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Abstract

Emotional labor is a type of labor that workers

must manage his or her emotions for creating a

company-dictated experience for customers. As

the service economy continues to grow, emotional

labor is regarding as an important occupational

hazard. Emotional labor is a kindof jobstressors that

mayproducesvariousseriousadversehealth effects

such as depression and cardiovascular diseases.

However, thereareonlya fewstudieson theeffect of

emotional labor on workers’ health in South Korea.

The issues on themethodology such as developing

measurement tools of emotional labor and selecting

exposure variables and outcome variables were

discussed. The preventive strategies at the level of

individual and organization were suggested.
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서 론

감 동 계 비스 산업 지 장

하고 가운 빠 게 산 직업 해 다.

감 동 업 하 동안 직 람직한‘

감 하 한 계 리 과 할 수, ,

다’.
1 감 동 란 단순 고객에게 하고 도움,

행동 하 차원 아니라 동 가 업 하

목 에 라 신 감 만들어 내 해 리하 목

식 감 동 사 에 새 게 주목,

동 한 태 다.

미 에 동 약 에 해당하 만 도3%

가 감 동에 것 알 고객 비스,

담당하 매업 업 보험업 과 스토랑 동, , ,

행 지원업 담당하 동 그 들 수

다.2 감 동에 한 앞 연 들 감 동

진(burnout)3과 직 만 4 등 결과

뿐 아니라 우울 과 같 신건강 한다

고 보고하고 다.

감 동 직 스트 스 한 리 지 않

상 심각한 건강 래할 수 에 감

동 한 직업병 한 필 하지만 아직,

지 내에 그 실태에 해 충 알 지 않 ,

규 나 마 고 지 않 실 다.

우리나라에 감 동과 연 동향 감 동 개

에 어 고 험집단 감 동 할 수 직, ,

업병 하 한 처 략 하여 살펴보고,

앞 연 과 시하고 하 다.

본 론

감정노동의개념과평가도구1.

감 란 상생 에 매 경험하여 우리가

감정노동으로 인한 직업병
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어떤 사건 나 상 들에 한 동시에 우리가 보,

들 원 도 하다.
5 러한 감 동 태

처 악한 것 감 동1983 Hochschid “

들 주목 게 나 몸짓 창 하

낌 리하 것(feeling) ” 라 하 다 감. ,

리하 재 나 비스 매하 향 미

상 가 결 하 에 동 새

운 태 보아야 한다 것 다 에 하여. Ashforth

가 말한 낌Humphery Hochschild ‘ ’ 란 실

악하 어 운 것 므 경험 내 감 보다

행 심 감 동 악해야 한다고 하

다.
7 감 동 연 들 감Morris Feldman

동 감 빈도 같 양 에만 할 뿐

질 고 하지 못한다고 비 하고 감 동 개,

다차원 시하 다.8 그 감 동 차원 “

한 감 빈도” 람직한 감 주,“

도” 감 다양,“ ” 감,“ ”등

하고 고,8 러한 주장 감 동 에

한 계 가 었다.

감 감 동 어나 한 행 건 나

감 동 그 체 하 한 간주 도 하

고9 감 동 수행 결과 해당 직 수행 가 갖게

심리 갈등 상태10 악 도 한다 감 동 수.

행 그 체가 직 수행 에게 향 미 다 보

다 직 수행과 에 감 경험 등 질 차

원 매우 한 건 라 것 다.11

내에 질 연 통하여 감 동 개 립

하거나 그 한 연 찾 수가 없었고 앞,

언 한 행연 에 사용 도 역하여

사용하여 연 가 진행 러한 도 들 내,

타당도 연 에 았다 그러나 러한 연.

들 주 감 동 직 결과 연 한 것

감 동 동 건강에 미 향 연 하,

사용하 해 어야 할 과 가 다.

그 특 에 건강 향 감 동 어떠한,

어떻게 얼마나 건강에 해한가 보다 하게

해하 해 감 동 양 과 질

통합하 도 가 필 하다 감 동 한 건.

강 에 한 효과 략 수립하 여할 수

다 들 감 빈도 같 양.

동강도 연 내용 그 략 동 강도

충 한 식시간 등에 맞 어야 할 것 고 감,

같 질 지나 감 상 강

하 사 맥락과 연 어 감 지나 상

극복할 수 안 필 할 것 다 째 여러 직.

에 감 동 도 비 평가할 수

도 가 개 다 략 주 상 고 험

악하 효과 것 것 다 째 한 상.

에 맞 도 개 하 것 필 하다 여.

말하 한 상 란 감 동 주 수행하

비스 동 들 동시간 매우 고 비스,

동 사 지 가 낮 상 에 님 다‘ ’ 같

근 수직 사 가 재하 것 말한다 한.

직 스트 스 도 개 한 질 연 에

한 사 특 수직 주 직 가 하,

악 었듯 감 동 에 도 한 상,

하 것 필 하다.

감정노동에대한고노출군2.

우리나라 취업 근 경실태 사에2006

근 시간 비스업 식숙 업 보건 사 복지사, ,

업 가사 비스업 도매 매업 보험업 운수업, , , , ,

타 공공수리 개 비스업 통신업 순 나타났,

들 업 에 근 시간에 감 동 하,

동 비 었다30~60% .12 우리나라에 감 동

하 동 수에 한 공식 통계 없지만 앞 언

한 업 취업 수에 감 동 비 용하 약 32

만 체 취업 약 차지한다2.2% .

사용 료원 특 에 해 감 동에 주

업 가사 비스업 포함한 비스 산업

었다 그리고 시간 한했다 에 한 보,

수 한 것 고 규모 한 가

늠할 수 나 실 감 동 하 동 훨씬 많

것 생각한다.

감 동 실태에 한 실 연 가 내에 많지 않

가운 개 업 별 사 연 에 감 동에 한 고

특 할 수 다 매사원들 상.

한 연 에 감 동 수에 어 에 차 없

었 여 에 연 수 수 감 동 수,

았다 한 식 매장 근 잡 생 매장 나.
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매장 근 보다 많 감 동 하 것 나타났

다 등 행 공 원 상 한 연 에 여. Kim ,

연 낮 직 에 감 빈도 주 도 다양, , ,

등 게 나타났다고 보고하고 다, .
14 Kim

등 경찰공 원 경우 경 수사 보다 생

안 근 에 가식 했고 남 보다 여

가식 억 도가 았다고 보고하고

다.
15

상에 볼 여 에 연 에 민업 직, ,

수행할 가능 낮 직 에 감 동에 많

고 다 것 알 수 다 여 감 동에 많.

다 것 감 동 비 업 에 여

동 비 업 라 에 도 간

할 수 다 앞 여러 업 에 고 악하여.

책 수립 료 보하 것 필 하다.

한편 행연 들 감 동에 한 고 개 수

직업 특 에 찾고 다 그러나 근 우.

리나라 각 업에 앞다 어 시행하고 여러 가지 고

객만 도 시행 운 감(Customer satisfaction)

동에 에 어떠한 향 미 지 악하 것

필 하다 비스 질 리 목 다양한 식 시.

행 고 러한 도들에 해 그 실태에 한 학

근 찾아보 어 우나 언 에 해 동 삶 질

과 건강 악 시키 하나 원 고 다. ,

감 동 양 질 에 향 미 직 수

엇 지에 한 탐색 필 하다.

직 수 재 개 수 재보다 효과

다.

감정노동의건강영향3.

우리나라에 감 동 건강 결과에 한 연

주 후에 고 다 연 상2000 .

사 상 한 것 편 가장 많았고 그 에 항5 ,

공사 지상 근 매사원 공 원 업 사, , ,

등에 해 도 연 가 루어 다 감 동에 한 평가에.

다양한 도 가 사용 어 여러 연 에 사 감 동

실태 직 비 하 어 지만 감 동에 한 평가 도,

가운 질 평가하고 감 가 감

동 다 에 비해 건강에 많 향 미 다

것 알 수 다 들 등 행 동 상. Chu

한 에 도 감 동에 한 (emotional

우울 상에 한 비차비가 남 여 지effort) 1.5, 1.9

만 감 비차비 남 여 감, 4.5, 5.9

가 감 동에 한 보다 우울 상에 많 향 미

다고 보고하고 다.
16

감 동 결과에 하여 우울 상
17 신체

상
6에 한 사가 루어 뿐 연 진, ,

7, 18

직 만 도
19 직 도,

9, 11 직시민 행동 등 결과 감

동 에 한 것 감 동 건강 향에

한 연 매우 드 편 다(Table 1).

감 동 직 스트 스 하나 스트 스

하여 건강에 향 미 다 생각할 지 지,

직 스트 스 건강 향 알 업 뇌심

질 업 근골격계 질 질 등 다양한, ,

건강 할 수 것 다 그러나 아직 지.

연 가 단계 앞 다양한 건강 결과 감 동

연 하 것 필 하다.

감정노동으로인한직업병의예방4.

앞 내 연 들 감 동 결과에 한 매개

변수에 하여 탐 한 결과 가지 변수 하고

다 합병원에 근 하 상 간 사 상. Park 234

한 연 에 상사지원과 동료지원 상 간 사

들 고갈 쉬운 감 원 보충해주고 감,

향 시켜주 미 심리 직 원

능한다 사실 보고하 다.9 연 에 상과

달리 직 충 효과 보여주고 지 못

하여 앞 가 연 가 필 할 것 보 다.

동 상 한 다 연 에 지능과

직지원 수 수 규직 수 감 동 직,

만 에 미 향 것 악 었다.13

상사 도 지원 동 감 고갈Kim ,

하 고객 주 등 고객 만 지나 게 강 하,

경우 동 감 고갈 감 가 악 다고 보고

하 다.21

상에 볼 동 지능 향상시키 한

훈 과 상사 동료 지원 강 하 것 감 동

결과 시킬 수 아직 지 실 연,

하지만 감 동 한 직업병 에도 여

할 수 것 보 다.
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한편 감 동 한 직업병 하 해 그

향 시키 것 뿐 아니라 감 동 체

담 것 필 하다 고객 주 비스 질. ,

리 한 고객만 도 등 다양한 직 들 감

동 통하여 동 건강에 향 미 경 악

하고 러한 보다 근본 들에 한 재 통해 감,

동 한 건강 차 하 것

하 다 한 러한 책 나 도들 비스 질.

에 한 평가결과에 주 사 들 보고 고

어 감 동 경 하지 않고도 동 해하,

과 통해 동 신 신체 건강 해 수 다

역시 고 해야 한다.

마지막 감 동에 해 직업 공식 규 나

감 동 평가하 한 특별한 없다 감 동.

리 학 해 달리 단 한 평가 용하여

그 립하 에 어 움 다 공식.

직업 해 고 그 리 한 가 드,

라 시 어 직 스트 스 경우에도 한 평

가도 가 개 어 지만 직 스트 스에 해,

하 어 다 그러나 직 스트 스가 그러하.

듯 러한 보 지 않 해 들 어떻게 리해야 하

지에 한 가 드라 시 가능하 직업병,

Table 1. Consequences of Emotional Labor

Author

(published year)

Study population

(% of women)
Exposure variables Outcome variables Results

Kim et al.

(2002)

339 service workers

(65.0%) and 150

office and manual

workers (61.0%)

Emotional labor(EL) Depressive symptoms (+) association of EL with de-

pressive symptoms

Cho et Jung

(2006)

574 sales workers in the

department store

(89.0%)

Emotional labor(EL) Physical discomfort (+) association of EL and 'physical

discomfort' (among women

workers)

Ahn et al.

(2007)

165 hotel workers

(54.0%)

Emotional labor

- Emotive effort

- Dissonance

Job satisfaction (JS)

Organizational citizen

behavior (OCB)

(+) association of 'emotional effort'

with JS and OCB

Han et al.

(2008)

268 ground crew

members (70.5%)

Dissonance

Effort for control

Effort for expression

Sense of difference

Job immersion (JI)

Job satisfaction (JS)

(-) association of 'effort for control'

and 'sense of difference' with JS

(-) association of 'effort for

expression' with JI

Kim et Lee

(2008)

255 hotel workers

(65.3%)

Emotional labor(EL) Emotional exhastion (EE)

Alienation of emotion (AE)

(+) association of EL with AE

(+) association of EL and IC with

EE

Park (2008) 465 hotel workers

(52.7%)

Emotional labor (EL) Job satisfaction (JS) (-) association of EL with JS

Kim (2009) 591 workers in public

sector (67.4%)

Frequency,

Attentiveness

Variety

Dissonance

Emotional exhaustion (EE) Direct (+) association of 'frequency'

and 'dissonance' with EE

Indirect (+) association of

'attentiveness' and 'variety' with

EE via job stress

Park

(2009)

266 nurses in 2 hospitals Dissonance Turn over intention

Job satisfaction (JS)

Emotional commitment

(EC)

(+) association of 'dissonance' with

'turn over intention'

(-) association of 'dissonance' with

JS and EC

Ahn et Park

(2009)

351 hotel workers

(39.9%)

Emotional labor (EL)

Emotional Dissonance

(ED)

Emotional exhaustion (EE)

Turn over intention

ED produced by EL affects EE and

turn over intension
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에 도움 것 생각한다.

결 론

내에 감 동과 건강에 한 연 아직 지

한 실 지만 지 지 연 동향 살펴본 결과, ,

주 비스직 동 들에 감 동과 우울 상

고 다 내 감 동과 건강에 한 연.

단계 앞 많 연 필 한 상 다,

과 같 과 안고 다 첫째 다양한 업 직 에 사용. , ,

할 수 감 동에 하여 평가도 개 하

것 필 하다 째 감 동에 한 고 에 한. ,

악 직 에 생산 향상 목 루어지고

동 건강보 건강 진 에 다양한 직,

에 감 동 실태가 악 것 람직하다 째. ,

감 동 한 신 건강 뿐 아니라 심 질 과

같 다양한 신체 건강에 한 사 연 하 것

필 하다 째 감 동 한 직업병 한 개. ,

직 처 략 수립하 한 재 연 통해

감 동 하 동 건강보 한 가 드라

시하 것 필 하다.
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