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요  약  본 연구는 민원담당 공무원의 감정노동이 사회적 지지와 지각된 스트레스를 매개로 심리적 소진에 어떠한 영

향을 미치는지 구조적 관계를 살펴보고, 매개효과를 검증하는 데 그 목적이 있다. 그 결과, 첫째, 민원담당 공무원의 감

정노동은 사회적 지지, 지각된 스트레스, 심리적 소진에 정적(+) 영향을 미치고, 사회적 지지는 심리적 소진에 유의한 부

적(-) 영향을 미치고 있었다. 지각된 스트레스는 심리적 소진에 정적(+) 영향이 있는 것으로 나타났다. 둘째, 민원담당 

공무원의 감정노동과 심리적 소진과의 관계에서 사회적 지지와 지각된 스트레스의 매개효과를 검증결과 부분매개효과가 

확인되었다. 개입전략을 효과적으로 수립하기 위해서는 먼저, 매개변인으로 확인된 사회적 지지 강화와 지각된 스트레스

의 감소 촉구에 우선적으로 개입하고 적극적으로 개선할 것을 제언한다.

주제어  민원담당 공무원, 감정노동, 사회적 지지, 지각된 스트레스, 심리적 소진

Abstract  The purpose of this study is to examine the structural relationship and confirm the effect of labor as 

a civil servant in charge of civil affairs how excessive social support and delayed tension affect psychological 

exhaustion. The results are as follow. First, as a result of analyzing the structural relationship between Emotional Labor, 

social support, perceived stress, and psychological exhaustion of Civil Affairs Officials, Emotional Labor of civil Civil 

Affairs Officials has a positive effect on social support, perceived stress, and psychological exhaustion. Social support had a 

significant negative effect on psychological exhaustion. Perceived stress was found to have a positive effect on psychological 

exhaustion. Second, as a result of soldering the labor effect of social support and involved tension in the relationship 

between labor and psychological burnout of public officials in charge of financial resources, a partial mediating effect was 

confirmed.The object should be used to first respond to and show the reinforcement of social support and the 

reduction of painted pressure, identified as labor variables, before farmers appear.
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1. 서론

공무원들이 전화·방문 등의 민원 업무를 처리하는 

과정에서 발생하는 민원인의 폭언과 욕설, 협박, 폭행, 

심지어 성희롱 등 공무원에 대한 위법행위가 2018년 3

만 4,484건, 2019년 3만 8,054건, 2020년 4만 6,079건으

로 해마다 늘어나는 것으로 나타났다(행정안전부, 

2021)[1]. 민원담당 공무원의 업무량이 점점 증가하고 

있으며, 업무를 처리하는데 시간이 부족한 편이고 충분

한 휴식 기간이 주어지고 있지 않아 스트레스의 수준이 

높은 것으로 보고되고 있다(이정서, 김영환, 2020)[2].

민원담당 공무원은 공공기관을 방문하는 민원인인 

상대방의 욕구 충족을 목표로 언제나 최선의 서비스제

공이라는 조직의 표현규범에 따라 민원인에 대하여 친

절을 강요받는다. 따라서 대민서비스업 종사자들은 서

비스대상자가 원하는 서비스를 제공하기 위해 호의적 

상황을 연출하고 기획하며, 감정노동의 틀을 벗어나지 

못하기 때문에 보다 더 현실적인 대책이 필요하다. 이런 

점에서 볼 때, 주민을 만족시키고 업무를 성공적으로 수

행하기 위해서는 민원담당 공무원의 감정노동이 심리적 

소진에 이어지지 않도록 하는 관리와 노력이 중요하다.

이장환(2019)[3]은 경찰공무원 대상으로 감정노동과 

직무소진과의 관계 연구에서 사회적 지지의 매개효과를 

밝혔으며, 유건숙(2021)[4]은 감정노동과 심리적 소진과

의 관계 연구에서 지각되는 직무스트레스의 매개효과가 

있음을 보고하였다. 따라서 개인의 인지적 변인과 환경적 

변인의 영향력을 규명한 선행연구를 볼 때, 감정노동을 

경험하는 민원담당 공무원의 심리적 소진을 예방할 수 있

는 구체적인 실천적 개입전략으로 사회적 지지, 지각된 

스트레스가 중요하게 다루어지고 있음을 알 수 있다.

지금까지 감정노동과 심리적 소진에 관한 연구는 항

공사 직원, 콜센터 직원 같은 일반인이나 소방공무원 

등을 대상으로 진행되어왔고, 지방공무원을 대상으로 

박숙영과 박소연(2018)[5]의 직무스트레스에 대한 연

구, 신황용(2020)[6]의 감정노동에 관한 연구가 이루어

졌다. 하지만 감정노동에 관한 연구는 대부분 일반 공

무원들에 초점을 맞추어 진행되었고, 심리적 소진에 대

한 연구는 미비하며, 민원담당 공무원에 대한 연구는 

부족한 상황이다. 특히 행정현장에서 민원업무를 직접 

수행하고 있는 민원담당 공무원의 심리적 소진에 대한 

연구는 매우 미흡하며, 민원담당 공무원이 경험하고 있

는 사회적 지지와 지각된 스트레스에 대한 연구는 거의 

이루어지지 않았다. 따라서 행정서비스 접점에서 시민

과 직·간접적 접촉이 많은 민원담당 공무원의 특성상 

불가피한 감정노동이 조직구성원의 심리적 소진에 어

떤 영향을 미치는지 살펴보는 것은 의미가 깊다(전성

수, 2018)[7]. 또한 민원담당공무원의 감정노동 정도와 

그들의 감정노동 결과에 대한 파악은 질 높은 행정서비

스 제공 차원에서 중요한 의미를 지닌다고 할 수 있다.

이러한 인식 아래 본 연구에서는 행정서비스 공급과

정에서 민원담당 공무원의 심리적 소진에 영향을 미치

는 감정노동과 사회적 지지, 지각된 스트레스와의 관계

를 확인하고, 이 과정에서 사회적 지지와 지각된 스트

레스의 매개효과를 규명하여 민원담당 공무원의 심리

적 소진 예방과 행정서비스의 제공 향상에 필요한 기초

자료를 제공하고자 한다. 본 연구의 연구목적을 달성하

기 위한 연구문제는 다음과 같다.

첫째, 감정노동, 사회적 지지, 지각된 스트레스, 심리

적 소진의 구조적 관계는 어떠한가?

둘째, 감정노동과 심리적 소진과의 관계에서 사회적 

지지와 지각된 스트레스의 매개효과는 어떠한가?

2. 이론적 배경

2.1 감정노동

감정노동은 Hochschild(1979)[8]의 ｢The Managed 

Heart｣ 저서 중 항공사 승무원을 대상으로 한 연구에서 

승무원들이 직무수행 시 긍정적 감정을 의도적으로 조절

하고 감정을 통제하려 한다는 연구를 통하여 처음으로 

등장한 개념이다. Hochshild(1983)[9]는 감정노동을 표면

행위와 내면행위로 구분하였는데, 두 가지 모두 감정이 

관리된다는 공통점이 있다. 표면행위는 실제와 다른 감

정을 표현하거나 실제의 감정표현을 의도적으로 자제하

는 행위를 말하고, 내면행위는 이미지 훈련을 통해 본인

이 느끼고자 하는 감정을 유발하는 행위를 의미한다(안

은선, 채채은, 2018)[10]. 따라서 감정노동은 직무수행을 

위해 자신이 경험하는 감정을 업무에 적합한 형태로 조

절하는 것이라 할 수 있다(손명순, 김성희, 2019)[11].

이러한 감정노동은 심각한 직무스트레스를 유발하
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여, 서비스 제공에 대한 동기의 저하와 심리적 소진으

로 이어지게 되고, 적절하고 긍정적인 서비스를 제공하

지 못하게 하는 부정적인 영향을 미치게 된다(진윤주, 

신준섭, 서동준, 2020)[12]. 따라서 민원담당 공무원들

은 대면현장에서 개인의 감정과 표현을 통제하려는 노

력으로 인해 스트레스를 지각하게 된다.

2.2 사회적 지지

인간은 혼자서 살아갈 수 없으며 항상 사회성을 갖

고 관계를 맺는 등 상호작용하며 생활한다. 사회적 지

지는 타인과의 관계에서 얻을 수 있는 타인의 지지적인 

행동 방식을 포함한 모든 긍정적인 자원을 의미한다

(Wedgeworth et al., 2017)[13]. 따라서 사회적 지지는 

가족의 지지, 직무관련 지식의 제공, 동료의 지원, 상급

자의 피드백과 칭찬, 사업장에서 다른 사람의 관심과 

같은 다양한 자원을 의미한다고 할 수 있다.

이러한 사회적 지지는 문제해결, 휴식이나 물질적 

지원의 원천 등 다양한 기능을 한다는 점에서 매우 중

요하다(김순안, 김승용, 2011)[14]. 또한 사회적 지지는 

한 개인이 그가 가진 대인관계로부터 얻는 긍정적 자원

으로서 개인의 심리적 안녕감을 돕고 좌절을 극복하고 

문제해결의 도전을 받아들이는 능력을 강화시켜 주는 

것이다(김중경, 이선주, 김원종, 2020)[15].

2.3 지각된 스트레스

지각된 스트레스(perceived stress)는 개인이 자신의 

삶에서 ‘현재 당면해 있는 상황이 스트레스 상태라고 

평가하는 정도’를 의미한다(Cohen et al., 1983)[16]. 

Cohen과 동료들(1983)은 이를 바탕으로 지각된 스트레

스 척도(Perceived Stress Scale: PSS)를 개발했는데, 

여기에는 자신의 삶이 예측할 수 없고 통제할 수 없으

며, 과부하 상태라고 지각하는 정도와 분노 및 긴장과 

같이 동반된 부정적 정서 반응, 그리고 스트레스원에 

대처할 수 있는 스스로의 역량에 대한 주관적평가 등이 

포함된다(Hewitt, Flett, & Mosher, 1992)[17].

인간은 스트레스 신호를 받게 되면, 누구나 그러한 

신호를 따라 자신의 스트레스를 지각하게 된다. 스트레

스에 대한 반응은 생리적 반응과 심리적 반응으로 나누

어진다. 약간의 스트레스는 정상적인 신체기능을 위해 

일정량의 자극이 필요하고, 적절한 수준의 정서적 동요

는 경계심과 과업에의 관심을 고조시키기도 한다(이영

호, 2020)[18]. 지각된 스트레스는 정서, 신체적 안녕감, 

심리적 안녕감에 부정적인 영향을 미치는 것으로 검증

되었다(김민희, 2020)[19]. 업무수행 시 감정노동을 하

는 민원담당 공무원들은 발생된 스트레스에 즉각적으

로 반응하는 것이 아니라 대처자원을 통하여 비로소 지

각된 스트레스를 받게 된다.

2.4 심리적 소진

소진(burn-out)은 과도한 요구나 실패로 인해 힘, 에

너지 또는 자원을 다 써서 없어져 고갈되는 상태를 의

미하며, 표준화된 용어 정의가 없어 연구자마다 다르게 

표현하고 있다(Kaschka et al., 2011)[20]. Maslach와 

Jackson(1981)[21]의 연구에 의하면, 정서적 고갈, 비인

간화, 탈인격화, 성취감 감소로 소진이 3가지로 구성되

며, 소진은 대민업무자에게 발생하는 정서적 고갈, 비

인간화, 성취감 감소의 상태라고 하였다(Shepherd, 

Tashchian, & Ridnour, 2011)[22].

심리적 소진은 개인 성취감 감소의 총체적인 현상으

로 자신이 맡은 업무를 제대로 이행하지 못하였거나 만

족하지 못하는 상태로 긍정적이고 효율적인 평가나 결

과를 얻지 못할 것으로 판단될 시에 나타나는 부정적인 

자기평가이다(김나윤, 2020)[23]. 이러한 심리적 소진상

태는 민원담당 공무원의 신체적, 정신적인 건강 악화를 

의미하며, 이는 무력감, 민원인에 대한 무신경 및 부정

적 태도 등을 유발할 수 있다.

2.5 선행연구 고찰

2.5.1 감정노동과 심리적 소진과의 관계

심리적 소진을 감소하기 위해서는 감정노동과 심리

적 소진의 매커니즘을 통합적으로 파악하는 것이 필요

하다. 김동환(2014)[24]은 공무원의 감정노동이 소진에 

영향을 미친다고 보고하였다. 경찰공무원의 감정노동

도 직무소진에 정적 영향을 미치는 것으로 나타났다(성

영태, 2014)[25]. 권유리나(2022)는 민원담당 공무원의 

감정노동이 소진에 영향을 미친다고 보고하였다[26]. 

보건소 공무원의 감정노동이 직무소진에 정적 영향을 

미치는 연구결과가 있다(조미정, 2019)[27].
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2.5.2 감정노동과 사회적 지지와의 관계

사회적 지지는 개인이 감정노동과 같은 스트레스 상

황에 처했을 때 직접 도움을 주고 좋은 의견을 제공해 

준다. 사회적 지지를 확보하는 방안은 감정노동에 대한 

가장 효과적인 대처라고 할 수 있다(이영호, 2020)[18]. 

대학도서관의 사서를 대상으로 한 연구에서는 감정노

동이 사회적 지지에 정적인 영향을 미치는 것으로 나타

났다(민숙희, 2014)[28]. 이에 반하여 항공승무원의 감

정노동은 사회적 지지인 동료지지, 가족지지, 팀장지지

에 모두 부적인 영향을 미치는 것으로 나타났다(김진

아, 박혜선, 2020)[29]. 감정노동에서 표면행동은 정적

인 영향, 내면행동은 상사와 동료지지에 부적인 영향을 

미치는 것으로 나타났다(김수목, 김상철, 2021)[30]. 

2.5.3 감정노동과 지각된 스트레스와의 관계

소방공무원을 대상으로 하는 연구에서 감정노동이 

직무스트레스에 정적 영향을 미친다는 연구결과가 있

다(류상일, 권승, 2018)[31]. 보건소 공무원 대상연구에

서 감정노동이 직무스트레스에 정적 영향을 미치는 것

으로 나타났다(조미정, 2019)[27]. 김남희와 박선영

(2020)[32]의 종합병원 간호사를 대상으로 한 연구에서 

감정노동과 지각된 직무스트레스는 유의한 상관관계를 

보였다.

2.5.4 사회적 지지와 심리적 소진과의 관계

심리적 소진을 감소시키거나 예방하기 위해서 사회

적 지지는 중요한 역할을 한다. 이은주(2010)[33]는 노

인시설 요양보호사를 대상으로 한 연구에서 업무 환경

적 요인으로 친밀한 동료 관계, 상사 관계, 자율성, 업무

량, 역할갈등, 역할 모호성 순으로 심리적 소진에 영향

을 미친다는 것을 발견하려고 상담기관 등에서 재직 중

인 미술치료사들을 대상으로 한 연구에서 사회적 지지

는 심리적 소진에 부적 영향이 있음을 보여주었다(김나

영, 정현희, 2012)[34].

2.5.5 지각된 스트레스와 심리적 소진과의 관계

심신에 부정적인 영향을 주는 직무스트레스는 결과

적으로 정서적 및 신체적 탈진으로 이어지며, 심리적 

소진에 이르게 된다는 결과가 있다(김양선, 신효정, 

2017)[35]. 김명수와 이종훈(2017)[36]의 보육교사 대상

연구에서 직무스트레스는 보육교사의 소진에 직접효과

가 있는 것으로 나타났다. 대인업무를 담당하는 공무원

도 누구나 감정노동을 경험하지만 지각되는 스트레스

는 당사자마다 다르다고 할 수 있다. 이에 본 연구에서

는 민원담당 공무원에 대한 지각된 스트레스가 심리적 

소진에 어떠한 영향을 미치는지 검증해 보고자 한다.

2.5.6 감정노동과 심리적 소진과의 관계에서 

사회적 지지와 스트레스의 매개효과

민원담당 공무원의 감정노동에 관한 선행연구는 크

게 두 가지 유형으로 구분할 수 있는데, 첫째, 감정노동

에 대한 원인을 밝히는 것과 둘째, 감정노동의 원인과 

결과 사이의 매개효과나 조절효과를 살펴보는 것이다

(구본용, 이충자, 2019)[37]. 김지연과 박경옥(2021)[38]

의 유아특수교사 대상 연구결과에서는 감정노동과 심

리적 소진과의 관계에서 사회적 지지와 교사 효능감의 

매개효과가 있는 것으로 나타났다. 명옥순(2022)[39]의 

연구에서도 감정노동스트레스와 심리적 소진과의 관계

에서 사회적 지지의 매개효과가 있는 것으로 밝혀졌다.

이상과 같이 민원담당 공무원을 대상으로 한 연구가 

현저히 부족한 상황에서 주요 변인 간의 구조적 관계와 

매개효과를 구체적으로 탐색해 볼 필요가 있다.

3. 연구방법

3.1 연구모형

본 연구는 민원담당 공무원의 감정노동과 심리적 소

진과의 관계에서 사회적 지지와 지각된 스트레스의 매

개효과를 검증하는 데에 있다. 이를 위해 민원담당 공

무원의 심리적 소진을 종속변인으로, 심리적 소진에 직

접적인 영향을 주는 감정노동을 독립변인으로 설정하

였다. 그리고 사회적 지지와 지각된 스트레스를 매개변

인으로 구성하였다. 본 연구의 목적을 달성하기 위한 

연구모형은 [그림 1]과 같다.
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3.2 연구대상

본 연구의 대상은 감정노동을 경험하는 민원담당 공

무원이다. 자료수집을 위해 비확률 표본추출방법 중 편

의추출방법(convenience sampling method)을 사용하

였다. 편의추출방법의 일반화의 어려운 점을 최소화하

기 위하여 S시 소재 3개 구청과 관할 동 주민센터 등의 

민원창구의 민원담당 공무원 350명 전원에게 자기보고

식 설문조사서를 배부하였다.

설문조사는 연구자가 직접 구청과 주민센터에 전화 

또는 방문을 통하여 연구 목적과 방법을 설명한 후 기

관의 협조를 얻어 대상자들에게 실시하였다. 조사는 

2022년 4월 1일부터 30일까지 이루어졌으며, 회수는 직

접 또는 우편으로 하였다. 설문지는 총 340부가 회수되

었으나 불성실하게 응답한 11부의 설문지를 제외한 

329부를 최종 분석에 사용하였다.

3.3 측정 도구

3.3.1 감정노동

감정노동은 Diefendorff 등(2005)[40]이 사용하고, 송

민혜(2015)[41]가 번안한 척도를 사용하였다. 이 척도는 

총 11문항으로 표면 행위 7문항과 내면 행위 4문항으로 

구성되어 있으며, Likert 5점 척도로 평정된다. 하위요

인 중 표면 행위는 거짓 행동의 여부, 분위기의 조성노

력, 바람직한 감정 표현적 연기, 업무상 요구되는 감정

의 가장, 본래의 감정의 은폐, 내면과는 다른 감정의 가

장, 고객과 대면 시 감정의 가장 등을 측정한다. 반면, 

내면 행위는 고객을 응대할 때 진실한 감정표현의 노

력, 표현되는 감정의 실제적 체감 노력, 드러나는 감정

의 실제적 발현 노력, 고객을 응대할 때 감정의 내면 발

현 노력 등을 측정한다. 송민혜(2015)[41]의 연구에서 

신뢰도(Cronbach’s α)는 ‘표면 행위’ .91, ‘내면 행위’ .90

이었다. 본 연구에서 나타난 신뢰도는 ‘표면 행위’ .93, 

‘내면 행위’ .90이었다.

3.3.2 심리적 소진

심리적 소진은 Maslach와 Jackson(1981)[21]이 개발

하고, 홍정영(2014)[42]이 수정하고 보완한 척도를 사용

하였다. 이 척도는 총 22개 문항으로 정서적 탈진(8문

항), 성취감 감소(7문항), 고객에 대한 비인간화(7문항)

의 3개 하위요인으로 구성되어 있다. 각 문항은 Likert 

5점 척도로 평정되어 점수가 높을수록 지각된 변수들

의 가능성이 높게 해석된다. 홍정영(2014)[42]의 연구에

서 각 요인의 신뢰도(Cronbach’s α)는 정서적 탈진 .88, 

성취감 감소 .74, 비인간화 .74로 나타났다. 본 연구에서 

나타난 신뢰도는 정서적 탈진 .84, 성취감 감소 .60, 비

인간화 .81로 나타났다.

3.3.3 사회적 지지

사회적 지지의 척도는 박지원(1985)[43]이 개발하고, 

김연수(2021)[44]가 수정하고 보완한 척도를 사용하였

다. 이 척도는 총 13문항으로 친구, 친척, 지인 등 주위 

사람들로부터 지각한 사회적인 지지를 평가하는 내용으

특성 구분 빈도 백분율(%)

연   령

20대 26 7.9

30대 95 28.9

40대 109 33.1

50대 99 30.1

근무기관

구청 151 45.9

동주민센터 167 50.8

기타 11 3.3

직   급

5급 이상 10 3.0

6급 97 29.5

7급 124 37.7

8급 62 18.8

9급 36 10.9

계 329 100

<표 Ⅲ-1> 연구대상자의 통계학적 특성

[그림 Ⅲ-1] 연구모형
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로 사랑과 이해, 격려와 신뢰감 등의 정서적 지지, 칭찬

이나 인정 등의 평가적 지지, 문제해결과 관련된 정보를 

제공하는 정보적 지지, 필요한 금전이나 물건 등을 제공

하는 물질적 지지의 4개 하위요인으로 구성되어 있다.

각 문항은 5점 Likert 척도로 ‘전혀 그렇지 않다(1점)’

에서 ‘매우 그렇다(5점)’까지 측정되며, 점수가 높을수록 

지각하는 사회적 지지의 수준이 높음을 의미한다. 김연

수(2021)[44]의 연구에서 척도의 신뢰도(Cronbach’s α)

는 정서적 지지 .83, 정보적 지지 .81, 평가적 지지 .79, 

물질적 지지 .78이었으며, 전체 신뢰도는 .94로 나타났

다. 본 연구에서 신뢰도는 정서적 지지 .70, 정보적 지지 

.71, 평가적 지지 .80, 물질적 지지 .80이었으며, 전체 신

뢰도는 .63으로 나타났다.

3.3.4 지각된 스트레스

지각된 스트레스는 Cohen, Kamarck, Mermelstein 

(1983)[45]이 개발한 척도(Perceived Stress Scale: PSS)

를 Cohen과 Williamson(1988)[46]이 단축형 척도로 수

정하고, 이충자(2019)[47]가 한국판 지각된 스트레스 척

도로 번안한 것을 이용하여 측정하였다. 이 척도는 총 

10문항으로 현재 경험하고 있는 스트레스 수준에 대해 

응답하도록 되어있다. 각 문항은 ‘전혀 없었다’. 1점에서

부터 ‘매우 자주 있었다’ 5점까지 Likert 5점 척도까지 

평정되며, 점수가 높을수록 스트레스를 높게 지각한다

는 것을 의미한다. 이충자(2019)[47]의 연구에서 신뢰도

(Cronbach’s α)는 .82로 나타났으며, 본 연구에서 나타

난 신뢰도는 .86으로 나타났다.

3.4 자료 분석

본 연구에서 수집한 자료는 SPSS 26.0과 AMOS 

26.0을 이용하여 통계 분석을 수행하였다.

첫째, 민원담당 공무원의 인구통계학적 특성을 파악

하기 위하여 빈도분석을 실시하였고, 주요 변인의 평균, 

표준편차, 왜도, 첨도를 알아보기 위해 기술통계를 실시

하였다. 둘째, 각각의 변인에 대한 신뢰도를 검증하기 

위해서 내적일관성 계수(cronbach’s α)를 산출하였다. 

셋째, 민원담당 공무원의 감정노동, 사회적 지지, 지각된 

스트레스, 심리적 소진 간의 관계를 살펴보기 위하여 상

관분석(pearson’s simple product moment correlation 

analysis)을 실시하였다. 넷째, 민원담당 공무원의 감정

노동이 사회적 지지와 지각된 스트레스를 매개로 심리

적 소진에 영향을 미치는 구조모형을 검증하기 위해 확

인적 요인분석(Confirmatory factor analysis)을 통해 측

정모형의 적합도와 요인계수를 확인하였다. 또한 최대

우도법(maximum likelihood estimation)을 사용하여 

구조방정식 모형 분석(Structural Equation Modeling: 

SEM)을 실시하였다. 다섯째, 구조모형에 나타난 경로

의 효과성을 분해하고 매개효과의 유효성을 평가하기 

위하여 Bootstrapping을 실시하였다.

4. 연구결과

4.1 측정 변수의 기술통계와 상관관계분석

4.1.1 기술통계 분석

민원담당 공무원의 잠재변인인 감정노동, 사회적 지지, 

지각된 스트레스, 심리적 소진에 대한 평균, 표준편차, 왜

도, 첨도를 알아본 결과는 다음의 <표 Ⅳ-1>과 같다.

잠재변인 측정변인 M SD 왜도 첨도

감정노동
표면 행위 3.35 .97 -.76 -.35

내면 행위 3.48 .97 -.64 -.20

사회적 

지지

정서적 지지 3.57 .55 -.30 .40

정보적 지지 3.48 .63 -.26 -.20

물질적 지지 3.28 .58 .04 -.39

평가적 지지 3.53 .57 -.14 -.14

지각된

스트레스

지각된 스트레스 1 3.12 .77 -.40 -.20

지각된 스트레스 2 3.27 .80 -.41 -.25

심리적 

소진

정서적 탈진 3.33 .86 -.31 -.69

성취감 감소 3.16 .76 -.18 -.45

비인간화 2.51 .73 .40 .10

<표 Ⅳ-1> 측정변인의 기술통계와 정규성 검증

감정노동의 측정변인인 표면 행위의 평균은 5점 만

점에 3.35이었으며, 내면 행위는 3.48이었다. 사회적 지

지의 측정변인인 정서적 지지는 평균 5점 만점에 3.57

이었고, 정보적 지지는 3.48, 물질적 지지는 3.28, 평가

적 지지는 3.53이었다. 지각된 스트레스의 측정변인인 

지각된 스트레스 1의 평균은 5점 만점에 3.12이었고, 지

각된 스트레스 2는 3.27이었다. 심리적 소진의 측정변

인인 정서적 탈진은 평균 5점 만점에 3.33이었고, 성취
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감 감소는 3.16, 비인간화는 2.51이었다. 한편, 구조모형

을 검증하는데 필요한 자료의 정규성은 개별 변인의 왜

도(skewness)와 첨도(kurtosis)의 절대 값을 기준으로 

왜도가 2보다 크고, 첨도가 7보다 큰 경우 문제가 있는 

것으로 가정한다(West, Finch & Curran, 1995)[48]. 측

정변인들의 왜도와 첨도가 각각 2와 7을 넘지 않아 정

규성 가정을 충족하였다.

4.1.2 상관분석

본 연구의 변수 간의 상관관계는 다음의 <표 Ⅳ-2>

와 같다. 본 연구의 주요개념인 감정노동, 사회적 지지, 

지각된 스트레스, 심리적 소진의 변수 간에는 p<.001 

수준에서 상관관계가 있는 것으로 확인되었다.

감정

노동

사회적 

지지

지각된

스트레스

심리적

소진

감정노동 1

사회적 지지 -.28*** 1

지각된 스트레스 .53*** -.45*** 1

심리적 소진 .55*** -.49*** .62*** 1

<표 Ⅳ-2> 측정변인 간의 상관관계

***p<.001

4.2 구조모형 분석

4.2.1 측정모형의 적합도 분석

본 연구의 잠재변인인 감정노동, 사회적 지지, 지각된 

스트레스, 심리적 소진의 각 측정변인들이 잠재변인의 

개념을 잘 반영하고 있는지 측정모형을 검증하기 위해 

확인적 요인분석을 실시하였다. 잠재변인 중 지각된 스

트레스는 하위요인이 없는 단일요인으로 구성되어 있어 

문항 꾸러미를 만들어 사용하였다. 문수백(2009)[49]은 

문항 꾸러미가 개별문항을 사용할 때보다 자료의 정규

분포 가정을 더 잘 충족시키고 측정오차도 감소할 수 있

어서 단일요인에서 발생할 수 있는 추정오차 및 전반적

인 모델의 적합도 문제를 해결하는데 적합하다고 하였

다. 이에 지각된 스트레스를 최대우도법을 사용하여 1

요인을 가정한 탐색적 요인분석을 실시한 후, 요인부하

량의 절대값을 기준으로 크기순 순위를 매겨 절대값이 

가장 큰 요인적재치와 가장 작은 요인적재치를 보인 문

항끼리 짝을 지어 잠재변인과 유사한 수준의 부하량을 

가진 2개의 문항 꾸러미를 만들었다. 그리고 표준 요인

부하량이 .07 이하로 의미 없는 하위요인으로 확인된 

심리적 소진의 비인간화를 삭제하고 확인적 요인분석

을 실시한 결과, 측정모형의 적합도가 향상되었다. 그 

결과는 다음의 <표 Ⅳ-3>과 같다.

모형 Χ
2 df SRMR GFI AGFI IFI RFI TLI CFI

측정

모형
48.10 1.66 .03 .97 .95 .99 .96 .99 .99

<표 Ⅳ-3> 측정모형의 적합도

측정모형의 적합도 평가는 표본 크기에 예민하여 모

형과 자료의 불일치를 지나치게 추정할 수 있는 χ2 값

의 단점과 설명력 및 간명성을 고려하여 SRMR, GFI, 

AGFI, IFI, RFI, TLI, CFI, RMSEA 값을 기준으로 살

펴보았다. 일반적으로 GFI, AGFI, IFI, RFI, TLI, CFI는 

.90이상이면 양호한 모형이라고 평가되며, SRMR은 .08 

이하, RMSEA는 .05이하이면 좋은 적합도, .08이하이면 

괜찮은 적합도, .10이하면 보통 적합도라고 평가된다

(홍세희, 2000[50]; Browne & Cudeck, 1993[51]). 

본 연구의 적합도 지수는 χ2=48.104(df=1.66), SRMR 

=.03, GFI=.97, AGFI=.95, IFI=.99, RFI=.96, TLI=.99, 

CFI=.99, RMSEA=.05로 나타나 본 측정모형이 자료를 

잘 반영하고 있다는 사실을 확인할 수 있었다. 민원담

당 공무원의 감정노동, 사회적 지지, 지각된 스트레스, 

심리적 소진의 잠재변인에 대한 측정변인들의 요인계

수를 살펴본 결과는 다음의 <표 Ⅳ-4>와 같다.

잠재변인 측정변인 B β SE C.R.

감정노동
표면 행위 1.00 .88 - -

내면 행위 .77 .68 .08 10.17***

사회적

지지

정서적 지지 1.00 .92 - -

정보적 지지 1.01 .81 .05 19.51***

물질적 지지 .87 .77 .05 17.66***

평가적 지지 .98 .86 .05 21.91***

지각된

스트레스

지각된 스트레스 1 1.00 .93 - -

지각된 스트레스 2 .84 .75 .06 13.89***

심리적

소진

정서적 탈진 1.00 .91 - -

성취감 감소 .81 .84 .05 17.45***

<표 Ⅳ-4> 측정모형의 요인계수
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민원담당 공무원의 감정노동, 사회적 지지, 지각된 

스트레스, 심리적 소진의 잠재변인에 대한 측정변인들

의 요인계수는 1로 고정된 요인계수를 제외하고 감정

노동의 요인부하량은 .68～.88이었고, 사회적 지지의 요

인부하량은 .77～.92이었다. 지각된 스트레스의 요인부

하량은 .93.과 .75이었고, 심리적 소진의 요인부하량은 

.91, .84로 모두 통계적으로 유의하였다(p<.001). 측정모

형에 대한 결과를 그림으로 나타내면 다음의 [그림 Ⅳ

-1]과 같다.

***p<.001

[그림 Ⅳ-1] 확인적 요인분석

4.2.2 구조모형 분석

본 연구에서 설정한 연구모형의 적합성과 잠재변인 

간의 인과관계를 분석하기 위해서 구조모형을 분석하였

다. 구조모형의 적합도를 확인한 결과는 다음의 <표 Ⅳ

-5>와 같다. 구조모형의 적합도는 χ2=92.48(df=3.08), 

SRMR=.07, GFI=.95, AGFI=.91, IFI=.97, RFI=.93, TLI= 

.95, CFI=.97, RMSEA=.08로 나타나 양호한 적합도를 

보였다.

모형 Χ
2 df SRMR GFI AGFI IFI RFI TLI CFI

측정

모형
92.48 3.08 .07 .95 .91 .97 .93 .95 .97

<표 Ⅳ-5> 구조모형의 적합도

구조모형을 통해 추정된 경로계수를 살펴보면, 다음

의 <표 Ⅳ-6>과 같다. 민원담당 공무원의 감정노동은 

사회적 지지에 유의미한 부적 영향을 미치고 있었고(β

=-.43, p<.001), 지각된 스트레스(β=.71, p<.001)와 심리

적 소진(β=.39, p<.001)에도 각각 유의한 정적 영향을 

미치고 있는 것으로 나타났다. 지각된 스트레스는 심리

적 소진에 정적인 영향을 미치고 있었고(β=.39, p<.001), 

사회적 지지는 심리적 소진에 부적인 영향을 미치고 있

었다(β=-.16, p<.001).

구조경로 B β SE C.R.

감정노동→사회적 지지 -.27 -.43 .04 -6.56***

감정노동→지각된 스트레스 .63 .71 .06 10.13***

감정노동→심리적 소진 .38 .39 .10 3.90***

지각된 스트레스→심리적 소진 .43 .39 .10 4.44***

사회적 지지→심리적 소진 -.25 -.16 .08 -3.10***

<표 Ⅳ-6> 구조모형의 경로계수

***p<.001

구조모형을 그림으로 나타내면 다음의 [그림 Ⅳ-2]

와 같다.

[그림 Ⅳ-2] 구조모형

이를 구체적으로 살펴보면, 첫째, 민원담당 공무원의 

감정노동이 높을수록 사회적 지지가 낮아지고, 지각된 

스트레스와 심리적 소진은 높아지는 것으로 나타났다. 

둘째, 지각된 스트레스가 높을수록 심리적 소진은 높아
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지는 것으로 나타났다. 셋째, 사회적 지지가 높을수록 

심리적 소진은 낮아지는 것으로 나타났다. 이러한 결과

는 감정노동이 심리적 소진에 직접적인 영향을 미치기

도 하지만, 사회적 지지와 지각된 스트레스를 통해서 

심리적 소진에 간접적인 영향을 미칠 수 있다는 사실을 

보여준다.

4.3 민원담당 공무원의 감정노동과 심리적 

소진과의 관계에서 사회적 지지와 

지각된 스트레스의 매개효과

감정노동과 심리적 소진과의 관계에서 사회적 지지

와 지각된 스트레스의 매개효과를 알아보기 위해 

Bootstrapping을 실시하여 직접 효과, 간접 효과, 총 효

과를 확인하였다. 그 결과는 다음의 <표 Ⅳ-7>과 같다. 

구조경로
직접 

효과

간접 

효과
총 효과

감정노동 → 사회적 지지 -.43** - -.43**

감정노동 → 지각된 스트레스 .71*** - .71***

감정노동 → 심리적 소진 .39** .34** .73**

지각된 스트레스 → 심리적 소진 .39* - .39*

사회적 지지 → 심리적 소진 -.16* - -.16*

<표 Ⅳ-7> 구조모형의 직접효과, 간접효과, 총효과

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

감정노동이 사회적 지지에 미치는 직접 효과와 총 

효과는 모두 유의한 것으로 나타났다(β=-.43, p<.01). 

감정노동이 지각된 스트레스에 미치는 직접 효과와 총 

효과도 모두 유의하였다(β=.71, p<.001). 그리고 감정노

동이 사회적 지지와 지각된 스트레스를 매개하여 심리

적 소진으로 가는 경로에서 직접 효과(β=.39, p<.01), 

간접 효과(β=.34, p<.01), 총 효과(β=.73, p<.01)가 모두 

유의하였다. 지각된 스트레스가 심리적 소진으로 가는 

직접 효과와 총 효과도 모두 유의하였고(β=.39, p<.05), 

사회적 지지가 심리적 소진으로 가는 직접 효과와 총 

효과도 모두 유의한 것으로 나타났다(β=-.16, p<.05). 

이러한 결과는 민원담당 공무원의 감정노동이 심리적 

소진에 직접적인 영향을 미치기도 하지만, 사회적 지지

와 지각된 스트레스를 매개로 간접적인 영향을 미친다

는 사실을 보여준다. 이를 통해 감정노동과 심리적 소

진과의 관계에서 사회적 지지와 지각된 스트레스의 부

분 매개효과를 확인하였다.

5. 결론

본 연구는 민원담당 공무원의 심리적 소진에 영향을 

미치는 감정노동과 사회적 지지, 지각된 스트레스와의 

관계를 확인하고, 이 과정에서 사회적 지지와 지각된 

스트레스의 매개효과를 규명하고자 하였다. 본 연구에

서는 다음과 같은 사실이 밝혀졌다. 

첫째, 민원담당 공무원의 감정노동은 심리적 소진에 

유의한 정적 영향을 미쳤고, 사회적 지지에 유의한 부

적 영향을 미쳤으며, 지각된 스트레스에 유의한 정적 

영향을 미치는 것으로 나타났다. 또한 사회적 지지는 

심리적 소진에 유의한 부적 영향을 미쳤으며, 지각된 

스트레스는 심리적 소진에 유의한 정적 영향을 미치는 

것으로 나타났다. 이런 결과를 볼 때, 민원담당 공무원

들의 심리적 소진을 예방하기 위해서는 업무의 자율성

을 강조하고 사회적 지지인 동료 및 상사와의 관계 개

선을 위한 각종 심리프로그램을 제공해야 할 것이다. 

또한 민원담당 공무원들이 실제적으로 지각하는 감정

노동에 대한 스트레스를 감소시키기 위하여 보수교육

을 통한 자아존중감 강화 및 유지, 성과에 대한 보상프

로그램, 긍정적인 조직문화 분위기 조성이 필요하다.

둘째, 민원담당 공무원의 감정노동이 사회적 지지를 

매개로 심리적 소진에 미치는 간접적인 영향은 유의한 

것으로 나타나 부분매개효과가 있는 것으로 밝혀졌다. 

이는 명옥순(2022)[39]의 요양보호사 대상 연구에서 감

정노동과 심리적 소진 간의 관계에서 사회적 지지의 매

개효과가 있다는 연구결과와 일치하였다. 이러한 결과

는 감정노동이 높을수록 사회적 지지가 낮아지고, 사회

적 지지가 낮아질수록 심리적 소진은 높아진다는 사실

을 말해준다. 

셋째, 민원담당 공무원의 감정노동이 지각된 스트레

스를 매개로 심리적 소진에 미치는 간접적인 영향은 유

의한 것으로 나타나 부분매개효과가 있는 것으로 밝혀

졌다. 이는 대인서비스 종사자의 감정노동과 직무소진

과의 관계에서 지각된 스트레스의 매개효과가 있다는 

선행연구(정은경, 2016)[52] 결과와 일치하였다. 따라서 

본 연구결과는 대민서비스 종사자인 민원담당 공무원



민원담당 공무원의 감정노동이 심리적 소진에 미치는 영향

- 사회적 지지와 지각된 스트레스의 매개효과를 중심으로 -

120  ❙Industry Promotion Research 2023 Jul; 8(3): 111-123

이 지각하는 직무스트레스를 효과적으로 관리해야 하

는 필요성을 촉구해준다고 할 수 있다. 

매개효과는 특정 개입 또는 처치가 명백한 효과가 

있다는 증거가 있을 때 개입을 통한 심리적인 기저의 

변화과정을 밝혀 효과적인 심리적 안정 전략을 수립(서

영석, 2010)[53] 하는데 시사점을 제공해 준다. 따라서 

본 연구결과를 볼 때, 민원담당 공무원의 감정노동이 

심리적 소진으로 이어질 뿐만 아니라 사회적 지지와 지

각된 스트레스 모두 정적이나 부적으로 모두 촉진시키

는 독립변인이라는 점을 고려하여 국가와 개인적인 차

원에서 체계적인 사회적 지지망을 형성하여 지지적 자

원을 구축하도록 노력을 기울여야 할 것으로 보인다.

이상과 같이 본 연구에서는 이론적 측면에서 인지적 

변인과 환경적 변인의 영향력을 규명하여 감정노동을 

경험하는 민원담당 공무원의 심리적 소진을 예방할 수 

있는 구체적인 개입전략으로 감정노동과 사회적 지지, 

지각된 스트레스의 중요성을 제기하였다는 점에서 의의

를 찾을 수 있다. 이러한 이론적 시사점을 토대로 감정

노동을 경험하는 민원담당 공무원의 심리적 소진 예방

과 감소를 위한 실무적 시사점을 제시하면 다음과 같다.

먼저, 민원담당 공무원을 대상으로 동료 및 상사와

의 관계 개선을 위한 각종 지원 프로그램을 제공해야 

하며, 스트레스에 대한 지각을 낮추기 위한 심리지원 

교육이 이루어져야 하며, 긍정적인 조직문화 분위기 조

성이 정책적으로 추진되어야 할 것이다. 또한 정부차원

에서 내부고객인 민원담당 공무원의 업무 특성과 과중

함을 이해하고 지원하는 사회적 지지 강화 프로그램이 

운영되어야 할 것이다. 이와 더불어 다양한 민원응대 

과정에서 감정노동을 겪고 있는 민원업무 담당자들이 

스트레스, 우울, 불안 등을 관리할 수 있는 조직내 힐링

프로그램 등이 다양하게 구성되어야 한다.

결론적으로 본 연구는 민원담당 공무원의 감정노동

이 심리적 소진에 영향을 미치는 데 있어서 사회적 지

지와 지각된 스트레스의 매개효과를 밝힘으로써 감정

노동을 경험하는 민원담당 공무원의 심리적 소진을 예

방하는 구체적인 개입전략으로 감정노동과 사회적 지

지, 지각된 스트레스 관리 전략의 중요성을 촉구하였다

는 점에서 의의가 있다. 

하지만 본 연구의 제한점으로 민원담당 공무원의 심

리적 소진의 예방을 위해 사회적 지지나 지각된 스트레

스 변인 이외의 구체적이고 적합한 추가적 요인연구가 

필요하다. 또한 본 연구의 조사대상자의 표본추출은 비

확률 표본추출 방법을 사용하여 S시의 3개구 민원담당 

공무원을 대상으로 하여 전체 민원담당 공무원 대상으

로 일반화하기에는 한계가 있으므로 지역 차를 줄이기 

위한 대규모 지역적 연구를 제언한다.
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