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국 문 초 록

직무요구,직무소진과 사회적지원에 관한 연구

-중국 산동성 공무원 대상으로-

한성대학교 경영대학원

경영학과

경영관리전공

임 정 정

본 연구에서는 직무소진이 직무요구와 정서적 안녕 관한영향을 알아보

고,사회적 지원 조절 효과를 알아보고자 한다.직무요구에는 역할모호성,

역할갈등,역할과부하는 포함하고 직무소진에는 정서고갈 ,직무이탈감이

포함된다.그리고 조절변수로 사회적 지원을 사용하였다.

본 연구는 중국 산동성의 공무원 161 명 대상으로 설문조사를 수행하

였고,분석결과는 다음의 같다.

1)역할과부하는 정서고갈에 정(+)영향을 미친다.

2)역할모호성은 정서고갈에 정(+)영향을 미친다.

3)역할갈등은 정서고갈에 정(+)영향을 미친다.

4)역할과부하는 직무이탈감에 정(+)영향을 미친다.

5)역할모호성은 직무이탈감에 정(+)영향을 미친다.

6)역할갈등은 직무이탈감에 정(+)영향을 미친다.

7)상사지원은 정서고갈에 부(-)영향을 미친다.

8)상사지원은 직무이탈감에 부(-)영향을 미친다.

9)동료지원은 직무이탈감에 부(-)영향을 미친다.

【주요어】직무소진,직무요구,상사지원 ,동료지원
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제 1장 서 론

제 1절 연구의 제게 및 목적

직원들은 피곤,초조,억압감,실망,소극적 ,자세일하는 능력저하뿐만 아

니라 신체고갈의 현상을 겪고 있다.이러한 현상을 직무소진이라고 한다.

직무소진 현상은 세계적인 범위 내에 보편적으로 존재한다.어떤 연구에서

는 최근 들어서 직무소진이 이미 미국기업인력 자원회의에서 토론되는 주

요한 의제중의 하나라고 보도하였다.통계에 따르면 직업상의 긴장이 초래

한 지각,조퇴,결근,이직,생산효율의 저하 및 질병,상해와위생보건 등비

용은 매년 영국,미국 등 서방 선진국에 수백억 불의 손해를 가져다준다.

직무소진은 개인의 심신건강,인간관계에 영향을 일으킬 뿐만 아니라 개인

으로 하여금 업무에 대하여 소극적인 태도를 보이게 하며 자신,타인,조

직,특히 사회에 대하여 부정적인 태도를 조성하여 업무성적을 떨어뜨려

나아가서는 개체와 친구,가족 구성원과의 관계에도 영향을 미치게 된다.

과학기술수준이 발전함에 따라 시장경제의 발전 속도도 빨라져 업무가

날로 정밀하고 복잡화하게 되고 기업 임직원들의 불만과 업무 스트레스도

더욱 더 커져만 간다.장기적인 업무스트레스를 효과적으로 해소하지 못하

게 되면 직원은 심리적인 보상을 받지 못하여 더욱더 많은 직원들이 직무

소진의 상태에 빠지기 시작하게 된다.더욱이 상당부분의 직원들은 업무장

소를 이탈하기 시작하고 남아있는 직원들도 일종의 냉소적인 태도로 업무

에 임하게 된다.이처럼 직무소진은 직접적으로 기업 임직원의 인간관계,

심리적 건강 및 업무의 적극성에 영향을 일으키기 때문에 직접적으로 기

업의 부진 및 시장경쟁의 소극적 반응을 초래하여 기업에 막대한 손해를

가져다준다.

직무소진을 경험한 후에 사람이 자기가 종사하는 직업을 혐오해서 심리

적,생리적 문제를 일으킨다.예컨대 신체피곤,기분이 가라앉아,기억력쇠

퇴,주의력산만,근무능력 낮고,대인관계냉담 등이다.
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항목 직무소진상태

성별 남자 22% ,여자 17%,여자가 남자보다 직무소진의 정도 더 심하다.

학력 전문대졸 17%,대졸 16% ,고졸과 대학원졸 이상 거의 10%

기업종류 삼자기업 18.5%,정부기관 16.6%,국유기업 16.2%,민영기업 15.8%

직종
마케팅부 28.5%,연구원 25%,서비스종사원 22.2%,구매 담당 직원 20%,인력자

원 직원 15.5%,재무책임자 14.2%,행정직원 12.5%

직급
고급 전문 직원 21%,고위 관리자 20.5%,일반 직원 17.29%,중급 전문 직원

15.38%,중위 관리자 13%

연령 25세 이하 24.26%,25-35세 21.94% ,35-45세 13.1%

직역

안휘(황산시)36%,복건(푸저우)30.7%,후난(창사)29.4% ,네이멍구(후허하오터)

25.5%% ,상하이 23.3% ,허난(정저오)23%,북경 22.5%,산동 (제남)20.8% ,호복

(무한)18%,충칭 16.6%,광동(광저우)15.9%,절강(항저우)11.1%

현대사회의 전문화 및 다원화로 인한 생활양식 및 인간관계의 변화는

인간의 건강 수준과 제반 보건문제의 변화를 초래하였으며,직장에서 경험

하게 되는 업무과중이나 역할갈등 그리고 업무자율성의 결여 등으로 인해

발생하는 스트레스가 근로자들의 육체적 정신적 건강을 위협하고 있다.

중국은 최근 몇 년 동안에 ,급속한 경제성장 하기 때문에 사람들은 일하

기 전에 없는 압력을 느끼게 가속 전환 단계가 있습니다.경제가 발전하면

서 조직변화 가속화,직업 불안정성 증가 등으로 직원들이 과거보다 스트

레스를 더 많이 받는다.

중국 직장 소진 조사 보고서에서 "2010중국 출시 중국 인적 자원 개발

네트워크의 설문 조사"1)보여줍니다.직장 소진에 있는 사람의 27% 가

정서고갈이 심하며,61%의 직장인들이 직무스트레스를 많이 받고 퇴근 후

에 기진맥진한 상태이다,단지 12% 직장인들 정서고갈이 적은상태입니다.

28%의 직장인들이 직무이탈감이 심하여 ,48%의 직장인들이 직무이탈감

이 중간정도이다.아래 <표 1-1>와 같다.

<표 1-1>직무소진 비중 상황 표

2008년 4월 중국 인력자원 개발 사이트에 나오는“중국직장인 직무소진

조사 보고서”2)보면 중국공무원들 중에 54.88% 가 직무소진이 있다고 보

1)2010중국직장인 직무소진현상소사보고 자료:http://www.doc88.com/p-75053203348.html

2)2008국직장인직무조사보고자료:

http://www.chinahrd.net/news/site-news/2008/0415/111191.html
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년도 신청자 수 모집자수 채용 비율 인수비율 선두 직위비율

2012 1330000 17941 1.35% 60:1 4675:1

2011 1415138 16207 1.57% 59:1 4961:1

2010 1041845 15526 1.28% 59:1 4224:1

2009 1040000 13566 1.28% 58:1 4723：1

2008 800000 13977 1.67% 46:1 3592：1

2007 535574 12724 2.38% 42:1 4407：1

2006 365000 10282 2.86% 48.61:1 2014：1

2005 310656 8400 2.70% 35:1 322：1

고한다.2010년 중국공무원 직무소진 조서보고서 보면 공무원이 지금 중국

에서 경쟁률 높고 직무소진지수도 높은 직업입니다.

중국의 공무원 시험 모집 경쟁률을 보면 공직에 진입하기 위해 중국의

공무원들 경쟁이 어느 정도 심 하는 지를 볼 수 있는데,2006년의 경우 전

국 공무원 시험 접수 결과 36만 명이 지원해 48:1의 경쟁률을 보였고 2007

년 신입 공무원 모집에는 53만 명 젊은이들이 지원해 평균적으로 42:1의

경쟁률을 보였다.3)중국의 이러한 공무원 시험 열풍은 1990년대 후반부터

계속되어왔는데 2012년의 경우 그동안 중국 공공기관 중에서 비인기 부서

였던 지진국의 인사부조차 지원서 접수가 폭주해 60:1의 경쟁률을 보였다

고 한다.아래 <표 1-2>와 같다.

<표 1-2>2004-2012년 국가공무원 합격자수 및 경쟁률

중국의 공무원들은 직무소진문제에 대하여 충분하게 대처하지 못하고

있고 최근에 정신적 스트레스 문제에 대한 관심을 가지기 시작하였다.직

무요구는 직접적으로 직무소진에 영향을 미치고, 또한 직무요구,직무소

진에 사회적 지원의 조절효과를 연구할 필요가 있다.아직 중국 산동성 공

무원들을 대상으로 이러한 관계들은 연구한 경우가 많지 않다.

구체적으로 본 연구는 직무요구가 직무소진에 미치는 영향을 살펴보고

또한 사회적 지원 어떤 조절효과를 미치는지를 연구할 것이다.이러한 목

3)2004-2012년 중국국가공무원 합격자수 및 경쟁률 비중표 자료 :

http://www.chgwy.cn/17844.htm



-4-

적을 달성하기 위해서 구체적 연구 과제는 다음과 같다.

첫째 ,직무요구 ,직무소진,사회적 지원 등 변수들에 대한 이론적인 고찰

을 통해 각 변수의 특성과 관계에 대한 기존 연구자들의 시작을 살펴보고

자 한다.

둘째 ,직무요구가 직무소진은 어떤 영향을 미치는지를 실증연구 하고자

한다.

셋째 ,사회적 지원과 직무요구와 직무소진에 관계가 있어 어떤 조절효

과가 있는지를 실증연구 하고자 한다.

제 2절 연구의 방법 및 범위

본 연구는 위와 같은 연구의 목적을 달성하기위하여 기존의 국내·외 문

헌연구를 통하여 이론체계를 정리하고 연구모형과 가설을 제시하였다.실

증분석을 위하여 이론체계를 바탕으로 직무요구,직무소진에 대한 척도를

도출하였으면,연구모형의 현실적 타당성을 확인하기 위하여 실증조사를

실시하여 수집된 자료를 분석 ,검증하였다.

실증분석은 중국 산동성 공무원대상으로 설문조사를 실시하였다.조사기

간은 2012년 10월 29일부터 11월 16일 약 3주간 실시하였으면 설문조사

는 이메일 설문조사를 통해서 219부를 회수하였다.회수된 설문지 가운데

서 응답이 불성실한 설문지 15부를 제외하고 조사대상은 서기보 및 서기

주사보 및 주사만 대상으로 161부를 최종결과 분석에 사용하였다.회수된

자류에 대한 분석방법은 SPSS19.0을 이용한 빈도분석,신뢰도분석,요

인분석,회귀분석 등 분석을 실시하였다.

본 연구는 연구의 목적 및 연구의 방법에 따라 다음과 같이 총 6장으로

구성하였다.

제 1장은 서론 부분으로 연구의 제기 및 목적,연구의 방법 및 범위에 대

해 서술하였다.
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제 2장은 이론적 배경 부분으로 직무요구 ,직무소진과 사회적 지원 및 각

구성 개념 간의 관계에 대한 선행연구들을 살펴보았다.

제 3장은 연구 모형 및 가설을 제시하는 부분으로 이론적 배경을 바탕으

로 연구모형 및 연구가설을 설정하였다.

제 4장은 연구방법을 제시하는 부분으로 표본 선정,변수의 조작적 저의

및 측정방법,설문지의 구성 및 분석 방법을 제시하였다.

제 5장은 가설검증에 관한 부분우로 분석결과를 바탕으로 연구모형에 따

른 연구가설을 검증하였다.

제 6장은 결론 부분으로 연구의 요약,시사점 및 한계점과 향후 연구를

위한 연구방향을 제시하였다.
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제 2장 이론적 배경

제 1절 직무소진

1.직무소진의 개념

소진(burnout)이라는 개념은 Selye(1956)과 LazarusandFolkman(1984)

등 의 스트레스 이론에서 그 관련성을 찾을 수 있다.소진을 설명하는 핵

심어로는 피로감,좌절감,일로부터의 거리감(disengagement),스트레스,

정신적 소모 감,고갈,탈진,무려 감(helplessness),절망감(hopelessness),

냉소적인 태도 등이 있다.4)

소진(burnout)이라는 용어는 1960년대부터 사용하여 있지만,직무와 관

련해서 처음 사용한 것은 1974년 정신과 의사인 Freudenberger(1974)에

의해서부터이다.Freudenberger는 대안보건센터(alternative health care

setting)에서 일하는 동안 자신을 포함한 의료진들이 뚜렷한 이유 없이 의

욕을 잃기 시작하고,환자들에게 냉정하게 대하는 등의 정서적,신체적 탈

진현상을 표현하기 위해 소진(burnout)이라는 용어를 사용하였다.

Freudenberger는 소진현상을 자신에게 주어진 업무를 헌신적으로 수행하

였으나 기대하였던 성과나 보상이 없어 인간적 회의감이나 좌절감을 겪는

상태라고 하였다.

Selye(1956)나 LazarusandFolkman(1984)의 스트레스 이론에서 관련성

을 찾는 조직행동 연구는 직무소진을 스트레스의 한 종류로 파악하고 있

으나,직무소진 그 자체로써 의미를 가지고 있다고 주장하고 있다.

Maslach(1976)는 소진을 직무와 관련한 스트레스에 대한 반응으로 함께

일하는 사람들에 대한 관심의 상실로 정의하였다.이러한 관심의 상실은

특정한 반응의 양상으로 언급되는데 사람들은 기계적인 방식으로 대하는

경향성을 말한다.Cherniss(1980a)는 소진을 과도한 스트레스나 불만족에

4)김영진,(2010),「감정노동과 고객지향성의 관계에서 소진의 역할 :항공사 직원을 중심으

로」,경원대학교 대학원 박사학위논문,pp.53-73.
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대한 반응으로.업무로부터의 정신적인 물러남으로 정의했다.즉,소진은

업무에 대한 열정,흥미,사명감의 상실이라고 말할 수 있다.또한 소진은

과도한 일로 인해 지친 상태를 의미한다.

Skovholt(2001)는 소진을 ‘의미소진(meaning burnout)’과 ‘돌보기 소진

(caring burnout)’으로 구분하여 정의하였는데,의미소진은 정서적 발달,

지적성장,신체적 안녕 같은 영역에서 돌봄이 더 이상 삶의 목적이나 의미

를 주지 않을 때생기며,일에 의미가 사라지고 담자가 하는 일이 더 이상

내담자에게 도움이 안 된다고 느낄 때 의미 소진을 경험한다고 하였다.돌

보기 소진은 외부로 부터 돌봄을 받지 못하고 일방적인 돌봄을 제공하는

경우,상담자는 소진되고 다시 내담자와의 관계형성이 어렵게 되는 것을

말한다.

일반적으로 소진은 오랜 기간에 걸쳐 사람들과 밀접한 관계를 유지하는

과정에서 계속적이고 반복적으로 받는 정서적 압박과 그 결과로서,특히

의료교육 사회사업과 같이 많은 사람들을 직접적으로 대하는 대인서비스

조직(humanserviceorganization)종사자들에게서 주로 나타나는 현상이

다.5)

직업 활동 중 소진을 유발한다고 확인된 조직의 요소에는 1)해결하기

힘든 문제를 주는 사람과 장기간 강도 높은 접촉을 하는 것,2)정서적 긴

장을 줄일 수 있는 휴식이 적은 것,3)자신의 기술을 충분히 사용할 수 없

는 단순한 업무를 일상적으로 하는 것,4)작업환경과 관련된 정책이나 관

습을 개인적으로 통제할 수 없는 것,5)자신의 업무 수행 방식에 대한 피

드백이 적은 것 등이 있다.6)

소진을 과도한 또는 부적당한 사용에 의해 닳아빠진 상태,환경의 요구

가 이에 대처하는 사람의 능력을 초과할 때 발생하는 것으로 고통을 겪으

면서 능력,정열,목적의식을 점진적으로 상실해 가는 것으로 정의하였으

며 Freudenberger(1981)는 조직구성원이 기대되는 보상을 획득하지 못하

5)C.Maslach,(1976),“Burned-out”.Humanbehavior,9,pp.16-22

6) .& Jackson,S.E.,(1981a),“TheMaslachBurnoutInventory.Research

edition.PaloAlto”,CA:ConsultingPsychologistsPress,pp.4-10.
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는 원인,생활방식 및 인간관계 등에 지나치게 몰입하여 생겨나는 피로감

또는 좌절감이라 하였다.Maslach(1982)는 대인관계를 주로 하는 조직 구

성원이 겪는 감정고갈(emotional),비인격화(depersonalization),자아성취감

저하(reducedpersonalaccomplishment)의 총체적인 현상이라 하였으며 불

안,긴장,직무스트레스 유발요인에 대한 반응으로서 정신적,신체적 고갈

을 의미하고,GreerandWetered(1984)는 역할스트레스에 대한 반작용으

로 발생하는데,과도한 부담을 어찌할 수 없는 봉사전문직에서 흔히 발생

한다고 하였다.

PinesandAronson(1988)은 개인에 대한 강한 감성적 요구가 장기화되

어 발생하는 육체적,감성적,정신적 고갈상태라 하였고,Kotler(1993)는

소진의 전조를 좌절,희망 없음,냉소주의,정신적․감정적 피로,고객을

효과적으로 도와주지 못할 것 같음,일과 일상생활에 전반적으로 문제를

가지게 되는 것이며,피로,좌절,무관심,스트레스,소모,무기력,절망,감

정의 메마름,정서적 소진,냉소적으로 되는 것이라 정의하였다.

MaslachandLeiter(1997)은 사람들이 자기 자신의 모습과 해야 하는

일 사이에 혼란을 나타내는 지표로 가치,존엄성,정신과 의지의 침식,즉

인간 영혼의 부식된(erosion)이라 정의하였고,CoreyandCorey(2002)는

사람들에게 집중해서 장기간 관계를 맺는 것과 관련하여 지속적,반복적인

압력의 결과로 발생하는 신체적,정서적,정신적 피로상태라고 정의하였다.

국내 연구에서는 탈진감7),소진8)으로 칭하고 있다.본 연구에서는 가장

널리 사용되고 있는 ‘소진’으로 명명하겠다.

소진을 서비스 제공자가 자기 일에 대한 성취감을 경험하지 못하여 의

미를 상실하는 것,즉 직무상의 스트레스가 어느 한계상황까지 진전된 후

건설적인 대처를 하지 못하고 워커(worker)가 이 부정적 영향과 고통으로

부터 자아를 보호하기 위해 일로부터 정서적으로 멀어지고 냉소주의,경직

성 및 포기 등의 상태에 이르게 되는 신체적,정서적,정신적 탈진 현상

7)김동률,(2006),「언론직(업)에서 오는 심리적 탈진감에 대한 연구 :서울소재 6개 일간지

기다를 대상으로」,『인적자원관리연구』제13권 제2호,한국인적자원관리학회,pp.1～17.

8)박상언․김민용,(2006),「직무요구와 직무소진 그리고 조직공정성 요인간의 관계 에 관

한 연구」,『경영학연구』제35권 제2호,한국경영학회,pp..367～388.
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연구자 소진의 개념

Pines&

Maslach(1978)

신체적,감정적 고갈,부정적인 자아개념의 발달을 포함하고,일에 대한 부정

적인 자세,그리고 고객에 대한 무관심한 상태

Cherniss(1980)

전문직 종사자의 태도 및 행동이,직무로부터 발생하는 스트레스로 인해 부정

적인 상태로 변화해 가는 과정,에너지의 심각한 손실과 과업수행의 저하 및 

심리적 고통의 한 형태,불안,긴장,직무 스트레스에 대한 반응으로 정서적 

신체적 고갈과 태도 및 행동상의 변화로 구분 됨

Clark(1980)

과도한 또는 부적당한 사용에 의해 닳아빠진 상태,환경의 요구가 이에 대처

하는 사람의 능력을 초과할 때 발생하는 것으로 고통을 겪으면서 능력,정열,

목적의식을 점진적으로 상실해 가는 것

Freudenberger

(1981)

조직구성원이 기대되는 보상을 획득하지 못하는 원인,생활 방식 및 인간관계 

등에 지나치게 몰입하여 생겨나는 피로감 또는 좌절감

Maslach(1982b)

대인관계를 주로 하는 조직 구성원이 겪는 감정적 고갈(emotional

exhaustion),비인격화(depersonalization),자아성취감 저하(reducedpersonal

accomplishment)의 총체적 현상

Cherniss(1982)
불안,긴장,직무스트레스 유발 요인에 대한 반응으로서 정신적·신체적 고갈을 

의미

Greer&Wethered(

1984)

역할스트레스에 대한 반작용으로 발생하는데,과도한 부담을 어찌할 수 없는 

봉사전문직에서 흔히 발생

Pines&

Aronson(1988)

개인에 대한 강한 감성적 요구가 장기화되어 발생하는 육체적·감성적·정신적 

고갈상태

Kottler(1993)

소진의 전조를 좌절,희망 없음,냉소주의,정신적ㆍ감정적 피로,고객을 효과

적으로 도와주지 못할 것 같음,일과 일상생활에 전반적으로 문제를 가지게 되

는 것.

Soderfeldt&Warg(

1995)

피로,좌절,무관심,스트레스,소모,무기력,절망,감정의 매 마름,정서적 소진,냉소

적으로 되는 것이라 정의함.

윤혜미(1995) 서비스 제공자가 자기 일에 대한 성취감을 경험하지 못하여 의미를 상실하는 

이라고 하였다.

정리하자면 소진은 ‘타인과의 관계 속에서 지속적이고 반복적인 정서적

압박을 받은 결과로 발생하는 개인의 신체적,심리적,정신적 측면세서 부

정적 영향을 나타내는 일종의 고갈상태이며,특히 서비스 산업의 직종에서

빈번하게 발생 한다고 볼 수 있다.9)소진에 대한 주요 연구자의 개념은

아래 <표 2-1>와 같다.

<표 2-1>소진의 개념

9)김영진,(2010),「감정노동과 고객지향성의 관계에서 소진의 역할 :항공사 직원을 중심으

로」,경원대학교 대학원 박사학위논문,pp.53-73.
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것

Maslach&Leiter(1

997)

사람들이 자기 자신의 모습과 해야 하는 일 사이에 혼란을 나타내는 지표로 

가치,존엄성,정신과 의지의 침식,즉 인간 영혼의 부식됨(erosion)이라 정의

함.

Skovholt(2001)
의미 소진(meaningburnout)과 돌보기 소진(caringburnout)으로 구분하여 정

의함.

Corey&

Corey(2002)

사람들에게 집중해서 장기간 관계를 맺는 것과 관련하여 지속적,반복적인 압

력의결과로 발생하는 신체적 정서적 정신적 피로상태라고 정의함

자료:박근도 2011「직무착근도가 직무소진과 고객지향성에 미치는 영향에 관한 연구」,

경기대학교 대학원 박사학위논문,23-52.

2.소진의 단계와 과정

연구자들은 소진(burnout)이 어느 날 갑자기 나타나는 극적인 현상이 아

니라 점진적인 과정이라고 보고 있다.CoreyandCorey(2002)는 긍정적인

결과가 즉각적으로 오지 않거나,동일 종류의 활동을 제한적으로 지속하는

경우 소진으로 발전하게 된다고 하였다.구성원이 소진을 서서히 경험하다

가 그 정도가 점진적으로 발전하게 되면 긴장,초조,피로를 경험하게 되

고 결국에는 상담자가 심리적으로 상담업무에서 분리되거나 고객에게 냉

소적이고 경직된 반응을 보이게 된다.10)

소진은 일에 대한 자기 자신이나 일반사회 또는 그 둘로부터의 높은 기

대수준을 충족시킬 수 있는 심적,물적 자원이 결여된 상황이 장기간 지속

되고,이로 인한 부정적 경험으로부터 자기 자신을 보호하기 위해 일로부

터 일정한 거리를 유지하려는 학습된 보호기제로 본다.이러한 소진 과정

은 단계모형(phasemodel)관점과 과정모형(processmodel)관점으로 구분

될 수 있다.먼저 단계모형 관점에서 설명하고 있는 학자들은 살펴보면 다

음과 같다.

1)소진의 단계모형(phasemodel)

10)C.Cherniss,(1980b),Staffburnout:Jobstressinthehumanservices.California:

SagePublications,pp.41-60
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일정의 단계

(Enthusiasm)

좌절의 단계

(Frustration)

무관심의 단계

(Apathy)

침체의 단계

(Stagnation)

소진의 단계모형은 학자에 따라 3단계,4단계,5단계,8단계로 나타난다.

EdelwichandBrodsky(1983)는 소진을 종사자가 교육훈련의 장에서부터

구체적이고 현실적인 어려움이 있는 작업환경으로 옮겨갈 때 필연적으로

겪게 되는 자기직업에 대한 이상(ideal),열정,목적의식이나 관심이 점차

적으로 상실되는 과정이라고 설명하였다.EdelwichandBrodsky(1983)는

종사자가 겪는 소진의 과정을 다음과 같이 4가지 단계로 나타냈다.

<그림 2-1>소진의 4단계

자료 :Edelwich,J.and Brodsky,A.(1983).Burnout:Stages ofdisillusionmentin the

helpingprofessions,New York:PergamonPress:121.

소진의 형성단계 중 첫 단계인 열정(enthusiasm)의 단계는 종사자가 자

기 일에 대해 희망과 정열 때로는 비현실적인 기대를 갖고 많은 시간과

정력을 투자하는 단계이다.업무의 한계와 책임을 잘 알지 못한 채 직업을

자신의 생애에 가장 중요한 사건으로 간주하며 업무대상자를 너무 신중하

게 대하여 업무와 관련된 활동에 비효율적으로 많은 시간과 정력을 쏟게

된다.이 단계에서는 즉각적인 성공과 높은 직위 등 직업 환경과 일로부터

의 보상을 기대한다.

두 번째 단계인 침체(stagnation)의 단계는 근무는 하되 이제 일이 다른

모든 것을 대체할 만큼 흥미 있는 것으로 느껴지지는 않는 단계이다.종사

자는 오히려 보수,근무시간과 근무환경 등에 신경을 쓰고 개인적인 욕구

충족을 더 중요하게 여기게 된다.

세 번째 단계인 좌절(frustration)의 단계에 이르면 종사자는 자신의 업

무능력과 업무 자체의 가치에 대해 의문을 가지지 시작하며 업무상황에서

의 여러 제한을 자신이 하는 일에 대한 위협으로 보게 된다.이 단계의 가

장 전형적인 증상은 고객과 직접적인 접촉을 회피하는 것이다.이 밖에도

노력에 비해 성과가 적다고 불평하고 피로,두통,복통,잔병,약물복용,흡
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연 및 음주의 증가,신경질,노여움,이유 없이 울게 되는 일들을 자주 경

험하게 된다.

마지막으로 네 번째 단계인 무관심(apathy)의 단계는 종사자가 자신을

좌절로 부터 방어하기위해 고객에게 냉담해지는 단계이다.업무 면에서 계

속 좌절하지만 삶의 수단으로 직업이 필요한 사람이 겪는 단계이다.절망

감과 우울증에 빠지게 되고 수단으로 직업이 필요한 사람이 겪는 단계이

다.절망감과 우울증에 빠지게 되고 직장을 자주 옮기거나 정신적,신체적

기권상태에서 고객에게 무관심해지거나 아예 그 직업을 떠나는 단계이다.

이 단계에서는 업무와 관련된 활동에는 최소한의 시간과 에너지를 소모하

려고 하고 도전을 회피한다.11)

Cherniss(1980a)는 점진적인 3단계로 보고 있는데 첫 번째 단계는 자원

과 욕구간의 불균형으로 인한 스트레스를 경험하는 것이고,두 번째 과정

에서는 불안,긴장,피로,고갈과 같은 전반적인 압박감으로 발전하게 된

다.세 번째는 상담업무로부터 이탈하거나 내담자에게 무관심,혹은 냉소

적인 태도로 자신의 상황을 방어적으로 대처한다.

Tanner(1983)는 소진의 단계를 신체적으로 건강한 단계,민감한 단계,

집중력이 감소하는 단계,생활양식이나 직업이 변하는 단계,기술이나 장

점을 상실하는 단계인 5단계로 구분하여 설명하고 있다.구체적으로 살펴

보면 처음에는 불쾌감을 느끼지만 신체적으로는 문제가 없다.그러나 두

번째 단계는 민감해짐으로 인해 수면,식사가 불규칙적으로 되고,세 번째

단계는 지적으로 주의를 집중해 나가는 것에 대한 어려움을 보인다.그러

다 네 번째 단계가 되면 새로운 직업을 찾거나 유지하고 있던 생활양식을

바꾸게 된다.이 시기에 적절한 방법을 통해 해결되지 않고 그대로 유지해

나간다면 마지막 단계에서는 자신의 전문적이고 긍정적인 면을 상실하는

경험을 하게 된다.

Maslach(1982)의 소진 모델에 따르면,우선 종업원은 지속적이고 과도

한 업무부담의 결과로 감정적 고갈을 경험하게 되며,이를 완화시키기 위

11)J.Edelwich,& Brodsky,A.,(1983),Burnout:Stages ofdisillusionmentin the

helpingProfessions,New York:PergamonPress,p.121
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단계

Phase

비인격화

depersonalization

자아성취감 저하

reducedpersonal

accomplishment

감정적 고갈

emotionalexhaustion

해 스스로 타인으로부터 심리적인 거리감을 유지하게 되는 비인격화 현상

을 경험한다.비인격화가 심해지면,자신의 태도와 조직의 요구가 일치하

지 않음을 인식하게 되는 종업원은 자신의 능력에 문제가 있음을 인지하

고 자아성취감이 낮아지는 성취감의 저하를 경험하게 된다.이는 Maslach

andJackson(1981a)에 의해 개발된 MBI척도를 통해 측정되는데,이 척도

는 세 가지 구성요소 각각의 수준과 이들의 사용관계를 측정한다.그러나

Maslach의 모형은‘감정적 고갈,비인격화,자아성취감 저하’의 순차적인

진행과정에서 벗어나거나 급진적으로 진행되는 소진현상은 설명할 수 없

을 뿐만 아니라,모형의 검증을 위해서는 종단적인 연구가 필수적이라는

약점이 있다.12)

<그림 2-2>Maslach의 소진 모델.

자료 : Maslach,C.(1982b). Burnout: the cost of caring, Englewood Cliffs, NJ:

Prentice-Hall,34.

Maslach의 소진 모델의 대안으로 GolembiewskiandMunzenrider(1988)

의 소진단계모델(phasemodelofburnout)이 제시되었다.소진단계모델

(phasemodelofburnout)에 따르면,소진의 3가지 구성요소에 따라 각각

8단계가 나타나며 각 구성요소에 대해 높고(high)낮음(low)의 두 가지 차

원으로 구분된다.다음의 <표 2-2>은 8단계의 소진 모델을 보여준다.

<표 2-2>소진단계모델

12)최가영,(2000),「소진의 매개역할에 관한 연구:역할스트레스,사회적 지원과 조직몰입,

이직의도의 관계 :호텔 종업원을 대상으로」,세종대학교 대학원 박사학위논문,pp.

7-44.

감정고갈(emotional

exhaustion)

비인격화(deperso

nalization)

자아성취감저하(reducepersonal

accomplishment)
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1단계 Low Low Low

2단계 High Low Low

3단계 Low High Low

4단계 High High Low

5단계 Low Low High

6단계 High Low High

7단계 Low High High

8단계 High High High

자료: Golembiewski, R.T. and Munzenrider, R.F.(1988). Phases of burnout:

Developmentinconceptsandapplications.New York:Praeger,28.

<표 2-2>에서 보듯이 선행변수가 전제가 되어 소진은 ‘비인격화,자아

성취감 저하,감정고갈’의 과정으로 진행된다.즉 비인격화는 자아성취감의

저하를 초래하고,자아성취감 저하는 감정고갈을 초래한다는 것이다.아래

<그림 2-3> 은 Golembiewskiand Munzenrider(1988)의 소진단계모델

(phasemodelofburnout)을 도식화 한 것이다.

<그림 2-3>GolembiewskiandMunzenrider(1988)의 소진단계모델

자료:Golembiewski,R.T.andMunzenrider,R.F.(1988).Phasesofburnout:Development

inconceptsandapplications.New York:Praeger,35.

그러나 GolembiewskiandMunzenrider(1988)는 소진단계모델이 소진의

시간적 발달순서를 절대적으로 반영하는 것은 아니라고 한다.급진적인 소

진을 경험하는 개인은 부정적인 스트레스와 함께 감정적 고갈(5단계)을 경

험하게 되고,부정적인 삶에 대한 개인의 반응은 동시에 비인격화의 증가

와 성취감 저하(8단계)를 가져온다.그러나 여기서 소진의 다른 두 요소를

유도하는 감정적 고갈의 발생과정은 설명되지 않는다.반면,만성적인 소

진을 경험하는 개인은 비인격화의 증가(2단계)가 성취감 저하(4단계)를 동

반하고 이는 결국 감정적 고갈의 증가(8단계)로 이르게 된다.이처럼 급진

적으로 진행 되는 소진에 대한 설명은 가능하나‘비인격화,자아성취감 저

비인격화

(depersonalization)

자아성취감 저하(reduce

personalaccomplishment)

감정고갈(emotional

axhaustion)
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하,감정고갈’의 순차적인 진행을 증명하는 것은 불가능하다는 것이 이 모

델의 약점이다.또한 이와 같은 연구는 연구자들이 소진의 발전과정이나

인과성에 대한 명백한 결론을 끌어내기 위해 단면적 연구(cross-sectional)

계획을 사용했다는 문제점이 있다.

이로서 급진적 소진의 설명이 가능해지나 단계모델의 주장인 ‘비인격화,

자아성취감 저하,감정고갈’의 순차적 진행을 증명하는 것이 불가능하다.

단계 모델은 소진의 각 하위차원들의 높고 낮음을 분류하여 중요성에 따

라 분류된 매트릭스 조합에 지나지 않을 수 있기 때문이다.또한

GolembiewskiandMunzenrider(1988)도 인정하고 있듯이,작업장 상황에

서는 급진적인 소진보다는 만성적인 요인에서 비롯된 소진이 더욱 큰 의

미를 지닐 수 있으므로,Malach의 문제점을 Golembiewski가 지적하였다

고 해서,그들이 주장하는 단계모델을 수용하기도 어렵다.

소진이 단계적으로 발전한다는 이론은 의견 과 일치하지 않는다.소진을

구성하는 세 요소가 동질의 것이 아니라 각기 다른 측면을 대표하고 있으

므로 별도로 간주되어야 한다고 하였다.소진의 세 가지 요소는 각각 독립

적으로,한 요소고 다른 요소에게 영향을 반드시 주는 것이 아니며,한 요

소에서 한 요소로 단계적으로 넘어가는 것도 아니라고 했다.

2)소진의 과정모형(processmodel)

Leiter(1993)는 GolembiewskiandMunzenrider(1988)의 단계모형이 시

간적 발달순서를 절대적으로 반영하지 못했다고 보았다.급진적인 소진을

경험하는 개인은 부정적인 스트레스와 함께 감정고갈(5단계)을 경험하게

되고,부정적인 삶에 대한 개인의 반응은 동시에 비인격화의 증가와 자아

성취감 저하(8단계)를 가져온다.그러나 소진의 다른 두 요소를 유도하는

감정적 고갈의 발생과정은 설명되지 않았다.반면,만성적 소진을 경험하

는 개인은 비인격화의 증가(2단계)가 자아성취감 저하(4단계)를 동반하고

이는 결국 감정고갈의 증가(8단계)에 이르게 된다고 보았다.

이처럼 GolembiewskiandMunzenrider(1988)의 단계모형이 급진적으로
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진행하는 소진에 대한 설명은 가능하나 ‘비인격화,자아성취감,감정고갈’

의 순차적인 진행을 증명하는 것이 불가능하다는 약점에 대해

Leiter(1993)는 MBI(MaslachBurnoutInventory)3가지 특성 모두 중요한

관련성을 가지고 있다는 것과 감정고갈을 유발하는 환경적 요인을 강조하

고 있다.

Leiter(1993)의 과정모형은 MBI의 하위 유형간의 관계에서 소진 발달과

정을<그림 2-4>로 설명한다.소진과정은 ‘환경적요인,감정고갈,비인격화

와 자아성취감 저하’의순으로 진행된다.과중한 일,반북적인 일상,대인관

계 갈등과 같은 환경적 유발요인으로 인해 ‘감정고갈’을 경험하게 되고 이

러한 경험으로 인해 ‘비인격화 ’와 ‘자아성취감 저하’가 나타난다.

Leiter(1993)는 소진의 3가지 특성 각각의 대처방법을 제시한다.감정고갈

은 능력 기르기와 같은 효과적인 대처 방안을 통해 감소하고,비인격화는

상사와 동료들의 지지와 서비스 수혜자의 협조적인 자세가 있을 경우 감

소한다.그리고 자아성취감은 능력 기르기,자율성과 참여결정 높이기,상

사와 동료들의 지지,서비스 수혜자의 협조적인 자세가 있을 때 증가될 수

있다.결국,Leiter(1993)는 자아성취감 저하를 대처하기 위해서는 다각적인

접근이 필요하다고 보고하였다.



-17-

<그림 2-4>Leiter(1993)소진의 과정 모델

자료:Leiter,M.P.(1993).Burnoutasdevelopmentalprocess:considerationofmodels.in

Schaufeli,W.B., Maslach,C. and Marek,T. (eds), Professional burnout: Recent

developmentsintheoryandresearch,Washington,DC:Talor&Franc,237-250.

3.소진의 구성요소

소진(burnout)은 직무 탈진(job burnout)의 한 요소로 간주되어왔다.

PineandAroson(1988)은 직무탈진을 정서적으로 부담이 되는 환경에 오

랜 시간동안 노출됨에 따라 비롯되는 생리적,정서적,정신적인 소진상태

로 정의하였다. Maslach(1982)는 직무탈진을 감정소진(emotional

exhaustion), 몰개성 화(depersonalization), 직업관련 성취감(personal

accomplishment)감소의 세 가지 구성요소로 정의하였다.소진에 관한 지



-18-

금까지의 연구들 역시 이들의 범주에 크게 벗어나지 않아 대개 세 가지

개념이 반복적으로 나타나는 것을 알 수 있다.

소진의 하위차원 중 하나는 감정소진(emotionalexhaustion)이다.감정소

진은 감정적인 자원이 소진(feelingsofbeingdepletedofone’semotion

resources)되고 에너지가 손실되어 피곤함을 느끼는 것과 관련되는 것으로

싫증,에너지의 상실,피로 그리고 느낌,관심,확신,흥미,기백이 상실되

는 것을 말한다.감정적 고갈의 증상으로 업무에 대해 지침(wearingout),

기운이 빠짐(lossofenergy),메마름(depletion),쇠약해짐(debilitation)을

들었다.

감정소진(emotionalexhaustion)이란 대인관계를 주로 하는 조직 구성원

들이 겪게 되는 현상으로,타인과의 과도한 접촉으로 인해 발생하게 된다.

이런 이유에서 주로 서비스 업종에 종사하는 사람들에 대한 연구가 많이

수행되어졌다.다시 말해서 감정소진은 일종의 역할관련 스트레스로서 이

를 겪게 되는 종사원은 일에 대한 관심과 열정을 잃게 되고,피로와 상실

감을 느끼게 된다.개인의 감정 상태의 일종으로 계속으로 장기화되는 정

신적 활동 및 자극의 결과로 발생되는 것이다.13)

소진의 두 번째 구성요소는 비인격화(depersonalization)이다.비인격화(depersonali

zation)는 일에 대한 이상(ideal)이 감소하고 다른 사람들에 대한 반응이 부정적이고

냉소적이며 지나치게 무관심한 것을 말한다.비인격화는 어떤 사람이 다른 사람,특

히 어떤 전문가들이 자신들의 존재이유가 되는 서비스의 수혜자에게 보이는 부정적

인 태도를 말한다.즉,종사원들이 일부러 서비스 품질의 요구 상황으로부터 자신을

격리시키려고 하는 시도로서 다른 사람과의 접촉을 피하거나 고립되는 현상을 의미

한다.서비스 종사원이 업무로 인해 고갈된 상태가 지속 될 때,업무와 관련된 상황

에 고객을 하나의 대상으로만 간주할 뿐 진심을 이입하려 하지 않는 상태를 의미한

다 .즉,비인격화 차원은 고객에 대해 무감각해지고,냉소적인 느낌과 태도가 커져

고객을 인격체로 보기보다는 하나의 사례로 대하는 비인간적인 태도를 말하며,이러

한 비인격화는 고객에게 부정적인 반응을 일으키게 한다.사람들에 대한 관점이 비

인격화 즉,사물화 되는 것으로 냉소적이고 냉담한 태도가 특징이다.

13)최가영․김윤주,(2000),「호텔종업원의 소진과 선행변인에 관한 연구」,『호텔경영학

연구』제9권 제1호,한국호텔경영학회,pp.141～161.
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비인격화된 종업원은 고객들의 문제 해결과 욕구 충족을 위해 몰입하기

보다는 공식적인 절차와 방법으로 모든 고객을 다루려고 하며 독선적인

관료주의자처럼 행동한다.이는 문제의 책임을 고객에게 있다고 인식하면

서 자신이 행하는 부정적인 태도를 고수,강화시키는 요인으로 작용하게

될 뿐만 아니라 동료,고객,조직에 대하여 냉소적이고 회의적인 태도를

취하게 된다.

마지막 세 번째 소진의 구성요소는 자아성취감저하(reduced personal

accomplishment)이다.자아성취감저하(reducedpersonalaccomplishment)

는 유능감,성취감과 관련된 것으로 사람들이 일에 대해 더 이상 의미 있

는 기여를 하지 못한다고 여기고 원하는 것을 더 이상 성취할 수 없다고

생각하면서 자기 자신을 부정,낮은 사기,이탈 생산성의 감소,무능력한

대응 등의 행동을 말한다.

자아성취감의 저하는 업무성취 욕구의 저하와 업무성공 의지가 감소되

는 것 등 자신의 업무에 부정적인 반응을 보이는 것을 말한다.이뿐만 아

니라 고객에게 시간과 에너지를 덜 투자하게 됨에 따라 성취도 부족으로

생기는 자신의 능력(feelingofcompetence)에 대한 부정적인 평가도 포함

한다.14)자아성취감의 저하는 직무 스트레스의 전통적인 개념화와는 구별

되는 태도 적 차원을 가리킨다.몇몇 연구에서는 자아성취감 저하는 소진

현상 중에서 마지막 단계에 나타나는 현상으로 감정적 고갈이나 비인격화

의 진행이 된 후에 발생한다는 연구결과도 존재 한다.하지만 이러한 주장

은 일치를 보지 못하고 있으며,대다수의 연구에서 소진 현상을 각각의 구

성요소로 측정하고 있다.15)

14)박미숙,(2005),「보건복지 통합서비스 공급에 영향을 미치는 요인에 관한 연구:방문보

건요원과 사회복지전담공무원의 인식을 중심으로」,원광대학교 대학원 박사학위논문,

pp.26-48.

15)김헌형,(2009),「호텔종사원의 감정노동,소진현상 그리고 서비스 제공수준과의 영향

관계연구」,안양대학교 대학원 박사학위논문,pp.21-31.



-20-

제 2절 직무요구

1직무요구의 개념과 차원

직무요구는 담당직무의 역할과 기대에 근거한 작업관련 의무를 말한다.

이것은 지속적으로 물리적,정신적 노력을 야기하는 직무의 물리적,사회

적,조직적 측면 을 포함하며 생리적이고 심리적인 비용을 유발하는 속성

이라고 정의 된다.구성원의 심리적 안녕에 부정적인 영향을 미치는 것으

로 알려진 직무요구는 작업시간,업무과중,업무전이(Spillover)，전문성 요

구 등을 포함한다.오랜 기간 집중적으로 일하고,업무가 과중되고,요구된

일을 하는데 시간제약이 있으며,요구가 상충될 경우 스트레스를 유발하여

직무불만을 증가시킨다.높은 직무요구는 고객과의 분리 감 또는 정서적

거리감을 유발하며,고객 및 자신에 대해서도 무관심,냉소와 같은 비인격

화를 가속화 시킨다.상이한 직업.산업,국가에서 수행된 여러 연구에서도

직무요구는 스트레스,직무불만,이직의도,탈진 등과 높은 관련성을 보이

고 있다.직무요구가 구성원이 감당하기 어려운 정도로 많은 노력을 요구

할 경우,직무스트레스 요인으로 작용하여 직무에 대한 불만을 증가시킬

것이다.

직무요구는 구성하는 하위차원에는 크게 4가지로 나눠진다.첫째,역할

모호성,둘째 역할갈등,셋째 역할과부하,넷째 직무특성이다.

역할 모호성이란 역할 전달자의 역할기대에 대한 역할 담당자의 명확성

의 결핍을 의미하며 어떤 직위에서 수행하여야 할 직무역할에 대한 정보

의 불충분과 역할요구의 불확실성올 뜻한다.즉 수행 되어야 할 역할기대

에 대한 정보가 불명확 할 때 역할기대를 충족시키기 위해 수행되어야 할

행동에 대한 정보가 불명확 할 때 역할 행동의 결과가 불명확할 때,개인

의 책임한계나 직무의 목표가 명료하지 않을 때 발생한다.직장-가정 갈

등 척도연구에서 역할 모호성과 직장-가정 갈등의 유의미한 정적인 상관

을 보고하였으며,근로자의 지각된 직무관련 갈등원인들(직무과부하,자율

성의 부족,직무모호성)이 직장-가정 갈등에 정적인 영향은 미침을 발견하
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였다.이러한 연구결과들을 종합 하여 본 연구에서는 직무요구는 직장-가

정 갈등에 정적으로 영향을 미칠 것으로 가정한다.

역할갈등(RoleConflict)은 역할 담당자에 의한 상반되는 요구와 불일치

의 지각으로 정의된다.역할갈등은 송신자내 역할갈등(Intra-SenderRole

Conflict개인이 상반되는 두 개 이상의 조건에 놓일 때),개인-역할 갈등

(Person-RoleConflict:개인의 가치가 여러 역할을 보내는 사람들의 기대

와 모순될 때)및 역할 간 갈등(Inter-RoleConflict:두 개 이상의 역할 요

구사항이 모순될 때)등으로 구분된다.16)

역할과부하(RoleOverload)란 근로자들이 직장에서 자신의 근무시간과

능력이상 의 달성을 요구받고 있다고 지각하는 상황으로서 양적 과부하와

질적 과부하가 있다.한정된 시간 동안에 수행 가능한 작업량 이상을 하도

록 역할이 요구되는 것을 양적 직무 과부하,자신의 능력과 지식의 한계를

넘어 선 어려운 역할이 요구되는 것을 질적 과부하로 구분하였다.

근로자의 지각된 직무관련 갈등 (직무 과부하,자율성의 부족,직무모호

성)이 직장-가정 갈등에 정적인 영향을 미침을 발견하였다.또한 직무 과

부하가 직장-가정 갈등에 미치는 영향이 나타나지 않았으나 토목기사들에

게는 나타나서 직무 과부하가 직장-가정 갈등에 미치는 영향이 나타나 직

업에 따른 차이가 있음을 발견하였다.그런데 직업의 특성에 따라서 가정

생활을 방해하는 직무 과부하를 근로자들이 처리하는 방법이 달라진다고

주장하였다.

마지막으로 직무특성을 들 수 있다.직무특성을 직 무자 열성 직무다양

성,직무정체성,성과피드백,대인간 관계,사교기회로 분류 하여 전화회사

종업원을 대상으로 이들과 직무만족 및 성과를 조사한 결과,다양성,자율

성,정체성,성과피드백의 4가지 결과를 지각하고 있는 근로자들이 긍정적

인 직무만족과 직무성과를 보였다.그 밖의 일부 다른 연구들에서는 직무

특성 차원을 네 가지 이하의 차원성율 주장하고 있다.이를 구체적으로 기

술하면 다양성과 자율성올 하나의 요인으로 보는가 하면,기술의 다양성과

직무의 중요성올 하나의 요인으로 보는 경우도 있고,기술의 다양성과 과

16)이종목 & 박한기,(1988),「직무스트레스 척도제작에 관한연구」,『사회심리학연구』

4(1),한국심리학회,pp.241-262.
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업의 정체성을 하나의 요인으로 보는 경우도 있다.

직무요구를 구성하는 하위차원들 중에서 가장 주목을 받고 광범위하게

연구되어 온 변수가 역할갈등과 역할모호성이다.17)

제 3절 사회적 지원

1.사회적 지원 의 개념

사회적 지원은 1970년대 중반 예방심리학(preventivepsychology)이 대

두되면서 스트레스와 적응 간의 관계를 조절하는 주된 변수로서 인식되었

다.스트레스가 적응에 미치는 영향을 조절하는 변수로서 생물-유전적인

속성,개인의 성격특성,그리고 사회-심리적 환경 등이 총체적으로 논의되

었는데,이 가운데 사회 심리적 환경의 주요 변수로서 사회적 지원에 대한

관심이 높아지기 시작했다.특히 Lin등(1979)은 작업 현장의 다양한 스트

레스원에 대한 연구에서 만약 사회적 지원이 논의되지 않는다면 아무런

의미가 없는 불완전한 연구에 불과하다고 주장하기까지 하였다.이후로도

사회적 지원의 잠재적인 효과를 실증하기 위해 많은 연구들이 수행되었는

데,지금까지의 사회적 지원에 관한 연구들은 사회적 지원이 안정적인 대

인 관계에서 발생하며,실제로 제공된 사회적 지원보다 개인에게 지각된

지원이 적응에 더 직접적인 영향을 미친다는데 상당한 일치를 보이고 있

다.이러한 사회적 지원(socialsupport)은 연구자에 따라 접근하는 개념,

조작적 정의 및 측정방법이 다양하다.

사회적 지원은 Durkheim의 저술 사회 분업 론(De la division du

travailsocial,1893)에서 시작된 개념으로 그는 사람들이 맺고 있는 사회

적인 관계를 통해 얻게 되는 정서적인 지원,충고,지도(guidance),칭찬,

서비스와 물질적인 원조,정보 제공,업무나 활동의 보조 등을 모두 포함

하는 의미로 사회적 지원을 정의 내렸고,이러한 지원으로 사람들은 자신

17)C.D.Fisher,andGitelson,R.(1983),“A meta-analysisofthecorrelatesofroleconfit

androleamiguity”,JournalofAppliedPsychology,68(2),pp.320-333.
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의 정체감을 유지하고 자존심을 높이며 생을 통해 어려움에 대처할 수 있

게 된다고 하였다.18)

사회적 지원을 연구하기 시작한 초기에는 사회적 지원을 주고받을 때,

시간,에너지,물질적 지원이라는 측면에서 어느 정도의 투자를 필요로 하

기 때문에 주로 안정된 사회적 관계망-즉 가족이나 친척,직장동료 등-

속에서 사회적 지원이 이루어진다고 보았었다.그러나 곧 사회적 지원의

개념화에 있어 고려되어야 할 것이 한 개인의 사회적 관계의 구조뿐만이

아니라 그 관계들의 질과 내용도 포함되어야 한다는 것을 인식하기 시작

하였다.이러한 인식이 사회적 지원을 인간관계의 형태와 내용에 초점을

맞추어 정의하도록 하였다.개인이 맺고 있는 사회적 관계에 있는 모든 사

람들(사회적 관계망,socialnetwork)이 사회적 지원을 제공하는 것이 아니

므로,지원을 제공하는 사회적 관계에 있는 집단을 사회적 지원망(social

supportnetwork)이라고 한다.사회적 지원망을 통해서 제공되는 지원에

관해서 초기의 연구자들은 정서적인 지원에만 초점을 두었으나,연구가 진

행되면서 지원제공자가 수혜대상자에 따라 정서적인 지원뿐만 아니라 물

질적인 도움,직접적인 원조행위 등 다양한 유형의 지원을 제공한다는 사

실이 밝혀졌다.

사회적 교환 이론에서 사회적 지원의 심리적 효과를 설명할 수 있는 이

론적 기제를 제시하고자 하였다.행동주의 이론과 공리적 경제 이론에 기

초한 사회적 교환 이론은 대인 관계를 자원의 교환 관계로 간주한다.교환

대상이 되는 자원은 애정,지위,정보,금전,각종 재화와 서비스 등 사회

적 가치에 의해 보상력을 갖는 것으로 정의된다.교환 이론의 자원과 대인

관계망으로부터 제공되는 지원의 개념적 유사성을 전제로 하여 분배 정

의 론이 제시하는 교환 관계의 심리적 효과를 사회적 지원의 심리적 효과

에 대해 적용하였다.그는 보상적이며 균형을 이룬 지원을 제공받는 관계

는 개인의 심리적 복지를 증진시키는 효과를 갖는 다고 주장하였다.

사회적 지원은 객관적인 사회적 지원과 지각된 사회적 지원으로 구분할

18)K.Ell,(1984),“SocialNetworks,SocialSupport,and Health Status:A Review,

SocialServiceReview”,68(1),G.Maddox,& etaleds,L.,TheEncyclopediaofAging,

New York:SpringerPublishing,pp.133-149.
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수 있는데 객관적인 사회적 지원은 개인이 대인 관계로부터 실제로 받은

것을 말하는 것이고 지각된 사회적 지원은 자신이 필요로 할 때 주변 사

람들로부터의 도움을 이용할 수 있다는 믿음을 말한다.연구 결과에 의하

면 적응도를 예측하는데 객관적인 사회적 지원보다 지각된 사회적 지원이

더 중요한 것으로 인식된다.Kessler등(1985)은 개인에게 객관적인 지원

자원이 있다는 것과 지원을 받았다고 지각하는 것 사이에는 차이가 있으

며,외부에서 지원이 주어진다 하더라도 그것을 지원으로 지각하지 않는

경우에는 그것이 진정한 지원으로서의 가치가 없음을 강조하였다.Liem

등(1979)은 다른 사람의 관심을 받고 있다는 지각자체가 적응향상에 기여

하며,지원을 받고 있다는 지각이 반드시 실재하는 환경적 지원 자원에 의

해 결정되어야 할 필요는 없다고 하였다.CohenandHoberman(1983)도

사회적 지원의 주관적 지각을 측정하는 것이 매우 중요하다고 강조하였고,

사회적 지원의 다차원 성을 이해하는 것이 필요하다고 하였다.

사회적 지원은 넓은 뜻에서 볼 때 다른 사람들에 의해 제공되는 자원을

일컫는 개념이나 이는 이론적으로 도출된 것이 아니기 때문에 연구자들마

다 접근하는 개념적,조작적 정의나 측정방법이 다양하다는 문제점이 제기

된다..19)

사회적 지원(socialsupport)은 일반적으로 개인이 대인관계 즉 가족,친

구,상사,이웃,기타 사람들로부터 제공되는 여러 형태의 물질적,정서적

지원의 의미로 널리 이용되어 왔다.사회적 지원은 타인,집단,지역사회에

의한 사회적 유대를 통하여 개인이 얻을 수 있는 지원이며,한 개인이 그

가 가진 대인관계로부터 얻을 수 있는 모든 긍정적인 자원이다.

House(1981)는 정서적 관심,유효한 원조,환경에 대한 정보 및 평가 중에

서 하나 이상을 포함하는 사람과의 관계라고 하였으며 Cohen and

Hoberman(1983)은 사회적 지원은 개인 간의 상호작용으로서 타인에 대한

애정,상징적이거나 물질적인 도움 등의 지지적인 자원을 의미한다고 하였

19)K.Hellen,andSwindle,R.W.,(1983),“SocialNetworks,PerceivedSocialSupport

andCopingwithStress,InFelner”,R.D,Jason,L.A.,Morisugu,andFarber,S.S.(ed.),

Preventive Psychology: Theory, Research and Practice, N.Y.: Pergamon Press,

pp.467-505.
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연구자 사회적 지원의 정의

Weiss,Dawis,

England,&Lofquist(1967)

애착,사회적 통합,양육의 기회,가치의 확산,신뢰할 수 있는

유대감,지도 및 지침의 획득

Caplan(1974)
개인에게 자신과 타인에 대한 기대를 확인할 수 있도록 피드

백의 기회를 제공하는 계속적인 사회 집합체

Caplan,Cobb,French,
VanHerrison,&
Pinneau(1975)

다른 사람들의 도움이 되는 행동과 다른 사람들과의 의사소

통의 용이성

Caplan,Killilea(1976)

문제에 대한 지침 제공,정서적 지원 제공,행위에 대한 피드

백 제공을 통해 개인의 적응 능력을 증진시키는 개체 사이

또는 개체와 집단 사이의 역할

Cobb(1976)

개인으로 하여금 ➀ 자신이 보살핌과 사랑을 받고 있다고 믿게하

고,➁ 존경받고 있으며 가치 있는 존재라고 느끼게 해주며,➂ 

의사소통과 상호책임을 갖는 조직망 속의 일원이라는 것을믿게 하

는 정보

Kaplan,Cassel&

Gore(1977)

자신이 의지할 수 있는 사람,자신이 돌보아 주고 사랑하고 가치

있다는 것을 알게 해주는 사람의 존재 또는 이용 가능성 (애정,

소속,안정에 대한 개인의 욕구가 충족되는 것)

Walker,MacBride,&

Vachon(1077)

개인으로 하여금 그들의 감정이 타인에 의해 이해되어 질 수 있다

고 확신하게 하는 행위

Payne(1978)

특정 사안에 관한 정보 제공,피드백 및 지침 제공,이념 제공,문

제 해결 활동을 위한 조정자로서의 활동,도구적 원조 및 조력의

제공,휴식을 위한 안식처 제공,개인의 행위에 대한 사회적통제

기능,부정적 감정을 다스리는데 도움을 주는 것

Jenkins(1979) 스트레스를 유발하는 사건 하에 놓여 있거나 혹은 근심,걱정,침

다.

사회적 지원은 특정사안에 관한 정보제공,피드백 및 가치 제공,이념제

공,문제해결 활동을 위한 조정자로서의 활동,도구적 지원 및 조력의 제

공,휴식을 위한 안식처 제공,개인의 행위에 대한 사회적 통제기능,부정

적 감정을 다스리는데 도움을 주는 것과 관련된다고 하였다.

<표 2-3>에 정리된 정의들은 모두 사회적 지원이 개인이 어려운 상황

에 직면 타인으로부터 적절한 도움을 받는데 유용하다는 것을 포함하고

있다(Cobb,1976).사회적 지원은 대인관계에서 기본적인 사회적 욕구를 충

족시키는 역할을 하기 때문에 긍정적인 사회적 행위로 나아가는데 중요하

다.

<표 2-3>사회적 지원에 대한 정의
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울 등을 경험하고 있는 개인들이 취하는 적응적인 방어대응

Lin,Simone,Engel&

Kuo(1979)

타인,집단,지역 사회와의 사회적 결속을 통하여 개인이 얻을수

있는 지원

Kahn&Antonucci(1980)
개인 간의 상호작용으로서 타인에 대한 애정,타인에 대한 긍정,

타인에 대한 상징적이거나 물질적인 도움

House(1981)

정서적 표현(애호,사랑,감정),도구적 원조(물질과 서비스 제공),

정보(상황에 대한 정보)및 평가(자기 평가에 관련된 정보)등의 네

가지 중에서 하나 혹은 둘 이상을 포함하는 대인적 행위

Lin(1981)
타인,집단,그리고 대규모 공동체에 대한 사회적 연대의 접근가능

성의 정도

Lin,Ensel,&

Vaughn(1981)

한 개인에게 직간접적으로 연결되어 있는 사람들 간의 사회적연

계,그가 소유하고 있는 부,위세,힘

Thoits(1982)
개인의 기본적인 사회적 욕구(애정,자존심,승인,소속감,정체

등)가 타인과의 상호 작용을 통해서 충족 되는 정도

Cohen,Hoberman(1983)
한 개인이 그가 가진 대인 관계로부터 얻을 수 있는 모든 긍정자

원

Leavy(1983) 도움을 받을 수 있는 관계의 활용가능성과 그러한 관계의 질

Sarason,Levine,

Basham,&

Sarason(1983)

사람들이 의지할 수 있고 자신의 가치를 알게 해주며 자기를 걱정

해 주는 다른 사람의 존재와 이용가능성

Dimond(1983)

다른 사람에 대한 긍정적 감정의 표현,타인의 행동이나 지각의

인정,타인에 대한 상징적 또는 물질적 도움의 제공 중 하나나 그

이상을 포함하는 대인 관계적 거래

Wallston(1983)
사람이 개인 또는 집단과의 공식,비공식적인 접촉을 통하여 받아

들이는 편안함,도움 및 정보

Cohen&

Wills(1985)

타인,집단,지역사회에 의한 사회적 유대를 통하여 개인이 얻을

수 있는 지원이며 한 개인이 그가 가진 대인관계로부터 얻을 수

있는 모든 긍정적인 지원

Barrera(1986) 다른 사람들과의 신뢰관계에 대한 인지적인 평가

Dunst,Trivette

&Deal(1988)
개인이 대인 관계로부터 얻을 수 있는 다양한 형태와 기능의 도움

Karassek&

Theorell(1990)
업무수행과 관련하여 주어지는 유용한 사회적 상호작용

정수진·고종식

(1998)
개인의 기본적인 사회적 요구를 충족시켜 주는 수단

박정희·이은희

(2008)

타인과 의미 있는 상호작용의 결과로 얻게 되는 긍정적인 모든 지

원

자료:이영숙 (2011),「 카지노고객의 불량행동이 감정부조화와 감정노동전략에 미치는 영

향」,경기대학교 관광전문대학원 박사학위논문,49-50.
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사회적 지원에 대한 정의는 학자만큼이나 다양한데 그 개념을 정리해보

면 다음과 같다.

첫째,사회적 지원은 단순히 타인으로부터 받은 애정의 느낌이나 이해에

대한 확신,정서적 도움 등의 개별화된 개념이 아니라 복합적이고 다차원

적인 개념이라 할 수 있다.

둘째,사회적 지원은 크게 두 가지로 개념화되는데,한 개인이 사회적

관계망에 통합되어 있는 정도를 나타내는 구조적인 측면과 스트레스 사건

에 대응하는데 도움을 자원들의 이용가능성을 나타내는 기능적 측면으로

구분된다.전자는 개인의 대인 관계망을 통해 제공되는 지원 자체를 일컫

는 개념으로 사회적인 유대 관계를 맺는다는 것이 ‘심리적인 공동체 의식’

의 핵심적인 요소가 되며,이러한 사회적 유대성에 대한 접근 방법으로는

주로 사회적 관계망 분석(socialnetworkanalysis)이 이용된다.이 방법에

서는 주로 중심인물과 구조적 속성을 특징화하는 데 있어 관계의 밀도,중

복 성,접근 가능성이 이용된다.이 접근법은 사회적 지원이 스트레스에

대하여 영향을 미치는 과정을 밝히지 못하고,사회적 관계망 분석을 통하

여 중요한 사회적 관계를 파악하려 할 때 모든 관계를 사회적 지원 자원

으로 가정하는 것이 타당하지 못하다는 지적을 받기도 한다.한편 후자는

사회적 지원을 다른 사람들과의 신뢰 관계에 대한 인지적 평가로 보는 것

으로,이러한 지각된 지원의 개념은 잠재적 위협 상황과 이용 가능한 대처

자원에 대한 평가를 강조하는 스트레스 및 대처 과정에 대한인지-현상학

적 모형과도 적합성을 유지한다.

셋째,개념 정의에 관한 합의가 이루어지지 않았음에도 불구하고 사회적

지원의 개념과 그에 대한 조작적 정의는 여러 가지 공통 요인을 공유한다.

그들이 공유하는 것은 사회적 소속감,지각된 사회적 지원,그리고 객관적

사회적 지원의 세 가지 요인이라고 볼 수 있다.여기서 사회적 소속이란 사

회적 지원의 구조적 차원으로 개인이 그들이 처한 사회적 환경에서 다른

사람들과 중요한 연계를 맺고 있음을 의미한다.
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2사회적 지원의 원천과 기능별 유형

사회적 지원은 그 제공주체가 누구인가에 따라 원천별로,그리고 어떠한

기능을 하는 사회적 지원이 주어지는가에 따라 기능별로 분류될 수 있다.

1)사회적 지원의 원천

사회적 지원이 누구에 의해 제공되는가에 따라 사회적 지원이 스트레스

관련 독립변수 및 결과변수에 미치는 영향이 서로 다르게 나타난다는 점

에서 사회적 지원을 원천별로 구분하는 것은 중요한 의미를 지닌다.20)

동료들은 사회적 지원을 상사,작업동료,가족 및 친구로 차별화하였다.

또한 Beehr(1985)은 사회적 지원을 직무관련 지원과 비 직무관련 지원으

로 분류하기도 하였는데,직무관련 지원은 직장 내의 상사,동료,부하로부

터 제공된 지원을 말하고,비 직무관련 지원은 가족,친구,정신요법치료

사,카운슬러 등에 의해 제공된 지원이다.

Thoits(1982)는 사회적으로 제공받은 지원이 어떤 것이냐 하는 사회적

지원의 원천을 파악하지 못하면 사회적 지원이 개인의 안녕과 적응에 어

떠한 기능을 하는지에 관해 제대로 알 수 없을 것이라고 하면서 사회적

지원의 내용과 원천이 지원의 절대적인 양과 마찬가지로 매우 중요하다고

하였다.

사회적 지원은 원천별로 효과가 달라질 수 있다.사회적 지원요인을 감

독자,직장 동료,부하와 소비자 및 종업원이 접할 수 있는 조직 외부요인

으로 구분하고 있다.조직 외적 지원은 가족,친구,이웃,성직자,건강 관

련 전문가 등을 들고 있다.

역학적(epidemiological)연구 분야에서는 사회적 지원의 원천을 주로 가

족,친구 그리고 친척의 맥락에서만 연구해 왔던 것에 반해,직업 스트레

스 연구 분야에서 사회적 지원의 주 효과와 완충효과를 조사하는 연구자

들은 상사,동료 그리고 부하직원과 같은 직업에 연관된 사회적 지원의 원

20)J.M.LaRocco,House,J.S.andFrench,Jr.R.P.,(1990),“SocialSupport,Occupational

Stress,andHealth”,JournalofHealthandSocialBehavior,Vol,21,pp.222-218.
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천에 더 많은 관심을 두어 왔다.21)

대부분의 이론 또는 실증적 조사에서는 상사의 지원,동료의 지원,상사

와 동료의 공동 지원 등이 가장 커다란 역할을 수행하고 있다고 밝히고

있다.

Beehr(1985)은 상사의 지원과 직무 불만족,낮은 자존심,우울증 등의

역할긴장 사이에 부(-)적 관계가 나타남을 보였고,Blau(1981)는 감독자

(상사)나 동료의 지원이 직무 불만족을 회복해 주고,조직 외적 지원과 정

적인 관계를 가짐을 입증하였으며,동료 지원과 직무 만족 사이에 유의한

정(+)의 관계가 있음을 보였다.

(1)상사의 지원

상사의 지원은 1980년대 이전까지 리더십 및 조직 이론 분야에서 주로

연구되었다.지원관계의 원칙(principleofsupportiverelation)을 언급하면

서 상사의 지원이 좋은 관리를 의미하며,그것이 부하들로 하여금 그들이

직무에 더 효율적으로 적응하고 더 만족하게 한다고 하였다.한편,조직

연구자들이 직무 스트레스에 대해 관심을 가지기 시작하면서 많은 실증

연구들을 통해 더 구체적으로 상사의 지원이 부하의 정신 및 신체적 건강

상의 문제를 경감시키는데 도움이 된다는 것이 밝혀졌다.즉 상사가 조직

위계상 부하보다 높은 위치에 있어 더 강한 직무 권한을 가지고 있기 때

문에 그들의 관리적인 행동이 부하에게 상대적으로 중요한 위치를 점하여

부하의 육체적,정신적인 스트레스를 감소시켜 준다는 것이다.

(2)동료의 지원

동료의 지원은 직장 내에서 두 번째 주요한 지원 원천으로 조직행동 분

야에서 오랜 기간 논의되어져 왔다.주요 연구결과는 동료의 지원이 직무

협조,정보,그리고 정서적 지원 등을 통해 스트레스의 유해한 효과를 완

21)G.Blau,(1981),“AnEmpiricalInvestigationofJobStress,SocialSupport,Service

Length,andJobStrain”,OrganizationalBehaviorandperformance,vol.27,pp.279-301.
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화시킬 수 있다는 것이었다.호손 연구에서는 동료들의 지원이 생산성 및

동기 유발에 중요한 영향을 미친다는 것을 밝혔다.그리고 Bowersand

Seashor(1966)는 그들의 리더십 4요인 이론에서 상사의 지원뿐만 아니라

동료의 지원도 훌륭한 리더십을 위해 필수적이며,동료의 지원이 특정 유

형의 만족과 관련되어 있음을 밝혔다.동료가 주는 사회적 지원의 수준은

상사의 행동,조직 구조와 직무 구조,조직의 가치 등에 영향을 받는다.즉

조직의 구조나 그 조직 내에서의 직무는 동료의 사회적 지원에 대하여 강

한 영향을 미친다는 것이다.

2)기능별분류

사회적 지원의 기능적 측면을 강조하는 연구자들은 사회적 지원의 기능

을 단일 차원이 아니라 복합적이고 다차원적인 구성체로 인식해야 한다고

주장하였다.특히 대인 관계의 지원적 기능들과 스트레스 상황이 요구하는

대처 양식이 일치할 때에만 사회적 지원이 스트레스 완충효과를 보일 수

있다는 스트레스 지원 특정 가설(stress-supportspecifichypothesis)은 사

회적 지원을 기능별로 구분해야 할 필요성을 제기한다.즉 스트레스를 유

발하는 사건마다 요구하는 적응유형이 다르고 사회적 적응 유형도 다르므

로 사회적 지원이 스트레스 완충효과를 갖기 위해서는 특정 스트레스 사

건이 부과하는 적응적 요구와 제공되는 사회적 지원 자원 간의 일치가 있

어야 한다는 것이다.

모든 인간이 타인과의 사회적 상호작용을 통해서만 만족될 수 있는 욕

구를 가지며,사회적 지원은 주위로부터 제공된 지원을 통해 개인의 기본

사회적 욕구가 충족되는 것이기 때문에 사회적 지원의 포괄적인 모델에는

개인의 욕구 차원과 만족하는 정도의 차원이 함께 포함되어야 한다고 주

장하였다.이에 따라 사회적 지원이 내포하고 있는 요소들을 이론적인 수

준에서 다차원적으로 설명하려는 연구자들의 노력이 계속되어 왔다.특히,

사회적 지원의 유형을 이론적인 수준에서 접근해 온 대부분의 학자들과는

달리 이를 실제적으로 검증한 CohenandWills(1985)의 연구가 주목된다.
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연구자 사회적 지원의 기능별 유형 분류

Caplan(1974)
정보(information),인지적 지도(cognitiveguidance)유형적

자원(tangibleresources),정서적 지원(emotionalsupport)

Cobb(1976)
정서적 지원(emotionalsupport),존경 지원(esteem

support),관계망 지원(networksupport)

Pinneau(1976) 구체적(tangible)인 지원,정서적(emotional)지원

그들은 사회적 지원을 개인으로 하여금 스스로 귀중하고 가치가 있음을

인식하게 하여 자기 효능 감을 높이는 자존감 지원,정보제공으로 잠재적

인 스트레스 요인을 파악,이해하고 대응 할 수 있게 하는 정보적 지원,

사회적 동질 욕구와 소속 욕구를 충족시켜 스트레스 요인에 대한 걱정에

서 벗어나게 하는 정서적 지원,그리고 물질적인 지원 및 서비스를 제공하

는 도구적 지원으로 분류하였다.그들의 연구결과 기업 조직의 구성원들이

실제로 정서적 지원과 자존적 지원,정보적 지원과 도구적 지원을 폭넓게

하나의 요인으로 인식하고 있음이 검증되었는데 이는 Pinneau(1976),

LaRocco(1980),Thoits(1982)의 연구와도 일치하는 것이다.

사회적 지원의 기능적 분류는 이 외에도 물질적 도움,행동적 도움,친

밀한 상호작용,정보제공 및 안내,반응표출 및 긍정적 상호작용으로 구분

하기도 하고 정서적·정보적·도구적 지원,평가적 지원(Cherrington,1989)

으로 구분하기도 한다.그러나 다양하게 제안된 사회적 지원의 유형 가운

데 가장 많이 수렴되고 있는 체계는 정서적·평가적·도구적·정보적 지원의

4가지 유형이다.

<표2-4>에서 제시한 사회적 지원의 유형은 실제 상황에서 독립적으로

규정될 수 있는 것이 아니며 서로 밀접하게 관련되어 있다.예를 들어 사

회적 친분이 많은 사람은 Pinneau(1976)가 구분한 구체적 지원과 정서적

지원 모두 많이 받을 가능성이 높다.그럼에도 불구하고 사회적 지원을 하

위유형으로 구분하고자 하는 노력은 사회적 지원을 더 상세하고 정교하게

연구할 수 있게 하는 기반을 만들어 주는 것이다.그래서 사회적 지원은

일원적이 아닌 다차원적인 개념으로 간주되어야 하며 시간성 및 역동적

구조,상황적 맥락이 함께 고려되어야 한다.

<표2-4>사회적 지원의 기능별 유형 분류에 대한 선행연구
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Kaplan,Cassel,&
Gore(1977)

정서적,도구적 지원

Dean,Lin(1977) 도구적,표현적 지원

Caplan(1979) 실제적,심리적 지원

LaRocco(1980) 심리적(psychological)지원,구체적(tangible)지원

Kahn,Antonucci(1980 도구적,정서적,동의적(affirmation)지원.

House(1981) 정서적 지원,평가적 지원,정보적 지원,수단적 지원

Thoits(1982)

-특정 스트레스 의해 구분함

사회-정서적 지원(애정,이해,수용,자존감 고양)

도구적 지원(정보,조언,책임 있는 도움,경제적 도움)

Barerra,Ainlay(1983)
물질적 도움,행동적 도움,친밀한 상호작용,정보 제공 및

안내,반응표출 및 긍정적 상호작용

Cohen&Hoberman(1983)

정서적 지원(emotionalsupport):정서적 공감을 표현하거

나 정서표출을 도와주고 존중과 사랑을 표현함으로써 편

안함을 느끼게 해주는 것

정보적 지원(informationalsupport):문제해결에 도움이

되는 정보나 충고의 제공

물질적 지원(tangiblesupport):문제해결에 필요한 도구

나 재원의 제공

자존감 지원(self-esteem support):자신감을 심어주거나

타인에게 비추어진 자신을 보게 함으로써 자신을 평가할

수 있게 해주는 것

Cherrington(1985)

정서적 지원:동정,애정,배려,신뢰 등 제공

도구적 지원(instrumentalsupport):직무수행 지원,보살핌,

금전적 지원의 필요가 있는 사람들을 직접 도와주는 행위

정보적 지원:타인이나 환경으로부터 제기되는 문제를 원활

히 해결할 수 있도록 지식이나 정보를 제공해 주는 것

평가적 지원(appraisalsupport):스스로 평가(판단)할 수

있게 하기 위하여 구체적인 평가정보를 제공하는 것

Cohen&Wills(1985)

자존감 지원:그들의 문제 혹은 단점이 무엇이든 간에 종

업원들로 하여금 스스로 귀중하고 가치가 있다는 것을 알

게 함으로써 자기유능감과 수용 감 에 긍정적으로 기여함

정보적 지원:잠재적인 스트레스요인을 해석하고 이해하고

대응할 수 있도록 구성원을 도움

정서적지원(affectivesupport)or소속감지원(companionship

support):소속감(feelingofbelongingness)에 기여하고 구성

support):소속감(feelingofbelongingness)에 기여하고 구성

록 도와주는 사회적 동질욕구(companionship)와 소속

(affiliation)욕구를 충족시켜 줌

도구적 지원:스트레스요인에 대처하기 위해 필요한 물질

적인 자원과 서비스를 개인에게 제공함으로써 도구적인

기능을 수행함
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Krause(1986)
정보적,정서적,도구적(tangible)지원,소속감을 제공하는

사회통합(integration)지원

Sher-Bourne,Stewart
(1991)

정서적,도구적,정보적,평가적,사회활동적 지원

자료:이영숙 (2011),「 카지노고객의 불량행동이 감정부조화와 감정노동전략에 미치는 영

향」,경기대학교 관광전문대학원 박사학위논문,59-60.

기존의 다양하게 제안된 사회적 유형 가운데 가장 많이 수렴되고 있는

체계는 4가지 유형 즉 정서적 지원,평가적 지원,도구적 지원,정보적 지

원이 그것이다.따라서 본 연구에서도 이 4가지 유형의 사회적 지원의 하

위차원에 대한 조절역할을 심층적으로 논의하고자 한다.

(1)정서적 지원

정서적 지원(emotionalsupport)은 개인이 관계망의 구성원들과 존경,신

뢰,친밀감을 주고받는 것과 관련되며 이를 통해 자신이 가치 있는 존재이

고 유용한 존재라는 감정을 길러주는 지원기능이다.이것은 공감을 표현하

거나 정서적 표현을 도와주고 존중과 애정을 표현해 줌으로써 편안함을

느끼게 해준다.따라서 존중,애정,배려,신뢰,경청 등을 통한 정서적 지

원의 효과는 스트레스를 줄이거나 건강을 좋게 하는 등 긍정적 효과를 가

져다준다.22)

Beehr(1985)는 상사나 동료를 통한 정서적 지원은 스트레스가 종업원의

정서적,행동적 측면에 미치는 유해한 효과를 완화시켜 준다고 하였다.

Liem,G.R.andLiem,J.H.(1979)는 개인이 타인의 관심을 받고 있다는

지각은 비록 자신이 부정적 상황에 처해 있을지라도 개인의 심리적,행동

적 적응향상에 기여할 수 있다고 제시하였다. 또한 Lohman and

Jarvis(2000)는 동료의 정서적 지원이 직장 내의 부정적 심리적 현상을 감

소시키고 대인관계 속에서 원활한 활동을 증가시킨다고 언급하였다.이처

럼 정서적 지원은 비록 개인인 부정적 상황 속에서 부정적 심리적 현상을

22)김상희,(2008),「판매원의 감정부조화와 심리적·행동적 반응의 관계:감정지능과 사회

적 지원의 조절효과를 중심으로」,『경영학 연구』37(4),한국경영학회,pp.989-1038.
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겪는다 하더라도 이것이 또 다른 심리적 피해로 연결되지 않도록 방지해

주며 또한 부정적 행동을 감소시키거나 하지 않도록 하는데 매우 효과적

이라고 할 수 있다.

(2)평가적 지원

평가적 지원(appraisalsupport)의 조절역할에 관해서는 개인에게 역할

수행과 행위에 관한 구체적 평가정보를 전달하여 스스로 평가할 수 있게

하는 것으로 확인,피드백,사회적 비교를 제공하는 것을 들 수 있다.즉 공

정한 평가,인격존중,칭찬,소질인정,가치고양 등을 포함하고 있다.

PomakiandAnagnostopoulou(2003)은 개인이 어려운 상황에 처했을 때

타인으로 제공받는 칭찬과 인정은 어려운 상황을 극복하도록 도와주며 용

기를 북돋아 적극적으로 행동하도록 돕는다고 한다.평가적 지원은 부정적

상황에 처한 개인으로 하여금 좌절하지 않도록 도와주고 특히 자신에 과

소평가하지 않도록 도와주는 역할을 한다.

부정적 상황은 개인에게 있어 자신의 역할을 제대로 수행하지 못했다는

좌절감을 경험하게 하며 무능력하다는 느낌을 갖도록 할 수 있다.이로 인

해 심리적 무기력과 수동적 행동으로 표출될 가능성이 높다.이러한 상황

에서 주위의 인정과 존중은 부정적 현상으로 발생하는 심리적,행동적 반

응을 완화시킬 수 있을 것이다.

(3)도구적 지원

도구적 지원(instrumentalsupport)은 스트레스 상황에서 문제를 실질적

으로 해결할 수 있는 돈,재화,시간,서비스 등을 제공하는 지원기능이다.

분배공정성 이론을 적용하여 교환관계의 심리적 효과를 사회적 지원의 심

리적 효과로 설명하면서 부정적 상황에 처해 있는 개인에게 균형적인 보

상적 지원은 부정적 상황으로 인한 개인의 심리적 안녕의 침해를 감소시

키고 동시에 부정적 행동의 가능성도 감소시킨다고 하였다.
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Deal,Dunst,andTrivette(1994)는 개인이 주위로부터 얻는 다양한 형

태의 기능적이며 경제적인 도움은 부정적 상황으로 인한 심리적 피해를

완화시켜주고 부정적 행동의 가능성을 감소시켜 준다고 제시하였다.이러

한 도구적 지원은 기능적 측면과 관련되는 것으로 한 개인이 스트레스사

건에 대하여 반응하는 것을 도구적 관점에서 돕고 자원을 이용할 수 있도

록 해주는 지원이다.이를 통해 부정적 상황을 신속하게 극복하고 심리적

안정과 긍정적 행동을 높일 수 있다.23)

(4)정보적 지원

정보적 지원(informationalsupport)은 개인의 문제를 해결하고 주위세계

를 이해하고 변화에 대한 적응에 필요한 정보를 제공하는 것과 관련되며

조언,제안,방향지시,정보제공 등과 같은 지원기능이다.

GlassandEstes(1997)는 업무와 관련된 정보적 지원은 직무를 통해 경

험하는 우울증을 감소시킨다고 하였으며 PayneandPheysey(1978)는 특

정사안에 관한 정보,피드백 및 지침제공,문제해결에 대한 조정활동 등의

사회적 지원은 부정적 감정을 완화시켜 결국 심리적,행동적 측면에 미치

는 영향을 감소시킬 수 있다고 제시하였다.이처럼 정보적 지원은 어려운

문제에 직면한 개인에게 실질적으로 활용 가능한 조언과 정보를 제시함으

로써 어려운 문제를 이겨낼 수 있는 방향 지시적 역할을 수행한다.

Halbesleben(2006)은 상급자와 동료들 간의 비공식적인 접촉을 통해 그

들의 경험담을 듣고 그들의 대처방법에 관한 정보를 듣는 것은 동일한 상

황에 처했을 때 겪을 수 있는 부정적 영향을 완화시킬 수 있다고 제시하

였다.

23)D.J. Cherrington,(1989),“The Management of Individual and Organizational

Performance”,OrganizationalBehavior,pp.575-585.
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3.사회적 지원의 효과

사회적 지원의 효과는 환경적 스트레스 요인이 개인의 건강에 부정적인

결과를 가져온다는 생태학적 연구에서 그 유래를 찾을 수 있다.스트레스적

인 환경조건에 의해 사회적 유대가 해체되면 개인에게 부적합하거나 혼란

된 피드백을 가져올 수 있고 결과적으로 인간유기체는 평형을 상실하게

되고 질병에의 감수성이 증대된다.이러한 상황 하에서 스트레스와 사회적

지원의 두 가지 요인 중 스트레스에의 노출을 감소시키는 것보다는 사회

적 지원을 향상시키고 강화시키는 것이 보다 실질적이며 사회적 지원이

심리적이든 신체적이든 간에 스트레스의 부정적 효과를 완충시키는 작용

을 하게 된다.따라서 높은 수준의 사회적 지원을 받는 사람은 낮은 수준의

사회적 지원을 받는 사람들에 비해 스트레스 요인과 긴장 간의 관계가 더

약하게 나타난다.이는 사회적 지원이 스트레스와 이로 유발되는 반응간의

관계를 완충시켜 준다는 완충효과가설에 근거하고 있다.

사회적 지원의 역할에 관한 가설은 두 가지 주장이 대립되고 있는데 주

효과 가설과 완충효과가설이 그것이다.주 효과는 사회적 지원이 스트레스

가 적응에 미치는 영향을 감소시키는 것이 아니라 사회적 지원 자체가 개

인에게 안정감이나 통제 감을 느끼게 하여 스트레스 유발 자체를 감소시

키고 적응에 도움을 준다는 것이다.반면 완충효과가설은 스트레스가 정신

적,신체적 건강에 미치는 영향을 사회적 지원이 감소시켜 준다는 것이다.

즉 개인이 지닌 자원이 부족할 때 사회적 지원이 제공되면 개인에게 부족

한 자원이 보충된다고 지각하기 때문에 스트레스가 미치는 부정적 영향을

감소시킬 수 있다는 것이다.이는 스트레스경험이 부적응으로 연결시키는

“인지적 평가”와 “대처”라는 두 과정에 사회적 지원이 영향을 미침으로써

스트레스가 종속변수에 미치는 역할을 완충하기 때문이다.인지적 평가는

상황의 심각성에 대해 판단하는 과정으로서 스트레스 수준에 대한 자기측

정과정이라 할 수 있다.대처는 판단된 스트레스수준을 감소시키기 위해

취하는 일련의 대응행동을 말한다.또,심리적 스트레스를 개인이 직면하

고 있는 상황이나 과제에 대한 평가와 그러한 상황 및 과제를 성공적으로
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해결 할 수 있는 개인적 능력에 대한 평가를 포함하는 과정이라고 설명하

며,평가과정에 관여하는 중요한 환경자원으로서 사회적 지원의 역할을 강

조하였다.이처럼 완충효과가설은 사회적 지원과 스트레스를 유발하는 사

건 간의 상호작용효과에 주목하는 반면,주 효과가설은 사회적 지원의 직

접적인 효과에 주목한다는 점에서 차이를 보이지만 이러한 두 가지 대립

가설에 대해 CohenandWills(1985)는 두 가설이 상호배타적이지 않다고

제시하면서 이는 사용된 측정의 차이에서 오며 그리고 지원에 따른 주 효

과와 완충효과가 개념적으로 분리될 수도 있지만 생활 속에서 자연스럽게

서로 혼합되어 나타난다고 주장하기도 한다.그러나 대체로 현재 많은 학

자들은 완충효과가설을 받아들이고 있으며 사회적 지원의 효과에 관한 가

장 대표적인 가설로 받아들이고 있다.이러한 완충효과가설은 사회적 지원

이 스트레스와 반응 간의 관계에서 조절역할을 한다는 것을 나타내고 있

다.

사회적 지원의 완충효과에 대한 이론적 탐색은 주로 심리학자와 보건학

자들에 의해 이루어진 반면에 주 효과에 대한 이론적 기제를 제시하려는

노력은 사회학자들에 의해 시도되고 있다.Thoits(1982)는 주 효과에 대한

이론적 근거를 상징적 상호작용론에서 도출하였다.사회적 상호작용 속에

서 개인의 자아평가가 이루어지고 사회적 정체감이 형성되며 이러한 자아

평가와 정체감이 심리적 복지의 중요한 측면이라는 Cooley(1902)and

Mead(1934)의 고전적 논제를 기초로 그는 대인관계에서 경험하는 사회적

지원은 개인의 자긍심과 정체감을 유지 또는 증진시킴으로써 심리적 복지

를 증진하는 효과를 갖게 된다고 제시하였다.

상사의 지원이 역할 모호성과 역할 갈등에 주 효과를 나타냄을 밝혔고,

Blau(1981)도 상사와 동료의 지원이 긴장과 관련된 종속변수인 직무만족

에 유효한 주 효과를 보임을 검증하였다.또한 동료 및 상사의 지원이 무

력감,우울 등에 대해서 주 효과를 나타내지만,신체적인 증상에 대해서는

별다른 효과가 없음을 입증하였다.

완충효과가설에 대한 선행연구로는 LaRocco,House,andFrench(1980)

의 연구에서 스트레스와 정신적,신체적 건강 결과들(불안감,짜증,신체적
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증상 등)사이의 관계를 사회적 지원이 완충시킨 것으로 나타났다.그리고

Winnubst등(1982)이 근로자를 대상으로 동료나 상사의 지원의 효과에 대

해 실시한 연구 결과에서도 심리적,행동적인 문제들에 완충효과를 보인

것으로 나타났다.연구에서도 역할 모호성과 낮은 자아 존중 감 간에 동료

의 지원이 완충효과를 보이며,역할갈등으로 인하여 생기는 심리적 긴장

등의 경우에는 상사의 지원은 완충작용을 하는데 비해 동료의 지원은 거

의 영향을 끼치지 못하는 것으로 나타났다.

사회적 지원의 조절효과에 관한 선행연구(AbuAlRub,2004;Cohenand

Wills,1985;GreenglassandBurke,2002;PomakiandAnagnostopoulou,

2003;SandandMiyazaki,2000)들은 종업원을 대상으로 동료나 상사지원

의 효과를 살펴본 결과 사회적 지원이 스트레스 경험과 개인의 심리적,행

동적 반응 사이에 개입하여 스트레스의 부정적 효과를 완충하는 역할을

수행하는 것으로 제시하고 있다.사회적 지원은 개인으로 하여금 자신의

지원망 내에 있는 사람들과 교류하도록 하여 자존감과 자아개념을 안정되

게 유지시킴으로써 스트레스에 대한 부정적 반응을 줄인다.또한 스트레스

를 지각한 상황에서 그것을 평가하여 개인의 대처행동으로 활용함으로써

스트레스의 역기능을 완화시킨다(ZellarsandPerrewé,2001).즉 사회적

지원은 스트레스가 미치는 부정적 영향을 완화시키고 변화하는 상황에 쉽

게 적응하도록 하는데 중요한 역할을 한다.따라서 사회적 지원은 심리적

안녕을 유지하기 위해 제공되어야 할 사회적 환경의 산물이라 할 수 있다.

사회적 지원은 개인이 필요한 도움을 타인에게서 얻을 수 있을 것이라

는 지각을 증대시켜 스트레스 상황을 극복하는데 필요한 신념을 증대시킨

다(CohenandWills,1985).따라서 동일한 스트레스 상황에 놓여 있더라

도 사회적 지원의 강도에 따라 극복의 정도가 달라진다.

Halbesleben(2006)은 복잡한 업무상황에서 제일 가까이 접하게 되는 사

람으로 부터 지원을 받을 수 있다는 인식은 스트레스 상황에 노출될 때

그러한 스트레스가 개인의 행동에 미치는 부정적 영향을 완화시킨다고 제

시하였다.
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상사 지원

동료 지원

제 3장 연구모형 및 가설

제 1절 연구모형

본 연구에서는 직무요구에 대한 3가지 차원과 직무소진에 대한 2가지

차원이 어떠한 영향을 미치는지에 대해 알아보는 동시에 사회적 지원이

어떠한 조절효과가 있는지를 검정한다.<그림 3-1>은 위에서 언급한 연구

모형을 그림으로 나타낸 것이다.우선 직무요구와 직무소진 직접적인 관계

를 통해 영향에 대해 확인해보고,그 다음 직무요구와 직무소진 사이에 사

회적 지원 조절효과를 파악해 볼 것이다.

<그림 3-1>연구모형

  직무요구

역할과부하

역할갈등

역할모호성

직무소진

정서고갈

직무이탈감
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제 2절 연구가설의 설정

1.직무요구와 직무소진

직무스트레스와 직무소진의 연구들에서 가장 광범위하게 연구된 변수가

역할갈등과 역할모호성이다.역할갈등과 역할모호성은 직무만족과 신체적

증상에 직접적인 영향을 미치며 이는 이직의도에 영향을 미친다.개인들은

그들의 환경과 행동을 모니터할 한정된 인지적 자원들(주의력과 기억용량

의 법의)을 가지고 있다.역할갈등과 역할모호성은 개인들의 인지적 자원

들에 대한 요구를 증가시키다.개인들이 더 많은 인지적 자원들을 스트레

스원에 대처하는데 ,개인들은 할당된 직무 의무나 책임들을 효과적으로

그리고 일관되게 수행하기 위하여 필요한 행동들을 모니터하고 수행하기

위한 가용한 자원들 덜 가지게 된다.

역할과부하의 수준이 높을 경우 개인들은 소진 상태에 놓이게 될 가능

성이 매우 높인 것으로 밝혀지고 있다.역할과부하는 소진에 관한 연장들

로부터 가장 일치되는 선행변수로서,결론적으로 시간범위 내에서 해결해

야 할 일들을 너무나 많은지 필요한 기술이나 능력이 부족한 것으로 자신

을 생각할 경우(Burke& Richardscn,1996)소진이 높을 것으로 추정할

수 있다.

이와 같이 직무요구와 직무소진의 관계에 대한 논의를 바탕으로 하여

다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설 1:직무요구가 직무소진에 영향을 미칠 것이다.

가설 1-1역할과부하는 정서고갈에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 1-2역할갈등은 정서고갈에 정(+)의 영향을 미칠 것이다

가설 1-3역할모호성은 정서고갈에 정(+)의 영향을 미칠 것이다

가설 1-4역할과부하는 직무이탈감에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 1-5역할갈등은 직무이탈감에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 1-6역할모호성은 직무이탈감에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
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2.사회적 지원의 조절효과

‘사회적 지원’변수는 격무에 시달리는 직무담당자의 각종 스트레스와

긴장을 완화,경감시켜줄 수 있는 효과적인 한 요인으로 인정되어 왔다.

일반적으로 ‘사회적 지원’변수는 격무에 시달리는 직무담당자의 각종 스

트레스와 긴장을 완화,경감시켜줄 수 있는 효과적인 한 요인으로 인정되

어 왔다.이러한 사회적 지원은 상사,동료 등 조직 내부로부터 주어질 수

도 있고,가족과 지인 등 조직 외부로부터 주어질 수도 있다.하지만 누가

이러한 사회적 지원을 제공하는 가에 따라 직무스트레스나 소진 등에 미

치는 효과는 조금씩 다를 수 있음이 입증되어왔다.예컨대,‘상사의 지원’

은 직무담당자의 소진을 경감시켜주는데 있어서 매우 효과적인 요인인 반

면,동료 혹은 가족 등 다른 원천으로부터 주어지는 사회적 지원은 작업자

의 소진과 직무스트레스의 완화에 대해 일관된 효과를 보여주지 못한 것

으로 확인되어 왔다.

직무요구와 직무긴장 사이의 관계를 조절할 수 있는 또 다른 범주의 조

절변수 로서,지금까지 고려해 왔던 개인적인 성격 특징 및 개인차 변수

이외에 직무수행 상황과 관련된 ‘직무맥락’(jobcontext)변수들이 적극적

으로 탐색되기 시작하였다.이리하여,기존의 직무통제 요인 이외에,‘의사

결정에의 참여’와 ‘과업 다양성’(taskvariety)등 직무와 직접적인 관련이

있는 다른 요인들은 물론,‘동료나 가족 그리고 상사로 부터의 적절한 사

회적 지원’과 같은 요인들 역시 직무긴장과 소진 등 과도한 직무요구가 수

반하는 여러 가지 부정적 영향을 완화시켜 줄 수 있는 중요한 ‘자

원’(resources)의 역할을 할 수 있음이 주장 ‧확인되었다.

동료의 지원이 직무 협조,정보,그리고 정서적 지원 등을 통해 스트레

스를 해소시켜 준다는 것이다.Seashore(1957)는 그의 작업집단의 응집력

에 대한 연구에서 동료들이 사회적 강화에 의해 강제적인 생산규범을 형

성한다는 결론을 맺고 있으며,Bower& Seashore(1966)역시 리더십 4요인

이론에서 상사의 지원뿐 아니라 동료의 지원도 훌륭한 리더십을 위해 필

수적 이라 하였다.
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이와 같이 논의를 통해서 다음의 가설은 설정하였다.

가설 2:상사지원은 직무요구와 직무소진간의 관계에 있어 조절효과가

있을 것이다.

가설 2-1상사지원은 역할과부하와 정서고갈간의 관계에 있어 부(-)의 조

절효과가 있을 것이다.

가설 2-2상사지원은 역할갈등과 정서고갈간의 관계에 있어 부(-)의 조절

효과가 있을 것이다.

가설 2-3상사지원은 역할모호성과 정서고갈간의 관계에 있어 부(-)의 조

절효과가 있을 것이다.

가설 2-4상사지원은 역할과부하와 직무이탈감간의 관계에 있어 부(-)의

조절효과가 있을 것이다.

가설 2-5상사지원은 역할갈등과 직무이탈감간의 관계에 있어 부(-)의 조

절효과가 있을 것이다.

가설 2-6상사지원은 역할모호성과 직무이탈감간의 관계에 있어 부(-)의

조절효과가 있을 것이다.

가설 3:동료지원은 직무요구와 직무소진간의 관계에 있어 조절효과가

있을 것이다.

가설 3-1동료지원은 역할과부하와 정서고갈간의 관계에 있어 부(-)의

조절효과가 있을 것이다.

가설 3-2동료지원은 역할갈등과 정서고갈간의 관계에 있어 부(-)의 조절

효과가 있을 것이다.

가설 3-3동료지원은 역할모호성과 정서고갈간의 관계에 있어 부(-)의 조

절효과가 있을 것이다.

가설 3-4동료지원은 역할과부하와 직무이탈감간의 관계에 있어 부(-)의

조절효과가 있을 것이다.

가설 3-5동료지원은 역할갈등과 직무이탈감간의 관계에 있어 부(-)의 조

절효과가 있을 것이다.
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가설 3-6동료지원은 역할모호성과 직무이탈감간의 관계에 있어 부(-)의

조절효과가 있을 것이다.
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中国 한국

国家主席 대통령

总理 국무총리

副总理，国务委员 부총리

部长/省长 장관

副部长/副省长 차관(차관보)

司长/局长/厅长 1급 관리관(실장)

副司长/副局长/副厅长 2급 이사관(국장)

处长/县长 3급 부이사관(과장)

副处长 /副县长 4급 서기관

科长 /主任科员 5급 사무관

副科长 /副主任科员 6급 주사

科员 7급 주사보

办事员 （ 庶务） 8급 서기/9급 서기보

제 4장 연구방법

제 1절 표본

본 연구는 실증적 분석을 위한 자류수집 방법으로 설문지를 이용하였다.

설문조사는 중국 산동성 공무원을 대상으로 실시하였으며 설문지의 배포

와 회수는 2012년 10월 29일부터 11월 16일 까지 약 3주간 219부를 회

수하였다.회수된 설문지 가운데서 응답이 불성실한 설문지 15부를 제외

하고 조사대상은 서기보 및 서기 하고 주사보 및 주사만 조사하고 총 161

부를 최종결과를 분석에 사용하였다.

중국 공무원 과 한국 공무원 직급 체계에 비교24)아래 표<4-1>와 같

다.

<표 4-1>중국 공무원과 한국 공무원 등급 체계 대조표

24)중국 ,한국 양국 직급 체계에 대한 단순비교로 현실적으로 일부차이가 있을 수 있음.

참고 자료:http://blog.naver.com/ngel4ou/100136639448
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제 2절 변수의 조작적 정의 및 측정도구

1.직무요구 (jobdemand)

직무요구는 업무환경에 존재하는 스트레스원이다 Kahnetal.(1964)의

세 문항을 윤정민(2006)25)이 번역한 것을 본 연구에서 리커트 5점 척도로

사용하였다.문항의 예는 ‘나는 내 업무를 수행하기 위하여 어떤 절차를

따라야 하는지를 알고 있다’등이다.

역할갈등의 Ivancevic& Matteson(1982)의 세 문항을 이종목과 박한기

(1998)26)가 번역한 것을 본연구서 리커트 5점 척도로 사용하였다.문항의

예는 ‘나는 서로 모순된 업무지시를 받고 했다’등 이다.

역할과부하의 Ivancevic& Matteson(1982)의 세 문항을 이종목과 박한

기(1988)가 번역한 것을 본 연구에서 리커트 5점 척도로 사용하였다.문항

의 예는‘나는 업무가 많아서 휴식을 취할 시간이 없다’등이다.

역할모호성을 측정하기위하여 Kahn etal.(1964)의 세 문항을 윤정민

(2006)이 번역한 것을 본 연구에서 리커트 5점 척도로 사용하였다.문항의

예는‘나는 내 업무를 수행하기 위하여 어떤 절차를 따라야 하는지를 알고

있다’등이다.

2.직무소진(jobburnout)

직무소진은 ‘만성적인 스트레스에 대한 반응’(Maslach,1982)이며 정서고

갈과 직무이탈감 으로 구성된다.

정서고갈:직무 때문에 빚어진 종업원의 감정적 고갈상태를 말하는 것으

로 Maslach(1982)가 개발한 소진척도(MaslachBurnoutInventory:MBI)

에 기초하여 서문식·김상희(2002)27)가 번역하여 활용한 4개 항목을 사용

25)윤정민,(2006),「직무요구와 직무자원이 직무탈진에 미치는 영향」,고려대학교 석사학

위 논문,pp.12-18.

26)이종목․박한기,전게논문,pp.241-262.

27)서문식․김상희,(2002),「판매원의 감정부조화와 감정적 고갈이 고객지향성 및 고객의

서비스 품질평가에 미치는 영향」,『마케팅 연구』17(4),한국마케팅학회,pp.47-55.
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했다.문항의 예는 ‘직장 일로 나는 기진맥진한 상태이다’등 이다.

직무이탈감 :이는 여러 가지 이유로 자기가 맡은 직무자체가 싫어진 상

태를 뜻하는 것으로 소진의 또 하나의 중요한 하위요소이다.본 연구를 위

해 Demerouti et al.(2001) 이 개발한 OLBI(Oldenburg Burnout

Inventory)의 소진문항을 활용한 요인분석에서 직무이탈감의 4개 항목을

사용했다.문항의 예는 ‘나의 직무는 지겹고 신물이 나는 것이다’등이다.

3.사회적 지원 (SocialSupportfrom aSupervisor)

‘사회적 지원’은 ‘동료나 상사로부터 업무수행과 관련하여 주어지는 유용

한 사회적 상호작용’으로 흔히 정의된다.이 가운데,본 연구에서는 작업자

가 직면하는 여러 문제들에 대해 실질적인 조언과 격려를 해 줄 수 있다

고 보여 지는 ‘상사’로부터의 사회적 지원 요인들만을 측정,활용하였다.

Peeters등(1995)이 개발한 8개의 문항을 5점 척도로 사용하였다.문항의

예는‘상사는 내 감정에 대해 신경을 많이 써 준다’등이다.

4.통제변수

통제변수는 성별,연령,결혼여부,학력,근무 연수,지급을 조사하여 연

구에 포함시켰다.
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측정변수 문항번호 문항수 출처

직무요구

역할모호성 Ⅰ1-3 3 Kahnetal.(1964)

역할갈등 Ⅰ4-6 3 Ivancevich&Matteson(1982)

역할과부하 Ⅰ7-9 3 Ivancevich&Matteson(1982)

직무소진
정서고갈 Ⅱ1-4 4 Maslach(1982)

직무이탈감 Ⅱ5-8 4 Demerotietal.(2001)

사회적 지원
상사 지원 Ⅲ1-9 9 Peeters등(1995)

동료 지원 Ⅲ10-18 9 Peeters등(1995)
인구통계학적 변수 Ⅳ1-6 6

제 3절 설문지의 구성 및 분석방법

1.설문지의 구성

본 연구를 실증분석하기 위하여 설문지를 통한 조사방법을 이용하여 설

문배포,수집,통계 분석 하여 가설을 검증하였다.

본 연구를 위해 사용된 척도는 전혀 그렇지 않다(1)에서 매우 그렇다(5)

까지 5단계 Likert척도를 활용하였으며,각각의 설문 항목들은 응답자료

하여금 각 항목에 대한 그들의 동의 혹은 반대하는 정도를 표시하도록 하

였다.

본 연구에서 사용된 설문 문항은 인구 통계학적 특성을 포함하여 총 33

문항으로 구성하였으며 ,본 실증연구에서 도입하고 있는 각 변수들과 설문

항목의 구성은 표 <4-2>와 같다.

<표4-2>설문지 문항구성 및 출처

자료 :본연구자 정리

2.자료 분석 방법

본 연구의 자료 분석 방법으로 수집된 자료의 통계처리는 데이터 코딩

(datacoding)과 데이터 크린닝 (datacleaning)과정을 거쳐,SPSS19.0

통계패키지 프로그램을 사용하여 분석을 실시하였다.자료의 분석을 실시

하였다.자료의 분석을 구체적으로 살펴보면 다음과 같다.
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첫째 ,조사 대상자의 인구통계학적 특성을 파악하기 의하여 빈도분석을

실시하였다.

둘째 ,각 문항에 대한 신뢰성 검증으로 크론바 알파(Cronbach'salpha)

계수를 사용하여 문항간의 신뢰도를 측정하여 예측가능성 ,정확성 등을 살

펴보았으며,타당도 분석으로 요인분석 (factoranalysis)을 실시하였다.

셋째 ,각 변수 간의 상관관계를 알아보기 위하여 상관관계분석

(correlationanalysis)을 실시하였다.

넷째 ,독립변수인 직무요구가 종속변수 직무소진에 미치는 영향을 검증

하기위해 다중 회귀분석(multipleregressionanalysis)을 실시하였다.

다섯째 ,조절변수인 사회적 지원의 직무요구와 직무소진간의 관계에 있

어 어떤 조절효과를 검증하기 위해 조절회귀분석(moderated regression

analysis)을 실시하였다.
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제 5장 실증 분석

제 1절 기초 통계분석

1.표본의 인구통계학적 특성

본 연구에서 총 161부의 자료를 가지고 응답자의 일반적인 특성을 파

악하기위하여 빈도분석을 실시한 결과 표본의 인구 통계학적 변수에 따른

구성인원과 비율의 분포는 <표 5-1>과 같다.

첫째 ,설문조사 대상자의 성별별 분포를 보면 전체 161개의 설문 조사

대상자 중에서 남자가 91명(56.5%),여자가 70명(43.5%)로 나타났다.

둘째 ,학력별 분포를 보면 전체 161개 의 설문조사 대상자 중에서 고등

학교졸업 0명 ,전문대학교 졸업 0명 ,대학교 졸업 107명 (66.5%),대학원

졸업 45명 (28%),대학원 졸업이상 9명(5.6%)으로 나타났다.

셋째 ,결혼여부별 분포를 보면 전체 161개의 설문 조사 대상자 중에서

기혼이 71명(44.1%)으로 분포를 차지하였고 ,미혼은 90명(55.9%)으로 나타

났다.

넷째 ,직급별 분포를 보면 전체 161개의 설문조사 대상자 중에서 서기

보 및 서기 58명(36%),주사보 및 주사103명 (64%)으로 나타났다.

다섯째 ,연령별 분포를 보면 전체 161개 의 설문조사 대상자는 평균연령

이 27.48세,최대연령이 37세 ,최소연령이 23세로 나타났다.

여섯째 ,근무연수별 분포를 보면 전체 161개 의 설문 조사 대상자는 평

균근무 연수 2.67년,최대근무연수 6년 ,최소근무연수 1년으로 나타났다.
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구분 빈도수(명) 배분율 %

성별
남자 91 56.5%

여자 70 43.5%

학력

고졸 0 0%

전문대졸 0 0%

대졸 107 66.5%

대학원졸 45 28%

대학원졸 이상 9 5.6%

결혼여부
기혼 71 44.1%

미혼 90 55.9%

직급

서기보 및 서기 58 36%

주사보 및 주사 103 64%

사무관 0 0%

서기관 및 이상 0 0%

구분 평균 최대값 최소값

연령 28.72(세) 37(세) 23(세)

근무연수 2.67(년) 6(년) 1(년)

<표 5-1> 인구통계학적 특성

2.측정도구의 타당성 및 신뢰도 분석

타당성이란 측정하려는 개념이라 속성을 정확히 측정하였는지를 말하며,

특절 한

개념이나 속성을 측정하기 위해 개발한 측정도구가 그 속성을 정확하게

반영할 수 있는지를 의미한다.

요인분석(factoranalysis)은 정보의 손실을 최소화하면서 많은 변수들을

동질요인으로 묶어 변수를 축소,단순화시키는 방법이다.이러한 요인을

추출하는 방법은 여러 가지가 있으나 가장 널리 이용되는 요인분석 모델

은 주성분분석(principlecomponentanalysisorcomponentanalysis)과 공

통요인분석 (commonfactoranalysis)이다.최초의 정보를 최소한의 요인

으로 압축하고자 할 때는 주성분분석을 이용한다.

본 연구에서는 관련된 변수를 축소,압축하여 의미 있는 과정을 파악하

기 위해서 주성분 분석을 사용하였으며,지정한 고유치 이상의 값을 갖는

요인만을 추출하였다.
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본 연구에서는 베리멕스회전(varimaxrotation)방법을 사용하였으나,베

리멕스는 요인을 단순화하기 위한 방법으로 일반적으로 널리 사용되는 방

법이다.각 변수의 요인 간 상관관계의 정도를 나타내는 요인적재량(factor

loading)의 수용기준은 보통 ±0.30이상이면 유의하다고 보지만 보수적인

기준은 ±0.40이상이다.그리고 ±0.50이상인 경우는 매우 높은 유의성을

갖는다고 본다.

또한 본 연구는 직무요구,직무소진과 사회적 지원이라는 변수에 대한

개념의 조직적 정의를 토대로 다 항목을 대한 안정성,일관성 및 예측가능

성을 알아보기 위하여 cronbach'ɑ 계수를 신뢰도 계수로 사용하였다.그

러나 사회과학에서 신뢰성에 대한 정확한 기준이 없이 ,일반적으로 0.6이

상을 기준으로 신뢰성을 평가하기로 하겠다.

(1)직무요구의 타당성 및 신뢰도 분석

직무요구의 타당성 및 신뢰도 분석하기 전에 직무요구에 대한 문항들은

분석이 시작하기 전에 역 척도 로 변화시켜 분석을 실시하였다.다음

<5-2>는 직무요구에 대한 9개의 문항에 대하여 요인분석을 실시한 결과

이다.이론적 고찰에 따라 3요인으로 설정후의 분석 결과는 3개 요인이 도

출되었으며 각 요인을 구성하는 문항들의 중심개념을 바탕요인 명을 부여

하였다.이 3개의 요인 역할모호성에 대한 1-3번째 문항과 역할갈등에 대

한 1-5번째 문항하고 역할과부하에 대한 1-8번째 문항을 제와하고 모도

적재 값이±0.40이상으로 나타나 직무요구를 설명하는 요인으로 적합한

것으로 나타나 추출된 요인은 타당성이 확보된 것으로 분석되었으며 신뢰

도 또한 모두 0.6이상으로 나타난 신뢰할 수 있는 수준인 것으로 볼 수

있다.본 연구에서 직구요구의 3가지 요인의 Cronbach'sa값이 모두 0.7

이상이며,따라서 신뢰도를 검증되었다.
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요인명 항목

요인분석
Cronbach's

a
역할과부

하
역할모호성 역할갈등

직

무

요

구

역할과부하
역할과부하 1-7 0.769 0.285 0.215

0.954
역할과부하 1-9 0.757 0.286 0.294

역할모호성
역할모호성 1-1 0.324 0.893 0.238

0.907
역할모호성 1-2 0.310 0.877 0.302

역할갈등
역할갈등 1-4 0.330 0.229 0.870

0.727
역할갈등 1-6 0.332 0.321 0.837

Eigen-value 5.543 0.793 0.620

설명분산 (%) 61.590 8.807 6.885

누적분산 (%) 61.590 70.397 77.282

요인명 항목
요인분석 Cronbac

h'sa직무이탈감 정서고갈

직

무

소

직무이탈감

직무이탈감 2-6 0.850 0.245

0.801직무이탈감 2-5 0.756 0.372

직무이탈감 2-8 0.731 0.362

<표 5-2>직무요구의 타당성 및 신뢰도 분석

(2)직무소진의 타당성 및 신뢰도 분석

다음 <표 5-3>는 직무소진에 대한 8개의 문항에 대하여 요인 분석을

실시한 결과이다.이론적 고찰에 따라 2개 요인으로 설정후의 분석결과는

2개 요인이 도출되었으며 각 요인들 구성하는 문항들의 중심개념을 바탕

으로 요인 명을 부여하였다.이2개의 요인은 정서고갈에 대한 2-2,2-3번

째 문항을과 직무이탈감에 대한 2-7번째 문항을 제외하고 모도 적재 값이

±0.40이상으로 나타나 직무소진을 설명하는 요인으로 적합한 것으로 나

타나 추출된 요인은 타당성이 확보된 것으로 분석되었으며 신뢰도 또한

모두 0.6이상으로 나타난 신뢰할 수 있는 수준인 것으로 볼 수 있다.본

연구에서 직무소진의 두 가지 요인의 Cronbach'sa값이 모두 0.7이상이

며,따라서 신뢰도를 검증되었다.

<표 5-3>직무소진의 타당성 및 신뢰도 분석
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진

정서고갈
정서고갈 2-1 0.286 0.868

0.747
정서고갈 2-4 0.386 0.783

Eigen-value 4.906 0.565

설명분산 (%) 61.326 7.063

누적분산 (%) 61.326 68.389

요인명 항목
요인분석 Cronbac

h'sa상사지원 동료지원

사

회

적

지

원

상사지원

상사지원 4-2 0.830 0.220

0.937

상사지원 4-7 0.826 0.190

상사지원 4-1 0.823 0.215

상사지원 4-5 0.822 0.131

상사지원 4-4 0.795 0.264

상사지원 4-3 0.788 0.228

상사지원 4-8 0.787 0.299

상사지원 4-6 0.758 0.227

동료지원

동료지원 4-9 0.221 0.821

0.910

동료지원 4-16 0.149 0.813

동료지원 4-14 0.213 0.765

동료지원 4-15 0.152 0.758

동료지원 4-11 0.152 0.754

동료지원 4-12 0.228 0.738

(3)사회적 지원의 타당성 및 신뢰도 분석

다음 <표 5-4>는 사회적 지원에 대한 16개의 문항에 대하여 요인 분

석을 실시한 결과이다.이론적 고찰에 따라 2개 요인으로 설정후의 분석

결과는 2개 요인이 도출되었으며 각 요인을 구성하는 문항들의 중심개념

을 바탕으로 요인 명을 부여하였다.이2개의 요인 적재 값이 ±0.40이상

으로 나타나 사회적 지원을 설명하는 요인으로 적합한 것으로 나타나 추

출된 요인은 타당성이 확보된 것으로 분석되었으며 신뢰도 또한 모두 0.6

이상으로 나타난 신뢰할 수 있는 수준인 것으로 볼 수 있다.본 연구에서

사회적지원의 두 가지 요인의 Cronbach'sa값이 모두 0.9이상이며,따라

서 신뢰도를 검증되었다.

<표 5-4>사회적 지원의 타당성 및 신뢰도 분석
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동료지원 4-13 0.282 0.719

동료지원 4-10 0.293 0.663

Eigen-value 7.963 2.567

설명분산 (%) 49.771 16.044

누적분산 (%) 49.771 65.814

제 2절 변수간의 상관관계 분석과 회귀분석

본 연구는 가설 검증에 앞서 연구 변수들 간의 상호관련성을 확인하기

위해서 Pearson상관분석을 사용하였다.각 변수간의 강관관계 분석 결과

는 <표5-5>과 같다.

직무요구의 세부항목인 역할과부하,역할갈등,역할모호성 서로의 상관

계수는 역할과부하와 역할갈등의 상관관계가 0.819,역할갈등과 역할모호

성이 0.779,역할모호성과 역할과부하가 0.791로 무두 0.01수준에서 유의하

게 나타났다.

정서고갈과 각 변수간의 상관관계를 살펴보면,직무이탈감과의 상관관계

가 0.763(P<0.01), 역할과부하가 0.799((P<0.01), 역할갈등이

0.770(P<0.01),역할모호성이 0.779(P<0.01),상사지원이 -0.793(P<0.01),동

료지원이 -0.691(P<0.01), 성별(더미)이 0.255(P<0.01), 지급이 0.166(

p<0.05)로 나타났다.

직무이탈감과 각 변수간의 상관관계를 살펴보면,역할과부하와의 상관관

계가 0.809(P<0.01), 역할갈등이 0.812(P<0.01), 역할모호성이

0.853(P<0.01),상사지원이 -0.839(P<0.01),동료지원이 -0.757(P<0.01),성

별(더미)이 0.338(P<0.01),근무연수가 0.188(P<0.05)로 나타났다.

역할과부하와 각 변수간의 상관관계를 살펴보면,역할갈등과의 상관관계

가 0.819(P<0.01),역할모호성이 0.791(P<0.01),상사지원이 -0.841(P<0.01),

동료지원이 -0.756(P<0.01), 성별(더미)이 0.264(P<0.01), 근무연수가

0.162(P<0.05),직급이 0.218(P<0.01) 로 나타났다.

역할갈등과 각 변수간의 상관관계를 살펴보면,역할모호성과의 상관관계
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가 0.779(P<0.01),상사지원이 -0.815(P<0.01),동료지원이 -0.701(P<0.01),

성별(더미)이0.205(P<0.01)로 나타났다.

역할모호성과 각 변수간의 상관관계를 살펴보면,상사지원과의 상관관계

가 -0.822(P<0.01), 동료지원이 -0.729(P<0.01), 성별(더미)이

0.403(P<0.01),직급이 0.165(P<0.05)로 나타났다.

상사지원과 각 변수간의 상관관계를 살펴보면,동료지원과의 상관관계가

0.837(P<0.01),성별(더미)이 -0.168(P<0.05)로 나타났다.

동료지원과 각 변수간의 상관관계를 살펴보면, 근무연수가

-0.177(P<0.05),직급이 -0.194(P<0.05)로 나타났다.

성별과 각 변수간의 상관관계를 살펴보면, 연령과의 상관관계가

0.179(P<0.05),직급이 0.171(P<0.05)로 나타났다.

연령과 각 변수간의 상관관계를 살펴보면, 학력의 상관관계가

0.221(P<0.01), 근무연수가 0.554(P<0.01), 결혼여부(더미)와

-0.184(P<0.05),직급이 0.483(P<0.01)으로 나타났다.

근무연수와 각 변수간의 상관관계를 살펴보면,직급의 상관관계가 이

0.572(P<0.01)로 나타났다.
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n=161 평균 표준편차 최소값 촤대값 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

1.정서

고갈
2.73 1.04 1.00 5.00 (0.747)

2.직무

이탈감
2.95 1.05 1.33 5.00 .763** (0.801)

3.역할

과부하
2.59 1.37 1.00 5.00 .799** .809** (0.954)

4.역할

갈등
2.95 1.24 1.00 5.00 .770** .812** .819** (0.727)

5.역할

모호성
2.71 1.33 1.00 5.00 .779** .853** .791** .779** (0.907)

6.상사

지원
3.22 0.93 1.50 4.63 -.793** -.839** -.841** -.815** -.822** (0.937)

7.동료

지원
3.08 0.66 1.63 5.00 -.691** -.757** -.756** -.701** -.729** .837** (0.910)

8.성별

(더미)
0.44 0.50 0.00 1.00 .255** .338** .264** .205** .403** -.168* -.122 1.00

9.연령 27.48 2.50 23.00 34.00 .097 .075 .109 .019 .117 -.055 -.096 .179* 1.00

10.학력 3.39 0.59 3.00 5.00 .066 .068 .073 .046 .103 -.114 -.116 -.101 .221** 1.00

11.근 무

연수
2.67 1.16 1.00 6.00 .146 .188* .162* .111 .154 -.136 -.177* .102 .544** -.139 1.00

12.결혼

여부(더

미)

0.56 0.50 0.00 1.00 -.152 -.030 -.136 -.094 -.073 .075 .039 -.043 -.184* -.026 -.124

13.직급 1.64 0.48 1.00 2.00 .166* .138 .218** .108 .165* -.092 -.194* .171* .483** .037 .572**

<표 5-5>변수들의 기술통계량과 상관관계

주)+:p<0.1;*:p<0.05 **:p<0.01 ***:p<0.001 더미변수:성별,여=1;결혼여부,미혼=1

비 표준화된 회귀계수이며,괄호 안은 표준오차임.
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가설 1-1역할과부하는 정서고갈에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 1-2역할갈등은 정서고갈에 정(+)의 영향을 미칠 것이다

가설 1-3역할모호성은 정서고갈에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

제 3절 가설의 검증

1.정서고갈에 관련된 가설의 검증

<표 5-6> 을 보면 1간계 회귀모형의 설명력은 11.6%이고 ,회귀 식은

통제적으로 유의한 것으로 분석되었다 (F=3.361,P<0.05).독립변수로는

성별은 유의수준 1%하에서 정서고갈에 긍정적 영향을 미치는 것으로 나

타났으며 결혼여부(미혼)는 유의수준 10% 하에서 정서고갈에 부정적 영향

을 미치는 것으로 나타났다.

2간계 회귀모형의 설명력은 71.5%이고 ,회귀 식은 통제적으로 유의한

것으로 분석되었다 (F=42.048,P<0.001).독립변수로는 역할과부하는 유의

수준 0.1% 하에서 정서고갈에 긍정적 영향을 미치는 것으로 나타났으며

역할갈등은 유의수준 1% 하에서 정서고갈에 긍정적 영향을 미치는 것으

로 나타났으며 역할모호성은 유의수준 0.1% 하에서 정서고갈에 긍정적 영

향을 미치는 것으로 나타났다.

3간계 회귀모형의 설명력은 72.5%이고 ,회귀 식은 통제적으로 유의한

것으로 분석되었다 (F=39.472,P<0.001).독립변수로는 역할과부하는 유의

수준 1% 하에서 정서고갈에 긍정적 영향을 미치는 것으로 나타났으며 역

할갈등은 유의수준 5% 하에서 정서고갈에 긍정적 영향을 미치는 것으로

나타났으며 역할모호성은 유의수준 1% 하에서 정서고갈에 긍정적 영향을

미치는 것으로 나타났다.

4간계 회귀모형의 설명력은 73.3%이고 ,회귀 식은 통제적으로 유의한

것으로 분석되었다 (F=30.911,P<0.001).독립변수로는 역할과부하는 유의

수준 5%하에서 정서고갈에 긍정적 영향을 미치는 것으로 나타났으며 역

할갈등은 유의수준 10%하에서 정서고갈에 긍정적 영향을 미치는 것으로

나타났으며 역할모호성은 유의수준 5% 하에서 정서고갈에 긍정적 영향을
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가설 1-4역할과부하는 직무이탈감에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 1-5역할갈등은 직무이탈감에 정(+)의 영향을 미칠 것이다

가설 1-6역할모호성은 직무이탈감에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

미치는 것으로 나타났다.

5간계 회귀모형의 설명력은 71.7%이고,회귀 식은 통제적으로 유의한

것으로 분석되었다(F=37.985,P<0.001).독립변수로는 역할과부하는 유의

수준 1% 하에서 정서고갈에 긍정적 영향을 미치는 것으로 나타났으며 역

할갈등은 유의수준 5% 하에서 정서고갈에 긍정적 영향을 미치는 것으로

나타났으며 역할모호성은 유의수준 1%하에서 정서고갈에 긍정적 영향을

미치는 것으로 나타났다.

6간계 회귀모형의 설명력은 72.6%이고 ,회귀 식은 통제적으로 유의한

것으로 분석되었다 (F=29.930,P<0.001).독립변수로는 역할과부하는 유의

수준 1%하에서 정소고갈에 긍정적 영향을 미치는 것으로 나타났으며 역

할갈등은 유의수준 5%하에서 정서고갈에 긍정적 영향을 미치는 것으로

나타났으며 역할모호성은 유의수준 1% 하에서 정소고갈에 긍정적 영향을

미치는 것으로 나타났다 .

다시 말하자면 역할과부하가 높을수록 정서고갈의 수준이 높아지고 역

할갈등이 높을수록 정서고갈의 수준이 높아지고 역할모호성이 높을수록

정서고갈의 수준이 높아진다는 것이다 .따라서 가설 1-1과 가설 1-2그

리고 가설 1-3을 채택되었다.

2.직무이탈감에 관련된 가설의 검증

<표 5-7>을 보면 1간계 회귀모형의 설명력은 17.3이고 ,회귀 식은 통

계적으로 유의한 것으로 분석되었다 (F=5.370,P<0.001).독립변수는 성별

은 유의수준 1%하에서 직무이탈감에 긍정적 영향을 미치는 것으로 나타

났으며 연령은 유의수준 10%하에서 직무이탈감에 부정적 영향을 미치는

것으로 나타났으며 학력은 유의수준 5%하에서 직무이탈감에 긍정적 영향

을 미치는 것으로 나타났으며 근무연수는 유의수준 1%하에서 직무이탈감
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에 긍정적 영향을 미치는 것으로 나타났다 .

2간계 회귀모형의 설명력은 80.9%이고,회귀 식은 통제적으로 유의한

것으로 분석되었다 (F=71.131,P<0.001).독립변수는 근무연수는 유의수준

5%하에서 직무이탈감에 긍정적 영향을 미치는 것으로 나타났으며 역할과

부하는 유의수준 1% 하에서 직무이탈감에 긍정적 영향을 미치는 것으로

나타났으며 역할갈등은 유의수준 0.1%하에서 직무이탈감에 긍정적 영향을

미치는 것으로 나타났으며 역할모호성은 유의수준 0.1% 하에서 직무이탈

감에 긍정적 영향을 미치는 것으로 나타났다.

3간계 회귀모형의 설명력은 82.2%이고,회귀 식은 통제적으로 유의한

것으로 분석되었다 (F=69.102,P<0.001).독립변수는 성별은 유의수준 5%하

에서 직무이탈감에 긍정적 영향을 미치는 것으로 나타났으며 근무연수는

유의수준 5%하에서 직무이탈감에 긍정적 영향을 미치는 것으로 나타났으

며 역할과부하는 유의수준 10%하에서 직무이탈감에 긍정적 영향을 미치

는 것으로 나타났으며 역할갈등은 유의수준 1% 하에서 직무이탈감에 긍

정적 영향을 미치는 것으로 나타났으며 역할모호성은 유의수준 0.1% 하에

서 직무이탈감에 긍정적 영향을 미치는 것으로 나타났다.

4간계 회귀모형의 설명력은 82.3%이고 ,회귀 식은 통제적으로 유의한

것으로 분석되었다(F=53.632,P<0.001).독립변수는 성별은 유의수준 5%하

에서 직무이탈감에 긍정적 영향을 미치는 것으로 나타났으며 근무연수는

유의수준 5%하에서 직무이탈감에 긍정적 영향을 미치는 것으로 나타났으

며 역할과부하는 유의수준 10%하에서 직무이탈감에 긍정적 영향을 미치

는 것으로 나타났으며 역할갈등은 유의수준 1% 하에서 직무이탈감에 긍

정적 영향을 미치는 것으로 나타났으며 역할모호성은 유의수준 0.1% 하에

서 직무이탈감에 긍정적 영향을 미치는 것으로 나타났다.

5간계 회귀모형의 설명력은 82%이고 ,회귀 식은 통제적으로 유의한 것

으로 분석되었다(F=68.368,P<0.001).독립변수는 성별은 유의수준 5%하에

서 직무이탈감에 긍정적 영향을 미치는 것으로 나타났으며 근무연수는

유의수준 5%하에서 직무이탈감에 긍정적 영향을 미치는 것으로 나타났으

며 역할과부하는 유의수준 5%하에서 직무이탈감에 긍정적 영향을 미치는
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가설 2:상사지원은 직무요구와 직무소진간의 관계에 있어 조절효과가 있을 것

이다.

2-1상사지원은 역할과부하와 정서고갈간의 관계에 부(-)의 조절효과가 있을 것

이다.

2-2상사지원은 역할갈등과 정서고갈간의 관계에 부(-)의 조절효과가 있을 것이

다.

2-3상사지원은 역할모호성과 정서고갈간의 관계에 부(-)의 조절효과가 있을 것

이다.

2-4상사지원은 역할과부하와 직무이탈감간의 관계에 부(-)의 조절효과가 있을

것이다.

2-5상사지원은 역할갈등과 직무이탈감간의 관계에 부(-)의 조절효과가 있을 것

이다.

것으로 나타났으며 역할갈등은 유의수준 0.1% 하에서 직무이탈감에 긍정

적 영향을 미치는 것으로 나타났으며 역할모호성은 유의수준 0.1% 하에서

직무이탈감에 긍정적 영향을 미치는 것으로 나타났다.

6간계 회귀모형의 설명력은 82.3%이고 ,회귀 식은 통제적으로 유의한

것으로 분석되었다(F=52.555,P<0.001).독립변수는 성별은 유의수준 5%하

에서 직무이탈감에 긍정적 영향을 미치는 것으로 나타났으며 근무연수는

유의수준 5%하에서 직무이탈감에 긍정적 영향을 미치는 것으로 나타났으

며 역할과부하는 유의수준 5%하에서 직무이탈감에 긍정적 영향을 미치는

것으로 나타났으며 역할갈등은 유의수준 1% 하에서 직무이탈감에 긍정적

영향을 미치는 것으로 나타났으며 역할모호성은 유의수준 0.1% 하에서 직

무이탈감에 긍정적 영향을 미치는 것으로 나타났다.

다시 말하자면 역할과부하가 높을수록 직무이탈감의 수준이 높아지고

역할갈등이 높을수록 직무이탈감의 수준이 높아지고 역할모호성이 높을수

록 직무이탈감의 수준이 높아진다는 것이다 .따라서 가설 1-4과 가설

1-5그리고 가설 1-6을 채택되었다.

3.상사의 지원의 조절효과에 관련된 가설의 검증
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2-6상사지원은 역할모호성과 직무이탈감간의 관계에 부(-)의 조절효과가 있을

것이다.

<표 5-6>을 보면 3간계 회귀모형에서 보여주듯이 상사 지원과 정서고

갈에 관계가 있어 회귀 식은 통제적으로 유의한 것으로 분석되었다.상사

의 지원은 유의수준 5% 하에서 정소고갈에 부정적 영향을 미치는 것으로

나타났다 .4간계 회귀모형에서 보여주듯이 상사 지원과 정서고갈에 관계

가 있어 회귀 식은 통제적으로 유의한 것으로 분석되었다.상사의 지원은

유의수준 10% 하에서 정소고갈에 부정적 영향을 미치는 것으로 나타났다

.직무요구의 하위차원인 역할모호성,역할갈등,역할과부하와 정서고갈간의

관계에서 상사지원의 어떤 조절효과를 찾아 볼 수 없었다. 따라서 가설

2-1,거설 2-2,가설 2-3을 기각되었다.

<표 5-7>을 보면 3간계 회귀모형에서 보여주듯이 상사 지원과 직무이

탈감에 관계가 있어 회귀 식은 통제적으로 유의한 것으로 나타났다.사사

의 지원은 유의수준 1% 하에서 직무이탈감에 부정적 영향을 미치는 것으

로 나타났다.4간계 회귀모형에서 보여주듯이 상사 지원과 직무이탈에 관

계가 있어 회귀 식은 통제적으로 유의한 것으로 분석되었다 .상사의 지원

은 유의수준 1% 하에서 직무이탈감에 부정적 영향을 미치는 것으로 나타

났다.직무요구의 하위차원인 역할모호성,역할갈등,역할과부하와 정서고

갈간의 관계에서 상사지원의 어떤 조절효과를 찾아 볼 수 없었다.따라서

가설 2-4,거설 2-5,가설 2-6을 기각되었다.

다시 말하자면 직무요구의 하위차원인 역할모호성,역할갈등,역할과부

하와 정서고갈간의 관계에서 상사지원의 어떤 조절효과를 찾아 볼 수 없

지만 상사지원이 정서고갈에 주 효과를 있다고 볼 수 있다.직무요구의 하

위차원인 역할모호성,역할갈등,역할과부하와 직무이탈감의 관계에서 상

사지원의 어떤 조절효과를 찾아 볼 수 없지만 상사지원이 직무이탈감에

주 효과를 있다고 볼 수 있다.
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가설 3:동료지원은 직무요구와 직무소진간의 관계에 있어 조절효과가 있을 것

이다.

3-1동료지원은 역할과부하와 정서고갈간의 관계에 부(-)의 조절효과가 있을 것

이다.

3-2동료지원은 역할갈등과 정서고갈간의 관계에 부(-)의 조절효과가 있을 것이

다.

3-3동료지원은 역할모호성과 정서고갈간의 관계에 부(-)의 조절효과가 있을 것이

다.

3-4동료지원은 역할과부하와 직무이탈감간의 관계에 부(-)의 조절효과가 있을 것

이다.

3-5동료지원은 역할갈등과 직무이탈감간의 관계에 부(-)의 조절효과가 있을 것이

다.

3-6동료지원은 역할모호성과 직무이탈감간의 관계에 부(-)의 조절효과가 있을 것

이다.

4.동료의 지원의 조절효과에 관련된 가설의 검증

<표 5-6>을 보면 6간계 회귀모형에서 보여주듯이 직무요구의 하위차원

인 역할모호성 ,역할갈등 ,역할과부하와 정서고갈간의 관계에서 동료지원

의 어떤 조절효과를 찾아 볼 수 없었다.따라서 가설 3-1,거설 3-2,가

설 3-3을 기각되었다.

<표 5-7>을 보면 5간계 회귀모형에서 보여주듯이 동료 지원과 직무이

탈감에 관계가 있어 회귀 식은 통제적으로 유의한 것으로 나타났다.동료

의 지원은 유의수준 1% 하에서 직무이탈감에 부정적 영향을 미치는 것으

로 나타났다.6간계 회귀모형에서 보여주듯이 동료 지원과 직무이탈에 관

계가 있어 회귀 식은 통제적으로 유의한 것으로 분석되었다 .동료의 지원

은 유의수준 1% 하에서 직무이탈감에 부정적 영향을 미치는 것으로 나타

났다.직무요구의 하위차원인 역할모호성,역할갈등,역할과부하와 정서고
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(n=161)
정서고갈

1단계 2단계 3단계 4단계 5단계 6단계

상수 2.580* 0.799 2.083* 1.836* 1.344+ 1.409+

성별(여)
0.535**

(0.255)

-0.050

(-0.024)

0.010

(0.005)

0.017

(0.008)

-0.023

(-0.011)

-0.003

(-0.001)

연령
-0.048

(-0.115)

0.004

(0.011)

0.006

(0.014)

0.009

(0.021)

0.005

(0.012)

0.002

(0.006)

학력
0.229

(0.130)

-0.019

(-0.011)

-0.034

(-0.020)

-0.028

(-0.016)

-0.024

(-0.014)

-0.021

(-0.012)

근무

연수

0.127

(0.141)

-0.001

(-0.001)

-0.015

(-0.016)

-0.028

(-0.031)

-0.004

(-0.005)

-0.006

(-0.007)

결혼여부

(미혼)

-0.279+

(-0.133)

-0.123

(-0.059)

-0.132

(-0.063)

-0.123

(-0.059)

-0.132

(-0.063)

-0.125

(-0.060)

직위
0.166

(0.076)

0.007

(0.003)

0.054

(0.025)

0.011

(0.005)

0.000

(0.000)

-0.005

(-0.003)

역할과부

하

0.265***

(0.348)

0.195**

(0.255)

0.186*

(0.244)

0.241**

(0.316)

0.218**

(0.286)

역할갈등
0.190**

(0.225)

0.151*

(0.179)

0.143+

(0.170)

0.183*

(0.218)

0.172*

(0.205)

역할모호

성

0.261***

(0.334)

0.189**

(0.241)

0.175*

(0.224)

0.238**

(0.303)

0.239**

(0.305)

상사진원
-0.260*

(-0.230)

-0.217+

(-0.192)

역할과부

하*상사

진원

0.027

(-0.020)

역할갈등 0.125

갈간의 관계에서 동료지원의 어떤 조절효과를 찾아 볼 수 없었다.따라서

가설 3-4,거설 3-5,가설 3-6을 기각되었다.

다시 말하자면 직무요구의 하위차원인 역할모호성 ,역할갈등 ,역할과부

하와 정서고갈간의 관계에서 동료지원의 어떤 조절효과를 찾아 볼 수 없

었다.역할갈등,역할과부하와 직무이탈감의 관계에서 동료지원의 어떤 조

절효과를 찾아 볼 수 없지만 동료지원이 직무이탈감에 주 효과를 있다고

볼 수 있다.

<표 5-6>각 변수가 정서고갈에 미치는 영향
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*상사진

원
(-0.087)

역할모호

성*상사

진원

0.097

(-0.068)

동료지원
-0.123

(-0.078)

-0.125

(-0.079)

역할과부

하*동료

지원

-0.125

(-0.075)

역할갈등

*동료지

원

-0.142

(-0.077)

역할모호

성*동료

지원

-0.144

(-0.086)

R2 0.116 0.715 0.725 0.733 0.717 0.726

Adj.R2 0.081 0.698 0.706 0.709 0.698 0.702

F-value 3.361
*

42.048
***

39.472
***

30.911
***

37.985
***

29.930
***

(n=161)
직무이탈감

1단계 2단계 3단계 4단계 5단계 6단계

상수 2.952** 1.077* 2.525*** 2.452*** 2.319*** 2.389***

성별(여)
0.758***

(0.361)

0.127

(0.061)

0.196*

(0.093)

0.198*

(0.094)

0.189*

(0.090)

0.210*

(0.100)

연령
-0.076+

(-0.181)

-0.021

(-0.050)

-0.019

(-0.046)

-0.017

(-0.042)

-0.020

(-0.047)

-0.018

(-0.043)

주)
+
:p<0.1;

*
:p<0.05

**
:p<0.01

***
:p<0.001 더미변수:성별,여=1;결혼여부,미혼

=1비 표준화된 회귀계수이며,괄호 안은 표준오차임.

<표 5-7>각 변수가 직무이탈감에 미치는 영향
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학력
0.322*

(0.183)

0.058

(0.033)

0.040

(0.023)

0.044

(0.025)

0.047

(0.027)

0.051

(0.029)

근무연수
0.249**

(0.275)

0.112*

(0.124)

0.096*

(0.106)

0.091*

(0.100)

0.103*

(0.114)

0.102*

(0.113)

결혼여부

(미혼)

-.0020

(-0.010)

0.128

(0.061)

0.118

(0.056)

0.122

(0.058)

0.107

(0.051)

0.114

(0.054)

직위
-0.004

(-0.002)

-0.142

(-0.065)

-0.089

(-0.041)

-0.079

(-0.036)

-0.158

(-0.073)

-0.153

(-0.071)

역할과부

하

0.185**

(0.243)

0.106+

(0.138)

0.102+

(0.134)

0.131*

(0.171)

0.113*

(0.148)

역할갈등
0.225***

(0.267)

0.181**

(0.215)

0.179**

(0.212)

0.210***

(0.250)

0.201**

(0.239)

역할모호

성

0.335***

(0.428)

0.253***

(0.323)

0.262***

(0.334)

0.281***

(0.358)

0.278***

(0.354)

상사진원
-0.293**

(-0.260)

-0.290**

(-0.257)

역할과부

하*상사진

원

-0.020

(-0.015)

역할갈등*

상사진원

-0.043

(-0.030)

역할모호

성*상사진

원

-0.056

(-0.039)

동료지원
-0.281**

(-0.178)

-0.316**

(-0.200)

역할과부

하*동료지

원

-0.034

(0.021)

역할갈등*

동료지원

-0.013

(-0.007)

역할모호

성*동료지

원

-0.115

(-0.059)

R2 0.173 0.809 0.822 0.823 0.820 0.823

Adj.R2 0.141 0.798 0.810 0.808 0.808 0.807

F-value 5.370*** 71.131*** 69.102*** 52.632*** 68.368*** 52.555***

주)
+
:p<0.1;

*
:p<0.05

**
:p<0.01

***
:p<0.001 더미변수:성별,여=1;결혼여부,미혼

=1비 표준화된 회귀계수이며,괄호 안은 표준오차임.
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가

설
내용

채택

여부

1

1역할과부하는 정서고갈에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 채택
2역할갈등은 정서고갈에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 채택
3역할모호성은 정서고갈에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 채택
4역할과부하는 직무이탈감에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 채택
5역할갈등은 직무이탈감에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 채택
6역할모호성은 직무이탈감에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 채택

2

1상사지원은 역할과부하와 정서고갈간의 관계에 부(-)의 조절효과가

있을 것이다.
기각

2상사지원은 역할갈등과 정서고갈간의 관계에 부(-)의 조절효과가 있을

것이다.
기각

3상사지원은 역할모호성과 정서고갈간의 관계에 부(-)의 조절효과가 있

을 것이다.
기각

4상사지원은 역할과부하와 직무이탈감간의 관계에 부(-)의 조절효과가

있을 것이다.
기각

5상사지원은 역할갈등과 직무이탈감간의 관계에 부(-)의 조절효과가 있

을 것이다.
기각

6상사지원은 역할모호성과 직무이탈감간의 관계에 부(-)의 조절효과가

있을 것이다.
기각

3

1동료지원은 역할과부하와 정서고갈간에 부(-)의 조절효과가 있을 것이

다.
기각

2동료지원은 역할갈등과 정서고갈간에 부(-)의 조절효과가 있을 것이

다.
기각

3동료지원은 역할모호성과 정서고갈간에 부(-)의 조절효과가 있을 것이

다.
기각

4동료지원은 역할과부하와 직무이탈감간에 부(-)의 조절효과가 있을 것

이다.
기각

5동료지원은 역할갈등과 직무이탈감간에 부(-)의 조절효과가 있을 것이

다.
기각

6동료지원은 역할모호성과 직무이탈감간에 부(-)의 조절효과가 있을 것

이다.
기각

5.가설검증 결과 요약

이사의 가설검증 결과를 요약하면 다음 <표 5-8>와 같다 .

<표 5-8> 가설 검증 결과 요약
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제 6장 결론 및 시사점

제 1절 요약 및 결론

본 연구는 직무소진에 영향을 미치는 변수들로 직무요구의 하위요인인

역할모호성,역할갈등,역할과부하를 직무소진의 원인변수로 설정하였고,

이러한 변수들이 직무소진에 어떠한 영향을 미치는지,나아가 상사지원,

동료지원이 직무요구와 직무소진의 관계를 조절하는 조절변수로서의 효과

를 검증하고자 하였다.

본 조사의 타당성과 신뢰도를 높이기 위하여 검증된 논문의 설문도구를

활용하여 설문조사 기간은 2012년 10월 29일부터 11월 16일 까지 약 3

주간 메일로 통해서 중국 산동성 공무원 대상으로 조사하였으며 총 219

부를 회수하여 그중에 불성실한 설문지 제외하고 조사대상은 서기보 및

서기 하고 주사보 및 주사만 실시하고 총 161부를 최종결과를 분석에 사

용하였다.연구의 자료 분석을 위해 수집된 자료의 통계처리는 데이터 코

딩과 데이터 클리닝 과정을 거쳐 ,SPSS19.0프로그램을 사용하여 분석

하였으며 ,빈도분석 등을 적용하여 분석하였다.

연구 문제를 검증하기 위해 본 연구에서는 Kahnetal.(1964)의 연구에

서 제시한 역할모호성에 관한 측도를 사용하였으며 Ivancevich &

Matteson(1982)의 연구에서 제시한 역할갈등과 역할과부하에 관한 측도

를 사용하였다.Maslach(1982)가 개발한 소진척도 (Maslach Burnout

Inventory:MBI)에 기초하여 정서고갈에 관한 측도를 사용하고 Demeroti

etal.(2001)이 개발한 직무이탈감에 관한 측도를 사용하였다.Peeters등

(1995)의 연구에서 제시한 상사지원과 동료지원에 관한 측도를 사용하였다

.

직무요구,직무소진,사회적지원이 표본의 집단적 특성에 따라 차아가

있는가를 알아보기 위하여 평균차이분석 (독립 표본 t-test,분산분석)을

실시하였다.

가설을 검증하기 위하여 단순 및 다중회귀분석을 실시하였다.실증분석
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을 통하여 얻은 결과는 다음과 같다.

첫째,직무요구는 직무소진에 영향을 미치는 것으로 나타났고,직무요구

의 하위요소인 역할과부하는 직무소진의 하위요소인 정서고갈에 영향을

미치는 것으로 나타났으며 직무요구의 하위요소인 역할모호성은 직무소진

의 하위요소인 정서고갈에 영향을 미치는 것으로 나타났으며 직무요구의

하위요인 역할갈등은 직무소진의 하위요소인 정서고갈에 영향을 미치는

것으로 나타났으며 직무요구의 하위소인 역할과부하는 직무소진의 하위요

소인 직무이탈감에 영향을 미치는 것으로 나타났으며 직무요구의 하위요

소인 역할모호성은 직무소진의 하위요소인 직무이탈감에 영향을 미치는

것으로 나타났으며 직무요구의 하위요인 역할갈등은 직무소진의 하위요소

인 직무이탈감에 영향을 미치는 것으로 나타났다.

둘째,상사지원은 직무요구의 하위요소인 역할모호성,역할갈등,역할과

부하와 직무소진의 하위요소인 정서고갈의 관계에서 어떤 조절효과를 찾

을 볼 수 없었지만,상사지원과 직무소진의 하위차원인 정서고갈 간에 유

의한 (-)의 주요효과를 있었다.상사지원은 직무요구의 하위요소인 역할모

호성,역할갈등,역할과부하와 직무소진의 하위요인 직무이탈감에 관계에

서 조절효과를 찾을 볼 수 없었지만 상사지원과 직무소진의 하위차원인

직무이탈감에 유의한 (-)의 주요효과를 있었다.

셋째,동료지원은 직무요구의 하위요인 역할모호성,역할갈등,역할과부

하와 직무소진의 하위요인 정서고갈의 관계에서 어떤 조절효과를 찾을 볼

수 없었다.동료지원은 직무요구의 하위요소인 역할모호성,역할갈등,역할

과부하와 직무소진의 하위요인 직무이탈감에 관계에서 조절효과를 찾을

볼 수 없었지만 동료지원과 직무소진의 하위차원인 직무이탈감에 유의한

(-)의 주요효과를 있었다.
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제 2절 시사점 및 한계점

본 연구를 통해 중국 산동성 공무원에게 직무소진에 영향을 미치고 상

사지원과 동료지원의 조절효과를 확인 할 수 있었다.

연구에서 중국 현지 표본으로 연구하고자 했던 중국 산동성 공무원 조

사하여 시사점 아래와 같다:

첫째,직무요구의 하위요인인 역할과부하,갈등,모호성은 직무소진에 정

의 영향을 미치는 것으로 검증되었다. 직무요구의 하위요소가 역할과부

하,역할갈등,역할모호성이 직무소진에 직접 영향이 있기 때문에 공무원

의 직무소진을 어떻게 줄려주는 방안을 모색할 필요가 있음 생가하고 있

다.

둘째,사회적지원의 하위요인인 상사지원과 동료지원은 모두 직무요구와

직무소진의 관계에서 조절효과가 없는 것으로 검증되었다.따라서 사회적

지원과 직무소진간의 주 효과가 있으며 상사와 동료 및 직원간의 사이에

어떻게 지원을 해주고 직원들 직무소진이 더 줄여 주는 방법도 더 연구를

해야 된다고 생각합니다.

본 연구는 다음과 같은 한계점을 갖고 있다.

첫째,본 연구 시간과 비용 등의 한계로 인하여 실험대상을 중국 산동성

공무원을 이메일로 실시하였으므로,결과의 일반화의 대하여 제약이 있다

는 것에 한계점이 드러난다고 볼 수 있다.이에 따라 향후 연구에서는 모

집단의 특성을 일반화시킬 수 있도록,방문조사로 연구를 진행해야할 필요

가 있다고 본다.

둘째,본 연구는 응답자의 지역이 산동성 지역으로 구성하여 연구결과가

지역차이가 볼 수 있다.응답자 대상으로 보면 서기보 및 서기 하고 주사

보 및 주사만 분석을 하고 중국 현지 다른 업종연구대상 비교해보면 한계

점 있다고 볼 수 있다.

셋째,본 연구의 한계정이라면 우선,변수 측정의 객관성이라는 한계에

대한 논란의 가능성이다.특히 직무요구,직무소진,상사지원,동료지원 대
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한 변수가 객관적 지표가 존재하지 않아 응답자의 주관적 판단에만 의존

했다는 점이다.그리고 특기 상대적으로 높은 직급의 설문응답자들이 보족

했다.객관적 자료 확보에 있었기 때문에 향후의 연구자들은 더 많은 표

본,더 다양한 지급에 대한 광범위한 대상을 하여야 할 것이다.
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안녕하십니까?

먼저 귀한 시간을 내 주신데 깊이 감사드립니다.

본 설문에 대한 귀하의 응답은 모두 통계처리 되어 순수하게 연구 목적으로만

사용되므로 인구통계학적 정보 이외에 귀하의 성명이나 연락처 등은 기재하실 필

요가 없습니다.모든 응답 내용에 대한 비밀은 절대 보장될 것을 약속드립니다.

귀하의 정성어린 응답은 연구의 중요한 자료로 활용됩니다.바쁘시더라도 30

분 정도의 시간을 할애하여 주셔서,본 연구가 좋은 결실을 맺을 수 있도록 협조

부탁드립니다.

다음 질문들에는 정해진 답이 없습니다.유사한 문항이 나오더라도 개의치 마

시고,한 문항도 빠짐없이 솔직히 응답하여 주시기 바랍니다.

설문에 참여해 주셔서 다시 한 번 감사드립니다.

이와 관련하여 궁금하신 사항이 있으면 아래로 연락 주십시오.

【부 록Ⅰ】

한국어 설문지

직무요구,직무소진과 사회적지원에 관한 설문지

-중국 산동성 공무원 대상으로-

한성대학교 대학원 경영학과

경영관리 전공 :임정정

지도교수 :하성욱

E-MAIL:chengcheng86@naver.com
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설문항목 전혀 아니다 보통 매우 그렇다

1
나는 내 업무를 수행하기 위해여 어떤

절차를 따라야 하는지를 알고 있다.
1 2 3 4 5

2
나는 내 업무를 수행 시에 나에게 무엇

이 기대되는지를 알고 있다.
1 2 3 4 5

3
나는 내 업무를 수행 시에 내 책임이

무엇인지를 정확히 알 수 있다.
1 2 3 4 5

4
나는 서로 모순된 업무지시를 받고 있

다.
1 2 3 4 5

5
나의 직속상사는 나의 생각과 다르게

업무를 처리하도록 요구하고 있다.
1 2 3 4 5

6
나의 판단과 상반된 업무처리를 해야

할 때가 있다.
1 2 3 4 5

7
나는 일과 후에 집에 일거리를 가져간

다.
1 2 3 4 5

8 나는 주말에 집에 일거리를 가져간다. 1 2 3 4 5

9
나는 업무가 많아서 휴식을 취할 시간

이 없다.
1 2 3 4 5

설문항목 전혀 아니다 보통 매우 그렇다

1 직장 일로 나는 기진맥진한 상태이다. 1 2 3 4 5

2
직무와 관련하여 나는 고된 삶을 지낸

다.
1 2 3 4 5

3 현재 나의 감정은 메마른 상태이다. 1 2 3 4 5

4
직장 일로 요사이 좌절감을 느낀 적이

있다.
1 2 3 4 5

5
나의 직무는 지겹고 신물이 나는 것이

다.
1 2 3 4 5

6
내가 맡은 직무는 별 볼일이 없는 것이

다.
1 2 3 4 5

Ⅰ.다음의 문항은 직무요구에 관한 사항입니다.귀하께서 느끼신 정도를 해당란에

표시하여 주십시오.

Ⅱ.다음의 문항은 직무소진에 관한 사항입니다.귀하께서 느끼신 정도를 해당란에

표시하여 주십시오.
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7 나에게 도전감 을 주지 못하는 일이다. 1 2 3 4 5

8
나의 일은 하면 할수록 몰입하지 않게

된다.
1 2 3 4 5

설문항목 전혀 아니다 보통 매우 그렇다

1
상사는 내 감정에 대해 신경을 많이 써

준다.
1 2 3 4 5

2 상사는 나에게 호감을 보여준다. 1 2 3 4 5

3 상사는 나한테 주어진 업무를 도와준다.1 2 3 4 5

4 상사는 내 업무를 덜어준다. 1 2 3 4 5

5
상사는 일 처리를 어떻게 하는지 조언

을 해준다.
1 2 3 4 5

6
상사는 내 업무와 관련된 문제에 의견

을 해준다.
1 2 3 4 5

7
상사는 내가 업무 처리하는 방식을 칭

찬해준다.
1 2 3 4 5

8
상사는 내가 업무 처리하는 방식을 높

이 평가한다.
1 2 3 4 5

9
동료는 내 감정에 대해 신경을 많이 써

준다.
1 2 3 4 5

10 동료는 나에게 호감을 보여준다. 1 2 3 4 5

11 동료는 나한테 주어진 업무를 도와준다.1 2 3 4 5

12 동료는 내 업무를 덜어준다. 1 2 3 4 5

13
동료는 일 처리를 어떻게 하는지 조언

을 해준다.
1 2 3 4 5

14
동료는 내 업무와 관련된 문제에 의견

을 해준다.
1 2 3 4 5

15
동료는 내가 업무 처리하는 방식을 칭

찬해준다.
1 2 3 4 5

16
동료는 내가 업무 처리하는 방식을 높

이 평가한다.
1 2 3 4 5

Ⅲ.다음의 문항은 사회적 지원에 관한 사항입니다.귀하께서 느끼신 정도를 해당란

에 표시하여 주십시오.
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성 별 ① 남 ② 여 연 령

학 력 ①고졸 ②전문대졸 ③대졸 ④대학원졸 ➄대학원졸 이상

근무
연수

결혼여부 ① 기혼 ②미혼

직위 ①서기보 및 서기 ②주사보 및 주사 ③사무관 ④서기관 및 이상

Ⅳ.마지막으로 설문지를 작성해주신 귀하와 관련된 다음 사항에 대해 알려 주십시오

.
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您好!

首先感谢您在百忙之中抽出时间来作答本次問卷调查.

本次的問卷的所有作答只是作為統計數據資料使用, 本卷將不採用實

名制也不會記錄您的通訊方式.本人在此承諾您的答案將會保密.

您的答案将会对本论文的结果产生绝对的影响.希望您能抽出宝贵的30

分钟时间秉持着认真负责的态度作答本问卷.

下面的问题是没有绝对正确答案.如果您覺得有相似的問題也請您一

一作答,不要跳過或漏填.

再次感谢您真诚的作答本问卷.

如果对本问卷有任何疑问请发邮件联系我.

【부 록Ⅱ】중국어 설문지

關於 職業需求,職業倦怠 和 社會支持的 問卷調查

-研究对象 限于 中国山东省 公务员-

漢城大學 大學院 經營學科

經營管理專業 :任呈呈

指導教授 :河星旭

E-MAIL:chengcheng86@naver.com
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問卷內容 從來不會 普通 常常會

1
我知道爲了進行我的工作,我要遵循什麽樣的

步驟。
1 2 3 4 5

2
我在工作的時候明確的知道自己期待的是什

麽。
1 2 3 4 5

3
我準確的知道我在進行工作時要承擔的是什

麽樣的責任。
1 2 3 4 5

4 我曾接到過相互矛盾的工作指示。 1 2 3 4 5

5
我的直屬上司對我的想法和其他工作的處理

有一定的要求。
1 2 3 4 5

6 我做過和我的想法相違背的工作。 1 2 3 4 5

7
我在一天工作時間結束后會把工作帶回家去

做。
1 2 3 4 5

8 我在週末會把工作帶回家裡做。 1 2 3 4 5

9 我的工作太多以至於我沒有休息時間。 1 2 3 4 5

問卷內容 從來不會 普通 常常會

1 在職場生活上我已經是精疲力盡的狀態了。 1 2 3 4 5

2
工作和工作相關的事情讓我感覺到生活很艱

辛。
1 2 3 4 5

3 現在我正處在感情貧瘠的狀態。 1 2 3 4 5

4 最近的職場生活,讓我感受到了挫折感。 1 2 3 4 5

5 我對我的工作感覺到厭煩和厭惡了。 1 2 3 4 5

6 我現在做的工作 一直都處於不忙碌的狀態。 1 2 3 4 5

7 現在的工作對我來說一點挑戰性都沒有。 1 2 3 4 5

8 我現在做的工作不能讓我全身心的投入。 1 2 3 4 5

問卷內容 從來不會 普通 常常會

1 上司对于我的感情状态很操心。 1 2 3 4 5

2 上司对我有好感。 1 2 3 4 5

3 上司对分配给我的业务给予帮助。 1 2 3 4 5

Ⅰ.下面是對職業要求的問題.請您根據您的想法選擇最適合的答案.

Ⅱ.下面是關於職業倦怠的問題.請您根據您的想法選擇最適合的答案.

Ⅲ.下面是關於社會支援的問題.請您根據您的想法選擇最適合的答案.
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4 上司有分担我的业务。 1 2 3 4 5

5 上司对我如何处理工作上的问题给出建议。 1 2 3 4 5

6 上司对于我在工作上遇到的问题给予意见。 1 2 3 4 5

7 上司称赞我处理工作的方式。 1 2 3 4 5

8 上司对我的工作成果给予高度评价。 1 2 3 4 5

9 同事们对于我的感情状态很操心。 1 2 3 4 5

10同事们对我有好感。 1 2 3 4 5

11同事们对分配给我的业务给予帮助。 1 2 3 4 5

12同事们有分担我的业务。 1 2 3 4 5

13
同事们对我如何处理工作上的问题给出建

议。
1 2 3 4 5

14同事们对于我在工作上的问题给予意见。 1 2 3 4 5

15同事们称赞我处理工作的方式。 1 2 3 4 5

16同事们对我的工作成果给予高度评价。 1 2 3 4 5

性別 ① 男 ② 女 年齡

學歷 ①高中畢業 ②專科畢業 ③本科畢業 ④碩士畢業 ➄碩士以上

經歷 结婚与否 ①已婚 ② 未婚

職位
①办事员 ②科员及 副科长,副主任科员 ③科长,乡长,主
任科员 ④副處長,副县长以上

Ⅳ.最後是關於您情況的基本問題,請您予以回答.
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Ren,Chengcheng

MajorinBusinessManagement

Dept.ofBusinessAdministration

GraduateSchoolofBusinessAdministration

HansungUniversity

ABSTRACT

Astudyofjobdemandsandemotionalwell-beingand

socialsupporttojobburnout

-FocusonthecivilserviceofChina'sShandongProvince-

Thisstudydescribesoccupationalneedsandtherelationshipbetween

jobburnoutandsuperiorsupportandcolleaguesupportinoccupational

demandandburnoutamongregulatingeffectisdescribed.Occupational

requirementsincluderoleambiguity,roleconflictand roleoverload.

OccupationalBurnoutincludeemotionaldepletion,cynical.Thereare

adjustmentfactorssuperiorsupportandcolleaguesupport.Thisstudy

throughtheShandongprovinceofChina'spublicservicecareersurvey

of 161 people,including professionaldemands in the workplace,

Burnout,superiorsupportandcolleaguesupport.Resultsofthisstudy

areasfollows:1)rolehadloadonemotionaldepletionhasisimportant

ofeffect2)rolefuzzysexualonsexydepletionhasisimportantof

effect3)roleimbroglio on emotionaldepletion hasisimportantof
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effect4)rolehadloadoncynicalhasisimportantofeffect5)role

fuzzysexualoncynicalhasisimportantofeffect6)roleimbroglioon

cynicalhasisimportantofeffect7)bosssupporthasasignificant

impactonemotionaldepletionrole8)superiorsupportisveryimportant

tocynicaleffect9)colleaguessupportisvery importanttocynical

effect.

【Key Words】occupationalrequirements,careerBurnout,supervisor

support,staffsupport.



-89-

中文摘要

關於 職業需求,職業倦怠 和 社會支持的 問卷調查

-研究对象 限于 中国山东省 公务员-

汉城大学校大学院

经营学科

经营管理专业

任呈呈

本研究阐述了职业需求和职业倦怠之间的关系, 同时上司支援和同事支援在

职业需求和职业倦怠之间的调节效果也做了阐述。职业需求包含角色模糊性，

角色纠葛，角色过负荷。职业倦怠包含情感枯竭，玩世不恭。还有调节因素上

司支援和同事支援。本研究通过对中国山东省公务员职场的 161人进行了问卷

调查，主要包括职场人的职业需求，职业倦怠，上司支援和同事支援。本研究

结果如下： 1）角色过负荷对情感枯竭有很重要的影响 2）角色模糊性对性感

枯竭有很重要的影响 3）角色纠葛对情感枯竭有很重要的影响 4）角色过负荷

对玩世不恭有很重要的影响 5）角色模糊性对玩世不恭有很重要的影响 6）角

色纠葛对玩世不恭有很重要的影响 7）上司支援对情感枯竭有很重要的影响作

用 8）上司支援对玩世不恭有很重要的影响作用 9）同事支援对玩世不恭有很

重要的影响作用。

用关键词： 职业需求， 职业倦怠，上司支援，同事支援
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