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국 문 초 록

본 연구에서는 공공기관 구성원의 직무갈등이 직무소진에 어떠한 영향을

미치는지에 대한 연구를 실시하였으며 심리적자본의 조절효과를 살펴보았

다. 직무갈등은 관계갈등과 과업갈등의 하위요소로 구분하였고, 직무소진은

정서적탈진, 비인격화, 개인성취감저하로 구분하였으며, 심리적자본은 자기

효능감과 낙관주의의 2가지 하위 요소로 구분하여 분석하였다.

이를 위해 A 공공기관 재직자에게 설문방법으로 얻은 304부의 자료에 대

하여 SPSS를 이용한 통계분석을 실시하였다. 실증분석결과 과업갈등은 정

서적탈진과 유의미한 정(+)의 영향을 미치며, 관계갈등은 정서적탈진과 비

인격화에 유의미한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 공공기관 구성

원의 직무갈등과 직무소진의 관계에서 심리적자본의 조절효과를 살펴보면

심리적자본의 하위 요소인 자기효능감이 높은 집단이 낮은 집단보다 관계갈

등의 정도가 강할수록 정서적탈진의 정도가 컸으며, 낙관주의가 높은 집단

이 낮은 집단보다 관계갈등의 정도를 강하게 지각할수록 개인성취감이 저하

되는 정도가 작게 나타났다. 이는 공공기관 구성원의 직무갈등과 직무소진

및 심리적자본이 유의한 관계가 있으며, 구성원의 직무소진을 낮추기 위해

서는 직무갈등이 확대되지 않도록 서로의 의사를 존중하고 이해하는 조직문

화를 구축해야하며, 구성원의 긍정적 상태를 유지 또는 향상시키기 위한 조

직차원의 지원이 필요하다는 것을 의미한다.

주제어 : 직무갈등, 직무소진, 심리적자본
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제1장 서 론

최근 공공기관은 성과연봉제 등 제도의 강력한 도입 추진 및 폐지, 자율책

임경영으로 전환 등 외부환경변화에 따른 정책적 갈등이 발생되고 있으며,

나아가 공공기관 내부적으로도 사측과 노조 간의 갈등은 물론, 내부 구성원

간의 갈등이 끊임없이 이어지고 있고, 한 개인의 경우 내적으로 느끼는 갈

등으로부터 개인 간의 갈등, 집단 간의 갈등 등 갈등의 연속선상에서 살아

가고 있다(전무경 등, 2006). 특히 공공기관의 지방이전이 거의 마무리 되어

가고 있는 시점에서 다소 이질적인 근무환경으로 인한 구성원들의 근무 양

태 변화와 인사 및 조직 관리에 다양한 움직임이 나타나면서, 조직 내부에

서도 크고 작은 상당한 갈등들이 발생되고 있는 것이 현실이다(정종원,

2016). 이와 같이 조직 내 갈등이라는 것은 구성원 사이에 어쩌면 매우 자

연스러운 현상이며, 어느 조직이나 구성원 간의 갈등은 존재하기 마련이다

(이선영·정종원, 2013).

직무갈등의 선행연구들에 의하면 직무갈등은 조직 및 조직구성원에게 다양

한 측면에서 부정적인 영향을 미치는 것으로 보고되고 있다. 최근연구에서

과업갈등은 팀 몰입과 팀 성과에 부정적 효과를 주며 조직의 응집력을 낮추

는 영향을 나타내고, 관계갈등은 직무소진에 영향을 주는 것으로 확인되었

다(김남균 등, 2015; 최항석, 2012; 최인옥, 2011). 조직 내에서 업무를 수행

함에 있어 관점, 생각의 차이로 발생되는 마찰이나 구성원 간 감정적으로

생기는 불편함 등은 구성원의 직무소진에 영향을 미칠 것이라는 것을 예상

할 수 있다. 더불어 직무소진을 경험하게 되는 구성원들은 이직률의 증가와

낮은 직무열의로 인한 생산성 저하 등 부정적 업무 태도형성하고 개인적·조

직적으로 부정적 결과를 가져오게 되므로 직무소진을 보다 효과·효율적으로
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관리할 수 있는 방법을 모색하는 것은 무엇보다 중요하다(박정하, 2016).

한편, 조직구성원의 직무소진을 예방할 수 있는 전반적인 대책 마련은 물

론 소진을 감소시키는 완화요인을 찾기 위해 직무소진의 현상과 소진의 원

인변인인 직무스트레스, 직장가정갈등, 개인의 완벽주의 등 다양한 연구가

이루어져 왔다(조철호·김미선, 2010; 최병권·김기태·김동현, 2017; 신제구·김

대영·최우재, 2011). 직무소진의 부정적 측면을 완화시키기 위한 조절변인으

로 개인적 자원을 들 수 있는데, 개인적 자원(personal resource)은 스스로

통제가 가능하고 환경에 영향을 미치는 자신의 능력에 대한 개인의 의식수

준을 의미하며, 이러한 개인적 자원은 동일한 스트레스가 주어져도 경험하

는 강도와 스트레스를 극복하고 건강하게 적응해 가는 차이를 만드는 주요

원인으로 보고 있어 직무소진 연구에서 많이 연구되고 있다(Hobfoll,

Johnson, Ennis, & Jackson, 2003; 조환이·윤선아, 2017). 이에 본 연구에서

도 개인자원에서 조절변인을 찾고자 심리적자본을 조절변수로 구성하였다.

심리적자본은 보통사람의 강점과 미덕, 잠재력에 초점을 맞춰 그것을 개발

하고 육성함으로써 개인이 삶과 직장에서 최고의 성과와 행복을 추구하는데

도움을 주고자 하는 과학적 접근이며, 개인이 지니고 있는 긍정의 심리 상

태인 자기효능감, 희망, 복원력, 낙관주의 등의 개인특성을 포괄하는 개념으

로 직무소진과의 직접적인 연구는 매우 미흡한 실정이다(이동섭·최용득,

2010; Luthans & Youssef, 2007).

따라서 본 연구에서는 선행연구를 토대로 갈등유형과 직무소진의 영향, 갈

등에 대한 심리적자본의 조절효과가 직무소진 감소에 미치는 영향에 대하여

실증적으로 분석해 보고자 한다. 이에 본 연구에서는 공공기관 구성원들의

직무갈등(과업갈등, 관계갈등)의 지각이 높아질수록 직무소진이 증가 될 것

으로 예상하였으며, 또한 갈등의 높은 지각에 대해 심리적자본의 조절은 직

무소진이 감소되는 긍정적 효과를 기대할 것으로 설정하였다. 따라서 본 연

구의 목적은 다음과 같다. 첫째, 구성원들의 직무갈등에 대한 지각이 직무소
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진에 어떻게 영향을 미치는가. 둘째, 조절변수인 심리적자본이 종속변수인

직무소진에 긍정적 영향이 나타나는가를 확인해 보고자 한다.

제2장 이론적 배경

제1절 공공기관 구성원의 직무갈등

우선 갈등의 어원을 살펴보면, ‘confligere’라는 라틴어에서 유래하는데,

이는 함께(con) 다툰다(fligere)는 의미로서 주로 상호간 이해관계의 충돌이

나, 세계관이나 인식, 행동양식의 불일치로 정의된다(서문기 등, 2001).

Fink(1968)는 갈등에 대한 초기연구에서 갈등이란 둘 또는 그 이상의 실

체가 적어도 적대적인 심리관계의 한 형태에 의해서 혹은 적어도 적대적인

상호작용의 한 형태에 의해 연결된 어떠한 사회적 상황 또는 과정이라고 하

였다. 이후 다양한 갈등의 정의들을 그룹들 혹은 개인들 사이 혹은 그 내부

에서 불일치, 반대 혹은 부조화 상태에서 발생하는 상호작용적인 과정이며,

상태적인 손실을 지각함으로써 대립이나 다툼이 일어나는 행동의 한 형태이

라고 정리하였다(Litterer, 1974; Rahim, 2001). 이와 같이 초기의 전통적인

접근법에 따르면, 갈등은 조직 내 혼란을 야기하며 에너지를 분산시켜 팀의

의사결정과 조직성과에 부정적인 결과를 가져오므로 회피해야 하는 것으로

여겨져 왔다(심덕섭 등, 2011). 하지만, 최근 상호작용주의 접근법에 의하면

갈등은 조직 내에서 필요인자이며 오히려 조직의 성과를 위해 장려되어야

한다고 주장하고 있는데, 이는 갈등이 잘 관리된다면 문제해결을 촉진해 조

직에 생산적인 방향으로 작용할 수 있고 볼 수 있다(최지호 등, 2009).
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최근 연구들은 갈등의 차원을 관계갈등과 과업갈등으로 구분하여 갈등유

형에 따른 차별적 효과들을 검증하고 있다(정현달·백윤정, 2016). 관계갈등

은 집단 구성원들 사이에 과업과 직접적으로 관련이 없는 개인적 문제로 인

한 충돌과 의견의 불일치가 있는 경우로 집단 구성원들 사이의 적대, 위협,

긴장, 불신, 분노와 같은 부정적인 감정을 포함하며 집단 내 마찰이나 좌절

의 형태로 나타난다(Pelled, 1996; Ross, 1989).

지금까지 연구에 의하면 관계갈등은 구성원들 간의 불안을 증대시키고,

조직 동일시와 신뢰에 부정적 영향을 미쳐 조직관리 측면에서 어려움을 야

기 시키며(Jehn et al., 2008; Dijkstra et al., 2005), 종업원의 몰입을 낮추고

이직의도를 증대시키는 등 조직유효성 관련변수들에도 부정적 효과를 미친

다(이윤경․김종관, 2013; Conlon & Jehn, 2007). 이러한 부정적 효과를 미

치는 주된 이유는 동료와의 협력을 통한 문제해결을 방해하고 긴장관계를

초래하기 때문이다(De Dreu, 2006). 이상의 연구결과와 같이 관계갈등과 팀

유효성의 관계에 관한 연구들에서는 대부분 부(-)의 상관관계가 확인되었으

며, 관계갈등과 직무만족의 관계에서도 부(-)의 상관관계가 있는 것으로 나

타났다(여춘홍·정회근·김민정, 2014).

과업갈등은 집단 내 성과와 관련된 과업과 과업으로 연결되는 정보의 해

석에 대한 관점, 조직구성원들 간의 복잡한 업무와 관련된 생각이나 행동

방식의 차이에서 나타나는 갈등을 의미하며(최인옥, 2011), 과업갈등이 발생

되는 이유 중 하나는 집단 내 목표가 명확하고 서로공유 될 수 있을지라도

구성원들은 다르게 이해하고 각자 다른 과업 수행방식을 선호할 수 있어 집

단 내 과업에 대한 의견의 대립과 불일치가 존재할 수 있기 때문이다

(Ayoko & Hartel, 2006; Jehn, 1997; Jehn et al., 1999).

과업갈등에 대한 선행연구결과는 혼재되어있다. 과업갈등의 순기능을 지

지하는 연구에 의하면 과업갈등은 구성원의 창의적 행동에 정(+)의 영향을
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미치는데, 이는 집단 구성원으로 하여금 과업을 해결하기 위해 동료들의 다

양한 관점과 의견을 공유함으로써 합리적인 해결책을 도출할 수 있기 때문

이다. 또한, 개인이 과업갈등을 경험하면 지식과 관점 차이로 인지적 다양성

이 축적되고 새로운 지식이 창출될 수 있는 순기능이 있다(유지은·이상민·

이아영, 2016; Simons & Peterson, 2000).

한편, 역기능을 지지하는 연구결과에 따르면 어떤 형태이든 갈등에 대한

일반적인 반응은 좌절과 불만족임을 제안하고 있다(Ross, 1989). 과업갈등을

높게 인지할수록 직무만족의 수준은 낮아지고, 이직 의도는 높아지는 것으

로 분석되었으며, 팀 성과에는 부정적인 영향을 미치고, 팀 몰입에도 부정적

영향을 미치는 것으로 나타났다(전무경 등, 2006; 심덕섭 등, 2009; 정무관

등, 2011; 최항석, 2012). 또한 팀 내 과업갈등은 과업 환경을 불편하게 만들

어 집단 구성원들이 불만을 갖게 하고, 협력을 저해하며, 정서적 소진(burn

out)을 초래해 집단성과를 개선하려는 의욕을 떨어뜨릴 수도 있다(Amason

& Schweiger, 1994).
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연구자 독립변수 종속변수
조절 또는

매개변수
결 과

여춘홍

등

(2015)

과업갈등

지각

-직무성과

-조직시민

행동

-생활만족

-자기애(조절)

-개방성(조절)

○과업갈등 지각은 집단 구성원의 조

직시민행동에 부(-)의 영향을 줌

최인옥

(2011)
과업갈등 응집력

- 조직신뢰,

리더신뢰

(조절)

- 관계갈등

(매개)

○조직 내 구성원들 간의 과업갈등은 조

직의응집력에부정적인영향을미침

○조직신뢰는 과업갈등이 응집력에

미치는 부정적인 영향을 약화시킴

정현달

등

(2016)

과업갈등

직무태도

-직무만족

-조직몰입

- 상사와의

커뮤니케이션

만족(매개)

- 동료와의

커뮤니케이션

만족(매개)

○과업갈등은 조직몰입에 부(-)의

영향을 미침

○과업갈등은 직무만족에 부(-)의

영향을 미침

○상사와의 커뮤니케이션 만족은 과업

갈등과 조직몰입의 관계를 매개 함

○상사와의 커뮤니케이션 만족은 과업

갈등과 직무만족의 관계를 매개 함

최항석

(2012)
과업갈등

-팀몰입

-팀성과

- 자기효능감

(조절)

- 팀 효능감

(조절)

○팀 구성원이 인식하는 과업갈등은

팀 몰입과 부(-)의 관계가 있음

○팀 구성원이 인식하는 과업갈등은

팀 성과와 부(-)의 관계가 있음

김남균

등

(2015)

- 관계갈등

- 과업갈등

직무소진

-정서적소진

-냉소적태도

-개인성취감

직무자율성

(조절)

○관계갈등을 높게 지각 할수록 정

서적 소진은 높아짐

○관계갈등을 높게 지각 할수록 냉

소적 태도는 높아짐

○관계갈등을 높게 지각 할수록 개

인 성취감은 낮아짐

○과업갈등을 높게 지각 할수록 정

서적 소진은 높아짐

배병룡

등

(2011)

-역할

모호성

-왜곡된

의사전달

-직무갈등

-관계갈등
-

○역할 모호성을 느끼는 부서 내

개인은 다른 개인들과 직무 갈등

및 관계갈등을 겪음

○왜곡된 의사전달이 이루어질 때

부서 내 개인들은 다른 개인들과

직무 갈등 및 관계 갈등을 겪음

<표1> 최근 국내 조직 내 갈등 관련 연구



- 7 -

연구자 독립변수 종속변수
조절 또는

매개변수
결 과

김명진

등

(2010)

대인갈등

-역할모호성

-역할갈등

조직유효

-직무만족

-조직몰입

피드백

-교정적피드백

-상사로부터의

긍정적피드백

-동료로부터의

긍정적피드백

- 내적 피드백

○조직구성원의 역할모호성과 역할

갈등은 직무만족에 부(-)의 영향

을 미치며, 이때 역할모호성이 역

할갈등보다 더 강한 영향을 미침

○조직구성원의 역할모호성과 역할

갈등은 조직몰입에 부(-)의 영향

을 미치며, 이 때 역할모호성이 역

할갈등보다 더 강한 영향을 미침

전무경

등

(2006)

-과업갈등

-관계갈등

직무태도

-직무만족

-이직의도

과업특성

(매개)

○과업갈등을 높게 지각할수록 직

무만족 수준은 낮아짐

○관계갈등을 높게 지각할수록 직

무만족 수준은 낮아짐

○과업갈등을 높게 지각할수록 이

직의도 수준은 높아짐

○관계갈등을 높게 지각할수록 이

직의도 수준은 높아짐

이열리

미 등

(2013)

-과업갈등

-관계갈등

직무탈진

-소진

-냉소

직무열의

-활력

-헌식

-몰두

-

○관계갈등은 직무탈진의 소진에

정(+)의 영향을 미침

○관계갈등은 직무탈진의 냉소에

정(+)의 영향을 미침

최지호

등

(2009)

과업갈등 팀성과
팀 효능감

(조절)

○과업갈등은 팀 성과와 부의 관계

에 있음

○팀 효능감은 과업갈등과 팀 성과

사이의 관계를 조절함

김호정

(2009)
직무갈등 집단효과성

-관계갈등

(매개)

-신뢰(조절)

○관계갈등이 심할수록 집단성과,

집단만족, 집단몰입이 감소함

○직무갈등은 관계갈등을 매개로

하여 집단성과, 집단만족, 집단몰

입에 부정적 영향을 미침

김학수

등

(2012)

과업갈등 관계갈등
참여적

안전풍토

○과업갈등은 관계갈등에 정적인

영향을 줌

○과업갈등과 관계갈등 간의 영향

관계에서 참여적 안전 풍토는 부

적인 조절효과가 있음
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연구자 독립변수 종속변수
조절 또는

매개변수
결 과

이찬규

등

(2015)

과업갈등
-팀성과

-팀만족

-팀 내 신뢰

-건설적비판

○팀 내 과업갈등은 건설적 비판에

부(-)적인 영향을 미침

○팀 내 구성원들 사이에 서로 신뢰

가 높을수록 과업갈등이 건설적

비판에 미치는 부정적인 영향은

감소 됨

정현달

등

(2015)

다양성수용

정도

-사회범주

다양성수용

정도

-정보다양

성수용정도

조질몰입

구성원간갈등

-과업갈등

(매개)

-관계갈등

(매개)

○사회범주 다양성 수용 정도는 과

업갈등에 부(-)의 영향을 미침

○정보 다양성 수용 정도는 과업갈

등에 부(-)의 영향을 미침

○사회범주 다양성 수용 정도는 관

계갈등에 부(-)의 영향을 미침

○정보 다양성 수용 정도는 관계갈

등에 부(-)의 영향을 미침

제2절 심리적자본(Pyschological capital)

심리적자본을 처음으로 언급한 Seligman(1998)은 개인이 지니고 있는 긍

정적인 심리상태는 개인의 정신적, 신체적 건강뿐만 아니라 개인과 집단의

성과를 향상시키는데 도움이 된다고 하였으며 동시에 조직의 자본으로 이어

질 수 있다고 구체적으로 언급하였다. 비슷한 시기에 Luthans(2002, 2004)는

개인이 지니고 있는 잠재적인 역량은 개발될 수 있으며, 기업의 최고경영자

는 이러한 자원을 효율적으로 관리하여 조직의 성과로 이어질 수 있는 경영

관리가 요구된다고 강조하였다.

Luthans(2002b)는 연구를 통해 긍정적 조직행동 포함기준을 가장 잘 충족

하는 요소로 희망(hope), 자기효능감(self-efficacy), 낙관주의(optimism), 탄
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력성(resiliency) 네 가지를 선정하였으며, 이를 통합하는 상위 핵심요인으로

심리적 자본(psychological capital)을 구성하였다. 이러한 심리적 자본은 네

가지 심리적 자원(희망, 자기효능감, 낙관주의, 탄력성)에 의해 증명된 다수

준 구성개념이라고 할 수 있다(이철희·신강현·허창구, 2012).

자기효능감에 대해 Bandura(1997)는 주어진 상황에서 특정한 과업을 수행

하기 위해 동기부여, 인지적 자원들을 동원할 수 있는 자신의 능력에 대한

믿음으로 정의하였고, Kanfer(1990)는 목표달성을 위해서 요구되는 활동들

을 계획하고 실행할 수 있는 자신이 앞으로 능력에 대한 복잡하고 인지적인

판단이라고 정의하였다. 자기효능감은 긍정적으로 작용하면 상황적 요구에

적절한 주의와 노력을 기울이지만, 부정적으로 작용하면 상황에 적합한 주

의와 노력을 발휘하기 어렵고 업무수행을 저하시키는 원인이 된다(성영태,

2014).

희망은 목표가 성취될 수 있고 계획들이 성공적으로 수행될 것이 라는 믿

음을 바탕으로 그것을 직접 추구하고자하는 의지와 목표의 달성 경로에 대

한 긍정적인 동기부여 상태로 정의된다(Snyder et al., 1991). 높은 희망을

가진 개인은 낮은 희망을 가진 개인에 비해 계획이 실패되었을 때 더욱 빠

르게 대안을 탐색하고, 목표가 좌절되더라도 대안적인 목표로 자신을 지향

시킨다(임현명·노명화·정원호, 2015).

낙관주의는 긍정적인 사건들의 발생을 내재적, 항구적, 지배적인요인들의

결과로 바라보고 부정적인 사건들은 외부적, 일시적, 특수한 상황 요인들로

귀인하는 설명유형으로 정의되며(이동섭·최용득, 2010), 낙관주의적인 개인

은 긍정적인 기대감을 토대로 목표를 달성하기 위해 자신을 동기부여하고

미래의 상황에 적극적으로 대처하는 경향이 있다(Brissette, Scheier, &

Carver, 2002).

Luthans(2002)는 탄력성(resiliency)을 고난, 대립, 좌절, 긍정적·부정적 사
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건, 그리고 강한 책임감 등으로 그러한 역경과 문제점을 다시 극복할 수 있

도록 긍정적으로 바라보는 심리 역량이라고 정의하고 있다. 탄력성이 높은

사람은 역경과 어려움을 잘 극복하여 성장할 수 있으며 변화에 대해 긍정적

이고 유연하게 대처할 수 있고, 또한 미래에 대한 호기심과 희망을 지켜나

갈 수 있다(Masten & Reed, 2002).

Luthans, Youssef, & Avolio(2007)는 개별적인 심리적 변수들이 다차원적

인 심리를 구성할 때 상호작용을 통해 보다 더 큰 심리적 자원

(psychological resource)을 형성하게 되는 심리적 자원이론(Hobfoll, 2002)을

빌어 긍정심리자본 개념의 타당성을 역설하고 있다. 즉, 자기효능감, 희망,

낙관주의, 탄력성 등의 긍정적 개념들이 개별적이기보다는 통합적인 심리적

자원으로 이해될 때, 개별 변수들 사이의 상승작용이 더 잘 이해될 수 있으

며 궁극적으로 개인의 동기부여나 행동, 조직성과나 직무 태도를 더 잘 설

명할 수 있다는 것이다(Luthans et al., 2007; Avey et al., 2006; Luthans et

al., 2008).

심리적자본에 대한 선행연구는 국내외에서 다양한 표본을 대상으로 조직

구성원의 태도 및 행태 그리고 성과에 긍정적 영향을 미친다고 보고하고 있

다. 심리적자본은 구성원의 직무만족과 조직몰입 그리고 조직시민행동에 직

접적인 영향을 미치며, 일탈행동 및 조직냉소주의에 부정적인 영향을 미친

다고 보고하고 있고, 또한 지원적 조직분위기가 심리적 자본과 개인의 성과

간에 매개역할을 수행한다는 연구도 있다(박선애·이재창, 2014; 하용규·강상

묵, 2011; Avery et al., 2008; Luthans et al., 2008). 이외에도 심리적 자본

이 혁신성과와 혁신행동에 긍정적이고 유의미한 영향을 미치는 것을 확인했

다(김형진·심덕섭, 2013; 김경재 등, 2007; 진윤희, 2016). 이처럼 국내외에서

심리적 자본은 조직구성원의 태도 및 행태, 그리고 성과에 긍정적 영향을

주며, 반생산적 과업행동 및 조직냉소주의 등에 부정적 영향을 준다고 보고

하고 있다.
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연구자 독립변수 종속변수
조절 또는

매개변수
결 과

김형진

등

(2011)

심리적자본

-직무성과

-혁신행동

-직무만족

-인적자본개

발노력(매개)

-사회적자본

개발노력

(매개)

○심리적자본은 직무성과에 유의한

영향을 미침

○심리적자본은 혁신행동에 유의한

영향을 미침

○심리적자본은 직무만족에 유의한

영향을 미침

오아라

등

(2014)

긍정

심리자본

직무행동

-적극적

행동

-조직시민

행동

직무열의

(매개)

○직무담당자가 보유한 긍정심리자

본의 정도가 높을수록 직무열의

가 높게 나타남

김형진

등

(2013)

심리적자본 혁신행동

-인적자본개

발노력(매개)

-사회적자본

개발노력

(매개)

○심리적자본은 혁신행동에 정(+)의

영향을 미침

손은일

등

(2012)

심리적자본
심리적

안녕감

사회적지지

(매개)

○심리적 자본은 사회적 지지에 유

의한 영향을 미침

○심리적 자본은 심리적 안녕감에

정(+)의 영향을 미침

박선애

등

(2014)

정서

노동전략

-표면행위

-내면행위

-직무탈진

-직무열의

긍정심리자본

(조절)

○긍정심리자본은 직무탈진에 부적

인 영향을 미침

○긍정심리자본은 직무열의에 정적

인 영향을 미침

임현명

등

(2015)

심리적계약

위반
스트레스

긍정심리자본

(매개)

○긍정심리자본은 스트레스에 부(-)

의 영향을 미침

하용규

등

(2011)

심리적자본 조직몰입
심리적주인

의식(매개)

○호텔 종사원의 심리적자본은 조직

몰입에 정(+)의 영향을 미침

<표2> 최근 국내 심리적자본 관련 연구
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연구자 독립변수 종속변수
조절 또는

매개변수
결 과

김형주

등

(2013)

직무과부하 직무탈진

-긍정심리자본

(매개)

-사회적지지

(조절)

-정서적안정성

(조절)

-외향성(조절)

○긍정심리자본은 직무탈진과 부적

인 관계가 있음

김인순

(2009)
감정노동

-직무소진

-이직의도

-사회적지지

(조절,매개)

-자기효능감

(조절,매개)

○자기효능감은 소진에 직접적인 영

향은 미침

서성무

등

(2012)

긍정적정서

-심리적자

본변화

-마음챙김

변화

-
○긍정적 정서가 증가하면 심리적

자본이 뒤따라 증가 함

박인

등

(2015)

감성지능

조직유효성

-혁신행동

-조직시민

행동

심리적자본

-자기효능감

-낙관주의

○자기효능감의 경우 혁신행동에 유

의한 영향을 미침

○낙관주의의 경우 조직시민행동에

유의한 영향을 미침

양필석

등

(2012)

심리적자본 직무만족
셀프리더십

(매개)

○심리적 자본은 셀프리더십에 정

(+)의 영향을 미침

최재우

등

(2014)

심리적자본

-자기효능감

-희망

-낙관주의

-복원력

-직무만족

-조직몰입
-

○여행사 종사원의 심리적 자본 중

자기 효능감을 제외한 희망과 복

원력, 낙관주의 등이 직무만족에

유의한 영향을 미치는 것으로 분

석됨

○여행사 종사원의 심리적 자본 요

인 중 희망과 낙관주의가 조직몰

입에 유의한 영향을 미치는 것으

로 분석 됨
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제3절 직무소진(Job burnout)

소진(burnout)이란 개념은, 원래 다양한 분야에 종사하는 자원봉사자들의

지친 심신 상태를 지칭하기 위해 1970년대 중반 Freudenberger가 처음 창

안해 썼던 것에서 유래한다(Freudenberger, 1974). 그 이후, 기업 내 업무수

행과정에서 직원들이 경험하는 소진 즉, 직무소진(job burnout)에 대한 연구

관심이 점차 늘어가고 있다. 직무소진이란 업무에 지쳐서 더 이상 노력을

할 수 없는 상태로 이로 인해 발생하는 극도의 피로감과 직무 열정의 손실

을 말한다(Maslach, Schaufeli, & Leiter, 2001).

현재까지 직무소진에 대해 다양하게 정리하였는데 먼저, 직무소진을 정서

적으로 부담이 되는 환경에 장기간 노출되는 구성원이 겪는 육체적·정서적

고갈상태로서 대인 접촉이 많은 직종 뿐 아니라 일반적인 직종에도 적용 가

능한 일반화된 개념이라 하였으며, 직업으로부터 거리가 생기고 자신의 업

무대상자, 업무, 동료직원이나 조직과의 관계가 악화되는 것을 소진이라 정

의했다(Pines & Aronsonet, 1988; Amstrong, 1997). 또한, 직무소진을 스트

레스를 더 이상 감당하지 못해 나타나는 반응으로 부정적 자아개념 및 근무

태도, 업무대상자에 대한 관심소실 등의 현상을 포함하는 신체적·정신적·정

서적 탈진의 증후군이라고 정리하였다(Clark, 1980).

직무소진은 정서적탈진, 비인격화, 그리고 개인성취감 저하의 세 가지 차

원으로 구성되어있다(박형인·남숙경·양은주, 2011). 첫 번째 개념은 직무소진

의 당사자가 경험하는 정서적 탈진(emotional exhaustion)이다. 이것은 모

두 소진되어 버리는 것, 고갈, 쇠약, 쇠진, 극도의 피로감 등으로 설명되는

내용 모두를 포함한다. 때로는 소모개념이 육체적 의미에서 취급되기도 하

지만, 보다 자주 심리적 또는 감정적 탈진을 강조한다. 즉, 감정과 관심의

상실, 신뢰감의 상실, 정신적 상실감등의 내용을 포함하고 있다(한광현,

2016). 정서적 탈진은 또한 타인과의 과도한 접촉으로 인해 업무에 대해 지
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치고 정서적으로 고갈된 느낌을 의미하는데, 이는 개인의 감정 상태의 일종

으로 계속적으로 장기화되는 정서적 활동 및 자극의 결과로 발생된다(권미

경·윤선영, 2011).

둘째는 타인에 대한 부정적 반응의 일종인 비인격화(depersonalization)로

냉소적 태도 및 고객에 대한 부정적인 태도, 이상의 상실, 그리고 성가심 등

을 의미한다. 비인격화는 고객을 대함에 있어서 사람이라기보다는 물건과

같은 취급을 할 때 나타나는데, 이는 고객과의 문제발생 상황을 해결하기

위해 계속되는 요구사항에 의해 발생된 정서적 고갈을 극복하기 위한 심리

적 대응으로 볼 수 있다(Thomas & Douglas, 1982). 문제의 책임이 고객에

게 있다고 인식하면서 자신이 행하는 부정적인 태도를 강화시키는 요인으로

작용하게 되며 고객, 동료, 조직 등에 대하여 냉소적이고 회의적인 태도를

보이게 된다.

마지막 개념은 개인적 성취도에 대한 부정적 반응(diminished personal

accomplishment)으로 우울함, 사기저하, 생산성감소, 회피적 행동, 능력의 상

실감, 대처의 무능력함 등이 이에 해당되는데 개인성취감 저하를 경험하게

될 경우 개인은 업무를 수행하기 위한 시간과 노력을 적게 투입하고, 업무를

수행하기 위한 능력이 없다고 느끼며 직무수행을 위한 자발적인 노력을 하

지 않게 된다(한주희·강은주, 2010; Cordes et al., 1997). 또한 고객에게 시간

과 에너지를 덜 투자하게 됨에 따라 성취도 부족으로 생기는 자신의 능력에

대해서도 부정적인 평가를 보이게 된다(김영조·한주희, 2008).

직무소진에 영향을 주는 변인들은 다양한데 그 중 구성원의 직무 역할에

대한 인식은 직무소진을 유발시키는 주된 선행요인으로서 다루어져 왔다.

예컨대, 상충되는 두 가지 이상의 역할을 수행함으로서 발생하는 역할갈등,

명확하지 않은 역할을 부여함으로써 발생하는 역할 모호성, 원활히 수행하

기 힘들 정도로 많은 역할이 부여되고 있다는 인식인 역할과부하 등이 직무
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소진을 초래하는 요인으로서 보고되고 있다(조환이·윤선아, 2017; 홍길희·정

혜진, 2013; 이재곤 등, 2008; 박동수 등, 2007; 이인석 등, 2007). 특히 장기

적으로 지속되는 업무과중과 조직에서의 인간관계에 대한 어려움은 직무소

진에 일관적인 영향을 미치는 것으로 나타난다(Cordes & Dougherty, 1993).

대표적인 직무자원인 사회적 지원은 조직 내에서 배려에 대한 인식이며 직

무압박으로 생기는 생리적, 심리적인 손실을 줄여주는데, 이러한 직무자원의

부족도 자아효능감이나 자신감의 감소를 가져오기도 하며, 지나친 직무부담

은 직무 이탈감을 부추긴다고 한다(한태영, 2013; Garcia-Izquierdo &

Rios-Risquez, 2012). 이처럼 직무부담, 역할모호성, 직장 내의 인간관계 갈

등 같은 직무환경의 악화는 소진을 초래한다.

직무소진에 관한 연구의 중요성이 높아지고 있는 이유는 구성원들이 직무

소진을 경험하게 되면 심리적으로 힘들어 하면서 업무태도가 부정적으로 바

뀌어 생산성이 저하되고 직무몰입의 감소와 이직률의 증가를 보이며, 조직

시민행동 등의 조직 유효성에 부정적인 영향을 미치게 되어 개인 및 조직에

게 모두 부정적인 결과를 초래하기 때문에 효과적인 관리의 필요성이 있기

때문이다(김해룡·정현우, 2014).
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연구자 독립변수 종속변수
조절 또는

매개변수
결 과

조철호

등

(2010)

직무스트레스

-역할갈등

-의사갈등

-직무형태

-동료관계

-직무환경

-직무만족

-이직의도

직무소진

-육체적고갈

-정신적고갈

○직무스트레스는 직무소진에 부분

적으로 유의한 영향을 미침

신제구

등

(2011)

개인의
완벽주의

-조직몰입
-직무소진

리더의
완벽주의(조

절)

○타인지향 완벽주의는 정서적 소진

에 유의한 긍정적 영향을 미침

최병권

등

(2017)

직장가정갈

등
직무소진

-경력몰입

-성실성

○시간기반 직장가정갈등은 직무소

진과 정(+)의 관계를 가짐

○긴장기반 직장가정갈등은 직무소

진과 정(+)의 관계를 가짐

홍길희

등

(2013)

직무스트레

스
직무소진 우울(조절)

○유아교사의 직무스트레스가 높을

수록 우울과 직무소진이 높아짐

이재곤

등

(2008)

역할스트레스

-역할갈등

-역할모호성

-역할과다

조직유효성

-직무만족

-조직몰입

-이직의도

직무소진

-정서적소진

-비인격화

-개인성취감

○역할스트레스는 직무소진에 유의

한 정(+)의 영향을 미침

최병권

(2013)
업무과부하 이직의도

-경력성장기회

(조절)

-직무자율성

(조절)

-직무소진

(매개)

○업무과부하는 직무소진에 정(+)의

영향을 미침

임창희

등

(2013)

-직무요구

-직무자원
웰빙

-수면부족

-직무만족

-직무소진

○직무요구가 많을수록 근로자의 직

무소진은 증대 됨

○수면부족의 심화는 직무소진을 증

대 됨

○직무소진의 증대는 웰빙수준을 낮춤

박동진

등

(2013)

직장 내

스트레스
이직의도

직무소진

(매개)

○직장 내 스트레스는 직무소진에

정(+)의 영향을 미침

○직무소진은 이직의도에 정(+)의 영

향을 미침

<표3> 최근 국내 직무소진 관련 연구



- 17 -

연구자 독립변수 종속변수
조절 또는

매개변수
결 과

김해룡

등

(2014)

상사의

감성지능

-자기감성

히애

-타인감성

이해

-감성활용

-감성조절

부하직무

소진

-정서적탈진

-비인격화

-개인성취감

감소

부하

자기효능감

(매개)

○부하의 자기효능감은 부하의 직무

소진-정서적 탈진에 부(-)의 영향

을 미침

○부하의 자기효능감은 부하의 직무

소진-개인성취감 감소)에 부(-)의

영향을 미침

박정하

(2016)
직무요구 직무소진

자기효능감

(조절)

○직무요구는 직무소진에 유의한 영

향을 미침

조환이

등

(2017)

-역할갈등

-감정노동

-업무과다

-학생문제

행동

-소진
긍정심리자본

(조절)

○직무요구의 하위요인 업무과다,

역할갈등, 감정노동, 학생문제행

동은 교사 소진의 하위요인인 정

서적 고갈, 비인간화, 개인적 성

취감 감소에 유의한 정적 영향을

미치는 것으로 나타남

이익석

등

(2007)

직무부담

-역할과부하

-역할갈등

조직유효성

-직무만족

-직무몰입

-이직의도

직무소진

-정서적소진

-비인격화

-개인성취감

감소

○직무소진(정서적 소진, 비인격화,

개인적 성취감 감소)은 직무만족

과 부(-)의 관계가 있음

○직무소진(정서적 소진, 비인격화,

개인적 성취감 감소)은 조직몰입

과 부(-)의 관계가 있음

최영환

등

(2012)

조직갈등

-보상갈등

-목표갈등

-수직적갈등

-권력갈등

-역할갈등

-수평적갈등

-의사결정

갈등

소진

-감정고갈

-비인격화

-자아성취

감 저하

부서별

○감정적고갈은 보상,목표,수직적,

권력, 역할 갈등과 유의한 관계를

가짐

○자아성취감 저하는 보상, 수직적,

권력, 수평적 의사결정갈등과 유

의한 영향관계를 가짐

○비인격화는 역할, 수평적, 의사결

정갈등과 유의한 관계를 가짐
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제3장 연구방법

제1절 가설설정

1. 공공기관 구성원의 직무갈등과 직무소진의 관계

일반적으로 갈등은 대인관계에서 감정적인 부조화가 존재하는 관계갈등

(relationship conflict)과 과업을 둘러싼 의견과 관점의 부조화가 존재하는

과업갈등(task conflict)으로 구분된다(Jehn, 1995). 기존 연구에서 개인 및

조직에 대해 관계갈등은 비교적 일관되게 부정적인 영향을 주는 것으로 나

타났으나, 과업갈등은 최근 연구에서 과업갈등과 관련하여 새로운 아이디어

도출 또는 창의성에 긍정적인 효과가 검증되기도 한다(De Dreu &

Weingart, 2003). 구체적인 연구결과로 과업갈등은 창의적 행동에 정(+)의

영향을 미치는 것으로 나타났으며, 구성원들의 실제 성과의 측면에서 과업

갈등은 아주 낮은 수준보다는 어느 정도 존재하는 편이 유리할 수 있다는

것을 밝히기도 하였다(유지은, 2016; 방호진, 2014).

한편, 갈등과 관련된 최근 선행연구를 살펴보면 과업갈등은 조직몰입과 직

무만족, 팀 몰입과 팀 성과에 부정적인 영향을 미친다고 하였고, 조직시민행

동, 조직의 응집력에도 부정적인 영향을 나타냈다(정현달 등, 2016; 최항석,

2012; 여춘홍 등, 2015; 최인옥, 2011). 또한, 팀 내 과업갈등은 건설적 비판

에 부(-)의 영향을 미치며, 과업갈등과 관계갈등은 구성원들의 정보교환에

부정적 영향을 미침을 확인한바 있다(이찬규 등, 2015; Auh, Spyropoulou,

Menguc, & Uslu, 2014).
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또한, 직무요구-자원모형은 직무요구 및 직무자원과 직무소진 및 업무열의

그리고 조직유효성의 관계를 통합적으로 설명하는 이론이다. 직무요구란 직

무를 수행하는 조직구성원에게 정신적 혹은 육체적 노력을 지속적으로 필요

로 하는 업무 환경이나 자극을 의미하며, 과다한 수준의 직무요구는 이를

충족시키는데 많은 노력을 필요로 하고, 근로자 스스로 적절한 관리를 어렵

게 하므로 우울, 걱정, 직무스트레스와 직무소진 등과 같은 다양한 부정적

반응을 유발한다(이철기·윤동열, 2015; 안성수, 2014). 이는 구성원이 직무갈

등이 존재하는 업무환경에 처해 있을 때 직무소진이 발생됨을 의미한다.

직무소진은 세 가지의 하위 구성요소인 정서적 소진, 비인격화, 개인 성취

감저하로 이루어져 있는데(Maslach & Leiter, 1997), 기존 연구들에서 밝혀

진 직무소진의 선행변수는 스트레스에서 주로 언급되는 역할모호성, 역할갈

등, 역할과부하, 역할과소, 스트레스 사건, 직무특성 및 직무맥락, 자원 불충

분성, 대인간 접촉 등과 같은 직무부담의 변수들이 있다. 직무소진을 지각하

는 조직구성원들은 직무수행 능력이 떨어지거나 비인격화된 행동을 보이고,

개인적인 성취의식이 고갈되는 등의 현상을 보이게 된다. 그리하여 자신이

수행하는 직무에 대한 만족이나, 조직에 대한 몰입이 떨어지게 되는 등 조

직에 미치는 부정적 영향이 크다고 할 수 있다.

직무갈등과 직무소진 간의 관계를 살펴본 선행 연구에서 관계갈등을 높게

지각 할수록 정서적 소진과 냉소적 태도는 높아지고, 개인성취감은 낮아지

며, 과업갈등을 높게 지각 할수록 정서적 소진은 높아진다고 밝혀진바 있다

(김남균 등, 2015). 또한, 관계갈등은 직무탈진의 소진과 냉소에 정(+)의 영

향을 미치는 것을 알 수 있다(이열리미 등, 2013).

따라서, 상기에서 살펴본 바와 같이 갈등유형인 관계갈등 및 과업갈등과

직무소진의 하위변수인 정서적소진, 냉소적태도, 개인성취감저하와의 관련성

을 살펴보면 유의한 연관성이 도출되리라 판단되어진다. 이에 구성원들이

지각하는 갈등의 수준에 따라 개인이 느끼는 직무소진에도 밀접한 영향을



- 20 -

미칠 것이라 여겨지므로 충분한 관련성을 가질 것이다. 이를 바탕으로 다음

과 같은 가설을 도출하였다.

가설 1 : 공공기관 구성원의 직무갈등은 직무소진에 정(+)의 영향을 미

칠 것이다.

가설 1.1 구성원의 과업갈등은 정서적탈진에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 1.2 구성원의 관계갈등은 정서적탈진에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 1.3 구성원의 과업갈등은 비인격화에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 1.4 구성원의 관계갈등은 비인격화에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 1.5 구성원의 과업갈등은 개인성취감에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

가설 1.6 구성원의 관계갈등은 개인성취감에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

2. 심리적자본과 직무소진의 관계

직무자원에 대한 요인들은 도구, 사회적지지, 감정적 안정성, 에너지 등 다

양하게 구별되어 질 수 있는데, 자원 보존 이론(conservation of resources

theory)에 의하면 자원의 손실 혹은 소진은 태도와 행동에 있어서 부정적인

결과를 초래한다. 이는 구성원 간 과업이나 관계갈등으로 인한 감정적인 소

진에 대처할 수 있는 충분한 자원을 가지고 있지 않으면 업무에 대해 부정

적 태도가 형성되고 생활만족이 감소된다는 것을 의미한다(정민주·박인혜·

이현정, 2013; 나종호, 2014). 동일한 직무조건 하에서도 직무소진을 더 느끼

는 사람과 그렇지 않은 사람이 있다는 것은 구성원의 개인적 요인 역시 이

과정에 일정한 영향을 미친다는 것을 알 수 있다(박상언, 2006). 따라서 개

인차원의 자원인 심리적자본이 직무소진 등 부정적인 영향을 조절할 것으로
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시사한다.

심리적자본은 인간의 잠재력을 개발하고 강점과 미덕을 육성하는 것을 통

해 개인적 행복을 경험하고 조직의 성과를 높일 수 있다는 관점의 새로운

패러다임으로 등장한 긍정심리학에서 주목 받기 시작한 개념이다(Luthans,

2002; Seligman, 1998). 심리적자본 개념은 과업의 성취를 위한 긍정적 동기

부여의 성향과 관련성이 높은 자기효능감, 희망, 탄력성, 낙관주의와 같은

개별적 개념들을 통합적하는 상위구성개념(high-order construct)으로 등장

하였다(Luthans, Youssef & Avolio, 2007).

심리적자본과 관련된 최근 선행연구를 살펴보면, 심리적자본은 직무성과,

혁신행동, 직무만족에 유의한 영향을 미치는 것을 확인한바 있고, 직무담당

자가 보유한 긍정심리자본의 정도가 높을수록 직무열의가 높게 나타남을 규

명하였다(김형진 등, 2011; 오아라, 2014). 또한, 심리적 자본은 혁신행동, 사

회적지지 및 심리적 안녕감에 유의한 영향이 있으며, 긍정 심리자본은 스트

레스에 부(-)의 영향을 미치고, 조직몰입 및 셀프리더십에 정의 영향을 준

다(김형진 등, 2013; 손은일 등, 2012; 임현명 등, 2015; 하용규 등, 2011; 양

필석 등, 2012).

이와 같이 심리적자본은 선행연구들에서 조직시민행동, 직무성과, 혁신행

동, 직무만족, 직무소진 등에 영향을 미치고 있음을 확인하고 있다. 직무소

진에 대한 선행연구에 따르면 직무소진은 조직과 개인에게 부정적인 결과를

가져오며, 특히 조직몰입, 직무만족, 직무성과 등에 영향을 주며 개인적으로

는 이직의도를 높인다는 연구결과 등을 제시하였다.

심리적자본과 직무소진의 관계를 직접적으로 규명한 연구로는 김형주 등

(2013)이 긍정심리자본은 직무탈진과 부적인 관계가 확인했으며, 박정하(

2016)는 호텔종사원의 직무요구와 소진 간에 관계에서 자기효능감은 조절효

과를 갖는 것으로 밝힌 바 있다. 조환이 등(2017)은 업무과다, 역할갈등, 감

정노동과 교사 소진 간의 관계에서 개인자원인 긍정심리자본이 조절작용을
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하는 것으로 나타냈고, 한광현(2005)은 근로자들의 자기효능감 변수가 근로

자들의 감정성향과 직무소진 결과와의 관계를 조절하는지 살펴본 결과, 일

부의 관계에서 그 조절효과가 확인되었다. 조절효과가 확인된 변수들 간 관

계는 긍정적 감정성향과 비인격화, 부정적 감정성향과 비인격화, 부정적 감

정성향과 낮은 개인적 성취감이었다.

따라서 심리적자본은 구성원의 직무소진에 긍정적인 영향을 줄 것이라고

예측할 수 있다. 따라서 다음과 같이 가설을 설정하였다.

가설 2 : 심리적자본은 구성원의 직무갈등과 직무소진에 관계를 조절 할

것이다.

가설 2.1 심리적자본은(자기효능감) 과업갈등과 정서적탈진간의 관계를 조

절 할 것이다.

가설 2.2 심리적자본은(자기효능감) 관계갈등과 정서적탈진간의 관계를 조

절 할 것이다.

가설 2.3 심리적자본은(자기효능감) 과업갈등과 개인성취감간의 관계를 조

절 할 것이다.

가설 2.4 심리적자본은(자기효능감) 관계갈등과 개인성취감간의 관계를 조

절 할 것이다.

가설 2.5 심리적자본은(자기효능감) 과업갈등과 비인격화간의 관계를 조절

할 것이다.

가설 2.6 심리적자본은(자기효능감) 관계갈등과 비인격화간의 관계를 조절

할 것이다.

가설 2.7 심리적자본은(낙관주의) 과업갈등과 정서적탈진간의 관계를 조절

할 것이다.
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가설 2.8 심리적자본은(낙관주의) 관계갈등과 정서적탈진간의 관계를 조절

할 것이다.

가설 2.9 심리적자본은(낙관주의) 과업갈등과 개인성취감간의 관계를 조절

할 것이다.

가설 2.10 심리적자본은(낙관주의)는 관계갈등과 개인성취감간의 관계를

조절 할 것이다.

가설 2.11 심리적자본은(낙관주의) 과업갈등과 비인격화간의 관계를 조절

할 것이다.

가설 2.12 심리적자본은(낙관주의) 관계갈등과 비인격화간의 관계를 조절

할 것이다.

제2절 연구모형

본 연구의 목적은 공공기관 재직자를 대상으로 하여 구성원의 직무갈등

(관계갈등, 과업갈등)이 정서적소진, 비인격화, 개인성취감 저하로 구성된 직

원의 직무소진에 어떠한 영향을 미치는지 규명하고 심리적자본(자기효능감,

낙관주의)이 어떻게 조절효과를 갖는지 확인하는데 있다. 이에 공공기관 구

성원의 직무갈등을 독립변인으로 두었으며 종속변수를 직무소진으로 두고

심리적자본이 조절변수로 작용하는지 밝히고자 <그림1>과 같은 연구모형을

설정하였다.
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공공기관 구성원의

직무갈등
직무소진

과업갈등 정서적탈진

개인성취감
관계갈등 비인격화

심리적자본

자기효능감

낙관주의

<그림1> 연구모형

제3절 변수의 조작적 정의와 측정도구

본 연구에서는 공공기관 구성원의 직무갈등(관계갈등, 과업갈등)을 독립변

수(independent variable)로 하고 심리적자본을 조절변수(moderator variable)

로, 직무소진을 종속변수(dependent variable)로 설정하였다. 모든 변수들은

Likert 5점 척도(전혀 그렇지 않다, 그렇지 않다, 보통이다, 그렇다, 매우 그

렇다)를 사용하여 설문을 통해 측정하였다.

1. 공공기관 구성원의 직무갈등

많은 선행연구에서 논의되어 온 바와 같이 본 연구에서는 공공기관 구성

원의 직무갈등을 구성원의 내부 또는 구성원 사이에 발생하는 모든 긴장상

태 또는 업무를 수행과정에서 경험하는 불편한 상태와 느낌으로 정의하였
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다. 직무갈등은 기존 연구의 설문 내용을 토대로 Jehn(1995)의 8문항을 사

용하였는데 ‘귀하는 부서에서 귀하의 업무수행과 관련한 갈등을 경험하고

있습니까’, ‘귀하는 부서에서 업무상 견해차이가 어느 정도 있습니까’ 등의

항목을 포함한 과업갈등에 관한 4문항, ‘귀하는 부서에서 부서원 간에 긴장

속에서 근무하고 있습니까’, ‘귀하는 부서에서 부서원과 감정적인 갈등을 겪

고 있습니까’ 등의 항목을 포함한 관계갈등에 관한 4문항으로 측정하였다.

2. 직무소진

직무소진이란 업무에 지쳐서 더 이상 노력을 할 수 없는 상태로

(Perlman&Hartman, 1982), 이로 인해 발생하는 극도의 피로감과 직무 열정

의 손실을 말하며(Maslach, Schaufeli, & Leiter, 2001), 정서적탈진, 개인성

취도, 비개인화의 하위요소로 구성된다. 직무소진을 측정하기 위해 Maslach

Burnout Inventory(MBI)를 사용하였다. 설문문항은 정서적탈진(Emotional

Exhaustion) 9문항, 개인성취도(Personal Accomplishment) 8문항, 비개인화

(Depersonalization) 5문항 등 3가지의 항목으로 구분되어 총 22개 문항으로

구성되었다. 직무소진에 관한 설문의 구체적인 항목별 내용은 예를 들어 다

음과 같다. ‘나는 나의 일로 인해 정신적으로 지치고 힘들다.’, ‘나는 다른 사

람과 쉽게 편안한 분위기를 조성할 수 있다.’, ‘나는 이 업무로 인해 내가 감

정적으로 무뎌지고 있음을 걱정한다.’
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3. 심리적자본

심리적자본은 자기효능감, 낙관주의의 복합적 개념으로서 조직구성원의

궁정적인 심리상태고 정의하였다. 심리적자본을 측정하기 위해 Luthans 등

(2007)이 개발한 문항을 사용하였다. 심리적자본에 관한 설문의 구체적인 항

목별 내용은 자기효능감의 경우 ‘나는 상사와의 회의에서 내 업무분야에 대

해 자신 있게 설명할 수 있다.’, ‘나는 나의 업무분야 목표를 설정하는데 자

신 있다.’ 등 6개 문항을 측정하였다. 낙관주의는 ‘나는 내 업무에 있어서 긍

정적친 면을 보려고 한다.’, ‘나는 업무와 관련하여 미래에 나에게 생길 일에

대해 낙관적이다.’ 등 6개 문항을 측정하였다. 총 12개의 문항(2개 하위 요

인 당 6개 문항)으로 구성되었으며 이를 통하여 심리적자본을 측정하였다.

구 분 문항수 출처

공공기관 구성원의

직무갈등

과업갈등 4
Jehn(1995)

관계갈등 4

심리적자본

자기효능감 6
Maslach

and Jackson(1981)

Maslach Burnout

Inventory(MBI)
낙관주의 6

직무소진
정서적탈진 9

Luthans 등 (2007)개인성취감 8

비인격화 5

<표4> 설문지 구성
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4. 통제변수

본 연구에서는 공공기관 구성원의의 직무소진에 영향을 미칠 것이라 판단

되는 요인을 선정하여 성별, 나이, 학력, 직급(직위)과 팀장 이상 보직여부,

직렬, 근속연수, 팀 규모를 통제변수로 설정하였다. 성별과 팀장 이상의 보

직여부는 더미변수를 이용하여 분석하였다. 성별은 남자를 1, 여자를 0으로

하였고, 나이는 1 = 20∼30세 미만, 2 = 30∼40세 미만, 3 = 40∼50세 미만,

4 = 50∼60세 미만, 5 = 60세 이상으로 하였으며, 보직 여부는 팀장 이상의

보직자는 1, 팀 구성원을 0으로 하여 분석하였다. 학력은 1 = 고졸, 2 전문

대졸, 3 = 대졸, 4 = 대학원졸 으로 설정하였다. 직급(직위)는 1 = 6급(사원,

주임), 2 = 5급(대리), 3 = 4급(과장), 4 = 3급(차장), 5 = 2급(팀장), 6 = 1급

(실․국장) 으로 구분하여 분석하였으며, 직렬은 일반직(행정직)을 1, 기타직

렬을 0으로 하였다. 근속연수는 1 = 1년 미만, 2 = 1∼3년 미만, 3 = 3∼5년

미만, 4 = 5∼10년 미만, 5 = 10∼20년 미만, 6 = 20년 이상으로 하였으며,

팀 규모의 경우에는 1 = 1명～5명, 2 = 6명～10명, 3 = 11명～15명이상으로

구분하여 통제변수를 구성하였다.
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제4장 실증분석

제1절 응답자의 일반적 특성

본 연구는 설문지법을 활용하여 가설검증을 하였다. 설문조사 기간은

2017년 9월 25일부터 10월 2일까지이며, 이 기간 동안 A공공기관 재직자를

대상으로 설문지 및 구글 드라이브를 통해 설문조사를 실시하였다. 설문지

배포 및 온라인 설문을 통하여 총 311부를 회수하였고 이 중 불성실 응답 7

건을 제외한 304부를 통계프로그램 SPSS 18.0을 이용하여 통계분석을 실시

하였다.

설문에 참여한 성별은 남성이 69.1%, 여성이 30.9%로 나타났으며, 나이는

30세 이상에서 40세 미만이 36.8%로 가장 많았으며, 다음으로 40세 이상에

서 50세 미만이 30.6%, 20세 이상에서 30세 미만이 23.7%, 50세 이상이

8.9% 순으로 나타났다. 학력은 대졸이 61.5%로 가장 많았으며, 다음으로 대

학원졸(석, 박사) 이상이 36.8%, 고졸과 전문대졸이 1.6% 순이었다. 직위(직

급)에서는 대리급(5급)이 36.2%로 가장 많았으며, 다음으로 차장급(3급)이

23.3%, 과장급(4급)이 21.1%, 부장급(2급)이 12.2%, 사원, 주임급(6급)이

5.9%, 실․국장급(1급)이 1.3% 순으로 나타났으며, 팀장 이상의 보직을 갖

고 있다고 응답한 비율은 10.5%이고, 팀원이라고 응답한 비율은 89.5%이다.

직렬에서는 일반직(행정직)이 67.1%고, 기타(연구직, 능력개발직 등)이

32.9%이며, 근속연수는 1년 이상 3년 미만이 23.0%로 가장 많았으며, 다음

으로 10년 이상 20년 미만이 22.7%로 많았으며, 3년 이상 5년 미만이

20.4%, 5년 이상 10년 미만이 14.1%, 20년 이상이 10.9%, 1년 미만이 8.9%

순이었다. 마지막으로 팀 규모 면에서는 6명에서 10명이 71.1%로 가장 많았

으며, 다음으로는 11명에서 15명이 18.4%, 1명에서 5명이 9.9%순으로 나타
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구분 빈도 백분율(%)

성별
남성 210 69.1

여성 94 30.9

나이

20～30세 미만 72 23.7

30～40세 미만 112 36.8

40～50세 미만 93 30.6

50～60세 미만 27 8.9

학력

대졸미만 5 1.6

대졸 187 61.5

대학원졸 112 36.8

직위(직급)

사원/주임(6급) 18 5.9

대리급(5급) 110 36.2

과장급(4급) 64 21.1

차장급(3급) 71 23.3

부장급(2급) 37 12.2

실․국장급(1급) 4 1.3

보직 여부
팀장 이상 32 10.5

팀원 272 89.5

직렬
일반직(행정직) 204 67.1

기타 100 32.9

근속연수

1년 미만 27 8.9

1～3년 미만 70 23.0

3～5년 미만 62 20.4

5～10년 미만 43 14.1

10～20년 미만 69 22.7

20년 이상 33 10.9

팀 규모

1～5명 30 9.9

6～10명 218 71.7

11～15명 56 18.4

<표5> 응답자의 인구통계학적 분석

났다. 상세한 내용은 <표5>에 제시한 바와 같다.
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제2절 자료처리 및 분석

본 연구는 조직 내 직무갈등과 직무소진 간의 관계 분석에 앞서 SPSS

18.0 프로그램을 이용하여 측정 변수들의 타당도와 신뢰도 분석을 실시하였

다.

1. 타당성과 신뢰성의 검증

가설검증에 앞서 가설검증에 필요한 각 구성개념들이 타당도와 신뢰도를

가지고 측정되었는지 분석하였다. 타당도란 측정도구가 각 요인들의 속성을

정확하게 반영할 수 있는 정도를 의미한다. 타당도를 검증하기 위하여 탐색

적 요인분석(exploratory factor analysis)을 실시하였으며, 모든 측정 변수는

구성요인을 추출하기 위해서 주성분 분석(principle component analysis)을

사용하였고, 요인 적재치의 단순화를 위하여 직교회전방식(varimax)을 사용

하였다. 신뢰도란 측정하고자 하는 개념을 반복하여 측정하였을 때도 동일

한 측정값을 얻을 가능성을 의미하고 결과의 일관성 정도를 나타내는 것으

로, Cronbach’s  값이 0.6 이상인 것을 검정하였다. 각 변수의 측정을 위하

여 사용된 설문 문항들에 고유값(eigen value) 기준을 적용하여 고유값이

1.0 이상, 요인적재치는 0.4 이상이면 유의한 변수로 간주하였다.

요인분석 결과는 <표6>와 같이 도출되었다. KMO(Kaiser-Meyer-Olkin)

측도의 값은 .895으로, Bartlett의 구형성 검정을 위한 근사 카이제곱값이

6127.403으로, 유의확률이 .000으로 요인분석이 적합한 것으로 판단할 수 있

었다. 총 설명력은 66.511%로 나타났다.
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<표6> 요인분석 결과

문항 1 2 3 4 5 6 7
Cronbach


정서적탈진05 .855 -.116 .222 .090 -.067 .041 -.102

.911

정서적탈진03 .819 -.164 .094 .019 -.150 .123 -.128

정서적탈진02 .813 -.066 .035 .139 -.105 -.021 -.013

정서적탈진01 .807 -.022 .155 .160 -.143 .113 -.146

정서적탈진09 .604 -.047 .432 .133 -.004 .082 -.246

정서적탈진04 .603 -.165 .359 .052 -.026 .362 -.051

정서적탈진06 .511 -.162 .361 -.013 -.067 .248 -.216

정서적탈진08 .477 -.133 .385 .203 .025 .323 -.159

자기효능감05 -.040 .801 -.030 .080 .138 -.059 .196

.839

자기효능감09 -.156 .728 -.102 -.001 .156 .117 .130

자기효능감21 .030 .710 -.094 .064 .242 -.122 .028

자기효능감13 -.122 .697 -.054 -.088 .244 -.014 .320

자기효능감01 -.193 .689 .047 -.112 .202 .049 .098

비인격화21 .068 -.088 .773 .025 -.074 .125 -.192

.820

비인격화18 .092 -.092 .733 .053 -.010 .130 .175

비인격화22 .326 -.015 .692 .230 -.128 .029 .004

비인격화19 .265 -.009 .691 .012 -.090 .053 -.230

비인격화20 .437 .008 .570 .124 -.190 -.045 -.119

과업갈등03 .072 -.040 .081 .858 .047 .191 -.034

.877
과업갈등02 .105 .006 .077 .856 .050 .146 .015

과업갈등01 .165 -.034 .060 .832 -.013 .172 .035

과업갈등04 .091 .048 .092 .702 -.105 .248 -.019

개인성취감11 -.143 .300 .016 -.124 .689 .038 .085

.796

개인성취감12 -.144 .331 -.115 .050 .657 .000 .070

개인성취감10 .059 .070 .028 -.004 .631 -.028 .095

개인성취감15 -.100 .221 -.219 .145 .622 -.123 .195

개인성취감16 -.075 .413 -.169 .055 .585 -.052 .227

개인성취감17 -.253 .090 -.100 -.135 .567 -.026 .220

관계갈등08 .163 .042 .170 .332 -.008 .828 -.015

.897관계갈등07 .156 -.068 .086 .322 -.035 .807 -.007

관계갈등06 .153 .084 .111 .436 -.120 .730 .005

낙관주의16 -.278 .147 -.048 -.032 .267 -.011 .755

.813
낙관주의24 -.103 .251 -.203 .070 .290 -.081 .693

낙관주의08 -.257 .394 -.075 -.039 .140 -.042 .635

낙관주의04 -.090 .397 -.075 .016 .249 .114 .540

Eigen value 9.923 4.920 2.691 1.730 1.324 1.220 1.120

설명된

분산의 %
13.715 10.345 9.569 9.554 8.444 7.051 6.834

누적된

분산의 %
13.715 24.060 33.628 43.182 51.626 58.677 65.511
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1.1 공공기관 구성원의 직무갈등

공공기관 구성원의 직무갈등은 과업갈등, 관계갈등 2가지 하위 성분으로

나누어 총 8개 문항으로 구성하여 측정하였다. 요인분석 결과, 직무갈등 8개

문항 중 5번 문항은 타당성을 저해하는 속성으로 나타나 제거하였다. 직무

갈등의 요인분석결과 과업갈등, 직무갈등의 2가지 성분으로 구분되어 도출

되었다. 또한 신뢰도 분석 결과 Cronbach  값은 과업갈등 .877, 관계갈등

.897으로 높게 나타나 유의한 설명력을 갖는 것으로 나타났다.

1.2 직무소진

요인분석 결과, 직무소진 22개 문항 중 정서적탈진에 관한 문항 7번과 개

인성취감에 관한 문항 13,14번은 타당성을 저해하는 속성으로 나타나 제거

되었다. 직무열의의 요인분석 결과는 정서적탈진, 개인성취감, 비인격화의 3

가지 성분으로 구분되어 도출되었다. 또한 신뢰도 분석 결과 Cronbach 

값이 정서적탈진 .911, 개인성취감 .796, 비인격화 .820 으로 높게 나타나 내

적 일관성이 크다고 볼 수 있다.

1.3 심리적자본

요인분석 결과 심리적자본은 희망, 낙관주의, 자기효능감, 회복력 총 4가

지 하위 성분으로 구분하여 총 24개 문항으로 구성하여 측정하였다. 요인분

석 결과, 희망에 해당되는 6개 문항, 회복력에 해당하는 6개문항은 타당성을

저해하는 속성으로 나타나 제거하여, 낙관주의와 자기효능감으로 구분하여

도출되었으며 신뢰도 분석 결과 Cronbach’s  값이 낙관주의 .813, 자기효

능감 .839로 유의한 설명력을 갖는 것으로 나타났다.
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2. 상관관계 분석

가설 검증에 앞서 변수 간의 관련성에 대한 윤곽을 파악하고자 연구에 포

함된 주요 변수들의 평균, 표준편차, 변수 간 상관관계 분석을 실시하였으

며, 결과는 <표7>와 같다. 가설에서 설정한 바와 같이 직무갈등의 하위요소

인 과업갈등과 관계갈등은 종속변수인 직무소진(정서적탈진, 비인격화, 개인

성취감)와 대부분 유의한 상관관계를 나타내고 있다. 변수간 방향의 경우

독립변수인 직무갈등(과업갈등, 관계갈등)은 종속변수인 정서적탈진과 비인

격화에 정(+)의 관계를 확인할 수 있으며, 개인성취감과는 부(-)의 관계를

보여준다. 조절변수인 심리적자본(자기효능감, 낙관주의)도 종속변수인 정서

적탈진과 비인격화에 정(+)의 관계를 확인할 수 있으며, 개인성취감과는 부

(-)의 관계를 보여준다.
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<표7>주요 변수의 평균, 표준편차 및 상관관계

구

분
평균

표준

편차
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18

1 - - 1

2 - - .429** 1

3 - - .216** .430** 1

4 - - .335** .805** .455** 1

5 - - .160** .470** .234** .589** 1

6 - - -.105 -.079 -.455** -.090 .058 1

7 - - .261** .775** .213** .778** .445** .139* 1

8 - - .028 .093 .092 .068 .046 -.046 .084 1

9 2.768 .756 .048 .189** .107 .102 -.035 -.031 .153** .034 1

10 3.063 .743 .092 .233** .162** .185** .022 -.028 .197** .029 .859** 1

11 2.471 .953 .005 .118* .044 .018 -.072 -.029 .091 .031 .917** .584** 1

12 3.688 .548 .240** .262** .212** .300** .279** -.048 .210** -.010 -.066 -.044 -.070 1

13 3.741 .571 .301** .296** .233** .302** .253** -.096 .237** .004 -.047 -.038 -.044 .880** 1

14 3.631 .654 .139* .180** .152** .239** .247** .003 .145* -.021 -.070 -.040 -.080 .910** .603** 1

15 2.879 .414 .018 .038 .019 .007 -.136* .016 .097 -.045 .387** .309** .373** -.146* -.052 -.202** 1

16 2.800 .779 -.073 -.052 -.043 -.102 -.240** .016 .019 -.054 .406** .312** .400** -.430** -.313** -.450** .808** 1

17 3.511 .540 .233** .246** .094 .274** .242** -.007 .246** .032 -.105 -.055 -.124* .668** .591** .604** .008 -.356** 1

18 2.322 .745 -.045 -.043 -.013 -.073 -.146* .015 -.019 -.023 .317** .235** .320** -.305** -.206** -.333** .833** .612** -.314** 1

N=304, *p< .05 , **p< .01

1.성별, 2.나이, 3.학력, 4.직위, 5 보직여부, 6.직렬, 7.근속연수, 8.팀규모, 9.직무갈등, 10.직무갈등(과업갈등), 11.직무갈등(관계갈등), 12. 심리적자본 

13.심리적자본(자기효능감), 14심리적자본(낙관주의), 15.직무소진, 16.직무소진(정서적탈진), 17.직무소진(개인성취감), 18.직무소진(비인격화)
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제3절 가설 검증

본 연구의 가설 1, 2는 공공기관 재직자를 대상으로 구성원의 직무갈등이

심리적자본을 통해서 직무소진에 미치는 영향을 규명하기 위한 것이다. 따

라서 독립변수가 종속변수에 영향을 미치는지에 대한 효과성 검증과 함께

조절변수의 효과분석을 시도하였다. 이를 위하여 성별과 나이, 학력, 보직

(팀장 이상) 유무, 근속년수, 직렬, 직급과 팀 규모를 통제변수로 하여 각 가

설에 따른 인과관계를 알아보고자 위계적 회귀 분석을 이용하여 검증하였

다.

1. 공공기관 구성원의 직무갈등이 직무소진에 미치는 영향

공공기관 구성원의 직무갈등이 직무소진에 영향을 미칠 것이라고 예측하

였다. <표8>의 2단계는 통제변수를 포함하여 독립변수인 직무갈등이 직무

소진에 대한 회귀모형이다.

<표8> 직무갈등이 직무소진에 미치는 영향에 대한 검증

　구분
직무소진

1단계 2단계

통제변수 　 　

(상수) (.204) (.191)

성별 .012(.057) .027(.053)

나이 -.032(.051) -.129(.048)

학력 .070(.055) .043(.051)

직위 -.080(.042) -.032(.039)

보직여부 -.206(.096)
**

-.154(.090)
*

직렬 .012(.059) .012(.055)

근속연수 .261(.029)
*

.220(.027)
*

팀규모 -.056(.045) -.060(.042)

독립변수 　

직무갈등 .371(.030)
***

R2 .056 .185

Adj. R2 .030 .160

F 2.175 7.405

p .029 .000

ϯ p< .10, *p< .05, **p< .01, ***p< .001

제시된 값: 표준화된 회귀계수(표준오차)
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먼저, 모형에 대한 적합여부의 경우는 Durbin-Watson 값이 1.987로 2에

근접하여 회귀모형이 적합한 것으로 확인되었다. 또한 독립변수에 의한

종속변수의 설명력인 R2 값은 18.5%로 나타났다. 2단계의 분석결과 직무

갈등( =.371, p<.001)은 직무소진에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났

다.

1) 공공기관 구성원의 직무갈등(관계갈등, 과업갈등)이 직무소진

(정서적탈진, 비인격화, 개인성취감 저하)에 미치는 영향

직무갈등(관계갈등, 과업갈등)과 직무소진의 요인 중 정서적탈진의 관계에

서 통제변수의 효과를 보면, 보직여부( =-.214, p<.01)와 근속연수( =.225.,

p<.05)가 정서적탈진에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 즉, 팀원이

팀장 이상의 보직을 받은 리더보다, 근속연수가 오래될수록 직무소진(정서

적탈진)이 큰 것으로 나타났다. 직무갈등(과업갈등, 관계갈등)과 정서적탈진

과의 영향력 검증결과 <표9>에서 제시된 바와 같이 설명력(R2)이 .239로 나

타났고 F값은 9.216(P=.000)으로 통계적으로 유의한 결과를 나타냈으며, 과

업갈등( =.143, p<.05)과 관계갈등( =.297, p<.001)이 정서적탈진에 유의한

정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타나 가설 1.1과 가설 1.2는 채택되었다.

직무갈등(관계갈등, 과업갈등)과 직무소진의 요인 중 비인격화의 관계에서

는 보직여부( =-.115, p<.10)와 관계갈등(  =.262, p<.001)만이 비인격화에

유의한 영향이 있으며, 과업갈등은 유의한 영향이 없음을 알 수 있다. 이에

가설 1.3은 기각되었으며, 가설1.4는 지지됨을 알 수 있다. 마지막으로 직무

갈등(관계갈등, 과업갈등)과 개인성취감의 관계를 보면, 통제변수 중 성별(

=.167, p<.01)과 보직여부( =.118, p<.10)만이 즉, 남성이 여성보다, 팀장이

상의 보직을 받은 리더가 개인성취감이 높음을 나타내었고, 나머지는 모두
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<표9> 직무갈등(과업갈등, 관계갈등)이 직무소진(정서적탈진, 비인격화,

개인성취감)에 미치는 영향에 대한 검증

　
구분

정서적탈진 비인격화 개인성취감

1단계 2단계 1단계 2단계 1단계 2단계

통제변수 　 　 　 　 　

(상수) (.377) 　(.351) (.373)　 (.359)　 (.258) 　(.271)

성별 -.057(.105) -.038(.096) -.033(.103) -.017(.098) .174(.072)
**

.167(.071)
**

나이 -.010(.094) -.114(.087) .011(.093) -.076(.089) -.043(.065) -.008(.065)

학력 .047(.102) .023(.093) .052(.100) .035(.096) -.038(.069) -.030(.069)

직위 -.146(.077) -.085(.071) -.069(.076) -.014(.073) .107(.053) .086(.053)

보직여부 -.269(.177)
***

-.214(.163)
**

-.159(.175)
*

-.115(.167)ϯ .136(.121)
*

.118(.121)ϯ

직렬 -.006(.109) -.003(.100) .026(.108) .030(.103) -.021(.075) -.022(.074)

근속연수 .270(.054)
**

.225(.050)
*

.092(.054) .055(.051) .101(.037) .116(.037)

팀규모 -.057(.083) -.061(.076) -.023(.082) -.027(.078) .011(.057) .013(.056)

독립변수 　

과업갈등 　 .143(.068)
*

.092(.070) -.050(.050)

관계갈등 　 .297(.052)
***

.262(.054)
***

-.098(.039)

R2 .090 .239 .028 .127 .114 .130

F 3.668 9.216 1.050 4.260 4.738 4.396

유의확률 .000 .000 .399 .000 .000 .000

ϯ p< .10, *p< .05, **p< .01, ***p< .001

제시된 값: 표준화된 회귀계수(표준오차)

유의하지 않아 가설1.5와 가설 1.6은 기각되었다.
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2. 심리적자본이 직무갈등과 직무소진의 관계에 미치는 영향

직무갈등(과업갈등, 관계갈등)과 직무소진(정서적탈진, 개인성취감저하,

비인격화)의 관계에 있어 심리적자본(자기효능감, 낙관주의)의 조절효과를

검증하기 위해 가설 2는 위계적 회귀분석을 실시하였다. 위계적 회귀분석

은 독립변수와 조절변수, 그리고 독립변수와 조절변수 간의 상호작용항을

단계적으로 추가했을 때 회귀식의 설명력을 나타내는 값의 변화를 통해

조절효과를 입증하는 방법이다. 그리고 다중공선성의 기능을 감소시키고

회귀계수의 용이성을 위해 표준화 값으로 변환시킨 후 상호작용항을 구성

해 VIF값을 산정하였다.

공공기관 구성원의 직무갈등과 직무소진과의 관계에서 심리적자본이 조

절효과를 미칠 것으로 예측하였다. <표10>의 4단계는 공공기관 구성원의

직무갈등과 직무소진 사이에 심리적자본이 조절효과를 나타내는 것을 검

증하는 회귀모형이다. Durbin-Watson값이 1.995로 모형의 타당성은 확인

되었다. 4단계의 통제변수의 경우 보직여부( =-.136, p<.05) 즉, 팀장보다

는 팀원이, 근속연수가 높을수록 소진의 정도가 높은 것을 확인할 수 있

다. 하지만, 이번 연구를 통해 확인하고자 했던 직무갈등과 직무소진과의

관계에서 심리적자본의 조절효과가 없음을 확인하였고, 이에 독립, 종속,

조절변수별 구성하고 있는 요인사이의 관계분석을 추가적으로 실시하였

다.
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<표10> 심리적자본이 직무갈등과 직무소진에 미치는 영향

　
구분

직무소진

1단계 2단계 3단계 4단계

통제변수 　 　 　 　

(상수) (.204) (.191) (.192) (.192)

성별 .012(.057) .027(.053) .046(.053) .045(.053)

나이 -.032(.051) -.129(.048) -.129(.048) -.127(.048)

학력 .070(.055) .043(.051) .055(.051) .056(.051)

직위 -.080(.042) -.032(.039) -.018(.039) -.019(.039)

보직여부 -.206(.096)
**

-.154(.090)
*

-.136(.090)
*

-.136(.090)
*

직렬 .012(.059) .012(.055) .014(.055) .014(.055)

근속연수 .261(.029)
*

.220(.027)
*

.220(.027)
*

.219(.027)
*

팀규모 -.056(.045) -.060(.042) -.064(.042) -.064(.042)

독립변수 　

직무갈등 　 .371(.030)
***

.361(.030)
***

.363(.031)
***

조절변수 　

심리적자본 　 　 -.115(.043)
*

-.115(.043)
*

상호작용항 　 　

직무갈등x심리적자본 　 　 -.009(.048)

R2 .056 .185 .196 .196

Adj. R2 .030 .160 .169 .166

F 2.175 7.405 7.149 6.480

p .029 .000 .000 .000

ϯ p< .10, *p< .05, **p< .01, ***p< .001

제시된 값: 표준화된 회귀계수(표준오차)



- 40 -

1) 심리적자본(자기효능감, 낙관주의)이 직무갈등(과업갈등, 관계

갈등)과 직무소진(정서적탈진)의 관계에 미치는 영향

먼저 정서적탈진을 종속변수로 설정하고, 1단계는 통제변수들을 투입하고

2단계에서는 직무갈등의 하위요인인 과업갈등과 관계갈등을 독립변수로 투

입하였으며, 3단계로 심리적자본의 자기효능감과, 낙관주의를 조절변수로 투

입하고, 4단계로 독립변수와 조절변수의 상호작용항(과업갈등x자기효능감,

과업갈등x낙관주의, 관계갈등x자기효능감, 관계갈등x낙관주의)을 투입한 후

위계적 회귀분석을 실시한 결과에 대해 <표11>에 제시하였다.

정서적탈진에 대한 자기효능감의 조절효과를 보면 직무갈등은 관계갈등(

=.146, p<.05)에만 유의한 조절효과를 나타내었고, 상호작용 결과의 구체적

인 패턴은 <그림2>를 통해 보다 명확히 확인할 수 있다. 자기효능감이 높

은 집단은 관계갈등이 증가함에 따라 정서적탈진의 증가정도가 자기효능감

이 낮은 집단보다 커짐을 알 수 있다. 또한 일정수준 내의 관계갈등이 존재

할 때 정서적탈진의 정도는 자기효능감이 높은 집단이 낮은 집단보다 낮음

을 확인할 수 있지만 일정 수준 이상의 관계갈등이 존재 할 때에는 조절효

과가 없음을 확인 할 수 있다. 과업갈등( =-.127, p=.114)에는 자기효능감이

유의한 영향을 미치지 않았으므로 가설 2.1은 기각되고 2.2는 지지되었다.

낙관주의의 조절효과는 과업갈등( =.006, p=.994)과 관계갈등( =.006,

p=.938) 모두 조절효과가 없음을 나타내므로 가설 2.7과 2.8은 모두 기각되

었다.



- 41 -

　
구분

종속변수(정서적탈진)

1단계 2단계 3단계 4단계

통제변수 　 　 　 　

(상수) 　(.377) 　(.351) 　(.321) 　(.320)

성별 -.057(.105) -.038(.096) .003(.089) .003(.089)

나이 -.010(.094) -.115(.087) -.123(.079) -.113(.079)

학력 .047(.102) .023(.094) .061(.085) .057(.085)

직위 -.146(.077) -.084(.071) -.015(.065) -.007(.065)

보직여부 -.269(.177)
***

-.215(.163)
**

-.153(.149)
*

-.141(.149)
*

직렬 -.006(.109) -.003(.101) .018(.091) .021(.091)

근속연수 .270(.054)
*

.225(.050)
*

.202(.045)
*

.185(.045)
*

팀규모 -.057(.083) -.062(.076) -.077(.069) -.077(.069)ϯ

독립변수 　 　 　 　

과업갈등 　 .143(.068)
*

.115(.062)ϯ .109(.063)ϯ

관계갈등 　 .297(.052)
***

.287(.047)
***

.286(.048)
***

조절변수 　 　 　 　

자기효능감 　 　 -.056(.084) -.057(.084)

낙관주의 　 　 -.366(.070)
***

-.380(.070)
***

상호작용항 　 　 　 　

과업갈등x자기효능감 　 　 　 -.127(.132)

과업갈등x낙관주의 　 　 　 .006(.115)

관계갈등x자기효능감 　 　 　 .146(.098)
*

관계갈등x낙관주의 　 　 　   .006(.083)

R2 .090 .239 .383 .397

Adj. R2 .066 .213 .258 .363

F 3.668 9.216 15.078 11.790

p .000 .000 .000 .000

ϯ p< .10, *p< .05, **p< .01, ***p< .001

제시된 값: 표준화된 회귀계수(표준오차)

<표11> 심리적자본(자기효능감, 낙관주의)이 직무갈등(과업갈등,

관계갈등)과 직무소진(정서적탈진)에 미치는 영향
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<그림2> 관계갈등과 자기효능감의 조절효과

2) 심리적자본(자기효능감, 낙관주의)이 직무갈등(과업갈등, 관계

갈등)과 직무소진(개인성취감저하)의 관계에 미치는 영향

개인성취감저하에 조절효과를 나타내는 <표12>에서 자기효능감의 조절

효과를 보면 과업갈등( =.031, p=.681)과 관계갈등( =-.074, p=.257) 모두

조절효과가 없음을 확인하였고, 이에 가설 2.3과 2.4는 모두 기각되었다. 낙

관주의의 조절효과는 관계갈등( =.124, p<.10)만이 유의한 조절효과를 나타

냄으로써 가설 2.9는 기각되고 가설2.10은 채택되었으며, 구체적인 패턴은

<그림3>을 통해 보다 명확히 확인할 수 있다.
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구분

종속변수(개인성취감)

1단계 2단계 3단계 4단계

통제변수 　 　 　 　

(상수) 　(.258) 　(.260) 　(.205) 　(.205)

성별 .174(.072)
**

.167(.071)
**

.067(.057) .061(.057)

나이 -.043(.065) -.008(.065) -.007(.050) -.002(.051)

학력 -.038(.069) -.030(.069) -.099(.054)ϯ -.102(.054)ϯ

직위 .107(.053) .086(.053) .002(.041) .014(.042)

보직여부 .136(.121)
*

.118(.121)ϯ .018(.095) .020(.095)

직렬 -.021(.075) -.022(.074) -.035(.058) -.036(.059)

근속연수 .101(.037) .116(.037) .121(.029) .109(.029)

팀규모 .011(.057) .013(.056) .036(.044) .041(.044)

독립변수 　 　 　 　

과업갈등 　 -.050(.050) .011(.039) .028(.040)

관계갈등 　 -.098(.039) -.092(.030)ϯ -.094(.030)ϯ

조절변수 　 　 　 　

자기효능감 　 　 .320(.054)
***

.310(.054)
***

낙관주의 　 　 .390(.045)
***

.391(.045)
***

상호작용항 　 　 　 　

과업갈등x자기효능감 　 　 　 .031(.085)

과업갈등x낙관주의 　 　 　 -.104(.074)

관계갈등x자기효능감 　 　 　 -.074(.063)

관계갈등x낙관주의 　 　 　 .124(.053)ϯ

R2 .114 .130 .476 .484

Adj. R2 .090 .101 .455 .455

F 4.738 4.396 22.046 16.829

p .000 .000 .000 .000

ϯ p< .10, *p< .05, **p< .01, ***p< .001

제시된 값: 표준화된 회귀계수(표준오차)

<표12> 심리적자본(자기효능감, 낙관주의)이 직무갈등(과업갈등,

관계갈등)과 직무소진(개인성취감)에 미치는 영향
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<그림3> 관계갈등과 낙관주의의 조절효과

3) 심리적자본(자기효능감, 낙관주의)이 직무갈등(과업갈등, 관계

갈등)과 직무소진(비인격화)의 관계에 미치는 영향

직무갈등(과업갈등, 관계갈등)과 직무소진(비인격화)의 관계에서 심리적자

본(자기효능감, 낙관주의)의 조절효과를 나타내는 <표13>을 보면, 비인격

화에 대한 자기효능감 및 낙관주의의 조절효과는 모두 과업갈등과 관계갈등

에 유의한 조절효과를 나타내지 않음을 확인할 수 있다. 이에, 가설 2.5, 2.6,

2.11, 2.12는 모두 기각되었다.
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구분

종속변수(비인격화)

1단계 2단계 3단계 4단계

통제변수 　 　 　 　

(상수) 　(.373) 　(.359) 　(.347) 　(.346)

성별 -.033(.103) -.017(.098) .006(.096) -.005(.096)

나이 .011(.093) -.076(.089) -.084(.085) -.065(.086)

학력 .052(.100) .035(.096) .061(.092) .055(.092)

직위 -.069(.076) -.014(.073) .042(.070) .047(.070)

보직여부 -.159(.175)* -.115(.167)ϯ -.070(.161) -.056(.161)

직렬 .026(.108) .030(.103) .050(.099) .044(.099)

근속연수 .092(.054) .055(.051) .032(.049) .014(.049)

팀규모 -.023(.082) -.027(.078) -.038(.074) -.038(.075)

독립변수 　 　 　 　

과업갈등 　 .092(.070) .075(.067) .088(.068)

관계갈등 　 .262(.054)*** .253(.051)*** .258(.051)***

조절변수 　 　 　 　

자기효능감 　 　 .003(.091) -.010(.091)

낙관주의 　 　 -.305(.076)*** -.313(.076)***

상호작용항 　 　 　 　

과업갈등x자기효능감 　 　 　 -.146(.143)

과업갈등x낙관주의 　 　 　 -.011(.124)

관계갈등x자기효능감 　 　 　 .038(.106)

관계갈등x낙관주의 　 　 　 .113(.089)

R2 .001 .097 .178 .185

Adj. R2 .001 .097 .178 .185

F 1.050 4.260 6.451 5.288

p .399 .000 .000 .000

ϯ p< .10, *p< .05, **p< .01, ***p< .001

제시된 값: 표준화된 회귀계수(표준오차)

<표13> 심리적자본(자기효능감, 낙관주의)이 직무갈등(과업갈등,

관계갈등)과 직무소진(비인격화)에 미치는 영향
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구분 가설의 내용 결과

가설1

공공기관 구성원의 직무갈등은 직무소진에 정(+)의 영향을

미칠 것이다.
채택

1.1
구성원의 과업갈등은 정서적탈진에 정(+)의 영향을 미칠

것이다.
채택

1.2
구성원의 관계갈등은 정서적탈진에 정(+)의 영향을 미칠

것이다.
채택

1.3
과업갈등은 구성원의 비인격화에 정(+)의 영향을 미칠

것이다.
기각

1.4
구성원의 관계갈등은 비인격화에 정(+)의 영향을 미칠

것이다.
채택

1.5
구성원의 과업갈등은 개인성취감에 부(-)의 영향을 미칠

것이다.
기각

1.6
구성원의 관계갈등은 개인성취감에 부(-)의 영향을 미칠

것이다.
기각

가설2

심리적자본은 구성원의 직무갈등과 직무소진에 관계를 조절

할 것이다.
기각

2.1
심리적자본은(자기효능감) 과업갈등과 정서적탈진간의

관계를 조절 할 것이다.
기각

2.2
심리적자본은(자기효능감) 관계갈등과 정서적탈진간의

관계를 조절 할 것이다.
채택

2.3
심리적자본은(자기효능감) 과업갈등과 개인성취감간의

관계를 조절 할 것이다.
기각

<표14> 가설 검증 결과의 요약

제4절 가설 검증 결과의 요약

본 연구의 가설검증에 대한 실증적 결과분석을 요약하면 <표14>와 같다.
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2.4
심리적자본은(자기효능감) 관계갈등과 개인성취감간의

관계를 조절 할 것이다.
기각

2.5
심리적자본은(자기효능감) 과업갈등과 비인격화간의

관계를 조절 할 것이다.
기각

2.6
심리적자본은(자기효능감) 관계갈등과 비인격화간의

관계를 조절 할 것이다.
기각

2.7
심리적자본은(낙관주의) 과업갈등과 정서적탈진간의

관계를 조절 할 것이다.
기각

2.8
심리적자본은(낙관주의) 관계갈등과 정서적탈진간의

관계를 조절 할 것이다.
기각

2.9
심리적자본은(낙관주의) 과업갈등과 개인성취감간의

관계를 조절 할 것이다.
기각

2.10
심리적자본은(낙관주의)는 관계갈등과 개인성취감간의

관계를 조절 할 것이다.
채택

2.11
심리적자본은(낙관주의) 과업갈등과 비인격화간의

관계를 조절 할 것이다.
기각

2.12
심리적자본은(낙관주의) 관계갈등과 비인격화간의

관계를 조절 할 것이다.
기각
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제5장 결 론

제1절 연구결과의 요약

본 연구에서는 공공기관 구성원의 직무갈등이 정서적탈진, 개인성취감, 비

인격화로 구성된 직무소진에 미치는 영향을 살펴보고, 특히 심리적자본이

조절변수로서 의미 있는 역할을 하는지에 대한 조절효과를 실증분석 하였

다. 문헌연구를 통하여 연구모형 및 연구가설을 설정하였으며, 선행연구들을

바탕으로 개발된 측정문항들을 활용하여 설문지를 구성하였고 설문조사를

통하여 확보된 자료를 실증분석 하였다.

설문조사는 연구자 본인이 재직 중인 A공공기관 재직자를 대상으로 배포

하고 회수하였다. 설문조사 기간은 2017년 9월 25일부터 10월 2일까지이며,

이 기간 동안 설문지 배포 및 온라인 설문으로 총 311부를 회수하였고, 이

중 불성실 응답 7건을 제외한 304부를 통계프로그램 SPSS 18.0을 이용하여

실증분석 하였다. 분석의 결과를 요약하면 다음과 같다.

첫째, 공공기관 구성원의 직무갈등(과업갈등, 관계갈등)이 직무소진(정서적

탈진, 개인성취감저하, 비인격화)에 미치는 영향을 분석한 결과, 갈등을 높

게 지각할수록 직무소진의 정도도 대부분 높게 나타났다. 변수의 하위요소

별로 구분해 살펴보면 관계갈등은 정서적탈진과 비인격화에 유의한 영향을

미치는 것으로 나타났고, 과업갈등은 정서적탈진과의 관계에서만 유의한 영

향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 공공기관 구성원의 과업갈등 및 관계갈

등이 존재하면 모든 일에 대해 관심과 열정을 잃게 되고 업무의욕, 신뢰 또

는 흥미 상실로 인한 피로를 느끼게 되는 것을 의미한다. 이러한 결과는 김

남균 등(2015), 이열리미 등(2013), 최병권 등(2013)과 같은 연구결과로서 본

연구를 통하여 이러한 관계가 분명하게 확인되었다고 볼 수 있다. 반면, 설
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문조사 대상자가 공공기관 재직자로 비교적 고용안정성이 높으며, 성과달성

측면에서는 명확한 과업목표가 부여되는 경향이 있어 공공기관 구성원의 비

인격화와 개인성취감저하에는 직접적인 영향이 없음을 예측할 수 있다.

둘째, 공공기관 구성원의 직무갈등과 직무소진간의 관계에서 심리적자본

의 조절효과를 살펴본 결과 극히 일부분의 관계에서 확인되었다. 관계갈등

과 정서적탈진간의 관계에서 자기효능감의 조절효과와, 관계갈등과 개인성

취감의 관계에서 낙관주의의 조절효과만이 유의한 정(+)의 효과를 나타냈

다. 먼저, 관계갈등과 자기효능감의 상호작용이 정서적탈진에 미치는 관계를

살펴보면 어느 정도 관계갈등 수준까지는 자기효능감이 높은 집단이 낮은

집단보다 정서적 탈진의 절대적인 정도가 낮음을 확인할 수 있지만 자기효

능감이 높은 집단이 낮은 집단보다 정서적탈진의 속도가 더 빠르게 나타남

을 확인할 수 있다. 이는 자기효능감의 정의를 통해 예상할 수 있는 결과이

다. Bandura(1997)는 자기효능감을 실제 개인이 지니고 있는 기술 혹은 능

력에 따라 결정되기 보다는, 개인이 기술이나 능력을 발휘할 수 있다는 판

단에 의하여 결정되는 것이라 하였는데, 구성원이 관계갈등을 높게 지각하

고 있는 상황이라면 조직 내에서 업무를 성공적으로 수행하기 위해 본인의

기술과 능력을 발휘하기 어렵다고 판단할 가능성이 높으며 궁극적으로 정신

적·신체적 에너지 자원이 점진적으로 고갈되는 정서적탈진의 결과를 초래할

것이다. 또한, 표본집단이 1년에 2차례 인사이동이 가능한 공공기관에 재직

하고 있는 상황을 고려했을 때, 관계갈등을 회복하려는 노력보다는 기피하

려는 경향을 나타낼 가능성이 높고 이에 따라 정서적탈진이 높아질 것을 예

상할 수 있다. 다음으로, 관계갈등과 개인성취감의 관계에서 낙관주의의 조

절효과를 살펴보았을 때 낙관주의 수준이 높은 집단은 낮은 집단보다 관계

갈등이 높아짐에 따라 개인성취감이 저하되는 정도가 작았으며, 이는 낙관

주의 수준이 높은 사람들은 낮은 사람들보다 자신의 직무에서 진정한 즐거

움과 보람을 찾고 높은 성과를 달성한다고 보고되고 있는 선행연구와 동일
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하게 나타났다(Youssef & Luthans, 2007).

제2절 연구결과의 시사점 및 한계점

이상의 결과를 통하여 본 연구는 이론적인 몇 가지 시사점을 제공하였다.

첫째, 본 연구의 목적인 직무갈등(과업갈등, 관계갈등)이 직무소진에 미치는

영향을 규명한 것은 기존 선행연구 결과를 뒷받침한다는 점이다. 특히 공공

기관 재직자를 대상으로 하여 연구를 실시한 점은 기존의 연구가 공공기관

에도 확대하여 적용될 수 있다는 것을 증명한 연구라는 점에서 의의를 가진

다. 둘째, 직무갈등과 직무소진간의 심리적자본에 대한 매커니즘을 확인함으

로서 그동안 충분하게 연구되지 못한 선행변수에 대한 규명이 이루어졌다는

점을 시사점으로 들 수 있다. 심리적자본 관련 변수의 경우 조직몰입, 심리

적행복감, 혁신행동, 성과변수 등 긍정적인 변수와의 관계를 규명하는 연구

는 비교적 많았으나(하용규 등, 2011; 김형진 등, 2013; 진윤희, 2016), 직무

갈등과의 상호작용에 대한 연구는 상대적으로 부족하였다. 이에, 본 연구는

직무갈등이 심리적자본과 어떠한 상호작용을 하는지를 살펴봄으로써 직무소

진 연구 시에 고려할 수 있는 변수의 범위를 넓혔다는 점에서 의의가 있다

고 볼 수 있다.

본 연구에 대한 실무적 시사점은 다음과 같다. 첫째, 공공기관 구성원의

직무갈등과 직무소진과의 관계에서 관계갈등이 과업갈등보다 직무소진과 더

욱 유의한 영향을 미치는 것을 미루어 볼 때, 과업갈등이 관계갈등으로 확

대되지 않도록 서로의 의사를 존중하고 이해하는 조직문화를 구축해야함을

시사한다. 둘째, 심리적자본 중 실패의 상황에서도 좌절하지 않으며 긍정적

인 면을 찾으려고 하는 낙관주의 성향을 지닌 구성원의 상태를 유지 또는

향상시키기 위해 정기적인 직원스트레스 측정 및 상담, 스트레스 관리방안

교육 등 조직차원에서의 지원된다면 구성원의 직무소진 완화 및 예방에 많



- 51 -

은 도움이 될 것으로 예상된다.

본 연구가 A기관 공공기관 재직자를 대상으로 구성원의 직무갈등과 직무

소진간의 관계와 더불어 심리적자본의 조절효과를 연구하였으나 다음과 같

은 한계점을 가지고 있다. 첫째, 본 연구는 공공기관 재직자를 대상으로 설

문조사를 실시하였으나 대상기관 선정에서 충분한 수를 확보하지 못해 모집

단의 특성을 충분히 반영하지 못하여 연구결과를 전체 공공기관에 대한 결

과로 해석하는 것에 한계가 있다. 둘째, 본 연구의 결과는 조사방법에 있어

어느 한 시점에 실시한 횡단적인 설문조사를 통해 도출되었기 때문에 변수

들 간의 인과관계를 보다 정확하게하기 위해서는 여러 시점에 걸쳐 데이터

를 수집하고 분석하는 종단연구가 필요할 것으로 보인다.

본 연구를 바탕으로 향후 이루어질 수 있는 연구방향을 제시하면 다음과

같다. 첫째, 표본을 공공기관이 아니라 타 공공기관 및 국내의 다양한 기업

으로 확대한 연구를 통하여 공공기관과 사기업의 다양한 변수를 통제한 보

다 일반화된 검증을 실시할 필요가 있다. 둘째, 본 연구에서는 두 변수간의

조절요인으로 심리적자본을 들었으나 향후에는 더 다양한 변수들을 대상으

로 직무갈등과 직무소진 간의 관계를 매개하고 조절하는 요인을 밝혀 이와

같은 변수들의 관계를 좀 더 명확히 할 필요가 있다. 셋째, 공공기관 재직자

의 직무소진에 영향을 미치는 다양한 요인을 규명하고 직무소진의 선행요인

간 효과성에 대한 연구가 필요하다.
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The Effects of Public Institutions Member’s
conflict on Job Burnout:

The moderating effect of Psychological Capital

Eunji, Kim

Abstract

This study is investigating the effects of workplace conflict

in Korean Public institute on Job Burnout, as following the

moderating effect, Psychological Capital. Workplace conflict

consists of two sub-elements; relationship conflict and task

conflict. Job burnout has three sub-function; emotional

exhaustion, depersonalization and diminished personal

accomplishment. Psychological capital consists of two

sub-component; self-efficacy and optimism.

This study was carrying out 304 survey targeting

employees in ‘A’ public institute, throughout SPSS statistical

analysis. The result of the study is in part as follows. Task

conflict and relationship conflict are significantly positive on

emotional exhaustion. Relationship conflict is also positive on
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depersonalization. This study looks the moderating effect,

psychological capital, up with the relationship between

workplace conflict of employees in public institute and job

exhaustion. The more self-efficacy of group members is, the

less emotional exhaustion is as strong as the degree of

relationship conflict would be. The more optimism of group

members is, the less individual achievement is as strong as

the degree of relationship conflict would be.

As a result, there is significantly co-related by among

workplace conflict, job burnout and psychological capital. To

reduce job burnout of group members, organization culture,

understanding and respecting one whose opinion, is set up

necessary. Organization support is also required to improve

and keep in positive status of group members.

Keywords : conflict, job burnout, psychological capital
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안녕하십니까?

먼저 바쁘신 와중에도 귀중한 시간을 내어 설문에 응해주심에 진심으로 감사의 말

씀을 드립니다. 귀하께서 응답해 주신 설문지는 향후 직무갈등과 직무소진과의 상

관관계를 분석하는 연구에 귀중한 자료로 활용될 것입니다. 귀하께서 응답해주시

는 모든 내용은 통계법 제33조(비밀의 보호)에 의거 비밀이 보장되며, 연구목적을 

위한 통계작성 외에는 활용되지 않습니다. 특정 개인 정보가 유출되는 경우는 없을 

것이며, 오직 연구 목적으로만 사용됨을 분명히 말씀 드립니다. 각 질문들은 정답이 

없으며, 귀하의 생각이나 느낌을 바탕으로 해서 응답해 주시면 됩니다.

귀하의 협조에 다시 한 번 진심으로 감사의 말씀을 드립니다. 

※ 설문지 예제

아래의 예제에 대해 다음과 같이 답변해 주십시오.

문항예제
매우 

그렇지 않다

대체로 

그렇지 않다
보통이다

대체로 

그렇다
매우 그렇다

해는 동쪽에서 

뜬다.
① ② ③ ④ ⑤

위의 문항에 전혀 동의하지 않으면 ①에, 완전히 동의하면 ⑤에 체크(√) 하여 주시

기 바랍니다. 
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설 문 항 목
전혀 

그렇지
않다

그렇지
않다

보통
이다

그렇다
매우

그렇다

1. 귀하는 부서에서 업무 수행과 관련하
여 부서원 사이의 의견 불일치를 경험
하고 있습니까?

① ② ③ ④ ⑤

2. 귀하는 부서에서 업무상 아이디어에 관
한 갈등을 경험하고 있습니까?

① ② ③ ④ ⑤

3. 귀하는 부서에서 귀하의 업무 수행과 
관련한 갈등을 경험하고 있습니까?

① ② ③ ④ ⑤

4. 귀하의 부서에서 업무상 견해차이가 어
느 정도 있습니까?

① ② ③ ④ ⑤

5. 귀하는 부서에서 부서원과 마찰을 경험
하고 있습니까?

① ② ③ ④ ⑤

6. 귀하는 부서에서 부서원과 성격차이로 
갈등을 겪고 있습니까?

① ② ③ ④ ⑤

7. 귀하는 부서에서 부서원 간에 긴장 속
에서 근무하고 있습니까?

① ② ③ ④ ⑤

8. 귀하는 부서에서 부서원과 감정적인 갈
등을 겪고 있습니까?

① ② ③ ④ ⑤

Ⅰ. 다음 문항을 보고 평소에 귀하의 생각과 일치하는 것이나 가장 가까운 곳에 

“√” 표시를 해주십시오.
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설 문 항 목
전혀 

그렇지
않다

그렇지
않다

보통
이다

그렇다
매우

그렇다

1. 나는 장기적 문제를 분석하여 해결책
을 찾는 일에 자신이 있다.

① ② ③ ④ ⑤

2. 나는 일하면서 난관에 부딪쳤을 때 여
러 가지 해결방법을 생각할 수 있다.

① ② ③ ④ ⑤

3. 나는 일하면서 좌절을 겪을 때 그것
을 떨쳐 버리고 회복하는데 어려움
이 없다.

① ② ③ ④ ⑤

4. 나는 관련된 업무상 일들의 전망이 불
확실 할 때도 최선의 결과를 기대하고 
있다.

① ② ③ ④ ⑤

5. 나는 상사와의 회의에서 내 업무분야
에 대해 자신 있게 설명할 수 있다.

① ② ③ ④ ⑤

6. 현재 나는 열정적으로 나의 업무목표를 
달성하고 있다.

① ② ③ ④ ⑤

7. 나는 보통 직장에서 겪게 되는 어려움
들을 어떻게 해서든지 해결해 나갈 수 
있다.

① ② ③ ④ ⑤

8. 나와 관련된 직무에 문제가 생길 경우 
그 일이 잘될 것이라고 받아들이는 편
이다.

① ② ③ ④ ⑤

9. 우리 회사 전략에 대해 논의할 기회가 
있다면 자신 있게 내 의견을 발표 할 
수 있다.

① ② ③ ④ ⑤

10. 어떤 문제라도 그것을 해결할 수 있는 
방법들은 많이 있다.

① ② ③ ④ ⑤

11. 나는 직장에서 불가피한 경우 혼자 힘
으로도 일을 처리할 수 있다.

① ② ③ ④ ⑤

12. 나는 항상 내 업무에 있어서 긍정적인 
면을 보려고 한다.

① ② ③ ④ ⑤

Ⅱ. 다음 문항을 보고 평소에 귀하의 생각과 일치하는 것이나 가장 가까운 곳에 

“√” 표시를 해주십시오.
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설 문 항 목
전혀 

그렇지
않다

그렇지
않다

보통
이다

그렇다
매우

그렇다

13. 나는 나의 업무분야 목표를 설정하는
데 자신 있다.

① ② ③ ④ ⑤

14. 현재 나는 직장에서 상당히 성공한 편
이라고 생각 한다.

① ② ③ ④ ⑤

15. 나는 보통 업무상의 스트레스를 쉽게 
극복할 수 있다.

① ② ③ ④ ⑤

16. 나는 업무와 관련하여 미래에 나에
게 생길 일에 대해 낙관적이다.

① ② ③ ④ ⑤

17. 나는 어떤 문제를 조율하기 위해 회
사 외부 사람들(고객, 공급자 등)을 
자신 있게 접촉할 수 있다.

① ② ③ ④ ⑤

18. 현재 업무목표를 달성하기 위한 여
러 가지 방법들을 생각할 수 있다.

① ② ③ ④ ⑤

19. 나는 이전에 어려움을 겪어 봤기 때문
에 업무상 어려움이 닥쳤을 때 잘 대
처해 나갈 수 있다.

① ② ③ ④ ⑤

20. 내가 맡고 있는 일들은 내가 원하는 
방식대로 진행되지 않는다.

① ② ③ ④ ⑤

21. 나는 동료들에게 내가 가진 정보를 자
신 있게 전달할 수 있다.

① ② ③ ④ ⑤

22. 현재 나는 내 스스로 설정한 업무목표
를 달성하고 있다.

① ② ③ ④ ⑤

23. 나는 현재 나의 업무에서 한 번에 여
러 가지 일들을 처리할 수 있다.

① ② ③ ④ ⑤

24. 나는 업무에 있어서도 괴로움 뒤에는 
기쁨이 있을 것이라는 믿음이 있다.

① ② ③ ④ ⑤
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설 문 항 목
전혀 

그렇지
않다

그렇지
않다

보통
이다

그렇다
매우

그렇다

1. 나는 나의 일로 인해 정신적으로 지치
고 힘들다.

① ② ③ ④ ⑤

2. 나는 퇴근 무렵이면 지친다. ① ② ③ ④ ⑤

3. 나는 아침에 일어나면 또 하루를 보내
야 한다는 것에 피곤함을 느낀다.

① ② ③ ④ ⑤

4. 나는 하루 종일 사람들과 일을 하는 것
에 부담을 느낀다.

① ② ③ ④ ⑤

5. 나는 일에 지쳤음을 느낀다. ① ② ③ ④ ⑤

6. 나는 내 직업에 좌절감을 느낀다. ① ② ③ ④ ⑤

7. 나는 일을 너무 열심히 하고 있음을 느
낀다.

① ② ③ ④ ⑤

8. 사람들과 일하는 것이 나에게 많은 스
트레스를 준다.

① ② ③ ④ ⑤

9. 나는 일을 하는데 한계에 도달했다고 
느낀다.

① ② ③ ④ ⑤

10. 나는 다른 사람이 어떻게 느끼고 있는
지 쉽게 이해할 수 있다.

① ② ③ ④ ⑤

11. 나는 매우 효율적으로 다른 사람과의 
문제를 처리한다.

① ② ③ ④ ⑤

Ⅲ. 다음 문항을 보고 평소에 귀하의 생각과 일치하는 것이나 가장 가까운 곳

에 “√” 표시를 해주십시오.
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설 문 항 목
전혀 

그렇지
않다

그렇지
않다

보통
이다

그렇다
매우

그렇다

12. 나는 내 일을 통해 다른 사람에게 긍
정적인 영향을 주고 있다고 느낀다.

① ② ③ ④ ⑤

13. 나는 내가 매우 활기차다고 느낀다. ① ② ③ ④ ⑤

14. 나는 다른 사람과 쉽게 편안한 분위기
를 조성할 수 있다.

① ② ③ ④ ⑤

15. 나는 다른 사람과 긴밀히 협업하고 나
면 기분이 좋아짐을 느낀다.

① ② ③ ④ ⑤

16. 나는 일을 통해 가치 있는 많은 것을 
해냈다.

① ② ③ ④ ⑤

17. 나는 내일에서 감정적인 문제를 매우 
침착하게 처리한다.

① ② ③ ④ ⑤

18. 나는 다른 사람을 마치 비인격적인 대
상으로 대하고 있음을 느낀다.

① ② ③ ④ ⑤

19. 나는 이 업무를 하면서 사람들에게 더
욱 냉담해졌다.

① ② ③ ④ ⑤

20. 나는 이 업무로 인해 내가 감정적으로 
무뎌지고 있음을 걱정한다.

① ② ③ ④ ⑤

21. 나는 다른 사람에게 무슨 일이 생기든
지 신경을 쓰지 않는다.

① ② ③ ④ ⑤

22. 나는 다른 사람이 그들의 문제 때문에 
나를 비난한다고 느낀다.

① ② ③ ④ ⑤

23. 나는 많은 면에서 다른 사람들과 비슷
하다고 느낀다.

① ② ③ ④ ⑤
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설 문 항 목
전혀 

그렇지
않다

그렇지
않다

보통
이다

그렇다
매우

그렇다

24. 나는 개인적으로 내가 다른 사람의 문
제에 관여하고 있다고 느낀다.

① ② ③ ④ ⑤

25. 나는 내가 평소 다른 사람을 대하는 
방식에 대해 불편함을 느낀다.

① ② ③ ④ ⑤

설 문 항 목 구 분

1. 성별 ① 남 ② 여

2. 연령
① 20 ~ 30세 미만 ② 30 ~ 40세 미만 ③ 40 ~ 50세 미만

④ 50 ~ 60세 미만 ⑤ 60세 이상

3. 학력 ① 고졸 ② 전문대졸 ③ 대졸 ④ 대학원졸 이상

4. 직위
① 사원/주임(6급)이하 ② 대리급(5급) ③ 과장급(4급)

④ 차장급(3급) ⑤ 부장급(2급) ⑥ 실・국장급 이상(1급)

5. 보직여부
(팀장 이상)

① 예 ② 아니오

6. 직렬
① 일반직(행정직) ② 연구직 ③ 능력개발직/전문직

④ 기술직 ⑤ 기타

※ 조사대상 기관별 직렬이 상이하나 유사 항목에 체크해주시기 바랍니다.

7. 근속연수
① 1년미만 ② 1 ~ 3년 미만 ③ 3 ~ 5년 미만

④ 5 ~ 10년 미만 ⑤ 10 ~ 20년 미만 ⑥ 20년 이상

8. 현재 부서
(팀 단위) 규모

(         ) 명

※ 팀장을 제외한 팀원 수를 기재해주시기 바랍니다.

Ⅳ. 다음 문항은 연구목적에 따라 분류하기 위한 항목입니다. 해당하는 번호에 

“√” 표시를 해주십시오.

설문에 응해주셔서 진심으로 감사드립니다.
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