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감정노동과 직무소진의 관계에서

조직지원인식과 자기위로능력의 매개효과:

장기구득 및 이식코디네이터를 대상으로†
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본 연구의 목적은 장기구득 및 이식코디네이터의 감정노동과 직무소진의 관계에서 조직지원인식

과 자기위로능력의 매개효과를 검증하는 것이다. 이를 위해 감정노동척도, 조직지원인식척도, 자

기위로능력척도, 직무소진척도를 사용하였으며, 국립장기이식관리센터(KONOS)에 등록되어 실제

로 장기구득 및 이식 업무를 담당하고 있는 전국의 장기구득 및 이식코디네이터 중 본 연구에 동

의한 94명을 대상으로 질문지에 응답한 내용을 분석하였다. 직무요구-자원 모델에 근거하여 연구

모형, 경쟁모형을 설정하고, 이들을 비교하여 최종모형을 선정하였다. 최종모형에 의하면, 감정노

동은 직무소진에 직접적으로 영향을 미칠 뿐만 아니라 조직지원인식과 자기위로능력을 매개로 간

접적으로 영향을 미치는 것으로 나타났다. 마지막으로 본 연구의 의의와 제한점, 그리고 후속 연

구를 위한 제언을 논의하였다.
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감정노동은 Hochschild(1983)가 처음 사용한 용

어로, 항공기 승무원들이 고객의 감정을 기분 좋

게 하기 위해 자신의 실제 감정을 어떻게 억제하

고 조절하면서 일하는지를 묘사하기 위하여 사용

되었다. Ashforth와 Humphrey(1993)는 외적으로

관찰 가능한 감정표현에 초점을 맞추어 서비스를

제공하는 동안 조직이나 사회에서 요구되는 감

정을 표현하는 행위로 정의하였으며, Morris와

Feldman(1996)은 조직에서 추구하는 바람직한 감

정을 표현하는 데 필요한 개인적인 노력, 계획, 통

제라고 개념화하였다. 서비스 산업의 비중이 증가

하면서 우리나라에서도 감정노동에 대한 관심을

가지게 되었으며, 감정노동의 개념, 감정노동에 영

향을 미치는 요인들 및 감정노동의 결과에 대한

다양한 연구들이 진행되어 왔다. 박은아, 손헌일,

이찬수(2014)가 국내 학술지에 게재된 감정노동

연구를 분석한 자료에 의하면, 2012년 한 해 동안

에만 48편의 연구가 발표되었다고 하였다. 그러나

2013년, 2014년에는 감소하는 경향이 나타났는데,

이에 대하여 박은아 등(2014)은 감정노동과 관련

된 연구주제의 고갈로 인해 연구가 주춤할 가능

성을 제기하면서, 다양한 직종을 대상으로 연구가

필요함을 제안하였다. 실제로 2014년 이후에 진행

된 연구들을 보면 박은아 등(2014)의 연구에서 상

대적으로 연구가 부족하다고 나타난 유통산업종

사자(이재학, 2014), 골프장종사자(이상우, 박혜리,

박성진, 한진욱, 2017), 피부미용사(신향란, 모정희,

2017) 등 다양한 직종을 대상으로 한 연구가 활발

하게 나타나고 있다. 연구는 정책과도 연결될 수

있다. 감정노동과 관련된 다양한 연구가 진행되고,

감정노동자의 우울증, 자살 등과 같은 문제의 심

각성이 알려지면서 이를 방지하기 위한 정책적인

노력 또한 함께 이루어져 왔다. 고용노동부에서는

2014년 고객 응대 근로자를 고용하고 있는 모든

사업장을 대상으로 감정노동에 따른 직무스트레

스로 인한 건강장해를 예방하고 관리하기 위한

‘감정노동평가 지침’을 발표하였으며, 2016년에는

금융회사 콜센터 및 창구에서 근무하는 감정노동

자를 보호하는 ‘금융회사 감정노동자 보호법’이 제

정되기에 이르렀다(박은정, 2016). 그러나 이는 금

융회사에 근무하는 감정노동자만을 위한 법으로

다양한 직종에서 근무하는 감정노동자들을 위한

정책은 여전히 미비한 실정이다. 감정노동에 대한

관심을 지속시키고, 이를 정책으로 연결시키기 위

해서는 감정노동을 경험하는 다양한 직종에 대한

관심 및 연구가 필요하다. 따라서 본 연구에서는

상대적으로 잘 알려져 있지 않은 장기구득 및 이

식 코디네이터를 대상으로, 이들의 감정노동에 주

목하고자 한다.

장기구득 및 이식 코디네이터는 장기기증 및

장기이식과 관련한 업무를 담당하고 있는 코디네

이터이다. 장기기증이란 다른 사람의 장기 등의

기능 회복을 위하여 특정한 장기 등을 제공하는

행위를 말하고, 장기이식이란 장기가 망가져 더

이상 제 기능을 하지 못해 생명을 잃을 수도 있

는 상황에 놓인 각종 말기질환자의 장기를 다른

사람의 장기로 대체 이식하여 그 기능을 회복시

키는 의료행위(국립장기이식관리센터, 2016)로써,

말기질환자와 그 가족에게 새로운 희망을 안겨주

는 방법이다. 2000년 장기 등 이식에 관한 법률이

시행되면서 장기기증과 관련된 모든 업무를 국립

장기이식관리센터에서 관리하도록 하였으며, 장기

기증 및 이식 관련 의료 현장에서 중추적인 역할

을 하고 있는 인력이 장기구득 및 이식 코디네이
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터이다. 장기구득 코디네이터(Organ Procurement

Coordinator)는 뇌사자 장기기증과 관련된 업무를

전담으로 하는 한국장기기증원에 소속되어 전국

에서 발생하는 뇌사자 장기기증의 전반적인 업무

를 담당하는 코디네이터이고, 장기이식 코디네이

터(Organ Transplantation Coordinator)는 각 병

원에 소속되어 장기기증 및 이식과정에서 일어나

는 절차를 수행하는 코디네이터를 말한다. 이들은

업무를 수행함에 있어 죽음의 상황에 놓인 환자

와 그 가족들을 주로 만나게 된다. 손행미, 고문

희, 김춘미, 이명선(2006)은 장기이식 코디네이터

의 경험에 대하여 질적 연구를 진행한 바 있다.

이들은 주로 극심한 위기 상태에 놓여있는 뇌사

자 가족들을 대면하게 되는데, 뇌사자의 죽음이

전혀 예기치 않았던 것으로 대부분이 교통사고나

추락사 등이 원인이기 때문에 가족들은 큰 충격

과 슬픔에 빠져 있다고 한다. 가족들의 슬픔을 보

듬어 안으면서도 한편으로는 장기기증에 대한 이

야기를 꺼내고 그에 따른 절차를 진행해야 한다

는 이중의 어려움은 장기이식 코디네이터의 감정

노동을 잘 보여준다. 가족에게 비난과 질책의 대

상이 될 수도 있으며, 이러한 상황에서 업무를 수

행하기 위해서는 신뢰감과 안정감을 주는 것이

중요하기에 자신의 감정은 외면한 채 직업적 특

성에서 요구되는 얼굴표정과 행동, 목소리 톤, 억

양, 말투를 사용하기 위해 주의를 기울일 수밖에

없을 것이다(양야기, 유혜숙, 2012).

지속적인 감동노동은 소진으로 이어질 수 있다.

미국의 정신과 의사인 Freudenberger(1975)는 정

신건강센터의 자원봉사자들이 특별한 이유 없이

피로감과 의욕상실, 환자들에게 냉담해지는 모습

과 탈진 증상을 나타내는 것을 보고 인적소진

(staff burn out)이라는 용어를 사용하여 소진의

개념을 처음으로 정의하였다. 이후 Maslach(1976)

는 소진의 개념을 사람을 상대하는 전문직 종사

자에게 발생하는 직무관련증후군으로 정의하면서

타인과 밀접한 관계를 맺고 도움을 주는 업무

를 주로 하는 사람들에게 나타난다고 하였다.

Cherniss(1980)는 과중한 직무스트레스로 인해 긴

장감, 불안, 초조, 피로감이 누적되어 종사자가 업

무와 심리적으로 분리되거나, 냉소적이고 경직된

반응을 보임으로써 스트레스 상황에서 방어적으

로 대처하게 되는 것으로 설명하고 있다. 90년대

에 들어서는 Cordes와 Dougherty(1993)가 인간과

상호 교류하는 직업군에서 종사자들이 스트레스

를 해소하지 못한 결과로 인해 나타나는 정신적

탈진 상태로 소진을 정의하였으며, 소진은 조직과

조직원 모두에게 역기능을 초래한다고 주장하였

다. 일반적으로 직무소진은 육체적, 정서적 소진

상태를 의미하는 감정고갈, 업무로부터 심리적인

이탈감을 느끼게 되어 모든 것에 냉담하고 냉소

적인 태도를 취하는 비인격화, 스스로 직무성취도

를 낮게 평가함으로써 직무성취에 의미를 부여하

지 못하는 개인성취감 상실의 3가지 요인으로 이

루어져 있다고 보았다(Maslach, 1982). 그러나 그

간의 연구들에서 개인성취감 상실은 다른 두 요

인과 가장 낮은 상관관계를 보이며(Lee &

Ashforth, 1996; Maslach, Schaufeli, & Leiter,

2001), 감정고갈이나 비인격화와는 어느 정도 독

립적인 특성을 가진다는 비판이 있었다(Cordes &

Dougherty, 1993; Leiter, 1993). 또한 개인성취감

은 개인적 특성을 반영한 개념으로 진정한 소진

의 구성요인으로 보기에는 무리가 있다고 하였다.

이에 최근에는 감정고갈과 비인격화 두 요인만을
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직무소진의 핵심요인으로 간주하고 측정하는 경

향이 있다(Bakker, Demerouti, & Verbeke, 2004).

감정노동과 소진의 관계는 이미 많은 연구에

서 입증되었으며(강소영, 2015; 김재희, 김욱,

2015; 김종길, 2015; 장정우, 2016), 양야기와 유

혜숙(2012)은 장기기증 코디네이터를 대상으로

감정노동이 소진에 영향을 미친다는 것을 밝혀

낸 바 있다. 감정노동이 소진에 영향을 미친다면

어떻게 영향을 미치는지 그 과정에 대한 기제를

밝혀내는 것이 필요하다. 직무소진이 이루어지는

과정을 설명하는 모델에는 크게 2가지가 있다.

첫째, Karasek(1979)의 직무요구-통제모델(Job

Demands-Control Model)로, 직무요구가 발생하였

을 때에 업무에 대한 결정권 등을 의미하는 개인

의 직무통제력 정도에 따라 소진이 발생함을 규

명한 이론이다. 두 번째는 Demerouti, Bakker,

Nachreiner와 Schaufeli(2001)의 직무요구-자원모

델(Job Demands-Resources Model)로, 직무요구-

통제모델과 유사한 것처럼 보이지만, 직무통제

력이 아닌 다양한 직무자원의 역할을 제시함으

로써 직무요구-통제모델을 확장하였다(Bakker,

Demerouti, & Euwema, 2005). 모든 직업은 직무

스트레스와 관련된 위험요인인 직무요구와 이러

한 위험요인을 관리하면서 개인의 동기를 강화하

는 직무자원을 동시에 가지고 있다고 가정하면서,

높은 직무요구와 낮은 직무자원에 의해 소진이

발생되는 과정을 설명하고 있다. 직무요구-자원모

델이 주목받는 이유는 그 자체의 유연성 때문이

다. 직무요구와 직무자원은 직무특성이나 조직의

특성에 따라 다양하게 나타날 수 있기에, 이에 근

거한 연구들은 연구대상 모집단에 맞추어 각각의

특성에 따른 직무요구, 직무자원을 구성하여 연구

를 진행하였다(권순범, 2017). 직무요구가 높은 환

경에서는 직무자원의 투입이 종업원의 탈진을 낮

추는 것이 증명되었는데(권순범, 2017), 이 결과를

토대로 본 연구에서는 직무요구-자원 모델에 근

거하여 장기구득 및 이식 코디네이터의 감정노동

과 소진과의 관계를 살펴보고자 한다.

인적서비스 분야에서 감정노동은 대표적인 직

무요구 요인이다. 개인은 이러한 직무요구에 대처

하기 위하여 나름대로 자기 보호 전략을 사용하

게 되는데 이것이 바로 자원이다. 직무자원이란

직무여건에 존재하는 물질적, 성격적, 인간관계적,

직무적, 조직적 요소를 모두 지칭하며(Hakanen,

Schaufeli, & Ahola, 2008), 이러한 자원을 활용하

여 직무요구에 따른 소진을 감소시킬 수 있다. 상

사, 동료들의 지지와 협력적인 팀 분위기 등의 인

간관계적 요인들, 직무자율성이나 통제, 의사결정

에의 참여, 역할명료화, 성과피드백 제공 등의 직

무관련 요인들, 그리고 전반적인 임금수준, 경력기

회, 고용안정성 등과 같은 조직관련 요인들이 직

무자원의 예가 될 수 있으며(Bakker et al., 2004),

국내 연구에서는 사회적 지원(이정철, 이정욱, 조

윤직, 2015), 조직지원인식(조한용, 2016), 공정성

(박상언, 김민용, 2006) 등이 대표적인 직무자원으

로 나타났다. 직무자원은 직무나 조직의 특성에

따라 다르게 나타날 수 있는데 본 연구 대상인

코디네이터들은 간호사로 이루어져 있기에, 간호

사들의 직무소진에 영향을 미치는 직무자원을 살

펴보는 것이 필요할 것이다. 선행 연구에 따르면

간호사의 경우 업무, 시간압박이나 조직지원 등이

중요한 영향요인이라고 하였다(권순범, 2017). 이

에 따라 본 연구에서는 직무자원 중 조직지원인

식을 선정하여 이들의 관계를 살펴보고자 한다.



감정노동과 직무소진의 관계에서 조직지원인식과 자기위로능력의 매개효과: 장기구득 및 이식코디네이터를 대상으로

- 131 -

조직지원인식(Perceived Organization Support)이

란 조직이 조직원의 공헌을 가치 있게 여기며 배

려하는 정도에 대해 조직원이 가지는 믿음(오아

라, 박경규, 용현주, 2013)을 의미하며, 조직이 조

직원들의 헌신과 공헌에 얼마나 많은 관심과 지

원을 보이고 있는지에 대한 몰입 정도(장미경, 강

상묵, 2013)를 말한다. 조직지원인식을 높게 지각

한 조직원들은 조직목표의 달성을 위한 의무감을

가지게 되고(Eisenberger, Armeli, Rexwinkel,

Lynch, & Rhoades, 2001), 피로감, 고민, 감정

고갈 등과 같은 직무긴장이 감소함으로써 조직

의 성과에 긍정적인 영향을 준다(Rhoades &

Eisenberger, 2002). 강인언, 이지영, 윤대혁(2013)

은 감정노동이 조직지원인식에 부적 영향을 준다

고 하였으며, 최정임과 전순영(2014) 또한 감정노

동과 조직몰입과의 관계에서 조직지원인식의 매

개효과를 밝혀냄으로써 감정노동이 조직지원인식

에 부적 영향을 끼치고, 낮은 조직지원인식은 낮

은 조직몰입으로 이끈다는 것을 밝혀낸 바 있다.

이러한 연구 결과들은 감정노동이 조직지원인식

에 부적 영향을 끼칠 수 있음을 시사한다.

한편, 직무자원은 주로 개인자원의 매개를 거쳐

서 직무몰입을 증가시킨다는 연구가 많이 이루어

져 왔다(권순범, 2017). 소진과 관련해서도 이와

유사한 과정이 이루어질 수 있는데, 직무자원이

부족할 때 개인은 또 다른 개인자원을 작동시킴

으로써 소진을 막기 위한 노력을 하게 된다. 권순

범(2017)의 연구에서도 직무요구-자원 모델을 통

해 감정노동 작업장에서의 유머 사용이라는 직무

자원이 개인자원인 신뢰를 매개로 소진에 영향을

미친다는 것을 밝혀낸 바 있다. 이러한 개인자원

에는 자아존중감, 자기효능감, 낙관성 등이 제안되

어 왔으며(Xanthopoulou, Bakker, Demerouti, &

Schaufeli, 2007), 자기위로능력(신영숙, 이지연,

2014), 회복탄력성(박동필, 이지연, 2016)과 같은

개인자원이 있음이 밝혀졌다. 본 연구에서는 이

중 자기위로능력에 주목하고자 한다. 자기위로능

력(self-soothing ability)은 정서적인 자신의 고통

을 해소하는 능력으로 감정적, 심리적으로 편안한

마음상태를 유지하기 위해 자기 스스로를 수용하

고 인정하며 격려하는 것(원선화, 2015)이다. 개인

의 심리적인 적응에 영향을 주는 중요한 변인(황

진숙, 2015)이며, 심리적으로 차분하고 편안한 상

태로 나아가는 것을 의미한다(Moser, 1991). 자기

위로능력이 높은 사람은 심리적인 불안정 상태나

스트레스 경험 상황에서 타인의 위로를 수용하고,

그에 따른 대처방안들을 찾고자 하는 태도를 나

타낼 수 있기에 소진의 발생을 줄일 것(서진희,

2014)이라고 볼 수 있다. 실제로 박효서(1999)의

연구에서 자기위로능력을 구성하고 있는 하위요

인인 회복력이 높고 자기노출을 많이 하며 스스

로 위로하기를 잘 할수록 긍정적인 정서를 더 많

이 느끼는 것이 증명되었다. 자기위로능력과 소진

과의 관계에 대한 선행 연구를 살펴보면 자기위

로능력과 소진은 유의미한 부적 상관(권정은,

2012; 설지선, 2015)을 보였으며, 자기위로능력이

소진에 부적 영향(이영애, 변상해, 2015)을 미친다

고 하였다. 장정애(2017)는 감정노동이 자기위로능

력을 낮춤으로써 행복감의 저하에 영향을 미친다

고 하였으며, 신영숙과 이지연(2014) 또한 특성화

고등학교 교사를 대상으로 이들의 감정노동이 자

기위로능력을 낮추고 이는 다시 소진으로 이어진

다는 것을 밝혀낸 바 있다. 조직지원인식과 자기

위로능력간의 직접적인 관계를 살펴본 연구는 없



한국심리학회지:건강

- 132 -

다. 그러나 이영애와 변상해(2015)의 연구에서 직

무환경의 스트레스가 자기위로능력을 낮추고 소

진으로 이어진다는 결과를 밝혀냄으로써 환경적

스트레스가 개인적 자원인 자기위로능력을 낮추

어 소진으로 이어질 수 있다는 것을 보여주었다.

이는 조직지원인식이라는 환경적 자원이 개인적

자원인 자기위로능력에 영향을 미칠 수 있음을

간접적으로 시사한다. 이에 본 연구에서는 조직지

원인식이 자기위로능력에 영향을 미친다고 보고

연구모형을 설정하였다.

종합적으로 보면 장기구득 및 이식코디네이터

를 대상으로 이들의 감정노동과 소진과의 관계를

살펴본 연구는 거의 없으며, 조직자원과 개인자원

을 모두 고려한 연구는 권순범(2017)의 연구를 제

외하곤 전무한 실정이다. 따라서 본 연구에서는

직무요구-자원모델에 근거하여 장기구득 및 이식

코디네이터의 감정노동과 직무소진의 관계에서,

직무자원인 조직지원인식과 개인자원인 자기위로

능력의 매개효과를 살펴보고자 한다. 선행연구를

바탕으로 모형을 선정하였으며, 이들을 비교, 분석

하여 최적의 모형을 탐색하고자 한다. 연구모형은

그림 1과 같으며, 감정노동이 소진에 직접적으로

도 영향을 미치지만, 조직지원인식과 자기위로능

력의 매개를 통해 간접적으로 영향을 미친다는

것을 나타내는 부분 이중매개모형이다. 경쟁모형

은 그림 2와 같으며, 감정노동과 직무소진과의 직

접 경로를 제외한 완전 이중매개모형이다.

본 연구를 통해 장기구득 및 이식코디네이터의

감정노동과 직무소진에 대한 이해를 돕고, 이들의

직무소진을 감소시킬 수 있는 프로그램 마련을

위한 기초 자료를 제시하고자 한다.

방 법

참여자

국립장기이식관리센터(KONOS)에 등록되어 ID

를 부여받고 실제로 장기구득 및 장기이식 업무

를 담당하고 있는 전국의 장기구득 및 이식코디

네이터 중, 본 연구에 동의한 94명을 대상으로 설

문을 실시하였다. 설문조사 기간은 2016년 9월 7

일부터 10월 4일까지였으며, 수거된 설문지 전체

를 분석 자료로 활용하였다. 본 연구의 필요성과

응답의 비밀보장, 참여의 자발성을 전화로 설명하

고 협조를 구하였으며, 자기 보고 형식으로 구성

된 설문지를 전자메일로 발송하여 온라인상에서

그림 1. 연구모형 그림 2. 경쟁모형
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제출하는 방법으로 수집하였다.

측정도구

감정노동척도. Morris와 Feldman(1996)이 개발

한 도구를 김민주(1998)가 번안하여 호텔종업원을

대상으로 사용한 도구로, 대상 특성에 맞게 문항

을 수정하여 사용하였다. 감정표현의 빈도 3문항,

감정표현에 대한 주의정도 3문항, 감정 부조화 3

문항 등 총 3개 하위요인 9문항으로, 5점 Likert

척도로 구성되어 있다. 점수가 높을수록 감정노동

을 많이 경험한다고 할 수 있다. 김민주(1998)의

연구에서 나타난 Cronbach’s α는 .86이었고 본 연

구에서의 Cronbach’s α는 .86으로 나타났다.

조직지원인식척도. Wayne, Shore와 Liden

(1997)이 연구에서 사용한 9문항을 윤일현(2010)

의 연구에서 사용한 척도로, 대상 특성에 맞게 수

정하여 사용하였다. 단일요인으로 5점 Likert 척도

로 구성되어있으며, 점수가 높을수록 조직지원인

식이 높은 것으로 해석할 수 있다. 윤일현(2010)

의 연구에서 나타난 Cronbach’s α는 .91이었고 본

연구에서는 .90으로 나타났다.

자기위로능력척도. Glassman(1989)이 개발한

‘Self Report Measure of Soothing Receptivity’를

박효서(1999)가 우리말로 번안한 것을 대상 특성

에 맞게 문항을 수정하여 사용하였다. 박효서

(1999)의 연구에서 신체적 위로하기 하위요인은

신체접촉이 자연스럽지 않은 우리나라 문화에

서는 적합하지 않을 수도 있다는 점이 제시되

어 이를 제외한 회복력(resiliency), 자기노출

(disclosure), 스스로 위로하기(self-soothing)의 3

개 하위요인 33문항을 사용하였다. 5점 Likert 척

도로 점수가 높을수록 자기위로능력이 높은 것

으로 해석할 수 있다. 박효서(1999)의 연구에

서 나타난 Cronbach’s α는 .85였고 본 연구의

Cronbach’s α는 .78로 나타났다.

직무소진척도. 강학구(1996)가 번안한 Maslach,

Jackson과 Leiter(1981)의 MBI(Maslach Burnout

Inventory)를 대상 특성에 맞게 문항을 수정하

여 사용하였다. 감정고갈 9문항, 비인격화 5문항

을 사용하였으며, 5점 Likert 척도로 구성되었

다. 점수가 높을수록 직무소진이 높은 것으로

해석할 수 있다. 강학구(1996)의 연구에서 나타

난 Cronbach’s α는 감정고갈 .86, 비인격화 .64

였으며, 본 연구에서는 감정고갈 .94, 비인격화

는 .82로 나타났다.

분석방법

본 연구를 위한 통계분석은 SPSS 23.0과

AMOS 22.0을 사용하였다. 구조방정식 모형을 검

증하기 위한 기초분석으로, 주요 변인들의 기술

통계치를 산출하고 변인들 간의 상관분석을 실시

하였다. 이후에 감정노동, 조직지원인식, 자기위로

능력, 직무소진 간의 구조적 관계를 확인하기 위

해 구조방정식 모형 분석을 실시하였다. 먼저 측

정변인들이 잠재변인을 얼마나 잘 설명하고 있는

지 측정모형 분석을 실시하였으며, 이를 통해 측

정 변인의 신뢰도와 타당도를 확보하였다. 다음으

로 연구모형과 경쟁모형에 대한 구조모형 분석을

실시하였다. 연구모형과 경쟁모형이 내재된 모형
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(nested model)이므로, 적합도를 비교하기 위하여

χ2차이 검증을 실시하였다. 모형 적합도를 확인하

기 위해 해석 기준이 비교적 정확하게 제시되고

있는 적합도 지수로 홍세희(2000)가 제안한 비교

부합치(Comparative Fit Index: CFI), 비표준 부합

치(Tucker-Lewis Index: TLI) 및 RMSEA(Root

Mean Square Error of Approximation)를 사용하

였다. 일반적으로 CFI, TLI는 .90 이상이면 좋은

적합도로 간주되고, RMSEA는 .05보다 작으면 좋

은 적합도, .08보다 작으면 괜찮은 적합도, .10보다

작으면 보통 적합도, .10보다 크면 나쁜 적합도로

간주한다(홍세희, 2000). 최종 모형의 특성을 살펴

본 후, 최종 모형의 직접효과, 간접효과 및 총 효

과를 확인하였다. 개별 간접효과(specific indirect

effect)를 추정하기 위하여 Bootstrapping 방식을

통하여 검증하였는데, 95% 신뢰구간을 추정하여

매개효과의 유의성을 검증하였다.

결 과

기술통계 및 상관분석

본 연구에서 측정한 주요 변인들인 감정노동,

조직지원인식, 자기위로능력, 직무소진의 평균, 표

준편차, 왜도, 첨도 및 변인들 간의 상관관계를 구

하여 그 결과를 표 1에 제시하였다.

모든 변인들의 왜도와 첨도는 Curran, West와

Finch(1996)가 제시한 기준(왜도<2, 첨도<7)을 만

족시키는 것으로 나타나 구조방정식 모형을 실

시하는 데 문제가 없는 것으로 확인되었다. 변인

들과의 상관관계를 살펴보면 감정노동과 조직지

원인식, r=-.29, p<.01, 감정노동과 자기위로능력,

1 1-1) 1-2) 1-3) 2 3 3-1) 3-2) 3-3) 4 4-1) 4-2)

1. 감정노동 1

1)감정표현빈도 .81** 1

2)감정표현주의성 .86** .52** 1

3)감정부조화 .90** .58** .71** 1

2. 조직지원인식 -.29** -.32** -.24* -.19 1

3. 자기위로능력 -.40** -.26* -.41** -.36** .48** 1

1)회복력 -.52** -.36** -.50** -.49** .44** .86** 1

2)자기노출 -.40** -.23* -.44** -.37** .35** .84** .67** 1

3)스스로위로 -.25** -.19 -.23* -.22* .47** .88** .62** .69** 1

4 직무소진 .57** .41** .52** .53** -.43** -.59** -.66** -.61** -.47** 1

1)감정고갈 .54** .41** .50** .47** -.41** -.58** -.66** -.58** -.46** .96** 1

2)비인격화 .50** .31** .44** .52** -.38** -.47** -.51** -.52** -.39** .84** .66** 1

M 3.24 3.78 3.27 2.68 2.83 3.50 3.38 3.62 3.58 2.59 2.79 2.24

SD .69 .77 .75 .89 .70 .38 .47 .40 .43 .78 .89 .78

왜도 -.055 -.293 -.060 .039 -.152 -.264 -.656 -.031 .233 .289 .249 .525

첨도 -0641 -.647 -.625 -.835 .384 2.115 2.097 .545 1.138 -.345 -.526 .499

표 1. 측정변인 간 상관계수, 평균, 표준편차, 왜도 및 첨도(N=94)

*p<.05. **p<.01. ***p<.001.
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r=-.40, p<.01, 은 부적 상관, 감정노동과 직무소

진, r=.55, p<.01, 은 정적 상관을 보였다. 또한 조

직지원인식과 자기위로능력, r=.48, p<.01, 은 정적

상관, 조직지원인식과 직무소진, r=-.50, p<.01, 자

기위로능력과 직무소진, r=-.67, p<.01, 은 부적

상관이 있는 것으로 나타났다.

감정노동과 직무소진의 관계에서 조직지원인식

과 자기위로능력의 매개효과

측정모형 검증

연구모형 검증에 앞서 연구모형에 포함된 각

측정 변인들이 해당 잠재 변인들을 적절하게 측

정하고 있는지 평가하기 위하여 측정모형 검증

을 실시하였다. 조직지원인식은 단일요인으로

구성되어 있는 척도이므로 항목묶음(Item

parceling)을 실시하여 3개의 측정변인(조직1,

조직2, 조직3)으로 구성하였다. 항목묶음을 사용

하면 개별문항을 사용했을 때 너무 많은 모수를

추정해야 하는 부담을 줄일 수 있고, 자료의 비

정규성이 줄어들 뿐 아니라 모형의 적합도가

향상되어 더 안정된 추정치와 적합도 지수를

산출할 수 있다(Bagozzi & Edwards, 1998;

Bandalos, 2002). 측정모형 검증 결과는 표 2에

제시하였다. 잠재변인에 대한 각 측정 변인들의

비표준화 계수들은 모두 통계적으로 유의미하였

으며, 표준화 계수 또한 적절하였다. 적합도 지

수는, χ2=(38, N=94)=54.831, p<.05, CFI=.973,

TLI=.960, RMSEA=.069, 로서, CFI와 TLI 지수

가 모두 .90 이상이고, RMSEA가 .08보다 낮아

괜찮은 적합도 수준을 나타냈다. 이는 측정모형

이 적합하게 설계되었음을 나타낸다.

구조모형 검증

가장 적합한 모형을 찾기 위해서 연구모형과 경

쟁모형을 비교하였다. 그 결과는 그림 3, 그림 4와

같으며, 각 모형의 적합도는 표 3에 제시하였다.

잠재변인 측정변인 B β SE t값

감정노동

감정표현 빈도 .64 .65 .099 6.48***

감정표현 주의성 .79 .82 .097 8.15***

감정부조화 1.00 .87 - -

조직지원

인식

조직1 .87 .82 .079 10.97***

조직2 .94 .93 .068 13.78***

조직3 1.00 .92 - -

자기위로

능력

자기노출 .81 .82 .091 8.83***

스스로 위로하기 .79 .74 .101 7.85***

회복력 1.00 .85 - -

직무소진
비인격화 .77 .77 .099 7.79***

감정고갈 1.00 .87 - -

표 2. 측정모형의 요인 부하량

***p<.001.
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그림 3. 연구모형의 구조모형 검증결과(경로계수는 표준화된 계수)

그림 4. 경쟁모형의 구조모형 검증결과(경로계수는 표준화된 계수)

**p<.01. ***p<.001.
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연구모형의 적합도를 살펴보면, χ2(38, N=94)=

54.83, p<.05, 으로 영가설을 기각하게 되므로 본

연구모형이 실제 자료를 잘 반영하지 못하는 것

으로 나타났다. 그러나 표본 수에 민감하게 영향

을 받는 χ2의 한계를 보완하기 위해 개발된 표준

화된 χ2(Normed χ2)을 살펴보면 1.44로 일반적인

수용 수준인 3 이하로 나타나 수용 가능하다는

것을 보여준다. χ2외에 다른 적합도 지수를 살펴

보면, CFI=.973, TLI=.960, RMSEA=.069, 로 CFI,

TLI의 경우 .90 이상이고 RMSEA의 경우 .08보

다 작아 좋은 적합도를 보여주었다. 경쟁모형의

적합도는, χ2(39, N=94)=62.87, p<.01, 이었으며,

CFI=.961, TLI=.945, RMSEA=.081, 로 비교적 양

호하였으나, RMSEA값이 .08보다 높게 나타나 보

통의 적합도를 보여주었다. 연구모형과 경쟁모형

은 서로 내재된 관계를 갖고 있기 때문에 χ2 차이

검증을 통해 보다 적합한 모형을 선택할 수 있다

(배병렬, 2011). 연구모형과 경쟁모형의 χ2 차이검

증을 실시한 결과 자유도 차이는 1이며, 이에 대

한 △χ2 값은 8.04로 나타났다. 자유도가 1일 때

유의수준 .05에서의 임계치인 3.84보다 크므로, 두

모형의 χ2 값의 차이가 유의미하였다. 즉, 연구모

형은 경쟁모형보다 경로를 한 개 추가했음에도

불구하고 임계치 수준 이상으로 모형의 적합도를

향상시켰으므로 경쟁모형보다 더 우수한 모형이

라고 할 수 있다. 따라서 연구모형을 최종 모형으

로 선정하였다.

최종모형인 연구모형의 경로계수를 살펴보면,

모형에 포함된 경로 중 조직지원인식에서 직무소

진으로 가는 직접경로를 제외한 모든 경로가 유

의한 것으로 나타났다. 감정노동은 조직지원인식,

β=-.31, p<.01, 과 자기위로능력, β=-.44, p<.001,

을 부적으로 예언하였으며, 직무소진을 정적, β

=.34, p<.01, 으로 예언하는 것으로 나타났다. 또

한 조직지원인식은 자기위로능력을 정적, β=.42,

p<.001, 으로 예언하였으며, 자기위로능력은 직무

소진을 부적, β=-.58, p<.001, 으로 예언하였다.

최종모형의 총 효과, 직접효과 및 간접효과

분석의 마지막 단계로 감정노동에서 직무소진

으로 향하는 간접효과들의 유의미성 검증을 위해,

bootstrapping기법을 적용하여 5000개의 자료를

도출하였고 간접효과들의 95% 신뢰구간을 산출하

였다. Shrout와 Bolger(2002)가 제안한 방법은 기

존의 매개효과 검증에 수반될 수 있는 매개효과

의 표준오차를 추정하는 방법으로, 이 신뢰구간

내에 0이 포함되지 않으면 해당 간접효과가 통계

적으로 유의하다는 결론을 내리게 된다. 검증결과

는 표 4와 같다.

표 4의 결과를 살펴보면, 모든 간접효과는 95%

χ2 df △χ2 CFI TLI
RMSEA

(90%신뢰구간)

연구모형 54.83* 38 .973 .960
.069

(.017∼.107)

경쟁모형 62.87** 39 8.04 .961 .945
.081

(.041∼.117)

표 3. 연구모형과 경쟁모형의 적합도 지수 비교

*p<.05. **p<.01.
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신뢰구간에서 0을 포함하지 않아 통계적으로 유

의함을 알 수 있다. 이를 통해 감정노동은 직무소

진에 직접적으로도 영향을 미치지만, 감정노동을

많이 할수록 조직지원인식과 자기위로능력이 낮

아지게 됨으로써 직무소진에 간접적으로 영향을

미친다는 것을 확인하였다.

논 의

본 연구에서는 장기구득 및 이식 코디네이터의

감정노동과 직무소진과의 관계에서 조직지원인식

과 자기위로능력의 매개효과를 살펴보았다. 직무

요구-자원 모델에 근거하여 연구모형, 경쟁모형을

설정하고 비교 분석한 결과, 감정노동이 직무소진

에 직접적인 영향을 미칠 뿐만 아니라 조직지원

인식과 자기위로능력을 매개로 간접적으로 직무

소진에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 구체적인

연구 결과에 대한 논의는 다음과 같다.

첫째, 본 연구에서 나타난 장기구득 및 이식코

디네이터의 감정노동 점수는 3.24점(5점 만점)으로

동일한 척도를 사용하여 감정노동을 측정한 선행

연구들과 유사한 결과를 보여주었다. 선행 연구

결과를 살펴보면, 유사한 직업군인 작업치료사

3.06점(이선일, 2017), 요양보호사 3.20점(김경휘,

2017), 혈액 투석실 간호사 3.29점(박성심, 2017)

등으로 나타났으며, 감정노동을 많이 한다고 알려

진 콜센터 상담원의 경우 3.5점(김영실, 2014)으로

나타났다. 변인들 간의 상관관계를 살펴보면, 장기

구득 및 이식코디네이터의 감정노동은 직무소진

과 유의미한 정적 상관을 보였으며, 조직지원인식,

자기위로능력과는 유의미한 부적 상관을 가지는

것으로 나타났다. 이는 감정노동과 직무소진 간에

유의미한 정적 상관이 있음을 밝혀낸 많은 연구

(김수옥, 왕미숙, 2015; 양혜련, 2015; 이경란, 김정

미, 2016; 조한용, 2016; 허정, 이희천, 2015)들과

일치하는 결과이며, 특히 장기구득 및 이식코디네

이터를 대상으로 감정노동과 직무소진과의 정적

상관을 밝혀낸 양야기와 유혜숙(2012)의 연구 결

과와도 일치한다. 하위요인별로 살펴보면, 감정노

동의 하위요인인 감정표현 주의성이 직무소진과

가장 높은 정적 상관을 보여주었다. 장기구득 및

이식코디네이터는 죽음을 앞둔 환자의 가족과 면

담을 해야 하고, 원활한 장기기증 및 장기이식 절

차 진행을 위해 여러 의료진의 이견을 조율하는

역할을 수행한다. 이 과정에서 자신의 감정은 숨

긴 채 코디네이터로서 요구되는 감정을 표현하기

위해 주의를 많이 기울이기에 이러한 결과가 나

왔을 것으로 보인다.

경로 총 효과 직접효과 간접효과(Lower BC ∼Upper BC)

감정노동→조직지원인식 -.308** -.308**

감정노동→자기위로능력 -.568*** -.439*** -.129* (-.25∼-.02)

감정노동→직무소진 .689** .335** .354* (.183∼.496)

조직지원인식→자기위로능력 .419*** .419***

자기위로능력→직무소진 -.580*** -.580***

표 4. 직무소진에 대한 각 변인들의 직접효과, 간접효과, 총 효과(N=94)

*p<.05. **p<.01. ***p<.001.
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둘째, 장기구득 및 이식코디네이터의 감정노동

은 조직지원인식, 자기위로능력, 직무소진에 모두

직접적으로 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는

장기구득 및 이식코디네이터의 감정노동이 조직

및 개인특성에 영향을 미치는 중요한 변인이라는

것을 의미한다. 본격적인 고령사회로의 진입을 앞

두고 있는 현대사회에서 장기이식분야는 현대의

학의 꽃이라 불리고 있으며, 장기구득 및 이식코

디네이터는 누군가의 삶의 끝자락과 또 다른 생

명의 시작을 함께하는 중추적인 역할을 담당하고

있다. 그러나 뇌사자와 장기이식 수혜자, 그리고

그 가족들의 가장 가까이에서 업무를 수행하면서

늘 긴박한 환경에 노출되어 있으며, 밤과 낮, 평일

과 공휴일의 경계가 없는 불규칙한 근무체제와

업무상 관련된 다양한 인력과의 의사소통 과정으

로 인해 어려움을 겪고 있다. 삶과 죽음의 접점에

서 다양한 업무를 수행하면서 기증자와 가족, 이

식 수혜자의 마음까지 어루만지는 역할을 해야

한다는 것은 많은 신체적, 정신적 에너지를 소비

하게 한다. 이렇듯, 장기구득 및 이식코디네이터는

감정노동을 많이 경험하는 직업군임에도 불구하

고, 병원이나 장기구득 및 이식 관련 업무 기관을

제외하고는 이들의 존재에 대해서조차 잘 모르는

경우가 많다. 국내에서 장기구득 및 이식코디네이

터를 대상으로 한 연구는 감정노동과 직무소진과

의 관계에서 전문직 자아개념의 효과를 확인한

양야기와 유혜숙(2012)의 연구가 있으며, 장기구득

코디네이터만을 대상으로 한 연구는 장기구득코

디네이터의 직무스트레스와 소진과의 관계를 증

명한 박부선과 곽원준(2015)의 연구가 유일하다.

본 연구는 장기구득 및 이식코디네이터의 감정노

동이 개인과 조직에 영향을 미치는 중요한 변인

이라는 것을 밝힘으로써, 이들의 감정노동에 대한

관심 및 지원이 필요하다는 것을 확인하였다는

데 의의가 있다.

셋째, 장기구득 및 이식코디네이터의 감정노동

이 직무소진에 직접적인 영향을 미칠 뿐만 아니

라, 조직지원인식과 자기위로능력을 매개로 간접

적으로 직무소진에 영향을 미치는 것으로 나타났

다. 즉, 감정노동 자체는 직무소진에 직접적인 영

향을 미치기도 하지만 감정노동을 많이 경험할수

록 조직지원에 대한 인식이 낮아지며, 이는 자기

위로능력을 낮아지게 함으로써 직무소진의 증가

에 간접적으로 영향을 미친다는 것이다. 모든 조

직에 속해있는 조직원들은 개인의 지식이나 역량,

노력들을 조직에서 인정해주기를 바라며, 업무상

경험하는 어려움 등을 잘 극복해나가기 위해 조

직이 공식적, 비공식적인 방법을 통해서 지원해줄

것이라고 믿고 싶어 하는 경향이 있다(조한용,

2016). 그러나, 감정노동을 많이 경험하면 조직이

자신이 겪는 업무상 어려움에 대하여 적절한 지

원을 해줄 것이라는 믿음이 줄어들 수 있으며, 이

는 감정노동을 겪는 상황에서 느끼는 부정적 정

서를 회복할 수 있도록 돕는 내적 자원인 자기위

로능력에도 영향을 미쳐 결과적으로 직무소진에

영향을 미칠 수 있다는 것을 본 연구 결과는 나

타내고 있다. 이는 직무소진을 예방하기 위해서는

감정노동에 대한 관심 및 지원이 필요하지만, 더

불어 조직지원인식과 자기위로능력 또한 중요함

을 시사한다.

감정노동이 직무소진으로 이어지지 않기 위해

서는, 조직지원에 대한 인식을 높이기 위한 다양

한 측면의 조직적 노력이 필요할 것이다. 구성원

에 대한 보호와 투자, 조직의 인적자원정책이나
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제도(Poelmans & Sahibzada, 2004)는 대표적인

조직의 지원수단이라고 할 수 있으며, 조직이 승

인이나 자원, 구성원들의 노력에 대한 보상을 결

정할 때 공정한 절차를 사용하는 것(서재현, 2000)

이 조직지원인식에 영향을 미친다는 연구들이 있

어왔다. 상호 교류 및 친목도모를 위한 동아리 지

원 및 직무에 대한 적절한 자율성과 재량권을 주

는 것이 필요하며, 이에 대한 긍정적 피드백을 통

해 업무에 즐겁게 임할 수 있는 근무환경을 마련

해주는 것 또한 중요할 것이다. 적절한 직무순환

정책의 실시 및 업무수행 중 고갈된 감정자원을

재충전할 수 있도록 직장 내 일정한 사적 휴식

공간을 제공하는 것도 고려해볼 만한 방안일 것

이다(박상언, 신다혜, 2011). 그러나 이는 장기구득

및 이식코디네이터를 대상으로 한 연구는 아니기

에, 이후 연구에서는 이들이 처한 환경적 특수성

을 감안하여, 장기구득 및 이식코디네이터의 감정

노동과 조직지원인식과의 관계를 완화시켜줄 수

있는 요인이 무엇인지에 대한 연구가 필요할 것

이다.

또한 자신의 실제 감정을 드러낼 수 없는 업무

환경에서 스스로를 위로하면서 부정적인 정서에

서 회복되도록 돕는 자기위로능력을 키우기 위한

전략 또한 필요할 것이다. 특히, 장기구득 및 이식

코디네이터는 기관과 병원에 소속되어 있지만, 1

인 또는 2인의 소수 인력이 독립적으로 업무를

진행하는 경우가 많기에 다른 구성원들의 지지와

격려를 받기보다는 이해와 협조를 적극적으로 구

해야 하는 상황이 많다. 이러한 상황은 자칫 병원

과 기관 내에서 고립감을 야기할 수 있다. 따라서

이러한 환경적 특수성을 고려한 조직지원과 더불

어 스스로 위로하고 격려할 수 있는 자기위로능

력을 키우는 것이 필요하다. 코디네이터들의 감정

노동의 어려움을 나누고 고충을 처리할 수 있도

록 기관 및 병원 내에 자체적인 상담 시스템을

갖추고, 이 안에서 이들의 자기위로능력을 키우고

소진을 예방할 수 있는 다양한 상담 프로그램을

모색해보는 것도 도움이 될 것이라 여겨진다.

정리해보면, 본 연구는 선행연구가 미비한 장기

구득 및 이식 코디네이터를 대상으로 이들의 감

정노동이 직무소진에 이르는 경로를 밝혔다는 데

의의가 있다. 조직지원인식과 자기위로능력 각각

의 매개효과를 살펴본 연구는 있었으나, 직무요구

-자원 모델에 근거하여 조직지원인식의 조직자원

과, 자기위로능력이라는 개인자원을 함께 살펴 본

국내 연구는 거의 없는 실정이다. 장기구득 및 이

식코디네이터의 감정노동이 직무소진에 직접적인

영향을 미칠 뿐만 아니라 조직지원인식과 자기위

로능력을 매개로 간접적으로 직무소진에 영향을

미친다는 것을 밝힘으로써, 감정노동 자체에 대한

관심과 더불어 조직지원인식과 자기위로능력을

높일 수 있도록 돕는 것이 중요함을 확인하였다

는 데 의의가 있다.

본 연구의 제한점 및 후속 연구에 대한 제언은

다음과 같다. 첫째, 본 연구는 자료를 수집하는 과

정에 있어서 연구 참여자의 자기보고에 기초했다

는 한계가 있다. 따라서 사회적 바람직성 등의 반

응자 특성에 따라 결과가 왜곡되었을 가능성을

배제할 수 없다. 따라서 후속 연구에서는 개인면

담이나 행동관찰 혹은 실험연구 등의 다각적이고

입체적인 방법을 이용한 측정이 필요할 것이다.

둘째, 본 연구는 감정노동과 직무소진의 관계에서

조직지원인식과 자기위로능력의 매개 역할을 횡

단적으로 확인하였기 때문에, 변인들 간의 실질적
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인 인과관계를 확인하기에는 불충분하다. 후속 연

구에서는 감정노동을 많이 하는 장기구득 및 이

식코디네이터에게 조직지원인식과 자기위로능력을

상승시키는 개입이 실제로 직무소진을 감소시키

는지 확인할 필요가 있을 것이다.
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The Mediating Effects of Perceived

Organizational Support and Self-soothing

Ability in the Relationship between Emotional

Labor and Job Burnout: Targeted organ

procurement and transplantation coordinator

Su-Jin Heo Jung-Soon Hong

Ajou University

The purpose of this study was to examine the mediating effects of perceived organizational

support and self-soothing ability in the relationship between organ procurement and

transplantation coordinators’ emotional labor and job burnout. To this end, emotional labor

scale, perceived organizational support scale, self-soothing ability scale, and job burnout scale

were used, and among organ procurement and transplant coordinators registered on Korean

Network for Organ Sharing(KONOS), 94 participated in a survey for the analysis. Considering

Job Demands-Resources Model of Burnout, a research model and a competition model were

set, and then a final model was selected based on their comparison. According to the final

model, emotional labor not only directly and indirectly influenced it by mediating perceived

organizational support and self-soothing ability.

Keywords: organ procurement and transplant, organ procurement coordinators, organ

transplantation coordinator, emotional labor, job burnout, perceived organizational

support, self-soothing ability
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