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본 연구는 메타분석을 활용해 스포츠 산업 종사자들의 직무소진과 이직의도의 관계를 실증적으로 분석하고

전체효과크기를 도출하는데 그 목적이 있다. 이에 학술정보서비스, 한국학술정보, 국회전자도서관의 웹사이트

를 활용하여 관련 연구물들을 검색한 후 철저한 검증과정을 거쳐 11편의 연구물을 최종적으로 분석대상으로

선정하였으며, 구체적인 분석은 MIX 2.0(Meta-analysis with Interactive eXplanations)을 이용하였

다. 연구 결과는 다음과 같다. 첫째, 비인간화와 이직의도의 상관관계의 전체효과크기는 .326로 나타나 중간

보다 큰 정도의 효과크기를 가지고 있는 것으로 나타났다. 둘째, 성취감 저하와 이직의도의 상관관계의 전체효

과크기는 .192로 나타나 다소낮은 정도의효과크기를 가지고있는것으로 나타났다. 마지막으로정서적 고갈과

이직의도의 상관관계의 전체효과크기는 .330로 중간보다 큰 정도의 효과크기를 가지고 있는 것으로 나타났다.
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서 론1)

연구의 필요성

최근 여객기 회항사건, 승무원 성추행 사건, 대형마트

점원에 대한 폭언 사건이 연이어 발생하면서 감정노동자

들이 직면하고 있는 부정적 현실이 대중들로부터 큰 주

목을 받고 있다. 한국직업능력개발원이 203개 직업군

5,667명을 대상으로 2013년 발표한 설문 조사 결과에

따르면 감정 노동에 가장 많이 시달리는 직업군으로 항

공 서비스직, 음식점 서비스직, 여행, 오락, 스포츠 관련

직, 사회복지 관련직 등이 선정되었다. 세부적으로는 감

정노동이 주로 30대 이하의 여성들이 가장 많이 수행하

논문 투고일∶2015. 03. 25.
논문 수정일∶2015. 05. 21.
게재 확정일∶2015. 06. 02.
*저자 연락처 : 원도연(tkdlight@naver.com)

는 것으로 나타났으며, 민간기업 노동자들이 공공기관

노동자들보다 감정노동이 더 많은 것으로 밝혀졌다(한

상근. 2013). 하지만 감정노동은 특정 계층, 특정 직업

에 국한된 문제가 아니라 근대화된 서비스업이 주류를

이루고 있는 오늘날의 모든 업종에 퍼져 있는 노동의 한

형태로 조직에 속해 있는 대부분의 직장 노동자들이 겪

고 있는 공통의 고충이라 할 수 있다. 실제로, 전국 민간

서비스산업 노동조합 연맹에서 공동으로 개최한 ‘한국

노동자의 감정노동실태와 개선방향 긴급 토론회’ 실태

조사 자료에서는, 다양한 감정노동자들의 고충과 사례들

이 소개되었다. 예를 들어, 고객의 지나친 항의나 인격

모독으로 정신적 충격을 받고 추가적으로 상사의 질책을

받은 경우 그 노동자가 가정으로 돌아가 직장에서 받은

스트레스를 자신의 가족들에게 화를 내며 푸는 등의 가

정불화를 일으키는 사례가 종종 발견된다고 한다(임상

혁 등, 2013). 이는 노동현장에서 비롯된 상처 입은 감

정이 가정과 같은 기초 생활 영역으로 전파되는 것으로

노동자들의 느끼는 부정적 감정이 간과되어서는 안 될
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중요한 사회적 문제라는 것을 암시하고 있다.

지나친 근무시간 및 그로 인해 발생하는 정신적 질병

에 대해서 관리체계와 법적장치가 점점 강화되어가고 있

는 유럽의 선진국과 달리, 우리나라는 직무에서 오는 스

트레스를 산업재해로 쉽게 인정하지 않을뿐더러 조직성

과를 위한 개인의 희생을 당연시 여기는 전통적 풍조가

여전히 만연해 있다. 이에 국가인권위원회가 2011년 감

정노동자를 위한 지침을 제정하고 노동자와 사업주에게

배포하였지만, 정책권고나그이상의강제성있는대책은

여전히 마련되지 않아 수많은 감정노동자들은 어떠한 제

도적 보호 장치도 없이 그대로 방치되어 있는 상황이다.

한 조직이 효율적으로 목표를 달성하기 위해서는 인

적 자원, 물적 자원, 재무적 자원, 정보자원 등의 다양한

자원이 존재하지만 가장 중요한 역할을 하는 것은 인적

자원이라고 할 수 있다(Yadav & Dahhade, 2014;

송경렬과 김종관, 2011). 유명한 대기업의 광고 카피인

‘사람이 미래다’에 함축된 의미를 되새겨 본다면 조직의

전략적 목표 수행에 적합한 인적자원을 개발하고유지하는

것은 조직의 장, 단기 성과와 직결되어 있는 필수적인

과업이다. 특히다른자원들이적극적인투자를통해어렵지

않게획득할수있는반면, 인적자원이가지고있는지식,

창의성, 헌신적인 노력, 열정은 투자를 통해 쉽게 얻어

지거나 다른 기업에 의해 쉽게 모방되어지지 않는다는

점에서그중요성이더욱강조되고있다(Beer et al., 1984).

스포츠 산업에서도 인적자원은 경시할 수 없는 중요

한 자원 중의 하나이다. 현재, 우리나라의 스포츠 산업

의 영향력은 경제, 정치, 사회, 문화 전반에 폭 넓게 확

대되고 있으며 개별 스포츠 소비자들의 수요와 욕구는

빠르고 다양하게 변화하고 있다(신선윤 등, 2014). 이

에 스포츠 산업 조직은 이 같은 환경에 효과적으로 대처

하기 위해 구성원들이 가지고 있는 기술, 지식, 능력 등

을 개발하고 유지하려 노력하며 조직의 궁극적인 목표달

성을 위한 최대의 자원으로 활용될 수 있도록 인적자원

관리에 많은 심혈을 기울이고 있다. 특히, 스포츠 서비

스업 종사원을 필두로 스포츠 산업 종사원들은 고객과의

접점에서 업무를 수행하고, 고객만족에 결정적 기여를

하게 되므로 조직차원에서의 인적자원관리의 중요성이

더욱 강조되고 있다. 이와 같은 시대적 흐름에 부합하여

스포츠 학문분야에서는 다양한 스포츠 산업에 종사하는

인적자원에대한연구(곽민석과원도연, 2013; 김남진과

김진국, 2014; 김태중등, 2013; 변원태등, 2011;석부길과

조광민, 2012; 이병관, 2005)들이 꾸준하게 수행되었다.

특히, 인적자원 및 조직 관리와 관련된 연구에서 빈번

하게 다루고 있는 직무소진(job burnout)은 조직성과

의 효율성에 직접적인 영향을 미치는 주요 요소로 조직

이 구성원을 변화시키거나 해고함으로서 쉽게 해결되는

개인수준의 문제가 아니라 조직수준에서의 체계적, 심층

적 관리가 필요한 문제이다(이인석 등, 2007). 즉, 직

무소진은 조직수준 문제인 낮은 조직에 대한 헌신, 낮은

직무만족, 높은 이직의도를 야기 시킬 뿐만 아니라 우울

증, 불안감과 같은 개인수준의 문제들까지 유발하는 근

본적인 원인이 된다는 점에서 많은 연구자들의 관심의

대상이 되어왔다(Schaufeli & Enzmann, 1998).

직무소진을 좀 더 구체적으로 살펴보면 일반적으로

비인간화(depersonalization), 성취감 저하(reduced

personal accomplishment), 정서적 고갈(emotional

exhaustion)의 3가지 하위변인으로 구분하고 있다

(Maslach, 1998). 먼저 비인간화는 조직의 다른 구성

원이나 조직이 제공하는 제품이나 서비스를 이용하는 수

혜자들에게 냉소적 반응을 보이는 것을 의미하며, 나아

가 자신이 맡은 직무에 대한 무감각한 태도를 일컫는다

(염영배와 장인봉, 2012). Rudow(1999)는 비인간화

를 고객을 하나의 인격체가 아닌 물건처럼 대하듯 행동

하며 고객의 문제나 질문에 무관심해지고 냉담한 반응을

보이는 것이라고 설명하였다. 다음으로, 성취감 저하

(reduced personal accomplishment)는 조직 구성원

들의 자신의 직무에 있어서 비생산적 행동을 하고, 이로

인해 직무가 비효율적인 상태에 이르게 되는 상태를 의

미한다. 즉, 종사원들이 고객을 위한 일을 부정적으로

평가하고 직무에 대한 회의감으로 인해 성취욕구가 결여

되어 궁극적으로 직무 비효율성이 발생하게 되는 상태이

다(염영배와 장인봉, 2012). 마지막 요인인 정서적 고

갈(emotional exhaustion)은 정서적 자원이 고갈되어

조직 구성원이 정서적으로 피로하며, 지친상태에 놓이게

됨을 의미한다. 또한 Rudow(1999)의 연구에서는 정

서적 고갈을 직무에서 느끼는 과도한 심리적 부담 및 요

구들에 의해 개인의 정서적 자원이 고갈되었다고 느끼는

에너지 결핍상태(loss of energy)로 정의하였다.
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이직의도(turnover intention)는 한 개인이 조직에

서 자발적으로 분리되길 원하는 의도로 이직이라는 실질

적 행동에 직접적으로 영향을 미치는 선행요인으로 작동

하며, 광의적 의미에서는 당장 이직하지 않더라도 자신

의 상황이나 앞으로의 조직상황에 따라 이직을 할 의사

가 있는 심리적 상태를 일컫는다(Steel & Ovalle,

1984; Zimmerman & Darnold, 2009). 특히, 조직

이 구성원들의 이직에 효과적으로 대처하기 위해서는 이

미 이직한 사람이 아니라 이직의도를 가지고 있는 사람

을 대상으로 해야 한다는 점에서 이직의도를 낮추려는

조직의 노력은 상당히 중요하다고 할 수 있다. 실제로

이직의도를 가지고 있는 사람이 주어진 시장상황이나 이

직 기회의 부족으로 인해 현재 이직하지 않더라도 잠재

된 이직의도가 완전히 사라진 것은 아니기 때문이다(이

인재와 김성우, 2012). 이에 많은 학자들은 이직이 조

직에 미치는 부정적 효과를 비롯해 조직 구성원의 이직

을 결정하는 선행요인들에 대한 연구를 활발하게 진행해

왔다. Morrow & McElroy(2007)의 금융권 종사자를

대상으로 수행한 연구에서는 이직의도의 결과로 나타나

는 이직이 직무수행의 전문성을 약화시킴은 물론 조직전

체의 분위기에 부정적인 영향을 미친다고 보고하고 있

다. 전문연구인력의 이직결정과정에 대한 실증조사를 수

행한 김종진(2001)의 연구에서는 인적자원의 높은 이

직률은 축적된 지식의 상실로 인한 조직의 경쟁우위확보

에 큰 문제점을 야기 시킬 뿐만 아니라, 조직의 장기적

생산성에도 부정적 영향을 미친다고 주장하였다. 이 밖

에도 호텔종사원의 직무만족, 직무몰입, 이직의도의 관

계를 다룬 김성민(2008)의 연구에서는 고객과의 접점

에서 지식을 보유한 종사자가 조직에 있어서 가장 중요

한 전략적 자원이라는 점을 강조하며 종사원의 이직관리

의 당위성을 주장하였다. 이와 같은 이직의도에 대한 부

정적 견해를 피력한 선행연구들과는 달리 새로운 기회의

제공, 정체된 조직의 원활한 개편과 같은 이직의도가 가

진 긍정적인 측면도 분명히 존재하지만 이미 이탈에 버

린 인력을 개발, 교육하기 위해 투자한 비용이 회수불가

능하며, 경쟁조직과의 구인경쟁에서 나타나는 임금상승

효과가 조직의 입장에서는 큰 부담으로 작동하기 때문에

대부분의 연구들이 이직의도의 부정적 측면에 초점을 맞

추어 연구를 진행해 왔다.

이직의도를 연구주제로 선정하여 수행된 많은 선행연

구에 근거해 판단해보면, 이직의도는 조직성과와 관련된

변수인 조직몰입, 직무스트레스, 직무착근도 등과 함께

빈번하게 연구된 동시에 그 자체로도 직무소진과 높은

상관관계를 가지고 있다. 예를 들어, 교사의 직무소진과

이직의도의 관계를 밝힌 Chan(2003)의 연구 및 경찰

공무원의 직무소진이 이직의도에 미치는 영향을 분석한

Pines & Keinan(2005)의 연구에서도 종사원들의 직

무소진은 이직의도를 결정하는 강력한 예측변인임을 밝

히고 있다. Lee & Ashforth(1996)의 연구에서도 기

존의 출간된 연구물들의 결과들을 통계적으로 종합하는

메타분석을 통해 직무소진의 3가지 하위요인(비인간화,

성취감 저하, 정서적 고갈)들이 이직의도와 모두 강한

상관관계가 있음을 보고하고 있다.

이와 같이 선행연구들을 총체적으로 고찰해 보았을

때, 다양한 학문분야에서 직무소진이 이직의도에 미치는

영향을 검증해왔으며 간호사, 공무원, 상담사, 스포츠

지도자 등과 같이 고객과의 접점에서 근무하는 종사원들

을 대상으로 한 연구들이 꾸준하게 진행되어 왔다. 스포

츠 산업 중 큰 비중을 차지하고 있는 스포츠시설 운영업

및 기타 스포츠 서비스업의 경우 전반적인 업무형태가

고객을 대상으로 교육 및 서비스를 제공하고 이와 관련

된 업무를 주로 수행한다는 점에서 인적자원의 관리가

조직성과 향상에 중요한 역할을 한다고 할 수 있다. 또

한 감정노동을 수행하는 다른 직업군의 종사원들과 마찬

가지로 스포츠 산업 종사원들 역시 다소 열악한 근무환

경과 지속적인 직무스트레스로 인해 자신들의 직무에 대

한 만족도가 전반적으로 낮으며, 이로 인해 직무소진을

느끼게 되어 궁극적으로 이직을 생각할 가능성이 높다

(정영린, 2006).

최근 예전보다 탄력적으로 운영되고 있는 기업체의

자율적인 휴무일 제도, 법정근로시간을 준수하려는 사회

적 분위기를 고려해볼 때 여가활동에 참여하고자 하는

수요자들에게 전례 없던 좋은 환경이 조성되고 있다. 이

는 스포츠 산업 시장 확대의 촉진제가 되었으며 이로 인

해 스포츠 서비스 조직에서의 인적자원은 조직의 목표를

효율적으로 달성하기 위한 핵심적 요소로 부각되어야 함

은 당연한 일이다. 급격히 변화하는 스포츠 산업시장에

서 질 높은 서비스를 바탕으로 다른 조직 보다 경쟁우위
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를 점하고자 하는 것은 모든 스포츠 산업 조직의 공통된

목표라고 할 수 있다. 따라서 스포츠 산업 종사원들의

직무소진과 이직의도와의 관계를 파악한 선행연구물들

을 종합한 본 연구는 종사원의 직무소진과 이직의도와의

관계를 명확히 밝히고 효율적인 인적자원관리 방안을 모

색함으로서 스포츠서비스 조직이 추구하는 목표의 달성

은 물론 시장에서의 경쟁우위를 점하기 위한 기초 전략

수립의 밑거름이 될 것이다.

선행연구 고찰 및 메타분석 적용의 필요성

먼저, 직무소진과 이직의도를 측정하는 척도에 초점

을 두어 선행연구들을 살펴보았다. 직무소진을 측정하는

척도에는 Pines & Aronson(1998)의 BM(burnout

measure)과 Halbesleben & Demerouti(2005)의

Oldenberg burnout inventory 등이 있으나, 현재 가

장 보편적으로 사용되고 있는 척도는 Maslash &

Jackson(1981)의 MBI-HSS(Maslash Burnout

Inventory-Human Service Survey)라고 할 수 있

다. MBI-HSS 척도는 세 가지 구성개념(비인간화, 성

취감 저하, 정서적 고갈)을 독립적으로 사용하는 3요인

모형을 근거로 개발된 척도로 국내 여러 학자들이 이를

번역하여 연구에 사용하고 있다.

이직의도는 Micheal & Spector(1982), Cook et

al.(1981), Becker(1992) 등의 연구자들에 의해서

개발된 척도로 측정하고 있으며, 국내에서도 이를 번역

하여 사용하고 있다. 이들의 연구에서 이직의도를 측정

하는 설문문항들은 모두 단일요인으로 구성되어 있으며,

국내 학자들에 의해 번역되어 사용될 때는 단일요인을

유지하면서 연구의 목적에 맞게 수정된 3~5개의 설문

문항을 사용하고 있다. 척도의 다양성에도 불구하고 이

직의도는 본질적으로 자기보고에 의해서 측정되고 있으

며, 특별한 척도 없이 비교적 간단하게 측정되는 경향을

보이고 있다(박형인 등, 2011).

직무소진과 이직의도의 인과관계를 검증한 연구는 다

양한 학문분야에서 진행되고 있다. 유치원 종사자의 이

직의도에 영향을 미치는 요인을 판별분석을 통해 분석한

서지영과 서영숙(2002)의 연구에서는 직무소진이 이직

의도를 판별하는 중요한 요인임을 통계적으로 검증하였

다. 또한 보육교사를 대상으로 연구를 수행한 양연숙

(2011)의 연구에서는 보육교사의 직무소진의 하위요인

중 비인간화와 성취감 결여요인이 이직의도 및 전직의도

에 영향을 미치고 있음을 보고하고 있다. 이밖에도 구조

방정식 모형을 활용해 보육교사의 소진과 이직의도간의

통계적 인과성을 검증한 윤혜미와 노필순(2013)의 연

구에서도 직무소진이 이직의도에 유의한 영향을 미치는

것으로 나타났다. 마지막으로 간호사들의 직무소진에 대

해 연구를 수행한 Aiken et al.(2002)의 연구에서는

간호사의 직무소진이 직무만족과 간호서비스의 질을 감

소시키고 이직의도를 증가시킬 수 있다고 주장하였다.

이와 같은 선행연구들에서 공통적으로 나타나고 있는 결

과는 직무소진이 이직의도에 정(+)적인 효과를 미치고

있다는 점이다. 하지만 세부적으로 살펴보면 직무소진의

하위요인인 비인간화, 성취감 저하, 정서적 고갈이 이직

의도에 미치는 영향력에 대해서는 서로 상이한 결과를

보고하고 있다. 이는 스포츠 산업 종사원을 대상으로 한

연구에서도 동일하게 나타나는 결과이다. 예를 들어, 권

기남과 전병덕(2011)의 연구에서는 세 가지 요인 중에

서 비인간화 요인만이 이직의도에 유의미한 영향을 미치

는 것으로 나타났지만, 박문수와 이태용(2013)의 연구

에서는정서적고갈요인만이이직의도에유의미한영향을

미치는것으로나타났다. 이와같은연구물사이의이질적

결과는 개별 연구물들이 가진 고유한 특성(표본의 수,

표본의성비, 연구대상, 통제변인포함여부등)에기인한다.

따라서 본 연구에서는 개별 연구물의 상이한 연구결

과들을 종합하고 그 결과를 실증적으로 해석하기 위해

메타분석(meta-analysis)을 활용하였다. 메타분석은

축적된 선행연구 결과들 사이에 이질성이 나타나거나 그

진위여부에 대한 학문적 논쟁이 발생할 경우, 개별 연구

물들이 메타분석의 데이터가 되어 객관적인 결론과 일관

적인 경향성을 파악할 수 있다는 장점을 가지므로 본 연

구의 연구문제를 해결할 수 있는 적절한 분석도구라고

판단할 수 있다.

연구의 목적

본 연구의 목적은 메타분석을 활용해 스포츠 서비스

업 종사자들이 지각하는 직무소진의 세 가지 하위요인인

비인간화, 성취감 저하, 정서적 고갈이 이직의도에 미치

는 효과를 객관적으로 분석하고 전체효과크기를 도출하

는데 있다. 더불어, 지속적으로 성장하고 빠르게 변화하
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는 스포츠 산업 시장에서 종사원들의 직무성과를 높이고

전략적 인적자원관리를 통한 스포츠 조직의 효율성 증진을

위한실증적자료를제공하는데그근본적인목적이있다.

연구방법

연구물 검색

본 메타분석을 수행하기 위해 2014년 12월 까지 출

간된 국내학술지와 미간행 학위논문을 1차 검색대상으

로 설정하였다. 학술정보서비스(http://riss.kr), 한국

학술정보(http://kiss.kstudy.com), 국회전자도서관

(http://dl.nanet.go.kr)을 이용하였으며, 직무소진

과 이직의도를 키워드로 입력하여 검색된 연구물의 수는

총 285편(학위논문 163편, 학술지논문 119편)으로 나

타났다. 하지만, ‘직무소진’은 ‘job burnout’이 한국어로

번역되는 과정에서 개별 연구자의 주관적 견해에 따라

‘직무탈진’ ‘직무 탈진감’ 등으로 바뀌어 사용되는 경우가

있어 2명의 보조연구자와 더불어 이와 같은 논문들을 추

가로 검색하여 최종적으로 60편이 추가된 345편의 연

구물이 1차적으로 선정되었다. 2차적으로 1명의 보조연

구자와 더불어 선정된 345편의 연구물 중에서 스포츠

산업 종사원들을 연구대상으로 한 연구물을 분류해내는

절차가 수행되었다. 이 과정에서 ‘2012 스포츠 산업 실

태조사’의 스포츠 산업 분류 기준을 참고하였으며(문화

체육관광부, 2012), 스포츠산업 전공 교수 1인에게 의

뢰하며 분류과정을 재검토 받아, 최종적으로 20편의 연

구물이 2차적으로 분류되었다.

분석대상 연구의 선정 기준

메타분석에 포함될 연구물들은 체계적인 절차에 의해

정리되어야 하며, 철저한 검증과정이 있어야 결과의 타

당성이 보장된다(김윤희, 1996). 특히 선행연구로부터

해당변수에 대한 체계적인 고찰 없이 무분별하게 척도를

변형하거나 타당성이 결여된 척도를 사용한 연구물들을

메타분석연구에 포함시키는 것은 메타분석 결과의 타당

성과 신뢰성을 저하시키는 가장 심각한 원인 중에 하나

이므로 반드시 지양되어야 한다(Allen & Meyer,

1990). 따라서 본 연구에서는 최종적으로 선별된 연구

물에 대해서 철저한 검증과정을 거쳐 총 9편의 연구물을

최종 분석대상에서 제외하였다. 먼저, 직무소진의 보편

적인 척도(MBI-HSS)를 사용하지 않는 3편의 연구를

제외하였다. 이직의도의 척도와 관련해서는 앞서 기술한

바와 같이 모든 연구물의 척도가 비슷한 문항으로 구성

되어 있다고 판단하여 척도의 이질성에 따라 연구물을

분석에서 제외하지 않았다. 다음으로, Wood(2008)의

주장을 바탕으로 동일한 표본을 사용하여 학술지와 학위

논문을 작성한 연구물 중 나중에 발행된 연구물인 학위

논문 1편, 직무소진의 하위요인을 적절한 절차 없이 무

분별하게 변형한 4편의 연구를 제거하였다. 마지막으로,

상관계수표를 제시하지 않은 1편의 연구에 대해서는 교

신저자에게 직접 이메일을 보내 연구 결과 혹은 자료를

요청하였으나, 회신이 없어 결국 연구대상에서 제외하였

다. 최종적으로 본 메타분석에 사용된 연구는 11편이며,

연구물들의 특성은 다음의 <표 1>과 같다.

번호 저자 연구 대상 N(남, 여) 출판여부 직무소진 하위요인별 이직의도와의 상관관계 결과

1 심상신과 김상국(2012) 여가스포츠 지도자 422(242, 180) Yes 비인간화(.328), 낮은 성취감(.250)

2 김성일(2011) 생활체육 지도자 228(163, 65) Yes 비인간화(.372), 낮은성취감(.203), 정서적고갈(.031)

3 이미연과 전익기(2013) 여성 태권도지도자 177(0, 177) Yes 비인간화(-.226), 낮은성취감(.624), 정서적고갈(.044)

4 권기남과 전병덕(2011) 레크리에이션업 종사원 204(194,10) Yes 비인간화(.483), 낮은성취감(-.216), 정서적고갈(.357)

5 박문수와 이태용(2013) 공공스포츠 시설 종사원 232(147, 85) Yes 비인간화(.192), 낮은성취감(.269), 정서적고갈(.208)

6 양재근과 소영호(2008) 상업스포츠 센터 지도자 309(162, 147) Yes 비인간화(.389), 낮은성취감(.196), 정서적고갈(.417)

7 서재하(2012) 체육단체 종사원 242(201, 41) Yes 비인간화(.530), 낮은성취감(.385), 정서적고갈(.438)

8 소영호 등(2008) 상업스포츠센터 종사원 283(157, 126) Yes 비인간화(.378), 낮은성취감(-.197), 정서적고갈(.477)

9 고영관 등(2012) 여성캐디 182(0, 182) Yes 비인간화(.495), 낮은성취감(.086), 정서적고갈(.437)

10 김광호(2009) 스킨스쿠버 지도자 225(204, 21) No 비인간화(.021), 낮은성취감(.198), 정서적고갈(.384)

11 서은철(2009) 특수체육 지도자 137(99, 38) No 낮은 성취감(.127), 정서적 고갈(.236)

표 1. 메타분석에 사용된 연구물
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자료코딩 및 평가자 일치도 분석

메타분석을 수행하는 과정에서 무엇보다 중요한 부분

은 코딩에 대한 명확한 정의, 코딩수행자간의 합의 및

신뢰성 검증이다(Schmitt et al., 1991). 따라서 본

연구에서는 연구자 및 박사과정의 1명의 보조연구자와

성비, 응답자 수(n), 변수의 평균(m), 표준편차(sd),

상관계수(r), 출판형태 등을 개별적으로 코딩하였으며,

이후 상호비교하면서 일치정도와 코딩의 오류와 실수를

세밀히 파악하였다. 코딩이 완료된 후 Cohen(2013)의

연구에서 제시된 Kappa 지수를 산출한 결과, 평균

Kappa 값이 .820(.721~.882)로 나타나 평가자간 일

치도가 받아들인 만한 수준으로 판명되었지만, 더욱 정

확한 분석을 위해서 평가자간 의견차이가 발생한 부분에

서는 충분한 협의를 거쳐 코딩의 불일치를 해결하였다.

효과크기의 계산 및 해석

연구에 사용될 개별연구물들의 효과크기의 계산을 위

해서 스포츠 서비스업 종사원들의 직무소진의 하위변인

과 이직의도간의 상관계수(r)를 사용하였으며, 이를

Fisher’s z로 변환하였다(Borenstein et al., 2011).

개별 연구물에서 보고하고 있는 상관계수를 이용해

Fisher’s z를 구하는 공식은 다음과 같다.

  × ln






 




위의 공식에 따라 산출된 개별 z 값은 그 값들의 개별

자유도(n-3)의해서 분산이 계산되며, 이를 통해 전체효

과크기(weighted average of Fisher’s z)를 산출하였

다. 즉, 개별 연구물의 사례 수(n)에 따라 가중치를 부

여하여 전체효과크기를 계산하였다. 효과크기의 해석은

Cohen(2013)이 제시한 기준에 의거해 효과크기가 .1

이하일 때 작은 효과, .25 정도 이면 중간 효과, .4이상

일 때 큰 효과로 설명한다.

효과크기의 동질성

메타분석에 포함된 개별연구들의 효과크기를 통계적

으로 종합하기 위해서는 우선적으로 동질성 검정이 선행

되어야 한다. 본 연구에서는 효과크기의 동질성을 검증

하기 위한 일반적인 절차인 Q 검증과 I² 검증을 실시하

였다. Q 통계량은 카이제곱 분포를 따르며, 영가설 “효

과 크기가 동질적이다”를 기각하는 경우에는 이질성이

존재한다고 판단하며, I² 통계량은 Higgins et al.

(2003)와 Huedeo-Medina et al.(2006)의 연구에서

제시된 기준에 의해 I² 값이 25% 이하 일 때는 낮은 이

질성, 50%이하일때는 중간정도의 이질성, 75% 이상의

경우에는 높은 정도의 이질성이 존재한다고 해석할 수

있다. Q값과 I²통계량을 구하는 식은 다음과 같으며, 연

구자는 Q값과 I²값으로 효과크기들 사이에 이질성이 존

재할 경우 랜덤효과모델(random effect model)의 결

과를 제시하고, 이질성이 존재하지 않을 경우에는 고정

효과모델(fixed effect model)의 결과를 보고한다

(Lipsey & Wilson, 2001).

×  

×  

 






 


×

자료 처리

본 연구의 자료처리를 위해 적절한 절차에 의해 선별

된 11편의 연구결과를 직무소진의 하위변인과 이직의도

의 상관관계에 따라 코딩하였으며, 메타분석을 위해 개

발된 MIX 2.0(Meta-analysis with Interactive

eXplanations)을 이용하여 분석하였다(Bax et al.,

2006). 코딩항목은 사용된 변인명, 저자명, 학술지명,

표본의 성비, 표본 수, 변수의 평균(m), 표준편차(sd),

상관계수(r) 등이다.

연구결과

출판편의 검증

먼저 분석대상 연구물에 대한 출판편의(publication
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bias) 여부에 대한 검증을 실시하였다. 메타분석에서 고

려하는 출판편의는 Rosenthal(1979)의 ‘file drawer

problem’ 즉, 높은 효과크기를 가진 연구물은 낮은 효

과크기를 가진 연구물에 비해 높은 출판의 가능성이 있

다는 것으로, 메타분석에 포함된 연구가 높은 효과크기

를 가진 연구물들로 편의(偏倚)되어 있으면 메타분석 결

과가 강력(robustness)하다고 할 수 없다. 따라서 본

연구에서는 forest plot, funnel plot 및 Egger의 절편

검증을 통해 출판편의를 확인하였다. 기존에 메타분석연

구에서 출판편의를 검정하기 위해 빈번하게 사용되는 순

위상관분석(rank correlation)은 검증력이 낮다는 문

제로 인해 권장되지 않는다(홍세희,2013). 반면 forest

plot, funnel plot은 Bax et al.(2009)의 연구에서 보

고하고 있듯이 연구의 이질성과 편의정도를 확인하는데

적합한 도표이다. 하지만 두 도표를 통해 편의여부에 대

한 직관적 판단이 가능할 뿐 통계적 검증을 수행할 수는

없기 때문에 이를 보완하고자 Egger의 절편 검증을 수

행하였다. Egger의 절편 검증은 X축과 Y축이 개별 연

구물이 가진 표준오차의 역수와 Z값으로 구성된 도표 상

에서 Y절편이 값이 통계적으로 유의하면 출판편의 가능

성이 있다고 판단한다(Egger et al., 1997; Macaskill

et al., 2001). 이 같은 검증과정을 토대로 하여 본 연

구에서는 먼저 Fisher’s z와 표준오차를 두 축으로 한

funnel plot, 개별 연구물에 대한 Fisher’s z의 신뢰구

간을 나타내주는 forest plot, 마지막으로 Egger의 절

편 검증을 수행하였다. 그 결과는 <그림 1>, <그림 2>,

<표 2>와 같다. 위와 같은 출판편의 검증 결과들을 종합

적으로 판단해 보았을 때 본 메타분석에서 출판편의는

발생하지 않았다고 판단할 수 있다.

직무소진이 이직의도에 미치는 영향

메타분석 전, 각 연구물로 부터의 추출된 효과크기들

의 동질성 여부를 알아보기 위해 Q값, I²값을 산출한 결

과, Q값이 모두 통계적으로 유의하며 I² 값 역시 높은

이질성의 기준인 75%를 상회하고 있어 개별효과크기들

이 이질적인 것으로 판단할 수 있다. 따라서 전체평균효

과크기를 산출함에 있어 랜덤효과모형을 적용하는 것이

타당하다고 판명되었다.

요인 intercept SE t p 편의여부

비인간화 -5.797 8.970 .646 .536 no

낮은 성취감 1.307 8.147 .160 .876 no

동기 결여 -9.811 7.165 1.369 .208 no

표 2. Egger의 절편검증

그림 1. funnel plot

그림 2. forest plot
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요인 연구물의 수 n range of r weighted r Average z Q I²

비인간화 10 2504 .289~.362 .326 17.582*** 111.306*** 91.91%

성취감 저하 11 2641 .155~.228 .192 10.297*** 149.126*** 93.29%

정서적 고갈 10 2219 .291~.369 .330 16.638*** 57.022*** 84.22%

표 3. 메타분석(랜덤효과모델) 결과

랜덤효과모형을 기초로 한 직무소진의 개별 하위요인

과 이직의도 간의 메타분석 결과는 다음의 <표 3>과 같

다. Cohen(2013)이 제시한 기준에 근거하여 해석하

면, 비인간화와 이직의도의 상관관계의 전체효과크기는

.326(z=17.582***)로 나타나 통계적으로 유의미한

중간보다 큰 정도(medium-to-large)의 효과크기를 가

지고 있는 것으로 나타났다. 성취감 저하와 이직의도의

상관관계에서 전체효과크기는 .192(z=10.297***)로

나타나 다소 낮은 정도(small-to-medium)의 효과크

기를 가지고 있는 것으로 나타났다. 마지막으로 정서적

고갈과 이직의도의 상관관계에서 나타난 전체효과크기

는 .330(z=16.638***)로 중간보다 큰 정도의 효과크

기를 가지고 있는 것으로 나타났다. 이와 같은 결과를

종합적으로 판단해 볼 때, 직무소진의 하위요인중 비인

간화, 정서적 고갈과 이직의도와의 관계가 성취감 저하

와 이직의도의 관계보다 강한 관계를 가지고 있다고 할

수 있다.

민감도분석

마지막으로 본 메타분석 결과의 강력함을 살펴보기

위해 본 연구에서는 두 가지의 안정성 계수(classical

fail-safe N, Orwin’s fail-safe N)를 적용한 민감도

분석을 실시하였다. classical fail-safe N의 경우, 주

어진 효과크기를 유의하지 않게 만들기 위해서는 효과가

0인 개별연구물들을 몇 개 추가해야 하는 지를 나타내

며, Orwin’s fail-safe N은 무시할 수 있는 수준의 효

과크기(trivial level)를 연구자가 직접 설정한 후 효과

크기가 0인 연구가 몇 개 추가되어야 하는 지를 판단하

는 방법이다(Carson et al., 1990; Orwin, 1983).

이에 본 연구에서는 Wolf(1986)의 연구를 참고해 무시

할 수 있는 효과크기를 .03으로 설정하였다. 두 안정성

계수 모두 통계적 검증의 대상이 아니므로 타당성 여부

를 가늠하는 절대적 기준이 존재하지는 않으나, 일반적

으로 tolerance level(t=5k+10)보다 클 때 분석 결

과가 타당성이 있다고 해석한다(Nam et al., 2010).

분석 결과 <표 4>와 같이 비인간화, 동기 결여 요인에서

는 두 안정성 계수가 tolerance 보다 큰 것으로 나타나

본 메타분석의 결과가 뒤집히기 위해서는 많은 연구물이

필요하기 때문에 본 연구의 결과가 타당성이 있다고 판

단할 수 있다. 하지만, 낮은 성취감 요인의 경우에는

Orwin’s fail-safe N 값이 tolerance level 보다 낮은

값을 보이고 있어, 분석결과의 타당성에 일정 수준의 민

감성이 존재한다고 판단할 수 있다.

요인 k N1 N2 tolerance robustness

비인간화 10 715 101 60 yes

낮은 성취감 11 261 57 65 yes

정서적 고갈 10 640 103 60 yes

N1: classical fail-safe N, N2: Orwin’s fail-safe N

표 4. 민감도 분석

논 의

본 연구는 스포츠 산업에 종사하는 종사원들의 직무

소진의 하위변인인 비인간화, 성취감 저하, 정서적 고갈

과 이직의도의 상관관계에 대한 일차적인 결론을 도출하

기 위해 메타분석을 활용하였다. 분석을 위해 2014년

12월 까지 국내에 발표된 학술지와 석, 박사 학위논문을

대상으로 하였으며, 최종적으로 분석에 사용된 논문은

총 11편으로 9편의 학술지 논문과 2편의 학위논문이었

다. 분석 결과에 대한 구체적인 논의는 다음과 같다.

첫째, 직무소진의 비인간화 요인과 이직의도의 관계



312 박상현 외

에 대한 효과크기는 .326으로 통계적으로 유의미한 중

간보다 큰 정도의 효과크기를 가지고 있는 것으로 나타

났다. 즉, 스포츠 산업 종사원들이 고객과의 접점에서

보이는 냉소적 태도와 자신의 직무에 대한 무감각한 반

응행동은 이직의도에 영향을 미치는 원인으로 작동할 수

있다는 것이다. 이 같은 결과는 스포츠센터 종사원들의

조직에 대한 냉소주의적 태도가 조직의 효과성에 기여하

는 행동에 부정적인 영향을 미침을 검증한 주형철과 김

영환(2010) 및 경찰조직 종사원의 침묵과 이직의도의

관계에서 조직냉소주의의 매개효과를 검증한 박성수

(2014)의 연구에 의해서 간접적으로 지지될 수 있다.

또한 Maslach et al.(2001)의 연구에서도 조직원들이

조직과 자신의 직무에 대한 냉소적 태도는 근본적으로

조직성과에 부정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다.

관계 중심적이며 대인관계의 원만한 조화를 기초 덕

목으로 여기는 우리나라의 조직 문화에서 종사원들의 무

감각한 태도는 종종 주류의견에 대한 암묵적인 동의로

간주되기도 한다. 하지만 종사원들이 자신의 직무에 대

한 가치관과 상충되는 상황에 직면하거나 어떠한 이유로

인해 직무소진이 발생했을 때 조직의 일원으로서 정당한

목소리를 내지 못하거나 당연한 권리를 주장하지 못하는

상황이 지속된다면 직무에 대한 자부심 및 조직에 대한

소속감을 저하시켜 다른 직무 혹은 다른 직장을 찾으려

는 행동으로 이어질 수 있다. 따라서 종사원들 간의 의

사소통이 자유롭고 편안한 상태에서 이루어지는지 면밀

히 파악해 볼 필요성이 있으며, 주기적인 조직 구성원들

간의 상담을 통한 종사원들의 침묵에 대한 근본적 원인

을 살펴보려는 노력도 필요할 것이다. 그러한 역할은 인

적자원 관리 부서를 따로 운영 할 수 있는 규모의 조직이

라면 부서의 차원에서 시스템을 활용한 내부지침 등을

통해 현상을 개선해 나갈 수 있을 것이며, 현실적으로

그보다 작은 규모의 스포츠산업 조직의 경우에는 보다

폭넓은 업무의 역할을 맡게 되는 조직의 리더와 하급자

사이에 위치한 중간관리자가 종사원들과 지속적인 소통

으로 직무소진과 관련된 문제점들을 해결해 나갈 수 있

을 것이다. 또한 최근 여러 조직들이 행정의 효율성을

위해 추구하는 서비스 체계를 표준화, 규격화하는 시도

가 단기적으로는 조직의 표면적인 성과에 긍정적인 영향

을 미칠 수 있지만, 고객과의 접점에서 활동하는 종사자

들에게 있어서는 자칫 비인간적인 응대 패턴을 만들어

내는 단초가 될 수 있는 가능성이 있다는 점을 명심할 필

요성이 있다.

이 같은 종사원의 비인간화 현상에 관련되어 Daft &

Lengel(1986)은 조직구성원간의 내부 소통이 조직유

효성에 중요한 영향을 미치는 요인이라고 하였으며,

Miller et al.(1989)의 간호사, 교사, 요리사, 청소원

등의 서비스 조직구성원을 대상으로 한 커뮤니케이션 연

구에서는 상급자의 적극적인 소통을 위한 노력이 하급자

의 냉소적 행동과 이직의도를 낮추는 역할을 할 수 있음

을 주장하였다. 즉, 조직 내에서의 상사와 직원 간, 직원

과 직원 간의 원활한 교환관계의 형성은 소통의 통로를

만들고 상호 존중하는 조직문화를 만들어 종사원의 조직

공헌도 및 직무성과를 높이고 이직의도를 낮추는 역할을

할 수 있다(Hendrix et al., 1998). 이러한 연구 결과

를 현실에 적용하기 위해서는 종사원 사이에서의 인적

네트워크를 활용해 의사표현의 창구를 적극 개발하고,

하급자에게 적절한 권한위임을 통해 종사원들이 자신들

의 직무에 책임감과 소명의식을 느끼게 해 줄 수 있는 다

양한 방안이 모색되어야 할 것이다.

현실적으로 스포츠 조직 내에서의 냉소적이고 무감각

한 종사원의 태도는 조직의 입장에서 포착하기 어려운

현상 중에 하나이다. 앞서 언급한 것처럼, 우리나라의

조직문화는 수평적 관계보다는 수직적 관계를 형성하는

경우가 많고, 특히 스포츠 조직에서는 다른 조직보다 더

욱 엄격한 상하관계와 선후배관계를 중시하였고 상명하

복을 미덕으로 여겨왔다. 이에 스포츠 산업 종사원들 사

이에서도 자신의 목소리를 적극적으로 내지 않고 다수의

의견에 동조하는 풍토가 뿌리내려 있을 가능성이 높기

때문에 조직차원에서 중간관리자를 적절하게 배치하는

등의 노력을 통해 종사원이 자신의 직무에 대한 애착을

느끼게 할 수 있는 적극적 소통의 통로 및 합리적인 업무

체계의 확립이 절실히 요구된다고 볼 수 있다.

둘째, 직무소진의 낮은 성취감 요인과 이직의도의 관

계에 대한 효과크기는 .192으로 다소 낮은 정도의 효과

크기를 가지고 있는 것으로 나타났다. 이는 스포츠 산업

종사원들의 자신의 직무를 수행함에 있어 저하된 성취감

에서 비롯되는 비생산적, 비효율적인 행동이 이직의도에

영향을 미칠 수 있는 요인이긴 하지만 그 영향력이 비인
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간화, 정서적 고갈의 효과보다 낮다고 해석할 수 있다.

Orwin’s fail-safe N 값에 의해 본 연구결과에 대한 일

정수준의 민감성이 존재하지만, 다른 통계치를 종합적으

로 고려해 보았을 때 본 연구의 결과는 충분히 타당성과

신뢰성이 확보된다고 할 수 있다.

관련 선행연구들을 살펴보면, 외식산업 종사원의 직

무소진, 조직충성도, 이직의도의 구조적 관계에 대한 연

구를 수행한 김성수(2013)의 연구에서는 낮은 성취감

이 조직충성도에 부(-)적 영향을 미칠 뿐만 아니라 이직

의도와의 관계에서 나타난 상관관계가 비인간화, 정서적

고갈 요인보다 낮은 것으로 나타나 본 연구의 결과와 일

맥상통하고 있다. 이와 같은 결과는 스포츠 산업에 종사

하는 개인들의 심리적 특성 및 직업의 특수성과 깊은 연

관이 있다고 할 수 있다. 스포츠 산업 종사원들 중 교육

서비스나 고객을 직접 대면하는 종사원의 경우 고객과의

대화 및 직, 간접적인 상호작용이 빈번할 뿐만 아니라

스포츠의 고유한 가치 중에 하나인 즐거움을 고객에게

제공한다는 점에서 종사자들은 자신의 직업에 대한 자부

심, 직분의식, 책임의식을 좀 더 강하게 가질 수 있다.

예를 들어 피트니스 센터의 지도자, 태권도 지도자 및

생활체육지도자와 같은 교육서비스를 제공하는 종사원

들은 자신이 가지고 있는 전문지식, 기술 및 스포츠에

대한 가치관을 장기적인 서비스를 통해 전달하기 때문에

일시적이며 단기적인 성취감의 저하가 이직의도에 미치

는 영향이 상쇄될 가능성이 있다. 즉, 다른 산업과 달리

스포츠 산업 종사원들, 특히 스포츠 교육이나 스포츠 시

설 운영과 관련된 직종에서 근무하는 종사원은 고객과

지속적으로 상호작용하며 단기적 성과보다는 장기적 성

과에 초점을 두고 서비스를 제공해야하는 것을 사전에

인지하고 있기 때문에 단기적인 성취감의 저하가 이직의

도에 미치는 영향이 다른 요인에 비해 그리 크지 않다고

할 수 있다. 이와 비슷한 맥락으로 전문 상담사들의 직

무소진을 연구한 Lee et al.(2010)의 연구에서도 고객

의 권리와 보호를 중요하게 여기는 상담사의 심리적, 직

업적 특성 및 자발적인 선택으로 인해 낮은 성취감이 이

직에 미치는 영향이 줄어들 수 있음을 보고하고 있다.

또한, 감정노동과 관련된 선행연구에서 직무자율성이

보장되어 있는 서비스업 종사자들에게서는 스스로 일에

대한 성취감을 얻을 수 있는 기회가 제공되기 때문에 직

무소진을 낮출 수 있는 긍정적인 결과를 보고하고 있다

(Ashforth & Humphrey, 1993; Brotheridge &

Grandey, 2002; Wharton, 1993). 이와 같은 결과

는 다른 서비스업에 비해 비교적 직무의 자율성이 보장

되어 있는 스포츠 서비스업 종사자들의 경우, 그들이 인

식하고 있는 감정노동은 성취감저하를 직접적으로 증가

시키기 보다는 장기적 관점에서 본인이 제공하고 있는

서비스에 대한 철저한 반성과 더욱 개선된 서비스를 제

공하고자 하는 의지로 연결될 수 있다는 점을 시사하고

있다. 따라서 스포츠 산업 조직 중에서 고객에게 직접

서비스를 제공하는 조직에서는 종사원들이 반복되는 업

무와 고객의 지나친 서비스 요구로 인해 성취감이 저하

될 때 조직차원에서 조직과 직무에 대한 긍정적인 사고

와 정서를 함양할 수 있는 교육 프로그램이 필요하다고

할 수 있다. 나아가, 스포츠 조직 내 인적자원과 관련된

실무자들은 종사원들의 이직을 미연에 방지하고 성취감

저하를 예방하기 위해서 기준시간 이상의 과도한 업무시

간 배분 및 단기적 성과에 집중한 근시안적인 목표수립

을 지양하고 종사원에게 충분한 직무 자원과 주기적인

직무훈련을 제공하여 목표성취 경험을 증가시킬 수 있는

기회 및 시스템을 마련하는 등의 적극적이고 전략적인

개입이 필요할 것이다.

셋째, 직무소진의 정서적 고갈 요인과 이직의도의 관

계에 대한 효과크기는 .330로 중간보다 큰 정도의 효과

크기를 가지고 있는 것으로 나타났다. 즉, 스포츠 산업

종사원들의 가지는 정서적 피로와 탈진감 등의 정서적

고갈은 이직의도에 영향을 미칠 수 있는 요인임을 알 수

있다. 이 같은 결과는 전산직원을 대상으로 정서적 고갈

과 이직의도의 부(-)적 관계를 증명한 Ford &

Burley(2012) 및 금융업 종사원의 정서적 고갈상태가

이직의도를 높이게 된다는 사실을 보고한 Tayfur et

al.(2013)의 연구결과를 통해 간접적으로 지지된다. 국

내에서도 임창희(2014)의 연구에서 보고하듯이 정서적

고갈이 높은 이직의도를 예측하는 강력한 요인 중의 하

나로 보고되고 있다.

최근 어느 직종을 막론하고 높은 실업률과 이직률에

서 파생되는 심각한 문제들로 많은 조직들이 어려움을

겪고 있다. 특히, 상대적으로 불리하고 열악한 조건에서

근무하고 있는 비정규직 종사원들은 물론 신입사원들의
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자발적 이직도 꾸준히 증가하고 있는 추세에 있다. 침체

된 경기상황 하에서도 이직 및 전직이 줄어들지 않는 이

유 중에 하나는 다양한 산업에 근무하고 있는 종사원들

의 감정노동에 의한 정서적 고갈이 이직의도를 가중시키

기 때문이다. 스포츠 시설에서 근무하거나 스포츠 교육

서비스를 제공하는 조직의 경우에는 일회성이 아닌 장기

간 일정 고객을 대면하며 조직이 추구하는 본질적 서비

스의 제공뿐만 아니라 부수적인 서비스들이 포함된 통합

적 서비스를 제공하는 경우가 많다. 이와 같은 업무특성

하에서 종사원에게 부과되는 시간적 부담이 많거나 실무

적, 행정적 책임이 큰 경우 심한 정서적 고갈을 경험하

게 된다. 특히 정서적 고갈과 밀접한 관련을 가지는 역

할의 과도함, 역할의 모호성, 역할 갈등과 같은 역할 스

트레스를 고려해 볼 때, 종사원들은 정서적 고갈을 느낄

수 있는 부정적 환경에 노출되어 있음이 분명하다. 예를

들어 태권도장, 유소년 체육시설과 같은 어린이와 유아

를 주요 고객으로 하는 스포츠 서비스 조직의 종사원은

운동프로그램 지도, 차량운행, 부모응대, 고객의 안전

확보 등과 같은 복합적인 업무에 시달리고 있다. 즉, 이

들은 전문적 지식과 기술을 가진 교수자로서의 역할을

수행 할 뿐만 아니라 보호자, 상담자, 행정관리자로서의

역할까지 동시에 수행하여야 한다. 이와 같은 복합적 업

무들은 종사원들의 업무에 대한 몰입 정도를 낮추고 능

률을 저하시킬 뿐만 아니라 직무에 대한 낮은 만족감으

로 이어질 수 있다. 또한 이들은 고객의 비상식적인 행

동이나 언행에 쉽게 노출될 가능성이 있다. 지도나 교육

을 통해 서비스가 제공된다는 업무의 특성상 고객의 성

과는 오로지 종사자의 역량에 달려있는 것이 아니라 고

객의 적극적인 노력 및 책임감이 반드시 수반되어야 한

다. 하지만 자신의 성과가 미비한 것을 오직 종사자의

능력부족이나 자질부족으로 치부하여 종사원들을 비난

하는 행위는 종사원들은 심각한 정서적 고갈을 경험하게

하는 심각한 원인 중에 하나일 것이다.

이와 같이 정서적 고갈에 영향을 미칠 수 있는 외부

요인에 노출된 스포츠 산업 종사자들의 이직의도를 줄이

고 조직에 대한 공헌도를 높이기 위해서는 적절한 경제

적 보상도 중요하지만 더욱 중요한 것은 비경제적 차원

의 보상이라고 할 수 있다. 즉, 종사원들이 직무를 수행

하면서 겪게 되는 감정적 부조화를 해소할 수 있도록 조

직 내 단체 활동을 통한 조직 내 긍정적인 분위기 형성과

지속적으로 부당하게 자신의 주장을 내세우거나 인격모

독을 일삼는 악성고객을 조직차원에서 관리하는 등의 노

력이 필요하다. 특히 고객과의 직접적 접촉으로 심리적,

정신적 자원이 지속적으로 고갈되는 종사원들에게는 상

사 및 동료들과의 비공식적 만남, 충분한 여가시간의 제

공, 사회성 훈련, 조직 내 충분한 복지서비스의 제공 등

을 통해 그들의 정서적 고갈을 최소화하려는 조직차원의

인사관리 전략이 더욱 필요하다고 할 수 있다.

결론 및 제언

직업이나 사회통념으로 인해 항상 웃어야 하지만 이

로 인해 야기되는 심리적 불안정 상태를 일컫는 스마일

마스크 증후군(smile mask syndrome)과 같은 신조

어들은 더 이상 직무소진을 일시적인 슬럼프(slump)로

축소 해석해서는 안 됨을 시사하고 있다. 직무소진은 조

직성과 및 이직의도와 직결되어 있기 때문에 스포츠 산

업 조직에서도 이를 중요한 문제로 생각하고 그 해결방

안 및 예방책을 찾기 위해 노력해야 할 것이다. 이러한

연구목적에 근거해 스포츠 서비스업 종사원의 직무소진

과 이직의도의 관계를 분석한 11편의 연구물들이 보고

하고 있는 개별결과들을 메타분석을 통해 종합한 본 연

구의 결론은 다음과 같다.

첫째, 스포츠 산업 종사원의 비인간화 요인과 이직의

도의 관계에 대한 전체효과크기는 중간보다 큰 정도인

것으로 나타났다. 이 같은 결과는 스포츠 산업 종사원의

냉소적이고 직무에 무감각한 직무태도가 이직의 결정하

는 주요 요인 중의 하나임을 암시하고 있다. 이에 종사

원들이 자신의 의견을 원활하게 펼칠 수 있고, 자신의

직무에 대한 소명의식을 가질 수 있도록 도움을 줄 수 있

는 조직차원에서의 원활한 교환관계, 합리적인 업무체계

의 확립 및 상호존중의 조직문화 조성이 절실히 요구된

다고 할 수 있다.

둘째, 스포츠 산업 종사원의 낮은 성취감 요인과 이직

의도의 관계에 대한 전체효과크기는 다소 낮은 정도인

것으로 나타났다. 이는 스포츠 산업 종사원들의 낮은 성

취감이 이직을 설명할 수 있는 요인이며 그 크기는 비인
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간화나 정서적 고갈이 미치는 영향보다는 낮은 수준임을

보여준다. 이는 스포츠를 매개로 고객과 만남으로서 단

기적 성과보다는 장기적 성과에 초점을 두고 있으며다른

업종에 비해 어느 정도 자율성이 보장되는 스포츠 서비

스업 및 스포츠 시설 운영업의 특성으로 이해할 수 있다.

따라서 종사원들의 목표성취기회를 꾸준히 증가시키고

충분한 직무자원을 제공하려는 노력이 필요하다고 하겠다.

셋째, 스포츠 산업 종사원의 정서적 고갈 요인과 이직

의도의 관계에 대한 효과크기는 중간보다 큰 정도인 것

으로 나타났다. 대부분의 업종과 마찬가지로 스포츠 산

업 종사자들도 업무에 감정적 자원이 많이 투입되는 감

정노동 직업 중의 하나이다. 특히 스포츠 교육서비스를

제공하는 조직이나 서비스업 종사자들은 규정시간을 초

과한 근무나 고객의 지나친 권리 요구 때문에 정서적 고

갈이 빈번하게 발생할 수 있기에 직무시간과 직무강도에

따른 합리적인 경제적 보상체계를 갖추고 조직 내 긍정

적인 분위기를 고취시키기 위한 복지서비스 및 충분한

여가시간 제공 등의 비경제적인 보상이 조직 내에서 적

절하게이루어질수있도록조직문화를개선해야할것이다.

끝으로, 최근 전 국민의 공분을 산 어린이집 유아 폭

행사건을 한 개인의 직무소진현상으로 살펴본다면, 종사

원의 도덕적 해이, 비인간화된 무감각한 직무 태도, 직

업에 대한 가치관의 상실의 원인이 된 직무소진이 사회

적으로 큰 문제라는 것은 분명한 사실이다. 하지만 이

같은 직무소진이 발생한 원인을 한 개인의 인격문제가

아닌 감정노동자가 처해있는 현실에서 조심스럽게 살펴

본다면 ‘고객 갑질’이라는 용어로 비유되는 고객의 무례

한 행동 및 과도한 서비스 권리 강요가 종사원들의 직무

소진을 유발할 수 있다는 것도 틀림없는 사실이다. 이렇

듯 서비스 이용자와 이들을 응대해야하는 종사자 사이의

첨예한 대립구도는 직무소진을 개인과 조직의 한시적 노력

만으로국한하여다루기에는그사안이중대함을반증한다.

여가시간의 확대 및 국민의 삶의 질 향상 욕구와 맞물

려 스포츠 산업은 꾸준한 성장일로에 있다. 하지만 스포

츠 산업 조직은 증가하고 있는 각종 성과지표만을 눈여

겨볼 것이 아니라, 스포츠 산업에 종사하고 있는 종사원

들의 직무소진에 영향을 미칠 수 있는 여러 부정적 요소

를 개선하고 쇄신하려는 노력이 요구된다고 할 수 있다.

본 연구는 위와 같은 시사점에도 불구하고 다음과 같

은 제한점을 가지고 있으나, 이는 후속연구를 위한 동기

부여와 스포츠 학문분야에서 자주 다루어지지 않은 메타

분석 연구를 위한 지침이 될 수 있을 것이다.

첫째, 본 메타분석은 분석에 사용될 연구물을 선정하

는 과정에서 다소 엄격한 기준(척도의 동일성 및 적정

성)을 적용하였다. 따라서 메타분석에 포함된 연구물의

수가 다소 부족한 면이 있어 메타회귀분석과 같은 조절

효과 분석을 실시하는데 제한이 있었다. 하지만 이는 직

무소진의 하위변인과 이직의도간의 명확한 관계에 대한

결론을 내리고자 한 연구의 근본적이 목적달성과 메타분

석의 주된 비판중의 하나인 “garbage in, garbage

out’, 즉, 올바른 절차를 통해 선정되지 않은 소수의 연

구물로 인해 전체 연구결과가 왜곡되는 위험을 줄일 수

있었다는 장점으로 상쇄될 수 있을 것이다. 이에 후속연

구자들은 메타분석을 수행함에 있어 엄격하면서도 현실

적 기준에 부합할 수 있는 연구물 선정기준 설정에 심혈

을 기울일 필요성이 있다.

둘째, 본 연구는 국내에서 발간되는 학술지 및 미간행

학위논문만을 메타분석의 대상으로 설정하였다. 최근에

는 발달된 학술검색엔진을 통해 여러 나라의 연구물들을

어렵지 않게 찾을 수 있다. 이에 후속연구에서는 스포츠

산업의 근본적인 배경과 종사원의 가치관, 근무양식이

현저하게 다른 외국의 연구물들을 추가해서 분석한다면,
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풍부한 정보를 제공해줄 수 있을 것으로 판단된다.

셋째, 본 연구에서는 올바른 메타분석 결과를 도출하

기 위해 직무소진 측정하는 도구를 MBI-HSS로 한정하

여 연구를 진행하였다. 하지만 직무소진을 반영하는 척

도가 서로 상이하다는 점은 직무소진의 구성개념에 따라

이직의도와의 관계가 달라 질 수 있다는 점을 암시하고

있다. 따라서 직무소진과 이직의도와의 관계를 살펴본

연구들이 다수 축적된 후에 사용된 척도자체를 조절변수

로 활용한 분석을 실시한다면 직무소진과 이직의도의 명

확한관계를설명할수있는근거들을도출할수있을것이다.
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A Meta-Analysis of Employees’s Job Burnout and Turnout Intention in 
Sports Service Industry 

Sanghyun Park1, Sunyun Shin1 & Doyeon Won1

1Yonsei University 

The purpose of this study was to analyze the effects of employee’s job burnout on turnover intention

and to draw average effect size(weighted averaged fisher’s z) in sports industry. After a lot of dissertations

and journal articles were extracted by searching web sites, 11 papers were finally selected through thorough

verification procedure. Specific analyses were conducted via MIX 2.0(Meta-analysis with Interactive

eXplanations). The results were as follows. First of all, the weighted average correlation coefficient of

between depersonalization and turnover intention was .326. Secondly, the weighted average correlation

coefficient of between reduced personal accomplishment and turnover intention was .192. Lastly, the

weighted average correlation coefficient of between emotional exhaustion and turnover intention was .326.

Key Words: sports industry, job burnout, turnover intention, meta-analysis  


