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요 약   본 연구는 감정노동자들의 직무만족감 개선을 위한 심리학적 융합연구이며, 관광업체 종사자의 잡스케이

프가 심리적 복지감에 미치는 영향과 그러한 관계에서 자아탄력성의 조절효과를 검증하고자 하였다. 서울지역 여행

업체 종사자를 대상으로 설문조사를 하였고 SPSS 20.0 프로그램을 이용하여 연구가설을 검증하였다.

그 결과 물리적·정서적·사회적 환경을 포함하는 잡스케이프는 심리적 복지감의 하위요인인 심리적 안녕감에는 긍정

적인 영향을 미치고, 심리적 소진에는 부정적인 영향을 미치고 있는 것으로 나타났다. 또한 잡스케이프와 심리적 

안녕감, 그리고 심리적 소진 간의 관계에서 자아탄력성이 조절역할을 하는 것으로 나타났다.

따라서 관광업체 종사자들의 심리적 복지감에는 잡스케이프가 중요한 요인이며, 특히 자아탄력성이 중요한 조절변

수임을 밝힘으로써 관광업체 종사자의 자아탄력성의 역할에 대한 중요성을 제시하고 있다.
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Abstract   This research was psychological convergence research for job satisfaction improvement of 

emotional worker, and verified the effects of jobscape on psychological welfare and moderating effects of 

ego-resilience through the relation between jobscape and psychological welfare. Research hypothesis was 

verified by SPSS 20.0 program based on surveys from workers in travel agency in Seoul.

As a result, jobscape that includes physical, emotional and social environment has a positive effect on 

psychological well-being and has a negative effect on psychological burnout. Moreover, ego-resilience 

plays a moderating role in relation among these factors.

Based on the result, this study suggests that jobscape is an important factor in psychological welfare of 

the employees in tourism industry and emphasizes the importance of role of the employees’ ego-resilience 

by revealing ego-resilience as an important moderating variable. 

• Key Words :  Jobscape, Ego-resilience, Psychological Welfare, Psychological Well-Being, Psychological 

Burnout, Convergence Study
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1. 서론
현대 사회에서 삶의 질에 대한 관심이 높아지면서 이

를 개인의 행복과 관련하여 이해하려는 연구들이 많이 

진행되고 있다. 삶의 질에 대한 연구는 주로 경제적인 지

표에서 출발하여 차츰 사회적 지표로 그 범위가 확장되

어왔고[1], 최근에는 이러한 사회적 지표도 삶의 질 자체

가 아닌 객관적 지표로서 삶의 질 수준에 영향을 주는 변

수일 뿐이며[2], 삶의 질이 주관적 판단에 의해 평가되어

진다는 점을 반영하여 주관적인 삶의 질, 삶의 만족, 행복

감, 주관적 안녕감 등 다양한 용어로 연구가 진행되고 있

다[3].

삶의 질이 개인이 지각한 주관적인 행복감 또는 생활

전반에 대한 총체적인 감정을 의미하지만[4], 초기의 연

구에서는 주로 직업과 관련하여 직업의 유형, 직장 내 지

위, 근무시간 등과 같은 직무환경과의 관련성에 주목하

여 왔고[5,6], 최근에는 여가, 만족, 우울감이나 위기감 같

은 다양한 개인의 주관적 변수들이 삶의 만족, 행복감, 성

취감, 심리적 복지감 등에 미치는 영향에 대하여 연구가 

확장되어 왔다[4,7,8,9]. 결국 개인의 성향과 개인이 속한 

집단 내에서 경험하고 주관적 평가에서 기인하는 총체적

인 감정 상태로 볼 수 있는데, 이의 향상은 궁극적인 삶

의 목표가 될 수 있지만 이의 성취는 개인이 건강한 사회

생활을 영위하는데 중요한 역할을 할 수 있기 때문에 다

각적인 연구를 통해 규명해야 할 필요성이 매우 크다.

따라서 본 연구에서는 현대 사회인들의 주 생활환경

인 직장생활에서 경험하는 객관적 변수와 주관적 변수들

에 대한 개인의 주관적 평가가 심리적 복지감에 긍정적 

작용을 하는 심리적 안녕감과 부정적 작용을 하는 심리

적 소진에 어떠한 영향을 미치는지를 규명하고 개인의 

자아탄력성 속성이 이러한 관계를 조절하는지에 대하여 

밝히고자 한다. 특히 직장 내 직무스트레스 요인이 많은 

감정노동자, 즉 서비스업 종사자들과 관련된 심리적 복

지감에 주목하고자 한다.

그동안의 경영활동을 보면 상품 공급자들은 소비가치

에 대한 소비자들의 엄격해지는 평가에 대해 보다 완벽

한 품질정책을 추구하여 왔다. 이는 서비스산업에서도 

예외는 아니었고 고객만족경영으로 대변되듯이 고객의 

만족을 경영의 최고 가치로 하여 소비자들의 욕구변화에 

능동적으로 대처하는데 많은 노력을 기울여왔다. 생산과 

소비가 동시에 이루어지는 서비스산업에서는 고객의 소

비활동에서 자극의 단서로서 서비스제공자의 역할이 매

우 중요하다. 종사자들의 영업활동은 고객의 만족에 직

접적인 단서가 될 수 있다는 점에서 직무환경이 매우 중

요하다. 그러나 서비스스케이프(Servicecape)와 같이 고

객의 소비환경이라는 관점에서 많은 관심을 기울인 바와

는 달리 감정노동자로서 서비스업 종사자들의 관점에서

는 조명이 제대로 이루어지고 있지 않은 실정이다.

특히 더 높은 직무몰입과 직무에 대한 감정이입의 요

구로 심리적인 소진의 위험에 노출[10,11]되는 대표적인 

서비스산업인 호텔·항공·여행사 등의 관광분야 서비스산

업 종사자들을 중심으로 서비스스케이프에 대비되는 개

념으로서 그동안 다루어온 직무환경, 근로환경, 업무환경

을 확장한 잡스케이프(Jobscape)의 관점에서 관찰이 필

요하다 하겠다. 서비스의 질적인 평가가 종사원들의 서

비스에 기반하며, 오랫동안 조직구성원이나 고객들과 밀

접한 관계를 유지하면서 반복적이고 계속적으로 받는 정

서적인 압박과 그 결과로 소진 현상이 나타날 수 있고 그

로 인해 감정노동자들의 삶의 질에도 크게 영향을 미칠 

것이기 때문이다.

따라서 본 연구에서는 서비스업의 주요 산업 중 하나

인 관광산업 종사자들을 대상으로 서비스제공 활동과 관

련된 업무수행 과정에서의 유무형적인 다양한 환경요인

을 잡스케이프(Jobscape)라는 개념으로 정리하고 이러한 

잡스케이프가 관광산업 종사자들의 심리적 복지에 어떠

한 영향을 미치는지를 심리적 안녕감과 심리적 소진의 

차원 등 심리학적 차원에서 융복합적 연구를 통해 조명

해 보고자 한다. 그리고 잡스케이프가 이들의 심리적 안

녕감과 심리적 소진에 관련되어짐으로써 전반적인 심리

적 복지에 영향을 미친다면 그 과정에 개인의 자아탄력

성이 조절역할을 하는가도 밝히고자 한다. 이를 통해 관

광산업 종사자들이 자신의 직장생활에서 심리적 복지감

을 향상시킬 수 있는 심리적 안녕감의 촉진과 심리적 소

진의 해소 방안을 제시하고 동등한 환경 하에서도 보다 

긍정적 작용을 하는데 필요한 자아탄력성 함양의 중요성

을 제시하고자 한다.

2. 이론적 배경
2.1 잡스케이프(Jobscape) 개념의 정립

시장의 발달과 더불어 소비자들은 소비가치에 대한 

평가에 엄격해지고 있으며 상품 공급자들은 이러한 소비

자들의 요구에 부응하기 위해 완벽한 품질을 추구하여 
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Concepts Study case Component factors of Concepts
Jobsacpe This research physical environment, emotional environment, social environment

Job 
Environment

K. Y. Park, I. S. Lee[14] fairness of job system, fairness of job evaluation, fairness of employment

J. C. Park, Y. B. Yoon[15] human environment, welfare environment, facilities environment

M. A. Go, J. Y. Kim, 
D. J. Lee[16]

physical environment, sociocultural environment

S. C. Lee[17]
job characteristics, decision-making, human relations, performance assessment, 
promotion

Y. R. Kim, Y. K. Lim[18] treatment/reward, personnel system, job environments

Y. R. Kim, Y. K. Lim[19] individual focused of value, public focused of value, job environments

H. R. Lee, B. W. Kim[20] role conflict, workload, reward, promotion, challenge, comfortableness

J. B. Kim, S. H. Yun,
K. O. Hong[21]

salary, customer relations, job security

Smith, P. C., Kendall, L. M., 
Hulin, C. L.[22]

job itself, salary, promotion, supervision, coworkers

Herzberg, F., Mausner. B., 
Snyderman, B. B.[23]

achievement, job itself, responsibility, growth, social policy and management, 
supervision, job conditions, personal relationship, salary, status, job security

<Table 1> Jobscape and Job Environment

왔다. 이에 소비자의 만족을 극대화하기 위한 많은 연구

들이 수행되었으며, 소비자가 서비스를 제공받는 환경적 

요인이 고객만족과 충성도에 중요한 영향을 미친다는 공

통된 결론을 내리고 있다. 이에 따라 고객이 서비스를 제

공받는 환경에 대한 개념으로 Bitner[12]가 사회적 요소

와 영향을 배제한 인공적으로 만들어진 물리적 시설만을 

따로 구분하여 서비스스케이프라는 개념을 사용한 이후 

많은 연구자들이 서비스스케이프를 고객만족의 중요한 

원인 변수로 다루어왔다. 즉, 서비스스케이프는 애초 고

객이 소비활동을 하는 과정에서 받게 되는 물리적자극이 

소비행동에 미치는 영향에 관점을 두었던 것이라 하겠다. 

그러나 이러한 관점은 소비활동 과정에서 받게 되는 자

극이 물리적 환경에만 의존하는 것이 아니며 다양한 사

회적 영역을 포함해야 된다는 개념으로 발전하여 왔다. 

이는 소비는 단지 실용적 목적뿐만 아니라 상징적, 사회

적 가치를 위해 이루어지므로 소비자는 자신의 소비목적

을 달성하기 위한 소비환경을 선호하게 되고, 공급자는 

이러한 소비목적을 자극하기 위해 소비환경을 구성하기 

때문이다[13]. 이러한 맥락에서 서비스스케이프는 고객

만족을 이끌어내고 고객충성도를 유지할 수 있는 상징적, 

사회적 자극으로 이루어지는 소비환경으로 인식되어오

고 있다.

그러나 서비스산업에서는 고객의 소비활동에서 자극

의 단서로서 서비스제공자의 역할이 매우 중요함에도 불

구하고 고객의 소비환경이라는 관점에서 서비스스케이

프에 많은 관심을 기울인 바와는 달리 감정노동자로서 

서비스업 종사자들의 관점에서 서비스스케이프에 대비

되는 잡스케이프의 개념은 잘 정리가 되어 있지 않으며 

연구사례도 찾아보기 어려운 실정이다. 본 연구에서 사

용될 잡스케이프와 유사한 개념으로는 직무환경이 대표

적이며 연구사례별 개념구성요소들을 보면 <Table 1>

과 같다.

선행연구들에서는 직무환경의 영역으로 직무자체, 보

상과 승진, 업무조건(보수 등)의 요인들을 주된 환경요인

으로 다루고 있지만 직무환경은 물리적 환경뿐만 아니라 

조직내 인간관계, 조직 및 기관과의 상호작용 등 다양한 

하위요인들로 구성된 복합적인 개념이다[24]. 따라서 소

비자에 대한 자극의 단서로서 서비스스케이프가 물리적 

환경에서 출발하여 자연적, 인공적, 사회적 영역으로 그 

개념이 확장되어 왔듯이 서비스업 종사자들의 관점에서 

유형적 형태로 나타나는 급여, 복리후생제도, 보상, 근무

평가와 같은 물리적 환경에 더하여 성취감, 조직 내 인간

관계와 같은 정서적 환경, 직무안정성, 사회적지지와 같

은 사회적 환경 등 다양한 영역으로 확장된 잡스케이프

의 개념을 정립할 필요가 있으며, 잡스케이프가 서비스

업 종사자들의 서비스제공 활동에 관련된 자극의 단서로

서 경영활동의 중요한 요소로 다루어질 필요가 있다. 따

라서 본 연구에서는 잡스케이프를 서비스스케이프에 대

응되는 개념으로 직무를 수행하는 근로자의 관점보다 서

비스 제공자로서의 관점에서 서비스제공 활동에 관련된 

유무형의 환경요인으로 정의하고 잡스케이프가 심리학

적 관점에서 심리적 안녕감, 심리적 소진 등 심리적 복지

감에 어떻게 영향을 미칠 수 있는지를 확인하고자 하였

다.
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2.2 심리적 복지, 심리적 안녕감 및 심리적 소진 

간의 관계

심리적 복지감은 개인의 복지수준 즉, 개인의 삶의 질

을 나타내는 하나의 지표이다[25]. Ryff와 Keyes[26]는 

심리적 복지감이 삶의 질을 보다 잘 반영한다고 주장하

였으며, 개인이 사회의 구성원으로서 얼마나 잘 기능하

고 있는가를 기준으로 삼아야 한다고 하였다. 심리적 복

지감은 심리적 안녕감으로 표현되기도 하는데 모두 복지, 

만족, 행복 및 적응 등과 유사한 개념으로 사용된다. 

Bradburn[27]의 연구를 시작으로 심리적 복지감 또는 심

리적 안녕감은 주관적 복지라는 용어와 함께 사용되었고, 

긍정적 정서와 부정적 정서의 이차원 척도개발을 통해 

긍정적 정서차원과 부정적 정서차원은 서로 독립적으로 

일상생활 속에서 항상 존재하고 있지만 긍정적인 정서를 

경험한다고 해서 부정적인 정서가 존재하지 않는 것은 

아니라고 하였다[28]. 즉, 기존의 연구에서 다루어진 심리

적 복지감 또는 심리적 안녕감은 긍정적, 부정적 측면을 

모두 포함하며 긍정적 측면에는 행복감, 생활만족도 등

이 포함될 수 있으며, 부정적 측면으로는 우울감, 불안감 

등이 포함된다[29,30,31,32].

그러나 심리적 복지감과 유사한 개념으로 사용되어온 

심리적 안녕감은 그 어감에서 긍정적 이미지를 내포하고 

있어 선행연구들이 심리적 안녕감에서 다루어온 긍정적 

측면과 부정적 측면 중 긍정적 측면만을 연상하게 하는 

혼란의 우려도 존재한다. 이는 심리적 안녕감이 현재의 

정서적인 결과물만을 반영할 뿐 긍정적 심리상태의 특성

과 기능은 무엇인지에 관한 정보는 제공하지 못하고[33], 

삶이 전반적으로 즐겁고 기쁜지, 자신의 삶에 만족하며 

행복감을 느끼고 있는지 살펴보는[34] 연구사례처럼 긍

정적 차원이 강조되는 경향에서 확인할 수 있다. 한편 지

명원[35]은 심리적 복지감을 일상생활에서 느끼는 긍정

적, 부정적 정서로 정의하였고 인생 전체에 대한 행복이

나 만족의 정도로 정의하기도 한다[36]. 

이처럼 심리적 복지감 또는 심리적 안녕감을 사용하

는데 있어 연구자들 간의 개념적 차이가 발생하고 긍정

적 측면과 부정적 측면의 변인들을 포함시키는데 있어 

다양한 의견과 혼선이 존재하고 있다. 따라서 심리적 복

지감 및 심리적 안녕감의 사용에 있어서 면밀한 개념의 

고찰과 정리가 필요하다고 여겨진다. 개인의 삶의 질을 

평가에 함에 있어 긍정적인 측면과 부정적인 측면에서의 

영향을 고려하고 이를 적절히 개념화, 요인화 할 수 있는 

방법을 심층적으로 고찰할 필요가 있다. 앞서 언급하였

듯이 심리적 복지감을 삶의 질의 척도로 보고 심리적 안

녕감을 심리적 복지의 긍정적 관점에서 개념화하고 부정

적 관점에서의 심리적 복지를 심리적 소진 등으로 다루

는 방안도 한 방법이 될 수 있을 것이다.

소진이란 사람들과의 접촉이 잦은 조직의 구성원들이 

직장생활을 하면서 쌓인 스트레스에 의해 발생하는 신체

적, 정신적, 정서적인 상호작용의 증상이라고 할 수 있다

[11,37,38,39,40,41,42,43]. 소진의 첫 번째 구성요소는 감

정적 고갈이다. 대인관계 업무를 주로 하는 구성원들이 

겪는 현상으로 타인과의 과도한 접촉으로 발생한다. 주

로 서비스업에 종사하는 사람들이 겪는 업무 관련 스트

레스로서 업무에 대해 관심이나 열정을 잃고 피로감과 

상실감을 느끼게 된다[11,44]. 소진의 두 번째 구성요소는 

비인격화이다. 비인격화는 업무에 대한 비전이 감소하고 

타인에 대해 냉소적으로 반응하고 부정적이며 무관심한 

것을 말한다. 즉, 일부러 서비스품질에 대한 요구 상황으

로부터 스스로를 격리시키고 접촉을 피하는 현상을 의미

한다[40,45]. 마지막 구성요소는 자아성취감 저하이다. 유

능감, 성취감과 관련된 것으로 업무에 대해 더 이상 기여

를 하지 못한다고 판단하고 더 이상 성취할 수 없다고 여

기면서 자기부정, 무능력한 대응, 생산성 감소, 사기저하, 

이탈 등의 행동을 보이는 것을 말한다[11,43,46,47]. 이처

럼 소진의 개념구성요인에는 심리적 복지감의 부정적 측

면의 변인들이 포함되어 있다. 따라서 심리적 복지감, 심

리적 안녕감을 개념화하는데 있어 소진의 개념을 반영하

여 고찰할 필요가 있다.

2.3 감정노동자들의 잡스케이프와 심리적 안녕감 

및 심리적 소진 간의 관계

직장인들의 심리적 안녕감은 다양한 요인에 의해 영

향을 받는다. 직무만족, 자아정체감, 자기계발동기, 성취

목표지향성, 대학생활 중의 직업탐색활동 등이 직장인들

의 심리적 안녕감을 이끌어내는 요인들로 보고되고 있다

[28,48,49,50]. 따라서 직장인들이 직장 내에서 경험하는 

다양한 바에 대한 개인적 주관적 평가에 의해 심리적 안

녕감이 얻어지고 이는 물리적 환경, 정서적 환경, 사회적 

환경과 같은 직장인들을 둘러싼 유무형의 잡스케이프 요

인과 상당한 관계 하에 있을 것으로 판단된다. 따라서 선

행연구를 바탕으로 심리적 안녕감의 영향요인을 심층 고

찰하여 그 관계를 정립할 필요가 있다.
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특히, 직무에 대해 높은 몰입과 감정이입을 요구하는 

서비스업의 대표적 산업인 관광산업 종사자들은 대체적

으로 긴장감의 한 형태라 할 수 있는 소진의 위험에 노출

되어 있다[10,11]. 관광산업 분야인 호텔·항공·여행업 등

의 서비스에 대한 질적 평가는 종사자들의 서비스를 기

반으로 하며 서비스를 제공하는 과정에서 고객과 자주 

접촉하고 고객의 요구와 불평불만을 처리하면서 항상 정

신적 피폐, 육체적 피곤, 허전함 등의 증세를 보이고

[11,40,51], 오랫동안 타인들과 밀접한 관계를 유지하면서 

받게 되는 반복적이고 계속적인 정서적 압박은 그 결과

로서 소진 현상으로 나타난다[11,52]. 이러한 소진 현상은 

대체적으로 업무관련 스트레스이며 업무에 대해 관심이

나 열정을 잃고 피로감과 상실감이 축적되는 상태로서 

직무와 관련된 잡스케이프의 영향을 받아 심리적 복지감

에 직접적인 영향을 미칠 것으로 판단된다. 따라서 심리

적 복지감에 미치는 잡스케이프의 영향을 규명하는데 있

어 심리적 소진의 영향 관계도 함께 고찰되어야 할 것이

다.

2.4 잡스케이프와 심리적 안녕감 및 심리적 소진 

간의 관계에서 자아탄력성의 영향

탄력성이라는 개념은 회복력, 복원력 등을 뜻하는 것

으로, 어려움 속에서도 적절하고 긍정적인 자세를 갖추

거나 주요 스트레스 상황에 잘 대처함으로써 역경을 벗

어나 강해지고 빠른 회복을 보이는 능력을 의미한다[53]. 

위기와 역경의 상황에서 긍정적으로 잘 적응함으로써 더 

나은 성장을 이루는 능력을 말한다[54]. 정신분석학적 입

장에서 Block[55]은 ego라는 접두사를 붙여 자아탄력성

(Ego-resilience)이라고 명명했으며, 탄력성을 시간에 걸

쳐 변화하는 개인의 능력이나 기능으로 정의하였다.

현대사회에서 누구나 여러 가지 스트레스에 노출되어 

있지만 스트레스가 반드시 모두에게 심각한 영향을 주거

나 부적응한 상황을 초래하는 것만은 아니다. 자아탄력

성이 높은 사람은 스트레스 환경에서 오히려 어려움과 

위기를 잘 견디고 회복함으로써 긍정적 결과를 성취하기

도 한다. 자아탄력성이 높은 사람은 상황에 따라 긴장과 

인내를 강화시키거나 약화시키는 조절능력이 높기에 인

지, 지각, 행동전략을 변화시켜 성공적인 적응이 가능하

다[56]. 따라서 감정노동자가 겪는 직무관련 스트레스를 

낮추고 조직의 효율성을 높이기 위한 방법으로 자아탄력

성의 효과를 검증해 보는 것이 필요하다.

그동안 국내와 국외의 자아탄력성 연구는 주로 빈곤, 

가정불화, 정신병력을 가진 부모 등 위험요소에 노출된 

아동 및 청소년을 대상으로 이루어져 왔으며, 성인들을 

대상으로 한 연구에서 안정애착을 형성한 성인이 자아탄

력성이 높은 것으로 나타났으며[57], 자아탄력성이 낮은 

개인은 직장, 인간관계, 가정생활과 관련해 일어나는 난

처한 상황에 적응하는데 어려움을 겪는다고 하였다[58]. 

이를 통해 근로자 특히 감정노동자들이 개인의 잡스케이

프 하에서 변화와 위기의 상황에 대한 재구성능력과 상

황을 유연하게 다루어갈 수 있는 능력으로서의 자아탄력

성에 따라 심리적 복지감의 지각 수준에 영향을 미칠 것

임을 유추할 수 있다. 따라서 잡스케이프와 심리적 복지

감 간의 관계에 자아탄력성이 어떠한 역할을 하는지에 

대한 고찰은 직장인들의 심리적 복지감 향상을 위한 방

안을 모색하는데 필요한 요소라 하겠다.

3. 연구방법
3.1 연구모형과 가설설정

본 연구에서는 관광업체 종사자의 잡스케이프가 심리

적 복지감에 미치는 영향관계를 검증하고 직무관련 스트

레스를 낮추고 조직의 효율성을 높이기 위한 방법으로 

자아탄력성의 효과를 검증해 보는데 그 목적을 두고 있

다. 따라서 [Fig. 1]과 같이 연구모형을 설정하였고 가설

을 구성하였다.

[Fig. 1] Research model

<H1>잡스케이프는 심리적 복지감에 영향을 미칠 것

이다.

  <H1-1>잡스케이프는 심리적 안녕감에 영향을 미

칠 것이다.

  <H1-2>잡스케이프는 심리적 소진에 영향을 미칠 

것이다.
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<H2>잡스케이프와 심리적 복지감의 관계를 자아탄

력성이 조절할 것이다.

  <H2-1>잡스케이프와 심리적 안녕감의 관계를 자

아탄력성이 조절할 것이다.

  <H2-2>잡스케이프와 심리적 소진의 관계를 자아

탄력성이 조절할 것이다.

3.2 측정도구

그 동안의 많은 선행연구에서 신뢰성과 타당성이 확

보된 설문지를 본 연구의 측정척도로 이용하였다. 설문

문항은 응답자에게 본 연구가 의도하는 내용이 충분히 

전달되도록 이해의 혼란을 초래할 수 있는 문항들을 제

거, 수정하여 설문지를 확정하였고, 5점 리커트 척도(①=

전혀 그렇지 않다, ⑤=매우 그렇다)로 구성하였다.

잡스케이프는 국제적으로 타당성이 검증된 코펜하겐 

사회심리적업무환경 조사도구를 토대로 전경자와 최은

숙[59], 최영신[60]의 연구에서 사용된 측정문항과 Cook

과 Wall[61]의 연구에서 사용된 측정문항을 본 연구에 맞

게 수정하여, 물리적 환경 6문항, 정서적 환경 7문항, 사

회적 환경 5문항의 총 18문항으로 구성하여 측정하였고, 

자아탄력성은 어려움이나 스트레스에 대해 유연하게 적

응하여 자기통제가 가능한 수준으로 돌아오는 능력으로 

김화연과 이형룡[62], Block과 Kremen[63]의 연구에서 

검증된 설문문항을 참고로 하여 총 6문항으로 구성하여 

측정하였다. 한편 심리적 안녕감은 Ryff[33]의 연구를 토

대로 지명원[35]의 연구에서 사용된 긍정적 복지에 대한 

문항을 기초로 3문항으로, 심리적 소진은 Maslach와 

Jackson[64]의 연구를 토대로 서천영[65]의 연구에서 사

용된 정서적 고갈, 자아성취감 저하, 비인간화 등의 문항

을 참고하여 6문항으로 측정하였다. 

3.3 자료수집과 실증분석 절차

본 연구를 위해 서울지역 여행업에 등록한 여행업체 

종사자 285명을 대상으로 2016년 10월 10일부터 10월 31

일까지 22일 동안 본 연구자가 직접 설문지를 배포하였

고, 276부를 회수하여 정확하지 않은 응답이나 중심화 경

향의 설문지를 제외한 262부를 실증분석 자료로 사용하

였다. 서울지역 여행업체로 선정한 것은 2015년 관광사

업체 통계조사 결과 여행업에 등록한 업체의 대부분이 

서울지역에 집중되어 있기 때문이었다. 

수집된 자료는 SPSS 20.0 프로그램을 이용하여 분석

하였다. 조사대상자의 인구사회학적 특성을 살펴보기 위

하여 빈도와 백분율을 산출하였고, 측정항목들에 대한 

신뢰도 검증을 위하여 Cronbach's α값을 산출하였다. 타

당도 검증을 위해 탐색적 요인분석을 실시하였고, 연구

변인들 간의 상관관계를 살펴보기 위한 상관관계분석 및 

연구모형의 가설검증을 위한 회귀분석을 실시하였다.

4. 분석결과
4.1 조사대상자의 일반적 특성

본 연구의 응답자에 대한 일반적 특성은 <Table 2>와 

같다. 성별은 여성이 159명(60.7%)으로 남성 103명(39.3%) 

보다 더 많은 것으로 나타났다. 연령은 만 30세-39세가 

116명(44.2%)으로 가장 많았으며, 교육수준은 대학교 학

력이 200명(76.3%), 월평균급여는 200-299만 원이 121명

(46.1%)으로 가장 높게 나타났다.

Items Frequency %
Gender

Male 103 39.3

Female 159 60.7

Age

29⦥ 106 40.5

30-39 116 44.2

40-49 34 13.0

50⦤ 6 2.3

Education

highschool 1 0.4

College 54 20.6

University 200 76.3

Graduate school 7 2.7

Employment 
period
(year)

∠1 55 21.0

1-3 50 19.0

3-6 53 20.2

6-9 57 21.8

9⦤ 47 18.0

Monthly 
income level

(KRW)

∠1,000,000 2 0.8

1,000,000-1,990,000 102 39.0

2,000,000-2,990,000 121 46.1

3,000,000⦤ 37 14.1

<Table 2> Demographic characteristics of the sample 
(n=262)

4.2 신뢰도 및 요인분석

본 연구에서는 측정한 변수들의 신뢰도 검증을 위해 

Cronbach's α값을 산출하였다. 일반적으로 .7 이상이면 

높다고 평가하는데 잡스케이프 .854, 자아탄력성 .837, 심

리적 안녕감 .814, 심리적 소진 .842로 나타나 측정도구들

의 내적 일관성이 높은 것으로 판단된다.



관광업체 종사자의 잡스케이프(jobscape)와 심리적 복지감의 관계에서 자아탄력성의 조절효과에 관한 융합연구 283

또한 요인분석의 적합성 검정을 위해 Kaiser-Meyer 

-Olkin(KMO)과 Bartlett의 구형성 검정의 2가지 방법이 

이용되었다. KMO값은 1에 가까울수록, Bartlett의 유의

확률은 .05 미만이면 적합하다고 하는데, KMO값은 잡스

케이프 .854, 자아탄력성 .828, 심리적 안녕감 .818, 심리

적 소진 .717로 나타났고, Bartlett의 구형 검정치 결과 잡

스케이프 2608.380(p=.000), 자아탄력성 561.380(p=.000), 

심리적 안녕감 659.279 p=.000), 심리적 소진 265.538(p=0.000) 

등으로 유의하게 나타났다.

Item Factor 
loading Communality

Eigen 
value

(variance)

Job
-scape

Physical 1 .667 .817

5.503
(61.509)

Physical 2 .725 .851

Physical 3 .536 .732

Physical 4 .774 .880

Physical 5 .756 .869

Physical 6 .620 .788

Emotional 1 .475 .612

Emotional 2 .551 .742

Emotional 3 .525 .724

Emotional 4 .484 .696

Emotional 5 .446 .668

Emotional 6 .415 .644

Emotional 7 .443 .665

Social 1 .763 .873

Social 2 .758 .871

Social 3 .800 .895

Social 4 .738 .859

Social 5 .550 .742

Ego-
resilience 

Ego-resilience 1 .445 .667

3.313
(55.223)

Ego-resilience 2 .605 .778

Ego-resilience 3 .651 .807

Ego-resilience 4 .473 .688

Ego-resilience 5 .515 .718

Ego-resilience 6 .625 .790

Psycho
-logical
Welfare 

Well-Being 1 .727 .853
2.189

(72.974)
Well-Being 2 .745 .863

Well-Being 3 .718 .847

Burnout 1 .425 .652

3.371
(56.190)

Burnout 2 .470 .686

Burnout 3 .596 .772

Burnout 4 .565 .751

Burnout 5 .715 .845

Burnout 6 .600 .775

<Table 3> Factor analysis

4.3 상관관계분석

각 변수 간의 관계를 살펴보기 위한 상관관계분석 결

과는 <Table 4>와 같다. 잡스케이프는 자아탄력성과 심

리적 안녕감에는 유의한 정(+)의 상관관계를, 심리적 소

진에는 유의한 부(-)의 상관관계를 나타냈다. 자아탄력

성은 심리적 안녕감에는 유의한 정(+)의 상관관계를, 심

리적 소진에는 유의한 부(-)의 상관관계를 나타냈다.

 

Job
-scape

Ego
-resilience

Psycho
-logical 

Well-Being

Psycho
-logical 
Burnout

Jobscape 1

Ego-resilience .507*** 1

Psychological 
Well-Being

.671*** .402*** 1

Psychological 
Burnout

-.412*** -.385*** -.262*** 1

M 3.1934 3.4008 3.4109 3.2436

SD .42890 .58605 .61650 .71859

*** p<.001

<Table 4> Correlation analysis

4.4 가설검증

4.4.1 잡스케이프가 심리적 복지감에 미치는 영향 
잡스케이프가 심리적 복지감에 미치는 영향을 살펴본 

결과는 <Table 5>와 같다. 잡스케이프는 심리적 안녕감

(β=.671, p<.001)에는 유의한 정(+)의 영향을 미치고. 심

리적 소진(β=-.412, p<.001)에는 유의한 부(-)의 영향을 

미치는 것으로 나타나 가설1은 모두 지지 되었다.

Variable Psychological 
Well-Being(β)

Psychological 
Burnout(β)

Independent 
variable

Jobscape .671*** -.412***

  .430 .270

⊿  .428 .266

F 210.995*** 52.323***

*** p<.001

<Table 5> Simple regression analysis of Jobscape and 
Psychological Welfare

4.4.2 잡스케이프와 심리적 복지감의 관계에서 
       자아탄력성의 조절효과 검증
조절효과를 측정하는 방법 가운데 척도의 종류가 등

간척도로 이루어졌을 경우 위계적 회귀분석 방법이 사용

되어지므로 본 연구에서는 위계적 회귀분석을 사용하였

다. 조절변수의 효과를 검증하기 위해 활용되는 Baron과 

Kenny[66]의 3단계 조절회귀분석 방법에 기초하여 먼저 

조절변수의 영향을 고려하지 않고 독립변수와 종속변수

에 대한 회귀분석을 실시하였다. 그리고 조절변수를 추

가적으로 투입하여 종속변수에 대한 다중회귀분석을 실
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Variable
Psychological Well-Being

Model1 Model2 Model3
β t β t β t

Independent variable Jobscape .671*** 14.526 .629*** 11.772 .597*** 2.491

Moderator variable Ego-resilience .583*** 11.546 .544*** 2.154

Interaction term Jobscape × Ego-resilience .562*** 2.137

  .430 .445 .465

⊿  .428 .441 .459

F 210.995*** 107.261*** 71.241***

*** p<.001

<Table 6> Moderating effect of Ego-resilience in Jobscape and Psychological Well-Being

Variable
Psychological Burnout

Model1 Model2 Model3
β t β t β t

Independent variable Jobscape -.412*** -7.233 -.292*** -4.517 -.367*** -1.729

Moderator variable Ego-resilience -.235*** -3.633 -.326*** -1.942

Interaction term Jobscape × Ego-resilience .345*** 1.268

  .270 .311 .333

⊿  .266 .304 .324

F 52.323*** 34.007*** 22.612***

*** p<.001

<Table 7> Moderating effect of Ego-resilience in Jobscape and Psychological Burnout

시하였다. 마지막으로 독립변수와 조절변수의 상호작용

항(독립변수×조절변수)의 영향을 포함한 회귀분석을 통

해 전체회귀식의 설명력( ) 증가분을 검증하여 설명력

의 증가분이 유의하고, 상호작용항의 회귀계수가 유의할 

때 조절효과가 있는 것으로 판단하였다[67,68].

본 연구에서는 심리적 복지감을 종속변수로 하는 회

귀식에 잡스케이프를 독립변수로 투입하고, 그 다음으로 

조절변수인 자아탄력성을 투입한 후 잡스케이프와 자아

탄력성 상호작용항을 단계적으로 투입하였다. 가설을 검

증한 결과는 <Table 6>, <Table 7>과 같다.

먼저, <Table 6>에서 잡스케이프가 심리적 안녕감에 

미치는 영향에 대한 자아탄력성의 조절효과 분석결과 잡

스케이프를 독립변수로 투입한 모형1에서  =.430이며, 

잡스케이프와 자아탄력성이 함께 독립변수로 투입된 모

형2에서는  =.445로 나타났다. 또한 잡스케이프와 자아

탄력성의 상호작용항이 추가된 모형3에서 상호작용항의 

회귀계수(t=2.137, p<.001)가 유의하고,  =.465로 나타

나 단계적으로 회귀식의  값이 증가하는 결과를 보였

다. 즉, 자아탄력성이 잡스케이프와 심리적 안녕감의 관

계에서 조절역할을 하는 것으로 나타났다. 다음으로 

<Table 7>에서 잡스케이프가 심리적 소진에 미치는 영

향에 대한 자아탄력성의 조절효과 분석결과 잡스케이프

를 독립변수로 투입한 모형1에서  =.270이며, 잡스케이

프와 자아탄력성이 함께 독립변수로 투입된 모형2에서는 

 =.311로 나타났다. 또한 잡스케이프와 자아탄력성의 

상호작용항이 추가된 모형3에서 상호작용항의 회귀계수

(t=.1.268, p<.001)가 유의하고,  =.333으로 나타나 단계

적으로 회귀식의  값이 증가하는 결과를 보였다. 즉, 자

아탄력성이 잡스케이프와 심리적 소진 간의 관계에서 조

절역할을 하는 것으로 나타났다. 따라서 가설2는 모두 지

지되었다.

한편, 가설2를 보다 구체적으로 이해하기 위해 심리적 

복지감에 미치는 잡스케이프와 자아탄력성의 상호작용 

양상을 살펴보았다. [Fig. 2]와 같이 자아탄력성이 높은 

집단은 낮은 집단에 비해 심리적 안녕감은 높고 심리적 

소진은 낮으며, 자아탄력성이 큰 집단에서 잡스케이프가 

심리적 안녕감과 심리적 소진에 더 큰 영향을 받는 것으

로 나타났다.

[Fig. 2] Moderating effect of Ego-resilience 
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5. 결론
본 연구는 관광업체 근무자의 잡스케이프가 심리적 

복지감에 미치는 영향과 그러한 관계에서 자아탄력성의 

조절효과를 검증하고자 하였다. 회귀분석을 통해 분석한 

결과 설정된 가설이 지지된 것으로 나타났다. 구체적인 

분석결과는 다음과 같다.

첫째, 가설1은 ‘잡스케이프는 심리적 복지감에 영향을 

미칠 것이다’이다. 이와 관련하여 2개의 세부적인 가설을 

제시하였는데, 잡스케이프는 심리적 복지감의 하위요인

인 심리적 안녕감에는 유의한 정(+)의 영향을, 심리적 소

진에는 유의한 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

이는 직무환경이 심리적 안녕감에 유의한 정적관계를 나

타내고 있다는 선행연구를 지지한다[28,48,49,50]. 따라서 

관광업체 종사자의 심리적 복지감을 높이기 위해서는 단

순한 직무환경과 같은 물리적 환경에 더하여 정서적 환

경, 사회적 환경 등과 같은 영역으로 확장된 잡스케이프

를 경영활동의 중요한 요소로 다루어야 한다고 판단된다.

둘째, 가설2는 ‘잡스케이프와 심리적 복지감의 관계를 

자아탄력성이 조절할 것이다’이다. 이와 관련하여 2개의 

세부적인 가설을 제시하였는데 자아탄력성이 잡스케이

프와 심리적 안녕감 및 심리적 소진 간의 관계에서 조절

역할을 하는 것으로 나타났다. 이는 자아탄력성이 지각, 

인지, 행동전략을 변화시킴으로서 성공적인 적응이 가능

하도록 돕는다고 한 선행연구와 맥을 같이 한다

[56,58,69]. 이에 따라 감정노동자인 관광업체 종사자의 

자아탄력성 증진을 통해 내적인 힘을 키움으로써 스트레

스 상황에 대처하고 역경을 극복하여 조직의 효율성과 

개인의 심리적 복지감을 높일 수 있도록 자아탄력성 증

진을 위한 다양한 프로그램이 마련되어야 할 것이다. 

이상의 연구결과에서 볼 수 있듯이 관광업체 종사자

들의 심리적 복지감에는 잡스케이프가 중요한 요인임을 

알 수 있었으며, 특히 자아탄력성의 조절효과가 확인됨

으로써 본 연구는 몇 가지 시사점을 제시한다.

첫째, 본 연구에서는 기존의 직무환경을 확장하여 직

무와 관련된 물리적 환경, 정서적 환경, 사회적 환경을 잡

스케이프라는 개념으로 정리하여 심리적 복지에 영향을 

미치는 요인으로 제시하였다.

둘째, 청소년, 대학생, 노인 등을 대상으로 한 심리적 

복지 연구에 비해 감정노동자들에 대한 연구는 최근에 

들어서 시도가 활발해지고 있다. 그럼에도 불구하고 여

전히 관광업체 종사자들의 심리적 복지에 대한 이해를 

위한 연구는 부족한 실정이다. 본 연구는 감정노동자로

서 여행업 종사자들의 심리적 복지에 대한 이해에 기여

할 수 있을 것이다.

셋째, 선행연구에서 자아탄력성은 감정노동자들의 직

무스트레스, 직무만족 및 기업성과 등에 영향을 미치고 

나아가 심리적 복지감에도 영향을 미치는 것으로 규명되

어지고 있으나 자아탄력성이 독립변인으로 다루어질 수 

있는지 아니면 매개작용을 하거나 조절작용을 하는 변인

인지에 대해서는 정리가 잘 이루어져 있지 않다. 본 연구

에서는 감정노동자들에게 있어 자아탄력성이 어떠한 역

할을 하는지를 규명함으로써 후속 연구에서 자아탄력성

의 역할에 대한 이해에 기여하리라 본다.

그러나 본 연구가 관광업체 종사자들의 잡스케이프가 

심리적 복지감에 미치는 영향을 실증적으로 분석해냄으

로써 몇 가지 시사점을 제시하고 있지만 한계를 가지고 

있으므로 향후 연구는 이러한 한계들을 고려하여 연구를 

설계하여야 할 것이다.

첫째, 본 연구는 관광사업체 가운데 서울지역 여행업

체 종사자로 대상을 한정하여 자료를 수집하여 다른 지

역 및 다른 관광사업체의 조사대상자를 대상으로 하지 

못했다는 점에서 일반화에 한계가 있다. 따라서 향후 연

구에서는 보다 객관성을 가질 수 있는 표본을 선정하는 

작업이 필요하다.

둘째, 본 연구에서는 독립변수로 잡스케이프를 한정하

여 제시하였는데 심리적 복지감에 영향을 미치는 다양한 

변수들이 존재하므로 향후 연구에서는 이를 반영하고, 

인구사회학적 변수가 심리적 복지감에 영향을 미칠 수 

있을 개연성에 대한 요인도 고려하는 등 다각적인 연구

를 시도해 보는 것도 유익할 것으로 판단된다.
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