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초 록
본 연구에서는 대학도서관 사서를 대상으로 도서관서비스 접점에서 발생하는 사서의 감정노동이 직무와 관련된 

상사의 감성지능, 사회적 지원, 도서관서비스 제공수준에 미치는 영향을 알아보았다. 이를 위하여 전국의 218개 

4년제 대학도서관 중에서 국공립 13개, 사립 28개의 총 41개 기관의 사서를 대상으로 설문조사를 실시하였다. 회수된 

응답지 529부(회수율 99.2%)를 SPSS 버전 21.0 통계 프로그램을 사용하여 신뢰도분석, 요인분석, 판별타당성분석, 

상관관계분석, 변량분석, 단순회귀분석, 다중회귀분석을 실시하였다. 연구 결과 서비스산업 분야 종사자의 감정노동이 

직무만족에 부정적인 결과를 초래한다는 기존의 연구와는 달리, 사서의 감정노동은 오히려 조직의 직무와 관련된 

상사의 감성지능, 사회적 지원 및 도서관서비스 제공수준에 긍정적인 영향을 가져왔다. 이러한 결과는 일반 서비스산업 

분야의 감정노동자들과는 달리 대학도서관 사서는 상대적으로 감정노동을 스트레스로 적게 인식하고 있을 뿐만 

아니라 이용자 만족을 충족시키고자 하는 직업적 마인드가 크기 때문에 감정노동에 있어 긍정적 효과가 나타난 

것으로 판단된다. 따라서 도서관서비스의 질적 향상을 위해서 사서의 감성 지능을 강화하는 훈련프로그램이 필요하다.

ABSTRACT
This study examined (1) what effect emotional labor has on an university library, focusing on 

(2) the relationship among a supervisor’s emotional intelligence, the extent of social support and 

the level of library service on job performance. The survey period took place from 14 Oct. to 4 Nov. 

2013. 533 librarians at 13 public and 28 private university libraries were included in the survey. 

Of the 533 surveys distributed, 529 were returned and used in the final analysis. SPSS Win 21.0 

was used for statistical analysis, factor analysis, regression analysis and differential analysis. The 

survey also shows that a librarian’s emotional labor affects emotional intelligence of supervisor, 

social support and library service level positively. This finding is not the case for the employees 

in the general service industry. Because the librarian is professional and manages stress better 

than general employees. This research suggest the following practical measures. Educational programs 

for librarian’s emotional intelligence should be planned in order to improve library service.
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1. 서 론 

통계청 자료에 의하면 2012년 기준 한국의 감

정노동(emotional labor) 종사자 수는 1,266만 

9,000여 명으로 나타나 전체 취업자 수의 절반 

이상(51.6%)을 차지하는 것으로 추정된다(통

계청 <http://kosis.kr/> 2014. 5. 1일 현재). 이

와 같이 감정노동 분야의 종사자 수는 점차 증

가하는 추세이며 이러한 현실을 반영하듯 최근

에는 서비스산업 분야에서 종사원들의 감정표

현이 주된 관심사로 대두되고 있다. 

일반적으로 감정노동 분야의 종사원들은 조

직이 기대하는 규범을 준수하면서 고객과의 접

점에서 감정노동을 경험한다(Grandey et al. 

2005). 서비스산업 분야의 종사원들이 겪는 감

정노동과 마찬가지로 도서관 사서가 서비스 수

행과정에서 경험하는 감정노동도 중요하다고 

할 수 있다(Shuler and Morgan 2013). 따라서 

이용자와 사서 사이에서 이루어지는 도서관 접

점서비스의 중요성은 더욱 커지고 있으며 이 과

정에서 사서가 경험하는 감정에 대한 조직적 차

원의 관리가 요구되고 있다. 

대부분의 서비스 기업들과 마찬가지로 도서

관도 이용자만족을 높이기 위하여 이용자들이 

도서관에 대하여 우호적인 감정을 갖도록 하는 

전략적 노력이 필요하다. 이 과정에서 사서는 

스스로 감정을 속이고 조절해야 하는 감정노동

을 경험하게 된다. 그러나 사서는 감정노동자라

기보다는 전문가 및 관련종사자1)로 인식되어 

왔기 때문에 서비스 접점에서 발생하는 사서의 

감정에 대해서는 그동안 관심을 두지 않았던 것

이 사실이다. 

도서관 사서의 입장에서 보면 실제 이용자로

부터 받는 직무스트레스가 상당함에도 불구하

고 조직의 사명을 수행해야만 한다는 전제하에 

최상의 서비스를 제공해야 하는 직무고충이 따

를 수밖에 없고, 이러한 직무환경은 사서로 하

여금 직무소진과 직무 불만족과 같은 부정적 결

과에 이르게까지 하고 있다. 그러나 감정노동에 

대한 지각을 통하여 이를 적절히 제어할 수 있

다면, 사서가 도서관서비스 접점지역에서 서비

스를 제공하는 데 있어서 조직성과에 긍정적 결

과를 가져올 수도 있을 것이다. 

다른 분야에서의 연구(Hochschild 1979; Arvey 

and Murphy 1998)와는 달리 지금까지 문헌정

보학 분야에서 사서의 감정을 다루는 연구는 

매우 미흡한 수준이었으며, 심지어는 사서를 

감정노동자로 구분하여 개념화하지도 않았다. 

최근에 문헌정보학 분야에서도 사서의 감정노

동에 대한 관심이 점차 확산되고 있으나(Julien 

and Genuis 2009; Sheih 2010; Matteson and 

Miller 2012; Shuler and Morgan 2013), 대부

분의 연구들이 이용교육업무 등과 같은 특정업

무를 담당하고 있는 사서들을 대상으로 하는 

등 제한적으로 연구가 이루어지고 있다(Julien 

and Genuis 2009). 

따라서 도서관 사서를 대상으로 사서의 감정

노동이 도서관 직무와 관련하여 영향을 미치는 

요인인지, 나아가 사서가 인식하는 감정노동의 

수준은 어느 정도인지를 파악해 보는 것은 의

 1) 한국표준직업분류에 의하면 사서는 전문가 및 관련종사자(대분류) > 문화예술스포츠 전문가 및 관련직(중분류) > 

큐레이터사서 및 기록물관리사(소분류) > 사서 및 기록물관리사(세분류) > 사서(세세분류)로 구분되고 있다(통계

청 2014. 6. 30. <http://kostat.go.kr/kssc>). 
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미가 있을 것이다. 또한 사서의 감정노동이 도

서관 직무와 관련 있는 상사의 감성지능, 사회

적 지원 및 도서관서비스 제공수준에 어떠한 영

향을 미치는지와 이를 조절할 수 있는 요인으로 

상사의 감성지능과 사회적 지원을 고려하여 실

증적으로 살펴볼 필요가 있다. 

이에 본 연구는 사서의 감정노동과 도서관 직

무관련 요인들과의 관계를 조명하여 궁극적으

로 감정노동에 대한 관리를 통하여 직무성과의 

효율성을 제고하고자 한다. 그리고 그동안 간과

되어 왔던 도서관 사서의 감정노동이 사서의 개

인차원뿐만 아니라 조직차원에서도 중요하다는 

사실을 밝히고자 한다. 궁극적으로 본 연구는 

도서관 사서의 감정노동에 대한 조직차원의 관

리를 통하여 도서관 서비스의 질적 향상은 물론 

나아가 직무성과의 제고에도 기여할 수 있다는 

사실에 대한 경험적 근거를 제시하는 데 그 목

적이 있다. 

2. 선행연구 

본 장에서는 감정노동을 다룬 국내․외 연구

를 중심으로 살펴보고자 한다. 

2.1 감정노동 분야의 연구

Hochschild(1979)가 감정노동의 개념을 처

음 도입한 이후 감정노동에 관한 연구는 다양한 

분야에서 수행되어 왔다. 감정노동 분야의 선행

연구에서 주로 다루어진 내용은 종업원의 감정

노동이 다양한 종속변인에 미치는 영향을 밝히

는 연구가 주류를 이루고 있으며, 그 결과 종사

원의 직무태도, 직무스트레스 및 직무만족과의 

관계를 입증하는 연구들이 주를 이루었다. 즉 

초기 연구에서부터 지금까지 연구들은 감정노

동이 조직직무에 부정적인 영향을 준다는 이론

과 긍정적인 영향을 준다는 이론으로 이원화되

고 있다. 

감정노동 관련 연구에서 주로 다루어진 분야

는 경영학, 관광학, 호텔경영 및 외식 분야와 같

이 서비스산업 분야에서 활발하게 연구되어 왔

다. 서비스산업 분야 가운데, 주로 호텔종사원

(최정순 2003; 김보성 2009; 김헌형 2009; 김

영진 2010; 송승헌 2011; 박향숙 2013), 항공사 

승무원(박영식 2011), 여행업 종사원(심성우 

2008; 장만섭 2009; 강재호 2011; 김주연 2013), 

병원종사자(조희정 2011; 박부연 2012; 신은희 

2013)를 대상으로 한 연구가 대부분으로, 사서

를 대상(Julien and Genuis 2009; Sheih 2010; 

Matteson and Miller 2012)으로 한 연구는 많

지 않다.

종사원의 감정노동이 조직직무와의 관계에

서 부정적인 결과를 미치는 관계를 다룬 연구에

서는 주로 직무소진, 직무스트레스, 직무 불만

족 등을 다루고 있다(Hochschild 1983; 김민주 

2006; 이수연 2008; 김현형 2009; 이혜영 2011; 

송승헌 2011; 김광호 2009; 김남기 2011; 김학

수 2012; 김주연 2013 등). 

반면에 종사원의 감정노동이 조직직무에 긍

정적인 결과를 미치는 관계를 다룬 연구도 진행

되고 있다(최정순 2003; 박희진 2007; 김보성 

2008; 우영희 2008; 안문현 2012; 육풍림 2012; 

김상진 2013 등). 

선행연구에서 다루어진 종사원의 감정노동

과 조직직무에 영향을 미치는 주요변수를 살펴
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보면, 직무태도(조희정 2011; 최영호 2012), 사

회적 지원(채수경 2008; 최현묵 2011; 이영숙 

2011), 서비스 제공수준(김보성 2008; 김헌형 

2009; 최정순 2003), 직무만족도(김승언 2012; 

지순덕 2013), 내부마케팅, 감성지능 및 감성리

더십(정승우 2011; 최현묵 2011; 김남기 2011; 

김상진 2013; 황승욱 2012) 등이 있다. 

위에 전술한 바와 같이 현재까지 진행된 연구

들에서는 종사원의 감정노동이 직무태도 및 스

트레스에 미치는 영향을 다룬 연구가 주류를 이

루고 있고, 주로 호텔경영, 관광업, 외식업과 같

은 서비스산업 분야의 종사원을 다루고 있어 사

서를 대상으로 한 연구는 미흡한 수준이다. 따

라서 도서관 사서의 감정노동이 조직직무에 관

련해 어떠한 영향을 미칠 수 있는지에 대한 연

구가 필요하다. 

2.2 문헌정보학 분야에서의 연구 

감정노동에 대한 국내외 연구가 Hochschild 

(1979; 1983)의 연구를 시작으로 하여 다양한 

분야에서 활발하게 진행되어 오고 있는 반면, 

문헌정보학에서 감정노동의 개념이 도입된 것

은 최근으로 연구가 미미한 수준이다. Julien와 

Genuis(2009)가 처음으로 도서관 사서의 감정

노동과 관련한 연구를 시작으로 문헌정보학 분

야에서도 사서의 감정노동에 대한 개념이 논의

되기 시작하였다. Julien와 Genuis(2009)는 캐

나다의 공공도서관과 대학도서관에서 근무하는 

도서관 이용교육 담당 사서를 대상으로 설문을 

실시한 결과 이용교육 담당 사서들은 자신들이 

교육업무 수행 시 이용자에게 표현하는 감정과 

실제 감정 사이에 차이를 느끼는 감정부조화를 

지각하고 있는 것으로 나타났다. 

한편 Sheih(2010)는 감정노동이 잘 일어날 

수 업무를 담당하고 있는 대만의 공공도서관 사

서를 대상으로 하여, 업무수행 중에 겪을 수 있

는 이러한 부정적 감정을 잘 조절해야 한다고 밝

혔다. Matteson와 Miller(2012)의 연구는 미국 

46개 주 공공도서관, 대학도서관, 특수도서관 사

서를 대상으로 하여 사서의 감정노동 구성요소, 

직무만족, 직무소진 사이의 관계를 분석하여, 도

서관 사서의 감정표현 규범(display rules), 표

면행위(surface acting), 진심행위(deep acting)

와 사서의 감정노동 사이에 유의한 관계가 있는 

것으로 밝혔다. 

Shuler와 Morgan(2013)는 미국 Southeastern 

University 대학도서관의 참고사서 7명을 대상

으로 사서의 감정노동에 대한 인식수준과 경험

을 조사하였다. 참고사서들은 업무와 관련하여 

감정노동 개념에 대하여 많이 인식하지 않고 있

는 것으로 나타났으나, 실제 면담조사를 통해 

감정노동의 개념을 이해하고 있는 것으로 파악

되었다. 

이와 같이 감정노동의 개념이 Hochschild 

(1979; 1983)에 의해 처음으로 개념화되어 온 

이래 다양한 분야(항공업, 외식업, 관광 등)에

서 논의되고 연구되어 온 바와 같이, 현재 문헌

정보학 분야에서도 도서관 업무에 사서의 감정

노동의 중요성에 대한 도입의 개연성이 점차 커

지고 있다. 

지금까지 문헌정보학 분야에서 이루어진 감

정노동에 관한 연구는 대부분 감정노동의 개념 

중에서 감정부조화(Julien and Genuis 2009)와 

표면행위, 진심행위(Matteson and Miller 2012)

만을 다루어 왔다. 그리고 사서 전체가 아닌 공
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공도서관 사서(Sheih 2010)를 대상으로 하였거

나, 도서관 업무전체를 대상으로 한 것이 아닌 

참고업무(Shuler and Morgan 2013)와 같이 일

부 업무를 대상으로 한 수준이었다. 따라서 본 

연구에서 채택한 Morris and Feldman(1996)

이 제시한 감정노동의 개념인 감정표현의 빈도

/다양성, 감정표현의 강도, 감정부조화를 모두 

포함하여 진행된 연구는 없었다. 이에 본 연구

에서는 대학도서관에 근무하는 사서를 대상으

로 하여, Morris와 Feldman(1996)이 제시한 

감정노동과 감정노동의 4가지 하위요인인 감정

표현의 빈도/다양성, 감정표현의 강도, 감정부

조화가 조직의 직무와 관련된 상사의 감성지능, 

사회적 지원과 도서관서비스 제공수준에 미치

는 영향을 조사하고자 한다. 

3. 연구 방법 

3.1 변인 및 측정요소 

본 연구는 사서의 감정노동이 조직직무와 관

련된 상사의 감성지능, 사회적 지원 및 도서관

서비스 제공수준에 미치는 영향을 알아보는 데 

그 목적이 있다. 다른 분야에서의 선행연구들을 

참고하여 <표 1>과 같은 변인 및 측정요소를 설

정하였다.

첫째, 선행연구(최정순 2003; 김보성 2008; 

채수경 2009 등)의 결과를 바탕으로 하여 본 

연구에서는 사서의 감정노동을 독립변수로 정

하였고, 종속변수로는 상사의 감성지능, 사회적 

지원, 도서관서비스 제공수준을 설정하였다. 기

존의 연구에서는 상사의 감성지능과 사회적 지

원이 주로 조절변수의 역할로만 다루어져왔다. 

그러나 현장사서의 입장에서 보면 업무를 수행

하는 과정에서 사서의 감정노동이 상사의 감성

지능이나 사회적 지원에도 직접적인 영향을 미

칠 수 있고, 그에 따른 영향 정도를 파악해 보는 

것도 의미가 있을 것으로 판단하여 상사의 감

성지능과 사회적 지원을 종속변수로 채택하

였다. 

둘째, 사회적 지원에 따라 사서의 감정노동이 

상사의 감성지능에 미치는 영향 정도가 달라질 

수도 있다. 그래서 감정노동과 상사의 감성지능

의 사이에서 사회적 지원이 어느 정도 조절역할

을 하는지 알아보고자 사회적 지원을 조절변수

로 채택하였다. 

셋째, 상사의 감성지능에 따라 사서의 감정노

동이 사회적 지원에 미치는 영향 정도가 달라질 

수 있다. 그래서 감정노동과 사회적 지원의 사

이에서 상사의 감성지능이 어느 정도 조절역할

을 하는지 알아보고자 상사의 감성지능을 두 번

째 조절변수로 채택하였다. 

넷째, 선행연구에서처럼 상사의 감성지능과 

사회적 지원에 따라 사서의 감정노동에 따른 도

서관서비스 제공수준이 달라질 수 있다. 그래서 

이 두 변수 간 조절역할의 정도를 알아보고자 

상사의 감성지능과 사회적 지원을 조절변수로 

채택하였다. 

다섯째, 사서의 인구사회학적 특성(소속기

관 특성, 소속기관 지역, 성, 연령, 고용형태, 직

급, 담당업무)을 별도의 독립변수로 채택하여 

사서의 감정노동, 상사의 감성지능, 사회적 지

원 및 도서관서비스 제공수준의 차이를 알아보

았다.
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가설 독립변수
독립변수의 

측정요소
종속변수 종속변수의 측정요소 조절변수 

1

사서의 

감정노동

①감정표현의 

빈도/다양성

②감정표현의 

강도

③감정부조화 

상사의 

감성지능

① 자기감성 지각능력

② 타인감성 지각능력

③ 감성활용능력

④ 감성조절능력 

사회적 지원

사회적 지원
① 조직의 지원

② 동료의 지원
상사의 감성지능2

3
도서관서비스 

제공수준

① 인적서비스 제공수준

② 적시서비스 제공수준

③ 응대서비스 제공수준

상사의 감성지능

사회적 지원

4

사서의 

인구사회학적 

특성 

소속기관/지역

/성/연령/

고용형태/직급

/담당업무

사서의

감정노동

① 감정표현의 빈도/다양성

② 감정표현의 강도

③ 감정부조화 

상사의 

감성지능

① 자기감성 지각능력

② 타인감성 지각능력

③ 감성활용능력

④ 감성조절능력 

5

사회적 지원
① 조직의 지원

② 동료의 지원
6

7
도서관서비스 

제공수준 

① 인적서비스 제공수준

② 적시서비스 제공수준

③ 응대서비스 제공수준

<표 1> 연구 변인 및 측정요소

3.2 조작적 정의 

3.2.1 감정노동 

본 연구에서는 종사원들의 복잡한 감정노동

을 측정하기 위하여 선행연구를 근거로 하여 사

서의 감정노동에 대한 측정요소를 감정표현의 

빈도/다양성, 감정표현의 강도, 그리고 감정부

조화의 3가지로 정하였다. 조작적 정의는 다음

과 같다.

(1) 감정표현의 빈도/다양성: 도서관 사서가 

서비스를 제공하는 과정에서 조직의 요

구수준에 따라 표출한 감정표현의 노력

과 다양성을 의미한다. 본 연구에서는 사

서가 이용자와의 상호작용에서 표출한 

다양한 감정표현의 방법, 횟수, 풍부성 

등을 측정항목으로 사용하였다. 

(2) 감정표현의 강도: 도서관 사서가 서비스

를 제공하는 과정에서 조직의 요구 수준

에 따라 얼마나 강하게 감정을 표현하는

지의 정도를 의미한다. 본 연구에는 감정

표현의 정도 등을 측정 항목으로 사용하

였다. 

(3) 감정부조화: 조직에서 요구하는 감정표현

의 규범과 사서의 실제 감정 간의 차이로 

인하여 발생하는 심리적인 상태를 의미
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한다. 본 연구에서는 실제 감정의 왜곡, 

실제 감정의 숨김 등을 측정항목으로 사

용하였다. 

3.2.2 상사의 감성지능 

본 연구에서는 상사의 감성지능을 측정하기 

위하여 선행연구를 근거로 하여 상사의 감성지

능을 자기감성 지각능력, 타인감성 지각능력, 

감성활용능력, 감성조절능력의 4가지로 정하였

다. 조작적 정의는 다음과 같다. 

(1) 자기감성 지각능력: 자신의 감성을 잘 이

해하거나 감지할 줄 아는 상사에 대한 사

서의 인지정도를 의미한다. 본 연구에서

는 상사 자신의 감성에 대한 이해도, 행

복감에 대한 이해 등을 측정항목으로 사

용하였다.

(2) 타인감성 지각능력: 타인의 감성을 잘 이

해하거나, 타인의 감성적 반응을 잘 예측

할 줄 아는 상사에 대한 사서의 인지정도

를 의미한다. 본 연구에서는 상사의 부하

직원의 감정에 대한 이해력, 관찰력 등을 

측정항목으로 사용하였다.

(3) 감성활용능력: 조직의 성과를 높이기 위

하여 자신의 감성을 잘 활용하거나, 스스

로를 잘 격려하여 긍정적으로 자신의 감

성을 잘 활용할 줄 아는 상사의 능력에 

대한 사서의 인지정도를 의미한다. 본 연

구에서는 상사의 목표 달성을 위한 성실

함, 동기부여의 정도 등을 측정항목으로 

사용하였다. 

(4) 감성조절능력: 자신의 감성을 잘 조절할 

줄 아는 상사에 대한 사서의 인지정도를 

의미한다. 본 연구에서는 상사의 노여움

에 대한 통제력, 어려운 상황을 잘 해결

할 수 있는 이성적인 능력, 자기감정에 

대한 조절능력 등을 측정항목으로 사용

하였다. 

3.2.3 사회적 지원

본 연구에서는 사회적 지원을 측정하기 위하

여 선행연구를 근거로 하여 사회적 지원을 조직

의 지원과 동료의 지원 2가지로 정하였다. 조작

적 정의는 다음과 같다. 

(1) 조직의 지원: 사서에 대한 조직의 인정과 

복지제도 등에 대한 사서의 인지정도를 

의미한다. 본 연구에서는 조직의 승진기

회, 조직의 문제해결의 처리, 직장에 대

한 자부심, 복리 후생 등을 측정항목으로 

사용하였다. 

(2) 동료의 지원: 동료 사서들의 직무협조, 정

보제공, 정서적 지원에 대한 사서의 인지

정도를 의미한다. 본 연구에서는 동료의 

상담, 조언, 충고, 업무지원 등을 측정항

목으로 사용하였다. 

3.2.4 도서관서비스 제공수준 

본 연구에서는 도서관서비스 제공수준을 측

정하기 위하여 선행연구를 근거로 하여 인적서

비스 제공수준, 적시서비스 제공수준, 응대서비

스 제공수준 3가지로 정하였다. 조작적 정의는 

다음과 같다. 

(1) 인적서비스 제공수준: 사서가 이용자에게 

제공하는 인적형태의 서비스를 의미한다. 
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본 연구에서는 조직의 규정과 절차에 따

라 서비스를 제공하는지의 여부, 예절, 목

소리, 접객 태도, 주의력 등을 측정항목

으로 사용하였다.

(2) 적시서비스 제공수준: 이용자의 요청 시 

얼마나 신속하게 이용자에게 서비스가 제

공되고, 서비스 제공 이후에는 사후 관리

가 잘 되었는지를 의미한다. 본 연구에서

는 신속한 서비스를 위한 시스템과 편의

시설이 제공되고 있는지의 여부, 이용자

의 반응에 대한 조사여부, 사서의 의사전

달 등을 측정항목으로 사용하였다.

(3) 응대서비스 제공수준: 사서가 서비스를 제

공하는 과정에서 이용자를 돕고 서비스

를 잘 제공하려는 의지정도를 의미한다. 

본 연구에서는 이용자의 이름을 호명하

는 지의 유무, 도서관 서비스에 대한 적

극적인 안내 등을 측정항목으로 사용하

였다.

3.3 가설의 설정

본 연구에서는 선행연구를 통하여 사서의 감

정노동이 상사의 감성지능, 사회적 지원, 도서

관서비스 제공수준에 영향을 줄 수 있는 요인으

로 보고, 상사의 감성지능과 사회적 지원이 각각 

이들 간의 관계에서 조절역할을 할 수 있는 것

으로 판단하여 다음과 같은 가설을 설정하였다. 

3.3.1 사서의 감정노동과 

상사의 감성지능과의 관계

가설 1: 사서의 감정노동은 상사의 감성지능

에 영향을 미칠 것이다. 

  1-1: 사서의 감정노동(감정표현의 빈도/

다양성, 감정표현의 강도, 감정부조

화)은 상사의 감성지능(자기감성 지

각능력, 타인감성 지각능력, 감성활

용능력, 감성조절능력)에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다.

  1-2: 사서의 감정노동에 따른 상사의 감성

지능은 사회적 지원(조직의 지원, 동

료의 지원)에 따라 다를 것이다. 

3.3.2 사서의 감정노동과 사회적 지원과의 관계

가설 2: 사서의 감정노동은 사회적 지원에 

영향을 미칠 것이다.

  2-1: 사서의 감정노동(감정표현의 빈도/

다양성, 감정표현의 강도, 감정부조

화)은 사회적 지원(조직의 지원, 동

료의 지원)에 정(+)의 영향을 미칠 

것이다.

  2-2: 사서의 감정노동에 따른 사회적 지원

은 상사의 감성지능(자기감성 지각

능력, 타인감성 지각능력, 감성활용

능력, 감성조절능력)에 따라 다를 것

이다.

3.3.3 사서의 감정노동과 도서관서비스 

제공수준과의 관계

가설 3: 사서의 감정노동은 도서관서비스 제

공수준에 영향을 미칠 것이다.

  3-1: 사서의 감정노동(감정표현의 빈도/

다양성, 감정표현의 강도, 감정부조

화)은 도서관서비스 제공수준(인적

서비스, 적시서비스, 응대서비스)에 

정(+)의 영향을 미칠 것이다.
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  3-2: 사서의 감정노동에 따른 도서관서비

스 제공수준은 상사의 감성지능(자

기감성 지각능력, 타인감성 지각능력, 

감성활용능력, 감성조절능력)에 따라 

다를 것이다.

  3-3: 사서의 감정노동에 따른 도서관서비

스 제공수준은 사회적 지원(조직의 지

원, 동료의 지원)에 따라 다를 것이다.

3.3.4 사서의 인구사회학적 특성과 사서의 

감정노동, 상사의 감성지능, 사회적 지원 

및 도서관서비스 제공수준과의 관계

가설 4: 사서의 인구사회학적 특성에 따라 사

서의 감정노동(감정표현의 빈도/다

양성, 감정표현의 강도, 감정부조화)

의 정도에 차이가 있을 것이다. 

가설 5: 사서의 인구사회학적 특성에 따라 상

사의 감성지능(자기감성 지각능력, 

타인감성 지각능력, 감성활용능력, 

감성조절능력)의 정도에 차이가 있

을 것이다. 

가설 6: 사서의 인구사회학적 특성에 따라 사

회적 지원(조직의 지원, 동료의 지원)

의 정도에 차이가 있을 것이다. 

가설 7: 사서의 인구사회학적 특성에 따라 도

서관서비스 제공수준(인적서비스, 적

시서비스, 응대서비스)의 정도에 차

이가 있을 것이다. 

3.4 분석방법 

3.4.1 표본 선정 및 자료수집

본 연구의 대상은 전국의 4년제 대학도서관

(국공립 및 사립)의 사서들이다. 표본의 대표성 

및 동질성을 높이기 위하여 전국 218개 4년제 

대학도서관(2012 대학도서관 통계분석 자료집 

참조)을 기관의 설립유형별로 국공립과 사립으

로, 지역별로는 서울, 경기, 강원, 충청, 경상, 전

라, 제주 등 모두 6개 권역으로 나누어 분할하고 

표본비율 19% 수준에 맞추어 전국 4년제 일반

대학 대학도서관 218개교 가운데 국공립대학 

13개 기관, 사립대학 28개 기관 총 41개 기관에 

근무하는 사서를 표본으로 정하였다. 본 조사에 

앞서 예비조사를 2013년 8월 9일에서 8월 30일

까지 22일간 실시하였으며, 분석결과 설문문항

을 수정하여 재구성하였다.

설문조사의 내용은 <표 1> 연구변인 및 측정

요소를 감안하여 구성하였다. 문헌조사 및 선행

연구를 근거로 설문지를 작성하였다. 설문지는 

감정노동에 관한 15문항, 상사의 감성지능에 관

한 16문항, 사회적 지원에 관한 14문항, 도서관

서비스 제공수준에 관한 19문항, 일반적 사항에 

관한 6문항으로 총 70문항으로 이루어졌다. 7점 

리커트 척도를 사용하였으며, 일반적 사항은 대

학도서관 사서의 인구사회학적 특성에 관한 설

문문항으로 사서들의 조직, 성, 연령, 직종, 직급, 

담당업무 문항으로 모두 명목척도를 사용하였

다. 본 조사기간은 2013년 10월 14일에서 11월 

4일까지 22일간에 걸쳐 데이터를 수집하였다. 

설문지는 학교당 13부씩 총 533부를 메일로 배

포하였으며, 회수율을 높이기 위하여 기관 및 

개인별로 전화로 설문협조를 요청하였다. 요청

한 결과 회수된 질문지는 529부(회수율 99.2%)

이었다. 이 중에서 불성실한 응답지 8부를 제외

하고 실제 본 연구의 분석 대상이 된 응답지는 

521부(응답률 97.7%)였다. 
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3.4.2 분석방법 

본 연구의 설문의 척도는 등간척도, 명목척도

를 이용하였고, 회수된 설문지는 코딩작업을 실

시하였다. 코딩작업을 거친 자료는 SPSS 버전 

21.0 통계 프로그램을 사용하여 신뢰도분석, 요

인분석, 판별타당성분석, 상관관계분석, 변량분

석, 단순회귀분석, 다중회귀분석을 실시하였다.

4. 실증적 분석

4.1 인구사회학적 특성 

응답자의 인구사회학적 특성을 살펴보면 응답

자의 성별은 남자가 184명(35.3%), 여자가 333명

(63.9%)이며 연령은 20대가 109명(20.9%), 30대

가 138명(26.5%), 40대가 129명(24.8%), 그리

고 50대 이상이 145명(27.8%)으로 나타났다. 

소속기관은 국공립 대학이 216명(41.5%), 사립

대학이 305명(58.5%)으로 나타났다. 지역은 서

울이 181명(34.7%)으로 가장 많았고, 다음은 경

기 91명(17.5%), 전라 84명(16.1%), 경상 71명

(13.6%), 충청 66명(12.7%), 강원 28명(5.4%)

의 순이었다. 응답자의 고용형태는 정규직이 381

명(73.1%)으로 나타났고, 비정규직은 140명

(26.9%)이었다. 또한 행정직이 62명(11.9%), 

사서직은 459명(88.1%)으로 나타났다. 

직급은 6급이 121명(23.2%)으로 가장 많았

다. 그 다음은 7급 80명(15.4%), 5급 이상 78명

(15.0%), 8급 42명(8.1%), 기타 16명(3.1%), 

9급이 13명(2.5%) 순이었다. 담당업무는 참고

봉사(정보제공)가 137명(23.7%)으로 가장 많았

다. 그리고 분류/편목(자료정리) 104명(18.0%), 

대출 및 반납 100명(17.3%), 수서 73명(12.7%), 

행정 또는 서무 48명(8.3%), 전산(시스템 홈페이

지 관리) 40명(6.9%), 이용자 교육 38명(6.6%), 

학술DB 전자저널 37명(6.4%) 순이었다. 

4.2 신뢰도 분석 

본 연구에서는 신뢰도 검증을 위하여 크론바

흐 알파계수를 이용하여 분석하였다. 분석결과, 

사서의 감정노동에 해당하는 3가지 하위요인은 

크론바흐 알파계수가 모두 0.8 이상으로 나타났

고, 상사의 감성지능에 해당하는 4가지 하위요

인은 0.8에서 0.961 사이로, 사회적 지원에 해당

하는 2가지 하위요인은 0.9 이상으로 도서관서

비스 제공수준에 해당하는 3가지 하위요인은 

0.7에서 0.928까지로 나타나 설문문항에 대한 

신뢰도가 높은 것으로 밝혀졌다. 

4.3 타당도 분석 

본 연구에서는 변수타당도를 알아보기 위하여 

분산추출(average variance extracted: AVE)

을 사용하여 요인분석을 실시하였다. 분석결과, 

사서의 감정노동에서 2개 항목, 도서관서비스 

제공수준에서 6개 항목이 타당도를 저해하여, 

이들 항목을 제외한 후 재분석을 실시하였다. 

반면에 상사의 감성지능과 사회적 지원은 모든 

항목이 분석에 활용되었다. 변수들 간의 상관

관계를 검정하기 위하여 Kaiser-Meyer-Olkim 

(KMO) 검정을 실시한 결과, 본 연구에서 사용

한 모든 항목은 KMO 값이 0.822에서 0.9 이상

으로 나타나 요인분석을 위한 변수들의 선정에 

문제가 없는 것으로 밝혀졌다.
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5. 가설 검증

5.1 가설 1의 검증: 사서의 감정노동과 상사의 

감성지능과의 관계 검증

5.1.1 사서의 감정노동과 상사의 

감성지능과의 관계

<표 2>에서 보는 바와 같이 사서의 감정노동

은 상사의 감성지능에 정(+)의 유의한 영향을 

미치는 것으로 나타났다(가설 1의 채택). 

5.1.2 사서의 감정노동과 상사의 감성지능의 

4가지 하위요인과의 관계 

(1) 사서의 감정노동과 상사의 자기감성 지

각능력과의 관계

<표 2>에서 보는 바와 같이 사서의 감정노동

은 상사의 자기감성 지각능력에 유의한 정(+)

의 영향을 미치는 것으로 나타났다(가설 1-1의 

채택). 

(2) 사서의 감정노동과 상사의 타인감성 지

각능력과의 관계

<표 2>에서 보는 바와 같이 사서의 감정노동

은 상사의 타인감성 지각능력에 유의한 정(+)

의 영향을 미치는 것으로 나타났다(가설 1-1의 

채택). 

(3) 사서의 감정노동과 상사의 감성활용능력

과의 관계

<표 2>에서 보는 바와 같이 사서의 감정노동

은 상사의 감성활용능력에 유의한 정(+)의 영향

을 미치는 것으로 나타났다(가설 1-1의 채택). 

종속변수 독립변수
비표준화계수 표준화계수

t값 유의확률
B S.E ß

상사의

감성지능

(상수) 3.894 .265 　 14.699 .000

감정노동  .176 .067 .114 2.625** .009

R제곱=.103, 수정된 R제곱=.101, F=6.891(p<.001)

자기감성

지각능력

(상수) 3.847 .291 　 13.205 .000

감정노동  .184 .074 .109 2.500* .013

R제곱=.012, 수정된 R제곱=.010, F=6.252(p<.05)

타인감성

지각능력

(상수) 3.678 .311 　 11.830 .000

감정노동  .191 .078 .106 2.439* .015

R제곱=.011, 수정된 R제곱=.009, F=5.947(p<.05)

감성

활용능력

(상수) 3.888 .284 　 13.714 .000

감정노동  .223 .072 .136 3.122** .002

R제곱=.018, 수정된 R제곱=.017, F=9.746(p<.01)

감성

조절능력

(상수) 4.164 .346 　 12.046 .000

감정노동  .104 .087 .052 1.187 .236

R제곱=.003, 수정된 R제곱=.001, F=1.408(p>.05)

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

<표 2> 사서의 감정노동이 상사의 감성지능과 3가지 하위요인에 미치는 영향
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(4) 사서의 감정노동과 상사의 감성조절능력

과의 관계

<표 2>에서 보는 바와 같이 사서의 감정노동

은 상사의 감성조절능력에 유의한 영향을 미치

지 않는 것으로 나타났다(가설 1-1의 기각). 

5.1.3 사서의 감정노동의 3가지 하위요인과 

상사의 감성지능과의 관계

<표 3>에서 보는 바와 같이 사서의 감정표현

의 빈도/다양성은 상사의 감성지능에 정(+)의 

영향을, 감정표현의 강도는 부(-)의 영향을, 감

정부조화는 유의한 영향을 미치는 것으로 나타

났다(가설 1-1의 부분채택). 

5.1.4 사서의 감정노동의 3가지 하위요인과 

상사의 감성지능의 4가지 하위요인과의 

관계

(1) 사서의 감정노동의 3가지 하위요인과 상

사의 자기감성 지각능력과의 관계

<표 3>에서 보는 바와 같이 사서의 감정표현

종속변수 독립변수
비표준화계수 표준화계수

t값
유의

확률

공선성통계량

B S.E ß 공차 VIF

상사의

감성지능

(상수) 3.826 .254 　 15.084 .000 　 　

감정표현의 빈도/다양성 .198 .044 .216 4.456*** .000 .776 1.289

감정표현의 강도 -.157 .041 -.185 -3.807*** .000 .774 1.292

감정부조화 .093 .044 .091 2.118* .035 .996 1.004

R제곱=.054, 수정된 R제곱=.048, F=9.793(p<.001)

자기감성

지각능력

(상수) 3.749 .278 　 13.472 .000 　 　

감정표현의 빈도/다양성 .232 .049 .231 4.754*** .000 .776 1.289

감정표현의 강도 -.179 .045 -.191 -3.939*** .000 .774 1.292

감정부조화 .090 .048 .080 1.873 .062 .996 1.004

R제곱=.057, 수정된 R제곱=.051, F=10.336(p<.001)

타인감성

지각능력

(상수) 3.726 .303 　 12.307 .000 　 　

감정표현의 빈도/다양성 .149 .053 .139 2.805** .005 .776 1.289

감정표현의 강도 -.069 .049 -.070 -1.408 .160 .774 1.292

감정부조화 .070 .053 .058 1.324 .186 .996 1.004

R제곱=.019, 수정된 R제곱=.013, F=3.325(p<.05)

감성 활용

능력

(상수) 3.749 .270 　 13.908 .000 　 　

감정표현의 빈도/다양성 .219 .047 .223 4.636*** .000 .776 1.289

감정표현의 강도 -.188 .044 -.207 -4.292*** .000 .774 1.292

감정부조화 .152 .047 .138 3.257** .001 .996 1.004

R제곱=.072, 수정된 R제곱=.066, F=13.329(p<.001)

감성 조절

능력

(상수) 4.078 .333 　 12.254 .000 　 　

감정표현의 빈도/다양성 .192 .058 .162 3.302** .001 .776 1.289

감정표현의 강도 -.193 .054 -.175 -3.554*** .000 .774 1.292

감정부조화 .061 .058 .045 1.048 .295 .996 1.004

R제곱=.033, 수정된 R제곱=.028, F=5.906(p<.01)

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

<표 3> 사서의 감정노동의 3가지 하위요인이 상사의 감성지능과 3가지 하위요인에 미치는 영향
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독립변수 종속변수 조절변수 β t p

A1 B3

C .634 2.575* .023

C1 .661 2.946* .022

C2 .480 1.977** .005

A3 B3 C2 -.560 -2.795** .005

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

A: 사서의 감정노동 A1: 감정표현의 빈도/다양성 A2: 감정표현의 강도 A3: 감정부조화 

B: 상사의 감성지능 B1: 자기감성 지각능력 B2: 타인감성 지각능력 B3: 감성활용능력 B4: 감성조절 능력 

C: 사회적 지원 C1: 조직의 지원 C2: 동료의 지원

<표 4> 사서의 감정노동이 상사의 감성지능에 미치는 영향에서 사회적 지원의 조절역할

의 빈도/다양성은 상사의 자기감성 지각능력에 

정(+)의 영향을, 감정표현의 강도는 부(-)의 

영향을, 감정부조화는 영향을 미치지 않는 것으

로 나타났다(가설 1-1의 부분채택). 

(2) 사서의 감정노동의 3가지 하위요인과 상

사의 타인감성 지각능력과의 관계

<표 3>에서 보는 바와 같이 사서의 감정표현

의 빈도/다양성은 상사의 타인감성 지각능력에 

정(+)의 영향을, 감정표현의 강도, 감정부조화

는 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다(가설 

1-1의 부분채택). 

(3) 사서의 감정노동의 3가지 하위요인과 상

사의 감성활용능력과의 관계

<표 3>에서 보는 바와 같이 사서의 감정표현

의 빈도/다양성과 감정부조화는 감성활용능력

에 유의한 정(+)의 영향을, 감정표현의 강도는 

부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났다(가설 

1-1의 부분채택). 

(4) 사서의 감정노동의 3가지 하위요인과 상

사의 감성조절능력과의 관계

<표 3>에서 보는 바와 같이 사서의 감정표현

의 강도는 상사의 감성조절능력에 부(-)의 영

향을, 감정표현의 빈도/다양성은 유의한 정(+)

의 영향을, 감정부조화는 영향을 미치지 않는 

것으로 나타났다(가설 1-1의 부분채택).

5.1.5 사서의 감정노동이 상사의 감성지능에 

미치는 영향에서 사회적 지원의 조절효과 

<표 4>에서 보는 바와 같이 첫째, 사서의 감정

표현의 빈도/다양성과 상사의 감성활용능력과

의 관계에서 사회적 지원(p<.05), 조직의 지원

(p<.05)과 동료의 지원(p<.01)이 통계적으로 

유의하게 정(+)의 조절효과를 보이는 것으로 

나타났다(가설 1-2의 부분채택). 둘째, 사서의 

감정부조화와 상사의 감성활용능력과의 관계에

서 동료의 지원(p<.01)이 통계적으로 유의하게 

부(-)의 조절효과를 보이는 것으로 나타났다

(가설 1-2의 부분채택).

5.2 가설 2의 검증: 사서의 감정노동과 사회적 

지원과의 관계 검증

5.2.1 사서의 감정노동과 사회적 지원과의 관계

<표 5>에서 보는 바와 같이 사서의 감정노동

은 사회적 지원에 유의한 정(+)의 영향을 미치
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종속변수 독립변수
비표준화계수 표준화계수

t값 유의확률
B S.E ß

사회적 지원
(상수) 3.542 .274 　 12.946 .000

감정노동 .191 .069 .121 2.770** .006

R제곱=.015, 수정된 R제곱=.013, F=7.674(p<.01)

조직의 지원
(상수) 3.606 .296 　 12.191 .000

감정노동 .107 .075 .063 1.430 .153

R제곱=.004, 수정된 R제곱=.002, F=2.046(p>.05)

동료의 지원
(상수) 3.478 .307 　 11.337 .000

감정노동 .276 .077 .154 3.562*** .000

R제곱=.024, 수정된 R제곱=.022, F=12.685(p<.001)

*** p<.001, ** p<.01

<표 5> 사서의 감정노동이 사회적 지원과 2가지 하위요인에 미치는 영향

는 것으로 나타났다(가설 2-1의 채택). 

5.2.2 사서의 감정노동과 사회적 지원의 2가지 

하위요인과의 관계 

(1) 사서의 감정노동과 조직의 지원과의 관계

<표 5>에서 보는 바와 같이 사서의 감정노동

은 조직의 지원에 유의한 영향을 미치지 않는 

것으로 나타났다(가설 1-1의 기각).

(2) 사서의 감정노동과 동료의 지원과의 관계

<표 5>에서 보는 바와 같이 사서의 감정노동

은 동료의 지원에 정(+)의 유의한 영향을 미쳤

다(가설 2-1의 채택). 

5.2.3 사서의 감정노동의 3가지 하위요인과 

사회적 지원과의 관계

<표 6>에서 보는 바와 같이 사서의 감정표현

의 빈도/다양성은 사회적 지원에 정(+)의 영향

을, 감정표현의 강도는 부(-)의 유의한 영향을, 

감정부조화는 사회적 지원에 영향을 미치지 않

는 것으로 나타났다(가설 2-1의 부분채택). 

5.2.4 사서의 감정노동의 3가지 하위요인과 사

회적 지원의 2가지 하위요인과의 관계

(1) 사서의 감정노동의 3가지 하위요인과 조

직의 지원과의 관계

<표 6>에서 보는 바와 같이 사서의 감정표현

의 빈도/다양성은 조직의 지원에 정(+)의 영향

을, 감정표현의 강도는 부(-)의 유의한 영향을, 

감정부조화는 영향을 미치지 않는 것으로 나타

났다(가설 2-1의 부분채택).

(2) 사서의 감정노동의 3가지 하위요인과 동

료의 지원과의 관계

<표 6>에서 보는 바와 같이 사서의 감정표현

의 빈도/다양성와 감정부조화는 동료의 지원에 

정(+)의 유의미한 영향을, 감정표현의 강도는 

부(-)의 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타

났다(가설 2-1의 부분채택).

5.2.5 사서의 감정노동이 사회적 지원에 미치는 

영향에서 상사의 감성지능의 조절효과 

<표 7>에서 보는 바와 같이 첫째, 사서의 감
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종속변수 독립변수
비표준화 계수 표준화계수

t값
유의

확률

공선성통계량

B S.E ß 공차 VIF

사회적 지원

(상수) 3.487 .263 　 13.282 .000 　 　

감정표현의 빈도/다양성 .210 .046 .223 4.576*** .000 .776 1.289

감정표현의 강도 -.147 .043 -.167 -3.427** .001 .774 1.292

감정부조화 .086 .046 .081 1.897 .058 .996 1.004

R제곱=.051, 수정된 R제곱=.045, F=9.227(p<.001)

조직의 지원

(상수) 3.600 .285 　 12.645 .000 　 　

감정표현의 빈도/다양성 .211 .050 .208 4.238*** .000 .776 1.289

감정표현의 강도 -.124 .046 -.132 -2.680** .008 .774 1.292

감정부조화 -.014 .049 -.012 -.285 .776 .996 1.004

R제곱=.035, 수정된 R제곱=.029, F=6.184(p<.001)

동료의 지원

(상수) 3.374 .294 　 11.487 .000 　 　

감정표현의 빈도/다양성 .209 .051 .197 4.072*** .000 .776 1.289

감정표현의 강도 -.169 .048 -.171 -3.528*** .000 .774 1.292

감정부조화 .187 .051 .156 3.667*** .000 .996 1.004

R제곱=.064, 수정된 R제곱=.059, F=11.801(p<.001)

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

<표 6> 사서의 감정노동의 3가지 하위요인이 사회적 지원과 3가지 하위요인에 미치는 영향

정노동과 사회적 지원 사이에서는 상사의 자기

감성 지각능력(p<.05)이 유의하게 부(-)의 조

절효과를 보이는 것으로 나타났다(가설 2-2의 

부분채택). 둘째, 사서의 감정노동과 동료의 지

원 사이에서는 상사의 감성지능(p<.05)과, 타

인감성 지각능력(p<.05), 감성조절능력(p<.05)

이 유의하게 부(-)의 조절효과를 보이는 것으

로 나타났다(가설 2-2의 부분채택). 셋째, 사서

의 감정표현의 빈도/다양성과 사회적 지원 사

이에서는 상사의 감성활용능력(p<.01)과 감성

조절능력(p<.05)이 유의하게 정(+)의 조절효

과를 보이는 것으로 나타났다(가설 2-2의 부분

채택). 넷째, 사서의 감정표현의 빈도/다양성

과 동료의 지원 사이에서는 상사의 감성활용능

력(p<.01)이 유의하게 정(+)의 조절효과를 보

이는 것으로 나타났다(가설 2-2의 부분채택). 

다섯째, 사서의 감정부조화와 사회적 지원 사

이에서 상사의 감성지능(<.05)과 자기감성 지

각능력(<.001), 감성활용능력(<.01), 감성조절

능력(<.05)이 모두 유의하게 부(-)의 조절효과

는 있는 것으로 나타났다(가설 2-2의 부분채

택). 여섯째, 사서의 감정부조화와 조직의 지원 

사이에서 상사의 자기감성 지각능력(<.05)이 

유의하게 부(-)의 조절효과가 있는 것으로 나

타났다(가설 2-2의 부분채택). 일곱째, 사서의 

감정부조화와 동료의 지원 사이에서 상사의 감

성지능(<.01), 자기감성 지각능력(<.001), 타인

감성 지각능력(<.05), 감성 활용능력(<.01), 감

성조절능력(<.05)이 모두 유의하게 부(-)의 조

절효과를 보이는 것으로 나타났다(가설 2-2의 

부분채택).
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독립변수 종속변수 조절변수 β t p

A

C B1 -.540 -2.099* .036

C2

B -.597 -2.321* .021

B2 -.530 -2.144* .032

B4 -.519 -2.024* .043

A1
C

B3 .563 2.404** .008

B4 .386 1.983* .018

C2 B3 .478 2.012** .002

A3

C

B -.616 -2.948* .013

B1 -.815 -3.912** .001

B3 -.570 -2.638** .008

B4 -.501 -2.465* .018

C1 B1 -.608 -2.880* .031

C2

B -.818 -3.711** .002

B1 -.867 -4.050*** .000

B2 -.644 -3.117* .020

B3 -.775 -3.532** .002

B4 -.646 -3.055* .011

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

A: 사서의 감정노동 A1: 감정표현의 빈도/다양성 A2: 감정표현의 강도 A3: 감정부조화 

B: 상사의 감성지능 B1: 자기감성 지각능력 B2: 타인감성 지각능력 B3: 감성활용능력 B4: 감성조절능력 

C: 사회적 지원 C1: 조직의 지원 C2: 동료의 지원

<표 7> 사서의 감정노동이 사회적 지원에 미치는 영향에서 상사의 감성지능의 조절역할

5.3 가설3의 검증: 사서의 감정노동과 도서관

서비스 제공수준과의 관계 검증

5.3.1 사서의 감정노동과 도서관서비스 제공

수준과의 관계

<표 8>에서 보는 바와 같이 사서의 감정노동

은 도서관서비스 제공수준에 정(+)의 유의한 영

향을 미치는 것으로 나타났다(가설 3-1의 채택).

5.3.2 사서의 감정노동과 도서관서비스 제공

수준의 3가지 하위요인과의 관계

(1) 사서의 감정노동과 인적서비스 제공수준

과의 관계

<표 8>에서 보는 바와 같이 사서의 감정노동

은 인적서비스 제공수준에 정(+)의 유의미한 영

향을 미치는 것으로 나타났다(가설 3-1의 채택).

(2) 사서의 감정노동과 적시서비스 제공수준

과의 관계

<표 8>에서 보는 바와 같이 사서의 감정노동

은 적시서비스 제공수준에 정(+)의 유의한 영향

을 미치는 것으로 나타났다(가설 3-1의 채택).

(3) 사서의 감정노동과 응대서비스 제공수준

과의 관계

<표 8>에서 보는 바와 같이 사서의 감정노동

은 응대서비스 제공수준에 정(+)의 유의한 영향

을 미치는 것으로 나타났다(가설 3-1의 채택).
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종속 변수 독립변수
비표준화계수 표준화계수

t값
유의

확률B S.E ß

도서관서비스

제공수준

(상수) 4.247 .206 　 20.607 .000

감정노동 .190 .052 .159 3.660*** .000

R제곱=.025, 수정된 R제곱=.023, F=13.396(p<.001)

인적서비스

제공수준

(상수) 4.513 .219 　 20.571 .000

감정노동 .179 .055 .140 3.229** .001

R제곱=.020, 수정된 R제곱=.018, F=10.427(p<.01)

적시서비스

제공수준

(상수) 3.410 .277 　 12.309 .000

감정노동 .303 .070 .187 4.333*** .000

R제곱=.035, 수정된 R제곱=.033, F=18.774(p<.001)

응대서비스

제공수준

(상수) 4.427 .249 　 17.779 .000

감정노동 .178 .063 .123 2.830** .005

R제곱=.015, 수정된 R제곱=.013, F=8.010(p<.01)

*** p<.001, ** p<.01

<표 8> 사서의 감정노동이 도서관서비스 제공수준과 3가지 하위요인에 미치는 영향

5.3.3 사서의 감정노동의 3가지 하위요인과 

도서관서비스 제공수준과의 관계

<표 9>에서 보는 바와 같이 사서의 감정표현

의 빈도/다양성, 감정부조화는 도서관서비스 제

공수준에 정(+)의 유의한 영향을, 감정표현의 

강도는 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났

다(가설 3-1의 부분채택). 

5.3.4 사서의 감정노동의 3가지 하위요인과 

도서관서비스 제공수준의 3가지 하위

요인과의 관계

(1) 사서의 감정노동의 3가지 하위요인과 인

적서비스 제공수준과의 관계

<표 9>에서 보는 바와 같이 사서의 감정표현

의 빈도/다양성, 감정부조화는 인적서비스 제공

수준에 유의미한 정(+)의 영향을, 감정표현의 

강도는 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났

다(가설 3-1의 부분채택).

(2) 사서의 감정노동의 3가지 하위요인과 적

시서비스 제공수준과의 관계

<표 9>에서 보는 바와 같이 사서의 감정표현

의 빈도/다양성은 적시서비스 제공수준에 정

(+)의 유의미한 영향을, 감정표현의 강도, 감정

부조화는 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나

타났다(가설 3-1의 부분채택).

(3) 사서의 감정노동의 3가지 하위요인과 응

대서비스 제공수준과의 관계

<표 9>에서 보는 바와 같이 사서의 감정표현

의 빈도/다양성, 감정부조화는 응대서비스 제공

수준에 유의미한 정(+)의 영향을, 감정표현의 

강도는 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났

다(가설 3-1의 부분채택). 
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종속

변수
독립변수

비표준화계수 표준화계수
t값

유의

확률

공선성 통계량

B S.E ß 공차 VIF

도서관서비스

제공수준

(상수) 4.137 .191 　 21.703 .000 　 　

감정표현의 빈도/다양성 .229 .033 .319 6.851*** .000 .776 1.289

감정표현의 강도 -.200 .031 -.300 -6.428*** .000 .774 1.292

감정부조화 .115 .033 .143 3.474*** .001 .996 1.004

R제곱=.128, 수정된 R제곱=.123, F=25.218(p<.001)

인적서비스

제공수준

(상수) 4.260 .196 　 21.758 .000 　 　

감정표현의 빈도/다양성 .234 .034 .308 6.831*** .000 .776 1.289

감정표현의 강도 -.271 .032 -.384 -8.501*** .000 .774 1.292

감정부조화 .177 .034 .207 5.205*** .000 .996 1.004

R제곱=.183, 수정된 R제곱=.179, F=38.725(p<.001)

적시서비스

제공수준

(상수) 3.461 .268 　 12.928 .000 　 　

감정표현의 빈도/다양성 .242 .047 .250 5.156*** .000 .776 1.289

감정표현의 강도 -.068 .044 -.076 -1.568 .118 .774 1.292

감정부조화 .085 .046 .078 1.823 .069 .996 1.004

R제곱=.057, 수정된 R제곱=.052, F=10.511(p<.001)

응대서비스

제공수준

(상수) 4.295 .233 　 18.428 .000 　 　

감정표현의 빈도/다양성 .226 .041 .263 5.544*** .000 .776 1.289

감정표현의 강도 -.220 .038 -.275 -5.799*** .000 .774 1.292

감정부조화 .124 .040 .128 3.061** .002 .996 1.004

R제곱=.098, 수정된 R제곱=.092, F=18.623(p<.000)

*** p<.001, ** p<.01

<표 9> 사서의 감정노동의 3가지 하위요인이 도서관서비스 제공수준과 

3가지 하위요인에 미치는 영향

5.3.5 사서의 감정노동이 도서관서비스 

제공수준에 미치는 영향에서 상사의 

감성지능과 사회적 지원의 조절효과

(1) 사서의 감정노동이 도서관서비스 제공수

준에 미치는 영향에서 상사의 감성지능

의 조절효과 

<표 10>에서 보는 바와 같이 첫째, 사서의 감

정노동과 도서관서비스 제공수준 사이에서는 

상사의 감성지능(p<.01)과, 자기감성 지각능력

(p<.05), 타인감성 조절능력(p<.05), 감성조절

능력(p<.001)이 유의하게 부(-)의 조절효과를 

보이는 것으로 나타났다(가설 3-2의 기각, 가설 

3-3의 부분채택). 둘째, 사서의 감정노동과 인

적서비스 제공수준과의 관계에서 상사의 감성

지능(p<.001)과 자기감성 지각능력(p<.01), 타

인감성 조절능력(p<.01), 감성활용능력(p<.05), 

감성조절능력(p<.001)이 유의하게 부(-)의 조

절효과를 나타냈다(가설 3-2, 가설 3-3의 부분

채택). 셋째, 사서의 감정노동과 응대서비스 제

공수준과의 관계에서 상사의 감성지능(p<.001)

과, 자기감성 지각능력(p<.01), 타인감성 조절

능력(p<.01), 감성활용능력(p<.01), 감성조절능

력(p<.001)이 유의하게 부(-)의 조절효과를 나

타냈다(가설 3-2, 가설 3-3의 부분채택). 넷째, 

사서의 감정부조화와 도서관서비스 제공수준 

사이에서 상사의 감성지능(p<.05)과 감성활용
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독립변수 종속변수 조절변수 β t p

A

D

B -.725 -2.802** .005

B1 -.561 -2.120* .034

B2 -.546 -2.145* .032

B4 -.806 -3.239** .001

D1

B -.882 -3.369** .001

B1 -.806 -3.065** .002

B2 -.653 -2.541* .011

B3 -.563 -2.052* .041

B4 -.917 -3.607*** .000

D3

B -1.006 -3.758*** .000

B1 -.723 -2.653** .008

B2 -.825 -3.187** .002

B3 -.752 -2.690** .007

B4 -1.046 -4.100** .000

A3

D

B -.609 -2.799* .043

B3 -.672 -3.048* .022

B4 -.720 -3.594** .004

D1

B -.785 -3.705** .003

B1 -.687 -3.413** .009

B3 -.701 -3.256* .011

B4 -.890 -4.527*** .000

D3

B -.711 -3.125** .009

B3 -.829 -3.624** .004

B4 -.767 -3.685** .001

A

D1 C1 -.510 -2.070* .039

D3

C -.687 -2.611** .009

C1 -.759 -3.048** .002

C2 -.557 -2.020* .044

A3

D C2 -.562 -2.707* .038

D1
C1 -.568 -2.893* .039

C2 -.515 -2.569* .033

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

A: 사서의 감정노동 A1: 감정표현의 빈도/다양성 A2: 감정표현의 강도 A3: 감정부조화 

B: 상사의 감성지능 B1: 자기감성 지각능력 B2: 타인감성 지각능력 B3: 감성활용능력 B4: 감성조절 능력 

C: 사회적 지원 C1: 조직의 지원 C2: 동료의 지원 

D: 도서관서비스 제공수준 D1: 인적서비스 제공수준 D2: 적시서비스 제공수준 D3: 응대서비스 제공수준

<표 10> 사서의 감정노동이 도서관서비스 제공수준에 미치는 영향에서 

상사의 감성지능과 사회적 지원의 조절효과

능력(p<.05,), 감성조절능력(p<.01)이 유의하게 

부(-)의 조절효과를 보였다(가설 3-2, 가설 3-3

의 부분채택). 다섯째, 사서의 감정부조화와 인

적서비스 제공수준 사이에서는 상사의 감성지
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능(p<.01)과 자기감성 지각능력(p<.01), 감성

활용능력(p<.05), 감성조절능력(p<.001)이 유

의하게 부(-)의 조절효과를 나타냈다(가설 3-2, 

가설 3-3의 부분채택). 여섯째, 사서의 감정부

조화와 응대서비스 제공수준 사이에서는 상사의 

감성지능(p<.01)과 감성활용능력(p<.01), 감성

조절능력(p<.001)이 유의하게 부(-)의 조절효

과를 보이는 것으로 나타났다(가설 3-2, 가설 

3-3의 부분채택).

(2) 사서의 감정노동이 도서관서비스 제공수

준에 미치는 영향에서 사회적 지원의 조

절효과 

<표 10>에서 보는 바와 같이 첫째, 사서의 감

정노동과 인적서비스 제공수준과의 관계에서 

조직의 지원(p<.05)이 유의하게 부(-)의 조절

효과를 보이는 것으로 나타났다(가설 3-2, 가설

3-3의 부분채택). 둘째, 사서의 감정노동과 응

대서비스 제공수준과의 관계에서 사회적 지원

(p<.01), 조직의 지원(p<.01)과 동료의 지원

(p<.05)이 유의하게 부(-)의 조절효과를 보이

는 것으로 나타났다(가설 3-2, 가설 3-3의 부분

채택). 셋째, 사서의 감정부조화와 도서관서비

스 제공수준 사이에서 동료의 지원(p<.05)이 유

의하게 부(-)의 조절효과를 보이는 것으로 나

타났다(가설 3-2, 가설 3-3의 부분채택). 넷째, 

사서의 감정부조화와 인적서비스 제공수준 사이

에서는 조직의 지원(p<.05), 동료의 지원(p<.05)

이 유의하게 부(-)의 조절효과를 보이는 것으

로 나타났다(가설 3-2, 가설 3-3의 부분채택).

5.4 가설 4, 5, 6, 7의 검증: 사서의 인구사회

학적 특성에 따른 감정노동, 상사의 감성

지능, 사회적 지원 및 도서관서비스 제공

수준의 차이 

5.4.1 소속기관의 특성에 따른 사서의 감정노

동, 상사의 감성지능, 사회적 지원 및 도

서관서비스 제공수준

<표 11>에서 보는 바와 같이 국공립대학 도

서관과 사립대학 도서관 사서들 간의 도서관서

비스 제공수준에 유의한 차이(p<.05)가 있었다. 

하위요인별 분석에서는 사서의 감정표현의 

강도(p<.01), 적시서비스 제공수준(p<0.01)과 

구분 N M SD t p

사서의 

감정노동
감정표현의 강도

국공립 216 2.92 1.08
2.771** .006

사립 305 2.65 1.13

도서관서비스 

제공수준

적시서비스 제공수준
국공립 216 4.71 0.98

2.153* .032
사립 305 4.52 1.02

응대서비스 제공수준
국공립 216 5.25 0.84

2.833** .005
사립 305 5.03 0.92

도서관서비스 제공수준
국공립 216 5.08 0.66

2.342* .020
사립 305 4.93 0.79

** p<.01 * p<.05

<표 11> 소속기관 특성에 따른 사서의 감정노동, 상사의 감성지능, 

사회적 지원 및 도서관서비스 제공수준 
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응대서비스 제공수준(p<0.01)에서 유의한 차이

가 있는 것으로 나타났다. 반면 상사의 감성지

능과 사회적 지원은 모든 항목에서 소속기관 특

성에 따른 통계적으로 유의한 차이를 보이지 않

는 것으로 나타났다(가설 4, 5, 6, 7의 부분채택).

5.4.2 소속기관의 지역에 따른 사서의 감정노동, 

상사의 감성지능, 사회적 지원 및 도서관

서비스 제공수준

분석결과, 사서의 감정노동, 상사의 감성지능, 

사회적 지원 및 도서관서비스 제공수준의 모든 

항목에서 소속기관 지역에 따른 통계적으로 유

의한 차이를 보이지 않는 것으로 나타났다(가

설 4, 5, 6, 7의 부분기각).

5.4.3 성별에 따른 사서의 감정노동, 상사의 

감성지능, 사회적 지원 및 도서관서비스 

제공수준

분석결과, <표 12>에서 보는 바와 같이 사서

의 성별에 따른 사서의 감정노동, 상사의 감성

지능, 사회적 지원 및 도서관서비스 제공수준

에 통계적으로 유의한 차이가 없는 것으로 나타

났다. 

그러나 하위요인별 분석에서는 사서의 감정

부조화(p<.001), 동료의 지원(p<.05)에서 성별

에 따른 유의한 차이가 있는 것으로 나타났다. 

반면 상사의 감성지능과 도서관서비스 제공수

준은 모든 항목에서 성별에 따른 통계적으로 

유의한 차이를 보이지 않는 것으로 나타났다

(가설 4, 5, 6, 7의 부분채택).

5.4.4 연령에 따른 사서의 감정노동, 상사의 

감성지능, 사회적 지원 및 도서관서비스 

제공수준

<표 13>에서 보는 바와 같이 대학도서관 사서

들은 감정노동(p<.01), 상사의 감성지능(p<.05), 

사회적 지원(p<.001) 및 도서관서비스 제공수

준(p<.001)에서 연령에 따른 유의한 차이를 보

였다(가설 4, 5, 6, 7의 부분채택). 하위요인별 

분석에서는 사서의 감정부조화(p<.001), 상사

의 타인감성 지각능력(p<.05), 적시서비스 제공

수준(p<.001), 응대서비스 제공수준(p<.001)에

서 통계적으로 유의한 차이가 있는 것으로 나타

났다(가설 4, 5, 6, 7의 부분채택).

5.4.5 고용형태1(정규직/비정규직)에 따른 

사서의 감정노동, 상사의 감성지능, 

사회적 지원 및 도서관서비스 제공수준

<표 14>에서 보는 바와 같이 사서들의 고용형

태1(정규직/비정규직)은 사서의 감정노동(p<.05), 

사회적 지원(p<.001) 및 도서관서비스 제공수

준(p<.001)에 유의한 영향을 미쳤다. 반면 고용

구분 N M SD t p

사서의 감정노동 감정부조화
남 184 4.22 0.96

-3.950*** .000
여 333 4.55 0.89

사회적 지원 동료의 지원
남 184 4.42 1.15

-2.236* .026
여 333 4.64 1.08

*** p<.001 * p<.05

<표 12> 성별에 따른 사서의 감정노동, 상사의 감성지능, 사회적 지원 및 도서관서비스 제공수준 
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구분 N M SD F p

사서의 

감정노동

감정부조화

20대 109 4.43
b

0.94

13.446*** .000
30대 138 4.68

b
0.79

40대 129 4.59b 0.90

50대 이상 145 4.05
a

0.96

사서의 감정노동

20대 109 3.84
ab

0.63

5.040** .002
30대 138 4.04b 0.58

40대 129 3.98
ab

0.59

50대 이상 145 3.79
a

0.64

상사의 

감성지능

타인감성 지각능력

20대 109 4.69b 1.07

3.206* .023
30대 138 4.40

ab
1.16

40대 129 4.41
ab

1.10

50대 이상 145 4.26a 1.10

상사의 감성지능

20대 109 4.81
b

0.94

2.990* .031
30대 138 4.54

ab
0.97

40대 129 4.57ab 0.93

50대 이상 145 4.46
a

0.94

사회적 지원

조직의 지원

20대 109 4.37
b

1.04

5.312** .001
30대 138 3.99a 1.04

40대 129 3.91
a

1.04

50대 이상 145 3.89
a

1.05

동료의 지원

20대 109 4.92b 1.15

6.630*** .000
30대 138 4.51

a
1.15

40대 129 4.58
ab

0.98

50대 이상 145 4.31a 1.08

사회적 지원

20대 109 4.65
b

0.98

6.920*** .000
30대 138 4.25

a
0.99

40대 129 4.25a 0.89

50대 이상 145 4.10
a

0.99

도서관

서비스

제공수준

적시서비스

제공수준

20대 109 4.33
a

1.11

7.934*** .000
30대 138 4.41a 1.05

40대 129 4.77
b

0.92

50대 이상 145 4.81
b

0.87

응대서비스

제공수준

20대 109 4.94a 0.92

6.223*** .000
30대 138 4.97

a
0.87

40대 129 5.19
ab

0.81

50대 이상 145 5.34b 0.92

도서관서비스 

제공수준

20대 109 4.85
a

0.77

6.131*** .000
30대 138 4.85

a
0.73

40대 129 5.06ab 0.68

50대 이상 145 5.17
b

0.75

*** p<.001 ** p<.01 * p<.05

<표 13> 연령에 따른 사서의 감정노동, 상사의 감성지능, 사회적 지원 및 도서관서비스 제공수준
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구분 N M SD t p

사서의 

감정노동
사서의 감정노동

정규직 381 3.95 0.61
2.120* .034

비정규직 140 3.82 0.63

상사의 

감성지능
타인감성 지각능력

정규직 381 4.36 1.10
-2.294* .022

비정규직 140 4.61 1.13

사회적 

지원

조직의 지원
정규직 381 3.92 1.07

-3.726*** .000
비정규직 140 4.31 0.98

동료의 지원
정규직 381 4.47 1.09

-3.155** .002
비정규직 140 4.81 1.13

사회적 지원
정규직 381 4.19 0.98

-3.789*** .000
비정규직 140 4.56 0.95

도서관

서비스 

제공수준

인적서비스 제공수준
정규직 381 5.26 0.76

2.016* .044
비정규직 140 5.10 0.86

적시서비스 제공수준
정규직 381 4.70 0.93

3.585*** .000
비정규직 140 4.31 1.14

응대서비스 제공수준
정규직 381 5.22 0.87

4.066*** .000
비정규직 140 4.86 0.90

도서관서비스 제공수준
정규직 381 5.06 0.73

3.592*** .000
비정규직 140 4.80 0.75

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

<표 14> 고용형태1(정규직/비정규직)에 따른 사서의 감정노동, 상사의 감성지능, 

사회적 지원 및 도서관서비스 제공수준

형태1은 상사의 감성지능과는 통계적으로 유의

하지 않았다(가설 4, 5, 6, 7의 부분채택).

하위요인별 분석에서는 상사의 타인감성 지

각능력(p<.05), 조직의 지원(p<.001), 동료의 

지원(p<.001), 인적서비스 제공수준(p<.05), 적

시서비스 제공수준(p<.001) 및 응대서비스 제

공수준(p<.001)에서 통계적으로 유의한 차이

가 있는 것으로 나타났다(가설 4, 5, 6, 7의 부

분채택). 

5.4.6 고용형태2(행정직/사서직)에 따른 

사서의 감정노동, 상사의 감성지능, 

사회적 지원 및 도서관서비스 제공수준

<표 15>에서 보는 바와 같이 고용형태2(행정

직/사서직)는 상사의 감성지능(p<.05)과 사회

적 지원(p<.05)과의 관계에서 통계적으로 유의

한 차이가 있었다(가설 4, 5, 6, 7의 부분채택).

하위요인별 분석에서는 사서의 감정부조화

(p<.01), 상사의 자기감성 지각능력(p<.05), 타

인감성 지각능력(p<.01), 감성활용능력(p<.05), 

조직의 지원(p<.05)과, 동료의 지원(p<.05)에

서 통계적으로 유의한 차이가 있는 것으로 나타

났다(가설 4, 5, 6, 7의 부분채택).

5.4.7 직급 및 담당업무에 따른 사서의 감정

노동, 상사의 감성지능, 사회적 지원 및 

도서관서비스 제공수준

직급 및 담당업무에 따른 사서의 감정노동, 

상사의 감성지능, 사회적 지원 및 도서관서비스 

제공수준 모든 항목에서 사서의 직급 및 담당업

무에 따른 유의한 차이를 보이지 않았다(가설 

4, 5, 6, 7의 부분기각).
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구분 N M SD t p

사서의 

감정노동
감정부조화

행정직 62 4.07 0.89
-3.256** .001

사서직 459 4.48 0.92

상사의 

감성지능

자기감성 지각능력
행정직 62 4.88 0.94

2.523* .012
사서직 459 4.52 1.05

타인감성 지각능력
행정직 62 4.83 1.07

3.095** .002
사서직 459 4.37 1.11

감성활용 능력
행정직 62 5.00 0.92

1.995* .047
사서직 459 4.73 1.03

상사의 감성지능
행정직 62 4.84 0.90

2.290* .022
사서직 459 4.55 0.95

사회적 

지원

조직의 지원
행정직 62 4.41 1.16

2.523* .012
사서직 459 3.97 1.03

동료의 지원
행정직 62 4.90 1.06

3.095** .002
사서직 459 4.51 1.11

사회적 지원 
행정직 62 4.66 1.01

2.290* .022
사서직 459 4.24 0.97

** p<.01, * p<.05

<표 15> 고용형태2(행정직/사서직)에 따른 사서의 감정노동, 상사의 감성지능, 

사회적 지원 및 도서관서비스 제공수준

6. 결론 및 제언 

본 연구에서는 그동안 간과되어 왔던 사서의 

감정노동이 사서의 개인차원뿐만 아니라 조직

차원에도 중요하다는 사실을 밝히고, 이를 구체

적으로 확인하고자 하였다. 이를 위하여 대학도

서관 사서를 대상으로 서비스 접점에서 발생하

는 사서의 감정노동이 도서관 직무와 관련된 상

사의 감성지능, 사회적 지원 및 도서관서비스 

제공수준에 미치는 영향을 알아보았다. 또한 이

러한 영향을 강화시킬 수 있는 조절요인으로 상

사의 감성지능과 사회적 지원을 고려하여 사서

의 감정노동과 상사의 감성지능 사이의 관계에

서 사회적 지원의 조절역할, 사서의 감정노동과 

사회적 지원 사이의 관계에서 상사의 감성지능

의 조절역할, 사서의 감정노동과 도서관서비스 

제공수준 사이의 관계에서 상사의 감정지능과 

사회적 지원의 조절역할을 실증적으로 살펴보

았다. 

요인에 따른 영향 관계를 살피기 위하여 본 

연구에서는 감정노동의 하위요인을 감정표현의 

빈도/다양성, 감정표현의 강도, 감정부조화의 

3가지로 구분하였다. 상사의 감성지능의 하위요

인은 자기감성 지각능력, 타인감성 지각능력, 감

성활용능력, 감성조절능력의 4가지로, 사회적 지

원의 하위요인은 조직의 지원과 동료의 지원의 

2가지로, 도서관서비스 제공수준의 하위요인은 

인적서비스 제공수준, 적시서비스 제공수준, 응

대서비스 제공수준의 3가지로 구분하여 분석하

였다. 

본 연구의 결과는 다음과 같다. 

첫째, 사서의 감정노동은 상사의 감성지능과, 
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자기감성 지각능력, 타인감성 지각능력, 감성활

용능력에 정(+)의 영향을 미쳤다. 하위요인별 

분석에서는 사서의 감정표현의 강도는 상사의 

감성지능과, 자기감성 지각능력, 감성활용능력, 

감성조절능력에 부(-)의 영향을 미쳤다. 이는 

사서들이 업무를 수행하는 중에 느끼는 감정노

동이 강할수록 상사의 감성지능에 대한 사서의 

인지정도는 오히려 낮아진다는 것을 알 수 있다. 

이는 사서의 감정표현의 강도에 대하여 조직적 

차원의 관리가 필요함을 시사하고 있다. 

둘째, 사서들이 업무를 수행하는 중에 느끼는 

감정표현의 빈도/다양성의 정도가 커지면 상사

의 감성활용능력에 대한 사서의 인지정도는 사

회적 지원과, 2가지 하위요인 모두가 높아질수

록 더 높아졌다. 반면에 감정부조화의 정도가 

커지면 상사의 감성활용능력에 대한 사서의 인

지정도는 동료의 지원이 높아질수록 더 낮아

졌다. 

셋째, 사서의 감정노동은 사회적 지원과, 동

료의 지원에 정(+)의 영향을 미쳤다. 그러나 사

서의 감정표현의 강도는 부(-)의 영향을 미쳤

다. 이는 사서들이 업무를 수행하는 중에 느끼

는 감정노동, 감정표현의 빈도/다양성, 감정부

조화의 정도가 클수록 사회적 지원에 대한 사서

의 인지정도는 높아짐을 의미한다. 반면에 감정

표현의 강도가 강할수록 사회적 지원에 대한 사

서의 인지정도는 오히려 낮아진다. 

넷째, 사서의 감정노동은 도서관서비스 제공

수준과, 3가지 하위요인 모두에 정(+)의 영향

을 미쳤다. 하위요인별 분석에서는 감정표현의 

강도는 도서관서비스 제공수준과, 인적서비스 

제공수준, 응대서비스 제공수준에 부(-)의 영

향을 미쳤다. 이는 사서들이 업무를 수행하는 

중에 느끼는 감정노동이 클수록 자신들이 제공

하는 서비스 수준에 대한 인지정도가 높아지고, 

감정표현의 강도가 강할수록 자신들이 제공하

는 서비스 수준에 대한 인지정도가 오히려 떨

어지는 것을 의미한다.

다섯째, 사서가 느끼는 감정노동의 정도가 커

지면 도서관서비스 제공수준에 대한 사서의 인

지정도는 상사의 감성지능과, 4가지 하위요인 

모두가 높아질수록 더 낮아졌다. 

여섯째, 사서가 느끼는 감정노동의 정도가 커

지면 인적서비스 제공수준에 대한 사서의 인지

정도는 조직의 지원이 높아질수록 더 낮아졌고, 

사회적 지원과, 2가지 하위요인 모두가 높아질

수록 응대서비스 제공수준에 대한 사서의 인지

정도가 더 낮아졌다. 사서의 감정부조화의 정도

가 커지면 동료의 지원이 높아질수록 도서관서

비스 제공수준에 대한 사서의 인지정도가 더 낮

아졌고, 조직의 지원과 동료의 지원이 높아지면 

인적서비스 제공수준에 대한 사서의 인지정도

가 더 낮아졌다. 

일곱째, 국공립대학 도서관과 사립대학 도서

관 사서들 간의 도서관서비스 제공수준에 유의

한 차이를 보였다. 이는 국공립 대학도서관의 

사서들이 사립대학 도서관의 사서들보다 상대

적으로 감정노동을 많이 겪고 있으나, 도서관서

비스 제공은 오히려 적극적으로 하고 있음을 알 

수 있다. 

사서의 성별은 사서의 감정노동, 상사의 감성

지능, 사회적 지원 및 도서관서비스 제공수준에 

영향을 미치지 않았다. 하위요인별 분석에서는 

사서의 감정부조화에서 유의한 차이를 보였다. 

이는 여자 사서들이 남자 사서들보다 상대적으

로 감정부조화, 즉 업무를 수행하면서 드러나
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는 감정과 실제 자신의 감정과의 차이를 많이 

겪고 있고, 동료의 지원도 많이 받고 있음을 의

미한다.

사서의 연령은 따라 감정노동, 상사의 감성지

능, 사회적 지원 및 도서관서비스 제공수준에 영

향을 미쳤다. 사서의 감정노동은 30대가 높았고, 

상사의 감성지능과 사회적 지원은 주로 20대가, 

도서관서비스 제공수준은 상대적으로 50대 이

상이 높았다. 이는 대학도서관 사서들은 연령이 

낮을수록 감정노동을 많이 겪고 있는 것을 알 

수 있다.

사서들의 고용형태1(정규직/비정규직)은 따

라 사서의 감정노동, 사회적 지원 및 도서관서

비스 제공수준에 영향을 미치는 것으로 나타났

다. 사서의 감정노동과 도서관서비스 제공수준

은 정규직 사서들이 높았고, 사회적 지원은 비

정규직 사서들이 높았다. 그러나 상사의 감성지

능은 사서들의 고용형태1(정규직/비정규직)에 

따른 차이를 나타내지 않았다. 이는 대학도서관

에서 정규직 사서들은 비정규직 사서들보다 감

정노동을 많이 겪고 있고, 도서관서비스 제공도 

적극적으로 하고 있음을 의미한다. 또한 비정규

직 사서들의 도서관 업무수행 능력 및 태도가 

정규직 사서와 차이가 있음을 시사하고 있다. 

고용형태2(행정직/사서직)는 상사의 감성지

능과 사회적 지원에 영향을 미치는 것으로 나타

났다. 이는 대학도서관에서 사서직 사서들이 행

정직 사서들보다 감정노동을 더 많이 겪고 있는 

것을 의미한다. 

소속기관 지역, 직급 및 담당업무에 따른 사

서의 감정노동, 상사의 감성지능, 사회적 지원 

및 도서관서비스 제공수준의 모든 항목에서 유

의한 차이는 나타나지 않았다. 

본 연구의 시사점을 정리하면 다음과 같다. 

첫째, 도서관 조직관리의 측면에서 보면 본 

연구의 결과는 일반적으로 서비스산업 종사자의 

감정노동이 직무만족의 부정적인 결과에 초점

이 맞추어져 있는 기존의 많은 연구(Hochschild 

1983; 김민주 2006 등)와 달리, 대학도서관 사

서의 감정노동의 결과는 오히려 조직의 직무와 

관련된 상사의 감성지능, 사회적 지원 및 도서

관서비스 제공수준에 대체적으로 긍정적인 영

향을 가져오는 것으로 나타났다. 이는 그동안 

도서관 현장에서 간과되어 왔던 사서의 감정에 

대한 보다 조직적 차원의 관리가 필요하며, 이

를 통해 도서관서비스의 질적 향상을 가져올 수 

있으며, 나아가 조직직무 성과에 기여할 수 있

는 점을 시사하고 있다. 

둘째, 도서관 운영의 측면에서 보면 사서의 

감정노동이 사서 개인차원의 업무 효율성뿐만 

아니라 조직이 추구하는 이용자 만족 상승에 더 

근접할 수 있는 점을 시사하고 있다. 즉 사서는 

일반적으로 잘 알려진 서비스 산업 분야에서의 

감정노동 수행자인 서비스 종사원들과는 달리 

단순히 서비스 제공자의 역할뿐만 아니라 이용

자 요구를 충족시킬 수 있는 전문적인 역할을 

수행함으로서 조직에 긍정적인 결과를 가져올 

수 있다. 

셋째, 도서관 사서의 교육 측면에서 보면 향

후 도서관서비스의 질적 향상을 위하여 사서를 

대상으로 업무중심의 교육훈련과 더불어 감정 

노동의 결과 나타나는 서비스의 긍정적 결과를 

상승시킬 수 있는 전략적인 프로그램 개발이 진

행되어져야 할 것이다.

넷째, 본 연구는 사서가 업무를 수행하는 과

정에서 느끼는 감정노동이 조직의 직무와 관련
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된 상사의 감성지능, 사회적 지원, 도서관서비

스 제공수준에 미치는 영향으로만 제한하여 다

루었다. 향후 연구에서는 사서의 감정노동으로 

인한 서비스 제공수준과 이용자의 만족도를 연

계하여 다루면, 사서의 감정노동에 따라 이용자

가 요구하는 서비스와 실제 제공되는 서비스와

의 차이를 최소화할 수 있고 좀 더 일반화할 수 

있을 것으로 기대한다. 
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