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초 록
본 연구는 광역대표도서관 사서들의 감정노동과 전문직 삶의 질(ProQOL)에 미치는 영향관계에서 긍정심리자본의 

매개효과를 알아보았다. 2023년 2월 13일부터 2023년 2월 24일까지 전국 17개 광역대표도서관에서 근무하고 있는 사서 
159명을 대상으로 설문지를 통하여 일반적 특징, 감정노동, 전문직 삶의 질, 긍정심리자본을 조사하였다. 통계처리는 
SPSS Statistics 24.0, Amos 25.0을 이용하여 빈도 분석, 기술통계 분석, 확인적 요인분석, 신뢰도 분석, 상관관계 
분석, 측정모형 분석을 실시하였다. 또한 부트스트랩(Bootstrapping) 분석 방법을 사용하여 광역대표도서관 사서의 
감정노동과 전문직 삶의 질 관계에서 긍정심리자본의 매개효과를 분석하였다. 본 연구의 결과를 요약하면 다음과 같다. 
첫째, 광역대표도서관 사서들의 감정노동, 전문직 삶의 질, 긍정심리자본 간에는 모두 유의미한 영향이 있는 것으로 나타났다. 
둘째, 광역대표도서관 사서들의 감정노동과 전문직 삶의 질 관계에서 긍정심리자본의 간접효과는 통계적으로 유의한 
것으로 확인되었다. 즉, 감정노동이 전문직 삶의 질에 직접적인 영향을 미치는 것으로 보아 부분 매개효과가 있다고 볼 
수 있다. 따라서 향후 연구에서는 사서들의 감정노동을 감소시키고 긍정심리자본을 강화하여 전문직으로서의 삶의 질을 
높여줄 수 있는 프로그램 개발 연구를 제언한다.

ABSTRACT
This study aimed to examine the mediating effect of positive psychological capital in the relationship 

between emotional labor and Professional Quality of Life (ProQOL) of librarians belonging to the Widely 
Representative Library. From February 13, 2023 to February 24, 2023, 159 librarians working in 17 Widely 
Representative Libraries nationwide were surveyed for general characteristics, emotional labor, ProQOL, 
and positive psychological capital through questionnaires. For statistical analysis, frequency analysis, 
descriptive statistics analysis, confirmatory factor analysis, reliability analysis, correlation analysis, and 
measurement model analysis were conducted using SPSS Statistics 24.0 and Amos 25.0. In addition, the 
mediating effect of positive psychological capital in the relationship between emotional labor and ProQOL 
of librarians in the Widely Representative Library was analyzed using a bootstrapping analysis method. 
The results of this study are summarized as follows. First, it was found that there was a significant effect 
among librarians’ emotional labor, ProQOL, and positive psychological capital in the Widely Representative 
Library. Second, the indirect effect of positive psychological capital in the relationship between Emotional 
Labor and ProQOL of Widely Representative Library librarians was found to be statistically significant. 
In other words, considering the direct effect of emotional labor on ProQOL, it can be inferred that there 
is a partial mediating effect. Therefore, it is suggested to develop a program that can improve the quality 
of professional life by reducing emotional labor and strengthening the positive psychological capital of 
librarians in further studies.
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1. 서 론

광역대표도서관은 도서관법 제4장 25조에 따

라 특별시, 광역시, 도 및 특별자치도의 도서관 

정책을 수립 및 시행하고, 이와 관련된 정보서

비스를 체계적으로 지원하기 위하여 출현하였

다. 또한 도서관 서비스 행정의 지방분권을 실

현하기 위한 광역 자치단체 대표도서관 설치에 

근거하여(김홍렬, 2009), 지역의 공공도서관을 

지원하는 동시에 기존 공공도서관과는 차별화

된 서비스를 제공하는 도서관이며, 지역 특성에 

맞게 운영 및 역할을 수행한다(곽철완, 2007). 

2007년 한밭도서관(대전)을 시작으로 현재 17

개 지역에 광역대표도서관을 설립 또는 지정한 

상태이다. 이에 도서관법 시행령 제23조와 제33

조 1, 2항에 따라 광역대표도서관은 의무적으로 

사서를 16명 이상 채용해야 하지만 현실적으로 

사서 인력이 부족한 실정이다. 광역대표도서관 

사서의 인력은 그대로인 반면, 지역 내 봉사 인

구의 증가 및 서비스 제공 확대에 따라 사서 1인

당 업무량 또한 점점 증가하고 있다.

공공도서관이 개별도서관 중심으로 문화적, 

교육적, 여가적 기능의 도서관 봉사 수준을 제

공하는 것과는 달리 광역대표도서관은 보존적, 

정보제공, 연구적 기능의 서비스를 담당하고

(김지봉, 2004), 지역 내 공공도서관의 허브 역

할을 수행하고 있다. 이에 따라 광역대표도서

관 사서는 지자체 규모(인구, 면적 등)가 커질

수록 업무 강도가 높아지고, 의사결정의 영향

력이 개별 공공도서관에 비해 매우 중요하게 

된다. 또한 개별 사서들에게도 높은 역량이 요

구되며 뿐만 아니라 그에 따른 전문성이 요구

되고 있는 실정이다. 광역대표도서관에서 근무

하는 사서는 타관종(대학, 전문 등) 도서관의 

사서가 비교적 한정된 이용자를 대상으로 봉사

하는 데에 반해, 해당 지역의 전 연령대 또는 

다양한 문화를 가진 이용자들을 상대하고 이들

에게 다양한 형태의 서비스를 제공하고자 노력

한다. 

여러 상황 속에서 각종 민원과 일부 몰상식한 

이용자들의 행태에 대하여 사서들은 정신적, 육

체적으로 많은 스트레스를 받고(박지선, 2019), 

조직과 이용자의 만족을 위해 사서는 스스로 

감정을 속이고 조절해야 하는 감정노동을 빈번

하게 경험하게 된다. 그러나 사서는 전문가 및 

훈련된 업계 종사자로 인식되어 왔기 때문에 

사서의 감정에 대해서는 그동안 기존 연구의 

범위나 초점에서 벗어나 있었다(민숙희, 2014). 

사서의 입장에서 보면 과업 수행 중에 실제 이

용자로부터 받는 업무 스트레스가 상당함에도 

불구하고, 조직의 사명에 따라 수행해야만 한

다는 전제하에 이용자에게 최상의 서비스를 제

공해야 한다는 압박에 따라 직무고충이 생길 

수밖에 없고, 이러한 환경은 사서로 하여금 전

문직 삶의 질(ProQOL: Professional Quality 

of Life)을 떨어뜨리는 부정적 결과에 이르게 

하기 쉽다. 전문직 삶의 질(ProQOL)이란 타

인을 돕는 특성을 가진 전문직에 속하는 직업

인들이 자신의 직무와 관련하여 개인이 인식하

는 직업인으로서의 삶의 질을 내포하고 있는 

개념이다(고영혜, 이미현, 2021). 도움을 제공

하는 업무를 하면서 느끼는 긍정적인 감정은 

공감만족이며, 부정적인 감정인 공감피로는 이

차적 외상 스트레스 및 소진으로 나뉠 수 있고, 

업무뿐만 아니라 개인의 삶에도 직접적인 영향

을 미친다(Stamm, 2010). 기존 연구에서는 감
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정노동에 대한 인식을 통하여 이를 적절히 제

어할 수 있다면 사서가 도서관 서비스를 제공

하는데 있어 조직성과에 긍정적인 결과를 가져

올 수 있다고 한다(민숙희, 2014). 다시 말하면 

개인마다 영향이나 이에 대처하는 방식은 모두 

다르며, 자신이 감내할 수 있는 수준의 업무스

트레스는 조절 및 극복될 수 있다. 여기서 자신

이 처한 환경에서 심리적 강점을 통해 진취적으

로 행동하고 사고함으로써 이를 극복하거나 성

과를 향상시키는 것을 긍정심리자본이라고 한

다(Peterson & Luthans, 2003). 긍정심리자본

은 독립적인 성격의 개인 자본으로 한 개인의 

희망, 낙관, 복원력 등의 긍정적인 부분을 이해

할 수 있고, 실무적으로는 기업의 성과를 향상

시킬 수 있다(정대용, 박권홍, 서장덕, 2011).

지금까지의 선행 연구들은 공공도서관 사서

의 감정노동이 직무만족, 직무소진, 직무스트레

스 등 결과 변수에 미치는 영향 및 관계연구들

과 같은 주효과만 파악하는 연구들이 대부분이

었다(김수진, 강순애, 2018; 박지선, 2019; 손

수연, 2018; 조찬식, 2018). 또한 도서관 업무 

전체가 아니라 이용자 서비스를 담당하는 사서

로 제한되어 연구가 진행되었다(박진희, 김효

숙, 2022). 다른 학문에서는 전문직들의 감정노

동을 비교 연구하거나 감정노동이 전문직 삶의 

질과 같은 결과변수에 미치는 영향이나 관계 

연구들로 주효과만 파악하는 연구들이 대부분

이었다(신해진, 김계하, 2015; 오은정, 2022). 

이에 본 연구는 광역대표도서관 사서의 감정노

동의 정도를 이해하고, 그 다음에는 감정노동

과 전문직으로서의 삶의 질 관계에서 긍정심리

자본의 매개효과를 파악하고, 마지막으로 감정

노동을 경험하는 사서 집단에게 긍정심리자본

을 통해 전문직으로서의 삶의 질을 제고할 수 

있는 인력관리 프로그램 개발의 기초자료를 제

공하고자 한다.

2. 선행연구

2.1 감정노동

감정노동은 Hochschild(1979)의 연구에서 처

음으로 개념화한 이후 여러 학자에 의해 연구가 

진행되고 있다. Hochschild(1983)는 감정 관리

는 감정노동을 의미하며, 일상의 직업적 상황

에서 겉으로 관찰 가능한 표정과 신체적 표현

을 만들어내기 위한 느낌의 관리로 정의하고, 

James(1989)는 감정노동은 다른 사람의 감정

에 대응하는 것을 의미하며, 핵심적인 구성요

소는 자신의 감정을 조절하는 것임을 강조한다. 

Grandey(2000)는 조직이나 직업적 표현 방식

과 본인의 감정 표현을 일치시키기 위한 노력

으로 업무 종사자 스스로 조직의 목표를 달성

하기 위해 감정 표현을 조절하는 과정을 말한

다. 즉, 업무 역할의 일부분 느낌과 표현을 조절

하는 과정이라 여긴다. 강상구(2017)는 조직의 

발전을 위한 규범적 체계 때문에 내면의 통제

된 실제 감정과 표현 감정이 다름으로 인해 나

타나는 부조화 현상을 말하며, 고객의 만족을 

위해 자신의 감정을 희생하는 행위라고 감정노

동을 정의하였다. 

감정노동과 관련하여 주로 경영학, 관광학, 호

텔 경영 및 외식 관련 분야에서 호텔종업원(김

민주, 1998; 송승헌, 2011; 이상훈, 2015), 항공

사 승무원(김상범, 임은정, 2016; 박영식, 2011), 
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여행업 종사원(김주연, 2013; 장만섭, 2009), 금

융 종사자(최지형, 박은민, 2018) 등을 대상으

로 민간 서비스산업 분야의 연구가 활발히 진

행되고 있다. 이와 관련된 분야의 종사자들은 

자신의 감정을 통제하고 조절하는 감정노동을 

일상적으로 수행하며, 종사자들의 감정 관리가 

고객에게 제공되는 서비스의 질과 연결되어(박

영배, 안대희, 이상우, 2009) 민간 기업의 이윤

과 조직의 성공에 직결된다는 점에 기인한다. 

최근 감정노동에 대한 관심은 공공 서비스 

영역 및 전문지식을 필요로 하는 직종으로 확

산하고 있는 추세이다. 김상구(2009)는 공공부

문의 감정노동은 민간서비스업 종사자와 마찬

가지로 고객과의 서비스 과정 및 교류하는 동

안 자신의 감정을 통제하기 때문에 충분히 적용

가능하다고 주장하였다. 공무원의 감정노동의 

강도는 비교적 높은 편이고, 여성, 젊은 연령, 높

은 학력, 장기근속자, 하위 직급 공무원, 일선 동

사무소(주민센터)에 근무할수록 감정노동을 많

이 겪는 것으로 나타났다. 신현정(2014)은 민원

행정 담당 공무원의 감정노동은 직무몰입에 영

향을 미치는 요인으로, 이를 높이기 위해서는 

감정노동을 효과적으로 관리하는 것이 필요하

다고 주장하였다. 강상구(2017)는 아동병원 근

무자들은 보통수준의 감정노동을 경험하고, 감

정노동 수준은 환자와 가장 많이 접촉하는 간

호사들의 수준이 높다고 하였다. 또한 3교대 근

무 특성상 야간근무에서 높은 감정노동을 경험

하는 것으로 판단했다.

감정노동이라는 개념이 새로운 노동의 한 유

형으로 제시되면서 경영학적 관점에서 감정노

동을 바라보게 되었으며, 하나의 조직으로서 공

공도서관에서 이용자에게 서비스를 제공하는 

도서관 사서 또한 감정노동의 종사자라 볼 수 

있다(김수진, 강순애, 2018). Shuler와 Morgan 

(2013)은 대학도서관의 참고사서들이 처음에

는 업무와 관련하여 감정노동의 의미를 깊게 

인식하지 않는 것으로 나타났으나, 실제로 면

담을 통해 감정노동의 개념을 이해하는 것을 

알아냈다. Julien와 Genuis(2009)는 캐나다 공

공 및 대학도서관에서 근무하는 이용교육 담당 

사서를 대상으로 연구를 진행한 결과 업무를 

수행할 때 본인이 표현하는 감정과 실제 감정 

사이에서 차이를 느끼며, 감정부조화를 지각하

고 있다는 결과를 도출하였다. 미국의 공공, 대

학, 특수도서관 사서를 대상으로 사서의 감정

노동을 연구한 Matteson와 Miller(2013)는 사

서의 감정노동의 구성요소(표면행위, 내면행

위), 직무만족, 직무소진 사이의 관계를 분석하

였고, 그 결과 표면행위가 직무만족을 낮추고 

직무소진을 일으키는 것을 확인하였다. 

국내에서 조찬식(2018)은 공공도서관에서 근

무하는 사서의 감정노동은 본인의 감정과 조직

이 요구하는 감정의 차이로 스트레스가 생기고, 

직무만족이나 조직몰입 등의 조직 유효성에 영

향을 미친다고 하였고, 민숙희(2014)는 대학도

서관 사서들을 대상으로 감정노동을 연구한 결

과 이용자와 사서 간의 도서관 접점 서비스의 

중요성은 커지며, 이 과정에서 사서들이 경험

한 감정노동에 대한 조직적 차원의 관리가 필

요하다고 주장하였다.

2.2 전문직 삶의 질(ProQOL: Professional 

Quality of Life)

전문직 삶의 질(ProQOL: Professional Quality 
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of Life)이란 Stamm(2002)에 의해 제시된 개념

으로 교사, 사회복지사, 종교인, 소방관, 경찰, 의

료인 등 전문직 종사자가 자신의 직업과 관련하

여 지각하는 삶의 질을 의미한다(서소영, 2019). 

전문직 삶의 질(ProQOL)은 사람들이 보편적

으로 인식하고 있는 삶의 질(Quality of Life)

과는 다소 차이가 있는 개념이라 볼 수 있다.

삶의 질(Quality of Life)은 여러 가지 측면

으로 정의되고 있지만, 일반적으로 한 개인이 

자신의 삶의 전반적인 영역에서 느끼게 되는 신

체적, 사회적, 경제적 요인 등과 관련한 주관적

인 삶의 느낌을 포함하는 개념(노영희, 2019)인 

반면, 전문직 삶의 질(ProQOL)은 타인을 돕

는 직업을 가진 전문가가 자신의 직업적인 삶

에서 느끼는 긍정적, 부정적인 경험을 의미한

다. 이에 삶의 질은 삶의 전반적인 부분에 대한 

개인의 지각이기에 모든 사람을 대상으로 연구

를 진행할 수 있으나, 전문직 삶의 질은 개인의 

삶 중에서도 직업적인 영역에 국한된 것이며 

전문직 종사자를 대상으로만 연구 진행이 가능

하다는 차이가 있다(Stamm, 2010).

보건의료 종사자나 정신보건 전문가, 사회복

지 서비스 종사자들은 다른 사람을 돕는 일을 

통해 많은 보람을 느끼지만 동시에 많은 어려

움을 경험한다(윤경아, 심우찬, 2015). 또한 간

호사들은 업무 과정에서 겪는 감정의 불일치 및 

정서적 고갈 등과 같은 전문인으로서 제공하는 

서비스 질과 업무 성과에도 영향을 미치므로 전

문직 삶의 질은 인력관리 측면에서 중요하게 다

루어져야 한다(김현주, 최희정, 2012). 

직무환경요인이 전문직 삶의 질 중 공감 피

로에 영향을 미치는 것으로 밝혀지고 있는데, 

구체적으로 윤경아, 심우찬(2015)은 업무에 대

한 부담이 많다고 스스로 인식할수록 공감피로

가 높았고, 전미선(2015)은 직무만족을 평가하

여 상위 그룹에 해당하는 연구 대상자들은 소

진이 낮고, 공감만족이 높다는 결과를 확인하

였다. 

문헌정보학 분야에서 사서는 그동안 전문가

로 인식되어 왔으나(민숙희, 2014), 이들에 대한 

전문직 삶의 질에 관한 연구는 전무한 실정이다. 

주로 도서관 이용자를 대상으로 도서관이 지역

주민의 삶의 질에 관한 연구(노영희, 2019), 도

서관 서비스가 이용자에게 미치는 삶의 질에 

대한 연구(노영희, 박양하, 2017)가 진행되었

다. 그러므로 이용자의 측면뿐만 아니라 전문

직 종사자인 사서들에 대해서도 전문직 삶의 

질에 대한 연구가 필요한 시점이다.

2.3 긍정심리자본

다양한 사회현상들이 복잡해지고 경제가 발

전하면서 자본에 대한 개념이 경제적 자본과 

인적 자본 그리고 사회적 자본에서 긍정심리자

본(Positive psychological capital)으로 까지 

확장되고 있다(Luthans, Luthans, & Luthans, 

2004). 긍정심리자본이란 단순히 하나의 긍정적 

심리가 아니라 조직구성원이 업무를 수행함에 

있어 발휘되는 심리적인 역량으로, 자기효능감

(self-efficacy), 희망(hope), 복원력(resiliency), 

낙관주의(optimism)의 네 가지 하위요인으로 

이루어져 있다(이상훈, 김영현, 2014). 이 네 가

지 하위 구성요소는 개별적으로 작용하기 보다

는 통합된 심리적 차원으로 작용될 때 시너지가 

발생되어 더욱 높은 긍정적 인지상태와 동기로 

인하여 높은 성과를 낼 수 있으며, 더 폭 넓고 
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광범위하게 작용될 수 있다(Luthans, Youssef, 

& Avolio, 2006). 

긍정심리자본 중 자기효능감, 희망, 낙관주

의는 조직의 피드백과 상호작용하여 자기에 대

한 통제력을 높여 감정의 부조화를 조절하여 

감정노동으로 인해 발생하는 부정적 측면을 조

절하고, 복원력은 감정노동으로 인한 난관과 극

복을 재도약할 수 있도록 한다(여수진, 2020). 

즉 감정노동을 경험하더라도 현재 자신이 처한 

상황을 낙관적으로 보고 원래 상태로 복원하려

는 긍정심리자본이 있으면 감정노동을 감소시

킬 수 있다(김수옥, 왕미숙, 2015).

긍정심리자본은 조직구성원들의 직무태도와 

직무성과에 공헌할 수 있는 주된 요인으로(박

민영, 장영철, 이근환, 2015) 자신의 직무에서 

성취경험이 증가되고 리더로부터 인정받게 되

면 직무만족도가 높아지며, 이는 직장 내 행복, 

개인의 삶에 대한 만족도, 주관적 안녕감으로

까지 이어진다(김동한, 이상민, 이원석, 2015). 

또한 긍정심리자본이 높은 직원은 직무 만족

이 상대적으로 높게 나타나고(김주엽, 김명수, 

2011) 어려운 상황이 발생하더라도 적절하게 

대응하고 낙관적 사고와 해석을 통해 직무에 

대한 동기를 부여할 수 있는 동력을 유지하며 

이는 결과적으로 조직의 성과에도 긍정적인 영

향으로 작용한다(Luthans et al., 2007). 긍정

심리자본 중 자기효능감, 희망, 낙관주의는 조

직의 피드백과 상호작용하여 자기에 대한 통제

력을 높여 감정의 부조화를 조절하여 감정노동

으로 인해 발생하는 부정적 측면을 조절하고, 

복원력은 감정노동으로 인한 난관과 좌절을 극

복하고 재도약할 수 있도록 한다(이상훈, 김영

현, 2014).

지금까지 살펴보면, 문헌정보학 분야에서 사

서들을 대상으로 긍정심리자본에 관한 선행연

구는 전혀 없었다. 따라서 긍정심리자본의 강

화를 통해 감정노동의 부정적 영향을 감소시키

면서, 사서의 전문직 삶의 질을 높일 수 있는 

기초자료가 될 수 있음을 본 연구에서 제시하

고자 한다. 

3. 연구방법

3.1 연구모형 및 가설

광역대표도서관 사서들의 감정노동, 긍정심

리자본, 전문직 삶의 질(ProQOL) 간의 관계

를 바탕으로 작성한 연구모형은 <그림 1>과 

같다. 

<그림 1> 연구모형
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연구모형을 토대로 다음과 같은 연구가설을 

설정하였다. 

3.1.1 감정노동, 긍정심리자본, 전문직 삶의 

질 간의 관계

∙가설 1. 광역대표도서관 사서의 감정노동은 

긍정심리자본에 영향을 미칠 것이다.

∙가설 2. 광역대표도서관 사서의 긍정심리

자본은 전문직 삶의 질에 영향을 미칠 것

이다.

∙가설 3. 광역대표도서관 사서의 감정노동

은 전문직 삶의 질에 영향을 미칠 것이다.

3.1.2 감정노동과 전문직 삶의 질 간의 관계

에서 긍정심리자본의 매개효과

∙가설 4. 광역도서관 사서의 감정노동과 전

문직 삶의 질 간의 관계에서 긍정심리자

본은 매개할 것이다.

3.2 연구대상

이 연구는 전국 17개 광역대표도서관에 근무

하고 있는 도서관 사서를 모집단으로 설정하였

다. 본 조사는 2023년 2월 13일부터 2023년 2월 

24일까지 17개 광역대표도서관에 근무하고 있

는 대표 사서(서무)에게 개인별 전화로 설문협

조를 요청하였다. 광역대표도서관 사서들은 메

일 주소가 공개되어 있지 않으므로, 대표 사서

에게 메일로 온라인 설문 링크를 발송하여 데

이터를 수집하였다. 총 165부가 회수되었으며, 

이 중 불성실한 응답지 6부를 제외한 159부가 

최종 분석에 사용되었다. 응답자의 인구통계학

적 특성은 <표 1>과 같다.

3.3 변수의 조작적 정의와 측정

3.3.1 감정노동

감정노동은 도서관의 고객인 이용자와의 상

호작용 과정에서 조직적 차원의 바람직하다고 

인정되는 감정을 표현해내기 위해 사서들이 수

행하는 일체의 노력이라고 정의하였다. Morris

와 Feldman(1996)은 감정노동의 양적, 질적 

요소들을 모두 측정하기 위하여 감정노동을 감

정표현의 빈도, 감정표현의 주의정도, 감정표현

의 다양성, 감정적 부조화의 4개 요인으로 구분

하였다. Morris와 Feldman(1996)의 연구에 기

초하여 감정표현의 빈도, 감정표현의 주의정도, 

감정표현의 다양성, 감정부조화를 측정한 김민주

(1998)와 민간부분에서 감정노동을 측정하는 척

도를 공공부문에 도입한 김상구(2009)를 토대로 

도서관 사서의 실정에 맞게 재구성하여 4개 요

인 15개 문항으로 측정도구를 재구성하였다. 

감정노동의 하위 요소 중 감정표현의 빈도에 

해당하는 문항의 예는 “나는 업무 특성상 이용

자를 상대하는 일이 많고, 대화 횟수가 많다.”

이고 감정표현의 주의정도에 해당하는 문항의 

예는 “나는 이용자에게 불쾌하거나 기분이 나

빠도 겉으로 표현하지 않으려고 노력한다.”등

으로 구성되었고, 감정표현의 다양성에 해당하

는 문항의 예는 “나는 이용자에게 여러 종류의 

다양한 감정을 표현한다.”이고 마지막으로 감

정적 부조화에 해당하는 문항의 예는 “나는 업

무 특성상 이용자를 위하여 나의 솔직한 감정

의 일부 혹은 전부를 왜곡한다.”로 구성되었다. 

각각의 문항들은 “전혀 그렇지 않다”에서 “매

우 그렇다”까지의 리커트 5점 척도로 측정하였

고, 점수가 높을수록 감정노동이 높다는 것을 
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구분 사례수 %

기관소재지

서울 20 12.6

경기/인천 12 7.5

강원 15 9.4

충청 44 27.7

경상 48 30.2

전라/제주 20 12.6

성별
남 33 20.8

여 126 79.2

연령

20대 17 10.7

30대 78 49.1

40대 32 20.1

50대 이상 32 20.1

최종학력

고졸 1 0.6

전문대졸 6 3.8

대졸 132 83.0

대학원졸 이상 20 12.6

도서관 근무경력

3년 이하 29 18.2

4년-6년 54 34.0

7년-11년 37 23.3

12년 이상 39 24.5

고용형태
정규직 140 88.1

비정규직 19 11.9

직급

9급 21 13.2

8급 42 26.4

7급 44 27.7

6급 17 10.7

5급 4 2.5

기타 31 19.5

합계 159 100

<표 1> 응답자 특성

(N=159)

의미한다. 본 연구에서 감정노동의 하위 척도별 

내적 합치도 계수 Cronbach’s α는 감정표현의 

빈도 .817, 감정표현의 주의정도 .735, 감정표현

의 다양성 .723, 감정적 부조화 .791로 나타났으

며, 전체 신뢰도 계수 Cronbach’s α 값이 .828으

로 나타났다.

3.3.2 긍정심리자본

긍정심리자본은 개인의 긍정적인 심리상태

로 Luthans, Youssef, Avolio(2006)가 개발한 

긍정심리자본의 4개의 하위요소인 자기효능감, 

희망, 낙관주의, 복원력에 대한 총 24개의 문항 척

도(PCQ: Psychological Capital Questionarie)
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를 박권홍(2010), 이동섭, 최용득(2010)이 국

내 실정에 맞게 보완하고 내용 타당도를 검증

받은 도구를 사용하였다. 

긍정심리자본의 하위 요소 중 자기효능감에 

해당하는 문항의 예는 “나는 업무 중 장기적인 

문제를 해석해서 해결책을 찾는 일에 자신 있

다.”이고 희망에 해당하는 문항의 예는 “나는 직

장(도서관)에서 난관에 부딪쳤을 때 그것을 벗

어날 수 있는 많은 방법을 생각해 낼 수 있다.”등

으로 구성되었다. 낙관주의에 해당하는 문항의 

예는 “나와 관련된 업무상 일들의 전망이 불확

실할 때 나는 보통 최선의 결과를 기대한다.”이

고 마지막으로 복원력에 해당하는 문항의 예는 

“내가 직장(도서관)에서 좌절을 겪었을 때 여

러 가지 방식으로 잘 대처한다.”로 구성되었다. 

각각의 문항들은 “전혀 그렇지 않다”에서 “매

우 그렇다”까지의 리커트 5점 척도로 측정하였

고, 점수가 높을수록 긍정심리자본이 높다는 것

을 의미한다. 본 연구에서 긍정심리자본의 하위 

척도별 내적 합치도 계수 Cronbach’s α는 자기

효능감 .903, 희망 .847, 낙관주의 .729, 복원력 

.732로 나타났으며, 전체 신뢰도 계수 Cronbach’s 

α 값이 .885로 나타났다.

3.3.3 전문직 삶의 질

간접 트라우마 표출에 따른 전문가들의 전체

적 삶의 질을 평가하는데 효과적인 도구로 알

려진 전문직 삶의 질 척도(Stamm, 2010)를 주

혜선, 조윤화, 안현의(2016)가 번안하고 타당

도와 신뢰도를 검토한 것을 사용하였다. 

긍정문항으로는 공감만족 10문항과 부정문

항으로는 소진 10문항, 이차 외상성 스트레스 

10문항으로 총 30문항으로 구성되어 있다. 전

문직 삶의 질의 하위 요소 중 공감만족에 해당

하는 문항의 예는 “나는 다른 사람에게 응대

(서비스)할 수 있다는 사실에 만족을 느낀다.”

이고 소진에 해당하는 문항의 예는 “나는 내가 

맡은 업무의 양이 끝이 없는 것처럼 보여 어찌

할 바 모르겠다.”등으로 구성되었고, 이차 외상

성 스트레스에 해당하는 문항의 예는 “나에게 

심리적, 신체적 트라우마를 준 이용자들을 응대

하면서 수행한 중요한 일들을 기억하고 싶지 않

다.”로 구성되었다. 각각의 문항들은 “전혀 그

렇지 않다”에서 “매우 그렇다”까지의 리커트 5

점 척도로 측정하였고, 점수가 높을수록 전문

직 삶의 질이 높다는 것을 의미한다. 본 연구에

서 전문직 삶의 질의 하위 척도별 내적 합치도 

계수 Cronbach’s α는 소진 .716, 공감만족 .889, 

이차 외상성 스트레스 .913로 나타났으며, 전체 

신뢰도 계수 Cronbach’s α 값이 .928으로 나타

났다. 소진과 이차 외상성 스트레스는 역문항 

리코딩 처리하였다. 

3.4 설문지 문항 구성

본 연구의 가설을 검증하기 위하여 선행연구 

및 문헌조사를 근거로 설문지를 작성하였다. 

최종 설문지의 구성과 내용을 살펴보면 <표 2>

와 같다. 인구통계학적 특성 및 일반적 특성 10

문항, 감정노동 15문항, 긍정심리자본 24문항, 

전문직 삶의 질 30문항 등 총 79문항으로 구성

하였다. 

3.5 분석 방법

SPSS Statistics 24.0, Amos 25.0을 이용하
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변수 내용 문항수 출처

인구통계학적 및 일반적 특성 10

감정노동

감정표현 빈도

감정표현 주의정도

감정표현 다양성

감정적 부조화

15

Morris와 Feldman(1996)

김민주(1998)

김상구(2009)

긍정심리자본

자기효능감

희망 

낙관주의

복원력

24

Luthans와 Youssef, Avolio(2006)

박권홍(2010)

이동섭, 최용득(2010)

전문직 삶의 질

소진

공감만족 

이차 외상성 스트레스

30
Stamm(2010)

주혜선, 조윤화, 안현의(2016)

합계 79

<표 2> 설문지 구성 

여 자료를 분석하였다. 첫째, 연구 대상자의 

인구사회학적 특성 및 분포를 파악하기 위해 

빈도 분석과 기술통계분석을 실시하였다. 둘

째, 측정도구의 신뢰도를 확인하기 위해 신뢰

도 분석(Cronbach's α)을 실시하였다. 셋째, 

변인들의 타당도 검증을 위한 확인적 요인분석

(Confirmatory factor analysis)을 하였고, 최

대우도법(maximum likelihood)을 적용하여 

실시하였다. 넷째, 측정 변인들의 정규성 분포를 

파악하기 위해 첨도와 왜도를 확인하였다. 다섯

째, 측정모형의 적합도를 검증하기 위한 지수로 

TLI(Tucker-Lewis Index), CFI(Comparative 

Fit Index), RMSEA(Root Mean Square Error 

of Approximation), RMR(Root Mean Square 

Residual) 등을 사용하였다. 마지막으로 부트

스트랩(Bootstrapping) 분석 방법을 이용하여 

광역대표도서관 사서의 감정노동, 전문직 삶의 

질, 긍정심리자본 간의 직접효과, 간접효과, 총

효과를 분석하였다.

4. 연구결과 및 분석

4.1 기술통계 

측정 변수들이 가지고 있는 다변량 정규성을 

확인하였다. 감정노동, 긍정심리자본, 전문직 

삶의 질의 기술통계 결과는 <표 3>과 같다. 우

종필(2022)은 첨도는 절대값 8.0 이하, 왜도는 

절대값 3.0이하면 정규성 분포를 충족할 수 있

다고 언급하였고, 제시된 모든 변인은 기준을 

충족하는 것으로 확인되었다.

4.2 측정모형의 적합도 분석

연구 도구의 타당도와 신뢰도를 확인하기 위

해 측정모형 분석을 실시한 결과 <표 4>와 같이 

=81.974(df=28, p=.000)으로 나타났다. 그

러나 값의 경우 표본의 크기에 민감하여 적

합도를 판단하는 기준으로 적당하지 않다는 특

징으로 인해 다른 수치를 확인하였다. 증분적
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변수 평균 표준편차 왜도 첨도

감정표현 빈도 3.715 0.843 -0.393 -0.331

감정표현 주의정도 3.452 0.762 -0.007 -0.705

감정표현 다양성 2.358 0.738  0.335 -0.192

감정적 부조화 3.207 0.861  0.273 -0.607

자기효능감 3.436 0.705  0.222  0.128

희망 3.518 0.593  0.009 -0.112

낙관주의 3.524 0.568 -0.308  0.536

복원력 3.561 0.549  0.266  0.112

소진 3.323 0.519 -0.191  0.503

공감만족 3.277 0.647 -0.138 -0.078

이차 외상성 스트레스 3.108 0.651 -0.175 -0.187

<표 3> 기술통계 

(n=159)

 df p RMR GFI TLI CFI RMSEA

model 81.974 28 .000 0.047 .915 .90 .938 .078

criteria ≦.05 ≧.90 ≧.90 ≧.90 ≦.08

<표 4> 측정모형의 적합도 결과

합지수인 TLI=.90, CFI=.938, 절대적합지수

인 GFI=.915로 모두 기준치인 0.9보다 높은 

값으로 나타났고, RMSEA=.078으로 기준값인 

.10보다 낮게 나타났으며, RMR=.047으로 기준

값인 .05보다 낮게 확인되어, 측정모형의 적합도 

지수는 적합도를 판단하는 기준에 대체적으로 

만족하는 것으로 확인되었다(우종필, 2022).

일반적으로 측정변인이 잠재변인을 얼마나 

정확하게 구성하고 있는지를 알아보기 위해 확

인적 요인분석(Confirmatory factor analysis)

을 실시하였다. 분석 결과 <표 5>와 같이 감정

표현의 다양성 변인을 제외한 변인들은 표준화 

계수 β값이 모두 .40 이상(김주환, 김민규, 홍세

희, 2009; Costello & Osborne, 2005)이고 CR

값이 통계적으로 유의미하게 나타나 집중 타당

도가 확보된 것으로 판단하여 최종 연구 도구로 

사용하였다.

측정모형의 적합도를 알아보기 위해 구조방정

식모델에서 가장 일반적으로 사용되는 방법인 

최대우도법(maximum likelihood)을 사용(우종

필, 2022)하여 측정모형을 검증하였다. 측정모형 

분석 결과는 <그림 2>와 같다.

4.3 상관관계

변인들 간의 상관관계 결과는 <표 6>과 같이 

통계적으로 유의한 상관을 보이는 것을 확인하

였다. 

4.4 모형의 수렴 타당도

연구 모형의 수렴 타당도를 검증하기 위해 
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방향 Estimate β S.E C.R

감정표현 빈도

← 감정노동

1 0.468

감정표현 주의정도 1.606 0.832 0.28  5.742***

감정표현 다양성 -.100 -.053  .161   .537

감정적 부조화 1.916 0.878 0.332  5.773***

자기효능감

← 긍정심리자본

1 0.733

희망 0.905 0.786 0.071 12.801***

낙관주의 0.909 0.826 0.107  8.526***

복원력 0.842 0.791 0.096  8.752***

소진

← 전문직 삶의 질

1 0.887

공감만족 1.031 0.731 0.099 10.385***

이차 외상성 스트레스 0.855 0.602 0.107  7.967***

***p<.001

<표 5> 측정모형의 확인적 요인분석

<그림 2> 측정모형

Variable 1 2 3

감정노동 1

긍정심리자본 -.129** 1

전문직 삶의 질  -.488*** .573*** 1

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

<표 6> 상관관계

개념신뢰도(CR)와 평균분산추출(AVE)을 산

출하였다. 김계수(2013)는 CR .70 이상, AVE 

.50 이상이면 해당 모형이 내적 일관성, 수렴 타당

성이 확보된다고 언급하였고, 분석 결과 <표 7>과 

같이 제시된 값 모두 해당 기준을 만족하는 것으

로 나타났다.
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변수 Estimate Error CR AVE

감정노동

감정적 부조화 0.468 0.552

.841 .652감정표현 주의정도 0.832 0.178

감정표현 빈도 0.878 0.169

긍정심리자본

복원력 0.733 0.228

.945 .810
낙관주의 0.786 0.134

희망 0.826 0.102

자기효능감 0.791 0.112

전문직 삶의 질

이차 외상성 스트레스 0.887 0.057

.904 .764공감만족 0.602 0.269

소진 0.731 0.194

<표 7> 개념신뢰도(CR), 평균분산추출(AVE)

4.5 연구모형의 적합도 검증

광역대표도서관 사서들의 감정노동, 긍정심

리자본, 전문직 삶의 질 간의 관계 모형의 적합

도 검증을 분석하였다. 잠재 변인 3개, 측정 변

인 10개로 설정하여 모형의 적합도를 분석한 

결과 <표 8>과 같다. 연구모형 분석결과, = 

36.947(df=28, p=.12), RMR=.017, GFI=.959, 

TLI=.983, CFI=.99, RMSEA=.045로 나타

나 연구모형의 적합도 지수는 적합 판단기준에 

만족하는 것으로 확인되었다(우종필, 2022).

4.6 가설 검증

4.6.1 감정노동, 긍정심리자본, 전문직 삶의 

질의 관계에 대한 가설 검증

감정노동은 긍정심리자본에 영향을 미칠 것

이라는 <가설 1>을 검증하기 위해 연구모형의 

잠재 변인 간의 경로계수, CR값을 확인하여 직

접효과를 확인하였다. <표 9>와 같이 광역대표

도서관 사서들의 감정노동과 긍정심리자본의 관

계를 확인한 결과, 표준화 경로계수 β값은 -.275, 

CR값은 -2.735로 나타나 유의 수준 .001에서 통

 df p RMR GFI TLI CFI RMSEA

model 36.947 28 .12 .017 .959 .983 .99 .045

criteria ≦.05 ≧.90 ≧.90 ≧.90 ≦.08

<표 8> 연구모형의 적합도 결과

Estimate β S.E CR

긍정심리자본 ← 감정노동 -.336 -.275 .123 -2.735***

전문직 삶의 질 ← 긍정심리자본  .569  .607 .082  6.949***

전문직 삶의 질 ← 감정노동 -.591 -.516 .121 -4.863***

***p<.001

<표 9> 직접효과
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계적으로 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타

났다. 따라서 <가설 1>은 채택되었다. 

또한 긍정심리자본이 전문직 삶의 질에 영향

을 미칠 것이라는 <가설 2>를 검증한 결과, 표

준화 경로계수 β값은 .607, CR값은 6.949로 나

타나 유의 수준 .001에서 통계적으로 유의미한 

영향을 미치는 것으로 확인되었고, <가설 2>는 

채택되었다. 

마지막으로 <가설 3>의 경우 감정노동과 전

문직 삶의 질의 관계를 검증한 결과, 표준화 경

로계수 β값은 -.516, CR값은 -4.863로 나타나 

유의 수준 .001에서 통계적으로 유의미하고 <가

설 3>도 채택되었다. 

4.6.2 감정노동과 전문직 삶의 질 간의 관계

에서 긍정심리자본의 매개효과에 대한 

가설 검증 

제시된 연구모형에서 광역대표도서관 사서

들의 감정노동과 전문직 삶의 질 간의 관계에

서 긍정심리자본의 매개할 것이라는 <가설 4>

를 검증하기 위해 직접효과, 간접효과, 총효과를 

확인하였다. 이 효과를 확인하는 방법으로 Amos 

25.0 프로그램의 Bootstrapping 방법을 사용하

여 유용성과 용이성인 매개변수의 효과가 통계

적으로 유의성이 있는지를 확인하였다(Hayes, 

2018). 분석 결과는 다음 <표 10>과 같이 나타

났다. 

광역대표도서관 사서들의 감정노동과 전문직 

삶의 질 간의 관계에서 긍정심리자본의 간접효

과는 -.167(-.275 × .607)로 유의 수준 .01에서 

통계적으로 유의하게 나타났고, <가설 4>는 채

택되었다. 이는 광역대표도서관 사서들의 감정

노동은 긍정심리자본을 매개로 전문직 삶의 질

에 간접적인 영향을 미친다고 할 수 있다. 또한 

감정노동이 전문직 삶의 질에 직접적인 영향을 

미치는 것으로 보아 부분 매개효과가 있다고 

설명할 수 있다. 

5. 논 의

본 연구는 광역대표도서관 사서의 감정노동

과 전문직 삶의 질 관계에서 긍정심리자본의 

매개효과를 확인하기 위한 기초 연구이다. 본 

연구에서 사서들의 감정노동의 일반적 수준을 

분석한 결과 감정표현의 빈도는 5점 만점에 

3.715±0.843점, 감정표현의 주의정도는 3.452± 

0.762점, 감정적 부조화는 3.207±0.861점으로 

대부분의 사서들은 감정노동을 경험하는 것으

로 나타났다. 이는 이용자들을 돕는 사서 업무 

특성상 정확한 업무 수행과 친절하게 서비스해

야 한다는 사명감, 그리고 정보환경의 변화와 

이용자 만족의 극대화 요구에 부응하기 위한 

과정의 결과이다. 따라서 사서들의 감정노동에 

직접효과 간접효과 총효과

감정노동 → 긍정심리자본 -.275** - -.275**

긍정심리자본 → 전문직 삶의 질   .607*** -  .607***

감정노동 → 전문직 삶의 질  -.516*** -.167** -.683***

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

<표 10> 매개효과
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따른 부정적인 영향을 감소시키기 위해 허용된 

범위 내에서 사서들이 감정표현을 하며 관리할 

수 있는 조직의 적극적인 중재가 요구된다.

감정노동, 전문직 삶의 질, 긍정심리자본 간

의 상관관계를 분석한 결과, 감정노동과 전문

직 삶의 질은 부의 상관관계(r=-.488, p<.001)

가 있는 것으로 나타나 감정노동으로 인해 겪

는 부정적 감정들로 인해 전문직 삶의 질이 낮

아지는 결과를 의미한다. 감정노동과 긍정심리

자본은 부의 상관관계(r=-.129, p<.01)가 있는 

것으로 나타나 감정노동은 긍정심리자본을 낮

춘다는 결과를 의미한다. 긍정심리자본과 전문

직 삶의 질은 정의 상관관계(r=.573, p<.001)

가 있는 것으로 나타나 긍정심리자본이 높은 

사서일수록 전문직 삶의 질이 높다고 분석할 수 

있다. 또한 감정노동과 전문직 삶의 질 관계에

서 긍정심리자본의 매개효과를 분석한 결과 부

분 매개효과가 있는 것으로 나타났다(z=-.167, 

p<.01). 긍정심리자본은 개인의 자발적이고 의

식적인 자원으로 개인의 노력과 조직적 중재에 

의해 개발 및 관리가 가능한 것으로 사서가 감

정노동에 노출되어도 높은 긍정심리자본이 있

다면 감정노동으로 인한 스트레스와 부정적 감

정을 줄이고 전문직 삶의 질을 향상시킬 수 있

을 것으로 기대된다. 

이상의 결과로 미루어 볼 때, 긍정심리자본

은 광역대표도서관 사서의 감정노동에 영향을 

미치므로 조직차원의 긍정심리자본 중재 프로

그램의 개발이 필요하다(박민영, 장영철, 이근

환, 2015). 인력 관리 차원에서 사서들의 긍정

심리자본을 강화시킬 수 있는 조직 내 교육프

로그램을 개발할 필요가 있고, 만약 실제로 행

해진다면 사서의 업무나 도서관 조직에 대해 

긍정적 태도를 갖게 되고, 전문직으로서의 삶

의 질을 높이며 나아가 사서 개인의 개인적, 신

체적, 정신적 행복감까지 도모할 수 있다.

본 연구는 기존 연구에서 잘 다루지 않았던 

광역대표도서관 사서들의 감정노동과 전문직 

삶의 질 관계에서 긍정심리자본의 매개효과를 

검증하고 감정노동을 경험하는 사서의 전문직 

삶의 질을 높일 수 있는 기초자료를 제공하는

데 그 의의가 있다고 할 수 있다. 이 연구를 통

해 알 수 있는 것은 사서 업무 특성상 특히 광역

대표도서관 업무 중에 감정노동은 불가피한 상

황이며 사서 업무 중 발생하는 감정노동의 정도

를 줄여주고, 조직이 요구하는 태도에 대해 사

서가 스스로 인식하고 내면화할 수 있는 중재 

개발의 필요성을 확인하였다(여수진, 2020). 긍

정심리자본은 전문직 삶의 질에 영향을 미치는 

중요한 매개요인으로, 타고 나는 것이 아니라 

학습이나 훈련을 통해 조직적 개입에 의해 변화 

가능한 것으로써(고정옥, 박숙경, 이명하, 2013) 

사서의 전문직으로서의 삶의 질을 향상시키기 

위해 감정노동의 해소 및 해결에 대한 관리방

안으로 긍정심리자본 강화를 위한 중재프로그

램의 개발과 조직 내 지속적 노력이 절대적으

로 필요하다. 

6. 결 론

본 연구는 설문조사법을 이용하여 광역대표

도서관 사서의 감정노동이 전문직 삶의 질에 

미치는 영향을 확인하고, 이 두 변인 사이에서 

긍정심리자본이 매개변인으로 작용하는지 살

펴보았다. 분석을 위한 자료 수집은 전국 17개 
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광역대표도서관 사서를 대상으로 온라인 설문

조사를 통해 이루어졌으며, 총 159부를 최종 분

석하였다. 

본 연구의 결과는 다음과 같다. 

첫째, 광역대표도서관 사서의 감정노동은 중

요한 의미를 가지며, 광역대표도서관 사서의 감

정노동, 긍정심리자본, 전문직 삶의 질 간의 관

계에 유의미한 영향을 미치는 것을 확인하였다.

그러므로 광역대표도서관 사서의 감정노동

이 긍정심리자본과 전문직 삶의 질에 어떠한 

결과를 미치느냐에 따라 광역대표도서관 내 사

서 조직을 운영하는 방식이 달라질 수 있을 것

이다. 동시에 광역대표도서관의 효율적 조직 

운영과 사서의 감정노동에 대하여 조직적 차원

의 관리가 필요함을 시사한다(조찬식, 2018).

둘째, 광역대표도서관 사서들의 감정노동과 

전문직 삶의 질 간의 관계에서 긍정심리자본의 

간접효과는 통계적으로 유의하게 나타났다. 광

역대표도서관 사서들의 감정노동은 긍정심리

자본을 매개로 전문직 삶의 질에 간접적인 영

향을 미친다고 볼 수 있다. 감정노동이 전문직 

삶의 질에 직접적인 영향을 미치는 것으로 보

아 부분 매개효과가 있다고 설명할 수 있다. 즉, 

감정노동이 전문직 삶의 질에 영향을 미치는데 

있어 매개변수인 긍정심리자본이 소진, 이차 

외상성 스트레스 등을 감소시킬 수 있음을 시

사한다.

본 연구 결과는 광역대표도서관 사서들이 감

정노동을 경험하더라도 본인의 능력에 대해 확

신을 갖고 다시 긍정적 상태로 돌아갈 수 있다

는 긍정심리자본을 강화한다면, 감정노동으로 

인한 전문직으로서의 삶의 질의 부정적인 감정

(소진, 이차 외상성 스트레스)을 낮추고 긍정

적인 감정(공감만족)을 높여, 나아가 사서들의 

삶에 긍정적 영향을 미칠 수 있음을 시사한다. 

또한 긍정심리자본 강화를 위한 조직 차원의 

노력과 관리자의 인력 운영방안을 함께 모색할 

수 있는 기초자료를 제공하였다는 점에 의의가 

있다. 

향후 연구에서는 광역대표도서관 사서들의 

감정노동의 부정적 영향을 감소시키고 긍정심

리자본을 강화하여, 전문직으로서의 삶의 질을 

높일 수 있는 조직적 관리 프로그램 개발과 함

께 그 효과를 확인 할 수 있는 후속 연구가 반

드시 필요하다. 또한 본 연구는 설문지를 통해 

연구 대상자들의 주관적 인식을 확인하였기 때

문에 사회적으로 바람직한 응답 가능성과 방어

적 응답 경향이 있으므로, 다음 연구에서는 사

서들을 대상으로 직접 관찰법이나 심층면접 같

은 질적 연구로서의 접근 방법을 제언한다.
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