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[원저]

서비스업 근로자의 감정노동과 우울에 대한 성별 차이 분석
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Gender Differences in the Emotional Labor and Depressive Symptoms

Bokim Lee

University of Texas, Austin School of Nursing

Background The main purposes of this study were to explore the differences of emotional labor according to gender and to determine 

the factors influencing depressive symptoms according to gender.

Methods Participants included 242 persons (male 126, female 116) working at hotels, insurance companies, and department stores. 

The survey questionnaire included sociodemographic characteristics, daily life stress, job stress, social support, 

characteristics of emotional labor, and depression.

Results Females showed significantly higher scores for frequency and duration of emotional labor than males. Multiple regression 

analysis showed that symptoms of depression were associated with a low duration and high variety of emotional labor 

among males. Among females, depressive symptoms were associated with a high frequency of emotional labor. 

Conclusions The results of this study would help to set up health promotion and disease prevention strategies for emotional labor 

workers.

(Korean J Health Promot Dis Prev 2009 ; 9(4):306-313)
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배  경1

감정노동이란 자신의 내적 감정과는 무관하게 조직적 혹은 

업무적 규범에 일치되기 위하여 자신의 감정을 조절하는 것

을 의미한다.
1)
 이러한 감정노동은 근로자의 직무만족도를 낮

추고2,3) 소진감을 증가시키며4-6) 부정적인 건강증상을 유발하

고
1,7-10)

 안녕감을 저하시키는 것
2,11-13)

으로 알려져 있다. 타 산

업에 비하여 상대적으로 고객을 접하는 기회가 많아 감정적 

소모가 많은 서비스업14)의 비중이 점점 증가함에 따라 서비

스업종 종사자의 건강문제에 대한 관심도 높아지고 있다. 이

러한 맥락에서 감정노동과 조직 및 개인의 효율과 건강에 대
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한 연구가 지난 10여 년간 활발히 이루어지고 있는 실정이다. 

우리나라와 같은 유교적 사회제도에서는 남성근로자에 비

하여 여성근로자에 대한 감정노동의 기대치가 더 높다.
15)

 감정

노동이나 돌봄 노동이 마치 여성의 전유물인 것처럼 인식되고 

있다.16) 감정노동이 수행되는 핵심 업종 이라 할 수 있는 서비

스업종의 여성근로자 비율은 2006년 현재 48.4%로, 이는 전산

업 중 여성근로자의 비율 (39.1%)에 비하여 높은 수준이라
17)

 

다수의 여성근로자가 감정노동에 종사하는 것으로 추측할 수 

있다. 실제 많은 여성근로자가 감정노동을 수행하고 있는 것

으로 알려져 있는데, 한국노동사회연구소
18)
에서는 연구대상 

여성근로자 1,135명 중 74%가 감정노동으로 인한 스트레스를 

받고 있다고 보고한 바 있다. 이는 전통적인 남성 중심적 사

회제도에서 여성 근로자가 특별하게 처하게 되는 사회․문화

적 환경 때문으로 설명할 수 있다.19-20) 여성근로자는 남성근로

자에 비하여 자율성 부족과 작업조건의 과도한 규제를 더 많
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이 경험하고21), 직위의 불안정, 보상의 결여, 기회상실 등과 같

은 직장 내 불리한 위치에 처할 가능성이 높다.
22)

 또한 직무 

외의 어머니로서, 아내로서, 가족의 일원으로서 사회적으로 요

구받는 다양한 역할을 수행해야 한다.23) 이러한 조건은 여성근

로자의 감정노동 수행과 그 결과에 영향을 미칠 것이다. 이에 

본 연구는 여성근로자가 처한 특별한 사회․문화적 환경으로 

인하여 감정노동의 양상과 그 결과가 남성근로자와는 다를 것

이라는 가정을 바탕으로 하였다. 

감정노동에 관한 대부분의 기존 연구는 여성근로자만을 대

상으로 하였거나24,25) 남성, 여성 근로자 모두를 포함한 연구

라 하더라도 성별 영향력에 대한 분석을 하지 않아
5,7-9,11,12,26)

 

남성과 대별되는 여성의 감정노동을 파악하는데 제한이 있다. 

또한 몇몇 연구가 남성과 비교하여 여성의 감정노동을 다루

었으나
15,27,28)

 감정노동의 건강결과에 초점을 둔 연구는 없다. 

따라서 본 연구에서는 감정노동과 그로 인한 건강결과 특히 

우울에 있어 성별 차이를 규명하고자 한다. 감정노동을 다룬 

다수의 기존 연구에서는 접객서비스업 종사자들이 감정적인 

요구를 다루고 자신의 감정을 숨기려는 노력이 정신적 건강

문제의 위험한 요인임을 제시하였다.29,30) 특히 우울은 서비스

업 근로자와 같이 정신적 요구가 높은 직무에 종사하는 근로

자의 건강문제를 다룰 때 중요한 변수이기 때문에
29)

 본 연구

에서 주요한 결과 변인으로 다루었다.

 감정노동을 수행하는 여성 근로자의 건강증진과 삶의 질 

향상을 위하여, 남성 중심적인 사회․문화적 환경 속에서 여

성근로자가 경험하는 감정노동과 그 건강 결과를 남성근로자

의 그것과 비교․분석하는 연구는 매우 기초적이며 중요한 

일이다. 특히 최근 여성의 경제활동 참가율 증가와 서비스 

업종 내 여성근로자의 증가, 감정노동과 그 건강결과에 대한 

관심 증가 등을 고려해 볼 때 여성근로자의 감정노동에 대한 

분석은 충분히 의미 있는 일이다. 따라서 본 연구는 다음의 

목적을 위하여 수행되었다. 첫째, 서비스업 근로자의 감정노

동의 특성 (빈도, 기간, 다양성) 을 성별로 비교한다. 둘째, 감

정노동이 우울에 미치는 영향력을 성별로 비교한다. 

연구방법

1. 연구 설계

본 연구는 서비스업 종사자의 감정노동의 특성, 즉 빈도, 

기간, 다양성에 대한 성별 차이를 확인하고, 감정노동의 결과 

변인으로서 우울에 영향을 미치는 요인의 성별 차이를 분석

하기 위한 횡단적 상관성 조사연구이다.

2. 연구대상 및 자료수집방법 

도구의 신뢰도 및 타당도 확보를 위해 백화점 판매직원 남녀 

10명을 대상으로 면대면 예비조사를 2006년 3월 2일부터 3일간 

시행하였다. 예비조사 결과를 토대로 문항들을 더 이해하기 쉽

고 명확한 문장으로 수정․보완하였다. 본 조사의 자료 수집은 

2006년 2월 28일부터 12일간 시행하였다. 조사를 시행하기 전 조

사대상 백화점 2곳과 호텔 3곳의 보건관리자와 보험회사 2곳의 

팀장급 보험설계사에게 연구의 필요성 및 내용 등에 관하여 설

명하여 협조를 구하였다. 설문내용과 조사지침에 대한 교육을 

실시한 후, 근로자를 대상으로 설문을 작성하도록 하였다. 

최종 분석에는 242명의 조사내용이 활용되었는데, 이중 남

성이 126명 (52.1%), 여성이 116명 (47.9%) 이었다. 본 연구의 

목적 즉, 감정노동의 특성과 감정노동이 우울에 미치는 영향

에 있어 성별 차이를 확인하기 위해서는 적절한 표본크기를 

확보하는 것이 중요하다. 회귀분석에서 독립변인 (9개) 이 결

과변인 우울에 미치는 영향력을 중간효과 크기 (0.15) 로 분

별해 내기 위하여, 신뢰수준 0.05와 파워 수준 0.80 조건에서 

표본의 크기는 114개가 요구된다. 본 연구의 표본 크기는 성

별로 각각 114개 이상이 확보된 바, 우울수준에 영향을 미치

는 요인을 파악하기에 적절할 것으로 보인다. 

3. 조사내용

본 연구의 조사내용은 연구대상자의 인구사회학적 특성, 

일상생활 스트레스, 직무스트레스, 사회적 지지, 감정노동의 

특성, 우울로 구성하였다. 연구대상자의 인구사회학적 특성으

로는 성, 연령, 결혼상태, 직종이 조사되었다. 일상생활 스트

레스는 1967년 Holmes & Rahe에 의해 개발된 생활사건척도 

(LES) 를 사용하였다. 본 도구는 총 43개 문항으로 이루어져 

있고 각 문항별 스트레스 점수가 책정되어 있다. 기존 연구

에서 제시된 도구의 신뢰도는 0.90～0.95이었고
32)

, 본 연구에

서 신뢰도 (Cronbach's alpha) 는 0.78이었다.

직무스트레스를 측정하기 위하여 미국립산업안전보건연구원 

(NIOSH) 에서 1999년 개발한 직무스트레스 조사표를 한국산업

안전공단 산업안전보건연구원에서 한국어판으로 번역한 도구 

(이하 NIOSH 직무스트레스 조사표 한국어판) 를 사용하였는데, 

본 도구는 대인갈등, 고용기회 저조, 업무 자율성, 기술 활용 저조, 

역할 모호, 물리적 환경의 부적절성, 미래 모호, 정신적 부담, 역

할갈등, 타인에 대한 책임, 양적 직무부담을 측정하도록 설계되어 

있다. 총 83문항의 5점 척도로서 기존 연구를 통해 도구의 적절한 

신뢰도가 확인되었다.
8,33)

 본 연구에서 각 하부영역별 도구의 신

뢰도 범위는 0.63～0.91이었고, 전체 도구의 신뢰도는 0.88이었다. 
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Table 1. General characteristics of participants according to gender.

Variables
Males

(N=126)
Females
(N=116)

χ2 or t P

Age (mean±SD) (years)  32.60 ±  6.44  30.79 ±  7.19 2.06 .041*

Marital status  

  Married/partnered 67 (53.2) 66 (56.9) 0.34 .561*

  Not-married/Living alone 59 (46.8) 50 (43.1)

Worksite  

  Hotel 23 (18.3) 35 (30.2) 62.45 <.0001†

  Insurance company 61 (48.4)  4 ( 3.5)

  Department store 42 (33.3) 77 (66.4)

Job stress (mean±SD) 224.36 ± 25.88 231.88 ± 21.57 -2.44 .015*

Daily life stress (mean±SD) 115.40 ± 80.40 111.04 ± 77.64 0.91 .363*

Social support (mean±SD)  43.68 ±  7.48  42.72 ±  6.84 1.05 .300*

Depression (mean±SD)  54.48 ±  9.05  56.85 ±  9.06 -1.74 .091*

* P<.05 †P<.01 

사회적 지지는 NIOSH 직무스트레스 조사표 한국어판을 사

용하였다. 본 도구는 상급자의 지지, 동료의 지지, 가족의 지지로 

나뉘어 있으며 각각 4문항씩 총 12문항으로 구성되어 있는 5점 

척도 (전혀 없음～매우 많음) 이다. 본 도구는 상급자․동료․가

족의 지지로 구분되어 있어 직장 근로자가 처한 환경을 민감하

게 반영한다는 장점이 있다. 기존 연구를 통해 도구의 신뢰도가 

확인되었고8,33,34), 본 연구에서 도구의 신뢰도는 0.83이었다. 

감정노동의 특성인 감정표현의 빈도, 지속기간, 다양성은 

Brotheridge와 Lee
13)
의 ‘감정노동측정도구 (Emotional Labour 

Scale)' 를 이용하였다. 각각 3문항씩 총 9문항으로 구성되어 

있으며, 5점 척도이다. 점수가 높을수록 감정표현의 빈도가 

높은 것, 지속기간이 길다는 것, 다양하다는 것을 의미한다. 

Brotheridge와 Grandey6)의 연구에서 도구의 신뢰도는 빈도, 

지속기간, 다양성이 각각 0.74, 0.88, 0.76이었고, 본 연구에서 

신뢰도는 각각 0.84, 0.72, 0.84이었다.

우울을 측정하기 위하여 조맹제와 김계희35)에 의해 번역된 

미국정신보건연구원의 CES-D (The Center for Epidemiological 

Studies Depression Scale) 를 수정하여 활용하였다. 총 20문항

의 5점 척도로서, 점수가 높을수록 우울증세가 심한 것을 의

미한다. 기존 연구를 통해 본 도구의 신뢰도가 적절함이 확인

되었고
35)

 본 연구에서 도구의 신뢰도는 0.88이었다. 

4. 분석방법

본 연구의 목적을 달성하기 위하여 다음의 분석 방법을 활용

하였다. 우선 연구대상자의 일반적 특성을 분석하기 위한 기술

적 통계분석이 이루어졌고, 연구대상의 감정노동 특성에 대한 

성별 차이를 분석하기 위하여 t-test가 시행되었다. t-test 시행의 

가능성을 확인하기 위하여 감정노동의 특성 즉 감정노동의 빈

도, 지속기간, 다양성의 정규성을 확인하였는데, 샤피로 윌크 검

정값이 1과 가까워 정규 분포한다고 할 수 있었다. 또한 제 변수

들과 우울과의 상관관계를 파악하기 위하여 Pearson correlation 

analysis와 t-test를 수행하였다. 마지막으로 성별로 감정노동이 

우울 수준에 미치는 영향력을 분석하기 위하여 다중 회귀분석

을 시행하였다. 표본의 크기를 고려하여 문헌고찰을 통해 감정

노동과 우울수준을 분석하는 데 있어 혼동변수로 작용할 가능

성이 높은 변수를 선택하였다. 최종적으로 회귀분석에 포함된 

독립변인은 연령, 직종, 일상생활스트레스, 직무스트레스, 사회

적 지지, 감정노동 특성 즉, 빈도, 기간, 다양성이다. 다중회귀분

석을 시행하기 전 자료의 적절성을 확인하기 위하여 변수의 정

규성, 잔차의 선형성과 동등성, 변수의 다중공선성을 조사하였

으며, 그 결과 자료의 부적절성에 대한 증거는 없었다.

연구결과

1. 연구대상자의 일반적 특성

연구대상 남성근로자의 평균 연령은 33세 (SD=6.44) 로서 

여성근로자 (31세, SD=7.19) 보다 높았고 (p<.05), 남성 및 여

성근로자 모두 기혼자가 과반수 이상 이었다. 남성 근로자의 

경우 보험회사 종사자가 48.4%로 가장 많았으나 여성 근로자

는 백화점 종사자가 66.4%로 가장 많았다 (p<.01). 

직무스트레스 점수는 남성 근로자에 비하여 여성 근로자가 

통계적으로 유의하게 더 높았다 (p<.05). 일상생활 스트레스와 

사회적 지지는 남성근로자가 여성 근로자에 비해 높았으나 통

계적으로 유의하지는 않았고, 우울 수준은 남성근로자에 비하여 

여성 근로자가 높았으나 통계적으로 유의하지 않았다 (Table 1). 
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Table 3. The relationship between depressive symptoms and key variables according to gender.

Variables

Depressive symptoms
r(P) or mean±SD t P

Males Females

Age (yrs) -0.17 (.053) 0.01 (.881)

Marital status

  Married/partnered 53.27 ± 7.84 62.62 ±  9.97 -5.48 <.0001†

  Non-married/Living alone 55.55 ± 9.93 63.49 ± 12.41 -4.07 <.0001†

Worksite  

  Hotel 49.65 ± 8.59 62.97 ± 10.99 -4.91 <.0001†

  Insurance company 55.71 ± 8.50 61.75 ± 10.40 -1.36 .178

  Department store 55.36 ± 9.40 63.25 ± 11.73 -3.75 .0001†

Job stress 0.33 (.000)† .07 (.479)

Daily life stress 0.02 (.835) -0.09 (.329)

Social support -0.33 (.000)† -0.07 (.479)

Characteristics of emotional labor

  Frequency -0.10 (.263) 0.54 (<.000)†

  Duration -0.18 (.042)* 0.22 (.018)*

  Variety 0.16 (.070) 0.17 (.073)
*
 P<.05 

†
P<.01

Pearson correlation analysis, t-test 

Table 2. Differences in the characteristics of emotional labor according to gender.

Males
(mean±SD)

Females
(mean±SD)

t P

Frequency of emotional labor 12.10 ± 1.87 12.95 ± 1.57 -3.83 <.0001†

Duration of emotional labor 10.21 ± 2.01 11.95 ± 1.85 -6.96 <.0001†

Variety of emotional labor 10.81 ± 2.42 10.47 ± 2.97 0.96 .340
* P<.05 †P<.01
t-test 

2. 성별 감정노동의 특성 

여성 근로자의 경우 남성 근로자에 비하여 더 자주 감정노

동을 수행하는 것으로 나타났고 (p<.01), 감정노동의 지속기

간 또한 더 긴 것으로 보고 되었다 (p<.01). 남성 근로자는 

여성근로자에 비하여 감정노동의 다양성 측면에서 높은 점수

를 나타내었는데, 통계적으로 유의하지 않았다 (Table 2). 

3. 성별 우울과 제 변수간의 관계

우울 수준과 제 변수간의 관계를 성별로 살펴보았다 (Table 3). 

기혼자와 미혼자 모두 남성 근로자에 비하여 여성 근로자의 

우울 수준이 더 높았다 (p<.01). 호텔과 백화점에 종사하는 여

성 근로자는 남성 근로자에 비하여 우울 수준이 더 높았다 

(p<.01). 남성근로자에게 있어서 직무스트레스와 우울 수준은 

양의 관계에 있었고 (p<.01), 사회적 지지와 우울 수준은 음의 

관계를 보였다 (p<.01). 감정노동의 특성과 우울 수준의 상관

관계를 성별로 살펴보면, 감정노동의 빈도와 지속기간은 여성 

근로자의 우울 수준과 통계적으로 유의한 양의 상관관계에 있

었다. 그러나 남성근로자에게 있어서는 감정노동의 지속기간

이 우울 수준과 음의 상관관계를 보였다 (p<.05).

4. 성별 우울 수준에 대한 감정 노동의 영향력 

감정노동의 결과 변인으로서 우울에 영향을 미치는 요인에 

대한 성별 차이를 분석하기 위하여 다중회귀분석을 시행하였

다 (Table 4). 남성 근로자의 경우 직종, 직무스트레스, 감정노

동의 빈도, 감정노동의 다양성이 0.05의 유의수준에서 우울에 

유의하게 영향을 미치는 것으로 분석되었다. 즉, 호텔 종사자

에 비하여 보험회사 종사자와 백화점 종사자의 우울 수준이 

높고, 직무 스트레스가 높을수록 우울 수준이 높으며, 감정노

동의 지속기간이 짧을수록, 감정노동의 다양성이 높을수록 우

울수준이 높아지는 것으로 나타났다. 투입된 독립변인으로 설

립된 본 모델은 30.89%의 설명력을 가지고 있었다 (p<.01).
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Table 4. Predictors influencing depressive symptoms according to gender.

Males Females

β F P β F P

Intercept 32.29 2.06 .042 12.94 0.64 .527

Age (yrs) -0.02 -0.12 .901 0.17 1.25 .213

Worksite

 Hotel reference reference

 Insurance company 6.85 3.06   .003† 2.98 0.55 .582

 Department store 4.58 1.94 .054 4.59 2.03  .045*

Job stress 0.11 2.90   .005† 0.05 0.99 .322

Daily life stress -0.01 -0.58 .566 0.00 0.21 .834

Social support -0.22 -1.59 .114 -0.02 -0.10 .924

Characteristics of emotional labor

 Frequency 0.30 0.67 .507 4.56 6.40  <.0001†

 Duration -1.06 -2.60  .011* -0.23 -0.37 .712

 Variety 0.97 2.87   .005† 0.01 0.04 .965

R2 .3085 .3391

F 5.75 6.04

P  <.000†  <.0001†

*
 P<.05 

†
P<.01

multiple regression analysis

여성 근로자는 남성 근로자와 조금 다른 양상을 나타내는

데, 0.05의 유의수준에서 우울에 유의하게 영향을 미치는 변

수로는 직종과 감정노동의 빈도로 나타났다. 즉, 호텔 종사자

에 비하여 백화점 종사자의 우울 수준이 더 높고 감정노동의 

빈도가 잦을수록 우울수준이 높은 것으로 나타났다. 본 모델

의 설명력은 33.9% 이었다 (p<.01).

고 찰

최근 서비스 산업의 비중이 점점 높아짐에 따라 서비스 산

업의 주요한 특성으로 꼽히는 감정노동14)과 이에 따른 건강

문제에 관한 연구가 증가하고 있으나, 그것의 성별차이에 대

한 연구는 부족한 실정이다. 이에 본 연구는 우리나라와 같

은 남성 중심적인 사회․문화적 환경 속에서 여성근로자가 

경험하는 감정노동과 그 건강 결과는 남성 근로자의 그것과

는 다를 것이라는 가정 하에서, 서비스업 근로자의 감정노동

의 특성 (빈도, 기간, 다양성) 을 성별로 비교하고 다양한 혼

동변수의 영향력을 차단 한 후 감정노동이 우울에 미치는 영

향력을 성별로 비교하기 위한 목적으로 시행되었다. 

연구결과, 여성 근로자는 남성 근로자에 비하여 더 자주 

감정노동을 수행하고 감정노동의 지속기간 또한 긴 것으로 

나타났다. 이는 기존 연구에서 보고한 바와 같이, 남성에 비

하여 여성에게 감정노동에 대한 요구가 높은 우리나라의 유

교적 사회․문화적 환경의 영향으로 해석될 수 있다.
15-16) 

한

편, 감정노동의 빈도와 지속기간은 여성 근로자의 우울 수준

과 통계적으로 유의한 양의 상관관계에 있었다. 그러나 남성

근로자에게 있어서는 감정노동의 지속기간이 우울 수준과 음

의 상관관계를 보였다. 이러한 차이는 직무스트레스, 가정 내

의 스트레스, 사회적 지지 등 기타 변수의 차이에 의해 유발

될 수 있다. 실제 Daalen 등
36)
은 직장과 가정 간의 갈등, 감

정적 소모, 정신적 건강 문제는 사회적 지지에 의하여 낮아

질 수 있음을 보고하였다. 이에 본 연구는 혼돈변수의 영향

을 차단한 단일 변수의 우울에 대한 영향력을 파악하고자 다

중 회귀분석을 시행하였다. 그 결과, 남성 근로자와 여성 근

로자 모두에게서 감정노동은 우울의 중요한 결정인자인 것으

로 밝혀졌다. 또한 남성 근로자에 있어서는 감정노동의 지속

기간이 짧을수록, 감정노동의 다양성이 높을수록 우울수준이 

높아지는 반면, 여성 근로자는 감정노동의 빈도가 잦을수록 

우울수준이 높아지는 것으로 나타났다. 즉 남성 근로자는 감

정노동을 오랫동안 수행하고 다양하지 않은 감정을 표현할 

때 우울 수준이 낮아지는 반면, 여성 근로자는 감정노동의 

빈도가 낮을수록 우울 수준이 낮아지는 것으로 보고 되었다. 

본 연구 결과는 기존 연구결과와 일치하는데, 고객과의 대

면수준이 높은 직업군은 낮은 직업군에 비하여 감정적 요구

가 높고 정신적 건강수준과 안녕수준이 더 취약하며
36)

, 감정

적 요구는 심리적 스트레스와 우울을 유발하는 것으로 알려

져 있다.6,37,38) 대면서비스 즉 감정적 요구가 높은 업무의 결

과로 유발되는 우울은 성별에 따라 다르게 나타나는데, 특히 

여성근로자에게서 우울에 대한 감정적 요구의 영향력이 큰 
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것으로 보고 되었다.39) 여성근로자는 타인과의 대면시간이 길

어질수록 즉 감정노동의 빈도가 잦고 지속기간이 길어질수록 

우울의 위험도가 높아지는 반면 남성 근로자는 중상 정도의 

대면시간은 오히려 우울을 감소시키는 것으로 알려져 있다.39) 

이는 여성근로자가 남성 근로자에 비하여 우울의 발생위험도

를 높이는 것으로 알려져 있는 대면 서비스 업무에 더 많이 

고용되기 때문으로 해석된다.40) 또한 여성근로자는 가사와 육

아 등 가사노동의 부담이 상대적으로 높은데, 일상생활에서 

오는 스트레스로 인하여 감정노동에 더 취약하게 되었을 가

능성도 있다. 기존 연구들은 가정과 직장의 갈등은 근로자의 

정신적 건강에 부정적인 영향을 미친다고 보고하였고
36,41,42)

, 

특히 대면서비스를 수행하는 근로자들은 다른 근로자들에 비

하여 직장과 가정 내에서의 역할 요구로부터 오는 스트레스

에 더 취약한 것으로 보고하였다.
36,43)

비록 연구목적과 직결되는 것은 아니지만, 본 연구결과에서 

보여주는 직무스트레스와 우울 간의 관계에 대한 성별 차이는 

매우 주목할 만하다. 본 연구대상 여성근로자는 남성근로자에 

비해 높은 수준의 직무 스트레스에 노출되어 있는 것으로 나

타났으나 이러한 직무 스트레스가 우울을 일으키는 주요한 결

정인자는 아닌 것으로 나타났다. 기존연구에서는 성별에 따라 

우울을 일으키는 세부 직무 스트레스 요인에 차이가 있으며, 

남성근로자에 비해 여성근로자에게서 직무스트레스에 의한 

우울 발생 위험이 더 높음을 보고하였다.
44)

 본 연구가 기존 연

구와 다른 결과를 보여주는 것은 직무 스트레스와 우울 간의 

관계에 대한 혼돈변수 또는 매개변수로 알려져 있는 학력수준
45)

, 건강수준
44)

 등을 고려하지 못하였기 때문일 수 있다. 또 하

나의 가능성으로 기존 연구와는 달리 본 연구는 호텔, 보험회

사, 백화점 종사자만을 대상으로 하였다는 점을 들 수 있다. 

즉, 대인접객 업무가 업무의 대다수라 할 수 있는 연구대상자

들에게서 타인에 대한 책임, 역할 모호 등과 같은 일반적인 

직무 스트레스 보다는 감정노동이 우울에 더 주요하게 영향을 

미쳤을 수 있다. 좀더 심층적이고 반복적인 연구를 통하여 대

인접객 서비스업 종사자의 일반적 직무 스트레스와 감정노동, 

우울의 관계에 대한 지식을 확장시킬 필요가 있겠다. 

본 연구를 통해 여성근로자와 남성근로자의 감정노동 양상

이 차이가 있음을 확인하였다. 그러나 이러한 차이가 순수하

게 성별 차이에서 비롯되었다고 단정 짓기 어렵다. 왜냐하면 

여성 근로자와 남성 근로자 간의 직종 분포 차이가 감정노동 

양상의 차이를 유발하였을 수 있고
1,40)

, 본 연구에서 고려하지 

못한 변수들, 예를 들어 업무경력, 규칙의 정도, 고객영향, 규

칙훈련 등
46)
과 같은 다양한 변수들의 영향력 또한 배제하기 

어렵기 때문이다. 본 연구는 감정노동 양상에 있어서 성별 

차이와 감정노동과 우울의 관계에 대한 성별 차이를 규명하

기 위하여 내적 타당도를 높일 수 있는 임의표출 방법을 채

택하였다. 결과적으로 성별에 따라 직종분포가 동질적으로 

이루어지지 않았으며 이로 인하여 연구결과를 일반화하는 데

에도 제한적이다. 또한 본 연구는 적은 표본 크기 때문에 충

분한 변수를 분석에 포함시키기 못하여 제한적인 결과만을 

제시하였다는 한계를 가진다. 따라서 향후 충분한 표본의 크

기로 기존 연구를 통해 제시된 다양한 혼동변수를 다루는 추

가 연구가 이루어져야 할 필요가 있다. 이러한 제한점에도 

불구하고, 본 연구는 감정노동과 그 결과에 대한 성별 차이

를 분석한 연구가 부족한 실정에서 감정노동의 성별 차이를 

밝힘으로써 연구자와 사업장 보건관리자, 보건관리 행정가들

에게 유용한 자료를 제공한다는 점에서 의의를 가진다. 

요  약

연구배경

본 연구는 서비스업 근로자의 감정노동의 특성과 감정노동

이 우울에 미치는 영향력에 대한 성별 차이를 분석하기 위한 

목적으로 수행되었다.

방  법

2006년 2월 28일부터 12일간 백화점, 호텔, 보험회사에 종

사하고 있는 근로자를 대상으로 설문조사를 시행하였다. 인

구사회학적 특성, 일상생활 스트레스, 직무스트레스, 사회적 

지지, 감정노동의 특성, 우울이 조사되었고, 최종 분석대상은 

242명 (남성 126명, 여성 116명) 이었다.

결  과

여성근로자는 남성근로자에 비하여 더 자주 감정노동을 수

행하고 감정노동의 지속기간 또한 긴 것으로 나타났다 

(P<.01). 우울에 대한 감정노동의 영향은 성별로 다른 양상을 

보이는데, 남성근로자의 경우 감정노동의 지속기간이 짧고 

(P<.05) 감정노동의 다양성이 높을수록 (P<.01) 우울수준이 높

아지는 반면, 여성근로자는 감정노동의 빈도가 높을수록 

(P<.01) 우울수준이 높아지는 것으로 나타났다.

결  론

본 연구결과는 감정노동 근로자를 위한 효과적인 건강증진 
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방안을 마련함에 있어 기초 자료로 활용될 것이다.

중심단어

감정노동, 우울, 여성근로자
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