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요  약: 본 연구는 공공도서관 소속 직원들을 대상으로 업무 형태별 감정노동과 직무만족, 조직몰입 특성 차이와 감정노동이 

직무만족과 조직몰입에 미치는 영향에 대해 알아보았다. 이를 위해 경기도에 소재한 3개 도시의 20개 공공도서관에 근무하는 

직원 357명을 대상으로 설문조사를 실시하였다. 조사된 설문 내용은 SPSS 27.0을 사용하여 빈도분석과 요인분석, 타당성분석, 

신뢰도분석, 상관분석, 다중회귀분석을 실시하였다. 연구 결과, 사서직이 사서직 이외의 직원들보다 감정노동을 더 많이 겪고 

있고, 민원응대 업무 포함 여부에 따라 감정노동의 빈도가 높아지고, 직무만족 전체와 직무만족의 업무조건 만족에 부정적인 

영향을 미치는 것으로 나타났다. 그러나 직무만족의 심리반응 만족의 경우, 도서실 자료 업무가 높은 것으로 나타났다. 

이용자 서비스라는 측면에서 사서들의 업무에서 발생하는 감정노동은 사서의 직무만족과 조직몰입에 긍정적인 영향과 

부정적인 영향을 모두 미칠 수 있는 양면성을 가지고 있다. 따라서 감정노동의 빈도와 감정부조화는 낮추고, 감정노동의 

다양성은 높일 수 있는 실제적인 방안이 이용자 응대 매뉴얼과 향후 정신건강 증진 프로그램 개발에 포함되어야 할 것이다.

주제어: 감정노동, 공공도서관, 사서, 직무만족, 조직몰입

ABSTRACT : This study investigated the differences in emotional labor, job satisfaction, and organizational 

commitment by job type, and the effect of emotional labor on job satisfaction and organizational commitment 

for public library employees. Using SPSS 27.0, the survey contents were performed frequency analysis, factor 

analysis, validity analysis, reliability analysis, correlation analysis, and multiple regression analysis. As a 

result of the study, it was found that the librarianship experienced more emotional labor than non-librarians, 

and the frequency of emotional labor increased depending on whether or not the civil service was included, 

and had a negative effect on overall job satisfaction and job condition satisfaction. However, in the case of 

psychological response to job satisfaction, library data work was found to be high. In terms of user service, 

emotional labor that occurs in librarians’ work has two sides, which can have both positive and negative effects 

on the librarian’s job satisfaction and organizational commitment. Therefore, practical measures to reduce 

the frequency and emotional dissonance of emotional labor and increase the diversity of emotional labor 

should be included in the user response manual and future mental health promotion program development.
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Ⅰ. 서 론

감정노동 관련 이슈가 대두되면서, 사회복지 영역을 선두로 공공부문에서도 감정노동 예방 활동 

등에 대한 공감대가 형성되고, 근로자의 모든 감정은 존중받을 권리가 있다는 인식이 확산되고 있다. 

2006년을 시작으로 3년 주기로 시행되는 산업안전보건연구원의 근로환경조사의 주요 항목 역시 

2011년부터 감정노동 등의 항목이 추가되었다. 2020년 조사결과에 따르면 ‘나는 감정을 숨기고 

일해야 한다(항상/대부분 그렇다)'는 문항의 경우 38%로써 유럽(2015년)이 31%인 것과 비교해 

볼 때 높은 수준을 나타내고 있다. 또한 감정적인 부분과 연관된 일의 노동 강도에서 여성의 41%가 

업무시간 내내 또는 거의 모든 시간 감정을 숨기고 일한다고 응답하고 있다(산업안전보건연구원, 2021). 

산업안전보건법은 종전에는 고객의 폭언 등으로 인해 건강장해가 발생하거나 발생할 현저한 

우려가 있는 고객응대근로자에 대해서만 사업주가 건강장해 예방조치를 하도록 했으나, 2021년 

4월 13일 41조 시행령 일부를 개정함으로써 업무와 관련하여 제3자의 폭언 등에 노출되는 모든 

근로자로 확대하여 건강장해 예방조치를 하도록 하였다.

2020년 서울시는 공공도서관 사서의 노동권익 및 처우개선 대책의 하나로서 폭언․성희롱 같은 

감정노동에 시달리는 공공도서관 사서를 보호하기 위해 󰡔서울지역 공공도서관 사서 등 감정노동

자 보호 가이드라인 및 매뉴얼󰡕을 전국 최초로 수립한 바 있다. 한편 국립중앙도서관은 2012년에 

발간한 󰡔이용자 응대서비스 매뉴얼󰡕을 2021년 1월과 9월 두 차례에 걸쳐 개정하여 󰡔도서관 이용자 

응대 업무 매뉴얼󰡕을 발간했다. 이는 감정노동이 많은 사람들과 관계된 중요한 사회문제임을 반영

하는 것이며, 사서 역시 감정노동자로서 보호받아야 할 필요성을 공적으로 나타낸 것이라고 할 

수 있다. 국립중앙도서관에서 발간한 매뉴얼은 모든 공공도서관 직원들의 원활한 이용자 응대 

업무 수행을 위한 판단의 기초자료(국립중앙도서관, 2021)로서, 포괄적인 내용을 담고 있다. 그러

나 각각의 공공도서관에서 이를 적용하기 위해서는 개별도서관의 특성을 반영하여 사서를 포함한 

현장 직원의 업무별, 구체적인 사례 적용지침이 보완되어야 한다.

감정노동이란 주로 시민을 직․간접적으로 대하는 업무수행 과정에서 자신의 감정을 절제하고, 

자신이 실제 느끼는 감정과는 다른 특정 감정을 표현하도록 업무상, 조직상 요구되는 근로형태(서울

특별시 감정노동 종사자의 권리보호 등에 관한 조례)이다. 미국의 사회학자인 Hochschild(1983)는 

일찍이 사서를 감정노동을 수행하는 노동자로 간주했으나, 실제 도서관 현장과 학계에서는 사서의 

감정노동에 대해서 그동안 많은 관심을 두지 않았다. 이는 사서들이 감정노동자라기 보다는 전문가 

및 관련 종사자로 인식되어왔기 때문이다(민숙희, 2014). 

Hochschild(1983)가 기존의 육체노동, 정신노동에 추가한 제3의 노동이라는 개념으로 감정노동

을 최초로 제시한 이후, 이와 관련된 연구들이 국내외에서 이루어져 왔다. 호텔 종사자나 항공사의 

승무원, 콜센터 상담원, 외식업계 종사자와 같은 고객과의 대면접촉을 통한 서비스를 제공하는 
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분야에서부터 최근에는 의료계와 같은 전문지식을 지닌 분야와 사회복지민원담당자, 교정공무원, 

구급대원과 같은 공공행정, 보건사회복지 부문에서도 감정노동과 관련된 연구가 이루어지고 있다.

문헌정보학 분야에서도 이용자들과의 서비스 접점에서 감정노동을 경험하는 사서도 감정노동자

임을 인식하고, 사서의 감정노동에 대한 인식수준과 경험(Julien & Genuis, 2009; Shuler & Moragn, 

2013), 감정노동의 구성요소와 직무만족, 직무소진 사이의 관계(김수진, 2018; 민숙희, 2014; 박지선, 

2019; 손수연, 2018; 이혜진, 2014; Matterson & Miller, 2013)에 대한 연구가 이루어졌다.

 공공도서관과 관련된 감정노동에 관한 연구의 경우, 도서관 업무 전체가 아니라 이용자 서비스를 

담당하는 사서로 국한되어 이루어졌다. 또한 사서들의 다양한 일반적 특성에 따른 감정노동과 

직무만족, 조직몰입 특성 차이와 이에 대한 감정노동과 직무만족, 조직몰입의 상관관계를 규명한 

연구는 활발하게 이루어지지 않았다.

따라서 본 연구의 목적은 감정노동에 대한 논의를 공공도서관 사서뿐만 아니라 도서관의 모든 

업무를 담당하는 직원들을 대상으로 확장하여 공공도서관 직원의 감정노동이 직무만족과 조직몰입

에 미치는 영향에 대해 분석하고자 하는데 있다. 이를 통해 공공도서관 직원의 감정노동에 대해 체계

적인 관리가 필요하다는 실제적인 근거자료를 제시하고, 감정노동 관리 매뉴얼 제정 시 고려해야 

할 사항에 대해 제안하고자 한다. 

Ⅱ. 선행연구

문헌정보학 분야에서 이루어진 감정노동과 관련된 국내외 선행연구는 다음과 같다.

민숙희(2014)는 사서의 감정노동은 직무와 관련된 상사의 감성지능, 사회적 지원 및 도서관서비스 

제공 수준에 긍정적인 영향을 가져온다고 밝혔다. 따라서 사서의 감정을 개인의 문제가 아닌 조직 

차원에서 관리해야 하며, 감정노동의 결과로 나타나는 서비스의 긍정적인 결과를 상승시킬 수 

있는 전략적인 프로그램이 개발되어야 한다고 제시하였다.

이혜진(2014)은 감정노동의 다양성과 감정노동의 지속시간만이 직무만족에 정(+)의 영향을 

미치고, 감정노동의 지속강도, 빈도, 감정부조화는 직무만족에 부(-)의 영향을 미치지만 통계적으로 

유의미하지 않는 것으로 제시했다. 이러한 결과를 토대로 감정노동의 빈도와 지속강도, 감정부조화와 

관련된 업무를 줄일 수 있는 방향으로 정책을 수립하되, 다양한 감정을 표현할 수 있으며 이용자의 

직접적인 대면시간(감정노동 지속시간)을 늘릴 수 있는 대안도 함께 마련하는 정책적 방향을 수립할 

것을 제안했다.

손수연(2018)은 서울시 공공도서관 58개 기관에 근무하는 이용자 서비스를 담당하는 사서를 

대상으로 설문조사를 실시하여 사서의 감정노동이 직무스트레스와 직무만족에 미치는 영향에 대해 
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분석하였다. 그 결과 감정노동의 변인 중 감정표현의 주의인식수준이 업무 갈등 인식수준과 직무 

자체의 만족도에 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

김수진(2018)은 사서들은 감정노동을 경험하지만 업무를 수행하는 데 있어 오히려 성취감을 

느끼며, 합리적인 직무평가가 실시되고, 합리적인 목표가 있을 경우, 그리고 직원들 간의 관계가 

협조적이고 팀웍이 좋을 경우는 업무에 있어 성취감을 높일 수 있다는 연구 결과를 제시했다. 

이를 바탕으로 공공도서관 사서들의 감정노동수준을 관리하는 방안으로 자신의 감정을 다스릴 

수 있도록 시간을 보낼 수 있는 장소가 필요하며, 도서관에서 추구해야 할 합리적인 목표를 명확하게 

제시할 수 있는 지표를 만들어서, 실적 위주의 직원평가를 실시해야 한다고 제안했다.

조찬식(2018)은 공공도서관 사서의 감정노동이 상사나 동료에 대한 애착심 또는 조직에 대한 

소속감과의 관계가 선호되는 지속적 몰입에 영향을 미친다고 보기에는 어려우나, 내면행동으로 

나타난 공공도서관 사서의 감정노동이 증가할수록 직무만족 또한 증가하는 것으로 제시하였다. 

박지선(2019)은 감정노동이 이용자 관련 직무스트레스와 직무소진에 영향을 미치고, 이용자 

관련 직무스트레스가 직무소진에 영향을 미치고, 이용자 관련 직무스트레스가 감정노동과 직무소진

에 부분적으로 매개효과가 있음을 검증하였다. 이를 통해 공공도서관 사서 역시 감정노동자로서 

조직의 표현규범을 이해할 수 있도록 교육의 기회를 제공하고, 직무스트레스를 감소시키고, 직무

소진과 같은 부정적인 결과를 초래하지 않도록 관리해야 한다고 주장했다. 또한 감정노동이 클수록 

직무소진에 영향을 주기 때문에 심리적 건강을 높이기 위한 전략으로 사서들의 감정노력에 보탬이 

될 수 있는 방안과 바람직한 조직문화를 마련할 필요가 있음을 시사했다.

Julien과 Genuis(2009)는 캐나다 전역의 대학 및 공공도서관 사서 56명의 인터뷰와 이들 중 

교육 책임을 맡은 14명의 3개월 동안의 일기를 대상으로 데이터를 수집했다. 연구 결과 이용교육 

담당사서들은 기쁨과 만족에서 비참한 감정에 이르기까지 다양한 감정노동을 경험했으며, 이들의 

정서적 반응은 학생 및 교수진과의 관계, 교육결과의 가시성 또는 비가시성에 의해 강하게 형성됨이 

밝혀졌다. 또한 감정부조화를 다루는 수단으로는 혼잣말과 합리화를 활용하는 것으로 나타났다. 

결론적으로 감정노동은 감정노동 전략의 선택에 의해서 매개될 수 있고, 감정노동의 반응은 교육적 

훈련을 통해 완화될 수 있음을 제시했다.

Joe(2019)는 대학도서관의 현장 사서들은 감정노동의 요구에서 자유롭지 못하며, 감정노동은 

사서들에게는 문제로 인식되어 왔으나, 문헌에서는 이제야 주목을 받고 있는 아직 연구되지 않은 

영역으로 간주하고 있다. 감정노동의 긴장을 조절하기 위해 개개인이 현재 순간에 비판단적으로 

주의를 기울이는 마음챙김(mindfulness) 연습을 할 것을 제안하고 있다. 또한 사서들이 감정노동에 

대한 문제를 더욱 잘 처리하고, 학생과 대학에 대해 보다 더 생산적으로 서비스 할 수 있도록 

감정노동에 대한 워크숍을 개최할 것과 개인사서가 이용할 수 있는 감정노동에 대한 전문조직의 

지원을 받을 수 있도록 추진할 것을 제안하고 있다. 이러한 노력을 통해 사서들은 정신적으로 
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더욱 건강해지고, 이용자들과 더 의미 있는 관계를 맺을 수 있을 것으로 보고 있다.

Matteson과 Miller(2013)는 미국 46개 주 공공도서관, 대학도서관, 특수도서관, 학교도서관 

사서를 대상으로 감정노동 구성요소와 직무만족, 직무소진과의 관계를 분석하여 사서들의 감정노동

이 감정표현규범과 표면행위, 진심행위와 관계가 있는 것으로 밝혔다. 또한 감정노동은 도서관 

모든 업무에 해당될 수 있기 때문에 도서관 전체 직원들이 감정노동을 잘 관리할 수 있도록 도서관 

관리자는 감정표현규범을 명확하게 전달하고, 사서들이 이를 잘 실행할 수 있도록 지원해야 하며, 

사서들은 표면행위를 하는 사례를 인식하고, 더욱 강력한 진심행위기술을 개발하기 위해 노력해야 

한다고 제안하고 있다. 

Shuler과 Morgan(2013)은 미국 남동부 대학의 대학도서관에서 근무하는 참고사서 6명을 대상

으로 질적 인터뷰를 실시하여 감정노동에 대한 경험을 조사하였다. 사례연구에서 감정노동의 어려

움은 분노, 지루함, 두려움, 좌절의 4가지 주요 감정에 집중되었고, 이러한 감정노동에 대한 대처방법

으로 이용자들을 정말 열심히 도와주고, 행동을 재구성하거나 공감해 주며, 최후의 수단으로는 

권한을 사용하여 이용자와의 상호작용을 종료하는 것으로 범주화되었다. 이 외에도 상호작용 외부

에서 사용되는 전략으로는 감정의 분출, 현재 상황에서 물러나기, 숨기 등으로 나타났다. 사서의 

감정노동을 인식하고 이를 관리할 수 있는 전문적인 개발기회가 필요하며, 감정노동이 발생했을 때 

이 상황에서 물러나서 감정을 가라앉힐 수 있도록 사적 공간과 업무 데스크의 분리가 이루어질 

수 있도록 공간의 물리적 배치를 고려해야 하고, 도서관장과 부서장들과 같은 감독자들이 사서들의 

감정노동에 대해 인식하고, 가치를 인정해 줄 때 도서관 이용자들에게 더 나은 서비스를 제공하기 

위해 감정을 더 잘 관리할 수 있게 된다고 제언했다.

이상의 국내 선행연구와 Matteson과 Miller(2013)의 연구는 공공도서관과 대학도서관 사서들을 

대상으로 감정노동이 직무만족, 직무소진, 직무스트레스, 도서관 서비스 제공수준, 사서의 감성지능, 

사회적 지원 등에 미치는 영향에 관해 실증적으로 분석하고 있다. 이를 위해 가설과 연구모형을 

설정, 감정노동과 해당 연구의 주요변수를 도출하고, 이들 간의 영향관계와 매개변수를 검증하여 

시사점을 제시하고 있다.

Ⅲ. 연구대상 및 연구방법

1. 연구모형 및 가설

지자체 공공도서관 직원의 감정노동이 직무만족 및 조직몰입에 미치는 영향을 살펴보기 위해 

다음과 같이 연구모형을 제시하였다.
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독립변수로서 감정노동을 측정하고, 하위변인으로 Morris와 Feldman(1996)이 제시한 4가지 

차원, 즉 감정표현의 빈도, 감정표현의 주의정도, 감정표현의 다양성, 감정적 부조화로 설정하였다. 

통제변수로는 성별, 연령, 직무, 민원응대여부, 정신건강 증진프로그램 및 직무스트레스 해소 

프로그램 참여여부로 설정하였다.

 이상의 내용을 중심으로 본 연구의 분석모형은 <그림 1>과 같으며, 다음과 같이 10개의 가설을 

설정하였다.

<가설 1> 공공도서관 직원의 감정노동은 직무만족에 영향을 미칠 것이다.

 1-1 감정표현의 빈도는 직무만족에 영향을 미칠 것이다.

 1-2 감정표현의 주의정도는 직무만족에 영향을 미칠 것이다.

 1-3 감정표현의 다양성은 직무만족에 영향을 미칠 것이다.

 1-4 감정표현의 부조화는 직무만족에 영향을 미칠 것이다.

<가설 2> 공공도서관 직원의 감정노동은 조직몰입에 영향을 미칠 것이다.

 2-1 감정표현의 빈도는 조직몰입에 영향을 미칠 것이다.

 2-2 감정표현의 주의정도는 조직몰입에 영향을 미칠 것이다.

 2-3 감정표현의 다양성은 조직몰입에 영향을 미칠 것이다.

 2-4 감정표현의 부조화는 조직몰입에 영향을 미칠 것이다.

<가설 3> 직무스트레스 해소 프로그램 참여가 직무만족에 영향을 미칠 것이다.

<가설 4> 정신건강 증진 관련 프로그램 참여가 조직몰입에 영향을 미칠 것이다.

<그림 1> 연구모형
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2. 표본의 선정 및 자료수집

본 연구에서는 공공도서관 직원의 감정노동이 직무만족과 조직몰입에 미치는 영향을 살펴보기 

위하여 설문조사법을 실시하였다. 설문조사는 2021년 4월 1일부터 2021년 8월 15일까지 경기도에 

소재한 3개 도시 A시, B시, C시의 20개 공공도서관에서 근무하는 직원 357명을 대상으로 실시하

였다. 설문지의 내용은 감정노동에 대한 질문 8문항, 직무만족 16문항, 조직몰입 7문항으로 구성하

였다. 그리고 각 문항에 대한 응답은 5점 리커트 척도로 측정하였다.

3. 분석 방법

본 연구에서 수집된 자료 총 357부는 SPSS 27.0을 사용하여 다음과 같이 분석하였다.

첫째, 본 연구 대상자의 일반적 특성을 살펴보기 위하여 빈도분석을 실시하였다.

둘째, 측정도구의 타당성과 신뢰도를 살펴보기 위하여 탐색적 요인분석과 Cronbach’s α값을 

구하였다. 

셋째, 본 연구 대상자의 감정노동과 직무만족, 조직몰입 특성을 살펴보기 위하여 평균과 표준편

차를 구하고, 일반적 특성에 따른 감정노동과 직무만족, 조직몰입 특성 차이를 살펴보기 위하여 

독립표본 t-검증과 일원분산분석을 실시하고, Sheffe의 사후검증을 하였다. 

넷째, 감정노동과 직무만족, 조직몰입 간의 상관관계를 살펴보고자 pearson 상관분석을 실시하였다.

다섯째, 감정노동이 직무만족과 조직몰입에 미치는 영향을 살펴보고자 다중회귀분석을 실시하였다.

Ⅳ. 분석 결과

1. 설문지 조사 대상자의 일반적 특성

설문조사에 응답한 조사 대상자의 일반적 특성은 <표 1>과 같다.

공공도서관 소재지별로는 A시 56.3%(201명), B시 12.3%(44명), C시 31.4%(112명)로 나타났다.

성별로는 남자 17.6%(63명), 여자 82.4%(294명)로 대부분이 여자였다. 지자체별로도 A시

(82.1%, 165명), B시(84.1%, 37명), C시(82.1%, 92명) 모두 여자가 대부분이었다.

연령별로는 40대가 30.2%(101명)로 가장 많았으며, 다음으로 50대 이상 28.1%(94명), 30대 

26.0%(87명), 20대 15.6%(52명)의 순으로 나타났다. 지자체별로 A시는 50대 이상(32.2%, 62명), 

B시는 30대와 40대(각 36.6%, 각 15명), C시는 40대(30.7%, 31명)가 가장 많았다.
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직무별로는 사서직이 49.6%(177명)로 가장 많았으며, 다음으로 기타(안내 등) 40.1%(143명), 

행정직 6.7%(24명), 시설직 3.6%(13명)의 순으로 나타났다. 지자체별로 모두 사서직이 가장 많았

으며, A시 50.2%(101명), B시 61.4%(27명), C시 43.8%(49명)로 나타났다.

민원응대업무 포함여부별로는 ‘있다’ 87.81%(311명), ‘없다’ 12.9%(46명)로 대부분 민원응대업무

를 하고 있는 것으로 나타났으며, 응대시간은 8시간 미만 52.2%(144명), 8시간 이상 47.8%(132명)

로 나타났다. 지자체별로도 대부분 민원응대업무를 하고 있는 것으로 나타났으며, A시는 8시간 이상이 

55.4%(82명)로 많았으나, B시는 8시간 미만이 62.2%(23명), C시도 8시간 미만이 60.4%(55명)로 

8시간 미만이 다소 많았다. 

업무형태별로는 도서관 자료실 업무가 64.5%(200명)로 가장 많았으며, 다음으로 도서관 안내

데스크 16.5%(50명), 기타 16.1%(50명), 기타 기관 안내데스크 1.6%(5명), 요금 수납 관련 업무 

1.3%(4명)의 순으로 나타났다. 지자체별로 A시는 도서관 자료실 업무가 68.8%(117명), B시는 

도서관 자료실 업무와 도서관 안내데스크가 각 44.7%(각 17명), C시는 도서관 자료실 업무가 

64.7%(66명)로 나타났다.

　구분

전체 A B C

빈도*

(명)

비율

(%)

빈도

(명)

비율

(%)

빈도

(명)

비율

(%)

빈도

(명)

비율

(%)

성별
남자 63 17.6 36 17.9 7 15.9 20 17.9

여자 294 82.4 165 82.1 37 84.1 92 82.1

연령

20대 52 15.6 30 15.6 8 19.5 14 13.9

30대 87 26.0 45 23.4 15 36.6 27 26.7

40대 101 30.2 55 28.6 15 36.6 31 30.7

50대 이상 94 28.1 62 32.3 3 7.3 29 28.7

직무

행정직 24 6.7 13 6.5 4 9.1 7 6.3

사서직 177 49.6 101 50.2 27 61.4 49 43.8

시설직 13 3.6 8 4.0 2 4.5 3 2.7

기타(안내 등) 143 40.1 79 39.3 11 25.0 53 47.3

민원 응대 

포함 여부

있다

8시간 미만 144 52.2 66 44.6 23 62.2 55 60.4

8시간 이상 132 47.8 82 55.4 14 37.8 36 39.6

계 311 87.1 170 84.6 39 88.6 102 91.1

없다 46 12.9 31 15.4 5 11.4 10 8.9

업무 형태

도서관 자료실 업무 200 64.5 117 68.8 17 44.7 66 64.7

도서관 안내 데스크 51 16.5 23 13.5 17 44.7 11 10.8

기타 기관 안내데스크 5 1.6 2 1.2 0　 　0.0 3 2.9

요금수납 관련 업무 4 1.3 1 .6 0　 　0.0 3 2.9

기타 50 16.1 27 15.9 4 10.5 19 18.6

총계 357 100.0 　201 56.3　 44 12.3 112 31.4

<표 1> 설문지 조사 대상자의 일반적 특성 

* 무응답자 제외, 이하 동일
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2. 정신건강 증진 관련 프로그램 및 직무스트레스 해소 프로그램 참여 실태

가. 참여여부

정신건강 증진 관련 프로그램에 참여한 경험이 있는지에 대해서는 ‘있다’ 9.8%(35명), ‘없다’ 

90.2%(322명)로 대부분 정신건강 증진 관련 프로그램에 참여한 경험이 없는 것으로 나타났다. 

지자체별로는 A시 84.2%(169명), B시 97.7%(43명), C시 98.2%(110명)가 정신건강 증진 관련 

프로그램에 참여한 경험이 없는 것으로 나타났다. 

직무스트레스 해소 프로그램에 참여한 경험이 있는지에 대해서는 ‘있다’ 8.5%(30명), ‘없다’ 

91.5%(322명)로 대부분 직무스트레스 해소 프로그램에 참여한 경험이 없는 것으로 나타났다. 

지자체별로는 A시 87.2%(171명), B시 93.2%(43명), C시 98.2%(110명)가 정신건강 증진 관련 

프로그램에 참여한 경험이 없는 것으로 나타났다. 

나. 참여 만족도

참여한 정신건강 증진 관련 프로그램에 만족하는지에 대해서는 ‘약간 만족한다’ 48.6%(17명), 

‘매우 만족한다’ 20.0%(7명), ‘보통이다’ 17.1%(6명), ‘별로 만족하지 않는다’ 14.3%(5명)의 순으로, 

만족이 68.6%이었다. 

참여한 직무스트레스 해소 프로그램에 만족하는지에 대해서는 ‘약간 만족한다’ 37.9%(11명),

‘보통이다’ 34.5%(10명), ‘별로 만족하지 않는다’ 14.8%(4명), ‘매우 만족한다’ 10.3%(3명), ‘전혀 

만족하지 않는다’ 3.4%(1명)의 순으로, 만족이 48.2%이었다. 

다. 참여하지 않는 이유

정신건강 증진 관련 프로그램에 참여하지 않는 이유에 대해서는 ‘참여기회가 없어서’가 42.2%(136명)

로 가장 많았으며, 다음으로, ‘문제가 심각하지 않아서’ 21.7%(70명), ‘진행여부를 몰라서’ 18.0% 

(58명), ‘효과가 없을 것 같아서’ 10.6%(34명), ‘일정이 맞지 않아서’와 기타 각 3.4%(각 11명), 

‘비용발생이 걱정돼서’ 0.6%(2명)의 순으로 나타났다. 지자체별로 모두 ‘참여기회가 없어서’가 가장 

많았으며, A시 43.2%(73명), B시 37.2%(16명), C시 42.7%(47명)로 나타났다. 

3. 공공도서관 직원의 감정노동, 직무만족, 조직몰입

가. 지자체 공공도서관 직원의 감정노동

지자체 공공도서관 직원의 감정노동을 살펴보면 다음 <표 2>와 같다. 

감정노동은 평균 4.09점으로 비교적 높게 나타났으며, 지자체별로 A시가 평균 4.16점으로 가장 
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높았으며, C시 평균 4.01점, B시 평균 3.97점의 순이었다.

문항별로 살펴보면, ‘기분이 나쁘더라도 민원인들에게 이를 표현하지 않으려고 노력’이 평균 

4.62점으로 가장 높았으며, 다음으로 ‘도서관을 포함한 공공부문에서의 감정노동 발생 인지’ 평균 

4.57점, ‘나와 동료는 시민에게 도서관 서비스를 제공하는 과정에서 감정노동 경험’ 평균 4.40점, 

‘업무를 수행하면서 민원인의 감정 상태를 이해하려고 노력’ 평균 4.37점의 순으로 높았다. 

지자체별로 A시와 C시는 ‘기분이 나쁘더라도 민원인들에게 이를 표현하지 않으려고 노력’이 

각각 평균 4.65점으로 가장 높았으며, B시는 ‘도서관을 포함한 공공부문에서의 감정노동 발생 

인지’가 평균 4.68점으로 가장 높았다.

　구분

전체

(n=357)

A

(n=201)

B

(n=44)

C

(n=112)

평균
표준 

편차
평균

표준 

편차
평균

표준 

편차
평균

표준 

편차

도서관을 포함한 공공부문에서의 감정노동 발생 인지 4.57 .83 4.52 .96 4.68 .67 4.62 .62

나와 동료는 시민에게 도서관 서비스를 제공하는 과정에서 감정노동 경험 4.40 .87 4.45 .90 4.45 .76 4.29 .87

나의 업무 중 많은 부분을 민원인과의 전화를 통하여 처리 3.33 1.28 3.51 1.25 3.36 1.06 2.99 1.35

나의 업무 중 많은 부분을 민원인과의 직접적인 대면을 통하여 처리 3.93 1.20 3.96 1.26 3.57 1.04 4.01 1.14

나는 기분이 나쁘더라도 민원인들에게 이를 표현하지 않으려고 노력 4.62 .70 4.65 .70 4.39 .78 4.65 .65

업무를 수행하면서 민원인의 감정 상태를 이해하려고 노력 4.37 .75 4.50 .68 3.91 .77 4.32 .80

민원인을 대할 때 나의 실제 감정과 표현하는 감정과는 상당한 차이 4.04 1.00 4.11 1.04 4.07 .85 3.89 .99

나는 민원업무 처리 과정에서 표현하는 감정과 실제 감정의 차이로 

혼란스러움
3.45 1.23 3.54 1.32 3.32 .96 3.32 1.15

감정노동 전체 4.09 .64 4.16 .67 3.97 .58 4.01 .59

<표 2> 공공도서관 직원의 감정노동

나. 지자체 공공도서관 직원의 직무만족

지자체 공공도서관 직원의 직무만족을 살펴보면 다음 <표 3>과 같다. 

직무만족은 평균 3.58점으로 보통 정도로 나타났으며, 지자체별로 C시가 평균 3.73점으로 가장 

높았으며, A시 평균 3.52점, B시 평균 3.51점의 순이었다.

문항별로 살펴보면, ‘민원처리 과정에서 민원인이 감사 표현을 전할 때 업무적인 성취감을 느낌’

이 평균 4.31점으로 가장 높았으며, 다음으로 ‘내가 수행하는 민원업무 처리과정에서 동료들은 

업무협조를 잘 해줌’ 평균 4.22점, ‘내가 처리한 민원업무에 대하여 상사가 인정해 줄 때 만족감을 

느낌’ 평균 4.16점의 순으로 높았다. 반면 ‘나는 기회가 주어진다면 현재와 유사한 형태의 민원업

무를 담당할 것’이 평균 2.88점으로 가장 낮았고, 다음으로 ‘내가 받고 있는 보수는 업무 강도를 

고려할 때 만족스러운 편’ 평균 2.91점, ‘내가 담당하고 있는 업무는 개인적인 성장과 발전을 할 

수 있는 기회를 제공’이 평균 3.00점의 순으로 낮았다. 
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지자체별로 A시와 C시는 ‘민원처리 과정에서 민원인이 감사 표현을 전할 때 업무적인 성취감을 

느낌’이 각각 평균 4.29점과 4.44점으로 가장 높았으며, B시는 ‘내가 수행하는 민원업무 처리과정

에서 동료들은 업무협조를 잘 해줌’이 평균 4.18점으로 가장 높았다. 반면 A시와 B시는 ‘나는 

기회가 주어진다면 현재와 유사한 형태의 민원업무를 담당할 것’이 각각 평균 2.78점과 2.70점으로 

가장 낮았고, C시는 ‘내가 받고 있는 보수는 업무 강도를 고려할 때 만족스러운 편’이 평균 2.96점

으로 가장 낮았다.

　구분

전체

(n=357)

A

(n=201)

B

(n=44)

C

(n=112)

평균
표준 

편차
평균

표준 

편차
평균

표준 

편차
평균

표준 

편차

민원처리 과정에서 민원인이 감사 표현을 전할 때 업무적인 성취감을 느낌 4.31 .80 4.29 .79 4.11 .89 4.44 .76

내가 처리한 민원업무에 대하여 상사가 인정해 줄 때 만족감을 느낌 4.16 .86 4.13 .90 4.07 .79 4.24 .83

내가 받고 있는 보수는 업무 강도를 고려할 때 만족스러운 편 2.91 1.09 2.90 1.08 2.84 1.14 2.96 1.09

내가 담당하고 있는 업무 내용과 업무의 양은 적정 3.13 .94 3.08 .96 3.09 .88 3.21 .94

내가 담당하고 있는 업무는 개인적인 성장과 발전을 할 수 있는 기회를 제공 3.00 1.07 2.89 1.07 3.14 .88 3.14 1.13

나는 기회가 주어진다면 현재와 유사한 형태의 민원업무를 담당할 것 2.88 1.14 2.78 1.18 2.70 .88 3.12 1.14

내가 속한 조직에서 내가 수행하고 있는 업무는 중요 3.90 .92 3.93 .96 3.77 .64 3.90 .95

내가 속한 조직에서 내가 수행하고 있는 업무는 적정한 평가(근무평가)를 

받고 있음
3.14 .98 3.07 1.00 3.18 .90 3.24 .97

나는 현재 담당하고 있는 직무와 관련된 교육을 이수하고 업무를 처리 3.50 1.07 3.53 1.12 3.61 .84 3.39 1.07

나의 근무환경은 비교적 편안하고 쾌적 3.55 1.09 3.33 1.17 3.64 .81 3.92 .92

내가 수행한 민원업무에 대하여 수혜자인 다수 민원인이 신뢰 3.72 .80 3.65 .85 3.66 .64 3.88 .76

내가 수행하는 민원업무 처리과정에서 동료들은 업무협조를 잘 해줌 4.22 .80 4.13 .83 4.18 .69 4.40 .75

나는 업무수행 과정에서 내가 가지고 있는 역량을 충분히 발휘 3.87 .86 3.92 .86 3.48 .85 3.96 .83

나는 비교적 원하는 시기에 연차(휴가) 교육 등의 신청을 함 3.87 1.11 3.62 1.18 4.09 .83 4.23 .94

나는 담당 민원업무를 해결할 수 있다는 생각에 출근하는 것이 고통스럽

지 않음
3.48 1.10 3.39 1.12 3.34 .96 3.69 1.10

나는 업무를 추진하면서 거의 모든 과정에서 긍정적이며 자신감을 가지

고 있음
3.69 .95 3.66 .98 3.18 .95 3.94 .83

직무만족 전체 3.58 .59 3.52 .62 3.51 .45 3.73 .57

<표 3> 지자체 공공도서관 직원의 직무만족

다. 지자체 공공도서관 직원의 조직몰입

지자체 공공도서관 직원의 조직몰입을 살펴보면 다음 <표 4>와 같다. 

조직몰입은 평균 3.54점으로 보통정도로 나타났으며, 지자체별로 C시가 평균 3.70점으로 가장 

높았으며, A시 평균 3.52점, B시 평균 3.26점의 순이었다.

문항별로 살펴보면, ‘내가 속한 조직의 미래에 대하여 깊은 관심을 가짐’과 ‘내가 속한 조직은 

부서간 업무협조가 잘 이루어지고 있음’이 각 평균 3.71점으로 가장 높았으며, 다음으로 ‘친구를 
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포함한 지인들에게 내가 소속한 조직을 일하기 좋은 곳이라고 소개’ 평균 3.61점, ‘내가 속한 

조직에 강한 소속감을 느낌’ 평균 3.59점의 순으로 높았다. 반면 ‘나의 가치관과 조직의 가치관

은 매우 비슷’이 평균 3.21점으로 가장 낮았다. 지자체별로 A시는 ‘내가 속한 조직의 미래에 

대하여 깊은 관심을 가짐’이 평균 3.75점으로 가장 높았으며, B시와 C시는 ‘내가 속한 조직은 

부서간 업무협조가 잘 이루어지고 있음’이 각각 평균 3.50점과 3.93점으로 가장 높았다. 반면 

A, B, C시 모두 ‘나의 가치관과 조직의 가치관은 매우 비슷’이 각각 평균 3.16점, 3.00점, 3.38점

으로 가장 낮았다.

　구분

전체

(n=357)

A

(n=201)

B

(n=44)

C

(n=112)

평균
표준 

편차
평균

표준 

편차
평균

표준 

편차
평균

표준 

편차

내가 속한 조직에 강한 소속감을 느낌 3.59 .97 3.62 .97 3.41 .87 3.60 1.00

우리 조직의 발전에 도움이 된다면 어떠한 형태의 노력도 아끼지 

않을 것
3.54 1.00 3.59 1.01 3.05 .91 3.64 .99

나의 가치관과 조직의 가치관은 매우 비슷 3.21 1.03 3.16 1.01 3.00 .94 3.38 1.10

내가 속한 조직의 미래에 대하여 깊은 관심을 가짐 3.71 .98 3.75 .94 3.20 .93 3.86 1.02

친구를 포함한 지인들에게 내가 소속한 조직을 일하기 좋은 곳이라고 

소개
3.61 1.05 3.49 1.06 3.41 .95 3.89 1.03

상사를 포함한 동료들과 좋은 관계를 유지하고 있어서 이 조직을 

떠날 수 없음
3.43 1.04 3.37 1.02 3.27 1.00 3.61 1.09

내가 속한 조직은 부서간 업무협조가 잘 이루어지고 있음 3.71 1.01 3.64 1.05 3.50 .82 3.93 .98

조직몰입 전체 3.54 .82 3.52 .82 3.26 .73 3.70 .84

<표 4> 지자체 공공도서관 직원의 조직몰입

4. 측정도구의 타당성 및 신뢰도 분석

본 연구 측정도구의 타당성 및 신뢰도 분석을 위해 탐색적 요인분석을 실시하고 Cronbach’s α 값을 

구하였다.

탐색적 요인분석에서는 요인 추출방법으로 주성분 분석을 사용하였고, 요인을 회전하는 방법으로는 

직각회전 방식인 베리멕스 회전방법을 사용하였다. 요인과 문항의 선택기준은 고유 값(eigen value) 1.0 

이상, 요인 적재치 .50 이상으로 하였다. 또한 표본의 적절성을 살펴보기 위해 KMO(Kaiser-Meyer-Olkin)

값을 구하였고, Bartlett의 구형성 검증을 통해 요인분석을 위한 측정항목간의 상관행렬에 대한 

단위행렬여부를 검정하였다. KMO값은 .9 이상이면 매우 좋고, .8 정도면 양호하며, .6∼.7 정도면 

수용할만한 수준으로 판단하였다.

신뢰도는 동일한 개념에 대해 반복적으로 측정했을 때 측정에 대한 내적 일관성을 나타내는 
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것으로, 측정한 다변량 변수 간의 일관된 정도를 의미한다. 신뢰도는 일반적으로 Cronbach's α값

으로 검증하는데, 사회과학에서는 Cronbach's α 값이 .8∼.9 이상이면 바람직하고 .6∼.7이면 수용

할 수 있는 수준의 신뢰성이라고 할 수 있다. 

가. 감정노동 측정도구의 탐색적 요인분석 및 신뢰도 분석

감정노동 측정도구의 요인분석결과, 총 4개의 요인으로 추출되었으며, 각 요인의 고유값은 

1 이상을 나타내고 있다. 설명된 총 분산은 81.965%를 나타냈고, 요인적재량은 모두 .5 이상으로 

나타났다. 또한 KMO 값이 .716으로 수용할만한 수준을 나타냈으며, Barlett의 구형성 검증 결과 

유의확률 p<.001로 나타나 변수 간의 상관관계를 잘 나타내고 있어, 요인적합성과 타당성이 있는 

것으로 나타났다. 

추출된 4개의 요인명은 문항의 성격에 따라 요인 1 ‘빈도’, 요인 2 ‘부조화’, 요인 3 ‘주의 정도’, 

요인 4 ‘다양성’으로 명명하였다. 

한편 신뢰도 분석결과, Cronbach's α값은 감정노동 전체 .789로 나타났으며, 하위요인별로 빈도 

.832, 부조화 .736, 주의 정도 .740, 다양성 .726으로 나타났다.

나. 직무만족 측정도구의 탐색적 요인분석 및 신뢰도 분석

직무만족 측정도구에 대한 탐색적 요인분석 결과, 요인적재량이 .50 미만이거나, 2개의 요인으로 

묶인 총 4개의 문항을 순차적으로 제거한 후, 다시 요인분석을 실시한 결과 총 3개의 요인으로 

추출되었다. 추출된 각 요인의 고유값은 1 이상을 나타내고 있다. 설명된 총 분산은 62.364%를 

나타냈고, 요인적재량은 모두 .5 이상으로 나타났다. 또한 KMO 값이 .832로 양호한 수준을 나타

냈으며, Barlett의 구형성 검증 결과 유의확률 p<.001로 나타나 변수 간의 상관관계를 잘 나타내고 

있어, 요인적합성과 타당성이 있는 것으로 나타났다. 

추출된 3개의 요인명은 문항의 성격에 따라 요인 1 ‘업무조건을 통한 직무만족’, 요인 2 ‘업무역량

을 통한 직무만족’, 요인 3 ‘심리반응을 통한 직무만족’으로 명명하였다. 

한편 신뢰도 분석결과, Cronbach's α값은 직무만족 전체 .853으로 나타났으며, 하위요인별로 

업무조건을 통한 직무만족 .822, 업무역량을 통한 직무만족 .776, 심리반응을 통한 직무만족 .798로 

나타났다.

다. 조직몰입 측정도구의 탐색적 요인분석 및 신뢰도 분석

조직몰입 측정도구에 대한 탐색적 요인분석결과, 단일 요인으로 추출되었으며, 요인의 고유값은 

1 이상을 나타내고 있다. 설명된 총 분산은 66.166%를 나타냈고, 요인적재량은 모두 .7 이상으로 

나타났다. 또한 KMO 값이 .921으로 매우 좋은 수준을 나타냈으며, Barlett의 구형성 검증 결과 



한국도서관 ․정보학회지(제53권 제3호)

- 418 -

유의확률 p<.001로 나타나 변수 간의 상관관계를 잘 나타내고 있어, 요인적합성과 타당성이 있는 

것으로 나타났다. 

추출된 1개의 요인명은 문항의 성격에 따라 요인 1 ‘조직몰입’으로 명명하였다. 

한편 신뢰도 분석결과, Cronbach's α값은 .914로 나타났다.

5. 조사 대상자의 일반적 특성에 따른 감정노동 및 직무만족, 조직몰입 차이

가. 성별에 따른 감정노동 및 직무만족, 조직몰입 차이

조사 대상자의 성별에 따라 감정노동 및 직무만족, 조직몰입에 차이가 있는지를 살펴본 결과, 

조직몰입(p<.05)에서 통계적으로 유의미한 차이가 있는 것으로 나타났다. 즉, 조직몰입은 남자가 

평균 3.76점으로 여자(평균 3.50점)보다 높아 통계적으로 유의미한 차이를 보였다(t=2.357, p<.05).

나. 연령에 따른 감정노동 및 직무만족, 조직몰입 차이

조사 대상자의 연령에 따라 감정노동 및 직무만족, 조직몰입에 차이가 있는지를 살펴본 결과, 

감정노동 전체(p<.01), 감정노동의 빈도(p<.001), 주의정도(p<.01), 다양성(p<.001)과 직무만족 

전체(p<.001), 직무만족의 업무조건 만족(p<.01), 업무역량 만족(p<.001), 심리반응 만족(p<.001) 

및 조직몰입(p<.001)에서 통계적으로 유의미한 차이가 있는 것으로 나타났다.

즉 감정노동은 40대가 평균 4.23점으로 30대(평균 4.14점), 20대(평균 4.03점), 50대 이상(평균 

3.92점)보다 높아 통계적으로 유의미한 차이를 보였다(F=4.039, p<.01). 감정노동의 빈도는 40대

(평균 4.63점)가 가장 높았으며(F=7.545, p<.001), 다양성은 40대와 50대 이상이 각각 평균 4.65점으로 

가장 높았다(F=10.293, p<.001). 주의 정도는 30대(평균 3.81점)와 40대(평균 3.75점), 20대(평균 

3.71점)가 50대 이상(평균 3.28점)보다 높아 통계적으로 유의미한 차이를 보였다(F=4.541, p<.01).

직무만족은 50대 이상이 평균 3.76점으로 가장 높아 통계적으로 유의미한 차이를 보였다(F=10.293, 

p<.001). 

직무만족의 업무조건 만족과 업무역량만족, 조직몰입은 50대 이상(F=5.220, p<.01, F=11.477, 

p<.001, F=17.938, p<.001)이 가장 높았고, 심리반응만족은 40대가 가장 높았다(F=7.645, p<.001).

조직몰입은 50대 이상이 평균 3.97점으로 40대(평균 3.64점), 20대(평균 3.31점), 30대(평균 

3.19점)보다 높아 통계적으로 유의미한 차이를 보였다(F=17.938, p<.001). 

다. 직무에 따른 감정노동 및 직무만족, 조직몰입 차이

조사 대상자의 직무에 따라 감정노동 및 직무만족, 조직몰입에 차이가 있는지를 살펴본 결과, 

감정노동 전체(p<.001), 감정노동의 빈도(p<.001), 주의정도(p<.01), 부조화(p<.05)에서 통계적
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으로 유의미한 차이가 있는 것으로 나타났다.

즉 감정노동은 사서직이 평균 4.21점으로 사서직 외(평균 3.96점)보다 높아 통계적으로 유의미한 

차이를 보였다(t=3.787, p<.001). 

감정노동의 빈도와 주의정도, 부조화는 사서직이 가장 높았다(t=4.700, p<.001, t=3.127, p<.01, 

t=2.524, p<.05).

라. 민원응대 업무 포함 여부에 따른 감정노동 및 직무만족, 조직몰입 차이

조사 대상자의 민원응대 업무 포함 여부에 따라 감정노동 및 직무만족, 조직몰입에 차이가 있는

지를 살펴본 결과, 감정노동 전체(p<.001), 감정노동의 빈도(p<.01), 주의정도(p<.001), 부조화

(p<.01)와 직무만족 전체(p<.05). 직무만족의 업무조건 만족(p<.001)에서 통계적으로 유의미한 

차이가 있는 것으로 나타났다.

즉, 감정노동은 민원응대 업무 포함이 평균 4.18점으로 미포함(평균 3.44점)보다 높아 통계적으로 

유의미한 차이를 보였다(t=6.853, p<.001). 

감정노동의 빈도와 주의정도, 부조화는 민원응대 업무 포함이 가장 높았다(t=3.331, p<.01, t=10.757, 

p<.001, t=3.398, p<.01).

직무만족은 민원응대 업무 미포함이 평균 3.71점으로 포함(평균 3.52점)보다 높아 통계적으로 유의

미한 차이를 보였다(t=-2.522, p<.05). 직무만족의 업무조건 만족은 민원응대 업무 미포함이 평균 

3.42점으로 포함(평균 3.05점)보다 높아 통계적으로 유의미한 차이를 보였다(t=-4.002, p<.001).

마. 수행 민원응대 업무에 따른 감정노동 및 직무만족, 조직몰입 차이

조사 대상자의 수행 민원응대 업무에 따라 감정노동 및 직무만족, 조직몰입에 차이가 있는지를 

살펴본 결과, 감정노동의 주의정도(p<.05), 직무만족의 심리반응 만족(p<.05)에서 통계적으로 유

의미한 차이가 있는 것으로 나타났다.

즉, 감정노동 주의정도는 도서실 자료 업무가 평균 3.93점으로 도서실 자료 외 업무(평균 3.66점)

보다 높았으며, 직무만족의 심리반응 만족은 도서실 자료 외 업무가 평균 4.37점으로 도서실 자료 

업무(평균 4.17점)보다 높았다.

바. 정신건강 증진 관련 프로그램 참여 경험에 따른 감정노동 및 직무만족, 조직몰입 차이

조사 대상자의 정신건강 증진 프로그램 참여 경험에 따라 감정노동 및 직무만족, 조직몰입에 

차이가 있는지를 살펴본 결과, 감정노동의 다양성(p<.05), 직무만족 전체(p<.01), 직무만족의 업무

조건 만족(p<.01), 업무역량 만족(p<.05), 조직몰입(p<.05)에서 통계적으로 유의미한 차이가 있는 

것으로 나타났다.
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즉, 감정노동 다양성은 정신건강 증진 프로그램 참여 경험자가 평균 4.70점으로 무경험자(평균 4.47점)

보다 높았으며, 직무만족은 정신건강 증진 프로그램 참여 경험자가 평균 3.83점으로 무경험자(평균 

3.52점)보다 높았다. 

직무만족의 업무조건 만족은 정신건강 증진 프로그램 참여 경험자가 평균 3.44점으로 무경험자

(평균 3.06점)보다 높았으며, 업무역량 만족은 정신건강 증진 프로그램 참여 경험자가 평균 4.11점

으로 무경험자(평균 3.85점)보다 높았다.

조직몰입은 정신건강 증진 프로그램 참여 경험자가 평균 3.87점으로 무경험자(평균 3.51점)보다 

높았다.

사. 직무스트레스 해소 프로그램 참여 경험에 따른 감정노동 및 직무만족, 조직몰입 차이

조사 대상자의 직무스트레스 해소 프로그램 참여 경험에 따라 감정노동 및 직무만족, 조직몰입에 

차이가 있는지를 살펴본 결과, 감정노동의 다양성(p<.01), 직무만족의 업무조건 만족(p<.05)에서 

통계적으로 유의미한 차이가 있는 것으로 나타났다.

즉, 감정노동 다양성은 직무스트레스 해소 프로그램 참여 경험자가 평균 4.77점으로 무경험자(평균 

4.47점)보다 높았으며, 직무만족의 업무조건 만족은 정신건강 관련 직무스트레스 해소 프로그램 

참여 경험자가 평균 3.37점으로 무경험자(평균 3.08점)보다 높았다.

아. 지자체 공공도서관별 감정노동 및 직무만족, 조직몰입 차이

조사 대상자의 지자체 공공도서관별로 감정노동 및 직무만족, 조직몰입에 차이가 있는지를 살펴본 

결과, 감정노동의 다양성(p<.001)과 직무만족 전체(p<.01), 직무만족의 업무조건 만족(p<.05), 업무

역량 만족(p<.001) 및 조직몰입(p<.01)에서 통계적으로 유의미한 차이가 있는 것으로 나타났다.

즉, 감정노동의 다양성은 A시(평균 4.57점)와 C시(평균 4.49점)가 B시(평균 4.15점)보다 높았으며, 

직무만족은 C시가 평균 3.70점으로 A시(평균 3.49점), B시(평균 3.44점)보다 높았다.

직무만족의 업무조건 만족은 C시가 평균 3.27점으로 B시(평균 3.10점), A시(평균 3.01점)보다 

높았고, 업무역량만족은 C시가 평균 4.04점으로 A시(평균 3.84점), B시(평균 3.63점)보다 높았다.

조직몰입은 C시가 평균 3.70점으로 A시(평균 3.52점), B시(평균 3.26점)보다 높았다.

6. 감정노동 및 직무만족, 조직몰입 간의 상관관계

감정노동 및 직무만족, 조직몰입 간의 상관관계는 다음 <표 5>와 같다.

통제변수인 성별은 조직몰입(r=.124, p<.05)과 정(+)의 상관관계를 보였다. 연령은 감정노동

(r=.333, p<.001) 및 조직몰입(r=.387, p<.001)과 정(+)의 상관관계를 보였다. 직무는 감정노동
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(r=.197, p<.001)과 정(+)의 관계를 보였다. 민원응대업무 포함여부는 감정노동(r=.391, p<.001)

과 정(+)의 상관관계를, 직무만족(r=-.107, p<.05)과 부(-)의 상관관계를 보였다. 정신건강 증진 

프로그램 참여 경험은 직무만족(r=.156, p<.01), 조직몰입(r=.132, p<.05)과 정(+)의 상관관계를 

보였다. 즉, 정신건강 증진 관련 프로그램의 참여가 조직몰입에 영향을 미칠 것이라는 <가설 4>는 

채택되었다. 또한, 직무스트레스 해소프로그램 참여여부는 직무만족(r=.092, p>.05)과 조직몰입

(.086, p>.05)과의 관계에서 상관관계가 없는 것으로 나타나 직무스트레스 해소 프로그램 참여가 

직무만족에 영향을 미칠 것이라는 <가설 3>은 기각되었다.

A시 공공도서관은 감정노동(r=.121, p<.05)과 정(+)의 상관관계를, 직무만족(r=-.120, 

p<.05)과 부(-)의 상관관계를 보였다. B시 공공도서관은 조직몰입(r=-.128, p<.05)과 부(-)의 

상관관계를 보였다. C시는 직무만족(r=.178, p<.01), 조직몰입(r=.130, p<.05)과 정(+)의 상관

관계를 보였다. 

감정노동은 직무만족(r=-.160, p<.01)과 부(-)의 상관관계를, 직무만족은 조직몰입(r=.754, 

p<.001)과 정(+)의 상관관계를 보였다. 감정노동 변수는 직무만족에 영향을 미칠 것이라는 <가설 1>은 

채택되었다.

한편 감정노동의 빈도는 직무만족(r=-.149, p<.01), 조직몰입(r=-.121, p<.05)과 부(-)의 상관

관계를 보였고, 직무만족의 업무조건 만족(r=-.220, p<.001)과 부(-)의 상관관계를 보였다. 즉 

감정노동의 빈도는 직무만족에 영향을 미칠 것이라는 <가설 1-1>과 조직몰입에 영향을 미칠 것이

라는 <가설 2-1>은 채택되었다. 주의정도는 직무만족(r=-.149, p<.01)과 부(-)의 상관관계를 보

였고, 직무만족의 업무조건 만족(r=-.238, p<.001)과 부(-)의 상관관계를 보였다. 즉 감정노동의 

주의정도는 직무만족에 영향을 미칠 것이라는 <가설 1-2>와 조직몰입에 영향을 미칠 것이라는 

<가설 2-2>는 채택되었다.

다양성은 직무만족(r=.183, p<.01), 조직몰입(r=.209, p<.001)과 정(+)의 상관관계를 보였고, 

직무만족의 업무조건 만족(r=.306, p<.001), 심리반응 만족(R=.360, p<.001)과 정(+)의 상관관계

를 보였다. 즉, 감정노동의 다양성은 직무만족에 영향을 미칠 것이라는 <가설 1-3>과 조직몰입에 

영향을 미칠 것이라는 <가설 2-3>은 채택되었다.

부조화는 직무만족(r=-.237, p<.001), 조직몰입(r=-.154, p<.01)과 부(-)의 상관관계를 보였고, 

직무만족의 업무조건 만족(r=-.290, p<.001), 업무역량 만족(r=-.148, p<.01)과 부(-)의 상관관계

를 보였다. 즉 감정노동의 부조화는 직무만족에 영향을 미칠 것이라는 <가설 1-4>와 조직몰입에 

영향을 미칠 것이라는 <가설 2-4>는 채택되었다.

직무만족의 업무조건 만족은 조직몰입(r=.642, p<.001)과 정(+)의 상관관계를, 업무역량 만족은 

조직몰입(r=.664, p<.001)과 정(+)의 상관관계를, 심리반응 만족은 조직몰입(r=.424, p<.001)과 

정(+)의 상관관계를 보였다. 
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7. 감정노동이 직무만족과 조직몰입에 미치는 영향

가. 감정노동이 직무만족에 미치는 영향

감정노동이 직무만족에 미치는 영향을 살펴보면 먼저 VIF 값이 모두 10 이하였고, 공차한계는 

모두 .10보다 크게 나타나 다중공선상의 문제는 없는 것으로 볼 수 있으며, Durbin-Waston 역시 

1.897로 기준값 2에 가깝고 0이나 4에 치우치지 않아 자기상관의 문제가 없는 것으로 나타났다. 

회귀분석결과 직무만족에 대한 회귀 모형의 설명력은 20.5%로 나타났고, 회귀모형의 통계적 유의

도를 나타내는 F값은 8.206(p<.001)로 나타나 본 회귀모형은 적합한 것으로 판명되었다. 그리고 

통제변수인 연령(β=.249, p<.001)이 직무만족에 유의미한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타

났으며, 독립변수인 감정노동의 다양성(β=.191, p<.01)이 직무만족에 유의미한 정(+)의 영향을, 

부조화(β=-.201, p<.01)가 직무만족에 유의미한 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 따라

서 연령이 높을수록, 감정노동의 다양성이 높을수록, 부조화가 낮을수록 직무만족이 높은 것으로 

나타났다.

감정노동이 직무만족의 업무조건 만족에 미치는 영향을 살펴보면, 통제변수인 연령(β=.164, 

p<.01)이 업무조건 만족에 유의미한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 독립변수인 감정

노동의 주의정도(β=-.145, p<.05)와 부조화(β=-.204, p<.01)가 업무조건 만족에 유의미한 부(-)의 

영향을 미치는 것으로 나타났다. 따라서 연령이 높을수록, 감정노동의 주의정도와 부조화가 낮을

수록 업무조건 만족이 높은 것으로 나타났다.

감정노동이 직무만족의 업무역량 만족에 미치는 영향을 살펴보면, 통제변수인 연령(β=.271, 

p<.001)이 업무역량 만족에 유의미한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 독립변수인 

감정노동의 다양성(β=.266, p<.001)이 업무역량 만족에 유의미한 정(+)의 영향을, 부조화

(β=-.169, p<.01)가 업무역량 만족에 유의미한 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 따라서 

연령이 높을수록, 감정노동의 다양성이 높을수록, 부조화가 낮을수록 업무역량 만족이 높은 것으

로 나타났다.

감정노동이 직무만족의 심리반응 만족에 미치는 영향을 살펴보면, 통제변수인 연령(β=.185, 

p<.01)이 심리반응 만족에 유의미한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 독립변수인 감정

노동의 다양성(β=.304, p<.001)이 심리반응 만족에 유의미한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 

나타났다. 따라서 연령이 높을수록, 감정노동의 다양성이 높을수록 심리반응 만족이 높은 것으로 

나타났다.

나. 감정노동이 조직몰입에 미치는 영향

감정노동이 조직몰입에 미치는 영향을 살펴보면, 통제변수인 성별(β=.128, p<.05), 연령(β=.332, 
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p<.001)이 조직몰입에 유의미한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 독립변수인 감정노동의 

다양성(β=.149, p<.05)이 조직몰입에 유의미한 정(+)의 영향을, 부조화(β=-.144, p<.05)가 조직

몰입에 유의미한 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 따라서 남성일수록, 연령이 높을수록, 

감정노동의 다양성이 높을수록, 부조화가 낮을수록 조직몰입이 높은 것으로 나타났다.

8. 지자체 공공도서관별 직원의 감정노동이 직무만족과 조직몰입에 미치는 영향

가. 지자체 공공도서관별 직원의 감정노동이 직무만족에 미치는 영향

지자체 공공도서관별로 직원의 감정노동이 직무만족에 미치는 영향을 살펴보면 A시는 통제변수인 

성별(β=.174, p<.05), 연령(β=.220, p<.01)이 직무만족에 유의미한 정(+)의 영향을 미치는 것

으로 나타났으며, 독립변수인 감정노동의 부조화(β=-.266, p<.01)가 직무만족에 유의미한 부(-)의 

영향을 미치는 것으로 나타났다. 따라서 남성일수록, 연령이 높을수록, 감정노동의 부조화가 낮을

수록 직무만족이 높은 것으로 나타났다.

B시는 Durbin-Waston 값이 2.338로 기준값 2에 가깝고 0이나 4에 치우치지 않아 자기상관의 

문제가 없는 것으로 나타났으나, 회귀분석결과 회귀모형의 통계적 유의도를 나타내는 F값이 

2.056(p>.05)로 나타나 본 회귀모형은 적합하지 않는 것으로 판명되었다. 

C시는 통제변수인 연령(β=.395, p<.01), 직무(β=.270, p<.05)가 직무만족에 유의미한 정(+)의 

영향을 미치는 것으로 나타났으며, 독립변수인 감정노동의 주의정도(β=-.231, p<.05)가 직무만족에 

유의미한 부(-)의 영향을, 다양성(β=.292, p<.05)이 조직몰입에 유의미한 정(+)의 영향을 미치는 

것으로 나타났다. 따라서 연령이 높을수록, 사서직일수록, 감정노동의 주의정도가 낮고, 다양성이 

높을수록 직무만족이 높은 것으로 나타났다.

나. 지자체 공공도서관별 직원의 감정노동이 조직몰입에 미치는 영향

지자체 공공도서관별로 직원의 감정노동이 조직몰입에 미치는 영향을 살펴보면, A시는 통제변수

인 성별(β=.208, p<.01), 연령(β=.327, p<.001)이 조직몰입에 유의미한 정(+)의 영향을 미치는 

것으로 나타났다. 따라서 남성일수록, 연령이 높을수록 조직몰입이 높은 것으로 나타났다.

B시는 Durbin-Waston 값이 2.373으로 기준값 2에 가깝고 0이나 4에 치우치지 않아 자기상관의 

문제가 없는 것으로 나타났으나, 회귀분석결과 회귀모형의 통계적 유의도를 나타내는 F값이 

2.081(p>.05)로 나타나 본 회귀모형은 적합하지 않는 것으로 판명되었다. 

C시는 통제변수인 연령(β=.526, p<.01), 직무(β=.308, p<.05)가 조직몰입에 유의미한 정(+)의 

영향을 미치는 것으로 나타났다. 따라서 연령이 높을수록, 사서직일수록 조직몰입이 높은 것으로 

나타났다.
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Ⅴ. 결론 및 제언
 

1. 연구결과의 요약

본 연구에서는 지자체 공공도서관 직원의 감정노동이 직무만족 및 조직몰입에 미치는 영향을 

살펴보기 위해 다음과 같이 연구모형을 제시하여 분석하였다.

독립변수로서 감정노동을 측정하고, 하위변인으로 Morris와 Feldman(1996)이 제시한 4가지 차원, 

즉 감정표현의 빈도, 감정표현의 주의정도, 감정표현의 다양성, 감정적 부조화로 설정하였다. 통제

변수로는 성별, 연령, 직무, 민원응대여부, 정신건강 증진프로그램 및 직무스트레스 해소 프로그램 

참여여부로 설정하였다.

조사 대상자의 일반적 특성에 따른 감정노동 및 직무만족, 조직몰입 차이의 연구결과는 다음과 같다.

첫째, 성별에 따라 감정노동 및 직무만족, 조직몰입에 차이가 있는지를 살펴본 결과, 조직몰입은 

남자가 평균 3.76점으로 여자(평균 3.50점)보다 높아 통계적으로 유의미한 차이를 보였다.

둘째, 연령과 관련해서는 감정노동과 감정노동의 빈도는 40대가 가장 높았고, 다양성은 40대와 

50대 이상, 주의 정도는 30대(평균 3.81점)와 40대(평균 3.75점), 20대(평균 3.71점)가 높았다. 

직무만족은 50대 이상이 가장 높았고, 직무만족의 업무조건 만족과 업무역량만족, 조직몰입은 50대 

이상, 심리반응만족은 40대가 가장 높았다. 조직몰입은 50대 이상이 가장 높았다.

셋째, 직무와 관련해서는 감정노동 전체와 감정노동의 빈도, 주의정도, 부조화는 사서직 외보다 

사서직이 높았다. 

넷째, 민원응대 업무 포함 여부와 관련해서는 감정노동 전체, 감정노동의 빈도와 주의정도, 부조화

는 민원응대 업무 포함이 가장 높았다. 직무만족 전체와 직무만족의 업무조건 만족은 민원응대 

업무 미포함이 포함보다 높았다.

다섯째, 수행 민원응대 업무와 관련해서는 감정노동 주의정도와 직무만족의 심리반응 만족이 

도서실 자료 업무가 도서실 자료 외 업무보다 높았다.

여섯째, 정신건강 증진 프로그램 참여 경험과 관련해서는 감정노동 다양성과 직무만족은 정신

건강 증진 프로그램 참여 경험자가 무경험자보다 높았다. 

일곱째, 직무스트레스 해소 프로그램 참여 경험과 관련해서는 감정노동 다양성과 직무만족의 

업무조건 만족은 직무스트레스 해소 프로그램 참여 경험자가 무경험자보다 높았다.

여덟째, 조사 대상자의 지자체 공공도서관별로 감정노동 및 직무만족, 조직몰입에 차이가 있는

지를 살펴본 결과는 감정노동의 다양성은 A시와 C시가 B시보다 높았으며, 직무만족은 C시가 

가장 높았다. 직무만족의 업무조건 만족과 업무역량만족, 조직몰입 모두 C시가 B시, A시보다 

높았다.
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이와 같은 결과는 사서직이 사서직 이외의 직원들보다 감정노동을 더 많이 겪고 있음을 나타내며, 

민원응대 업무 포함 여부에 따라 감정노동의 빈도가 높아지고, 직무만족 전체와 직무만족의 업무

조건 만족에 부정적인 영향을 미치는 것을 시사하고 있다. 그러나 직무만족의 심리반응 만족의 

경우, 도서실 자료 업무가 높은 것으로 나타나 사서의 감정노동이 이용자 서비스와 관련하여 이용자 

요구를 충족시킬 수 있는 전문적인 역할을 수행함으로써 사서의 개인적 성취감에 더 긍정적 영향을 

미칠 수 있음을 알 수 있다. 이는 기존의 선행연구(민숙희, 2014; 이혜진, 2014; 조찬식, 2018)와 

동일한 결과로서 감정노동이 증가할수록 직무만족이 증가하는 것은 공공도서관 사서가 공중에게 

도서관서비스를 제공한다는 업무적 특성에서 기인하는 것으로, 공공도서관 사서의 감정노동은 

지적이고 감정적인 업무수행과 관련이 있다고 볼 수 있다. 또한 정신건강 증진 프로그램과 직무스

트레스 해소 프로그램을 통해 감정노동 다양성을 높일 수 있고, 직무만족의 업무조건 만족도를 

높일 수 있음을 알 수 있다. 

감정노동이 직무만족과 조직몰입에 미치는 영향의 연구결과는 다음과 같다.

첫째, 감정노동이 직무만족에 미치는 영향은 연령이 높을수록, 감정노동의 다양성이 높을수록, 

부조화가 낮을수록 직무만족이 높은 것으로 나타났다.

감정노동이 직무만족의 업무조건 만족에 미치는 영향은 연령이 높을수록, 감정노동의 주의정도와 

부조화가 낮을수록 업무조건 만족이 높은 것으로 나타났다.

감정노동이 직무만족의 업무역량 만족에 미치는 영향은 연령이 높을수록, 감정노동의 다양성이 

높을수록, 부조화가 낮을수록 업무역량 만족이 높은 것으로 나타났다.

감정노동이 직무만족의 심리반응 만족에 미치는 영향은 연령이 높을수록, 감정노동의 다양성이 

높을수록 심리반응 만족이 높은 것으로 나타났다.

둘째, 감정노동이 조직몰입에 미치는 영향은 연령이 높을수록, 감정노동의 다양성이 높을수록, 

부조화가 낮을수록 조직몰입이 높은 것으로 나타났다.

2. 연구의 시사점

본 연구결과를 토대로 시사점을 정리하면 다음과 같다.

 연령이 높을수록 감정노동이 직무만족과 조직몰입에 긍정적인 영향을 미치는 것은 현장에서의 

경험과 노하우를 통해 감정노동의 부조화와 주의정도를 낮출 수 있었을 것으로 보인다. 따라서 

연령이 낮은 신참 직원의 경우에는 이용자 응대 매뉴얼을 통해 적절하게 대응하게 하고, 정신건강 

증진 프로그램의 적극적인 참여를 통해 연령에 따른 감정노동에 대처하는 경험의 간극의 줄일 

수 있을 것이다. 또한 이용자 서비스라는 사서들의 업무에서 발생하는 감정노동은 사서의 직무만족

과 조직몰입에 긍정적인 영향과 부정적인 영향을 모두 미칠 수 있는 양면성을 가지고 있기 때문에 
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감정노동의 빈도와 감정부조화는 낮추고, 감정노동의 다양성은 높일 수 있는 방안이 이용자 응대 

매뉴얼과 정신건강 증진 프로그램에 포함되어야 한다. 

산업안전보건연구원의 2020년 근로환경조사 결과에 나타난 노동강도에서 ‘나는 감정을 숨기고 

일해야 한다(항상/대부분 그렇다)'는 감정노동 문항의 경우, 38%로써 업무에 있어서 감정노동이 

높은 비중을 차지하고 있음을 알 수 있다(산업안전보건연구원, 2021). 본 연구결과에서도 지자체 

공공도서관 직원의 감정노동은 평균 4.09점으로 비교적 높게 나타나고 있다. 이러한 결과를 보면, 

감정노동은 더 이상 사서의 개인적인 문제에 국한되는 것이 아니기 때문에 도서관이라는 조직 

차원에서 관리되어야 할 문제임을 알 수 있다. 

따라서 이를 위해 감정노동의 다양한 경험에 대해 공유할 수 있는 토론장이 마련되어야 하고, 

이용자 서비스의 질적 향상과 사서의 직무만족 모두에 기여할 수 있는 감정노동의 유형화에 따른 

전략적인 대응방안이 마련되어야 할 것이다.

국내에서의 감정노동과 관련한 연구는 도서관을 포함한 공적 영역보다는 콜센터, 병원 등과 

같은 민간서비스 영역이 주를 이루고 있다. 본 연구를 통해 공공도서관을 포함한 공공기관에서도 

기관의 특성에 맞는 감정노동 관련 연구들이 다양하게 진행되어야 할 필요성이 제기되었다. 아울러 

직무와 관련된 스트레스, 분노, 불쾌감 등의 부정적 감정 경험을 단순히 개인적인 문제로 인식하여, 

개별적으로 해결해야 할 문제가 아님을 학술적으로 규명함으로써 조직과 개인의 인식개선과 함께 

도서관 이용자의 인식개선이 이루어져함을 시사하였다. 본 연구결과는 근로자 정신건강에 대한 

정책 자료로 활용됨으로써 도서관 조직개발 연구에도 기여할 수 있을 것이다.

최근 서울시를 비롯한 자치단체가 감정노동 관련 조례를 제정하고, 인권경영을 표방하며, 근로자 

정신건강을 위한 자구노력을 펼치고 있다. 그러나 근로자들이 기대하는 것은 강성 또는 악성민원 

발생 시의 조직적인 지지와 즉각적인 대처방법이다. 따라서 향후 보다 긍정적․중립적․부정적 

감정노동 발생에 따른 직관적인 대응방안을 체계화할 수 있는 후속 연구들이 필요하다.
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