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요  약  본 연구는 카지노기업 종사원의 직무스트레스가 소진 및 조직몰입에 어떠한 영향을 미치는지 검증하고자 
실시하였다. 먼저 직무스트레스가 소진에 미치는 영향을 분석한 결과, 직무스트레스 요인 중 이질성만이 정서적 탈진
에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났으며 역할모호성과 역할갈등은 정서적 탈진에 유의한 영향을 미치지 
않는 것으로 나타났다. 또한 역할모호성은 개인적 성취감 결여에 부(-)의 영향을 미치는 반면 역할갈등과 이질성은 
개인적 성취감 결여에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 역할모호성은 비인간화에 부(-)의 영향을 미치는 반
면 역할갈등과 이질성은 비인간화에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 다음으로 직무스트레스가 조직몰입에 
미치는 영향을 분석한 결과, 역할모호성은 정서적 몰입에 정(+)의 영향을 미치는 반면, 역할갈등과 이질성은 정서적 
몰입에 부(-)의 영향을 미치는 것으로 드러났다. 한편 유지적 몰입에는 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 

본 연구는 카지노기업의 경쟁력과 인적자원관리의 효율성을 제고하는데 기여할 수 있을 것이다.

Abstract  This paper tried to identify the impacts of job stress on burnout and organizational commitment in 
the casino industry. Prepared questionnaires were distributed to 300 sample employees working in domestic 
casino, then used for data analysis 283. The results of this study are as follows: Firstly, dissimilarity have a 
positive effect on emotional exhaustion. Secondly, role conflict and dissimilarity have a positive effect on lack 
of accomplishment. And role ambiguity have a negative effect on lack of accomplishment. Also role conflict 
and dissimilarity have a positive effect on depersonalization. And role ambiguity have a negative effect on 
depersonalization. Thirdly, role ambiguity have a positive effect on affective commitment. But, job stress have 
not effect on continuance commitment. This study will be able to contribute raising competitiveness of casino 
corporate and efficiency of human resource management.
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1. 서론

서비스기업의 종사원은 고객의 다양한 욕구와 서비스
품질에 대한 고객의 기대를 충족시키기 위해 매우 중요
한 역할을 하게 된다[27]. 이러한 종사원들이 스트레스에 
노출되게 되면 기업은 서비스품질이나 성과에 부정적인 

영향을 받게 된다. 따라서 종사원의 스트레스와 이로 인
한 결과인 소진에 대한 연구가 지속적으로 관심의 대상
이 되어왔다[4]. 소진이란 조직구성원들이 업무 중 만성
적인 스트레스에 의해 발생하는 신체적, 정서적, 정신적
인 고갈상태로 기존의 연구에서 직무스트레스 요인이 소
진에 직접적인 영향을 미치는 것[19],[20]으로 나타났다. 
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또한 조직 구성원들이 느끼는 직무스트레스는 직무태
도에 영향을 미치며, 직무태도는 조직의 유효성과 관련된 
조직몰입과 밀접한 상관관계가 있다[9]. 직무스트레스로 
인한 부정적인 영향은 구성원의 건강과 직무불만족, 낮은 
생산성, 높은 이직률, 낮은 조직몰입 등의 조직적인 문제
를 유발시키거나 정신질환, 심장병 등의 역기능을 초래할 
수 있다. 즉, 직무스트레스는 개인의 성과와 조직의 목표 
달성에 영향을 미치는 것이다[10]. 적절한 직무스트레스
는 조직 구성원에게 순기능으로 작용하며 개인의 직무성
과를 촉진하는데 기여하는 것으로 알려져 있으나 과도한 
심리적 현상은 직무에 대한 무관심, 체념, 상화대처능력
의 저하 등을 유발시켜 업무의 질적 저하, 책임감 상실, 
조직에 대한 무관심 등을 초래함으로써 조직의 유효성을 
저하시키는데 역기능적인 작용을 한다[26]. 기존의 연구
에서도 직무스트레스에 장기간 누적되면 개인의 심리적, 
생리적 증후가 나타나고, 직무만족과 조직몰입에 부정적
인 영향을 미쳐 조직의 효과성에 심각한 영향을 미칠 수 
있는 것[21],[24]으로 나타나, 직무스트레스는 개인의 건
강뿐만 아니라 기업의 성과에도 좋지 않은 영향을 준다
[5]고 할 수 있다. 그러므로 종사원의 소진과 조직몰입에 
밀접하게 영향을 미치는 직무스트레스 요인을 분석하여 
소진현상을 저하시키거나 조직몰입을 유도할 수 있는 구
체적인 방안이 필요하다고 본다. 

특히 카지노기업은 고객과의 접촉도가 높은 서비스산
업으로, 카지노종사원의 고객지향적인 서비스가 고객만
족 및 기업성패에 중요한 영향을 미친다. 그러나 카지노
게임을 하는 고객의 예민한 특성상 카지노종사원들은 타 
산업에 비해 직무스트레스에 대한 강도가 크기 때문에 
이에 대한 연구의 필요성이 제기된다. 이에 본 연구는 고
객과의 접촉빈도가 높은 카지노기업의 종사원들을 대상
으로 직무스트레스가 종사원의 소진 및 조직몰입에 어떠
한 영향을 미치는지 살펴보고, 소진을 감소시키고 조직몰
입을 제고하는데 도움이 될 직무스트레스 관리방안에 대
하여 논의하고자 한다. 본 연구를 통해 카지노기업 종사
원들의 직무스트레스 요인 중 어떠한 요인이 종사원의 
소진과 조직몰입에 가장 큰 영향을 미치는지 파악할 수 
있을 것이며, 그 결과 적절한 관리방안을 제시함으로써 
카지노종사원 개인의 건강과 만족은 물론 조직의 유효성
에 기여할 수 있을 것이다. 

2. 이론적 배경

2.1 직무스트레스와 소진

직무스트레스는 한 개인의 능력이 직무상 요구에 부적

합하거나 조직이 제공한 직무환경과 개인의 욕구가 부적
합한 상태라 할 수 있다[24]. Parker와 Decotiis(1983)는 
직무스트레스에 대해 개인에게 위협을 주는 요소로 여겨
지는 직무환경의 여러 가지 특성에 대한 개인의 반응 또
는 작업장에서 지각된 조건이나 사건의 결과 때문에 특
정 개인이 느끼는 역기능적인 감정이나 의식으로서 작업
장에서 이탈하고자 하는 개인의 감정으로 정의하고 있다. 
이러한 직무스트레스의 결과로 나타나는 조직 구성원의 
행동적 차원으로는 주로 질적․양적 성과 저하, 직무몰입 
저하, 책임감 및 창조성 감소, 조직 및 동료에 대한 관심 
결여, 결근 및 이직률 증가, 사고율 증가 등의 형태라 할 
수 있다[3]. 

직무와 관련한 스트레스 요인은 역할갈등(role conflict), 역
할 모호성(role ambiguity), 비동질성 스트레스(dissimilarity 
stress)로 구분할 수 있다[15]. 역할갈등은 역할 집합 구성
원이 역할 수신자에게 상이한 기대를 바랄 때 나타나는 
것으로[36], 복수의 상급자의 상이한 명령수행 요구나 모
순된 목표달성 요구시 발생될 수 있다[38]. 역할 모호성
은 조직에 새롭게 들어오는 신입사원에게 자신의 역할에 
대한 충분한 정보를 확보하지 못하기 때문에 주로 발생
될 수 있으며, 이는 직무 불만족, 직무성과 부진과 같은 
결과를 가져온다[28]. 비동질성 스트레스는 임무 부여자
인 상사와 임무 수행자인 부하가 의견이 일치되지 못하
고 서로 다른 개념을 가지고 있을 때 발생될 수 있는 스
트레스라 할 수 있다.

소진(burnout)이란 타인과의 접촉이 많은 조직구성원
들이 직장생활 중에 쌓이는 만성적인 스트레스에 의해 
발생하는 신체적, 정서적, 정신적인 고갈상태를 의미한다
[16]. 이러한 소진은 고질적으로 나타나는 정서적 고갈
(emotional exhaustion), 탈인격화(depersonalization), 성취
감 저하(low accomplishment) 등의 세 가지 차원으로 구
분된다[33]. 즉, 종사원은 지속적이고 과중한 업무로 인해 
정서적 고갈을 가장 먼저 경험하며, 이를 완화시키기 위
해 타인들과의 교류를 하지 않으려 하고 스스로 타인으
로부터 심리적인 거리감을 유지하게 되는 탈인격화 현상
을 경험하게 된다. 이러한 탈인격화가 심해지면 자신의 
태도와 조직의 요구가 일치하지 않음을 알게 되고, 자신
의 능력에 문제가 있음을 인지하여 결국은 자아성취감이 
낮아지게 되는 것이다[32]. 

직무스트레스가 소진에 미치는 영향과 관련하여 볼 
때, 직무스트레스 요인인 역할 갈등과 역할 모호성은 잠
재적으로 개인적 감정적 결과와 조직의 결과에 영향을 
미치게 된다. 개인적 감정적 결과는 직무와 관련된 소진, 
직무 불만족 등을 의미하며, 성과의 저품질을 초래하고 
높은 이직률을 초래한다[22](재인용). Fimian과 Blanton 
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(1987)은 그들의 연구에서 역할갈등과 역할모호성이 소
진에 직접적인 영향을 미치는 것으로 보고하였다. Cardes
와 Dougherty(1993)는 연구 결과 소진은 개인적 스트레
스 요인과 직무 및 조직체 스트레스 요인의 결합에서 기
인한다고 밝혔다. Lee와 Ashforth(1993)는 역할 갈등과 역
할 모호성이 종사원 개인의 성취감 저하와 감정적 고갈 
등 개인적 감정에 영향을 미치는 요인으로 드러났음을 보
고하였다. Bedeian과 Amenakis(1981), Jackson(1983)의 연
구에서 역할 갈등과 역할 모호성은 소진과 직무만족에 
직접적인 영향을 미치는 것으로 드러났다[19]. Sigh 
(2000)는 그의 연구에서 역할 갈등은 종사원의 소진현상
을 가져오며, 이는 다시 조직몰입과 이직의도에 영향을 
미치는 것을 확인하였다. 성미혜⋅윤현옥⋅이현정(2007)
은 간호사를 대상으로 직무스트레스와 소진간의 관계를 
연구하였는데, 그 결과 유의한 정적 상관관계가 있는 것
으로 나타났다.

한편 카지노기업 종사원들을 대상으로 하여 임정우․
정윤조․전병길(2008)은 카지노딜러에 고유한 직무스트
레스를 확인하는 연구를 수행하였다. 그 결과 카지노딜러
의 직무스트레스원은 크게 직무범주, 조직․물리적환경
범주, 그리고 직무․조직외적범주로 나타났다. 첫째, 직
무범주는 딜러에게 기대되는 직무요구와 역할특성으로부
터 발생되는 직무스트레스원들로 역할갈등, 역할과다, 감
정노동, 언어적 위협, 일-가족 갈등, 교대근무, 기타 직무
요구 등으로 분류되었다. 둘째, 조직․물리적환경범주는 
카지노기업의 조직정책 및 구조, 그리고 작업환경 등으로
부터 발생하는 직무스트레스원으로 상사불만족, 임금 및 
복리후생제도, 승진제도, 그리고 물리적 작업환경 등으로 
구분되었다. 셋째, 직무․조직외적범주는 직무 및 조직과 
직접적인 관련이 없는 스트레스원으로 직업존중감과 지
역사회의 적합성(근무지 환경) 등이 포함된다. 카지노종
사원의 낮은 직업존중감은 도박산업이라는 부정적인 인
식으로부터 기인되며, 카지노시설이 도심권과 떨어져 있
기에 지역사회에서 살면서 겪는 지역사회와의 적합성 정
도가 스트레스원이 되기 때문이다. 이처럼 카지노기업 종
사원들은 타 산업과 다른 직무적 특성을 지니고 있음을 
알 수 있다.

2.2 직무스트레스와 조직몰입

조직몰입(organizational commitment)이란 한 조직에 
대한 개인의 동일시와 몰입의 상대적 정도, 즉 한 개인이 
자신이 속한 조직에 대해 얼마나 일체감을 가지고 몰두
하느냐 하는 정도를 의미한다[31]. Latack(1984)도 조직
몰입에 대해 조직에 대한 개인의 충성심, 조직을 위해 전
심전력할 애착심, 조직목표나 가치와의 일체감, 조직구성

원으로 남기 바라는 욕구 등으로 정의하고 있다. 최근에
는 조직몰입을 단일개념이 아닌 정서적 몰입과 유지적 
몰입이라는 두 개의 개념으로 구분하는 경향이 있다
[17],[18]. 정서적 몰입은 한 개인이 특정 조직과 동일시
하고 그 조직에 관여하는 정도라 할 수 있다. 즉, 조직에 
대한 동일시, 관여 및 충성심을 불러일으키는 긍정적 지
향을 의미한다. 유지적 몰입은 그 활동을 그만두었을 때 
발생할 비용에 대한 개인적 자각에 기초하여 일관된 활
동을 유지하려는 경향, 즉 조직과의 유대를 유지하려는 
경향을 말한다. 따라서 강한 정서적 몰입을 가진 조직구
성원은 남아있기를 원하기 때문에 조직에 남아 있는 반
면, 강한 유지적 몰입을 가진 조직구성원은 남아있을 필
요가 있기 때문에 남아있는 것이다.

직무스트레스와 조직몰입간의 관계를 다룬 기존의 연
구를 살펴보면, 직무스트레스가 조직몰입에 부정적인 영
향을 미친다는 결과[14],[34]가 있는 반면 조직몰입이 직
무스트레스의 완화제 역할을 할 수 있는 결과를 제시한 
연구[25]도 있다. 김민주․임효창(2004)은 호텔의 종사원
을 대상으로 한 연구에서 조직몰입은 직무스트레스를 유
발하는 요인과 부(-)의 상관관계가 높은 것을 확인하였다. 
문정희․흥미이․김학용․전재균(2004)은 항공사 승무원
을 대상으로 직무스트레스와 조직몰입과의 관계를 연구
하였는데, 그 결과 조직구조관련, 과업관련 직무스트레스 
요인의 순으로 조직몰입에 유의적인 부(-)의 영향을 미치
는 것으로 나타났다. 김명수․박형권․최우승(2005)은 외
식업체 종사원의 직무스트레스에 관한 연구를 통하여 외
식업체 직원들이 지각하는 직무스트레스와 직무만족, 조
직몰입과 이직의도와의 관계를 연구하였는데, 그 결과 직
무스트레스는 이직을 유발하는 중요한 요소라는 사실을 
확인하였고, 직무만족 및 조직몰입에 부정적인 영향을 미
친다는 점을 확인하였다.

천순덕․이은용․이승곤․이수범(2006) 등은 직무스
트레스 요인을 역할갈등, 역할모호성, 비동질성 스트레스 
등의 3가지로 도출하여 상사-부하 교환관계 품질, 직무만
족, 조직몰입 및 이직의도에 미치는 영향을 연구하였는
데, 그 결과 상사-부하 교환관계 품질에 영향을 미치는 
요인은 역할모호 스트레스 요인과 비동질성 스트레스 요
인으로 나타났으며, 상사-부하 교환관계 품질에 의해 직
접적으로 영향을 받는 직무만족 요인은 조직몰입 요인의 
직접적인 선행변수로 작용하고 있는 것으로 나타났다. 이
에 반해 조경희․고호석(2010)의 항공사 승무원을 대상
으로 한 연구를 보면 직무스트레스는 조직몰입에 유의한 
영향을 미치지 않는 것으로 나타나, 직무스트레스가 조직
구성원이 조직에 몰입하는데 있어 중요한 영향력을 발휘
하는 요소로 작용하지 않는 결과를 보였다.
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3. 연구의 설계

3.1 연구의 모형 및 가설 설정

본 연구는 카지노기업 종사원의 직무스트레스가 종사
원의 소진 및 조직몰입에 미치는 영향을 검증하고자 하
는 것으로, 변수의 조작적 정의는 다음의 [표 1]과 같다.

[표 1] 변수의 조작적 정의 
[Table 1] Composition of Questionnaire 

변 수 조작적 정의 출처

직무
스트레스

조직의 직무환경이 개인의 욕구와 
맞지 않을 때 느끼는 역기능적인 
감정이나 의식. 

Parker & 

D e c o t i i s 

(1983)

소진
종사원이 직장생활을 할 때 스트레
스에 의해 발생하는 신체적, 정서
적, 정신적인 고갈상태.

황수영․
권 태 일
(2008)

조직몰입
개인의 조직에 대한 충성심, 애착
심, 조직과의 일체감, 조직구성원으
로 계속 있기를 바라는 욕구 등. 

L a t a c k 

(1984)

본 연구의 설계를 위한 변수 및 변수설정의 근거는 다
음과 같다. 직무스트레스 변수는 천순덕 등(2006)의 연구
를 토대로 역할갈등, 역할모호성, 이질성 등 총 3개 변수
로 하여, 역할갈등 5문항, 역할모호성 5문항, 이질성 4문
항으로 설정하였다. 소진 변수는 Lee & Ashforth(1996), 
구효진ㆍ김병용(2009)의 연구를 토대로 정서적 탈진 9문
항, 비인간화 5문항, 개인적 성취감 결여 8문항 등으로 
설정하였다. 조직몰입 변수는 Lee, Allen, Meyer, & 
Rhee(2001), 고종욱․류철(2006)의 연구를 토대로 정서적 
몰입 5문항, 유지적 몰입 5문항으로 설정하였다. 변수 측
정문항은 리커트 7점 척도(7-point Likert Scales)를 이용
하여 측정하였다. 이상의 내용에 대한 본 연구의 모형은 
다음의 [그림 1]과 같다.

역 할 갈 등

역 할 모 호 성

이 질 성

직 무 스 트 레 스
정 서 적  탈 진
비 인 간 화
개 인 적  성 취 감  결 여

소 진

정 서 적  몰 입

유 지 적  몰 입

조 직 몰 입

가설1

가설2

[그림 1] 연구의 모형
[Fig 1] Research Model

상기의 연구모형에 따라 설정한 가설은 다음과 같다. 

가설 1: 직무스트레스는 종사원의 소진에 유의한 영향
을 미칠 것이다

가설 2: 직무스트레스는 종사원의 조직몰입에 유의한 
영향을 미칠 것이다. 

3.2 설문지의 구성

본 연구의 설문지는 인구통계적 사항, 직무스트레스, 
소진, 조직몰입 등에 관한 문항으로 구성하였는데, 이를 
다음의 [표 1]에 제시하였다. 

[표 2] 설문지의 구성 
[Table 2] Composition of Questionnaire 

설문항목 변   수 문항수
인구통계적 

특성
성별, 연령, 학력, 직위, 재직기간, 

월평균소득, 고용형태, 근무부서 8

직무
스트레스

역할갈등(5), 역할모호성(5), 

이질성(4)
14

소진 정서적탈진(1-9),비인간화(10-14), 개
인적 성취감 결여(15-22)

22

조직몰입 정서적 몰입(5), 유지적 몰입(5) 10

3.3 분석방법

본 연구는 국내의 내국인 출입 카지노기업의 종사원들
을 대상으로 설문지를 이용하여 조사하였다. 조사 시기는 
2011년 6월 27일부터 7월 15일 까지 실시하였고, 총 300
부의 설문지를 배포하여 회수된 설문지 중 적절하지 않
다고 판단되는 것을 제외한 총 283부를 본 연구의 자료
로 활용하였다. 본 연구는 측정척도의 신뢰성분석을 위해 
Cronbach's Alpha 계수를 이용한 내적 일관성 기법
(Internal Consistency Method)을, 타당성분석은 탐색적 
요인분석(Exploratory Factor Analysis)을 실시하였다. 조
사대상자의 일반적 특성을 파악하기 위해서는 빈도분석
을 실시하였고, 가설을 검증하기 위해서는 다중회귀분석
을 실시하였으며, 이는 SPSS Win 18.0 프로그램을 이용
하여 분석하였다.

4. 실증분석 결과

4.1 조사대상자의 일반적 특성

조사대상자의 일반적 특성을 파악하기 위하여 283개
의 유효표본에 대한 빈도분석(Frequency Analysis)을 실
시하였는데, 그 결과를 다음의 [표 3]에 제시하였다. 
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[표 3] 조사대상자의 일반적 특성
[Table 3] General Characteristics of the Subjects

항목 빈도 비율
(%)

항목 빈도 비율
(%)

성
별

 남 141 49.8

학
력

 고졸이하 7 2.5
 여 142 50.2  전문대졸 152 53.7

연
령

20-24세 3 1.1  대졸 105 37.1
25-29세 50 17.7 대학원이상 19 6.7
30-34세 100 35.3

35-39세 95 33.6

재
직
기
간

 1-3년 미만 21 7.4
40세 이상 35 12.4

직
위

 사원 28 9.9
 3-5년 미만 13 4.6

 주임-대리 209 73.9

 과장 38 13.4
 5년이상 249 88.0

 차장 이상 8 2.8

근
무
부
서

(팀)

지원/운영 15 5.3

월
소
득

백만원미만 1 0.4

머신운영 10 3.5  100-150만 12 4.2

고객지원 8 2.8  150-200만 46 16.3

테이블영업 250 88.3  200-250만 66 23.3

고
용
형
태

정규직 281 99.3  250만이상 158 55.8

비정규직 2 0.7
합
계  N = 283 (100.0%)

4.2 타당성 및 신뢰성 분석

본 연구에서는 타당성 검증을 위하여 탐색적 요인분석
을 실시하였다. 요인추출 기준은 사회과학 분야에서 수용
하는 보수적 기준으로서 요인적재량(factor loading) ±0.4
로 판단하였다. 분석 결과 본 연구의 독립변수로 설정한 
직무스트레스는 요인 1의 5개 항목, 요인 2의 5개 항목, 
요인 3의 4개 항목 등이 각각 동일한 개념으로 요인화되
었다. 이 과정에서 평가기준을 충족하지 못한 항목은 없
었다. 각 항목들의 내적 일관성을 평가하기 위해서는 신
뢰성 측정방법인 Cronbach's 계수를 이용하였다. 직무
스트레스 항목에 대한 요인분석 결과는 다음의 [표 4]에 
제시하였다. 이 분석은 Varimax 회전 후 아이겐 값이 1을 
넘는 요인들을 추출한 것인데, 추출된 요인별 설명 분산
의 총 누적계수는 67.379%로 나타났다.

아래의 표에서 보듯, 요인 1에는 직무스트레스 측정항
목 중 “임무에 대한 명확한 설명, 명확하고 계획된 목표
하의 수행, 명확한 작업과제와 목표, 업무의 명확한 책임
의 한계, 업무의 전체적 연관성” 등 5개 변수들이 요인화
되어 이를 ‘역할모호성’이라 명명하였다. 다음으로 요인 
2에는 “상사들로부터의 상반된 업무요청, 상사의 모순된 
지시, 소속집단으로부터의 구속, 상반된 업무의 수행, 상
사의 애매한 지시 및 명령” 등 5개 변수들이 요인화되어, 
이를 ‘역할갈등’이라 명명하였다. 마지막으로 요인 3에는 
“회사에 대한 사고방식의 차이, 업무에 대한 사고방식의 

차이, 업무에 대한 이질감, 업무 수행방식에 대한 이질
감” 등 4개 변수들이 요인화되어 이를 ‘이질성’이라 명명
하였다. 

[표 4] 직무스트레스에 관한 요인분석 결과 
[Table 4] Factor Analysis about Job Stress

요인명 직무스트레스 요인
적재량

아이겐
값

(% of Variance, 

Cronbach's α)

요인1 

(역할모호성)

(32.040%, 

α=0.845)

임무의 명확한 설명 .871

4.486

명확하고 계획된 
목표하의 수행 .824

명확한 작업과제와 목표 .801

업무의 명확한 책임 .774

업무의 전체적 연관성 .645

요인2

(역할갈등)

(23.320%, 

α=0.848)

상반된 업무 요청 .879

3.265

상사의 모순된 지시 .819

소속집단의 구속 .789

상반된 업무 수행 .701

상사의 애매한 지시 .640

요인3 (이질성)

(12.018%, 

α=0.865)

회사와의 사고방식차이 .852

1.683
업무에의 사고방식차이 .831

업무에 대한 이질감 .811

업무수행방식의 이질감 .797

KMO측도:.760, Bartlett검정치: 2420.906(p-value: 0.000)

 

본 연구의 모형에서 종속변수로 설정한 소진, 조직몰
입에 대한 요인분석 결과는 다음과 같다. 먼저 소진은 요
인 1의 9개 항목, 요인 2의 8개 항목, 요인 3의 5개 항목 
등이 각각 동일한 개념으로 요인화되었다. 이 과정에서 
평가기준을 충족하지 못하는 요인은 없었다. 각 항목들의 
내적 일관성을 평가하기 위해서는 신뢰성 측정방법인 
Cronbach's 계수를 이용하였다. 소진 항목에 대한 요인
분석 결과는 다음의 [표 5]에 제시하였다. 이 분석은 
Varimax 회전 후 아이겐 값이 1을 넘는 요인들을 추출한 
것인데, 추출된 요인별 설명 분산의 총 누적계수는 
68.090%로 나타났다.

아래의 표에서 보듯, 요인 1에는 소진 측정항목 중 “업
무 관련 피로감 느낌, 업무관련 신체적 탈진 느낌, 업무에 
과로감을 느낌, 업무관련 감정적 탈진을 느낌, 업무에 스
트레스를 느낌, 업무에 소진됨을 느낌, 업무관련 좌절감
을 느낌, 업무관련 긴장감을 느낌, 업무에 절망감을 느
낌” 등 9개 변수들이 요인화되어 이를 ‘정서적 탈진’이라 
명명하였다. 다음으로 요인 2에는 “성취감이 별로 없음, 
상쾌함이 별로 없음, 열정이 별로 없음, 감정적 문제에 대
한 대처 부족, 편안한 분위기 제공하지 않음, 고객을 별로 
이해하려 하지 않음, 고객문제에 효과적인 해결 하지 않
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음, 긍정적인 영향을 잘 받지 않음” 등 8개 변수들이 요
인화되어, 이를 ‘개인적 성취감 결여’라고 명명하였다. 마
지막으로 요인 3에는 “동료에게 무관심 함, 동료에게 냉
담한 편, 동료에게 감정적 곤란을 잘 느끼지 않음, 고객관
리를 잘 하지 않음, 동료에게 비난을 잘함” 등 5개 변수
들이 요인화되어 이를 ‘비인간화’라 명명하였다. 

[표 5] 소진에 관한 요인분석 결과 
[Table 5] Result of Factor Analysis about Burnout

요인명 소진 요인
적재량

아이겐
값

요인1 

(정서적 
탈진)

(40.455%, 

α=0.935)

업무관련 피로감 느낌 .906

8.900

업무관련 신체적 탈진 .896

업무에 과로감을 느낌 .883

업무관련 감정적탈진 .870

업무에 스트레스 느낌 .815

업무에 소진됨을 느낌 .781

업무관련 좌절감 느낌 .724

업무관련 긴장감 느낌 .682

업무에 절망감 느낌 .637

요인2

(개인적 
성취감 
결여)

(22.299%, 

α=0.937)

성취감이 별로 없음 .878

4.906

상쾌함이 별로 없음 .851

열정이 별로 없음 .818

감정적 문제 대처부족 .737

편안한 분위기제공안함 .721

고객을 별로 이해안함 .605

고객문제 효과적해결 안함 .602

긍정적인 영향 잘 안받음 .564

요인3 

(비인간화)

(5.336%, 

α=0.804)

동료에게 무관심함 .771

1.174

동료에게 냉담한편 .743

동료에게 감정적 곤란을 잘 
느끼지 않음 .666

고객관리를 잘 안함 .623

동료에게 비난을 잘함 .616

KMO측도:.899, Bartlett검정치:5313.332(p-value: 0.000)

다음으로 조직몰입은 요인 1의 5개 항목, 요인 2의 5
개 항목 등이 각각 동일한 개념으로 요인화 되었다. 이 
과정에서 평가기준을 충족하지 못하는 항목은 없었다. 각 
항목들의 내적 일관성을 평가하기 위해서는 신뢰성 측정
방법인 Cronbach's 계수를 이용하였다. 조직몰입에 대
한 요인분석 결과는 다음의 [표 6]에 제시하였다. 이 분석
은 Varimax 회전 후 아이겐 값이 1을 넘는 요인들을 추
출한 것인데, 추출된 요인별 설명 분산의 총 누적계수는 
74.008%로 나타났다.

아래의 표에서 보듯, 요인 1에는 조직몰입 측정항목 
중 “조직에 애착을 느낌, 조직에 강한 소속감을 느낌, 우

리 직장의 문제를 내 문제처럼 느낌, 우리 직장이 가족의 
일부처럼 느껴짐, 조직은 개인적으로 의미가 있음” 등 5
개 변수들이 요인화되어 이를 ‘정서적 몰입’이라 명명하
였다. 요인 2에는 “조직을 떠나면 손해볼 것들 때문에 조
직을 떠나지 않을 것임, 이 조직을 떠날 경우 생기는 손
실이 이득보다 더 클 것임, 조직을 떠날 경우 다른 일자
리가 없음, 조직을 떠난다면 인생의 많은 것을 망칠 것임, 
다른 대안이 별로 없기 때문에 떠나지 않을 것임” 등 5개 
변수들이 요인화되어, 이를 ‘유지적 몰입’이라고 명명하
였다. 

[표 6] 조직몰입에 관한 요인분석 결과 
[Table 6] Result of Factor Analysis about Organizational 

Commitment

요인명 조직몰입 요인
적재량

아이겐
값

요인1 

(정서적 
몰입)

(40.588%

α=0.935)

조직에 애착을 느낌 .921

4.059

조직에 강한 소속감을 느낌 .902

직장문제 내 문제처럼 느낌 .873

직장이 가족 일부처럼 느낌 .870

조직은 개인적 의미 있음 .842

요인2 

(유지적 
몰입)

(33.420% 

α=0.874)

조직을 떠나면 손해볼 것들 
때문에 조직을 떠나지 않음 .904

3.342

조직을 떠날 경우 손실이 
이득보다 더 클 것임 .858

조직을 떠날경우 다른 
일자리가 없음 .824

조직을 떠난다면 인생의 
많은 것을 망칠 것임 .756

다른 대안이 별로 없기 
때문에 떠나지 않을 것임 .668

KMO측도:.836, Bartlett검정치: 2145.351(p-value: 0.000)

4.3 가설 검증

4.3.1 직무스트레스가 소진에 미치는 영향 

카지노기업 종사원의 직무스트레스가 종사원의 소진
에 미치는 영향을 분석하기 위하여 다중회귀분석을 실시
하였다. 그 결과를 다음의 [표 7]에 제시하였다. 

직무스트레스의 하위요인으로서 역할모호성, 역할갈
등, 이질성을 독립변수로 설정하여 이 요인들이 소진 중 
정서적 탈진에 미치는 영향을 분석한 결과  는 0.277
로 나타났으며, 독립변수 중 이질성만이 유의수준 
p<0.001 수준에서 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 
나타났다. 역할모호성과 역할갈등은 정서적 탈진에 유의
한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 한편 독립변수
들간의 상관성에 의한 오류를 살펴보기 위한 공선성 검
사에서도 각 항목들 간 공선성이 존재하지 않는 것으로 
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나타났다.

[표 7] 직무스트레스가 소진에 미치는 영향
[Table 7] Effect of Job Stress on Burnout

종
속
변
수

독립
변수

비표준화 
계수

표준화 
계수

t값 p값
공선성

B
표준
오차 β 공차 VIF

정
서
적
탈
진

상  수 2.485 0.365 6.808 .000***

역할
모호성 0.027 0.058 0.024 0.460 .646 0.994 1.006

역할
갈등 0.107 0.061 0.100 1.762 .079 0.799 1.252

이질성 0.509 0.062 0.472 8.262 .000*** 0.795 1.258

 R2=0.277, 수정된 R2=0.269, F=35.616, p-value=0.000***

 Durbin-Watson : 1.526               ***P＜.001 

개
인
적
성
취
감
결
여

상  수 2.223 0.353 6.307 .000***

역할
모호성 -0.242 0.056 -0.255 -4.303 .000*** 0.994 1.006

역할
갈등 0.218 0.059 0.217 3.722 .000

***
0.799 1.252

이질성 0.307 0.059 0.302 5.164 .000
***

0.795 1.258

 R2=0.240, 수정된 R2=0.231, F=29.295, p-value=0.000***

 Durbin-Watson : 1.790    ***P＜.001

비
인
간
화

상  수 2.331 0.334 6.977 .000
***

역할
모호성 -0.164 0.053 -0.170 -3.067 .002** 0.994 1.006

역할
갈등 0.128 0.056 0.143 2.307 .022* 0.799 1.252

이질성 0.241 0.056 0.265 4.279 .000*** 0.795 1.258

 R2=0.148, 수정된 R2=0.138, F=16.105, p-value=0.000***

 Durbin-Watson : 1.872   *P＜.05, **P＜.01, ***P＜.001

직무스트레스가 종사원의 소진 중 개인적 성취감 결여
에 미치는 영향을 분석한 결과  는 0.240으로 나타났
으며, 독립변수 모두가 유의수준 p<0.001 수준에서 유의
한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 구체적으로 살펴보면 
카지노 종사원의 직무스트레스 요인 중 역할모호성은 개
인적 성취감 결여에 부(-)의 영향을 미치는 반면 역할갈
등과 이질성은 개인적 성취감 결여에 정(+)의 영향을 미
치는 것으로 나타났다. 정(+)의 영향을 미치는 요인의 영
향력 크기는 이질성이 더 큰 것으로 나타났다. 이는 역할
모호성이 작아질수록 성취감 결여가 높아지는 반면, 역할
갈등과 이질성이 커질수록 성취감 결여도 높아진다는 것
을 의미한다. 한편 독립변수들간의 상관성에 의한 오류를 
살펴보기 위한 공선성 검사에서도 각 항목들 간 공선성
이 존재하지 않는 것으로 나타났다. 

직무스트레스가 종사원의 소진 중 비인간화에 미치는 
영향을 분석한 결과  는 0.148로 나타났으며, 독립변수
를 구성하는 요인 모두가 p<0.05 수준에서 유의한 영향
을 미치는 것으로 나타났다. 직무스트레스 요인 중 역할
모호성은 비인간화에 부(-)의 영향을 미치는 반면 역할갈
등과 이질성은 비인간화에 정(+)의 영향을 미치는 것으
로 나타났다. 정(+)의 영향을 미치는 요인의 영향력 크기
는 이질성이 더 큰 것으로 나타났다. 이는 역할모호성이 
작아질수록 비인간화가 높아지는 반면, 역할갈등과 이질
성이 커질수록 비인간화도 높아진다는 것을 의미한다. 한
편, 독립변수들간의 상관성에 의한 오류를 살펴보기 위한 
공선성 검사에서도 각 항목들 간 공선성이 존재하지 않
는 것으로 나타났다. 

4.3.2 직무스트레스가 조직몰입에 미치는 영향 

카지노기업 종사원의 직무스트레스가 조직몰입에 미
치는 영향을 분석한 결과, 직무스트레스는 조직몰입 요인 
중 정서적 몰입에는 유의한 영향을 미치지만, 유지적 몰
입에는 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 이
를 다음의 [표 8]에 제시하였다. 

[표 8] 직무스트레스가 조직몰입에 미치는 영향
[Table 8] Effect of Job Stress on Organizational 

Commitment

종속
변수

독립
변수

비표준화 
계수

표준화 
계수 t값 p값 공선성

β 공차 VIF

정
서
적
몰
입

상 수 4.582 0.371 12.345 .000
***

역할
모호성 0.243 0.059 0.222 4.103 .000

***
0.994 1.006

역할
갈등 -0.214 0.062 -0.209 -3.460 .001

**
0.799 1.252

이질성 -0.249 0.063 -0.240 -3.974 .000
***

0.795 1.258

 R2=0.189, 수정된R2=0.180, F=21.637, p-value=0.000
***

 Durbin-Watson : 1.807    
**

P＜.01, 
**

P＜.001 

직무스트레스가 종사원의 조직몰입 중 정서적 몰입에 
미치는 영향을 분석한 결과  는 0.189로 나타났으며, 
독립변수 요인 모두가 p<0.01 수준에서 유의한 영향을 
미치는 것으로 나타났다. 카지노 종사원의 직무스트레스 
중 역할모호성은 정서적 몰입에 정(+)의 영향을 미치는 
반면, 역할갈등과 이질성은 정서적 몰입에 부(-)의 영향
을 미치는 것으로 드러났다. 부(-)의 영향을 미치는 요인
의 영향력 크기는 이질성이 더 큰 것으로 나타났다. 이는 
역할모호성이 커질수록 감성적몰입이 높아지는 반면, 역



직무스트레스가 소진 및 조직몰입에 미치는 영향

5121

할갈등과 이질성이 작아질수록 감성적몰입이 높아진다는 
것을 의미한다. 한편, 독립변수들간의 상관성에 의한 오
류를 살펴보기 위한 공선성 검사에서도 각 항목들 간 공
선성이 존재하지 않는 것으로 나타났다. 

5. 결론

본 연구의 결과를 요약하면 다음과 같다. 먼저 직무스
트레스가 소진에 미치는 영향을 분석한 결과, 직무스트레
스 요인 중 이질성만이 정서적 탈진에 유의한 정(+)의 영
향을 미치는 것으로 나타났으며 역할모호성과 역할갈등
은 정서적 탈진에 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나
타났다. 또한 역할모호성은 개인적 성취감 결여에 부(-)
의 영향을 미치는 반면 역할갈등과 이질성은 개인적 성
취감 결여에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 역
할모호성은 비인간화에 부(-)의 영향을 미치는 반면 역할
갈등과 이질성은 비인간화에 정(+)의 영향을 미치는 것
으로 나타났다. 다음으로 직무스트레스가 조직몰입에 미
치는 영향을 분석한 결과, 역할모호성은 정서적 몰입에 
정(+)의 영향을 미치는 반면, 역할갈등과 이질성은 정서
적 몰입에 부(-)의 영향을 미치는 것으로 드러났다. 한편 
유지적 몰입에는 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나
타났다. 이러한 연구 결과에 따른 시사점을 제시하면 다
음과 같다. 

첫째, 카지노기업 종사원의 직무스트레스 요인 중 이
질성만이 정서적 탈진에 유의한 정(+)의 영향을 미치며 
역할모호성과 역할갈등은 정서적 탈진에 유의한 영향을 
미치지 않는 것으로 나타났는데, 이는 개인이 업무와 관
련하여 느끼는 피로감이나 스트레스, 절망감은 자신의 업
무에 대한 명확성 부족이나 상반된 업무수행으로 인한 
것이 아닌 자신이 속한 조직과 업무에 대한 사고방식의 
차이에서 기인한 이질감이 원인이라 판단할 수 있다. 따
라서 카지노종사원의 정서적 탈진을 감소시키기 위해서
는 무엇보다 회사와 종사원의 사고방식의 차이를 줄여나
가려는 노력이 필요하다고 본다. 회사와 종사원이 유사한 
목표와 철학을 지니게 된다면 이질성이 감소될 것이며, 
그로 인해 느끼는 정서적 탈진도 감소될 것이다. 

둘째, 카지노기업 종사원의 개인적 성취감 결여, 비인
간화, 정서적 몰입에 가장 큰 영향을 미치는 직무스트레
스 요인은 이질성으로 나타났는데, 이러한 결과는 개인이 
느끼는 성취감이나 열정 부족, 동료나 고객에 대한 냉담
한 태도, 그리고 조직에 대한 강한 애착과 소속감을 느끼
지 못하는 원인은 상반된 업무수행으로 인한 역할갈등보
다는 회사나 업무에서 느껴지는 자신의 사고방식과의 차

이로 인한 것이 더 크게 작용한다는 것을 시사하고 있다. 
따라서 카지노 기업 종사원의 성취감이나 열정을 높이고, 
동료나 고객에게 인간적인 감정을 갖게 하고, 자신이 속
한 회사에 강한 애착감을 갖게 하기 위해서는 이러한 이
질성을 극복하기 위한 방안이 필요할 것이다. 이는 카지
노기업이라는 특성상 부정적인 인식이 종사원에게 잠재
적으로 작용한 결과라 보아진다. 하지만 카지노기업만이 
가질 수 있는 경제적 효과로 인한 사회적 기여 등 보다 
긍정적인 측면에 초점을 두어 종사원들과의 사고방식의 
차이를 좁혀나갈 수 있도록 꾸준한 교육을 해 나가는 것
도 하나의 방안에 될 것이다.

셋째, 카지노기업 종사원의 직무스트레스는 종사원의 
정서적 몰입에는 유의한 영향을 미치지만 유지적 몰입에
는 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났는데, 이는 
유지적 몰입은 종사원 개인의 현실적인 이득과 관련되기 
때문이며, 조직에 대한 애착감과 소속감에 작용하는 요인
은 업무에 대한 불명확성, 상반된 업무수행, 회사와의 사
고방식 차이 등으로 인한 것임을 알 수 있다. 따라서 명
확하고 계획된 목표 하에 종사원의 업무를 일관적으로 
수행하게 하며, 회사와 종사원간의 사고방식의 차이를 좁
혀나가 조직몰입을 제고할 필요가 있을 것이다.

본 연구는 고객과의 접촉빈도가 높고 긴장감이 높은 
카지노기업 종사원의 직무스트레스가 소진 및 조직몰입
에 어떠한 영향을 미치는지 파악함으로써 종사원들의 소
진을 감소시키고 조직몰입을 제고할 수 있는 방안을 제
시하여 카지노기업의 경쟁력과 인적자원관리의 효율성을 
제고하는데 기여할 수 있다는 점에서 그 가치가 있다. 본 
연구의 결과 카지노기업의 종사원들은 회사와 자신과의 
사고방식의 차이에서 오는 이질성이 소진에 가장 큰 요
인으로 나타난 점을 발견할 수 있었다. 따라서 카지노기
업에서는 이러한 관점에 보다 관심을 기울여 이질성을 
극복하기 위한 다양한 방법을 논의해야 할 필요가 있을 
것이다.

본 연구는 연구대상으로 선정한 표본이 국내의 내국인 
출입 카지노기업의 종사원으로 한정하였기 때문에 연구
를 일반화하기에는 부족하다고 할 수 있다. 또한 직무스
트레스와 소진 및 조직몰입간의 관계만을 검증하였는데, 
향후에는 직무스트레스와 결과변수간의 관계에 영향을 
미치는 조절변수를 추가한 연구도 필요할 것이라 보아진
다. 더 나아가 본 연구의 결과를 바탕으로 실제 카지노기
업에서 적용 가능한 이질성 감소방안에 대한 연구도 후
속될 필요가 있을 것이다. 
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