체적으로 조직의 정책, 

규범, 또는 절차의 형태로 구성원들에게 전달되어 개인수준의 

풍토지각(perception)이 조성되는데(Denison, 1996; Jones & 

James, 1979; 김문실, 한수정과 김지현, 2004), 정서측면의 조

직풍토를 반영하는 조직규범의 영향도 연구가 부족한 부분이

다. 즉, 병원과 같은 서비스 조직은 채용, 교육, 보상 등을 통

하여 구성원의 정서를 적극적으로 관리하고자 하는데(Fineman 

& Sturdy, 1999; Hochschild, 1983; Rafaeli & Sutton, 1990), 

상황에 맞게 적절한 정서를 표현해야 하는 행동규범이나 기

준으로 정의되는 정서표현 규범(emotion display rule)은 조직

풍토와 밀접하게 관련되어 있는 개인수준의 조직풍토의 한 

종류로서 고려할 필요가 있다(Tsai, 2001). 명시적, 묵시적으로 
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조직구성원들에게 전달된 정서표현 규범을 구성원이 지각하게 

되면 다른 조직풍토의 영향과 달리 구성원의 정서행동에 영향

을 주게 된다. 기존 연구에서도 긍정정서를 표현하고 부정정서

를 억제하는 조직규범을 지각하는 사람은 정서적인 표현을 관

리하며, 직장동료의 평가에서도 정서규범에 맞는 행동을 하는 

것으로 나타났다(Brotheridge & Grandey, 2002; Diefendorff & 

Richard, 2003).

그러나 고객만족이라는 조직의 목표를 달성하는데 병원의 

정서규범을 따르는 것이 필요하기는 하지만, 정서표현 규범이 

구성원에게는 심리적 부담이 될 수 있으며, 조직의 규범에 따

라 자신의 내적정서를 관리하다보면 인위적인 통제에 의하여 

직무 스트레스가 유발될 수 있고, 정서불일치는 직무만족과 

이직의도에 부정적인 영향을 미친다(Abraham, 1999; Jones & 

Best, 1995; Morris & Feldman, 1996; Singh, Goolsby, & 

Rhoads, 1994; Weiss & Cropanzano, 1996). 이 현상은 서비스 

직종에 종사하는 사람들에게 정서노동(또는 감정노동; 

emotional labor)이 되어, 자신의 실제 감정을 통제하고 바람직

한 감정을 표현하려는 노력인 정서적 노동활동에 의하여 진

심과 다른 표면행동(surface action)으로 거짓된 자아를 느끼게 

되고 이러한 반복적인 행위는 부정적인 직무결과를 야기하게 

된다(Ashforth & Humphrey, 1993; Grandey, 2000; Hochschild, 

1983; Morris & Feldman, 1996).

간호사는 다른 일반조직에 비해 상대적으로 직무스트레스가 

높은 경향이 있으며(고종욱과 염영희, 2003), 직무수행 과정에

서 다양한 정서적 유해영향을 직, 간접적으로 경험하는 것으

로 알려지고 있다(이은현과 김진선, 2000; McCrane, Lambert, 

& Lambert, 1987). 이에 더하여 조직의 규범에 따라 내적정서

를 인위적으로 조절해야 한다면 유해영향은 더 커질 수가 있

을 것이다. 이러한 현상을 반영하여 본 연구는 스트레스의 보

다 심각한 유형인 탈진(burnout)을 조직의 정서규범 지각이 개

인 구성원에게 영향을 미치는 중심 결과변수의 하나로 고려

하였다. 탈진이란 정서적으로 부담이 되는 환경에 오랜 시간

동안 관여함으로써 나타나는 생리적, 정서적, 정신적인 소진

상태로 정의된다(Cordes & Dougherty, 1993). 탈진은 자신과 

관련된 사건에 대한 높은 목표, 기대감, 그리고 동기화를 가

지고 있는 사람들이 경험하는 경향이 있으며, 일반적인 스트

레스를 경험한 사람들은 적응기제를 통해 이전 상태로 쉽게 

되돌아갈 수 있지만 탈진을 경험하면 정상상태로 회복하게 

만드는 적응기제가 제대로 작동하지 않는다(Schaufeli & 

Enzmann, 1998; 박효진, 2002). 본 연구에서는 탈진의 한 요

인인 비인격화(depersonalization)에 대한 영향에 초점을 두었

다. 이 부분은 특히 대인관계와 관련하여 부정적이고, 냉소적

이며, 일에 몰입하지 못하는 현상으로 다른 두 요소(정서탈진, 

성취저하)보다 간호사의 직무행동 결과로써 중요한 의미가 있

을 것이다.

본 연구에서는 직무만족을 또 다른 결과변수로 고려하고자 

한다. 앞서 논의하였듯이 직무만족과 관련하여 다루어진 선행

변수 중에서 전통적으로 감정적인 경험에 해당하는 정서의 

영향은 과소평가되어 온 경향이 많다(Brief & Weiss, 2002). 

이는 직무만족이 인지적인 요소(직무에 대한 개인의 평가)와 

정의적인 요소(감정상태)로 이루어진다는 고전적인 정의에도 

불구하고(Locke, 1969), 기존의 연구들이 주로 인지적인 영향

에 초점을 둔 Cornell 모형의 영향으로 직무투입 요소와 직무

를 통해 나타나는 결과를 비교하는 개인의 참조틀에 기초하

여 연구하였기 때문이다(Judge & Ilies, 2004). 그러나 직무만

족은 정서와 무드의 영향에 의하여 변화하기 때문에(Fisher, 

2002), 직무만족에 영향을 미치는 정서 요소를 고려하는 것은 

“신나는 일터”를 만드는데 시사점을 제공할 수 있을 것이다.

연구가설 및 모형

앞서 거론한 직무태도 변수(비개인화, 직무만족)에 영향을 

미치는 요인을 찾는 기존의 노력에서 병원 및 간호 조직풍토

가 간호사의 직무만족과 스트레스에 미치는 영향은 여러 연

구에서 밝혀졌으나(박윤자, 1984; 염영희, 이정애와 고종욱, 

2004; 이병숙, 2002; 최계영, 2000), 그 과정에서 어떤 기제가 

작동하는지를 구체적으로 밝힌 논문은 많지 않다. 특히, 정서

와 관련된 풍토가 직무결과 변수에 미치는 영향은 일반 조직

을 대상으로 한 연구에서도 그렇게 명확하지 않으며, 최근에 

소개되고 있는 정서표현규범과 직무결과에 대한 관계에 대한 

과정을 밝힌 연구는 거의 없다. 또한, 직무만족과 스트레스를 

반영하는 비인격화를 동시에 고려할 때 대체로 두 변수가 반

대의 방향으로 밀접한 관련이 있는 것으로 여러 연구들이 보

고했으나, 정서적 과정이 개입할 때는 두 변수에 다른 기제가 

작동하는지에 대한 고찰을 시도한 연구는 매우 드물기 때문에 

본 연구는 정서표현규범이 두 결과변수 즉, 직무만족과 강한 

스트레스 유형인 비인격화에 미치는 영향에 대한 과정 변수인 

부정정서억제와 가식지각의 매개효과를 살펴보고자 한다.

먼저 조직의 정서규범이 조직풍토의 지각과 마찬가지로 개

인의 지각 속에 존재할 때는 그 자체로 결과변수에 영향을 

주지는 않는다. 명시적, 묵시적 규범은 구성원의 정서와 관련

된 행동을 통하여 직무결과를 야기하는데, 그 중 구성원이 실

제로 나타내는 정서조절행동이 매개의 역할을 한다고 볼 수 

있다. 특히 서비스 조직에서는 정서표현 규범이 부정정서를 

억제하는 행동을 많이 요구하며 이러한 행동을 통하여 조직

목표를 달성할 수 있다. 간호사가 업무상에서 부정정서를 경

험할 때에도, 본질적으로 불쾌한 정서를 경험할 때 그것을 완

화시키거나 없애려는 기본적 경향성과 더불어(Clark & Isen, 
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부정정서억제

정서표현규범

가식지각
+

+
+

+

-
직무만족

직무탈진

<그림 1> 연구모형

1982), 병원이라는 상황에 적절한 사회적 상호작용 양식을 취

하는 과정에서 조직의 정서표현 규범이 가이드를 하며

(Friedman & Miller-Herringer, 1991) 그에 따라 부정정서억제 

행동이 자신과 조직의 목표를 달성하는데 유용하다고 생각하

기 때문이다(Thompson, 1994). 따라서, 조직의 정서규범이 결

과변수에 영향을 미치는 것은 구성원 개인이 부정정서를 억

제함으로써 나타나게 되는 것이다. 따라서, 다음과 같은 가설

을 도출할 수 있다.

가설 1. 조직의 정서표현규범은 정서억제 행동에 정적 영향을 

줄 것이다.

또한, 정서규범에 따라 정서노동을 하고 체험한 부정정서를 

억제하면 자신의 행동이 가식(inauthenticity)이라고 지각하는 

정도가 높아진다(Erickson & Ritter, 2001). 가식은 자기에 대

한 부정적인 느낌을 유발시키고, 자기와 타인으로부터 자신을 

소외시키는 것으로(Gross & John, 2003), 스트레스, 우울, 직

무 불만족과 같은 부정적인 직무결과변수에 영향을 미치는 

요인으로 밝혀지고 있다(Erickson & Wharton, 1997; Sutton, 

1991). 그러나 정서를 억제한다고 반드시 가식을 지각하는 것

은 아니며, 이 두 변수는 별개로서 자기 내면의 진실한 느낌, 

태도, 믿음이 부족하다고 민감하게 인식을 하는 사람이 부정

적인 직무결과를 경험하며, 자신의 정서를 재평가하여 가식없

이 표현하는 사람은 그렇지 않은 것으로 나타났다(Gross & 

John, 2003; Simpson & Stroth, 2004). 이는 정서적인 진실성

에 대한 자기해석(self-construal)이 조직의 정서규범의 효과를 

매개하는데 있어서 중요한 역할을 하는 것으로 볼 수 있다. 

이를 기초로 다음의 가설을 제안할 수 있다.

가설 2. 조직의 정서표현규범은 개인의 가식지각에 정적 영향

을 줄 것이다.

본 연구는 연구배경에서 논의한 바와 같이 조직의 정서표

현 규범이 부정정서 억제행동과 가식지각에 의하여 직무태도

변수(직무만족과 비인격화)에 영향을 준다고 본다. 그러나 부

정정서 억제행동은 정서일치이론(mood congruency theory)에 

따라 직무탈진에는 영향을 주지만 직무만족에 부정적인 영향

을 주지 않을 것으로 예측한다(Bower, 1981; Rusting & 

DeHart, 2000). 정서일치이론에서는 기억-연합 모델에 근거를 

두고 있기 때문에 초기의 정서상태를 기억하면 이 후에도 그 

정서와 일관되게 판단하고 느끼게 된다는 것으로 정서와 관

련된 부정적인 경험은 부정적인 결과변수에 영향을 주지만 

긍정적인 결과변수와는 관련성이 없다고 제안한다. 이러한 이

론적 논리에 의하여 정서억제 행동이 직무탈진(즉, 비인격화)

이라는 부정적 결과를 초래하지만 직무만족과는 관련이 없을 

것으로 예측할 수 있다.

가설 3. 부정정서 억제 수준이 높을수록 직무만족 수준은 낮

아질 것이다. 

가설 4. 가식지각이 많을수록 직무만족 수준은 낮아질 것이다.

가설 5. 가식지각이 많을수록 직무에서 비인격화를 더 많이 

지각할 것이다.

이상에서 서술한 변수들 간의 관계와 가설은 <그림 1>과 

같이 표현할 수 있으며, 본 연구는 <그림 1>의 모형의 전체

적 부합성과 부분적 매개(mediation) 관계를 검증할 것이다.

연구 방법

연구설계 및 대상

본 연구는 설문조사설계를 통하여 자료를 수집하고자 하였

다. 본 연구의 모형을 검증하기 위하여 서울 및 경기도에 소

재한 대학병원과 개인 종합병원 8 기관에서 근무하는 간호사 

200명을 대상으로 2006년 8월 ~ 11월 약 4개월 동안 설문조

사를 실시하였다. 설문대상 병원은 임의표본추출 방식을 사용

하였으며 연구에 협조하기로 응해 준 병원을 대상으로 최초

에 250부를 배포하였고 204부가 수거되었으며(수거율 82%), 

응답자 중에서 불성실한 자료를 제외한 200부가 분석대상에 

포함되었다. 연구대상자는 평균 나이가 28.4세이며(표준편차

=6.2세), 근속년수는 평균 34.6개월(표준편차 47.5개월)이었다. 

응답자는 대부분 일선간호사이며(90%), 책임간호사(5.5%)와 

수간호사(4%)가 일부 포함되었다. 응답자들의 근속년수는 평
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균 약 35개월이며, 현 직무에서 근속년수는 평균 18개월 정도 

되었다.

자료수집 방법

최초 설문지는 연구대상 병원의 간호사로 근무하는 협조 

담당자에게 전달하였으며, 이 때 응답방법을 설명하였다. 협

조담당자는 병원내 대부분의 간호사에게 참여를 부탁하고 배

포하였으나 참여는 자발적으로 이루어졌다. 본 연구에서는 경

험표집법(experience sampling methodology: ESM) 설계를 적용

하여 부정정서억제를 5회 측정하였다. 5일간 매일 응답해야 

하는 부정정서억제에 관한 설문은 응답자의 근무시간에 자율

적으로 응답하도록 하였으며, 그 외 다른 변수를 측정하는 설

문은 마지막 날에 모두 응답하도록 하였다.

5일간 응답하는 설문은 정서측정의 특징 때문에 이와 같이 

설계되었다. 즉, 정서는 일시적인 느낌이나 감정의 순간적인 

변화를 나타내는 기분(mood)에 비하여 강하고 지속기간이 길

며 전반적인 행동에 대한 확산성이 크지만(Frijda, 1993; 

Morris & Feldman, 1996), 인지적인 요인과 비교할 때는 상대

적으로 가변적인 경향이 있다. 이러한 측면 때문에 정서연구

에서 신뢰성 있는 측정치로 연구하는 것이 매우 중요하다. 

ESM 설계는 정서의 측정과 관련하여 설문으로 인한 기억과 

회상의 오류를 해결하고, 조사기간 동안 개인의 정서 상태가 

안정적이었는지 확인함으로써 측정의 신뢰도를 확인할 수 있

다. 전체 응답자 중에서 86명(43%)이 ESM 설문지에 3번 이

상 응답하였고 이 자료를 통해 부정정서경험과 억제가 시간

변화에 따라서도 일관적인 양상으로 나타나는지에 대하여 살

펴보았다.

응답자는 기본적인 인구통계적 변인 외에 무기명이 보장되

었으며, 각 병원의 협조 담당자가 일괄 수거하였고 수거장소

에서 하나의 수거박스에 즉시 섞어 넣었기 때문에 협조담당

자에게 익명성이 보장되었으며 설문지를 전달받은 연구자도 

응답자를 알 수 없었다. 소속기관은 기입하지 않도록 하였기 

때문에 병원 기관 특성별 분석은 실시되지 않았다.

측정 방법

• 정서규범지각

조직의 정서표현규범은 상황에 맞게 적절한 정서를 표현해

야 하는 행동규범이나 기준에 대하여 조직이 명시적, 암묵적

으로 제시하고 있는 규칙으로 정의되며, 본 연구에서는 

Diefendorff, Croyle 및 Gosserand(2005)의 정서표현규범 척도

(emotion display rule scale) 7문항을 번안하여 병원상황에 맞

도록 연구자가 조정하여 사용하였는데(예, 이 병원은 나에게 

상사, 동료, 고객에게 활동적이고 열정적으로 행동하기를 원

한다), 7문항의 각 문항은 5점 척도로 구성되었다(1점: 전혀 

그렇지 않다. 5점: 매우 그렇다). 원 연구의 신뢰도는 .83이었

으며, 본 연구에서 사용한 측정척도의 신뢰도(Cronbach α) 계

수는 .87로 안정적이었다.

• 부정정서억제

이는 조직에서 경험하는 일반적인 부정 정서에 대한 억제

정도로 정의되며, 본 연구에서는 형용사로 된 정서단어를 이

용하여 측정하였다. 정서단어는 Fisher(2000)가 개발한 JES(Job 

Emotions Scale)를 바탕으로 국내에서 이루어진 연구(이주일, 

1998; 한태영과 이세란, 2005)에서 사용된 정서단어를 사용하

였는데, 국내의 원 연구는 JES에서 요인부하량과 평균값이 높

은 부정정서 단어들을 사용한 것으로 부정정서억제 척도의 

신뢰도(Cronbach α)는 .85이었다. 원 도구는 모두 6문항의 부

정정서 단어(화남, 미움, 짜증남, 불안함, 황당함, 피로함)를 

사용하였는데 각성의 수준에 따라서 높은 각성수준(화남, 미

움, 짜증남), 중간 수준(불안함, 황당함), 그리고 낮은 각성수

준(피로함)으로 나뉘어 진다.

본 연구의 부정정서 설문은 2가지 방식으로 구성하였는데, 

우선 병원에서 부정정서를 얼마나 체험하는지 측정하여 정서

경험에 대한 생각을 먼저 환기시켰고(1점: 전혀 느끼지 않는

다, 5점: 항상 느낀다), 두 번째로 체험한 각각의 부정정서를 

얼마나 억제하는지를 측정하였다(1점: 전혀 억제하지 않는다, 

5점: 항상 억제한다). 

각 척도의 신뢰도(Cronbach α) 계수는 부정정서체험이 .86, 

부정정서억제가 .87이다. ESM 설문지에 3번 이상 응답한 자

료를 통해 부정정서경험과 억제가 시간변화에 따라서도 일관

적인 양상으로 나타나는지에 대하여 살펴보았다. 이를 위해 

산출한 동의도 계수(rwg)는 .96으로 높았으며, ICC(intra-class 

correlation) 또한 .85로 나타났다. 이 계수들은 한 응답자가 반

복적인 측정치에 대하여 얼마나 유사하게 응답하였는가와 어

떤 하루에 측정한 정서경험 측정치가 다른 날에 측정한 측정

치로 얼마나 잘 대체될 수 있는가를 나타내는 수치로, 응답자

의 정서경험이 측정한 일주일간 큰 변화가 없이 높은 안정성

을 보이고 있다는 의미로 해석할 수 있으며 동시에 합산값이

나 평균값을 사용하는 것이 정당하다는 점을 보여주는 것이

다(Bliese, 2000). 따라서 부정정서억제의 계산은 3~5회 반복

측정한 부정정서억제 점수들의 평균값을 계산하여 사용하였

다. 전체응답자 중 57%는 1회만 응답하였기 때문에 이들은 1

회 응답치를 부정정서억제 점수로 사용하였다.

• 가식지각 

가식지각은 경험하는 정서와 표현하는 정서가 달라서 발생
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하는 정서적인 소외로 정의되며(Bulan, Erickson, & Wharton, 

1997), Erickson과 Ritter(2001)가 개발한 가식지각 척도를 번

안하여 사용하였다(예: 나는 일을 할 때, 내 자신이 아닌 다른 

사람이 되는 것 같다). 이 척도는 6문항으로 구성되어 있으며, 

각 문항은 5점 척도로 구성되었다(1점: 전혀 그렇지 않다, 5

점: 매우 그렇다). 신뢰도(Cronbach α) 계수는 .83이었다.

• 비인격화

비인격화는 직무탈진 척도(Maslach Burnout Inventory- 

General Survey; Schaufeli, Leiter, Maslach & Jackson, 1996) 

17문항 중에서 비인격화를 측정하였는데, 이는 사람들에 대한 

관점이 비인격화 즉 사물화 되는 것으로 냉소적이고 냉담한 

태도를 취하는 행동으로 정의된다. 문항 구성은 원척도의 5문

항(예: 내가 맡은 일을 하는데 있어서 소극적이다)으로 측정하

였다. 원척도의 신뢰도는 연구마다 .70~.90의 수준을 보였으며, 

본 연구에서의 신뢰도(Cronbach α) 계수는 .78로 나타났다.

• 직무만족

조직 구성원 자신의 직무에 대하여 만족하는 정도에 관하

여 Hackman and Oldham(1975)이 개발한 직무진단조사(Job 

Diagnosis Survey)의 문항을 수정하여 본 연구에 맞게 연구자

가 만든 5문항을 사용하였고(예: 나는 현재 내가 하고 있는 

일을 통해 성취감을 느낀다), 신뢰도(Cronbach α) 계수는 .86

이었다.

이상의 측정도구 중에서 부정정서, 직무만족, 직무탈진 척

도는 이미 조직행동 분야의 기존 연구에서 번안되어 측정도

구의 타당도를 인정받아 연구결과가 축적되어 있는 것으로, 

본 연구에서는 연구대상자를 통한 신뢰도 분석으로 다시 확

인하였다. 정서표현규범과 가식지각은 국내에 소개된 바가 없

으며 본 연구진이 번안하였다. 번안한 문항은 조직행동 분야

의 석사급 연구원 3인, 간호 분야의 석사급 연구원 2인의 내

용타당도 검증을 거쳐서 최종적인 문항내용과 형식을 완성하

였다. 각 척도는 신뢰도가 높기 때문에 요인분석을 통한 구성

타당도 검증에서는 모두 일요인해(one-factor solution)의 구조

를 보여서 그 결과표는 제시하지 않았다.

분석방법

연구모형의 검증은 먼저 모형의 전체 부합성을 살펴보기 

위하여 구조방정식모형을 이용하여 검증하였다. 구조방정식모

형은 회귀분석, 요인분석, 그리고 경로분석 등을 일반 선형모

형의 틀 속으로 한 차원 높게 통합한 것으로 측정변수뿐만 

아니라 이론변수까지 포함하여 정교한 인과구조를 밝히는데 

유용한 방법이다(이순묵, 1990). 구조방정식모형은 LISREL 

8.3을 이용하여 분석하였는데, 변수 중에서 정서표현 규범은 

7문항이 신뢰도가 충분히 높아서 유사한 문항을 합산하여 3

개의 측정변수로 만들어 사용하였으며, 부정정서 억제 행동은 

부정정서를 저, 중, 고 3개의 각성수준으로 합산하여 3개의 

측정변수를 투입하였다. 이렇게 측정변수를 축소한 변수의 신

뢰도도 원 측정치와 신뢰도가 매우 유사하였다. 나머지 변수

들은 개별문항 모두를 측정변수로 활용하였다.

연구 결과

기술통계 및 상호상관

연구변수들의 기술통계치와 변수들 간의 전체적인 관련성을 

살펴보기 위한 상호상관은 <표 1>에 제시하였다. 기술통계치

를 보면 조직이 간호사 개인에게 정서표현을 규범을 요구한

다는 측면은 강하게 지각하고 있으며(평균=4.13), 상대적으로 

비인격화는 적게 지각하는 것으로 나타났다(평균=2.83). 기타 

다른 변수들에 대해서는 척도의 중간수준에 가까운 정도를 

나타내었다.

정서표현규범은 가식지각과는 강한 정적 상관을 나타내고

(r=.32, p<.01), 부정정서억제와는 약한 정적 상관을 나타내었

다(r=.14, p<.10). 이것은 조직의 정서표현규범을 많이 지각하

는 간호사일수록 직무행동에서 가식을 많이 지각하며 부정정

서를 억제한다는 것을 보여준다. 그러나 정서표현규범은 직무

만족과 직무만족에는 유의미한 상관을 보이지 않았다. 가식지

각과 결과변수와의 상관을 살펴보면, 부정정서억제는 직무탈

진에는 강한 정적 상관을 보인 반면(r=.19, p<.01), 직무만족과

는 유의미한 관계가 없었다. 가식지각은 직무만족과 강한 부

적 상관관계를 보이고 (r=-.26, p<.01), 직무탈진과는 강한 정

적 상관을 보였다(r=.20, p<.01). 두 매개변수인 부정정서억제

와 가식지각은 서로 유의미한 관계를 보인 반면(r=.21, p<.01), 

두 결과변수는 서로 유의미한 상관을 보이지 않았다.

<표 1> 전체 변수들의 평균, 표준편차, 신뢰도, 상관표

변  인 1 2 3 4 5

1. 정서표현규범 (.87)
2. 부정정서억제  .14 (.87)
3. 가식지각  .32**  .21** (.83)
4. 직무만족 -.04  .04 -.26** (.86)
5. 비인격화(탈진) -.10  .19**  .20** -.11 (.78)
평균 4.13 3.41 3.16 3.21 2.83
표준편차  .56  .76  .70  .61  .69

주)  * p < .05,  ** p < .01, 
괄호 안은 신뢰도 계수(Cronbach α)

연구모형의 부합도 검증
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정서표현규범

가식지각

부정정서억제
.13+

직무만족

직무탈진

.32**

-31**

.18*

.25**

-.03NS

-.09NS

<그림 2> 연구모형 검증의 결과

본 연구에서 제안한 모형은 구조방정식모형을 이용하여 전

체적으로 검증하였다. 모형의 전체 부합성을 검증한 결과, <표 

2>에서 제시한 바와 같이 분석데이터는 제안한 모형을 잘 반

영하는 것으로 나타났다(χ2=214.7, p<.01; CFI=.94; GFI=.89; 

RMSEA=.06; SRMR=.07). χ2 검증은 유의하게 나타났으나, 본 

연구는 비교적 큰 표본을 이용하였기 때문에 이 지수는 지나

치게 엄격해지는 경향이 있으므로(Bollen, 1996) 다른 지수를 

참조하는 것이 바람직한데, 그 외의 지수들은 모두 모형의 부

합도가 양호함을 보여주었다. 이러한 결과는 가설 1 ~ 가설 5

를 종합적으로 고찰하는 연구모형이 적절함을 보여주는 결과

라고 할 수 있다.

<표 2> 연구모형의 부합도(Lisrel 분석)

부합지수 χ²(df=112) CFI GFI RMSEA SRMR

부합도 214.7** .94 .89 .06 .07
주) ** p < .01

정서표현규범 → 매개변인 관계 검증

전체모형의 부합도에 수반하여 도출된 세부적인 경로계수는 

<표 3>에 제시되었다. 모든 경로는 예측한 바와 같은 방향으

로 유의미한 관계를 보여주었다. 정서표현규범은 구성원의 가

식지각에도 강한 영향을 미치며(ϒ=.32, p<.01), 부정정서 억제 

행동에도 유의미한 영향을 미쳤다(ϒ=.13, p<.10). 이러한 결과

는 가설 1과 가설 2가 모두 지지되었음을 보여 준다.

<표 3> 연구모형의 잠재변수간 경로계수(Lisrel 분석)

결과변수
예측변수

정서표현규범 부정정서억제 가식지각
부정정서억제 .13+
가식지각 .32** 
직무만족
직무탈진

-.03NS(-.10**)
-.09NS(-.10**)

-
.18*

-.31**
.25**

주) + p < .10, * p < .05,  ** p < .01, 괄호 안은 간접효과

매개변인 → 직무태도 관계 검증

매개효과는 가식지각이 직무만족에 미치는 영향(β=-.31, 

p<.01)이 강하게 나타난 것과 비인격화에 미치는 영향(β=.25, 

p<.01)을 통하여 검증되었으며, 이 결과는 가설 4 ~ 가설 5가 

지지된 것으로 해석할 수 있다. 그리고 부정정서억제가 직무

탈진에 주는 정적인 효과(β=.18,  p<.05)에 의해서 나타나는 

매개효과는 가설 3이 지지된 것으로 볼 수 있다.

완전 매개효과에 대한 검증 및 부가적 검증

또한, 정서표현규범이 두 결과변수(직무만족과 비인격화)에 

대한 영향을 총효과와 간접효과를 나누어 본 결과, 정서표현

규범이 두 결과변수에 미치는 영향은 유의미하지 않으며, 대

부분의 효과가 두 매개변수를 통한 간접효과 과정에서 나타

나는 것으로 직무만족에 대한 간접효과(γ=-.10, p<.01)와 직무

탈진에 대한 간접효과(γ=.10, p<.05)가 유의미하게 나타났다. 

즉, 정서표현규범은 두 매개변수를 통하여 직무만족은 유의미

하게 저하시키며, 비인격화는 증가시키는 것으로 나타났다. 

이는 가설 1 ~ 가설 5의 매개과정에 대한 모형이 부분매개가 

아닌 완전매개의 형태를 나타냄을 보여주는 것으로 모든 가

설이 지지되는 점을 다시 한 번 보여준다고 할 수 있다. 

부가적으로 부정정서억제가 직무만족에 영향을 미치는 경로

를 설정하여 모형을 검증할 때 전체 부합도는 큰 차이가 없

으나 부정정서억제가 직무만족에는 유의미한 영향을 주지 않

아서(γ=.09, ns) 본 연구에서 적용한 정서일치이론이 주장하는 

바와 동일하였다. 이상의 경로계수는 <그림 2>의 연구모형 결

과에 통합적으로 제시하였다.

논    의

직무만족과 정서적 탈진 등 직무효과성에 결정적인 변수에 
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대하여 전통적인 인지적 접근법과 대응되는 정서가 미치는 

영향에 새로운 관심이 증가하고 있으나, 아직까지 상대적으로 

미미한 단계에 있다(Brief & Weiss, 2002). 본 연구에서는 간

호사가 직무 중에 겪는 정서를 어떻게 조절하는지와 그러한 

조절행동이 자신이 경험한 바와 얼마나 다르다고 인식하는지

에 따라서 조직이 요구하는 정서표현 규범이 직무만족과 직

무탈진에 미치는 영향을 살펴보았다. 연구의 결과를 요약하면 

다음과 같다.

예측변수 -> 매개변수

조직이 정서표현규범을 구성원에게 요구하고 이러한 고객지

향성을 구성원이 지각하게 되면 구성원은 그에 따라서 자신

이 경험한 부정정서를 억제하고자 하는 정서조절행동을 하며, 

이러한 정서조절행동과 독립적으로 자신이 직무수행 중에 진

실하지 않게 행동하고 있다는 지각을 많이 하는 것으로 나타

났다.

매개변수(부정정서억제) -> 결과변수

간호사가 자신이 경험한 부정정서를 겉으로 표현하지 않고 

억제할 때 나타나는 정서조절의 효과를 살펴본 결과 억제 정

서조절은 직무탈진 요소인 비인격화에 부정적인 영향을 미치

는 것으로 나타났다. 이러한 결과는 Hochschild(1983)가 정서

노동으로 제안한 바와 같이 경험한 정서를 그대로 표현하지 

못하게 되는 직무상황은 간호사에게 부정적인 영향을 준다는 

점을 보여주고 있다.

매개변수(가식지각) -> 결과변수

본 연구에서는 조직이 정서표현규범에 따라서 행동할 때 

Schaubroek과 Jones(2000)의 연구와 같이 진실성에 대한 인식

은 중요한 역할을 한다는 점을 보여주고 있다. 그들은 정서를 

억제하는 것과 독립적으로 개인 스스로 자신의 행동을 가식

으로 지각할 때 문제가 되고 스트레스를 유발한다고 보았다. 

이와 같이 본 연구에서도 가식지각이 높은 사람은 직무만족 

수준이 낮고 직무탈진을 더 많이 느끼는 것으로 나타났다. 이 

결과는 정서와 관련하여 직무를 노동으로 인식할 때 부정적

인 영향이 나타난다는 정서노동의 부정적인 영향을 정서억제

행동과 다른 측면에서 지지하는 결과로 볼 수 있다.

매개변수의 영향패턴: 정서일치이론

본 연구에서는 두 개의 결과변수를 다루었으나, 예측한 바

와 같이 가식지각이라는 매개변수는 태도변수로서 관련되는 

부정적 결과(비인격화-탈진)와 긍정적 결과(직무만족)에 모두 

영향을 주었지만, 부정정서 억제는 단지 부정적인 결과에만 

영향을 주었다. 즉, 부정정서의 억제는 결과변수 중에서 직무

만족을 낮추는 것은 아니라는 결과를 보여주고 있다. 이러한 

관계는 앞에서 논의한 정서일치이론이 제안한 것처럼 부정적

인 경험은 부정적인 결과와 정적인 관계가 있으며, 또한 이것

이 긍정적인 결과와 부적인 관계를 만드는 대비논리로 적용

되는 것은 아니라는 것으로, 정서에 대한 기존의 연구(예, 

Judge & Ilies, 2004)와도 동일한 결과이다.

결    론

연구의 의의

본 연구는 서비스 조직의 근로자들이 겪는다고 알려진 정

서노동 현상을 간호사가 경험하게 될 때 그러한 경험이 발생

하는 조직요인을 밝히고 어떠한 과정을 거쳐서 직무태도에 

영향을 미치는지를 실증적으로 검증하였다. 환자를 직접 대하

는 전문 직업이면서 동료나 병원 내 타 전문가와 협력체제를 

유지해야 하는 간호사도 감정을 가진 인간이고(홍상희와 박경

숙, 2002), 정서적 노동을 통하여 양질의 서비스를 제공하여 

조직의 성과에 기여한다. 이러한 정서노동을 효과적으로 수행

하는 것은 작금의 무한경쟁체제 환경에 처한 병원 입장에서

는 바람직한 업무행동일 것이다. 그러나 본 연구에서 보듯이, 

조직의 정서표현규범에 따라서 간호사가 정서노동을 많이 할 

때 부정적인 직무결과를 야기하여 조직풍토가 구성원의 행동

에 긍정적인 영향을 주는 효과를 반감시키게 된다. 따라서 본 

연구의 결과는 정서노동으로 나타날 수 있는 부작용을 이해

하여 조직을 관리할 필요가 있음을 시사한다.

• 정서표현규범의 중요성

본 연구에서는 현재 병원에서 명시적, 묵시적으로 강조하는 

정서표현 규범이 간호사의 행동과 직무결과에 영향을 주는 과

정을 밝혀보고자 하였다. Grandey(2000)는 공식적으로 명시된 

조직의 표현규범과 이를 구성원이 지각하고 실제 행동으로 나

타나는 것과는 차이가 있다고 하였다. 본 연구의 결과는 조직

에 명시되어 있는 규범을 지각할 때 실제로 부정정서를 그 규

범에 맞게 관리하고자 하며 이 과정에서 나타나는 행동(정서

억제 조절)이 직무를 효과적으로 수행하는 것을 방해할 수 있

는 변수(비인격화)에 영향을 준다는 점을 밝혔다. 이것은 Jones

와 Best(1995)의 연구에서 밝혀낸 과정과 유사한 면이 있다.

이 결과는 실무적인 면에서 정서와 관련된 문제로 발생하는 

스트레스를 효율적으로 관리하는 인적자원 관리 방안이 중요
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하다는 점을 보여준다. 정서를 통제할 때는 심리적인 에너지가 

사용되게 되며 심리적인 자원이 고갈될 때 탈진과 같은 부정

적인 직무결과가 초래된다는 자원관리이론(conservation of 

resources theory)에 따르면(Hobfoll, 1998), 정서적으로 자원이 

고갈되지 않거나 채워줄 수 있는 방법이 중요한데, 동료가 사

회적 지지를 해 주거나(고종욱과 염영희, 2003), 효과적으로 

스트레스를 관리할 수 있는 기법을 교육시키는 것이 중요한 

방법이다. 특히 조직의 서비스 풍토를 전달하고 고객서비스 

교육을 실시할 때에도 정서를 효과적으로 관리하는 방법이 

포함되는 것이 중요하다고 할 수 있다.

• 정서표현행동과 관련된 가식의 영향

정서와 관련된 행동에 대하여 구성원이 스스로 진실하다는 

신념을 많이 가질수록 조직이 정서에 대한 규범을 제시하더

라도 그것을 상대적으로 덜 부담스러워 한다고 할 수 있다. 

이와 관련하여 가식이라는 변수를 지금까지 국내 연구에서 

다룬 적이 없는데, 본 연구에서는 간호사가 환자와 동료에게 

보여주는 자신의 행동이 진실하다고 느끼며, 자신의 생각이나 

가치와 일치되는 방식으로 행동한다고 생각할 때 정서적인 

노동을 덜 인식하고 결과변수에 긍정적으로 작용한다는 점을 

보여주었다.

이 결과는 직무몰입의 중요성을 간접적으로 보여주고 있는

데, 간호사의 전문성에 대하여 적절한 자율성을 제공하고(이

상미, 2000), 교육활동이나 다양한 프로그램을 통해서 자신의 

직무에 대한 동일시를 하도록 돕는 방안이 필요할 것이다. 또

한, 가식은 문화적 특징이 상당히 관여되는 개념으로서, 우리

나라와 같이 다른 사람과의 관계를 중시하는 집합주의 문화

에서는 서구의 연구에서 나타난 것보다 높은 수준의 가식지

각이 있을 수 있다는 가능성을 염두에 두고 미래 연구와 실

무적 접근법이 필요할 것이다.

• 정서연구에 대한 방법론적 의의

본 연구는 또한 방법론적으로 몇 가지 의의가 있다. 첫째, 

본 연구는 정서를 인지적으로 환원하는 설문지 구성법을 지

양하고 구체적인 정서 단어 형용사를 제시하여 간호사가 실

제로 경험하고 억제하는 정서를 직접 측정하였다. 둘째, 개인

이 체험하는 정서의 측정을 ESM 설계 방식을 통하여 안정성

과 신뢰성을 검토하였다. 정서라는 것은 강도가 세고, 지속기

간이 짧으며 일시적인 상태를 나타내는 것이다. 기존의 정서

를 측정하는 연구들에서는 이러한 점을 무시하고 회상에 근

거한 측정을 하여 오류를 범하고 있다는 비판을 받고 있다

(Diener, Smith, & Fujita, 1995). 이러한 오류와 문제점을 해결

하기 위해서 본 연구에서는 ESM 설계를 통하여 정서를 측정

하려는 시도를 하였다.

제한점 및 미래연구 제언

이상과 같은 발견과 의의에도 불구하고 본 연구는 몇 가지 

제한점에서 자유로울 수 없으며, 이는 미래연구에서 극복되어

야 할 과제이다.

∙ 직무만족을 연구하는데 있어서 전통적인 접근법은 한 번 

측정한 직무만족 측정지가 안정적이라고 가정한 경향이 

있지만, 실질적으로 감정적 기복을 야기하는 요소에 따라 

직무만족의 수준은 하루에도 변할 수 있다. 전통적인 피험

자간(between-subject) 설계는 이러한 변산성을 반영하지 

못하기 때문에 약 1/3의 변량을 연구에 포함시키지 못하

고 있다고도 본다(Fisher, 2002). 따라서, 미래 연구는 간호

사와 같이 정서적 경험을 하루 일과 내에서도 다양하게 

할 수 있는 직무에서는 결과변수의 변산성을 반영하고 이

러한 변산성에 영향을 주는 정서사건이나 정서행동이 무

엇인지 밝히는 것이 필요할 것이다. 이러한 연구는 정서노

동의 부담을 줄여줄 수 있는 방안을 마련하는데 시사점을 

제공함으로써 전체적으로 고객지향적 병원조직을 구축하

는데 도움을 줄 것이다.

∙ 본 연구는 매개과정을 검증하고자 하였으나, 연구의 설계

는 횡단적으로 단일 시점에서 데이터를 수집하였다. 이러

한 연구 설계에서는 매개효과가 검증되었다 하더라도 대

안모형의 가능성을 부정하기가 어렵다(Stone-Romero, 

2005). 따라서 미래연구는 정서관련 행동과 태도를 결과변

수와 시간적으로 차이를 두고 측정하여 조직의 정서표현

규범-정서관련 매개변수-직무태도 변수 간의 인과적 관계

를 밝힐 필요가 있다.

∙ 정서표현규범은 부정정서에 대한 억제뿐만 아니라 긍정적

인 정서(예, 친절함, 즐거움)를 많이 표현할 것도 포함한다. 

정서노동 이론은 긍정정서를 표현하는 것도 진심이 아니라

면 부정적인 영향을 미친다고 본다(Morris & Feldman, 

1996). 반면, 안면피드백(facial feedback) 이론은 긍정정서

를 많이 표현하면 스스로 자신의 감정을 바꾸어 직무결과

가 긍정적일 수 있다고 주장한다. 이 두 이론은 일관적으

로 한 쪽이 우세하다는 증거는 아직 부족하지만, 실무적으

로 환자를 대할 때 부정정서를 느끼지 않을 수 있는 전략

을 개발하는데 시사점을 줄 수 있을 것이다. 따라서 긍정

정서 표현의 영향도 미래연구에서는 살펴볼 필요가 있을 

것이다.

∙ 본 연구는 개인의 기질적인 특성에 관한 변수는 고려하지 

않았다. 예를 들어, 기질적인 정서특성으로서 긍정정서성

(positive affectivity)과 부정정서성(negative affectivity)에 관

한 연구는 증가하고 있지만, 직무결과에 영향을 주는 과정

은 제대로 밝혀지지 않았다(Brief & Weiss, 2002). 성격적
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으로 긍정적이고 낙천적인 사고를 하는 사람은 조직의 표

현규범 지각에 따른 부정적인 효과에 완충작용을 할 수 

있을 것이다(Watson & Slack, 1993). 이런 점에 대하여 

Gray(1990)의 강화민감성 이론(reinforcement sensitivity 

theory)을 원용하면 직무만족이라는 결과변수는 긍정적인 

정서반응을 표출하여 보상을 받을 수 있는 각성기제의 결

과에 해당하므로 긍정정서성 기질이 높은 간호사가 고객만

족상황에서 병원의 정서표현규범을 더 잘 받아들이고 효과

적인 행동을 더 많이 나타낼 것으로 생각할 수 있다. 간호

사의 성격특성이 직무만족에 주는 영향에 대한 연구가 일

부 이루어졌는데(예: 홍상희와 박경숙, 2002), 직무와 관련

된 성격특성의 영향에 관심을 가질 필요가 있을 것이다.

∙ 마지막으로 본 연구는 표본을 선정하는 과정에서 모든 간

호사를 대표할 수 있는 대상자를 포함시켰다고 확신할 만

큼 체계적인 수집방법을 활용하지 못하였다. 이 측면은 본 

연구에서 밝혀진 결과를 일반화하는데 제한점으로 작용할 

수 있다. 따라서 미래연구는 표집과정에서 본 연구에서 고

려하지 못했던 외생변인을 통제할 수 있도록 좀 더 정교

한 방식을 사용하여, 전국적 분포, 대상 병원 조직의 유형, 

규모 등에 관한 요인을 무선화 시키는 작업이 필요할 것

이다.

본 연구를 전체적으로 요약하자면, 본 연구는 병원이라는 

전문 서비스 조직과 간호사라는 전문 서비스 직종의 종사자

가 빈번하게 경험하는 정서적인 측면이 기존의 연구에서 제

대로 다루어지지 않았다는 문제제기에서 출발하였으며, 본 연

구의 결과는 간호사 개인의 정서가 조직의 정서표현규범 및 

직무활동 상황과 서로 연관되어 나타나는 심리적인 매커니즘

을 밝혔으며, 이러한 연구결과는 향후 간호사의 정서경험과 

태도, 그리고 정서와 관련된 직무행동에 관한 연구에 공헌할 

것이다.
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The Relationships between Emotion Display Rule and Nurse's Job 
Attitudes: Mediation Effects of Negative Emotion Suppress and 

Inauthenticity
Han, Tae Young1)․Park, Jungae2)

1) Assistant Professor, Department of Industrial & Organizational Psychology, Kwangwoon University
2) Department of Nursing, Dongnam Health College

Purpose: This study examined Korean nurses' job attitude (i.e., satisfaction and burnout) regarding the extent to 
which organization's emotion display rule influences on job attitudes through emotion-related variables (i.e., 
negative emotion suppress behavior and inauthenticity), thereby examining mediation effects of negative emotion 
suppress behavior and inauthenticity. Method: Using a survey to nurses working in various general hospitals in 
Korea, structural equation modeling was adopted. Result: Emotion display rule affected outcome variables but 
these effects were mostly observed via the two mediators, negative emotion suppress and inauthenticity, which 
largely supports the research model. Conclusion: Individuals who perceived stronger emotional display rule 
suppressed more their negative emotion, and also perceived more inauthenticity. In turn, negative emotion suppress 
behavior only affected job burnout positively. Inauthenticity showed a negative effect on job satisfaction while it 
had a positive effect on burnout. The study provided directions for future research and practical implications to 
help nurses' effective job performance.
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