
Journal of Digital Convergence❙ 449

http://dx.doi.org/10.14400/JDC.2016.14.2.449
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요  약  본 연구는 스키리조트 종사자가 지각하는 감정노동과 직무소진이 서비스 제공수준에 미치는 영향을 실증적
으로 검증하는데 목적이 있다. 이를 위해 국내 스키리조트에 근무하는 종사자 215명을 대상으로 설문조사를 실시하
였다. 감정노동은 표면행위와 내면행위의 2개 하위요인, 직무소진은 단일요인, 서비스 제공수준은 유형성, 응대성, 노
력의지의 3개 하위요인으로 구성되었다. 또한 자료처리는 빈도분석, 확인적요인분석, 신뢰도분석, 상관관계분석, 회귀
분석을 실시하여 다음과 같은 연구결론을 얻었다. 첫째, 스키리조트 종사자가 지각하는 감정노동 중 표면행위는 직무
소진에 긍정적인 영향을 미치고, 내면행위는 직무소진에 부정적인 영향을 미친다. 둘째, 스키리조트 종사자가 지각하
는 감정노동 중 표면행위는 서비스 제공수준의 유형성, 응대성에 긍정적인 영향을 미치며, 내면행위는 서비스 제공수
준의 유형성, 응대성, 노력의지에 긍정적인 영향을 미친다. 셋째, 스키리조트 종사자가 지각하는 직무소진은 서비스 
제공수준의 유형성, 응대성, 노력의지에 부정적인 영향을 미친다. 본 연구에서는 스키리조트와 같이 스포츠 서비스조
직에 근무하는 종사자가 경험하는 감정노동과 결과 변수들간의 관계를 바탕으로 시사점과 제한점을 제시하였다.

주제어 : 스키리조트, 감정노동, 직무소진, 서비스 제공수준

Abstract  The purpose of this study was empirically to reveal the effects of emotional labor and job burnout 
of the ski resort workers on service level. For the study, a survey of 215 people working in domestic ski 
resorts was conducted. Emotional labor was composed of two sub-factors: surface acting and deep acting. 
Service level was composed of three sub-factors: tangibles, responsiveness, endeavor. The following results were 
obtained by confirmatory factor analysis, reliability analysis, correlation analysis, regression analysis. First, in 
emotional labor which ski resort worker perceived, surface acting had a positive effect on job burnout, while 
deep acting had a negative effect on it. Second, surface acting had a positive effect on tangibles and 
responsiveness of service level and deep acting had a positive effect on tangibles, responsiveness and endeavor 
of service level. Third, job burnout which ski resort worker perceived had a negative effect on tangibles, 
responsiveness and endeavor of service level. This study suggested that implications and limitations of the 
relationship between outcomes and emotional labor which people working at sport organizations such as a ski 
resort have experienced.
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1. 서론

최근 들어 주 5일 근무제 확대 실시로 여가시간이 증

대되고, 교통시스템이 발달함에 따라 스키 및 스노보드

가 생활스포츠의 한 종목으로 대중화되었다. 이로 인해  

15-16 시즌 현재 스키리조트는 전국에 약 20여개가 개장

하여 운영되고 있다. 이러한 스키리조트의 양적인 성장

은 서비스 운영자의 입장에서는 상대적으로 더 많은 고

객을 확보하기 위해 치열한 경쟁을 벌여야 함을 의미한

다[1]. 이에 스키리조트는 자신들만의 차별화된 경쟁우위

를 갖기 위해 고객만족이나 고객감동의 표어를 내걸고 

질 높은 서비스를 제공하기 위해 노력하고 있는 실정이

다.

이와 관련하여 김양구 등은 서비스산업에서 고객과의 

접촉이 가장 많은 일선 종사자들의 고객서비스 능력을 

향상시키는 것이 매우 중요하다고 설명하고 있다[2]. 특

히 오늘날처럼 상업화되고 전문화된 스포츠 서비스조직

에 근무하는 종사자들은 고객과의 대면 시 상대방이 긍

정적이고 즐거운 경험을 갖도록 유도하여 서비스의 질을 

향상시키는 역할까지 수행하고 있다[3]. 즉 고객접점 종

사자들의 서비스품질 성과는 기술이나 전문성뿐만 아니

라, 그들의 태도나 감정에 의해 영향을 받아 고객과의 상

호작용에 영향을 미치게 된다는 것이다[4]. 실제로도 소

비자들은 구매과정에서 서비스 제공자와 고객간의 감정

이 만족이나 재구매 등의 고객행동에 영향을 미치는 것

으로 나타나, 이제는 개인의 본능적이고 고유한 영역이

라 인식되었던 감정상태가 소비자의 선택을 좌우하는 핵

심적인 상품이 되어 조직의 목표를 촉진시키는 수단으로 

여겨지고 있다[5,6].

감정노동이란 개인의 효과적인 직무수행을 위해 자신

이 경험하는 실제 감정 상태와 집단의 감정 표현규범에 

의해 요구되는 감정표현의 차이가 있을 때, 자신의 실제 

감정을 통제하려는 노력과 바람직해 보이는 특정한 감정

을 표현하려는 노력을 의미하는데 감정노동은 크게 표면

행위(surface acting)와 내면행위(deep acting)로 구분할 

수 있다. 표면행위는 자신의 지루함이나 화남 등과 같은 

내적 감정 상태와는 달리 표현규범에 적합하도록 얼굴 

표정, 제스처, 음성 등을 이용하여 친절함이나 즐거움 등

의 특정 감정을 가식이나 거짓으로 표현하는 것으로 정

의된다. 반면 내면행위는 주어진 배역에 몰입하는 배우

와 같이 표현규범에 요구되어지는 감정 상태로 자신의 

내적상태를 먼저 변화시킨 후, 이를 업무수행 중에 지속

적으로 표현하는 것으로 정의할 수 있다[7,8].

이러한 감정노동을 처음으로 개념화한 Hochschild는 

종사자들의 감정노동은 자신이 실제 느끼는 감정과는 무

관하게 직무에서 기대하는 감정을 표현해야 하는 과정이

기 때문에 실제 감정과 표현 감정의 괴리로 인한 감정부

조화를 경험하게 되어 종사자들의 건강과 심리적 정서에 

부정적인 영향을 미치게 됨으로써 조직성과에 부정적인 

결과를 나타낸다고 보았다[9]. 이와 마찬가지로 감정노동

에 관한 여러 선행연구들은 감정노동의 수행은 자신이 

가식적이고 위선적이라는 느낌과 함께 그에 따른 자기비

하, 냉소주의, 감정소진, 직무불만족 등의 역기능을 초래

한다고 보고하고 있다[10,11,12]. 그러나 최근의 연구에서

는 조직에서 요구하는 감정의 표현을 따름으로 인해 개

인적 성취감을 느끼게 되며, 이를 통해 자기효능감이나 

직무만족 등을 높일 수 있다는 긍정적 효과가 제시되면

서 감정노동의 결과가 획일적으로만 나타나는 것이 아니

라는 관점이 설득력을 얻고 있다[13].

직무소진은 부정적인 자아개념, 업무에 대한 부정적인 

태도, 고객에 대한 관심이나 느낌의 상실을 포함한 신체

적 및 정신적 탈진상태를 의미한다[14]. Cordes와 

Doughertys는 직무소진이 직장 내 스트레스 요인들과 

이직의사를 매개하는 변인으로의 역할을 한다고 밝히면

서 높은 수준의 스트레스를 경험하는 사람은 높은 수준

의 소진을 겪고 이직할 의사를 갖게 되며, 대체적 직무 

기회의 가능성을 갖게 되면 이직으로 연결된다고 하였다

[15]. 또한 직무소진은 업무에 대한 과도한 스트레스가 

발생할 때 나타나는 회피적인 개인의 정서 상태로 주로 

정서적 고갈, 비인간화, 성취감 저하 등을 일으키게 되는

데, 고객과의 접촉이 많은 직종에서 근무하는 종사자들

이 빈번하게 경험하는 특징이 있다[16].

한편 서비스 제공수준은 접객종사자가 서비스 품질을 

고객에게 제공할 때, 그 제공행위의 수행정도나 의지로 

표현된다[17]. 이는 일반적으로 고객만족 또는 불만족에 

영향을 주는 주요 요인 중 가장 높은 비율을 차지하는 것

이 종업원의 태도, 지식, 용모, 기술 등과 관련된 종사자

의 서비스 능력을 바탕으로 한 서비스 제공수준에 관련

된다[18]. 이러한 서비스 제공수준에 대한 측정형태는 연

구자에 따라 다소 차이를 나타내고 있다. 이와 관련하여 



The effects of emotional labor and job burnout of the ski resort workers on service level

Journal of Digital Convergence❙ 451

송정수와 손은일은 서비스 제공수준을 인적서비스, 적시

서비스, 대응서비스로 제시하였는데 인적서비스는 서비

스 제공절차, 예절, 상냥한 목소리, 미소 띤 표정, 접객태

도 등을 포함하고, 적시서비스는 시스템과 편의시설, 고

객의 반응 등을 포함하였으며, 대응서비스는 문제해결, 

제안판매 등을 포함하고 있다[19]. 또한 이재학은 서비스 

제공수준을 고객에게 서비스를 규정과 절차에 맞게 제공

하였는지에 대한 유형성, 고객과의 의사소통을 포함한 

서비스를 적시에 제공하였는지에 대한 응대성, 최상의 

서비스 제공을 위한 종업원 자신의 노력에 대한 노력의

지로 구분하여 분석하였다[20]. 선행연구들을 살펴보면 

서비스 제공수준에 영향을 미치는 선행변수로는 종사원

의 역량, 직무만족, 조직몰입, 감정노동 등이 보고되고 있

다[17,21,22,23].

그동안 스포츠분야에서 감정노동과 관련한 선행연구

들[5,8,13,14,16,24]은 대부분 학교체육이나 생활체육 지도

자들을 대상으로 연구되어 왔으며, 상업화되고 전문화된 

스포츠 서비스조직에 대한 연구들은 매우 미흡한 실정이

다. 이에 본 연구에서는 스키리조트 종사자가 지각하는 

감정노동과 직무소진이 서비스 제공수준에 미치는 영향

을 실증적으로 분석하고자 한다. 이러한 연구는 스포츠

산업에서 스키리조트와 같이 서비스 지향적인 조직에 근

무하는 종사자의 감정노동에 대한 결과를 확인하여 인적

자원관리와 업무의 효율성을 향상시키는데 유용한 기초

자료를 제공할 수 있을 것이다. 본 연구를 수행하기 위해 

선행연구들의 이론적 관계를 바탕으로 다음과 같은 연구

문제를 설정하였다.

첫째, 스키리조트 종사자가 지각하는 감정노동이 직무

소진에 미치는 영향을 알아본다.

둘째, 스키리조트 종사자가 지각하는 감정노동이 서비

스 제공수준에 미치는 영향을 알아본다.

셋째, 스키리조트 종사자가 지각하는 직무소진이 서비

스 제공수준에 미치는 영향을 알아본다.

2. 연구방법

2.1 연구대상

본 연구에서는 15-16시즌 강원도에 소재한 스키리조

트에 근무하는 종사자를 대상으로 편의표본추출법을 활

용하여 232부의 설문지를 배포 및 회수한 후, 조사내용이 

누락되거나 획일적으로 응답한 18부의 자료를 제외한 

215부(회수율 92.7%)의 자료가 유효 표본으로 실제분석

에 사용하였다. 연구대상의 일반적 특성은 <Table 1>과 

같다.

<Table 1> General Feature of Subject of Study
Section Frequency Expense(%)

Gender
Male 127 59.1

Female 88 40.9

Ages

20-29 years 134 62.3

30-39 years 60 27.9

Above 40 years 21 9.8

Working types

management 45 20.9

Instructor·Patrol 98 45.6

Facilities 72 33.5

2.2 조사도구

본 연구의 조사도구는 설문지이며, 연구목적에 유용한 

선행연구를 참고로 전문가 회의를 통해 내용타당도를 검

증하여 사용하였다. 또한 설문항목들은 ‘전혀 그렇지 않

다=1점’에서 ‘매우 그렇다=5점’까지 리커트 5점 척도로 

구분하였으며, 구성방법은 다음과 같다.

첫째, 감정노동에 대한 측정은 박문수와 이태용의 연

구에서 사용한 문항내용을 참고하여 표면행위 3문항, 내

면행위 4문항의 2개 하위요인 총 7문항으로 구성하였다

[16]. 

둘째, 직무소진에 대한 측정은 이정학 등의 연구에서 

사용한 문항내용을 참고하여 단일요인 총 5문항으로 구

성하였다[14].

셋째, 서비스 제공수준에 대한 측정은 이재학의 연구

에서 사용한 문항내용을 참고하여 유형성 6문항, 응대성 

4문항, 노력의지 3문항의 3개 하위요인 총 13문항으로 구

성하였다[20].

2.3 확인적요인분석 및 신뢰도분석

본 연구에서 사용한 척도들의 구성개념은 선행연구들

에서 탐색적요인분석의 과정을 통해 요인의 구조가 검증

되었다. 이에 본 연구에서는 측정항목들이 각각의 구성

개념을 잘 설명하고 있는지에 대한 개념타당성을 평가하

기 위해 확인적요인분석을 실시하였다. 척도들의 개별 

측정항목의 표준화 요인적재치를 <Table 2>와 같이 검

토하여 배병열이 제시한 기준치 .50 이상을 충족시키지 



스키리조트 종사자의 감정노동과 직무소진이 서비스 제공수준에 미치는 영향

452 ❙Journal of Digital Convergence 2016 Feb; 14(2): 449-457

<Table 2> Confirmatory Factor Analysis and Reliability
Constructs Measuring items β S. E AVE CR Cronbach's α

Emotional labor

Surface acting

Surface acting 1 .607 .331

.590 .837 .810Surface acting 2 .766 .278

Surface acting 3 .611 .313

Deep acting

deep acting  1 .556 .417

.523 .810 .757
deep acting 2 .554 .472

deep acting 3 .827 .227

deep acting 4 .734 .358

Service level

Tangibles

Tangibles 1 .806 .239

.682 .915 .892

Tangibles 2 .848 .196

Tangibles 3 .800 .310

Tangibles 4 .801 .285

Tangibles 5 .713 .442

Tangibles 6* - -

Responsiveness

Responsiveness 1 .679 .448

.638 .840 .813
Responsiveness 2 .844 .308

Responsiveness 3 .802 .275

Responsiveness 4* - -

Endeavor

Endeavor 1 .750 .333

.537 .776 .725Endeavor2 .685 .406

Endeavor3 .629 .394

job burnout job burnout 1-5 - - - -
* removed item

<Table 3> Fitness of Confirmatory Factor Analysis
Constructs

Initial 

questions

Modifying 

questions
χ2

df p GFI NFI CFI RMSEA

Emotional labor 7 7 114.969 26 .000 901 .902 .922 .063

Service level 13 11 250.378 97 .000 .931 .901 .921 .048

Job burnouta) 5 5 - - - - - - -
a)
saturated model

<Table 4> Correlation Analysis
Constructs 1 2 3 4 5 6

Surface acting 1

Deep acting .195** 1

Tangibles .355** .409** 1

Responsiveness .431
**

.382
**

.261
**

1

Endeavor .104 .507
**

.317
**

.338
**

1

Job burnout .474** -.360** -.429** -.639** -.565** 1
**
p<.01(both sides)

못한 2개 문항을 제거하였다[25]. 또한 적합도 평가기준

은 김계수가 제시하고 있는 GFI, NFI, CFI .09 이상, 

RMSEA .08 이하를 적용하였다[26].

그 결과 <Table 3>과 같이 전반적으로 평가기준을 충

족시키고 있는 것으로 나타났다. 이외에도 Cronbach´s α 

.725-.892, 개념신뢰도(CR) .776-.915, 평균분산추출값

(AVE) .523-.682로 Hair 등이 제시하는 기준치

(Cronbach´ α 및 CR .70 이상, AVE .50 이상)를 충족키는 

것으로 나타나 구성개념의 타당성 및 신뢰성이 확보되었

다고 할 수 있다[27].

2.4 상관관계분석

본 연구에서는 척도들에 대한 판별타당성의 충족정도

를 알아보기 위해 상관관계분석을 실시하였다. 일반  적

으로 각 구성개념에 대한 AVE가 두 구성개념의 상관계

수 제곱값보다 크면 판별타당성이 있는 것으로 제안되는

데 <Table 4>에 나타난 결과를 살펴보면 가장 작은 

AVE는 .523이고, 가장 큰 상관계수의 제곱이 .408이므로 

본 연구에서 사용한 척도들은 판별타당성이 있는 것으로 

설명할 수 있다. 또한 전반적으로 상관계수가 .80 이하로 

나타나 다중공선성의 문제는 없다고 볼 수 있다.
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<Table 5> Multiple Regression Analysis of Emotional labor and Job burnout
Independent variables Dependent variables B S. E β t R 2

Surface acting
Job burnout

.487 .123 .431 3.957***

.343
Deep acting -.235 .115 -.215 -2.050

***

***p<.001

<Table 6> Regression Analysis of Emotional labor and Service levels
Independent variables Dependent variables B S. E β t R 2

Surface acting
Tangibles

.232 .080 .249 2.883**
.471

Deep acting .360 .098 .346 3.678
***

Surface acting
Responsiveness

.378 .154 .278 2.455
*

.229
Deep acting .258 .110 .238 2.353*

Surface acting
Endeavor

.135 .076 .174 1.770
.270

Deep acting .415 .107 .428 3.883***

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

2.5 자료처리

본 연구에서는 수집된 자료를 활용하여 SPSS 18.0과 

AMOS 16.0 프로그램을 이용하여 빈도분석, 확인적요인

분석, 신뢰도분석, 상관관계분석, 회귀분석을 실시하였

다. 유의수준은 p<.05로 설정하였다.

3. 연구결과

3.1 감정노동과 직무소진의 관계

본 연구에서는 스키리조트 종사자의 감정노동이 직무

소진에 미치는 영향을 알아보기 위해 다중회귀분석을 실

시한 결과는 <Table 5>와 같다.

구체적으로 살펴보면 감정노동은 직무소진의 전체변

량의 34.4%(R2=.343)를 설명하고 있다. 개별 독립변수의 

종속변수에 대한 통계적 유의성과 기여도는 감정노동 중 

표면행위(t=3.957, p<.001)는 직무소진에 정(+)적인 영향

을 미치고, 내면행위(t=-2.050, p<.001)는 직무소진에 부

(-)적인 영향을 미치는 것으로 나타났다.

3.2 감정노동과 서비스 제공수준의 관계

본 연구에서는 스키리조트 종사자의 감정노동이 서비

스 제공수준에 미치는 영향을 알아보기 위해 다중회귀분

석을 실시한 결과는 <Table 6>과 같다.

구체적으로 살펴보면 감정노동은 서비스 제공수준 요

인에서 유형성의 전체변량의 47.1%(R2=.471)을 설명  하

고 있다. 개별 독립변수의 종속변수에 대한 통계적 유의

성과 기여도는 감정노동 중 표면행위(t=2.883, p<.01)는 

유형성에 정(+)적인 영향을 미치며, 내면행위(t=3.678, 

p<.001)도 유형성에 정(+)적인 영향을 미치는 것으로 나

타났다.

감정노동은 서비스 제공수준 요인에서 응대성의 전체

변량의 22.9%(R
2=.229)를 설명하고 있다. 개별 독립 변수

의 종속변수에 대한 통계적 유의성과 기여도는 감정노동 

중 표면행위(t=2.455, p<.05)는 응대성에 정(+)적인 영향

을 미치며, 내면행위(t=2.353, p<.05)도 응대성에 정(+)적

인 영향을 미치는 것으로 나타났다.

또한 감정노동은 서비스 제공수준 요인에서 노력의지

의 전체변량의 27.0%(R2=.270)을 설명하고 있다. 개별 독

립변수의 종속변수에 대한 통계적 유의성과 기여도는 감

정노동 중 내면행위(t=3.883, p<.001)에서만 노력의지에 

정(+)적인 영향을 미치는 것으로 나타났다.

3.3 직무소진과 서비스 제공수준의 관계

본 연구에서는 스키리조트 종사자의 직무소진이 서비

스 제공수준에 미치는 영향을 알아보기 위해 단순회귀분

석을 실시한 결과는 <Table 7>과 같다.

구체적으로 살펴보면 직무소진은 서비스 제공수준요

인에서 유형성의 전체변량의 23.5%(R2=.235)를 설명    

하고 있으며, 직무소진(t=-3.079, p<.01)은 유형성에 부

(-)적인 영향을 미치는 것으로 나타났다.

직무소진은 서비스 제공수준 요인에서 응대성의 전체

변량의 29.1%(R2=.291)을 설명하고 있으며, 직무소진

(t=-4.965, p<.001)은 응대성에 부(-)적인 영향을 미치는 
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<Table 7> Simple Regression Analysis of Job burnout and Service level
Independent variables Dependent variables B S. E β t R 2

Job burnout

Tangibles -.376 .122 -.357 -3.079** .235

Responsiveness -.630 .127 -.539 -4.965
***

.291

Endeavor -.549 .112 -.525 -4.920*** .268
**
p<.01, 

***
p<.001

것으로 나타났다.

마지막으로 직무소진은 서비스 제공수준 요인에서 노

력의지의 전체변량의 26.8%(R
2=.268)을 설명하고 있으

며, 직무소진(t=-4.920, p<.001)은 노력의지에 부(-)적인 

영향을 미치는 것으로 나타났다.

4. 논의

본 연구는 스키리조트 종사자가 지각하는 감정노동과 

직무소진이 서비스 제공수준에 미치는 영향을 규명하였

다. 연구결과를 통해 나타난 내용들을 중심으로 논의하

면 다음과 같다.

첫째, 감정노동 중 표면행위는 직무소진에 정(+)적인 

영향을 미치는 것으로 나타났으며, 내면행위는 직무소진

에 부(-)적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이러한 연

구결과는 대부분의 선행연구들[13,16,28]을 지지하는 결

과로 이정학은 태권도지도자를 대상으로 한 연구에서 구

조방정식모형분석을 통해 표면행위는 직무소진에 정(+)

적인 관계가 있으며, 내면행위는 부(-)적인 관계가 있음

을 검증하여 본 연구결과와 일치하고 있다[14]. 또한 신

혜숙과 복미정의 연구에서도 서비스 종사자의 표면행위

는 직무소진에 긍정적인 영향을 미치며, 내면행위는 부

정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다[29, 30]. 이러한 

연구결과들은 고객과 상호작용을 하는 동안 종사자의 표

면행위는 부정적인 결과와 관련이 있는 반면 내면행위는 

긍정적인 결과와 관련이 있음을 제시해 주는 것으로 설

명할 수 있는데 본 연구결과는 스키리조트 종사자의 직

무소진 감소를 위해 표면행위는 감소되고 내면행위는 증

가되는 것이 바람직  하다는 것을 의미한다. 따라서 스키

리조트 종사자의 직무소진을 줄이기 위해서는 감정노동

의 순기능적인 측면과 역기능적인 측면을 주지하여 서비

스 현장에서 발생하는 문제점을 대화를 통해 해결하려는 

노력이 필요하다고 할 수 있다.

둘째, 감정노동 중 표면행위는 서비스 제공수준의 유

형성, 응대성에 정(+)적인 영향을 미치는 것으로 나타났

으며, 내면행위는 서비스 제공수준의 유형성, 응대성, 노

력의지에 정(+)적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이

와 관련하여 이재학의 유통산업 종사자를 대상으로 한 

연구에서는 감정노동의 요인인 감정표현의 다양성, 감정

표현의 빈도, 감정부조화가 서비스 제공수준에 정(+)적

인 영향을 주며, 지진호는 감정노동 중 내면행위가 서비

스 제공수준의 모든 요인에 긍정적인 영향을 미치는 것

으로 보고하여 본 연구결과와 맥락을 같이 한다[17,20]. 

그러나 선행연구들은 살펴보면 전체적으로 감정노동은 

종사자의 서비스 제공수준에 긍정적인 영향과 부정적인 

영향이 같이 나타난다고 제시되고 있다. 박연옥과 안성

식은 항공사 객실승무원을 대상으로 한 연구에서 감정노

동이 서비스 제공수준에 부정적인 영향을 나타내고 있음

을 검증하였다[31]. 또한 Brotheridge와  Grandey는 다양

한 직종의 서비스 종사자를 대상으로 내면행위가 효율적

인 서비스 제공수준에 정(+)적인 관계가 있고 표면행위

는 부(-)적인 관계가 있는 것으로 보고하였다[10]. 이처

럼 다양한 연구결과가 제시되는 이유로는 연구대상의 직

무 특징에 따라서 감정노동의 표면행위나 내면행위가 서

비스 제공수준에 긍정적인 영향 또는 부정적인 영향을 

미칠 수 있음을 시사한다. 본 연구결과에서는 스키리조

트 종사자가 고객을 대할 때 부정적인 감정을 감추거나 

실제 감정을 조절하여 표현할수록 고객에 대한 이해와 

전달의 욕구를 지니게 되어 궁극적으로 서비스 제공에 

긍정적인 영향을 미친 결과라 할 수 있다.

셋째, 직무소진은 서비스 제공수준의 유형성, 응대성, 

노력의지에 부(-)적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

직무소진과 서비스 제공수준의 직접적인 관계에 대한 실

증적인 연구가 많지 않지만 선행연구들[3,14,32]을 통해 

서비스 제공수준에 영향을 미칠 개연성이 있는 직무소진
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과 직무만족, 직무소진과 조직몰입, 직무소진과 고객지향

성간의 관계에서 유추하여 볼 때, 본 연구결과와 맥락을 

같이 한다고 할 수 있다. 이에 대해 이정학 등은 태권도 

지도자들의 직무소진은 고객지향성에 부(-)적인 영향을 

미치고 있음을 확인하였으며, 서문식과 김상희의 연구에

서도 판매원이 감정적 고갈을 많이 경험할수록 고객지향

적 판매성향이 낮아진다고 보고하였다[14,33]. 또한 성혜

진은 소진을 경험한 종사자는 직무만족과 조직몰입의 수

준이 현저하게 떨어지게 되고 신체적, 정신적 문제를 일

으키는 한편 다른 종사자들에게도 악영향을 미쳐 조직유

효성에 부정적인 영향을 미치게 된다고 밝히고 있다[34]. 

따라서 스키리조트 종사자의 직무소진 감소에 대한 노력

이 고객들에게 제공되는 서비스 수준을 향상시키는데 있

어 중요한 부분을 차지하고 있으며, 이를 향상시키는 방

안이 필요하다고 할 수 있다.

5. 결론 및 제언

스포츠분야에서 서비스조직의 유효성을 높이기 위한 

방안을 모색하는데 있어 스키리조트 종사자의 감정노동

과 직무소진이 서비스 제공수준에 미치는 영향을 설문조

사를 통해 분석하여 다음의 결론을 얻었다.

첫째, 스키리조트 종사자가 지각하는 감정노동 중 표

면행위는 직무소진에 긍정적인 영향을 미치고, 내면행위

는 직무소진에 부정적인 영향을 미친다.

둘째, 스키리조트 종사자가 지각하는 감정노동 중 표

면행위는 서비스 제공수준의 유형성, 응대성에 긍정적인 

영향을 미치며, 내면행위는 서비스 제공수준의 유형성, 

응대성, 노력의지에 긍정적인 영향을 미친다.

셋째, 스키리조트 종사자가 지각하는 직무소진은 서비

스 제공수준의 유형성, 응대성, 노력의지에 부정적인 영

향을 미친다.

한편, 본 연구를 수행하면서 나타난 한계점과 이에 따

른 몇 가지 제언을 하고자 한다.

첫째, 제한된 표본의 한계로 인해 국내 스키리조트 종

사자의 전체적 현상으로 설명하는 데에는 주의가 요구된다.

둘째, 심층면담과 같은 연구방법이 병행되어진다면 변

수들의 영향력을 보다 정확하게 검증하는데 유용할 것이

다.

셋째, 서비스 조직의 현장에서 실무적인 유용성을 높

이기 위해서는 연구대상별 특징(성별, 연령, 직위, 근무형

태 등)을 고려한 후속연구의 수행이 필요할 것이다.
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