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성별과 직급에 따른 정서지능의 차이와

정서지능과 직무스트레스 및 스트레스

대처양식과의 관계†

탁 진 국‡

광운대학교 산업심리학과

본 연구는 서비스업 종사자를 대상으로 성별과 직급에 따라 정서지능에서 차이가 있는지를 알아

보는데 목적이 있다. 또한 정서지능과 직무스트레스 및 스트레스 대처양식과의 관계를 분석하고

이러한 관계가 성별과 직급(관리자/비관리자)에 따라 다르게 나타나는지도 알아보고자 하였다. 성

별과 직급을 고려한 482명의 서비스직 종사자로부터 자료를 얻었으며 상관분석, 이원변량분석, 위

계적 회귀분석 등의 방법을 통해 자료를 분석하였다. 분석 결과 정서지능 전체점수에서는 남녀간

에 유의한 차이가 없었고 자기정서 인식에서는 여성이, 정서조절에서는 남성의 점수가 유의하게

높게 나타났다. 직급과 관련해서는 관리자가 정서지능 전체점수 및 네 요인점수에서 모두 비관리

자에 비해 점수가 높았다. 성별과 직급을 동시에 고려해 비교할 때 성별에 상관없이 남성과 여성

모두에서 관리자의 점수가 더 높게 나타났다. 정서지능과 스트레스 대처양식과의 관계에서는 정

서지능이 높을수록 적극적 대처, 사회적 지원 및 정서대처 행동을 많이 보이는 것으로 나타났으

며 회피대처 행동과는 유의하게 관련되지 않았다. 이러한 추세는 일부 경우를 제외하고는 성별과

직급에 따라 크게 달라지지 않았다. 마지막으로 정서지능과 직무스트레스간의 관계에서는 과거

연구와는 달리 정서지능이 높을수록 오히려 불안과 심리적 소진이 높은 경향이 있었다. 이러한

경향은 일부 경우를 제외하고는 성별과 직급에 따라 크게 달라지지 않았다. 본 연구의 시사점, 제

한점과 미래 연구에 대해 논의하였다.
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최근 들어 조직 내에서 정서 지능에 관한 연

구가 늘어나고 있다. 자신과 타인의 정서를 잘 이

해하고 자신의 정서를 잘 조절할 수 있는 능력을

갖춘 사람이 조직에서 잘 적응해 나갈 수 있다고

가정할 수 있기 때문이다. 비록 정서지능의 개념

에 대한 정의가 다양하고((Bar-On, 1996; Salovey

& Mayer, 1990), 정서지능의 개념에 관한 비판도

최근 들어 제기되고 있지만(Locke, 2005) 전통적

인 일반지능에 대한 싫증과 정서지능이란 이름이

갖는 매력 등으로 인해 조직장면에서 정서지능에

관한 연구는 지속적으로 이루어질 가능성이 높다.

조직장면에서 이루어진 정서지능에 관한 연구

결과를 살펴보면, 일반적으로 정서지능은 긍정적

인 역할을 하고 있는 것으로 나타나고 있다. 달리

말해서 조직구성원의 정서지능이 높을수록 긍정

적인 직무태도를 갖게 되고 직무수행이 높아지며

이직의도는 낮아지는 것으로 나타나고 있다

(Abraham, 1999; Goleman, 1998; Wong & Law,

2002).

또한 정서지능은 직무스트레스와 부적으로 관

련된 것으로 나타나고 있다. 즉 조직구성원의 정

서지능이 높을수록 직무스트레스를 덜 경험하는

것으로 나타나고 있다(Dulewicz, Higgs, & Slaski,

2003; Nikolaou & Tsaousis, 2002; Slaski &

Cartwright, 2002). 그러나 이러한 관계가 모든

조직구성원에게 일관되게 나타나는지에 관한 연

구는 현재까지 없는 실정이다. 또한 정서지능이

높은 사람이 어떤 스트레스 대처 양식을 활용해

서 직무스트레스를 경감시키는지에 관한 연구도

거의 이루어지지 않은 실정이다. 조직구성원의 직

무스트레스가 조직의 생산성에 큰 영향을 준다는

점을 고려할 때 이들의 직무스트레스를 줄이기

위한 노력은 지속적으로 이루어질 필요가 있다.

본 연구는 조직구성원의 직무스트레스에 초점

을 두고 이들의 직무스트레스에 영향을 주는 중

요한 변인 가운데 하나인 정서지능에 관해 분석

하고자 한다. 먼저 조사대상자로서 고객을 직접적

으로 접하는 서비스업 종사자를 분석 대상으로

하고자 한다. 이들은 고객을 직접적으로 상대하기

때문에 다른 직종에 비해 직무스트레스가 많은

직종으로 알려져 왔으며 또한 다른 직종에 비해

자신의 정서를 잘 조절하는 역량이 무엇보다 필

요한 직종으로 볼 수 있다. 따라서 직무스트레스

를 줄이는데 정서지능이 중요한 역할을 할 수 있

을 것이다.

본 연구에서는 이들을 대상으로 먼저 구성원

의 중요 인구통계적 변인인 성별과 직급에 따라

정서지능에서 차이가 있는 지를 알아보고자 하였

다. 또한 정서지능과 직무스트레스 및 스트레스

대처양식과의 관계를 살펴보고 이러한 관계가 성

별과 직급에 따라 다르게 나타나는 지를 분석하

고자 하였다.

정서지능과 성별과의 관계

정서지능에 관한 많은 연구가 진행되었음에도

불구하고 정서지능과 성별과의 관계를 살펴본 연

구는 많지 않은 실정이다. 지금까지 실시된 몇 몇

의 연구에서는 일반적으로 여성이 남성에 비해

정서지능이 더 높은 것으로 나타나고 있다.

Harrod와 Scheer(2005)는 200명의 고등학생을

대상으로 정서지능과 성별, 연령, 부모의 교육수

준, 가정소득과의 관계를 분석하였으며 정서지능

은 Bar-On의 청소년용 정서지능척도(Bar-On &
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Parker, 2000)를 사용하여 측정하였다. 분석결과

여학생의 정서지능이 유의하게 높게 나타났으며,

부모의 교육수준과 가정소득이 높을수록 정서지

능이 더 높게 나타났다.

Mandell과 Pherwani(2003)는 32명의 남녀 관

리자를 대상으로 정서지능과 변혁적 리더십간의

관계를 분석하였으며, 정서지능은 Bar-On(1996)의

척도를 사용하여 측정하였다. 성별에 따른 전체

정서지능 점수에서의 차이검증 결과, 여성의 정서

지능이 더 높게 나타났으며 표집수가 작았음에도

불구하고 이 차이는 통계적으로 유의하였다.

그러나 평균 연령 23.4세인 260명의 남녀(여:

175명, 남: 85명)를 대상으로 성별에 따른 정서지

능에서의 차이를 분석한 연구(Petrides &

Furnham, 2000)에서는 남녀 사이에 전체 정서지

능점수에서 유의한 차이가 없었다. Petrides와

Furnham은 낙관성, 정서인식, 사회적 스킬, 그리

고 정서활용의 4개 요인으로 구성된 Schutte,

Malouff, Hall, Haggerty, Cooper, Golden 및

Dorhheim(1998)의 정서지능 척도를 사용하였는데

사회적 스킬에서만 여성의 점수가 유의하게 높게

나왔을 뿐, 다른 세 요인에서는 전체 점수에서와

같이 남녀간에 유의한 차이가 없었다. Goleman

(1998)도 전체 정서지능점수에서 남녀 사이에 차

이가 없다고 주장하였다.

성별에 따른 정서지능에서의 차이에 관한 과

거 연구들이 일관성이 없으나 여성의 정서지능이

높게 나타난 연구가 좀 더 많았으며, 다른 연구에

서도 남녀 사이에 차이가 없다는 결과가 나타났

기 때문에 본 연구에서도 여성의 정서지능이 남

성보다 높을 것이라는 가설을 세웠다.

가설 1: 남성에 비해 여성의 정서지능이 더

높게 나타날 것이다.

정서지능과 직급간의 관계

정서지능과 조직구성원들의 직급간의 관계를

살펴본 연구는 거의 없다. Wong과 Law(2002)의

연구에서도 상사의 정서지능이(M=5.32) 부하의

정서지능(M=4.84)보다 더 높게 나타났으나 변인

간의 상관분석 표에서만 제시되었을 뿐, 직접적으

로 이러한 차이를 검증하지는 않았다. 한편 리더

십 연구와 관련해서 여러 연구자(Cooper, 1997;

Goleman, 1998)들은 정서지능을 리더가 갖추어야

할 중요한 역량 가운데 하나로 보고 있다. 따라서

관리직에 있는 사람들이 비관리직에 있는 사람들

에 비해 정서지능이 높을 가능성이 있으며 다음

과 같은 가설을 세울 수 있다.

가설 2: 관리직이 비관리직에 비해 정서지능

이 높을 것이다.

정서지능과 직무스트레스와의 관계

Nikolaou와 Tsaousis(2002)는 정신건강 관련

기관에 근무하는 212명의 전문직 종사자(예, 간호

사, 사회복지사 등)를 대상으로 정서지능과 직무

스트레스간의 관계를 분석하였으며, 조사대상자

가운데 여성의 비율은 73%였다. 정서지능은

Tsaousis(2003)가 개발한 척도를 사용하였는데,

이 척도는 Salovey와 Mayer(1990)가 주장한 정서

지각과 평가, 정서조절, 정서이해 및 추리, 그리고

정서활용의 네 가지 요인으로 구성되어 있다. 직
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무스트레스는 Cartwright와 Cooper(2002)가 개발

한 척도를 사용하였으며, 이 척도는 업무관계, 일-

가정균형, 업무과다, 직무안정, 통제, 자원 및 커뮤

니케이션, 임금 및 보상 그리고 직무자체의 직무

스트레스의 원인들과 전체 직무스트레스 수준을

측정한다. 상관분석 결과 전체 정서지능점수는 모

든 직무스트레스 요인 및 이 점수들을 다 합한

전체 점수와 부적으로 유의하게 관련되었으며, 정

서지능의 네 요인도 대부분 모든 직무스트레스

요인 및 전체 점수와 부적으로 유의하게 관련되

었다. 즉 정서지능이 높을수록 직무스트레스 요인

의 점수는 낮았다.

Slaski와 Cartwright(2002)는 관리자를 대상

(남성 69%)으로 정서지능과 정신건강 및 업무수

행간의 관계를 분석하였다. 정서지능은 Bar-On의

척도(EQ-i: Bar-On, 1997)를 사용하여 개인내 요

인, 개인간 요인, 적응성 요인, 스트레스관리 요인,

및 기분 요인의 다섯 가지 요인점수를 계산하여

측정하였다. 정신건강은 GHQ(Goldberg &

Williams, 1988)와 Hart, Griffin, Wearing 및

Cooper(1996)가 개발한 QPASS를 사용하여 측정

하였으며, 추가로 주관적으로 지각하는 삶에서의

스트레스 수준을 1 문항으로 측정하였다. 상관분

석 결과 정서지능 전체 점수는 모든 정신건강

및 주관적 스트레스와 유의하게 관련되었으며, 정

서지능의 다섯 가지 각 요인도 정신건강 및 주관

적 스트레스와 전반적으로 유의하게 관련되었다.

정서지능이 높을수록 정신건강이 높고 주관적 스

트레스는 낮게 나타났다.

Dulewicz, Higgs 및 Slaski(2003)는 Dulewicz

와 Higgs(2000)가 개발한 자기인식, 정서탄력성,

동기, 개인간 민감성, 영향, 직관, 및 성실성 등의

7개 요인으로 구성된 정서지능 척도(EIQ)의 타당

도를 검증하기 위하여 54명의 중간관리자(남성

61%)들을 대상으로 기존의 정서지능 척도인 EQ-i

(Bar-On, 1997)와 다양한 정신건강 변인간의 관계

를 분석하였다. 상관분석 결과 정서지능 전체 점

수는 모든 정신건강 관련 변인들과 유의하게 관

련되었으나 일부 요인들(개인간 민감성, 영향, 직

관, 성실성 등)은 정신건강과 유의하게 관련되지

않았다. 그러나 상관의 방향은 기대했던 대로 정

서지능의 점수가 높을수록 정신건강이 높고 스트

레스 수준은 낮게 나타났다.

250명의 중간급 임원들을 대상으로 Bar-On의

정서지능 척도를 사용한 정서지능과 GHQ를 사용

한 정신건강간의 관계를 분석한 Jain과 Sinha

(2005)의 연구에서 정서지능의 다섯 요인 모두 정

신건강과 정적으로 유의하게 관련되었다. 즉 정서

지능이 높을수록 정신건강 수준이 높은 것으로

나타났다.

Law, Wong 및 Song(2004)는 Wong과 Law

(2002)가 개발한 정서지능 척도와 생애만족간의

관계를 대학생을 대상으로 분석하였으며, 분석결

과 정서지능의 네 요인(자기 정서 평가, 타인정서

인식, 정서활용, 정서조절) 모두 생애만족과 유의

하게 관련된 것으로 나타났다. 고등학교 여학생을

대상으로 한 국내연구(한태영, 2005)에서도 타인정

서 인식을 제외한 정서지능 전체점수와 자기정서

인식, 정서조절 및 정서활용 요인들은 심리적 소

진을 통해 측정한 학업스트레스와 부적으로 유의

하게 관련되었다.

위에서 기술하였듯이 정서지능과 직무스트레

스 또는 정신건강과의 관계를 분석한 대부분의

연구는 남성과 여성을 모두 포함하고 있으나 이
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러한 관계를 남성과 여성으로 따로 구분하여 분

석하지 않았다. 한태영(2005)의 연구에서만 여학생

을 대상으로 정서지능과 학업스트레스와의 관계

를 살펴보았다. 또한 주로 관리자를 대상으로 정

서지능과 직무스트레스과의 관계를 분석하였으며

직급으로 구분하여 이러한 관계가 다르게 나타나

는지를 분석한 연구는 현재까지 없는 실정이다.

본 연구에서는 조사대상자를 성별과 직급으로 구

분하여 정서지능과 직무스트레스와의 관계를 살

펴보는 최초의 연구로서 정서지능과 스트레스간

의 부적 관계가 성별과 직급에 따라 일관되게 나

타나는지 또는 다르게 나타나는지를 탐색적으로

알아보고자 한다.

정서지능과 스트레스 대처양식

스트레스 대처양식은 일반적으로 스트레스를

유발하는 상황을 변화시켜 스트레스를 가져오는

문제를 직접적으로 해결하려는 문제중심의 대처

와 상황으로 인해 유발된 정서반응을 조절하려는

정서중심의 대처로 구분된다(Lazarus & Folkman,

1984).

이후로 대처 척도를 좀 더 다양한 관점에서

접근하는 연구가 진행되었으며, Carver, Scheier

및 Weintraub(1989)는 문제중심, 정서중심, 및 회

피의 세 가지 영역으로 구성되고, 다시 문제중심

은 다섯 개, 정서중심도 다섯 개, 그리고 회피는

세 개의 하위척도로 구성되어, 모두 13개의 하위

척도로 구성된 다차원 척도를 개발하였다.

한편 국내에서 전겸구, 김교헌, 조신웅, 노명래

및 손정락(1994)은 개인적 대처, 사회적 대처, 그

리고 종교적 대처의 세 가지 범주로 구분된 다차

원 척도를 개발하였다. 이 척도는 각 범주에서 개

인적 대처가 12개, 그리고 사회적 대처가 2개의

하위 범주로 구분되며, 종교적 대처는 하나의 범

주로 구분되어 모두 15개의 하위척도로 구성되어

있다.

개인의 특성에 따라 스트레스 대처양식을 사

용하는 행동에서 차이가 있는지를 알아보기 위한

연구들도 많이 진행되었다. A 유형 성격이 강할

수록 문제중심이나 적극적 대처양식을 많이 사용

하는 것으로 나타났고(Carver et al., 1989; Terry,

1994), 내적 귀인을 하는 성향이 강할수록 문제중

심이나 적극적인 방식으로 대처하는 경향이 강했

다(Carver et al., 1989; Fleishman, 1984). 자존심

이 강할수록 적극적 대처양식을 많이 사용하며,

정서적 대처양식은 덜 사용하는 것으로 나타났으

며(Carver et et al., 1989), 자기효능성이 강한 사

람도 문제중심의 대처양식을 많이 사용하며 정서

중심의 대처양식은 잘 사용하지 않는 것으로 나

타났다(Chwalisz, Altmaier, & Russell, 1992;

Fleishman, 1984).

인구통계적 변인과 관련해서는 근속연수가 길

수록 정서중심의 대처양식을 많이 사용하였으며

(Havlovic & Keenan, 1991), 성별과 대처양식간의

관계는 일관적이지 않았다(Ptacek, Smith, &

Dodge, 1994; Terry, 1994).

그러나 정서지능과 스트레스 대처양식간의 관

계를 직접적으로 살펴본 연구는 없었다. 정서지능

은 낙관주의와 정적으로 관련되어 있고(Schutte

et al., 1998), 정서지능이 높을수록 도전적 과제에

서 좌절감이나 무력감을 잘 조절하는 것으로

(Schutte, Schuettpelz, & Malouff, 2001) 나타났기

때문에 정서지능이 높은 사람은 문제중심의 적극
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적 대처방식을 많이 사용하나 회피대처 방식을

덜 사용할 것으로 기대할 수 있다. 또한 정서지능

이 높을수록 사람들과의 관계가 원만할 가능성이

높기 때문에 다른 사람의 도움을 얻어 문제를 해

결할 가능성도 높을 것으로 기대할 수 있으며, 따

라서 정서지능은 사회적 지원 대처행동과 정적으

로 관련될 것으로 기대할 수 있다. 마지막으로, 적

극적 대처 행동을 많이 하는 사람들은 정서적 행

동을 덜 하는 경향이 있기 때문에 정서지능이 높

을수록 정서적 대처행동을 덜 보일 것으로 기대

할 수 있다. 따라서 정서지능은 적극적 대처와 사

회적 지원과는 정적으로 관련되나 회피적 대처와

정서적 대처와는 부적으로 관련될 것으로 기대할

수 있다. 그러나 이와 같은 정서지능과 스트레스

대처간의 관계가 성별과 직급에 따라 차이가 있

는지를 가정하기가 어렵기 때문에 본 연구에서는

이러한 관계가 성별과 직급에 따라 일관되게 나

타나는지 또는 다르게 나타나는지를 탐색적으로

분석하고자 한다.

방 법

조사대상자

본 연구에서의 조사대상자는 서비스직(주로

전화상담 및 판매업무)에 종사하는 직원을 대상으

로 모두 7개 조직에 근무하는 종업원들로부터 자

료를 얻었으며 총 520부를 배포하여 총 487부가

회수되었다. 이 중 설문지 응답이 불성실하거나

중심화 경향이 있다고 판단되는 5부를 제외하였

고 최종 분석에는 482명의 자료를 사용하였다. 전

체 조사대상자 가운데 남성은 192명이었고 여성은

290명이었다. 직급으로 구분하면 관리자가 201명

(남성 99명; 여성 102명), 비관리자가 281명(남성

93명; 여성 188명)이었다. 전체 조사대상자들의 평

균 연령은 30.2세였으며, 집단별로 살펴보면 남성

관리자는 34.8세, 남성 비관리자는 27.8세, 여성 관

리자는 33세, 그리고 여성 비관리자는 27.4세였다.

성별로 구분 시 남성은 31.3세였고 여성은 30.2세

였다. 관리직으로 구분 시 관리자는 33.9세였고 비

관리자는 27.6세였다. 전체 조사대상자들의 평균

근속연수는 2.87년이었으며 집단별로는 남성 관리

자가 4.62년, 남성 비관리자가 1.70년, 여성 관리자

가 5.24년, 그리고 여성 비관리자가 1.25년이었다.

성별로 구분하면 남성이 3.16년이고 여성이 3.24년

이었다. 관리직으로 구분하면 관리자가 4.93년이고

비관리자가 1.47년이었다. 조사대상자들이 종사하

는 분야별로 살펴보면 보험, 카드사, 홈쇼핑 센터

의 텔레마케팅 분야 종사자 322명, 생명보험사 영

업직 60명, 제품 판매분야 종사자 110명으로 구성

되어 있다. 서비스 조직에 근무하는 482명의 남녀

종업원으로부터 자료를 얻었다.

측정도구

정서지능

정서지능은 Wong과 Law(2002)가 개발한 16

개 문항으로 구성된 척도를 번안하여 사용하였다.

이 척도는 자기정서평가, 타인정서인식, 정서활용,

그리고 정서조절의 4개 요인으로 구성되어 있다.

Wong과 Law의 연구에서 요인분석 결과 4요인

모형의 적합도가 높게 나타났으며, 각 요인의 신

뢰도도 높게 나타났다. 문항의 예를 들면 “내 자

신의 정서를 잘 이해한다”, “타인의 정서를 잘 이
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해한다”등의 문항으로 구성되어 있다. 본 연구에

서 이 척도의 Cronbach alpha계수는 .90이었다.

직무스트레스 : 직무스트레스는 심리적 소진, 불

안, 신체화를 통해 측정하였다.

심리적 소진

심리적 소진은 Maslach와 Jackson(1981)이

개발한 22 문항으로 구성된 척도를 탁진국과 신

필순(2000)이 번안하여 사용한 18개 문항으로 측

정하였다. 이 척도는 이미 국내의 여러 연구에서

(김민호, 1991; 탁진국, 신필순, 1999) 신뢰도와 타

당도가 입증된 바 있다. 이 척도는 조사대상자가

현재 자신이 하고 있는 서비스업무와 관련해서

각 문항이 제시하는 내용을 얼마나 자주 느끼는

지를 각 문항의 왼편 공란에 0에서 6까지의 번호

를 적게 하여 측정하도록 되어 있으며(0: 결코 없

다; 1: 일년에 몇 번: 2: 한달에 한 번; 3; 한달에

몇 번; 4: 일주에 한 번; 5: 일주에 몇 번; 6: 매

일) 점수가 높을수록 심리적 소진이 높음을 의미

한다. 문항의 예를 들면 “업무로 인해 정신적으로

고갈된 느낌이다,” “사람을 직접 대하는 것이 나

에게는 너무 많은 스트레스를 준다” 등이 있다.

본 연구에서 이 척도의 alpha 계수는 .87이었다.

불안

본 연구에서 불안은 Spielberger, Gorsuch 및

Lushene(1970)이 개발한 20개 문항으로 구성된

특성불안 척도를 한덕웅, 전겸구, 탁진국, 이창호

및 이건효(1993)가 번안하여 사용한 문항 가운데

요인계수가 높은 7개 문항을 선택하여 측정하였

다. Likert 형식의 4점 척도(1: 전혀 그런 적이 없

다; 4: 항상 그렇다)를 사용하여 측정하였으며 본

연구에서 alpha 계수는 .81이었다.

신체화

신체화는 한덕웅 등(1993)이 사용한 척도를

사용하여 측정하였다. 이 척도는 소화 장애, 심혈

관계장애, 통증. 그리고 불면증의 네 가지 요인으

로 구성되어 있다. 소화 장애는 “실사 후에 소화

가 잘 안 된다.”등의 3개 문항, 심혈관계 장애는

“숨이 가쁘고 답답하다”등의 3개 문항, 통증은

“머리가 띵하고 무겁다”등의 3개 문항, 그리고 불

면증은 ”잠을 자기가 힘들다“ 등의 3개 문항으로

구성되었다. 본 연구에서는 12개 문항점수를 합한

전체 총점을 구하여 신체화점수를 계산하였다. 전

체 척도의 alpha는 .92였다. 각 요인에서의 점수가

높을수록 신체적 고통을 더 많이 겪음을 의미하

도록 점수화되었다.

스트레스 대처

스트레스 대처는 Carver, Scheier 및

Weintraub(1989)의 다차원 대처척도를 한덕웅 등

(1993)이 수정하여 사용한 24개 문항 가운데 각 요

인별로 요인계수가 높은 일부 문항을 선정하여 측

정하였다. 본 연구에서사용한스트레스대처요인,

문항수및 Cronbach alpha 계수는다음과같다: 적

극적 대처(4문항, alpha: .89); 사회적 지원(3문항,

alpha: .73); 정서대처(2 문항, alpha: .73); 회피대처

(2 문항, alpha: .72). 점수가높을수록대처행동의점

수가 높도록 점수화되었다. 적극적 대처 문항의 예

로는 “나는 문제해결을 위하여 뭔가를 해보겠다고

노력한다”가있고사회적지원요인의문항예로는

“나는해야할일에대해서다른사람으로부터조언
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을 받는다”가 있다. 정서대처 요인의 문항으로는

“나는 느낀 그대로 밖으로 드러낸다”가 있으며, 회

피대처행동의예로는 “나는당면한문제를잊기위

하여 다른 일에 대해 생각한다”가 있다.

분석

먼저 정서지능의 요인을 분석하기 위하여 주

성분분석을 실시하였다. 성별과 직급에 따라 정서

지능 점수에서 차이가 있는지를 분석하기 위해 2

원 변량분석을 실시하였으며 정서지능과 직무스

트레스 및 스트레스 대처양식과의 관계를 분석하

기 위해 상관분석을 실시하였다. 정서지능과 직무

스트레스 및 스트레스 대처양식과의 관계가 성별

과 직급에 따라 다르게 나타나는지를 분석하기

위해 조사대상자를 성별과 직급으로 구분하여 상

관분석을 실시하였다. 또한 성별과 직급이 이러한

관계에서 조절변인으로서의 역할을 하는지를 통

계적으로 검증하기 위해 위계적 회귀분석을 실시

하였다. 위계적 회귀분석에서는 종속변인으로는

직무스트레스 변인과 대처양식이 들어가며 독립

변인으로는 성별과 정서지능이 들어가는데, 1 단

계에서는 성별과 정서지능을 회귀방정식에 넣고 2

단계에서는 성별과 정서지능간의 상호작용을 넣

어 종속변인을 설명하는 R2이 유의하게 증가하는

지를 분석하였다.

표 1. 정서지능척도의 요인분석
______________________________________________________________________________________________

문 항 자기정서 정서조절 정서활용 타인정서

평가 평가
______________________________________________________________________________________________

내 자신의 정서를 잘 이해한다 .78

내가 무엇을 느끼고 있는지 잘 이해한다 .77

내가 왜 어떤 감정을 갖게 되는지 잘 안다 .72

내가 행복한 지 아닌 지 잘 안다 .60 .31

자신의 정서를 잘 통제한다 .81

화가 날 때 흥분을 빨리 가라앉힐 수 있다 .76

내 자신의 정서를 잘 통제할 수 있다 .71 .31

내 기분을 통제하고 어려움을 합리적으로 처리할 수 있다 .60

스스로 동기부여가 되는 사람이다 .72

언제나 스스로 목표를 세우고 이를 달성하기 위해 최선을 다한다 .64

항상 내가 유능한 사람이라고 자신에게 말한다 .64

항상 최선을 다하도록 내 자신을 격려한다 .32 .64

타인의 정서를 잘 관찰한다 .69

타인의 감정과 정서에 민감하다 .67

내 주변의 사람들의 정서를 잘 이해한다 .64

내 친구의 행동을 보면 그 친구의 정서를 잘 알 수 있다 .45 .58
______________________________________________________________________________________________

고유치 값 6.20 1.68 .90 .77

설명변량(%) 38.75 10.49 5.61 4.78
______________________________________________________________________________________________

주. .30이상의 요인계수만 제시하였음
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결 과

성별과 직급에 따른 정서지능에서의 차이

먼저 정서지능의 요인을 분석하기 위해 탐색

적 요인분석을 실시한 결과 Wong과 Law(2002)의

연구에서와 같은 동일한 4 요인이 나타났다. 각

요인의 신뢰도인 alpha 계수는 자기정서인식의 경

우 .87, 정서조절의 경우 .86, 정서활용의 경우 .83,

그리고 타인정서인식이 .81이었다.

성별과 직급에 따라 정서지능에서의 차이가

있는지를 분석하기 위하여 2원 변량분석을 실시

한 결과에서 나타난 각 집단의 평균값은 표 2에

제시되어 있다. 표 2에서 보듯이 남녀간의 성별에

따른 차이는 자기정서인식과 정서조절에서 유의

한 것으로 나타났다. 자기정서인식에서는 여성의

점수가 더 높았고 정서조절에서는 남성의 점수가

더 높았다. 따라서 가설 1은 부분적으로 지지되었

다. 직급에 따른 비교에서는 모든 정서지능 요인

과 전체 점수에서 유의한 차이가 있었으며, 항상

관리자의 점수가 더 높게 나타났다. 따라서 가설

2는 지지되었다.

관리자의 점수가 더 높은 것이 성별에 따라

다르게 나타나는지를 살펴본 상호작용 결과에서

는 모든 상호작용의 효과가 유의하지 않았다. 표

3에서 제시된 성별과 직급에 따라 구분된 각 네

집단의 정서지능 점수를 살펴보면, 성별에 상관없

이 관리자의 점수가 정서지능 전체점수와 모든

요인에서 항상 더 높게 나타났다.

표 2. 성별과 직급에 따른 정서지능에서의 평균차이
_________________________________________________________________________

변 인 성 별 직 급

남 성 여 성 F 관리자 비관리자 F
_________________________________________________________________________

정서지능 전체 3.44 3.46 .16 3.54 3.36 12.67**

자기정서인식 3.46 3.64 7.05** 3.62 3.49 3.51*

타인정서인식 3.42 3.45 .11 3.54 3.34 4.15**

정서조절 3.39 3.26 3.33⍏ 3.40 3.24 5.59*

정서활용 3.49 3.47 .11 3.61 3.36 14.60**
_________________________________________________________________________

⍏p < .07, * p < .05, ** p < .01.

표 3. 성별과 직급의 상호작용에 따른 정서지능에서의 평균차이
_________________________________________________________________________

변 인 남 성 여 성

관리자 비관리자 관리자 비관리자
_________________________________________________________________________

정서지능 전체 3.53 3.34 3.54 3.38

자기정서인식 3.56 3.37 3.67 3.61

타인정서인식 3.52 3.32 3.54 3.36

정서조절 3.46 3.29 3.33 3.09

정서활용 3.59 3.40 3.62 3.33
_________________________________________________________________________
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정서지능과 직무스트레스 및대처 양식과의관계

정서지능 전체 점수는 직무스트레스 변인 가

운데 심리적 소진과만 유의하게 관련되었으며, 상

관의 방향은 과거 연구와는 달리 정적으로 나타

났다. 즉 정서지능 수준이 높을수록 심리적 소진

이 더 높게 나타났다. 자기정서인식 요인은 불안

및 심리적 소진과 정적으로 유의하게 관련되었고,

타인정서인식은 불안, 신체화 및 심리적 소진과

정적으로 유의하게 관련되었다. 즉 자신과 타인의

정서를 평가하는 능력이 높을수록 직무스트레스

가 나쁘게 나타났다. 정서활용은 어떤 직무스트레

스 변인과도 유의하게 관련되지 않았다. 정서조절

만이 과거 연구와 유사하게 불안과 부적으로 유

의하게 관련되어, 정서조절을 잘 할수록 불안수준

이 낮은 것으로 나타났다. 정서조절은 신체화 및

심리적 소진과 유의하지는 않지만 부적으로 관련

되었다.

정서지능 전체 점수는 적극적 대처, 사회적 지

원, 및 정서 대처와 정적으로 유의하게 관련되었

다. 즉 기대했던 대로 개인의 정서지능이 높을수

록 적극적으로 대처하고 사회적 지원을 추구하는

경향이 높았다. 그러나 기대했던 것과는 달리 개

인의 정서지능이 높을수록 정서적으로 대처하는

경향도 높게 나타났다. 정서지능과 회피대처간의

관계는 전반적으로 부적이었으나 상관의 크기는

매우 낮았다.

요인별로 구분하여 분석한 결과 자기정서인식,

타인정서인식, 그리고 정서활용도 적극적 대처, 사

회적 지원, 및 정서 대처와 정적으로 유의하게 관

련되었다. 정서조절은 적극적 대처와 사회적 지원

과만 정적으로 유의하게 관련되었다. 정서지능 전

체 점수와 각 요인은 회피적 대처와는 유의하게

관련되지 않았다.

정서지능과 직무스트레스 및 스트레스 대처

양식간의 관계를 성별로 나누어 분석한 결과는

표 5에 제시되어 있다. 표에서 보듯이 정서지능과

직무스트레스와의 상관계수의 크기는 일부(예, 타

인정서인식과 심리적 소진과의 관계)를 제외하고

는 성별에 따라 크게 다르지 않았다(전체 가운데

약 66% 정도에서 상관계수의 차이가 0.1이하로

나타남). 이러한 관계를 통계적으로 검증하기 위

하여 성별을 더미 변인으로 두고 1 단계에서 성

별과 정서지능 전체 점수와 각 요인점수를 넣고 2

단계에서 성별과 정서지능 전체점수와 각 요인점

수간의 상호작용 점수를 넣어 위계적 회귀분석을

실시한 결과 모든 관계에서 상호작용 점수를 넣

었을 때 종속변인을 설명하는 R 2은 유의하지 않

표 4. 정서지능과 직무스트레스 및 스트레스 대처 양식간의 관계
_____________________________________________________________________________________

변 인 불안 신체화 소진 적극대처 사회지원 정서대처 회피대처
_____________________________________________________________________________________

정서지능 전체 .06 .00 .18** .57** .27** .11* .01

자기정서인식 .13** -.01 .18** .45** .22** .12* -.05

타인정서인식 .23** .11* .23** .38** .24** .10* .07

정서조절 -.15** -.08 .03 .37** .15** .01 .01

정서활용 -.03 .00 .11* .55** .24** .11* -.01
_____________________________________________________________________________________

주. * p < .05, ** p < .01.
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았으며 이는 정서지능과 스트레스간의 관계가 성

별에 따라 달라지지 않음을 의미하는 것이다.

표 5에서 보듯이 정서지능과 스트레스 대처간

의 관계는 성별에 따라 일부 달라지는 것으로 나

타났다. 사회적 지원에서 성별에 따라 정서지능과

의 관계가 차이가 있는 것으로 나타났다. 이러한

차이가 통계적으로 유의한지를 살펴보기 위하여

위에서와 같이 동일한 방법으로 위계적 회귀분석

을 실시하였다. 분석결과 성별과 정서지능간의 상

호작용 점수가 유의하게 나타난 경우는 정서지능

전체점수와 사회지원, 자기정서인식과 사회지원,

정서조절과 사회지원, 그리고 정서조절과 적극적

대처간의 관계에서였다.

정서지능과 직무스트레스 및 스트레스 대처

양식간의 관계를 직급으로 구분하여 분석한 결과

는 표 6에 제시되어 있다. 표에서 보듯이 정서지

능과 직무스트레스와의 상관계수 크기는 정서조

절과 불안과의 관계를 제외하고는(관리자 = -.24;

비관리자 = -.07) 직급에 따라 크게 다르지 않았

다(전체 가운데 약 75% 정도에서 상관계수의 차

이가 0.1이하로 나타남). 일반적으로 정서조절을

제외하고, 정서지능 전체 점수를 비롯해 대부분의

표 5. 성별에 따른 정서지능과 직무스트레스 및 스트레스 대처 양식간의 관계
_____________________________________________________________________________________

변 인 불안 신체화 소진 적극대처 사회지원 정서대처 회피대처
_____________________________________________________________________________________

정서지능 전체 .12 .00 .23** .63** .41** .19** .07

.02 .01 .14* .52** .16** .06 -.03

자기정서인식 .17* -.07 .16* .48** .32** .15* .01

.08 .01 .18** .45** .14* .08 -.08

타인정서인식 .28** .12 .32** .44** .33** .19** .11

.20** .10 .18** .33** .17** .03 .05

정서조절 -.08 -.03 .11 .48** .33** .09 .07

-.18** -.10 .00 .30** .04 -.02 -.04

정서활용 -.01 -.01 .16* .60** .33** .18* .03

-.04 .02 .09 .51** .16** .07 -.05
_____________________________________________________________________________________

주. 진한 숫자가 남성을 의미함. * p < .05, ** p < .01.

표 6. 직급에 따른 정서지능과 직무스트레스 및 스트레스 대처 양식간의 관계
_____________________________________________________________________________________

변 인 불안 신체화 소진 적극대처 사회지원 정서대처 회피대처
_____________________________________________________________________________________

정서지능 전체 -.00 .00 .14* .63** .28** .20** -.06

.13* .03 .21** .50** .26** .04 .07

자기정서인식 .10 .01 .16* .55** .22** .18** -.10

.16** -.01 .20** .37** .21* .06 -.01

타인정서인식 .19** .08 .26** .46** .26** .16** .01

.29** .15* .22** .29** .22** .05 .14*

정서조절 -.24** -.08 -.04 .42** .17* .08 -.01

-.07 -.07 .08 .32** .14* -.04 .04

정서활용 -.06 -.00 .07 .60** .26** .21** -.07

.02 .03 .15* .50** .21** .04 .04
_____________________________________________________________________________________

주. 진한 숫자가 관리자를 의미함. * p < .05, ** p < .01.
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정서지능 요인들은 직무스트레스와 정적으로 관

련되었다. 정서지능과 신체화 및 심리적 소진간의

관계에서는 두 집단 모두 상관이 낮았다.

이러한 관계를 성별과의 관계에서 설명했던

것과 동일한 방법으로 위계적 회귀분석을 통하여

분석한 결과 정서조절과 불안과의 관계에서만 직

급이 조절변인으로 작용하는 것으로 나타났다.

정서지능과 스트레스 대처간의 관계에서는 적

극적 대처, 사회지원 및 회피대처에서는 직급에

따라 별다른 차이가 나타나지 않았으나, 정서대처

에서는 직급에 따라 다소 차이가 있었다. 관리자

의 경우 정서지능은 정서대처와 전반적으로 정적

으로 유의하게 관련되었으나, 비관리자의 경우 정

서지능과 정서대처와의 상관은 관리자에 비해 전

반적으로 낮았으며 유의하지 않았다. 위계적 회귀

분석을 통하여 검증한 결과 정서활용과 정서대처

와의 관계에서만 직급이 조절변인으로 작용하는

것으로 나타났다.

논 의

본 연구에서는 서비스업 종사자를 대상으로

정서지능이 직무스트레스 및 스트레스 대처양식

과 어떻게 관련되어 있는지를 알아보고자 하였다.

특히 이러한 관계가 조사대상자들의 성별과 직급

(관리자/비관리자)에 따라 다르게 나타나는지를

분석하였다.

먼저 정서지능 전체점수에서는 남녀 집단 간

유의한 차이가 없었고 자기정서 인식에서는 여성

이, 정서조절에서는 남성의 점수가 유의하게 높게

나타났다. 직급과 관련해서는 관리자가 정서지능

전체점수 및 네 요인점수에서 모두 비관리자에

비해 점수가 높았다. 성별과 직급을 동시에 고려

해 비교 시 성별에 상관없이 남성과 여성 모두에

서 관리자의 점수가 더 높게 나타났다. 정서지능

과 스트레스 대처양식과의 관계에서는 정서지능

이 높을수록 적극적 대처, 사회적 지원 및 정서대

처 행동을 많이 보이는 것으로 나타났으며 회피

대처 행동과는 유의하게 관련되지 않았다. 이러한

추세는 일부 경우를 제외하고는 성별과 직급에

따라 크게 달라지지 않았다. 마지막으로 정서지능

과 직무스트레스간의 관계에서는 일반적으로 정

서지능이 높을수록 불안과 심리적 소진이 높은

경향이 있었으며, 신체화와는 유의하게 관련되지

않았다. 이러한 경향은 일부 경우를 제외하고는

성별과 직급에 따라 크게 달라지지 않았다.

정서지능 전체 점수에서 성별에 따라 유의한

차이가 없게 나타난 것은 Petrides와 Furnham

(2000)의 연구와 동일하다. 그러나 자기정서인식에

서는 여성의 점수가 높고 정서조절에서는 남성의

점수가 높게 나타나는 것과 같이 정서지능 요인

에 따라 남녀의 차이가 다르게 나타난 것은 과거

연구와는 다른 결과이다. 이와 관련된 과거 연구

가 충분치 않고 또한 연구마다 사용한 정서지능

척도가 다르기 때문에 본 연구결과만을 통해 결

론을 내리는 것은 다소 이르다고 볼 수 있다. 이

분야에 관한 지속적인 미래 연구를 통해 일관되

는 결과가 나타나는지를 분석할 필요가 있다.

정서지능 전체 점수와 4개 요인 모두에서 관

리자의 점수가 높게 나타난 것은 과거 일부 연구

(Wong & Law, 2002)와 일치하며, 이는 관리자에

게서 정서지능이 매우 중요한 역량임을 간접적으

로 입증하는 것으로 해석할 수 있다. 많은 부하들

을 이끌고 나가야 하는 리더 입장에서는 부하들
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의 정서를 잘 이해하고 자신의 정서를 잘 관리하

는 역량이 중요할 수 있다. 또한 관리자가 되기

위해서 이러한 역량을 갖출 필요가 있고 이러한

역량을 갖춘 사람들이 관리자로서 승진했을 가능

성이 있기 때문에 관리자의 점수가 높게 나온 것

으로 해석할 수 있다.

성별과 직급을 동시에 고려해 네 집단(남성

관리자, 남성 비관리자, 여성 관리자, 여성 비관리

자)의 정서지능점수를 비교한 결과 성별보다는 직

급에 따라 점수의 차이가 나타났다. 즉 성별에 관

계없이 남성 관리자의 점수가 남성 비관리자의

점수보다 높았으며 여성 관리자의 점수도 여성

비관리자의 점수보다 높았다. 그러나 남성 관리자

와 여성 관리자 사이 및 남성 비관리자와 여성

비관리자 사이에는 정서지능 점수에서 별다른 차

이가 없었다. 이는 정서지능 점수는 성별보다는

직급에 따른 차이가 크다는 것을 보여주는 결과

로 해석할 수 있다.

정서지능과 스트레스 대처양식간의 관계에서

는 기대했던 대로 정서지능이 높을수록 적극적

대처와 사회적 지원 행동을 많이 보이는 것으로

나타났다. 그러나 기대했던 것과는 달리 정서지

능은 정서대처와 정적으로 관련되었다. 개인특성

과 스트레스 대처양식간의 관계를 살펴본 대부분

의 과거 연구에서는 적극적 대처행동을 많이 하

는 사람은 정서적 대처행동을 덜 하는 것으로 나

타났으나, 본 연구에서는 정서지능이 높은 사람은

적극적 대처행동과 정서적 대처행동을 모두 많이

사용하는 것으로 나타났다. 그러나 정서지능과 정

서대처간의 관계가 정적으로 유의하지만 상관의

크기가 크지 않기 때문에(0.1에서 0.2 사이), 이 결

과만을 토대로 확대 해석하는 것은 주의를 기울

일 필요가 있다. 두 변인간의 상관이 정적으로 나

타난 것은 정서지능이 높은 사람은 스트레스 상

황에서 부적인 정서를 밖으로 그대로 표현하더라

도 부정적인 결과를 초래하지 않도록 자신의 정

서를 잘 관리할 수 있는 능력이 있기 때문에 정

서표현을 그대로 하는 것으로 해석할 수 있다.

정서지능과 직무스트레스간의 관계에서 일부

의 경우를 제외하고는 기대했던 것과는 달리 정

서지능이 높을수록 직무스트레스를 더 많이 경험

하는 것으로 나타났다. 정서조절 요인의 경우만

불안과 부적으로 관련되어, 정서지능이 높을수록

불안을 덜 경험하는 것으로 나타났다. 정서지능이

높을수록 직무스트레스를 더 많이 경험한다는 결

과는 정서지능과 정신건강과의 관계에서 일관적

으로 부적인 상관 결과가 나타난 과거 연구들(한

태영, 2005; Dulewicz, Higgs, & Slaski, 2003;

Nikolaou & Tsaousis, 2002; Slaski &

Cartwright, 2002)과는 반대가 되는 것이다.

특히 정서지능은 직무스트레스 변인 가운데

심리적 소진과 정적으로 유의하게 관련되었는데,

이 결과는 국내 여고생을 대상으로 정서지능과

심리적 소진과의 관계에서 부적 결과가 나타난

한태영(2005)의 연구와 반대가 되는 것이다. 본

연구에서 이와 같은 정적 상관이 나타난 이유는

분명하지 않다. 한 가지 가능한 이유는 서비스업

종사자만을 대상으로 한 표집특성이다. 서비스업

종사자의 경우 다른 직종에 비해 정서노동을 더

많이 경험하는 것으로 알려져 있고(Hochschild,

1983), 이로 인해 많은 스트레스를 경험하고 있다

(예, 심리적 소진의 경우 Brotheridge & Grandey,

2002). 본 연구에서 자기정서 인식과 타인정서 인

식 요인의 경우 심리적 소진과의 정적 상관이 더



한국심리학회지:건강

- 320 -

크게 나타난 이유는 정서 인식을 잘 하고 있으나

직업 특성상 자신의 정서를 있는 그대로 고객에

게 표현할 수 없기 때문에 스트레스를 더 많이

받는 것으로 해석할 수 있다. 오히려 정서인식이

둔감할 경우 고객에게 항상 웃으며 대하는 것이

자신의 정서와 반하는 행동이라는 인식이 약하기

때문에 스트레스를 덜 받는 것으로 나타날 가능

성이 있다. 그러나 본 연구의 결과를 일반화하기

위해서는 지속적인 추후 연구가 필요할 것이다.

본 연구는 정서지능이 높은 사람이 직무스트

레스를 더 많이 경험할 수도 있다는 가능성을 처

음으로 제시한 연구이기 때문에 정서지능의 개념

에 대한 지속적인 논의가 필요할 것으로 본다. 지

금까지 조직장면에서 정서지능에 관한 대부분의

연구는 정서지능이 긍정적인 역할을 하는 것으로

결론을 내렸다. 즉 정서지능이 높은 사람은 긍정

적인 직무태도 및 직무수행을 보이며(Abraham,

1999; Goleman, 1998; Wong & Law, 2002) 낮은

수준의 직무스트레스를 경험하는 것으로 나타났

다(Dulewicz, Higgs, & Slaski, 2003; Nikolaou &

Tsaousis, 2002; Slaski & Cartwright, 2002). 그러

나 본 연구 결과는 직무스트레스와의 관계에서

이러한 정서지능의 긍정적 역할에 대해 좀 더 신

중하게 접근할 필요가 있음을 제시하고 있다.

또한 본 연구 결과는 정서지능과 직무스트레

스와의 관계에서 정서지능 요인에 따라 직무스트

레스와의 관계가 다르게 나타남을 보여주고 있다.

정서조절은 과거 연구와 일관되게 직무스트레스

와 부적으로 관련되었으나 다른 요인들은 정적으

로 관련되었다. 이는 향후 직무스트레스와 관련된

정서지능 연구에서 전체 점수로만 분석할 것이

아니라 요인별로 구분하여 분석할 필요가 있으며

다른 직무태도 및 수행과의 관계에 관한 연구에

서도 요인별로 분석할 필요가 있음을 시사한다.

본 연구에서 정서지능과 스트레스 대처양식간

의 관계는 전반적으로 성별에 따라 크게 달라지

지 않았으나 사회적 지원과의 관계에서는 여성에

비해 남성에게서 그 관계가 더 크게 나타나는 경

향이 있었다. 특히 위계적 회귀분석 결과 정서지

능 전체 점수와 사회적 지원, 자기정서인식과 사

회적 지원, 그리고 정서조절과 사회적 지원과의

관계에서 성별이 조절변인으로 작용하는 것으로

나타났다. 남성 집단에서 이러한 관계가 더 높게

나타난 이유 가운데 하나는 직장에서 남성들이

여성에 비해 일반적으로 네트웍 형성이 더 잘 되

어 있고 이에 따라 주변 사람들에게 도움을 청하

기가 좀 더 쉽기 때문인 것으로 추론할 수 있다.

또한 정서지능과 직무스트레스간의 관계는 전

반적으로 직급에 따라 크게 달라지지 않았으나

정서조절과 불안과의 관계는 관리자 집단에서 더

크게 나타났으며, 위계적 회귀분석 결과 이 경우

직급이 조절변인의 역할을 하는 것으로 나타났다.

관리자 집단에서 왜 이러한 관계가 더 크게 나타

났는지는 확실치 않으나 한 가지 가능한 이유는

관리자는 비관리자에 비해 자신이 직접적으로 이

끌어나가야 부하들이 있기 때문인 것으로 해석할

수 있다. 달리 말해서 관리자 집단은 비관리자 집

단에 비해 자신의 정서를 잘 통제하고 조절할수

록 불안을 덜 느끼는 경향이 더 강한데, 이는 관

리자가 자신의 부하들에게 정서적 표현을 자제함

으로써 둘 사이에 원만한 관계가 성립 되어 걱정

을 덜 하게 될 가능성이 크기 때문인 것으로 볼

수 있다. 그러나 비관리자의 경우 자신의 정서를

잘 조절한다 하더라도 관리자가 그렇지 못할 경
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우 둘 사이에 원만한 관계가 성립될 가능성이 적

고 이로 인해 걱정을 덜 하게 될 가능성이 적을

것으로 해석할 수 있다.

본 연구에서 남성과 여성의 연령은 31.3세와

30.2세로 별다른 차이가 없었으나 관리직(33.9세)

과 비관리직(27.6세)은 당연한 현상이지만 큰 차

이가 있었으며 이러한 차이가 정서지능에 영향을

줄 가능성이 있다. 그러나 조사대상자를 관리자와

비관리자로 구분하여 각 집단내에서 연령과 정서

지능과의 상관을 분석한 결과 모든 상관이 매우

낮게 나타났기 때문에 단순히 연령이 많다고 정

서지능이 높은 것은 아니라는 해석이 가능하다.

따라서 본 연구에서 연령이 정서지능에 영향을

줄 가능성은 낮으며 관리자 집단의 정서지능이

비관리자 집단보다 높게 나타난 것은 관리자가

되기 위해서는 정서지능 역량을 갖출 필요가 있

고 또 이러한 역량을 갖춘 사람들이 관리자로서

승진했을 가능성이 있기 때문에 나타난 결과로

해석할 수 있을 것이다.

본 연구의 조사대상자들 가운데 관리자 집단

에서는 남성과 여성의 비율이 유사하나, 비 관리

자 집단에서는 여성의 비율이 남성의 두 배 정도

되며 이러한 비율의 차이가 결과에 영향을 미칠

가능성이 있다는 점 또한 제한점으로 제기될 수

있다. 그러나 여성 비관리자는 남성 비관리자에

비해 연령(여성: 27.4세; 남성: 27.8세)과 근속연수

(여성: 1.25년; 남성: 1.7년)에서 큰 차이가 없기

때문에 이러한 비율이 결과에 미칠 영향은 작을

것으로 기대할 수 있다.

본 연구에서는 직무스트레스를 측정하기 위하

여 불안, 신체화 및 심리적 소진 등의 변인을 사

용하였다. 정서지능과 직무스트레스와의 관계에서

과거 연구와는 다른 결과가 나타났기 때문에 동

일한 변인을 사용한 반복적인 연구도 필요하지만

생애만족, 우울 및 다른 직무스트레스 변인을 사

용하여 본 연구에서와 같은 유사한 결과가 나타

나는지를 살펴볼 필요가 있다.

또한 정서노동이 덜 요구되는 직종에 종사하

는 사람들을 대상으로 본 연구에서 나타난 정서

지능과 직무스트레스간의 관계가 서비스직 종사

자에 국한해서 나타난 결과인지 아니면 다른 직

종에서도 일관되는 결과가 나타나는지를 분석할

필요가 있다.
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Differences in both emotional intelligence and the

relations of emotional intelligence to job stress

and stress coping based on sex and job position

Jinkook Tak

Kwang Woon University

This study was intended to examine whether emotional intelligence differs across sex and job

position of employees. Also the relations of emotional intelligence to job stress and job stress

coping were examined. Additionally it was examined if these relationships are different across

sex and job position. Data were collected from 482 employees working on various service

jobs. Results showed that there was no significant difference in the emotional intelligence

total(EI-total) score between men and women employees. However, women had a significant

higher score on the self-emotions appraisal factor and a significant lower score on the

regulation of emotion factor. Second, mangers had significant higher scores on all the four

factors and the EI total score than the non-manger group. The same trends were found for

male employees as well as female employees. Third, emotional intelligence was significantly

positively related to active coping, social support, and emotional expression but not

significantly related to avoidance coping, supporting the hypothesis partially. This trend was

not affected by differences in sex r and job position. Fourth, contrary to the expectation,

emotional intelligence was significantly positively correlated with anxiety and job burnout.

This trend was not affected by differences in sex and job position. Finally, implications,

limitations, and future research were discussed.

Keywords : Emotional intelligence, Job stress, Job stress coping, Sex, Job position

한국심리학회지:건강

- 324 -


