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국 문 초 록  
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     현대인은 새로운 변화와 복잡성에 적응하는데 한계가 있으며 이러한 사

회생활에 적응하기 어려운 상태를 스트레스라고 부르며 정보화시대를 살아가

는 현대인 사이에는 매우 익숙한 형태의 일상어가 되어가고 있으며 스트레스

를 풀기위한 방법 또한 개인만이 아닌 사회적인 관심사로 부각되면서 서비스

가 중심이 되는 사회로 고객을 기쁘게 하는 것이 기업의 경쟁력이라는 과제

를 가지고 서비스와 동시에 감정을 판매하고 있다. 서비스산업인 리조트산업

의 조직구성원이 받는 직무스트레스는 기업의 심각한 문제일 뿐 아니라 인적

중심산업이라는 점을 고려할 때 조직목표달성의 장애요소로 작용될 수 있으

므로 리조트의 종사원을 대상으로 종사원들이 느끼는 직무스트레스와 관련된 

선행연구를 통해 직무스트레스가 직무소진과 조직유효성 사이에 어떠한 영향 

관계가 있으며 직무소진, 조직유효성, 자아탄력성과 관련된 연관성을 도출

하고자 하였다. 또한 직무스트레스와 직무소진, 조직유효성 간의 관계에서 

자아탄력성이 매개효과에 대한 실증연구를 위하여 서울·경기지역에 소재
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한 리조트종사원을 대상으로 종사원들이 느끼는 직무스트레스가 직무소진 

및 조직유효성에 미치고 있는 영향적인 관계에서 종사원들의 직무에 대한 

스트레스의 정도를 파악하고 소진되는 상황에 대한 분석을 통하여 조직유

효성을 높이기 위한 방법의 전략적인 시사점을 제시하고자 하는데 의의를 

가지고 연구를 통한 분석 결과를 토대로  다음처럼 시사점들을 제시하고

자 하였다. 첫째, 본 연구에서 직무스트레스의 중요성이 대두되고 있는 시

점에서 역할모호성과 역할갈등으로 직무스트레스의 요인을 도출하였으며 

역할모호성은 직무소진, 자아탄력성, 조직유효성에 유의한 영향을 주고 있

으나 역할갈등은 직무소진, 자아탄력성, 조직유효성에 영향을 미칠 것이라

는 가설과는 달리 영향을 주지지 않는다는 연구결과를 도출하였으며 리조

트 조리업장의 특성상 내판단과 상반된 업무수행 시 또는 휴가를 포기하

고 일로 인하여 가정에 무리가 갈 경우, 높은 수준의 기술과 지식이 필요

할 경우, 갑작스러운 업무 변경 권위적인 분위기 등을 인하여 지구소진이 

높아지고 자아탄력성과 조직 유효성에 영향주고 있음으로 역할을 정확하

게 알고 계획적인 일정에 따른 업무에 대한 계획과 실행이 필요함을 시사

하고 있다. 둘째, 자아탄력성과 직무소진, 자아탄력성과 조직유효성, 직무

소진과 조직유효성은 유의한 영향관계가 있는 것으로 나타났으며 행동하

기 전에 많은 생각을 하며 어려움도 이겨내기 위하여 노력하면서 어떤 상

황이든 도전하면서 잃지 않고 에너지가 넘칠 수 있도록 종사원의 관리가 

필요함을 시사하고 있다. 셋째, 자아탄력성이 직무스트레스와 직무소진에 

매개역할의 관계를 규명하기 위해 다중회기분석을 실시한 결과에서 리조

트종사원의 자아탄력성이 직무스트레스가 직무소진에 직무스트레스가 조

직유효성에 매개역할을 분석한 결과 자아탄력성은 직무스트레스 중 역할

모호성이 직무소진에 완전매개 역할을 하며 조직유효성에는 부분매개 역

할을 하고 있음을 확인 할 수 있었다. 따라서 도전정신과 에너지가 넘치고 

침착하게 자신의 일을 해나가는 성격의 소유자들이 역할 모호성의 스트레

스 상황을 이겨내고 조직에 만족하면서 몰입할 수 있도록 하는데 도움이 

된다는 것을 시사하고 있음을 알 수 있다.

【주요어】직무스트레스, 직무소진, 조직유효성, 자아탄력성, 리조트종사원
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Ⅰ. 서   론

1.1 연구의 목적 

   현대인은 새로운 변화와 복잡성에 적응하는데 한계가 있으며 이러한 사회

생활에 적응하기 어려운 상태를 스트레스라고 부르며 정보화시대를 살아가는 

현대인 사이에는 매우 익숙한 형태의 일상어가 되어가고 있으며 스트레스를 

풀기 위한 방법 또한 개인만이 아닌 사회적관심사로 부각되고 있다. 서비스가 

중심이 되는 사회로의 변해감으로서 기업의 경쟁력은 곧 ‘고객을 어떻게 하면 

기쁘게 하는가?’라는 숙제를 가지고 서비스와 함께 감정을 판매하는(이유재·

이청림, 2014). 리조트산업의 조직구성원이 받는 직무스트레스는 기업의 심각

한 문제일 뿐 아니라 인적중심산업이라는 점을 고려할 때 조직목표달성의 장

애요소로 작용될 수 있다. 2007년 서비스 분야에 대한 고용 비율은 67.3%를 

나타내게 되어 짐으로써 산업구조는 ‘수요자를 중심’으로 전환하게 되는 것을 

알 수 있다. 본인의 실제 느끼는 감정과 표현되어지는 감정에 대한 불일치는 

스트레스를 발생하게 하여 조직유효성에 대하여 부정적인 영향을 미치게 된

다고 하였다. ‘고객은 항상 옳다’라는 오랜 고정관념은 고객과 종사원간의 거

래관계에 있어서 종사원이 고객에게 공격의 대상이 되게 하는 파워의 불균형

(unequal power)을 초래하였고(Bishop, Korczynski, & Cohen, 2005; 

Grandey et al., 2004), 조직은 서비스업 종사자들에게 특정한 감정표현 규칙, 

규범 매뉴얼을 제시하고 이를 바탕으로 정서를 표현하거나 억제하도록 기업

이 요구하고 있고(김상표, 2009), 종사원이 경험하는 직무스트레스와 이를 극

복하기 위한 대안으로서 사회적 지원의 영향에 관한 연구가 리조트기업들에

게 필요하다고 판단된다. 고객을 응대하는 매뉴얼 안에는 종사자들의 감정 표

현 방법과 감정을 통제하는 여러 가지의 규칙으로 인해,(김상희, 2007) 자신

의 감정을 진실하게 혹은 진실하지 않게 어떻게든지 간에 표현해야 하는 현

상에 대하여‘인간감정의 상품화(Hochschild, 1983)’라고 하며, 기업이 요구하

는 기준 조직에 의해 정해지는 감정표현 규범, 규칙 등의 매뉴얼에 맞추어 자
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기감정을 숨기고 다른 감정을 표현하는 종사자들의 노력에 대하여 감정 노동

(emotional labor)이라고 명하고 있다(김상희, 2009). 감정노동과 직무스트레

스, 소진, 감정고갈 및 이직의도와 같은 부정적 종속변수간의 영향관계에 관

한 연구(정무관, 2012; 김윤식, 2013), 감정노동과 긍정적 종속변수 및 부정

적 종속변수 간 영향관계를 함께 살펴본 연구(김태성, 2012; 김진강, 2014)등 

감정노동에 관한 연구가 여러 행태로 다양하게 진행되어지고 있으며 어느 정

도는 개념적으로 정의되어지고 이를 바탕으로 실증연구들이 진행되어 오고 

있다. 직무상 발생되는 조직 내의 역할에 대한 방법과 권한 정도의 불명확성

으로 강주(2014)는 자신의 직무에 대한 책임영역과 직무목표에 대하여 명확

하게 인식하고 있지 못하는 역할 모호성과 역할을 수행하는 사람이 역할압력

이 불일치, 혹은 모순된 상태로써 주어진 역할기대들을 동시에 수행할 수 없

기 때문에 느끼는 심리적 부담감으로 작용하는 역할갈등(박성원, 2011)등 직

무를 수행하는 과정 중에 나타나는 스트레스는 필연적으로 경험하는 것으로 

자신에게 주어진 업무를 헌신적으로 수행하였으나 기대했던 성과나 보상이 

없이 인간적인 회의감이나 좌절감을 겪는 직무소진과 같은 부정적인 결과를 

야기 한다(박재희, 2009; 정정옥·김승경, 2010; 강미자, 2012; 유현숙, 2013). 

이러한 상황 속에서 장기적인 안목으로 인적 자원을 통한 조직의 효율성 향

상을 목적으로 하는 보다 근본적인 대안 마련에 초점을 두면서(김지현, 

2013), 조직의 효과적인 운영을 위하여 인적자원 관리 측면에서 중요성과 조

직의 목표달성 정도의 평가에 대한 필요성이 대두 되고 있으며 직무스트레스

와 이직의도에 관련한 연구는 다수 진행되어지고 있다. 그러나 현대사회에서

는 다양한 환경들과 위기상황 속에서 대처하려고 하는 개인의 긍정적인 힘으

로 스트레스가 되고 있는 상황적인 요구에 대하여 경직되지 않으며 유연성을 

갖고 대처하고 있는 역동적인 성격특질이라 할 수 있는 자아탄력성에 관한 

연구는 여러 학문적인 영역에서 다루어온 주요 관심의 주제로, 직무소진과 조

직유효성에 어떠한 영향 관계를 미치는지에 대한 연구는 부족한 실정이다. 따

라서 본 연구에서는 리조트종사원의 직무스트레스가 직무소진 및 조직유효성

에 미치는 영향관계를 자아탄력성이 가지는 매개효과에 관한 연구의 목표를 

가지고 연구하고자 리조트의 종사원을 대상으로 종사원들이 느끼는 직무스트
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레스와 관련된 선행연구를 통해 직무스트레스가 직무만족과 직무열의 간 어

떠한 영향 관계를 가지는지를 연구하면서, 직무소진, 조직유효성, 자아탄력성

과 관련된 연관성을 도출하고자 하였다. 또한 직무스트레스와 직무소진, 조직

유효성 간의 관계에서 자아탄력성이 매개효과를 가지는지 실증연구를 통한 

검증을 통하여 학문적이나 실무적으로 중요한 시사점을 제공하고자하는 목적

을 가지고 본연구의 목적 달성하기 위해 세부적 목적을 다음과 같이 수행하

고자한다. 첫째 리조트종사원이 느끼는 직무스트레스의 구성요인을 도출하고 

신뢰성과 타당성 검증을 통해서 직무스트레스의 평가척도를 개발하고자 한다. 

둘째 리조트종사원이 인지하는 직무스트레스가 직무소진에 미치는 영향에 대

하여 검토하고자 한다. 셋째 리조트종사원이 인지하는 직무스트레스가 자아탄

력성에 미치는 영향에 대하여 검토하고자 한다.  넷째 리조트종사원이 인지하

는 직무스트레스가 조직유효성에 미치는 영향에 대하여 검토하고자 한다. 다

섯째 리조트종사원이 인지하는 자아탄력성이 조직소진에 미치는 영향에 대하

여 검토하고자 한다. 여섯째 리조트종사원이 인지하는 자아탄력성이 조직유효

성에 미치는 영향에 대하여 검토하고자 한다. 일곱째 리조트종사원이 인지하

는 직무소진이 조직유효성에 미치는 영향에 대하여 검토하고자 한다. 여덟째 

리조트종사원이 인지하는 직무스트레스와 직무소진, 직무스트레스와 조직유효

성에 자아탄력성이 미치는 매개효과에 대하여 검토하고자 한다. 아홉째 관련

변수들 사이의 영향관계를 바탕으로 리조트종사원들에게 자아탄력성을 바탕

으로 한 직무소진의 문제점을 파악하고 조직유효성을 높이기 위한 전략적인 

시사점을 도출하고 향후 연구의 발전 방향을 제시하려고 한다. 

1.2 연구의 범위 및 방법

   방법론적 범위에서 본 연구의 문헌조사를 바탕으로 한 이론적인 연구, 설

문 응답 조사를 바탕으로 한 실증적인 연구 및 설문응답 조사를 통하여 연구

의 방법으로 실시하였다. 실증연구를 위한 연구의 대상자 범위는 리조트의 종

사원을 대상으로 실시하였고 공간적 범위로는 서울 및 경기지역에 위치한 리

조트종사원의 설문 응답자를 대상으로 실시하였다. 설문조사는 2017년 10월 
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15일부터 10월 30일까지 진행하였다. 연구방법으로 언급한 것처럼 문헌적인 

조사, 설문응답 조사의 방법으로 실시하였으며 문헌조사는 직무스트레스와 직

무소진, 조직유효성, 자아탄력성을 중심으로 하여 세분화된 각각 개념적인 특

성을 살펴보았다. 문헌적인 연구에 의하면 직무스트레스를 직무와 관련하여 

개인적인 불편한 감정, 개인적인 욕구나 능력 및 성격 등이 환경적인 요구와 

일치하지 않을 경우 발생하는 상태로 정의하며 내용을 중심으로 각 요인의 

의미와 직무소진, 조직유효성에 대한 의미 및 선행연구들을 살펴보았으며 자

아탄력성에 대한 연구문헌을 조사하였다. 설문조사에서는 본연구의 실증연구

를 위하여 문헌적인 조사를 토대로 한 선행 연구자들의 설문문항들을 연구의 

목적에 맞도록 일부를 수정하여 최종 설문지로 구성에 사용하여 표본은 2017

년 10월 15일에서 30일까지 현재 리조트에 종사하는 종사원들에게 설문지를 

배포하여 적극적인 자료 수집을 하였으며 수집된 설문지를 기초통계분석과 

연구모형 분석을 실시하기 위하여 통계분석 프로그램인 Spss. 22를 사용하여 

집단들 간에 빈도 분석을 하였으며, 탐색적 분석 및 신뢰성 분석을 통하여 변

수들의 영향관계를 알아보기 위하여 상관관계분석과 가설에 대한 검증을 실

시하기 위한 다중회귀분석과 매개효과에 관해 알아보기 위하여 회귀분석을 

실시하고자 한다. 연구의 과정과 절차에 대한 도식화는 〔그림 1-1〕과 같다. 
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〔그림 1-1〕 연구의 흐름도

Ⅰ. 서론

연구의 목적 연구의 범위 및 방법

⟱

Ⅱ. 이론적 배경

직무스트레스 직무소진 조직유효성 자아탄력성

⟱

Ⅲ. 연구의 설계

연구모형 및 가설의 설정
변수의 조작적 정의 및 

설문지 구성 
표본설계 및 분석방법

⟱

Ⅳ. 실증분석

표본의 

인구통계학적 특성

변수의 

기술통계 분석

연구변수의 타당성과 

신뢰도 분석

상관관계

분석

가설의 

검증

⟱

Ⅴ. 결론

연구결과의 의의 연구의 시사점 및 제언 연구의 한계점과 향후방향



- 6 -

Ⅱ.  이론적 배경

2.1 직무스트레스 

2.1.1 직무스트레스의 개념

 스트레스(stress)라는 이 단어는 중세 영어인 stresse(고통)의 근원으로부터 

파생되었으며, 고대 프랑스어인 estresse(좁음)에서부터 생겨나서 라틴어 

Strictia에서 유래된 것이다(김상민, 2012). 스트레스라는 용어는 1900년대 초

부터 의학, 생리학, 심리학 등의 분야에서 사용되기 시작했으며, 대부분의 스

트레스에 관한 연구는 기업경영학, 산업심리학, 행동과학 등과 같은 분야에서 

사용 되었다가 직무스트레스 라는 새로운 개념이 등장 하게 되었다(최지형, 

2015). 한국산업안전공단은 직무에 관한 조건이 근로자들의 능력, 자원, 요구

와 맞지 않을 때 생기는 해로운 신체적·정신적 반응이라고 정의했다(한국산업

안전공단, 2005). 한국노총(2000)은 직무가 요구하고 있는 것들이 노동자가 

가지고 있는 능력이나 요구 등과 맞지 않을 경우에 부정적으로 발생하는 신

체적 반응으로 규정하고 있다. 관리자, 동료 및 부하 직원과의 신뢰도, 지지도

가 낮은 빈약한 관계에 의한 사회적 스트레스 요인이 포함되며, 장시간 근무

나 교대 근무 등의 근무 시간이 스트레스 수준에 많은 영향을 미치는 요인들

이다(Hewstone, 2005). 직무스트레스는 환경에 의한 자극, 환경의 자극에 대

한 개인의 부정적인 반응, 환경의 자극과 개인의부정적 반응과 의 상호작용 

등의 세 가지 관점으로 보기도 한다(정민정·탁진국, 2005). “업무상 요구사항

이 근로자의 능력이나 자원과 일치하지 않아서 발생하는 유해한 신체적 ·정서

적 변화”라고 하였으며, 유럽위원회(EC, 2002)는 이를 “업무내용, 업무조직 

및 작업환경이 해롭거나 불건전한 측면에 대한 정서적, 인지적, 행동적 및 생

리적 반응패턴”으로 규정하였다. 직무스트레스에 관한 정의는 그간 여러 학문

분야에서 다양하게 제시되었다. Beehr & Newman에 따르면 “스트레스는 사

람과 직장의 상호 작용에서 비롯된 것이며 사람들의 정상적인 기능에서 벗어
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나는 변화가 특징인 상태”라고 하였다(Kondalkar, 2007). 직무스트레스에 관

한 연구들이 지속적으로 연구 되고 있으며 김영순(2007)은 각자의 입장에 따

라서 다르게 표현되고 있으므로 자극이나 개인특성, 속성, 반응, 주변 환경, 

개인과 환경사이의 교류에 따라 학자들 사이에는 각기 다른 뜻으로 정의하고 

있는 실정이라 주장하였다. 심리학자들은 다양한 방법으로 스트레스를 정의하

고, 현대의 정의는 잠재적 스트레스 요인으로서의 외부 환경, 스트레스와 고

통에 대한 스트레스 요인의 반응, 생화학적, 생리학적, 행동이나 심리 변화와 

관련된 스트레스 개념 등이다(Hewstone et al, 2005).  이은희(2004)의 연구

는 개인과 직무환경 사이에서 만들어지는 생리적이거나 심리적으로 불공평한 

상태라고 정의하고 있다. 직장에서의 개인 스트레스 요인으로 물리적 스트레

스, 업무 부담, 조직 내 역할, 경력 개발, 사회적 스트레스, 업무 시간 등이다

(Hewstone, 2005). 적당한 스트레스는 스트레스가 아주 없는 상황보다는 주

어진 직무를 열심히, 훌륭히 수행하도록 만드는데 이것은 스트레스가 개인의 

직무에 각성수준을 높이게 하는데 효과가 있기 때문이다(박태윤, 2005). 스트

레스는 일반적으로 두려움, 근심, 불안, 짜증, 분노, 슬픔, 우울감과 같은 부정

적 감정과 연관된 불유쾌한 감정적 경험이라고 할 수 있다(Bolino & 

Turnley, 2005). Koo와 Kim(2006)의 연구는 직무스트레스가 직장만이 아니

라 개인들의 사생활에 영향을 미치고 있으며, 특히 개인의 특성에 따라 차이

가 다르게 나타나므로 통제의 어려움이 발생하고 생산성의 감소, 수면방해, 

장애반응, 걱정 등의 업무환경에 부정적인 결과를 초래한다고 하였다. 직무를 

실행할 때 일어나는 스트레스를 말하며, 가족 간의 스트레스나 직무와는 연관

이 없고 또 외적인 요인에서 생길 수 있는 여러 가지 스트레스와는 구분이 

된다(김일회, 2007). 직무스트레스로 인한 결과에 대하여 이종목(2008)은 직

무스트레스의 결과를 개인적인 결과와 조직의 결과로 나누어 설명하면서, 개

인적인 결과로 서 심장병, 심장마비, 암, 근골격 질환, 궤양, 성적 관심 감퇴

로 설명하고, 조직의 결과는 수행실적과의 관계, 즉 직무만족, 결근, 이직으로 

구분하여 설명하고 있으며, 무스트레스는 개인이 직무관련 요인으로 인해 정

상적인 기능을 유지하기 어렵도록 심리적으로 대처할 수 없는 위협적인 환경

이 발생한 상태(진유식, 2009)이며, 이태구(2009)는 직무스트레스가 직무를 
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수행하면서 여러 가지 요인으로 정상적인 생활이 어려울 정도의 심리적 역기

능을 유발하는 상태라고도 정의하였다. 직무스트레스를 유발하는 요인이 무엇

인가를 규명하는 연구들이 활발하게 다루고 있다. 직무스트레스를 역할 갈등

과 역할 모호성의 두 차원으로 분류하여 역할 갈등은 역할 내 갈등과 역할 

간 갈등으로, 역할 모호성은 직무에 대한 역할모호성과 회사기대에 대한 역할

모호성으로 직무스트레스를 설명하였다(임재문·김성섭·후엔티투타오, 2009). 

어떤 형태의 스트레스는 유익하지만, 스트레스 장애의 다른 유형은 심각한 건

강상의 문제와 생명의 위협을 유발할 수 있다(Bisen & Priya, 2010). 4가지의 

스트레스 범주로 긍정적 스트레스(Eustress), 부정적 스트레스(Distress), 강한 

스트레스(Hyperstress), 적은 스트레스(Hypostress)로 나눈다(Bisen & Priya, 

2010). 스트레스는 조직에서 대부분의 직무 역할에 있어 피할 수 없는 영역

으로, 조직에서 독립성과 헌신 사이에 느끼는 갈등, 적합성에 관한 조직 압력, 

작업장의 일상적 역할과 역할 갈등의 다양한 형태에 의해 조직 구성원들에게 

생겨난다(Bisen & Priya, 2010). King(2010)의 연구는  역할 갈등을 직무스

트레스의 주요 원인이며, 중요한 삶의 역할에 대하여 요구충족의 필요시 발생

하는 것이 역할 갈등이라고 주장하고 있다. 작업스트레스(job stress)는 작업

의 요구 사항이 작업자의 능력, 자원, 필요와 일치하지 않을 때 발생하는 유

해한 신체적, 감정적 반응이다(Bisen & Priya, 2010). 직무스트레스의 개념에 

대한 학자들의 정의는 다양하다. 그러나 그들의 개념들은 공통적으로 특정 직

무와 관련된 개인의 불편한 감정, 개인의 욕구나 능력 및 성격이 환경적 요구

와 일치하지 않을 때 발생하는데 이를 직무스트레스라고 하고 있다(Oliver, 

Mansell, & Jose, 2010). 현대 직장 생활에서 작업 환경과 개인의 특성을 고

려하여 스트레스의 근원을 찾아야 한다(Albertsen et al., 2010). 최주원·김영

규(2011)의 연구는 회사내부와 고객으로부터 동시에 나타나는 정신적인 압박

감과 육체적 피로감을 느끼고 있는 정도로 정의하고 조직에서 각기 다른 행

동을 기대하고 있는 두 그룹이상의 사람들 사이에 발생하고 있는 갈등에 대

처하기 위한 역할갈등과 업무에 대한 요구사항과 책임, 동료들 사이의 기대에 

대한 확신을 가지지 못 할 경우 발생하고 있는 역할 모호함이다. 직무스트레

스에 대한 정의를 정리해 보면 초기에는 개인에게 영향을 미치는 외부의 힘 
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같은 자극의 개념으로 이해하였으나, 최근에는 외부환경에 대한 개인의 심리

적/생리적 반응개념으로 이해되고 있는데, 이는 환경(자극)과 개인(반응)의 상

호작용개념으로 바뀌어가고 있다는 것을 보여주고 있다(신영식, 2013). 따라

서 본 연구에서는 선행연구(이태구, 2009: 배점모, 2013; 이종윤, 2013; 이형

룡·강재완, 2013)를 바탕으로 직무스트레스를 직무와 관련되어진 개인 간의 

불편한 감정, 개인이 가지는 욕구나 능력 및 개인성격이 환경적인 요구와 일

치하지 못할 경우 발생하는 상태로 정의하며 다음〔표 2-1〕은 직무스트레스

에 대하여 정리한 개념표이다.   

〔표 2-1〕 직무스트레스의 개념정의

연구자 직무스트레스의 개념정의

양안숙(2008)

자극과 반응간의 역동적 상호작용적 관점의 자극적인 개념과 

반응적인 개념의 정의를 절충하고 환경적 자극요인과 개인의 

특이한 반응사이의 상호작용에 따른 결과를 말함.

이형룡·강윤지

권기준(2009)

개인이 직무를 수행하면서 직무환경의 요소와 개인과의 상호작

용에서 발생하는 불일치의 심리적·생리적인 불균형의 상태

이태구(2009) 

직무스트레스가 직무를 수행하게 되면서 여러 종류의 요인으로 

정상적인 생활이 어려울 정도의 심리적 역기능을 유발하는 상

태

선종욱(2010)

업무 중 중요하거나 과도한 업무를 맡고 있을 경우, 능력을 인

정받지 못하고 있거나 스스로가 부족함을 느낄 경우, 적성에 

맞지 않아 업무를 수행하는 경우에 심리적인 고통이 따를 경

우, 상사 및 동료들 사이의 갈등이 있을 경우, 어떠한 위기에 

봉착했을 때 등 다양한 직무상황 속에서의 신체적이며 정서적

인 현상을 의미함.

배점모(2013)
조직구성원의 육체적, 행태적, 심리적 일탈을 초래하게 하고 있

는 직무환경에 따르는 적응적인 반응을 말함.

이종윤(2013)

업무를 수행하는 경우에 근로자가 가지고 있는 자질, 욕구, 능

력이 외부 환경의 요구사항과 간격이 발생할 경우 근로자 자신

의 내적인 환경과 반응하여 나타나는 상호작용

이형룡·강재완

(2013)

자신의 욕구에 대하여 해결할 수 있는 자원과 요구 또는 지원 

등이 충족되고 있지 못한다고 느낄 경우, 직원과 개인의 업무

환경이 부적합하여 발생하게 되는 것
자료 : 선행연구자의 연구를 중심으로 논자 재구성
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  2.1.2 직무스트레스의 구성요소

  개인적인 요인으로 통제, 가능성, 예측, 지지, 기대 등이 있고 개인이 스트

레스에 대하여 통제가 불가능하다고 지각하거나 예측할 능력이 없을 경우, 스

트레스의 환경이 개선이 불가능함을 지각할 경우, 타인의 지지가 없을 경우 

직무스트레스를 더욱 많이 느끼게 되며 Stranks(2005)는 스트레스를 느끼고 

있는 정도와 그에 따르는 개인적인 요인에 대하여 연구하였다. Karatepe & 

Sokmen(2007)의 연구는 환대산업은 불규칙적인 작업환경, 부적절한 임금, 비

정상적인 고객행동, 역할 압력, 과도한 작업량, 훈련부족, 장기 근무시간 등으

로 인하여 직무스트레스가 발생된다고 주장하였다. 김성혁·권상미·양현교

(2008)의 연구는 직장 내 따돌림이 직원들의 직무수행을 저해하고 직무스트

레스를 증가시킨다고 보고하고 있고, 모든 조직에는 스트레스가 항상 존재하

며 종사원은 그 조직에서 업무성과, 일에 대한 의욕, 생활에 대한 태도 등에 

더 큰 영향을 주고 있다고 할 수 있다(조주은·최환석, 2009). 직무스트레스의 

구성요인으로는 역할과부하, 역할모호성, 역할갈등이 주로 연구되고 있다

(Zohar, 1997; Fisher & Gitelson, 1983; Burtler et. al., 2005; 이은희, 

2000; 하미옥·김정남, 2008). 그러나 최근 김홍범·이은영·조호현(2010)의 연구

에서는 호텔의 여성종사원의 스트레스에 대하여 여성종사자의 경우에는 연령

이 낮을수록 또는 가족의 소득이 낮을수록 스트레스가 더욱 크다고 하였으며, 

여성의 연령이 낮으며 교육수준이 높을수록 직무스트레스의 수준이 높다고 

하였다. 류웅걸·강문길·강애양(2010)의 연구는 골프장에 근무하는 캐디를 대상

으로 직무스트레스와 이직의도 사이의 영향관계를 연구하였으며 직무스트레

스의 구성요인을 감정노동으로 구성하였다. 공통적으로 직무와 관련된 환경에

서의 부정적 요인, 개인의 악감정, 개인의 욕구, 능력, 성격이 환경적 요인과 

일치하지 않을 때 직무스트레스가 발생한다는 개념을 포함하고 있다(Oliver, 

Mansell & Jose, 2010). 또한, 조희정·구본기(2011)의 연구는 역할스트레스, 

보상스트레스로, 관계스트레스, 이성희(2012)의 연구는 역할모호성, 역할갈등, 

대인관계, 경력개발, 조직구조, 역할과부하, Lee et al(2012)의 연구는 고객과 

관련된 스트레스, 직무관련 스트레스, 업무환경 스트레스로 구분하였다. 천덕
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희·홍경완(2012)은 여행업 종사원을 대상으로 직무스트레스의 구성요인을 업

무과부하, 감정노동, 고용불안으로 구성하여 연구를 실행하였으며 직장에서 

직접적 괴롭힘, 협박과 같은 부정적인 행동은 심리적 스트레스 반응과 부정적

인 생리적 스트레스 반응 사이에 관련이 있다(Hogh et al, 2012) 이인희·허용

덕(2013)의 연구는 여행업의 종사원들이 유발하는 직무스트레스에 대하여 역

할과부하, 역할모호성, 고용불안, 감정노동으로 구성하여 연구하였으며, 손미

애·신홍철(2013)의 연구는 호텔기업과 외식업체는 대고객 서비스를 사업의 근

본으로 하며 대인관계가 스트레스에 미치고 있는 영향이 크며 호텔직원의 

48.8%가 대고객 관계에서 인격적인 무시가 스트레스의 가장 중요원인으로 

보고 있다. 지금까지의 여러 선행연구들을 분석하여 볼 경우, 직무스트레스는 

크게 외부적 요인, 내부적 요인, 복합적 요인으로 구분되어진다. 조직과 개인

이 직장에서 스트레스를 줄이기 위해 빈약한 의사소통, 훈련 부족과 같은 스

트레스의 주요 근본 원인에 대해서 뭔가를 하는 것과 불안, 건강이 좋지 못한 

스트레스 증상에 대처해야 한다(Advisory Booklet, 2014). 

 직무스트레스는 경험하는 환경적인 요소라고 할 수 있는데 물리적 환경(불쾌

한 작업환경 등),  업무구조(자율성 결여, 전출, 퇴출위험, 낮은 기술 활용도 

등), 시간적 압박, 조직구조(역할모호성, 경쟁, 역할 갈등 등), 인간관계(부조

화, 갈등상황, 부적절한 관계성 등)를 말하고 있다. 즉 직무에서 경험하고 있

는 스트레스는 대부분이 외부적인 요인에 기인한다고 할 수 있다. 직장에서의 

요구가 혼란을 야기하고 있는 경우 발생되고 있는데, 이를 역할모호성이나 역

할 갈등이라 하며 직무만족 및 직무스트레스와 밀접한 상관관계가 있다고 본

다. 따라서 본 연구에서는 선행연구(이성희, 2012; 정성휘, 2013; 황현희, 

2015)를 바탕으로 역할모호성에 대하여 역할수행자가 역할을 직접수행하려는 

과정 속에서 필요로 하고 있는 유용한 정보가 결여되어지는 상태로 정의하고, 

역할갈등과는 다른 독립된 변수로 보았다. 또한 역할 갈등이란 한 개인이 외

부에서 요구하고 있는 역할에 대한 기대와 주관적으로 지각하고 있는 역할이 

서로 다르므로 역할행동이 원만하게 이루어지지 못하고 있는 경우로 정의하

고 현장에서 겪는 역할갈등을 측정하였다. 다음〔표 2-2〕는 직무스트레스의 

구성요인 표이다.
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  2.1.2.1 역할모호성(role ambiguity)

  Churchill(1985)은 역할모호성은 주어진 직무 상황 속에서 개인이 수행하여

야하는 업무를 정확하게 인식하지 못하면서 직무수행을 위한 정보를 충분히 

가지고 있지 않는다고 느낄 경우에 경험하는 것으로 정의하고 있다. 역할모호

성은 역할에 대한 기대가 명확하지 않을 경우, 자신의 목표 및 목표달성의 수

단과 관련되어진 예측이 불가능성이 보일 경우 관련된다. 서비스를 제공하는 

종사자들은 고객으로부터의 요구에 직면하게 되는데, 개인에게 역할모호성이 

높아질수록 업무와 관련된 개인의 자신감이 떨어짐에 따라 긴장감이 증가하

는 부정적인 영향관계를 설명하였다(Arthur, 1994; 최우성·김혜영, 2010). 김

〔표 2-2〕 직무스트레스에 대한 구성요인

연구자 직무스트레스에 대한 구성요인

Lanbert et al(2007)
업무수행 중 발생하는 좌절감, 중압감,, 짜증, 어려움 

불안감(예민함) 등 5가지 요인

조희정·구본기(2011) 역할스트레스, 관계스트레스, 보상스트레스

이성희(2012) 
역할모호성, 대인관계, 경력개발, 조직구조, 역할갈등, 

역할과부하

이인희·허용덕(2013) 업무과부하, 감정노동, 고용불안, 역할모호성

손미애·신홍철(2013) 외부적 요인, 내부적 요인, 복합적 요인

김한성(2013)
물리적 환경관련, 조직관련, 직무관련, 개인관련 등의 

다양한 스트레스 구성요소

정성휘(2013)
역할갈등, 역할모호성, 역할과부하, 과업갈등, 관계갈

등

정봉희(2014)
상사의 커뮤니케이션 유형(협력형, 전문형, 신뢰형, 통

제형)

황현희(2015) 역할스트레스(역할갈등 역할과부하, 역할모호성,)

Banerjee & Meha(2016) 직무과부하, 교육 스트레스, 개인적 관계

자료 : 선행연구자의 연구를 중심으로 논자 재구성
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민정(2012)은 직무수행에 필요한 정보가 불충분할 경우에 발생되는 것으로 

개인이 수행하는 업무에 관한 지각되는 불확실성을 역할에 관한 모호성으로 

정의하고, 이현주(2012)는 자기의 역할과 역할에 부여되고 있는 목표와 직무

에 관한 권한 및 책임의 한계가 불분명한 정도가 역할모호성의 개념이며, 김

용혁(2013)의 연구는 역할모호성을 조직의 구성원들이 가지고 있게 되는 권

한의 정도가 분명하지 않을 경우 발생하거나 타인이 직무성과에 대한 기대를 

구성원 자신이 인식하지 못하는 상황에서 발생하며, 직무상 발생되어지는 조

직 내부의 역할에 관한 방법과 권한의 정도의 불명확성이라고 하였고, 강주

(2014)의 연구는 자신의 직무에 관한 책임영역과 직무목표에 관한 명확하게 

인식되지 못하는 정도를 정의하고 있다. 조직적 환경은 직무 특성, 역할특성, 

지도자 형태, 인간관계, 구조특성, 물리적 조건 등 여러 가지가 열거되고 있다

(강재완·이형룡, 2015). 김창태·강수만·박철우(2015)의 연구는 병원에서 종사

하고 있는 의료종사자를 대상으로 하여 역할모호성이 고객지향성에 미치는 

영향이 있는지에 대하여 연구한 결과에서 의료종사자의 역할모호성이 고객지

향성 및 공감성과 신뢰성까지 영향을 미치고 있는 것으로 주장하였다. 

Rogalsky et. al. (2016)의 연구는 역할모호성이 자신의 역할을 수행하기 위

하여 적절한 정보가 부족한 상태로 정의하였다. 

  2.1.2.2 역할갈등(role conflict)

  역할기대와 실제로 이루어지는 역할행동 간의 차이가 생기게 되는데 이것

을 역할갈등이라 한다(이학종·박헌준, 2004). 박성원(2011)의 연구는 역할갈등

을 역할을 수행하고 있는 사람이 역할에 대한 입력불일치, 혹은 모순의 상태

에서 주어진 역할기대 등을 동시에 수행할 수 없으므로 느끼는 심리적인 부

담감으로 정의하고 있다. 원만하지 않은 의사소통과 구성원들 사이의 신뢰와 

개방성의 부족 등 여러 문제로 인해 발생되고 있다. 이에 이러한 부분에 대한 

관심으로 역할갈등의 원인을 발견하는데 초점을 둔 연구들과 역할갈등에 따

른 결과요인에 대한 연구가 활발하게 진행되어져 왔다(문창훈, 2013). 

Helena, K. Praveen & Nickler(2008)의 연구는 역할갈등에 대하여 종사원의 
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행동을 약화할 가능성이 있고 종사원은 역할갈등으로 인하여 조직과의 관계

를 심리적인 계약에 대한 위반으로 볼 수 있다고 하였다. Quarat, 

Muhammad & Nadeem(2013)의 연구는 직무만족에 역할갈등이 미치고 있

는 영향에서 역할의 갈등은 직무만족에 부의 영향을 미치고 있으며 결과에 

따라서 역할갈등을 줄이고 직무만족을 높이는 방법의 필요하다고 하였다. 문

창훈(2013)이 연구한 연구에서는 역할갈등이 이직의도에 유의미한 영향을 미

치고 있는 것으로 나타났고 역할스트레스, 역할모호성의 순으로 영향을 미치

고 있는 것으로 나타났다. 그리고 하위요인의 감소가 중요한 요인이라고 제시

하여 갈등관리전략 중 문제해결형의 관리전략이 높아질수록 이직의도에 유의

미한 영향을 미치고 있는 것으로 밝혀냈다. 이것은 우선 역할스트레스를 받는 

가장 근본적인 원인에 대하여 생각할 필요성이 있으며 근본적인 원인관리가 

필요하다. 역할갈등을 겪는 대상이 자신의 문제에 관한 해결책을 바라고 있는 

것으로 더욱 전반적인 범위에서의 관리가 필요하다.

2.1.3 직무스트레스의 선행연구

  한규임(2005)의 연구는 직무스트레스로 인하여 사기가 저하되고 저조한 동기

의 유발, 유감, 불신 등의 간접적인 비용과 노동쟁의와 휴직, 직원의 잦은 결근,  

생산성의 질과 양, 보상에 대한 지급, 불평불만, 이직 등의 직접적인 비용이 생성

되며 이것을 비용으로 환산하게 되면 막대한 손실을 보게 된다고 주장하였다. 

Koo와 Kim(2006)의 연구는 직무스트레스가 직장과 개인의 사생활에도 영향을 

미치고 있으며, 특히 개인적인 특성에 따라 차이가 다르게 나타나기 때문에 통제

에 대한 어려움이 있으며 생산성 감소, 걱정, 장애반응, 수면방해 등 업무환경에 

대한 부정적인 결과의 초래를 보고하고 있다. 송원익(2008)의 연구를 보면 직무

스트레스의 완화의 필요성을 알 수 있다. 직무스트레스의 선행요인이 직무스트레

스에 미치는 영향을 조절하는 요인들을 개인, 집단, 조직의 세 가지 수준으로 구분

하고 개인 차원의 조절 변수(인구통계변수, 성격 등)에 대한 연구가 대부분으로 

집단 및 조직 수준의 조절 변수에 대한 연구는 상대적으로 부족하다고 할 수 있다

(문형구, 2010; 허찬영·박재옥, 2008). 항공사 종사원의 감정노동과 직무스트레스
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가 직무 태도에 미치는 영향에 대하여 연구(한지훈·임재필·이승곤, 2008)를 보면 

역할 과다와 역할 갈등의 직무스트레스 요인은 직무 만족에 유의한 영향을 미치

는 것으로 나타났다. 직무스트레스가 직무 만족에 유의미한 음의 영향을 미치고 

있는 것이 김형섭(2006)과 조재양·하동현(2009)의 연구에서도 확인되고 있다. 직

무스트레스의 결과에 대해 이종목(2008)의 연구는 직무스트레스의 결과에 대하

여 개인적인 결과와 조직의 결과로 설명하고 있으며, 박준철·박진영(2008)의 연

구는 직무스트레스와 직무의 불안정성이 호텔에 종사하는 직원들의 직무 만족에 

미치고 있는 부정적인 영향 및 이직의도에 대하여 직접적인 영향을 미치고 있는 

요인으로 작용하고 있다고 하였다. 김병숙·안윤정·이보비(2009)의 연구는 직무스

트레스 요인 및 반응에 관한 성차별적인 분석에 대한 연구를 진행하였으며 남성

의 경우에 직무요구, 직장 문화의 요인, 직무자율이 직무스트레스의 반응에 유의

미한 관련성을 나타내며 여성의 경우에 보상부적절, 조직체계, 직무자율의 요인들

이 직무스트레스의 반응과 상관관계가 있다고 한다. 이형룡·강윤지·권기준(2009)

의 연구는 직무스트레스가 심한 종사원들이 개인적으로 스트레스에 적극적인 대

처를 하고 기업도 직원의 직무스트레스에 대한 해소를 위하여 직원들의 육체적인 

건강과 정신적인 건강까지 챙겨 적절한 대응방안을 마련하면 직원들의 애사심이 

커지게 되며 건강한 조직종사원들이 조직의 성과를 높이고 조직의 활성화에 도움

이 된다고 주장하였다. 이것은 직무스트레스의 감소에 도움이 되고 있는 효과적

인 대처시스템에 대한 마련과 적극적 관리가 필요할 것이다. 역할 과부하는 직장

에서 받는 스트레스의 주요 원인으로, 과부하에는 많은 업무에 의해 발생하는 양

적 과부하와 기술이나 능력이 부족할 때 발생하는 질적 과부하로 나눈다(Bisen 

& Priya, 2010). 

 스트레스와 관련된 연구들은 모두 이와 같은 스트레스 요인에서부터 스트레

스 결과에 이르는 일련의 stressors-stress-outcome의 과정과 관련된 것들이

다. 스트레스라는 것은 대처 할 수없는 위협적인 환경에 대한 개인의 부정적 

반응으로 환경의 요구가 지나치게 많아서 개인 능력의 한계를 벗어나 대처 

할 수없는 상황이 발생하는 개인과 환경의 불균형·부적합 상태를 말한다(최우

성·김혜영, 2010). 장호승·박슬기·박종승(2010)의 연구는 호텔직원의 직무스트

레스가 이직의도에 영향을 미치고 있으며 성별, 근무부서별에 따라서 지각하
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고 있는 직무스트레스의 차이를 보여주며 업무를 수행의 경우 적성에 맞지 

않아서 정신적으로 고통이 따르는 상황에서 상사와 동료들과의 관계 속에서 

갈등이 발생하고 있을 때, 위기가 발생하고 있을 때 다양한 상황 속에서 나타

나고 있는 신체적이거나 정서적인 현상이다. 이때 환경이 요구 하는 것과 자

신의 능력간의 간격이 있으며 스트레스는 자신과 환경 사이에 불일치하는 상

호 작용 때문에 나타난다(선종욱·오병섭·황덕수·김종윤, 2010). 신정하(2011)

의 연구에서도 직무스트레스의 역할 과다 요인이 이직의도에 유의미한 영향

을 미친다고 하였다. 조직내외의 스트레스 요인에 의해 유발되는 직무스트레

스는 근로자의 근무태도와 행동 및 근무의욕 등에 영향을 미치기 때문에 스

트레스의 조절이 필요하게 된다(한정은, 2011). 직무스트레스는 직무만족과 

생활만족 모두 음의 영향을 미치며(Zhao et al., 2011), 후정(2012)의 연구는 

직무스트레스를 직원들이 업무를 수행할 때 직·간접적인 영향을 미치는 개인

적인 특성과 업무환경의 불일치, 그리고 근무 환경에 대해 업무수행능력의 불

일치라고 하였으며 개인의 성격요인을 조절효과로 보고 직무특성이 직무스트

레스에 미치는 영향이 유의미하다고 하였다. 송승헌·류경민(2012)의 연구는 

호텔직원들의 스트레스를 해소하기 위한 방법으로 특정업무에 대한 지속적인 

수행을 배제하고 감정의 표현을 자유롭게 보장하여 스트레스를 감소시켜야 

한다고 주장하였다. 또한 김민경·김재곤(2012)의 연구는 호텔직원의 성격유형

에 따라서 직무스트레스의 대처방식과 직무만족도에 대한 연구에서 직무스트

레스에 대하여 적극적으로 대처하면서 극복하기 위한 프로그램의 개발과 방

안에 대하여 모색하여야 함을 언급하고 있다. 개인의 동기나 능력에 맞는 직

무환경을 제공하지 못하거나 개인이 가지고 있는 고유의 능력과 성격이 직무

환경을 감당하기 어려울 때 직무스트레스가 발생한다(최희철, 2013). 이원용

(2014)의 연구는 맥락을 같이 하고 있는데 직무스트레스가 증가하게 되면 직

무만족이 감소하게 되고 이런 직무만족의 감소는 이직의도의 증가에 영향을 

미치고 있다고 하였다. 추승우(2014)의 연구는 호텔직원의 직무스트레스가 조

직과 고객 간의 매개적인 역할을 할 경우 직면하게 되는 개인적인 특성의 문

제로 인하여 그에 대한 수위가 높아지고 있으며 직무 불만족과 같이 부정적

인 결과를 초래한다고 주장하였다. 최규환(2015)의 연구도 직무스트레스의 부
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정적 측면을 언급하고 있으며 호텔직원의 직무스트레스가 삶에 대한 만족에 

부정적인 영향을 미치고 있다고 하였다. 직무스트레스가 직장인의 건강을 해

치고 있는 가장 큰 요인이나 부정적인 영향만 미치고 있는 것은 아니라는 주

장도 있다. 신지윤·오상아·이형룡·진경미(2015)는 직무스트레스의 관리에 관한 

중요성을 언급하고 있으며 직무스트레스에 관한 상담을 할 수 있는 프로그램

과 교육 등의 마련에 대한 필요성에 관해 주장하고 있다. 양현교(2015)의 연

구는 업무처리 과정 중에서 발생하고 있는 직무스트레스는 종사원들의 직무

에 대한 만족에 부정적인 영향이 있음을 주장하며 호텔직원들의 직무스트레

스를 완화하기 위한 방안이 필요함을 주장하고 있다. 강재완·이형룡(2015)의 

연구는 직무의 불안성과 직무스트레스사이의 영향관계에 관한 검증을 실시하

였는데 직무의 불안성이 직무스트레스에 유의미한 영향을 미친다고 주장하고 

있다. 지속적인 스트레스는 개인의 안녕을 위협하여 부정적인 문제를 유발하

고 건강 관련 비용을 증가시킨다(방영은·박보현, 2016). 유정정·이형룡(2016)

의 연구는 호텔직원의 직무의 특성이 직무스트레스에 미치고 있는 영향에 대

하여 연구하였으며 호텔직원의 직무의 특성에 대하여 인식하고 있는 정도에 

따라 직무스트레스에 관한 반응과 대처방안이 다르게 나타나고 있음을 보여

주고 있다. 특히 한국 직장인의 직무스트레스는 OECD국가 중 가장 높은 수

준을 보이고 있어(SBS, 2014; 김유경, 2016, 재인용), 직장인들의 직무스트레

스를 줄이기 위한 근원적인 대처방안의 강구가 절실히 필요하다(김유경, 

2016)고 하였다. 따라서 본 연구에서는 선행연구(한지훈·임재필·이승곤, 2008; 

양현교, 2015; 최규환, 2015; 강재완·이형룡, 2015)를 바탕으로 직무스트레스

의 역할 모호성과 역할 갈등의 영향에 대하여 연구하고자 한다. 다음〔표 

2-3〕은 직무스트레스의 선행연구 표이다.

〔표 2-3〕 직무스트레스의 선행연구

연구자 직무스트레스의 선행연구

정민정·탁진국

(2005)

직무스트레스는 환경에 관한 자극, 환경의 자극과 개인의 부정

적인 반응, 환경의 자극에 관한 개인의 부정적 반응의 상호작용 

등의 관점으로 보기도 한다.
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Bisen & Priya

(2010)

역할의 과부하는 직장에서 받고 있는 스트레스의 중요한 원인

으로, 과부하에는 많은 업무에 의하여 발생하는 양적인 과부하

와 기술이나 능력이 부족할 경우에 발생하는 질적인 과부하로 

나눈다.

이형룡·강윤지

권기준(2009)

직무스트레스가 극심한 구성원들이 개인적 스트레스에 적극적인 

대처 및 기업이 직원들의 직무스트레스 해소를 위하여 직원들

의 육체적 건강과 정신적 건강을 챙기며 적절한 대응방안을 마

련하면 건강한 조직의 구성원들이 조직의 성과를 높이고 직원

들의 애사심이 커지면 조직의 활성화에 도움이 된다.

김병숙·안윤정

이보비(2009) 

직무스트레스 요인과 반응에 관한 성별 분석에 대하여 연구를 

진행하여 남성의 경우 직무요구, 직장 문화의 요인, 직무자율이 

직무스트레스 반응에 유의미한 관련성을 보였으며 여성의 경우

는 보상부적절, 조직체계, 직무자율의 요인들이 직무스트레스 

반응과 상관관계가 있음

장호승·박슬기

박종승(2010)

호텔직원이 인지하는 직무스트레스가 이직의도에 영향을 미치고 

있으며, 근무부서, 성별에 따라 인지하는 직무스트레스의 차이

Zhao et al

(2011)
직무스트레스는 생활만족과 직무만족 모두 부의 영향

김민경·김재곤

(2012)

호텔직원의 성격유형에 따라서 직무스트레스 대처 방안과 직무 

만족도에 대한 연구에서 직무스트레스를 적극적으로 대처하여 

극복할 수 있도록 프로그램 개발과 방안을 모색해야 함을 주장

이원용(2014)
직무스트레스가 증가하게 되면 직무만족이 감소하게 되고 이러

한 직무만족의 감소가 이직의도의 증가에 영향을 미침

추승우(2014)

호텔직원의 직무스트레스는 조직과 고객사이의 매개적 역할을 

할 경우 직면하게 되는 개인특성의 문제로 인하여 수위가 높아

지고 직무 불만족과 같이 부정적 결과를 초래 함.

강재완·이형룡

(2015)

직무의 불안성과 직무스트레스사이의 영향관계에 대하여 검증을 

하였고 직무의 불안성이 직무스트레스에 유의미한 영향

최규환(2015)
직무스트레스의 부정적인 측면을 주장하고 있으며 호텔직원의 

직무스트레스가 삶의 만족에는 부정적인 영향을 미침 
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2.2 직무소진 

2.2.1 직무소진의 개념

소진의 사전적 의미로는 “다 타서 없어짐, 사라져 다 없어짐”으로 직무소진

은 직업과 관련된 스트레스로 인하여 발생하는 신체적·정신적 소진상태로 정

의할 수 있으며 많은 연구자들이 직무소진에 대한 개념정의를 다양하게 제시

하고 있다(국립국어원, 2013; 서민호, 2012). 소진을 신체적 문제와 행동방식

에 따라 구분하면서 치료자들의 정신건강과 소진을 함께 설명하였으며 자신

에게 주어진 직무를 현실적으로 수행하였지만 기대했던 성과와 보상 없이 인

간적인 좌절감과 회의감을 겪는 상태라고도 하였다(김민경, 2014; 김신훈, 

2015). Shirom(2003)은 인지적 피로, 신체적 피곤을 직무소진을 정의했다. 소

진은 업무에 대한 흥미, 열정, 사명감의 상실을 가리키는 것이다(이유정, 

2004; 권성연, 2009). 이동수(2009)는 신체적, 정신적 고갈로 인하여 직무만

족과 직무몰입을 하고 있는 상태로 직무생산성이 낮은 이들을 일컫는 가상적

인 개념이라고 하였다. 신강현(2011)은 직무소진을 스트레스 환경에 과다하게 

노출되면서 나타나는 육체적, 정신적, 태도적 고갈이라고 정의하였다(백보경, 

양현교(2015) 

업무 처리 과정에서 발생하는 직무스트레스는 원들의 직무만족

에 부정적 영향을 주장하며 호텔직원들의 직무스트레스를 완화

할 수 있게 하는 방안이 필요

신지윤·오상아

이형룡·진경미

(2015)

직무스트레스의 관리에 관한 중요성을 주장하며 직무스트레스에 

대한 상담을 하게 하는 프로그램 및 교육 등의 마련에 대한 필

요성

유정정·이형룡

(2016)

호텔직원의 직무에 따른 특성이 직무스트레스에 미치고 있는 

영향에 대하여 연구하여 호텔직원의 직무특성에 관한 인식에 

따라 직무스트레스에 관한 반응과 대처방안이 다르게 나타남

자료 : 선행연구자들의 연구를 중심으로 논자 재구성



- 20 -

2013). 한은미·임창희·홍용기(2011)의 연구는 신체에너지가 과도하게 소모되

거나 정서적 탈진을 경험하는 특징으로 부정적인 건강증후군으로 정의하였으

며 오정학․육풍림(2011)의 연구는 고객과 많은 접촉 수준에 따라서 서비스접

점 종사원들 사이에서 발생하고 있는 스트레스에 관한 만성적 반응이라고 정

의하였다. 이미정(2015)의 연구는 직무소진에 대하여 자신의 업무를 헌신적으

로 수행했으나 기대하였던 성과와 보상이 없는 상태에서 인간적 회의감과 좌

절감을 겪고 있는 상태로 정의하였다. 직무스트레스가 어느 한계상황에 이르

렀을 때 바람직한 대처를 하지 못하는 종사자들은 자신을 보호하기 위하여 

냉소, 경쟁의 포기 등에 이르게 되는 현상이라고 이해하였다(염영배, 2012; 

백보경, 2013). 박근도(2012)는 호텔종사원이 서비스 접점에서 접객 업무를 

수행하는 동안에 발생하는 것이라고 정의하였다(김민경, 2014; 하정남, 

2016). 많은 학자들은 직무소진에 대하여 원인과 증상을 중심으로 하여 조금

씩 다른 개념으로 정의하고 있다. 선행연구자들의 연구를 분석하고 종합하여 

본 결과를 토대로 하여 본 연구에서는 (한은미·임창희·홍용기, 2011; 신강현, 

2011; 이미정, 2015)의 연구를 바탕으로 직무소진을 직무수행 시 발생하게 

되는 장기적인 스트레스로 인하여 신체적, 정신적, 정서적 감정이 고갈되어 

가면서 업무수행능력과 결과에 따르는 성취감이 감소하게 되며 직무에 대하

여 부정적인 태도를 형성하게 되고 있는 정신적인 고갈상태’로 정의하고자 한

다. 다음〔표 2-4〕은 직무소진의 개념 표이다.

〔표 2-4〕 직무소진의 개념정의

연구자 직무소진의 개념정의

Schaufeli(2001)

대인사이에 접촉이 많은 직무들을 수행하는 종사원들이 장시

간 스트레스의 요인에 노출되어 짐으로써 겪게 되는 모든 부

정적인 심리적 경험

박근도(2012)
호텔종사원이 서비스 접점에서 접객을 하는 업무를 수행하는 

동안 발생 하는 것

성오현(2013)
호텔종사원의 직무가 주어진 목적과 의미를 상실하게 되어 

나타나는 정서적이며 육체적인 고갈상태
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김태경(2014)

조직구성원이 스트레스가 유발되고 있는 요인과 환경에서 장

기적으로 과도한 노출로 발생하게 되는 심리적, 육체적, 정서

적인 부정적인 반응

이혜미·한진수

(2014)

종사원이 고객과의 지속적인 상호작용 과정에서 지각하는 심

리적인 압박의 결과로 발생하는 정서적 탈진 상태

조주연·이화정

(2014)

직무와 관련되고 있는 스트레스반응으로 같이 일하고 있는 

종사자들에 대한 관심이 상실된 상태

김성환(2014)
신체적 정서적으로 고갈과 직무와 자신에 대하여 느끼는 부

정적 태도를 보이는 증상

오서경·윤혜현

(2014)

직무의 부정적인 심리적인 상태로 고객과의 높은 접촉의 수

준에서 근무하고 있는 서비스에 종사하는 직원들에게 발생하

고 있는 스트레스에 대하여 신체적이거나 정신적으로 피로를 

느끼는 상태로, 신체적이거나 정신적으로 완전하게 고갈 되었

다고 느끼고 있는 정서적 소진

한진수·임철환

이혜미(2014)

종사원과 고객사이의 상호작용 과정에서 종사원이 지각하게 

되는 심리 압박의 결과

조윤형·문명

(2014)

업무에 지쳐 더는 노력을 할 수 없는 상태로서 과도하게 지

쳐 기력이 소진되어가며 직무에 관한 애착이 상실되고, 환경

으로 인하여 정서적인 부담에 장기적으로 노출되는 구성원이 

겪게 되는 생리적, 정신적, 정서적인 고갈 상태

정은성·박재민

(2015)

감정적 고갈로 발생되는 자신의 직무수행에서 부정적인 행동

과 태도를 타인에게 표출하는 비인격화와 직무수행의 정신적 

또는 신체적 피로감으로 인하여 자신의 직무성과에 대한 자

신감의 결여를 보이는 개인성취감에 대한 감소

김미숙(2015)
직무가 요구하는 감정에너지의 소모정도가 과다하여 감정적

으로 진이 빠진 상태

정경숙(2015)
종사원이 많은 직무요구로 인하여 자신의 감정적인 자원이 

과다하게 사용되어 고갈되었다고 느끼는 정도
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2.2.2 직무소진의 구성요소

  Jayarantne & Chess(1984)는 업무와 관련된 조직요인으로 편안함, 도전, 

보상, 승진, 역할모호성, 편안함의 결여 등이 있으며 보상에 대한 불만이 소진

과 비인간화를 예측 할 수 있는 중요한 요인이 되며 개인적 성취감의 증가와 

높은 도전이 효과성을 예측 할 수 있는 중요한 요인이 된다고 보고하였다(이

승영, 2012). 직무소진은 대인적인 업무를 하는 데서 장기적으로 발생하는 스

트레스에 대한 결과 반응(Gorter et al., 1999)으로서, 감정적인 탈진이 오게 

되면, 고객들과의 관계에서 발생하는 감정적인 요구에 저항하기 위해 거리를 

두고자 하며, 이러한 대응에 대한 결과로서 업무와 관련한 고객들과의 관계에

서 비인격적인 태도가 발생하게 된다. Maslach(1982)는 직무소진을 감정고

갈, 비인격화, 성취감 저하의 3가지 하위요소로 구성된다고 하였으며 이 세 

가지 측면은 각각 독립적인 것으로 한 측면의 소진이 다른 측면의 소진에 반

드시 영향을 주는 것은 아니며 단계적으로 정서적 탈진에서 비인격화를 거쳐 

개인의 성취가 저하로 가는 것도 아니라는 것이다(정은실, 2011; 송흥섭, 

2015). Cherniss(1980)의 연구는 소진에 대하여 3단계로 설명하고 있는데 1 

단계는 직무스트레스가 발생하게 되는 것이며 2단계는 긴장, 짜증, 피로 등의 

전반적인 스트레스로 발전하게 되는 것이다. 3단계는 정서적 거리를 두거나 

냉소적인 태도로 자신을 방어적으로 대처하게 된다(홍상기, 2015). 다음〔그

손일락(2015)
반복적인 감정노동에 대한 정서적인 압박으로 인하여 신체, 

심리, 정신적 고갈상태

김민경(2015)
호텔종사원이 업무상황 속에서 반복하게 되는 스트레스로 인

하여 정신적이며 육체적인 탈진 상태

김지영(2016)

개인이 직무를 수행하면서 직무와 관련되는 내·외적 환경으로

부터 발생되는 스트레스로 인해 정서적 박탈감과 낮은 성취

감으로 자신의 직무에 대해서 부정 적인 행동과 감정을 가지

게 되는 상태

자료 : 선행연구자들의 연구를 중심으로 논자 재구성
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림 2-1〕은 Cherniss의 소진 3단계 그림이다.

 정서적인 소모는 인간 요구에 의하여 일어나날 수 있는 감정자원에 대한 소

모나 고갈을 의미하고 있으며 비인간화는 자신의 고객들에게 부정적 태도로 

변하여 냉담하거나 냉소적인 태도를 보이는 것을 뜻한다. 또한 개인적 성취감 

감소는 자신이나 자신의 직무에 대해서도 부정적인 태도를 보이는 것으로 개

념화 하였다(김성환, 2013). 정서적인 고갈은 심리적인 요구로 인하여 스스로 

자원이 고갈되었다고 느끼게 되는 에너지 결핍으로 고통 받게 되는 개인적인 

상태이고 에너지상실의 소모적인 개념이 특징이다(김국군, 2012; 이인석·정무

관·박문수, 2007; 최가영·김윤주, 2000; Maslach & Leiter, 1997; Maslach 

& Jackson, 1986). 정서적인 고갈은 감정소진의 표현으로 정서적인 탈진상태

이며 심리적으로 약해져 무기력함과 불신 및 상실감 등의 감정을 느끼고 있

으며 신체적인 피로도가 매우 높아지는 상태를 말하고 있다. 개인적 범주로 

가장 연구가 많이 되는 변인들은 인구통계학적 변인, 직무태도 변인, 성격 변

인 등 3가지로 나눌 수 있으며 환경적 범주로는 직무 및 역할 특성 관련 요

인과 조직특성 관련 요인으로 나눌 수 있다(김신훈, 2015). 개인은 직무에 대

하여 매우 열심히 임하고 조직의 충분한 지원이 있음에도 불구하고 정서적인 

고갈이 생길 수 있는 것을 의미한다. 따라서 정서적 고갈은 직무소진의 핵심

적 요인이라 할 수 있다(김세리·김건, 2010). 정서적 고갈을 경험하게 되는 
경우 심각한 자존감의 상실을 경험하게 되어 아무리 노력을 기울여도 좌

〔그림 2-1〕Cherniss의 소진 3단계
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절감에 사로잡히게 된다(임세순,2014). 지연숙(2015)은의 연구는 정서적인 

고갈은 내면적으로 나타나는 소진이라고 하면 비인격화는 외면적인 행동으로 

나타나고 있는 경향이 강하다고 하였다. 비인격화라고 하는 것은 조직구성원

들이 상대에 대하여 부정적이거나 냉소적이고 무감각한 반응태도를 말하고 

있다. 이러한 부정적 반응은 비인간적 조직 문화, 조직의 전문성 등과 관련이 

있다고 밝혀졌다(이미정, 2015). 비인격화는 정서적으로 고갈된 상태에서 극

복을 위해 타인과의 관계를 심리적으로 거리감을 유지하여 완화시키고자한다

(황승욱·박동수, 2011). 즉자신의 직무와 관련하여 스스로 거리감을 두면서 소

극적이고 무관심한 태도를 갖게 되는 것을 말한다. 사회적 지지와 직무수행 

등에 관한 조직의 우호적인 분위기는 감정적 고갈과 비인격화 등과 관련이 

높긴 하지만 개인 성취감은 관련성이 매우 낮다고 설명하며 직무소진의 하위

개념으로 정서적 고갈과 냉소를 구성하였다(김민경, 2014). 성호현(2013)의 
연구는 정서적인 탈진과 개인적 성취감 결여, 비인간화로 직무소진을 구성

하였다. 따라서 본 연구에서는 직무소진의 구성요인을(양혜련, 2015; 서정운·

한종연, 2015; 허정·이희천, 2015; 황현희, 2015; 김성진·홍창희, 2014; 박선

애·이재창, 2014; Maslach et. al., 2001)의 정서적 고갈, 개인 성취감 저하, 

비인격화를 구성요소로 직무소진에 대하여 연구하고자 한다. 

2.2.3 직무소진의 선행연구

   직무소진이 개인의 직업과 관련된 현상이라는 것에 중점을 맞추고, 해당직

업이 속해 있는 조직 등 개인보다는 그 외적인 요인들을 파악하려는 연구들

이 주를 이루고 있다(윤혜미･박병금, 2004). 박형인(2011)의 연구는 직무소

진, 이직의도, 직무태도의 관계에 관한 메타분석에서 소진이 직무만족과 조직

몰입 등의 직무태도에 밀접하게 상관관계가 있어 종사원들이 소진에 대한 징

후를 보일 경우는 직무태도나 이직의도에도 변화를 예측할 수 있다고 하였다. 

직무소진의 주요원인은 사람들과의 상호작용과 종사원이 느끼는 지원인식에 

있으며 이로 인해 종사원이 좌절이나 갈등을 느끼는 경험이 직무만족과 조직

몰입에 도 부정적인 영향을 줄 수 있다(Brewer & Clippard, 2002)고 하였다. 



- 25 -

윤혜현 등(2011)의 연구는 특급호텔 조리종사자의 소진에 대하여 연구한 결

과에서 조직 내부에서 종사원들이 인지하고 있는 소진의 경험이 직무만족을 

감소시키고 있으며 부정적인 태도를 갖도록 하여 이직의도에도 영향을 미치

고 있는 중요한 요인으로 작용한다고 하였다. 외식종사원들의 소진에 대한 선

행연구자 들의 연구는 김성수(2013)의 연구로 패밀리레스토랑의 종사원들의 

직무스트레스가 직무소진의 하위요인인 감정적인 고갈을 증가시켜 이직의도

에 유의미한 정(+)의 영향을 미치고 있는 결과를 도출하였으며 감정적인 고

갈은 조직의 충성도를 감소시켜 조직에 관한 충성도의 감소가 이직의도의 증

가된다는 것을 검증하였다. 김은숙･오현경(2013)의 공동연구는 보육교사가 자

신의 직업을 전문직으로 인식하고 있는 정도가 낮을수록, 의사의 결정이 자유

롭지 못 할수록, 보육교사로서의 직업에 대한 사회적･경제적 지위에 대하여 

낮게 인식할수록 심리적인 소진을 크게 경험하는 것으로 나타났다. 이 외에도 

소진을 유발하는 요인으로는 과중한 업무, 행정가와의 원만하지 못한 대인관

계, 낮은 보수, 근무시간의 증가(구은미, 2011; 윤경미·윤혜미, 2015) 등이 제

시되고 있다. 김영중(2014)의 연구는 외식산업에 종사하는 여성종사원의 소진

에 관한 연구에서 소진은 우울과신체적인 피로와 같이 개인적인 영향 이외에

도 부정적인 업무능률 저하, 업무태도, 이직의도 증가와 같이 조직적인 차원

의 부정적인 영향에서도 일관되어지게 관련이 있는 것으로 검증되었다. 

정선미(2016)의 연구는 성취감이 감소하거나 정서적인 고갈이 높게 발생되어

지는 연령은 20대이며 12시간 이상의 근무할 경우에 정서적인 고갈이 높아지

며, 비인간화, 개인적 성취감 감소는 8시간미만의 경우에서 높게 나타난다고 

주장하였다. 어린이집에 종사하는 교사의 내･외적 변인과 하위요인사이의 관

련성에 대하여 연구한 결과에서 25세 이하의 어린이집에 종사하는 교사들이 

전반적으로 직무소진과 자아성취감의 감소에 대하여 경험하고 있으며, 미혼의 

교사일수록 또한 종교를 가지고 있지 않은 교사일수록 자아성취감 저하를 경

험하고 있었다. 양점미·문승연(2016)의 공동연구 결과에서 직무소진은 정신적

인 건강에 부(-)적인 영향을 미친다고 주장하였다. 즉, 직무소진을 많이 경험

하게 될수록 신체적으로 정신적으로 건강에 부정적인 영향을 미치고 있으며 

질병이 유발될 가능성이 높아지고 있다. 본 연구는 선행연구(김영중, 2014; 
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김은숙･오현경, 2013; 박형인, 2011; 송홍섭, 2015)를 바탕으로 직무소진에 

대하여 연구하고자하며 다음〔표 2-5〕는 직무소진의 선행연구 표이다.

〔표 2-5〕 직무소진의 선행연구

연구자 직무소진의 선행연구

Hilde Hetland

(2007)

변혁적인 리더십은 비인격화의 요인에 부정적인 관계를 가지고 

있으며 개인의 성취감에 대하여 긍정적인 관계를 가지고 있다

고 타났다

Rowlinson,

steve & Yip, 

Brenda(2009)

홍콩 내에서 일하고 있는 249명의 건축 엔지니어를 대상으로 

하여연구한 결과에서 스트레스가 유발하고 있는 직무소진은 직

무상황과 작업의 환경과의 관계에 있다고 나타났다.

박형인(2011)

직무태도, 직무소진, 이직의도의 관계에 관한 메타분석에서 소

진의 역할이 직무만족이나 조직몰입이 직무태도와 유의한 상관

관계가 있으므로 종사원이 소진에 대한 징후를 보일 경우는 직

무태도와 이직의도에도 변화가 있을 것으로 예측

윤혜현(2011)

특급호텔 조리종사원의 소진에 관한 연구에서 조직 내부에서 

종사원들이 인지하고 있는 소진의 경험이 직무만족을 감소시키

며 부정적 태도를 갖게 하는 이직의도에 영향을 미치고 있는 

중요한 요인으로 작용

김성수(2013) 

패밀리레스토랑에 종사하는 종사원의 직무스트레스가 직무소진

의 하위요인인 감정적인 고갈을 증가시키고 이직의도에 유의미

한 정(+)의 영향을 미치고 있는 결과를 도출하였으며 감정적인 

고갈은 조직의 충성도를 감소시키고 조직에 관한 충성도의 감

소가 이직의도에 대한 증가로 이어지는 것을 검증

김은숙･오현경

(2013)

보육교사 자신들을 전문직으로 인식하고 있는 정도가 낮을수록, 

의사에 대한 결정이 자유롭지 못 할수록, 보육교사직에 관한 사

회적･경제적인 지위를 낮게 인식하고 있을수록 심리적인 소진

을 크게 경험
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2.3 조직유효성 

2.3.1 조직유효성의 개념

 사회의 급격한 변화 속에서 장기적인 안목으로 인적 자원을 통한 조직의 

효율성 향상을 목적으로 하는 보다 근본적인 대안 마련에 초점을 두면서(김지

현, 2013), 조직의 효과적인 운영을 위하여 인적자원 관리 측면에서 중요성과 

조직의 목표달성 정도의 평가를 위한 기준에 대한 필요성에 따라 조직유효성

(organizational effectiveness)의 개념이 등장하게 되었다. 조직목표 달성의 정

도로 정해진 목표가 어느 정도 달성 되었는가를 의미하고, 얼마나 조직이 효

율적으로 운영되고 있는가의 개념으로 조직과 직원의 목표를 포괄하는 개념

이 조직유효성이라고 할 수 있다(박인규·전희원, 2012). 정연웅(2012)은 조직

김영중(2014) 

외식산업의 여성종사원의 소진에 관한 연구에서 소진은  신체

적 피로와 우울과 같은 개인적 영향 이외에도 업무능률 저하, 

부정적인 업무태도, 이직의도의 증가와 같이은 조직적인 차원의 

부정적인 영향과도 관련 있는 것으로 검증

허정·이희천

(2015)

오랜 시간동안 타인들과 밀접한 관계와 상호작용을 유지하고 

있는 과정에서 지속적이며 반복적으로 받고 있는 정서적인 압

박의 결과에 따라 업무상황에서 계속 또는 반복해서 경험하게 

되는 업무의 스트레스로 인하여 부정적인 자아개념, 사회적인 

지지체계에 대한 원망, 부정적인 업무태도와 무관심과 함께 나

타나는 신체적, 정신적, 정서적인 탈진상태의 경험

양점미·문승연

(2016)

직무소진은 정신적인 건강에 대하여 부(-)적인 영향을 미치고 

있다고 주장하였다. 즉, 직무소진을 많이 경험하게 될수록 신체

적으로 정신적으로 건강에 부정적 영향을 미치게 되고, 질병의 

유발 가능성이 더욱 높아지고 있다.

자료 : 선행연구자들의 연구를 중심으로 논자 재구성
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유효성의 개념을 조직에 대한 목표를 어떻게 설정하고자 하는지에 따라서 조

직유효성이 바꾸어 질 수 있으므로 불확정한 개념이라 정의하였다. 기업의 조

직유효성은 변화하는 다양한 환경으로부터 조직내부의 구성원들을 안정시켜 

고객만족을 이끌어내고, 기업의 성장과 생존을 유지시키는 인적관리 차원에서 

중요한 요소이다(박은숙·이재섭, 2011; 정연국·문혜리·석기현, 2012). 조직 구

성원들이 자신의 직무와 직무결과에 만족하고 조직의 목표를 이루기 위해 노

력하는 것으로 조직의 일원으로 지속적으로 남아있으려는 열망의 정도이다(최

백연, 2010). 이창길(2007)은 조직유효성을 조직이 행동, 생산, 적응하기 위해 

조직력을 발휘하는 능력이라 하였으며 조직유효성은 경영목표 달성에 매우 

중요한 요소이기 때문에 구성원의 직무만족 및 조직몰입을 높이고, 직무수행

에 필요한 동기와 자신감을 부여하여 이직률을 낮춰 서비스의 품질을 차별화

해야 할 필요성이 있다(이범재 외, 2016). 조직유효성은 조직문화와 관련된 

대표적인 결과변수로(이범재·박철호·한수정, 2016), 전통 조직이론부터 현대 

조직행동이론까지 조직연구의 궁극적인 목표는 조직의 유효성을 극대화하는

데 있으며(조선이·이재섭, 2015; Barak, Nissly, & Levin, 2001). 조직유효성

은 조직의 목표와 구성원이 목표달성을 포함하는 개념이라고 할 수 있으며(김

상진, 2008), 조직을 개선할 수 있는 출발점이 된다는 점에서 중요하게 자리 

잡고 있다(박주희, 2009). 따라서 본 연구에서는 선행연구(조선이·이재섭, 

2015; 최백연, 2010; 이범재·박철호·한수정, 2016)를 바탕으로 조직유효성을 

조직이 얼마나 잘되고 있는가에 대한 조직의 성과를 평가하는 기준으로 정의 

하고자 하였으며 〔표 2-6〕은 조직유효성의 개념을 정리 한 표이다.

〔표 2-6〕 조직유효성의 개념정의

연구자 조직유효성의 개념정의

이창길(2007)
조직이 행동하고 생산하여 적응하기 위하여 조직력을 발휘하

는 능력

김상진(2008) 조직의 목표와 구성원이 목표달성을 포함하는 개념

박주희(2009) 조직을 개선할 수 있는 출발점
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2.3.2 조직유효성의 구성요소

   조직유효성의 구성요인을 직무만족, 조직몰입, 혁신행동(임창현·이희수, 

2013; 조한주, 2016), 조직만족, 직무만족, 조직몰입, 소속감, 이직의도, 직무

스트레스(Greenberg & Baron, 2008), 조직몰입, 조직시민행동 및 이직의도

(Miceli & Mulvey, 2000)로 다양하게 구성하여 연구가 진행되었다. 정연웅

(2012)은 조직유효성을 조직몰입과 직무만족, 이직의사로 구분하여 조직 이론 

및 조직 관리에 있어서는 조직유효성이 매우 중요한 개념으로 핵심적인 연구

주제로 규정하였고 (Christen et al., 2006). 채주아·배상욱(2014)의 연구는 직

무만족에 대하여 직무와 직무환경에 있어서 구성원들이 감정적·정서적으로 만

족하고 있는 긍정적인 상태를 말한다고 주장하였으며, 주희·이형룡(2014)의 

연구는 직무만족을 구성원들이 조직 안에서 맡게 되어 가는 직무들을 수행하

는 과정 속에서 인식하거나 느끼는 개인적인 만족에 대한 정도라고 제시하였

으며 박진영(2013)의 연구는 직무만족, 이직의도, 조직몰입, 직무성과를 분석

하였으며 조선희(2012)와 박윤주(2013)의 연구는 직무만족, 이직의도, 조직몰

입을 분석하였다. 최성수(2013)의 연구는 조직몰입을 구성원들의 조직에 대한 

심리적인 애착과 태도로 보고 조직의 성과를 결정하는 중요한 태도의 변수라

고 정의하고 있다. 다시 말해 조직몰입은 조직에 이익이 되려고 노력하려는 

최백연(2010) 조직의 일원으로 지속적으로 남아있으려는 열망의 정도

정연웅(2012)
조직의 목표에 대하여 설정에 따라 바뀔 수 있기 때문에 불

확정한 개념

박인규·전희원 

(2012)
조직과 직원의 목표를 포괄

조선이·이재섭 

(2015)
 조직의 목표와 구성원이 목표달성을 포함하는 개념

자료 : 선행연구자들의 연구를 중심으로 논자 재구성
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의지, 조직의 목적 달성을 향한 믿음, 조직에 머물고 싶어 하는 희망으로 정

의내릴 수 있다(이주희·정현주, 2009). 또한 김종현(2011)의 연구는 직무만족, 

혁신적 행동, 조직몰입을 분석하였고, 김명숙(2011)과 이영화(2011)의 연구는 

직무만족과 이직의도에 대하여 (정연일, 2012; 김영숙, 2012; 정동엽, 2010; 

임재옥, 2010)은 직무만족과 조직몰입에 대하여 분석하였다. 고유성(2012)의 

연구는 조직유효성의 평가기준에 대하여 연구동향을 조직몰입 또는 직무만족

과 같이 행동적인 결과변수를 위주로 구성하고 있다고 주장하였다. 이것은 성

과를 직접적으로 나타내고 있지는 않지만 상관관계를 나타내고 있는 변수로

서, 많은 학자들에 사이에서 조직유효성에 대하여 판단하기 위한 효율적인 지

표로 많이 사용되어지고 있다. 직무만족이란 감정에 따라서 반응하는 태도와 

욕구, 가치 신념에 의해 개인이 직무와 관행에서 발생되는 정서적, 감정적 만

족을 의미하기 때문에 직무에 대한 개인의 긍정적인 태도가 직무수행에 영향

을 미치고, 조직의 성과를 향상시키는 중요한 요인이다(노회경·박창수, 2014). 

조직몰입은 단순하게 조직에 대하여 충성심을 가지는 것이 아니라 조직이 추

구하고 있는 목표와 가치에 대하여 강한 신뢰를 가지고 수용하려는 태도이며 

조직의 목표달성을 위하여 자발적인 노력과 조직에 남아 있고자하는 강력한 

욕구를 설명하고자 할 경우 사용되고 있다. 또한 조리사의 동기부여 및 업무

의 효율성 증가 등과 관련하여 중요 개념으로 부각되고 있으며 조직몰입이 

다방면의 조직 관리에서 매우 중요하게 인식되고 있다(이난희,  2013). 문현

집(2009)은 조직몰입은 개인이 자신이 속하여 있는 조직에서 일체감을 어느 

정도 느끼고 있으며 몰두하는지를 나타내고 있는 정도이며 조직이 성공할 수 

있도록 돕기 위하여 조직에 충성하면서 헌신하려는 태도라고 볼 수 있다고 

하였다. 따라서 (김종현, 2011; 정동엽, 2010; 김영숙, 2012; 정연일, 2012)

의 연구를 바탕으로 본 연구는 조직유효성의 변수에 대하여 심리적인 성과지

표로 직무만족과 조직몰입으로 측정하였다.

2.3.3 조직유효성의 선행연구

   최홍식(2010)은 리조트직원의 감정부조화과 직무만족과 조직몰입에 미치
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고 있는 영향에 관한연구 결과 리조트직원의 직무만족이 조직몰입에 미치고 

있는 영향은 근무부서에 따라서 유의한 차이를 보였으며 고객접점과 비접점

부서의 직원들 모두의 직무만족이 조직몰입의 요인인 규범적 몰입, 정서적 몰

입, 지속적 몰입에 유의한 영향을 미치는 것을 나타냈다. 강병호(2008)의 연

구는 조직구성원의 업무에 대한 성취도에 관한 상사의 공정한 감정에 대하여 

부하직원이 느끼고 있는 자기효능감에 대하여 정(+)적인 영향력을 미치고 있

는 것으로 나타났으며 이인숙·윤혜연(2010)은 외식종사원을 대상으로 하여 직

무특성이론을 배경으로 한 직무특성과 조직몰입과의 영향관계를 연구하였는

데, 연구의 결과에서 직무특성의 변수들 사이에서 과업중요성과 과업정체의 

자율성, 피드백이 조직몰입에 유의미한 정(+)의 영향이 있음을 주장하고 있

다. 김일호․김동준(2012)의 연구는 호텔 구성원들의 직무만족, 소진, 조직몰입

간의 구조적인 관계를 실증 분석한 결과에서 직무만족은 조직몰입에 정(+)정

인 영향력을 미치고 있는 것으로 나타났다. 호텔 구성원들의 직무만족이 높을

수록 조직몰입에 유의한 정(+)의 영향을 미치고 있으며 효율적인 조직의 경

영을 위하여 중점적인 고려가 있어야 한다고 하였다. 조직구성원이 겪고 있는 

개인갈등, 대인갈등, 조직 갈등은 직무만족, 집단응집력, 조직헌신 등의 조직

유효성을 저하시키려는 것으로 분석하였다. 안우광(2012)의 연구는 하층 

LMX(구성원이 인지하고 있는 직속상사와의 교환관계)가 조직의 유효성에 미

치고 있는 영향을 연구한 결과, 직무만족, 직무성과, 조직시민행동, 조직몰입

에 영향을 미치고 있음을 검증하였다. 조직공정성과 참여적 의사결정이 군 조

직유효성에 미치는 영향에 관한 연구 에서 직무만족, 조직시민행동, 이직의도

를 지표로 제시하였다(신금석, 2012). 연구결과에서 조직후원인식이 직무만족

과 조직시민행동에는 유의한 정(+)의 영향을 미치고 있으며, 조직헌신에는 부

(-)의 영향관계를 미치고 있는 것으로 분석하였다. 박은숙(2011)의 연구는 호

텔기업의 조직유효성으로 조직의 동일시와 조직내재화 및 조직몰입을 제고시

키는 것에 매우 중요한 영향을 미치고 있는 조직의 성격차원으로 감각(S)-직

관(N)형, 외향(E)-내향(I)형 차원인 것으로 분석되었다. 조직문화 및 변혁적, 

거래적 리더십이 조직유효성에 미치는 영향에 관한 연구에서 직무만족, 조직

헌신, 혁신행동을 지표로 제시하였다(오혜경, 2012). 조선배 등(2012)의 연구
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는 서울의 특 1급 호텔레스토랑에 종사하는 종사원을 대상으로 조직몰입과 

직무만족에 대해 실증 분석한 결과 직무만족과 조직몰입이고객지향성에 영향

을 미치는 요인이라고 하였다. 조직공정성에 대한 구성원의 지각정도가 높을

수록 직무만족과 조직헌신 등 조직유효성에 바람직한 결과를 가져오고 직무

스트레스를 유발하는 직접적인 요인이 될 수 있음을 규명하여 전문 직업군인

의 조직공정성 지각이 조직유효성에 미치는 영향에 관한 연구에서 직무만족

과 조직헌신을 지표로 제시하였다(박정도, 2013). 천덕상(2014)의 연구는 소

진이 조직유효성에 부(-)의 영향을 미치고 있는 것으로 분석되었으며, 소진을 

지각하고 있는 종사원들이 자신의 직무에 만족하지 못하고 조직에 몰입이 되

지 못하고 부정적인 영향력을 줄 수 있다는 것으로 해석하였다. 또한, 군대조

직에서 전략적 리더십이 조직유효성에 미치는 영향에 관한 연구에서 직무만

족과 조직헌신을 지표로 제시하였다(박윤제, 2015). 연구결과 변혁적인 리더

십은 조직유효성의 변수들인 직무만족,, 혁신행동 조직헌신을 모두 높이고 있

는데 기여하고 있는 것으로 나타나고 있으며, 조직헌신에 있어서는 매우 높은 

개연성을 가지고 있는 것으로 분석되었다. 따라서 (강병호, 2008; 최홍식, 

2010; 김일호·김동준, 2012; 천덕상, 2014; 박윤제, 2015)등의 선행연구를 

근거로 연구하고자하며 다음〔표 2-7〕는 조직유효성의 선행 연구표이다.

〔표 2-7〕 조직유효성에 대한 선행연구

연구자 조직유효성에 대한 선행연구

강병호(2008)
조직구성원의 업무에 대한 성취도에서 상사의 공정한 감정이 

부하직원들이 느끼는 자기효능감에 유의한 정(+)의 영향력

최홍식(2010)

리조트직원의 감정부조화과 직무만족과 조직몰입에 미치는 영향

에 관한연구 결과 근무부서에 따라 유의한 차이를 보이고 고객

접점과 고객 비접점부서 직원 모두 규범적 몰입, 지속적 몰입, 

정서적 몰입에 유의한 영향

이인숙·윤혜연

(2010)

외식종사원을 대상으로 직무특성과 조직몰입과의 관계를 연구결

과에서 직무특성의 변수들 사이에서 과업의 중요성과 과업의 

정체자율성 및 피드백이 조직몰입에 유의미한 정(+)의 영향
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2.4 자아탄력성 

2.4.1 자아탄력성의 개념

 자아탄력성은 주어진 상황에 적합한 융통성 있는 행동과 문제 해결책을 

동원할 수 있는 능력으로(최용석, 2015), 현대사회에서는 다양한 환경과 위기 

속에서 대처하는 개인의 긍정적인 힘이라 한다. 탄력성(Resilience)의 사전적 

의미를 살펴보면, 주로 긍정심리학에서 개인의 주관적 안녕감과 정신건강을 

연구할 때 등장하는 개념으로 심각한 삶의 도전에 직면하고서도 다시 일어설 

뿐만 아니라 심지어 더욱 풍부해지는 인간의 능력이다(심리학용어사전, 

2014). 심리학적 관점에서 탄력성은 주로 개인의 환경에 대한 적응과 위기에

박은숙(2011)

호텔기업의 조직유효성에 대하여 조직의 동일시, 조직몰입, 조

직내재화의 제일 중요한 영향을 미치고 있는 조직성격차원으로 

감각(S)-직관(N)형, 외향(E)-내향(I)형 차원으로 분석

김일호․김동준

(2012)

호텔구성원들의 직무만족, 소진, 조직몰입 사이의 구조적 관계

를 실증 분석결과, 직무만족은 조직몰입에 정(+)의 영향

안우광(2012)
LMX(직속상사와의 교환관계)가 조직유효성에 미치는 영향을 

분석 결과, 직무만족, 직무성과, 조직몰입, 조직시민행동에 영향

박정도(2013)
전문적인 직업군인들의 조직공정성 지각이 조직유효성에 미치고 

있는 영향의 연구결과에서 직무만족과 조직헌신을 지표로 제시

천덕상(2014)

소진은 조직유효성에 부(-)의 영향, 소진을 지각하고 있는 종사

원 일수록 직무에 만족하지 못하고 결국 조직에 몰입이 되지 

못하여 조직에 부정적인 영향력

박윤제(2015)
군대조직에서 전략적인 리더십이 조직유효성에 미치고 있는 영

향연구에서 직무만족과 조직헌신을 지표로 제시.

자료 : 선행연구자들의 연구를 중심으로 논자 재구성
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서 회복의 의미로 삶의 도전에 직면 하고서도 다시 일어설 뿐만 아니라 더욱 

풍부해지는 개인의 능력을 의미한다(이은숙, 2016). 박원주(2011)는 자아탄력

성을 스트레스가 되는 상황적 요구에 대해 경직되지 않고 유연성 있게 대처

하는 역동적인 성격특질이라 하였고, 자아탄력성에 대한 연구는 여러 학문영

역에서 다루어온 화두이자 관심주제로, 연구초기에는 우월한 정신력을 바탕으

로 어려운 환경을 극복하면서 적응하는 힘이라는 의미에서 탄력성(resilience)

으로 표현하였다(유비, 2015). 자아가 탄력적일 경우에 역경을 극복하려하고 

회복하기 위하여 긍정적인 결과를 성취하게 되거나 상황에 따르는 긴장이나 

인내의 수준을 강화시키거나 또는 약화시키는 조절능력이 매우 우수하므로, 

변화하고 있는 상황에 대하여 효과적으로 대응하게 됨으로써 성공적인 적응

을 가능하게 만든다(이옥형, 2012; 신정신․송승헌․류경민, 2014; Block & 

Block, 1980). 단두리(2013)의 연구는 인생에서 겪은 내·외적인 스트레스에 

긍정적으로 적응하여 나갈 수 있으며 분명한 위험 상황이 존재하지 않아도 

발현되어질 가능성이 있으면서 개인 속에 잠재하고 있는 대체로 안정되어진 

성격구조이며 내적인 적응기제라고 정의하고 있다. 또한 바람직한 인간관계를 

형성하는데 긍정적인 영향을 주며, 스트레스 상황에서는 유연하게 대처할 수 

있도록 도와주는 적응 요소이다(김선주․김한흥, 2014). 신영식(2013)의 연구는 

스트레스를 이겨내는 저항능력과 상황의 요구에 따라서 자아통제를 강화하거

나 완화시키는 메타적 능력이고 자아의 인지적인 동기조절 능력을 포함하는 

포괄적 개념으로 정의하였다. 자아탄력성은 스트레스 상황에 경직되지 않고 

유연성 있게 대처하는 역동적인 성격특성(박원주, 2011)이며, 주어진 상황적 

요구에 융통성 있게 적응하는 능력이다(김미향, 2011). 자아탄력성은 어떠한 

상황이나 역경에서도 성공적인 적응상태를 구현하는 능력을 의미한다. 개인의 

의도와 관계없이 갑자기 처해진 역경을 원만하게 극복하면서 효율적으로 대

응하는 힘이라는 점에서, 일반적인 적응능력의 개념인 정서적인 안정과는 확

실하게 구분이 된다(김수안 외1, 2011). 또한, 스트레스에 적응하고 극복하는 

능력, 적응이 필요한 스트레스의 영향으로부터 자신의 자아통제 수단으로 변

화시키고 돌아갈 수 있는 역동적인 능력이다(이진오, 2008). 역경이나 위험상

황에서도 자신의 감정을 조절하고 문제해결능력을 효과적으로 활용하여 위험
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상황을 극복해가는 성격특성을 자아탄력성이라고 말할 수 있다(안윤아ㆍ최지

영, 2011).

특정 물체의 유연성과 신축성을 나타내는 자아탄력성은 물리학을 비롯한 

사회학, 내분비학, 유전학, 생물학, 병리학, 심리학 등의 여러 연구영역으로 

꾸준하게 확장되어왔으나 이처럼 연구영역의 확장에도 불구하고 자아탄력성

의 정확한 개념에 대해서는 합의점을 찾지 못하고 있다(김은미, 2015). 그러

나 자아탄력적인 사람은 자신의 정서를 적절히 표현할 수 있고, 인지 능력도 

우수하며, 문제를 통합적으로 해결하려고 하며, 자기 확신이 높고 수용을 잘

하며, 창조적이고, 심리적으로 안정이 되어 있고, 문제를 적극적으로 해결한다

(김보경, 2014). 자아탄력성은 개인내적 자원이면서 환경과 영향을 주고받을 

수 있음을 알 수 있다(홍영준․이미경,2014). 자아탄력성이란 회복할 수 있는 

능력이며, 스트레스가 발생하기 이전의 적응 수준으로 다시 돌아갈 수 있는 

능력으로서 단순히 어떠한 스트레스에 대한 견딜 수 있는 저항능력만을 의미

하는 탄력성이나 보통의 상황에서 행동이나 정서, 동기 등으로 자신의 욕구와 

충동을 표현하지 않으려는 경향성을 나타내는 자아통제의 개념과는 구분된다

고 보았다(이지은, 2015). 자아탄력성은 감정노동으로 스트레스를 받고 있는 

많은 보육교사가 보다 긍정적으로 직무성과를 수행하는데 필요한 긍정적인 

요소(Block & Krcmen, 1996; 황혜신, 2010)이며 김화연·이형룡(2012)은 직

무환경에서 발생하는 외적, 내적 긴장원에 객관적인 통찰력과 때에 따른 다양

한 문제해결 전략으로 유연하게 대처하는 적응력이라 하였다. 다라서 본 연구

에서는 선행연구(안윤아·최지영, 2011; 김선주․김한흥, 2014; 이인화, 2012; 

이지은, 2015)를 바탕으로 자아탄력성을 바람직한 인과관계에서 긍정적이며 

문제에 융통성 있게 적응하고 스트레스발생이전으로 돌아가는 능력으로 정의

하고자 하며 다음〔표 2-8〕는 자아탄력성의 개념표이다.

〔표 2-8〕 자아탄력성의 개념정의

연구자 자아탄력성의 개념정의

김미향(2011) 주어진 상황적인 요구에 대하여 융통성 있게 적응하는 능력
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2.4.2 자아탄력성의 구성요소

   자아탄력성은 사람의 생활 속에서 균형적이고 조화로운 관계를 유지하

며 합리적이고 이상적인 적응을 할 수 있는 긍정적인 자원이 되기 때문에 매

우 중요한 변인이라고 할 수 있다(안유성, 2015). CCQ(California Child 

Q-Test)자아탄력성의 척도에서 문제해결력을 가지고 융통성이 있으며 통합되

어진 수행능력 및 스트레스의 대처능력과 덜 불안하면서 덜 의심하려는 성격

박원주(2011)
스트레스의 상황 속에서 경직되지 않으며 유연성 있게 대처

하고 있는 역동적인 성격특성

안윤아ㆍ최지영 

(2011)

역경이나 위험적인 상황에서도 자신에 대한 감정을 조절하고 

문제해결능력을 효율적으로 활용하여 위험적인 상황을 극복

해가는 성격특성

김수안 외1

(2011)

어떠한 상황이나 역경에서도 성공적인 적응상태를 구현하는 

능력

김화연·이형룡

(2012)
문제해결 전략으로 유연하게 대처하는 적응력

이인화(2012)
긍정적으로 동참하여 융통성 있고 효율적으로 대응하는 개인

의 능력

단두리(2013)
개인 속에 잠재되어 있는 안정된 성격구조이며 내적 적응기

제

김선주․김한흥 

(2014)

바람직한 인간관계를 형성하려는데 긍정적인 영향을 주고 있

으며, 스트레스가 주어진 상황에서는 유연하게 대처할 수 있

도록 도와주기 위한 적응 요소

이지은(2015)
스트레스가 발생하기 이전으로 적응하는 수준으로 다시 돌아

갈 수 있게 되는 능력

자료 : 선행연구자들의 연구를 중심으로 논자 재구성
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의 안정성, 자기 수용과 자기 확신에서 나오는 자신감과 창의적이며 새로움을 

추구하는 능동적 참여를 말한다. 그리고 융통성 있는 적응·공감 및 적절한 정

서표현의 대인관계, 유능하고 유창한 인지능력으로 구분하였다(안진희, 2010). 

국내연구를 살펴보면 자아탄력성의 척도에 대한 요인분석에 대한 결과 또래

의 관계 및 자신감, 가족관계, 자기수용 및 낙천성의 3개의 요인을 산출하였

다. 김지연(2011)은 활력성, 긍정적인 태도와 자신감의 효율적이며 회복력을 

자아탄력성의 구성요소로 제시하였다. 자아탄력성의 구성요소는 연구자와 분

석대상, 어떠한 관점과 목적으로 연구를 하느냐에 따라 많은 차이를 보인다. 

특히, 다른 요인보다는 연구대상자의 개인적 특성에 따른 영향을 상대적으로 

많이 받고 있다(김은미, 2015). 호텔의 구성원을 대상으로 하여 자아탄력성의 

영향에 대한 관계를 연구한 신정신·송승헌·류경민(2014)의 공동연구에서는 자

아탄력성의 구성요인에 대하여 크게 자아확신과 자아조절로 설정하였다. 김미

향·김성희(2010)의 연구에서 개발한 중학생의 자아탄력성에 대한 척도를 사용

했는데 여기에서 자아탄력성은 긍정사고, 문제해결, 친밀행동, 감정조절, 자율

행동의 하위변인으로 연구하였다. 김한성(2012)의 연구는 호텔직원의 자아탄

력성과 직무스트레스의 상호 관련성에 관한 연구에서 낙관성과 대처능력의 

요인을, 정현아(2014)는 자아탄력성의 요소는 또래의 관계와 낙천성, 과제에 

대한 집중력과 자신감, 리더쉽 요인, 공감과 자기수용이해력으로 보았다. 자아

탄력성의 구성요인을 타인의 긍정적인 관심을 획득하는 능력, 삶의 문제들을 

해결하려고 적극적으로 접근하는 능력, 감정 통제 능력, 새로움을 추구하는 

호기심, 삶의 의미를 긍정적인 신념으로 유지하는 낙관성으로 분류하였다(김

보경, 2014). 김지연(2011)의 연구는 활력성, 효율적 회복력 및 자신감을, 정

미경(2014)의 연구는 낙관적 태도, 자신감, 대인관계 효율성을 구성요소로 꼽

았다. 정미경(2014), 김승재․엄기매․서호찬(2015)의 연구는 자아탄력성의 구성

요인에 대하여 낙관적인 태도, 대인관계에 대한 효율성, 자신감등을 제시하고 

있다. 안유성(2015)은 자아탄력성을, 대인관계 효율성, 낙관적 태도, 분노조절

의 세 가지 구성요인으로, 신영식(2013)의 연구는 자아탄력성이 직무스트레스

와 직무소진에 미치고 있는 영향관계를 연구하면서 대인관계, 감정통제, 호기

심의 3가지 구성요인을 제시하고 있다. 이러한 선행연구를 통하여 발견할 수 
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있게 되는 자아탄력성의 구성요인들 자아탄력성에 대한 다양한 선행연구에서 

공통적으로 낙천성, 감정 혹은 자아조절, 자신감, 생산적이거나 능동적인 활동

성, 대인관계성 등이 가장 높은 빈도를 나타내고 있음을 알 수 있다. 자아탄

력성의 구성요소들은 학자들마다 조금씩 다르게 제시하고는 있지만 세부적인 

부분에서 살펴보면 그 요소들은 대략적으로 낙관성,, 능동성, 타인에 대한 공

감, 자율성 등의 성격을 내포하고 있음을 알 수 있다. 본 연구에서는 선행연

구(안유성, 2015; 신영식, 2013; 김은미, 2015; 신정신·송승헌·류경민, 2014)

를 바탕으로 자아조절, 낙관적 태도, 회복능력의 구성요소로 연구하고자 한다.

2.4.3 자아탄력성의 선행연구

   

    자아탄력을 가지고 있는 사람들은 효과적인 지능과 유능함, 융통성을 지

니고 있으며, 스트레스의 상황에서 매우 적응력이 있으며 상황의 요구에 따라

서 그들의 지각, 행동, 인지를 변화시킨다고 보고되고 있다. 김성훈(2011)은 

자아탄력성을 다시 돌아오고자 하는 경향으로 회복력과 탄성력으로 표현되는 

것으로 보는데 비록 보육교사가 소진되거나 어려운 문제를 겪게 되면서 교사 

스스로의 힘과 능력은 잃었더라도 이전의 적응할 수 있는 수준으로 되돌아오

도록 회복하게 하는 능력을 의미한다고 하였다. 김영희․서경현(2011)의 연구

는 병원종사자들을 대상으로 스트레스와 자아탄력성간의 연관성에 대한 연구

에서 자신감, 분노조절, 대인관계의 효율성 요인, 낙관적인 태도 등을 제시하

고 있으며 자아탄력성이 직무스트레스의 부정적 영향 조절, 서비스의 질 향

상, 스트레스 반응 억제에 긍정적인 영향을 미치고 있다는 결과를 도출하였

다. 김화연·이형룡(2012)의 연구는 항공사의 승무원을 대상으로 하여 객실승

무원이 받고 있는 사회적인 지지와 직무스트레스사이의 영향적인 관계에서 

자아탄력성을 증진시키기 위한 방안의 필요성을 위해 강조하였고 자아탄력성

에 따라서 개인의 차이가 있으므로 동기부여의 차이가 생기게 되면 이것은 

역량 개발을 위하여 개인의 노력에서도 영향을 준다고 하였다. 이주연·지명원

(2012)의 연구는 감정노동자들의 이직의도에 직무스트레스와 역할갈등이 영

향을 미치고 있다고 주장하였으며, 그 영향관계에서 자아탄력성은 조절역할을 
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하고 있다고 주장하였다. 또한, 감정노동자들은 자신의 내부적, 외부적 스트레

스에 대하여 유연하게 대처하면서 융통성 있게 대응할 수 있는 역동적인 능

력이 높을수록 스트레스나 발생한 역경을 잘 극복하여 나갈 수 있음을 주장

하였다. Mealer(2012)의 연구는 자아탄력성이 높은 간호사들은 역경을 극복

하여내고 경력을 쌓으면서 전문 간호사로 발전하지만, 반대로 낮은 자아탄력

성의 간호사들은 임상에서 여러 어려움과 과도한 스트레스로 인하여 가지게 

되는 부정적인 정서를 견뎌내지 못하고 소진된다고 주장하였다. 이안생․윤치

근․박진규(2012)의 공동연구는 사회적인 지지 및 자아탄력성과 병원의 간호사

들의 업무성과 사이의 영향적인 관계연구를 통하여 사회적인 지지와 자아탄

력성이 높은 집단일수록 업무에 대한 성과가 높다는 결과를 도출하였다. 따라

서 간호사의 업무성과를 향상시키기 위한 벙편으로 사회적인 지지와 자아탄

력성을 높이기 위하여 방안이 적극적으로 검토하여야 함을 강조하여 주정하

고 있다. 자아탄력성 조절효과로 본 호텔서비스 직원의 직무소진(성오현, 

2013), 유아기 어머니들의 자아탄력성 회복을 위한 연구(이정원, 2014), 스포

츠댄스 동호인들의 자아욕구가 자아탄력 성에 미치는 영향연구(진현주 외2, 

2013)는 구체적이고 현실감을 느낄 수 있는 실증연구이다. 성오현(2013)의 

연구는 호텔구성원의 자아탄력성의 수준에 따라서 직무요구, 직무열의, 소진 

그리고 고객지향성 사이의 관련성에 대한 조절효과에 대하여 연구결과 유의

한 차이가 없다는 결론을 내리고 있지만, 자아탄력성이 높은 구성원은 업무에 

대하여 임파워먼트와 영향력 등이 증가될수록 소진이 완화되어짐을 시사하고 

있으며 인력충원에 따라 표면적으로 나타나고 있는 능력과 같이  긍정적인 

마인드와 유연한 사고를 갖추었는가를 파악하여야 한다고 주장하였다. 자아탄

력성은 교사의 경력이 많아질수록 높게 나타났으며 자아탄력성이 직무만족에 

직접적으로 영향을 미치고 있고 조직문화를 통하여 간접적으로 영향을 미치

고 있는 것으로 분석되었다. 또한 보육교사 자아탄력성이 소진에 미치는 영향 

연구에서 자아탄력성이 높을수록 소진 수준이 낮은 것으로 나타났다(이지희․
김혜연, 2014). 김기동(2014)의 연구는 관광서비스에 종사하는 종사자의 자아

탄력성 및 열정이 직무만족과 조직몰입에 미치고 있는 영향에 대한 연구를 

통하여 관광서비스종사자의 자아탄력성이 열정에 대하여 유의한 정의 영향을 
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미친다는 것을 주장하였다. 이것은 업무를 습득하기 위한 과정에 있어 자아탄

력성이 높은 사람들은 더욱 열정을 가지고 서비스의 역량을 잘 숙지하면서 

실행하려하고 있음을 검증한다. 자아탄력성이 높은 교사들의 집단이 낮은 교

사들의 집단에 비하여 유아의 문제행동에 대하여 더욱 긍정적인 예방의 전략

과 긍정적인 반응의 전략을 실행하고 있었다. 반면, 자아탄력성 하위 집단의 

교사가 상위집단의 교사보다 부정적 반응전략을 더 많이 행하는 것으로 나타

났다(정호경․이시자, 2014). 신정신 외(2014)의 연구는 호텔종사원들의 자아탄

력성이 서비스에 대한 민첩성,, 기업성과 기업이미지에 미치고 있는 영향적인 

관계를 검증하였으며 자아탄력성은 서비스의 민첩성에, 서비스의 민첩성은 기

업의 이미지에 영향을 줄 수 있는 선행변수라는 사실을 증명하였고, 자아탄력

성과 서비스의 민첩성의 변수는 호텔만이 아닌 모든 서비스기업에서도 활용 

할 수 있는 변수의 가능성을 주장하였다. 이유민(2014)의 연구는 자아탄력성

(resilience)에 제일 큰 영향을 미치고 있는 중요한 요인이 긍정성이라고 꼽았

다. 즉, 긍정적인 정서를 키우고 있다는 것은 스스로가 행복하여짐으로 인하

여 자기의 통제력을 높이면서 자신의 행복을 타인에게 나누어줌으로써 대인

관계 능력을 향상시키며, 이러한 긍정성이 강화되면 통제성과 사회성을 동시

에 높일 수 있다는 것이다. 이정미(2015)의 연구 결과에 의하면 보육교사의 

자아탄력성은 사회적지지가 조직 헌신 정도에 미치고 있는 영향을 매개하고 

있는 것으로 분석되었으며 보육교사의 자아탄력성은 직무스트레스가 조직의 

헌신에 미치는 영향을 매개하는 것으로 나타났다. 자아탄력성은 직무만족에 

직접적인 영향을 미치며 감정노동 경험에서는 소진을 조절하는 역할을 한다. 

최근 고객센터 서비스 상담사를 대상으로 한 연구에서는 자아탄력성이 행복

감과 부정적 역할 지각, 그리고 서비스 성과와 이직의도에 미치는 영향을 규

명하였는데 이에 대한 결론으로 자아탄력성이 서비스 성과와 직접적으로 유

의한 영향을 미치지는 않았지만 서비스 성과에 영향을 주는 행복감을 높이고 

부정적 역할지각과 이직의도를 감소시킨다는 것이 밝혀졌다(정미경·정기주·조

성도, 2015). 간호사를 대상으로 한 심수경(2015)의 연구는 학업을 병행하는 

간호사를 대상으로 연구한 결과에서 자아탄력성이 높고 학업에 대한 자기효

능감이 높을수록 직무스트레스가 낮아진다고 하였다. 자아탄력성과 직무만족



- 41 -

도에 관한 연구결과 직무만족도에 영향을 미치는 자아탄력성은 낙관적 태도, 

자신감, 분노조절 등에 영향을 미쳤다. 즉, 보육교사의 자아탄력성은 직무만족

도를 높이는데 직접적 영향을 미침을 알 수 있었다(김영실․신애선․김선미․곽경

화, 2014; 김명란, 2016). 최지형(2015)의 연구는 감정부조화와 직무스트레스

에 대한 연구에서 위기에 직면하였을 경우 포기하지 않고 잘 대처하여 나가

며, 스스로를 조절하려는 능력이 높을수록 직무스트레스가 감소한다고 하였

다. 따라서 (최지형, 2015; 심수경, 2015; 성오현, 2013; 이지희․김혜연, 

2014)등의 선행연구를 근거로 연구하고자하며 다음〔표 2-9〕는 자아탄력성

의 선행연구자들의 연구를 정리한 연구표이다.

〔표 2-9〕 자아탄력에 대한 선행연구

연구자 자아탄력성에 대한 선행연구

성오현(2013)

호텔구성원의 자아탄력성의 수준에 따라서 직무요구, 직무열의, 

소진과 고객지향성 사이의 관련성에 대하여 조절효과를 연구한 

결과에서 유의한 차이가 없다는 결론을 내리고 있지만, 자아탄

력성이 높은 구성원들은 업무에 대하여 임파워먼트와 영향력 

등이 증가 되어 질수록 소진이 완화됨을 시사.

이지희․김혜연 

(2014)

보육교사 자아탄력성이 소진에 미치고 있는 영향의 연구에서 

자아탄력성이 높아질수록 소진의 수준이 낮다.

김기동(2014)

관광서비스에 종사하는 종사자의 자아탄력성과 열정이 조직몰입

과 직무만족에 미치고 있는 영향에 대한 연구를 통하여 관광서

비스종사자의 자아탄력성이 열정에 유의한 정의 영향을 미친다

는 것을 증명.

신정신(2014)

호텔종사원의 자아탄력성이 서비스의 민첩성, 기업의 성과, 기

업의 이미지에 미치고 있는 영향적인 관계를 검증하였으며, 자

아탄력성은 서비스의 민첩성에, 서비스의 민첩성은 기업의 이미

지에 영향을 미치는 선행변수가 된다는 사실을 증명, 자아탄력

성과 서비스의 민첩성의 변수는 호텔만 아닌 모든 서비스기업

의 변수가 될 수 있다는 가능성을 시사

김영실․신애선․
김선미․곽경화

(2014)

보육교사가 느끼는 자아탄력성은 직무만족도를 높이는 것에 직

접적인 영향
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심수경(2015)
학업 병행 간호사를 대상-자아탄력성이 높고 학업적인 자기효

능감이 높을수록 직무스트레스가 낮아진다.

정미경·정기주

조성도(2015)

고객센터 서비스 상담사 대상- 자아탄력성이 행복감과 부정적 

역할에 대한 지각, 서비스의 성과와 이직의도에 미치고 있는 영

향을 규명하여 자아탄력성이 서비스의 성과와 직접적으로 유의

미한 영향을 미치고 있지는 않았지만 서비스의 성과에 영향을 

주어 행복감을 높이며 부정적인 역할지각과 이직의도를 감소시

킨다는 것을 증명 하였다.

이정미(2015)
보육교사의 자아탄력성은 사회적지지가 조직 헌신에 미치는 영

향을 매개

최지형(2015)

감정부조화와 직무스트레스에 관한 연구에서 위기에 직면 할 

경우 포기하지 않으며 잘 대처하여 스스로를 조절하려는 능력

이 높을수록 직무스트레스는 감소

자료 : 선행연구자들의 연구를 중심으로 논자 재구성
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Ⅲ.  연구의 설계

3.1 연구에 대한 모형과 가설의 설정 

  3.1.1. 연구에 대한 모형

  조직신뢰에 대하여 연구되어진 분야는 문헌적인 고찰과 사례를 통하여 이

루어진 연구가 아주 다양하게 이루어져 왔으며 최근에는 리조트종사원의 자

아탄력성 측면이 중요하게 대두되면서 직무스트레스, 직무만족, 조직유효성 

등의 변수를 가지고 매우 다양한 선행연구들이 이루어지고 있다. 그러나 본연

구와 같은 자아탄력성이 직무스트레스를 통하여 직무소진과 조직유효성의 결

과를 도출하는 선행연구는 미흡한 실정으로 본 연구는 자아탄력성이 리조트

종사원의 직무스트레스와 직무소진 및 조직유효성에 영향을 주는지에 대해 

연구의 초점을 두고자 한다. 이러한 연구를 위하여 독립변수로 직무스트레스, 

매개변수로 자아탄력성을 설정하여 종속변수인 직무소진, 조직유효성에 미치

는 영향에 대하여 분석하기 위한 연구모형은 다음〔그림 3-1〕과 같다.   

〔그림 3-1〕 연구모형
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3.1.2 연구 가설의 설정 

  3.1.2 1 직무스트레스와 직무소진의 관계

   박종주(2015)는 사회복지전담공무원을 대상으로 다양한 요인의 변수 중에서 

직무스트레스는 직무소진에 대하여 가장 높은 정적(+)인 영향을 보인다고 주장하

고 있다. 조성호(2015)의 연구는 경찰공무원들 209명을 대상으로 하여 경찰공무

원들의 직무스트레스가 직무에 대한 소진과 직무에 대한 만족에 미치고 있는 영

향에 관한 연구에서 직무에 대한 스트레스의 증가는 직무의 탈진을 증가시키고 

직무의 탈진은 직무의 만족에도 부(-)적 매개효과가 있다고 주장하였다. 요양보

호사를 대상으로 진행한 연구에서 이영화(2012)의 주장에 따르면, 역할모호성과 

역할갈등이 심리적인 소진에서 정적(+)인 영향이 있다고 주장하고 있다. 공무원

을 대상으로 연구한 김성환(2013)의 연구는 직무스트레스는 정서적인 고갈, 냉

소, 성취감저하에서 정적(+)인 영향이 있는 것으로 주장하였다. 사회복지전담공

무원을 대상으로 연구한 정창훈(2014)의 연구는 역할과다와 역할의 모호가 정서

적인 고갈과 냉소에 대하여 정적(+)인 영향이 있음을 주장하고 있다. 윤혜미·노필

순(2013)의 공동연구는 직무스트레스가 직무소진을 높이고 있는 요인이라고 주

장하였으며, 홍길회·정혜진(2013)의 공동연구도 보육교사의 직무스트레스는 직

무소진에 대하여정적(+)인 영향이 있다고 주장하였다. 김정숙(2010)은 전문 상담

교사를 대상으로 역할갈등과 소진의 관계를 연구하였는데, 역할갈등만으로는 소

진에 전반적인 영향을 미치지 않는다고 보고 하였고, 보고하였고 박윤미,·윤혜미

(2011)의 연구는 사회복지사를 대상으로 연구하였으며 직무의 특성인 역할에 대

한 갈등과 업무에 대한 부담이 높아질수록 종사자의 심리적인 소진이 높게 나타

난다고 주장하였으며, 이상우(2013)는 호텔구성원의 사회적인 지지에 대하여 인

식되어진 직무스트레스와 직무소진에 미치고 있는 영향을 분석한 결과 직무스트

레스는 직무소진에 유의적인 정(+)의 영향을 나타내었다. 김성수(2013)의 연구는 

패밀리 레스토랑에 종사하는 종사원의 직무에 대한 스트레스와 조직에 대한 충성

도, 직무에 대한 소진, 이직의도 사이의 영향관계를 분석한 결과에서 직무에 대한 

스트레스는 직무에 대한 소진의 하위차원들인 감정적인 고갈에 정(+)의 영향관계
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를 미치고 있는 것으로 보고하고 있으며, 성취감에 대한 저하와 감정적인 고갈상

태는 조직충성도에 음(-)의 영향관계를 미치고 있는 것으로 나타났다. 따라서 본 

연구는 리조트 종사원을 대상으로 직무스트레스의 역할 모호성과 역할 갈등이 

직무소진에 영향을 미칠 것이라는 가정으로 유의미한 영향을 증명하기 위하여 

다음과 같이 가설을 설정 하였다.

가설1 직무스트레스는 직무소진에 유의미한 영향을 미칠 것이다.

H1-1 직무스트레스의 역할 모호성은 직무소진에 유의미한 영향 미칠 것이

다.

H1-2 직무스트레스의 역할 갈등은 직무소진에 유의미한 영향을 미칠 것이

다.

  3.1.2 2 직무스트레스와 자아탄력성의 관계

  자아탄력성이 보육교사의 직무스트레스에 관한 선행연구들은 대체로 부정적인 

상황을 경험할 때 스트레스를 낮게 지각하고 어떤 상황이 스트레스로 지각되더라

도 이로 인한 불안이나 우울을 덜 경험한다고 하였다(유지연, 2011). 정혜옥·이옥

형(2011)의 공동연구는 자아탄력성과 직무스트레스가 부의 상관관계를 가지고 

있다는 것을 밝혀내었으며, 이를 통하여 직무스트레스는 낮아지고 직무만족도를 

높아질 수 있도록 하는 연구결과를 제시하고 있다. 이선미·방지은(2015)의 연구

에서는 자신감을 갖추고 있으므로 높은 직무스트레스를 경험하여도 자신의 정서

를 조절할 수 있는 능력과 회복에 대한 능력을 통하여 정서적인 안정을 찾을 수 

있으며 긍정적인 업무에 임할 수 있다고 주장하였다. 따라서 본 연구는 리조트 

종사원을 대상으로 직무스트레스의 역할 모호성과 역할 갈등이 자아탄력성에 영

향을 미칠 것이라는 가정으로 유의미한 영향을 증명하기 위하여 다음과 같은 가

설을 설정 하였다.

가설2 직무스트레스는 자아탄력성에 유의미한 영향을 미칠 것이다.

H2-1 직무스트레스의 역할 모호성은 자아탄력성에 유의미한 영향을 미칠 것
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이다.

H2-2 직무스트레스의 역할 갈등은 자아탄력성에 유의미한 영향을 미칠 것이

다.

  3.1.2 3 직무스트레스와 조직유효성의 관계

  정태준·임왕규(2015)의 공동연구는 직장인의 직무에 대한 스트레스와 조직유

효성과의 관계에 관한 연구에서 직장인이 느끼는 직무에 대한 스트레스는 직무에 

대한 만족, 조직에 대한 몰입과는 부(-)적 영향관계를 미치고 있어 통계적으로 

유의미한 영향을 미치고 있다고 주장하였다. 조철규 외(2014)의 공동연구는 민간

경비원들 676명을 대상으로 하여 민간경비조직의 구성원들이 느끼는 감정노동이 

직무에 대한 스트레스 및 조직에 대한 유효성에 미치고 있는 영향관계의 연구에

서 감정노동과 조직의 유효성 간의 영향관계에서 구성원들이 느끼는 직무에 대한 

스트레스는 통계적으로 부(-)적 영향관계를 미치고 있는 것으로 나타나서 부분 

매개역할을 하고 있는 것으로 나타났다. 따라서 본 연구는 리조트 종사원의 직무

스트레스가 조직 유효성에 유의미한 영향을 미칠 것이라는 가정으로 유의미한 

영향을 증명하기 위하여 다음과 같은 가설을 설정 하였다.

가설3 직무스트레스는 조직유효성에 유의미한 영향을 미칠 것이다.

H3-1 직무스트레스의 역할 모호성은 조직유효성에 유의미한 영향을 미칠 것

이다.

H3-2 직무스트레스의 역할 갈등은 조직유효성에 유의미한 영향을 미칠 것이

다.

  3.1.2 4 자아탄력성과 직무소진의 관계

  이영남(2012)에 의하면 소진과 관련하여 사회적 지지와 자아탄력성이 소진을 

감소시키는 것으로 나타났으며 자아탄력성은 사회적지지보다 의미 있는 상관관

계를 보이는 것으로 나타났으며 김인경(2012)의 연구에서도 자아탄력성은 소진
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감소에 62%의 설명력을 가지고 있으며 소진에 영향력을 미치고 있다고 주장하고 

있다. 따라서 본 연구는 리조트 종사원을 대상으로 자아탄력성이 직무소진에 영

향을 미칠 것이라는 가정으로 유의미한 영향을 증명하기 위하여 다음과 같은 가

설을 설정 하였다.

가설4 자아탄력성은 직무소진에 유의미한 영향을 미칠 것이다.

  3.1.2 5 자아탄력성과 조직유효성의 관계

  최효정·석은조(2013)의 공동연구는 보육교사들의 자아탄력성은 조직에 대한유

효성에 대하여 유의한 영향을 미치고 있는 것으로 주장하였으며, 감미라(2014)의 

연구도 유아특수교사들의 회복에 대한 탄력성과 직무에 대한 만족간의 영향관계

를 분석하였는데 회복에 대한 탄력성은 외적인 직무에 대한 만족과 내적인 직무

에 대한 만족에 유의한 영향을 주고 있는 것으로 나타났다. 김성남·유문숙(2014)

의 공동연구는 중환자실에 근무하는 간호사들의 자아탄력성과 조직유효성은 유

의한 정(+)의 영향관계가 있는 것으로 주장하였으며, 이재영 등(2012)의 공동연

구도 유아교육기관에 종사하는 교사의 자아탄력성과 조직유효성에 대해 연구를 

실시하였는데 유아교육기관 교사의 자아탄력성은 조직유효성에 정(+)의 영향관

계를 미치고 있는 것으로 확인하였다. 따라서 본 연구는 리조트 종사원을 대상으

로 자아탄력성이 조직유효성에 영향을 미칠 것이라는 가정으로 유의미한 영향을 

증명하기 위하여 다음과 같은 가설을 설정 하였다.  

가설5 자아탄력성은 조직유효성에 유의미한 영향을 미칠 것이다.

  3.1.2 6 직무소진과 조직유효성의 관계

   조직과의 관계에서 부조화와 불균형을 느끼는 경우에는 종사원들은 자신들의 

조직에 대한 공헌을 재수정하려 하고 이는 노력과 몰입도의 철회를 가져온다

(Tourigny, Baba, & Wang, 2013). 그리고 종사원들이 감정적으로 탈진상태가 
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되면 조직과의 교환관계가 더 이상 균형 상태를 이루지 않는다는 신호를 보내게 

된다. Alarcon(2011)은 231개의 개별 연구의 메타분석 결과 감정의 탈진은 조직 

에 대한 몰입을 유의하게 감소시키고 있는 것으로 나타났으며 감정탈진은 이직의

도를 증가시키며 직무만족을 유의미하게 감소시키는 것으로 나타났다. 42개의 연

구들을 메타분석을 한 국내 연구(박형인⋅남숙경⋅양은주, 2011)에서도 감정탈

진이 증가하면 조직몰입도가 유의하게 감소하는 것이 확인되었다. 직무소진은 직

무만족(김기영·김민정, 2009; 김영중 외, 2011)과 조직몰입(배준호·신홍철, 

2009)에 유의한 부(-)의 영향을 미치는 것으로 보고되었다. 따라서 본 연구에서

는 리조트종사원을 대상으로 직무소진이 조직유효성에 영향을 미칠 것이라는 가

정으로 유의미한 영향을 증명하기 위하여 다음과 같은 가설을 설정 하였다.

 가설6 직무소진은 조직유효성에 유의미한 영향을 미칠 것이다.

  3.1.2 7 자아탄력성의 직무스트레스와 직무소진의 관계

   정지언과 박영희(2016)의 공동연구는 보육교사들의 직무의 소진에 대한 직무

의 스트레스, 자아탄력성과 정서적인 지지의 구조적인 영향관계를 분석한 결과에

서 자아탄력성과 정서적인 지지가 낮아질수록 직무의 소진이 높아졌으며 직무의 

스트레스가 높아질수록 직무의 소진이 높았다고 주장하였다. 또한 자아의 탄력성

과 직무의 스트레스는 각기 직무의 소진에 직접적으로 영향력을 미치고 있는 요

인이며, 자아의 탄력성은 직무의 스트레스와 직무의 소진에 대한 영향관계를 연

결하고 있는 효과성을 가지고 있다고 하였다. 따라서 리조트 종사원의 자아탄력

성이 지구스트레스와 직무소진에서 매개적인 영향을 미칠 것이라는 가정으로 유

의미한 영향을 증명하기 위하여 다음과 같은 가설을 설정 하였다.

가설7 자아탄력성은 직무스트레스와 직무소진에 매개역할을 할 것이다.

H7-1 자아탄력성은 직무스트레스의 역할 모호성과 직무소진에 매개역할을 

할 것이다.

H7-2 자아탄력성은 직무스트레스의 역할 갈등과 직무소진에 매개역할을 할 



- 49 -

것이다.

  3.1.2 8 자아탄력성의 직무스트레스와 조직유효성의 관계

  직무스트레스가 높고 자아탄력성이 낮을수록 업무의 효율성을 떨어지고 직

무만족에 부정적인 영향을 주며(임해은·권연희, 2015), 최종학력, 직급, 경력

과 연령이 높을수록 높은 자아탄력성을 보인다(최효종·석은조, 2013). 자아탄

력성이 높은 직원일수록 긍정적 마인드와 자기 통제력이 높아 직무만족도가 

높다고 알려져 있다(김성은·김철희, 2014). 직무스트레스와는 유의한 부(-)의 

상관관계를 보이며, 직무스트레스와 조직몰입 관계를 완전 매개하는 것으로 

보고되었다(김성희·안효진, 2016). 따라서 리조트 종사원을 대상으로 자아탄력

성이 직무스트레스와 조직유효성에 영향을 미칠 것이라는 가정으로 유의미한 

영향을 증명하기 위하여 다음과 같은 가설을 설정 하였다.

가설8 자아탄력성은 직무스트레스와 조직유효성 매개역할을 할 것이다.

H8-1 자아탄력성은 직무스트레스의 역할 모호성과 조직유효성에 매개역할을 

할 것이다.

H8-2 자아탄력성은 직무스트레스의 역할 갈등과 조직유효성에 매개역할을 

할 것이다.

3.2 변수에 대한 조작적 정의와 설문지에 대한 구성 

3.2.1 변수에 대한 조작적 정의

  3.2.1 1  직무스트레스

   직무스트레스의 설문지는 (허원선, 2017; 이상기, 2017; 강혁진, 2016; 손은

수, 2016; 김경희, 2016; 장병민, 2017)의 연구들에서 사용되어졌던 문항을 가지

고 본 연구자의 연구 성향에 맞추어 수정하여 사용하였으며, 역할 모호성(8문항), 
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역할 갈등(8문항) 등 총 2개의 하위요인 16문항으로 구성하였다. 직무스트레스 

척도는 ‘매우 그렇지 않다(1점)’의 매우 부정적인 반응과 ‘그렇지 않다(2점)’, ‘보

통이다(3점)’, ‘그렇다(4점)’, ‘매우 그렇다(5점)’까지의 매우 긍정적인 반응으로 

리커트(Likert)5점 척도로 구성하였다. 

  3.2.1 2  직무소진

   직무소진에 관한 설문지는 (오수석, 2017; 김미영, 2016; 권동연, 2016)의 

연구들에서 사용되어졌던 문항을 본 연구자의 연구 성향에 맞추어 수정하여 

하였으며, 총 6문항으로 구성하였다. 직무소진의 척도는 ‘매우 그렇지 않다(1

점)’의 매우 부정적인 반응과  ‘그렇지 않다(2점)’, ‘보통이다(3점)’, ‘그렇다(4

점)’, ‘매우 그렇다(5점)’까지의 매우 긍정적인 반응으로 리커트(Likert)5점 척

도로 구성하였다. 

  3.2.1 3  조직유효성

   조직유효성에 관한 설문지는 (권기완, 2017; 손승호, 2017; 장수현, 2017)

의 연구들에서 사용되어졌던 문항을 가지고 본 연구자의 연구 성격에 맞추어 

수정하였으며, 총 6문항으로 구성하였다. 조직유효성의  ‘매우 그렇지 않다(1

점)’의 매우 부정적인 반응과 ‘그렇지 않다(2점)’, ‘보통이다(3점)’, ‘그렇다(4

점)’, ‘매우 그렇다(5점)’까지의 매우 긍정적인 반응으로 리커트(Likert)5점 척

도로 구성하였다. 

  3.2.1 4  자아탄력성

   자아탄력성에 관한 설문지는 (이주영, 2016; 박시연, 2016; 윤은영, 

2015; 손영화, 2016)의 연구들에서 사용되어졌던 문항을 가지고 본 연구

자의 연구 성격에 맞추어 수정하였으며, 총 6문항으로 구성하였다. 조직유효

성의  ‘매우 그렇지 않다(1점)’의 매우 부정적인 반응과 ‘그렇지 않다(2점)’, 
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‘보통이다(3점)’, ‘그렇다(4점)’, ‘매우 그렇다(5점)’까지의 매우 긍정적인 반응

으로 리커트(Likert)5점 척도로 구성하였다. 

3.2.2 설문지 구성 

  본 연구에서 리조트종사원의 직무스트레스가 직무소진 및 조직유효성에 

미치는 영향을 규명하고 자아탄력성의 매개역할에 대하여 규명하기 위하여 

설문지를 사용하였다. 본 연구에 사용하고 있는 설문지는 국내․외 선행연구자

들의 연구에서 신뢰도 및 타당도에 대한 검증을 이미 실시하였으며 사용하였

던 측정도구를 연구자의 연구의 성향에 맞추어 재구성 하여 사용하였다. 연구

의 설문지에 관한 구성으로 변수사이의 조작적인 정의를 기반으로 하였으며 

선행되어진 연구에 대한 검토를 통하여 선정되고 있는 측정항목들은 본 연구

에서 제시하려고 하는 연구의 목적을 달성하기 위함이며 동시에 가설의 검증

을 위한 실증적인 분석을 위하여 〔표 3-1〕에서와 같이 직무스트레스14문

항, 직무소진 6문항, 조직유효성 6문항, 자아탄력성 6문항, 인구통계학적 특성 

8문항으로 구성하여 측정의 항목을 정리하였다.

〔표 3-1〕설문지의 구성

변수 측정항목 설문문항 참고문헌 척 도

직무스트레스

역할모호성

14

Kyriacou(2001)

허원선(2017)

이상기(2017)

강혁진(2016)

손은수(2016)

김경희(2016)

장병민(2017)

Likert

5점 척도

역할갈등

직무소진 6

Cordes & Dougherty, 

(1993)

오수석(2017)

김미영(2016)

권동연(2016)
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3.3  표본에 대한 설계 및 분석방법 

3.3.1 조사 표본에 대한 설계

본 연구는 직무스트레스가 직무소진과 조직유효성에 미치는 영향관계 및 자

아탄력성이 직무스트레스와 직무소진에 매개효과가 있는지와 자아탄력성이 

직무스트레스와 조직유효성에 매개효과가 있는지에 대하여 알아보고자 실증

적인 분석을 위한 모집단을 규정하였고 모집단에 대하여 대표로 할 수 있는 

표본을 대상으로 선정하였다. 모집단이라는 것은 연구자가 연구하는 연구의 

대상이며 집단으로 연구자가 직접적인 방법이나 통계적인 추정에 따라서 정

보를 얻고자 하는 대상의 집단을 의미하고 있고 모집단에 대하여 명확한 규

명하기 위한 연구의 범위, 시간, 대상과 같은 요소들에 대하여 명확하게 확정

하도록 하였다. 본 연구의 표본은 서울·경기지역의 리조트에 근무하는 종사원

을 대상으로 2017년 10월 15일부터 2017년 10월 30일까지 15일간 실시하였

다. 표본추출의 방법으로는  비확률 표본추출법 중 편의표본추출방법을 실시

하였으며 설문에 대한 응답자가 설문지에 직접 기입하는 형식을 채택하여 조

사를 실사하였다. 설문지는 총 320부를 배포하여 296부가 회수되었으나 회수

되어진 설문지에서 내용이 충실하지 못한 설문지 32부를 제외하고 264부를 

조직유효성 6

Allen & Meyer(1990)

권기완(2017)

손승호(2017)

장수현(2017)

자아탄력성 6

Klohnen(1996)

이주영(2016)

박시연(2016)

윤은영(2015)

손영화(2016)

인구 통계학적 특성 8
명목척도 

서열척도
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실증분석에 사용하였다. 모집단의 규정과 표본에 대하여〔표 3-2〕와 같이 

정리하여 보았다.

3.3.2  분석의 방법과 분석절차

  연구자는 분석기법에 대한 선택에 따라서 또는 자료의 질과 양에 따라서 

결과가 달라질 수 있다는 점을 고려하여야 하며 문제해결에 필요한 정보를 

최대한 도출하기 위하여 분석기법을 매우 다양하게 선택하여 사용 할 수 있

다. 본 연구자의 연구에서 기대되어지는 바람직한 연구에 대한 결과를 도출하

기 위하여 변수의 수와 분석의 성격과 분석의 종류와 척도 등의 표본의 전반

적 성격을 고려하여 부합하고 있는 방법을 적용하였다. 또한 앞에서 제시하고 

있는 연구모형 및 가설설정과 가설의 검증을 위해 설문지를 통한 조사로 수

집되어진 설문지에 대해 응답이 완료되어진 자료들을 회수한 이후에 유효한 

표본만을 추출하였으며 지침에 따라서 코딩작업으로 부호화시켰고 부호화되

어진 자료들을 개별적으로 입력을 하였으며 통계 프로그램으로 SPSS 22.0ver 

사용하였으며 빈도 분석, 기술 통계분석, 요인분석, 신뢰도 분석, 탐색적 요인

〔표 3-2〕모집단에 대한 조사 표본

모집단 리조트 종사원

표본 단위 서울·경기지역

조사 기간 2017년10월15일~2017년10월30

자료수집 방법 설문지

표본 크기 320부

회수 표본 296부(92.5%)

유효 표본 264부(82.5%)
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분석, 회귀분석, 다중회귀분석 등을 실시하였다.

  첫째, 설문에 참여한 조사대상자의 인구통계학적인 특성에 대하여 정확하게 

파악하기 위한 하나의 방법으로 빈도분석(frequency analysis), 기술통계분석

을 실시하였으며 표본의 특성을 파악하고자 하였다.

  둘째, 가설의 검증을 측정하기 위해 측정 항목들 사이에 신뢰도 및 타당도

에 대한 분석을 실시하였다. 타당성의 분석을 위해 각각의 유형에 따른 측정

항목들을 가지고 요인분석을 실시하였으며 각각의 항목들 사이에서 신뢰도에 

대하여 검증을 실시하기 위한 방편으로 내적일관성을 판단하여 알수 있는 

Cronbach's α값을 이용하고 있다.

  셋째, 직무스트레스를 역할모호성, 역할갈등 등의 구성적인 요소들을 독립

변수로 하여 자아탄력성, 직무소진과 조직유효성의 종속변수들 사이의 영향적

인 관계를 확인하기 위하여 상관관계의 분석을 실시하였다.

  넷째, 자아탄력성이 직무스트레스와 직무소진의 관계와 직무스트레스와 조

직유효성의 관계에서 매개역할을 하는지를 파악하기 위한 회귀분석을 실시하

였다. 

  다섯, 가설에 대한 검증을 확인하기 위한 방법으로 다중회귀분석을 실시하

였다.
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Ⅳ. 실증분석

4.1 표본의 인구통계학적 특성 

   연구를 진행하기 위해서 도출한 표본들이 가지는 모집단의 대표성에 대하

여 추정하기 위한 2017년 10월15일부터 10월30일까지 총 15일간에 거쳐 실

시하였고, 연구를 위한 수집 자료는 서울·경기 리조트 종사원을 주요 대상으

로 하였다. 설문지를 통하여 총 320부가 배부하였고, 296부의 설문지를 회수

하였고, 회수설문 중에서 성의 없는 응답자의 결측 값을 제외하였으며 총 

264부를 최종적 분석하여 인구통계학적인 특성을 파악할 수 있는 빈도분석 

실시하고, 그 결과에 대한 표는 아래의 〔표 4-1〕과 같다. 우선, 응답자의 

성별분포로는 여자이 89명(33.7%) 남자175명(66.3%)으로 나타나 남성이 여

성보다 높은 참여 비율을 보이고 있다. 결혼여부는 기혼95명(36.0%). 미혼97

명(36.9%), 기타72명(27.2%)로 나타났으며 연령으로 20~29세가 21명(8.0%), 

30~39세의 분포가 87명(33.0%), 40~49세가 114명(43.2%), 50세 이상이 42

명(15.9%)으로 나타나고 있다. 직급은 사원이 156명(59.1%), 주임이 72명

(27.3%), 대리가 21명(8.0%), 과장이 10명(3.83%), 부장이 5명(1.9%)이며, 

근무연수는 1년 미만이 45명(17.0%), 1~3년 미만이 15명(5.7%), 3~5년 미

만이 173명(65.5%), 5~10년 미만이 19명(7.2%), 10년 이상이 12명(4.5%)으

로 나타났다. 소속부서는 객실부가 42명(15.9%), 조리부가 165명(62.5%), 식

음료부가 21명(8.0%), 기타가 36명(13.6%)로 나타났으며 고용형태는 정규직

이 169명(64.0%), 비정규직이 51명(19.3%), 단시간근로가 44명(16.7%)로 나

타났다.  월 소득은 200만원미만이 99명(37.5%), 200만원~300만원 미만이 

66명(25.0%), 300만원~400만원이 56명(21.2%), 400~500만원 미만이 36명

(13.6%), 500만원 이상이 7명(2.7%)으로 나타났다. 인구통계학적 특성에 대

한 빈도분석결과 남자가 여자에 비해 36.2%가량의 차이를 보이며 많은 것으

로 나타났으며, 결혼여부는 미혼과 기타 등이 63.9%로 높은 비중을 차지하고 

있었으며 연령대는 40~49세가 43.2%로 높은 빈도를 보이는 상태이며 
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20~29세는 8.0%로 낮은 빈도를 보이고 있으며 직급은 사원이 가장 많은 

59.1%이며 사원과 주임이 86.4로 대다수를 보이고 있다. 근무연수는 10년 이

상이 4.5%로 직급과 근무연수를 보면 전문스킬을 가지고 근속하는 경우가 많

지 않음을 알 수 있다. 소속은 조리부가 62.5%로 가장 많은 설문응답을 하였

고 고용형태는 정규직이 64.0%로 높은 비중을 보이며 월 소득은 200미만이 

37.5%이며 300미만이 62.5%로 높지 않은 급여체계를 보여주고 있어 리조트

에 종사원들의 근속기간과 연관되어짐을 알 수 있다.

〔표 4-1〕 표본의 인구통계학적인 특성에 따른 빈도 분석

구  분 빈도(n=264) 비율(%=100)

성별
여자

남자

89

175

33.7

66.3

결혼

기혼

미혼

기타

95

97

72

36.0

36.7

27.2

연령

20-29세              

30-39세                 

40-49세 

50세 이상             

21

87

114

42

8.0

33.0

43.2

15.9

직급

사원

주임

대리

과장

부장

156

72

21

10

5

59.1

27.3

8.0

3.8

1.9

근무연수

1년 미만

1~3년 미만

3~5년 미만

5~10년 미만

10년 이상

45

15

173

19

12

17.0

5.7

65.5

7.2

4.5



- 57 -

4.2 변수의 기술통계 분석 결과 

4.2.1 직무스트레스

직무스트레스에 대하여 리조트에 종사하는 종사자들이 인지하는 역할 모호

성과 역할 갈등에 대하여 분석한 결과로는 다음 〔표 4-2〕와 같으며 분석결

과, 역할모호성에서 ‘나의 판단과 상반된 업무를 동시에 수행하는 경우가 있

다.’는 (M=3.77)로 가장 높은 평균을 보이고, 역할갈등에서 ‘나는 맡고 있는 

현재의 업무의 내용과 업무량이 너무 많아 피로감을 느끼고 있다.’(M=4.08)

로 가장 높은 분포로 내판단과 상반된 업무를 수행하면서 역할 모호성에 대

한 스트레스를 많이 받으며 업무내용과 업무량이 많아 역할 갈등의 스트레스

를 받는 강도가 높음을 알 수 있다.

소속부서

객실 부

조리 부

식음료 부

기타

42

165

21

36

15.9

62.5

8.0

13.6

고용형태

정규직

비정규직

단시간근로

169

51

44

64.0

19.3

16.7

월소득

200만원미만

200~300만원미만

300~400만원미만

400~500만원미만

500만원 이상

99

66

56

36

7

37.5

25.0

21.2

13.6

2.7

합계 264 100
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〔표 4-2〕직무스트레스에 대한 기술통계 분석결과 

요인 항 목 평 균
표준

편차

역
할
모
호
성

나의 판단과 상반된 업무를 동시에 수행하는 경우가 있다. 3.77 .762

나는 업무 일정 때문에 휴가를 포기해야 할 때가 있다. 3.55 .840

나는 일이 너무 많아서 일과 가정에 모두 다 잘하기가 힘들

다
3.68 .701

나의 일을 수행하기 위하여 높은 수준의 기술과 지식이 필

요하다.
3.62 .800

나의 업무 일정 과 업무 관련에 대한 사항은 전혀 예고 없

이 갑작스럽게 정하거나 바뀐다.
3.70 .831

나의 업무 현장의 분위기는 권위적이고 수직적이다. 3.69 .790

나는 하는 일과 관련된 사람들과 항상 원만한 관계를 유지

하려고 한다.
3.66 .794

역
할
갈
등

나는 요즘 일을 마치고 나면 하는 일에 대한 스트레스를 자

주 느낀다.
4.01 .714

나는 맡고 있는 현재의 업무의 내용과 업무량이 너무 많아 

피로감을 느끼고 있다.
4.08 .841

나는 매사에 열정적이지 않으며 자신감을 가지지 못한다. 3.70 1.013

나는 과중한 업무의 수행에 비하여 사회적인 대우나 보상이 

상대적으로 낮음을 항상 느끼고 있다.
3.66 .849

나와 함께 일하는 사람들은 직접적인 스트레스를 나에게 준

다.
3.47 .910

나는 현재 내가 맡고 있는 직무를 수행하면서 충분한 시간

적 여유가 주어지지 않는다고 느끼고 있다.
3.55 .966

나의 동료들은 각자에게 부여된 임무를 수행하지 않는다. 3.88 .800
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4.2.2 직무소진

  리조트에 종사하는 종사원의 직무소진의 기술통계분석의 결과는 다음〔표 

4-3〕과 같으며 결과분석은 직무소진에서 ‘나는 현재 소속되어 있는 직장에

서 효과적인 기여를 제공하고 있지 않다고 느낀다.’(M=3.75)가 가장 높으며 

‘나는  직무수행 시 발생하는 문제들에 대하여 효과적으로 해결 할 수 없

다.’(M=3.75)로 직무소진 있는 종사원은 직장에 효과적인 기여와 문제를 효

과적으로 해결 할 수 없다는 직무에 대한 부정적인 생각을 느끼는 것을 알 

수 있다.  

4.2.3 조직유효성

  리조트에 종사하는 종사원의 조직유효성에 대한 기술통계분석은 다음〔표 

〔표 4-3〕직무소진에 대한 기술통계 분석결과

요인 항 목 평 균
표준

편차

직
무
소
진

나는 맡은 일을 실행하는데 있어서 정서적으로 매우 지쳐 있음

을 느낀다.
3.60 .783

나는 아침에 일어나서 출근하려는 생각만 하면 피곤함이 몰려온

다.
3.72 .774

나는 현재 맡은 일을 시작한 이후부터 나의 직무에 대하여 관심

이 더욱 줄어들었다.
3.69 .727

나는  직무수행 시  발생하고 있는  문제들에 대하여 효과적인 

해결을 할 수 없다.
3.70 .773

나는 현재 소속되어 있는 직장에서 효과적인 기여를 제공하고 

있지  않다고 느낀다.
3.75 .723

나는 직무수행 시 감정적으로 메마른 상태를 경험한다. 3.62 .751
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4-4〕와 같으며 결과분석은 조직유효성에서 ‘나는 나에게 주어진 업무가 내 

자신의 발전에도 도움이 된다고 생각한다.’(M=3.76)가 가장 높으며 ‘나는 조

직을 위해서라면 개인적인 시간도 기꺼이 할애하고자 하는 용의가 있

다.’(M=3.71)로 조직유효성이 있는 종사원은 일을 할 때 업무에 대한 발전가

능성과 조직을 위한 헌신적인 마음을 가지고 있는 것을 알 수 있다.  

4.2.4 자아탄력성

  리조트에 종사하는 종사원의 자아탄력성에 대한 기술통계분석은 다음〔표 

4-5〕와 같으며 결과분석은 자아탄력성에서 ‘나는 ‘강한’성격을 가졌다고 자

신 있게 말할 수 있다’(M=3.86)가 가장 높으며 ‘나는 다양한 경험에 도전하

는 것을 좋아한다.’(M=3.85)로 자아탄력성이 있는 종사원은 자신의 성격에 

대한 자긍심과 모험정신이 있는 것을 알 수 있다.  

〔표 4-4〕조직유효성에 대한 기술통계 분석결과

요인 항 목 평 균
표준

편차

조
직
유
효
성

나는 나에게 주어진 업무가 내 자신의 발전에도 도움이 된

다고 생각한다.
3.76 .703

나의 능력과 업무량을 비교하여 보면 현재 받고 있는 급여

는 아주 적정하다고 생각한다.
3.49 .859

나는 성공적인 업무를 위하여 회사의 경제적인 지원에 대체

로  만족한다.
3.56 .748

나는 조직의 경영성과를 위하여 다른 사람들보다 더욱 많이 

노력을 한다.
3.57 .742

나는 조직을 위해서라면 개인적인 시간도 기꺼이 할애하고

자 하는 용의가 있다.
3.71 .761

나는 조직의 일원임을 다른 사람들에게 말하는 것이 자랑스

럽다.
3.54 .729
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4.3 연구변수의 타당성과 신뢰도 분석

   가설검증을 위하여 본 연구는 가설검증에 이용되고 있는 변수들의 측정도

구에 대하여 신뢰성(reliability)과 타당성(validity)을 검토하여 보기 위하여 설

문지를 통하여 측정의 개념속성을 명확히 반영하는지를 알아보았다. 개발된 

척도를 측정하려고 하는 개념과 특성에 대하여 명확히 측정하는지 파악하기 

위한 방법으로 타당성을 검증하기 위하여 가장 많이 사용되어지는 분석의 기

법이 다수의 변수들 간의 상관관계를 기초로 하여 많은 변수들 속에 내재되

어 있는 체계적 구조를 찾아내 보려는 기법인 요인분석을 이용하였다. 요인분

석에서 주성분 분석을 사용하였으며 요인이 설명할 수 있는 분산의 양을 뜻

하는 아이겐(eigen)값을 기준으로 아이겐 값이 1.0이상인 요인들을 추출한다

(김지연, 2013). 요인 적재치(factor loading)는 0.40 이상인 경우를 통계적으

로 유의한 것으로 판단되고, 요인들 간의 상관관계인 다중공선성을 제거하기 

위한 직각회전(varimax)방식으로 나타냈다(이승준, 2015). 분석방법의 특성에 

따라 각 항목들 간의 상관관계가 높여야 하며 표본적합도의 KMO(Kaise- 

〔표 4-5〕자아탄력성에 대한 기술통계 분석결과

요인 항 목 평 균
표준

편차

자
아
탄
력
성

나는 다양한 경험에 도전하는 것을 좋아한다. 3.85 .690

나는 어려운 상황이 발생하여도 침착함을 유지할 수 있다. 3.79 .687

나는 에너지(힘)가 넘치는 사람이다 3.72 .753

나는 행동하기 전에 생각을 많이 한다. 3.84 .742

나는 ‘강한’성격을 가졌다고 자신 있게 말할 수 있다 3.86 .694

나는 어려움이 발생하더라도 그것이 내인생에 가치 있는 일

이라고 생각한다.
3.77 .762
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Mayer-Olkin)의 측정도와 요인분석의 모형에 적합성 여부를 나타내고 있는 

Bartlett의 구형성 검정은 각 항목들 사이의 상관행렬을 확인함으로 사용하는 

항목들이 요인 분석에 과연 적합한가를 나타내 주는 방법이다(오경인, 2015). 

또한 설문지를 통하여 수집되어진 자료에 대한 측정결과가 신뢰할 수 있는 

상태가 되기 위해서는 측정상의 오차가 최소화되어야만(고미애, 2010) 하고 

동일한 대상에 대하여 어떤 측정도구(설문)를 반복하여 적용할 경우는 그때마

다 동일한 결과가 나오는지의 여부에(김예영, 2013)를 알라보기 방법이며(우

현주, 2013) 신뢰성 측정방법으로 응답자에게 동일한 개념을 묻는 비슷한 질

문을 하여 응답자들이 비슷하게 대답하였는지에 대하여 측정하는(김예영, 

2013) 내적일관성으로 항목들 간의 상관관계로써 평가되며, 항목 사이의 상

관관계가 높을수록 내적일관성이 높다(우현주, 2013)라고 하였으며 내적일관

성에 대한 척도의 신뢰성 평가방법은 Cronbach's coefficient alpha를 이용하

는 것으로 Cronbach's a계수는 0에서 1사이의 값을 가지고 있으며, 높을수록 

바람직하지만(우현주, 2013) 사회과학분야에서는 일반적으로 신뢰도의 값이 

0.6 이상이면 보통, 0.7 이상이면 높은 측, 0.8 이상은 매우 높은 것(권혁성, 

2014)으로 해석하여 신뢰성이 낮은 항목을 제거하며 알파계수의 향상으로 측

정도구의 신뢰성을 높일 수도 있다.

4.3.1 직무스트레스의 타당도 및 신뢰성 검정

   직무스트레스의 요인분석과 신뢰성에 대한 검증을 실시한 결과에서는 다

음의〔표 4-6〕과 같으며 직무스트레스에 관한 요인과 요인에 따르는 변수들 

사이의 신뢰성에 대한 검토와 실시한 요인분석은 선행연구로부터 도출되어진 

14개의 문항을 요인 분석에 적용하였다. 요인분석은 주성분 요인(principal 

components)의 추출방식 및 varimax 회전방식으로 실시하였고, 요인분석의 

적용의 가능성 검정의 결과를 표본적합도의 KMO측도는 .877, Bartlett의 구

형성 검정치는 2383.332, 유의수준은 .000으로 요인분석에 적합한 것으로 나

타났다. 
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〔표 4-6〕직무스트레스에 대한 타당도 및 신뢰도 분석 결과
요
인
명

측정항목
구성요소

1 2

역
할
모
호
성

나의 판단과 상반된 업무를 동시에 수행하는 경우가 

있다.
.874

나는 업무 일정 때문에 휴가를 포기해야 할 때가 있다. .824
나는 일이 너무 많아서 일과 가정에 모두 다 잘하기가 

힘들다
.777

나의 일을 수행하기 위하여 높은 수준의 기술과 지식

이 필요하다.
.790

나의 업무 일정 과 업무 관련에 대한 사항은 전혀 예

고 없이 갑작스럽게 정하거나 바뀐다.
.851

나의 업무 현장의 분위기는 권위적이고 수직적이다. .795

나는 하는 일과 관련된 사람들과 항상 원만한 관계를 

유지하려고 한다.
.811

역
할
갈
등

나는 요즘 일을 마치고 나면 하는 일에 대한 스트레스

를 자주 느낀다.
.743

나는 맡고 있는 현재의 업무의 내용과 업무량이 너무 

많아 피로감을 느끼고 있다.
.696

나는 매사에 열정적이지 않으며 자신감을 가지지 못한

다.
.804

나는 과중한 업무의 수행에 비하여 사회적인 대우나 

보상이 상대적으로 낮음을 항상 느끼고 있다.
.836

나와 함께 일하는 사람들은 직접적인 스트레스를 나에

게 준다.
.821

나는 현재 내가 맡고 있는 직무를 수행하면서 충분한 

시간적 여유가 주어지지 않는다고 느끼고 있다.
.817

나의 동료들은 각자에게 부여된 임무를 수행하지 않는

다.
.859

Eigen-value 4.703 4.467

설명분산(%) 33.595 31.909

누적분산(%) 33.595 65.504

Cronbrach Alpha .917 .902

KMO = .877  Bartlett의 구형성 검정χ2= 2383.332  df= 91  sig. = .000
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직무스트레스의 영향요인에 대한 요인 추출의 결과로 2개의 요인이 도출되었

으며, 총 분산에 대한 설명력의 설명력은 65.504%로 나타났다. 각각의 요인

명은 그 특성에 맞게 역할모호성, 역할갈등으로 하였다. 각각의 요인에 관한 

신뢰도의 분석한 결과에서 역할모호성은 .917, 역할갈등은 .902로 모두 0.9 

이상으로 매우 높은 신뢰도를 보이고 있다.

4.3.2   직무소진의 타당성 및 신뢰성 검증

  직무소진의 신뢰성에 대한 검증 및 요인분석을 실시한 결과에서는 다음의 

〔표 4-7〕과 같으며 직무소진에 대하여 요인과 요인에 따르는 변수 사이의 

신뢰성에 대한 검토와 요인분석을 실시하여 선행연구로부터 도출되어진 6개

의 문항을 요인분석에 적용하였다.

 요인분석은 주성분 추출방식 및 varimax 회전방식을 사용하였으며, 요인분

〔표 4-7〕직무소진에 대한 타당성  및 신뢰도 분석 결과

요인 항 목
요인

적재량

아이겐값

(분산률%)

Cronba

ch's α

직

무

소

진

나는 맡은 일을 실행하는데 있어서 정서적으로 매우 지

쳐 있음을 느낀다.
.745

3.097
(51.609%)

.811

나는 아침에 일어나서 출근하려는 생각만 하면 피곤함이 

몰려온다.
.645

나는 현재 맡은 일을 시작한 이후부터 나의 

직무에 대하여 관심이 더욱 줄어들었다.
.711

나는  직무수행 시  발생하고 있는  문제들에 대하여 효

과적인 해결을 할 수 없다.
.754

나는 현재 소속되어 있는 직장에서 효과적인 기

여를 제공하고 있지  않다고 느낀다.
.732

나는 직무수행 시 감정적으로 메마른 상태를 

경험한다.
.717

KMO = .852   Bartlett의 구형성 검정χ2 = 436.060   df= 15   Sig. = .000
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석의 적용 가능성에 대한 검정결과로 표본적합도의 KMO측도는 .852, 

Bartlett의 구형성 검정치는 436.060, 유의수준은 .000으로 요인분석에 적합한 

것으로 나타났다. 직무소진의 영향을 미치는 요인에 대한 추출결과에서 총 분

산에 대한 설명력은 51.609%로 각각의 요인에 대한 신뢰도 분석결과 직무소

진에 대한 신뢰도는 .811로 높은 신뢰도를 보이고 있음을 알 수 있다.  

4.3.3   조직유효성의 타당성 및 신뢰성 검증

  조직유효성의 요인분석 및 신뢰성 검증을 실시한 결과 다음 〔표 4-8〕과 

같으며 조직유효성에 대하여 요인과 변수들 사이의 요인분석과 신뢰성의 검

증을 위하여 실시한 요인분석은 선행연구자 들에게서 도출되어진 6개의 문항

을 요인 분석에 적용하였다.  

요인분석은 주성분(principal components) 추출방식 및 varimax 회전방식을 

실시하였으며, 적용가능성에 따르는 검정의 결과에서 표본적합도의 KMO측

〔표 4-8〕조직유효성에 대한 타당성  및 신뢰도 분석 결과 

요인 항 목
요인

적재량

아이겐값

(분산률%)

Cronba

ch's α

조

직

유

효

성

나는 나에게 주어진 업무가 내 자신의 발전에

도 도움이 된다고 생각한다.
.796

3.487
(58.118%)

.850

나의 능력과 업무량을 비교하여 보면 현재 받

고 있는 급여는 아주 적정하다고 생각한다.
.628

나는 성공적인 업무를 위하여 회사의 경제적인 

지원에 대체로  만족한다.
.760

나는 조직의 경영성과를 위하여 다른 사람들보

다 더욱 많이 노력을 한다.
.795

나는 조직을 위해서라면 개인적인 시간도 기꺼

이 할애하고자 하는 용의가 있다.
.782

나는 조직의 일원임을 다른 사람들에게 말하는 

것이 자랑스럽다.
.799

KMO = .865   Bartlett의 구형성 검정χ2 = 624.098   df= 15   Sig. = .000
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도는 .865이며 Bartlett의 구형성 검정치는 624.098, 유의수준은 .000으로 요

인분석에 적합한 것으로 나타났으며 조직유효성의 영향요인에 관한 요인의 

추출결과에서 총 분산에 대한 설명력은 58.118%를 가지고 있으며 각각의 요

인에 대하여 신뢰도에 대한 분석결과에서 직무태도에 대한 신뢰도는 .850으

로 높은 신뢰도를 보이고 있다.  

4.3.4   자아탄력성의 타당성 및 신뢰성 검증

 자아탄력성의 요인분석 및 신뢰성 검증에 대한 결과는 다음 〔표 4-9〕와 

같으며 자아탄력성에 대하여 요인과 변수들 사이의 요인분석과 신뢰성의 검

증을 위하여 실시하는 요인분석은 선행연구자 들로부터 도출되어진 6개의 문

항을 요인 분석에 적용하였다.

 

 요인분석은 주성분(principal components) 추출방식 및 varimax 회전방식으

로 하였으며, 적용가능성의 검정결과에서 표본적합도의 KMO측도는 .872이

며 Bartlett의 구형성 검정치는 977.985, 유의수준은 .000으로 요인분석에 적

〔표 4-9〕자아탄력성에 대한 타당성 및 신뢰도 분석 결과

요
인

항 목
요인

적재량
아이겐값
(분산률%)

C r o n
bach's 
α

자
아
탄
력
성

나는 다양한 경험에 도전하는 것을 좋아한다. .831

4.108
(68.472%)

.907

나는 어려운 상황이 발생하여도 침착함을 유지

할 수 있다.
.855

나는 에너지(힘)가 넘치는 사람이다 .863

나는 행동하기 전에 생각을 많이 한다. .812

나는 ‘강한’성격을 가졌다고 자신 있게 말할 수 

있다
.808

나는 어려움이 발생하더라도 그것이 내인생에 

가치 있는 일이라고 생각한다.
.793

KMO = .872   Bartlett의 구형성 검정χ2 = 977.985   df= 15   Sig. = .000
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합한 것으로 나타났으며 자아탄력성의 영향요인에 대한 요인 추출결과 총 분

산 설명력은 68.472%를 가지며 각각의 요인에 대하여 신뢰도에 대한 분석결

과에서 직무태도에 대한 신뢰도는 .907로 매우 높은 신뢰도를 보이고 있다. 

4.4  상관관계분석

  변수사이에서 관계를 둘이나 그이상의 변수들에 있어서 한 변수가 변동하

게 되면 다른 변수가 어떻게 변동하게 되는지에 대한 변동에 대한 연관성 빈

도와 변동의 크기정도 및 방향을 상관관계로 본 연구에서는 측정 변수들 사

이의 영향관계가 얼마정도로 밀접관계인가를 측정하기 위한 방법으로 피어슨 

상관관계분석을 실시하였다. 상관관계분석은 연구하려 하는 변수와 다른 변수

들 간에 관련성을 분석하기 위하여 사용되는 것으로 x, y가 있다면 x의 변화

량에 따라 y도 변화하는 관계를 의미하고, x가 증가할 때 y는 감소하는 경우

를 음(-)의 상관관계, 어느 쪽에도 관계를 보이지 않으면 무상관이라 하며 상

관계수는 0.2 이하면 무시해도 좋은 수준의 상관관계이고, 0.4 정도이면 약한 

상관관계, 0.6 이상이면 강한 상관관계로 볼 수 있다(채서일, 2004). 본연구의 

상관관계분석(Correlation Analysis)의 결과에 대한 표는 〔표 4-10〕과 같

다.

〔표 4-10〕 상관관계분석 결과

　 역할모호성 역할갈등 직무소진 조직유효성 자아탄력성

역할모호성 1 　 　 　 　

역할갈등 -.033 1 　 　 　

직무소진 .217** -.069 1 　 　

조직유효성 .236** -.029 .821** 1 　

자아탄력성 .217** -.036 .661** .634** 1

**. 상관이 0.01 수준에서 유의합니다(양쪽).
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분석되어진 결과에서 역할모호성과 직무소진은(.217**)이며, 역할모호성과 

조직유효성은(.236**), 역할모호성과 자아탄력성은(.217**), 직무소진과 조직

유효성은(.821**), 직무소진과 자아탄력성은(.661**), 조직유효성과 자아탄력

성은(.634**)로 직무소진, 조직유효성, 자아탄력성은 상관관계가 높은 것을 

알 수 있다.

4.5 가설의 검증

  4.5.1 리조트종사원이 인지하는 직무스트레스와 직무소진의 관계 검증

 직무스트레스의 역할 모호성과 역할 갈등과 직무소진의 관계를 알아보기 위

하여 회귀분석을 실시하였다. 결과표는 〔표 4-11〕과 같다.

〔표 4-11〕직무스트레스와 직무소진의 관계

독립변수

비표준계수
표준 

계수
t

유의수

준

공선성통계량

B 표준오차 베타 TOL VIF

(상수) 3.198 .263 　 12.169 .000 　 　

역할모호성 .181 .051 .215 3.568*** .000 .999 1.001

역할갈등 -.048 .047 -.062 -1.029 .305 .999 1.001

 R=.226a  R2=.051  Adj R2=.044  F=7.022

a.종속변수: 직무소진
*p<0.05, **p<0.01, ***p<0.001 
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  회귀분석 결과에서 설명력 R²값은 .051으로 나타났으며, 회귀모형은 유

의미하게 나타났다(F=7.022). 직무스트레스 중 역할모호성은 직무소진에 

유의한 영향이 있는 것으로 나타났으며 역할갈등은 본 연구의 가설에서  

처럼 유의미한 영향이 있을 것이라는 것과 다르게 직무소진에 유의미한 

영향 관계가 없는 것으로 나타났으며 이에 직무스트레스의 2개의 요인 중 

1개의 요인만 직무소진에 영향을 미치게 되는 것으로 분석되었으며 가설 

1은 부분 채택 되었다.

  4.5.2 리조트종사원이 인지하는 직무스트레스와 자아탄력성의 관계 검증

 직무스트레스의 역할 모호성과 역할 갈등과 자아탄력성의 관계를 알아보기 

위하여 회귀분석을 실시하였다. 결과표는 〔표 4-12〕과 같다.

  회귀분석의 결과에 따라서 설명력 R²값은 .048로 나타났으며, 회귀모형

〔표 4-12〕직무스트레스와 자아탄력성의 관계

독립변수

비표준계수
표준 

계수
t 유의수준

공선성통계량

B 표준오차 베타 TOL VIF

(상수) 3.165 .290 　 10.926 .000 　 　

역할모호성 .200 .056 .216 3.572*** .000 .999 1.001

역할갈등 -.024 .052 -.029 -.472 .637 .999 1.001

 R=.219a  R2=.048  Adj R2=.041  F=6.554

a.종속변수: 자아탄력성
*p<0.05, **p<0.01, ***p<0.001 
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은 유의미할 것으로 나타났다(F=6.554). 직무스트레스 중 역할모호성은 

자아탄력성에 유의한 영향이 있는 것으로 나타났으며 역할갈등은 본 연구

의 가설처럼 유의미한 영향을 미칠 것이라는 주장과는 다르게 자아탄력성

에 유의미한 영향 관계가 없는 것으로 나타났으며 이에 직무스트레스의 2

개의 요인 중 1개의 요인만 자아탄력성에 영향을 미치게 되는 것으로 분

석되었으며 가설 2는 부분 채택 되었다.

  4.5.3 리조트종사원이 인지하는 직무스트레스와 조직유효성의 관계 검증

 직무스트레스의 역할 모호성과 역할 갈등과 조직유효성의 관계를 알아보기 

위하여 회귀분석을 실시하였다. 결과표는 〔표 4-13〕과 같다.

  회귀분석 결과에 따라서 설명력 R²값은 .056로 나타났으며, 회귀모형은 

〔표 4-13〕직무스트레스와 조직유효성의 관계 검증

독립변수

비표준계수
표준 

계수
t 유의수준

공선성통계량

B 표준오차 베타 TOL VIF

(상수) 2.904 .277 　 10.474 .000 　 　

역할모호성 .209 .053 .235 3.910*** .000 .999 1.001

역할갈등 -.017 .050 -.021 -.350 .727 .999 1.001

 R=.237a  R2=.056  Adj R2=.049  F=7.758

a.종속변수: 조직유효성
*p<0.05, **p<0.01, ***p<0.001 
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유의미한 정의 영향이 있는 것으로 나타났다(F=7.758). 직무스트레스 중 

역할모호성은 조직유효성에 유의한 영향이 있는 것으로 나타났으며 역할

갈등은 본 연구의 가설처럼 유의미한 영향을 미칠 것이라는 것과는 다르

게 조직유효성에 유의미한 영향 관계가 없는 것으로 나타났으며 이에 직

무스트레스의 2개의 요인 중 1개의 요인만 조직유효성에 영향을 미치게 

되는 것으로 분석되어 가설 3은 부분 채택 되었다.

  4.5.4 자아탄력성과 직무소진의 관계 검증

 자아탄력성과 직무소진의 관계를 알아보기 위하여 회귀분석을 실시하였다. 

결과표는 〔표 4-14〕와 같다.

회귀분석 결과 회귀식의 설명력인 R²값은 .436로 나타났으며, 회귀모형

은 유의한 것으로 나타났다(F=202.816, p<.000). 자아탄력성이 높을수록 

직무소진이 높아지는 것으로 분석되었으며 가설 4는 채택되었다.

〔표 4-14〕자아탄력성과 직무소진의 관계

독립변수

비표준화계수
표준화 

계수
t 유의확률

B 표준오차 베타

(상수) 1.395 .162 　 8.595 .000

자아탄력성 .600 .042 .661 14.241*** .000

R=.661a  R2=.436  Adj R2=.434  F=202.816

a.종속변수: 직무소진
***p<0.001 
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  4.5.5 자아탄력성과 조직유효성의 관계 검증

  자아탄력성과 조직유효성의 관계를 알아보기 위하여 회귀분석을 실시하였

다. 결과표는 〔표 4-15〕와 같다.

회귀분석 결과 회귀식의 설명력인 R²값은 .402로 나타났으며, 회귀모형

은 유의한 것으로 나타났다(F=175.826, p<.000). 자아탄력성이 높을수록 

조직유효성이 높아지는 것으로 분석되었으며 가설 5는 채택되었다.

  4.5.6 직무소진과 조직유효성의 관계 검증

 직무소진과 조직유효성의 관계를 알아보기 위하여 회귀분석을 실시하였다. 

결과표는 〔표 4-16〕과 같다.

〔표 4-15〕자아탄력성과 조직유효성의 관계

독립변수

비표준화계수
표준화 

계수
t 유의확률

B 표준오차 베타

(상수) 1.288 .177 　 7.278 .000

자아탄력성 .609 .046 .634 13.260*** .000

R=.634a  R2=.402  Adj R2=.399  F=175.824 

a.종속변수: 조직유효성
***p<0.001 
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회귀분석 결과 회귀식의 설명력인 R²값은 .675로 나타났으며, 회귀모형

은 유의한 것으로 나타났다(F=543.052, p<.000). 직무소진이 높을수록 

조직유효성이 높아지는 것으로 분석되었으며 가설 6은 채택되었다.

 4.5.7 리조트 종사원이 인지하는 직무스트레스와 직무소진 간의 자아탄력성

의 매개효과

  위계적 다중회귀분석은 Baron과 Kenny(1986)가 제시하고 있는 절차에 따

라 다음처럼 요건을 충족시켜야 한다. 어떤 변인이 매개변인으로 고려되기 위

해서는 단계를 만족해야 한다. 첫 번째 단계는 예측변인이 매개변인에 유의한 

영향을 주어야 하며(경로A), 두 번째 단계로 매개변인은 종속변인에 유의한 

영향을 주어야 한다(경로B), 세 번째 단계는 경로C에 매개변인을 추가할 때

(경로C’) 예측변인의 효과(β값)가 줄어들어야 한다(보티핑후엔, 2015). 또한 

예측변인의 효과(β값)가 유의하지 않게 되면 완전매개라고 하며, 예측변인의 

효과(β값)가 유의하게 되면 부분매개라고 할 수 있다(서영석, 2010: Baron 

& Kenny, D. A, 1986).

〔표 4-16〕직무소진과 조직유효성의 관계

독립변수

비표준화계수
표준화 

계수
t 유의확률

B 표준오차 베타

(상수) .409 .139 　 2.950 .003

직무소진 .869 .037 .821 23.303*** .000

R=.821a  R2=.675  Adj R2=.673  F=543.052 

a.종속변수: 조직유효성
***p<0.001 
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   역할모호성과 역할갈등이 직무소진에 미치는 영향관계에 대하여 자아탄력

성이 매개하고 있는지 알아보기 위한 검증에서 Barin & Kenny의 매개효과에 

대한 검정을 실시하였으며 매개효과를 검정하기 전에 종속변수의 다중 공선

성을 검토하였다. 그 결과 VIF 지수는 1.001~1.050로 모두 10보다 작으므로 

독립변수 간의 다중 공선성은 없는 것으로 나타났으며 Durben-Wstson 지수

가 1.667이므로 자기상관 없이 독립적이며 따라서 종속변수가 자기상관이 없

이 독립적이며 독립변수가 다중공선성이 없는 것으로 나타나 매개효과 검증

을 실시하였고 매개효과 검정하는 1단계에서 독립변수인 역할모호성(B=.200, 

p<.000)은 자아탄력성에 유의한 영향을 주었으나 역할갈등(B=-.024, p>.05)

은 유의미한 영향을 주고 있지 않는 것으로 나타났다. 역할모호성이 높을수록 

(B=.200), 역할갈등(B=-.024)이 낮을수록 자아탄력성이 높아졌다. 자아탄력성

을 설명하는 설명력은 21.9%이다. 2단계에서 독립변수인 역할모호성(B=181, 

p<.000)은 자아탄력성에 유의한 영향을 주었으나 역할갈등(B=-.048, p>.05)

유의한 영향을 주지 않는 것으로 나타났다. 역할모호성이 높을수록 (B=.181), 

역할갈등(B=-.048)이 낮을수록 자아탄력성이 높아졌다. 자아탄력성을 설명하

는 설명력은 5.1%이다. 매개효과의 마지막 단계인 3단계에서 자아탄력성은 

(p<.000)은 직무소진에 유의한 영향을 주어 매개효과가 있는 것으로 나타났

다. 3단계에서 역할모호성(B=.064, p>.05)은 유의하지 않으며 회귀계수가 

.181에서 .064로 감소하는 것으로 나타나 자아탄력성은 역할모호성이 직무소

〔표 4-17 〕 직무스트레스와 직무소진의 자아탄력성의 매개효과 검정

Setp 1 Setp 2 Setp 3

자아탄력성 직무소진 직무소진

상수 3.165*** 3.198*** 1.350***

역할모호성 .200*** .181*** .064

역할갈등 -.024 -.048 -.034

자아탄력성 .584***

R² .219 .051 .444

F 6.554** 7.022** 69.209***
* p〈.05 ** p〈.01 *** p〈.001
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진에 미치는 영향에 완전 매개한다. 역할갈등(B=-.034, p>.05)은 유의하지 않

으며 회귀계수가 -.048에서 -.034로 나타났으며 1단계, 2단계, 3단계에서 모

두 유의하지 않아 자아탄력성은 역할갈등이 직무소진에 미치는 영향에 대하

여 매개효과가 없는 것으로 나타났다. 이상의 결과에 대하여 모형으로 나타내

어 보면 〔그림 4-1〕과 같다. 

 4.5.8 리조트 종사원이 인지하는 직무스트레스와 조직유효성 간의 자아탄력

성의 매개효과

   

  역할모호성과 역할갈등이 조직유효성에 미치는 영향관계에 대하여 자아탄

력성이 매개하는지 알아보기 위하여 Barin & Kenny의 매개효과에 대한 검정

을 실시하였으며 매개효과를 검정하기 전에 종속변수의 다중공선성을 검토하

〔그림 4-1〕 직무스트레스와 직무소진의 자아탄력성의 매개효과 검정

〔표 4-18 〕 직무스트레스와 조직유효성의 자아탄력성의 매개효과 검정

Setp 1 Setp 2 Setp 3

자아탄력성 조직유효성 조직유효성

상수 3.165*** 2.904*** 1.045***

역할모호성 .200*** .209*** .092*

역할갈등 -.024 -.017 -.003

자아탄력성 .588***

R² .219 .056 .412

F 6.554** 7.758** 157.216***
* p〈.05 ** p〈.01 *** p〈.001
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였다. 그 결과 VIF 지수는 1.001~1.050로 모두 10보다 작으므로 독립변수 

간에 다중 공선성은 없는 것으로 나타났으며 Durben-Wstson 지수가 1.667

이므로 자기상관 없이 독립적이며 따라서 종속변수가 자기상관이 없이 독립

적이며 독립변수가 다중공선성이 없는 것으로 나타나 매개효과 검증을 실시

하였고 매개효과 검정하는 1단계에서 독립변수인 역할모호성(B=.200, 

p<.000),은 자아탄력성에 유의한 영향을 주었으나 역할갈등(B=-.024, p>.05)

은 유의미한 영향을 주고 있지 않는 것으로 나타났다. 역할모호성이 높을수록 

(B=.200), 역할갈등(B=-.024)이 낮을수록 자아탄력성이 높아졌다. 자아탄력성

을 설명하는 설명력은 21.9%이다. 2단계에서 독립변수인 역할모호성(B=.209, 

p<.000), 역할갈등(B=-.017, p>.05)로 역할모호성은 조직유효성에 유의한 영

향을 주었으나 역할갈등은 조직유효성에 유의한 영향을 주주지 않았으며 

5.6%의 설명력을 보여주고 있다. 매개효과의 마지막 단계인 3단계에서 자아

탄력성은 (p<.000)은 조직유효성에 유의한 영향을 주어 매개효과가 있는 것

으로 나타났다. 3단계에서 역할모호성(B=.092, p<.05)은 유의하였으며 회귀계

수가 .209에서 .092로 감소하는 것으로 나타나 자아탄력성은 역할모호성이 

조직유효성에 미치는 영향에 부분 매개한다. 역할갈등(B=-.003, p>.05)은 유

의하지 않으며 회귀계수가 -.017에서 -.003으로 나타났으며 1단계, 2단계, 3

단계 모두 유효하지 않아 자아탄력성은 역할갈등이 조직유효성에 미치는 영

향에 대하여 매개하지 않는다. 이상의 결과에 대하여 모형으로 나타내면 〔그

림 4-2〕와 같다. 

〔그림 4-2〕 직무스트레스와 조직유효성의 자아탄력성의 매개효과 검정
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  이상에서와 같이 연구한 내용을 연구가설의 검정결과에 따라서〔표 4-19〕

를 정리한 표로 나타내었다.

〔표 4-19〕연구 가설의 검증에 대한 결과 

구분 가설
채택

여부

H1 직무스트레스는 직무소진에 유의미한 영향을 미칠 것이다.
부분

채택

H1-1 직무스트레스의 역할 모호성은 직무소진에 유의미한 영향 미칠 것이다. 채택

H1-2 직무스트레스의 역할 갈등은 직무소진에 유의미한 영향을 미칠 것이다. 기각

H2 직무스트레스는 자아탄력성에 유의미한 영향을 미칠 것이다.
부분

채택

H2-1
직무스트레스의 역할 모호성은 자아탄력성에 유의미한 영향 미칠 것이

다.
채택

H2-2
직무스트레스의 역할 갈등은 자아탄력성에 유의미한 영향을 미칠 것이

다.
기각

H3 직무스트레스는 조직유효성에 유의미한 영향을 미칠 것이다.
부분

채택

H3-1
직무스트레스의 역할 모호성은 조직유효성에 유의미한 영향 미칠 것이

다.
채택

H3-2
직무스트레스의 역할 갈등은 조직유효성에 유의미한 영향을 미칠 것이

다.
기각

H4 자아탄력성은 직무소진에 유의미한 영향을 미칠 것이다. 채택

H5 자아탄력성은 조직유효성에 유의미한 영향을 미칠 것이다. 채택

H6 직무소진은 조직유효성에 유의미한 영향을 미칠 것이다. 채택

H7 자아탄력성은 직무스트레스와 직무소진에 매개역할을 할 것이다. 매개

H7-1
자아탄력성은 직무스트레스의 역할 모호성과 직무소진에 매개역할을 할 

것이다.

완전

매개

H7-2
자아탄력성은 직무스트레스의 역할 갈등과 직무소진에 매개역할을 할 

것이다.
기각

H8 자아탄력성은 직무스트레스와 조직유효성 매개역할을 할 것이다. 매개

H8-1
자아탄력성은 직무스트레스의 역할 모호성과 조직유효성에 매개역할을 

할 것이다.

부분

매개

H8-2
자아탄력성은 직무스트레스의 역할 갈등과 조직유효성에 매개역할을 할 

것이다.
기각
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V.  결   론

5.1  연구결과의 의의

   본 연구는 리조트종사원이 느끼는 직무스트레스가 직무소진 및 조직유효

성에 미치는 영향관계와 자아탄력성이 직무소진 및 조직유효성에 미치는 영

향관계를 검증하고 자아탄력성이 매개효과의 역할을 하는지를 검증하기 위하

여 연구하고자 하였다. 리조트종사원이 경험하고 있는 직무스트레스와 이것을 

극복하기 위한 대책으로서 사회적인 지원의 영향에 대한 연구가 리조트기업

들에게 필요하다고 판단된다. 고객을 응대하는 매뉴얼 안에는 종사자들의 감

정 표현 방법과 감정을 통제하는 여러 가지의 규칙으로 인해,(김상희, 2007) 

자신의 감정을 진실하게 혹은 진실하지 않게 어떻게든지 간에 표현해야 하는 

현상에 대하여‘인간감정의 상품화(Hochschild, 1983)’라고 하며, 기업이 요구

하는 기준 조직에 의해 정해지는 감정표현 규범, 규칙 등의 매뉴얼에 맞추어 

자기감정을 숨기고 다른 감정을 표현하는 종사자들의 노력에 대하여 감정 노

동(emotional labor)이라고 명하고 있다(김상희, 2009). 감정노동과 직무스트

레스, 소진, 감정고갈 및 이직의도와 같은 부정적 종속변수간의 영향관계에 

관한 연구(정무관, 2012; 김윤식, 2013), 감정노동과 긍정적 종속변수 및 부

정적 종속변수 간 영향관계를 함께 살펴본 연구(김태성, 2012; 김진강, 2014)

등 감정노동에 관한 연구가 여러 행태로 다양하게 진행되어지고 있으며 어느 

정도는 개념적으로 정의되어지고 이를 바탕으로 실증연구들이 진행되어 오고 

있다. 종사원들이 느끼는 직무스트레스가 직무소진에도 많은 영향관계가 있을 

것이며 직무스트레스나 직무소진으로 조직유효성에 대한 방안마련이 필요할 

것이다. 따라서 개인적인 성향인 자아탄력성이 매개하게 되는 역할 또한 매우 

클 것이라 가정아래 직무스트레스의 구성요인들을 도출하였으며 그 신뢰성과 

타당성검증을 통해서 직무스트레스의 평가척도를 개발 하고자 하였으며 리조

트 종사원이 인지하는 직무스트레스가 매개변수인 자아탄력성에 미치는 영향

과 리조트종사원이 느끼는 직무소진 및 조직유효성과 자아탄력성 간의 인과
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관계를 검토하고자 하였다. 또한 리조트종사원이 느끼는 직무소진과 조직유효

성에 관련변수들 간의 인과관계를 바탕으로 리조트종사원의 인사관리에 경쟁

력의 제고를 위하여 전략적인 시사점 및 향후의 발전적인 방향을 제시하며 

자아탄력성이 미치는 매개효과를 분석하였다. 실증분석의 결과를 요약하면 리

조트종사원이 느끼는 직무스트레스의 영향요인에 대하여 요인의 추출되어진 

결과 2개의 요인이 도출되었으며 각각의 요인명은 각각의 특성에 맞게 역할

모호성, 역할갈등으로 명명하였으며 직무소진에 대하여 요인과 요인에 따르는 

변수들 사이에서 요인분석과 신뢰성에 대한 검토하기 위해 실시하게 된 요인

분석은 선행연구들로부터 도출된 14개의 문항을 요인 분석에 적용하였다. 또

한 직무소진과 조직유효성에 대하여 요인과 요인에 따르는 변수들 사이의 요

인분석과 신뢰성에 대한 검토를 위하여 실시한 결과, 요인분석은 선행연구로

부터 도출되어진 각6개의 문항을 요인 분석에 적용하였다. 자아탄력성에 대하

여 요인과 요인에 따르는 변수들 사이의 요인분석과 신뢰성에 대하여 검토를 

위하여 실시하데 된 요인분석에서 선행연구자들의 연구들로부터 도출되어진 

6개의 문항을 요인 분석에 적용하여 연구를 실시하였다.

 첫째, 리조트종사원이 느끼는 직무스트레스가 직무소진에 미치는 영향에서 

본 연구의 가설처럼 유의미한 영향을 미칠 것이라는 것과 상이하게 역할모호

성만 유의하였으며 역할갈등은 유의한 영향을 미치지 않은 것으로 나타났다. 

이에 따라 직무스트레스의 1개 요인만 직무소진에 영향을 미치는 것으로 나

타나 가설 1은 부분채택 되었다.

  둘째, 리조트종사원이 느끼는 직무스트레스가 자아탄력성에 미치는 영향에

서 본 연구의 가설에서 유의미한 영향을 미칠 것이라는 것과는 상이하게 역

할모호성만 유의하였으며 역할갈등은 유의한 영향을 미치지 않은 것으로 나

타났다. 이에 따라 직무스트레스의 1개 요인만 자아탄력성에 영향을 미치는 

것으로 나타나 가설 2는 부분채택 되었다.

셋째, 리조트종사원이 느끼는 직무스트레스가 조직유효성에 미치는 영향에서 

본 연구의 가설에서 유의미한 영향을 미칠 것이라는 것과는 상이하게 역할모

호성만 유의하였으며 역할갈등은 유의한 영향을 미치지 않은 것으로 나타났

다. 이에 따라 직무스트레스의 1개 요인만 조직유효성에 영향력을 미치고 있
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는 것으로 나타나 가설 3은 부분채택 되었다.

 넷째, 자아탄력성은 직무소진에 유의한 영향을 미치고 있는 것으로 나타났으

며 가설 4는 채택되었다.

 다섯째, 자아탄력성은 조직유효성에 유의한 영향을 미치고 있는 것으로 나타

났으며 가설 5는 채택되었다.

 여섯째, 직무소진은 조직유효성에 유의한 영향을 미치고 있는 것으로 나타났

으며 가설 6은 채택되었다.

 일곱째, 본 연구의 가설의 자아탄력성이 직무스트레스와 직무소진에 매개역

할을 할 것 이라고 하는 가설을 증명하기 위한 회귀분석을 실시한 결과 3단

계에서 역할모호성(B=.064, p>.05)는 유의하지 않으며 회귀계수가 .181에서 

.064로 감소하는 것으로 나타나 자아탄력성은 역할모호성이 직무소진에 미치

는 영향에 완전 매개한다. 역할갈등(B=-.034, p>.05)는 유의하지 않으며 회귀

계수가 .126에서 .037로 감소하는 것으로 나타났으나 1단계, 2단계, 3단계에

서 모두 유의하지 않아 자아탄력성은 역할갈등이 직무소진에 미치는 영향에 

대하여 매개하지 않는 것을 알 수 있었다.

 여덟째, 자아탄력성이 직무스트레스와 조직유효성에 매개역할을 할 것 이라

고 하는 가설을 증명하기 위한 회귀분석을 실시한 결과 3단계에서 역할모호

성(B=.092, p<.05)은 유의하며 회귀계수가 .209에서 .092로 감소하는 것으로 

나타나 자아탄력성은 역할모호성이 직무소진에 부분매개 역할을 하고 있는 

것을 알 수 있다. 역할갈등(B=-.003, p>.05)은 유의하지 않으며 회귀계수가 

-.017에서 -.003으로 감소하는 것으로 나타났으나 1단계, 2단계, 3단계에서 

모두 유의하지 않아 자아탄력성은 역할갈등이 직무소진에 미치는 영향에 대

하여 매개하지 않는 것을 알 수 있었다. 

5.2 연구의 시사점 및 제언

  본 연구는 리조트종사원이 느끼는 직무스트레스가 직무소진의 및 조직유효

성에 미치는 영향적인 관계와 자아탄력성이 직무스트레스와 직무소진, 자아탄

력성이 직무스트레스와 조직유효성에 매개역할에 관한 연구로서 실증 분석의 
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결과에서 나타나는 시사점은 다음과 같다.

  연구의 목적을 달성하기 위하여 본 연구는 서울·경기지역에 소재한 리조트

종사원을 대상으로 종사원들이 느끼는 직무스트레스가 직무소진 및 조직유효

성에 미치고 있는 영향관계에 연구를 통하여 종사원들의 직무에 대하여 스트

레스의 정도를 파악하고 소진되는 상황에 대한 분석을 통하여 조직유효성을 

높이기 위한 방법의 전략적인 시사점을 제시하는데 의의를 가진다.

  본 연구에서 분석되어진 결과를 토대로 하여 다음과 같이 시사점들을 제시

하고자 하며 첫째, 본 연구에서 직무스트레스의 중요성이 대두되고 있는 시점

에서 역할모호성과 역할갈등으로 지구스트레스의 요인을 도출하였으며  역할

모호성은 직무소진, 자아탄력성, 조직유효성에 유의한 영향을 주고 있으나 역

할갈등은 직무소진, 자아탄력성, 조직유효성에 영향을 줄 것이라는 연구자의 

가설과는 다르게 영향을 주지지 않는다는 연구결과를 도출하였으며 리조트 

조리업장의 특성상 내판단과 상반된 업무수행 시 또는 휴가를 포기하고 일로 

인하여 가정에 무리가 갈 경우, 높은 수준의 기술과 지식이 필요할 경우, 갑

작스러운 업무 변경 권위적인 분위기 등을 인하여 지구소진이 높아지고 자아

탄력성과 조직 유효성에 영향주고 있음으로 역할을 정확하게 알고 계획적인 

일정에 따른 업무에 대한 계획과 실행이 필요함을 시사하고 있다. 

  둘째, 자아탄력성과 직무소진, 자아탄력성과 조직유효성, 직무소진과 조직유

효성은 유의한 영향관계가 있는 것으로 나타났으며 행동하기 전에 많은 생각

을 하며 어려움도 이겨내기 위하여 노력하면서 어떤 상황이든 도전하면서 잃

지 않고 에너지가 넘칠 수 있도록 종사원의 관리가 필요함을 시사하고 있다.

 셋째, 자아탄력성이 직무스트레스와 직무소진에 매개역할의 관계를 규명하기 

위한 방법으로 다중회기분석을 실시한 결과에서 리조트종사원의 자아탄력성

이 직무스트레스가 직무소진에 직무스트레스가 조직유효성에 매개역할을 분

석한 결과 자아탄력성은 직무스트레스 중 역할모호성이 직무소진에 완전매개 

역할을 하며 조직유효성에는 부분매개 역할을 하고 있음을 확인 할 수 있었

다. 따라서 도전정신과 에너지가 넘치고 침착하게 자신의 일을 해나가는 성격

의 소유자들이 역할 모호성의 스트레스 상황을 이겨내고 조직에 만족하면서 

몰입할 수 있도록 하는데 도움이 된다는 것을 시사하고 있음을 알 수 있다.
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5.3 연구의 한계점 및 향후의 연구 방향

  현 시대는 많은 기업들이 급변하는 외부환경과 연결되므로 고객과의 서비

스접점에 있는 종사원을 관리의 필요성이 매우 중요하게 되었기 때문에 리조

트종사원이 인지하고 있는 직무스트레스가 직무만족 및 조직유효성에 미치는 

영향관계에 대한 검증과 자아탄력성의 매개효과에 관한 검증을 위하여 본 연

구를 진행하고자 하였다. 장기적으로 인적 자원을 통한 조직의 효율성 향상을 

위한 근본적인 대책 마련에 초점을 두고(김지현, 2013), 조직을 효과적으로 

운영하기 위하여 인적자원 관리가 중요하며 조직의 목표달성 평가에 대한 필

요성이 대두 되고 있는 시점에서 직무스트레스에 대해 다양한 환경과 위기 

속에서 대처하는 개인의 긍정적인 힘이며 스트레스가 되는 상황적 요구에 대

해 경직되지 않고 유연성 있게 대처하는 역동적인 특성이라 할 수 있는 자아

탄력성에 대한 연구로 직무스트레스의 구성요인들을 도출하였으며 신뢰성과 

타당성검증을 통해서 직무만족의 평가척도를 개발 하고자 하였고 리조트종사

원이 인지하는 직무스트레스가 매개변수인 자아탄력성에 미치는 영향과 리조

트종사원이 인지하는 조직유효성과 자아탄력성 간의 인과관계를 검토하고자 

하였다. 연구의 결과와 결론을 비탕으로 하여 다음과 같은 후속연구를 위한 

연구의 한계점과 향후의 연구방향에 대하여 제언하고자 한다.

  첫째, 본 연구에서는 조사의 대상이 서울·경기지역에 소재하고 있는 리조트

종사원을 대상으로 하였으며 표본들의 일반화에 한계점이 있어 후속연구가 

필요할 것이다. 향후 연구에서는 전국적으로 균형적인 표본을 선정할 필요가 

있으며 그에 따른 연구 결과의 일반화의 가능성을 높이도록 하여야 할 것이

다.

  둘째, 본 연구의 실증분석 결과를 통하여 설문조사에 있어서 응답자의 소속

이 조리부에 너무 편중되는 현상을 보여주었으며 또한 설문지에 대한 인식이 

부족한 상태에서의 설문에 참여하여 진솔하고 정확한 응답이 이루어지지 않

았을 가능성이 있다. 앞으로의 후속 연구에서는 연구대상자의 표본을 소속별

로 균형 있는 대상을 선정하여야하며 면접을 통한 설문의 다양한 기법을 통

하여 연구결과의 명확성을 높일 수 있도록 할 수 있어야 할 것이다. 



- 83 -

  셋째, 자아탄력성의 매개효과를 연구함에 있어 서울·경기에 소재한 리조트 

종사원을 대상으로 하여 자아탄력성에 대한 규명이 부족하였으며 향후 연구

에서는 자아탄력성에 대한 명확한 정의를 전제로 전 지역의 리조트종사원을 

대상으로 한 연구의 필요성이 있다.
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□    

설 문 지
리조트 종사원의 직무스트레스가 직무소진 및 조직유효성에 미치는

영향

-자아탄력성의 매개효과-

안녕하십니까?
 바쁘신 가운데 시간을 내어 저의 본 설문에 참여하여 주신 점에 진심으로 감사
드립니다. 
 본 조사는 “리조트 종사원의 직무스트레스가 직무소진 및 조직유효성에 미치는 
영향에 대하여 자아탄력성의 매개효과”에 대하여 연구하여 한성대학교 경영대학
원 석사논문 작성을 위한 조사를 수행하고 있습니다.
귀하께서 응답하여 주시는 결과가 저의 연구에 좋은 자료가 될 것으로 사료 되오
며 연구 및 통계작성 이외의 목적으로는 절대 이용하지 않게 됨을 약속드릴 수 
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A. 다음의 항목은 리조트 종사원의 직무스트레스에 관한 질문입니다. 
   귀하께서 종사하는 리조트의 종사원의 직무스트레스에 대하여 생각하시는 항목의 
해당 숫자에 (V)표 하여 주시기 바랍니다. 

문      항

전혀 
그렇
지 

않다

그렇
지 

않다

보통
이다

그렇
다

매우 
그렇
다

1 나의 판단과 상반된 업무를 동시에 수행하는 경우가 있다. ① ② ③ ④ ⑤

2 나는 업무 일정 때문에 휴가를 포기해야 할 때가 있다. ① ② ③ ④ ⑤

3 나는 일이 너무 많아서 일과 가정에 모두 다 잘하기가 힘들다 ① ② ③ ④ ⑤

4 나의 일을 수행하기 위하여 높은 수준의 기술과 지식이 필요하다. ① ② ③ ④ ⑤

5
나의 업무 일정 과 업무 관련에 대한 사항은 전혀 예고 없이 갑작

스럽게 정하거나 바뀐다.
① ② ③ ④ ⑤

6 나의 업무 현장의 분위기는 권위적이고 수직적이다. ① ② ③ ④ ⑤

7
나는 하는 일과 관련된 사람들과 항상 원만한 관계를 유지하려고 

한다.
① ② ③ ④ ⑤

8
나는 요즘 일을 마치고 나면 하는 일에 대한 스트레스를 자주 느낀

다.
① ② ③ ④ ⑤

9
나는 맡고 있는 현재의 업무의 내용과 업무량이 너무 많아 피로감

을 느끼고 있다.
① ② ③ ④ ⑤

10 나는 매사에 열정적이지 않으며 자신감을 가지지 못한다. ① ② ③ ④ ⑤

11
나는 과중한 업무의 수행에 비하여 사회적인 대우나 보상이 상대적

으로 낮음을 항상 느끼고 있다.
① ② ③ ④ ⑤

12 나와 함께 일하는 사람들은 직접적인 스트레스를 나에게 준다. ① ② ③ ④ ⑤

13
나는 현재 내가 맡고 있는 직무를 수행하면서 충분한 시간적 여유

가 주어지지 않는다고 느끼고 있다.
① ② ③ ④ ⑤

14 나의 동료들은 각자에게 부여된 임무를 수행하지 않는다. ① ② ③ ④ ⑤
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B. 다음은 귀하가 생각하는 리조트종사원의 직무소진에 관한 질문입니다. 해당항목에 
대하여 고려되는 정도를 (V)표하여 주시기 바랍니다. 

C. 다음은 귀하가 생각하는 리조트종사원들의 조직유효성에 대한 질문입니다. 해당항
목에 대하여 고려되는 정도를 (V)표하여 주시기 바랍니다. 

측 정 항 목

전혀 
그렇
지 

않다

그렇
지 

않다

보통
이다

그렇
다

매우 
그렇
다

1
나는 맡은 일을 실행하는데 있어서 정서적으로 매우 지쳐 있음을 

느낀다.
① ② ③ ④ ⑤

2
나는 아침에 일어나서 출근하려는 생각만 하면 피곤함이 몰려온

다.
① ② ③ ④ ⑤

3
나는 현재 맡은 일을 시작한 이후부터 나의 직무에 

대하여 관심이 더욱 줄어들었다.
① ② ③ ④ ⑤

4
나는  직무수행 시  발생하고 있는  문제들에 대하여 효과적인 해

결을 할 수 없다.
① ② ③ ④ ⑤

5
나는 현재 소속되어 있는 직장에서 효과적인 기여를 제

공하고 있지  않다고 느낀다.
① ② ③ ④ ⑤

6
나는 직무수행 시 감정적으로 메마른 상태를 경험한

다.
① ② ③ ④ ⑤

측 정 항 목

전혀 
그렇
지 

않다

그렇
지 

않다

보통
이다

그렇
다

매우 
그렇
다

1
나는 나에게 주어진 업무가 내 자신의 발전에도 도

움이 된다고 생각한다.
① ② ③ ④ ⑤

2
나의 능력과 업무량을 비교하여 보면 현재 받고 있

는 급여는 아주 적정하다고 생각한다.
① ② ③ ④ ⑤

3
나는 성공적인 업무를 위하여 회사의 경제적인 지

원에 대체로  만족한다.
① ② ③ ④ ⑤

4
나는 조직의 경영성과를 위하여 다른 사람들보다 

더욱 많이 노력을 한다.
① ② ③ ④ ⑤

5
나는 조직을 위해서라면 개인적인 시간도 기꺼이 

할애하고자 하는 용의가 있다.
① ② ③ ④ ⑤

6 나는 조직의 일원임을 다른 사람들에게 말하는 것 ① ② ③ ④ ⑤
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D. 다음은 귀하가 생각하는 자아탄력성에 대한 질문입니다. 해당항목에 대하여 고려
되는 정도를 (V)표기 바랍니다.

이 자랑스럽다.

측 정 항 목

전혀 
그렇
지 

않다

그렇
지 

않다

보통
이다

그렇
다

매우 
그렇
다

1 나는 다양한 경험에 도전하는 것을 좋아한다. ① ② ③ ④ ⑤

2
나는 어려운 상황이 발생하여도 침착함을 유지할 

수 있다.
① ② ③ ④ ⑤

3 나는 에너지(힘)가 넘치는 사람이다 ① ② ③ ④ ⑤

4 나는 행동하기 전에 생각을 많이 한다. ① ② ③ ④ ⑤

5
나는 ‘강한’성격을 가졌다고 자신 있게 말할 수 있

다
① ② ③ ④ ⑤

6 나는 어려움이 발생하더라도 그것이 내인생에 가치 ① ② ③ ④ ⑤
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있는 일이라고 생각한다.

E. 다음은 귀하의 일반적인 사항입니다. 해당 번호에 (V)표 하여 주십시오.

1. 성별은?    ① 여 성                     ② 남 성

2. 결혼상태?
  ① 기혼   ② 미혼   ③ 이혼   ④ 별거   ⑤ 사별   ⑥ 동거   ⑦ 기타

3. 연령은?
  ① 20-29세   ② 30-39세    ③ 40-49세    ④ 50-59세    ⑤ 60세 이상

4. 직급은?    ① 사원   ② 주임   ③ 대리    ④ 과장    ⑤ 부장

5. 근무연수는?
  ① 1년 미만  ② 1~3년 미만  ③ 3~5년 미만  ④ 5~10년 미만  ⑤ 10년 이상

6. 소속부서는?    ① 객실부   ② 조리부   ③ 식음료부   ④ 기타(         )

7. 고용형태는?    ① 정규직   ② 비정규직   ③ 단시간근로

8. 월 소득은?
  ① 월 150만원 미만    ② 월 150-200만원 미만    ③ 월 300-400만원 미만   
 
  ④ 월 400-500만원 미만    ⑤ 월 500만원 이상 

♣ 끝까지 설문에 응답해 주셔서 진심으로 감사드립니다. ♣
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     Modern people have limitation in adjusting to new changes and 
complexity and stress refers to a state in which it is hard to adjust to 
this social life. Stress is a very familiar everyday word among modern 
people in the information age and methods of relieving stress are social 
interests, not personal interests. In this service-centered society, therefore, 
gratifying customers is directly related to corporate competitiveness and 
companies sell services and emotions at the same time. In the resort 
industry, which belongs to the service industry, job stress among 
organizational members is a serious issue to companies and given that 
service industry is a human resources-centered industry, job stress may be 
an obstacle to organizational goal achievement. Thus, this study aimed to 
examine the effect of job stress on burnout and organizational 
effectiveness and the correlation among burnout, organizational 
effectiveness, and ego-resilience, based on the previous studies on job 
stress among resort employees. Also, an empirical study was conducted to 
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investigate the mediating effect of ego-resilience in the relationship among 
job stress, burnout, and organizational effectiveness, targeting resort 
employees in Seoul and Gyeonggi area. This study provides strategical 
implications for improvement of organizational effectiveness by 
understanding the degree of job stress among resort employees and 
analyzing burnout situations, in relation to the influence of job stress on 
burnout and organizational effectiveness. Based on the analysis results, the 
implications of this study are as follows. First, in order to deal with the 
growing importance of job stress, this study investigated role ambiguity 
and role conflict, as factors of job stress. As the result, it was found that 
role ambiguity significantly influenced burnout, ego-resilience, and 
organizational effectiveness, whereas role conflict did not influence 
burnout, ego-resilience, and organizational effectiveness, unlike the 
hypothesis. For employees working in the resort cooking division, many 
of them have to give up vacation due to works, which are different from 
their decisions or judgments, or burnout increases and it affects 
ego-resilience and organizational effectiveness when works strain family 
life, when high-level technology and knowledge are required, when works 
change in a sudden, and when the business atmosphere is authoritative. 
This finding implies that there is a need to plan and perform works, 
according to planned schedules, based on an accurate understanding of 
roles of employees. Second, there was a significant influence relationship 
between ego-resilience and burnout, between ego-resilience and 
organizational effectiveness, and between burnout and organizational 
effectiveness. This demonstrates that employees need to think a lot before 
putting into action and try to get over difficulties by themselves. Also, it 
is required to manage and encourage employees to challenge to any 
situation and stay full of energy. Third, multiple regression analysis was 
carried out to examine the mediating role of ego-resilience in the 
relationship between job stress and burnout among resort employees. As 
the result, it was revealed that ego-resilience did a full mediating role in 
the relationship between role ambiguity of job stress and burnout and 
had a partial mediating effect on organizational effectiveness. This result 
implies that when employees are full of challenges and energy and handle 
their works calmly, it is effective in getting over the stress situations of 
role ambiguity and being satisfied with and immersed in organizations.   
 
【Key words】Job Stress, Burnout, Organizational Effectiveness, Ego- 

Resilience, Resort Employee


