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상사의 비인격적 감독이

부하의 일-가정 갈등 및 대인 일탈행동에 미치는 영향에서의

매개 및 조절효과 연구

김 다 미 정 현 선 박 동 건†

고려대학교 심리학과

본 연구는 상사의 비인격적 감독이 상사에 대한 부하의 정서노동에 미치는 영향을 확인하고

이러한 정서노동이 동료들을 향한 대인 일탈행동 및 가정 영역에서의 일-가정 갈등에 어떤

영향을 미치는지 그 과정을 살펴보고자 하는 목적으로 이루어졌다. 또한 비인격적 감독과

부하의 정서노동 간의 관계에서 위계적 조직풍토의 조절효과, 정서노동과 일-가정 갈등, 대

인 일탈행동 간의 관계에서 각각 가정지원인식, 조직 내 사회적 네트워크의 조절효과를 검

증하고자 했다. 다양한 직종의 현직자들을 대상으로 설문조사를 실시하였으며, 총 291명의

자료가 분석에 사용되었다. 분석 결과, 비인격적 감독을 높게 지각할수록 상사를 향한 부하

의 정서노동이 증가함을 확인할 수 있었다. 또한, 비인격적 감독은 상사에 대한 부하의 정서

노동이라는 매개과정을 통해 조직 구성원의 일-가정 갈등을 높이고 대인 일탈행동을 증가시

킨다는 것이 밝혀졌다. 더불어, 위계적 조직풍토를 높게 지각할 경우 비인격적 감독과 부하

의 정서노동 간의 관계가 더 강하게 나타남을 알 수 있었다. 이러한 연구 결과를 토대로 연

구의 의의 및 시사점, 그리고 연구가 갖는 한계점과 향후 연구를 위한 제언 등을 통합적으

로 논의하였다.

주요어 : 비인격적 감독, 상사에 대한 정서노동, 일-가정 갈등, 대인 일탈행동



한국심리학회지: 문화및사회문제

- 88 -

최근 리더십의 어두운 측면으로서 상사의

비인격적이고 적대적인 감독 행동에 대한 관

심이 증대되고 있다(Wu & Hu, 2013). 조직 내

에는 자신의 권위와 권력을 바탕으로 부하 직

원들을 인격적으로 모욕하거나 위협적으로 대

하는 비인격적 상사들이 적잖이 존재한다(Liu,

Liao, & Loi, 2012; Tepper 등, 2009). 상사의 비

인격적 감독은 정서적 소진, 긴장, 좌절 등 부

하 직원 개인의 심리적 스트레스를 야기하고

(Harvey, Stoner, Hochwarter, & Kacmar, 2007;

Tepper, 2000; Wu & Hu, 2009) 직무만족, 조직

몰입, 그리고 직무수행의 저하(Aryee, Chen, Sun,

& Debrah, 2007; Harris, Kacmar, & Zivnuska,

2007; Tepper, Henle, Lambert, Giacalone, & Duffy,

2008)와 이직 증가(Hoel & Cooper, 2000) 등 조

직 차원의 부정적 결과를 가져온다.

이처럼 비인격적 감독 연구는 주로 조직 장

면에서 종업원 개인 및 조직 자체에 미치는

부정적 측면에 한정되어 있었지만 비인격적

감독의 영향력은 단순히 한 개인 뿐만 아니라

조직 내 타인 및 조직 외부의 가정에까지 미

칠 수 있다. 이를 반영하여 최근에는 비인격적

감독이 부하 직원의 가정 영역에 미치는 결과

가 주목 받고 있다(Carlson, Ferguson, Hunter, &

Whitten, 2012). 상사로부터 비인격적인 대우를

받은 종업원은 가족의 웰빙을 침해하는 행동

을 더 많이 하고(Hoobler & Brass, 2006) 일-가

정 갈등을 겪으며(Carlson 등, 2012; Tepper,

2000) 가족 간의 관계를 악화시킨다(Carlson,

Ferguson, Perrewe, & Whitten, 2011). 비인격적

감독으로 인해 개인이 겪는 가족 구성원과의

관계 악화는 우울, 신체 증상, 개인의 웰빙 등

과 매우 밀접한 관련이 있기 때문에(Matthews,

Del Priore, Acitelli, & Barnes-Farrell, 2006;

Sagrestano, Paikoff, Holmbeck, & Fendrich, 2003)

비인격적 감독이 가정 관련 결과에 미치는 영

향력을 이해하는 것은 중요하고 시급한 연구

주제이다(Calson 등, 2011). 가정 영역과 더불어

비인격적 감독에 의한 또 다른 피해자는 조직

내에도 존재한다. 비인격적 감독은 조직행동

측면에서 부하 직원이 맺고 있는 대인관계 상

의 부정적 행동에도 지대한 영향을 미친다

(Tepper, 2007). 비인격적 감독을 경험한 종업원

들은 조직 전체 및 또 다른 조직 구성원들을

대상으로 일탈 행동과 공격적 행동을 더 많이

보인다는 연구 결과들은(Mitchell & Ambrose,

2007; Tepper 등, 2008; Thau, Bennett, Mitchell,

& Marrs, 2009 참고)상사와 부하 직원 양자 간

의 상호작용에서 발생한 비인격적 감독 행위

의 부정적 영향이 또 다른 개인들에게까지 확

산될 수 있음을 말해 주고 있다. 이러한 연구

흐름을 반영하여 본 연구에서는 대인 일탈 행

동을 토대로 비인격적 감독이 조직 내 타인에

게로 확산될 수 있는 부정적인 영향 관계를

살펴보고, 더불어 일-가정 갈등을 바탕으로 상

사의 비인격적인 감독이 개인의 가정 영역애

서의 삶의 질에 미치는 부정적인 영향력에도

주목하고자 한다. 이를 통해 조직 내부에서 상

사와 부하직원 양자 간에 경험하게 되는 비인

격적인 감독이 직장의 영역을 넘어 삶의 다른

영역으로까지 파급력을 가질 수 있다는 점을

살펴보고자 한다.

본 연구는 상사의 비인격적 감독과 그로 인

한 부하 직원의 일-가정 갈등, 대인 일탈행동

간의 영향 관계를 보다 면밀하게 설명할 수

있는 매개 과정을 규명하고자 하며, 매개 과정

을 설명하는 메커니즘으로서 상사에 대한 부

하의 정서노동에 주목하고 있다. 비인격적 감

독이 종업원 개인 및 조직 전반에 미치는 부

정적 영향력에 대해 결과론적 관점에서 꾸준
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히 연구되어 왔지만(임창현, 이희수, 2013) 비

인격적 감독이 야기하는 종업원의 부정적 태

도나 행동의 방향성이 행위자인 상사가 아니

라 동료 등의 제 3 자, 혹은 가정 영역인 이유

를 설명하는 메커니즘에 대해서는 연구가 이

루어지지 않았다. 이와 관련해 Tepper, Moss,

Lockhart 그리고 Carr(2007)은, 상사의 비인격적

감독 행동은 부하 직원들로 하여금 상사의 높

은 지위와 권력으로 인해 자신의 부정적 감정

을 억제하고 긍정적 감정을 표출하게 만들 것

이라고 지적하였다. 이를 통해, 비인격적 감독

이 부하 직원의 일-가정 갈등과 대인 일탈행동

을 유발하는 원인으로 상사를 향한 부하 직원

의 정서적 대처, 즉 ‘정서노동’이라는 기제가

작용할 가능성을 확인할 수 있다. 따라서 본

연구에서는 상사에 대한 부하의 정서노동이라

는 새로운 매개 과정을 살펴봄으로써 비인격

적 감독이 부하 직원의 일탈행동과 일-가정 갈

등에 미치는 부정적 파급력에 대해 살펴볼 것

이다.

더불어, 본 연구에서는 비인격적 감독에 대

한 대응으로 부하 직원이 정서노동을 할 때

그 관계에 영향을 미치는 환경적인 조절 요인

을 살펴보고자 한다. 그 동안 비인격적 감독과

상호작용하는 조절 변인에 대한 연구들은 주

로 개인적 특성을 다루어 왔던데 비해 환경적

특성, 특히 조직문화적 요소는 거의 다뤄지지

않았다. 비인격적 감독과 조직문화적 영향력의

상호작용을 검증할 필요성이 제기되어온 만큼

(Liu, Kwong Kwan, Wu, & Wu, 2010; Tepper,

2007) 비인격적 감독에 대한 정서노동에 영향

을 미치는 조직 환경적 측면을 고려할 필요가

있다.

마지막으로 정서노동이 야기하는 부정적 파

급력을 완화시키는데 조직이 기여할 수 있는

바를 고찰해보고자 한다. 즉, 상사에 대한 정

서노동에 따른 부정적 결과인 일-가정 갈등과

대인 일탈행동을 줄일 수 있는 조절 역할로

각각 가정지원인식과 사회적 네트워크의 효과

성을 확인할 것이다.

비인격적 감독

상사의 비인격적 감독이란 ‘부하가 지각하

는 직접적 신체 접촉을 제외한, 상사의 지속적

인 언어적, 비언어적 적대적 행동’을 의미한다

(Tepper, 2000). 그동안 연구되어 온 부정적 리

더 행동에 대한 유사개념들과의 구별점은 이

비인격적 감독이 부하에 대한 상사의 ‘정서적,

심리적’ 모욕 행동을 나타낸다는 점이다. 대표

적인 비인격적 감독 행동으로는 공개적인 자

리에서 부하를 비난하는 행동, 부하에게 소리

를 지르거나 고함을 치는 행동, 다른 사람 앞

에서 부하를 무례하게 대하는 행동, 부하의 능

력을 폄하하는 행동 등이 포함된다(Tepper,

2000; Zellars, Tepper, & Duffy, 2002).

Tepper(2007)가 정의한 비인격적 감독은 세

가지의 중요한 특징을 지니고 있다. 첫째, 비

인격적 감독은 상사의 행동에 대한 부하의 주

관적인 인식을 내포하는 개념이다. 따라서 부

하의 개인적 특성과 업무 환경 혹은 동료의

인식과 같은 사회적 맥락에 따라 달라질 수

있다. 둘째, 비인격적 감독은 지속적으로 나타

나는 비신체적 적대 행위를 의미한다. 가령,

상사가 어느 날 기분이 언짢아서 부하에게 화

풀이를 하더라도 그러한 행동이 정기적으로

지속되지 않는다면 그것은 비인격적 감독이라

고 보기 어렵다. 즉, 비인격적 감독은 조직 내

상사와 부하가 놓인 위계구조 상, 지속적으로

상사가 부하를 함부로 대하는 경우에 해당된
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다. 셋째, 비인격적 감독은 상사가 특정한 목

적과 의도를 가지고 행하는 행동이다. 다시 말

해, 부하 직원들에게 단순히 피해를 주기 위한

목적이 아니라 높은 성과를 내도록 자극한다

거나 일을 함에 있어서 어떠한 실수도 용납되

지 않는다는 것을 전달하려는 의도로 적대적

인 행동을 보일 수 있다는 것이다.

정서노동

‘정서노동’은 1983년 Hochschild가 처음 도입

한 개념으로서 육체노동과 달리 종업원 자신

의 감정을 조절하고 활용하여 일하는 노동의

영역을 나타내고자 제시한 개념이다. 구체적으

로, 자신의 실제 감정과 조직에서 요구되는 감

정 간의 차이가 생길 때 ‘정적인 감정’과 같이

조직에서 요구되는 특정 감정을 표현해야 하

는 감정표현 규칙(dispaly rule)에 따라 외적으로

드러나는 감정 표현 혹은 내적 감정을 수정하

여 표출하는 것을 의미한다(Hochschild, 1983).

정서노동 개념이 소개된 이후, 여러 연구들을

통해 다양한 개념 정의가 이루어져왔는데 대

표적으로 Grandey(2000)는 정서노동을 ‘조직 목

표를 달성하기 위해 정서 자체 및 정서 표현

을 조절하는 과정’이라고 정의했다. Grandey

(2000)는 Hochschild(1983)가 제안했던 것처럼

정서를 관리하는 방법으로 표면행동(surface

acting)과 내면행동(deep acting)을 구분하였다.

표면행동은 부적인 감정에도 불구하고 미소를

짓는 것처럼 겉으로 드러나는 개인의 정서적

표현을 조절하는 것이다. 다시 말해, 자신의

실제 감정은 억제하고 조직에서 요구되는 표

현규칙에 부합하기 위해 실제로는 느끼지 않

은 감정을 느끼는 것처럼 외적으로 표현하는

것이다. 반면 내면행동은 자신의 실제 감정과

불일치하는 정서적 경험을 하더라도 적절한

정서를 보이기 위해서, 개인의 실제 감정을 의

식적으로 변화시키려는 과정을 말한다

(Hochschild, 1983).

정서노동 연구 초기에는 대부분 승무원, 비

서, 콜센터 상담원 등 고객과 직접적으로 상호

작용하는 서비스업 종사자들이 연구 대상이었

다(Hochschild, 1983). 그 이후에도 대부분의 국

내외 연구들은 주로 서비스업계를 중심으로

진행되었다. 하지만 최근의 Grandey, Kern 그리

고 Frone(2007b)의 연구에서는, 정서노동이 서

비스업 종사자들에게만 국한된 현상이 아니며

조직 내부 구성원과의 관계에서도 나타날 수

있음을 제안하였다. 특히, 일반적인 조직 내

상사와 부하 간의 양자 관계에서 일상적으로

정서노동이 발생할 수 있는데 이에 대한 연구

가 부족하다는 점을 지적하며 이 둘 간의 관

계에서 나타나는 정서노동 연구의 필요성이

언급된 바 있다(Gardner, Fischer, & Hunt, 2009).

또한 기존의 정서노동 연구들은 직무 탈

진, 직무 불만족, 이직의도(Adelmann, 1989;

Brotheridge & Grandey, 2002; Erickson &

Wharton, 1997; Morris & Feldman, 1996;

Schaubroeck & Jones, 2000) 등의 개인적 안녕과

과업 수행, 직무 철회 행동(Grandey, 2000) 등

조직 차원의 안녕에 미치는 영향에 대해 주로

다뤄왔다. 하지만 Grandey와 Gabriel(2015)은 기

존의 정서노동 연구들에서 다룬 개인 및 조직

차원의 결과들은 일 중심적(work-centric)으로 한

정되어 있고 종업원 개인이 맺고 있는 모든

대인관계에 있어서 나타날 수 있는 결과에 대

해서는 간과해왔다고 언급했다. 따라서 향후

연구에서는 정서노동이 개인뿐만 아니라 타인,

그리고 비과업적인 관계(nonwork relationship)에

미치는 파급효과에 대해 조명해야 한다고 제
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안하였다.

이러한 연구들을 바탕으로 본 연구에서는

상사와 부하의 관계에서도 부정적인 감정을

표출하지 않아야 한다는 감정 표현의 규칙이

존재할 것이라 보고 있으며, 이로 인해 발생하

는 정서노동은 표면행동에 초점을 두고 접근

하고 있다.

비인격적 감독이 상사에 대한 부하의 정서노

동에 미치는 영향

본 연구에서는 종업원에게 정서적, 심리적으

로 모욕감을 주는 상사의 비인격적 감독 행동

에 대해 부하 직원들이 ‘정서노동’으로 대응할

것이라고 가정하고 있다. 그 이유는, 상사의

비인격적 행동이 부하 직원의 즉각적인 정서

반응(예: 분노, 슬픔, 화)을 야기하기는 하지만

(Mitchell & Ambrose, 2007; Tepper, 2000, 2007)

이 때 상사와 부하직원 관계에 내포되어 있는

암묵적인 표현규칙에 따라 상사를 향한 직설

적인 부정적인 감정 표출이나 즉각적인 정서

적 대응 대신 부정적인 감정을 숨겨야 하는

특정한 기제가 작용하기 때문이다.

우선 비인격적 감독이 갖는 지속성이라는

특성 상(Tepper, 2000) 부하 직원은 부당한 경

험으로부터 완전히 벗어날 수 없으며 상사와

의 일상적인 상호작용이 불가피하다. 이러한

이유에서 종업원은 상사와의 사회적 관계 유

지를 위해 표면적인 조절 전략(regulative tactics)

을 택하게 된다(Tepper 등, 2007). 정서노동 유

형 중 표면행동은 대표적인 조절 전략이라고

볼 수 있다(Tepper, 1995). 비인격적인 상사를

매일 상대할 수밖에 없는 부하 직원은, 내적으

로는 상사의 부당함과 그에 대한 분노를 내포

하고 있지만 체념적 동기에 의해서 최소한의

관계 유지를 위해 상사 앞에서는 사회적으로

용인되는 정서 표현, 즉 정서노동을 하게 될

것이라고 예상할 수 있다(Wu & Hu, 2013).

둘째, 앞서 언급했듯이 상사로부터의 부당한

대우는 화, 분노 등의 부정적 감정과 그에 대

한 보복 동기를 불러일으키지만 부하 직원들

은 자신이 행위자에 비해 권력 위치가 낮다고

지각할 경우 합당치 못한 대우에 대한 대응을

삼가는 경향이 있다(Tepper 등, 2009). 한 선행

연구에 따르면, 비인격적 대우를 받은 종업원

들이 자신보다 높은 지위에 있는 상사에게 보

복하는 경우는 거의 없었다(Kim, Smith, &

Brigham, 1998). 부하 직원에게 있어 중요한 자

원(승진, 인금 인상, 지속적 고용)의 결정 권한

을 상사가 보유하고 있기 때문에 상사와의 관

계를 악화시키거나 단절시킬 가능성이 있는

보복 행위는 지양된다(Tepper 등, 2007). 대신,

상사로부터 비인격적 대우를 받은 부하는 자

신의 부정적 감정을 억제하려는 정서노동에

대한 동기가 더 강해지는데(Carlson 등, 2012)

이는 앞서 말했듯이 자신의 감정을 그대로 표

출하거나 상사에게 반박할 경우 돌아올 수 있

는 상사의 보복, 앙갚음, 그리고 보다 심화되

는 비인격적 대우에 대한 두려움에 기인한다

(Miller, 1941). 이처럼, 종업원은 자신보다 더

높은 지위와 권력을 점하고 있는 비인격적 상

사의 적대적 행동에 대한 걱정과 두려움으로

부터 자신을 보호하고 방어하기 위한 동기에

의해서도 정서노동이라는 대응을 보일 것이라

고 예상할 수 있다.

지금까지의 논의를 토대로, 본 연구에서는

정서노동의 두 유형 중 표면행동에 초점을 맞

추고자 한다. 부하가 지각하는 상사의 비인격

적 감독 행동은 심리적 자원을 소모하게 만드

는 직무 스트레스원 인데(Harris 등, 2007) 사람
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은 이런 상황에 직면할 경우 자원보존이론

(Hobfoll, 1989)에 따라 자원을 유지, 보존하는

방향으로 동기화된다. 즉, 최소한의 자원을 쓰

는 대처 전략, 곧 인지적인 변화가 동반되는

내면행동보다는 외부 행동적 변화인 표면행동

에 더 몰두하게 된다(Wu & Hu, 2013). 또한,

상사가 자신을 비난하고 무례하게 대할 경우

부하 직원은 부정적 정서 경험에 매몰되는데,

이런 상황에서 상사와 자신을 동일시하여 그

의 관점을 수용하거나 부정적 상황에서 긍정

적인 방향으로 주의를 환기하는 등의 내면행

동은 일어나기 어렵다(Wu & Hu, 2013). 따라

서 본 연구에서는 부하가 지각한 비인격적 감

독의 부정적인 특성 상 자신의 부적 감정을

억제하고 표면적으로 드러나는 감정만을 조절

하는 표면행동을 중심으로 다룰 것이고 이후

등장하는 정서노동 개념은 모두 표면행동을

지칭하는 것이다.

이상의 논의들을 바탕으로 다음과 같은 가

설을 도출하였다.

가설 1. 비인격적 감독은 상사에 대한 부하

의 정서노동(표면행동)에 정적인 영향을 미칠

것이다.

상사에 대한 정서노동이 긴장 기반 일-가정

갈등에 미치는 영향

일-가정 갈등은 직장과 가정 두 영역에서의

역할 압력이 서로 양립하지 못하는 경우에 발

생하는 역할 갈등의 한 형태로, 직장에서의 역

할이 가정에서의 역할을 방해하는 것을 의미

한다(Greenhaus & Beutell, 1985). 일부 학자들은

갈등의 발생 원천에 따라 일-가정 갈등을 시간

기반(time-based), 긴장 기반(strain-based), 행동 기

반(behavior-based) 갈등으로 분류했는데(Greenhaus

& Beutell, 1985) 본 연구에서는 정서노동이 정

서적 자원의 소비와 그에 따른 심리적 피로를

수반한 행동이라는 점을 감안해, 한 역할에서

경험한 긴장과 피로가 다른 역할 수행에까지

지속되어 그 역할 수행을 방해하거나 어렵게

하는 경우에 나타나는 갈등인 긴장 기반 일-

가정 갈등에 초점을 맞추었다(Greenhaus &

Beutell, 1985). 긴장 기반 일-가정 갈등은 직장

에서 맡고 있는 역할이 심리적 스트레스와 긴

장을 유발하고 이러한 긴장이 가정 영역에서

의 역할 수행을 방해하는 것을 뜻한다.

실제 자신의 감정과는 달리 조직에서 수용

가능한 감정을 느끼고 있는 것처럼 정서노동

을 행할 경우, 정서적 자원과 에너지가 고갈되

어 심리적으로 피곤하고 지친다는 느낌을 받

게 된다(Carlson 등, 2012). 조직 내에서 행해지

는 정서노동은 심리적 피로 및 긴장으로 작용

하여 스트레스 반응을 유도하는 긴장 기반 직

무 요구(strain-based work demand)의 핵심적인

구성요소라고 볼 수 있다(Seery, Corrigall, &

Harpel, 2008). 이러한 긴장 기반의 요구는 심

리 상태의 부정적인 전이(spillover)를 야기하여

직장 영역에서의 스트레스 경험이 가정 영역

에서 개인이 표출하는 정서, 태도, 행동에 영

향을 끼치게 만든다(Voydanoff, 2004, 2005). 이

를 통해 정서노동이 긴장 기반의 일-가정 갈등

을 유발할 것이라고 추론해볼 수 있다.

정서노동과 긴장 기반 일-가정 갈등 간의

관계는 Hobfoll(2001)의 자원보존이론을 통해

보다 명확히 규명할 수 있다. 자원보존이론에

따르면, 사람이 보유한 정신적, 인지적 자원은

한정되어 있기 때문에 자원의 손실이 발생하

면 스트레스와 소진 등 심리적 안녕이 훼손되

고 향후에 있을지도 모를 자원의 손실을 최소
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화하기 위해 자원을 보존하려는 동기가 활성

화된다(Hobfoll, 1989; Wright & Cropanzano,

1998; Wright & Hobfoll, 2004). 이러한 원리를

직장과 가정 영역에 적용시켜보면, 직장 영역

에서 정서적 요구인 정서노동을 행할 경우 개

인이 보유한 정서적 자원이 고갈되어(Noor &

Zainuddin, 2011) 가정 영역에서 요구되는 책임

및 역할을 수행하는데 필요한 자원이 부족해

지고 결과적으로 두 영역 사이에서 갈등이 발

생하는 것이다(Edwards & Rothbard, 2000; Frone,

Russell, & Cooper, 1992). 직장 내 정서적 직무

요구가 일-가정 갈등을 설명하는 가장 강력

한 예측변인 중 하나라는 점을 검증하는 연

구들(Cheung & Tang, 2009; Karim, 2009;

Montgomery, Panagpolou, & Benos, 2005; Noor &

Zainuddin, 2011 참고)은 이를 뒷받침해준다.

또한 Greenhaus와 Beutell(1985)의 연구를 통

해서도 정서노동과 긴장 기반의 일-가정 갈등

간 관계를 유추해볼 수 있다. 이들에 의하면,

특정 영역(예: 직장)에서 자신의 역할을 수행하

기 위해 투입되는 자원과 노력이 늘어날 경우

타 영역(예: 가정)의 대상에 대해서는 심리적

관여(involvement)를 소홀히 하게 되기 때문에

직장 영역에서의 높은 심리적 관여 수준은 심

리적 긴장과 피로를 가져오고 결과적으로 일-

가정 갈등을 증가시킬 수 있다. 정서노동 또한

직장에서의 심리적 관여를 높이는 기제로서,

이는 곧 일-가정 갈등을 유발할 수 있다(정무

관, 임효창, 최항석, 2008). 따라서 아래와 같은

가설을 제시하였다.

가설 2-1. 상사에 대한 정서노동(표면행동)은

긴장 기반 일-가정 갈등에 정적인 영향을 미칠

것이다.

상사에 대한 정서노동이 대인 일탈행동에 미

치는 영향

본 연구에서는 상사에 대한 정서노동의 부

작용으로 부하 직원이 무시, 무례함, 언어폭력

과 같은 형태로 조직 내 다른 구성원에게 해

를 끼지는 행위(Bennett & Robinson, 2000), 즉

대인 일탈행위를 함께 일을 하는 동료들에게

행하게 될 것이라고 가정하고 있다. 이 때 다

음과 같은 이유가 작용한다.

첫째, 사람은 항상성 원리(homeostasis, Cannon,

1932)에 따라 본능적으로 외부의 요구와 자신

의 내적 자원 간의 균형을 추구하는데, 정서노

동은 정서적 부조화를 유발하고 부적 감정을

증가시킴으로써 정서적 균형(emotional equilibrium)

을 깨트린다. 다시 말해, 표면행동은 종업원이

실제로 느끼는 감정이 조직에서 요구되는, 허

용 가능한 범위의 감정과 불일치할 때 외적으

로 드러나는 감정 표현을 조율하는 것으로서,

그 과정에서 감정의 괴리와 충돌이 발생할 수

있고 보통 감정 부조화를 경험하게 된다(Van

Dijk & Brown, 2006; Zapf, 2002). 감정 부조화

로 인한 정서적 불균형은 종업원으로 하여금

조직 내에서 반생산적으로 행동함으로써 심리

적으로 보상 받고 불균형을 회복하게 만든다.

즉, 조직 내 일탈행동은 정서노동에 따른 감정

부조화로부터 벗어나게 해주는 대표적인 대안

행동 중 하나라고 볼 수 있다(Bechtoldt, Welk,

Zapf, & Hartig, 2007).

또한 앞서 제시한 자원보존이론을 통해서도

정서노동이 대인 일탈행동에 미치는 영향을

유추할 수 있다. 이전에 언급했듯이 정서노동

은 개인의 정서적 자원을 위협하는 일이기 때

문에, 종업원은 더 많은 자원 손실을 막기 위

해 일탈 행동을 시도할 수도 있다. 대인 일탈
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행동은 원치 않는 감정 표현을 시도할 때 종

업원이 느끼는 무기력감, 통제력의 상실로부터

벗어나 손상된 자원을 회복하고 통제감을 되

찾으려는 욕구에서 시도하는 행동으로 해석할

수 있다(Krischer, Penney, & Hunter, 2010;

Ahmad & Omar, 2013).

또한 직무요구(job demands)나 업무 관련 스

트레스 요인이 다양한 일탈 행동, 반생산적 행

동과 정적인 관계가 있음을 밝히는 연구

(Bowling & Eschleman, 2010; Bruk-Lee & Spector,

2006; Lau, Au, & Ho, 2003; Lazarus & Folkman,

1984; Spector & Fox, 2002; Spector & Fox, 2005)

로 미루어보아 직무 상 정서적 요구 중 하나

인 정서노동(Noor & Zainuddin, 2011)과 대인

일탈행동 간의 정적인 관계를 예측해볼 수 있

다.

가설 2-2. 상사에 대한 정서노동(표면행동)은

대인 일탈행동에 정적인 영향을 미칠 것이다.

상사에 대한 정서노동의 매개효과

본 연구에서는 비인격적 감독이 상사에 대

한 부하의 정서노동을 통해 부하의 긴장 기반

일-가정 갈등 및 대인 일탈행동에 영향을 미칠

것이라고 가정하고 있다.

우선, 비인격적 감독 행동은 부하 직원이 느

끼는 일-가정 갈등을 가중시킨다. 한 영역에서

의 기분이 다른 영역에서의 역할로까지 파급

되는 프로세스를 다룬 파급효과 이론에 비추

어봤을 때((Piotrkowski, 1978), 비인격적 대우를

받는 종업원들이 경험하는 부정적 감정과 스

트레스는 그대로 가정 영역에 영향을 미쳐 일-

가정 갈등을 초래할 수 있다. 실제로, Carlson

등(2011)의 연구는 상사의 비인격적 감독과 긴

장 기반 일-가정 갈등 간 관계를 검증하였다.

이외에도 Tepper(2000), Hoobler와 Brass(2006),

Carlson 등(2012), Wu, Kwong Kwan, Liu 그리고

Resick(2012)은 비인격적 감독을 경험한 종업원

들이 느끼는 일-가정 갈등의 강도가 증가됨을

확인하였다. 또한 비인격적 감독 행동은 종업

원의 조직 내 일탈행동, 특히 타인을 향해 행

하는 대인 일탈행동을 강화시킨다. 대체된 공

격이론(Dollard 등, 1939)에 따르면, 사람들은 어

떤 사람에 의해 화나 좌절감 등을 겪으면 원인

을 제공한 사람 대신 제 3 자를 대상으로 공격

행위를 전개하기도 한다(Mitchell & Ambrose,

2007). 상사로부터 부당한 처우를 받은 부하들

은 부정적 결과의 두려움 때문에 상사에게 직

접 대항하기 보다는 그보다 권력이 낮고 접근

이 보다 용이한 동료를 대상으로(Miller, 1941)

공격적 태도 및 행동을 보일 수 있다(Mitchell

& Ambrose, 2007; Aryee 등, 2007).

살펴본 바와 같이 비인격적 감독은 동료와

가정 등 제 3 자에게 부정적인 영향을 미친다.

사람은 감정적 균형을 유지하기 위해 부정적

감정을 해소하고(Bechtoldt 등, 2007) 자신이 놓

인 상황에 대한 통제감을 갖고자하는 동기가

있는데(Brehm & Brehm, 1981) 비인격적인 감독

과 같은 부정적 정서 경험을 했을 때, 부하 직

원은 상사의 권력과 위치가 갖는 영향력으로

인해 직접적으로 보복하거나 대응하지 못한다

(Adams & Webster, 2013; Carlson 등, 2012;

Tepper 등, 2009). 따라서 부정적 정서를 유발

한 당사자인 상사에게는 정서노동을 수행하고,

결과적으로 미해결된 부정적 경험의 여파는

제 3 자 혹은 제 3의 가정 영역으로 이어지는

것이다. 본 연구에서는 상사에 대한 ‘정서노동’

이라는 매개 메커니즘을 정서적 사건 이론

(Affective events theory, Weiss & Cropanzano,
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1996)을 바탕으로 추론해보았다.

정서적 사건 이론은 조직 상황에서 특정한

정서를 유발하는 사건과 그 결과로서 나타나

는 정서 기반 행동, 태도, 그리고 인지 기반

행동을 단계별로 모형화한 것이다(Weiss &

Cropanzano, 1996). 이 이론에 따르면, 직장 내

사건은 조직 구성원으로 하여금 특정한 정서

적 반응(예: 화, 분노, 우울, 행복, 자부심 등)에

이어 이런 정서에 의해 즉각적으로 나타나는

정서 기반 행동을(affect-driven behavior) 야기하

고 뒤이어 작업 관련 특정한 태도와 인지 기

반 행동(judgement-driven behavior)을 형성한다.

비인격적 감독은 직장 내에서 경험하는 대

표적인 부정적 사건이며(Grandey, 2000) 이에

따라 부하 직원은 분노, 화, 좌절감 등의 정서

적 반응을 경험할 것이다. 부정적 정서 경험은

정서에 의해 즉각적으로 유발된(affect-laden) 행

동을 하게 만드는데 조직의 암묵적 표현규칙

에 부합하기 위해 정서적 경험을 한 즉시 행

하게 되는 정서노동은 정서 기반 행동의 맥락

에서 설명될 수 있다(Lam & Chen, 2012;

Spencer & Rupp, 2009). 이후, 직장 영역에서의

정서노동으로 인해 누적된 심리적 긴장과 피

로가 가정 영역에서의 역할 수행을 ‘어렵고 힘

들게 만들었다’는 일과 가정 두 영역 간의 역

할 수행에 대한 개인의 총체적인 태도를 형성

하게 될 것이다. 일-가정 갈등의 개념은 기본

적으로 내적 상태를 의미하지만 직장 영역에

서의 스트레스가 가정 영역에서의 역할 수행

을 얼마나 방해하고 어렵게 만드는지에 대한

개인의 누적된 기억이 일-가정 갈등에 대한 지

각을 결정하는 것이기 때문에 인지적 판단과

‘태도’의 측면에서 이해될 수 있다(Maertz &

Boyar, 2011). 또한 비인격적 상사에 대한 정서

노동으로 인해 해소되지 않은 부적 감정과 그

상황에 대한 부정적 태도는 자신이 통제 가능

하고 영향력을 행사할 수 있는 대상인 ‘동료’

에게(Mitchell & Ambrose, 2007; Aryee 등, 2007)

이것들을 분출하겠다는 판단 하에 대인 일탈

행동으로 이어질 것이다.

이상의 논의를 종합하여 아래와 같은 가설

을 도출하였다.

가설 3-1. 상사에 대한 정서노동(표면행동)은

비인격적 감독과 긴장 기반 일-가정 갈등 간

관계를 매개할 것이다

가설 3-2. 상사에 대한 정서노동(표면행동)은

비인격적 감독과 대인 일탈행동 간 관계를 매

개할 것이다

위계적 조직풍토의 조절효과

조직의 공식적, 비공식적 정책, 관행, 절차

에 대한 구성원들의 공유된 지각(Schneider &

Rentsch, 1988)을 의미하는 조직 풍토는 그들의

가치관, 태도, 동기 등에 지대한 영향을 미친

다(이태구, 김인호, 2009). 조직 구성원들이 공

유하는 문화적 가치는 조직 내에서 행동 ‘규

준’으로서의 역할을 하고 특히 상사의 행동 방

식과 그에 반응하는 부하의 행동에 중요한 영

향을 미친다(Kirkman 등, 2008). 또한 Salancik과

Pfeffer(1978)의 사회 정보 처리 이론의 관점에

서, 조직 풍토는 어떤 상황에 대해 조직 구성

원이 취해야 할 적절한 태도가 무엇인지, 조직

에서 기대하는 행동이 무엇인지 암묵적인 지

침을 제공하기 때문에(Herman, Dasborough, &

Ashkanasy, 2008) 조직 풍토는 상사의 행동과

부하 직원의 반응 간 관계를 규명하는 데 중

요하게 작용한다.
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위계적 조직풍토는 강력한 상하 서열관계와

경직되고 수직적인 의사소통을 특징으로 하는

조직 분위기를 의미한다. 이런 풍토 하에서는

상사의 권위가 강조되고 이에 반하는 태도나

행동은 암묵적으로 금기시된다. 상사에 대한

불만을 직접적으로 표출하는 행동과 같이 권

위에 도전하는 것은 위계적 조직풍토의 전통

적 가치에 어긋나는 일이기 때문이다(Liu 등,

2010). 전형적인 관료주의 문화로 대표될 수

있는 위계적 조직풍토 하에서는 개인의 감정

표현은 비합리적인 것으로 평가절하되어 조직

구성원들은 개인의 감정 표현을 삼가게 된다

(모지환, 이중섭, 문영주, 2011). 따라서 비인격

적 감독과 같은 부정적 감정을 유발하는 경험

을 하더라도 위계적 조직풍토가 조성되어 있

을 경우, 자신의 감정을 솔직하게 표현하는 대

신 실제 감정을 억제하는 정서노동을 더 많이

행할 것이라고 유추할 수 있다.

또한 위계적 조직풍토는 공식적인 권위에

기반해 상사와 부하 간의 큰 권력거리를 강조

한다(Bates, Amundson, Schroeder, & Morris, 1995).

이러한 조직에서는 상사와의 심리적 거리가

멀기 때문에 상사에게 반대를 표하는 것은 용

납되거나 통용되기 어렵다(Hofstede & Hofstede,

2005). 즉, 비인격적 감독 행동과 같은 상사의

권력 남용이 발생하더라도 상급자의 권위와

위계를 중시하는 문화이기 때문에 이를 암묵

적으로 용인하는 일이 굳어져버린 것이다(한주

원, 2009). 그렇기 때문에 상사의 부당한 처우

에도 인내하는 태도를 견지하며 정서노동을

행할 것이라고 예상해볼 수 있다. 이와 관련해

한 선행 연구에 따르면, 위계적인 조직일수록

자신보다 지위가 높은 상사를 대할 때 본인

주장을 내세우는 대신 자기 조절(self-regulation)

과정이 권장되며(Matsumoto, 2007) 감정을 더 잘

억제한다는 것이 확인되었다(Matsumoto, Yoo, &

Nakagawa, 2008). 이상의 논의를 바탕으로, 구

성원이 지각하는 위계적 조직풍토 수준이 높

을수록 비인격적 감독이 상사에 대한 정서노

동에 미치는 정적인 영향력이 더 강할 것이라

고 예상할 수 있다.

가설 4. 위계적 조직풍토는 상사의 비인격적

감독과 상사에 대한 정서노동(표면행동) 간의

관계를 조절할 것이다. 즉, 위계적 조직풍토 수

준이 높을수록 비인격적 감독과 정서노동(표면

행동) 간의 정적인 관계가 더 강할 것이다.

가정지원인식의 조절효과

정서노동을 다룬 주요 연구자들인 Ashforth

와 Humphrey(1993), Morris와 Feldman(1996), 그

리고 Grandey(2000)는 개인적 특성만큼 조직 환

경적 측면 또한 정서노동의 영향 관계에서 다

뤄져야 할 매우 중요한 요소라고 언급하였다.

하지만 그 동안 정서노동과 부정적 결과변인

간의 관계에서 기질적 특성(Cheng, Tang, &

Tang, 2011; Johnson & Spector, 2007; Wharton,

1993) 및 정서지능(Grandey 등, 2005; Johnson &

Spector, 2007) 등 개인적 특성 변인의 조절 효

과를 살펴본 연구가 대부분이고 조직 환경적

측면의 조절 변인을 다룬 연구는 상대적으로

미흡한 실정이다. 따라서 본 연구에서는, 조직

내에서 발생한 스트레스와 관련한 연구들에서

중요한 조절 역할로서 거론되는 사회적 지원

(정무관 등, 2008)에 초점을 맞추고 조직 차원

에서 사회적 지원, 지지의 기능을 반영하는 변

인들의 조절 역할을 살펴보았다.

우선, 본 연구에서는 정서노동과 긴장 기반

일-가정 갈등 간의 관계에서 가정지원인식의
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완화 효과를 가정하였다. 상사에 대한 지속적

인 정서노동은 부하 직원들로 하여금 정서적

에너지를 고갈시키고(Carlson 등, 2012) 결과적

으로 일-가정 갈등과 같은 스트레스 반응을 유

발할 수 있다. 이 때, 일-가정 갈등이 가중되는

이유는 상사에 대한 정서노동이 가져오는 정

신적 긴장과 피로, 부정적 감정들이 가정 영역

으로 파급되어(Voydanoff, 2004, 2005) 가정에서

의 역할 수행을 방해하기 때문이다. 따라서 정

서노동에 의한 종업원들의 스트레스 및 부정

적 정서가 가정 영역으로까지 파급되지 않도

록 하기 위해서는 문제의 근원지인 조직 영역

에서 어떠한 개입이 필요할 것이다. 이러한 측

면에서 일과 삶의 균형, 직장과 가정생활의 분

리를 추구하는 조직 분위기가 조성되어 있다

고 인식하는 정도인 ‘가정지원인식’이 직장에

서 가정으로의 부정적 파급효과를 완화시키는

역할을 할 수 있을 것이다.

가정지원인식은 일종의 조직지원인식으로서

조직이 제공하는 가정친화적 정책, 제도에 대

해 실제로 조직이 얼마나 중요성을 부여하고

가치를 두는지, 그 지각 정도에 기반한 ‘사회

적 지지’를 내포한 개념이다(Thompson, Jahn,

Kopelman, & Prottas, 2004). 사회적 지지는 한

삶의 영역에서의 스트레스 요인이 다른 삶의

영역에 영향을 미쳐 나타나는 스트레스 반응을

완화시키는 역할을 하기 때문에(Parasuraman,

Greenhaus, & Granrose, 1992) 일 -가정 갈등을

해결하는 중요한 자원이 될 수 있다(Jahn,

Thompson, & Kopelman, 2003). Allen(2001)은, 사

람들이 자원을 획득하고 유지하도록 동기화된

다는 자원보존이론(Hobfoll, 1989)의 논리에 따

라 가정 지원적 환경이 직장 영역과 가정 영

역 간 균형을 이룰 수 있도록 돕는 대처 자원

(coping resources)으로써 중요한 의미를 갖는다

고 제안하였다. 즉, 가정지원인식과 같은 대

처 자원이 있으면 스트레스 요인이 스트레스

반응을 유발하는 것을 완화시키거나 방지할

수 있다는 것이다. Grandey, Cordeiro 그리고

Michael(2007)은 실증 연구를 통해 이를 검증하

였는데, 조직이 일과 가정의 균형을 추구하고

전폭적으로 지원해준다고 인식하면 종업원은

가정과 관련된 자원을 조직으로부터 제공받는

다고 느끼게 된다(Greenhaus & Powell, 2006;

Thomas & Ganster, 1995). 이를 근거로, 종업원

이 지각한 가정지원인식은 심리적 에너지를

북돋아주거나 기분을 회복시켜줌으로써 직장

에서 가정으로의 부정적인 파급효과를 줄여준

다는 것을 밝혔다(Grandey 등, 2007a). 따라서

아래와 같은 가설을 도출하였다.

가설 5. 가정지원인식은 정서노동(표면행동)

과 일-가정 갈등 간 관계를 조절할 것이다. 즉,

가정지원인식 수준이 높을수록 정서노동(표면

행동)과 일-가정 갈등 간의 관계는 약하게 나

타날 것이다.

조직 내 사회적 네트워크의 조절효과

사회적 네트워크는 조직 내에서 사람들이

연결되어 있는 관계망(Seibert, Kraimer, & Liden,

2001)으로, 종업원이 심리적 웰빙을 향상시키

기 위해 활용할 수 있는 조직 내 유대 관계의

총체인 사회적 자본을 구성하는 핵심 요소이

다(Adler & Kwon, 2002; Bozionelos, 2003; Seibert

등, 2001). 사회적 네트워크는 조직 구성원에게

소속감, 친밀감, 그리고 정서적 지원을 제공하

는 역할을 하는 것으로(Ibarra, 1993; Krackhardt,

1992), 사회적 네트워크가 견고하게 형성되어

있는 개인들은 이러한 인적, 사회적 자본을 바
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탕으로 조직 관련 스트레스나 부정적 결과들

을 완화시켜주는 사회적, 정서적 지원을 얻을

수 있을 것이다. 이처럼 사회적 네트워크가 개

인에게 주는 효용을 고려했을 때, 조직 내 사

회적 네트워크를 잘 구축하고 있을 경우 상사

에 대한 정서노동이 조직 내 타인을 향한 일

탈 행동으로 이어지는 것을 완화시켜준다고

예상할 수 있다.

좀 더 구체적으로 살펴보면, 개인이 조직 내

에서 맺고 있는 사회적 네트워크는 그들의 감

정 해소의 핵심적인 창구가 된다(Fombrun,

1982). 사회적 네트워크의 ‘심리적, 정서적 지

원’ 기능과 관련하여, 정서노동이 일상화되어

있는 서비스 산업에서 실시된 메타 연구에 의

하면 조직 내 네트워크 원천으로부터 얻을 수

있는 사회적 지지가 정서적 소진과 부적인 관

계가 있었다(Lee & Ashforth, 1996). 정서노동을

통해 정서적 자원을 소모하고 부정적 감정을

경험할 경우에 찾아오는 심리적 불균형을 회

복하기 위해 개인이 일탈행동을 시도한다는

점을 감안했을 때, 사회적 네트워크로부터 심

리적으로 보상 받고 지원 받을 경우 정서적

소진이 덜 발생할 것이고 심리적 균형도 회복

하기 때문에 일탈행동과 같이 반생산적인 대

안 행동으로까지 연결되지 않을 것이다. 결과

적으로 사회적 네트워크는 해소되지 않는 부

적 정서와 정서 부조화가 개인의 행동 반응에

미치는 부정적 영향을 완충하는 역할을 할 것

이다.

또한 Cohen과 Wills(1985)는 사회적 지원의

완화 효과에 대한 모형을 제안하였는데 이들

에 따르면 개인이 스트레스를 경험하는 상황

에서 사회적 지원은 스트레스로부터 오는 압

박과 부담에 더 효과적으로 대처할 수 있게

해주어 결과적으로 부정적 결과를 완화시킨다.

즉, 잘 구축된 사회적 네트워크를 통해 동료로

부터 사회적 지지를 충분히 받으면 스트레스

상황을 보다 잘 극복하고 대처한다는 것이다.

이와 관련하여, 동료 등으로부터의 사회적 지

지와 스트레스 요인 간의 상호작용 효과는 여

러 연구들을 통해 검증되어왔다(Cohen & Wills,

1985; Kawachi & Berkman, 2001; LaRocco, House,

& French, 1980). 특히, Duffy, Ganster 그리고

Pagon(2002)은 직장 내에서 동료로부터 받는

정서적 지지가 반생산적 행동 등의 부정적인

행동 반응을 완화시키는 조절 역할을 한다는

것을 확인하였다. 따라서, 조직 내에서 개인을

정서적으로 지원하는 사회적 네트워크의 존재

는 정서노동에 의한 대인 일탈행동을 완화시

킬 것이라고 예상할 수 있다.

가설 6. 조직 내 사회적 네트워크는 정서노

동(표면행동)과 대인 일탈행동 간 관계를 조절

할 것이다. 즉, 사회적 네트워크 수준이 높을

수록 정서노동과 대인 일탈행동 간의 관계는

약하게 나타날 것이다.

이상 언급한 연구 가설들을 바탕으로, 본 연

구의 변인들 사이의 관계를 모형으로 나타내

면, 그림 1과 같다.

그림 1. 연구모형
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방 법

자료 수집 및 표본의 특성

본 연구에서는 전문 조사 기관을 통해 온라

인 방식의 설문조사를 실시하였고 다양한 조

직에 근무하는 직장인들을 대상으로 수집한

총 300명의 응답 중 불성실한 응답자 9명의

자료를 제외한 291부가 분석에 사용되었다. 전

체 응답자 중 남성은 185명(63.6%), 여성은 106

명(36.4%)이었고, 직급별로는 사원급 79명

(27.1%), 대리급 80명(27.5%), 과장급 67명(23%),

차/부장급 61명(21%), 기타 4명(1.4%)이었다. 또

한 응답자가 속한 직종은 관리/사무직 195명

(67%), 생산/기술직 35명(12%), 영업/마케팅직

15명(5.2%), 서비스직 19명(6.5%), 연구/개발직

19명(6.5%), 기타 8명(2.7%)으로 나타났으며, 계

약 형태는 정규직 265명(91.1%), 비정규직 26명

(8.9%)이었다. 마지막으로 직속상사와 함께 근

무한 기간은 3년 이상 5년 미만(21.3%)과 5년

이상 10년 미만(21%)이 가장 큰 부분을 차지하

는 것으로 나타났고, 이어 1년 이상 2년 미만

(16.2%), 2년 이상 3년 미만(13.1%), 10년 이상

(12.7%), 6개월 미만(8.6%), 6개월 이상 1년 미

만(7.2%) 순으로 집계되었다.

측정도구

모든 측정 문항들은 ‘전혀 아니다(1점)’ ～

‘매우 그렇다(5점)’의 Likert 척도로 측정하였으

며, 각 변인의 구체적인 측정도구들은 다음과

같다.

상사의 비인격적 감독

상사의 비인격적 감독을 측정하기 위해 한

주원(2009)이 Tepper(2000)의 척도를 한국 상황

에 맞게 번안하고, 타당화한 문항들을 사용하

였다. 문항은 ‘상사는 나의 능력을 무시하는

말을 하곤 한다.’, ‘상사는 나를 존중해주지 않

고 무례하게 대할 때가 있다.’, ‘상사는 다른

이유 때문에 화가 났음에도 불구하고 나에게

화풀이를 할 때가 있다.’ 등을 포함한 8문항으

로 구성되어 있다. 비인격적 감독의 신뢰도 계

수(Cronbach α)는 .914로 관찰되었다.

상사에 대한 정서노동

상사에 대한 부하의 정서노동은 Difendorff,

Croyle, 그리고 Gosserand(2005)의 척도와 Wu와

Hu(2013) 척도에 기반하여 문항을 번안하였고

원 척도의 ‘고객’이라는 단어를 ‘상사’로 대체

하여 사용하였다. 예시 문항으로는 ‘나는 상사

에게 잘 대응하기 위해 연기하듯이 행동할 때

가 있다.’, ‘나는 상사 앞에서 긍정적인 감정을

표현하기 위해 마치 가면을 쓰고 연기하는 것

처럼 행동할 때가 있다.’, ‘나는 상사를 대할

때 실제로 느끼는 것과는 다른 감정을 보여준

다.’ 등이 있고 총 9문항으로 구성되어 있다.

상사에 대한 부하의 정서노동 척도의 신뢰도

계수는 .899이었다.

긴장 기반 일-가정 갈등

본 연구에서는 Carlson, Kacmar, 그리고

Williams(2000)가 개발한 일-가정 갈등 척도에서

긴장 기반 일-가정 갈등을 측정하는 10문항을

국내 조직 실정에 맞게 번안하여 사용하였다.

예시문항은 ‘직장에서의 스트레스 때문에 퇴근

후 가족과의 시간이 피곤할 때가 있다.’, ‘직장

에서 겪는 긴장과 걱정은 내 가정생활에도 영

향을 미친다.’와 같다. 본 척도의 신뢰도 계수

는 .908로 나타났다.
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대인 일탈행동

대인 일탈행동은 Bennett와 Robinson(2000)이

개발한 척도를 번안한 이경근(2014)의 문항과

황성주(2014)의 문항 중 중복되는 문항을 제외

하고 총 6문항을 사용하였고 본 연구에서는

동료를 대상으로 한 일탈행동에 초점을 맞추

고 있으므로 문항에 쓰인 대상은 모두 ‘동료’

로 통일하였다. 예시 문항에는 ‘나는 동료를

향해 말을 함부로 한 적이 있다.’, ‘나는 동료

를 무시하는 행동을 한 적이 있다.’ 등이 있다.

대인 일탈행동 척도의 신뢰도 계수는 .906으로

나타났다.

위계적 조직풍토

본 연구에서는 Quinn과 Kimberly(1984)가 제

안한 위계문화 개념과 척도를 바탕으로 김영

조(2000), 김양금(2009), 정봉명, 박현지(2010),

임창현(2012)이 번안한 척도를 참고하여 연구

의 목적에 맞게 10문항을 자체적으로 개발하

여 사용하였다. 예시 문항에는 ‘우리 조직은

상하관계와 서열 의식이 중요한 곳이다.’, ‘우

리 조직에서 상사에게 이의를 제기하는 것은

쉽지 않은 일이다.’, ‘우리 조직에서는 윗사람

에게 말대꾸를 해서는 안 된다.’ 등이 있다. 본

척도의 신뢰도 계수는 .893으로 나타났다.

가정지원인식

가정지원인식은 Jahn 등(2003)이 개발한 가

정지원인식(perceived organizational family support)

척도를 국내 조직 실정에 맞게 번안하여 사용

하였다. 척도는 ‘우리 조직은 조직 구성원의

가정 영역에 대해 매우 지원적인 편이다.’, ‘우

리 조직은 일-가정 두 영역 사이에서 불균형이

생길 때 조직 구성원의 상황을 배려해준다.’

등을 포함한 10문항으로 구성되어 있다. 가정

지원인식의 신뢰도 계수는 .936으로 나타났다.

조직 내 사회적 네트워크

본 연구에서는 조직 내 사회적 네트워크의

크기와 강도를 측정하고 있는 김영주(2009)의

문항을 사용하였다. 예시 문항으로는 ‘나는 직

장 내에서 나에게 도움을 주는 사람들과 깊게

사귀는 편이다.’, ‘나는 직장 내에서 나에게 도

움을 주는 사람들과 정보를 자주 교환한다.’

등이 있다. 총 8문항 중 신뢰도를 저해하는 2

문항을 삭제한 후의 신뢰도 계수는 .789로 나

타났다.

분석 절차

본 연구에서는 SPSS 20.0을 사용하여, 연구

에 포함된 변인들의 기술 통계치를 산출하고

상관분석을 실시하였다. 본격적인 가설 검정을

위한 분석에 앞서, 본 연구의 매개모형에 포함

된 상사의 비인격적 감독, 상사에 대한 정서노

동, 긴장 기반 일-가정 갈등, 대인 일탈행동 4

개의 구성개념 간 구분을 확인하기 위한

AMODS 18.0을 사용하여 확인적 요인분석을

실시하였다. Williams와 Anderson( 1994)의 제안

을 토대로 분석을 위해 2~4개 문항씩 무선적

으로 묶은 12개의 문항 묶음(parcel)을 측정 변

인으로 사용하였으며, 3개의 비교모형을 설정

하여 GFI, TLI, CFl, RMSEA 지수들을 바탕으로

상대적 적합도를 비교하였다. 설정한 구체적인

3개의 모형은 요인 간 구분이 되지 않는다는

1요인 모형, 상사를 대상으로 평가하는 상사의

비인격적 감독과 상사의 대한 정서 노동을 하

나의 요인으로 묶은 3요인 모형, 그리고 각각

의 구성개념들이 구분됨을 가정하는 4요인 모

형이었다. 분석 결과, 1요인 모형은  =
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944.63(df = 54, p < .001)로 유의하였으나 적

합도 지수들은 GFI = .624, TLI = .607, CFI =

.679, RMSEA = .238로 나타났다. 3요인 모형은

 = 384.67(df = 51, p < .001)로 유의하였으

나 적합도 지수들은 GFI = .776, TLI = .844,

CFI = .880, RMSEA = .150이었으며, 4요인 모

형은  = 944.63(df = 48, p < .01)로 유의하

였으나 적합도 지수들은 GFI = .957 TLI =

.984, CFI = .989, RMSEA = .048로 관찰되어,

4개의 구성개념이 서로 구분된다는 4요인 모

형이 자료에 가장 잘 적합한 것으로 확인되었

다.

본 연구에서 설정하고 있는 변인들의 인과

관계, 매개 및 조절 효과에 대한 가설의 지지

여부는 Baron 과 Kenny(1986)의 방식을 사용하

여 확인하였다. 모든 위계적 회귀분석 모형에

는 인구통계학적 변인들을 대비코딩하여 통제

변인으로 투입하였고 조절효과 검증 시 상호

작용항을 포함한 다양한 모수들의 해석 가능

성을 높이기 위해(Aiken & West, 1991) 결과 변

인인 일-가정 갈등과 대인 일탈행동을 제외한

연속 변인들을 평균중심화(mean-centering)하여

분석에 포함하였다.

결 과

기술 통계 및 상관분석

연구 가설 검증에 포함된 측정 변인들의 평

균, 표준편차 그리고 Pearson 상관계수를 산출

한 결과는 표 1에 제시되어 있다.

비인격적 감독과 부하의 정서노동 간의 관

계는 .630(p<.01), 비인격적 감독과 일-가정 갈

등 간의 관계는 .593(p<.01), 비인격적 감독과

대인 일탈행동 간의 관계는 .550(p<.01)으로 모

두 유의하게 나타났다. 정서노동과 두 결과변

인인 일-가정 갈등, 대인 일탈행동 간의 관계

또한 각각 .598(p<.01), .423(p<.01)으로 유의한

정적 상관을 갖는 것으로 나타났다.

1 2 3 4 5 6 7

1 비인격적 감독 1

2 정서노동 .630** 1

3 긴장 기반 일-가정 갈등 .593** .598** 1

4 대인 일탈행동 .550** .423** .483** 1

5 위계적 조직풍토 .628** .613** .568** .323** 1

6 가정지원인식 .091 .003 .040 .252** -.015 1

7 사회적 네트워크 .107 .102 .196** .180** .146* .345** 1

평균 3.08 3.35 3.31 2.84 3.28 2.92 3.44

표준편차 .768 .663 .676 .811 .631 .762 .534

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

표 1. 변인들 간의 상관관계
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매개 효과 검증

변인들 간의 인과 관계에 대한 가설 1과 가

설 2-1, 2-2의 검증과 매개 모형에 대한 가설

3-1, 3-2의 지지 여부를 확인하기 위해 Baron과

Kenny(1986)가 제안한 방식을 사용하였다. 이

방식에 따르면 매개효과를 확인하기 위해서는

네 가지 조건이 충족되어야 한다. 첫째, 선행

변인(A)이 매개변인(B)에 통계적으로 유의미한

영향을 미쳐야 하며 매개변인(B)이 결과변인(C)

에 유의미한 영향을 미쳐야 한다. 또한 선행변

인(A)이 결과변인(C)에 유의미한 영향을 미쳐야

하고, 마지막으로 매개효과를 확인하기 위해서

는 매개변인(B)이 통제되었을 때 선행변인(A)이

결과변인(C)에 끼치는 효과크기가 감소해야 한

다. 이 때, 효과크기가 감소하면서 통계적으로

유의미하지 않을 경우 완전매개 효과를 가지

는 것이고, 여전히 통계적으로 유의미한 경우

에는 부분매개 효과를 갖는다고 결론을 내린

다(강민지, 이계훈, 문광수, 오세진, 2012). 본

연구에서는 위 절차에 기반하여 인구통계학적

변인들의 영향을 통제한 상태에서 매개 효과

를 검증하였으며, 모든 분석 과정에서 인구통

계학적 변인들(성별, 연령, 직급, 혼인여부, 직

속상사와 근무한 기간, 근속기간)의 영향은 통

계적으로 유의미하지 않아 해당 결과는 표에

서 생략하였다.

표 2에서 확인할 수 있듯이, 비인격적 감독

이 상사에 대한 부하의 정서노동에 미치는 영

향(A⇒B)의 회귀계수가 통계적으로 유의미하였

고(    ), 정서노동과 일-가정 갈

등 간의 관계(B⇒C) 역시 통계적으로 유의미하

게 나타났다(    ). 또한 회귀계수

()가 .595(   )로 통계적으로 유의미하게

관찰된 비인격적 감독이 일-가정 갈등에 미치

는 영향(A⇒C)은 상사에 대한 정서노동의 영향

을 통제하게 되면 그 효과 크기가 .336

(   )으로 작아지지만 여전히 통계적으로

유의미했기 때문에 해당 매개모형은 부분 매

개되는 것으로 나타났다.

이어서 대인 일탈행동에 대한 정서노동의

매개효과 분석 결과를 살펴보면 비인격적 감

독이 상사에 대한 부하의 정서노동에 미치는

영향(A⇒B)의 회귀계수가 통계적으로 유의미했

예측변인(A) 매개변인(B) 결과변인(C) 경로 표준화 회귀계수 Sobel test

비인격적 감독 정서노동

긴장 기반

일-가정 갈등

A ⟾ B .654***

5.877***
B ⟾ C(A통제) .395***

A ⟾ C .595***

A ⟾ C(B통제) .336***

대인 일탈행동

A ⟾ B .654***

1.978*
B ⟾ C(A통제) .156*

A ⟾ C .499***

A ⟾ C(B통제) .397***

*p< .05, **p< .01, ***p< .001

표 2. 정서노동의 매개효과



김다미․정현선․박동건 / 상사의 비인격적 감독이 부하의 일-가정 갈등 및 대인 일탈행동에 미치는 영향에서의 매개 및 조절효과 연구

- 103 -

고(    ), 정서노동과 대인 일탈행

동 간의 관계(B⇒C) 또한 통계적으로 유의미하

였다(    ). 또한 표준화된 회귀계

수()가 .499(   )로 통계적으로 유의미하

게 관찰된 비인격적 감독이 대인 일탈행동에

미치는 영향(A⇒C)은 상사에 대한 정서노동의

영향을 통제할 경우 효과크기가 .397(  )

로 작아지나 여전히 통계적으로 유의미하게

나타나, 이 또한 부분 매개되는 것으로 확인되

었다. 표 2의 내용을 종합해보면, 비인격적 감

독에서 부하의 정서노동으로 가는 경로에 대

한 가설 1, 정서노동에서 긴장 기반 일-가정

갈등 및 대인 일탈행동으로 가는 경로에 대한

가설 2-1, 2-2가 지지되었다. 또한 정서노동의

매개효과에 대한 가설 3-1, 3-2의 경우 모두

부분 지지된 것으로 나타났다.

또한 매개 효과의 유의미성을 확인하기 위

해 추가적으로 Sobel 검증을 실시하였다. 그 결

과, 긴장 기반 일-가정 갈등에 대한 정서노동

의 매개효과(   )가 통계적으로

유의미하였고, 대인 일탈행동에 대한 정서노동

의 매개효과(  ) 또한 유의미하

게 나타났다.

위계적 조직풍토의 조절 효과 검증

본 연구에서는 조절효과에 대한 검증을 위

해 Baron과 Kenny(1986)의 방법에 따라 위계적

회귀분석을 실시하였다. 구체적인 분석 절차에

따르면 1단계에서 상관분석을 통해 관련이 있

는 인구통계학적 변인을 통제변인으로 투입하

고, 2단계에서는 독립변인과 조절변인, 3단계

에서는 독립변인과 조절변인 및 두 변인의 상

호작용항을 회귀식에 투입한다. 이 때, 3단계

상호작용항을 포함한 회귀식에서 전체 회귀식

의 증분 설명량(∆ )과 상호작용항의 회귀계

수가 유의미하면 조절효과가 있는 것으로 판

단한다. 분석 시, 다중공선성의 문제를 방지하

기 위해 종속변인을 제외한 연속 변인들은 평

균 중심화하여 분석에 투입하였다.

위 절차에 따라 비인격적 감독과 부하의 정

서노동 간의 관계에서 위계적 조직풍토의 조

절 효과를 검증한 결과가 표 3에 제시되어 있

다. 분석 결과를 살펴보면, 3단계에서 설명력

증분(∆    )과 상호작용항의 회귀

계수(    )가 모두 유의하여 비인격

적 감독과 부하의 정서노동의 관계에서 위계

단계
정서노동

  ∆

1 통제변인 .016 .016

2
비인격적 감독 .440***

.488 .471***

위계적 조직풍토 .350**

3

비인격적 감독 .428***

.497 .009*위계적 조직풍토 .376***

비인격적 감독×위계풍토 .100*

*p< .05, **p< .01, ***p< .001

표 3. 위계적 조직풍토의 조절효과
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적 조직풍토가 조절효과를 갖는 것으로 나타

났다. 비인격적 감독과 위계적 조직풍토의 상

호작용 효과를 더 구체적으로 살펴보기 위해

Aiken과 West(1991)가 제안한 방식에 의해 위계

적 조직풍토 값을 평균 ±1 표준편차를 기준으

로 높은 수준과 낮은 수준으로 구분하여 그래

프로 나타냈다. 그 결과는 그림 2에 제시되어

있다. 그림 2를 살펴보면, 위계적 조직풍토를

높게 지각하는 경우, 위계적 조직풍토를 낮게

지각하는 경우보다 비인격적 감독과 상사에

대한 부하 직원의 정서노동 간의 정적 관련성

이 더 강하다는 것을 확인할 수 있다. 따라서

가설 4는 지지되었다.

부하의 정서노동과 일-가정 갈등 간의 관계

에서 가정지원인식의 조절효과를 검증하고자

위와 동일한 방식으로 위계적 회귀분석을 실

시하였다.

가정지원인식의 조절 효과 검증

분석 결과, 표 4의 좌측에서 볼 수 있듯

이 상호작용항을 투입한 3단계에서 설명력

증분(∆  )과 상호작용항의 회귀계수

( ) 모두 통계적으로 유의미하지 않았다.

따라서 정서노동과 가정지원인식의 상호작용

효과를 가정한 가설 5는 기각되었다.

사회적 네트워크의 조절 효과 검증

부하의 정서노동과 대인 일탈행동 간의 관

계에서 조직 내 사회적 네트워크의 조절효과

를 검증하기 위해 마찬가지로 위계적 회귀분

단계
긴장 기반 일-가정 갈등

단계
대인 일탈행동

  ∆   ∆

1 통제변인 .050 .050 통제변인 .114 .114

2
정서노동 .596***

.397 .346***
정서노동 .396***

.288 .174***

가정지원인식 -.003 네트워크 .101*

3

정서노동 .601***

404 .008

정서노동 374***

.301 .014*
가정지원인식 -.020 네트워크 .093

정서노동×

가정지원인식
.090

정서노동×

네트워크
.121*

*p< .05, **p< .01, ***p< .001

표 4. 가정지원인식 및 조직 내 사회적 네트워크의 조절효과

그림 2. 정서노동에 대한 비인격적 감독과 위계적

조직풍토의 상호작용
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석을 실시하였다. 분석 결과, 표 4 우측에서

볼 수 있듯이 상호작용항을 투입한 3단계에서

설명력 증분(∆     )과 상호작용항

의 회귀계수(     ) 모두 유의하여

사회적 네트워크가 조절효과를 갖는 것으로

나타났다. 하지만 사회적 네트워크가 정서노동

과 대인 일탈행동 간의 정적 관계를 약화시킬

것이라는 기존 가설과 달리 정(+)의 값을 갖

는 상호작용항의 회귀계수(  )를 통해 사

회적 네트워크가 정서노동과 대인 일탈행동

간 정적 관계를 강화하는 역할을 한다는 것을

알 수 있다. 이러한 상호작용 효과를 더 구체

적으로 살펴보기 위해 Aiken과 West(1991)가 제

안한 방식에 의해 사회적 네트워크 값을 평균

±1 표준편차를 기준으로, 높은 수준과 낮은 수

준으로 구분하여 그래프로 나타냈다.

그림 3을 살펴보면, 조직 내 사회적 네트워

크 수준이 높을 때의 그래프 기울기가 그 수

준이 낮을 때의 그래프 기울기보다 더 가파른

데 이는 곧 사회적 네트워크 수준이 높을 때

정서노동과 대인 일탈행동 간의 정적 관계가

더 강하다는 것을 나타낸다. 따라서 사회적 네

트워크가 정서노동과 대인 일탈행동 간의 정

적 관계를 약화시킬 것이라고 예상했던 가설

6은 기각되었다.

논 의

본 연구에서는 상사의 비인격적 감독이 부

하의 일-가정 갈등, 대인 일탈행동으로 연결되

는 과정에서 부하의 정서노동이 갖는 매개 역

할을 밝히고 위계적 조직풍토, 가정지원인식,

조직 내 사회적 네트워크의 조절효과를 검증

하고자 하였다. 자세한 연구 결과와 해석은 다

음과 같다.

첫째, 비인격적 감독은 상사에 대한 부하의

정서노동에 정적인 영향을 미쳤고 상사에 대

한정서노동은 긴장 기반 일-가정 갈등과 대인

일탈행동에 정적인 영향을 미쳤다. 즉, 상사로

부터 비인격적인 대우를 받은 부하 직원은 상

사를 향해 자신의 실제 감정을 숨기고 조직에

서 요구되는 감정을 표면적으로 표현하는 정

서노동을 더 많이 하게 된다. 또한 상사에 대

한 정서노동은 부하 직원들로 하여금 가정 영

역에서의 역할 수행에 어려움을 느껴 긴장 기

반 일-가정 갈등을 심화시키고 동료들을 향한

일탈행동을 더 많이 하게 만든다.

둘째, 정서노동은 비인격적 감독과 일-가정

갈등 및 대인 일탈행동 간 관계를 부분 매개

하는 것으로 밝혀졌다. 다시 말해, 비인격적

감독을 경험한 부하 직원은 자신이 실제로 느

끼는 부적 감정을 억제하고 긍정적 감정을 표

면적으로 표현하는 정서노동을 더 많이 하게

되고 해소되지 않은 부적 감정들에 의해 결과

적으로 개인은 부정적 태도와 행동을 형성하

여 일-가정 갈등과 대인 일탈행동의 형태로 나

그림 3. 대인 일탈행동에 대한 정서노동과 사회적

네트워크의 상호작용
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타나는 것이다.

셋째, 위계적 조직풍토는 비인격적 감독과

상사에 대한 부하의 정서노동의 관계를 조절

하는 것으로 나타났다. 상하 관계의 서열 의식

과 위계질서를 강조하는 위계적 조직풍토가

강하다고 지각할수록, 비인격적 감독과 정서노

동의 정적인 관계는 더 강하게 나타났다. 이는

곧, 위계적 조직풍토가 비인격적 감독을 경험

한 부하의 정서노동을 더 강화시키는 장치라

는 것을 의미한다.

넷째, 가정지원인식은 정서노동과 일-가정

갈등 간의 관계를 조절하지 못하는 것으로 나

타났다. 가정지원인식은 ‘조직’ 차원에서 개입

하여 조직 구성원에게 심어줄 수 있는 인식인

반면 정서노동과 그로 인한 심리적 스트레스

나 정서적 부조화는 주로 ‘상사’로부터 비롯된

결과이며 긴장 기반 일-가정 갈등에 미치는 영

향 관계에서 ‘조직’ 차원에서의 개입 효과는

확인되지 않았다. 이는 가정지원인식은 ‘조직’

차원에서의 개념인 반면, 본 연구에서 설정하

고 있는 정서노동과 그로 인한 심리적 스트레

스나 정서적 부조화 및 일-가정 갈등은 ‘상사’

와 부하직원 양자 간의 관계에 기인한 것으로,

‘원인’과 ‘개입’의 주체가 일치하지 않기 때문

에 나타난 결과일 수 있다. 이를 통해 상사에

대한 부하의 정서노동과 일-가정 갈등 간의 관

계에 있어서 가정지원에 대한 인식을 높이는

조직 차원의 간접적인 개입은 상사의 비인격

적인 감독이 미치는 부정적인 영향에 대한 실

질적인 해결책이나 대안으로는 충분치 않다는

것을 알 수 있으며, 비인격적 감독 행동을 보

이는 상사를 파악하고, 이러한 상사들을 대상

으로 교육과 상담과 같은 직접적인 조직의 개

입을 고려하는 것이 필요함을 암시한다 볼 수

있다.

다섯째, 개인이 조직 내에서 얼마나 많은 사

람과 깊고 친밀한 관계를 맺고 있는지를 나타

내는 사회적 네트워크는 정서노동과 대인 일

탈행동 간의 관계를 조절하는 것으로 나타났

다. 하지만 본래 예상한 방향과는 반대로, 사

회적 네트워크가 강할수록 정서노동이 대인

일탈행동에 미치는 정적 영향력은 더 강하게

나타났다. 즉, 상사에 대한 정서노동은 동료에

대한 일탈행동을 유발하는데 이 때 사회적 네

트워크를 잘 구축하고 있을수록 오히려 동료

를 향한 일탈행동이 강화된다는 결과이다. 정

무관 등(2008)은 정서 노동은 개인의 실제 감

정과 조직에서 요구하는 감정 간의 차이로 인

해 발생한다는 특성 상, 동료의 도움은 긍정적

인 완충제로서 영향을 미치는데 한계가 있을

것이라고 지적하였으며, 또한 본 연구에서 관

찰된 결과에 대해, ‘동료’들은 종업원이 자신

의 실제 감정을 표현할 수 있는 ‘안전한 소통

통로’이기 때문에(Bozionelos, 2006) 상사에게 정

서노동을 함으로써 받게 되는 심리적 스트레

스를 더 편하고 친밀한 대상인 동료에게 풀

가능성이 있다고 해석해볼 수 있다. 즉, 사회

적 네트워크 수준이 높다는 것은 그만큼 조직

에서 많은 사람들과 편안하고 친밀한 관계를

맺고 있다는 의미이므로 상사로부터 오는 스

트레스를 제 3자인 동료들에게 풀 것이라는

대안적 설명이 가능하다.

본 연구의 결과가 갖는 이론적 의의는 다음

과 같다.

첫째, 비인격적 감독의 결과가 조직 구성원

들의 개인의 태도나 개인적 문제에 제한되지

않고 조직 내 타인, 그리고 부하 직원들의 가

정 영역에까지 확장된다는 비인격적 감독의

부정적 파급력을 확인했다는 점에서 의미를

찾을 수 있다. 또한 본 연구에서는 비인격적
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감독으로 인한 부정적 파급력이 부하 직원의

정서노동에 의해 매개된다는 점을 확인하였다.

이러한 결과는, 정서노동이 타인, 그리고 비과

업적인 관계에 미치는 파급효과에 대한 연구

필요성을 제기한 Grandey과 Gabriel(2015)의 제

안을 실증적으로 연구했다는 의의를 지닌다.

둘째, 위계적 조직풍토를 지각할수록 종업원

들은 상사에 대한 정서노동을 더 많이 하게

되고 결과적으로 이는 개인에게도, 조직에게도

부정적으로 작용한다. 이런 연구 결과를 통해

상사의 행동에 대한 부하의 대응에 있어 그들

이 지각한 조직풍토가 사회적 정보를 제공하

고(Salancik & Pfeffer, 1978) 종업원의 행동 규준

으로써 중요한 역할을 한다는 점을 알 수 있

었다.

셋째, 일-가정 갈등에 대한 가정지원인식의

조절효과가 나타나지 않았다는 점을 통해 결

국 문제의 본질은 상사에 의한 것이며 가정

지원이라는 조직 차원의 간접적 개입은 상사

의 비인격적 감독에 따른 부정적인 영향을 완

화시키기에 충분하지 않을 수 있음을 확인할

수 있었다.

넷째, 조직에서 사회적 네트워크가 조직 내

부정적인 행동을 강화시킬 수 있는 부정적인

역할을 할 수 있음을 확인할 수 있었다. 본 연

구 결과는 정서적, 심리적 지원을 제공하는 사

회적 네트워크 속 구성원들은 오히려 조직으

로부터 오는 부적 감정, 스트레스를 해소하는

안전한 대상이 될 수도 있다는 점을 암시하고

있다. 또한 이것은 동료 등을 포함한 타인의

사회적 지지의 혼재된 효과를 보여준 일부 연

구들(김성은, 2014; Cohen & Wills, 1985; Beehr,

Bowling, & Bennett, 2010)과 일맥상통하는 결과

라고 볼 수 있다.

이어서 본 연구의 실무적 시사점은 다음과

같다.

첫째, 비인격적 감독의 부정적인 파급력을

보여준 연구 결과는 경각심을 줄 수 있다. 특

히 일-가정 갈등은 다시 가정-일 갈등(가정에

서의 역할로 인해 직장에서의 역할을 충실히

이행하지 못하거나 가정 영역에서의 일로 인

해 직무에 집중하지 못하는 경우 발생하는 역

할 갈등)을 유발하여 개인의 직무 수행 및 조

직 효과성에 부정적인 영향을 미친다. 직장 이

외에 정서적인 지원을 받을 수 있는 가장 중

요한 원천인 가정이 흔들리면 직장 영역에서

도 또 다른 문제를 양산할 것이다. 이는 곧 개

인과 조직 모두의 웰빙을 저해하는 악순환을

의미한다. 따라서 이러한 악순환의 고리를 끊

기 위해서는, 조직 차원에서 리더의 비인격적

행동이 자행되지 않도록 철저한 관리와 평가

가 필요할 것으로 보인다.

둘째, 조직에 속한 구성원들이라면 누구나

기본적인 업무 수행 외에도 자신의 정서적 에

너지를 쏟으면서 추가적인 ‘노동’을 하고 있지

만 이런 일상적인 정서노동에 대해서 지금까

지 조직은 간과해왔다. 이러한 발견을 바탕으

로, 조직은 단순히 업무에서 오는 종업원의 피

로와 스트레스만 신경 쓸 것이 아니라 정서노

동에서 오는 일상적 피로와 스트레스, 심리적

긴장을 풀어주고 해소할 수 있는 창구를 만들

어줄 필요가 있다. 예를 들면, 각종 웰니스 프

로그램, 코칭 및 심리상담 프로그램의 지원,

직장인 정신건강을 종합적으로 관리하는 EAP

서비스 도입 등 직장에서의 문제가 타인, 그리

고 가정에까지 파급되지 않도록 조직 차원에

서 세심한 배려와 예방 조치가 필요할 것이다.

셋째, 권위주의와 상하 위계질서가 엄격한

국내 조직문화의 특수성을 고려했을 때, 조직

구성원들의 과도한 정서노동과 그로 인한 스
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트레스를 막기 위해서는 지나친 위계적 조직

풍토를 타파해야 할 것이다. 더불어 위계적 조

직풍토가 강할수록 비인격적 감독 행동이 용

인될 가능성이 높으므로 조직 차원에서는 종

업원들의 정서노동과 그로 인한 부정적 결과

를 방지하기 위해 우선적으로 리더행동 개선

에 주의를 기울여야 하며 이와 함께 비인격적

감독 행동이 문제의식 없이 받아들여지지 않

도록 수평적이고 개방적인, 자유로운 조직풍토

를 조성할 필요가 있다.

마지막으로 본 연구가 갖는 한계점과 향후

연구에 대한 제언은 다음과 같다.

첫째, 본 연구에서 검증하고자 한 모형은 단

일 시점에서 연구한 횡단연구라는 점에서 변

인들 간 인과관계를 확신할 수 없다는 한계점

을 갖는다. 따라서 향후에는 종단적인 연구를

통해 보다 명확한 인과관계를 확인하는 과정

이 필요할 것이다.

둘째, 본 연구의 표본은 정규직이 91.1%이

었다는 점에서 연구 결과를 모든 고용 형태

및 다양한 조직에 일반화하기에는 한계가 있

다. 그러므로 향후 연구에서는 고용 형태, 직

급, 근속 기간 등을 포괄적으로 고려해 연구함

으로써 연구 결과의 일반화 가능성을 높일 필

요가 있다.

셋째, 본 연구에서는 비인격적 감독의 부정

적인 파급력에 착안해 부하 직원 개인이 느끼

는 일-가정 갈등을 다뤘지만 실제 가정 영역에

어떤 변화와 부정적 양상이 발현되는지에 대

해서는 살펴보지 못했다. 부하 직원 개인이 지

각하는 내적 갈등상태인 일-가정 갈등에서 그

치지 않고 이러한 갈등이 실제 가정 영역에서

개인의 역할 수행 및 행동에 어떠한 부정적

영향을 미치는지 ‘행동적’ 측면에서도 연구가

진행될 필요가 있다. 실제로 한 국외 연구에서

는 비인격적 감독이 부하 직원의 일-가정 갈등

을 거쳐 가족 구성원에 대한 침해해동, 즉 가

정침해행동(family undermining)으로 이어진다는

것을 검증하였다(Wu 등, 2012). 따라서 향후

연구에서는 비인격적 감독이 ‘가정’이라는 제

3의 영역에서 한 개인의 ‘행동’ 차원에 미치는

영향력을 검증함으로써 비인격적 감독의 파급

력에 대해 깊이 있는 이해를 도모해야 할 것

이다.

넷째, 상사에 대한 정서노동은 국내 연구에

서는 거의 다뤄지지 않은 생소한 개념이며 그

만큼 조작적 정의 및 개념의 정교화, 연구의

활성화가 요구되는 주제이다. 서비스업 종사자

들의 정서노동 뿐만 아니라 최근 들어 조직

내부 구성원들(예: 상사, 동료, 부하직원 등)을

향한 정서노동에 대한 연구 필요성이 제기되

고 있다(Hülsheger & Schewe, 2011). 따라서 국

내 연구에서도 앞으로 서비스업 종사자들에

한정된 정서노동 연구뿐만 아니라 일반적인

조직 내부에서 발생하는 정서노동의 양상에

대해 관심을 가지고 연구 범위를 확장시켜야

할 것이다.

다섯째, 본 연구는 정서노동의 두 가지 유형

중 비인격적 감독에 대한 지각은 결국 부적

정서 경험을 동반하기 때문에 부적 정서를 억

제하고 조직에서 요구되는 긍정적 정서를 표

현하는 표면행동을 전제로 하고 있다. 하지만

개인의 성격적 특성에 따라 동일한 비인격적

감독 행위에 대해서도 그것을 해석하고 처리

하는 과정이 다르다는 것이 익히 알려져 왔다

(Aquino, 2000; George & Brief, 2004). 따라서 추

후 연구에서는 정서적 안정성, 부적 정서성과

같은 부하직원 개인의 성격 특성을 연구에 포

함하고, 비인격적 감독과 부하 개인의 성격의

상호작용이 표면행동과 내면행동 두 가지 정
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서노동 유형에 미치는 차별적 효과를 살펴봄

으로써 비인격적 감독과 정서노동의 관계를

보다 포괄적으로 연구할 필요가 있다.

마지막으로, 본 연구에서는 상사에 대한 정

서노동이 일-가정 갈등과 대인 일탈행동에 미

치는 부정적인 영향을 완화시켜줄 것이라고

예상했던 조절 변인들의 효과가 유의미하지

않았기 때문에 완충 효과를 할 수 있는 상사

의 개입, 혹은 조직 차원의 개입 등 조절효과

에 대한 추가적인 탐색이 필요하다.
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A study on mediating and moderating effect of

supervisors’ abusive supervision on strain-based work-family

conflict and interpersonal deviance

Da-Mi Kim Hyun-Sun Chung Dong-Gun Park

Korea University

The purpose of this present study was to investigate the influence of abusive supervision on strain-based

work interference with family and interpersonal deviance. In addition, this study examined the mediating

effect of subordinates' emotional labor toward supervisors and the moderating effect of hierarchical

organizational climates on emotional labor, perceived organizational family support on strain-based

work-family conflict, and social network on interpersonal deviance. The results are summarized as follows:

(1) abusive supervision was positively related to subordinates' emotional labor toward supervisors. (2)

Emotional labor was positively related to strain-based work-family conflict and interpersonal deviance. (3)

Subordinates' emotional labor mediated the relationship between abusive supervision and the two outcome

variables. (4) Hierarchical organizational climates moderated the relationship between abusive supervision

and emotional labor. (5) Perceived organizational family did not have moderating effect between emotional

labor and strain-based work-family conflict. (6) Social network had moderating effect but it did not

influence interpersonal deviance as predicted by the hypothesis. Based on the results, implications of

findings, limitations, and suggestions for future research were discussed.
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