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여행사 종사원의 역할 스트레스 소진 그리고 직무태도와의 관련성여행사 종사원의 역할 스트레스 소진 그리고 직무태도와의 관련성여행사 종사원의 역할 스트레스 소진 그리고 직무태도와의 관련성여행사 종사원의 역할 스트레스 소진 그리고 직무태도와의 관련성, ,

The relationship among role stress, burnout, and job attitudes of frontline employee in the

outbound travel agency.

김 판 영 박 철 호* **ㆍ 1)

Kim, Pan-Young Park, Chul-Hoㆍ

AbstractAbstractAbstractAbstract : The purpose of this paper is that investigates a model of role stress and burnout in out-bound travel
agency. So, this study investigates the relationship between role stress variables and the burnout
variables(emotional exhaustion, depersonalization, reduces personal accomplishment) of frontline employees, and
the impact of burnout which felt by employee on employee's job satisfaction and intentions to resign in the travel
agency. Data obtained from survey(an self administered questionnaire)of frontline employees working in the several
outbound travel agencies in Seoul, Korea. The results show like below, it has positive relationships between role
stress variables and burnout components. Perceived burnout phenomenon has negatively effect on job satisfaction
and positively effect on resign intention of employee in the travel service. All variables of outcomes are affected by
role stress. In the practical implications, travel service managers can take an action as like a social support to
reduce employee's burnout. And employee has activity hobby for reducing the stress. Suggestions for the future
search include an examination of other variables in role stress and expanding the sampling. Key wordsKey wordsKey wordsKey words : Role
Stress, Role Conflict, Role Ambiguity, Burnout.

서 론서 론서 론서 론....ⅠⅠⅠⅠ

업무에 있어 스트레스는 종사원뿐만 아니라 기업 측면에서도 매우 중요한 결과를 가져온다

와 일선의 종사원이 고객의 다양한 욕구와 서비스 품질에 대한 고객의 기대(Harris Kacmar, 2005).

를 충족시키기 위해서 중요한 역할을 하게 되는데 와 이러한 종사원들이(Karatepe Sokmen, 2006),

스트레스에 노출되게 되면 기업은 서비스 품질이나 성과에 부정적인 영향을 받게 된다 따라서, .

연구자들에게 종사원의 스트레스와 이로 인한 결과인 소진에 대한 연구가 지속적으로 관심의 대

상이 되어왔다.

역할 스트레스와 소진현상은 고객과의 접촉 빈도가 높은 서비스 산업에서 보다 빈번하게 발생

한다고 하였다 이러한 소진 현상과 연관되어 행해지는 연구의 대상은 주로 간호사 사회복지사. , ,

심리 상담사 교사 그리고 병원 종사자 등을 대상으로 현상과 결과가 주로 연구되어왔다 와, , (Buick

소진현상은종사원의직무태도 직무만족 그리고이직의도에영향을미치게되Thomas, 2001). , ,

는데 소진현상이높은 직종일수록 종사원의이직률이높게나타난다는것이다 서비스분야에서, .

안양대학교 관광학부 외래강사*: , tourkpy@hanmail.net

안양대학교 관광학부 교수**: , tourism4321@hanmail.net



❚한국관광연구학회 춘계 정기학술대회 발표논문집2008 ❚

- 136 -

의 이직률은 일반 제조 기업에 비하여 거의 두 배 수준을 보여주고 있다 과(Ingram Brown, 2000).

소진은 주로 대인 접촉의 과정에서 발생하게 됨으로서 종사원의 능력을 감퇴시키는 경향을 보인

다.

이렇듯 종사원의 역할스트레스와 소진은 개인뿐만 아니라 조직 측면에도 영향을 미치고 있다, .

와 의 연구에서도 하우스 키핑 부서 등과 같이 고객과의 접촉이 적은 부서보다Buick Thomas(2001)

는 프론트 오피스 등의 접촉 빈도가 높은 부서의 종사원들이 역할 스트레스와 소진 현상을 보다

많이 경험하게 된다는 결과를 보였다 특히 여행서비스에 있어서 서비스의 품질과 성과를 결정짓.

는 요인은 서비스 접점에서의 종사원에 의해서 이뤄진다이선희 김판영 학술정보를 제공( , 2003).ㆍ

하고 있는 국외의 학술 인 와 그리고 국내의 학술 인 한국학술정보DB Pro-Quest Science Direct, DB ,

한국교육학술정보원등의학술논문검색에서호텔이나항공사를대상을한연구는존재하고있지

만 여행서비스를 대상으로 한 연구는 검색되지 않은 것을 볼 때 고객과의 접촉 빈도가 높은 서, ,

비스임에도불구하고 종사원의역할스트레스와이에따른소진현상에관한연구는미진한경향,

을 보이고 있다.

본 연구에서는 병원서비스 교육서비스 호텔 서비스 등에서 사용된 역할 스트레스와 소진과의, ,

관련성에 관한 연구모델을 여행서비스에 적용시켜봄으로써 여행서비스에서의 재검증을 시도하고

자 한다 또한 역할 스트레스와 소진 그리고 직무 만족과 이직 의도와의 관련성을 바탕으로 여행. ,

서비스 관리자들이 종사원의 역할 스트레스와 소진 현상을 감소시킬 수 있는 관리 방안에 관한

시사점을 제시하고자 한다.

이론적 배경이론적 배경이론적 배경이론적 배경....ⅡⅡⅡⅡ

역할 스트레스1.

역할 스트레스의 개념1)

복합적 업무영역 을 수행하는 서비스 기업의 종사원들은 일반적으로 서비스(boundary-spanning)

접점과정에서 두가지역할을동시에수행하게된다 먼저 서비스를제공하는과정에서고객과의. ,

접촉을 통해 소위 말하는 협력 생산자의 역할 을 수행하게 된다 둘째로는 고객들(co-producer role) .

은 종사원의 서비스 태도 등을 통하여 기업의 서비스 품질에 대한 종합적인 평가를 하게 되므로,

서비스품질의평가대상으로서의역할을수행하게된다 과 즉 고객의기대(Chung Schneider, 2002). ,

에따른역할을수행하게되는데 이러한이유는고객들은종사원이기업을대표하는사람으로인,

지하기 때문이다 복합적 업무 영역을 수행하는 종사원들은 많은 역할 송신자들의 기대를 충족시.

키고이해시켜야 하는역할 수행과정에서 높은 수준의역할 스트레스 를 경험하게 된다(role stress)

이렇듯서비스종사원들은서비스제공자의역할과서비스생산자의역할을동시에(Fisher, 2001).

수행하게 된다 즉 다른 제조기업의 종사원보다 높은 역할 스트레스를 감지하게 된다. , .

업무와 관련된 스트레스 연구들은 주로 직무 스트레스의 원인으로서 다양한 원인을 제시하고

있다 직무 스트레스의 원인으로 역할과 관련한 문제역할 갈등과 모호성 직무내용 관련업무과. ( ), (
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부하와 책임성 조직과 관련한 문제참여의 제한 업무의 시간 전문성과 관련한 문제경력의 모), ( , ), (

호성 기술의 활용성 그리고 환경 요인소음 온도 안정성 등 다양하게 제시되고 있다, ), ( , , ) (Arsenault

등 기존의 연구들에서 역할과 연관된 스트레스는 종사원이 인지하는 직무 스트레스를 설, 1991).

명함에 있어서 가장 중요한 요인이라고 하였다 와 즉 역할스트레스가 직무(Landry Arnold, 1999). ,

스트레스 중에서 가장 빈번하게 발생하게 되며 업무의 성과나 직무 만족 등의 요인에 영향을 미,

침으로써 조직의 성과에 직접적인 영향요인이기 때문이다.

역할 스트레스는 상습적이고 지속적인 스트레스의 원인으로서 이는 특정의 사회적 역할이나

개인적 역할 등의 기대와 연관성이 있다 역할 스트레스는 개인의 역량보다 높은 기대로부터. ①

기인하게 되는 것이며 자신의 의지와 상충하게 되는 요구를 받게 될 때 발생하는 것이며, ,② ③

소속되는 조직의 구성원으로서의 역할수행과정의 충돌 여러 가지 역할을 수행하는 과정에서, ④

발생하게 되는 역할간의 충돌 등으로 인해 발생하게 된다 이러한 역할 스트레스란(Elliott, 2003).

종사원의 자신의 역할을 수행하면서 겪게 되는 스트레스로서 역할에 따른 기대로부터 출발하는

데 서로간의 역할의 불명확함이나 갈등으로 유발되는 것 등 이다 직무의 역할 수, (Michaels , 1987) .

행 여부에 따른 스트레스 그리고 사회 구성원으로서 소유하는 두 가지 이상의 역할이 서로 충돌,

함으로써 받는 압박감 등 역할 스트레스는 다양한 원인에 의해서 발생하게 된다.

역할 스트레스의 측정2)

종사원은 자신의 업무의 수행과 연관된 문제를 해결하는 행위를 수행하게 되는데 이를 업무,

역할로 규정할 수 있다 종사원은 자신에게 업무 역할이 주어지면 그들은 조직의 목표와 개인적. ,

성과의 달성을 위해서 자신이 갖추고 있는 지식 기술 업무 경험 등을 투입하려 한다 등, , (Stewart ,

하지만 때로는 자신의 업무 역할의 기대와는 다른 결과를 가져오기도 하는데 이럴 경우에2005). ,

종사원은 역할에 따른 스트레스를 느끼게 된다 이러한 역할 스트레스를 초래하는 주요 요인으로.

는 역할 갈등과 역할 모호성을 들 수 있다 과 와(Brown Peterson, 1993; Agarwal, 1993; Karatepe

Sokmen, 2006).

역할갈등이란 역할수행자에 대한 역할 송신자의 기대에 대한 불일치나 부조화의 정도로서 조

직이나 고객으로부터의 기대에 부응하지 못함으로써 발생하는 역할의 갈등으로 정의되고 있다

등 와 와 이러한 역할 갈등은 개인이 갖(Michaels , 1987; Nygaard Dahlstrom, 2002; Tsai Shih, 2005).

는 여러 역할간의 기대가 서로 모순되는 경우이며 같은 역할에 대해서도 자신의 기대와 다른 사,

람의기대가모순되는것을말한다양영희 특히서비스기업의종사원들은다른산업의종( , 1992).

사원보다 훨씬 강력한 역할 갈등을 겪게 된다 서비스 기업의 종사원들은 복합적인 업무 환경에.

처해있기 때문인데 조직으로부터의 역할 기대를 갖으면서 동시에 외부 고객으로부터의 역할 기,

대를수행해야하는것으로부터발생하는역할갈등 와 과(Boles Babin, 1996; Chung Schneider, 2002)

의 복잡한 형태를 보인다.

역할모호성이란 타인이 자신에게 부여하는 역할의 기대와 역할의 효율적인기대되는 성과에( )

대한정보부족의정도를의미한다 만약조직이나고객들이일선의종사원에게바라는기대나성.

과에 대해서 언급하지 않음으로써 정보가 없을 경우에는 종사원은 자신의 역할을 수행하면서도,

역할의 확실성을 가질 수 없게 된다(Sigh, 2000).

업무 환경에서역할모호성을 야기하는 주요 요인으로는업무의 평가의 불명확함 업무목표의,
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불확실함 업무에 대한 책임 범위의 불확실성 성과에대한 타인의 기대치의 불명확성등의 가지, , 4

요인을 들고 있다 종사원들은 역할의 개인적 정의가 자신이 속해있는 조직의 다른(Handy, 1985).

구성원의 역할의 정의와 다르게 되면 역할의 모호성을 인식하게 된다 와 고 하, (Morey Flynn, 2003)

였다 즉 종사원들은 자신의 현재 업무 상황에서의 수행 과정에 있어서 어떠한 직무 행동을 행해. ,

야할 지에 대한 명확함이 없을 경우에 종사원들은 역할 모호성을 느끼게 된다 과(Sin Oliver, 1995;

등Boles , 1997).

만약 종사원이역할의기대를 수행하지 못하게 되면 개인이나 그룹에 있어서 불확실성이 증대,

되게 되고 이는 조직에 대한 불만족을 초래하여 결과적으로 낮은 성과를 도출하게 된다 많은 연, .

구의 결과에서 역할 갈등과 역할 모호성이 미래나 업무에 대한 불확실성을 초래하고 직무 불만,

족 이직 의도 긴장감 등을 증대시키는 반면에 성과를 감소시키는 것으로 나타났다 와, , (Verille

Halingten, 2003).

소진2.

소진의 개념1)

소진 의 개념은 년대 중반에 인적 서비스를 제공하는 종사원들이 육체적 정신적(burnout) 1970 ㆍ

고갈을 경험한다는 것을 바탕으로 에 의해서 언급되었다 측정의 도구인Freudenberger .

의 개발 이전까지는 개념에 대한 명확한 정의가 이뤄지지 않았다MBI(Maslach Burnout Inventory) .

일반적으로소진이란감정적고객들과접촉이잦은업무를수행하는종사원들에게서발생하는고

갈 비인격화 그리고 개인적 성취감의 감소의 현상을 의미한다 와, , (Brewer McMahan, 2003).

는 소진 현상을 직무 스트레스로 발생하게 되는 것으로 종사원의 태도와 행동이 부정Cherniss “

적인방법으로변화하는과정 으로묘사하기도했다 현상적측면보다는과정측면으로소진현상” .

의 결과에 도달하는 과정으로 간주하였다 등 재인용 이러한 소진 현상은 종사원이(Leiter , 1998, ).

이에 대처할 수 있는 개인적 능력을 초과할 때 발생하게 되는 만성적인 상태로서 과중한 업무 부

담을 느낌으로써 결과적으로 정신적이나 감정적 그리고 육체적으로 침체된 상태를 의미한다,

와 또한 소진은 스트레스를 더 이상 감당하지 못할 때 나타나는 업무 스트레(Drake Hebert, 2002).

스 반응의 한 형태로서 부정적인 자아 개념 및 근무 태도 고객에 대한 관심 소실 등의 현상을 포,

함하는 신체적 정신적 정서적 탈진의 증후군이다김희경 외, , ( , 2005).

대부분의 학자들은 소진은역할 스트레스에 의해서 발생한다는것에동의하고 있으며 특히인,

적 서비스를 제공하는 종사원에게서 빈번하게 발생한다 이는 종사원의 능력 업무 시간 그리고. , ,

업무지식등을초월한고객이나구성원으로부터의무리한요구를감당하게될때 주로발생하게,

된다 등 소진현상은개인과업무환경과의상호작용속에서나타나는복합적현상으(Elloy , 2001).

로탈진상태의경험을특징으로한다 소진현상은주로많은사람들을상대해야하는직업을가진.

사람들에게서 흔히 나타난다고 하였다김영옥 따라서 업무의 특성상 다양한 계층의 사람( , 2001).

과 다양한 상품의 구성에 따른고객의 요구를 지닌 고객과의 지속적인 접촉을 행하는 여행서비스

의 종사원들은 소진 현상에 많이 노출되어 있다고 볼 수 있다.

소진의 측정2)
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소진은 만성적인 스트레스로 표출되는 현상으로서 소진을 측정하는 변수로는 감정적 고갈 비,

인격화 개인적 성취감 감소의 요소로 구성된다 등 등 하지만 몇몇, (Cordes , 1997; Tourigny , 2005).

의 연구자들은 감정적 고갈이 소진 현상을 대변할 수 있으며 감정적 고갈만으로 소진 현상을 측,

정할 수 있다고 주장하기도 하며 가지의 구성요소를 하나의 차원으로 측정해야 한다는 주장도, 3

있다 등.(Haung , 2003)

그렇지만 소진의 현상을 감정적 고갈이나하나의요소로구성될 수 없으며 구성요소들은 각각,

의특성을달리하고있기때문에각각의요소들이달리측정되어야한다 또한소진의구성요소들.

은이직의도나직무만족등과같은변수와결합하여다양한결과를보여주며 이 가지요인들이, 3

각기 다른 결과를 보여주기도 하기 때문에 와 소진을 감정적 고갈이나 하(Cordes Dougherty, 1993)

나의 단일 요소로 측정하기 보다는 가지 구성요소로 측정하는 경향이 높다 따라서 본 연구에서3 .

도 소진의 현상을 단일차원의 요소가 아닌 감정적 고갈 비인격화 개인적 성취감 감소 등의 가, , 3

지 요소로 측정하였다.

먼저 감정적고갈 은 소진의 현상을 측정하는 도구중에서 가장 많이 사용, (emotional exhaustion)

되는 요소이며 이는 종사원들이 소진을 체험하게 될 때 고갈의 경험을 주로 호소하게 된다 이러, .

한감정적고갈은종사원이특정한업무환경에지속적으로노출됨으로써육체적이거나지속적인

정신적스트레스로인한결과로서극단적으로피로한감정적인상태를의미한다 등(Bakker , 2004).

비인격화 는종사원들이일부러서비스품질의요구상황으로부터자신을격리(depersonalization)

시키려고 하는 시도로서 다른 사람과의 접촉을 피하거나 고립되는 현상을 의미한다 서비스 종사.

원이 업무로 인해 고갈된 상태가 지속될 때 업무와 관련된 상황에 고객을 하나의 대상으로만 간,

주할뿐진심을이입하려하지않는상태를의미한다 등 그리고마지막으로개인적(Maslach , 2001).

성취감의 감소 는 성과를 성취하고자 하는 감정이 감소되거나 업(reduced personal accomplishment)

무의 성공을 하고자 하는 의도가 감소되는 것을 의미한다 몇몇의 연구에서는 개인적(Chan, 2003).

성취감 감소는 소진 현상 중에서 마지막 단계에 나타나는 현상으로 감정적 고갈이나 비인격화의

진행이있은후에발생한다는연구결과도존재한다 하지만이러한연구의일치를보지못하고있.

으며 대다수의 연구에서 소진 현상을 각각의 구성요소로 측정하고 있다 따라서 본 연구에서도, .

소진 현상을 순차적 발생의 개념보다는 각각의 구성요소로서 측정한다.

역할 스트레스 소진 그리고 직무태도와의 관련성3. , ,

에 의하면 역할갈등과역할 모호성으로 대변되는 역할 스트레스는 잠재적으로 개인적Senatra ,

감정적 결과와 조직의 결과에 영향을 미치게 된다 개인적 감정적 결과는 직무와 관련된 소진의.

현상 그리고 직무 불만족 등을 의미하며 성과의 저 품질을 초래하고 높은 이직률을 초래한다, ,

재인용고 하였다 마케팅의 연구들에서 역할 스트레스의 원인과 결과 그리고 직무(Fisher, 2001, ) . ,

와 관련된 성과 등과의 관련성 등의 연구에서 직무 성과와 직무 만족에 부정적인 영향을 미치며,

이직 의도에 강한 영향이 있음을 제시하고 있다 와 와(Lusch Serpkenci, 1990; McNeilly Russ, 1992;

와 역할스트레스와소진과의관련성에서는역할갈등과역할모호성은종사Tidd Friedman, 2002).

원의 개인적 성취감의 감소나 감정적 고갈 등의 개인적 감정 상태에 영향을 미친다 와(Lee

Ashforth, 1993).

역할 갈등과 모호성은스트레스에따른 긴장감을초래하게 되고 역할의명확한지각의부족은,



❚한국관광연구학회 춘계 정기학술대회 발표논문집2008 ❚

- 140 -

성과의 증진이나 보상 수혜의 기회를 상실하게 하며 직무 불만족을 초래하게 된다 또한 역할의, .

기대와의불일치에따른갈등은직무에대한개인적태도에부정적으로작용하게된다 역할갈등.

과모호성은현재의업무상황을회피하려는감정과결근 그리고조직을이탈하려는의도를유발,

하게 된다 등(Schaubroeck , 1989).

는금융서비스의일선종사원을대상으로한연구에서역할갈등등의역할스트레스Sigh(2000)

는 종사원의 소진 현상을 가져오며 이는 다시 조직 몰입과 이직의도에 영향을 미치게 된다고 하,

였다 역할 스트레스의 생성과정에서 상사의 지원과 업무의 조절 등의 조절변수가 스트레스와 소.

진현상을 감소할 수 있다고 제시하였다 과 그리고 의 연구. Bedeian Armenakis(1981), Jackson(1983)

에서역할갈등과역할모호성은직무와관련된긴장감소진과직무만족에직접적인영향을미치( )

며 긴장감을 매개요인으로 하여 직무만족에 간접적인 영향을 미친다고 하였다 등, (Bacharach ,

등 의 연구에서 역할 갈등과 역할 모호성은 직무와 관련된 태도와1991). Boles (1997), Sager(1994)

행동에 유의한 관련성에 있음을 보여주었다 즉 역할갈등과모호성은 감정적 고갈 직무만족 그. , , ,

리고 이직 의도에 영향을 미치며 직무만족을 매개로 이직 의도에 영향을 미치는 것으로 나타났,

다.

가설 역할스트레스역할 갈등과 역할 모호성는종사원의 소진현상감정적고갈 비인격1-1 : ( ) ( ,

화 그리고 개인적 성취감 감소에 정 의 영향을 미칠 것이다, ) (+) .

가설 역할 스트레스역할 갈등과 역할 모호성는 종사원의 직무 만족에 부 의 영향을 미1-2 : ( ) (-)

칠 것이다.

가설 역할스트레스역할 갈등과역할모호성는종사원의 이직 이도에정 의영향을 미1-3 : ( ) (+)

칠 것이다.

종사원들은 업무 환경과 사회적 환경의 변화 그리고 업무 부담감 등의 스트레스로 인하여 소,

진의 현상에 노출되어 있다 소진 현상이 경미하거나 낮은 경우에는 동료들의 격려나 위로 등과.

같은사회적지원을통하여상황을개선할수있다 하지만갈등이심화되거나동료나상사로부터.

의 사회적 지원이 없을 경우에는 심한 소진 현상을 경험하게 되고 등 감정적 고갈의(Elloy , 2001),

상태는조직구성원과의협력을저해하는결과를초래하게되며 개인적성취감감소와직무불만,

족 등을 초래한다 등(Jackson , 1986).

의 연구에서 인적 접촉이 높은 서비스업에 종사하는 종사원들이 지속적인 스트레스Chan(2003)

의 상황에 놓이게 되면 소진 현상에 노출된 위험성이 높아지게 되고 종사원들이 소진 현상을 경, ,

험하게 되면 직무 불만족 업무의 소홀함 육체적 정신적 병을 얻게 되는 등 다양한 형태의 정신, , ㆍ

적 행동적 결과를 보여준다고 하였다 등 의 연구에서는 업무 과부하 감정적 요구, . Bakker (2004) , ,

그리고 업무와 가정과의 사이에서 발생하는역할 갈등등의 요소들은감정적 고갈을 야기하게되

며 이는결과적으로조직내에서의개인적성과와조직의성과를감소시키는결과를초래하게되,

며 감정적 고갈은 업무나 일상생활로부터의 이탈을 부추기게 된다고 하였다 또한 등, . Jackson

의 실증연구에서 소진의 높은 현상을 경험한 종사원들은 자신의 업무를 그만두려는 경향이(1986)

높은것으로나타났다 등 의연구에서도조직의전략적정책이종사원들의소진현상. Haung (2003)

에영향을미치게 되며 이러한 소진 현상을매개로하여이직의도에 영향을미치는것으로 나타,

났다 소진현상중에서감정적고갈이강한매개역할을하며 이직의도에도강하게영향을미치. ,
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고있는것을밝혔다 또한이러한소진현상은 단지 서비스기업의종사원뿐만아니라 조직에속.

해있는 모든 종사원들이 경험할 수 있는 것이라고 주장하였다.

가설 종사원의 소진 현상감정적 고갈 비인격화 그리고 개인적 성취감 감소은 직무 만2-1 : ( , , )

족에 부 의 영향을 미칠 것이다(-) .

가설 종사원의 직무 만족은 이직 의도에 부 의 영향을 미칠 것이다2-2 : (-) .

연구모형과 조사방법연구모형과 조사방법연구모형과 조사방법연구모형과 조사방법....ⅢⅢⅢⅢ

연구모형1.

이번 연구의 모형 설정은 과 의 연구 등 의 연구Bedeian Armenakis(1981) , Kemery (1985) ,

등 의연구를기본으로하여설정되었다 이들은연구에서도역할스트레스를역Schaubroeck (1989) .

할 갈등과 역할 모호성으로 선정하고 역할 스트레스 변수들이 소진현상에 정 의 영향을 직무, (+) ,

만족에는 부 의 영향 그리고 이직 의도에는 정 의 영향을 미치는 경로를 설정하고 연구를 진(-) , (+)

행하였다 또한 직무 만족은 이직 의도에 부 의 영향을 미칠 것이라는 경로를 설정하였다 선행. (-) .

연구들의 연구모형을 바탕으로 긴장감을 소진 현상으로 대처하여 연구모형을 설정하였다.

소진현상의 측정과 관련한 근거는 그리고 등 의 연구를 바Sigh(2000), Chan(2003), Bakker (2004)

탕으로소진현상을감정적고갈 비인격화 그리고개인적성취감감소의구성요소로설정하였다, , .

연구의 경로분석에서는소진현상의 가지요소를 분석하고자하는연구모형에대입하여 소진현3

상의구성요소별로분석을실시하고자한다 소진의현상을하나의요인단위로볼것인지아니면.

가지 구성요소별 특성으로 볼 것인지에 대한 논의가 되고 있지만 일반적으로 간주되는 개별 요3 ,

소로 구분하고 모형을 설립하였다 이론적 배경에서 언급된 바와 같이 역할 스트레스는 종사원의.

성취감 감소 비인격화 감정적 고갈 조직의 성과와 협력의 감소 이직 의도의증가와직무만족을, , , ,

저하하는 요소로 간주되고 있다 이러한 일련의 관련성을 바탕으로 역할 스트레스는 소진과 이직.

의도를 증진시키는 결과를 초래하며 직무 만족을 낮추는 결과를 낳게 될 것이다, .

소진은 직무 불만족을 야기하고 종사원들의 조직 구성원간의 협동심을 감소시키며 성과를 감, ,

소시킬 수 있는 원인으로서 작용하고 있다 그리고 직무 만족이 높은 종사원은 현재 재직하고 있.

는 조직으로부터의 이탈을 바라거나 현재의 직무를 그만두고 다른 형태의 직무를 구하려는 시도,

는 감소하게 된다 이런 역할 스트레스와 소진 직무 만족 이직 의도 등의 일련의 관련성을 바탕. , ,

으로 그림 과 같은 연구모형과 경로를 제시한다[ 1] .
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그림 연구모형그림 연구모형그림 연구모형그림 연구모형[ 1 ][ 1 ][ 1 ][ 1 ]

자료수집2.

여행서비스 종사원의 서비스에 태도와 관련된 기존의 연구 결과이선희 김판영 를 살펴( , 2003)ㆍ

보게 되면 여행서비스 종사원들은 고객과의 접촉 빈도가 높게 나타나며 서비스 제공 과정에서, ,

역할 수행자로서의 태도와 경향을 보이고 있는 것으로 나타났다 또한 선행 연구의 결과를 볼 때. ,

고객과의 접점 빈도가 높은 부서는 주로 판매 및 영업 부서 고객 상담 부서 그리고 고객만족 부, ,

서 등인 것으로 나타났다.

실증 조사를 실행하기 위하여 연구의 공간적 범위로는 서울특별시에 소재하고 있는 일반여행

업과국외여행업으로등록된업체로한정하였다 이는 업체의종사원을대상으로조사하. out-bound

기위하여업체의선정을등록업체로한정하였다 조사의대상적범위로는고객과의서비스접점.

과정에 있는 여행사의 종사원을 대상으로 선정하였다 실증 조사에 응답한 종사원들은 일반적으.

로 고객과의 상담 여행서비스의 판매 그리고 고객의 불평을 핸들링해주는 등의 고객과의 접점, ,

빈도가 높은 부서의 직원을 대상으로 실시하였다.

조사기간은예비조사를통한설문지의수정과보완을실시한후 년 월부터 월에걸쳐실2007 1 2

증조사를수행하였다 설문지는총 부를배포하였고 이중 부가회수되었다 이중에서응. 500 , 426 .

답이 일관성이 없거나 불성실한 표본을 제외한 부가 분석에 쓰였다307 .

표 조사 표본의 빈도표 조사 표본의 빈도표 조사 표본의 빈도표 조사 표본의 빈도< 1>< 1>< 1>< 1>

구 분 N % 구 분 N %

성별
남 성 144 46.91

연령

세 이하30 74 24.10

여 성 163 53.09 세 이하31~40 201 65.47

직책

사원급 239 77.85 세 이하41~50 23 7.49

과장급 51 16.61 세 이상51 9 2.93

부장급 이상 17 5.54

근속
연수

년 이하3 148 48.21

근무
부서

상품판매 143 46.58 년 이하3~5 42 13.68

상품상담 146 47.56 년 이하5~10 55 17.92

부CRM 18 5.86 년 이상10 62 20.20

N = 307(100.0%)
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분석 방법3.

설문지는 역할 스트레스와 소진과 관련된 기존의 연구 논문 과(Bedeian Armenakis, 1981;

등 들을참조하였다 기본적인설문의형태는연구모형을참조한문헌을바탕으Schaubroeck , 1989) .

로하였으며 관련연구를토대로하여여행서비스에적절한형태로 변형하였다 특히역할모호성, .

은 역할의 인지에 대한부정적인 형태의 문구를긍정적인 형태로 전환하여 역할지각의요인으로

변형하여 측정하였다.

실증 조사를 실행함에있어설문에사용된용어와관련해서 예비조사를역할 모호성과개인적,

성취감 감소는 부정적 어구를 사용할 때 응답자들이 혼돈을 일으키는 등의 문제로 인해 연구 의,

도와는 다른 결과를 보여주었다 따라서 본 조사에서는 역할 지각과 성취감 고취 등의 문항을 토.

대로 작성하고 코딩 과정에서 역코딩 방식을 사용하여 분석에 사용하였다 설문의 척도는 점 척. 5

도를 활용하여 전혀 그렇지 않다전혀 동의하지 않는다 와 매우 그렇다전적으로 동의한“1= ( )” “5= (

다 의 문구를 사용하여 측정하였다)” .

수집된 자료의 통계처리는 데이터 코딩 과정을 거쳐(data coding) , SAS(statistical analysis system)

통계 패키지 프로그램 버전을 활용하여 분석하였다 신뢰성을 검증하기 위해 내적 일관성을6.12 .

나타내는 분석을 실시하여 자료의 신뢰도를 분석하였고 각 문항에 대한 타당성Cronbach's alpha ,

검증을 위하여 요인분석을 실시하였다 요인분석에서는 값 을 기준하였고 회전 기. eigen 1 , Varimax

법을 적용하여 분석하였다 전체 설문문항을 하나로 간주하고 요인분석을 실시하였다. .

이론적 배경에서 제시된 가설을 검증하기 위해서 역할 스트레스의 요인과 종사원의 지각된 소

진 현상과의 관련성 그리고 결과변수와의 관련성을 검증하였다 이를 위해서 프로그램, . AMOS 4.0

을 이용하여 경로 도형을 검증하였다 검증 방법에서 구조방정식 모형이 아닌 경로분석을 실시하.

는 관계로 인하여 소진현상의 각각의 변수들인 감정적 고갈 비인격화 성취감 감소를 하나씩 대, ,

입하고 분석하는 방법을 이용하였다.

실증 분석 결과실증 분석 결과실증 분석 결과실증 분석 결과....ⅣⅣⅣⅣ

신뢰성 및 타당성 분석1.

신뢰성과 타당성 분석의 결과를 보게 되면 먼저 타당성 검증을 위한 요인 분석을 실시하게 되,

었는데 의 값과 요인 적재량 그리고 회전기법 등을 통한 분석 결과에서 선행연구에서 제시, eigen ,

되는 바와 같이 역할 스트레스는 역할 갈등과 역할 모호성으로 분류되었고 소진 현상은 감정적,

고갈 비인격화 그리고 개인적 성취감 감소로서 분류되었다 그리고 직무만족 그리고 이직 의도, , . ,

의 변수로 분석되었다 요인분석의 총 분산설명력은 로 나타났다 신뢰성 분석에서는 각 요. 0.629 .

인들은 신뢰성은 이상의 보여줌으로써 사회과학에서 인정하는 수치를 보여주고 있어 설문 문0.6

항의 신뢰성과 타당성을 갖추었다.
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표 신뢰성 타당성 분석 결과표 신뢰성 타당성 분석 결과표 신뢰성 타당성 분석 결과표 신뢰성 타당성 분석 결과< 2> ,< 2> ,< 2> ,< 2> ,

요 인 명 및 설 문 문 항 요인적재량 아이겐값 분산설명 α

역 할역 할역 할역 할
모호성모호성모호성모호성
(2.524) *

업무의 권한이 정도를 잘 알고 있음 0.778 7.649 0.239 0.749

역할을 수행하는데 필요한 정보를 충분히 획득 0.760

업무의 명확한 대상과 조직의 목표를 잘 앎 0.757

근무시간에 무엇을 해야 하는지를 명확히 앎 0.722

새로운 임무 부여시 어떻게 처리해야하는지 앎 0.717

업무에 필요할 경우 역할에 사전 설명을 들음 0.715

승진 및 근무평가의 근거를 명확히 숙지함 0.610

업무를 수행시 업무 및 역할의 우선 순위를 숙지함 -0.715

감정적감정적감정적감정적
고 갈고 갈고 갈고 갈
((((2.677)

업무 때문에 정신적으로 쇠약해짐을 느낌 0.856 4.1685 0.130 0.745

퇴근할 무렵이며 정신적으로 탈진한 느낌이 듬, 0.798

업무를 수행함으로써 정신적으로 피폐해짐을 느낌 0.779

업무 수행 후에 좌절감과 허망함을 느낌 0.727

성취감성취감성취감성취감
감 소감 소감 소감 소
(2.555) *

고객들이 무엇을 요구하는지 쉽게 파악함 0.775 2.1545 0.067 0.676

함께 일하는 사람들과 쉽게 융화함 0.732

내 업무태도는 동료의 태도에 긍정적 영향을 줌 0.702

고객 문제를 효율적으로 다루려 노력함 0.700

직 무직 무직 무직 무
만 족만 족만 족만 족
(2.836)

승진제도나 보상제도에 대해 만족함 0.865 1.9187 0.060 0.905

업무에 비해 적절한 월급을 받고 있음 0.817

현재의 직무 자체에 대한 만족함 0.714

근무조건에 대해 타인에게 떳떳이 밝힘 0.669

비 인비 인비 인비 인
격 화격 화격 화격 화
(2.370)

고객이나 동료들에게 일에 별로 관심이 없음 0.781 1.5801 0.0494 0.801

주위사람을 대하는 태도가 냉담해짐을 느낌 0.703

감정적으로 메말라가는 느낌을 받음 0.615

종종 고객을 기계적 응대하는 경우가 발생함 0.596

역 할역 할역 할역 할
갈 등갈 등갈 등갈 등
(2.823)

같은 일을 상황에 따라 다르게 수행하게 됨 0.798 1.5273 0.048 0.770

역할의 우선 순위에서 갈등을 할 때가 있음 0.770

상사로부터 모순된 지시를 받는 경우가 발생함 0.664

내 판단과 견해와는 다르게 업무를 처리해야 함 0.553

업무의 중요성과 역할의 부조화를 종종 느낌 0.508

이 직이 직이 직이 직
의 도의 도의 도의 도
(2.651)

나는 곧 다른 회사나 직종으로 옮기려 함 0.790 1.1127 0.035 0.736

최든 들어 퇴사에 대해 종종 생각하게 됨 0.708

동료들로부터 퇴사의 압박감을 느낀 적이 있음 0.583

주 는 역코딩 한 자료임 값을 나타냄: * (reverse coding) . ( ) : mean .

적합성 분석2.

본 연구에서는 제시된 연구 모형의 적합 여부를 파악하였으며 연구 목적에서 수정 모형을 도,

출하기 위한 목적이 제시되지 않았기 때문에 수정 모형에 관한 사항이 배제되어 수정 모형을 제

시하지는 않았다 수정 지수를 통한 변화과정을 실행하지 않고 모형의 타당성만을 검토하였다. .

측정모형에 대한 부합도 지수에서는 카이자승치(x2 기초부합지수 조정부합지수), (GFI), (AGFI),
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잔차제곱평균제곱근 근사오차제곱평균제곱근 표준부합지수 등을활용하(RMR), (RMSEA), (NFI)

여 부합도 지수를 검토하였다.

감정적고갈을매개로한모형에서 x
2
는 로나타났고 는 로서기준치 이상의10.021 , GFI 0.987 0.90

수치를 나타내 모형의 경로가 설명력을 갖는다 은 를 나타내어 수용기준의 기준치인. RMR 0.002

의 근사치이므로 모델 적합도가 좋으며 는 으로 나타났다 는 로 나타0.00 , RMSEA 0.173 . AGFI 0.806

나 모델에 대한 설명도를 가지며 도 으로 나타남으로써 전반적인 모형의 적합도가 일치, NFI 0.936

됨을 볼 수 있다.

비인격화를 매개로 한 모형에서 x
2는 로 나타났고 는 으로 나타났다 은46.740 , GFI 0.946 . RMR

을나타냈고 는 로나타났다 는 는 로나타남으로써전반적0.047 , RMSEA 0.387 . AGFI 0.896, NFI 0.761

인 모형의 적합도가 일치됨을 볼 수 있다.

그리고 개인적 성취감 감소를 매개로 한 모형에서 x
2
는 로 나타났고 는 으로 나0.215 , GFI 1.000

타났다 은 을나타냈고 는 으로나타났다 는 는 로나. RMR 0.003 , RMSEA 0.000 . AGFI 0.996, NFI 0.999

타남으로써 전반적인 모형의 적합도가 있음을 볼 수 있다.

결과적으로 연구모형의 부합지수 분석에 대한 적합도 지수들이 기준치에 적합함으로 인과관계

를 설명할 수 있다.

가설 검증3.

먼저 소진 현상 중에서 감정적 고갈을 바탕으로 한 연구모형의 검증 결과를 살펴보면 다음과

같다 역할 갈등과 직무 만족의 경로에 있어서만 값이 이고 경로계수의 값이 로 나타. p 0.201 -0.087

나 가설이 기각되었다 이외의 경로에서는 연구의의도와관련하여 유의수준 에서 모든 가설. 0.05

이 채택되었다 종사원이 지각한 역할 갈등과 역할 모호성이 높아지게 되면 감정적 고갈 상태를. ,

체험하게 되는 영향력이 높아짐으로써 가설이 채택되었다 그리고 역할 갈등과 모호성이 높아지.

면 종사원이 지각하는 직무만족은 낮아질 것이라는 가설 또한 유의수준내의 결과 치를 보여줌으

로써 채택되었다 또한 감정의 고갈의 상태가 오랫동안 지속되거나 높아지게 되면 종사원의 직무.

만족은 낮아지게 되며 직무만족은 이직 의도에 순차적으로 영향을 미친다 직무만족이 높아지면, .

이직 의도가 낮아지는 결과를 보여주고 있다.

두 번째 구성요소인 비인격화를 바탕으로 한 연구모형의 검증 결과를 살펴보면 다음과 같다.

역할갈등과직무만족의경로에있어서만유의수준 에서유의한결과를보여주고있다 역(p) 0.10 .

할갈등 직무만족의경로에대한 값이 이고경로계수의값이 으로나타나가설이p 0.050 -0.1333→

채택되었고 역할갈등 직무만족의경로에대한 값이 이고 경로계수값이 로나타, p 0.061 , -0.158→

나 가설이 채택되었다 이외의 경로에서는 연구의의도와관련하여 유의수준 에서 모든 가설. 0.05

이채택되었다 역할갈등 소진현상의 값이 이고역할모호성 소진현상의 값이. p 0.000 p 0.000→ →

으로 나타났다 종사원이 지각한 역할 갈등과 역할 모호성이 높아지게 되면 비인격화 상태를 체. ,

험하게 되는 영향력이 높아짐으로써 가설이 채택되었다 경로계수를 통해 볼 때 역할 모호성이. ,

역할갈등보다소진현상에보다강한영향력을나타내고있다 그리고역할갈등과모호성이높아.

지면 종사원이 지각하는 직무만족은 낮아질 것이라는 가설 또한 유의수준내의 결과 치를 보여줌

으로써 채택되었다 또한 비인격화의 상태가 높아지면 종사원의 직무만족은 낮아지게 되며 직무. ,

만족은 이직 의도에 순차적으로 영향을 미친다 직무만족이 높아지면 이직 의도가 낮아지는 결과.
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를 보여주고 있다.

세번째구성요소인개인적성취감감소를바탕으로한연구모형의검증결과를살펴보면다음

과 같다 역할 갈등과 소진 현상의 경로와 소진 현상과 직무 만족의 경로에서 유의수준 에. (p) 0.10

서 유의한 결과를 보여주지 않았다 역할 갈등 개인적 성취감 감소의 경로에 대한 값이. p 0.325→

이고 경로계수의 값이 로 나타나 가설이 기각되었고 개인적 성취감 감소 직무 만족의 경0.051 , →

로에 대한 값이 이고 경로계수 값이 으로 나타나 가설이 기각되었다 연구의 모형과p 0.643 , -0.033 .

관련하여 소진 현상과 직무만족의 경로에서 유일한 기각을 보여주고 있다 개인적 성취감 감소는.

직무 만족과의 관련성에서 관련성이 낮거나 없음을 의미한다 와 동료들 의 연구에서. Bakker (2004)

이들은 개인적 성취감의 감소가 소진 현상을 구성 요소로서 적합하지 않다는 의견을 제시한 바

있다 즉 개인적 성취감 감소는 소진 현상을 구성하기에는 여타 구성요소에 비해 보다 약한 관련. ,

성을 갖는다는 것이다.

기타의 경로에서는 연구의 의도와 관련하여 유의수준 에서 모든 가설이 채택되었다 역할0.05 .

모호성 소진현상의 값이 이고 역할 갈등 직무 만족의 값이 이며 역할 모호성p 0.000 p 0.004 ,→ →

직무 만족의 값이 로 나타났다 종사원이 지각한 역할 갈등과 역할 모호성이 높아지게p 0.014 .→

되면 성취감감소를느끼게되는영향력이높아짐으로써가설이채택되었다 역할 모호성이역할, .

갈등보다 직무 만족에 보다 강한 영향력을 나타내고 있다.

표 경로분석 결과표 경로분석 결과표 경로분석 결과표 경로분석 결과< 3>< 3>< 3>< 3>

경 로
감정적 고갈 비인격화 성취감 감소

경로계수 p 경로계수 p 경로계수 p

가설 1-1
역할갈등 소진→ 0.450 0.000* 0.335 0.000* 0.051 0.325

역할 모호성 소진→ 0.217 0.009* 0.420 0.000* 0.545 0.000*

가설 1-2
역할 갈등 직무만족→ -0.087 0.201 -0.133 0.050** -0.191 0.004*

역할 모호성 직무만족→ -0.182 0.023* -0.158 0.061** -0.215 0.018*

가설 1-3
역할갈등 이직의도→ 0.293 0.000* 0.293 0.000* 0.293 0.000*

역할 모호성 이직의도→ 0.342 0.000* 0.342 0.000* 0.342 0.000*

가설 2-1 소진 직무만족→ -0.233 0.000* -0.179 0.002* -0.033 0.643

가설 2-2 직무만족 이직의도→ -0.169 0.005* -0.158 0.005* -0.169 0.005*

주 에서 검증함: *: p<0.05, **: p<0.10

시사점 및 결론시사점 및 결론시사점 및 결론시사점 및 결론....ⅤⅤⅤⅤ

이번 연구에서는 종사원이 지각하는 역할 스트레스역할 갈등과 역할 모호성와 소진 현상감( ) (

정적 고갈 비인격화 그리고 개인적 성취감 감소 직무 만족 이직 의도와의 관련성을 파악하고, , ), , ,
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이러한 연구결과를 바탕으로 여행서비스 업계에서 활용될 수 있는 시사점을 제시하고자 하였다.

연구 결과를 바탕으로 연구의 시사점을 제시하면 다음과 같다 먼저 연구의 모형 검증에 있어. ,

서는 선행연구들 과 등 등( Bedeian Armenakis, 1981; Kemery , 1985; Schaubroeck , 1989; Sigh, 2000;

의 연구 결과와 동일한 검증 결과를 보여주었다 또한 등 의 연구 의도와Chan, 2003) . Bakker (2004)

일치하는 결과를 보여주는데 이들이 제기했던 문제점으로 개인적 성취감 감소는 소진 현상을 구,

성요소로서 그 중요성이나 역할적인 측면이 약하다는 지적처럼 본 연구에서도 개인적 성취감 감

소의 구성요소가 직무만족에 미치는 영향력과의 가설이 기각되었다 요인분석이나 신뢰성 분석. ,

그리고경로분석의검증과정에서는개인적성취감감소의구성요소로경로의적합성을보여주지

만 경로계수와 유의수준에서는 유의하지 않은 결과를 보여주었다 따라서 감정적 고갈과 비인격, .

화의구성요소에 비하여 소진현상을구성하는 요소로서 구성력이 떨어짐을시사한다고 할 수있

다 하지만 소진과 결과변수와의 관련성을 연구한 다른 연구들에서는 소진의 구성요소로 개인적.

성취감감소가활용되고있음을감안할때 향후의연구에서는개인적성취감감소의채택이가능,

할 수도 있을 것이다.

둘째 역할스트레스의주요요인인역할갈등과역할모호성의두가지요인이소진현상과직,

무 만족 이직 의도에 유의한 영향이 있음을 볼 때 여행사의 관리자는 종사원의 역할 스트레스의, ,

기인 요인을 파악해야 한다 와 의 연구에서 볼 수 있듯이 상사와의 대화와 원. Harris Kacmar(2005)

활한 커뮤니케이션은 종사원들의 역할 스트레스와 소진을 줄여주는 역할을 수행하게 된다 이러.

한 사회적 지원 요소를 감안하여 부하 직원들이 조직 내의 원인에 의한 역할 갈등이나 역할 모호

성을겪고 있는지 아니면조직 외의 어떠한원인가정 문제 사회적 문제등에 의한 역할 갈등이, ( , )

발생하는지를파악하여야할것이다 이러한원인별에따른적절한대응은종사원들에상사에대.

한 신뢰를 증가시키며 조직에서의융합을강화시켜 결과적으로조직의 성과를 높이게 될것이다, .

셋째 역할 스트레스의 요인 중에서 역할 모호성이 역할 갈등의 변수보다 소진이나 직무만족,

등에 더욱 높은 영향력을 가지고 있는 것으로 나타났다 즉 종사원들은 역할의 모호성이 역할 갈. ,

등을유발하는요인으로작용 과 하기때문이다 따라서여행서비스종사원(Behrman Perreault, 1984) .

에게자신의직무에따른명확한역할의분담이중요하다 여행서비스관리자는고객의욕구와요.

구 그리고여행업의환경변화에대응한종사원의역할을구분해줄수있어야하며 회사의규모, ,

에 따른 역할 분담 기능이 필요하다 예를 들어 소규모 여행사에서는 영업팀이 여행서비스의 판. ,

매와 고객 불평처리 등을 담당했다고 하면 여행사의 규모가 성장하거나 여행상품의 판매가 증가,

하게 되면 판매부서와 고객 불평처리 부서의 이원화를 통하여 종사원들에게 역할 과부하나 부담,

감을줄여주어야할것이다 이러한역할과부하나역할부담감은과중한업무로인하여스트레스.

를 증가시키게 되고 이는 결과적으로 소진 현상을 나타내게 된다 따라서 이러한 역할 과부하가, .

걸리기 이전에 적절한 업무 분담과 역할의 분담을 기할 수 있는 부서의 시스템 정비가 필요하다.

넷째 소진 현상은 영원히 치유될 수 없는 현상이 아니라 주위의 도움과 자신의 의지에 의해서,

치유될 수 있다 특히 소진 현상은 사회적 지원상사 동료 친구 가족으로부터의 따뜻한 위로의. ( , , ,

말이나 격려 등을 의미에 의해서 치유될 수 있으며 조직의 분위기에 의해서 치유될 수도 있다) ,

와 또한이러한 소진현상은자아존중감이나 취미생활등을통해서 극복되(Mills Huebner, 1998).

기도한다 따라서자신이감정적고갈이나비인격화와같은소진현상에다다르기전에스스로를.

존중하는마음가짐이필요하며 수영이나등산등과같은활동적인취미생활을공유하는방법도,

존재한다 따라서 소진의 방치가 아닌 스스로가 치유하거나 극복하려는 적극적인 자세가 필요하.
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다.

이러한 연구의 결과를 종합적으로 요약해보면 역할 스트레스는 소진 현상을 더욱 악화시키는,

요인으로 작용하고 있다 여행서비스 관리자는 부하 직원들의 태도와 감정의 변화를 잘 파악하여.

스트레스가 지속되지 않도록 주의해야 하며 원만한 조직 적응을 위한 사회적 지원이 필요하다, .

또한 역할의 명확한 분담을 통하여 역할 과부하를 방지해야한다 그리고 여행서비스 종사원은 스.

스로가 역할 스트레스와 소진 현상을 극복하기 위한 수단을 찾아야 한다 특히 육체적인 활동을.

통하여감정적인고갈의상황을치유할수있을것이다 그리고스스로를존중하는마음이필요하.

다.

이러한 실증분석의 결과에도 불구하고 연구의 한계점을 내포하고 있다 연구의 한계점으로는.

여행서비스를 제공하는 과정에서 고객과의 접촉 빈도가 비교적 장기적 시간을 가지고서 업무를

행하고 있는 국외여행인솔자나 관광통역안내사에 대한 조사가 이뤄지지 않은 점이다 차후의 연.

구에서는 인솔자나 가이드 측면의 연구가 있어야 한다 또한 역할 스트레스의 요인을 두 가지 차.

원에서만적용해보았는데 이외에도역할과부하등의차원이 존재하고있다 따라서역할갈등, . ,

역할모호성 그리고역할과부하의요인들이역할스트레스인지에어떠한영향력을갖는지를알,

아보는 것도 좋을 것이다.
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