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유머를 활용한 인지재평가가

감정노동자의 부정 정서 조절에 미치는 영향*

 홍  현  지1)        최  윤  경†

본 연구의 목적은 감정노동자인 정신건강서비스 종사자들을 대상으로, 유머를 활용한 인지

재평가가 업무 중 경험할 수 있는 부정 정서 조절에 미치는 영향을 검증하는 것이었다. 참

가자는 정신건강서비스 종사자 40명으로, 긍정 유머 활용 재평가 집단(n=11), 부정 유머 활

용 재평가 집단(n=10), 인지재평가 집단(n=9), 정서표현 억제 집단(n=10) 중 하나에 무작위로 

할당되었다. 참가자들은 업무 중 경험할 수 있는 분노 유발 시나리오와 해당 상황에서의 정

서 조절 방식에 대해 녹음된 음성 자극을 듣고 이를 생생하게 상상하는 비대면 훈련에 참여

하였다. 처치 전후로 긍정 정서, 부정 정서, 분노 정서 및 각성가를 측정하였다. 본 연구는 

처치 유형(4) × 시기(2)의 혼합설계로 분석되었으며, 긍정 정서, 부정 정서 및 분노 정서에서

는 처치 유형 × 시기의 상호작용 효과가 유의하지 않았고 시기의 주효과만 유의한 것으로 

나타났다. 반면, 각성가에서는 처치 유형 × 시기의 상호작용 효과가 유의하였으며, 특히 긍

정 유머 활용 재평가 집단에서 처치 후 각성가가 감소하는 양상이 확인되었다. 마지막으로 

본 연구의 제한점과 향후 연구를 위한 제언, 그리고 본 연구의 의의가 논의되었다.

주요어 : 감정노동, 유머, 인지재평가, 정서 조절
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현재 우리 사회는 급속한 경제 성장과 함께 

고객 만족을 극대화하는 서비스 제공이 기업 

간 경쟁의 핵심 전략으로 자리 잡으면서 고객

의 무례한 요구나 부정적인 태도에도 종사자

에게 무한 친절과 인내를 요구하고 있다(김현

정, 김지현, 2013). 이러한 업무 환경에서 종사

자들은 이른 바 ‘감정노동’을 경험하게 된다. 

감정노동이란 고객의 무례한 요구나 태도에도 

불구하고 종사자가 개인적으로 경험하는 불쾌

한 감정을 억제한 채, 조직이 요구하는 정서 

표현 규범에 따라 고객을 응대하는 것을 의미

한다(한국산업안전보건공단, 2021; Hochschild, 

1983; Karatepe et al., 2009). 

전통적으로 감정노동은 콜센터 상담원, 간

호사, 판매직 종사자 등을 중심으로 연구되어 

왔으나 공공서비스 및 돌봄 서비스 영역으로 

그 범위가 확대되면서 최근에는 정신건강서비

스 종사자들도 감정노동 종사자로 포함되고 

있다. 정신건강서비스 종사자들은 정신의료기

관 및 정신건강복지센터, 보건소, 기타 관련 

기관에서 정신적, 신체적 어려움을 호소하는 

개인뿐만 아니라 전 국민을 대상으로 정신건

강 예방 및 관리, 치료, 재활 등 다양한 정신

건강 서비스를 제공한다(보건복지부, 2023). 공

공정신건강증진을 위해 설립된 기초정신건강

복지센터의 경우, 지역사회를 기반으로 중증

정신질환자의 재활과 사례관리로 시작되었으

나 현재는 자살예방 및 재난정신건강 서비스

까지 그 역할이 크게 확대되었다(보건복지부, 

2023). 이러한 과도한 업무와 더불어 비정규직 

중심의 고용구조 및 위협적 근무환경은 종사

자의 소진을 가속화하고 있다. 실제로 정신건

강복지센터 종사자의 평균 근무기간은 3년에 

불과하며, 잦은 이직과 함께 인력의 소진 문

제가 꾸준히 제기되고 있다(이미화, 배정이, 

2023; 이상훈, 2020).

이러한 상황에서 정신건강서비스 종사자들

이 직면하고 있는 제도적․구조적 문제와는 

별개로, 취약한 내담자의 정신건강을 돌보고 

치료하는 역할을 수행해야 하는 직무 특성상 

이들은 자신의 부정적인 정서를 조절하면서 

서비스를 제공해야 한다. 즉, 분노나 무력감, 

좌절감과 같은 개인적 정서를 억제한 채 전문

적 태도를 유지해야 하며, 이는 높은 수준의 

감정노동과 정신적 에너지 소진으로 이어지기 

쉽다(이항아, 윤명숙, 2016; Shin & Kim, 2015). 

높은 수준의 감정노동은 직무스트레스, 소진, 

이직 의도 증가, 회복탄력성 저하, 일과 삶의 

균형 붕괴 등, 다양한 부정적인 결과와 관련

되어 있다(이항아, 윤명숙, 2016; 조선미, 정춘

화, 2018; Edward et al., 2017; Joffe & Peters, 

2024). 

정신건강서비스 종사자들은 내담자 및 보호

자와의 상호작용 과정에서 무례한 요구나 비

협조적 태도, 폭언 등에 노출되며 분노와 우

울과 같은 부정 정서를 빈번하게 경험하지만 

직무 수행 과정에서 이러한 정서를 적절하게 

표현하기보다는 억제하는 경우가 많다(김상기, 

2016; 김혜진, 2017). 특히 부정 정서의 지속적

이고 반복적인 억제는 우울, 신체화 증상, 물

질남용, 일과 삶의 불균형 등 전반적인 정신

건강과 업무 수행에 부정적인 영향을 미칠 수 

있다(김지은, 박수현, 2018; 우성범, 2021; 이경

옥, 2021; 이원희, 김춘자, 2006). 이처럼 정신

건강서비스 종사자의 감정노동과 부정적 정서, 

소진과 잦은 이직이 개인과 조직 차원에서 부

정적인 영향을 미친다는 점이 반복적으로 보

고되어 왔으나, 감정노동 상황에서 이들의 고

충을 완화하고 적응적인 정서 조절을 촉진할 

수 있는 심리학적 개입 방안에 대한 실증 연
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구는 상대적으로 부족한 실정이다. 감정노동

이 정서 조절을 지속적으로 요구하는 직무 맥

락이라는 점에서, 개인이 사용하는 정서 조절 

과정이나 전략은 감정노동자를 대상으로 한 

개입에서 핵심적으로 다루어져야 할 요소라 

할 수 있다. 

이러한 맥락에서 본 연구에서는 정신건강서

비스 종사자들이 일상에서 요구되는 감정노동 

상황에서 적용할 수 있는 정서 조절 전략의 

효과를 경험적으로 검증하고자 한다. 다양한 

정서 조절 전략 중 인지재평가는 상황의 의미

를 재해석함으로써 부정 정서를 완화하고 정

서적 부담을 감소시키는 대표적인 정서 조절 

전략으로(Gross, 1998), 다양한 직무스트레스 상

황에서 비교적 일관된 적응적 효과를 보여 왔

다. 특히 감정노동 맥락에서 인지재평가는 표

면행동 중심의 정서 억제보다 소진과 부정 정

서 경험을 감소시키는 데 유리한 전략으로 제

안되어 왔다(이정은 2016; Troy et al., 2013). 그 

이유 중 하나는 통제가 어려운 외부 상황보다

는 개인이 통제 가능한 인지적 해석을 변화시

키는 방식이 감정노동 상황에서 보다 적응적

인 정서 조절 전략이 될 수 있다는 데에서 찾

을 수 있다(Troy et al., 2013).

최근에는 이러한 인지재평가 전략에 ‘유머’

를 결합한 정서 조절 방식에 대한 연구가 주

목받고 있다. 유머는 남을 웃기는 말이나 행

동(국립국어원, n.d.), 익살스럽게 웃음을 자아

내는 표현이나 요소를 뜻하며(다음 국어사전, 

n.d.), 단순한 반사적 웃음과는 달리 인지적․

정서적 처리 과정을 포함하는 복합적인 개념

으로 이해된다(Martin & Lefcourt, 1983). 유머는 

농담, 풍자, 익살스러운 표현 등 다양한 형태

로 일상에서 활용된다. 대학생을 대상으로 한 

선행 연구에서는 유머를 활용한 인지재평가가 

일반적인 인지재평가보다 정서 조절과 각성 

수준 감소에 더 효과적임이 보고된 바 있다

(박정원, 최윤경, 2021; Kugler & Kuhbandner, 

2015; Samson et al., 2014; Wu et al., 2021). 

우울 환자를 대상으로 한 또 다른 연구에서

는 유머를 사용하는 것이 긍정적인 재평가

를 사용한 것만큼 정서 조절에 효과적이었다

(Braniecka et al., 2019). 

흥미롭게도, 상황에 따라 긍정 유머와 부정 

유머의 효과가 상이한 것으로 나타났다(박정

원, 최윤경, 2021; Martin, 2008; Van Wormer & 

Boes, 1997). 긍정 유머는 자신이나 타인, 혹은 

상황을 보다 건설적이고 고양된 방식으로 재

해석하여 표현하는 유머로, 대인관계의 긴장

을 완화하고 장기적으로 긍정적인 심리적 결

과와 관련된다(박재한, 2012; 정재희, 2012). 반

면, 부정 유머는 조롱, 비난, 자기비하 등의 

방식으로 표현되며 장기적으로는 부정적 결과

와 관련되지만, 단기적으로는 긴장 완화나 카

타르시스 효과를 보일 가능성이 있다(Martin, 

2008; Van Wormer & Boes, 1997). 박정원과 최

윤경(2021)의 연구에서는 대인관계 외상경험자

를 대상으로, 부정적 대인관계 사진을 제시한 

후, 긍정 유머 재평가, 부정 유머 재평가, 인

지재평가, 통제조건을 처치한 후 사진 자극에 

대한 각성가와 유인가 측정 과제를 실시하였

다. 그 결과, 통제 조건에 비해 모든 유형의 

재평가 집단은 유인가 측정치가 더 높았고(즉, 

긍정적으로 평가) 특히 부정 유머 재평가 집

단은 유인가 측정치가 가장 높았으며 비교 집

단보다 유의하게 낮은 각성가를 보였다. 이러

한 결과는 상황과 대상에 따라 비꼬는 방식의 

부정 유머 표현이 긴장, 위협감 및 스트레스

를 완화하고 카타르시스 효과가 있을 가능성

을 시사한다(박정원, 최윤경, 2021; 박재한, 
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2012; Martin, 2008; Van Wormer & Boes, 1997). 

유머가 인지재평가 과정에 포함될 때 정서 

조절 효과가 증진되는 이유를 설명하기 위해 

여러 이론적 관점이 제시되었다. 첫째, Lazarus

와 Folkman(1984)의 스트레스 대처 이론에 따

르면, 개인은 상황 자체보다 그 상황을 어떻

게 인식하고 평가하느냐에 따라 스트레스를 

경험하게 되며, 유머는 부정적인 상황을 덜 

위협적으로 재구성하도록 돕는다(Kuiper et al., 

1993). 둘째, Fredrickson(2001)의 확장 및 구축 

이론은 유머로 유발된 긍정 정서가 사고와 행

동의 범위를 확장하고, 인지적 유연성을 증가

시켜 부정적인 상황에 보다 효과적으로 대처

하도록 한다고 설명한다(Wu et al., 2021). 셋

째, 부조화 이론은 유머가 기대와 현실 간의 

불일치를 인식하고 해소하는 과정에서 발생하

며 이러한 인지적 전환이 정서적 완화를 유도

한다고 설명한다(윤민철, 2010). 즉, 유머(예, 

병아리를 안고 있는 마동석)는 서로 상반되는 

생각이나 상황 사이에서 발생하는 부조화를 

인식하고 이를 해소하는 과정에서 재미를 유

발한다(윤민철, 2010; Shultz, 1972). 마지막으로, 

각성 이론에 따르면 분노, 공포, 불안과 같은 

부정 정서는 높은 각성 상태를 동반하지만, 

유머와 웃음은 이러한 긴장과 각성을 완화

하는 기능을 수행한다(김지은, 2015; 정재희, 

2012; Spencer, 1860). 이상을 종합하면, 유머 기

반의 인지재평가는 인지적 분산과 유연성을 

촉진하여 부정적 인식의 변화를 유도하고 긍

정 정서를 유발함으로써 부정 정서의 회복을 

돕는다고 할 수 있다(Fredrickson & Levenson 

1998; Fredrickson et al., 2000; Samson et al., 

2014; Strick et al., 2009; Van Dillen & Koole, 

2007; Wu et al., 2021). 

한편, 최근에는 특정 전략의 보편적 유용성

에 초점을 두기보다, 정서 조절 전략의 효과

가 상황 요구와 조절 목표에 따라 달라질 수 

있음이 강조되고 있다. Bonanno와 동료들은 

정서 조절의 적응성을 단일 전략의 우수성으

로 설명하기보다는, 상황에 맞는 전략을 선

택하고 필요에 따라 조정하는 조절 유연성

(regulatory flexibility) 관점에서 이해할 필요가 

있음을 제안하였다(Bonanno & Burton, 2013; 

Bonanno et al., 2023). 이 관점에 따르면, 정서 

조절의 성공은 인지재평가나 억제와 같은 특

정 전략의 보편적 우수성으로 결정되기보다는, 

해당 전략이 주어진 상황의 기능적 요구와 맥

락에 얼마나 적절하게 부합하는지, 즉 상황-전

략 적합성에 의해 좌우된다. 이러한 조절 유

연성 관점은 분노와 좌절이 반복적으로 유발

되는 한편 감정 표현에 대한 조직의 규범이 

존재하는 감정노동 맥락에서 특히 중요하다. 

Bonanno의 조절 유연성 모델(Bonanno & Burton, 

2013; Bonanno et al., 2023)은 정서 조절을 맥

락 민감성, 전략 레퍼토리, 그리고 피드백에 

따른 조정으로 이루어진 일련의 과정으로 설

명하고 있지만, 본 연구는 이 중 정신건강서

비스 종사자들이 흔히 경험하는 동일한 분노 

유발 맥락에서 서로 다른 정서 조절 전략이 

어떠한 기능적 결과를 초래하는지에 초점을 

두고자 한다. 

본 연구는 정신건강서비스 종사자들이 흔히 

경험하는 감정노동 상황에 대한 시나리오를 

작성한 후, 시나리오에 대해 정서 조절 전략

을 적용한 후 정서 조절에 의한 정서변화를 

살펴보고자 하였다. 감정노동 맥락에서는, 부

정 정서의 완전한 제거가 아니라 부정 정서의 

강도나 각성 수준을 신속하게 조절하는 것이 

중요한 조절 목표가 될 수 있으며, 이러한 목

표에 따라 정서 조절 전략의 효과 또한 달라
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질 수 있다. 정서는 외부 자극에 대한 반응

으로 나타나는 정신적․생리적 상태 혹은 반

응으로 정의되며(김미리혜 외, 2022; 신재한, 

2020), 행복, 놀람, 슬픔, 공포, 분노와 같은 개

별 정서로 접근하기도 하고, 각성가(arousal) 

및 유인가(쾌–불쾌 차원, valence)와 같은 연

속적인 차원에서 개념화되기도 한다(Russell & 

Barrett, 1999). 본 연구는 긍정 유머를 활용한 

인지재평가, 부정 유머를 활용한 인지재평가, 

일반 인지재평가, 그리고 정서표현 억제(비교 

집단)를 실험적으로 비교하여, 이들 정서 조절 

전략이 긍정․부정 정서, 분노 정서, 각성가에 

미치는 차별적 영향을 검증하고자 하였다. 정

신건강서비스 종사자는 직무 수행 과정에서 

부정 정서를 표현하기보다는 직무 규범과 전

문직 역할 기대에 따라 이를 억제하는 경향이 

있는 것으로 보고되어 왔다(김상기, 2016; 김

혜진, 2017). 이에 본 연구에서는 정서표현 억

제가 감정노동 맥락에서 일반적으로 사용되는 

기본적 정서 조절 방식이라고 간주하였고 이

를 대안적인 정서 조절 전략과 상대적 효과를 

검증하기 위한 비교 기준 조건으로 설정하였

다. 유머를 활용한 인지재평가의 효과를 상황-

전략 적합성의 관점에서 검증한 연구는 아직

까지 없는 것으로 보이나, 임창희(2009)의 연

구는 유머의 효과가 맥락에 따라 달라질 수 

있음을 보여준 바 있다. 유머는 감정노동으로 

인한 정서 고갈과 이직 의도 사이에서 중요한 

완충 요인으로 작동하며 그 효과가 개인의 유

머 선호도에 따라 달라진다는 것이다. 이러한 

결과를 바탕으로, 유머를 활용한 인지재평가

의 효과 또한 맥락과 개인 성향에 따라 달라

질 것이라 예상할 수 있다. 종합하면, 본 연

구는 정신건강서비스 종사자를 대상으로, 분

노를 유발하는 감정노동 맥락에서 서로 다른 

정서 조절 전략의 효과를 비교하고, 이를 바

탕으로 전략의 기능적 효과가 맥락적 요구와 

어떻게 관련되는지를 탐색하는 데 그 목적이 

있다.

방  법

연구대상

본 연구의 참가자는 현재 보건복지부 관할 

공공기관에서 근무하고 있는 정신건강서비스 

종사자 58명이었다. 이들을 대상으로 감정노

동, 다면적 유머감각, 특성분노 및 인구통계학

적 변인을 포함한 사전 설문을 실시하였고 다

면적 유머감각 및 특성분노 점수가 유사한 참

가자를 4명씩 짝을 지은 후, 네 집단 중 하나

에 무작위 할당하는 방식으로 집단을 배정하

였다. 최종 참가자는 감정노동 점수범위 평균 

2.5점 이상에 해당하면서 실험 참여에 동의한 

40명으로, 긍정 유머 활용 재평가 집단 11명

(남성 0명, 여성 11명), 부정 유머 활용 재평가 

집단 10명(남성 2명, 여성 8명), 인지재평가 집

단 9명(남성 1명, 여성 8명), 비교 집단(정서표

현 억제) 10명(남성 3명, 여성 7명)이었다. 

실험 참가자 중 여성은 34명(85%), 남성은 6

명(15%)이었으며, 평균 연령은 30.43세(SD = 

5.17)였다. 직무별로는 정신건강전문요원 및 

수련생을 포함한 임상심리사가 20명, 사회복

지사가 12명, 상담사가 8명이었다. 근무 기관

은 지역 정신건강복지센터 10명, 청소년 관련 

기관 7명, 병원 9명, 아동보호기관 4명, 기타 

보건소 및 센터 10명이었다. 직책은 팀원 31

명, 팀장 5명, 기타 4명이었으며, 근속 기간은 

1~3년이 18명, 1년 미만이 12명, 4년 이상이 
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10명이었다.

측정도구

선별용 척도

감정노동 척도. 감정노동 척도(Emotional Labour 

Scale: ELS)는 Brotheridge와 Lee(2003)가 개발한 

자기보고식 척도로, 감정표현의 다양성(4문항), 

감정표현의 강도(4문항), 감정표현의 빈도(5문

항), 표면행위(6문항), 내면행위(4문항)의 총 23

문항으로 구성되어 있다. 각 문항은 5점 Likert 

척도(1 = 전혀 아니다, 5 = 항상 그렇다)로 

평정된다. 본 연구에서는 이정은 등(2016)이 

한국어로 번안 및 타당화한 감정노동 척도를 

사용하였으며, 이 중 감정노동의 하위요인인 

강도(3문항), 빈도(3문항), 표면행위(3문항)를 선

별하여 총 9문항으로 질문지를 구성하였다. 

이 척도는 실험 참여 의사를 밝힌 정신건강서

비스 종사자의 감정노동 수준을 평가하고, 실

험 참여 기준 충족 여부를 확인하기 위한 선

별 도구로 활용되었다. 이정은 등(2016)의 타

당화 연구에서 보고된 각 하위요인의 내적 합

치도 계수(Cronbach’s α)는 빈도 .62, 강도 .59, 

표면행위 .70이었다. 본 연구에서 사용한 9문

항의 내적 합치도 계수는 .64로 나타났다.

다면적 유머감각 척도.  다면적 유머감각 척

도(Multidimensional Sense of Humor Scale: MSHS)

는 Thorson과 Powell(1993)이 개발한 자기보고식 

척도로, 유머를 이해하고 활용하는 개인의 경

향을 측정한다. 본 연구에서는 조아미와 이재

선(2006)가 번안 및 수정한 한국판 척도를 사

용하였다. 해당 척도는 총 20문항으로 구성되

어 있으며, 유머 생성과 유머에 대한 선호도

의 두 하위요인으로 이루어져 있다. 각 문항

은 5점 Likert 척도(0 = 전혀 그렇지 않다, 4 

= 매우 그렇다)로 평정되며, 점수가 높을수록 

유머감각 수준이 높은 것을 의미한다. 본 연

구에서는 유머감각이 처치 유형과 상호작용할 

가능성을 고려하여, 집단 간 유머감각 수준을 

균형화하기 위한 선별 도구로 해당 척도를 사

용하였다. 조아미와 이재선(2006)의 연구에서 

보고된 척도의 내적 합치도 계수는 .92였으며, 

본 연구에서의 내적 합치도 계수는 .87로 나

타났다.

상태-특성분노 척도.  한국판 상태-특성분노 

표현 척도(Korean adaptation of the State–Trait 

Anger Expression Inventory: STAXI-K)는 Spielberger 

등(1988)이 개발한 상태-특성분노 표현 척도를 

전겸구 등(1997)이 한국어로 번안․수정한 것

이다. 이 척도는 상태분노(10문항), 특성분노

(10문항), 분노억제(8문항), 분노표출(8문항), 분

노조절(8문항)의 총 44문항으로 구성되어 있

다. 각 문항은 4점 Likert 척도(1 = 전혀 그렇

지 않다, 4 = 매우 그렇다)로 평정된다. 본 연

구에서는 개인이 성격적으로 분노를 쉽게 경

험하고 표현하는 특성이 분노 유발 시나리오

에 대한 반응 및 처치 유형 간 비교에 영향을 

미칠 가능성을 고려하여, 집단 간 분노 특성 

수준을 동일하게 맞추기 위해 특성분노 하위

척도(10문항)만을 선별하여 사용하였다. 전겸

구 등(1997)의 연구에서 특성분노 하위척도의 

내적 합치도 계수는 .89였으며, 본 연구에서의 

내적 합치도 계수는 .82로 나타났다.

종속변인

기본 정서 척도.  기본정서척도(The Basic 

Emotions Scale)는 Power(2006)가 개발한 자기보

고식 척도로, 개인이 특정 정서를 얼마나 많
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이 또는 얼마나 자주 경험하는지를 측정하기 

위한 도구이다. 각 문항은 7점 Likert 척도(1 = 

전혀 그렇지 않다, 7 = 매우 자주 그렇다)로 

평정되며, 분노(4문항), 슬픔(4문항), 혐오(4문

항), 불안(4문항), 행복(4문항)의 총 다섯 개 하

위영역, 20문항으로 구성되어 있다. 본 연구에

서는 분노 유발 시나리오에 대한 처치 전후의 

정서 변화를 평가하기 위해 모든 하위영역의 

정서를 측정하였다. 긍정 정서는 행복 하위영

역의 4문항 합산 점수로 산출하였으며, 부정 

정서는 분노, 슬픔, 혐오, 불안을 측정하는 16

문항의 합산 점수로 계산하였다. 또한 분노 

정서는 분노 하위영역 4문항의 합산 점수로 

별도로 산출하였다. Power(2006)의 연구에서 보

고된 각 하위영역의 내적 합치도 계수는 분노 

.80, 슬픔 .84, 혐오 .83, 불안 .79, 행복 .82였

다. 본 연구에서의 내적 합치도 계수는 긍정 

정서 .81(사전 .55, 사후 .83), 부정 정서 .98(사

전 .97, 사후 .98), 분노 .94(사전 .89, 사후 .94)

로 나타났다.

각성가.  각성가(arousal)는 정서적 또는 환

경적 자극에 따라 신경계가 활성화된 상태를 

의미하며, 일반적으로 정서의 강도가 높을수

록 각성 수준이 증가하는 것으로 이해된다

(VandenBos, 2007). 본 연구에서는 분노 유발 

시나리오에 대한 참가자의 각성 수준을 측정

하기 위해 각성가 척도를 사용하였다. 각 처

치 시나리오에 대해 참가자는 7점 Likert 척도

(1 = 매우 비활성화됨; 진정되고 편안한 상태, 

7 = 매우 활성화됨; 자극적이고 과민한 상태)

로 자신의 각성 수준을 평정하도록 하였다. 

본 연구에서의 내적 합치도 계수는 .85였으며, 

사전 .87, 사후 .93으로 나타났다.

조작 점검용 척도.  처치가 적절하게 이루

어졌는지 확인하기 위해 10회의 정서 조절 처

치를 하는 동안 매 시행 유인가, 각성가 및 

선명도를 평가하였다. 먼저, 유인가(valence)는 

정서 경험이 긍정적인지 혹은 부정적인지를 

나타내는 정서적 방향성으로, 각성가와 함께 

정서 반응을 구성하는 핵심 차원으로 간주된

다(VandenBos, 2007). 본 연구에서는 유인가를 

7점 Likert 척도(1 = 매우 불쾌함; 불쾌하고 짜

증난 상태, 7 = 매우 유쾌함; 행복하고 즐거

운 상태)로 측정하도록 구성하였다. 각성가는 

종속변인과 동일하게 7점 Likert 척도로 평가

되었다. 선명도(vividness)는 심상이나 기억, 지

각된 경험이 얼마나 생생하고 명확하게 떠오

르는지를 의미하며(VandenBos, 2007), 본 연구

에서는 참가자가 처치 과정에서 시나리오와 

처치 문장을 충분히 생생하게 상상하였는지를 

확인하기 위한 조작 점검 지표로 사용되었다. 

참가자는 자신의 심상 경험을 7점 Likert 척도

(1 = 전혀 생생하지 않음, 7 = 매우 생생함)

로 평정하였다. 본 연구에서 조작 점검 지표

의 내적 합치도 계수는 유인가 .91, 각성가 

.90, 선명도 .88로 나타났다.

실험 재료

분노 유발 시나리오 및 처치 문장

본 연구에서 사용한 분노 유발 시나리오는 

대학생을 대상으로 분노를 유발할 수 있는 상

황을 제시한 서수균(2019)의 연구와, 정신건강

서비스 종사자가 업무 현장에서 흔히 경험하

는 상황을 다룬 선행 연구들(이경옥, 2021; 이

원희, 김춘자, 2006)을 바탕으로 구성하였다. 

본 연구에서 분노 유발 시나리오는 직원을 무

시하거나 존중하지 않는 발언, 또는 기관 지
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침에 어긋나는 무리한 요구를 포함한 상황을 

제시하는 40~80자 분량의 2~3문장으로 조작

적으로 정의하였다.

초기에 작성한 분노 유발 시나리오는 37개

로, 임상심리연구팀(임상심리전문가 1명, 심리

학 전공 대학원생 9명)과 일반인 6명을 대상

으로 시나리오의 적절성, 정서 유발 정도(분노, 

짜증, 공격성)에 대해 7점 Likert 척도로 평정

을 받았다. 이후, 각 항목의 평균을 기준으로 

선정하였으며, 적절성 6점 이상인 동시에 정

서 유발 정도 각 5점 이상을 기준으로 사전․

사후 검사용 시나리오 3개, 처치 훈련용 시나

리오 10개를 선정하였다. 처치 훈련용 문장(긍

정․부정 유머를 활용한 재평가, 인지재평가, 

통제)은 선행 연구에서 사용된 지시문과 재평

가 문장(박정원, 최윤경, 2021)을 참고하여 초

안을 작성하였고 임상심리연구팀의 검토를 받

아 수정․보완하였으며 임상심리연구팀과 일

반인 6명에게 각 처치 문장에 대해 적절성, 

유머러스함, 윤리성, 시나리오와의 연결성에 

대해 7점 Likert 척도로 평정을 받았다. 최종 

시나리오와 처치 문장은 초기 평정자와는 다

른 심리학 전공 대학원생 5명을 대상으로 평

정을 받았다. 

최종 선정된 13개의 시나리오의 적절성 평

균 6.34(SD=0.32), 분노 평균 5.94(SD=0.36), 좌

절 평균 4.82(SD=0.62), 짜증 평균 6.25 (SD= 

0.30), 공격성 평균 5.32(SD=0.53)이었으며, 처

치 문장에 대한 평정치는 표 1에 제시하였다. 

전반적으로 처치 문장들은 적절성과 시나리오

와의 연결성에서 평균 6점 전후의 높은 평가

를 받았으며, 부정 유머 재평가 처치 문장의 

윤리성이 상대적으로 낮았으나 다른 처치 문

장의 윤리성은 대체로 양호하였다. 무엇보다, 

긍정 및 부정 유머 재평가의 처치 문장은 인

지 재평가 및 정서표현 억제에 비해 유머러스

함에서 높은 평정을 받아, 처치 문장이 적절

하게 구성된 것으로 간주할 수 있다. 본 연구

에 사용된 분노 유발 시나리오 자극과 처치 

문장(긍정․부정 유머를 활용한 재평가, 인지

재평가, 정서표현 억제)의 예시는 표 2에 제시

하였다.

시나리오 및 처치 녹음 및 청각 제시

모든 시나리오는 여성 전문 성우의 음성으

로 녹음하여 청각 자극으로 제시하였다. 시나

리오 제시 시간은 시나리오 기반 청각 자극을 

통해 정서를 유발하고 인지 훈련을 실시한 심

상 기반 해석편향 수정 연구(김은지, 2018; 배

근정, 최윤경, 2021)를 참고하여 설정하였다. 

변인 긍정 유머 재평가 부정 유머 재평가 인지 재평가
정서표현 억제

(비교 집단)

적절성 6.02(0.35) 5.78(0.40) 6.36(0.25) 6.42(0.18)

유머러스함 5.64(0.36) 6.00(0.33) 1.44(0.08) 1.60(0.33)

윤리성 6.18(0.22) 5.60(0.31) 6.50(0.17) 6.26(0.23)

시나리오와 연결성 6.02(0.24) 6.24(0.25) 6.42(0.27) 6.38(0.18)

(  ) 안은 표준편차.

표 1. 처치 문장에 대한 평정치의 평균과 표준편차                                            (N = 5)
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선행 연구에서는 눈을 감은 상태에서 상황 및 

결말을 포함한 시나리오를 평균 8~20초 동안 

제시하여 심상 기반 훈련을 실시하였다. 이에 

본 연구에서는 파일럿 시행을 거쳐 각 시나리

오를 20~21초 동안 제시한 후, 참가자가 해당 

상황을 충분히 상상하도록 하였다.

구체적으로, 긍정 유머 활용 재평가 집단의 

처치 문장은 분노 상황에 대해 분위기를 환기

하거나 관점을 전환하는 방식으로 웃음을 유

발하는 내용으로 구성하였다. 해당 문장은 전

문 성우가 대화체로 정독하되, 다소 자신감 

있고 친절하며 애살스러운 뉘앙스로 읽도록 

요청하여 녹음하였다. 부정 유머 활용 재평가 

집단의 처치 문장은 분노 상황에 대해 자신이

나 타인을 비난하거나 비하하는 방식으로 웃

음을 유발하는 내용으로 구성하였다. 해당 문

시나리오

예시 1 예시 2 예시 3

녹음 음성: 감정 없이 정독

나는 매뉴얼에 따라 내담자

의 질문에 친절히 응답하였

다. 내담자는 계속해서 서비

스 제공에 대한 불만을 토

로하며 나를 비난한다.

매뉴얼에 따라 응대하였

으나 내담자보호자는 나

의 상담 태도를 비난한다. 

그리고 당장 책임자 나오

라며 큰소리를 친다.

매뉴얼 상 당장 처리가 

어려운 문제라고 안내했

던 내담자보호자의 전화

다. 계속해서 같은 내용의 

문제를 해결해달라고 전

화를 하여 지금 나의 업

무에 지장을 주고 있다.

긍정 유머 

재평가

녹음 음성: 정독하되 살짝 자신감 있고 친절, 애살스러운 어조

“(훗)이 해결사가 해결해주

지”라고 생각한다. 

“우리 팀장님, 인기 만점”

이라고 생각한다.

“긴 통화로 우리의 인연

이 이어지는구나”라고 생

각한다.

부정 유머

재평가

녹음 음성: 정독하되 살짝 비아냥거리고 비꼬는 어조

“왕 대접 받고 싶어서 킹 받

게 하는 건가?”라고 생각한

다.

“금쪽이가 하나가 아닌 둘

이네”라고 생각한다. 

“와, 포기를 모르는 불굴

의 의지. 대단해~”라고 생

각한다. 

인지 재평가

녹음 음성: 감정 없이 정독

“불만을 기록해서 검토할 

필요가 있어”라고 생각한다. 

“어떤 점이 불편했을까”

하고 나의 태도를 되돌아 

본다.

“이 문제의 해결이 정말 

절실한가보다”라고 생각

한다.

정서표현 억제

(비교 집단)

녹음 음성: 감정 없이 정독

“가만히 듣고 있어야지, 어

쩌겠어”라며 내 감정을 삭

인다. 

“참자, 이런 게 하루 이틀

인가”라고 생각한다. 

“오늘도 또 이러시네”라

고 생각하고 참는다.

표 2. 분노 유발 시나리오와 처치문장 예시
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장은 전문 성우가 대화체로 정독하되, 다소 

비아냥거리거나 비꼬는 어조로 읽도록 요청하

여 녹음하였다. 인지재평가 집단의 처치 문장

은 분노 상황에 대해 문제 해결과 관점 전환

을 유도하는 재평가 내용으로 구성하였다. 해

당 문장은 특별한 정서적 강조 없이 일반적인 

대화체로 정독하는 방식으로 읽어달라고 요청

하여 녹음하였다. 마지막으로, 비교 집단인 정

서표현 억제 조건의 처치 문장은 정신건강서

비스 종사자들이 실제 업무 상황에서 흔히 사

용하는 방식에 근거하여, 분노 상황에 대해 

기관 및 직업적 규범에 따라 자신의 분노 감

정을 억제하는 내용으로 구성하였다. 해당 문

장 역시 특별한 정서적 표현 없이 일반적인 

대화체로 정독해달라고 요청하여 녹음하였다.

실험 절차

본 연구는 계명대학교 생명윤리심의위원회

의 승인을 받아 온라인으로 진행되었다(IRB 

No.: 40525-202212-HR-077-03). 연구 참가자는 

온라인 커뮤니티에 게시된 홍보문을 통해 모

집되었으며, 참여 의사를 밝힌 참가자는 사전 

설문을 통해 연구 참여 기준 충족 여부를 확

인하였다. 사전 설문에서는 감정노동, 유머감

각, 특성분노가 측정되었고, 이를 바탕으로 유

머감각과 특성분노 수준을 집단 간 동일하게 

맞춘 후 각 처치 집단에 무작위로 할당하였다.

참가자들은 문자 메시지 또는 전화를 통해 

실험 목적과 절차, 주의사항과 함께 실험 링

크를 전달받았으며, 이어폰을 착용한 상태에

서 실험에 참여하도록 안내를 받았다. 먼저, 

눈을 감은 상태에서 오감을 활용해서 레몬의 

맛, 색, 촉감, 향을 떠올려보는 연습을 실시한 

후, 일상적인 상황에 대한 음성 자극을 듣고 

이를 상상하는 연습을 2회 실시하였으며, 각

각에 대해 선명도, 5가지 정서(분노, 슬픔, 수

치심, 불안감, 행복감), 각성도 수준을 7점 

Likert 척도로 평정하도록 하여 사전, 사후 평

가 및 처치 훈련에 익숙해지도록 하였다. 

연습 시행이 끝난 후, 3개의 분노 유발 시

나리오에 대해 기본 정서척도(20문항)와 각성

도 평정(1문항)을 각각 실시하였다. 구체적으

로, 눈을 감고 정신건강서비스 종사자들이 업

무에서 흔히 경험할 수 있는 분노 상황을 청

각자극으로 제시한 후, 10초 동안 해당 상황

을 자신이 실제로 경험한 것처럼 생생하게 상

상하도록 하였으며, 이후 현재 느끼는 정서와 

각성 수준에 대해 응답하도록 하였다.

처치 단계에서는 눈을 감은 상태에서 분노 

유발 시나리오와 해당 상황에서 마음속으로 

분노를 조절할 수 있는 처치 문장을 함께 청

취한 후, 10초 동안 제시된 상황에서 자신이 

실제로 각 조건별 정서 조절을 하고 있는 것

처럼 상상하도록 하였다. 이후 참가자들은 선

명도, 유인가, 각성가에 대해 응답하였다. 10

개의 분노 유발 시나리오에 대해 동일한 방식

으로 처치가 진행되었다.

마지막으로 사전 검사와 동일한 절차로, 3

개의 분노 유발 시나리오에 대해 사후 검사를 

실시한 후 실험을 종료하였다. 모든 실험을 

완료한 참가자에게는 연구 목적과 절차에 대

한 디브리핑을 제공하였으며, 소정의 답례비

를 지급하였다.

통계 분석

본 연구의 자료 분석은 SPSS 27.0을 사용하

여 수행하였다. 먼저 집단 간 동질성을 확인

하기 위해 사전 설문에서 수집한 자료에 대해 
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χ² 검정과 일원변량분석(one-way ANOVA)을 실

시하였다. 이후 처치 유형(긍정 유머 활용 재

평가, 부정 유머 활용 재평가, 인지재평가, 정

서표현 억제)과 시기(사전, 사후)에 따른 기본

정서척도 점수(긍정 정서, 부정 정서, 분노 정

서) 및 각성가의 차이를 검증하기 위해 혼합

변량분석(mixed-design ANOVA)을 실시하였다. 

이때 처치 유형은 집단간 변인으로, 시기는 

집단내 변인으로 설계되었다. 변량분석에서 

상호작용효과가 유의한 경우, 각 효과의 구체

적인 양상을 확인하기 위해 단순 주효과 분석

(simple main effects analysis)을 실시하였다. 또한 

감정노동 수준이 결과에 미치는 영향을 고려

하여, 사전 감정노동 척도 점수를 공변인으로 

설정한 혼합설계 공변량분석을 추가적으로 실

시하였다.

결  과

[재생되는 음성]

지금부터 제시되는 음성의 재생 순서와 응답 방법은 

연습시행과 동일합니다. 첫 번째 “딩동” 소리와 함께 

눈을 감고 시나리오를 상상하기 시작해서 두 번째 

“딩동” 소리가 들리면 눈을 뜨고 응답하시면 됩니다. 

단, 시나리오는 업무에서 경험할 수 있는 상황이 나

옵니다.  10초의 상상 시간 동안, 마치 자신의 상황이

라 생각하며, 최대한 생생하게 상상해보세요.

그림 1. 안내영상 예시

① 눈을 감으라는 자막과 

함께 “딩동”소리가 나옴 →

② 그 후 분노 유발 시나리오(와 

처치문장)가 나오고 10초 동안 

정적과 함께 시나리오를 상상함 

→

③ 다시 “딩동”소리와 함께 

눈을 뜨고 아래에 응답하라

는 자막이 제시됨

그림 2. 분노 유발 시나리오 및 처치문장 영상의 진행 순서
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집단 간 사전 동질성 검정 및 조작 점검

집단 간 성별 변인의 동질성을 확인하기 위

해서 검정을 실시하였고, 집단 간 연령, 사

전 설문지 변인(감정노동, 다면적 유머감각, 

특성분노)의 집단 간 동질성을 확인하기 위해

서 일원변량분석(one-way ANOVA)을 실시하였

다. 표 3에 볼 수 있듯이, 성별 변인에서 집단 

간 유의한 차이는 나타나지 않았다. 또한 연

령과 감정노동, 다면적 유머감각, 특성분노에

서도 집단 간 유의한 차이가 확인되지 않았다. 

이러한 결과는 각 처치 집단이 사전 변인에 

있어 통계적으로 동질하게 구성되었음을 의미

한다. 

또한 10회의 처치 훈련을 하는 동안 시나리

오와 처치에 대한 조작 점검을 위해 각 시행

마다 선명도, 유인가 및 각성가를 평가하였고, 

이를 처치 집단별로 비교하였다. 일원변량분

석을 실시한 결과 선명도와 각성가에서는 집

단 간 차이가 유의하지 않았다, F(3, 36) = 

2.03, p = .13; F(3, 36) = 1.33, p = .28. 반면, 

유인가에서는 집단 간 차이가 유의한 것으로 

변인

긍정 유머

재평가

(n = 11)

부정 유머

재평가

(n = 10)

인지 재평가

(n = 9)

비교 집단

(n = 10)
F

  처치 훈련(10시행)

선명도 4.93(1.09) 5.00(.817) 4.89( .97) 5.72( .45) 2.03

유인가 4.50( .93) 3.85(1.09) 3.51( .63) 2.57(1.02)   7.59***

각성가 3.58(1.02) 3.75(.61) 3.71(1.24) 4.39(1.04) 1.33

(  ) 안은 표준편차, *** p < .001.

표 4. 처치 집단 간 조작 점검                                                              (N = 40)

변인

긍정 유머

재평가

(n = 11)

부정 유머

재평가

(n = 10)

인지 재평가

(n = 9)

비교 집단

(n = 10)
/F

성별(남:여) 0:11 2:8 1:8 3:7 4.01ａ

연령(만) 31.18(7.74) 30.90(4.70) 28.11(3.02) 31.20(3.46) .77ｂ

직군(기타:임상심리사) 5:6 3:7 4:5 8:2 5.40ａ

감정노동 29.64(4.43) 31.10(6.89) 26.56(2.35) 30.60(2.95) 1.86ｂ

유머감각 40.27(8.27) 37.80(9.28) 39.89(9.37) 40.30(12.84) .14ｂ

특성분노 25.40(4.37) 21.50(4.92) 25.33(6.28) 24.30(4.57) 1.30ｂ

(  ) 안은 표준편차. ａ는 값, ｂ는 F값을 의미함.

표 3. 집단 간 동질성 검증                                                                 (N = 40)
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나타났다, F(3, 36) = 7.59, p < .001. Gabriel 

사후검정을 실시한 결과, 비교 집단은 긍정 

유머 활용 재평가 집단(p < .001) 및 부정 유

머 활용 재평가 집단(p = .03)에 비해 유의하

게 낮은 유인가 점수를 보였다. 이러한 결과

는 모든 집단에서 시나리오와 처치에 대한 심

상이 유사한 수준으로 형성되었음을 시사하며, 

정서표현 억제를 적용한 비교 집단에 비해 긍

정 유머 및 부정 유머를 활용한 처치 조건에

서는 상대적으로 긍정적인 정서 경험이 유도

되었음을 의미한다.

처치 후 집단 간 정서 및 각성 차이 

사전-사후 시기에 따른 처치 유형 간 긍정 

정서, 부정 정서, 분노 정서, 각성가의 차이를 

검증하기 위해 혼합변량분석(mixed-design 

ANOVA)을 실시하였다. 그 결과, 긍정 정서와 

부정 정서에서 처치 유형의 주효과 및 처치 

유형 × 시기의 상호작용 효과는 유의하지 않

았으나, 시기의 주효과는 유의한 것으로 나타

났다, F(3, 36) = 4.17, p < .05, partial η² = 

.10; F(3,36) = 44.48, p < .05, partial η² = .55. 

긍정 유머

재평가

(n = 11)

부정 유머

재평가

(n = 10)

인지

재평가

(n = 9)

비교 집단

(n = 10)

혼합변량분석검증

집단

(A)

시기

(B)
A×B

M(SD) M(SD) M(SD) M(SD) F F F

긍정 정서

사전
12.64

(.92)

13.20

(1.99)

13.79

(2.22)

13.40

(2.17) .12

[.01]

4.17**

[.10]

.59

[.05]
사후

15.18

(4.42)

15.20

(5.41)

14.56

(4.53)

13.70

(3.83)

부정 정서

사전
204.18

(48.21)

181.20

(66.65)

155.11

(66.72)

186.10

(50.06) .67

[.05]

44.48**

[.55]

2.21

[.16]
사후

134.73

(52.51)

138.50

(49.05)

125.11

(63.22)

156.40

(62.26)

분노 정서

사전
62.00

(8.95)

53.40

(13.30)

46.89

(15.66)

57.80

(11.57) 1.89

[.14]

22.36**

[.38]

2.56†

[.18]
사후

43.64

(15.36)

45.70

(12.88)

39.11

(17.69)

53.80

(14.28)

각성가

사전
17.45

(1.91)

14.80

(3.74)

14.44

(4.97)

15.70

(2.87) .45

[.04]

10.61**

[.23]

6.63**

[.36]
사후

11.45

(4.48)

13.80

(1.81)

14.11

(4.75)

15.70

(3.77)

(  ) 안의 값은 표준편차를 의미하며, [  ] 안의 값은 부분 에타제곱(partial η²)을 의미함.

** p < .05, † p < .10.

표 5. 처치 및 시기별 분노 유발 시나리오에 대한 종속 측정치 변량분석 결과                   (N = 40)
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분노 정서의 경우, 시기의 주효과는 유의한 

것으로 나타났으나, F(3, 36) = 22.36, p < .05, 

partial η² = .38. 처치 유형의 주효과는 유의

하지 않았다. 집단 × 시기의 상호작용 효과는 

유의하지 않았으나, 유의확률이 .10보다 낮은 

수준으로 경향성이 시사되었다. 추가적으로 

실시한 단순 주효과 분석에서 긍정 유머 활용 

재평가 집단과 부정 유머 활용 재평가 집단에

서 시기에 따른 차이가 유의한 것으로 나타났

다, F(3, 36)= 15.24, p < .05, partial η² = .60; 

F(3, 36)= 5.27, p < .05, partial η² = .37. 

각성가에 대한 혼합변량분석 결과, 처치 유

형의 주효과는 유의하지 않았으나 시기의 주

효과와 처치 유형 × 시기의 상호작용 효과는 

유의한 것으로 나타났다, F(3, 36) = 10.61, p 

< .05, partial η² = .23; F(3, 36) = 6.63, p < 

.05, partial η² = .36. 이에 따라 집단 × 시기 

상호작용의 구체적인 양상을 확인하기 위해 

단순 주효과 분석을 실시한 결과, 긍정 유머 

활용 재평가 집단에서만 사전–사후 간 유의

한 차이가 나타났다, F(3, 36) = 19.41, p < 

.05, partial η² = .66.

추가적으로, 사전 감정노동 총점을 공변

인으로 통제한 혼합설계 공변량분석(mixed 

ANCOVA)을 실시하였다. 그 결과, 긍정 정서, 

부정 정서, 분노 정서, 각성 수준을 포함한 모

든 종속변인에서 시기의 주효과는 통계적으로 

유의하지 않은 것으로 나타났다. 그러나 각성 

수준의 경우, 감정노동을 공변인으로 포함한 

이후에도 상호작용 효과가 유의하게 나타났다. 

구체적으로, 시기 × 감정노동의 상호작용, 

F(3,35) = 4.19, p < .05, partial η² = .11, 그리

고 시기 × 처치 유형의 상호작용 효과가 유의

한 것으로 나타났다, F(3,35) = 7.25, p < .001, 

partial η² = .38.

논  의

정신건강서비스 종사자들은 전 국민의 정신

건강을 증진․유지․회복하기 위한 서비스를 

제공하는 과정에서 지속적인 감정노동을 경험

한다. 이들이 전문적이고 질 높은 정신건강서

비스를 안정적으로 제공하기 위해서는, 서비

스 제공자의 정신건강을 보호하고 지원하는 

체계적인 접근이 필수적이다. 이러한 문제의

그림 3. 분노 정서의 상호작용 효과

그림 4. 각성가의 상호작용 효과
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식에 기반하여, 본 연구는 정신건강서비스 종

사자를 대상으로, 최근 적응적인 정서 조절 

전략으로 주목받고 있는 유머를 활용한 인지

재평가의 효과를 검증하고자 하였다(Kugler & 

Kuhbandner, 2015; Samson et al., 2014; Wu et 

al., 2021). 이를 위해 다양한 분노 유발 상황을 

심상하도록 한 뒤, 긍정 유머 활용 재평가, 부

정 유머 활용 재평가, 인지재평가 및 정서표

현 억제(비교 집단)의 네 가지 처치 조건을 적

용하고, 처치 전후 정서 및 각성 수준의 변화

를 비교하였다. 본 연구의 주요 결과를 요약

하면 다음과 같다.

먼저, 분노 유발 시나리오에 대해 네 가지 

정서 조절 전략을 처치한 전후로 긍정 정서와 

부정 정서의 변화가 있었는지를 검증한 결과, 

처치 유형의 주효과 및 처치 유형 × 시기의 

상호작용 효과는 유의하지 않았고, 시기의 주

효과만 유의한 것으로 나타났다. 이는 처치 

전후를 비교했을 때 긍정 정서는 증가하고 부

정 정서는 감소하였으나 이러한 변화가 특정 

정서 조절 전략에 국한되지 않고 모든 처치에

서 공통적으로 나타났음을 의미한다. 이러한 

결과는 일반 대학생을 대상으로 부정적 자극

에 대해 유머를 활용한 재평가를 적용하였을 

때, 인지재평가나 정서표현 억제보다 더 높은 

긍정 정서와 더 낮은 부정 정서를 보고한 선

행 연구들(Kugler & Kuhbandner, 2015; Samson 

et al., 2014; Wu et al., 2021)과 일치하지 않는 

결과이다. 

이러한 불일치는 연구 대상의 특성과 처치 

강도의 차이에서 비롯되었을 가능성이 있다. 

일상적으로 높은 수준의 감정노동을 경험하는 

정신건강서비스 종사자의 경우, 반복적으로 

부정 정서를 억제해야 하는 상황에 노출되어 

있어(김상기, 2016; 김혜진, 2017), 비교적 단기

간에 해당하는 10회 시행의 정서 조절 처치만

으로는 긍정․부정 정서 수준의 변화가 나타

나기에 충분하지 않았을 가능성이 있다. 즉, 

본 연구에서 사용한 처치의 강도가 전반적인 

부정 정서의 경감 또는 긍정 정서의 증진 보

다는, 정서 반응의 일부 차원에만 영향을 미

쳤을 가능성이 있다. 추가적으로, 기본 정서 

척도에서 측정하는 20개의 개별 정서의 변화

를 살펴보았을 때 긍정 및 부정 유머 재평가 

처치에서만 ‘절망감’과 ‘짜증’이 감소하는 양

상을 보였다. 또한 선행 연구 결과와 불일치

는 측정된 정서 지표의 특성과 관련 있을 수 

있다. 긍정 정서와 부정 정서는 비교적 광범

위하고 누적적인 정서 상태를 반영하는 지표

로, 비교적 짧은 시간의 처치 효과를 민감하

게 측정하지 못했을 가능성이 있다. 또 다른 

가능성으로는, 본 연구에서 사용된 네 가지 

정서 조절 전략이 모두 분노 유발 상황에서 

일정 수준의 정서 완화 효과를 가졌을 가능성

을 고려할 수 있다. 분노 유발 자극에 노출된 

이후, 참가자들이 어떠한 형태로든 자신의 정

서 경험에 주의를 기울이고 이를 조절하려는 

시도를 했다는 점 자체가 분노 반응을 완화하

는 데 기여했을 수 있으며, 이는 특정 전략에 

국한되지 않은 시기 효과가 관찰된 결과와도 

부분적으로 부합한다. 더욱이, 본 연구에서 비

교 기준으로 설정한 정서표현 억제는 감정노

동 맥락에서 정신건강서비스 종사자들이 일상

적으로 사용하는 대응 방식으로, 상황적 요구 

적합성(Bonanno & Burton, 2013; Bonanno et al., 

2023)을 고려할 때 특정 상황에서는 단기적으

로 정서 반응을 효과적으로 조절할 가능성이 

있다.

이러한 점을 종합하면, 본 연구에서 긍정 

정서와 부정 정서에서 관찰된 시기의 주 효과
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는 특정 정서 조절 전략의 차별적 효과라기보

다는, 처치 전후라는 시간 요인과 관련된 보

다 일반적인 변화일 가능성을 고려할 수 있다. 

감정노동 수준을 공변인으로 통제한 추가 분

석에서 모든 종속변인에 대한 시기의 주효과

가 더 이상 유의하지 않게 나타난 결과는 이

를 뒷받침한다. 즉, 긍․부정 정서에서 관찰된 

처치 전후 변화는 감정노동 수준과 공유된 분

산의 영향을 받았을 가능성이 있으며, 이에 

따라 시간 효과에 대한 해석에는 신중함이 요

구된다. 

둘째, 처치 유형 및 시기에 따른 각성가의 

차이를 검증한 결과, 처치 유형의 주효과는 

유의하지 않았으나 처치 유형 × 시기의 상호

작용 효과와 시기의 주효과는 유의한 것으로 

나타났으며, 감정노동을 공변인으로 통제한 

이후에도 이러한 상호작용 효과는 유지되었다. 

사후 검정을 실시한 결과, 긍정 유머 활용 재

평가 집단에서만 사전-사후 간 각성 수준이 

유의하게 감소한 것으로 확인되었다. 이러한 

결과는 비난이나 비하와 같이 자극적인 표현

을 포함하는 부정 유머에 비해, 긍정 유머가 

타인이나 상황을 보다 유연하게 조망하거나 

의미를 전환하는 방식으로 표현되기 때문에 

정서적 이완을 촉진했을 가능성을 시사한다

(박재한, 2012; Fredrickson, 2001). 또한 이는 유

머를 활용한 재평가가 일반적인 인지재평가보

다 각성 수준을 보다 효과적으로 낮춘다는 선

행 연구 결과와 일치하며(박정원, 최윤경, 

2021; Kugler & Kuhbandner, 2015; Samson et al., 

2014), 유머와 웃음이 긴장과 생리적 각성을 

완화하는 기능을 수행한다는 각성 이론의 관

점과도 부합하는 결과이다(김지은, 2015; 정재

희, 2012). 

셋째, 처치 유형 및 시기에 따른 분노 정서

의 차이를 검증한 결과, 시기의 주효과만 유

의하였으며 처치 유형의 주효과와 처치 유형 

× 시기의 상호작용 효과는 유의하지 않은 것

으로 나타났다. 이는 처치 전후로 분노 정서

가 전반적으로 감소하였음을 의미하나, 그 변

화가 특정 처치 집단에 한정되지 않았음을 시

사한다. 다만, 처치 유형 × 시기의 상호작용 

효과는 통계적으로 유의하지는 않았으나 경향

성이 시사되었다. 이에 탐색적 목적에서 실시

한 추가 분석에서는 긍정 유머 활용 재평가 

집단과 부정 유머 활용 재평가 집단에서 처치 

후 분노 정서가 감소하는 양상이 나타났다. 

이러한 결과는 각 집단의 표본 수가 약 10명 

내외로 제한되어 있어, 상호작용 효과를 탐지

하기 위한 통계적 검정력이 충분하지 않았을 

가능성과 관련될 수 있다. 즉, 본 연구에서 상

호작용 효과가 유의하지 않게 나타난 결과는 

효과의 부재라기보다 제한된 표본 수로 인한 

검정력의 한계를 반영했을 가능성을 배제하기 

어렵다. 따라서 본 연구 결과에 대한 해석에

는 신중함이 요구되며, 향후 연구에서는 보다 

충분한 표본 크기를 확보하여 처치 효과의 상

호작용을 재검증할 필요가 있다.

이러한 결과를 종합하면, 정신건강서비스 

종사자들에게 분노를 유발하는 상황에서 유머

를 활용한 재평가, 특히 긍정 유머 재평가는 

정서 반응의 긍․부정 방향에서의 변화라기

보다는, 정서 반응의 강도 차원, 특히 각성

(arousal) 수준을 조절하는 것과 보다 밀접하게 

관련되어 있을 가능성이 있다. 이는 유머를 

활용한 재평가가 전반적인 정서 범주 수준보

다는, 생리적․주관적 활성 수준과 같은 반응 

강도 차원에서 작동할 수 있음을 시사한다. 

이러한 효과가 비교적 단시간의 처치 훈련에

서 관찰되었다는 점은 유머 기반 재평가의 잠
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재적 적용 가능성을 탐색하는 데 있어 의미 

있는 시사점을 제공한다. 실제 감정노동 맥락

에서 분노는 대개 높은 각성과 접근 행동 경

향을 동반하며, 업무 수행과 대인 상호작용을 

지속해야 하는 상황에서 정신건강서비스 종사

자에게 요구되는 정서 조절은 분노의 완전한 

제거나 긍정 정서의 향상이라기보다는, 업무 

수행을 방해할 수 있는 과도한 분노나 각성을 

신속히 조절하면서 전문적 태도를 유지하는 

데 있다. 이러한 점에서 본 연구에서 사용된 

전략들 가운데 유머를 활용한 재평가, 특히 

긍정 유머 재평가는 분노 유발 상황에서 요구

되는 각성 조절이라는 맥락적 요구에 상대적

으로 잘 부합했을 가능성이 있으며, 이는 맥

락–전략 적합성의 관점에서 해석될 수 있다. 

즉, 긍정 유머 재평가가 모든 맥락에서 우월

한 전략이라기보다, 감정노동 상황에서 분

노와 같이 각성 조절이 중요한 맥락에서 상

대적으로 적합한 전략일 수 있다(Bonanno & 

Burton, 2013; Bonanno et al., 2023). 따라서 정

서 조절 개입에서는 특정 전략을 일괄적으로 

권장하기보다, 상황과 조절 목표에 따라 전략

의 기능적 효과를 구분하여 이해하고 적용할 

필요가 있다. 

본 연구의 제한점을 바탕으로 향후 연구를 

위한 제언을 제시하고자 한다. 첫째, 본 연구

의 정서 조절 처치는 단회기의 비대면 실험을 

통해 이루어졌다는 점이다. 본 연구는 단회기

로 처치 개입을 포함한 실험 연구였으나, 대

면 방식이 아닌 시나리오 및 처치 문장을 전

문 성우의 음성으로 제시하는 비대면 방식으

로 진행되었다. 이로 인해 참가자들이 동일한 

물리적 환경에서 실험에 참여하지 않았으며, 

실험 과정에 얼마나 성실하게 집중하였는지를 

객관적으로 확인하는 데 한계가 있었다. 참가

자들에게 가능한 한 조용한 장소에서 헤드셋

이나 이어폰을 착용하고 실험에 참여하도록 

안내하였으나, 개인별 실험 환경, 특히 인터넷 

접속 환경의 차이가 실험 결과에 영향을 미쳤

을 가능성을 배제하기 어렵다. 따라서 추후 

연구에서는 통제된 환경에서 대면 실험을 실

시하여 본 연구의 결과를 반복 검증할 필요가 

있다. 아울러 단회기 처치에 그치지 않고 다

회기 처치를 적용함으로써 유머를 활용한 재

평가의 효과를 보다 충분히 검증하고, 추후 

측정을 통해 그 효과의 유지 여부와 유머 유

형에 따른 장․단기적 효과 차이를 확인할 필

요가 있다.

둘째, 본 연구에서는 시나리오 제시 순서를 

모든 참가자에게 동일하게 적용하였다. 이는 

표본 수가 제한된 상황에서 순서 조건 간 불

균형으로 인한 해석의 복잡성을 최소화하기 

위한 방안이었으나, 이전 시나리오로 유발된 

정서 반응이 이후 시나리오 반응에 영향을 미

쳤을 가능성을 완전히 배제하기는 어렵다. 본 

연구에서는 사전-사후 측정 단계에서 정서 유

발 수준이 서로 다른 시나리오를 상이한 순서

로 배치하고, 처치 훈련 단계에서는 정서 유

발 정도가 유사한 시나리오를 사용함으로써 

순서효과를 부분적으로 통제하고자 시도하였

다. 그럼에도 불구하고 시나리오 순서를 완전 

무선화하지 못한 점은 본 연구의 한계로 남으

며, 향후 연구에서는 충분한 표본 크기를 확

보하여 시나리오 제시 순서를 무선화하거나, 

순서 조건을 요인으로 포함한 설계를 적용할 

필요가 있다.

셋째, 본 연구의 표본 수가 비교적 적었고, 

정신건강서비스 종사자의 직역별․성별 분포

가 균등하지 않았다는 점이다. 각 처치 집단

당 약 10명 내외의 참가자를 무작위로 할당하
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여 실험을 진행하였기 때문에 충분한 통계적 

검증력을 확보하는 데 한계가 있었으며, 연구 

결과를 전체 정신건강서비스 종사자로 일반화

하는 데에도 제한이 따른다. 또한 성별에 따

라 유머 지각에 차이가 존재한다는 점을 고려

할 때(박세훈 등 2025), 유머 기반 인지재평가

의 효과가 성별에 따라 차이를 보이는지 검증

할 필요가 있다. 따라서 향후 연구에서는 직

역별․성별에 따라 보다 균형 잡힌 표집을 통

해 충분한 사례 수를 확보하고, 긍정 및 부정 

유머를 활용한 재평가의 효과를 보다 정교하

게 검증할 필요가 있다.

넷째, 참가자들이 평소 사용하는 인지적 정

서 조절 전략의 개인차가 재평가 처치의 효과

와 심상에 대한 몰입 수준에 영향을 미쳤을 

가능성이 있다. 즉, 기존에 재평가 전략을 자

주 사용하는 개인과 그렇지 않은 개인 간에는 

처치 효과의 크기나 심상 경험의 선명도에서 

차이가 나타났을 수 있다. 이에 따라 향후 연

구에서는 사전 측정을 통해 개인의 정서 조절 

전략 사용 경향을 파악하고, 이를 통제 변인

으로 고려하거나 사전-사후 변화량 분석을 통

해 보다 정밀한 효과 검증을 수행할 필요가 

있다.

다섯째, 본 연구에서는 감정노동을 경험하

는 정신건강종사자를 포함하기 위해 선별 기

준을 감정노동 척도에서 평균 2.5점 이상으로 

설정하였다. 이는 공감과 정서 조절을 직무 

윤리이자 전문성의 일부로 내면화하는 직군 

특성상, 감정노동 경험을 명시적으로 인식하

거나 보고하는데 제한이 있을 가능성을 고려

하고, 감정노동을 거의 경험하지 않는 참여자

를 배제하기 위한 최소 기준이었다. 그러나 

이러한 기준이 중간값(3점)보다 낮은 기준을 

적용하였다는 점에서 참가자들의 감정노동 수

준이 이질적일 가능성을 배제하기 어렵다. 더

불어 정신건강서비스 종사자는 심리적 개념과 

연구 절차에 대한 친숙성이 높은 전문직 집단

이라는 점에서, 설문 문항을 통해 본 연구의 

주요 관심 변인이나 연구 목적을 추론하고 이

에 부합하도록 응답했을 가능성도 고려되어야 

한다. 이러한 요구특성은 자기보고식 측정에

서 사회적 바람직성이나 역할 기대에 따른 반

응 편향으로 이어졌을 가능성이 있다. 향후 

연구에서는 감정노동에 대한 자기인식 수준을 

함께 측정하고, 연구 목적을 보다 모호하게 

제시하거나 다원적 측정 방법을 병행함으로써 

이러한 한계를 보완할 필요가 있을 것이다.

마지막으로, 본 연구는 Bonanno의 조절 유

연성 모델(Bonanno & Burton, 2013; Bonanno et 

al., 2023)을 전면적으로 검증하지 못하였다. 단

지 동일한 분노 유발 맥락에서 서로 다른 정

서 조절 전략이 정서 반응의 특정 차원에 어

떠한 기능적 차이를 보이는지를 실험적으로 

제시하였으나, 상황에 따라 요구되는 조절 목

표에 부합하는 전략을 참가자가 선택하고 조

정하는 과정, 즉 조절 유연성의 핵심을 직접

적으로 검증하지는 못하였다. 특히 개별 맥락

의 요구에 따라 전략을 선택하고 그 효과에 

대한 피드백을 토대로 전략을 유지하거나 전

환하는 과정은 본 연구 설계에 포함되지 않았

다. 향후 연구에서는 다양한 정서 유발 맥락

을 제시하고, 참가자가 각 상황에서 정서 조

절 전략을 선택하도록 한 뒤 그 효과를 평가

하도록 함으로써 맥락-전략 적합성 및 피드백 

기반의 조정 과정이 정서 반응에 미치는 영향

을 보다 직접적으로 검증할 필요가 있다.

이러한 제한점에도 불구하고 본 연구는 다

음과 같은 의의를 지닌다. 첫째, 비대면 실험

을 활용하여 감정노동자를 대상으로 정서 조
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절 처치 연구를 수행하였다는 점이다. 비대면 

방식은 실험 통제의 한계라는 측면에서 제한

점이 될 수 있으나, 동시에 참가자들이 시간

과 장소의 제약 없이 비교적 용이하게 실험에 

참여할 수 있도록 함으로써 연구 참여 접근성

을 높인다는 장점도 지닌다. 특히 전문 성우

의 음성으로 녹음된 분노 유발 시나리오와 처

치 문장을 온라인 설문과 결합한 실험 방식은, 

향후 다회기 중재 연구나 반복 측정 연구에서 

효율적으로 활용될 수 있는 가능성을 보여준

다. 선행 연구에서도 온라인 기반 실험과 오

프라인 실험 간 주의 수준과 반응 정확도에서 

유사한 패턴이 보고된 바 있으며(이윤형 외, 

2021), 이러한 점에서 본 연구는 비대면 실험

이 정서 조절 연구 방법으로 활용될 가능성을 

시사한다.

둘째, 본 연구는 감정노동자를 대상으로 분

노 유발 상황에서의 정서 조절을 직접적으로 

다룬 심리적 개입 연구라는 점에서 의의가 있

다. 기존의 감정노동자 및 정신건강서비스 종

사자를 대상으로 한 연구들은 주로 감정노동

이 초래하는 부정적 결과를 탐색하는 설문 연

구에 집중되었다. 이에 비해, 본 연구는 감정

노동으로 인한 고충을 완화하기 위한 심리적 

개입을 시도하고 이러한 개입이 분노 유발 상

황에서 각성 수준을 단기적으로 감소시킬 수 

있음을 확인하였다. Bonanno의 조절 유연성 관

점에서 볼 때, 본 연구는 맥락을 고정한 상태

에서 서로 다른 정서 조절 전략이 어떠한 기

능적 결과를 보이는지를 비교함으로써, 맥락-

전략 적합성에 대한 기초적 근거를 제시하며, 

감정노동자가 실제 업무 현장에서 활용할 수 

있는 적응적인 정서 조절 전략의 가능성을 제

안한다는 점에서 실천적 의미를 지닌다. 

셋째, 본 연구는 유머를 활용한 재평가가 

각성 수준을 완화한다는 기존의 유머–각성 

이론과 선행 연구 결과를 감정노동 맥락으로 

확장하였다는 점에서 이론적 의의를 갖는다

(김지은, 2015; 박정원, 최윤경, 2021; 정재희, 

2012; Kugler & Kuhbandner, 2015; Samson et al., 

2014; Wu et al., 2021). 특히 유머를 단일한 개

념으로 다루었던 기존 연구와 달리, 본 연구

에서는 유머를 긍정 유머와 부정 유머로 구분

하여 그 효과를 비교함으로써 유머 유형에 따

른 재평가 효과를 보다 세분화하여 검증하였

다. 동일한 측정 도구를 사용해 처치 전후를 

비교한 결과, 긍정 유머를 활용한 재평가는 

분노 유발 상황에서 각성 수준을 유의하게 낮

추는 효과를 보였으며, 분노 정서를 감소시킬 

가능성 또한 일부 확인되었다. 이러한 결과는 

긍정 유머 기반 재평가가 감정노동 상황에서 

즉각적인 정서 반응 조절에 기여할 수 있을 

뿐만 아니라, 향후 보다 장기적인 개입 맥락

에서도 적응적인 정서 조절 전략으로 활용될 

가능성을 시사한다.

마지막으로, 본 연구의 결과는 개인 차원의 

정서 조절을 넘어, 감정노동이 구조화된 사회

적 문제라는 관점에서도 중요한 시사점을 제

공한다. 서비스 산업과 공공 돌봄 영역 전반

에 감정노동이 일상화되고 있는 현실에서 감

정 관리는 오랫동안 개인의 책임으로 전가되

어 온 측면이 있다. 특히 정신건강서비스 종

사자의 경우, 공공의 정신건강을 책임지는 중

요한 역할을 수행함에도 불구하고 분노나 좌

절과 같은 부정 정서를 스스로 조절해야 하는 

상황에 놓여 있으며 이를 적절하게 관리하지 

못할 경우 개인의 취약성이나 역량 부족으로 

해석되기도 한다. 이러한 맥락을 고려할 때 

본 연구에서 확인된 긍정 유머를 활용한 인지

재평가의 각성 완화 효과는, 감정노동자의 정
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서적 부담을 완화할 수 있는 비교적 접근 가

능하고 낙인에서 자유로운 정서 조절 전략일 

수 있다. 이는 업무 환경에서 반복적으로 요

구되는 정서 관리의 부담을 완화할 수 있는 

심리교육적․예방적 접근의 필요성을 강조하

는 결과로 해석될 수 있다. 나아가 유머와 같

은 친숙하고 일상적인 자원을 활용한 정서 조

절 전략이 조직 차원의 교육이나 직무스트레

스 관리 프로그램에 통합될 경우, 감정노동으

로 인한 소진과 잦은 이직을 예방하는 데 부

분적으로나마 기여할 수 있을 것이다. 
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The Effect of Humorous Cognitive Reappraisal on

Negative Emotion Regulation in Emotional Labor Employees

HyunJi Hong          Yun-Kyeung Choi

Department of Psychology, Keimyung University

The purpose of this study was to examine the effects of humor-based cognitive reappraisal on the 

regulation of negative emotions experienced during work among emotional laborers, specifically for mental 

health service professionals. A total of 40 mental health service workers were randomly assigned to one of 

four conditions: positive humor-based reappraisal (n = 11), negative humor-based reappraisal (n = 10), 

cognitive reappraisal (n = 9), or an emotion suppression condition (n = 10). Participants completed an 

online imagery-based training in which they listened to audio-recorded anger-inducing work scenarios and 

imagined, as vividly as possible, how they would regulate their emotions in those situations according to 

their assigned condition. Positive affect, negative affect, anger, and arousal were assessed before and after 

the treatment. Data were analyzed using a 4 (treatment type) × 2 (time) mixed-design analysis of 

variance. For positive affect, negative affect, and anger, the interaction effects between treatment type and 

time were not significant, whereas the main effects of time were significant. In contrast, a significant 

treatment type × time interaction effect was found for arousal, with the positive humor-based reappraisal 

group showing a decrease in arousal following the treatment. Finally, the limitations of the study, 

implications for future research, and the significance of the findings are discussed.

Key words : emotional labor, humor, cognitive reappraisal, emotion regulation


