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ABSTRACT

Effects of Job Burnout on Organizational Effectiveness 

According to Emotional Labor of Public Sports Facility 

Workers

Jang Su-Bin

Advisor : Prof. Seung Heon Baek

Major in Physical Education

Graduate School of Education Chosun University

This study verified the correlation and effect of the effect of job exhausti

on on organizational effectiveness according to emotional labor of public 

sports facility workers.

The purpose of this study is to verify the effect of job exhaustion on org

anizational effectiveness according to emotional labor of public sports faci

lity workers.

In order to investigate the effect of job exhaustion due to emotional labor 

of workers working in public sports facilities on organizational effectivene

ss, from January 2, 2020 to January 31, 2020, 5 districts in G-city, 15 in 

17 locations, total A survey was conducted on 255 people.

SPSS Ver. 25.0 and AMOS Ver. Using 25.0, reliability analysis (Cronbach'



s α), confirmatory factor analysis, frequency analysis, t-test, one-way AN

OVA analysis, correlation, and regression analysis were conducted to dra

w conclusions.

As a result of analyzing differences in emotional labor, job exhaustion, an

d organizational effectiveness according to demographic characteristics, it 

was found that there was a significant difference.

The effect of emotional labor on job exhaustion was analyzed.

In general, workers who integrate their real feelings with customer feelin

gs have had a positive effect on the decrease in personal achievement.

The effect of job exhaustion on organizational effectiveness was analyze

d.

It can be seen that the turnover intention phenomenon increases when e

mployees feel that their personal achievement is not contributing effective

ly. Therefore, if we consider how to improve the workplace, we believe t

hat it will have a positive effect on turnover intentions.

Based on the results of the research, it will suggest appropriate measure

s for human resource management in the sports field of public institutions 

and further contribute to improving the working environment and organiza

tional effectiveness of workers.
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I. 서  론

1. 연구의 필요성

감정노동의 개념은 사회학자 Hochschild(1979, 1983)가 처음으로 제기하

였고, 서비스업 종사자들은 조직이 요구하는 감정표현과 고객들이 요구하는 

감정표현에 맞추어 자신의 진실한 감정을 숨기고 그에 따른 직무 만족, 직무

몰입, 이직 의도를 경험하게 되는 것이다. 예를 들어, 감정노동 중 진실한 감

정을 숨기고 조직이 원하는 감정을 겉으로 표현하는 ‘표면 행동’은 종사자와 

조직 간의 부정적 영향을 미치지만, 조직이 원하는 감정을 표현하지 않고 실

제 감정을 느끼려고 노력하는 ‘내면 행동’은 종사자와 조직 간의 긍정적 영향

을 미치는 현상이 다수 보고되고 있다.

현재 우리 사회에서 감정노동 문제에 대한 대처와 규제 논의를 공공조직과 

민간조직에서 활발하게 전개되고 있으며, 조직의 이윤 창출을 위해 조직구성

원이 고객과의 대면접촉에 있어서 감정노동을 겪게 되었을 때 이를 개선할 

수 있도록 하는 내용의 “감정노동 구성원의 보호 등에 관한 법률 제정안”이 

발의되었다(황주홍, 2015).

이러한 법률 제정안은 “감정노동자들의 스트레스로 인한 우울증이나 장애 

등으로 더 개인의 나약한 정신력 탓으로 외면해선 안 된다”며 법안 발의 배

경을 밝혔다(허재경, 2015). 이처럼 조직의 규범에 맞춰진 요구사항과 지나

친 고객들의 폭언 등으로 야기된 감정노동자의 심각한 스트레스가 사회적 문

제로 화제가 되어 우리 사회에서도 이를 개선할 수 있는 다양한 대처 방안이 

마련되어야 할 것이다. 그러므로 개선방안을 위해 사회적으로 상품화된 노동

을 탈 상품화된 인간 중심적 노동으로 변화하기 위해서 감정노동의 적용대상
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과 규정, 사전적 예방과 사후관리 등 처음 법안을 마련할 때 그 첫 단추를 

잘 끼우는 것이 중요하다(김종진, 2015). 

따라서 감정노동자의 직무 만족을 높이기 위해 스트레스 예방 및 관리에 

맞춰 다양한 복지를 위해 스포츠 분야에서는 다양한 개선방안을 시행하여 근

무자에게 좋은 환경과 만족할 수 있는 보수를 지급해야 할 필요가 있다. 하

지만 감정노동에 종사하는 대부분의 감정노동자는 서비스업의 조직 운영에 

대한 위험과 비용 절감 정책에 의해 대부분 계약직 등 비정규직에서 근무하

고 있으며, 이로 인한 고용환경의 불안함과 타 업종 대비 높은 업무 강도는 

감정노동을 더욱 고조 시켜 높은 이직률로 이어지는 것이 현실이다(이준우, 

2014).

이와 마찬가지로 공공 스포츠시설에서 근무하는 구성원의 노동 또한 부적

절한 근무환경과 보수 문제로 사기가 저하되고, 이는 직무 만족과 조직몰입

을 감소시키는 요인이 되고 있다. 따라서 현대사회의 갑작스러운 변화와 혼

잡성의 증가 등으로 인한 환경적인 요인에 적응하기 위해서는 공공 스포츠시

설 조직구성원에게도 인간의 기분이나 합리성에 초점을 두지 않고 감정과 정

서에 초점을 두어야 한다.

김희경과 고재욱(2015)에 따르면 스포츠 분야 서비스는 문제를 지닌 고객

과 스포츠센터 구성원과의 인간적 상호작용이라는 수단을 통해 전달되는 것

이어서 그 인력을 지속적이며 효과적으로 유지할 수 있도록 하는 정서적 교

류의 실천 여부는 중요한 역할을 한다. 따라서 만족 수준과 직무성과 측면에

서 매우 중요한 관리 대상이 될 수 있다(이혜미, 한진수, 2015).

이처럼 인간의 본성인 감정을 특정한 교환가치로 추상화하여 상품으로 판

매하는 유형의 노동인 감정노동의 영역은 서비스 산업을 중심으로 산업 전 

분야에 걸쳐 급격히 확대되고 있으며, 서비스업종에만 한정되어있는 것이 아

니라 성별, 산업 부문별로 고르게 분포되어 있다(김왕배, 이경용, 이가람, 20

12).
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한편, 한국직업능력개발원(2013)에 따르면 직업군 및 직업별 실태조사에서 

감정노동을 많이 수행하는 직업군의 유형별로 분포되어 평균적으로 비교한 

조사연구가 있다. 75개 직업의 유형별에서 감정노동을 상대적으로 많이 수행

하는 직업 30선 내에 스포츠 및 레크리에이션 강사, 진행자와 지도자가 포함

된 것으로 분석되었다(한상근, 2013). 이렇듯 공공 스포츠시설 조직구성원도 

예외가 아닐 거라 예상되며, 고객의 만족도를 높이기 위한 서비스 제공과 조

직의 요구와 개인의 감정 차이에서 표현하는 정서적 부조화에 따른 감정노동

으로 직무 만족, 직무몰입, 이직 의도에도 영향을 미칠 수 있다. 또한 다양한 

요구를 하는 고객들을 대면하는 과정에서 항상 변함없는 미소와 활발함을 유

지해야 하는 일들은 큰 인내심을 요구하는데, 감정노동은 고객의 다양한 요

구를 처리해야 하는 직업일수록, 또 고객과의 접촉 빈도가 높은 직업일수록 

강도가 높다(이송희, 2011). 즉 고객과 대면했을 때 불쾌한 감정을 받더라도 

자신의 실제 감정은 조절하며 긍정적인 감정을 표현해야 하는 감정노동과 직

무소진에 시달리고 있는 실체이다.

감정노동을 통해 직무소진을 경험함으로써 스트레스가 많은 상태에서 나타

나는 정서적·육체적·정신적 탈진이며 감정고갈과 비인격화, 개인성취감소를 

하나로 합친 현상으로 이 세 개의 직무소진의 구성요소들은 순차적으로 진행

을 통해 지속해서 심화한다. 구성원은 연속적이고 과한 직무요구로부터 비롯

된 정서적 피로인 감정고갈을 경험하게 되며, 이를 보완하기 위해 스스로 다

른 사람과 안정적인 거리감을 유지하면서 그들에게 냉정한 태도를 보이는 비

인격화 현상으로 이어지게 된다. 직무소진이 지속하면 개인의 태도가 조직의 

요구에 일치하지 않음을 인식하게 되면서 결국 스스로 부정적으로 평가하게 

되는 개인성취감소를 경험하게 된다. 직무소진은 대인적인 업무를 하는 데에

서 장기적으로 발생하는 스트레스에 감정적인 탈진이 오게 되면, 고객들과의 

관계 형성에서 나타나는 감정적인 요구를 외면하려고 거리를 두고자 하며 이

러한 반응에 대한 고객들의 비인격적인 태도에서 발생하게 된다. 이는 구성

원이 스스로 몰입을 강요하게 되어 좋은 결과를 기대할 수 없을뿐더러 동시
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에 직무에 대한 성취감을 느낄 수 없게 되어 개인 성취감의 감소로 이어진

다.

공공 스포츠시설 종사자들이 고객과 접촉을 하였을 때 실제 감정과 표현되

는 감정이 반대로 나타내는 성향이 심리적 긴장감을 유발하기 때문에 높은 

이직 의도와 낮은 직무 만족, 직무몰입의 현상을 보이게 된다고 하였다. 또

한, 이러한 현상으로 인하여 종사자들은 상황으로부터 감정을 분리하는 현상

을 느끼게 되고 대인관계에 대한 어려움을 겪어보게 될 뿐만 아니라 직무에 

대한 불만족이 증폭되고 결과적으로 이직 의도를 갖게 된다는 결론이 나타났

다. 특히, 관리되지 않은 종사자의 감정노동이 지속해서 노출되는 경우, 신체

적으로 안 좋은 영향을 초래하기 때문에 이를 해결하는 대책이 급급함을 시

사하고 있다.

이처럼 선행연구를 통한 양적 향상을 위해서는 조직 효과성을 고려해야 하

고, 종사자의 감정노동이 직무소진에 어떠한 영향을 미치며, 직무소진과 조직 

효과성이 감정노동에 어떠한 영향을 미치는 것인지에 대해 다른 민간조직 또

는 공공조직 각 직업군에서는 기존의 선행연구들이 있으나, 스포츠 분야에서

는 공공 스포츠시설 종사자의 감정노동이 직무소진과 조직 효과성에 미치는 

영향 관계를 분석한 연구는 다루어지지 않았으므로 공공 스포츠시설 종사자

를 대상으로 한 감정노동(내면 행동, 표면 행동)이 직무소진(정서적 고갈, 비

인격화, 개인성취감감소)과 조직 효과성(직무 만족, 직무몰입, 이직 의도)의 

영향 관계에 대한 학문적인 의미가 느껴지는 시사점에 대해 연구의 필요성을 

갖고 있다.
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2. 연구 목적

본 연구의 목적은 개인의 이익을 떠나서 공적인 이익을 목적으로 하는 기

관으로 국가 또는 지방자치단체의 공무를 수행하는 공공 스포츠시설에서 고

객들의 모욕적인 언행 및 횡포로 구성원의 업무수행에 어려움을 겪고 있다. 

하지만 현재까지 스포츠 분야에서 종사자의 감정노동에 관한 연구가 매우 부

족하여 체계적인 대처방안이 수행되어있지 않고 있어, 공공 스포츠시설 종사

자의 감정노동 관련 연구는 의미 있을 것이다.

따라서 본 연구는 공공기관의 스포츠 분야에서 공공 스포츠시설 종사자를 

대상으로 감정노동에 따른 직무소진이 조직 효과성에 미치는 영향을 분석하

고, 공공 스포츠시설 종사자의 조직 효과성을 높일 수 있는 주요변인을 파악

하여 근무환경개선 및 조직 효과성을 극대화를 할 수 있는 기초자료를 제공

하는 데 그 목적이 있다.

3. 연구모형 및 가설

본 연구는 공공 스포츠시설 종사자의 감정노동에 따른 직무소진이 조직 효과

성에 미치는 영향 관계를 파악함으로써 공공 스포츠시설 종사자의 인적 자원관

리에 대한 대처방안을 제시하고 종사자의 궁극적인 직무 만족을 추구하기 위함

을 규명하기 위해 다음과 같은 가설 및 연구모형을 설정할 것이다.  감정노동의 

2개 하위변인(표면 행동, 내면 행동)과 직무소진의 3개 하위변인(감정고갈, 비인

격화, 개인성취감감소), 조직 효과성의 3개 하위변인(직무 만족, 직무몰입, 이직 

의도)으로 구성된 연구모형을 분석하여 관계성을 파악하는 것이다.
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<그림 1> 연구모형 

본 연구의 구체적인 가설 및 연구모형은 <그림 1>과 같다.

가설 1. 인구통계적 특성에 따라 감정노동, 직무소진, 조직효과성에는 

차이가 있을 것이다.

<H1 - 1> 성별에 따라 감정노동, 직무소진, 조직효과성에는 차이가 있을 것이다.

<H1 - 2> 연령에 따라 감정노동, 직무소진, 조직효과성에는 차이분석에는 차이

가 있을 것이다.

<H1 - 3> 직책에 따라 감정노동, 직무소진, 조직효과성에는 차이가 있을 것이다.

<H1 - 4> 근무형태에 따라 감정노동, 직무소진, 조직효과에는 차이가 있을 것이다.

<H1 - 5> 근속기간에 따라 감정노동, 직무소진, 조직효과성에는 차이가 있을 것이

다.

가설 2. 감정노동이 직무소진에 영향을 미칠 것이다.

<H2 - 1> 공공스포츠시설 종사자의 감정노동이 직무소진의 하위요인 중 

감정고갈에 영향을 미칠 것이다.

<H2 – 2> 공공스포츠시설 종사자의 감정노동이 직무소진의 하위요인 중 

비인격화에 영향을 미칠 것이다.

<H2 – 3> 공공스포츠시설 종사자의 감정노동이 직무소진의 하위요인 중 

개인성취감 감소에 영향을 미칠 것이다.
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가설 3. 직무소진이 조직효과성에 영향을 미칠 것이다.

<H3 - 1> 공공스포츠시설 종사자의 직무소진이 조직효과성의 하위요인 중 

직무만족에 영향을 미칠 것이다.

<H3 – 2> 공공스포츠시설 종사자의 직무소진이 조직효과성의 하위요인 중 

직무몰입에 영향을 미칠 것이다.

<H3 – 3> 공공스포츠시설 종사자의 직무소진이 조직효과성의 하위요인 중 

이직의도에 영향을 미칠 것이다.

가설 4. 감정노동이 조직효과성에 영향을 미칠 것이다.

<H4 - 1> 공공스포츠시설 종사자의 감정노동이 조직효과성의 하위요인 중 

직무만족에 영향을 미칠 것이다.

<H4 – 2> 공공스포츠시설 종사자의 감정노동이 조직효과성의 하위요인 중 

직무몰입에 영향을 미칠 것이다.

<H4 – 3> 공공스포츠시설 종사자의 감정노동이 조직효과성의 하위요인 중 

이직의도에 영향을 미칠 것이다.

가설 5. 감정노동과 직무소진과 조직효과성 간에는 인과관계가 있을 것

이다.
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4. 연구의 제한점

공공 스포츠시설 종사자의 감정노동에 따른 직무소진이 조직 효과성에 미치는 

영향을 규명하는 데 있어 다음과 같은 연구의 제한점을 제시하였다.

첫째, 본 연구의 대상은 G 지역에 위치한 공공 스포츠시설에서 종사하고 있는 종

사자로 제한하였다.

둘째, 본 연구는 G 지역 소재의 공공 스포츠시설로 한정하였기 때문에 전국소재

의 공공 스포츠시설 종사자에게 일반화하는 데에는 한계점이 있다.

5. 용어의 정리

1) 공공스포츠시설

공공스포츠센터는 영리를 목적으로 하는 민간스포츠센터와는 구별되게 지

역주민들의 삶의 질 향상을 목적으로 한다(고상지, 2018). 공공 스포츠시설

은 지역 체육시설을 거점으로 여러 계층∙연령대의 회원들이 다양한 수준의 

종목별 프로그램을 저렴한 비용으로 즐길 수 있도록 정부에서 제공한 지역 

기반 공공 스포츠시설이다. 전국에서 5만 5,000명 이상의 회원이 공공 스포

츠시설을 통해 스포츠를 즐기고 있으며 다양한 종목을 생활 체육은 물론 엘

리트 스포츠까지 다양한 수준에서 스포츠 종사자의 맞춤형 지도를 받을 수 

있다. 따라서 신체적 그리고 정신적 건강을 증진 시킬 수 있도록 정부가 제

공하는 스포츠시설이라고 할 수 있다(한왕택, 1996). 
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2) 감정노동

감정노동이란 외부적으로 관찰이 가능한 얼굴, 신체의 표현을 만들어 내기 위

해 감정을 조절하는 것으로 정의하였다(Hochschild, 1979).

본 연구에서는 감정노동을 공공 스포츠시설 종사자가 조직의 목표를 달성하기 

위해 조직이 요구하는 감정을 드러내기 위해 개인의 실제 감정을 겉으로 표현하

거나 통제하는 행위로 정의하였으며, 이를 본 연구에서는 표면 행동과 내면 행동

으로 구분하였다.

3) 직무소진

직무소진이라는 개념은 1970년대 정신건강 센터의 자원봉사자들을 대상으로 

진행한 Freudenberger(1974)의 연구에서 뚜렷한 이유 없이 점차 피로와 의욕 

상실, 탈진 등의 증상이 나타나는 것을 직무소진이라고 정의하였고, Cordes & 

Dougherty(1993)는 고객과의 상호작용이 많은 직무의 특성, 업무 환경, 조직 

특성에 의해 직무소진이 유발되며 특히 고객들로부터 어려운 문제점을 느낄 때 

개인의 신체적, 감정적 고갈이 발생하고 저하되는 상태를 직무소진이라 하였다. 

이를 본 연구에서 감정고갈, 비인격화, 개인성취감감소로 구분하였다.

4) 조직효과성

조직 효과성이란 Barnaed(1938)의 학자가 조직의 목적 달성 정도라고 정의하

고 평가했다. Steers(1975)는 자원을 획득 및 활용하는 능력이라고 정의하고 주

요 변수를 환경에 대한 적응과 생산성, 직무 만족, 신속성, 자원획득 등으로 보았

으며, Walker&Ruekert(1987)는 조직 효과성을 조직이 생산 및 행동, 적응을 위

해 조직의 능력을 발휘하는 것이라고 개념을 규정하고, 효과성과 적응성, 효율성

이 평가의 대상이라고 하였다. 이를 본 연구에서는 직무 만족, 직무몰입, 이직 의

도로 구분하였다. 
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Ⅱ. 연구 방법

1. 연구대상 및 표집방법

본 연구의 대상은 공공 스포츠시설 종사자의 감정노동에 따른 직무소진이 조

직 효과성에 미치는 영향을 알아보기 위해 G 광역시의 5개 구의 공공 스포츠시

설에서 근무하고 있는 공공 스포츠시설 종사자들을 모집단으로 선정하였다.

표집 방법은 편의표본추출법을 이용하여 표본을 추출하여, G 광역시 5개 구 

공공 스포츠시설의 총 17개소에서 15부씩 총 255부의 설문지를 조사대상에 배

부하여 설문조사를 실시하였다.

설문조사는 자기평가·기재법으로 설문 내용에 응답하도록 한 후, 완료된 설문

지를 회수하여 총 255부의 설문지를 수집하였으며, 불성실한 응답, 이중기재, 누

락된 설문 문항 45부를 제외한 210부를 최종 연구에 사용하였다.
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구분 빈도 %

성별
남 112 53.3

여 98 46.7

연령

20대 129 61.4

30대 59 28.1

40대 17 8.1

50대 이상 5 2.4

직책

체력측정사 56 26.7

운동처방사 84 40.0

강사 51 24.3

직원 19 9.0

근무형태
정규직 40 19.0

비정규직 170 81.0

근속기간

1년 미만 95 45.2

1-2년 미만 59 28.1

3-5년 미만 24 11.4

5-10년 미만 32 15.2

<표 1> 연구대상자의 인구통계적 특성

2. 조사도구

본 연구에 사용된 조사 도구는 구조화된 설문지로 공공 스포츠시설 종사자를 

대상으로 인구 통계적 특성(성별, 연령, 직책, 근무 형태, 근속기간) 5문항, 감정 

노동(표면행동, 내면행동) 10문항, 직무소진(감정고갈, 비인격화, 개인성취감감

소)15문항, 조직효과성(직무몰입, 직무 만족, 이직 의도)15문항으로 총 45문항

으로 구성하였다. 또한 각 변인에 대한 설문지 응답 형태는 리 커트(Likest scal

e) 5단계 척도를 사용하였다.

본 연구의 구체적인 설문지 구성내용은 <표 2>과 같다.
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구성

지표
구성내용 문항 수 계 선행연구

인구

통계적
성별, 연령, 직책, 근무형태, 근속기간 5

박상윤, 이제승. (2018).

스포츠센터 종사자의 

감정노동, 감정소진,

고객지향성 간의 인과관계

감정

노동

표면행동 5

10

곽경숙(2015). 스포츠센터 

종사자의 라포와 감정노동,

직무소진이 고객지향성에 

미치는 영향

김민철(2019).

장애인복지관 종사자의 

감정노동이 이직의도에 

미치는 영향

내면행동 5

직무

소진

감정고갈 5

15

Maslach and

Jackson(1981)이 개발한 

Maslach Burnout

Inventory (MBI)

이호찬(2018). 중고차 

종사원의 감정노동과 

직무소진이 고객지향성에 

미치는 영향

비인격화 5

개인성취감감소 5

조직

효과성

직무만족 5

15

이종열(2012). 일반 

생활체육지도자의 

직무스트레스와 

조직효과성 및 이직의사의 

인과관계 

김홍조(2017).

소방공무원이 

직무스트레스 및 

직무만족이 이직의도에 

미치는 영향과 조직몰입의 

조절효과

직무몰입 5

이직의도 5

계 45

<표 2> 설문지의 구성 
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1) 인구 통계적 특성

인구 통계적 특성 중 성별, 연령, 직책, 근무 형태, 근속기간을 본 연구의 연구

목적에 맞게 5문항으로 구성하였다.

2) 감정노동

감정노동의 문항은 2개의 하위요인(표면 행동, 내면 행동)을 구성하여, 곽경숙

(2015)의 스포츠센터 종사자의 라포와 감정노동, 직무소진이 고객 지향성에 미

치는 영향, 김민철(2019)의 장애인복지관 종사자의 감정노동이 이직 의도에 미

치는 영향에 관한 연구의 설문지 문항을 본 연구의 연구목적에 맞게 재구성하여 

각 5문항으로 구성하였다.

3) 직무소진

직무소진의 문항은 Maslach and Jackson(1981)이 개발한 Maslach Burnout 

Inventory (MBI)를 이용하여 3개의 하위요인(감정고갈, 비인격화, 개인성취감

감소)을 구성하고, 이호찬(2018)의 중고차 종사원의 감정노동과 직무소진이 고

객 지향성에 미치는 영향에 관한 연구의 설문지 문항을 본 연구의 연구목적에 맞

게 재구성하여 각 5문항으로 구성하였다.

4) 조직 효과성

조직 효과성의 문항은 3개의 하위요인(직무 만족, 직무몰입, 이직 의도)을 구

성하여, 이종열(2012)의 일반 생활체육 지도자의 직무 스트레스와 조직 효과성 

및 이직 의사의 인과관계, 김홍조(2017)의 소방공무원이 직무 스트레스 및 직무 

만족이 이직 의도에 미치는 영향과 조직몰입의 조절 효과에 관한 연구의 설문지 

문항을 본 연구의 연구목적에 맞게 재구성하여 각 5문항으로 구성하였다. 



- 14 -

3. 자료처리 방법

본 연구의 목적을 달성하기 위해 조사된 설문지 중 응답 내용이 부실하거나 신

뢰성이 떨어진다고 판단되는 자료를 분석대상에서 제외한 후 분석 가능한 설문

자료를 SPSS 25 프로그램 및 AMOS 25 프로그램을 이용하여 다음과 같이 분석

하였다.

1) 인구 통계적 특성의 차이를 알아보기 위해 빈도 분석, t-test, 일원 배치 분

산분석을 실시하였다.

2) 설문지에 대한 신뢰도와 타당도를 확보하기 위하여 신뢰도 분석(Cronbac

h’ s α), 확인적 요인분석을 실시하였다.

3) 감정노동, 직무소진, 조직 효과성의 상관관계를 검증하기 위해 각 요인 간

의 피어슨(Pearson) 상관관계 분석(correlation analysis)을 실시하였다.

4) 감정노동, 직무소진, 조직 효과성의 영향 관계를 분석하기 위해 AMOS 25 

프로그램을 이용하여 구조모형분석을 실시하였다.

4. 설문지의 타당도 및 신뢰도 검증

1) 탐색적 요인분석

본 연구는 설문지 내용의 구성이 적합한지 알아보기 위해 G 지역의 공공 스포

츠시설 종사자 210명을 대상으로 예비조사를 하여 적절하지 않은 설문 문항은 

삭제 및 수정한 후에 본 설문조사를 실시하였다.
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<표 3>는 감정노동의 신뢰도 검증 분석결과이다. 감정노동의 탐색적 요인 분

석 결과 10개의 문항은 감정노동 2개의 (표면행동, 내면행동) 하위영역으로 구

분되었으며, 타당성과 적절성면에서 통계적으로 유의(KMO = .861, BTS = 

1689.969, Sig = .000)한 것으로 나타났고, 설문 문항의 설명력 또한 77.158%

로 나타나 감정노동의 요인들을 설문 문항에 적용하는데 적절한 결과 값이 도

출 되었다는 것을 알 수 있다.

요인 1 2

내면행동1 .907 .054

내면행동3 .901 .087

내면행동5 .881 .224

내면행동2 .856 .159

내면행동4 .815 .081

표면행동1 .086 .907

표면행동4 .174 .884

표면행동5 .191 .852

표면행동2 .033 .851

표면행동3 .112 .821

전체 3.894 3.822

분산 38.942 38.216

누적 38.942 77.158

신뢰도(cronbach’ɑ) .927 .921

KMO=.861, BTS=1689.969, Sig=.000

<표 3> 감정노동의 탐색적 요인분석 
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<표 4>는 직무소진의 신뢰도 검증 분석 결과이다. 직무소진의 탐색적 요인 분

석 결과 15개의 문항은 직무소진 3개의 (감정고갈, 비인격화, 개인성취감감소) 

하위영역으로 분류되었으며, 타당성과 적절성 면에서 통계적으로 유의(KMO = .

909,  BTS = 3202.001, Sig = .000)한 것으로 나타났고, 설문 문항의 설명력 

또한 80.731%로 나타나 직무소진의 요인들을 설문 문항에 적용하는데 적절한 

결괏값이 도출되었다는 것을 알 수 있다. 설문지의 신뢰도를 파악하기 위해 Cro

nbach’ɑ을 실시한 결과 세 개의 요인 모두 .8 ~ .9의 값이 넘어 설문지를 구성하

는 데 무리가 없는 것으로 나타났다.

요인 1 2 3

감정고갈4 .919 .132 .046

감정고갈5 .880 .228 .063

감정고갈1 .876 .301 .027

감정고갈2 .874 .247 .117

감정고갈3 .854 .274 .168

비인격화3 .291 .868 .286

비인격화4 .221 .868 .283

비인격화5 .337 .847 .240

비인격화2 .226 .841 .193

비인격화1 .337 .770 .415

성취감소2 .050 .148 .881

성취감소5 .126 .282 .795

성취감소1 .150 .145 .793

성취감소3 -.009 .273 .790

성취감소4 .056 .209 .759

전체 4.333 4.063 3.714

분산 28.889 27.084 24.758

누적 28.889 55.973 80.731

신뢰도(cronbach’ɑ) .951 .961 .890

KMO=.909, BTS=3202.001, Sig=.000

<표 4> 직무소진의 탐색적 요인분석 
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<표 5>는 조직 효과성의 신뢰도 검증 분석 결과이다. 조직 효과성의 탐색적 

요인 분석 결과 15개의 문항은 조직 효과성 3개의 (직무몰입, 이직 의도, 직무 

만족) 하위영역으로 분류되었으며, 타당성과 적절성 면에서 통계적으로 유의(K

MO = .898,  BTS = 3138.996, Sig = .000)한 것으로 나타났고, 설문 문항의 설

명력 또한 82.061%로 나타나 조직 효과성의 요인들을 설문 문항에 적용하는데 

적절한 결괏값이 도출되었다는 것을 알 수 있다. 설문지의 신뢰도를 파악하기 위

해 Cronbach’ɑ을 실시한 결과 세 개의 요인 모두 .9의 값이 넘어 설문지를 구성

하는 데 무리가 없는 것으로 나타났다.

요인 1 2 3

직무몰입4 .914 -.194 .155

직무몰입2 .905 -.121 .122

직무몰입3 .890 -.209 .233

직무몰입1 .845 -.199 .270

직무몰입5 .837 -.083 .268

이직의도4 -.248 .904 -.052

이직의도3 -.071 .889 -.204

이직의도2 -.121 .887 -.112

이직의도5 -.156 .870 -.130

이직의도1 -.170 .843 -.230

직무만족4 .093 -.119 .890

직무만족5 .247 -.059 .865

직무만족1 .181 -.149 .842

직무만족3 .258 -.199 .825

직무만족2 .231 -.219 .815

전체 4.219 4.130 3.960

분산 28.127 27.532 26.402

누적 28.127 55.659 82.061

신뢰도(cronbach’ɑ) .953 .944 .928

KMO=.898, BTS=3138.996, Sig=.000

<표 5> 조직효과성의 탐색적 요인분석 
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2) 확인적 요인분석

모형검증의 전 단계로 연구단위별 측정모델을 도출하기 위해 확인적 요인분석

을 실시하였다. 확인적 요인분석은 이론적인 배경하에 변수 간의 관계를 미리 설

정해 놓은 상태에서 요인분석을 말하며, 일반적으로 지식에 근거하여 내재 된 요

인 차원 및 가설을 확인하는 수단으로 사용된다(김계수, 2007). 이러한 확인적 

요인분석은 증분 적합지수와 절대 적합지수인 NFI(표준적합도), CFI(비교적합

지수)의 .8-.9의 기준치와 절대 적합지수인 GFI(기초적합도)의 .8-.9의 기준치

와 RMR(원소간 평균차이)의 .05이하, RMSEA(모형, 추정치 값, 모집단 공분산 

행렬의 적합도 등을 평가할 수 있는 근거)의 .05-.08이하 기준치에서 감정노동, 

직무소진, 조직 효과성의 모형 적합도는 <표 6>에서 보여주듯, 감정노동은 RMR

=(.034), GFI=(.955), NFI=(.971), TLI=(.977), CFI=(.986), RMSEA=(.065)의 

결과를 도출하였다. 또한 개념 신뢰도는 .70이상과 AVE(평균분산 추출값)값의 .

50이상의 기준치를 모두 충족하여 알맞은 확인적 요인분석의 결괏값이 도출되

었다.
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<표 6> 감정노동, 직무소진, 조직효과성의 확인적 요인분석

요인 표준적재치 측정오차 t값 개념신뢰도 AVE

표

면

행

동

표면행동 1 1 　 　

.924 .711

표면행동 2 .853 .049 17.247

표면행동 3 .741 .056 13.169

표면행동 4 .985 .054 18.276

표면행동 5 .783 .054 14.609

내

면

행

동

내면행동 1 1

.963 .839

내면행동 2 .874 .052 16.805

내면행동 3 .936 .050 18.710

내면행동 4 .896 .059 15.115

내면행동 5 .941 .050 19.010

RMR=.034, GFI=.955, NFI=.971, TLI=.977, CFI=.986, RMSEA=.065

감

정

고

갈

감정고갈 1 1 　 　

.936 .744

감정고갈 2 .888 .045 19.655

감정고갈 3 1.024 .047 21.627

감정고갈 4 .968 .046 21.197

감정고갈 5 .983 .052 18.856

비

인

격

화

비인격화 1 1

.958 .822

비인격화 2 .819 .058 14.148

비인격화 3 .941 .054 17.512

비인격화 4 .867 .053 16.427

비인격화 5 .940 .056 16.679

성

취

감

소

성취감소 1 1

.896 .635

성취감소 2 1.417 .105 13.539

성취감소 3 1.186 .112 10.543

성취감소 4 1.247 .126 9.913

성취감소 5 1.429 .128 11.150

RMR=.047, GFI=.908, NFI=.952, TLI=.967, CFI=.975, RMSEA=.069

직

무

만

족

직무만족 1 1

.954 .805

직무만족 2 .902 .060 15.166

직무만족 3 .934 .059 15.773

직무만족 4 .833 .059 14.044

직무만족 5 .890 .063 14.169

직

무

몰

입

직무몰입 1 1

.958 .822

직무몰입 2 .996 .049 20.141

직무몰입 3 1.090 .051 21.482

직무몰입 4 .059 .049 21.736

직무몰입 5 .878 .051 17.066

이

직

의

도

이직의도 1 1

.929 .724

이직의도 2 .993 .059 16.757

이직의도 3 1.059 .061 17.444

이직의도 4 1.171 .061 19.327

이직의도 5 .976 .059 16.628

RMR=.035, GFI=.919, NFI=.953, TLI=.966, CFI=.976, RMSEA=.069
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1 2 3 4 5 6 7 8

표면행동 1

내면행동 .271** 1

감정고갈 .263** -.082 1

비인격화 .327** .175* .553** 1

성취감소 .170* .199** .240** .547** 1

직무만족 -.008 .230** -.269** -.273** -.292** 1

직무몰입 .240** .063 -.146* -.185** -.217** .466** 1

이직의도 -.112 .143* .142* .313** .418** -.355** -.372** 1

p<.01**

3) 감정노동, 직무소진, 조직효과성의 상관관계분석

본 연구에서 얻어진 공공 스포츠시설 종사자의 감정노동에 따른 직무소진

이 조직 효과성에 미치는 영향을 알아본 결과는 다음과 같다.

<표 7>은 단일차원 성이 입증된 각 변인에 대하여 기준 타당성 및 방향

성, 그리고 변인과 어느 정도 상관성을 갖는지 알아보기 위해 상관관계를 

실시한 결과이다.

그 결과, <표 7>의 감정노동, 직무소진, 조직 효과성에서 정적 상관을 보

였으며, 연구 변인 간 상관관계가 모든 변인에서 .80보다 낮게 나타나 다중 

빈 배의 문제도 없는 것으로 나타났다. 따라서 p<.01의 기준에서 관계성과 

방향성이 모두 일치함을 알 수 있다(Challagalla & Shervani, 1996).

<표 7> 감정노동, 직무소진, 조직효과성의 상관관계분석
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Ⅲ. 연구 결과

1. 인구통계적 특성에 따른 감정노동, 직무소진, 조직효과성의 차이분석

1) 성별에 따른 감정노동, 직무소진, 조직효과성의 차이분석

성별에 따른 감정노동, 직무소진, 조직 효과성의 차이를 분석하기 위해 t-test

를 실시한 결과는 <표 8>과 같다. 성별에 따른 차이검증 결과 감정노동의 표면

행동(t=3.432*), 감정노동의 내면 행동 (t=7.102*), 직무소진의 개인성취감감소 

(t=4.839***)에서 통계적으로 유의한 차이가 나타났으며, 표면 행동, 내면 행동, 

개인성취감감소 하위요인 모두 남성이 여성보다 높은 평균값을 나타냈다. 

성별 N 평균 표준편차 Ｐ t

감정

노동

표면행동
남자 112 3.638 .892

.018 3.432*

여자 98 3.263 .685

내면행동
남자 112 4.216 .633

.026 7.102*

여자 98 3.671 .476

직무

소진

감정고갈
남자 112 3.013 1.008

.078 -.352
여자 98 3.063 1.081

비인격화
남자 112 2.046 1.020

.468 2.671
여자 98 1.688 .911

성취감소
남자 112 2.173 .851

.001 4.839***

여자 98 1.674 .642

조직

효과성

직무만족
남자 112 3.766 .721

.558 .246
여자 98 3.743 .636

직무몰입
남자 112 3.432 .870

.626 2.494
여자 98 3.141 .814

이직의도
남자 112 3.113 1.026

.943 1.288
여자 98 2.929 1.039

***p<.001 , **p<.01, *p<.05

<표 8> 성별에 따른 감정노동, 직무소진, 조직효과성의 차이분석
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2) 연령에 따른 감정노동, 직무소진, 조직효과성의 차이분석

연령에 따른 감정노동, 직무소진, 조직 효과성의 차이를 분석하기 위하여 일원 

배치 분산분석(one way ANOVA)을 실시한 결과는 <표 9>와 같다. 연령별 차이 

검증에서는 감정노동, 직무소진, 조직 효과성의 하위요인 중에서 직무소진의 감

정고갈(F=8.827***), 비인격화(F=21.395***), 개인성취감감소(F=12.842***), 

조직 효과성의 직무 만족(F=6.110***), 직무몰입(F=4.261**), 이직 의도(F=5.6

99***)에서 통계적으로 유의한 차이가 나타났다. 사후검증(Scheffe)을 실시한 

결과 직무소진의 감정고갈에서는 20대 집단과 30대 집단에서 차이가 나타났다. 

비인격화와 개인성취감감소에서는 10대 집단과 50대 이상 집단, 30대 집단에서 

20대 집단과 40대 집단이 차이가 나타났으며, 40대 집단과 30대 집단 간에 두

드러진 차이가 나타났다. 조직 효과성의 직무 만족에서는 20대 집단과 40대 집

단, 40대 집단에서 20대 집단과 50대 이상 집단이 차이가 나타났으며, 50대 이

상 집단과 40대 집단 간에 두드러진 차이가 나타났다. 직무몰입에는 40대 집단

과 50대 이상 집단 간에 차이가 나타났으며, 이직 의도에는 20대 집단과 30대 

집단, 30대 집단에서 20대 집단과 40대 집단, 40대 집단과 30대 집단 간에 차이

가 나타났다. 특히, 비인격화와 개인성취감감소 (M=1.550, M=1.447) 집단에서 

가장 낮은 평균값을 나타냈다.
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연령 N 평균
표준편

차
F Ｐ post-hoc

감

정

노

동

표면행동

20대(a) 129 3.357 .865

2.659 .049
30대(b) 59 3.600 .703

40대(c) 17 3.588 .841

50대이상(d) 5 4.160 .167

내면행동

20대(a) 129 3.918 .691

2.581 .055
30대(b) 59 4.007 .506

40대(c) 17 3.929 .393

50대이상(d) 5 4.680 .335

직

무

소

진

감정고갈

20대(a) 129 2.791 .973

8.827*** .000 a-b
30대(b) 59 3.576 1.073

40대(c) 17 3.129 .774

50대이상(d) 5 2.680 .856

비인격화

20대(a) 129 1.550 .857

21.395*** .000

a-b,

b-a,c,

c-b

30대(b) 59 2.637 .852

40대(c) 17 1.741 1.027

50대이상(d) 5 1.880 .642

성취감소

20대(a) 129 1.786 .668

12.842*** .000

a-b,

b-a,c,

c-b

30대(b) 59 2.424 .885

40대(c) 17 1.447 .687

50대이상(d) 5 1.880 .756

조

직

효

과

성

직무만족

20대(a) 129 3.854 .696

6.110*** .001

a-c,

c-a,d,

d-c

30대(b) 59 3.634 .573

40대(c) 17 3.259 .624

50대이상(d) 5 4.320 .642

직무몰입

20대(a) 129 3.394 .839

4.261** .006 c-d
30대(b) 59 3.102 .908

40대(c) 17 2.977 .514

50대이상(d) 5 4.160 .684

이직의도

20대(a) 129 2.910 1.036

5.699*** .001

a-b,

b-a,c

c-b

30대(b) 59 3.441 .899

40대(c) 17 2.471 .951

50대이상(d) 5 3.040 1.389

***p<.001 , **p<.01, *p<.05

<표 9> 연령에 따른 감정노동, 직무소진, 조직효과성의 차이분석
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3) 직책에 따른 감정노동, 직무소진, 조직효과성의 차이분석

직책에 따른 감정노동, 직무소진, 조직 효과성의 차이를 분석하기 위하여 일원 

배치 분산분석(one way ANOVA)을 실시한 결과는 <표 10>과 같다. 직책에 따

른 차이 검증에서는 감정노동의 하위요인인 표면 행동, 내면 행동과 직무소진의 

하위요인인 감정고갈, 비인격화, 개인성취감감소와 조직 효과성의 하위요인인 

직무 만족, 직무몰입, 이직 의도 중에서 조직 효과성의 직무몰입(F=6.971***)에

서 통계적으로 유의한 차이가 나타났으며, 사후검증(Scheffe)을 실시한 결과 조

직 효과성의 직무몰입에서는 체력측정사 집단과 직원 집단 간에 차이가 나타났

고, 운동처방사 집단과 강사 집단에서 두드러진 차이를 보였다.
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직책 N 평균 표준편차 F Ｐ post-hoc

감

정

노

동

표면행동

체력측정사(a) 56 3.511 .639

1.403 .24
운동처방사(b) 84 3.417 .823

강사(c) 51 3.365 .982

직원(d) 19 3.790 .796

내면행동

체력측정사(a) 56 3.950 .602

1.056 .369
운동처방사(b) 84 3.979 .600

강사(c) 51 4.031 .628

직원(d) 19 3.737 .783

직

무

소

진

감정고갈

체력측정사(a) 56 3.039 1.042

.647 .586
운동처방사(b) 84 3.038 .998

강사(c) 51 2.926 1.145

직원(d) 19 3.316 .942

비인격화

체력측정사(a) 56 1.643 .760

2.662 .049
운동처방사(b) 84 1.857 .932

강사(c) 51 2.016 1.114

직원(d) 19 2.305 1.278

성취감소

체력측정사(a) 56 1.932 .775

.078 .970
운동처방사(b) 84 1.924 .803

강사(c) 51 1.945 .844

직원(d) 19 2.021 .783

조

직

효

과

성

직무만족

체력측정사(a) 56 3.850 .642

6.971*** .000 d-a,b,c
운동처방사(b) 84 3.795 .540

강사(c) 51 3.828 .699

직원(d) 19 3.105 .962

직무몰입

체력측정사(a) 56 3.300 .865

1.775 .153
운동처방사(b) 84 3.207 .795

강사(c) 51 3.514 .903

직원(d) 19 3.095 .903

이직의도

체력측정사(a) 56 2.929 1.014

.286 .836
운동처방사(b) 84 3.076 .998

강사(c) 51 3.075 1.086

직원(d) 19 2.968 1.165
***p<.001 , **p<.01, *p<.05

<표 10> 직책에 따른 감정노동, 직무소진, 조직효과성의 차이분석



- 26 -

근무형태 N 평균 표준편차 Ｐ t

감정

노동

표면행동
정규직 40 3.890 .958

.338 3.767
비정규직 170 3.362 .755

내면행동
정규직 40 4.190 .594

.819 2.597
비정규직 170 3.908 .623

직무

소진

감정고갈
정규직 40 3.160 1.207

.033 .744
비정규직 170 3.007 .999

비인격화
정규직 40 2.450 .900

.911 4.236
비정규직 170 1.745 .958

성취감소
정규직 40 2.425 .928

.002 3.819**

비정규직 170 1.826 .722

조직

효과성

직무만족
정규직 40 3.800 .687

.137 .461
비정규직 170 3.745 .681

직무몰입
정규직 40 3.840 .753

.005 4.979**

비정규직 170 3.168 .829

이직의도
정규직 40 3.050 1.151

.091 .158
비정규직 170 3.021 1.008

***p<.001 , **p<.01, *p<.05

<표 11> 근무형태에 따른 감정노동, 직무소진, 조직효과성의 차이분석

4) 근무형태에 따른 감정노동, 직무소진, 조직효과성의 차이분석

근무 형태에 따른 감정노동, 직무소진, 조직 효과성의 차이를 분석하기 위해 t

-test를 실시한 결과는 <표 11>과 같다. 근무 형태에 따른 차이검증 결과 감정

노동의 직무소진의 개인성취감감소 (t=3.819**), 조직 효과성의 직무몰입 (t=4.

979**)에서 통계적으로 유의한 차이가 나타났으며, 직무소진과 조직 효과성 하

위요인 모두 정규직이 비정규직보다 높은 평균값을 나타냈다. 
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5) 근속기간에 따른 감정노동, 직무소진, 조직효과성의 차이분석

근속기간에 따른 감정노동, 직무소진, 조직 효과성의 차이를 분석하기 위하여 

일원 배치 분산분석(one way ANOVA)을 실시한 결과는 <표 12>와 같다. 근속

기간에 따른 차이 검증에서는 감정노동의 하위요인인 표면 행동, 내면 행동과 직

무소진의 하위요인인 감정고갈, 비인격화, 개인성취감감소와 조직 효과성의 하

위요인인 직무 만족, 직무몰입, 이직 의도 중에서 감정노동의 내면 행동(F=3.82

7**), 직무소진의 감정고갈(F=9.135***), 비인격화(F=5.439***), 개인성취감감

소(F=4.541**), 조직 효과성의 직무몰입(F=8.496***)에서 통계적으로 유의한 

차이가 나타났으며, 사후검증(Scheffe)을 실시한 결과 내면 행동에서는 1-2년 

미만 집단과 5-10년 미만 집단 간에 두드러진 차이가 나타났고, 감정고갈에서는 

1년 미만 집단과 5-10년 미만 집단, 1-2년 미만 집단과 5-10년 미만 집단에서 

차이를 보였다. 또한 비인격화에는 1년 미만 집단과 3-5년 미만 집단, 1-2년 미

만 집단과 3-5년 미만 집단 간에 차이가 보였고, 개인성취감감소에는 1년 미만 

집단과 1-2년 미만 집단, 5-10년 미만 집단에 차이가 나타났다. 직무몰입에는 

5-10년 미만 집단과 1년 미만 집단, 1-2년 미만 집단과 3-5년 미만 집단에서 

두드러진 차이를 보였다.
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근속기간 N 평균 표준편차 F Ｐ post-hoc

감

정

노

동

표면행동

1년미만(a) 95 3.358 .895

.973 .406
1-2년미만(b) 59 3.553 .751

3-5년미만(c) 24 3.508 1.008

5-10년미만(d) 32 3.575 .502

내면행동

1년미만(a) 95 3.992 .726

3.827** .011 b-d
1-2년미만(b) 59 3.753 .560

3-5년미만(c) 24 4.158 .581

5-10년미만(d) 32 4.113 .259

직

무

소

진

감정고갈

1년미만(a) 95 2.968 1.000

9.135*** .000
a-d,

b-d

1-2년미만(b) 59 2.675 1.007

3-5년미만(c) 24 3.200 1.083

5-10년미만(d) 32 3.781 .801

비인격화

1년미만(a) 95 1.735 .862

5.439*** .001
a-c,

b-c

1-2년미만(b) 59 1.698 1.038

3-5년미만(c) 24 2.408 1.152

5-10년미만(d) 32 2.244 .900

성취감소

1년미만(a) 95 2.154 .876

4.541** .004 a-b,d1-2년미만(b) 59 1.793 .684

3-5년미만(c) 24 1.808 .716

5-10년미만(d) 32 1.675 .673

조

직

효

과

성

직무만족

1년미만(a) 95 3.800 .743

2.596 .053
1-2년미만(b) 59 3.780 .585

3-5년미만(c) 24 3.908 .725

5-10년미만(d) 32 3.463 .555

직무몰입

1년미만(a) 95 3.305 .886

8.496*** .000 d-a,b,c
1-2년미만(b) 59 3.444 .758

3-5년미만(c) 24 3.700 .734

5-10년미만(d) 32 2.694 .729

이직의도

1년미만(a) 95 2.939 1.084

.468 .705
1-2년미만(b) 59 3.061 1.013

3-5년미만(c) 24 3.133 .915

5-10년미만(d) 32 3.144 1.028

***p<.001 , **p<.01, *p<.05

<표 12> 근속기간에 따른 감정노동, 직무소진, 조직효과성의 차이분석
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2. 감정노동이 직무소진에 미치는 영향

1) 감정노동이 직무소진(감정고갈)에 미치는 영향

감정노동의 하위요인인 표면 행동, 내면 행동이 직무소진의 하위요인인 감정

고갈에 미치는 영향에 대한 분석한 결과는 <표 13>과 같다. 감정노동의 표면 행

동(t=4.482***)은 감정고갈에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 감

정고갈에 영향을 미치는 감정노동의 중요변수가 표면 행동 요인임을 알 수 있으

며, 감정노동의 표면 행동은 감정고갈의 전체변량 9.5%를 설명해 주고 있다.

비표준화 계수 표준화 계수

t 유의확률(Ｐ)

B 표준오차 베타

(상수) 2.778 .476 5.839*** .000

표면행동 .390 .087 .308 4.482*** .000

내면행동 -.275 .114 -.166 -2.412* .017

R²= .095, F=10.818

종속변수 = 감정고갈

***p<.001 , **p<.01, *p<.05

<표 13> 감정노동이 직무소진(감정고갈)에 미치는 영향
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2) 감정노동이 직무소진(비인격화)에 미치는 영향

감정노동의 하위요인인 표면 행동, 내면 행동이 직무소진의 하위요인인 비인

격화에 미치는 영향에 대한 분석한 결과는 <표 14>와 같다. 감정노동의 표면 행

동(t=4.439***)은 비인격화에 정(+)으로 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 

비인격화에 영향을 미치는 감정노동의 중요변수가 표면 행동 요인임을 알 수 있

으며, 감정노동의 표면 행동은 비인격화의 전체변량 11.5%를 설명해 주고 있다.

비표준화 계수 표준화 계수

t 유의확률(Ｐ)

B 표준오차 베타

(상수) .044 .445 .098 .922

표면행동 .361 .081 .302 4.439*** .000

내면행동 .147 .107 .094 1.378 .170

R²= .115, F=13.448

종속변수 = 비인격화

***p<.001 , **p<.01, *p<.05

<표 14> 감정노동이 직무소진(비인격화)에 미치는 영향
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3) 감정노동이 직무소진(개인성취감감소)에 미치는 영향

감정노동의 하위요인인 표면 행동, 내면 행동이 직무소진의 하위요인인 개인

성취감감소에 미치는 영향에 대한 분석한 결과는 <표 15>와 같다. 감정노동의 

내면 행동(t=2.356*)은 개인성취감감소에 정(+)으로 영향을 미치는 것으로 나타

났다. 이는 개인성취감감소에 영향을 미치는 감정노동의 중요변수가 내면 행동 

요인임을 알 수 있으며, 감정노동의 내면 행동은 개인성취감감소의 전체변량 

5.4%를 설명해 주고 있다.

비표준화 계수 표준화 계수

t 유의확률(Ｐ)

B 표준오차 베타

(상수) .681 .373 1.824 .070

표면행동 .122 .068 .126 1.789 .075

내면행동 .211 .090 .165 2.356* .019

R²= .054, F=5.955

종속변수 = 개인성취감감소

***p<.001 , **p<.01, *p<.05

<표 15> 감정노동이 직무소진(개인성취감감소)에 미치는 영향
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3. 직무소진이 조직효과성에 미치는 영향

1) 직무소진이 조직효과성(직무만족)에 미치는 영향

직무소진의 하위요인인 감정고갈, 비인격화, 개인성취감감소가 조직 효과성의 

하위요인인 직무만족에 미치는 영향에 대한 분석한 결과는 <표 16>과 같다. 직

무소진의 감정고갈(t=-2.356*)과 개인성취감감소(t=-2.840**)는 직무 만족에 부

(-)로 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 직무 만족에 영향을 미치는 직무소

진의 중요변수가 감정고갈, 개인성취감감소 요인임을 알 수 있으며, 직무소진의 

감정고갈과 개인성취감감소는 직무 만족의 전체변량 12.9%를 설명해 주고 있

다.

비표준화 계수 표준화 계수

t 유의확률(Ｐ)

B 표준오차 베타

(상수) 4.560 .160 28.441*** .000

감정고갈 -.125 .051 -.191 -2.434* .016

비인격화 -.032 .063 -.046 -.505 .614

성취감소 -.189 .067 -.222 -2.840** .005

R²= .129 F=10.141

종속변수 = 직무만족

***p<.001 , **p<.01, *p<.05

<표 16> 직무소진이 조직효과성(직무만족)에 미치는 영향
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2) 직무소진이 조직효과성(직무몰입)에 미치는 영향

직무소진의 하위요인인 감정고갈, 비인격화, 개인성취감감소가 조직 효과성의 

하위요인인 직무몰입에 미치는 영향에 대한 분석한 결과는 <표 17>과 같다. 직

무소진의 개인성취감감소(t=-2.131*)는 직무몰입에 부(-)으로 영향을 미치는 것

으로 나타났다. 이는 직무몰입에 영향을 미치는 직무소진의 중요변수가 개인성

취감감소 요인임을 알 수 있으며, 직무소진의 개인성취감감소는 직무몰입의 전

체변량 5.8%를 설명해 주고 있다.

비표준화 계수 표준화 계수

t 유의확률(Ｐ)

B 표준오차 베타

(상수) 3.928 .209 18.760*** .000

감정고갈 -.065 .067 -.079 -.968 .334

비인격화 -.041 .082 -.047 -.494 .622

성취감소 -.185 .087 -.173 -2.131* .034

R²= .058 F=4.208

종속변수 = 직무몰입

***p<.001 , **p<.01, *p<.05

<표 17> 직무소진이 조직효과성(직무몰입)에 미치는 영향
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3) 직무소진이 조직효과성(이직의도)에 미치는 영향

직무소진의 하위요인인 감정고갈, 비인격화, 개인성취감감소가 조직 효과성의 

하위요인인 이직 의도에 미치는 영향에 대한 분석한 결과는 <표 18>과 같다. 직

무소진의 개인성취감감소(t=4.640***)는 이직 의도에 정(+)으로 영향을 미치는 

것으로 나타났다. 이는 이직 의도에 영향을 미치는 직무소진의 중요변수가 개인

성취감감소 요인임을 알 수 있으며, 직무소진의 개인성취감감소는 이직 의도의 

전체변량 18.5%를 설명해 주고 있다.

비표준화 계수 표준화 계수

t 유의확률(Ｐ)

B 표준오차 베타

(상수) 1.933 .236 8.209*** .000

감정고갈 -.014 .075 -.014 -.179 .858

비인격화 .136 .092 .129 1.471 .143

성취감소 .453 .098 .350 4.640*** .000

R²= .185 F=15.569

종속변수 = 이직의도

***p<.001 , **p<.01, *p<.05

<표 18> 직무소진이 조직효과성(이직의도)에 미치는 영향
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4. 감정노동이 조직효과성에 미치는 영향

1) 감정노동이 조직효과성(직무만족)에 미치는 영향

감정노동의 표면 행동, 내면 행동이 조직 효과성의 하위요인 중 직무 만족에 

미치는 영향에 대한 분석한 결과는 <표 19>와 같다. 감정노동의 내면 행동

(t=3.575***)은 직무 만족에 정(+)으로 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 직

무 만족에 영향을 미치는 감정노동의 중요변수가 내면 행동 요인임을 알 수 있으

며, 감정노동과 조직 효과성의 직무 만족은 전체변량 5.8%를 설명해 주고 있다.

비표준화 계수 표준화 계수

t 유의확률(Ｐ)

B 표준오차 베타

(상수) 2.893 .318 9.110 .000

표면행동 -.063 .058 -.076 -1.083 .280

내면행동 .273 .076 .251 3.575 .000

R²= .058 F=6.399

종속변수 = 직무만족

***p<.001 , **p<.01, *p<.05

<표 19> 감정노동이 조직효과성(직무만족)에 미치는 영향
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2) 감정노동이 조직효과성(직무몰입)에 미치는 영향

감정노동의 표면 행동, 내면 행동이 조직 효과성의 하위요인 중 직무몰입에 미

치는 영향에 대한 분석한 결과는 <표 20>과 같다. 감정노동의 표면 행동

(t=2.855**)는 직무몰입에 정(+)으로 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 직무

몰입에 영향을 미치는 감정노동의 중요변수가 표면 행동 요인임을 알 수 있으며, 

감정노동과 조직 효과성의 직무몰입은 전체변량 4.2%를 설명해 주고 있다.

비표준화 계수 표준화 계수

t 유의확률(Ｐ)

B 표준오차 베타

(상수) 2.524 .402 6.275 .000

표면행동 .210 .074 .202 2.855 .005

내면행동 .011 .097 .008 .118 .906

R²= .042 F=4.504

종속변수 = 직무몰입

***p<.001 , **p<.01, *p<.05

<표 20> 감정노동이 조직효과성(직무몰입)에 미치는 영향
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3) 감정노동이 조직효과성(이직의도)에 미치는 영향

감정노동의 표면 행동, 내면 행동이 조직 효과성의 하위요인 중 이직 의도에 

미치는 영향에 대한 분석한 결과는 <표 21>과 같다. 감정노동의 표면 행동

(t=-2.305*)과 내면 행동(t=2.855**)은 표면 행동은 이직 의도에 부(-)의 영향이 

내면 행동은 이직 의도에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 이직 의

도에 영향을 미치는 감정노동의 중요변수가 표면 행동과 내면 행동 요인임을 알 

수 있으며, 감정노동과 조직 효과성의 이직 의도는 전체변량 4.5%를 설명해 주

고 있다. 

비표준화 계수 표준화 계수

t 유의확률(Ｐ)

B 표준오차 베타

(상수) 2.509 .486 5.167 .000

표면행동 -.205 .089 -.163 -2.305 .022

내면행동 .310 .117 .187 2.655 .009

R²= .045 F=4.881

종속변수 = 이직의도

***p<.001 , **p<.01, *p<.05

<표 21> 감정노동이 조직효과성(이직의도)에 미치는 영향
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5. 감정노동, 직무소진, 조직효과성 간에 인과관계

감정노동과 직무소진과 조직 효과성 간에 인과관계가 있는 것으로 나타났다. 

연구 모형의 변인 간 관계검증을 바탕으로 감정노동, 직무소진, 조직 효과성 간

에 인과관계를 분석한 결과는 <표 19>와 같다.

첫째, 감정노동이 직무소진에 미치는 정(+)적 영향의 가설검증 결과, 감정노

동은 직무소진에(경로계수=1.187,t=3.027**) 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나

타났다.

둘째, 직무소진이 조직 효과성에 미치는 부(-)적 영향의 가설검증 결과, 직무

소진은 조직 효과성에(경로계수=-.545,t=-3.944***) 부(-)의 영향을 미치는 것

으로 나타났다.

셋째, 감정노동이 조직 효과성에 미치는 정(+)적 영향의 가설검증 결과, 감정

노동은 조직 효과성에(경로계수=1.328,t=2.894**) 정(+)의 영향을 미치는 것

으로 나타났다.

관 계 경 로 경로계수 오차 CR(t값) 채택여부

H 1 감정노동 → 직무소진 1.187 .392 3.027** 채택

H 2 직무소진 → 조직효과성 -.545 .138 -3.944*** 채택

H 3 감정노동 → 조직효과성 1.328 .459 2.894** 채택

<표 22> 감정노동과 직무소진과 조직효과성의 인과관계
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Ⅳ. 논의

본 연구는 공공 스포츠시설 종사자의 감정노동에 따른 직무소진이 조직 효과

성에 미치는 영향을 규명함으로써 공공 스포츠시설 종사자의 감정노동에 따른 

직무소진이 조직 효과성에 대해 어떠한 영향을 미치는지 유익한 기초자료를 제

공하고자 한다. 이를 통해 앞으로 공공기관의 스포츠 분야에서 공공 스포츠시설 

종사자들의 인적 자원관리에 대한 사회적 관심이 높아져 본 연구를 통하여 알맞

은 대처방안을 제시하여 구체적인 도움이 되고, 나아가 공공 스포츠시설 종사자

들의 사회적 문제 해결과 근무환경개선에 궁극적인 목적이 있다. 

1. 인구통계적 특성에 따른 감정노동, 직무소진, 조직효과성의 차이

인구 통계적 특성에 따른 공공 스포츠시설 종사자들의 감정노동, 직무소진, 조

직 효과성에 대한 차이를 분석한 결과 부분적으로 유의한 차이가 나타났다.

성별에 따른 차이검증 결과에서 감정노동의 표면 행동과 내면 행동, 직무소진

의 개인성취감감소에서 통계적으로 유의한 차이가 나타났으며, 표면 행동, 내면 

행동, 개인성취감감소 하위요인 모두 남성이 여성보다 높은 평균값을 나타냈다.

연령에 따른 차이검증에서는 직무소진의 감정고갈, 비인격화, 개인성취감감

소, 조직 효과성의 직무 만족, 직무몰입, 이직 의도에서 통계적으로 유의한 차이

가 나타났다. 특히 20대 집단과 30대 집단, 40대 집단과 50대 이상 집단 간에 두

드러진 차이가 나타났는데, 비인격화와 개인성취감감소가 20대 집단과 40대 집

단에서 가장 낮은 평균값을 나타냈다. 이러한 결과는 연령에 따라 비인격화와 개

인성취감감소가 떨어진다고 볼 수 있고 나상필(2016)의 연구에서도 비슷한 결

과를 보여주고 있다.
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직책에 따른 차이에서는 감정노동, 직무소진, 조직 효과성의 하위요인 중 조직 

효과성의 직무 만족에서 통계적으로 유의한 차이가 나타났다. 직무 만족에서는 

직원 집단보다 체력측정사, 운동처방사, 강사 집단이 높은 결과를 보였다. 이러

한 결과를 봤을 때 직무에 대한 만족도 또는 성취감이 증가하고 업무에 대한 자

긍심과 자부심을 도출할수록 직무 만족이 높아지는 것으로 보여주고 있어 긍정

적인 영향을 주는 것으로 보여주고 있다.

근무 형태에 따른 차이에서는 감정노동, 감정노동, 직무소진, 조직 효과성의 

하위요인 중 개인성취감감소, 직무몰입에서 통계적으로 유의한 차이가 나타났

다.

직무소진과 조직 효과성 하위요인 모두 정규직이 비정규직보다 높은 평균값을 

나타냈다.

근속기간에 따른 차이에서는 감정노동, 감정노동, 직무소진, 조직 효과성의 하

위요인 중 내면 행동, 감정고갈, 비인격화, 개인성취감감소, 직무몰입에서 통계

적으로 유의한 차이가 나타났다. 내면 행동에서는 1-2년 미만 집단보다 5-10년 

미만 집단이 높은 결과가 나타나고, 감정고갈에서는 1년 미만 집단, 1-2년 미만 

집단보다 5-10년 미만 집단이 높은 결과가 나타났다. 비인격화에서는 1년 미만 

집단과 1-2년 미만 집단보다 3-5년 미만 집단이 높은 결과가 나타났다. 개인성

취감감소에서는 1년 미만 집단이 1-2년 미만 집단과 5-10년 미만 집단보다 높

은 결과를 나타냈고, 직무몰입에서는 5-10년 미만 집단이 1년 미만 집단과 1-2

년 미만 집단과 3-5년 미만 집단보다 낮은 결과가 나타났다. 이러한 결과로 봤

을 때 근속기간이 오래될수록 감정노동과 직무소진과 조직 효과성에 대해 부정

적인 영향을 미치는 것으로 볼 수 있다.
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2. 공공스포츠시설 종사자의 감정노동이 직무소진에 미치는 영향

감정노동이 직무소진의 하위요인인 감정고갈에 미치는 영향을 분석한 결과 감

정노동의 하위요인인 표면 행동과 내면 행동 중 표면 행동이 높을수록 감정고갈

이 높은 것으로 나타났고 내면 행동이 낮을수록 감정고갈이 낮은 것으로 결과가 

나타났다. 이는 Hochschild(1979), Achforth&Humphrey(1993)의 연구에서도 

비슷한 결과를 보여주고 있다. 이러한 결과로 볼 때 고객과의 접촉에 개인의 실

제 감정을 고객의 감정을 일체화하려는 종사자들은 감정고갈에 긍정적인 영향을 

미칠 것으로 판단된다.

감정노동이 직무소진의 하위요인인 비인격화에 미치는 영향을 분석한 결과 감

정노동의 표면 행동이 높을수록 비인격화가 높은 것으로 나타났다. 이러한 결과

로 근무 중 고객들과의 불화 또는 감정이 무감각해지는 종사자들은 비인격화에 

긍정적인 영향을 미친다는 것을 알 수 있다. 이러한 결과는 기존의 선행연구 이

병기(2020)의 연구에서도 비슷한 결과를 보여주고 있어 본 연구의 일부분을 지

지하고 있는 것으로 확인되었다.

감정노동이 직무소진의 하위요인인 개인성취감감소에 미치는 영향을 분석한 

결과 감정노동의 내면 행동이 높을수록 개인성취감감소가 높은 것으로 나타났

다. 이러한 결과로 볼 때 조직에서 원하는 고객과의 대우 관계에서 개인의 감정

표현을 억제하면서 적절한 감정을 표현하기 위해 큰 노력을 하는 종사자들은 개

인성취감감소에 긍정적인 영향을 미친다는 것을 알 수 있다. 이러한 결과는 이병

국(2016)의 연구에서도 비슷한 결과를 보여주고 있다.

종합적으로, 공공 스포츠시설 종사자의 감정노동이 직무소진에도 긍정적인 영

향을 미친다는 것을 알 수 있고 변계희(2017)의 연구에서도 비슷한 결과를 보여

주고 있어 본 연구 결과를 일부분 지지하고 있다.
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3. 공공스포츠시설 종사자의 직무소진이 조직효과성에 미치는 영향

직무소진이 조직 효과성의 하위요인인 직무 만족에 미치는 영향을 분석한 결

과 직무소진의 감정고갈과 개인성취감감소가 높을수록 직무 만족에 부정적인 영

향을 미치는 것으로 나타났다. 이러한 결과로 볼 때 업무에 충실하여 고갈되는 

현상과 그로 인해 소속된 조직에서 효과적인 성취감을 얻지 못했을 때 직무 만족 

현상이 낮아지는 현상을 알 수 있다. 이미정(2015)의 연구 결과에서도 일치하는 

것으로 보여주고 있어 공공 스포츠시설 종사자들은 업무를 통한 감정고갈이나 

개인성취감감소를 감소시킨다면 직무 만족에 긍정적인 영향을 미칠 것으로 판단

된다.

직무소진이 조직 효과성의 하위요인인 직무몰입에 미치는 영향을 분석한 결과 

직무소진의 개인성취감감소가 높을수록 직무몰입에 부정적인 영향을 미치는 것

으로 나타났다. Katarina & Jari-Erik(2004)의 연구에서는 일반 사무직 근로자

를 대상으로 한 연구에서 직무소진은 조직몰입과 부의 관련성을 가지는 것으로 

나타나 있으며, Edelwich & Brodsky(1980)의 연구에서도 비슷한 결과를 보여

주고 있다. 이러한 결과로 보았을 때 직장에 대한 강한 소속감을 느끼지 못했을 

때 직무몰입 현상이 낮아지는 현상을 알 수 있다. 따라서 직무의 문제점을 감소

시킨다면 직무몰입에 긍정적인 영향을 미칠 것으로 판단된다.

직무소진이 조직 효과성의 하위요인인 이직 의도에 미치는 영향을 분석한 결

과 직무소진의 개인성취감감소가 높을수록 이직 의도가 높은 것으로 나타났다. 

강한철(2014)의 연구에서도 직무소진과 이직 의도 간의 관련성을 검정한 결과

를 본연구결과와 비슷한 연구를 보여주고 있어 이러한 결과로 볼 때 종사자들의 

개인 성취감이 효과적으로 기여하고 있지 않다고 느꼈을 때 이직 의도 현상이 높

아지는 현상을 알 수 있다. 따라서 직장의 개선 방안을 고려한다면 이직 의도에 

긍정적인 영향을 미칠 것으로 판단된다.
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4. 공공스포츠시설 종사자의 감정노동이 조직효과성에 미치는 영향

감정노동이 조직 효과성의 하위요인인 직무 만족에 미치는 영향을 분석한 결

과 감정노동의 내면 행동이 높을수록 직무 만족에 긍정적인 영향을 미치는 것으

로 나타났다. 이는 손석주·장석인(2016), 김덕영(2020)의 연구에서도 직무수행 

및 조직관리 측면에서 내면 행동을 수행하는 것이 표면 행동보다 긍정적이고 유

익하다는 점을 보여주고 있다. 내면의 감정과 조직에서 원하는 감정을 일체화시

키고, 고객을 대할 때 실제 마음을 표현하게 되고 업무를 수행하면서 자존감이 

높아지는 것을 느끼기 때문에 직무 만족에 긍정적인 영향을 미칠 것으로 판단된

다.

감정노동이 조직 효과성의 하위요인인 직무몰입에 미치는 영향을 분석한 결과 

감정노동의 표면 행동이 높을수록 직무몰입에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 

나타났다. 조미정(2019), 김종원(2017)의 연구에서도 비슷한 결과를 보여주고 

있어 본 연구의 일부분을 지지하고 있는 것으로 확인되었다.

감정노동이 조직 효과성의 하위요인인 이직 의도에 미치는 영향을 분석한 결

과 감정노동의 표면 행동과 내면 행동 중 표면 행동이 낮을수록 이직 의도가 낮

고, 내면 행동이 높을수록 이직 의도가 높게 나오는 것으로 나타났다. 이환정(20

14)의 연구에서는 감정노동이 높아도 직업의 특성에 따라 이직 의도는 다르며, 

고통이 있더라도 그에 다른 보상과 환경 등에 따라 실제로 이직 의도가 실행되지 

않는다는 연구 결과를 보여주고 있으며, 박현석(2017)에서도 감정노동 자체가 

직접적인 원인이 되어 이직 의도가 야기되는 것은 아니라, 직·간접적 경험에 의

해 영향을 미친다고 확인되었다.
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5. 감정노동, 직무소진, 조직효과성 간에 인과관계

본 연구에서는 감정노동, 직무소진, 조직 효과성 간에 인과관계를 분석하였다. 

그 결과 감정노동은 직무소진에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 공공 

스포츠시설 종사자는 근무 중에 감정노동의 표면 행동이 높을수록 직무소진의 

감정고갈, 비인격화가 높아지지만 내면 행동이 낮을수록 감정고갈과 비인격화가 

낮아지는 현상을 초래한다. 또한 내면 행동이 높을수록 개인성취감 감소가 높아

지는 현상을 나타냈다. 이 결과는 성영태(2014), 김동환(2014), 우유하(2020)의 

연구에서도 비슷한 결과를 지지하고 있다.

직무소진은 조직 효과성에 부정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 직무소

진의 감정고갈과 개인성취감감소가 높을수록 조직 효과성의 직무 만족에 부정적

인 영향을 미치고, 직무소진의 개인성취감감소가 높을수록 이직 의도가 높아지

는 현상이 나타났다. 이 결과는 김병천, 배경원(2020)과 김산용(2018)의 연구에

서도 비슷한 결과를 지지하고 있다.

감정노동은 조직 효과성에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 감정노

동의 내면 행동이 높을수록 직무 만족에 긍정적인 영향을 미치며, 표면 행동이 

높을수록 직무몰입에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 또한, 감정노동

의 표면 행동이 낮을수록 이직 의도가 낮고, 내면 행동이 높을수록 이직 의도가 

높아지는 현상이 나타났다. 이 결과는 김성환, 이시경(2019)의 연구에서도 비슷

한 결과를 지지하고 있다.

종합적으로, 업무환경과 고객의 과다한 요구 및 불순한 언행 등을 경험함으로

써 실제 느끼는 감정을 직업상 요구되는 규정에 따라 행동하여 감정을 조절하게 

되어 이로 인해 공공 스포츠시설 종사자는 자신의 직무 관련에 신체적, 정신적으

로 고갈상태를 느끼게 된다. 하지만 그에 따른 근무의 환경개선과 보상에 따라 

공공 스포츠시설 종사자에게 긍정적인 영향을 미치게 되어 감정노동, 직무소진, 

조직 효과성 간에 인과관계가 있을 것이다.
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Ⅴ. 결론 및 제언

1. 결론

본 연구는 공공 스포츠시설 종사자의 감정노동에 따른 직무소진이 조직 

효과성에 미치는 영향을 확인하고자 하였다. 연구대상은 공공 스포츠시설 

종사자를 모집단으로 선정하여, 2020년 1월 16일 광주광역시 5개 구, 17개소 1

5명씩, 총 255명을 대상으로 설문조사를 실시하였고, 불성실하게 응답했거나 

조사내용 일부 중 이중기입 또는 누락되어 신뢰성이 떨어지는 45부를 제외한 21

0부를 SPSS Ver. 25.0 및 AMOS Ver. 25.0을 활용하여 신뢰도 분석(Cronbac

h’ s α), 확인적 요인분석, 빈도 분석, t-test, one-way ANOVA 분석, 상관관계, 

회귀분석을 실시하여 다음과 같은 결론을 도출하였다.

첫째, 인구 통계적 특성(성별, 연령, 직책, 근무 형태, 근속기간)에 따른 

감정노동(표면 행동, 내면 행동), 직무소진(감정고갈, 비인격화, 개인성취감감

소), 조직 효과성(직무 만족, 직무몰입, 이직 의도)에 대한 차이를 분석한 결과 

부분적으로 유의한 차이가 나타났다.

성별에 따른 감정노동, 직무소진, 조직 효과성의 차이에서는 표면 행동, 내면 

행동, 개인성취감감소 하위요인 모두 남성이 여성보다 높은 평균값을 나타냈다. 

연령에 따른 감정노동, 직무소진, 조직 효과성의 차이에서는 비인격화와 

개인성취감감소에서 가장 낮은 평균값을 나타났다.

직책에 따른 감정노동, 직무소진, 조직 효과성의 차이에서는 직무 만족에서 

통계적으로 유의한 차이가 나타났다.

근무 형태에 따른 감정노동, 직무소진, 조직 효과성의 차이에서는 직무소진과 

조직 효과성이 높은 평균값을 나타냈다.

근속기간에 따른 감정노동, 직무소진, 조직 효과성의 차이에서는 내면 행동, 
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감정고갈, 비인격화, 개인성취감감소, 직무몰입에서 통계적으로 유의한 차이가 

나타났다.

둘째, 공공 스포츠시설 종사자의 감정노동은 직무소진에 정(+)의 영향을 

미치는 것으로 나타났다.

셋째, 공공 스포츠시설 종사자의 직무소진은 조직 효과성에 부(-)의 영향을 

미치는 것으로 나타났다.

넷째, 공공 스포츠시설 종사자의 감정노동은 조직 효과성에 정(+)으로 영향을 

미치는 것으로 나타났다.

다섯째, 감정노동과 직무소진과 조직 효과성 간에 인과관계가 있는 것으로 

나타났다.
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2. 제언

본 연구는 공공 스포츠시설 종사자의 감정노동에 따른 직무소진이 조직 

효과성에 미치는 영향에 대해서 알아보기 위해 진행되었다. 연구 결과를 

바탕으로 다음과 같이 제언하고자 한다.

첫째, 본 연구는 광주광역시 공공 스포츠시설 종사자들을 대상으로 

연구하였기 때문에 전국적으로 연구 결과를 반영시키기에는 어려움이 있다. 

따라서 후속 연구에서는 다양한 지역에서의 연구가 필요할 것이다.

둘째, 본 연구는 대상을 공공 스포츠시설 종사자로 한정하였기 때문에 

포괄적인 직책으로 일반화시키기에는 어려움이 있으며, 후속 연구에서는 

체계적이고 전문화된 공공 스포츠시설 등을 포함하는 연구가 필요할 것이다.

셋째, 본 연구에서는 조사 도구로 설문지를 사용하였기 때문에 그로 인해 공공 

스포츠시설의 특수한 상황이나 기타 변인들을 통제하지 못하였다. 따라서 후속 

연구에서는 양적 연구에서 얻지 못한 세부적인 차이들을 포함할 수 있는 심층 

면담이나 관 차등과 같은 질적 연구를 할 필요가 있다고 판단된다.
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1. 다음은 귀하의 인구통계학적 특성에 대한 내용입니다.

해당되는 곳에 Ⅴ표 해주시기 바랍니다.

● 다음은 인구통계학적 특성에 관한 질문입니다.

1. 귀하의 성별은?

① 남자 ② 여자

2. 귀하의 연령은?

① 20대 ② 30대 ③ 40대 ④ 50대 이상

3. 귀하의 직책은?

① 체력측정사 ② 운동처방사 ③ 강사 ④ 직원

4. 귀하의 근무형태는?

① 정규직 ② 비정규직

5. 귀하의 근속기간은?

① 1년 미만 ② 1~2년 미만 ③ 3~5년 미만 ④ 5~10년 미만 
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2. 다음은 감정노동에 대한 내용입니다. 해당되는 곳에 Ⅴ표 해주시기 바랍니다.

질 문 항 목

매
우
그
렇
다

그
렇
다

보
통
이
다

그
렇
지
않
다

전
혀
그
렇
지
않
다

표면

행동

1. 나는 고객과 접촉에서 연극을 하듯이 고객

이 원하는 가면에 맞추어 행동한다.
⑤ ④ ③ ② ①

2. 나는 상황에 따라 실제 느끼는 감정을 숨기

고 좋은 기분인 것처럼 고객 서비스를 제공한

다.

⑤ ④ ③ ② ①

3. 나는 고객과 접촉에서 인위적인 감정표현과

실제보다 과장된 표현을 사용한다.
⑤ ④ ③ ② ①

4. 나는 고객들에게 없는 관심을 있게 해 보이

려고 일부러 표정을 만들어낸다.
⑤ ④ ③ ② ①

5. 나는 본 업무의 수행을 떠나서 고객의 감정

상태를 이해하는 일이 많다.
⑤ ④ ③ ② ①

내면

행동

1. 나는 고객응대에서 최고의 서비스를 제공하

기 위해 다양한 감정표현 방식을 시도하려

고 노력한다.

⑤ ④ ③ ② ①

2. 나는 업무를 수행할 때 고객의 감정을 이해

하려고 노력한다.
⑤ ④ ③ ② ①

3. 나는 고객을 대할 때 요구되는 감정을 실제

로 느끼려고 노력한다.
⑤ ④ ③ ② ①

4. 나는 까다로운 고객을 대할 때 호의적으로

대처하기 위해 개인의 감정을 자제한다.
⑤ ④ ③ ② ①

5. 나는 개인의 실제 감정과 고객의 감정을 일

체화하려고 노력한다.
⑤ ④ ③ ② ①
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3. 다음은 직무소진에 대한 내용입니다. 해당되는 곳에 Ⅴ표 해주시기 바랍니다.

질 문 항 목

매
우
그
렇
다

그
렇
다

보
통
이
다

그
렇
지
않
다

전
혀
그
렇
지
않
다

감

정

고

갈

1. 나는 근무 하는데 있어서 정서적으로 메마른

느낌이다.
⑤ ④ ③ ② ①

2. 나는 하루 일을 마무리할 때 나의 업무로 인

해 완전히 지쳐있음을 느낀다.
⑤ ④ ③ ② ①

3. 나는 아침에 일어날 때마다 출근할 생각만

하면 피로감이 느껴진다.
⑤ ④ ③ ② ①

4. 나는 고객들과 접촉할 때 고객들이 나를 물

건처럼 대한다는 느낌을 받는다.
⑤ ④ ③ ② ①

5. 나는 내가 하는 일로 인해 감정이 소모됨을

느낀다.
⑤ ④ ③ ② ①

비

인

격

화

1. 나는 근무를 한 후로 동료 직원에 대해 냉담

해져 가는 것 같다.
⑤ ④ ③ ② ①

2. 나는 근무 중 고객과 불화가 생겼을 때 동료

직원을 대하기가 불편해진다.
⑤ ④ ③ ② ①

3. 나는 근무를 하면서 동료 직원에게 무관심해

지는 것 같다.
⑤ ④ ③ ② ①

4. 나는 말도 안 되는 상황에서 근무를 하고 있

다.
⑤ ④ ③ ② ①

5. 나는 근무를 하면서 감정이 무감각해져 가는

것 같다.
⑤ ④ ③ ② ①

개

인

성

취

감

감

소

1. 나는 근무하면서 발생하는 민원들을 효과적

으로 해결하지 못한다.
⑤ ④ ③ ② ①

2. 나는 현재 소속된 조직에 효과적으로 기여하

고 있지 못한다.
⑤ ④ ③ ② ①

3. 나는 개인적으로 일을 못 한다며 자책을 한

다.
⑤ ④ ③ ② ①

4. 나는 근무를 하면서 가치 있는 일들을 많이

이루지 못하였다.
⑤ ④ ③ ② ①

5. 나는 근무하면서 어떠한 일을 성취했을 때

기쁨을 누리지 못한다.
⑤ ④ ③ ② ①
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4. 다음은 조직효과성에 대한 내용입니다. 해당되는 곳에 Ⅴ표 해주시기 바랍니다.

질 문 항 목

매
우
그
렇
다

그
렇
다

보
통
이
다

그
렇
지
않
다

전
혀
그
렇
지
않
다

직

무

만

족

1. 나는 대체로 나의 업무에 만족하고 있다. ⑤ ④ ③ ② ①

2. 나의 업무는 나의 발전과 성취감에 도움을

준다고 느끼고 있다.
⑤ ④ ③ ② ①

3. 나는 나의 업무에 대하여 자긍심과 자부심을

느낀다.
⑤ ④ ③ ② ①

4. 나는 나의 업무에 대한 급여에 만족한다. ⑤ ④ ③ ② ①

5. 나는 조직에서 직원의 취미활동을 위해 시설

과 지원이 좋은 편이다.
⑤ ④ ③ ② ①

직

무

몰

입

1. 나는 나의 근무지가 최고의 직장이라고 생각

한다.
⑤ ④ ③ ② ①

2. 나는 직무의 문제가 나의 문제처럼 느껴진

다.
⑤ ④ ③ ② ①

3. 나는 현재 직장에 대하여 강한 소속감을 느

끼고 있다.
⑤ ④ ③ ② ①

4. 나는 나의 직장을 내 가족처럼 느낀다. ⑤ ④ ③ ② ①

5. 나는 직장 동료에게 의무감과 일체감을 느낀

다.
⑤ ④ ③ ② ①

이

직

의

도

1. 나는 다른 직장으로 옮기고 싶다고 생각한

적이 있다.
⑤ ④ ③ ② ①

2. 나는 다른 직장에서 현 수준의 급여를 준다

면 가능한 빨리 그만두고 싶다.
⑤ ④ ③ ② ①

3. 나는 본 직장이 아닌 다른 직종에서 종사하

고 싶다.
⑤ ④ ③ ② ①

4. 나는 본 직장에서 근무하면서 다른 근무지에

대해 알아본 적이 있다.
⑤ ④ ③ ② ①

5. 나는 어떤 상황에도 자발적으로 그만 두지

않을 것이다.
⑤ ④ ③ ② ①
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