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Abstract1)

The regulation of emotion is known to mediate the relationship between emotion-relevant differences in 

individuals and their life outcomes. This study attempted to include a situational factor in addition to the mediation 

model and investigated whether this conditional component changed the patterns of indirect effects. The researchers 

recruited 180 emotional laborers working in diverse domains and used a questionnaire to ascertain their negative 

affectivity, cognitive reappraisal, emotional exhaustion, and the intensity of negative comments they usually received 

from customers. The results of the conditional indirect effect analysis revealed the positive indirect influence of 

negative affectivity on emotional exhaustion through cognitive reappraisal when emotional labors receive highly 

negative comments from customers (high intensity of the situation). Similarly, negative indirect effects were found 

when emotional labors receive slightly negative comments from customers (low intensity of the situation). The 

outcomes of this study suggest that cognitive reappraisal can mediate to decrease emotional exhaustion in contexts 

that arouse more intensive negative emotions; it can also mediate to increase emotional exhaustion in contexts that 

arouse less intensive negative emotions. The implications of this study include the importance of integrating 

individual differences with situational factors. The study also provides information about the distinctiveness of 

groups of emotional laborers.
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요 약

정서조절은 정서와 관련된 개인차 요인이 개인의 정서 생활 및 행동에 미치는 영향을 매개하는 것으로 알려져 

있다. 본 연구는 기존 매개모델에 상황 요인을 추가하여 상황에 따라 정서조절의 매개효과가 변화하는지 알아보았다. 

이를 위해 다양한 직종에서 고객응대를 주 업무로 하고 있는 180명의 감정노동자를 대상으로 설문을 실시하여 감정

노동자의 일상적 부정정서, 인지적 재평가, 정서적 소진, 본인이 경험하는 고객 불만의 강도 등을 측정하였다. 조절된 

매개효과를 알아보기 위하여 조건적 간접효과를 분석한 결과, 고객 불만의 강도가 높은 상황에서는 부정정서가 인지

적 재평가를 매개로 하여 정서적 소진에 미치는 간접효과가 정적으로 유의하였으나 고객 불만의 강도가 낮은 상황에

서는 해당 간접효과가 부적으로 유의하였다. 이는 높은 강도의 부정정서 유발 상황에서는 인지적 재평가의 매개효과
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를 통해 감정노동자의 정서적 소진이 감소될 수 있지만, 낮은 강도의 부정적서 유발 상황에서는 인지적 재평가의 

매개효과를 통해 정서적 소진이 증가될 수도 있다는 것을 보여준다. 이러한 결과는 정서조절 연구에 있어 개인차적

인 측면과 상황적 측면이 통합적으로 고려되어야 함을 강조하며, 감정노동자 직군의 정서적 특수성에 대한 정보를 

제공한다.

주제어: 인지적 재평가, 정서적 소진, 감정 노동자, 정서의 강도, 고객 불만, 조절된 매개효과 

1. 서론

정서조절이란 원하는 정서로 변화하거나 유지하고

자 하는 심리학적 과정이다(Gross & John, 2003). 정

서 조절의 과정은 상황인식, 주의조절, 상황평가 정서

반응으로 구성되어 있는데(Gross & Thompson, 2007), 

여러 가지 정서조절 전략 중 가장 효과적으로 밝혀진 

것은 인지적 재평가(cognitive reappraisal)이다(Gross, 

1998). 인지적 재평가는 정서를 유발하는 상황에 대해 

해석과 평가를 다시 하여 개인이 원하는 정서 상태에 

이르고자 하는 비의식적 심리 과정이다.

정서조절과 관련된 기존 연구에 따르면, 성격이나 

애착 등과 같은 개인차 요인이 정서와 관련된 삶의 성

과로 발현되는 과정을 인지적 재평가를 통한 정서조절

이 매개한다고 제안한다(Pickard, Caputi, & Grenyer, 

2016). 삶의 성과란, 삶에 직/간접적으로 영향을 미치는 

결과로서, 삶의 만족도나 일상적 우울 정도, 정서적 소

진, 스트레스 등이 있다 (Harker & Keltner, 2001; Cohn, 

Fredrickson, Brown, & Mikels, 2009; Wagner, Barnes, 

& Scott, 2013). 일반적으로, 기질적으로 애착이 불안정

한 사람들은 삶의 만족도가 떨어질 수 있지만, 인지적 

재평가라는 정서조절 과정을 통해 기질을 극복하고, 삶

의 만족도를 높일 수 있다는 것이다. 즉, 개인의 기질이

나 기본 정서가 인지적 재평가의 매개를 통해 우울, 삶

의 만족 등에 영향을 미칠 수 있다.

그러나 인간 행동의 예측에 있어 상황적 요인들 역

시 고려되어야 한다. 기존 연구에서 정서조절이 매개 

효과를 가진다고 하였으나, 상황에 따라 인지적 재평

가의 매개 효과 크기는 달라질 수 있는 것으로 보인

다. 정서 유발 강도에 따라 정서조절 전략의 효율성이 

달라지기 때문이다(Li et al., 2017; Sheppe, Scheibe, 

Suri, & Gross, 2011). 그렇다면 강도 높은 정서유발 

상황에 노출되었을 때도 인지적 재평가의 매개효과는 

효과는 어떠할 것인가? 특히, 강도 높은 부정 정서가 

유발되는 상황에 노출되는 감정 노동자의 경우 인지

적 재평가의 역할은 어느 정도일까? 이에 대한 답을 

찾기 위한 시도로 본 연구에서는 정서와 관련된 개인

차뿐만 아니라 정서를 유발하는 상황을 고려하여 정

서조절이 개인의 정서와 관련된 삶에 미치는 역할을 

알아보고자 한다.

 

2. 이론적 배경

2.1. 정서조절의 매개효과

 

정서와 관련된 개인차와 정서와 관련된 삶의 성과

를 매개하는 정서조절에 대해서는 많은 연구들이 이

루어져 왔다. 미국인과 한국인을 대상으로 한 다양한 

연구들에 의하면 성격, 기질, 애착 형성과 같은 심리

적 상태를 정서조절이 매개하였다. 예를 들면, 외향성 

또는 신경증적 경향성과 삶의 만족도의 관계는 부정

정서에 관한 정서조절 의도가 부분 매개 또는 완전 매

개하였다(Kim & Tocker, 2014). 또한, 경계선 성격장

애 증상의 심각성과 인간관계의 문제를 정서조절의 

어려움이 매개하는 것으로 나타났다(Herr, Rosenthal, 

Geiger, & Erikson, 2013). 애착 관련 연구들은 성인 

애착 유형과 트라우마 증상 간의 관계(Malik, Wells, 

& Wittkowski, 2015), 안전 애착과 우울간의 관계

(Pickard.. Caputi, & Grenyer, 2016), 애착 유형과 심리

적 탄력성과의 관계(Karreman & Vingerhoets, 2012)를 

정서조절이 매개하는 것을 보여주었다. 아동들을 대

상으로 한 연구에서는 아동의 부정적 정서반응 경향

성과 문제 행동 간의 관계를 정서조절이 매개하는 것
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으로 보고되기도 하였다(Warfield, 2012). 이러한 연구 

결과에 의하면 정서와 관련된 개인차 요인들이 개인

의 심리 및 행동에 미치는 부정적 영향력의 정도는 정

서조절에 의해 완충되는 것으로 보인다. 

2.2. 감정노동자에 있어 정서조절의 매개효과

감정 노동자들의 심리적 안녕감의 증진과 성공적인 

직무 수행을 위해 정서조절의 중요성이 크게 대두되

고 있다. 감정노동이란 직무상황에서 직무의 목적 달

성을 위해 본인의 정서 경험 및 표현에 대한 조절이 

요구되는 직무를 말하는 것으로(Grandey, 2000), 손님

을 응대할 때 자신의 감정을 억누르고 통제하는 일을 

일상적으로 하는 근로자를 감정노동자라고 한다. 예

를 들어, 콜센터에서 고객의 불만을 처리하는 직원이

나, 백화점에서 직접 고객을 응대하는 판매 직원, 병원

에서 환자를 응대하는 간호사나 비행기에서 고객을 응

대하는 승무원을 들 수 있다(Brotheridge & Grandey, 

2002; Williams, 2003). 콜센터 전화상담원의 경우 고

객이 불만 사항을 전달하며 부정정서를 유발시키는 

상담 상황에서도 성공적인 직무 수행을 위해 긍정정

서를 표현할 수 있도록 정서 조절을 하게 된다. 

일반적으로 업무 상황에서 느끼는 중요한 개인차적 

요인 중 하나는 일상적인 기본 정서로서(George & 

Brief, 1992), 노동자의 일상적 긍정 정서는 고객에 대

한 양질의 서비스를 제공하게 하며(George & 

Bettenhausen, 1990), 노동자의 일상적 부정 정서는 결

근율과 이직을 증가키는 것으로 나타났다(Pelled & 

Xin, 1999). 또한 일상적 긍정 정서는 정보처리 속도

를 향상시키며 문제 해결을 위한 유연한 사고를 하게 

하여 많은 경우 업무적 성공과 연결된다(Wright & 

Mischel, 1982). 성격과 관련된 연구들은 이를 뒷받침 

한다. 기질적으로 긍정정서의 수준이 높은 노동자들

은 탈진을 적게 경험하는 것으로 나타났다(Iverson, 

Olekalns, & Erwin, 1998). 반면 신경증적 경향성이 높

은 사람들은 부정정서를 유발하는 자극에 대해 더 민

감하게 영향을 받으며(Bolger & Schilling, 1991; 

Larsen, 1992), 업무 상황에서 정서적 소진과 비인간화

를 더 많이 겪는 것으로 나타났다(Zellars, Hochwater, 

Hoffman, Perrewe, & Ford, 2004). 

감정노동자를 대상으로 한 연구에서도 이러한 일상

적인 기본 정서와 삶의 성과에 대한 관계를 정서조절

이 매개하는 것으로 나타났다. 감정노동자로 분류되는 

초등학교와 중고등학교 교사를 대상으로 한 연구에서 

신경증적 경향성 및 외향성과 정서적 소진의 관계를 

표면행위(surface acting)와 내면행위(deep acting)가 각

각 매개하는지 알아본 결과, 신경증적 경향성이 정서적 

소진에 미치는 영향을 표면행위가 매개하는 것이 발견

되었다(Basim, Begenirbas, & Can Yalcinet, 2013). 

2.3. 정서조절의 상황적 요인

정서 관련 개인차와 심리적 결과물의 관계를 매개

하는 정서조절에 대한 연구에 있어 추가적으로 고려

되어야 할 사항은 상황적인 요인이다. 기존 연구에 의

하면 상황에 따라 각 정서조절 전략의 효율성이 다르

다는 것이 보고되었다(Li et al., 2017). 즉, 약한 강도

의 부정 정서를 유발시키는 상황에서는 인지적 재평

가 전략이 부정 정서 감소에 더 효과적이나, 강한 강

도의 부정 정서를 유발시키는 상황에서는 인지적 재

평가 전략은 상대적으로 효과적이지 못하고, 정서 회

피 전략이 부정 정서 감소에 더 효과적이었다. 이와 

관련하여 Sheppe와 그의 동료들은(Sheppe & Gross, 

2012; Sheppe et al., 2011) 상황에 따른 정서 조절 전

략 선호도를 조사해 보았는데, 약한 강도의 부정 정서

가 유발되는 상황에서 사람들은 인지적 재평가를 선

호하고, 강한 강도의 부정정서가 유발되는 상황에서

는 회피 선호하는 경향을 보였다. 연구자들은 상황에 

따라 각 정서조절 전략의 효율성이 다르기에, 사람들

이 효과가 큰 정서조절 전략을 선호하는 것으로 해석

하고 있다. 

상황에 따라 정서조절 전략의 효율성 및 선호가 달

라진다는 연구결과는 상황에 따라 정서조절의 매개효

과의 효과 크기 역시 달라질 수 있다는 가능성을 제시

한다. 

2.4. 감정노동자의 상황적 요인

고객의 불만에 대한 응대는 서비스직에 종사하는 

감정노동자에게 부정정서를 유발시킨다(Dormann & 
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Zapf, 2004). 이러한 고객 응대 서비스는 스트레스 및 

정서적 소진을 유발하는 요인이기도 하다. 감정노동

자의 경우 강한 부정정서를 유발하는 상황에 노출될 

가능성이 크며, 고객의 불만에 대한 응대는 탈진

(burnout)을 유발시키는 원인으로 알려졌다(Dormann 

& Zapf, 2004; Grandey, Kern, & Frone, 2007). 또한 

기존 연구에 의하면, 고객의 언어폭력은 노동자의 탈

진의 하위 요인 중 하나인 정서적 소진(emotional 

exhaustion)과도 정적 상관을 보이는 것으로 나타났으

며(Ben-Zur & Yagil, 2005; Grandey, Dickter, & Sin, 

2004), 고객의 부적절한 요구 정도와 고객의 언어폭력

의 정도가 심할수록 감정노동자의 정서적 소진이 커

지는 것으로 나타났다(Song & Liu, 2010).

2.5. 가설 설정 

정서조절의 효율성과 상황적 요인에 대한 연구와 

감정노동자의 상황적 요인의 영향력에 대한 연구를 

종합해 보면, 정서와 관련된 개인차와 정서와 관련된 

삶의 성과를 매개하는 정서조절의 효과성의 크기는 

감정노동자가 경험하는 부정정서 유발 상황이 어떠한

가에 달려있다고 할 수 있다. 기존 이론에서도 개인의 

상태와 상황적 요인이 일치할 때 기억 회상률이 높고

(Bower, 1981), 개인의 기본 정서 수준에 맞는 정서유

발 상황에서 개인의 수행의 수준이 높다고 하였다

(Tamir, 2011). 그러므로 정서조절 연구에서 개인이 

어떠한 상황적 요인에 노출되느냐에 따라 정서조절 

개인차에 의한 정서와 관련된 삶의 성과는 다를 가능

성이 있다. 그러나 정서조절의 매개효과와 상황적 영

향을 동시에 고려한 연구는 많지 않다. 본 연구에서는 

감정노동자를 대상으로 부정정서를 유발하는 고객과

의 응대 상황의 강도에 따라 정서조절의 매개효과가 

달라지는지 알아보고자 하였다. 

본 연구는 다음 세 가지 측면에서 기존 연구와 차별

성을 지닌다. 첫째, 정서조절의 매개효과와 상황의 조

절효과를 통합적으로 알아보았다. 둘째, 부정정서를 

야기하는 상황의 강도를 살펴보았다. 셋째, 서비스직

에 종사하는 감정노동자를 대상으로 개인차와 상황요

인이 정서와 관련된 삶의 성과의 한 종류인 정서적 소

진에 미치는 영향을 알아보았다. 

본 연구에서는 정서조절의 다양한 전략 중 하나인 

인지적 재평가에 대해서 알아보았다. 일반적으로 인

지적 재평가는 부정정서의 감소에 가장 효과적인 것

으로 알려졌으나(Bono & Vey, 2005; Haga, Kraft, & 

Corby, 2009; Grandey, 2003), 부정정서를 강하게 유발

하는 상황에서는 인지적 재평가의 효과성이 저하된다

는 기존 연구를 바탕으로 본 연구에서는 다음과 같이 

가설을 설정하였다(Figure 1). 이 때, 감정 노동의 특

성 상 여성감정 노동자들은 남성감정노동자들에 비해 

성희롱이나 폭언 등의 노출빈도가 유의미하게 클 수 

있다는 점과, 여성이 남성에 비해 감정을 더 많이 조

절하고 억제하며 이는 스트레스로 이어진다는 연구결

과를 고려하여(Grandey, 2000) 본 연구에서는 성별을 

통제하였다. 

가설: 부정정서 유발의 강도가 높은 상황에서 (또는 

높은 강도의 부정정서를 경험할 때) 기본정

서와 소진의 관계를 매개하는 인지적 재평가

의 효과는 약해질 것이다.

3. 연구방법

본 연구에서는 감정노동자들을 대상으로 정서조절

의 매개 모형에 상황적 조절 요인을 추가하여 부정정

서가 유발되는 상황의 조절된 매개효과를 알아볼 것

이다1). 이를 위하여 감정노동에 종사하는 노동자들을 

대상으로 한 설문에서 일상적인 기본정서, 인지적 재

평가, 정서적 소진, 고객으로부터 받는 불만의 강도를 

알아보았다.

또한, 성별 역시 감정노동으로 인한 스트레스에 영

향을 주는 것으로 나타났다. Grandey(2000)에 따르면, 

여성은 남성에 비해 업무상황에서 정서를 더 많이 경

험하고 조절하며, 정서를 억제하는 경우도 더 많기에 

스트레스를 더 많이 받는다. 

1) 조절된 매개 모형과 매개된 조절 모형은 수식적으로 같은 

결과를 도출해 낸다(Muller, Judd, & Yzerbyt, 2005). 본 연구

에서는 이론적 배경을 바탕으로 조절된 매개를 채택하였다.
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Fig. 1. Conceptual model of the study 

3.1. 연구 참가자

고객응대의 업무를 맡고 있는 만 19세 이상의 감정

노동자 총 180명을 대상으로 하여 연구를 진행하였다. 

구체적으로 통신사 콜센터 고객 응대 직원 101명

(56.1%), 간호사 49명(27.2%), 판매서비스 사원 22명

(12.2%), 교사 등 기타 서비스직 종사자 8명(4.4%) 이

었다. 이 중 남자는 68명(37.8%), 여자가 104명

(57.8%), 무응답 8명(4.4%)이었다. 참가자의 평균 나

이는 40.67세(SD나이=12.00)로, 20대 42명(23.5%), 30

대 39명(21.8%), 40대 42명(23.4%), 50대 55명(30.7%), 

60대 1명(0.6%) 이었으며, 1명(0.6%)은 응답하지 않았

다. 참가자들의 평균 근속연수는 11년 1개월이었으며

(SD근속연수=10년 10개월), 월수입은 2,170,600원(SD월수

입=975,910원)이었다. 참가자는 자발적으로 연구에 참

가하였으며 참가에 대한 보상으로 현금 5,000원에 상

당하는 음료 교환권을 지급받았다. 

3.2. 절차 및 측정 변인

연구 참가에 동의한 참가자들은 질문지에 응답하였

으며, 질문지를 완료하는데 걸리는 시간은 약 15분 이

었다. 측정 변인은 다음과 같다.

3.2.1. 일상적 기본 정서

지난 몇 달 동안 화, 좌절, 두려움 등의 부정적 기분

을 느낀 정도를 0(전혀 느끼지 않았다)에서 10(매우 

많이 느꼈다) 사이의 수치로 표시하도록 하였다. 실제 

문항은 다음과 같다: “다음은 다양한 감정, 정서들을 

나타내는 단어들입니다. 각각의 단어들(화, 좌절, 두려

움)을 읽고 지난 몇 달 동안 느낀 감정의 정도를 10점

척도 중 하나를 선택해서 응답해주십시오.”

3.2.2. 고객 불만의 강도

지난 1개월간 고객과의 대화를 생각해 볼 때 고객

불만의 강도가 어떠했는지 0(매우 약했다)에서 10점

(매우 심했다) 사이의 수치로 표시하도록 하였다. 

 

3.2.3. 인지적 재평가

정서 조절 전략 중 적응적이고 정서조절의 효과가 

높은 것으로 알려진 인지적 재평가를 측정하였다

(Gross & John, 2003). 인지적 재평가의 측정을 위해 

“슬픔이나 화와 같은 부정적인 감정들을 덜 느끼고 

싶을 때, 상황을 달리보고, 사고방식을 바꾼다.”라는 

문항으로 질문하였으며 참가자들은 7점 척도로 이 문

항에 동의하는 정도를 표시하였다.

3.2.4. 정서적 소진 

감정노동자의 스트레스 정도를 알아보기 위해 정서

적 소진을 자기보고하게 하였다. 이를 위해 Schaufeli, 

Leiter, Maslach와 Jackson(1996)이 개발한 MBI-GS

(Maslach Bunout Inventory- General Survery)를 신강

현(2003)이 국내용으로 타당화한 정서 소진 하위문항 

5문항을 사용하였다. 본 연구에서 정서적 소진의 내적 

일치도는 .87이었다.

Table 1. Descriptive statistics and correlations among main variables.

M(SD) 1. 2. 3. 4.

1. Negative Affectivity 5.16(2.32) -

2. Intensity of the situation 4.34(2.45) .12 -

3. Cognitive reappraisal 5.01(1.28) -.26*** .17* -

4. Emotional exhaustion 4.34(1.29) .37*** .32*** -.09 -

Note. *p<.05, ***p<.001
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3.2.5. 인구통계학적 정보

표본의 특징 파악을 위해 나이, 성별, 월수입, 근무

연수 등을 표시하게 하였다. 기존 연구에 따르면 감정

노동자들의 나이와(Blanchard-Fields, Stein, & Watson, 

2004; Johnson, Holdsworth, Hoel, & Zapf, 2013; 

Johnson, Machowski, Holdsworth, Kern, & Zapf, 2017) 

성별에 따라(Grandy, 2000; Nolen-Hoeksema & Aldao, 

2011) 정서 조절 전략을 달리하여 정서 소진에 영향을 

미친다고 가정하였기에 본 연구 모델을 검증하기 위

하여 나이와 성별은 통제하였다. 

3.3. 분석 방법

본 연구에서는 SPSS23 통계 패키지를 통하여 기술

통계 및 상관분석을 하였고, PROCESS 매크로 모델 

14(Preacher, Rucker, & Hayes, 2007)를 사용하여 조건

적 간접효과(conditional indirect effect)를 확인하고 조

절된 매개 지수(index of moderated mediation)를 통해 

조절된 매개효과의 유의성을 검증해 보았다. 조건적 

간접 효과 검증이란 조절 변수의 값에 따라 독립변수

(X)에서 매개 변수(M)을 통해 종속 변수(Y)에 미치는 

간접 효과 크기를 수량화하여 조절된 매개의 존재를 

확인하는 절차이며(Preacher et al., 2007), 조절된 매개 

지수는 간접효과의 연결에 영향을 미치는 정도가 0이 

아닌지를 보여주는 통계치이다(Hayes, 2015). 조절된 

매개분석을 실시한 이전 연구들에서는 선행적으로 간

접효과를 확인 후 조절된 매개분석을 실시하는 방법

을 취하였으나(Muller, Judd, &　 Yzerbyt, 2005), 

Preacher 와 동료들의 PROCESS macro에서는 단순 매

개효과나 단순 조절효과를 선행요건으로 하지 않고, 

‘조건적 간접효과’외 ‘조절된 매개효과지수’를 직접적

으로 분석하고 있다. 본 연구는 Preacher와 동료들의 

분석 방법을 통하여 부정정서 유발의 강도가 높은 상

황에서 (또는 높은 강도의 부정적 정서경험을 할 때) 

기본정서와 소진의 관계를 매개하는 인지적 재평가의 

효과는 약해질 것이라는 것을 검증하였다. 

4. 결과

4.1. 기초 통계

주요 변인에 대한 기술 통계는 Table 1에 정리되어 

있다. 상관분석 결과, 기본 정서로서 평소에 부정정서

Table 2. Results of regression analysis in the moderated mediation model.

DV: Cognitive reappraisal DV: Emotional exhaustion

b SE t b SE t

constant .73 .71 1.03 2.41 .60 4.05***

Gender .00 .22 .01 .78 .19 4.24***

Age .00 .01 .08 -.00 .01 -.55

Negative affectivity -.15 .05 -3.34** .16 .04 4.25***

Cognitive reappraisal .02 .07 .32

Intensity of the situation .11 .04 3.28**

Cognitive reappraisal × Intensity of 
the situation

.08 .02 3.69***

Note. **p<.01, ***p<.001

Table 3. Conditional indirect effects of negative affectivity on emotional exhaustion based on the intensity of the situation

Conditional effects of the predictors at values of the moderator

Intensity of the situation Effect SE t p LLCI ULCI

-2.303(-1SD) -.17 .08 -2.08 .04 -.33 -.01

-.303(Mean) .00 .07 -.05 .96 -.13 .13

2.317(+1SD) .20 .08 2.33 .02 .03 .36



감정노동자들의 부정적 정서가 정서소진에 미치는 영향: 정서조절의 매개효과를 조절하는 상황 요인 검증  51

를 많이 경험하는 사람은 인지적 재평가를 더 적게 하

였고(r=-.26, p<.001), 정서적 소진은 더 많은 것으로 

나타났다(r=.37, p<.001). 또한 고객의 불만을 받는 상

황의 강도가 높을수록 인지적 재평가를 더 하는 것으

로 나타났으나(r=.17, p<.05), 정서적 소진은 더 큰 것

으로 나타났다(r=.32, p<.001).  

4.2. 개별 회귀 계수 

먼저 자료를 평균중심화 한 후, 나이와 성별을 통제

하고 부트스트래핑을 통해 표본수 5,000개를 재추출

하여 조건적 간접효과에 대해 알아보았다. 본 연구 모

델에 있어 정서적 소진을 설명하는 회귀분석에 대한 

결과, 평소에 지닌 부정정서는 인지적 재평가(b=-.15, 

p<.01)를 감소시키며, 정서적 소진(b=.16, p<.001)에 

증가시키는 것을 알 수 있다(Table 2). 또한 부정정서

를 유발하는 고객 불만의 강도와 인지적 재평가와 고

객 불만의 강도의 상호작용은 각각 정서적 소진을 유

의하게 설명하는 것으로 나타났다(각각 b=.11, p<.01; 

b=.08, p<.001). 

4.3. 조건적 간접효과 

고객 불만 강도의 조건부 값에 따른 매개의 간접효

과는 Table 3에 정리되어 있다. 분석 결과에 의하면 

고객 불만 강도가 낮은 경우 부정정서가 인지적 재평

가를 매개로 하여 정서적 소진에 미치는 영향이 부적

으로 유의하였다(effect=-.17, p<.05). 그러나 고객 불

만 강도가 높은 경우 부정정서가 인지적 재평가를 매

개로 하여 정서적 소진에 미치는 영향이 정적으로 유

의하였다(effect=.20, p<.05). 부정정서를 유발하는 고

객 불만 강도가 평균적일 때 인지적 재평가의 매개효

과는 유의미하지 않았다(effect=.00, p=ns).

4.4. 조절된 매개지수

조절변수의 수준에 따른 간접효과의 차이를 유의성

을 검증하는 조절된 매개지수(index of moderated 

mediation; Hayes, 2015)는 -.01로, 하한선과 상한선이 

-.03와 -.00로 0을 포함하고 있지 않아 조건부간접효

과가 유의하다고 할 수 있다(Table 4).

5. 결론 및 논의

 

본 연구에서는 고객 불만의 강도에 따라 부정정서

와 인지적 재평가가 정서소진에 미치는 영향이 다를 

수 있음을 알아보았다. 조건적 간접효과 분석의 결과

와 조절된 매개지수를 바탕으로 볼 때, 고객 불만의 

강도가 높은 상황에서는 부적정서가 낮은 사람일수록 

인지적 재평가의 정도는 높고 정서적 소진은 낮은 것

으로 나타났다(정적 간접효과). 그러나 고객 불만의 

강도가 낮은 상황에서는 부적정서가 낮은 사람일수록 

인지적 재평가의 정도가 높고 정서적 소진 역시 높은 

패턴의 간접효과를 보인다고 할 수 있다(부적 간접효

과). 즉, 부정정서 유발 강도가 높을 때와 낮을 때 모

두 인지적 재평가를 통한 간접효과는 유의미하나 간

접효과의 방향성은 서로 다른 것으로 나타났다. 

이러한 결과는 개인이 인지적 재평가를 많이 할지

라도 상황에 따라 정서적 소진이 높아질 수 있다는 것

을 보여주는 것으로, 인지적 재평가의 매개효과가 상

황에 따라 긍정적 측면과 부정적 측면을 모두 가질 수 

있음을 제안한다. 이는 인지적 재평가가 도박의 보호

요인으로 작동하고(Jara-Rizzo, Navas, Catena, & 

Perales, 2019), 흡연을 줄이는 등(Fucito, Juliano, & 

Toll, 2010; Szasz, Szentagotai, & Hofmann, 2012) 적

응적 삶에 긍정적 영향을 미치지만 우울함을 증가시

Index Boot SE
95% confidence interval 

Boot. LLCI Boot. ULCI

Intensity of the situation -.01 .01 -.03 -.00

Table 4. Index of moderated mediation
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키기도 하는 등(Troy, Shallcross, & Mauss, 2013) 부정

적 영향이 있을 수도 있음을 지적하는 기존 연구와 방

향을 같이한다. 인지적 재평가의 영향에 대하여 기존

에 보고된 상반된 결과는 상황적 요인을 포함할 때 통

합적으로 설명될 수 있을 것이다.

이와 같이 본 연구는 정서조절 전략의 효과에 있어

서 상황적 요인이 개인차와 함께 고려되어야 함을 강

조하고 있다. 기존 연구들은 개인차적인 변인들이 정

서조절전략의 효과성에 미치는 영향과(Herr et al., 

2013; Kim & Tocker, 2014), 상황적 요인이 미치는 영

향을(Li et al., 2017) 개별적으로 알아보았다. 그러나 

본 연구는 기분일치이론에서 주장하는 바와 같이 정

서조절 연구에서 개인차와 상황적 요인이 동시에 어

떻게 작용하는 지를 보여준다. 

본 연구의 또 다른 의의는 감정노동자의 정서적 소

진에 대한 정보를 제공한다는 점이다. 정서적 소진은 

우울증과 같은 정신 병리에 영향을 미친다고 알려져 

왔다(Iacovides, Fountoulakis, Kaprinis, & Kaprinis, 

2003). 최근 감정노동자들의 직무관련 정서적 소진의 

심각성을 인지한 정부가 감정노동자 보호법(산업안전

보건법 26조 2항)을 시행하였지만 감정노동자들의 심

리적 상태를 파악하고 그들을 보호할 수 있는 심리적 

메커니즘을 찾고자 하는 시도는 많지 않았다. 본 연구

는 정서조절과 정서적 소진의 관계 파악을 통해 어떠

한 상황 하에서 인지적 재평가라는 정서조절의 방략

이 감정노동자의 정서적 소진을 완충할 수 있을 것인

가에 대한 답을 제공하고 있다. 

구체적으로, 본 연구의 결과 고객 불만의 강도가 높

은 상황에서 인지적 재평가가 감정노동자의 정서적 

소진을 감소시키는 방향으로 매개하는 것으로 나타났

다. 반대로 고객 불만의 강도가 낮은 상황에서는 인지

적 재평가가 정서적 소진을 증가시키는 방향으로 매

개할 수 있는 것으로 나타났다. 이는 강한 강도의 부

정정서 경험 상황에서 인지적 재평가의 정서조절 효

과가 감소된다는 기존 연구와는 다른 결과이다(예, Li 

et al., 2017). 이러한 차이는 본 연구에서 개인차 요인

과 상황요인을 동시에 고려했기 때문일 수도 있지만 

감정노동자의 특수성이 반영되었기 때문이라고도 할 

수 있다. 즉, 일반인과 달리 감정노동자 집단은 더 높

은 강도의 부정정서 유발 상황에 반복적으로 노출되

는데, 이러한 특수성이 일반인을 대상으로 한 연구와 

다른 양상을 보이는 결과를 야기했을 수 있는 것이다. 

그러므로 본 연구의 결과는 감정노동자의 정서적 특

수성에 대한 기초적 정보를 제공하며, 감정노동자들

을 대상으로 하는 정서 회복 프로그램 개발에 있어 교

육을 통한 인지적 재평가가 임상적인 측면에서 강한 

고객불만을 해결해야하는 직무에 있는 감정노동자들

의 정서적 소진 및 우울증의 보호요인으로도 사용될 

수 있음을 시사한다. 

본 연구가 지니는 제한점 및 추후 연구 제안은 다음

과 같다. 먼저, 연구의 내용의 다양화적 측면이다. 본 

연구에서는 성별과 나이를 통제하여 주요변인(기본정

서, 인지적 재평가, 상황요인, 정서적 소진)간의 관계

를 알아보았다. 그러나 조절된 매개분석 결과 통제변

인인 성별이 정서적 소진을 유의미하게 설명하는 것

으로 나왔으므로 추후 연구로 성별의 효과를 포함하

여 알아볼 수 있을 것이다. 본 연구의 상관관계 분석 

결과 여성 감정노동자들은 남성 감정노동자들에 비해 

부정적 정서로 인한 정서적 소진이 더 크게 나타났으

므로 인지적 재평가는 여성들에게는 덜 효과적인 전

략일 가능성이 있다. 

두 번째는 측정의 부분이다. 감정노동자들을 대상

으로 하여 최대한 간결하게 설문 문항을 제시하기 위

하여 부정정서와 인지적 재평가를 한 문항으로 측정

하였다. 기존 연구에 의하면 단일 문항과 다 문항 척

도는 상호간 높은 수렴 타당도를 가지며(Wanous, 

Reichers, & Hudy, 1997), 짧은 설문은 긴 설문에 비하

여 성의 있는 답변으로 인해 신뢰도가 더 높다고 하였

다(Russell, Spitzmuller, Lim, Stanton, Smith, & 

Ironson, 2004). 이에 실제 단일 문항 척도를 사용한 

많은 연구가 있어 왔으나(Spirito, Stark, & Williams, 

1988; Wright & Cropanzano, 2000), 단일 문항이 개인

의 상태를 표현하는데 충분한 것인가에 대한 의문점

이 남을 수 있다. 그러므로 추후 연구에는 측정의 구

성 타당도를 위하여 다문항으로 이루어진 척도를 사

용하여 본 연구의 결과를 재확인할 필요가 있다. 
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측정의 부분에서 고려해야 할 또 다른 부분은 상황

적 요인에 대한 측정의 보완이다. 본 연구는 상황적 

요인으로 감정노동자 본인이 지각한 고객 불만의 강

도를 측정하였다. 추후 연구에서는 감정노동자의 지

각에 의존한 측정치 외에 고객 또는 제 3의 관찰자가 

보고하는 고객 불만의 강도를 측정하여 상황적 측면

의 객관성을 확보하는 것도 의의가 있을 것이다.
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