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TheEffectsofEmotionalLaboronJobSatisfactionand

JobPerformanceamongFlightAttendants:TheMediating

RoleofEmotionalExhaustion

Bo-Kyoung Ko 
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Abstract

Thepurposeofthisstudyistocontributetotheknowledgeofhow

emotionallaborinfluencesemotionalexhaustion,jobsatisfaction,and

job performancein theairlineindustry.Toachievethisgoal,119

validcopiesofquestionnairecollectedfrom flightattendantwereused

toanalyzethedatabyutilizingSPSS20.0andSmartPLSprograms.

Frequencyanalysis,factoranalysisandreliabilitywereconductedand

thenPLSanalysiswasconducted.

In orderto indentify factorstructure ofemotionallabor,factor

analysiswasperformed.Thefactorsofemotionallaborweredeep

actingandsurfaceacting.Exploringemotionallaborscalebyfactor

analysis,wecangettwodimensionsofemotionallaborstrategies:

deepacting andsurfaceacting.Twoemotionallaborfactorshave

differenteffectonemotionalexhaustion.Deepactinghassignificant
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negativeeffectonemotionalexhaustion.Surfaceactinghassignificant

positiveeffectonemotionalexhaustion.

Theeffectofemtionallaboron job satisfaction ismediated by

emotionalexhaustion.Whenemployeeusedeepface,theywillshow

low emotionalexhaustionandthen leadtohigherjobsatisfaction;

whenemployeesusesurfaceacting,theywillshow highemotional

exhaustionandthenleadtolowerjobsatisfaction.

Theeffectofemtionallaboronjobperformanceismediatedby

emotionalexhaustion.Whenemployeeusedeepface,theywillshow

low emotionalexhaustionandthenleadtohigherjobperformance;

whenemployeesusesurfaceacting,theywillshow highemotional

exhaustionandthenleadtolowerjobperformance.

--------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------  

Keywords:emotionallabor,deepacting,surfaceacting,job

satisfaction,jobperformance. 
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제 1장 서 론

제 1절 연구의 배경

최근 경제구조의 급격한 변화로 인해 서비스 산업의 중요성이 매우 높아

지고 있다.또한 여가활동에 대한 관심과 인식이 커지면서 해외여행과 국

내 관광의 수요가 급속도로 증가하고 있는 실정이다.따라서 항공사를 이

용하는 고객이 증가하게 되고 이를 이용하는 고객들의 서비스에 대한 요구

수준이 높아지고 있다.

항공사는 보다 더 높은 질의 서비스를 제공하기 위해 다양한 노력을 하

게 되고 특히 고객을 직접적으로 접하는 승무원의 업무에도 관심이 높아졌

다.따라서 항공사 승무원들의 감정노동에 대한 고충은 더없이 증가하고

있는 실정이다.

환대산업의 특성상 서비스 종사자들은 고객과 직접적으로 접하는 시간이

많으며(황승미․윤지환,2012),밝은 미소와 바른 자세,공손한 말투와 정성

이 담긴 서비스로 항상 고객들에게 좋은 이미지를 남겨야한다(김광지,

2011).

특히 다른 서비스직과 달리 승무원들은 객실이라는 제한적인 공간 안

에서 고객의 욕구를 충족시키며 동시에 안전 및 보안업무를 수행해야 한

다.협소한 객실 내에서 장거리 비행을 하는 고객들은 지상에서보다 예
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민한 상태가 되기 때문에 항공사 승무원들은 고객응대에 있어 그 어떤

서비스직종보다 높은 품질의 서비스를 위해 교육을 받게 된다.이러한

업무환경으로 인해 승무원은 육체적 노동뿐만 아니라 강도 높은 감정노

동을 수행해야 한다.

승무원의 서비스수준이 곧 해당항공사의 서비스수준이 되기 때문에 기

업은 지속적으로 승무원에게 일정수준 이상의 서비스를 요구하게 되고

이로 인해 승무원은 상당한 감정소진으로 지치게 된다.

자신의 감정뿐만 아니라 타인의 감정까지 적절하게 관리해야하는 항공사

승무원은(Humphrey,2008)고객과 접하는 시간이 길어질수록 효과적인 직

무수행을 위해 본인의 감정과 종사자로서의 감정 사이에서 발생하는 부조

화가 생기게 된다(김상표,2006).

항공사 승무원들은 고객과 자주 접하는 업무인 만큼 일반 사무직 근로

자보다 높은 스트레스를 경험할 가능성이 높으며 이러한 경우 쉽게 감정소

진이 이루어지게 된다.이와 같은 부조화로 종사자의 감정소진이 높아지면

서 업무스트레스로 이어지게 되면 직무만족과 직무성과에도 상당한 영향을

미치게 된다(이지영,2009).따라서 항공사는 승무원의 감정노동에 대해 관

심을 가지고 이를 효율적으로 관리할 필요성이 대두된다.
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제 2절 연구의 목적

항공사가 추구하는 서비스는 대부분 고객을 직접 대면하는 승무원에 의

해 제공 된다.따라서 인적자원 의존도가 매우 높으며 승무원의 서비스가

해당 기업의 이미지와 서비스 품질에 큰 영향을 미치게 된다.

본 연구에서는 감정노동이 감정소진을 매개로 하여 직무만족과 직무성과

에 어떠한 영향을 미치는지 파악하고자 한다.특히 항공사 승무원의 업무

특징인 감정노동을 표면행위와 내면행위로 구분하여 감정소진에 다르게 미

치는 영향을 분석할 것이다.

또한 이러한 감정노동이 감정소진을 매개로 직무만족과 직무성과에 미치

는 영향을 분석하고자한다.

마지막으로 직무만족이 직무성과에 미치는 영향을 분석함으로써 항공사

승무원들의 인적자원 관리와 효과적인 업무방안을 제시하고자한다.

이 연구결과를 바탕으로 항공사의 경쟁력 제고에 도움이 될 것으로 판

단된다.
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제 2장 이론적 배경

제 1절 감정노동

감정노동(emotionallabor)은 사회학자인 Hochschild(1983)에 의해 연구되

어지면서 새로운 노동의 유형으로 다루어지기 시작되었다(황승미․윤지환,

2012).그는 감정노동에 대해 서비스종사자가 고객을 대하는 것을 마치 배

우가 스테이지에서 관중들을 대상으로 연기하듯이 행동하는 것이라고 개념

화하였다.이는 다시 말해 본인의 감정과는 별도로 고객에게 보여 지는 표

정이나 태도가 정형화 되어진 것을 의미한다.즉 본인의 감정을 통제하고

고객의 감정을 더욱 중요하게 생각하는 노동의 형태라고 할 수 있다(김성

일,2011).

이러한 감정노동은 크게 내면행위(deep acting)와 표면행위(surface

acting)로 구분할 수 있다.감정노동을 수행하는 종사원은 위의 두 가지 방

식중 하나를 선택하여 고객을 응대하게 된다(Hochschild,1983).내면행위

는 실제 본인의 감정에서 우러나온 응대라고 할 수 있고,표면행위는 본인

의 감정과는 별도로 마치 연기하듯이 고객을 응대하는 것이다.예를 들면

본인이 진심으로 기쁘고 즐거운 마음으로 고객을 응대하는 상황이라면 내

면행위의 경우가 되는 것이고 본인의 감정이 좋지 않지만 고객에게 즐겁고

기쁜 척 하며 응대하는 것이 표면행위의 경우가 되는 것이다.
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대인 접촉이 많은 서비스 업종의 종사자의 경우 감정표현이 업무 성과의

결정적인 요소가 된다.고객 접점에서 자신의 실제 감정과 다른 규범화된

감정을 요구받게 되며 이를 표현하기 위해서 본인의 감정을 통제하게 되는

노력을 하게 된다.따라서 호텔,외식업체,항공사 등의 서비스업 종사자들

의 업무수행은 거의 대부분 감정노동으로 구성된다(권혁기․박봉규,2011).

관광기업을 대상으로 감정노동을 적용한 선행연구로는 다양하다.예를

들면,항공사(윤시내․이승륜,2007;황승미․윤지환,2012),외식업체(김세

리․김건,2010),호텔기업(박정하․이애리,2011;김광지,2011)등이 있다.

제 2절 감정소진

소진(burnout)이란 감정적 고갈,비인격화,개인적 성취감 감소의 세 가

지 하위요인으로 구성된다(Maslach,1982).소진의 하위요소중 하나인 감정

소진(emotionalexhaustion)은 고객과의 접촉이 많은 업무로 인해 스트레스

에 장시간 노출되어 감정적으로 지치게 되는 상태라고 할 수 있다(김광지,

2011).

특히 감정적 고갈이 소진의 핵심적인 요인이라고 제시하였는데 이것은

육체적,정신적인 피로와 업무과중으로 탈진상태에 이르게 되는 것을 의미

한다(김세리․김건,2010).

Amstrong(1997)은 직업과 거리가 생김으로써 동료직원,업무,조직과의
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관계가 좋지 않음을 소진으로 정의하였고,Perlman& Hartman(1982)은 지

쳐서 기운이 빠진 상태,작업애착의 상실,독창성의 상실 그리고 고객,동

료,조직으로부터의 소원함,불편한 감정적 증후로 정의하였다.

이러한 감정소진 현상은 다른 직업군 보다 서비스 직종에서 많이 나타나

게 되며 종사원들이 고객과의 대면으로 인해 감정소진이 점점 늘어남에 따

라 심리적으로 피폐한 상태에 이르게 된다.또한 정서적인 탈진상태에 이

르게 되면 직무불만족 뿐만 아니라 직무 성과에도 부 영향을 미치게 된다.

고객과의 상호작용이 필수적으로 요구되는 업무 특성으로 인해 서비스

직종에서 일상적인 증상이 되고 있으며,이는 고객만족과도 직결되는 중요

한 부분이다(김세리․김건,2010).

관광분야에 감정소진과 관련되는 선행연구로는 항공사(오정학․김철원․

이향정,2011),외식업체(채수경,2008),호텔기업(고종식․황진수,2010)등

이 있다.

제 3절 직무만족

그 동안 직무만족에 대한 정의는 다양하게 연구되어져 왔다.직무 만족

(jobsatisfaction)이란 종사원들이 직무를 수행하는 과정에 있어 직업적 관

심과 열의,그리고 개인의 업무에 대해 즐거움을 얻는 감정 상태라고 정의

했다(채수경,2008).
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김봉규(2006)는 직무수행에 있어 직무 하나만을 의미하는 것이 아니라

다양한 요소들이 포함되어있다고 개념화하였는데 이러한 요소 중에는 직무

수행에 따른 인간관계,직무와 관련된 개인의 감정적 태도,임금 등이 있

다.또한 Smithetal.(1969)는 다양한 상황에 대한 느낌 또는 긍정적인 반

응이라고 하였고,Dawis& Lofquist(1984)는 개인의 욕구를 충족시키는 직

무환경에 대한 평가 정도로 정의하고 있다.

Locke(1976)은 직무만족에 대해 종사원 개인이 갖는 감정으로 직업과 직

무경험을 통해 긍정적인 상태 또는 칭찬으로부터 발생되는 즐거운 감정적

상태라고 정의했다.기업의 매출 증가에 직무만족도 또한 큰 영향을 끼치

게 된다는 인식이 커지면서 이에 대한 지속적인 연구가 이루어져왔다(오석

태,2007).다시 말해 직무만족은 종사원이 본인의 업무수행에 대한 태도

혹은 이에 대한 정서 상태이다(우성근․김현주․류용헌,2007).이러한 모

든 정의는 구성원이 조직에서 맡고 있는 업무와 업무 환경에 대한 정서적

지향성을 나타내고 있다(Lease,1998).

직무에 대한 직원의 태도는 서비스의 질에 영향을 미치고 고객서비스의

효율성에 영향을 주게 된다(Coulton,1985).관광분야에 직무만족과 관련되

는 선행연구로는 항공사(이동명․임정연,2008),외식업체(하동현,2011)등

이 있다.
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제 4절 직무성과

성과의 의미는 일반적으로 일이 이루어진 결과 즉 활동,작업등이 이루

어짐으로써 생기는 변화라고 할 수 있다.직무성과(jobperformance)는 포

괄적인 개념이지만 조직 구성원이 자신이 맡은 직무에 있어 어느 정도 성

공적으로 업무를 수행하였는지를 가리키는 개념으로 정의 될 수 있다(박경

미,2012).또한 우석봉(2001)에 의하면 직무성과는 조직구성원의 목표를

달성할 수 있는 정도 또는 실현시키고자 하는 바람직한 상태라고 정의된

다.

Brown& Peterson(1993)은 직무성과가 조직의 성공에 영향을 미치는 중

요한 요소이며,이러한 직무 성과는 조직 관리에서 조직의 유효성을 나타

내는 지표라고 말했다.서비스 분야에 직무성과와 관련된 선행연구로는 호

텔기업(김연선․김성혁,2010),금융기업(박경미,2012)등이 있다.
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연구자 연구결과

감정노동

황승미․윤지환(2012)

항공사 객실승무원의 감정노동이

소진 및 이직의도에 관해 유의한

영향을 미침

윤시내․이승륜(2007)
항공사 콜센터 상담원의 감정부조

화가 정서적 고갈에 영향을 미침

감정소진

오정학․김철원․

이향정(2011)

소진은 직무만족에 부(-)영향을

미침

채수경(2008)
소진 현상은 조직몰입과 직무만족

을 저해하는 요인으로 작용

직무만족

이동명․임정연(2008)
직무만족과 소진은 부(-)의 관계

를 가짐

하동현(2011)
직무소진은 직무만족과 개인직무

성과에 부(-)영향을 미침

직무성과

박경미(2012)
직무만족은 직무성과에 긍정적인

영향을 미침

김연선․김성혁(2010)
직무만족이 조직몰입과 직무성과

에 정(+)영향을 미침

<표 1>선행연구
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제 3장 연구모형 및 연구가설

제 1절 연구모형

본 연구는 항공사 승무원을 대상으로 감정노동이 감정소진을 매개로 하

여 직무성과와 직무만족에 미치는 영향관계를 파악하고자 한다.이러한 관

계를 <그림 1>과 같은 연구모형으로 제시하였다.

<그림 1>연구모형
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제 2절 연구가설의 설정

1.감정노동이 감정소진에 미치는 영향

감정노동의 선행연구에서 대표적인 부정적 결과는 소진으로 나타났다

(Hochschild,1983;Morris& Feldman,1996).기업의 요구에 따라 직원들

은 항상 밝은 표정과 올바른 자세,긍정적인 감정을 표출하도록 강요받고

있으며,종사원들은 고객들을 대상으로 본인의 감정을 정략적으로 조작하

여 상호작용을 하게 된다(Steinberg& Figart,1999).지속적인 감정노동으

로 인해 종사원은 심신의 피로감을 느끼게 되고 이러한 감정노동의 심화는

감정소진 현상을 야기하는 요인이 된다.

이러한 소진현상이 장기화되면 종사원들의 불만족이 높아지고,지속될

경우에 조직에 몰입하기 힘들어지므로 결과적으로 서비스 제공 수준이 저

하된다.또한 감정노동의 하위요소인 표면행위와 내면행위가 감정소진에

미치는 영향이 각각 차이가 있을 것으로 예상된다.

권혁기․박봉규(2011)의 연구에서 서비스종사원의 감정노동을 표면행위

와 내면행위로 구분해 감정부조화에 미치는 영향을 분석한 결과 표면행위

는 감정부조화에 정(+)의 영향을 미치고,내면행위는 감정부조화에 부(-)의

영향을 미치는 것으로 나타났다.

또한 나태균 등(2005)은 패밀리레스토랑 종사원들을 대상으로 한 연구에
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서 감정노동이 소진에 미치는 영향을 분석하였는데,감정노동이 소진의 한

요인인 감정소진에 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.

황승미․윤지환(2012)은 항공사 종사자 가운데 감정노동의 강도가 매우

높은 객실승무원을 대상으로 감정노동이 감정소진에 미치는 영향에 관해서

연구한 결과,대체로 감정노동은 감정소진에 유의한 영향을 미치는 것으로

나타났다.

다수의 연구에서 감정노동은 감정소진에 부(-)의 영향을 미치는 중요한

요인으로 밝혀졌다(김영조․한주희,2008;박상준,2009;윤시내․이승륜,

2007;이정은,2010).

본 연구에서 본인이 느끼는 감정과 표현하는 감정이 일치하는 내면행위

는 감정소진에 부(-)의 영향을 미칠 것이고,본인이 느끼는 감정과 표현하

는 감정이 불일치하는 표면행위는 감정소진에 정(+)의 영향을 미칠 것이라

는 가설을 설정하였다.

H1-1:내면행위는 감정소진에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

H1-2:표면행위는 감정소진에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
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2.감정소진이 직무만족에 미치는 영향

감정소진이 직무수행에 대한 정서적 반응이라면,직무만족은 직무환경에

대한 태도라고 설명하고 있다(Spector,1997).즉,감정소진과 직무만족 두

변수는 밀접한 관련이 있지만 같은 개념은 아니다(Brew & Clippard,

2002).

조직 구성원들이 감정소진을 지속적으로 경험하게 되면,자아존중감,동

기부여,자아효능감이 낮아지게 된다(Rutherfordetal.,2008).따라서 감정

소진이 구성원들에게 스트레스를 주게 되며,이로 인해 조직에 대한 충성

도가 낮아질 수 있다(허원무․한수진,2010).

직무만족도는 결국 종사원의 직무상황에 대한 감정적 평가이고,감정소

진은 직무만족도에 부(-)영향을 미치게 된다(Bettencourt& Brown,1997).

이종학 등(2012)은 카지노 종사원을 대상으로 소진이 직무만족에 미치는

영향을 분석하였는데,기존 연구와는 달리 비인격화의 요인은 유의한 영향

을 미치지 않는 것으로 나타났다.그러나 소진의 3개 요인가운데 감정소진

은 직무만족에 가장 큰 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.

다수의 선행연구는 감정소진이 직무성과에 부(-)의 영향을 미치는 것으

로 나타났다(하동현,2012;나태균 등,2005;Zembyals,2005;Lee& Yoon,

2008).

나태균(2005)은 패밀리레스토랑 종사원들을 대상으로 한 연구에서 소진

이 직무만족에 미치는 영향을 분석하였는데,소진의 한 요인인 감정소진이
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직무만족에 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.

하동현(2012)의 연구는 외식업 종사원을 대상으로 감정소진과 직무만족

간의 관계에 대한 연구에서 감정소진은 직무만족에 부(-)의 영향을 미치는

것으로 나타났다.감정소진이 증가할수록 직무만족이 감소하는 것을 의미

한다.

H2:감정소진은 직무만족에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

3.감정소진이 직무성과에 미치는 영향

대인과의 접촉이 많은 서비스 산업에서 종사원들이 받는 감정적 스트레

스는 불가피하다.이러한 감정소진은 직무스트레스 유형중의 하나로 직무

만족 뿐만 아니라 직무성과에도 영향을 줄 수 있다(Lee& Yoon,2008).

과도한 직무요구로 인해 종사원이 느끼게 되는 피로와 좌절상태가 지속

적으로 반복되면 정서적인 탈진 및 고갈상태에 이르게 되고 이와 같은 현

상은 부정적인 태도와 행동의 원인이 되며 직무 성과를 감소시키는 특징을

지닌다(오정학․육풍림,2011).

이렇게 종사원들은 조직에서 바라는 바람직하고 정형화된 감정을 표현하

기 위해 본인의 감정과는 별개로 기업이 요구하는 표정과 태도를 유지하려

고 노력을 하게 된다.이러한 감정소진으로 지치게 된 종사원들은 제대로
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된 업무 수행이 불가능하게 된다.결국은 고객과 직접 대면하며 기업의 이

미지를 연출해야하는 중요한 업무에 있어 바람직한 서비스를 제공하지 못

하게 된다.따라서 정신적 고갈을 경험하게 되는 종사원들은 직무만족 뿐

만 아니라 직무성과까지 떨어지게 된다(김상희,2007;김광지,2011;권혁

기․박봉규,2011)

이는 본인뿐 만 아니라 다른 종사원들에게까지 악영향을 미치게 되며 결

국 기업의 성과에도 바람직하지 않은 결과를 초래하게 된다.결과적으로

소진은 직무성과와 밀접한 영향관계를 가지며 이는 기업의 매출과도 연결

된다고 볼 수 있다.

외식업 종사원을 대상으로 감정소진과 직무성과간의 관계에 대한 연구에

서 감정소진은 직무성과에 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났다(하동현,

2011).감정소진이 증가할수록 직무성과는 감소하는 것을 의미한다.따라서

관광기업에 종사하는 항공사 승무원도 이와 같은 영향관계를 나타낼 것으

로 유추할 수 있다.

H3:감정소진은 직무성과에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.
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4.직무만족이 직무성과에 미치는 영향

직무만족은 개인이 직무로부터 얻는 즐거움의 정도라고 할 수 있으며(유

문주,2009)이러한 직무만족은 직무성과와 밀접한 관계가 있다.개인의 태

도와 가치,욕구 등에 따라 직무에 갖는 심리적 상태가 상이하며 업무에

대한 만족도 차이에 따라 개인적인 업무성과에서도 차이가 나게 된다(하동

현,2011).

특히 서비스 산업은 다른 산업과는 달리 고객을 접하는 종사원의 역할이

매우 중요하기 때문에 이들의 직무만족과 직무성과는 다른 산업에 비해 더

큰 영향관계를 가질 수 있다.즉,직무만족이 고객만족이라는 조직성과에

긍정적인 결과를 수반할 수 있게 된다(Rosenbluth,1991).

선행연구에 의하면 직무만족이 직무성과에 정(+)영향을 미치는 것으로

연구되었다(김연선․김성혁,2010).외식업 종사원을 대상으로 직무만족과

직무성과간의 관계에 대한 연구에서도 직무만족은 직무성과에 정(+)의 영

향을 미치는 것으로 나타났다(하동현,2012).직무만족이 증가할수록 개인

의 직무성과도 증가하는 것을 의미한다.

이러한 선행 연구의 결과를 항공사 승무원의 업무를 중심으로 종합해 보

았을 때 주관적인 직무만족도 차이가 결국 고객만족이라는 차이,나아가서

는 서비스품질의 차이로 이어질 수 있으며 결국은 개인의 직무성과에 영향

을 미치게 된다.

따라서 본 연구에서는 이러한 선행연구의 결과를 근거로 다음과 같은 가
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설을 도출하였다.

H4:직무만족은 직무성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
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제 3절 연구대상 및 자료수집

본 연구를 위하여 부산 지역의 항공사 승무원을 대상으로 설문조사를 실

시하였다.본 조사를 실시하기에 앞서 승무원 10명을 대상으로 예비조사를

실시하여 측정항목에 대한 신뢰성 및 타당성을 점검하였다.설문조사는

2012년 5월 1일부터 2012년 6월 30일까지 2개월간에 걸쳐 이루어졌다.설

문지는 응답자가 직접 작성하는 자기기입식(self-administeredinstrument)

설문방식을 주로 하되 필요한 경우 직접 설명을 하여 자료를 수집하였다.

총 150부의 설문지를 배포하여 최종 유효한 119부를 실증분석에 활용하였

다.

제 4절 설문지 구성

본 연구의 목적을 달성하기 위해 다음 <표 2>와 같이 설문지를 구성하

였다.설문지는 크게 네 부분으로 이루어져 있는데,첫째,인구통계학적 특

성 둘째,관계혜택,셋째,신뢰,넷째,몰입 등으로 구성하였다.

본 연구의 주요 변수를 측정하기 위하여 선행연구에서 이미 검증된 척도

를 토대로 본 연구에 맞게 설문문항을 수정하여 구성하였다.감정노동의

표면행위와 내면행위는 Diefendorffetal.(2005)이 사용한 측정한 문항을

각각 5개 문항과 3개 문항을 사용하였다. 감정소진은 Maslach &

Jackson(1981)이 사용한 4개 문항을 사용하였다.직무만족은 Brown &
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Peterson(1994)과 Brashearetal.(2003)에서 사용한 4개 문항을 사용하였

다.직무성과는 Janssen& Yperen(1989)에서 사용한 5개 문항을 사용하였

다.모든 측정문항은 5점 리커트 척도를 사용하였으며,‘1’은 ‘전혀 그렇지

않다’,‘2’은 ‘대체로 그렇지 않다’,‘3'은 ‘보통이다’,‘4’은 ‘대체로 그렇다’,‘5’

은 ‘매우 그렇다’로 응답하도록 하였다.
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<표 2>측정문항

변수 문항항목

표면행위

나는 승객을 적절하게 응대하기 위해서 연기를 하듯이 행동한다.

나는 승객을 대할 때 기분이 좋은 척 한다.

일할 때 승객에게 나타내야 하는 감정이나 마음을 가지고 있는 척 한다.

승객에게 좋은 감정을 표현하기 위해서 마치 가면을 쓰고 행동하는 것처럼 한다.

나는 승객을 대할 때 실제로 느끼는 것과 다른 감정을 나타낸다.

내면행위

나는 다른 사람들에게 보여야 하는 감정을 실제로 느끼려고 노력한다.

승객에게 보여야 하는 긍정적인 감정을 느끼기 위해서 열심히 일한다.

승객에게 보여야 할 긍정적 감정을 내 안에서 실제로 만들어 내려고 노력한다.

감정소진

나는 업무로 인하여 정신적으로 지친 느낌이다.

나는 퇴근할 무렵 완전히 지친 느낌이다.

나는 아침에 일어나 출근할 생각만 하면 피곤함을 느낀다.

내가 맡은 일을 수행하는데 있어서 완전히 지쳐있다.

직무만족

내가 하는 일에 즐거움을 느낀다.

내가 하는 일은 가치 있는 일이다.

내가 하는 일은 다른 일에 비해 나은 일이라고 생각한다.

나는 내가 하는 일에 만족한다.

직무성과

나는 신속하고 정확하게 업무를 수행한다.

나는 내 업무를 정확하게 실행한다.

나는 내 업무의 목표 달성을 위해 노력하고 있다.

나는 업무 수행을 통해 고객들을 만족시키고 있다.

나는 업무 시간에 최대한 열심히 일을 한다.
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제 5절 분석방법

본 연구에서는 기초분석을 위한 빈도분석 및 요인분석과 신뢰도 분석은

SPSS20.0통계패키지를 사용하였고,요인들의 타당성 검증 및 연구모형

에 대한 가설 검증은 SmartPLS프로그램을 사용하였다.

연구내용에 따라 이용된 분석방법을 구체적으로 제시하면 다음과 같다.

우선 표본의 일반적 특성을 파악하기 위하여 빈도분석을 실시하였고,측정

도구의 신뢰성을 검증하기 위해 신뢰성(item reliability)을 분석하였으며,

타당성 검증을 위해 수렴타당성(convergent validity)과 판별타당성

(discriminantvalidity)을 실시하였다.마지막으로 연구모형의 가설검증을

위해 PLS(partialleastsquare)분석을 실시하였다.
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제 4장 실증분석

제 1절 표본의 일반적 특성

본 연구의 분석에 사용된 항공사 승무원의 일반적 특성은 <표 3>과 같

다.응답자의 성별구성을 살펴보면 총 119명 중에서 남성이 11명으로 9.2%

이며,여성이 107명으로 여성 비율이 90%를 차지하고 있었다.또한 응답자

의 99.2%가 전문대졸 이상의 학력을 보유한 것으로 나타났다.응답자의 연

령별 특성을 살펴보면 20대가 84.9%,30대가 14.3%로 나타났으며,평균 연

령은 26.96세(표준편차=3.18)이다.근무 기간은 5년 미만의 경력자가 75.6%,

5년 이상의 경력자가 21.0%로 평균 근무기간은 3.68년(표준편차=2.96)로 나

타났다.
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구분 항목 빈도(명) 비율(%)

성별

남성 11 9.2

여성 107 90.0

무응답 1 .8

교육수준

전문대졸 14 11.8

대졸 103 86.6

대학원졸 이상 1 .8

무응답 1 .8

나이

20대 101 84.9

30대 17 14.3

무응답 1 .8

경력

5년미만 90 75.6

5년이상 25 21.0

무응답 4 3.4

업무형태

정규직 74 62.2

비정규직 43 36.1

무응답 2 1.7

<표 3>인구통계학적 특성



- 24 -

제 2절 신뢰성 및 타당성 분석

본 연구에서는 PLS(partialleastsquare)을 이용해서 분석을 수행하였다.

PLS는 일반적인 공분산 기반의 SEM모형보다는 표본의 크기(N=200미만)

와 분산에 관한 요구사항에 제약이 적은 것으로 알려져 있다(Chinand

Newsted,2003).또한 PLS는 연속변수(continuosvariable)형태의 조절변수

를 사용해서 그 효과를 추정할 수 있다는 장점이 있다(Vinzietal.,2010).

이러한 PLS의 특성을 종합해 보면,본 연구에는 SEM보다는 PLS로 추정

하는 것이 효과적이라고 판단하였다.

한편 PLS분석에서 신뢰성과 타당성을 분석하는 방법은 1)측정항목의

신뢰성(item reliability),2)수렴타당성(convergentvalidity),3)판별타당성

(discriminantvalidity)에 대한 확인으로 구성된다(Chin,1998;Fornell&

Larker,1981).

첫째,측정항목의 신뢰성은 측정항목의 적재값으로 확인할 수 있다

(Henseleretal.,2009;Hulland,1999).개별 측정항목과 관련변수의 공유

된 분산이 오차분산보다 크기 위해서는 측정항목에 .6이상의 적재값이 요

구된다(Chin,1998).<표 4>에서 보는 바와 같이 모두 .7이상을 상회하고

있어 개별측정항목에 대한 신뢰성을 확보한 것으로 판단된다.
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<표 4>신뢰성 및 타당성 검증

변수 문항약호 λ t Cronbach'α CR AVE

표면행위

sa1 .79 6.77

.87 .90 .65

sa2 .87 9.48

sa3 .78 6.77

sa4 .82 8.40

sa5 .78 7.32

내면행위

da1 .94 10.48

.87 .92 .79da2 .91 10.35

da3 .82 6.14

감정소진

ee1 .73 11.75

.82 .88 .64
ee2 .77 12.61

ee3 .83 31.38

ee4 .86 33.38

직무만족

js1 .90 40.37

.88 .92 .74
js2 .92 35.38

js3 .75 12.11

js4 .86 19.89

직무성과

jp1 .80 20.73

.84 .88 .61

jp2 .79 16.51

jp3 .78 18.51

jp4 .78 17.52

jp5 .75 14.96
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둘째, 내적 일관성을 측정하기 위한 기준은 합성신뢰도(composite

reliability:CR)와 평균분산추출(averagevarianceextracted:AVE)값을 사

용하여 판단할 수 있다(Nunnally,1978;Henseleretal.,2009).개념 신뢰

성을 확인하기 위해서는 CR이 .7이상(Nunnally,1978),AVE가 .5이상

(Fornell& Larker,1981)이어야 한다.본 연구에서 사용된 구성개념들은

모두 .7이상의 CR값과 .5이상의 AVE값을 나타내고 있어서 내적일관성이

있다고 할 수 있다.<표 4>는 개별 구성개념들의 다양한 신뢰도값을 나타

내주고 있다.

셋째,판별타당성을 측정하기 위해서 AVE의 제곱근과 다른 변수와의 상

관관계 값을 확인하였다(Chin,1998).본 연구에서는 <표 5>에서 보는 것

처럼 AVE제곱근 값이 다른 구성개념과의 상관계수보다 크게 나타나 판

별타당성 기준을 충족하는 것으로 판단된다.
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<표 5>AVE값 및 상관계수

표면행위 내면행위 감정소진 직무만족 직무성과

표면행위 .65

내면행위 -.21 .79

감정소진 .28 -.22 .64

직무만족 -.19 .23 -.37 .74

직무성과 -.07 .30 -.55 .41 .61

평균 3.89 3.50 2.28 3.71 3.58

표준편차 .93 .72 .65 .65 .51

*대각선 부분은 AVE값
**좌측하단부분은 변수들 간의 상관계수

한편,모델에 포함된 모든 변수들을 개별소비자로부터 자기보고식 설문

지법으로 조사하였기 때문에 동일방법상의 편의(commonmethodbias)가

발생할 가능성이 크다.이 문제는 자료의 타당성뿐만 아니라 분석결과의

내적타당성(internalvalidity)을 크게 훼손할 수 있기 때문에 요인분석결과

를 바탕으로 Harman의 단일요인 테스트를 통해 점검해 보았다(Podsakoff

& Organ,1986).모델에 포함된 모든 변수들의 측정항목을 대상으로 비회

전 요인분석을 실시하여 1보다 큰 고유치(eigenvalue)를 기준으로 요인을

추출한 결과 모두 5개의 요인으로 나타났으며,첫 번째 요인의 분산비가

29.01%였다는 점에서 동일방법으로 인한 편의발생 가능성은 상대적으로

낮다고 볼 수 있다.
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제 3절 가설검증결과

<그림 2>연구모형 검정 결과

PLS방법을 통해 분석한 결과,<표 6>과 같이 감정소진에 대한 R2=

10.4%,직무만족과 직무성과에 대한 설명력은 각각 R2= 19.4%와 R2=

30.4%로 나타났다.가설검증 결과,첫째,내면행위는 감정소진 부(-)의 영

향을 미치는 것으로 나타나 H1-1은 채택된 것으로 나타났다(β=-.17,

p<.05).둘째,표면행위는 감정소진에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타

나 H1-2는 채택된 것으로 나타났다(β=.25,p<.01).셋째,감정소진은 직무
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만족(β=-.20,p<.05)과 직무성과(β=-.55,p<.01)에 각각 부(-)의 영향을 미

치는 것으로 나타나 H2와 H3은 채택된 것으로 나타났다.마지막으로,직

무만족은 직무성과에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타나 H4또한 채택

된 것으로 나타났다(β=.29,p<.01).

<표 6>가설검증 결과

가설 경로 표준화 계수 표준오차 t값 가설채택여부

H1-1 내면행위 → 감정소진 -.17 .08 2.04* 채택

H1-2 표면행위 → 감정소진 .25 .08 3.05** 채택

H2 감정소진 → 직무만족 -.20 .10 2.10* 채택

H3 감정소진 → 직무성과 -.55 .06 9.23** 채택

H4 직무만족 → 직무성과 .29 .12 2.45** 채택

*p<.05,**p<.01
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제 5장 결 론

제 1절 연구의 요약 및 시사점

최근 국내에 생긴 다양한 항공사들로 인해 항공서비스 기업들의 경쟁이

더욱 치열해지고 있다.특히 오랜 시간 고객을 접하는 승무원의 서비스가

해당 항공사의 이미지에 상당한 영향을 미치게 되며,이로 인해 인적자원

에 대한 관리가 기업의 경쟁력을 좌우하는 중요한 요소로 인식되고 있다.

객실승무원들은 고객 서비스 제공 과정에서 본인이 느끼는 실제 감정과 기

업이 원하는 정형화된 감정 사이에서 적절히 감정을 통제하는 능력을 갖출

필요가 있으며 항공사에서도 이에 대한 체계적인 관리가 필요할 것이다.

따라서 본 연구는 감정노동이 감정소진에 미치는 영향과 감정소진이 직무

만족과 직무성과를 떨어뜨린다는 선행연구를 바탕으로 승무원의 감정노동

이 감정소진을 매개로 하여 직무만족과 직무성과에 어떠한 영향을 미치는

지 살펴보았다.

본 연구의 중요성은 항공사 승무원에 대한 감정노동을 표면행위와 내면

행위로 구분한 실증적 연구는 처음으로 시도되는 것이라는 점이다.따라서

본 연구를 기초로 향후 감정노동에 관한 보다 다양한 연구가 기대된다.연

구의 결과를 요약하면 다음과 같다.

첫째,감정노동의 내면행위는 감정소진에 부(-)의 영향을 미치며,표면행
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위는 감정소진에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.달리 표현하면

내면행위는 감정소진을 감소시키는 효과가 있으며,표면행위는 감정소진을

증가시키는 것으로 볼 수 있다.

둘째,감정소진은 직무만족과 직무성과에 모두 부(-)의 영향을 미쳐서 직

무만족과 직무성과를 떨어뜨리는 결과가 나타났다.

셋째,직무만족은 직무성과에 정(+)의 영향을 미쳐서 직무성과를 높이는

효과를 나타냈다.다시 말해 감정노동은 감정소진을 매개로 하여 직무만족

과 직무성과에 영향을 미치는 것으로 나타났다.

이러한 연구 결과를 바탕으로 실무에 적용할 수 있는 시사점을 제시하면

다음과 같다.

첫째,감정노동을 내면행위와 표면행위로 구분하여 이에 대한 관리를 항

공사에 적용하는 것이 필요하다는 점이다.이는 Kruml& Geddes(2000)의

연구에서 감정노동의 개념을 세분화하여 긍정적,부정적 효과를 살펴보아

야한다는 주장과 일치한다.본 연구에서는 감정노동을 내면행위와 표면행

위로 구분하여 감정소진과의 관계를 검증한 결과,내적감정과 표면행위를

일치시키는 내면행위는 감정소진을 감소시키는 부(-)의 영향을 미치는 반

면,표면행위는 감정소진을 증가시키는 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나

타났다.따라서 항공사 승무원들이 표면행위보다는 내면행위를 고양할 수

있도록 채용과정에서 서비스마인드를 갖춘 지원자를 선발할 수 있는 인사

관리시스템이 필요할 것이다.
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둘째,입사교육에서 조직의 감정표현 규칙을 수용하고 이를 자신의 가치

로 내면화하는 조직사회화 교육과(한진환,2012)업무에 대한 전반적인 이

해를 위한 감정노동 위주의 충분한 교육을 시행하는 것도 필요할 것이다.

아울러 실제 업무 수행 시에 표면행위보다 내면행위를 수행할 수 있도록

사내 관리 프로그램을 개설하도록 한다.예를 들면 승무원들끼리 업무에

관련된 공유의 장을 마련하여 경험과 사례를 발표하는 프로그램을 관련 부

서에서 지원해 주는 것이다.

셋째,내면행위 뿐만 아니라 표면행위로 업무를 수행할 시에도 감정소진

을 줄일 수 있도록 마인드 교육기회를 부여해 주어야한다.고객 불만에 대

해 올바르게 응대하는 교육,고객만족을 위한 서비스 교육 등으로 고객의

요구를 충분히 수용할 수 있는 전략을 마련해야 한다.아울러 교육을 실시

하는 강사들의 전문성 함양을 위해 타 기관의 교육도 함께 시행해야 하며

이에 대한 체계적인 운영이 필요할 것이다.

넷째,감정노동에 대한 주도적인 자기관리능력이 이루어 질 수 있는 방

안을 모색해야 한다.특히 승무원의 자기감정 통제능력을 강화할 수 있도

록 직급과 연차에 따라 상황별 감정표현법 습득을 위한 주기적인 재교육이

필요하다.또한 본인의 업무에 대한 자부심을 가질 수 있도록 충분한 동기

부여와 보수로 지원해 주어서 직무만족에 부정적 영향을 미치지 않도록 해

야 한다.

다섯째,반복적인 업무 수행으로 인해 매너리즘에 빠질 수 있는 상황에
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서 본인의 스트레스를 관리할 수 있도록 심리 치료 프로그램과 같은 전문

기관의 사내 상담시설로 지원해 주어야 하며 이러한 업무 스트레스가 직무

성과에 부정적인 영향을 미치지 않도록 충분한 휴식시간 제공,리프레시를

위한 보상여행을 제공해야 한다.

끝으로 본 연구의 결과,감정소진의 매개효과가 증명되었기 때문에 감정

소진을 감소시키는 것이 직무만족과 직무성과를 높이는 데 중요한 것으로

나타났다.따라서 여성 비율이 높은 집단의 지나친 위계질서를 완화하여

업무를 수행할 때 추가적인 감정소진이 발생하지 않도록 조직의 문화를 재

정립 할 필요가 있다.
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제 2절 연구의 한계점 및 향후 연구방향

본 연구는 기존의 연구에서 다루었던 감정노동을 표면행위와 내면행위로

구분하여 감정소진에 미치는 영향을 분석하였다는 점에서 연구의 의의가

있다고 할 수 있다.그러나 본 연구의 한계점과 앞으로의 연구방향에 대해

서는 다음과 같은 제시를 할 수 있다.

첫째,연구대상으로 부산지역의 항공사를 설정하였기에 지역적으로 다

소 제한된 표본이라는 한계를 가진다.따라서 향후에는 보다 다양한 지역

에 다수의 항공사 승무원을 대상으로 연구를 전개하는 것이 연구의 일반화

를 위해 필요할 것이다.

둘째,본 연구에서는 감정노동의 결과변수를 위주로 연구를 전개하였는

데 향후에는 감정노동에 영향을 미치는 선행변수를 찾는 연구가 필요할 것

이다.이를 통해 내면행위를 강화하고 표면행위를 감소시킬 수 있는 변수

를 찾는 것이 항공사의 인사관리에 많은 도움을 줄 수 있을 것이다.
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항목

전혀

그렇지

않다

대체로

그렇지

않다

보통

이다

대체로

그렇다

매우

그렇

다

1.나는 승객을 적절하게 응대하기 위해서 연기를

하듯이 행동한다.
1 2 3 4 5

2.나는 승객을 대할 때 기분이 좋은 척 한다. 1 2 3 4 5

3.일할 때 승객에게 나타내야 하는 긍정적 감정이

나 마음을 가지고 있는 척 한다.
1 2 3 4 5

4.승객에게 좋은 감정을 표현하기 위해서 마치 가

면을 쓰고 행동하는 것처럼 한다.
1 2 3 4 5

5.나는 승객을 대할 때 실제로 느끼는 것과 다른

감정을 나타낸다.
1 2 3 4 5

6.나는 승객에게 나타내야 하는 긍정적 감정을 실

제로 느끼려고 노력한다.
1 2 3 4 5

7.나는 다른 사람들에게 보여야 하는 긍정적 감정 1 2 3 4 5

1.다음은 직무만족도에 대한 질문입니다.아래 문항에 대해서 어떻게 생각하는지

해당되는 숫자에 ‘O’표시해 주십시오.

항목

전혀

그렇지

않다

대체로

그렇지

않다

보통이

다

대체로

그렇다

매우

그렇다

1.내가 하는 일에 즐거움을 느낀다. 1 2 3 4 5

2.내가 하는 일은 가치(의미)있는 일이다. 1 2 3 4 5

3.내가 하는 일은 다른 일에 비해 나은 일이라고

생각한다.
1 2 3 4 5

4.나는 가끔 내가 하는 일이 시간 낭비라고

느낀다.
1 2 3 4 5

5.나는 내가 하는 일에 만족한다. 1 2 3 4 5

6.내가 하는 일은 다른 사람의 일보다 못하다고

생각된다.
1 2 3 4 5

 

2.다음은 감정노동에 대한 질문입니다.아래 문항에 대해서 어떻게 생각하는지

해당되는 숫자에 ‘O’표시해 주십시오.
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을 실제로 느끼려고 노력한다.

8.승객에게 보여야 하는 긍정적인 감정을 느끼기

위해서 열심히 일한다.
1 2 3 4 5

9.승객에게 보여야 하는 긍정적 감정을 내 안에서

실제로 만들어내려고 한다.
1 2 3 4 5

항목

전혀

그렇지

않다

대체로

그렇지

않다

보통

이다

대체로

그렇다

매우

그렇

다

1.나는 업무로 인하여 정신적으로 지친 느낌이다. 1 2 3 4 5

2.나는 퇴근할 무렵 완전히 지친 느낌이다. 1 2 3 4 5

3.나는 아침에 일어나 출근할 생각만 하면 피곤함

을 느낀다.
1 2 3 4 5

4.내가 맡은 일을 수행하는데 있어서 완전히 지쳐

있다.
1 2 3 4 5

5.내가 상대하는 승객에게 일어난 문제에 대해 관

심이 없다.
1 2 3 4 5

6.직무상에서 발생하는 문제들을 효과적으로 해결

할 수 없다.
1 2 3 4 5

7.현재 소속된 직장에 아무런 기여를 하지 못한다. 1 2 3 4 5

8.내가 생각할 때 나는 잘하는 일이 없는 것 같다. 1 2 3 4 5

9.나는 현재의 직무에서 가치 있는 일들을 이룬

적이 없다.
1 2 3 4 5

3.다음은 감정소진에 대한 질문입니다.아래 문항에 대해서 어떻게 생각하는지

해당되는 숫자에 ‘O’표시해 주십시오.
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항목

전혀

그렇지

않다

대체로

그렇지

않다

보통

이다

대체로

그렇다

매우

그렇다

1.나는 내 업무를 실수 없이 수행한다. 1 2 3 4 5

2.나는 신속하고 정확하게 업무를 수행한다. 1 2 3 4 5

3.나는 내 업무를 정확하게 실행한다. 1 2 3 4 5

4.나는 내 업무의 목표 달성을 위해 노력하고

있다.
1 2 3 4 5

5.나는 상사나 회사로부터 업무수행에 대한 높은

평가를 받고 있다.
1 2 3 4 5

6.나는 업무 수행을 통해 고객들을 만족시키고

있다.
1 2 3 4 5

7.나는 업무 수행을 통해 우리 항공사의 매출 달

성에 기여하고 있다.
1 2 3 4 5

8.나는 업무 시간에 최대한 열심히 일을 한다. 1 2 3 4 5

1.귀하의 성별은? ① 남 ② 여

2.귀하의 연령은? 만 ________세

4.귀하의 교육수준은?
① 전문대졸 ② 대학 졸업

③ 대학원이상

5.귀하의 승무원 경력은

대략 어떻게 되십니까?
약 ( )년

6.현재 귀하의 업무형태는

어떻게 되십니까?

① 정규직 ② 비정규직

③ 기타

4.다음은 귀하의 직무성과에 대한 질문입니다.아래 문항에 대해서 어떻게 생각

하는지 해당되는 숫자에 ‘O’표시해 주십시오.

*다음 문항들은 귀하의 인구통계와 관련된 질문들입니다.

바쁘신 시간에도 불구하고 설문지에 성실하게 답변해주셔서 대단히

감사합니다.
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