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Ⅰ. 서 론

감정(Emotion)은 인간의 행동을 설명하는 중요 요

인으로특정대상에대한경험, 사고, 해석을기반으로

한조절가능한 느낌이다(임효창, 2008; Berkowitz,

1993; Kleinginna and Kleinginna, 1981). 이

런 감정은 경영정책이나 의사결정에 많은 영향을 줄

뿐만 아니라 종업원들의 직무수행과정과 성과를 결

정하는 요소로서 인식되고 있다(Todorova, Bear,

and Weingart, 2014; Karl and Peluchette,

2006; Conard, 2002). 최근에 고객과 대면이 잦

은 서비스업에서 종업원들의 감정노동관련 연구가

지속적으로 증가하고 있다(고선희․박은숙, 2013;

김상희, 2009; 김이수․김민경, 2013; 백정민․조

문수, 2014; 한수진․이준호, 2013). 그러나 환경적

불확실성의 증가로 기업 내 협력이나 팀웍이 강조되

면서 기업내부 구성원간의 상호작용의 빈도가 증가
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최근 국내 서비스 산업의 팽창과 더불어 기업 종업원의 감정과 관련된 연구는 많은 주목을 받고 있다. 그러나 감정으로
인한 문제는 서비스 직종에 근무하는 종업원들에게만 한정된 것이 아니라 모든 기업 종업원의 직무수행결과에 영향을 주
는 요소로서 다루어져야 한다. 특히, 중소기업의 종업원들은 내외부 고객과의 상호작용이 빈번하고 인사조직 시스템이 제
대로 갖추어져 있지 않아 많은 갈등 속에 노출되고 있다. 기존 연구에서 종업원의 감정노동 자체가 문제가 아니라 종업원
이 지각하는 감정부조화가 종업원에게 심리적으로 부정적인 영향을 주고 결국 성과를 낮추는 요인으로 다루어지고 있다.
따라서 이런 중소기업 종업원들의 감정부조화는 기업 경쟁력에 영향을 줄 수 있는 주요한 요소로 고려될 수 있다. 이런
이유로 본 연구는 중소기업에 재직하는 종업원 344명을 대상으로, 자아감소이론과 자원보존이론에 의거하여, 감정부조화
-심리적 요인-직무태도 간 관계 모델을 실증적으로 검증하였다. 특히, 감정부조화-심리적 요인 사이에서 성격요인과 근속
년수가 조절역할을 하는지도 분석하였다. 연구결과, 감정부조화와 직무만족간의 관계는 감정고갈과 스트레스에 의해 매개
되었고, 감정부조화와 조직시민행동 간의 관계는 스트레스에 의해 매개되었다. 또한 종업원의 성격요인 중 정서적 안정성
과 근속년수는 감정부조화-심리적 사이에서 조절역할을 하여 감정고갈을 완화시키며, 정서적 안정성은 감정부조화-스트레
스사이에서도 스트레스를 완화시키는 요인으로 나타났다.

주제어: 감정부조화, 감정고갈, 스트레스, 직무만족, 조직시민행동, 성격, 근속년수
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하고 있다. 따라서 서비스업이외 기업에서 근무하는

종업원들도 높은 수준의 감정노동을 수행하고 있다.

Conard(2002)는 “감정관리(Emotional Management)”

가 필요한 대상은 고객, 관리자, 동료들과 상호작용

을 하는 대부분의 종업원들이라고 제시하고 있다.

조직 내의 종업원들은 자신의 성격이나 지각을 반영

한 자기 자신 내부의 실제 감정을 나타내지 못하고

직무수행에서 적절하다고 요구되는 감정규칙에 의해

자신의 감정을 표현하는 경우가 많다.

특히, 중소기업은 대기업에 비해 만성적인 인력부

족을 겪고 있으며 체계적인 인사관리시스템이 미비

하여 그 중요성에 비해 경쟁력이 떨어지는 현상을

보이고 있다(조덕희, 2012). 직무 관리체계가 제대

로 구축되어 있지 않은 상태에서 직무별, 부서 간, 혹

은 위계 간 빈번한 상호작용은 직무수행에서 종업원들

을 심각한 갈등에 빠뜨릴 수 있다(박삼식․심점숙,

2005; 오원경 외, 2013; 윤지예․김진모, 2010).

더욱이 중소기업은 교육훈련시스템의 부재로(조덕희,

2012), 직무수행과정에서 발생하는 종업원들의 감

정노동이 심리적인 불편함이나 갈등으로 비화되기

쉽다. 중소기업은 대기업에 비해 상대적으로 우수한

인력의 확보나 유지가 어렵고 환경변화에 대처하는

능력이 떨어진다(조덕희, 2012; Starbuck, 1965).

최근 중소기업 종업원들의 이직률이 대기업에 비해

현저히 높은 추세를 보이고 있어 중소기업의 인사부

서 담당자들에게 큰 고민거리가 되고 있는 상황에서

(김종관․김진욱, 2006; 오원경 외, 2013), 종업

원들의 감정노동은 중소기업의 경쟁력에 심각한 영

향을 줄 수 있다. 감정노동과 관련된 기존 연구결과

는 감정노동이 성과나 심리적 결과를 유발하는 직접

적 요인이 아니고(Adelmann, 1989; Morris and

Feldman, 1997; Zapf and Holz, 2006), 감정

노동에서 요구하는 감정표현이 종업원의 실제 감정

과 차이가 나고, 이런 감정상의 부조화가 종업원의 심

리 상태나 직무태도에 부정적 영향을 줌으로써 성과

에 영향을 주고 있음을 보여준다(Seffrin, 2002).

다시 말해 감정부조화는 부정적 심리상태, 즉, 낮은

자존감, 우울감, 냉소감과 소외감(Ashforth and

Humphrey, 1993), 스트레스(조원섭, 2014), 정

서적 소진을 유발하는 주요한 요인으로 언급되고 있

으며(Bakker and Heuven, 2006; Morris and

Feldman, 1996) 동시에 결과적으로 직무만족이나

조직몰입에 부정적인 영향을 준다고 알려져 있다(민

영희, 2005; 박상언, 2009; Lewig and Dollard,

2003).

본 연구에서는 중소기업에 근무하는 종업원을 대

상으로 감정부조화-직무태도 간 관계에서 심리적 요

인의 역할을 조사하여 감정부조화-기업생산성이라는

맥락을 설명할 수 있는 분석 틀을 제시하려 한다. 이

와 더불어 중소기업에서 종업원들은 감정부조화를

지각할 수 있는 상황에 노출되기 쉽고 이는 기업의

성과에 영향을 줄 수 있으므로 종업원이 감정부조화

를 지각하더라도 스트레스나 감정적 고갈과 같은 부

정적 심리적 결과로 이어지는 상황을 조절해 줄 수

있는 요인에 대한 탐색이 필요하다. 이런 조절요인

에 대한 탐색은 기존 연구에서도 그 필요성이 제기

되었지만(신석호 외, 2010), 선발, 배치, 전환배치

혹은 승진과 같은 인사조직 관련 의사결정에서 중요

한 시사점을 제시할 수 있을 것으로 판단된다. 본 연

구에서는 감정부조화와 심리적 요인간의 부정적인

관계를 완화시켜줄 수 있는 요인으로 종업원 개인의

성격과 근속년수를 고려하려고 한다. 특히, Big 5의

성격요인 중 정서적 안정성은 자기통제 및 제어의

능력에 영향을 주거나 감정변화의 폭을 조절하는데

영향을 주어(Kiffin-Petersen et al., 2011) 감정

부조화로 인한 심리적 결과를 조절할 것으로 판단된
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다. 근속년수 또한 유사한 역할을 할 것으로 고려되

는데 근속년수가 길수록 종업원의 조직에 대한 충성

심과 애착심이 증가하여 성격특성과 마찬가지의 역

할이 기대되기 때문이다.

Ⅱ. 이론적 배경 및 가설

2.1 감정부조화-심리적 요인-직무태도 관계

감정부조화(Emotional Dissonance)는 직무수행

과정에서 종업원들이 시간, 상황, 상대에 관계없이 조

직 규범적 차원에서 일관되게 표현해야 하는 감정과

자신의 실제 감정의 차이로 표현된다(조원섭, 2014;

Hochschild, 1983; Rafaeli and Sutton, 1989).

이는 다른 말로 종업원 자신 내면의 순수한 내적 감

정과 조직이 요구하는 감정관련 표현규칙이 상이할

경우 스스로 경험하게 되는 불편한 느낌 혹은 갈등

상태(박상언, 2009; Abraham, 2000; Van Dijk

and Kirk-Brown, 2006), 종업원들이 조직에서

기대하는 표현 감정들안에 갇힘으로 인해 발생하는

불편감(Conard, 2002), 조직 내 자신의역할에대한

타종업원의 요구와 자신의 원칙사이의 충돌(Johnson,

2004)로 정의될 수도 있다. 종업원들의 감정에 대

한 관리가 동기유발의 주요한 요인이 될 수 있다는

인식이 확산됨에 따라 학자들은 감정부조화의 선행

요인과 결과변수에 대한 연구를 심도 있게 진행하였

다. 기존의 관련 연구에서 감정부조화의 선행요인으

로 감정노동의 강도(이정은, 2010; 정무관, 2012;

Adelmann, 1989), 감정노동의 지속성 및 종업원의

심리적 안녕에 대한 수용여부(정무관, 2012), 고객

요구및태도, 고객의감정표현, 거래상황, 종업원상태

(김상희․서문식, 2005; Morris and Feldman,

1996), 자기통제(Diefendorff and Gosserand,

2003), 직무자율성과 같은 특성(Abraham, 1998;

Morris and Feldman, 1996) 등이 제시되었다.

감정부조화의 결과요인으로는 스트레스와 소진(이

유라․홍성화, 2010; Robbins, 2005), 직무만족

(Lewig and Dollard, 2003), 조직몰입과 이직의

도(박상언, 2009; Abraham, 1998), 자아존중감

(이형룡 외, 2012), 고객지향적 판매행동(김상희․

서문식, 2005), 고객만족수준(Dormann and Kaiser,

2002), 조직에대한헌신(Abraham, 1999) 등이 다

루어졌다. 감정부조화와관련해서감정조화(Emotional

Harmony)와 감정편차(Emotional Deviance)를

구분해서 볼 필요가 있다. 감정조화는 조직이 요구

하는 표현규칙을 실제로 느끼는 상황일 때 발생하는

경우로 종업원들은 자신의 감정을 숨기거나 속일 필

요가 없기 때문에 감정처리가 필요 없게 되고, 스트

레스도 거의 느끼지 못한다. 반대로 감정편차는 자

신의 감정을 표현하는데 이것이 조직에서 원하는 것

이 아닐 때 발생한다. 이 경우 자신이 느끼지 않은

감정은 표현하지 않기 때문에 조직차원에서 갈등이

나타날 수 있으나 해당 종업원에게 추가적인 감정노

동은 요구되지 않는다. 그러나 감정부조화는 직무를

수행하는데 있어 요구되는 감정을 표현해야 할 때 파

생되는 것으로(Conard, 2002) 자신 내면의 감정

은 변화되지 않은 상태로 조직의 표현규칙에 맞추어

감정을 표현할 때 나타난다(Kruml and Geddes,

2000; Zapf et al., 1999). 이런 맥락에서 감정부

조화는 종업원에게 상당한 심리적 불편함을 지각하

게 할 수 있고 이런 심리적 요인의 변화는 종업원으

로 하여금 직무수행에 몰입하는 행동을 방해할 수

있다(Karatepe and Aleshinloye, 2009).

이런 감정부조화 관련 연구는 주로 감정노동을 많
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이 하는 서비스관련 업종에서 근무하는 종업원들에

초점을 두어 왔으나 점차 사무직과 생산직을 포함한

모든 직종의 종업원에게 그 연구가 확산되고 있다.

하지만 종업원의 역할정체성과 일과 삶의 부조화를

유발하고 결국 종업원의 심리적인 측면에 부정적인

영향을 주는 종업원의 감정에 대한 연구는 대기업을

중심으로 연구되어 왔고 중소기업에 대해서는 미미

한 실정이다(Cocker et al., 2013). 최근 중소기

업은 지속적인 글로벌 경제성장과 일자리창출에 대

한 기여로 그 중요성이 부각되고 있다.1) 국내에서도

중소기업은 국가경쟁력의 주요한 원천으로서 인식되

고 있다. 2014년 5월 13일 기준 중소기업 중앙회

가 발간한 ‘2014 중소기업위상지표’에 따르면 국내

중소기업 종사자수는 1305만 9000명으로 전체 고

용의 87.7%를 차지한다.2) 이 지표에서 알 수 있듯

양적인 비중에서도 중소기업이 경제 내에서 차지하

는 비중이 매우 크고, 질적으로도 중소기업은 국민

경제의 근간을 형성하고 있다는 점에서 그 중요성을

가진다(이춘우․노민선, 2013). 그동안 중소기업을

대상으로 한 연구는 중소기업 창업자의 기업가 정신이

나, 기술, 혁신, 환경불확실성(배준영․권우영, 2014;

배호영 외, 2014; 신진교 외, 2014) 측면을 주로

다루어왔다. 종업원 개인에 대한 미시적 접근 보다

조직이나 산업 차원의 거시적 접근에 초점을 맞추어

온 것이다.

중소기업의 경쟁력의 원천은 인적자원에 있으므로

중소기업의 지속적인 성장과 발전을 위해서는 양질

의 우수한 인력의 공급, 활용이 필수이다(김종관․

김진욱, 2006). 미국, 독일, 일본 등 주요 선진국에

서 중소기업의 인력정책은 정부차원에서 중장기적으

로중요하게다루어지고있다(이춘우․노민선, 2013).

그러나 한국 중소기업의 인적자원관리 활동은 대기

업에 비해 상대적으로 열악한 상황이다(김종관․김

진욱, 2006). 실제로 인사조직관리 시스템의 미비

로 대기업에 비해 종업원들이 느끼는 불만수준이 높

고 종업원들의 이직이 잦아 중소기업의 경쟁력 확보

는 주요한 이슈로 대두되고 있다(조덕희, 2012).

따라서 국내 중소기업의 경영층은 종업원들을 동기

유발시킬 수 있는 방안에 대해 깊은 고민을 해야 한

다(오원경 외, 2013). 특히, 중소기업 종업원들의

심리적 안녕과 직무태도에 부정적인 영향을 줌으로

써 동기유발을 저해시킬 수 있는 감정부조화의 문제

는 관련 연구가 미미한 실정이다. 본 연구에서는 중

소기업 종업원을 대상으로 감정의 문제가 기업의 성

과에 어떤 메커니즘으로 영향을 주게 되는지를 밝히

는 연구모델을 제시하고 실증적으로 검증하여 중소

기업을 대상으로 한 인사조직 관리를 위한 학문적인

그리고 실무적인 관심을 높이려 한다.

기업에서 종업원의 감정부조화와심리적 요인, 직무

태도간관계는자아고갈이론(Ego Depletion Theory)

과자원보존이론(Conservation of Resources Theory)

으로 설명될 수 있다. 자아고갈이론에 따르면 사람

은 내면적 욕구에 대한 억압과 같은 자기통제(Self-

regulation)에 필요한 자원이나 에너지를 제한적 범

위내에서보유하고있다(Baumeister andHeatherton,

1996). 이런 맥락에서 자신의 자원이나 에너지의 보

유수준이 낮을 경우, 자기통제가 제대로 작동하지 않

게 되고 결국 자아고갈 현상이 나타난다(Baumeister

1) Bureau of Labor Statistics. Occupational Employment and Wages; U.S. Bureau of Labor Statistics: Washington,
DC, USA, 2009.Department of Business Innovation and Skills. Small and Medium-sized Enterprise (SME) Statistics
for the UK and Regions 2009; Government of the United Kingdom: London, UK, 2010.

2) http://www.mt.co.kr/view/mtview.php?type=1&no=2014051311242565368&outlink=1
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et al., 2000; Baumeister, 2002). 즉, 종업원이

실제로 느끼는 감정과 조직에서 직무를 수행을 하는

데 바람직하다고 요구되는 감정 간의 차이를 극복하

려면 자신의 감정을 통제하는 것이 필요하고 이 때

자신이 보유하고 있는 자원이나 에너지를 투입하게

된다. 그러나 이런 과정에서 활용될 에너지나 자원

은 제한되기 때문에 실제 직무수행에 투입가능한 자

원이나 에너지는 축소되어 직무수행과정에서 요구되

는 자기 통제력이 감소될 수 있다. 이런 통제력의 감

소는 자신의 직무수행 네트워크에 있는 타 종업원들

과의 갈등을 유발할 수 있고 이런 과정에서 부정적

인 심리적 결과나 직무태도를 유발할 수 있다. 자원

보존이론은 사람들이 목표를 달성하는 데 필요한 자

원을 획득하고 보호하기 위해 수행하는 노력에 대해

설명하고 있다(Hobfoll, 1989; 2001; Westman

et al., 2004). 자원보존이론에 의하면 사람들은 자

신이 보유한 자원의 소실이라는 위협에 직면할 경우,

자원을 실제로 잃었을 때, 그리고 자원투자 후 예측

한 결과를 얻지 못할 경우, 스트레스를 지각하게 된

다. 즉, 사람들은 자신이 보유한 자원이 소실되는 것

을 획득보다 중시하여 자원 소실을 방어하려고 노력

하며 소실 자원의 회복뿐만 아니라 재획득에 자신의

보유자원을 투자하는 경향이 있다(Hobfoll, 2001;

Halbesleben et al., 2014). 자원보존이론에 입각

하여 보면 감정부조화는 조직에서 정한 감정에 대한

표현규칙에 의해 자신의 실제 감정을 숨기고 부정적

인 감정을 억제하도록 혹은 긍정적 감정을 표현하도

록 요구받음으로 인해 자신의 목표달성에 사용할 자

원을 사용하게 되고 그 결과 스트레스를 지각하게

된다(Goussinsky, 2011). 종업원들이 보유하고 있

는 심리적, 사회적 및 신체적 자원들은 제한되어 있

기 때문에 그들은 보유한 자원을 자신의 직무수행에

투입하여 목표달성에 집중적으로 활용하려는 경향이

있다. 그러므로 자신의 자원손실에 대해, 특히 직무

를 수행함에 있어 초과 요구사항이나 부적절하게 자

원을 활용하도록 요구받는 경우에 그들은 부정적 태

도나 행동을 보인다(Lee and Ashforth, 1996).

2.1.1 감정부조화와 직무태도

상기의 두 이론은 감정부조화가 종업원으로 하여

금 대안적으로 활용할 수 있는 자원의 계획적 활용

의 가능성을 감소시킬 수 있다는 것을 보여준다. 따

라서 이 경우 종업원은 자원의 결핍 혹은 부족감으

로 인해 인지적 감정적 그리고 행동의도에서 부정적

인 지각을 할 수 있다. 이는 종업원들이 직무에 대해

가지는 느낌, 정서적 반응으로서 직무만족(Smith et

al., 1969)에 부정적인 영향을 줄 수 있을 뿐만 아

니라 조직 발전에 대한 의도를 가지고 종업원들이

자발적으로 실천하는 친사회적 조직행동인 조직시민

행동(Brief and Motowidlo, 1986)에도 작용할 수

있다. 따라서 본 연구에서는 두 변수를 직무태도를

설명하는 결과변인으로 다룬다. 직무만족은 종업원

이 스스로 자신의 직무에 대해 느끼는 긍정적 감정

(Locke, 1976), 직무수행 과정에서 일어나는 내외

재적 욕구충족반응(하동현․김정선, 2010), 종업원

의 태도, 가치, 신념, 욕구 등의 수준에 따라 지각되

는 주관적 평가나 자신의 직무자체 혹은 과업환경에

대한 긍정적 느낌(McCormic and Tiffin, 1974),

자신의 직무수행결과로부터 얻는 긍정적인 감정이나

만족(Kirkman and Shapiro, 2001; McCormick

and Ligen, 1980), 자신의 직무나 직무와 관련된

여러 측면에 대한 긍정이나 부정의 느낌(김이수․김

민경, 2013)으로 정의된다. 즉, 종업원들이 지각하

는 직무만족의 수준은 직무수행을 통해 얻게 되는

자기실현의 감정이나 가치 변화로 표현될 수 있다
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(McCormick and Tiffin, 1974). Smith(1967)

는 직무만족을 각 개인이 자신의 직무와 연관하여 경

험하는 모든 감정의 총화로 정의 내렸기 때문에, 이

는 조직 내 관계망 내에서 종업원들과 상호작용하는

상사, 부하나 동료들로부터 얻어질 수도 있다.

조직시민행동은 보상여부에 관계없이 직무역할에서

필요로 하는 행동 이외의 행동을 의미한다(Organ,

1988). 특히, 조직에 도움이 되는 행동으로 조직에

자발적이며 추가의 과업을 수행하도록 하는 조직차원

의 행동과 동료를 돕는 행동 같은 타 종업원에게 직

접적으로 도움이 되는 행동을 의미하는 개인차원의

행동으로 구분하여 정의되기도 한다(McNeely and

Meglino, 1994; Organ and Konovsky, 1989;

Smith et al., 1983). 이런 조직시민행동은 역할 외

행동(extra-role behavior)이고 자유 재량적 특성

을 지니고 있기 때문에 조직의 기능들이 효과적으로

수행되는 데 도움을 준다(Podsakoff et al., 2000).

종업원들은 직무를 수행하는 과정에서 상사, 부하나

동료와 긴밀한 상호작용을 하게 된다. 직무분장이나

문제의 원인파악, 분석 및 대안제시 혹은 이해관계

의 상충 등의 다양한 이유로 인해 갈등이 발생하게

되며 이러한 역할 갈등을 포함한 다양한 갈등요인들

은 조직에서 종업원들로 하여금 자기통제 메커니즘을

작동하도록 요구한다(Dewar and Werbel, 1979).

그러나 감정부조화를 지각하고 있는 종업원은 자기

통제에 사용할 자원이나 에너지의 부족으로 대인관

계에서 짜증이나 화를 내는 등의 부정적이고 일탈적

인 반응을 나타낼 수 있다(Baumeister, 2002). 조

직의 관계망에서 이런 종업원들은 다른 조직구성원

들에 의해 선호되지 않거나 거부되어 직무수행을 위

한 협력네트워크의 형성에 어려움을 경험하게 될 수

있다. 이런 과정에서 해당 종업원들은 직무수행을 위

한 열정이나 의지 혹은 에너지가 감소하게 되고 부정

적인직무태도를보일수있다(Brown and Peterson,

1994; Glisson and Durick, 1988).

2.1.2 감정부조화와 심리적 요인

앞서 서술된 바와 같이 감정부조화-직무태도 간의

관계는 감정고갈, 직무스트레스와 같은 심리적 요인

을 매개로하여 발생되는 것으로 판단하고 있기 때

문에 이런 심리적 요인을 연구모델에서 감정부조화

와 직무태도 간의 관계를 설명하는 기제로써 다루

려고 한다. 특히, 앞선 두 이론에 의하면 감정부조화

는 종업원으로 하여금 부정적인 심리적 신호를 발

생시킨다. 감정부조화는 감정에 자기 통제를 가하여

스스로가 느끼는 감정과는 다른 감정을 표현하도

록 요구받음으로써 스트레스의 주요한 원인이 되고

(Kenworthy et al., 2014), 개인의 진실성 수준을

낮추어 정신적 압박을 증가시키며(Lashley, 2002),

종업원들 스스로 자신의 삶을 긍정적으로 평가하도

록 하는 긍정적 감정, 만족 및 의미 있음을 내포하는

개념인 심리적 웰빙을 위협하는 요소이다(Abraham,

1999). 또한 감정부조화는 자기 존중감의 결핍, 우

울이나 냉소를 유발하여 개인의 정신 건강에 해를 끼

치고(Ashforth and Humphrey, 1993), 종업원

들로 하여금 스스로 가식적, 위선적이라는 부정적인

느낌을 갖게 하여 자기비하, 냉소주의나 정서적 소

진을 지각하게 하고(Abraham, 1998; Grandey,

2003; Zapf and Holz, 2006), 역할갈등을 유발

한다(Zapf, 2002; Morris and Feldman, 1997).

이렇듯 감정부조화는 종업원들로 하여금 스트레스와

소진을 포함한 심리적 에너지의 소모를 유발한다(박

상언, 2009).

감정고갈은 감정부조화 관련 문헌에서 최근에 심

리적 결과요인으로 주목을 받고 있다. 감정고갈이 소
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진(burnout)의 하위요인 임에도 핵심적 요소로 고려

되는 이유는 비인격화나 성취감 감소 등과 같은 다

른 하부요인들에 비해 부정적 정서, 이직 의도나 직

무만족 등과 같은 조직 유효성을 설명하는 요인들과

높은 수준의 인과성을 보이기 때문이다(Brotheridge

and Grandey, 2002; Hülsheger and Schewe,

2011). 감정고갈은 조직 및 타인의 요구에 대한 부

담감이나 대인간 상호작용에서 느끼는 부담감으로

(Cordes and Dougherty, 1993), 개인의 신체적

자원뿐만 아니라 감정적 자원도 능력이상의 수준으로

사용된 느낌, 제거된 느낌(Maslach et al., 2001),

과도한 심리적 요구로 본인의 정서적 자원이 고갈되

었다고 느낄 경우 나타나는 심리적 싫증, 에너지 감

소, 관심과 흥미 하락(초필연 외, 2014)으로 정의

된다. 특히, 역할 갈등이 감정고갈의 주요 결정요소

로 제시되어 왔기 때문에 감정부조화는 감정고갈과

높은 인과성을 갖는다(Magdalene, 2012).

또한, 스트레스의 경우 심리적 결과물로써 많은

주목을 받고 있는데 미국국립산업안전보건연구원

(National Institute for Occupational Safety

and Health: NIOSH)은 스트레스를 업무상 요구

사항이 종업원이 가진 능력이나 자원 등의 수준과

부합하지 않을 때 생길 수 있는 유해한 정서적, 신체

적 반응으로 정의하고 있다(Schuler, 1980). 직무

에 대한 스트레스는 성과, 생산성 감소, 제품이나 서

비스 품질 저하, 종업원 조직 이탈 등 조직성과 뿐만

아니라 종업원 스스로에게도 부정적인 영향을 주는

것으로 나타났다(윤복만, 2010). 스트레스의 원인

으로는 작업환경의 위험성 정도, 직무내용의 복잡성

수준, 업무량 수준, 조직문화, 보상의 비 적절성(최

소연, 2013), 상사, 동료, 관리정책 사이의 갈등

(Simons and Peterson, 2000) 그리고 감정부조

화(Bakker and Heuven, 2006; Cheung and

Tang, 2010)등이 언급되고 있다. 자아고갈이론과 자

원보존이론에 근거할 때 기업에서 종업원들이 지각하

는 감정부조화는 그들로 하여금 조직 내에서 자신의

감정을 제대로 표출하기가 쉽지 않다는 것을 인식하

게 하여 심리적 긴장을 느끼게 한다(Brotheridge

and Grandey, 2002). 실제 감정과 표현해야 하는

감정 간의 불일치가 일어나는 과정에서 발생하는 감

정부조화는 심리적 불편, 침체, 불만족 및 비인격화

뿐만 아니라 자율적인 감정통제를 불가능하게하기도

한다(Brotheridge and Grandey, 2002). 즉, 조

직에서 종업원들이 자신의 실제 감정을 숨기는 감정

부조화는 직무수행자의 정신적 자원이나 에너지를

소모시키기 때문에 종업원들로 하여금 감정고갈이나

스트레스와 같은 심리적 곤경을 겪게 한다(Bakker

and Heuven, 2006; Heuven and Bakker, 2003;

Kenworthy et al., 2014; Zapf et al., 2001).

2.1.3 심리적 요인과 직무태도

앞서 언급했듯이 본 연구는 감정부조화와 직무태

도 간 관계에서 심리적 요인들의 매개역할에 주목하

였다. 따라서 여기서는 심리적 요인과 직무태도 간

의 관계에 대해서 살펴보려 한다. 본 연구에서는 직

무태도 중에서도 기존 연구에서 성과에 대한 예측력

이 높은 것으로 나타난 직무만족과 조직시민행동을

결과변수로고려하였다(Beatty and Schnier, 1981;

Hodson, 1991; Locke, 1976; Podsakoff et

al., 1997; Podsakoff and MacKenzie, 1994;

Organ, 1988; Smith et al., 1983; Spector,

1997). 감정고갈은 장기간의 스트레스 누적으로 나

타난 신체, 정서, 정신적 탈진으로 업무에 대한 판단

력을 흐릴 수 있고(구본기․조희정, 2008), 자아존

중감을 감소시켜 대인관계에도 부정적 영향을 주기
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때문에 타 종업원들과 상호작용을 하는데 소극적으

로 되어 협력적 행동을 감소시킨다(Kahill, 1988;

Maslach and Jackson, 1981). 이는 결근, 이직의

도, 서비스질, 직무만족, 조직몰입혹은조직시민행동

에 부정적인 영향을 주고(박상언, 2009; Abraham,

1998; Ashforth andHumphrey, 1993; Cropanzano

et al., 2003; Karatepe and Aleshinloye, 2009;

Nissly et al., 2005) 창의적이며 높은 수준의 인

지능력을 필요로 하는 직무의 성과를 감소시킬 수 있

다(Goldberg and Grandey, 2007; Schmeichel,

2007). 직무스트레스는 종업원이가지고 있는 자원을

대폭 감소시키고(Hunter and Thatcher, 2007),

종업원이 직무에 집중할 수 있는 에너지의 고갈을

이끌어 직무로 인한 성취감이나 만족감에 부정적인

영향을 주며(James and James, 1989; Pugliesi,

1999; Sullivan and Bhagat, 1992), 직무수행

에서 압박감을 형성하여 직무성과에 부(-)의 영향을

준다(Koeske and Koeske, 1993). 특히, 직무에

대한 요구사항이나, 직무를 수행하는 환경의 감정적

압박으로 인해 발생한 높은 수준의 직무 스트레스의

경우 종업원 자신이 보유한 자원은 자신의 심리를

다스리는데 사용될 수 있다. 이로 인해 조직에 대한

충성도가 감소하여 조직시민행동에 부정적인 영향을

주고(Chu et al., 2006), 조직의발전과성장을위한

자발적인 참여가 감소된다(Borman and Motowidlo,

1997; Cheung and Cheung, 2013). 이런 이유

로 감정고갈과 직무 스트레스는 직무만족과 조직시

민행동에 부정적인 영향을 주는 것으로 판단된다.

직무수행자가 감정고갈 혹은 직무 스트레스를 겪을

경우 상대에게 혹은 조직 자체에 무관심하게 되고

감정적으로 무감각한 상태의 행동을 하게 되기 때문

이다. 직무에 대한 관심, 열정이 모두 사라지고 피로

감이나 상실감만이 남은 상태인 감정고갈이나, 역할

갈등, 역할모호성, 역할과부하, 직무위험성 등을 포

함하는 직무스트레스는 직무수행자로 하여금 정상적

인 직무 수행을 불가능하게 하고, 자발적이고 적극

적인 태도를 감소시킨다(Triplett et al., 1996).

2.1.4 감정부조화-심리적 요인-직무태도

감정부조화를 경험한 종업원은 감정적 문제를 해

결하기 위해 자신의 제한된 자원이나 에너지를 소모

하게 되어 자기통제 메커니즘이 약화될 수 있으며

(Baumeister et al., 2000), 위조된 감정의 외적

표현은 감정 통제를 요구함으로써 인지기능을 수행

하는데 필요한 자원을 소모시킨다(John et al.,

2008). 특히, 감정부조화를 지각하여 자신의 직무

수행에 보다 적극적으로 에너지와 자원을 투입하지

못하고 감정처리에 에너지와 자원을 소모하게 된 종

업원들은 자기비하, 냉소주의나 정서적 소진을 지각

할 수 있고(Abraham, 1998; Grandey, 2003;

Zapf and Holz, 2006), 이는 종업원으로 하여금 높

은수준의육체적, 정신적부담(Cordes and Dougherty,

1993)을 발생시키며 정서적 자원의 고갈을 유발하여

결국 싫증, 관심과 흥미 하락이라는 감정고갈을 느끼

게 한다. 이런 감정고갈을 경험한 종업원들은 직무

목적이나 존재이유 혹은 의미 등에 공감하지 못하게

되고, 직무수행을 위해 협력해야 할 타 종업원과도

적극적인 소통이 어렵게 된다(Kammeyer-Mueller

et al., 2013; Karatepe et al., 2009; Ng et

al., 2011). 결국 그들은 자신의 직무 자체, 직무수

행환경 그리고 직무수행결과에 대해 긍정적 느낌을

지각하기 어렵게 되고 조직이나 타 종업원을 위한

적극적이고 자발적인 지원행동을 보이지 않게 된다.

감정부조화는 종업원으로 하여금 자신의 감정에 대

해 자기 통제를 가하게 하여 자신이 느낀 진짜 감정
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을 숨기고 직무수행에서 요구되는 감정을 표현하게

함으로써 종업원에게 높은 수준의 정신적 압박감을

지각하게 하고(Lashley, 2002), 심리적 웰빙에 부

정적인 영향을 준다(Abraham, 1999). 이런 맥락

에서 종업원은 직무 스트레스와 같은 부정적인 심리

상태를 경험하게 된다(Pugliesi, 1999). 이렇게

스트레스를 경험한 종업원들은 직무수행에 보다 적

극적이고 긍정적인 태도를 형성하거나 유지하기 어

렵게 된다(Judge and Bono, 2001). 직무 스트레

스는 종업원으로 하여금 직무수행 그 자체에서 요구

되는 감정역할 갈등으로 인해 보다 많은 심리적 피

로를 지각케 하고 이의 해소를 위해 많은 에너지를

소모하게 하여 부정적 직무태도를 형성하게 한다

(Halbesleben and Buckley, 2004; Perrewé et

al., 2004). 감정처리에 많은 자원을 소모한 높은

직무 스트레스 속의 종업원들은 직무자체나 그 환경

등을 포함한 직무만족 요인들에 대해 긍정적인 느낌

을 지각할 수 없고 자신에게 주어진 직무책임의 영

역만을 수행하는 데도 어려움이 있어 추가적인 과업

이나 직무를 자발적으로 수행하려는 의도는 보이지

않게 된다(Bakker and Heuven, 2006; Cheung

and Tang, 2010; Cropanzano et al., 2003;

Francis and Ray, 2013; Hobfoll, 1989).

특히, 직무태도는 종업원이 자신의 직무에 대해

갖게 되는 인지적 사고, 감정, 행동의 의도로 구성되

므로 감정부조화 수준, 직무수행자의 특성, 과업의

특성, 조직에 대한 마음가짐 등에 따라 직무에 대한

종업원의 지각은 달라질 수 있다. 직무수행에서 요

구되는 규칙들이 마음으로 공유되지 못하거나 적합

하다고 판단되지 않으면 종업원들은 직무수행에서

부담을 느끼고 분노나 스트레스를 지각하게 되어 직

무만족수준이 낮아지거나(Abraham, 1999), 의욕

저하가 나타나 감정고갈을 느끼게 된다. 이런 과정

에서 그들은 다른 종업원들과의 적극적이고 원활한

상호작용이 어렵게 되고 결국 조직시민행동이 감소

된다(Jackson and Maslach, 1981; Cordes and

Dougherty, 1993; Mann, 2007). 이런 맥락에

서 다음과 같은 가설이 도출될 수 있다.

가설 1: 감정부조화-직무만족 사이에서 감정고갈

은 유의한 매개역할을 할 것이다.

가설 2: 감정부조화-조직시민행동 사이에서 감정

고갈은 유의한 매개역할을 할 것이다.

가설 3: 감정부조화-직무만족 사이에서 직무 스

트레스는 유의한 매개역할을 할 것이다.

가설 4: 감정부조화-조직시민행동 사이에서 직무

스트레스는 유의한 매개역할을할 것이다.

2.2 감정부조화-심리적 요인 사이에서 성격의 역할

직무요구-통제모델(Karasek, 1979; Karasek

and Theorell, 1990)에서 직무에 대한 지나친 요구

사항들로 인해 발생할 수 있는 직무 스트레스, 감정고

갈의 다양한완화메커니즘(Buffering Mechanisms)

이 언급되고 있다. 이는 직무에 대한 요구수준과 직

무에 대한 통제 수준에 따라 달라지는 긴장의 정도

는 직무 스트레스에 상이한 영향을 끼친다는 것을

설명하는 모델로 역할갈등을 포함하여 신체적, 정신

적으로 부담을 주는 직무의 요구사항들이 종업원의

감정 및 직무의 가치에 끼치는 부정적 영향에 대해

설명하고 있다(Karasek, 1990). 기존 관련 연구들

에서도 종업원의 성격, 능력 등 개인적 특성이나 사

회적 지원이 감정부조화와 심리적 결과간의 관계에

서 조절역할을 하는 것으로 나타났다(김상희․서문식,

2005; 김왕배 외, 2012; Gatta, 2002). 그러나

여전히 이에 대한 연구는 미미한 실정이다. 특히, 성
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격은 타인과 본인을 구별할 수 있는 개인의 사고, 감

정, 행동의 총체로(김두라․강재호, 2007), 사람의

감정, 태도에 영향을 미친다(George, 1992). 또한

성격은 환경에 대한 반응이라는 측면에서 볼 때 환

경적 어려움에대한 개인의 인식을 조절하고(김은정․

유태용, 2004; Cullen and Sackett, 2003), 감

정노동에 대한 개인의 심리적 요인을 조절하는 변수

로 고려될 수 있다(Austin et al., 2008; Judge

et al., 2009; Kiffin-Petersen et al., 2011).

성격측정 도구 중 Big5 모델은 관련 연구에서 개

인의 성격적 특성을 보여주는 적절한 수단으로 언급

된다(Barrick and Mount, 1991; John and

Srivastava, 1999; Sibley and Duckitt, 2009).

본 연구에서는 5개의 성격특성 중 정서적 안정성에

초점을 둔다. 정서적 안정성은 정서적 불안정성(신

경질성)과 대비되는 개념으로 불안정성을 보이는 사

람은 대인관계에서 자신이 없고 높은 긴장을 나타내

며(Barrick and Mount, 1991), 불안함과 심리변

화의 수준이 높아(김민경․김재곤, 2012), 감정을

통제하는데 어려움을 보인다(Kiffin-Petersen et

al., 2011). 반면에 정서적 안정성을 보이는 사람은

내적 통제 수준이 높아 스트레스나 신경질, 긴장 등

을 제어하는 능력이 뛰어나고(이혜진, 2004), 감정

고갈을 덜 느끼는 것으로 나타났다(Burisch, 2000;

Garcia et al., 2005; Mills and Huebner, 1998;

Zellars et al., 1999). 즉, 정서적으로 안정적인

사람은 자신보유하고 있는 자원이나 에너지의 보유

수준이 낮을 경우에도 자기통제 메커니즘이 제대로

작동할 수 있으므로 감정부조화를 지각하더라도 감

정고갈을 덜 느끼도록 통제 할 수 있을 것으로 판단

된다. 성격은 또한 스트레스를 조절하는 요인으로도

다루어질 수 있다(이상미, 1995; Blau, 1987;

Dearborn and Hastings, 1987). 개인의 성격에

따라 스트레스를 다루는 방법과 능력이 다르다는 주장

은 관련연구에서이미제기되어왔다(이상미, 1995).

예를 들어, Blau(1987)는 개인의 성격의 여러 속

성 중 통제위치(locus of control)에 주목하였는데,

그 결과 내적통제위가 강한 사람은 외적 통제위인

사람보다 스트레스를 견디는 능력이 더 좋았다.

Dearborn and Hastings(1987)의 연구는 Type

B 성격의 사람이 Type A 성격의 사람보다 스트레

스를 더 적게 받는다고 보고하였다. 본 연구는 성격

의 여러 유형 중 Big5의 정서적 안정성 측면에 주목

한다. 정서적 안정성을 보이는 사람은 자신의 감정

에 대한 통제가 그렇지 않은 경우에 비해 수월하여

스트레스, 긴장, 과민 등을 제어하는 능력이 높기 때

문에, 부정적인 일들로 인해 발생하는 스트레스에

더 잘 대처한다(한태영, 2005; Tan et al., 2003).

반면에 정서적 안정성이 낮은 사람은 정서적으로 불

안정하고 심리적 피로를 많이 느끼며, 부정적 정서

상태를 자주 체험하고 많이 느끼기 때문에 스트레스를

더크게지각한다(Maslach et al., 2001; Williams

and Wiebe, 2000). 이런 맥락에서 다음과 같은

가설이 도출될 수 있다.

가설 5: 조직구성원의 정서적 안정성이 높을수록

감정부조화-감정고갈 간의 정(+)의 관

계는 약화될 것이다.

가설 6: 조직구성원의 정서적 안정성이 높을수록

감정부조화-직무 스트레스 간의 정(+)

의 관계는 약화될 것이다.

2.3 감정부조화-심리적 요인사이에서 근속년수의 역할

중소기업을 포함한 국내 대부분의 기업에서 활용

하고 있는 인사조직관리 시스템은 연공주의에 기반
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하고 있고 조직 문화도 집단주의적인 성향을 띄고

있다(이태식 외, 2014; 정태연, 2010). 이런 맥락

에서 근속년수는 종업원의 직무와 조직에 대한 기본

적인 애착과 충성도를 설명할 수 있다(Graham,

1986; Smith et al., 1983). 관련 연구에서 근속

년수는 직무태도 중 조직시민행동, 특히 돕기 행위

와 조직충성심에 영향을 미치는 것으로 나타났다.

상위직에 있거나, 조직 내 직무경험이 많은 사람일

수록 타인에게 조직을 좋게 보이도록 하기 위해 다

른 사람을 적극적으로 돕고(Karambayya, 1989),

근속기간이 길수록 직무만족이 높은 것으로 나타났

다(석현호, 1998; Johnson and Johnson, 2000).

근속기간이 길수록 조직사회화 수준이 증가하여 종

업원의 몰입 수준이 높아지고(한광현, 2004), 감정

부조화를 경험한 종업원이 조직에서 오랫동안 재직

한 경우, 조직과 자신을 동일시하려는 경향이 강하

고(Koch and Steers, 1978), 조직에 대한 충성심

과 애착심도 높아(김명현․우형창, 2007; Tsui et

al., 1992), 감정부조화를 경험한 경우에도 장기간

의 조직 내 사회화에 기반한 대처 행동이 가능하여

해당 종업원들은 감정고갈이 나타나지 않도록 스스

로 통제할 수 있다. 기존의 관련 연구에서 근속년수

는 스트레스의 조절요인으로(노미아 외, 2009; 조

원섭, 2014; Brenner and Bartell, 1984), 특

히, 자원보존이론에서 근속년수는 스트레스와 긴장

의 역효과에 대처할 수 있는 주요한 요인으로 제시

되었다(Hobfoll, 1989). 종업원들의 근속기간이 길

수록 그들은 조직 내 직무수행 네트워크를 구축하고

있어 타 종업원들로부터 적절한 지원을 받을 수 있

고 이를 통해 자신의 보유자원의 손실을 최소화하게

되어 직무 스트레스를 덜 지각하게 된다(Bradley,

2007; Sohn and Lee, 2012). 반대로 그렇지 않

은 종업원들은 자신의 상사나 동료와의 관계형성이

미약하고(Brief et al., 1995), 조직에 대한 사회

화 수준이 낮아 직무 스트레스를 더 지각할 수 있다

(Frese and Zapf, 1988; Tsui et al., 1992).

이런 맥락에서 근속년수는 종업원이 감정부조화를

지각할 경우에 부정적 심리상태에 빠져 직무 스트레

스를 지각하는 과정에서 조절 역할을 할 것으로 기

대된다. 이런 이유로 다음과 같은 가설이 도출된다

(본 연구모델은 그림 1 참조).

가설 7: 조직구성원의 근속년수가 길수록 감정부

조화-감정고갈 간의 정(+)의 관계는 약

화될 것이다.

가설 8: 조직구성원의 근속년수가 길수록 감정부

<그림 1> 연구모델
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조화-직무 스트레스 간의 정(+)의 관계

는 약화될 것이다.

Ⅲ. 연구방법

3.1 샘플

감정과 관련된 기존 연구는 주로 서비스직 종업원

들을 - 호텔 및 리조트 종업원, 백화점 판매원등 -

대상으로 연구가 이루어져 왔다. 그러나 감정의 문

제는 기업의 모든 영역의 직무수행과정에서 발생할

수 있고 특히, 자신의 실제 감정을 숨기고 직무수행

에서 요구되는 감정표현규칙을 따라야 하는 거의 모

든 종업원들에게서 감정부조화는 나타날 수 있다(김

민수․강원경, 2006; 임효창, 2008). 즉 외부고객

과 직접적인 접촉이 없는 종업원들도 조직 내부의

타 종업원을 내부 고객으로, 혹은 역할 갈등, 역할

모호성 등으로부터 감정부조화를 겪을 수 있고 이는

심리적 불편함으로 나타나기 때문에 연구 대상의 확

장이 필요하다(Wittmer and Martin, 2010). 더

욱이 중소기업의 종업원을 대상으로 한 감정부조화

관련 연구는 거의 이루어지지 않고 있기 때문에 해

당 연구가 절실한 시점이다. 따라서 본 연구는 중소

기업에 근무하는 종업원들을 대상으로 설문조사를

실시하였다. 중소기업은 대기업에 비해 개인 차원

의 대인간 상호작용이 빈번하기 때문에 고객, 종업

원이나 공급업자 등 이해관계자들과의 관계, 기업

내부 종업원들 간의 밀접한 관계가 성공의 주요요소

로서 고려된다(박삼식․심점숙, 2005). 이런 이유

로 중소기업 종업원들을 대상으로 한 감정부조화관

련 연구는 그 의미가 크다고 판단된다. 중소기업기

본법 시행령 에 의하면 각 업종별로 기준이 상이하

긴 하지만, 공통적으로 중소기업을 정의하는데 활용

되는 기준인 종업원 수 300인 미만의 사업장을 대

상으로 샘플링을 하였다. 본 연구를 위한 조사에 응

답한 사업장은 15개 이상이며 반도체 생산, 생명공

학벤처, 전자부품 생산, 홈페이지 제작, IT망 관리

솔루션 등 다양하게 분포되어 있다. 데이터는 2014

년 3월에서 5월 사이에 우편, 이메일 그리고 직접

방문조사를 통해 총 8주에 걸쳐 얻어졌는데 배포된

설문지 445부 중 347부가 회수되어 77.98%의 응

답률을 보였다. 결측값이 포함된 3개를 제외하고 최

종적으로 344개의 샘플을 대상으로 분석하였다. 확

보된 샘플의 인구 통계적 특성은 다음 <표 1>에 제

시되어 있다.

3.2 변수의 측정

3.2.1 감정부조화

감정부조화는 종업원들이 직무수행 시 자신의 내

적 실제 감정과 직무에서 요구하는 다른 감정을 표

현해야 할 때 겪게 되는 심리적 갈등, 심리적 불일치

현상을 의미하고(Kenworthy et al., 2014), 이는

정신적 압박을 증가시키고 진실성의 수준을 감소시

킨다(Lashley, 2002). 감정부조화는 이러한 불일

치에 대한 종업원 개인의 지각에 의해 그 수준이 달

라질 수 있다(Randolph and Dahling, 2013;

Seffrin, 2002). 특히, 감정부조화는 불편함을 나

타내는 지표로 측정이 가능하고 이는 ‘불안정하고, 신

경 쓰이는, 힘든, 불편한, 혼란스러운’과 같은 표현

들로 나타낼 수 있다(Morris and Feldman, 1996;

Van Dijk and Brown, 2006). 이런 맥락에서 본

연구는 ‘감정부조화라는 심리적 갈등상태에 대한 개
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인의 지각’에 초점을 두고, Cohen et al.(1983)의

측정 문항을 수정․보완하여 감정부조화를 간접적으

로 측정하였다. 직접측정의 경우, 단일문항으로 감

정부조화의 수준을 측정하게 되어 응답자로 하여금

감정부조화의 수준을 결정하는데 높은 인지적, 심리

적 부담을 유발할 수 있고 인지적 사고의 자유도를

높여 감정부조화와 인과적 맥락이 없는 요인에 의한

영향력을 통제하기도 어렵다. 실제로 직접측정치와

간접측정치 6문항의 평균값의 상관관계는 0.609로

통계적으로 유의적인 수준의 높은 상관관계를 보이

기 때문에 다음과 같은 다양한 불만요인에 초점을

둔 간접 측정치를 사용하였다. 간접측정에 사용한

문항은 다음과 같이 6개로 7점 척도로 측정하였다:

‘직무수행에서 귀하의 실제 감정과 직무수행에서 요

구되는 감정사이의 차이는 귀하를 짜증나게 한다.’,

‘직무수행에서 귀하의 실제 감정과 직무수행에서 요

구되는 감정사이의 차이는 귀하의 감정을 유발한

다.’, ‘직무수행에서 귀하의 실제 감정과 직무수행에

서 요구되는 감정사이의 차이는 귀하의 신경을 자극

한다.’, ‘직무수행에서 귀하의 실제 감정과 직무수행

에서 요구되는 감정사이의 차이는 귀하의 긴장을 유

발한다.’, ‘직무수행에서 귀하의 실제 감정과 직무수

행에서 요구되는 감정사이의 차이는 귀하를 우울하

게 한다.’, ‘직무수행에서 귀하의 실제 감정과 직무수

행에서 요구되는 감정사이의 차이는 귀하의 가슴을

답답하게 한다.’

3.2.2 감정고갈 및 직무 스트레스

감정고갈은 조직의 요구, 대인간 상호작용 시 필요

로 하는 감정요구 때문에 발생하는 부담감으로 인해

에너지가 소진된 상태이다(Cordes and Dougherty,

1993). 즉, 관계에 필요한 심리적 요구들 때문에

자신의 감정적, 정서적 자원들이 소실되었다고 느끼

변수 구분 빈도 비율 변수 구분 빈도 비율

성별
남자 228 66.3

직종

사무기획관리 198 57.6

여자 116 33.7 생산관리지원 43 12.5

연령

20세 미만 3 0.9 연구개발 68 19.8

20-29세 131 38.1 영업 및 영업관리 35 10.2

30-39세 150 43.6

직급

임원 9 2.6

40-49세 43 12.5 부장 16 4.7

50세 이상 17 4.9 차장 22 6.4

교육수준

고졸이하 3 0.9 과장 48 14.0

고졸 27 7.8 계장 56 16.3

전문대졸 49 14.2 사원 193 56.1

대졸 206 59.9
조직
규모

30인 미만 44 12.8

대학원 이상 59 17.2 30-299인 252 73.3

300인 이상 48 13.9

총계 344 100%

<표 1> 샘플의 인구통계적 특성
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는 것으로 직무에 대한 관심과 흥미가 하락한 상태를

의미한다(초필연 외, 2014). 감정고갈은 Maslach

and Jackson (1981)가 개발한 소진척도(Maslach

Burnout Inventory, MBI)에서 감정고갈과 관련

된 설문을 추출하여 사용하였다. 본 연구에서 감정

고갈은 직무 수행 시 자주 피곤함을 느낀다.’, ‘직무

를 수행하면서 녹초가 되는 현상을 자주 경험한다.’,

‘일반적으로 직무를 수행할 때 기진맥진하는 느낌이

자주 든다.’, ‘퇴근 시간 때쯤이면 완전히 지친다.’,

‘일로 인해 정서적으로 메말라 간다.’의 5개의 문항

을 활용하여 7점 척도로 측정하였다.

직무 스트레스는 정신이나 감정의 조절을 필요로

하는 직무관련 요인들에 대한 반응(Rehman et al.,

2012), 심리적 갈등(김형섭, 2005), 직무수행자와

직무관련 요인 사이의 상호작용으로 인해 정상적 기

능으로부터 개인이 이탈하도록 만드는 정신적, 육체

적 조건(Beehr and Newman, 1978)으로 정의된

다. 특히, 종업원이 자신의 직무에 대해 적합성을 낮

게 지각할 경우 자신의 역량으로 직무수행으로부터

오는 부담을 해소할 수 없다고 느낄 경우 직무 스트

레스가 발생한다(French et al., 1982). Beehr

and Newman(1978)은 직무 스트레스를 측정하는

효과적 방법으로 조직 및 직무와 관련된 요인인 ‘역

할갈등’과 ‘역할모호성’을 제시하였다. 특히, 관련 연

구자들은 직무 스트레스를 측정하기 위해 설문조사

를 활용할 경우, 스트레스 요인들에 대한 종업원 개

인의 인지를 통해 그 측정이 이루어져야 한다고 주

장하였다(Beehr & Newman, 1978; Levine and

Scotch, 1970). 이런 역할 관련 스트레스 요인들은

기존 관련 연구에서도 직무 스트레스 측정을 위해

사용되고 있다(김명숙․고종욱, 2012; Latack,

1984). 이런 맥락에서 본 연구는 역할갈등과 역할

모호성에 기반하여 다음과 같은 6개의 설문으로 직

무 스트레스를 7점 척도로 측정하였다. ‘나는 두 사

람 이상으로부터 모순된 요청을 받는다.’, ‘나의 업무

를 수행하는데 필요한 재료(기계, 기구, 비품 등)와

정보가 부적절하다.’, ‘나는 나의 권한이 어디까지인

지 잘 모르겠다.’, ‘나의 과제나 목표가 명확하지 않

다.’, ‘업무상 나에게 기대하는 것을 확실히 모르겠

다.’, ‘내 업무 수행 시에 내 책임이 무엇인지를 정확

히 알 수 없다.’

3.2.3 성격특성으로서 정서적 안정성 및 근속년수

성격은 개인의 사고, 감정, 행동의 총체를 의미하

며 상당히 안정적이고 지속적인 특성을 보여 자신과

타인을 구분 지어주는 주요한 특질이다(김두라․강

재호, 2007). 특히, 사람의 태도 및 감정 형성에 중

요한 영향을 끼치기 때문에 조직행동 관련 연구에서

중요 변수로 다루어져 왔다(George, 1992). 성격

측정도구 중 빈번하게 활용되고 있는 Big5는(Sibley

and Duckitt, 2009) 성격 프러파일을 정체화하여

성격특성을 파악하는데 효과적인 방법이다(John and

Srivastava, 1999). Big5는 정서적 안정성, 외향

성, 개방성, 수용성, 성실성의 5개 성격차원으로 구

성된다. 본 연구에서 정서적 안정성은 다음과 같은

5개의 문항을 사용하여 7점 척도로 측정하였다. ‘나

는 화를 내지 않는다.’, ‘나는 느긋하다.’, ‘나는 좀처

럼 쉽게 흥분하지 않는다.’, ‘나는 감정변화가 없다.’,

‘나는 남을 질시하지 않는다.’ 종업원이 해당기업에

서 근무한 근속년수는 다음과 같이 7개의 범주로 구

분하였다: 1) 1년 미만, 2) 1년 이상 2년 미만, 3)

2년 이상 3년 미만, 4) 3년 이상 5년 미만, 5) 5년

이상 10년 미만, 6) 10년 이상 15년 미만, 7) 15

년 이상.
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3.2.4 직무만족 및 조직시민행동

직무만족은 직무와 관련된 제반 사항들을 경험하

면서생겨난유쾌하고긍정적인감정상태이다(Locke,

1976). 이는 직무에 대한 감정이 균형 상태에 있을

때 나타날 수 있는 태도로써 직무수행 시 느낀 긍정

적 감정과 정서는 직무만족으로 표현된다(김민경․

김재곤, 2012; Smith, 1967). 이영면(2011)의

연구에 의하면 직무만족은 1) 직무자체에 초점을 맞

추는 내재적 요인, 2) 보상, 고용안정, 복지후생, 승

진체계 등을 포함하는 외재적 요인, 3) 조직차원의

요인들로 구성된다. 본 연구는 중소기업 종업원들을

그 분석대상으로 하고 있다. 현재 국내 중소기업의

인사 및 조직관리 시스템은 제대로 구축되어 있지

않기 때문에 보상체계, 고용안정 정도, 복리후생, 승

진체계 등을 포함한 직무외적 요인에 입각한 직무만

족에 대한 측정시도가 타당한지에 대해 의문이 있

다. 특히, 중소기업의 경우 노동시장에서 우수한 인

적자원의 확보가 어렵고 직무수행환경이 제대로 구

축되어 있지 않아 이런 직무외적 요인에 대한 만족

도에 부정적인 영향을 줄 수 있다(Starbuck, 1965).

반면 중소기업 종업원들의 경우 대기업에 비해 상대

적으로 이직률이 높기 때문에, 조직 차원에서 종업

원들의 이직률을 낮추고 기업운영의 연속성을 높이

기 위해 종업원들이 맡은 직무와 소속 조직에 대한

만족도제고가매우중요한요인으로 고려된다(Judge

et al., 2001). 따라서 본 연구에서는 외재적 요인

관련 문항은 배제하고, 다음과 같은 직무 및 조직에

대한 만족도 관련 4개 문항으로 7점 척도를 사용하

여 직무만족을 측정하였다(Herzberg et al., 1957;

Spector, 1997). ‘나는 우리 회사에 매우 만족한다.’,

‘나에게 우리 회사는 내가 일하기에 최적의 조직이

다.’, ‘나는 내 직무에 일반적으로 매우 만족한다.’,

‘나는 내 직무에서 내가 하는 세부 과업들에 전반적

으로 만족한다’. 조직시민행동은 조직의 성장을 위해

적극적으로 몰입하며 보상여부에 관계없이 자발적으

로 실천하는 친사회적 조직행동, 자신의 직무역할을

넘는 행동으로 정의된다(Brief and Motowidlo,

1986; Organ, 1988). 본 연구에서 조직시민행동

은 ‘나는 내 일이 아니더라도 여러 직무를 자발적으

로 수행하려고 한다.’, ‘나는 내 동료들에게 그들의

직무와 관련된 정보를 주려고 노력한다.’, ‘나는 내

동료들에게 그들의 개인적 문제들을 해결하도록 도

움을 주려고 한다.’라는 3개 문항을 활용하여 7점 척

도로 측정되었다(Cheung and Cheung, 2013).

3.2.5 통제변수

직무만족과 조직시민행동에 영향을 미칠 수 있는

요인들의 효과를 통제하기 위해 본 연구는 다음의

변수들을 통제하였다. 성별은 남성은 1, 여성은 2로

더미처리 하였고, 연령은 20세 미만, 20-29세, 30-

39세, 40-49세, 50세 이상의 다섯 가지 범주로, 교

육수준도 고졸이하, 고졸, 전문대졸, 대졸, 대학원

이상의 다섯 가지 범주로 구분하여 코딩하였다. 또

한 직종은 사무기획관리직, 생산관리지원직, 연구개

발직, 영업 및 영업관리직의 네 가지 범주로, 직급은

임원, 부장, 차장, 과장, 계장, 사원의 여섯 가지로

분류하였으며, 조직규모는 30인 미만, 30인 이상

300인 미만, 300인 이상의 세 가지로 구분하였다.

3.2.6 분석방법

본 연구에서 제시된 가설의 검증을 위해 다중회귀

분석을 사용하였다. 특히, Baron and Kenny(1986)

가 제시한 방법과 Tuschke and Sanders(2003)
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가 제시한 4단계 검증 프로세스, 그리고 Sobel test

를 사용하여 매개 및 조절 효과를 검증하였다. 본 연

구모델에 포함된 변수들은 동일한 원천으로부터 측

정하였기 때문에 동일방법편의(Common Method

Bias)가 존재할 수 있다. 이런 바이어스가 존재하지

않는다는 사실을 보이기 위해 Harman(1976)이

활용한 단일요인 검증(One-factor test)을 실시하

였다. 통계적으로 1) 설문문항들이 여러 가지 요인

에 적재되거나, 2) 하나의 요인이 총 분산의 대부분

을 차지하지 않으면 이런 바이어스가 존재하지 않는

다고 판단할 수 있다(Podsakoff et al., 2003;

Podsakoff and Organ, 1986). 분석결과, 모든

설문 문항들은 본 연구에서 측정하고 있는 전체 변

수에 대응되는 6개의 요인이 도출되었고 이 요인들

은 총 분산의 56.02%를 설명하고 있다. 또한 첫째

요인(24.61%)이 총 분산의 대부분을 차지하지 않

으므로 동일방법편의에 의해 분석결과가 왜곡될 가

능성은 크지 않다고 판단된다.

Ⅳ. 분석결과

4.1 측정도구의 타당성 및 신뢰성 분석

타당성 검증을 위해 복수의 문항으로 측정된 변수

들을 대상으로탐색적요인분석(Exploratory Factor

Analysis)을 실시하였다. 요인분석 방법으로는 주

성분분석법(Principal Components Analysis)을

사용했고, 직교회전(Varimax)방식에 의해 고유치

(Eigen Value)가 1 이상인 요인만을 추출하였다.

요인 적재치(Factor Loadings)는 0.4 이상인 경

우를 유의적인 것으로 판단하였다. <표 2>에 나타난

것처럼 각 문항들의 요인 적재치는 모두 0.5 이상으

로 나타나 개념 간 구성타당도가 있는 것으로 확인

되었다. 본 연구에 활용된 변수들의 평균, 표준편차

와 변수들 간 상관관계를 포함한 기초통계량은 <표 3>

에 제시되었다. 7점 척도로 측정된 직무만족도의 경

우, 연구대상 344명의 평균적인 직무만족도는 4.273

점, 조직시민행동은 평균 4.760점으로 평균 수준을

상회하고 있으며, 감정고갈, 감정부조화도 비슷한

수준(각각 4.278, 4.426)으로 유사한 결과를 보여

주고 있고, 스트레스의 평균은 3.685로 평균 수준

을 보여준다. 성별, 연령, 교육수준, 직종, 직급 그

리고 조직규모를 통제하여 다중회귀분석을 실시하였

다. 다중공선성 여부를 검증하기 위해 변수들의 변

량증폭요인(Variance Inflation Factor: VIF) 값

을 확인해본 결과 그 값이 모두 2 보다 적은 것으로

나타나 다중공선성 문제는 발생하지 않는 것으로 판

단된다.

4.2 가설검증 결과

가설 1부터 4의 매개효과를 검증하기 위해 Baron

and Kenny(1986)가 제안한방법을실행하고 Sobel

test도 실시하였다. 여기서 유의적 매개효과가 있는

지의 검증은 다음 세 가지 조건의 충족여부에 의존

한다. 독립변수와 매개변수는 각각 종속변수에, 그

리고 독립변수는 매개변수에 유의적인 영향을 주고,

독립변수와 매개변수가 동시에 회귀방정식에 투입되

었을 때 매개변수는 반드시 종속변수에 유의적인 영

향을 주어야 한다. 특히, 독립변수와 매개변수가 함

께 투입된 모형에서 독립변수의 β값은 독립변수만

모형에 투입되었을 때 보다 감소하거나 통계적으로

유의적이지않아야한다(Baron and Kenny, 1986).

감정부조화-직무만족 사이에서 감정고갈의 매개효과
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변수 문항 요인1 요인2 요인3 요인4 신뢰도

설
명
변
수

감정
부조화

감정부조화3 .851 .162 .153 -.077

0.925

감정부조화5 .828 .137 .145 -.114
감정부조화1 .825 .144 .190 -.032
감정부조화2 .819 .192 .145 -.051
감정부조화6 .818 .148 .141 -.084
감정부조화4 .786 .118 .134 -.138

직무
스트레스

스트레스5 .075 .805 .179 .044

0.847

스트레스4 .119 .793 .161 -.054
스트레스6 .086 .784 .073 .055
스트레스3 .187 .722 .216 -.129
스트레스2 .169 .591 .183 -.070
스트레스1 .298 .573 .222 -.066

감정
고갈

감정고갈2 .175 .149 .877 .003

0.874
감정고갈3 .208 .270 .817 .058
감정고갈1 .151 .087 .808 .001
감정고갈4 .113 .318 .751 -.024
감정고갈5 .249 .279 .577 -.125

정서적
안정성

안정성3 -.029 -.040 .055 .844

0.815
안정성2 -.120 -.055 -.005 .750
안정성4 -.043 .101 -.009 .743
안정성1 -.082 -.116 .033 .739
안정성5 -.097 -.046 -.129 .689
고유값 4.432 3.542 3.341 2.948
%분산 20.146 16.099 15.184 13.401

누적분산 20.146 36.245 51.429 64.830

변수 문항 요인1 요인2 신뢰도

결
과
변
수

직무만족

직무만족4 .839 .205

0.789
직무만족3 .816 .233
직무만족1 .801 .137
직무만족2 .642 -.015

조직시민
행동

조직시민행동2 .035 .873
0.792조직시민행동1 .213 .810

조직시민행동3 .150 .801
고유값 2.493 2.175
%분산 35.613 31.069

누적분산 35.613 66.682

<표 2> 탐색적 요인분석(Exploratory Factor Analysis)결과: 복수문항 변수에 대한 타당도 및 신뢰도 분석결과
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평균
표준
편차

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

1. 직무만족 4.273 .997

2. 조직시민행동 4.760 .915 .330**

3. 감정고갈 4.278 1.094 -.324** -.053

4. 직무스트레스 3.685 1.041 -.421** -.226** .513**

5. 감정부조화 4.426 1.165 -.307** -.085 .428** .408**

6. 정서적안정성 4.023 .961 .195** .048 -.067 -.018* -.201**

7. 근속년수 3.250 1.801 .012 .124* -.038 -.053 .078 -.011

8. 성별 1.337 .473 .040 -.039 -.020 .035 .127* -.085 -.185**

9. 연령 2.826 .843 .014 .147** -.061 -.067 .041 -.071 .667** -.204**

10. 교육수준 3.846 .827 .082 .101 -.018 -.006 .063 -.036 .100 .044 .116*

11. 직종 1.826 1.074 -.006 -.063 .011 -.042 -.022 .184** -.024 -.165** -.056 -.122*

12. 직급 5.049 1.340 -.023 -.147** -.120* .124* .047 .036 -.541** .199** -.661** -.114* -.043

13. 조직규모 2.012 .518 .217** .059 -.007 -.060 .042 .018 .038 .032 .058 .256** -.075 .020

**p < .01, *p < .05

<표 3> 기초통계량
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를 검증하는 가설 1에 대한 검증결과는 <표 4>에 나

타나 있다. 중소기업의 종업원들이 감정부조화를 지

각할수록 직무만족이 낮아지는 부(-)의 관계는 감정

고갈에 의해 유의적으로 매개됨을 알 수 있다. <표 4>

의 2단계와 3단계 분석을 통해 감정부조화, 감정고

갈이 직무만족에 유의적인 영향을 주고 있음을 알 수

있다(β=-.282, p < .001; β=-.294, p < .001).

감정부조화도 감정고갈에 유의적인 영향을 주고 있

고(<표 9> 모형2 참조(β=.413, p < .001)), <표 4>

의 4단계에서 매개변수인 감정고갈이 직무만족에 유

의적인 영향을 주고(β=-.203, p < .001), 감정부

조화가 감정고갈과 함께 모형에 투입되었을 때(4단

계), 감정부조화의 β값은 -.198로 감정부조화만 모

형에 투입된 경우(2단계)의 β값, -.282에 비해 감

소하였다. 분석결과, 감정고갈의 부분 매개효과가 통

계적으로 유의적임이검증되어 가설 1은 채택되었다.

감정부조화-조직시민행동사이에서 감정고갈의 매

개효과를 검증한 결과는 <표 5>에 제시되어 있다.

<표 5>의 2단계를 통해 감정부조화가 조직시민행동

에유의적인영향을주고있음을알수있고(β=-.073,

p < .1), 감정고갈에 미치는 감정부조화의 영향이 <표

9>에서 보여주듯이 유의적이나(β=.413, p < .001),

감정고갈은 조직시민행동에 유의적인 영향을 주고

있지 않다. <표 5>의 4단계 결과에서 알 수 있듯이

감정부조화가 감정고갈과 함께 모형에 투입되었을

때, 감정부조화의 β값은 유의성이 사라졌으나, 매개

변수인 감정고갈이 종속변수인 조직시민행동에 유의

적인 영향을 주고 있지 않아 감정고갈의 매개효과가

유의하지 않은 것으로 나타났다. 따라서 가설 2는

기각되었다. 감정부조화-직무만족 사이에서 직무 스

종속변수: 직무만족

1단계 2단계 3단계 4단계
b S.E. b S.E. b S.E. b S.E.

상수 3.451*** .587 4.156*** .565 4.541*** .581 4.698*** .569

성별 .084 .117 .176 .111 .055 .110 .129 .109

연령 -.028 .085 .027 .081 -.017 .081 .018 .079

교육수준 .030 .067 .052 .064 .031 .064 .046 .062

직종 .015 .051 .021 .048 .018 .048 .022 .047

직급 -.035 .053 -.005 .051 .001 .051 .011 .050

조직규모 .410*** .106 .419*** .100 .404*** .101 .412*** .098

감정부조화 -.282*** .044 -.198*** .047

감정고갈 -.294*** .046 -.203*** .050

F값 2.984** 8.846*** 8.678*** 10.151***

R2 .050 .156 .153 .195

수정된 R2 .034 .138 .135 .176
N=344, †p <.1; *p < .05; **p < .01; ***p < .001
b는 비표준화 회귀계수, S.E.는 표준오차를 의미함.

<표 4> 감정부조화-직무만족 사이에서 감정고갈의 매개효과
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트레스의 매개효과를 검증한 가설 3에 대한 연구결

과, 감정부조화와 직무 스트레스가 직무만족에 유의

적인 영향을 주고(β=-.282, p < .001; β=-.396,

p < .001), 감정부조화도 직무 스트레스에 유의적이

며(β=.369, p < .001, <표 11> 참조), <표 6>의 4

단계 결과가 보여주듯이 매개변수인 직무 스트레스

가 직무만족에 유의적인 영향을 보였다(β=-.321,

p < .001). 감정부조화가 직무 스트레스와 함께 모

형에 투입되었을 때(4 단계), 감정부조화의 β값은

-.163으로 감정부조화만 모형에 투입된 경우(2단

계)의 β값, -.282에 비해 감소하는 것으로 나타나

직무 스트레스의 부분 매개효과가 검증되었다. 따라

서 가설 3은 지지되었다.

감정부조화-조직시민행동 사이에서 직무 스트레스

의 매개역할을 제시한 가설 4에 대한 검증 결과,

<표 7>의 2단계와 3단계를 통해 감정부조화, 직무

스트레스가 조직시민행동에 유의적인 영향을 주고

(β=-.072, p < .1; β=-.188, p < .001), <표 11>

의 모형2에서 볼 수 있듯이 감정부조화가 직무 스트

레스에 유의적이며(β=.369, p < .001), 직무 스트

레스도 조직시민행동에 유의적인 영향을 주고(β=

-.186, p < .001), 감정부조화가 직무 스트레스와

함께 모형에 투입되었을 때(4단계), 감정부조화의

β값은 유의성이 사라지는 것으로 나타나 직무 스트

레스의 완전 매개효과가 검증되어, 가설 4도 지지되

었다.

본 연구에서 독립변수가 매개변수를 거쳐서 종속

변수에 영향을 주는 간접효과를 검증하는 Sobel검

증도 실시하였다.

이 방법은 <수식 1>과 같은 표준오차 산출식을 이

종속변수: 조직시민행동
1단계 2단계 3단계 4단계

b S.E. b S.E. b S.E. b S.E.

상수 4.593*** .543 4.772*** .551 4.706*** .568 4.763*** .568

성별 -.038 .108 -.015 .108 -.041 .108 -.014 .109

연령 .074 .079 .088 .079 .075 .079 .088 .079

교육수준 .074 .062 .080 .062 .075 .062 .080 .062

직종 -.047 .047 -.045 .047 -.047 .047 -.045 .047

직급 -.064 .049 -.056 .049 -.060 .050 -.056 .050

조직규모 .064 .098 .067 .098 .064 .098 .067 .098

감정부조화 -.072† .043 -.073 .047

감정고갈 -.030 .045 .003 .050

F값 2.159* 2.265* 1.193† 1.997*

R2 .037 .045 .038 .045
수정된 R2 .020 .025 .018 .022

N=344, †p <.1; *p <.05; **p <.01; ***p <.001
b는 비표준화 회귀계수, S.E.는 표준오차를 의미함.

<표 5> 감정부조화-조직시민행동에 있어 감정고갈의 매개효과 분석결과
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종속변수: 직무만족
1단계 2단계 3단계 4단계

b S.E. b S.E. b S.E. b S.E.
상수 3.451*** .587 4.156*** .565 2.329*** .579 4.904*** .547
성별 .084 .117 .176 .111 -.103 .114 .142 .105
연령 -.028 .085 .027 .081 -.036 .083 .015 .077
교육수준 .030 .067 .052 .064 -.001 .065 .051 .060
직종 .015 .051 .021 .048 -.044 .049 .007 .045
직급 -.035 .053 -.005 .051 .073 .052 .018 .048
조직규모 .410*** .106 .419*** .100 -.159 .103 .368*** .095

감정부조화 -.282*** .044 -.163*** .045
직무스트레스 -.396*** .045 -.321*** .050

F값 2.984** 8.846*** 11.056*** 10.151***
R2 .050 .156 .187 .195

수정된 R2 .034 .138 .170 .176
N=344, †p < .1; *p < .05; **p < .01; ***p < .001
b는 비표준화 회귀계수, S.E.는 표준오차를 의미함.

<표 6> 감정부조화-직무만족에 있어 직무 스트레스의 매개효과 분석결과

종속변수: 조직시민행동
1단계 2단계 3단계 4단계

b S.E. b S.E. b S.E. b S.E.
상수 4.593*** .543 4.772*** .551 5.203*** .552 5.205*** .554
성별 -.038 .108 -.015 .108 -.035 .105 -.034 .106
연령 .074 .079 .088 .079 .081 .077 .081 .078
교육수준 .074 .062 .080 .062 .079 .061 .080 .061
직종 -.047 .047 -.045 .047 -.053 .046 -.053 .046
직급 -.064 .049 -.056 .049 -.043 .049 -.043 .049
조직규모 .064 .098 .067 .098 .037 .096 .037 .097

감정부조화 -.072† .043 -.003 .046
직무스트레스 -.188*** .046 -.186*** .051

F값 2.159* 2.265* 4.261*** 3.718***
R2 .037 .045 .082 .082

수정된 R2 .020 .025 .062 .060
N=344, †p < .1; *p < .05; **p < .01; ***p < .001
b는 비표준화 회귀계수, S.E.는 표준오차를 의미함.

<표 7> 감정부조화-조직시민행동에 있어 직무 스트레스의 매개효과 분석결과
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용하는 것으로(Baron and Kenny, 1986), a는

독립변수-매개변수 경로에서 독립변수의 비표준화

회귀계수를, b는 매개변수-종속변수 경로에서 매개

변수의 비표준화 회귀계수를, S(Sa, Sb)는 각 비표

준화 회귀계수에 대한 표준오차를 나타낸다. Sobel

검증 결과, Z 절대 값이 |Z| > 1.96이면 해당 변수

의 매개효과가 95% 신뢰수준에서 통계적으로 유의

적임을 나타낸다. 분석결과를 통해 얻은 비표준화

회귀계수 값과 표준오차 값을 Sobel검증 공식에 투

입하여 계산한 결과, <표 8>에 나타난 것처럼 동일

한 결과를 얻었다. 감정부조화와 감정고갈 간 관계

에서 정서적 안정성의 조절효과를 검증한 가설 5의

분석결과는 <표 9>에 제시되어 있다. 모형 1에서 감

정고갈에 영향을 미칠 수 있는 통제변수들만 모형에

투입하고, 모형 2에서는 독립변수인 감정부조화를

추가하였다.

<수식 1> Sobel test 공식

그 결과 중소기업 종업원들이 감정부조화를 지각

할수록 감정고갈에 유의적인 정(+)의 영향을 주고

(b=.413, p < .001), 모형 4에서 정서적 안정성의

조절효과 검증을 위해 감정부조화와 정서적 안정성

의 상호작용 항을 추가하였다. 그 결과, 정서적 안정

성이 감정부조화와 감정고갈에 대해 유의적인 상호

작용효과를 보여주어(b=-.085, p < .05), 정서적

안정성의 조절효과를 제시하는 가설 5는 채택되었다.

즉, 감정부조화가 1단위 증가할 때 감정고갈은 .756

단위 증가하나 종업원의 정서적 안정성이 고려될 경

우 오히려 -.085단위로 감정고갈이 유의적인 감소를

보여 정서적 안정성은 감정부조화-감정고갈 간 정

(+)의 관계를 약화시키는 조절효과를 보여주었다.

가설 6은 감정부조화와 직무 스트레스 간 관계에서

정서적 안정성의 조절효과를 제시하고 있는데 검증

결과, <표 10>에 나타나 있는 것처럼 감정부조화와

정서적 안정성의 직무 스트레스에 대한 상호작용효

과가통계적으로 유의적으로나타났다(b=-.085, p

< .05). 이는 감정부조화가 1단위 증가할 때 직무

스트레스는 .703단위 증가하나 종업원의 성격 안정

성이 고려될 경우 -.085단위로 직무 스트레스가 유

의적으로 감소하여 정서적 안정성의 조절효과가 있

음을 검증하는 가설 6은 채택되었다.

감정부조화-감정고갈사이에서 근속년수의 조절효

과를 알아보는 가설 7의 검증결과는 <표 11>에 나

타나 있다. 모형 4에서 볼 수 있듯이 감정부조화와

근속년수의 상호작용효과는 통계적으로유의적이므로

(b=-.200, p < .05), 가설 7은 지지되었다. 즉, 감

정부조화가 1단위 증가할 때 감정고갈은 .489단위

증가하나 종업원의 근속년수가 고려될 경우 -.200

독립변수 매개변수 종속변수 Z값 매개효과 검증

감정부조화 감정고갈 직무만족 -5.207*** 가설 1 지지

감정부조화 감정고갈 조직시민행동 -0.665 가설 2 기각

감정부조화 직무스트레스 직무만족 -5.999*** 가설 3 지지

감정부조화 직무스트레스 조직시민행동 -3.674*** 가설 4 지지

<표 8> Sobel검증 결과
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종속변수: 감정고갈
모형1 모형2 모형3 모형4

b S.E. b S.E. b S.E. b S.E.
상수 3.702*** .656 2.670*** .602 4.068*** .702 1.018 .952
성별 -.097 .130 -.231† .118 -.110 .130 -.218† .118
연령 .038 .095 -.043 .086 .031 .095 -.045 .086
교육수준 .001 .075 -.030 .068 .000 .075 -.031 .067
직종 .011 .057 .002 .051 .025 .057 -.001 .052
직급 .121* .060 .077 .054 .122* .060 .073 .054
조직규모 -.020 .119 -.034 .107 -.013 .119 -.048 .107

감정부조화 .413*** .046 .756*** .154
정서적안정성 -.090 .063 .418* .185
감정부조화×
정서적안정성

-.085* .037

F값 .971 12.330*** 1.131 10.296***
R2 .017 .204 .023 .217

수정된 R2 -.001 .188 .003 .196
N=344, †p < .1; *p < .05; **p < .01; ***p < .001
b는 비표준화 회귀계수, S.E.는 표준오차를 의미함.

<표 9> 성격특성으로서 정서적 안정성의 감정부조화-감정고갈에 대한 조절효과

종속변수: 직무 스트레스
모형1 모형2 모형3 모형4

b S.E. b S.E. b S.E. b S.E.
상수 3.251*** .656 2.329*** .579 3.719*** .665 .855 .914
성별 .017 .130 -.103 .114 .000 .123 -.093* .113
연령 .036 .095 -.036 .083 .027 .090 -.041 .082
교육수준 .027 .075 -.001 .065 .025 .071 -.002 .065
직종 -.035 .057 -.044 .049 -.018 .054 -.041 .050
직급 .112* .060 .073 .052 .113* .056 .070 .052
조직규모 -.146 .119 -.159 .103 -.138 .112 -.170† .102

감정부조화 .369*** .044 .703*** .148
정서적안정성 -.116† .059 .378* .178
감정부조화×
정서적안정성

-.085* .035

F값 1.262 11.056*** 1.632 9.382***
R2 .022 .187 .033 .202

수정된 R2 .005 .170 .013 .180
N=344, †p < .1; *p < .05; **p < .01; ***p < .001
b는 비표준화 회귀계수, S.E.는 표준오차를 의미함.

<표 10> 성격특성으로서 정서적 안정성의 감정부조화-직무 스트레스에 대한 조절효과
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종속변수: 감정고갈
모형1 모형2 모형3 모형4

b S.E. b S.E. b S.E. b S.E.
상수 3.702*** .656 2.670*** .602 3.719*** .657 2.523 .606
성별 -.097 .130 -.231† .118 -.092 .131 -.270* .120
연령 .038 .095 -.043 .086 .015 .105 -.066 .095
교육수준 .001 .075 -.030 .068 -.001 .075 -.025 .068
직종 .011 .057 .002 .051 .012 .057 .001 .051
직급 .121* .060 .077 .054 .125* .060 .072 .054
조직규모 -.020 .119 -.034 .107 -.020 .119 -.069 .108

감정부조화 .413*** .046 .489*** .059
근속년수 .082 .150 .912* .458
감정부조화×
근속년수

-.200* .098

F값 .971 12.330*** .873 10.121***
R2 .017 .204 .018 .214

수정된 R2 -.001 .188 -.003 .193
N=344, †p < .1; *p <.05; **p < .01; ***p < .001
b는 비표준화 회귀계수, S.E.는 표준오차를 의미함.

<표 11> 근속년수의 감정부조화-감정고갈에 대한 조절효과

종속변수: 스트레스
모형1 모형2 모형3 모형4

b S.E. b S.E. b S.E. b S.E.
상수 3.251*** .656 2.329*** .579 3.252*** .624 2.266*** .585
성별 .017 .130 -.103 .114 .017 .124 -.119 .116
연령 .036 .095 -.036 .083 .035 .099 -.027 .091
교육수준 .027 .075 -.001 .065 .026 .071 -.002 .065
직종 -.035 .057 -.044 .049 -.035 .054 -.044 .049
직급 .112* .060 .073 .052 .112† .057 .068 .052
조직규모 -.146 .119 -.159 .103 -.147 .113 -.170 .104

감정부조화 .369*** .044 .395*** .057
근속년수 .005 .142 .235 .442
감정부조화×
근속년수

-.065 .094

F값 1.262 11.056*** 1.079 8.636***
R2 .022 .187 .022 .189

수정된 R2 .005 .170 .002 .167
N=344, †p < .1; *p < .05; **p < .01; ***p < .001
b는 비표준화 회귀계수, S.E.는 표준오차를 의미함.

<표 12> 근속년수의 감정부조화-직무 스트레스에 대한 조절효과
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단위로 감정고갈이 유의적인 감소를 보여 높은 근속

년수는 감정고갈의 수준을 낮추는 조절효과가 있음

을 보여주었다. 이는 중소기업의 종업원들의 근속년

수가 길수록 감정부조화를 지각하더라도 감정고갈을

덜 느낀다는 것을 의미한다. <표 12>에 제시된 것처

럼 감정부조화와 직무 스트레스 간 관계에서 근속년

수의 조절효과가 있을 것이라는 가설 8은 기각되었

다. 모형 4에서 볼 수 있듯이 감정부조화와 근속년

수의 상호작용효과가 유의적이지 않은 것으로 나타

났다(b=-.065, n.s.). 감정부조화가 1단위 증가할

때 직무 스트레스는 .395단위 증가하나 종업원의

근속년수가 고려될 경우 -.065 단위만큼 직무 스트

레스가 미미하게 감소하지만 통계적으로 유의적이지

않아 근속년수는 두 변수사이에서 조절역할을 하지

않는 것으로 나타났다.

Ⅴ. 토론

국내 중소기업이 처한 기업환경은 불확실성이 높고,

경쟁이 치열하기 때문에 핵심인재의 확보와 관리가

더욱 요구됨에도 불구하고(이갑두, 2011; 정현우,

2013), 인사조직관리 시스템의 미비, 임금 및 근무

환경의 낮은 경쟁력 등으로 말미암아 우수한 인력의

확보 및 유지에 어려움을 겪고 있다. 이런 상황에서

중소기업 종업원들의 감정과 관련한 문제는 종업원

들의 동기유발을 위한 주요한 요인이자 기업의 노동

생산성을 결정하는 핵심적 요소로서 고려될 수 있

다. 특히, 제한된 인력풀로 인해 협업의 가치가 중요

시 되고, 기업목표 달성을 위한 응집력과 몰입이 중

요한 중소기업에서 종업원들이 지각하는 감정부조화

는 자아고갈 및 자원보존이론에서 살펴보았듯이 중

소기업의 경쟁력을 약화시킬 수 있다. 즉, 종업원들

로 하여금 부조화로 인한 감정처리에 자신들의 자원

을 소모하게 하여 해당 종업원들이 타 종업원과의

협업을 위한 좋은 관계형성에 몰입할 수 없고 부서

및 조직목표달성을 위한 적극적인 자원투입에 어려

움을 겪게 된다. 본 연구는 중소기업 종업원 344명

을 대상으로 감정부조화, 감정고갈 및 직무 스트레

스, 직무만족과 조직시민행동 간의 관계를 실증적으

로 검증하였다. 연구결과, 두 심리적 요인은 감정부

조화와 직무만족사이에서 통계적으로 유의적인 매개

효과를 나타냈으나 감정고갈의 경우 조직시민행동과

의 사이에서 유의적이지 않았다. 즉, 중소기업의 종

업원들이 감정부조화를 지각할 경우 심리적으로 스

트레스를 느끼며 이는 직무만족과 조직시민행동 모

두에 부정적 영향을 주고, 감정고갈의 경우는 직무

만족에만 부(-)의 영향을 보여주고 있다(b=-.294,

p < .001). 이는 해당 종업원들이 감정이 고갈되었

다고 해서 조직에 대한 적극적이고 자발적인 직무수

행행동을 멈추지 않는다는 것으로 해석된다. 검증결

과는 감정부조화를 경험한 종업원이 겪는 심리적 상

태인 감정고갈과 직무 스트레스 중 스트레스가 감정

부조화-직무태도 관계에 있어 유의미한 매개역할을

하고 있음을 제시해 준다. 이는 기업에서 제한된 자

원을 투입하여 종업원의 감정고갈이나 직무 스트레

스를 관리할 경우, 스트레스를 관리하는데 보다 많

은 노력을 기울여야 함을 의미한다. 특히, 종업원으

로부터 보다 높은 수준의 조직시민행동을 기대하는

조직의 경우에는 직무 스트레스관리가 더욱 큰 의미

를 가질 수 있다.

가설 1부터 4까지의 검증을 통해 심리적 요인의

직무태도에 대한 매개효과를 확인하였고 종업원들이

감정부조화를 지각할 경우 느끼게 되는 심리적 요인

의 수준을 조절하는 요인이 존재하는 가를 탐색하기
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위해 추가적인 가설을 도출하여 실증적으로 검증하

였다(가설 5-8). 분석결과는 감정부조화가 고갈에

미치는 영향은 성격특성으로서 정서적 안정성과 근

속년수에 의해 통계적으로 유의적인 수준에서 조절

되고, 직무 스트레스에 대해서는 정서적 안정성만이

유의적인 조절효과가 있음을 보여준다. 즉, 중소기

업에서 종업원들이 감정부조화를 지각할 경우 정서

적 안정성이 높을수록 그리고 근속년수가 길수록 감

정고갈이 낮아지는 경향이 있음을 알 수 있고, 직무

스트레스는 정서적 안정성에 의해서만 긍정적인 영

향을 받고 있음을 의미한다. 감정부조화의 부정적

영향을 완화시키는데 기여할 수 있는 개인적 차원의

요인으로 자기통제성, 감성지능 등이 연구되고 있음

에도불구하고(Diefendorff et al., 2005; Giardini

and Frese, 2006), 기존 관련 연구에서 성격에 대

한 고려는 미미한 상황이다. 따라서 본 연구에서 감

정부조화-직무태도 사이에서 유의적인 매개효과가

있는 것으로 나타난 직무 스트레스는 성격 특성 중

정서적 안정성에 의해 그 수준이 조절될 수 있다는

것을 실증적으로 검증하였다. 또한 이런 성격적 특

성은 종업원의 감정고갈 수준을 낮춰주는 요인으로

서 작동하고 있음도 확인하였다. 즉, 감정부조화를

경험하는 중소기업 종업원의 경우, 종업원의 성격적

특성에 의해 감정부조화가 심리 상태에 미치는 부정

적 영향이 완화될 수 있다는 의미이다. 이런 결과는

중소기업 종업원의 선발/배치/승진을 위한 의사결정

에서 직무/조직 적합성을 평가하는데 주요한 요소로

서 기여할 수 있다.

연구결과 가설 2와 가설 8이 기각되었는데, 먼저

감정부조화-조직시민행동 간 관계에서 감정고갈의

매개효과를 설명하는 가설 2는 지지되지 않았다. 이

는 감정고갈과 더불어 심리적 요인으로 고려된 직무

스트레스의 경우, 조직시민행동에 강한 영향력을 미

친 반면(b=-.188, p < .001, <표 7> 참조), 감정고

갈은 조직시민행동에 대한 영향력이 미미했기 때문

으로 해석된다(b=-.030, n.s., <표 5> 참조). 이러

한 결과는 기존 관련 연구 중 Cropanzano et al.,

(2003)의 연구결과와도 일치한다. 즉, 감정고갈이

조직시민행동에 직접적인 영향을 미치는 요인이라기

보다, 감정고갈-조직시민행동이라는 둘 간의 관계는

종업원의 조직에 대한 전념 수준에 의해 보다 잘 설

명될 수 있다는 것이다. 이런 감정고갈–조직시민행

동 사이의 직접적인 인과성의 부족으로 인해 감정고

갈의 매개효과가 나타나지 않은 것으로 판단된다.

또한 본 연구 결과 감정부조화-조직시민행동 간 관

계에서 감정고갈의 매개효과가 지지되지 않은 이유

는 자아고갈-인지적 통제라는 맥락에서 설명될 수

있다. 자아고갈이론에 의하면 기업 종업원들이 감정

부조화를 많이 지각할수록 종업원들은 이런 감정의

격차를 줄여 조직목표나 과업의 지속적인 수행을 위

해 자신의 보유자원을 더 많이 소모하게 된다(Zapf

and Holz, 2006; Diestel and Schmidt, 2010).

그 결과자아통제, 즉, 부정적인반응을억제하기위한

인지적 통제에 사용할 수 있는 자원이 부족하여 오히

려 자기합리화과정이 진행될 수도 있다(Vandewalle

et al., 1995; Van et al., 2004). 즉, 자아통제

로 인해 발생할 수 있는 심리적 비용인 심리적 압박

이나 안녕감의 손상정도가 자기합리화과정을 통해

감소될 수 있는 것이다. 이런 메커니즘은 해당 종업

원으로 하여금 감정부조화에 직면하여 감정고갈을

느끼지 않도록 할 수 있을 것으로 판단된다. 그 결과

해당 종업원은 조직을 위한 자발적인 몰입행동인 조

직시민행동을 보일 수도 있을 것이다. 이런 맥락에

서 감정부조화가 감정고갈을 유발하고 그 결과 조직

시민행동수준이 낮아지는 결과가 나타나지 않은 것

으로 해석된다.
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감정부조화와 직무 스트레스 사이에서 근속년수가

조절역할을 할 것이라는 가설 8도 기각되었다. 본 연

구는 중소기업의 종업원들의 경우, 근속기간이 길어

질수록 다양한 직무수행 상황에서 문제해결에 대한

경험이 증가할 가능성이 커져 근속기간은 직무 스트

레스에 대한 하나의 방어기제로서 작동할 것으로 기

대하였다. 그러나 분석결과 근속년수는 직무 스트레

스에 유의한 영향을 주고 있지 않은 것으로 나타났

다. 즉, 근속기간이 스트레스 수준에 미치는 영향력

은 일관된 방향성을 보여주지 못하고 있어 오히려

긴 근속기간이 스트레스 수준을 높일 수도, 낮출 수

도 있음을 의미한다. 긴 근속년수가 스트레스의 방

어기제로 작동할 수도 있지만, 근속기간이 길수록

다양한 조직 및 직무관련 경험이 증가하면서 다양한

스트레스원에 노출될 수 있고 이는 종업원으로 하여

금 보다 높은 수준의 직무 스트레스를 지각하게 할

수도 있다(Bradley, 2007; Saks and Ashforth,

2000). 자원보존이론에 의하면 종업원들은 자신의

욕구, 부서 혹은 조직의 목표달성을 위해 자신의 보유

자원을 사용하려고 한다. 따라서 목적지향적이지 않

은 자원의 사용으로 인한 자원의 소실을 예방하는데

많은노력을기울인다(Hobfoll, 2001; Halbesleben

et al., 2014). 특히, 직무수행과정에서 발생하는

감정부조화로 인해 발생하는 긴장은 종업원으로 하

여금 목적지향적인 사용을 위해 보유하고 있는 자원

의 소실을 이끌고 이 과정에서 종업원은 높은 스트

레스를 지각할 수 있다. 이 경우 근속기간은 종업원

의 성격특성과 마찬가지로 스트레스와 긴장을 조절

하는 수단으로서 고려될 수 있다(Hobfoll, 1989).

관련 연구결과는 종업원들의 근속기간이 길수록 그

들은 조직 내 직무수행과 관련된 인적 혹은 기술적

네트워크를 구축하고 있어 타 종업원들로부터 적절

한 지원을 받을 수 있고 이를 통해 자신의 보유자원

의 손실을 최소화하게 되어 직무 스트레스를 덜 지

각하게 됨을 보여주고 있다(Sohn and Lee, 2012;

Bradley, 2007). 그러나 본 연구의 대상이 된 중

소기업의 종업원들은 근속년수의 길고 짧음의 정도

에 상관없이 감정부조화로 인해 직무 스트레스를 지

각하는 것으로 나타났다. 물론, 이런 결과는 기존의

스트레스 관련 연구결과와 일치되는 측면도 있다.

즉, 근속기간이 길어질 경우, 조직이나 직무에 적응

하게 되어 스트레스가 감소될 수도, 혹은 다양한 조

직 및 직무관련 경험이 증가하면서 오히려 다양한

스트레스원에 노출되는 빈도가 증가하여 그 지각정

도가 증가할 수도 있다는 것이다(Bradley, 2007;

Saks and Ashforth, 2000). 감정부조화-스트레

스 간 관계에서 근속년수가 조절역할을 수행하지 않

는다는 연구결과는 자원보존이론의 조직규모에 대한

적용에서의 한계를 보여줌과 동시에 계속적인 연구

의 필요성을 제기한다.

본 연구는 위계 간, 부서 간, 혹은 부서 내에서 긴

밀한 상호작용을 요구하는 중소기업의 종업원들을

대상으로 감정부조화를 지각하는지, 그런 감정의 문

제가 직무수행에 어떤 영향을 주는지 그리고 감정부

조화로 인해 초래되는 심리적 결과를 조절해 주는

요인에는 어떤 것이 있는지를 실증적으로 검증하였

다. 기존의 연구들은 감정부조화가 소진이나 스트레

스 같은 개인의 심리상태에 미치는 영향(Lewig and

Dollard, 2003; Zapf et al., 2001), 혹은 직무만

족, 몰입, 조직시민행동과 같은 직무관련 태도에 미

치는영향(Abraham, 1998; Morris and Feldman,

1997), 감정고갈과 직무만족을 동시에 결과변인으

로 고려하거나(Hopp et al., 2010; Bakker and

Heuven, 2006; Lewig and Dollard, 2003;

Abraham, 1998), 자기효능감 및 자기감시(Romeo

and Burcasb, 2014), 감성지능(Cheung and Tang,
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2012), 또는 조직의 지원행동과 직무에 대한 자율성

(Karatepe, 2011) 등을 조절요인으로 다루고 있

다. 특히, 앞선 조절요인들을 고려한 연구들에서 통

계적으로 유의미한 결과를 보여주지 못하였고 더욱

이 심리적 요인은 감정부조화-직무태도라는 맥락에

서 둘 간의 관계를 이어주는 핵심적 요인임에도 불

구하고 그 매개효과에 대한 탐색이 이루어지지 않고

있을 뿐만 아니라 감정부조화의 심리적 요인들에 대

한 영향을 조절할 수 있는 요인에 대한 탐색도 미미

한 실정이다. 따라서 본 연구는 기존 연구에서 소홀

히 다루어진 부분에 대한 실증적 검증을 시도하여

최근에 많은 주목을 받고 있는 감정관련 연구의 발

전에 이론적으로 뿐만 아니라 실무적으로도 기여할

것으로 판단된다.

본 연구가 주는 시사점은 다음과 같이 정리될 수

있다. 감정관련 기존 연구들이 호텔, 리조트, 백화점

이나 콜센터 직원 등 서비스업 관련 종업원들을 대

상으로 한 반면, 본 연구는 인사조직 관련 관리시스

템이 미비한 상태에서 종업원들 간 밀접한 상호작용

으로 인해 감정의 문제가 발생할 수 있는 개연성이

크나 그동안 관심을 기울이지 못했던 중소기업 종업

원들을 대상으로 실증적인 연구를 수행했다는 점이

다. 특히, 본 연구는 중소기업 경쟁력의 원천으로서

감정의 문제를 다뤄 감정관련 연구의 일반화를 위한

노력이 필요하다고 주장하는 관련 연구자들의 요구

(Anderson and Kumar, 2006; Dormann and

Zapf, 2004; Manning et al., 2005; Schaufeli

and Enzmann, 1998; Wittmer and Martin,

2010)에 부응하였다. 실무적으로도, 본 연구는 중

소기업의 관리자들로 하여금 종업원들의 직무태도가

감정부조화-심리적 요인이라는 맥락에서 영향을 받

을 수 있음과 이런 맥락에서 종업원들의 동기유발을

위한 세심한 관리가 요구됨을 인식토록 했다는 데에

그 의미가 있다. 또한 본 연구는 성격특성으로서 정

서적 안정성과 근속년수가 감정부조화-심리적 요인

사이에서 완충역할을 하는 조절요인임을 실증적으로

밝혀냈다. 이 연구결과도 이론적으로 뿐만 아니라

실무적으로도 중요한 기여로서 언급될 수 있다. 이

론적으로 기존 관련연구에서 다루지 않았던 두 조절

요인의 심리적 요인에 대한 유의적인 긍정적 효과를

검증함으로써 조직에서 발생할 수 있는 감정부조화

를 조절할 수 있는 메커니즘을 제시했다는 점이다.

실무적으로도 본 연구는 중소기업에서 종업원들의

선발, 배치, 전환배치나 승진 등을 포함한 인사조직

관리시스템을 운영하는데 있어 종업원들이 직무를

수행하는데 수반되는 감정부조화를 완화할 수 있는

성격특성으로서 정서적 안정성과 근속년수라는 타당

하고 신뢰적인 스크리닝 요인의 활용가능성을 보여

주었다.

본 연구는 감정부조화-직무태도 관계에서 심리적 요

인의 매개효과를 검증하여 심리적 요인이 중요한 경로

임을 밝히고, 감정부조화-심리적 요인 사이에서 긍정

적인 조절효과를 보이는 요인에 대한 탐색에 초점을

두었다. 이를 위해 매개효과의 검증은 Baron and

Kenny(1986)가 제시한 방법을 그리고 조절효과는

계층적 회귀분석을 사용하여 순차적으로 검증하였

다. 미래 연구에서는 조절된 매개효과(moderated

mediation)를 동시에 검증할 수 있는 방법을 활용

하여 감정부조화-정서적 안정성/근속년수(조절요인)-

심리적요인(매개요인)-직무태도 간의 인과적 관계에

대한 검증을 시도할 필요가 있다고 판단된다. 이런

시도는 조절 및 매개요인의 전체 모델 상에서 통제

된 영향력을 보여줄 뿐만 아니라 제시된 연구모델의

적합도 여부를 검증하는데 유용할 것이다. 실제로

AMOS와 Muller et al.(2005)이 제시한 방법을

활용하여 조절 및 매개요인을 동시에 고려하여 추가
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적인 분석을 실행한 결과 본 연구결과와 미미한 차

이를 발견하였다. 먼저 AMOS 분석결과, 감정부조

화-정서적 안정성/근속년수(조절요인)-심리적요인

(매개요인)-직무태도 모형에 대한 분석결과(CFI,

0.956, RMSEA, 0.056), 직무 스트레스는 감정부

조화와 직무만족 및 조직시민행동의 관계에서 유의

적인 매개역할을 하였고 감정고갈은 유의적이지 않

았다. 정서적 안정성과 근속기간의 긍정적인 조절역

할 여부에 대한 검증결과는 유의적인 조절역할을 하

고 있지 않은 것으로 나타났고 해당 변수의 투입으

로 단지 모델의 적합도만 높아졌다. 이런 구조모형

분석 결과와 본 연구결과와의 차이는 감정고갈이라

는 매개변수가 감정부조화와 조직시민행동 간의 관

계를 매개하지 못한다는 부분에서 일치하나 본 연구

에서 근속년수만이 감정부조화와 직무스트레스 사이

에서 긍정적인 조절역할을 수행하지 못하는 것으로

나타났으나 구조모형분석결과는 정서적 안정성과 근

속년수 모두 유의적으로 긍정적인 조절역할을 수행

하지 못하는 것으로 나타났다.

다음으로 Muller et al.(2005)가 제시한 방법으

로 분석해 보면, 본 연구모델의 경우 종속변수, 매개

변수, 조절변수가 각각 2개씩이므로 8개의 경우가

도출가능한데 그 중 두 경우에서만 유의적인 조절된

매개효과(moderated mediation)를 보였다(감정

부조화 → 감정고갈 → 직무만족: 정서적 안정성의

조절효과; 감정부조화 → 직무스트레스 → 직무만

족: 정서적 안정성의 조절효과). 즉 종속변수가 ‘직

무만족’인 경우, 그리고 조절변수가 ‘성격의 정서적

안정성’인 경우 심리적 요인의 조절된 매개효과가 나

타났다. 이런 분석결과는 본 연구의 검증결과와 정

서적 안정성이 직무스트레스-조직시민행동에, 근속

년수가 감정고갈-직무만족에 대해 보여주는 유의적

인 긍정적 조절효과를 보여주지 못하고 있다는 차이

가 있다. 향후 연구에서는 연구모델의 검증을 위한

다양한 방법론을 탐색, 비교분석하여 그 적절성여부

에 대한 심도 있는 진단 및 적용이 필요하다고 판단

된다. 특히, 감정부조화의 심리적 요인에 대한 부정

적 효과를 완화시켜줄 다양한 요인들에 대한 적극적

인 탐색 및 발굴도 요구되며 중소기업의 종업원들로

하여금 감정부조화를 지각하게 하는 중소기업 특화

적인 선행요인에 대한 탐색도 필요하다. 중소기업은

규모나 활용가능한 자원의 제한으로 인해 중소기업

에서 체계적인 인적자원관리에는 어려움이 많다(김

승철․조윤형, 2009; Klass, 2003; Hirschman,

2000). 특히, 국내 중소기업의 인적자원관리는 유

능한 인력의 확보에 초점을 두고 있으나 부서별 혹

은 직무별 직무책임 영역 및 수준에 대한 구분은 모

호한 경향이 있다(김종관․김진욱, 2006). 더욱이

중소기업의 경우 기업 소유자나 최고경영자의 리더

십, 성격 등의 개인적 특성의 영향이 크고(Wagar,

1998), 체계적이고 합리적인 직무수행과정이 설계되

어있지 않아 특정 개인이 보유하고 있는 지식이나 기

술의영향력이강하게 작용할수있다(허문구, 2007).

또한 가부장적 혹은 권위적 리더십을 특징으로 하는

한국식 관리방식이 종업원에게 많은 영향을 주고 있

다(이혜경 외, 2002; 김익수, 1999). 이런 다양한

상황적 요인들의 영향력 하에서 중소기업의 종업원

들은 조직 내에서 긴밀하고 빈번한 상호작용에 노출

된다. 이런 과정에서 그들은 다양한 요인들에 의해

직무수행과정에서 감정부조화를 경험할 수 있다. 그

러나 중소기업에서 비용절감은 가격경쟁력의 주요

한 영향요인이기 때문에 종업원에 대한 체계적인 교

육훈련 투자가 쉽지 않다(Brand and Bax, 2002;

Storey, 1994; Pettigrew et al., 1990). 따라서

그들은 자신의 직무수행에서 발생할 수 있는 감정부

조화로 부터 지각될 수 있는 긴장이나 감정고갈 혹



임알비나․박양규․백유진

644 경영학연구 제45권 제2호 2016년 4월

은 스트레스에 대한 체계적인 대처가 어렵고 결국

직무태도에 부정적 영향을 받을 수 있다. 따라서 미

래 연구에서는 중소기업의 이런 관련 특성을 고려

한 상황적 접근이 필요하다고 판단된다. 또한 국내

외 기업 간 문화적 차이를 고려한 교차 문화적 접근

도 향 후 연구에서 시도된다면 본 연구의 차별적 시

사점을 높이는데 기여할 것으로 판단된다. 특히,

Hofstede의 비교문화 연구와 GLOBE연구를 통해

도출된 국가 간 문화적 차이를 측정하고 평가하는데

활용되었던 차원들, 예를 들어, 권력거리, 불확실성

회피성향, 남성성/여성성, 개인주의/집단주의 그리고

장기지향성 등을(House, 1995; Hofstede, 1991)

상황요인으로 본 연구에 접목시킨다면 교차 문화적

관점에서 감정부조화-태도 간의 관계에 새롭고 의미

있는 시사점을 제공해 줄 수 있을 것이다.
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The Effects of Emotional Dissonance on the Employees’ Job
Satisfaction and Organizational Citizenship Behavior:

Mediating Effect of Exhaustion and Stress and Moderating Effects of
Personality and Tenure

Albina Lim*․Yang-Kyu Park**․Yujin Back***

Abstract

There has been much discussion concerning the emotion of employees along with the expansion

of service industry. Extant studies dealing with emotion have usually focused on the emotion of

employees working in the service industry. However, the emotion of employees is also important

for organizations belonging to non-service industry. Therefore, we believe that research regarding

employees’ emotion should be extended to small- and medium-sized firms, since the employees

of small- and medium-sized organizations are frequently communicating and interacting with

each other and much more emotional work of employees is needed. However, few research have

been found in the relevant literature. Moreover, it is often found that employees in such firms

are not fully supported by a smart personnel and organization system that leads to favorable job-

performance. Instead, their work are piled up and role conflicts are rampant in the departments

throughout the organizations. In this situation they are frequently confronted with emotional

discomfort. Hence it is plausible to focus on their emotions and its effects on psychological side

(e.g., exhaustion & stress) and job-related attitudes (e.g., job satisfaction & organizational

citizenship behavior).

Based on the ego depletion theory and conservation of resource theory, we attempt to investigate

the effects of emotional work in such firms. First, we argue that emotional dissonance increases

the exhaustion and stress level. Emotional dissonance also influences job satisfaction and
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organizational citizenship behavior in a negative way. Meanwhile, exhaustion and stress levels

decreases job satisfaction and organizational citizenship behavior. Hence we suggest that the

exhaustion and stressmediate the emotional dissonance-job satisfaction and emotional dissonance-

organizational citizenship behavior relationship. Next, we contend that the reverse of

neuroticism (hereafter referred as emotional stability) and firm tenure moderate the relationship

between emotional dissonance and employees’ psychological results. Specifically we argue that

high level of emotional stability and longer firm tenure weakens the effects of emotional

dissonance on exhaustion and stress.

To test hypotheses, survey data were collected from employees who are working in small- and

medium-sized firms. Finally, we use 344 quantitative survey data for running the regression

analyses. Findings indicate that the exhaustion mediates ‘emotional dissonance-job satisfaction’

relationship. Exhaustion does not mediate the effect of emotional dissonance on organizational

citizenship behavior. On the other hand, stressmediates both ‘emotional dissonance-job satisfaction’

and ‘emotional dissonance-organizational citizenship behavior’ relationship. Regarding the

moderating effects, we observe that emotional stability attenuates ‘emotional dissonance-exhaustion’

and ‘emotional dissonance-stress’ relationship. Firm tenure moderates the relationship between

‘emotional dissonance- exhaustion’, while it does not have moderating effect on emotional

dissonance-stress relationship.

Key words: Emotional Dissonance, Exhaustion, Stress, Job Satisfaction, Organizational

Citizenship Behavior, Personality, Tenure
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