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감정노동이 직무만족과 이직의도에 미치는 영향에 관한 연구: 
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최근 감정노동에 대한 관심이 증가함에 따라 요양보호사의 감정노동 특성을 밝혀내

고 영향요인과의 관계를 밝히는 연구들이 진행되고 있다. 그러나 노인장기요양서비

스 유형별 요양보호사의 감정노동을 비교한 연구는 미비한 실정이다. 본 연구는 요양

보호사의 집단별(시설요양보호사, 방문요양보호사) 감정노동(감정표현의 빈도, 지속

기간, 다양성, 감정부조화)이 직무만족(대우, 상사, 동료, 성장만족)과 이직의도에 미

치는 예측변수를 분석하였다. 그 결과, 두 집단의 감정노동이 직무만족과 이직의도에 

영향을 미치는 요인이 다르게 나타나는 것을 확인하였다. 비록 같은 요양보호사라 할

지라도 서비스유형에 따른 예측요인이 다르게 나타는 것에 주목할 필요가 있다. 따라

서 두 집단의 감정노동에 따른 직무만족과 이직의도에 영향을 주는 변수를 고려하여 

직무만족을 높이고 이직의도를 낮출 수 있는 방안 모색이 필요하다. 
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Ⅰ. 문제의 제기

                                                   2000년대 이후 사회서비스일자리 창출과 관련하여 ‘빅 3’라고 불리는 노인, 아동, 

장애인 관련 노동시장의 규모는 증가 추세에 있다1). 특히 2008년 노인장기요양보험 

실시 이후 요양보호사의 수는 전체 233,459명으로 재가기관 요양보호사 192,830명, 

요양시설 요양보호사 45,234명으로 집계되고 있다2). 또한 한국직업능력개발원(2013)

의 ‘감정노동 실태 분석’에 의하면, 감정노동은 대인관계 능력, 의사소통 능력과 관련

이 많고, 감정노동을 많이 수행하는 직업일수록 정신적 스트레스가 많고 업무 자율성

이 떨어진다는 결과를 발표하였다. 현재 노인장기요양서비스를 받고 있는 어르신은 

시설･재가이용자를 합산하여 358,368명이며3), 인구고령화와 평균수명이 늘어나는 것

을 감안할 때 이용자 수에 따른 요양보호사의 증가는 불가피할 것으로 보인다. 

노인장기요양제도의 효과를 높이기 위해서라도 그들이 노인장기요양서비스에서 

경험하는 감정노동에 대한 연구는 필요하며, 요양보호사의 감정노동이 직무관련변수

에 미치는 영향을 분석하는 것은 노인장기요양보험제도의 지속적인 발전을 위해 필요

한 연구라 볼 수 있다. 그러나 요양보호사를 대상으로 한 감정노동에 관해 학계에 보

고된 연구는 아직 미비하고 축적이 되지 않았다. 기존 연구에서는 요양보호사의 감정

노동 특성을 밝혀내고(최희경, 2011; 홍세영, 2011; 김송이, 2012), 영향을 미치는 요인

과의 관계를 규명하는(박현미･강은애, 2010) 연구가 진행되었다. 

선행연구의 공통적인 분석은 요양보호사를 하나의 집단으로 묶어 결과를 도출하

고 있기 때문에 요양서비스유형별(시설과 재가기관)4)로 다르게 나타날 수 있는 감정

노동을 비교·분석을 할 수 없다는 한계를 지니고 있다. 구체적으로 요양시설과 방문요

양 서비스대상자는 치매, 중풍 또는 복합 만성질환을 가지고 있으며, 특히 치매로 인

한 문제행동5)은 높은 수발부담의 요인으로 작용하여 근무환경에 따른 감정노동의 수

1) 그 이유는 한국의 전체 사회서비스 일자리 창출사업의 50%(예산대비)을 상회하고 있기 때문

이다. 참조: 한국노동연구원(2012), 사회서비스산업 노동시장 분석연구보고서.

2) 국민건강보험공단(2012). ‘노인장기요양보험통계연보’참조.

3) 노인장기요양홈페이지, ‘통계로 보는 장기요양’, 2014. 03. 31.                        

http://www.longtermcare.or.kr/portal/alim/longtermcare/201405/html/page/sub2_2.html

4) 시설: 노인요양(10인 이상), 노인요양공동생활가정(9인 이하), 재가: 방문요양, 방문목욕, 주

야간보호, 방문간호, 복지용구 등이다. 본 연구에서 재가기관은 방문요양만 다루게 된다. 

5) 치매노인의 이상행동으로 이해할 수 있는 문제행동(Behavior Problem)은 요양서비스 상호작

용에 있어서 부정적인 영향을 미칠 가능성이 높다. 그 예로, 폭언, 폭력적 행동, 배회증상, 망

상 등은 요양보호사의 업무강도에 영향을 줄 수 있다(신정욱･백주희, 2011).
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준이 다르게 나타날 수도 있을 것이다. 참고로 현행 가장 대표적인 요양서비스는 시설

요양서비스와 재가서비스 중 방문요양서비스이다.

이에 본 연구는 요양서비스 현장에서 충분히 발생 가능한 노인장기요양기관의 시

설요양보호사와 방문요양보호사의 감정노동이 직무만족과 이직의도에 주는 영향 요

인을 규명하고 분석결과를 근거로 정책적 제언을 하고자 한다.

Ⅱ. 이론적 배경

1. 감정노동의 개념과 주요 결과변수

감정노동의 이론적 근거 및 주요 결과변수를 살펴보면, 크게 두 부류로 나누어져 

있다(〈표 1〉참고). 첫째, 노동소외가설을 근거로 부정적 결과를 도출한 연구, 둘째, 안

면피드백가설을 근거로 한 긍정적 결과를 도출한 연구이다. 부정적 결과를 도출한 연

구자는 Hochschild(1983), Ashforth & Humphrey(1993), Morris & Feldman(1997), 

Brotheridge & Grandey(2002)를 들 수 있는데, 이들의 결과변수는 감정부조화, 감정고

갈, 소진, 직무스트레스, 직무불만족, 이직 등 이다. 한편 긍정적 결과변수를 도출한 연

구자는 James(1984), Adelmann(1989), Wharton(1993), Rafaeli & Sutton(1989), 

Schmutte(1999)를 들 수 있는데, 이들의 주요 연구결과변수는 직무만족, 직무성과, 동

료관계, 역할정체성, 개인의 심리적 안녕 등 이다. 그리고 감정노동의 부정적, 긍정적 

결과변수들은 직무만족과 직무스트레스와 관련하여 인과관계 설명을 시도하였다. 

분류 이론적 근거 결과변수 연구자

부정적 
결과변수

노동소외가설
(alienation 

hypothesis)

 감정부조화
 감정고갈
 소진
 직무스트레스
 직무불만족
 이직

Hochschild(1979, 1983)
Ashforth & Humphrey(1993)
Morris &  Feldman(1997)
Pugliesi(1999)
Brotheridge & Grandey(2002)

긍정적 
결과변수

안면환류가설
(facial feedback 

hypothesis)

 직무만족
 직무성과
 동료관계
 역할 정체성
 개인의 안녕

Adelmann(1989)
Wharton(1989)
Rafaeli & Sutton(1989)
Schmutte(1999)

〈표 1〉 감정노동의 이론적 근거 및 주요 결과변수
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이러한 감정노동의 초기연구들의 분석을 근거로 요양보호사의 감정노동을 살펴보

면 다음과 같다. 요양보호사들이 제공하는 서비스는 제조업에서 생산하는 물건을 복

잡한 유통구조를 통해 판매되는 것이 아니라 노동자가 소비자를 대면(face to face)하

는 과정에서 발생하는 생산물로서 주요 특징으로 비가시적 무형성을 가지고 있으며

(김경희, 2006),  Hochschild(1983)의 주장에 따르면, 대면서비스에서는 자의든 타의든 

관리된 감정(emotion)이 상품화(commercialization of human feelings)된다. 기존의 노

동개념에서 감정을 포함시켜 이해하고 있으며, 감정이 상품화되는 새로운 관점을 제

공하고 있다.6) 사적 행위(private act)에 머물러 있던 감정을 공적 행위(public act)인 

조직차원에서 분석을 시도하였고, 감정노동은 대면서비스를 제공하고 그 보상으로 월

급을 받을 때 교환가치(exchange value)가 발생하여 노동의 요소로 성립 될 수 있다고 

주장하고 있다.

이와 같이 요양보호사의 경우, 서비스대상자를 직접 대면하여 요양서비스를 제공

하고 그 보상으로 월급을 받고 있다. 여기서 요양서비스는 생산물이며, 생산과정에서 

사적 행위에만 머물러있던 개인의 감정이 제도화 된 사회서비스 정책의 공적 행위로 

옮겨오면서 노동의 일부가 될 수 있으나, 현재는 감정노동의 현상이 매스컴을 통해 사

회현상의 에피소드로 알려지고 있는 실정으로 노동으로서 평가는 제대로 이루어지지 

않고 있다. 박현미･강은애(2010)에 의하면, 요양보호사의 노인수발은 전통적으로 비

공식영역에서 다루어져 왔으며, 저학력, 중고령층 여성 중심의 노동으로 사회적인 저

평가와 일에 대한 보상도 낮은 열악한 직종으로 밝히고 있다. 아울러 근무형태(2교대, 

3교대)와 고용형태(정규직, 비정규직)에 따른 근무환경은 현행 근로기준법에서 명시

하는 노동권을 보장받지 못하는 직종으로 서비스 질을 담보할 수 있는 근무환경이라 

보기 어렵다.7) 

이에 본 연구에서는 감정노동에 따른 부정적 결과변수를 도출한 연구들을 지지하

며, 서비스제공자와 서비스대상자의 상호작용으로 인해 발생하는 감정노동에 따른 누

6) 요양보호사의 경우 육체노동(physical labor)은 일상생활지원 서비스, 정신노동(mental labor)

은 서비스대상자의 응급상황에 대처하는 일이다.

7) 근로기준법 내용: 제50조-제52조, 제56조-근로시간과 휴식 및 연장, 야간, 휴일근무 관련.

*법정근로: 1주 40시간을 초과할 수 없다(휴게시간 제외). 주 5일, 1일 8시간 근무가 기준. 근

로자가 추가 연장근로 또는 야간근로(오후10시부터 오전6시 사이)를 행한 경우 계약 임금의 

150%, 즉 1.5배를 지급해야만 한다(초과근무수당). 연장한도 12시간을 감안하면, *최대 주당 

52시간 근무. 참고로, 2014년 5,210원/1시간, 2015년 최저임금(안) 5,580원/1시간

참조: 법률 제 12527호에 의거해서 2014년 03월 24일에 일부 개정(유예기간 2년). 



감정노동이 직무만족과 이직의도에 미치는 영향에 관한 연구  205

적 된 감정표현의 빈도, 감정표현의 지속기간, 감정표현의 다양성 그리고 감정부조화

가 요양보호사의 직무만족과 이직의도에 영향을 미칠 수 있을 것이라고 가정한다. 

2. 감정노동과 직무만족 

직무만족은 한 개인이 직무에 대하여 가지는 일련의 태도로 직무 또는 직무수행 

결과로 충족되어지는 긍정적인 정서 상태이며, 성취하고자 하는 목표를 얼마나 이루

어 냈고 또 이룰 수 있는가에 대한 느낌, 인식, 그리고 기대되는 행동 등의 산물이다. 

전통적으로 자신의 업무성과에 대한 보상수준이 다른 사람들과 비교하여 공정하지 않

을 경우, 직무만족에 부정적인 영향을 받을 수 있다. 아울러 직장 내의 인간관계인 동

료와 상사에 의한 존중, 신뢰관계, 협력성은 직무만족의 중요한 요인이 될 수 있으며, 

일에 대한 보람과 자신에 신념과 부합되는 업무는 인간적인 만족에 영향을 줄 수 있다

(Alderfer, 1972: 손태원, 2007). 

감정노동과 관련한 직무만족의 연구들을 살펴보면, Morris & Feldman(1996, 1997)

은 자신의 감정보다 고객의 감정을 더 중요시할 수밖에 없는 대인서비스에서 감정노

동의 횟수가 높을수록, 기간이 길어질수록, 다양한 감정을 표현할수록 높은 업무강도

가 높아져 직무만족은 낮아진다고 주장하였다. 서비스상호작용에서 나타나는 자신의 

감정과 고객의 감정을 분리하여 자신의 감정을 억압하는 경우 감정부조화를 경험하게 

되어 많은 감정에너지가 필요하게 되어 업무강도는 높아져 직무만족에 부정적인 영향

을 미치는 것으로 설명하였다. 또한 Adelman(1989)은 감정노동자 집단과 비감정노동

자 집단에 대한 비교연구를 통해 감정노동자 집단의 직무만족이 낮고, 건강상태가 좋

지 않았으며, 우울증을 지각하는 사람이 더 많음을 주장하였다. 아울러 Schaubroeck 

& Jones(2000)는 감정노동자의 경우, 긍정적이거나 부정적인 감정표현을 감추기 위하

여 많은 노력과 에너지를 소모함으로써 정서적인 피로와 함께 육체적 증상을 야기할 

수 있음을 주장한다. 그리고 공립대학의 종업원들을 대상으로 한 연구에서 Pugliesi 

(1999)는 감정노동이 직무스트레스와 정(+)적이고, 직무만족과는 부(-)적 관계가 있음

을 보고하였는데, 타인초점보다 자기초점 감정노동이 많을수록 직무만족이 낮음을 강

조하였다.

한편, 한국보다 일찍 노인장기요양서비스(개호보험)를 실시한 일본의 연구들을 살

펴보면, 二木　泉(2010)은 개호직원들의 감정노동 특성을 분석하는 과정에서, 개호노
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동자8)의 보상과 사회적 지위가 낮고, 전체 노동자 평균보다 임금이 낮으며, 높은 수준

의 감정노동 환경에 놓여있다고 주장하였다. 또한 감정노동이 소진(burnout)에는 정

(+)적인 영향을 미치고, 직무만족에는 부(-)적 영향을 미치는 것으로 보고하고 있으며

(荻野佳代子･瀧ヶ崎隆司･稲木康一郎, 2004; 須賀知美･庄司正実, 2008), 결국 개호직원

의 이직의도를 높이는 현상을 초래하고 있음을 보여주었다. 이러한 흐름은 초기 감정

노동 연구의 결과와 맥을 같이하고 있다.

우리나라 요양보호사의 직무만족에 관한 연구들도 활발하게 진행되었는데, 특히 

노인장기요양제도 출범(2008.7.1)을 기점으로 요양보호사를 연구대상으로 시설요양

보호사와 재가요양보호사의 직무만족에 영향을 미치는 요인을 분석하였다. 하지만 엇

갈린 분석결과를 보여주고 있는데, 김미영･박진화･이경주･윤정민(2013)은 두 집단 모

두에서 직무만족의 하위변수 중 보수요인이, 재가요양보호사 집단에서는 직업안정성

이 영향을 미치는 것으로 설명한다. 김영태･김희웅･염영배(2009)는 시설요양보호사

의 직무만족에 영향을 미치는 요인으로 상사관계, 동료관계, 보수, 승진을 재가요양보

호사에서는 보수, 승진, 동료의 관계를 들고 있다. 업무환경과 고용형태에 따른 직무

만족 연구에서 김소정(2012)은 직무만족의 하위변수에서 보수(대우)요인은 예측변수

로 나타나지 않고, 재가요양보호사집단에서는 입소정원이, 시설요양보호사집단에서

는 입소정원과 연간교육횟수가 중요한 요인임을 주장하였다.  

이에 이 연구에서는 노인장기요양서비스 유형에 따른 시설요양보호사와 방문요양

보호사들이 근무환경과 서비스제공 과정에서 나타나는 감정노동과 사회인구학적변수

가 직무만족의 하위변수에 영향을 미치는 요인이 다를 것이라는 가정에서 분석을 시

도한다.

3. 감정노동과 이직의도

이직의 개념은 자발적･비자발적 직장 내 수평 또는 승진이동, 다른 직장으로의 전

직(동일, 비동일)을 모두 포함하고 있으며, 이직은 조직의 서비스 질을 향상시키기 위

한 우수한 직원을 채용할 수 있는 기회가 되기도 하지만, 신규직원 채용에 따른 비용

지출과 서비스 인력부족으로 인해 업무연속성과 업무 부담 증가에 대한 부작용을 야

8) 편의상 이해를 돕기 위해, 한국의 요양보호사=일본의 개호직원, 노인장기요양보험=개호보험

(介護保險)



감정노동이 직무만족과 이직의도에 미치는 영향에 관한 연구  207

기하기도 한다(이주재, 2011; 김진수, 2013). 아울러 새로운 조직문화에 대한 적응, 경

력유지에 따른 인센티브 상실, 인간관계 단절도 야기할 수 있으며, 이직 빈도가 높은 

조직에서는 직원사기 저하 문제가 나타날 수 있다(Morris, 2005; Lymbery, 2001; 이주

재, 2011. 재인용). 

이직의도와 이직은 다르다. 이직의도를 가지고 있다고 해서 반드시 이직으로 연결

되는 않는다. 그러나 이직을 예측할 수 있는 요인으로 볼 수 있으며(Mobley, 1977), 이

직의도가 높을 경우 이직으로 이어질 가능성은 충분할 것이다. 노인요양시설에서 파

악된 요양보호사의 이직률은 평균 41.06%로 높은 수준으로 나타났으며, 그 결과 상당

수의 기관들이 요양보호사의 잦은 이직으로 인해 구인에 어려움을 겪고 있다(한국노

인중앙회 정책연구소, 2012).

노인장기요양서비스를 제공하는 종사자들은 업무 특성상 24시간 노인들과 함께 

생활하면서 일생생활에 필요한 각종 서비스를 제공하거나(이진성･김용수, 2012), 야

간 및 교대 근무가 필수적이어서 수면장애나 우울증의 발생위험이 높다(박영옥 외, 

2009). 또한, 뇌졸중, 치매, 골절 등의 질병특성으로 인해 이용자의 신체활동수발의 비

중이 큰 업무를 수행하며, 서비스범위를 초과하는 과다한 업무를 요구받고 있으며(건

강보험공단, 2011), 이용자들의 무시하는 태도에 시달리고 있는 것으로 나타나고 있다

(김진애, 2009). 반면, 급여 수준은 열악하여서 요양보호사의 68.7%가 40시간을 기준

으로 할 때, 100만 원 이하의 보수를 받고 있는 것으로 나타났다(건강보험공단, 2011). 

요양보호사를 대상으로 감정노동이 이직의도에 미치는 선행연구를 살펴보면, 먼저 

김진수(2013)는 요양보호사의 감정노동과 이직의도는 정적(+)인 상관관계를 검증하였

다. 다음으로 홍정영(2014)에 의하면, 요양서비스대상자 수가 많을수록 이직의도가 높

게 나타났으며, 감정정노동이 이직의도에 미치는 영향이 높은 것으로 분석하였다. 

이에 본 연구에서는 시설요양보호사와 방문요양보호사로 집단을 나누어 감정노동

이 이직의도에 영향을 미치는 요인을 분석하여 제도개선에 대한 제언을 시도하였다.

4. 노인요양서비스유형별 요양보호사의 행태 차이

현재 노인장기요양서비스는 시설서비스와 재가서비스로 크게 두 가지로 나뉠 수 

있는데, 요양시설서비스는 치매ㆍ중풍 등 노인성질환 등으로 심신에 상당한 장애가 

발생하여 도움을 필요로 하는 어르신이 등급판정을 받고 입소하여 급식, 요양과 그 밖
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에 일상생활에 필요한 서비스를 제공하는 것을 의미하며, 재가서비스는 방문요양보호

사가 대상자 가정에 직접 찾아가서 신체활동 및 가사서비스를 제공하는 것을 뜻한다

(노인장기요양홈페이지, 2016).   

요양보호사의 근무환경을 근무형태, 급여, 고용형태로 나누어 살펴보면 다음과 같

다. 첫째, 근무형태를 살펴보면 다음과 같다. 전국여성노동조합(2010)의 요양보호사 

실태 조사 보고서에 따르면, 요양보호사 1인이 실제로 돌봐야 하는 입소자의 수는 주

간에는 평균 9.7명, 야간에는 평균 16.5명이며, 주당 평균근로 시간은 53시간으로 나

타났으며, 국민건강보험공단의 「2011년 요양보호사 운영실태 보고서」에 의하면, 시설 

요양보호사는 12시간 교대 근무 또는 24시간 격일제 근무형태가 41.7%로 조사되었다. 

그리고 일반 병원에서 흔히 사용하는 근무형태인 1일 8시간 3교대 근무(데이, 나이트, 

이브닝)도 있으나, 대부분은 앞에서 열거한 근무형태를 혼합하고 있다. 이러한 근무형

태가 요양서비스현장에서 나타나는 근본적인 이유는 원활한 서비스를 제공할 수 있는 

여유 요양보호사를 채용하는 것은 시설 경영의 부담이 크기 때문에 열악한 근무형태

가 현장에서 나타나고 있는 것이다. 한편 재가기관 종사인 방문요양보호사의 근무시

간은 시설요양보호사의 근무시간보다 길지 않은 것으로 나타나고 있으며, 전국 요양

보호사 대상으로 국민건강보험이 실시한 실태조사에 따르면, 재가기관의 요양보호사

의 서비스 제공 월평균 근로시간은 84시간(10.5일)으로 나타났다. 대부분 시간제의 파

트타임(시간제 근무 88%)으로 일하는 것으로 나타나고 있다.9)

둘째, 급여를 살펴보면 다음과 같다. 국민건강보험공단(2011)에 의하면, 요양보호

사(종사자)의 보수는 전체의 56.9%가 월 150만원수준을 희망하고 있고, 월 200만 원 

이상도 27.3%의 비율을 차지해 실제 현장에서 받는 임금과 약 50∼100만원의 임금격

차가 발생되고 있는 것으로 조사되었다. 또한 보건복지부(2009)의 「장기요양기관 종

사자 실태조사」에 따르면, 요양보호사의 급여는 운영주체(공공 또는 민간), 기관의 규

모, 지역 등에 따라 다소 차이가 있는데, 요양시설에 근무하는 요양보호사의 경우 기

관의 규모나 지역 간 차이는 그렇게 크지 않지만, 운영주체별 임금 편차는 큰 편으로 

나타나고 있다(공공 140만원, 민간 113-120만원). 재가기관에서 근무하는 방문요양보

호사의 경우는 주로 시간제 근로가 차지하고 있는 관계로 시급제로 계산하되(요양서

비스 대상 케이스 수와 밀접한 관련이 있음), 월급 형식으로 요양서비스 제공 총 시간

에 따른 시급을 합산하여 월단위로 계좌로 받는 경우가 많다. 재가기관종사인  방문요

9) 국민건강보험공단이 2009년 5월 실시한 전국 요양보호사 실태조사에 근거한 수치이다.
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양보호사의 시급은 대부분 6-7천원이며, 이에 따른 요양서비스 노인 1인당 월 평균 임

금은 40-70만원이다. 하루 최대 3명에게 요양서비스를 제공할 수 있는 것을 감안하면 

약 150만의 월수입을 받을 수 있다. 재가서비스를 전달하는 방문요양보호사의 시급은 

운영주체(공공 평균 6,000원, 민간 평균 6,050원), 기관규모, 지역에 따라 차이가 나타

나며, 도서 벽지 등과 같은 지역 등에 서비스를 제공경우 교통비가 지급되고 있으나, 

식비의 경우 시설요양보호사는 기본급 외에 별도로 지급하는 경우가 많지만, 방문요

양보호사에게는 거의 지급되지 않고 있다.

셋째, 고용형태를 살펴보면 다음과 같다. 방문요양보호사의 고용형태는 시간제 근

무(61.8%), 시설요양보호사는 정규직(35.5%)보다 계약직(65%)이 많았다(보건복지부, 

2009). 이상에서 살펴본 요양보호사의 근무환경을 정리하면, 저임금, 장시간노동에 노

출되어 있는 열악한 근무환경으로 볼 수 있으며, 그로인해 감정노동을 심화시키는 것

으로 이해할 수 있을 것이다.

Ⅲ. 연구설계

1. 연구모형과 가설설정 

본 연구의 연구모형은 이론적 배경과 선행연구에서 검토한 내용을 근거로 하여 감

정노동의 하위변수로 감정표현의 빈도, 감정표현의 지속기간, 감정표현의 다양성, 감

정부조화로 구성하고, 결과변수로는 직무만족(대우, 상사, 동료, 성장만족)과 이직의도

를, 통제변수로는 연구대상자의 일반적 특성을 투입하여 분석하였다.

                                              

〈그림 1〉 연구모형

빈도
지속기간
다양성
감정부조화

감정노동 대우만족
상사만족
동료만족
성장만족

직무만족

이직의도
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Morris & Feldman(1996; 1997)의 연구에서 개념화 된 감정노동의 하위변수들을 살

펴보면 다음과 같다. 먼저, ‘감정표현의 빈도’는 감정노동의 실증 연구에서 감정노동

을 대표하는 변수로 감정노동의 수준을 결정할 수 있는 구체적인 변수를 제시하기 위

해 다루어진 변수이다. 즉, 요양보호와 서비스대상자인 노인들과 얼마나 자주 감정을 

표현 하는가에 대한 설명력을 확보하기 위한 변수이다.

둘째, ‘감정표현의 지속기간’은 요양서비스에서 요구되어지는 감정을 얼마나 오랫

동안 유지하는가를 측정하는 변수로 Morris & Feldman(1996)의 주장에 따르면, 서비

스대상와의 지속기간이 길수록 감정노동은 증가하는 것으로 보고 있다.

셋째, ‘감정표현의 다양성’은 요양서비스 중 발생할 수 있는 감정표현 수가 얼마나 

다양한가를 측정하기 위한 변수이다. 자신의 서비스를 원활하게 수행하기 위해 요양

보호사는 여러 감정을 사용하게 되는데 대상자나 서비스유형에 따라 다양한 감정표현

을 하게 된다. 

끝으로, ‘감정부조화’는 자신의 감정과 표현해야할 감정에 얼마나 차이가 있는지

를 알아보는 감정노동의 전형적인 구성요소로서 서비스제공자가 느끼는 감정과 표현

되어진 감정이 상충할 경우, 그 상황에 적합한, 그 직무에서 요구되어지는 감정표현을 

하게 된다(Morris & Feldman, 1997; Brotheridge & Grandey, 2002; Zapf, 2002). 

본 연구의 종속변수인 직무만족 척도는 신정욱･백주희(2011)가 서비스대상자의 

등급에 따른 와상노인(1등급)과 치매노인(3등급)을 케어하는 요양보호사를 대상으로 

사용한 척도를 사용하였다. 원 척도는 일본개호보험 스텝의 직무만족을 측정하기 위

해 개발된 척도이다(Lee, 2003). 직무만족을 측정하는 척도는 네 개의 하위변수(대우

만족, 상사만족, 동료만족, 성장만족)로 구성되었으며, 그 하위변수들의 개념을 살펴

보면 다음과 같다.  

첫째, ‘대우만족’은 자신의 요양서비스 성과가 보상으로 적절한지를 자신 스스로

의 생각과 동료와 비교하는 내용과 요양기관이 제공하는 복리후생에 대한 적절성에 

대한 직무만족도를 살펴볼 수 있을 것이다. 

둘째, ‘상사만족’은 요양기관 내 상사와의 관계에 대한 만족도를 측정하는 것으로, 

여기서 상사라 함은 시설장, 전문 의료인(간호사, 물리치료사, 작업치료사)과 경력이 

오래된 선임 요양보호사라 할 수 있다. 

셋째, ‘동료만족’은 요양기관 내 자신의 인간관계와 특히 동료와의 관계에 대한 만

족도를 측정하는 직무만족의 하위변수이다. 요양시설의 경우 보통 담당 노인들 위주
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로 요양서비스를 제공하지만 협력하여 함께 직무를 수행하는 경우도 있다(예를 들어, 

목욕, 프로그램 지원 등). 동료와의 협력과 신뢰는 직무만족에 충분히 영향을 줄 수 있

을 것으로 예상할 수 있다. 

넷째, ‘성장만족’은 요양보호사가 직무를 수행함에 있어 얼마나 보람을 느끼는지, 

그 일을 통해서 자신이 인간적 성장을 하고 있는지, 요양보호사 자격증이 업무에 잘 

활용되는지를 살펴볼 수 있다. 

본 연구의 또 다른 종속변수인 이직의도 척도는 Mobley(1977)가 개발하였다. 이를 

주시각(2013)이 번안한 척도를 사용하였으며, 이직 전 단계를 예측할 수 있는 변수로

서, 요양보호사의 다른 요양기관의 이동 및 선택권, 처우개선에 따른 이직의사, 이직

을 실행에 옮기지 못한 경험을 파악하고자 한다. 

따라서 본 연구는 노인장기요양기관 서비스유형에 따른 요양시설과 재가기관에서 

근무하는 방문요양보호사의 감정노동(감정표현의 빈도, 감정표현의 지속기간, 감정표

현의 다양성, 감정부조화)이 직무만족(대우, 상사, 동료, 성장만족)과 이직의도에 미치

는 영향 요인을 분석하였다.

[가설1] 시설요양보호사의 감정노동(감정표현 빈도, 지속기간, 다양성, 감정부조화)이 직무만족(대

우, 상사, 동료, 성장만족)에 영향을 미칠 것이다. 

[가설2] 방문요양보호사의 감정노동(감정표현 빈도, 지속기간, 다양성, 감정부조화)이 직무만족(대

우, 상사, 동료, 성장만족)에 영향을 미칠 것이다. 

[가설3] 시설요양보호사의 감정노동(감정표현 빈도, 지속기간, 다양성, 감정부조화)이 이직의도에 

영향을 미칠 것이다. 

[가설4] 방문요양보호사의 감정노동(감정표현 빈도, 지속기간, 다양성, 감정부조화)이 이직의도에 

영향을 미칠 것이다. 

2. 연구대상자의 특성

본 연구 조사대상자의 일반적 특성은 성별, 연령, 학력, 근무시설유형, 담당 노인 

유형, 경력, 고용형태, 월급, 근무일수(주당), 근무시간(일당), 담당노인 수, 치매교육경

험으로 구성하였다. 이러한 일반적 특성의 빈도분석결과를 살펴보면 다음과 같다. 먼

저 본 연구의 대상의 요양서비스 유형에 따른 분포는 시설요양보호사 264명(63.0%), 

방문요양보호사 155명(37.0%)을 차지하고 있다. 시설요양보호사 중 9인 이하 시설의 

요양보호사는 55명(12.6%)이다.10) 요양보호사가 주로 케어하는 노인의 등급유형은 1

등급 33명(7.9%), 2등급 101명(24.1%), 3등급 207(49.48%), 4등급 78명(18.6), 5등급 0명
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(0%)을 차지하고 있다. 앞선 자료 등급현황 분포에서도 현재 3-4등급 노인이 다른 등

급보다 월등히 많이 차지하고 있다. 5등급의 경우 서비스대상자의 빈도가 매우 낮아 

조사시점에서는 나타나지 않고 있다. 

요양보호사의 성별 분포는 남성 32명(7.6%), 여성 387명(92.4%)로 여성이 절대다

수 차지하고 있다. 연령대는 20-30대 11명(2.6%), 40대 57명(13.6%), 50대 244(58.2%), 

60대 101명(24.1%), 70세 이상 6명(0.4%)으로, 50-60대가 무려 80%이상을 나타내고 있

다. 젊은 여성 의 수가 적고, 은퇴이후 나이에 중･노년층 여성들이 노인장기요양서비

스를 제공하는 인력으로 볼 수 있다. 젊은 여성들이 노동시장에 참여하지 않는 것은 

사회적 인식과 급여수준이 근로유인으로 작용하지 않기 때문일 것이다. 

학력으로는 고졸이하가 358명(85.4%), 전문대졸이상이 61명(14.6%)5%를 차지하고 

있고, 고졸이하 중 초등학교졸업 19명(4.5%), 중학교졸업 98명(23.4%)로 나타나고 있

다. 연령대를 참고하여 봤을 때 현재 요양보호사의 학력은 그리 낮은 편은 아닌 것으

로 보인다. 가장 많이 분포하고 있는 구간은 고등학교 졸업 241명(57.5%)으로 전체 요

양보호사 중 약 60%를 차지하고 있다. 경력기간에서는 1년 미만 54명(12.9%), 1년 이

상-3년 미만 160명(38.2%), 3년 이상 205명(48.9%)을 차지하고 있다. 고용형태는 정규

직 169(23.6%), 비정규직 250명(59.7%)을 차지하고 있다. 현재 요양보호사들은 근로계

약서를 작성하는데 근무형태, 근로시간 그리고 계약기간이 명시되어 있다. 

월급은 110만원 미만이 142명(33.9)을 차지하고 있는데 이 구간의 요양보호사들은 

방문요양보호사일 경우가 많을 것이다. 110만 원 이상 13만원 미만 99명(23.6%), 150

만원 미만 118명(28.2%), 150만 원 이상 60명(14.3%)약 28%, 130만 원 이상 170만원 구

간에서 71%로 거의 대다수가 이 구간에 몰려 있다. 주당 근무 일수는 3.5일 미만 163

명(38.8), 3.5일 이상 256명(61.1%)을 차지하고 있다. 병원에서 보통 사용하는 근무형

태는 3교대 근무(데이, 나이트, 이브닝)이나 요양시설의 경우 시설의 경영상 발생하는 

인건비로 인해 2교대 근무, 월 10일 근무, 매일 출퇴근의 혼합 형태로 운영 중이다. 장

시간 노동에 노출되어 있으며, 현행 입소노인 2.5명당 요양보호사 1명을 배치하도록 

되어 있지만 혼합의 형태로 인해 실근무인원의 부족으로 실제 담당하는 노인 수는 

4-7명이 164명(39.1%), 8명 이상이 91명(21.7%)을 차지하고 있는 것으로 나타났다. 끝

으로, 치매전문교육 경험 횟수를 묻는 질문에 한 번도 교육을 경험하지 못한 요양보호

10) 현행 노인장기요양보험에서는 서비스급여 분류에서 노인요양공동생활가정이라고 칭한다. 

정원은 최고 9명이다.
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사 109명(26.0%), 1회 이상 310명(74.0%)을 차지하고 있다. 노인장기요양서비스의 대

상자는 3-4등급 구간에 몰려있다(<표 2> 참조). 

변수 특성 n(명) 퍼센트(%)

근무시설 유형 노인요양시설
       10인 이상 211

264
50.4

63.0
         9인 이하 53 12.6

방문요양       155         37.0

담당노인 등급 1등급 33 7.9

2등급 101 24.1

3등급 207 49.4

4등급 78 18.6

5등급 0 0

성별 남자 32 7.6

여자 387 92.4

연령 40세 미만 11 2.6

40대 57 13.6

50대 244 58.2

60대 101 24.2

70세 이상 6 1.4

학력 고등학교 졸업 이하 358 85.4

전문대학 졸업 이상 61 14.6

경력 1년 미만 54 12.9

1년 이상 ∼ 3년 미만 160 38.2

3년 초과 205 48.9

고용형태 정규직 169 40.3

비정규직 250 59.7

월급 100만원∼110만원 미만 142 33.9

110만 원 이상∼130만원 미만 99 23.6

130만 원 이상∼150만원 미만 118 28.2

150만원 이상 60 14.3

근무일수(주당) 2일 이하 20 4.8

3일 이상∼4일 이하 202 48.2

5일 이상 197 47.0

근무시간(일당) 8시간 이하 214 51.1

9시간 이상 ∼ 12시간 이하 43 10.2

12시간 초과 162 38.7

담당노인 수 1∼3명 164 39.1

4명 이상∼7명 이하 164 39.1

8명 이상 91 21.7

치매교육 경험 없음 109 26.0

1회 이상 310 74.0

〈표 2〉 연구대상자의 특성(n=419)
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3. 자료수집 및 분석방법

요양보호사의 설문지를 확보하기 위해 각 지역에서 활동 중인 노인요양시설협의

회의 협조를 받아 회원시설 명단을 확보 한 후, 사전 전화연락을 통해 연구의 취지, 설

문조사 방법과 내용을 설명 후, 응해 준 시설에 직접 방문하여 배포 후 수거하였다. 지

역으로 경기북부 권 파주시, 고양시, 의정부 그리고 서울시와 대전시에 소재하고 있는 

노인장기요양기관 중 노인요양시설, 노인요양공동생활가정 및 재가기관에 근무하는 

방문요양보호사를 대상으로 2014년 11월 3-28일까지 총 26일 간 설문조사를 실시하

였다. 총 440부를 배포하여 부실기재와 불성실하게 응답하거나 지나치게 중심화 경향

을 보이는 21부를 제외 한 통계자료로 적합한 419부를 본 연구의 통계분석에 사용하

였다. 회수율은 약 95%이다. 시설요양보호사와 방문요양보호사의 감정노동이 직무만

족, 이직의도에 영향을 미치는 변수를 규명하기 위해 사회인구학적 변수인 요양보호

사의 일반적 특성을 통제변수로 투입하여 다중회귀분석을 실시하였다. 

4. 척도의 요인분석 및 신뢰도 
 

본 연구에서 수집된 자료를 분석하기에 앞서 감정노동 문항이 Morris & Feldman 

(1996)이 제시한 5개 하위차원(감정표현의 빈도, 다양성, 강도, 지속기간, 감정부조화)

으로 구성되는 지를 확인하기 위해 요인분석을 실시하였다. 참고로 Morris & Feldman 

(1996)의 연구대상자들은 연체금 체납수금원, 군 취업담당자였다. 그리고 국내 연구에

서 그들의 척도를 사용한 안준수(2003)는 패스트푸드점 직원과 개인병원의사였다. 

요양보호사의 감정노동을 측정하기 위해 개발된 척도가 없는 관계로 이론적 배경

에서 검토된 감정노동을 구성하는 하위변수를 확인하기 위해 요인분석을 시도하여 척

도의 타당도를 확보하였다. 아울러 요인분석의 주성분추출을 통해 나타난 요인을 그

룹핑(grouping)하여 요양보호사의 감정노동을 설명할 수 있는 하위요인을 구성하였

다. 먼저, 요인부하값 0.5이상을 사용하여 요인을 묶었다. 감정노동 주성분추출 된 네 

개의 요인은 다음과 같다. 요인1은 감정표현의 빈도, 요인2는 감정표현의 지속기간, 

요인3은 감정표현의 다양성, 요인4는 감정부조화이다.

요인분석의 결과로 나타난 네 개 요인을 살펴보면 감정표현의 빈도가 아이겐 값

=3.757, 감정표현의 지속기간이 아이겐 값=1.956, 감정표현의 다양성이 아이겐 값



감정노동이 직무만족과 이직의도에 미치는 영향에 관한 연구  215

=1.391, 감정부조화가 아이겐 값=1.104를 보여주고 있으며, 요양보호사의 감정노동은 

‘감정표현의 빈도’, ‘감정표현의 지속기간’, ‘감정표현의 다양성’, ‘감정부조화’로 구성

되었다. 그리고 요인분석 후 실시한 신뢰도는 감정표현의 빈도(α=0.813), 감정표현의 

지속기간(α=0.638), 감정표현의 다양성(α=0.668), 감정부조화(α=0.606)로 나타났다

(<표 3> 참조).

요인 문항
요인

부하값
아이겐값 

설명력
(%)

요인 1
감정표현 

빈도 
(α=.813) 

EL05. 나는 업무상 노인에게 많은 시간을 할애한다. .760

3.757 26.863
EL04. 나는 업무 특성상 노인을 상대하는 일이 많다. .755

EL01 나는 업무시간의 대부분을 노인들과 보낸다. .749

EL02 나는 업무상 노인들과 거의 매일 만난다. .741

요인 2
감정표현 
지속기간 
(α=.638)

EL12 나는 노인과 만나는 시간이 보통 짧은 편이다. R .785

1.956 13.969EL11 나는 노인에게 할애하는 시간이 고작 몇 분에 불과하다. R .778

EL03 나는 노인을 만나지 않아도 되는 일에 많은 시간을 할애한다. R .599

요인 3 
감정표현
다양성 

(α=.668)

EL15 나는 노인에게 다양한 감정을 표현한다. .868

1.391 9.937EL16 나는 노인에게 여러 종류의 감정을 표현한다. .864

EL13 나는 노인에게 아주 풍부한 감정을 표현한다. .514

요인 4
감정부조화
(α=.606)

EL17 나는 노인을 대하는 동안 실제 감정을 숨길 때가 있다. .728

1.104 7.885

EL22 나는 노인을 대할 때 부정적인 감정을 숨긴다. .682

EL19 나는 노인을 대할 때 솔직한 감정을 숨길 때가 가끔 있다. .654

EL20 나는 노인을 대할 때 실제 감정보다  더 긍정적으로 감정을 
         표현한다.

.565

 주) R: 역질문, 요인부하값: 0.5 이상만 추출    

〈표 3〉 감정노동 주성분추출 결과

직무만족을 네 개의 하위변수(대우만족, 상사만족, 동료만족, 성장만족) 총 15개 

문항에 대해 응답자들은 ‘전혀 그렇지 않다(=1)’에서 ‘매우 그렇다(=5)’까지의 응답범주 

중 하나를 자유롭게 고르도록 하였으며, 응답자들은 ‘전혀 그렇지 않다(=1)’에서 ‘매우 

그렇다(=5)’까지의 5점 척도의 응답범주 중 하나를 선택하도록 하였으며 15문항에 대

한 총점은 1-75점으로 합산 점수가 높을수록 직무만족이 높음을 나타낸다. 본 척도의 

신뢰도는 α=0.762의 내적일치도를 보여주었다(<표 4> 참조).
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변수
내적일치도

 평균(SD)
문항 수 α

직무만족 15 .762

대우만족(1-20) 4 .803 10.87(2.53)

상사만족(1-10) 2 .810 7.05(1.24)

동료만족(1-20) 4 .853 14.31(2.17)

성장만족(1-25) 5 .827 17.98(2.94)

〈표 4〉 직무만족에 대한 신뢰도(n=419)

이직의도를 측정하는 것으로 다섯 문항에 대해 요양보호사들은 ‘전혀 그렇지 않다

(=1)’에서 ‘매우 그렇다(=5)’까지의 5점 척도의 응답범주 중 하나를 고르도록 하였으며, 

4문항에 대한 총점은 1-25점으로 합산 점수가 높을수록 이직의도가 높음을 나타낸다. 

신뢰도는 α=0.858로 비교적 높은 내적일치도를 보여주었다(<표 5> 참조).    

변수
내적일치도

평균(SD)
문항 수 α

이직의도(1-25) 5 .858 15.75(3.78)

〈표 5〉 이직의도에 대한 신뢰도(n=419)

Ⅳ. 분석결과

1. 감정노동이 요양보호사의 직무만족에 미치는 영향

감정노동이 요양보호사의 직무만족에 영향을 미치는 요인을 규명하기 위해 감정

노동의 하위변수(감정표현의 빈도, 다양성, 지속기간, 감정부조화)를 독립변수로 투입

시키고, 통제변수로는 노인의 등급유형, 요양보호사의 연령, 학력, 경력기간, 고용형

태, 월급, 근무일수, 근무시간, 담당노인 수, 치매전문교육의 횟수를 투입하여 다중회

귀분석을 실시하였다. 방문요양보호사의 분석에서 직무만족의 하위변수인 상사만족

과 동료만족제외 시킨 이유는 동료나 상사와 함께 서비스를 제공하지 않고 단독으로 

서비스대상자와 1:1로 직무를 수행하기 때문이다. 
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1) 시설요양보호사의 직무만족

감정노동이 시설요양보호사의 직무만족 하위변수인 대우만족, 상사만족, 동료만

족, 성장만족에 영향을 주는 변수를 확인하기 위해 다중회귀분석을 실시한 결과는 다

음과 같다. 

첫째, 대우만족에 영향을 미치는 감정노동의 하위변수는 감정부조화(B=-0.284, P

〈0.001)로 나타났다. 그리고 경력기간(B=-0.018, P〈0.01), 고용형태(B=0.700, P〈0.05), 

월급(B=0.376, P〈0.05)이 예측변수로 나타났다. 구체적으로 설명하자면, 감정부조화가 

낮을수록, 경력기간이 짧을수록, 정규직일수록, 월급이 높을수록 대우만족이 높아지

는 경향성을 보였다. 설명력 R2는 0.161(P〈0.001)인 것으로 나타났다.  

둘째, 성장만족에 영향을 미치는 감정노동의 하위변수로는 감정표현의 빈도

(B=0.187, P〈0.05), 감정표현의 지속기간(B=.233, P〈0.05), 감정부조화(B=.229, P〈0.01)

가 예측변수로 나타났으며, 월급(B=0.542, P〈0.05)이 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

구체적으로 설명하자면, 감정표현의 빈도, 감정표현의 지속기간과 감정부조화가 높을

수록, 월급이 높을수록 성장만족이 높아지는 경향성을 보였다. 설명력 R2는 0.269(P

〈0.001)인 것으로 나타났다.  

셋째, 상사만족에 영향을 미치는 감정노동의 하위변수로는 감정표현의 빈도

(B=0.084, P〈0.05), 감정표현의 다양성(B=0.105, P〈0.05)이 예측변수로 나타났으며, 고

용형태(B=0.379, P〈0.05)가 영향을 미치는 것으로 나타났다. 구체적으로 설명하자면, 

감정표현의 빈도와 감정표현의 다양성이 많을수록 그리고 정규직일수록 상사만족이 

높아지는 경향성을 보였다. 한편, 설명력 R2는 0.171(P〈0.001)인 것으로 나타났다.

넷째, 동료만족에 영향을 미치는 감정노동의 하위변수로는 감정표현의 다양성

(B=0.190, P〈0.05)과 감정부조화(B=0.155, P〈0.05)가 예측변수로 나타났으며, 경력기간

(B=0.015, P〈0.05), 근무일수(B=0.706, P〈0.05), 근무시간(B=0.057, P〈0.05)이 영향을 미

치는 것으로 나타났다. 구체적으로 설명하자면, 감정표현의 다양성과 감정부조화가 

높을수록, 경력기간이 길수록, 근무일수와 근무시간이 길수록 동료만족이 높아지는 

경향성을 보였다. 한편, 설명력 R2는 0.190(P〈0.001)인 것으로 나타났다(<표 6> 참조).



218  한국조직학회보 (제13권 제3호)

요인
대우만족(n=264) 성장만족(n=264) 상사만족(n=264) 동료만족(n=264)

B S･E B S･E B S･E B S･E
(상수) 12.476 2.763 8.456 3.283 5.193 1.449 8.316 2.614

등급유형 -.040 .191 -.231 .227 -.032 .100 -.102 .181

연령 .033 .025 -.052 .030 -.020 .013 -.041 .024

학력 .020 .162 -.288 .192 -.140 .085 -.159 .153

경력 기간 -.018** .007 .006 .008 .002 .004 .016* .006

고용형태 .700* .299 .241 .356 .379* .157 -.168 .283

월급 .376* .193 .542* .229 -.008 .101 -.021 .182

근무일수(주당) -.099 .369 .623 .439 -.014 .194 .706* .350

근무시간(1일) -.029 .031 .076 .036 .018 .016 .057* .029

담당노인 수 -.053 .077 -.126 .091 -.031 .040 -.011 .073

치매전문교육경험 .014 .074 .154 .088 .043 .039 -.111 .070

감정표현의 빈도 .035 .076 .187* .090 .084* .040 .098 .071

감정표현의 지속기간 -.014 .085 .233* .101 .073 .045 .064 .081

감정표현의 다양성 .044 .083 .063 .099 .105* .044 .190* .079

감정부조화 -.284*** .073 .229** .086 -.011 .038 .155* .069

R2 (Adj. R2) .161(.110) .269(.224) .171(.120) .190(.141)

F 3.136*** 6.008*** 3.365*** 3.848***

P*〈.05, P**〈.01, P***〈.001 
주: 더미변수로 처리한 명목변수의 범주. 고용형태(정규직=1, 비정규직=0).

〈표 6〉 시설요양보호사의 직무만족 하위변수 회귀분석 결과

2) 방문요양보호사의 직무만족

감정노동이 방문요양보호사의 직무만족 하위변수인 대우만족, 성장만족에  영향

을 주는 변수를 확인하기 위해 다중회귀분석을 실시한 결과는 다음과 같다. 

먼저, 대우만족에 여향을 미치는 감정노동의 하위변수는 감정표현의 지속기간

(B=-0.320, P〈0.01)만 나타났으며, 경력기간(B=-0.025, P〈0.05)과 근무일수(B=0.379, P

〈0.05)가 영향을 미치는 것으로 나타났다. 구체적으로 설명하자면, 감정표현의 지속기

간이 짧을수록, 경력기간이 짧을수록, 근무일수가 많을수록, 대우만족이 커지는 경향

성을 보여준다. 한편, 설명력 R2는 0.240(P〈0.001)인 것으로 나타났다. 여기서 근무일

수는 급여와 직접적인 연관성이 있는 변수이기 때문에 시간제 일을 하는 방문요양보

호사의 경우 대우만족에 영향을 미칠 수밖에 없을 것이다. 다음으로, 방문요양보호사

의 성장만족 회귀모형에서는 유의한 예측변수가 나타나지 않았다(<표 7> 참조). 참고
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로, 전술한 바와 같이 방문요양보호사는 단독으로 요양서비스대상자 가정에 직접 찾

아가서 서비스를 제공하기 때문에 직무만족의 하위변수로 설정 된 동료만족과 상사만

족의 회귀분석은 실시하지 않았다. 아울러 고용형태는 통제변수로 투입하지 않는다. 

왜냐하면, 비정규직으로 시간제로 근로를 하고 있기 때문이다. 

요인
대우만족(n=155) 성장만족(n=155)

B S･E B S･E
(상수) 10.129 3.176 15.745 3.593

등급유형 .128 .303 .116 .343

연령 .045 .027 .008 .030

학력 -.015 .239 -.321 .271

경력 기간 -.025* .010 .011 .012

월급 .395 .458 .245 .518

근무일수(주당) 1.314** .497 -1.535 .563

근무시간(1일) -.150 .098 -.026 .111

담당노인 수 .462 .414 -.087 .469

치매전문교육경험 .098 .143 .002 .161

감정표현의 빈도 -.077 .100 .119 .113

감정표현의 지속기간 -.320** .117 -.071 .133

감정표현의 다양성 .211 .126 .297 .143

감정부조화 -.172 .118 .196 .134

R2 (Adj. R2) .240(.170) .129(.049)

F 3.418*** 1.606

P*〈.05, P**〈.01, P***〈.001 

〈표 7〉 방문요양보호사의 대우만족, 성장만족 회귀분석 결과

이상에서 감정노동이 시설요양보호사와 방문요양보호사의 직무만족에 미치는 영

향에 대한 다중회귀분석을 실시한 결과를 종합적으로 논의하면 다음과 같다. 먼저, 시

설요양보호사의 경우, 전통적으로 직무만족을 높이는 월급은 예측요인으로 나타났다. 

이는 앞선 선행연구의 결과들과 맥을 같이 하고 있으며(김미영 외, 2013: 김영태 외, 

2009), 초기 감정노동의 연구와도 일치하고 있다(Morris & Feldman, 1997). 그리고 대

우만족을 제외한 성장만족, 상사만족, 동료만족에서는 감정노동의 하위변수들의 방향

성에서 바람직한 흥미로운 결과가 나타났다. 감정노동의 하위변수(감정표현의 빈도, 

지속기간, 다양성, 감정부조화)가 증가할수록 직무만족의 성장만족, 상사만족, 동료만
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족이 높아지는 경향성을 보여주고 있다. 특히, 시설요양보호사의 감정부조화는 직무

만족 전체와 상사만족, 동료만족, 성장만족에 영향을 미치는 요인으로 나타나고 있는

데, 이는 Hochschild(1983)가 비행기 여승무원을 연구대상으로 감정노동의 부정적인 

결과변수로 제시한 것과는 다른 양상으로 보인다. 

그러한 분석결과는 감정부조화가 요양서비스를 제공하는데 있어서 오히려 직무만

족을 높이는데 기여하고 있다는 것이다. Wharton(1993)은 은행, 병원노동자를 대상으

로 감정노동과 직무만족간의 정(+)적인 관계를 확인하고, 원활한 서비스를 제공하기 

위해서 감정노동이 오히려 직무만족에 긍정적 기여를 할 수 있다고 주장한다. 다양한 

감정표현 또한 같은 맥락에서 이해할 수 있다. 그러면, 과연 얼마 자주 오랫동안 노출

되어야 감정노동의 부정적 결과가 나타는지에 대한 명쾌한 해답을 얻기란 쉽지 않을 

것이다. 개인 간 차이(inter-individual difference)는 동일 자극에 대한 반응의 량은 다

를 수 있기 때문이다. 그리고 감정표현의 빈도와 지속기간은 직무만족과 부(-)적인 방

향성을 가지는 것이 일반적으로 알려져 왔으나, 서비스유형에 따라서 달라질 수 있다

는 것을 보여주고 있다.  

다음으로, 방문요양보호사의 경우 시설요양보호사와는 달리 대우만족에서 다른 

예측변수를 보여주고 있다. 방문요양보호사의 경우, 최대 일일 4시간 요양서비스를 할 

수 있고, 일일 최대 3명에게 서비스를 제공할 수 있다. 경력이 짧을수록 근무시간이 길

수록 직무만족이 커지는 경향성을 보여주고 있다. 또한 감정표현의 지속기간이 길어

질수록 낮은 직무만족을 경험하는 것으로 나타나고 있다. 이는 부정적 결과를 도출하

는 선행 연구들과 일치하는 결과이다. 참고로, 일일 근무시간과 대우만족은 밀접한 관

계를 맺고 있다. 왜냐하면, 시간제로 일을 하는 방문요양보호사의 경우 실제 제공한 

요양서비스 제공시간만큼 수입이 발생하기 때문이다. 

2. 감정노동이 요양보호사의 이직의도에 미치는 영향

감정노동이 요양보호사의 이직의도에 미치는 영향을 규명하기 위해 감정정노동의 

하위변수(감정표현의 빈도, 다양성, 지속기간, 감정부조화)를 독립변수로 투입시키고, 

통제변수로는 노인의 등급유형, 요양보호사의 연령, 학력, 경력기간, 고용형태, 월급, 

근무일수, 근무시간, 담당노인 수, 치매전문교육의 횟수를 투입하여 다중회귀분석을 

실시하였다. 다만, 방문요양보호사의 분석에서는 고용형태를 통제변수에 포함시키지 
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않았다. 그 이유는 현재 방문요양보호사는 시급제인 비정규직으로 근무를 하고 있기 

때문이다.

1) 시설요양보호사의 이직의도

시설요양보호사의 이직의도에 영향을 주는 요인을 확인하기 위해 다중회귀분석을 

실시한 결과는 다음과 같다. 시설요양보호사 이직의도에 영향을 미치는 감정노동의 

하위변수는 감정부조화(B=0.247, P〈0.05)가 유의미한 예측변수로 나타났다. 그리고 월

급(B=-0.964 P〈0.01), 근무일수(B=-2.223 P〈0.001), 근무시간(B=-0.164, P〈0.001)이 영

향을 미치는 요인으로 나타났다. 감정부조화가 높을수록, 그리고 월급이 적을수록, 근

무일수가 적을수록, 근무시간이 짧을수록 시설요양보호사의 이직의도가 높아지는 경

향성을 보였다. 한편, 회귀모형의 설명력 R2는 0.149(P〈0.001)인 것으로 나타났다(<표 

8> 참조).

요인
이직의도(n=264)

B S･E
(상수) 24.871 4.418

등급유형 .579 .300

연령 -.004 .040

학력 .143 .261

경력 기간 .004 .011

고용형태 -.897 .469

월급 -.964** .301

근무일수(주당) -2.223*** .587

근무시간(1일) -.164*** .047

담당노인 수 .090 .112

치매전문교육경험 .133 .117

감정표현의 빈도 -.046 .122

감정표현의 지속기간 -.307 .137

감정표현의 다양성 -.026 .125

감정부조화 .247* .115

R2 (Adj. R2) .149(.101) 

F 3.114***

P*〈.05, P**〈.01, P***〈.001  
주: 더미변수로 처리한 명목변수의 범주. 고용형태(정규직=1, 비정규직=0).

〈표 8〉 시설요양보호사의 이직의도 회귀분석 결과
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2) 방문요양보호사의 이직의도

방문요양보호사의 이직의도에 영향을 주는 요인을 확인하기 위해 다중회귀분석을 

실시한 결과는 다음과 같다. 방문요양보호사 이직의도 전체에 영향을 미치는 요인으

로 연령(B=-0.169, P〈0.001)만 유의미한 예측변수로 나타났다. 감정노동의 하위변수는 

방문요양보호사의 이직의도에 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 연령이 낮을수록 

방문요양보호사의 이직의도가 높아지는 경향성을 보였다. 한편, 회귀모형의 설명력 

R2는 0.181(P〈0.01)인 것으로 나타났다(<표 9> 참조).

이상에서 시설요양보호사와 방문요양보호사의 이직의도에 대한 다중회귀분석을 

실시한 결과를 종합적으로 논의해 보면 다음과 같다. 먼저 시설요양보호사의 경우, 감

정노동의 하위변수인 감정부조화가 높을수록 이직의도를 높이는 예측요인으로 나타

났다. 이런 결과는 김진수(2013)의 연구에서, 이직의도와 감정노동, 감정부조화는 정

(+)적인 상관관계를, 이직의도와 직무만족은 부(-)적인 상관관계를 주장한 연구결과와 

맥을 같이 한다. 그리고 월급이 적을수록, 근무일수와 근무시간이 짧을수록 이직의도

가 높아지는 경향성은 일반적인 흐름으로 이해할 수 있다. 왜냐하면 근무일수와 근무

요인
이직의도(n=155)

B S･E
(상수) 25.751 4.453

등급유형 .495 .425

연령 -.169*** .038

학력 -.292 .335

경력 기간 -.010 .014

월급 -1.203 .642

근무일수(주당) -.426 .698

근무시간(1일) .189 .137

담당노인 수 -.375 .581

치매전문교육경험 .316 .200

감정표현의 빈도 -.162 .140

감정표현의 지속기간 .021 .164

감정표현의 다양성 -.041 .177

감정부조화 .231 .166

R2 (Adj. R2) .181(.106)  

F 2.398**

P*〈.05, P**〈.01, P***〈.001     

〈표 9〉 방문요양보호사의 이직의도 회귀분석 결과
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시간의 길이는 요양보호사의 월급을 결정짓는 기준이기 때문이다. 즉 선행연구에서 

제기한 보수(대우)요인이 본 연구에서도 유사하게 나타났다(김미영 외, 2013: 김영태 

외, 2009). 

다음으로, 방문요양보호사의 경우 시설요양보호사와는 달리 이직의도에서 감정노

동의 하위변수는 유의하게 나타나지 않았다. 단, 통제변수로 투입한 연령만이 유일한 

예측변수로 나타났다. 선행연구에서는 예측변수로 잘 나타나지 않았지만, 직접 서비

스대상자 가정에 방문하여 요양서비스를 제공하는 관계로 연령이 낮을수록 일종의 부

담으로 작용할 수 있을 것으로 예상되어진다. 그리고 요양서비스 노동시장의 특징은 

여성중심 서비스이고, 50-60대가 노동시장에 참여하고 있다. 따라서 20-30대의 젊은 

여성들이 현재의 보수체계로는 현행 요양서비스 노동시장에 진입하기란 어려울 것으

로 전망되어 진다. 실제로 요양기관에서는 요양보호사를 채용하는 것이 수월하지 않

다는 것이 현장의 목소리이다. 요양보호사의 이직의 흐름이 다른 직종으로, 아니면 같

은 직종으로의 수평이동인지를 살펴보는 것도 향후 검토가 필요한 대목으로 여겨진

다.

  

Ⅴ. 결론 및 제언

본 연구는 시설요양보호사와 방문요양보호사를 대상으로 감정노동이 직무만족과 

이직의도에 미치는 변수를 분석하였다. 선행연구들은 요양보호사에 대한 감정노동 연

구를 하나의 집단 변수로 묶어 분석을 시도하였거나, 시설요양보호사 또는 방문요양

보호사만 분석을 시도하여 결과를 도출하였기 때문에 요양기관 서비스유형에 따른 감

정노동이 영향을 미치는 요인으로 직무만족과, 이직의도 비교･분석에는 한계를 가지

고 있었다. 이에 본 연구에서는 독립변수로서 두 집단(시설요양보호사, 방문요양보호

사)의 감정노동(감정표현의 빈도, 지속기간, 다양성, 감정부조화)이 요양보호사의 직무

만족(대우, 상사, 동료, 성장만족)과 이직의도에 영향을 미치는 것으로 연구가설이 부

분적으로 채택되었다. 연구결과를 요약하면 다음과 같다.

첫째, 시설요양보호사의 감정노동(감정표현의 빈도, 지속기간, 다양성, 감정부조

화)이 직무만족(대우, 상사, 동료, 성장만족)에 영향을 미치는 요인으로 ‘대우만족’에는 

감정부조화, ‘성장만족’에는 감정표현의 빈도, 감정표현의 지속기간, 감정부조화, ‘상
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사만족’에는 감정표현의 빈도, 감정표현의 다양성, ‘동료만족’에는 감정표현의 다양

성, 감정부조화가 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

둘째, 방문요양보호사의 감정노동(감정표현의 빈도, 지속기간, 다양성, 감정부조

화)이 직무만족(대우, 상사, 동료, 성장만족)에 영향을 미치는 요인으로 ‘대우만족’에만 

감정표현의 지속기간이 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

셋째, 시설요양보호사의 감정노동(감정표현의 빈도, 지속기간, 다양성, 감정부조

화)이 이직의도에 영향을 미치는 요인으로 감정부조화만 유의미한 예측변수로 나타났

다. 

넷째, 방문요양보호사의 감정노동(감정표현의 빈도, 지속기간, 다양성, 감정부조

화)은 이 이직의도에 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 다만 일반적 특성인‘연령’

이 낮을수록 이직의도가 높아지는 경향성을 보였다.

이상의 연구결과를 통해 얻은 두 가지 시사점은 다음과 같다. 첫째, 비록 같은 요

양보호사라 할지라도 요양서비스기관의 서비스유형에 따른 시설요양보호사와 방문

요양보호사의 집단에 따른 요양보호사의 감정노동이 직무만족과 이직의도에서 영향

을 미치는 요인이 다르게 나타났다는 것이다. 시설요양보호사의 대우만족에는 감정부

조화, 정규직, 그리고 월급이 중요한 예측변수로 나타난 반면, 방문요양보호사의 모형

에서는 감정표현의 지속기간, 경력기간, 근무일수가 예측변수로 나타났다. 이는 두 집

단의 요양보호사들이 자신이 제공하는 서비스에 대한 보상체계에는 감정부조화와 감

정표현의 지속기간이 중요한 변수로 작용한다는 것을 의미한다. 여기서 감정표현의 

지속기간은 요양보호사의 월급과 깊은 관계가 있다. 왜냐하면, 요양서비스를 제공하

는 시간의 길이를 의미하기 때문이다. 따라서 현행 요양보호사의 직무에 대한 보상체

계 검토가 필요한 대목이라 보인다. 결국 요양보호사의 직무에 대한 보상 즉, 월급은 

요양서비스기관에서 서비스를 제공하고 받는 수가와 연결되는데, 요양서비스의 가격

인 수가는 공급자인 국가가 주요 결정자 역할을 하고 있기 때문에 그리 간단한 문제가 

아닌 것으로 보인다. 그러나 요양보호사의 서비스 품질 향상을 담보할 수 있는 공급자

(국가)의 노력의 시작은 서비스대상자나 보호자의 이용만족도와 아울러 요양보호사의 

보상체계에 대한 관심이 필요할 것으로 보인다. 노동에 대한 적절한 보상은 감정부조

화를 줄이고 직무만족을 높일 수 있을 것이다. 그러한 구체적인 실천대안은 요양서비

스제공에 따른 현행 등급별, 시설유형별 요양서비스단가의 검토에서 출발되어야 할 

것이다. 
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둘째, 감정노동의 하위변수인 감정부조화가 시설요양보호사의 이직의도에 영향을 

미치는 요인으로 나타났다. 아울러 월급, 근무일수, 근무시간도 영향을 미치는 요인으

로 나타났다. 반면, 방문요양보호사의 모형에서는 오직 연령만이 유일한 예측변수로 

나타났는데, 여성으로 50-60대의, 고등학교 졸업이하의 학력을 가지고 있는 특성을 

감안할 때 젊은 연령의 방문요양보호사는 다른 직종으로의 이직률이 높을 것으로 예

상되며, 쉽게 다른 직종으로의 이직이 용이하지 못한 높은 연령대의 방문요양보호사

는 조금 더 낳은 시급을 제공하는 시설 및 기관으로의 이직이 예상되어진다. 서비스의 

연속성, 서비스 품질 그리고 요양서비스 기관의 원활한 운영에 영향을 미칠 수 있는 

이직률 감소를 위한 정책적 대안이 필요하다.

본 연구의 분석결과를 근거로 한 정책적 제언은 다음과 같다. 첫째, 요양보호사의 

직무만족에 영향을 미치는 감정부조화 감소를 위한 보상체계에 대한 검토이다. 과연 

어느 정도가 적절한 보상수준인가에 대한 논의의 핵심은 공급자(국가)의 고민이 먼저 

필요할 것이다. 그 이유는 요양서비스 가격을 공급자가 통제하고 있기 때문이다. 둘

째, 요양보호사의 이직을 줄이기 위한 동일 요양기관 일정기간 이상 근무자에 대한 경

력인센티브 도입을 제안한다. 숙련된 요양보호사의 이직을 줄이는 것이 안정된 요양

서비스 인력을 확보하는 중요한 요인이 될 수 있다. 또한 요양보호사 구인난은 원활한 

요양서비스를 제공하는데 걸림돌이 되고 있기 때문이다.

끝으로, 이 연구에서의 한계점은 다음과 같다. 통제변수로 사용 된 보수요인으로 

월급을 제시하였고, 분석결과에서도 중요한 요인으로 나타났지만, 변수설정에서 근무

형태에 따른 근무일수와 근무시간에 대한 노동량을 감안한 보정과정 없이 통상적인 

노동에 대한 보상체계로서 월급을 제시한 것은 세심한 주의가 부족한 부분이었

다. 후속연구에서는 이를 보완하여 연구의 완성도를 높일 필요성이 있다.  
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