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본 연구의 목적은 도움제공 행동, 도움요청 행동(자율적․의존적)에 대한 인식, 감정 노동 수

준을 기반으로 잠재 프로파일을 식별하고, 프로파일 간 번아웃 수준의 차이를 분석하는 데 

목적이 있다. 연구 목적을 달성하고자 국내 중견기업 및 대기업, 공공기관 근로자 500명을 

대상으로 설문조사를 실시하였다. 분석 결과, 도움 관련 행위와 감정 노동 수준의 조합에 따

라 소극적 주변인형(도움제공 및 자율적 도움요청이 저조하며 감정 노동 가장 낮은 집단), 

적정 유지형(모든 지표에서 평균 수준을 유지하는 집단), 실리적 조력자형(도움제공과 자율적 

도움요청은 활발하나 의존적 도움요청과 감정 노동 낮은 집단), 헌신적 조력자형(도움제공, 

자율적․의존적 도움요청 및 감정 노동 수준이 높은 집단)의 네 가지 프로파일이 도출되었

다. 프로파일 간 번아웃 수준을 비교한 결과 통계적으로 유의한 차이가 확인되었다. 모든 

변인에서 낮은 수준인 소극적 주변인형이 가장 높은 번아웃을 보인 반면, 높은 수준의 도

움제공과 자율적 도움요청과 낮은 감정 노동 수준이 관찰된 실리적 조력자형의 번아웃이 

가장 낮게 나타났다. 연구 결과를 바탕으로 HRD 관점에서 자율적 도움요청 촉진, 도움제공 

역량 강화, 감정 노동 관리 등 맞춤형 개입 방안을 제시하며, 이론적․실천적 시사점을 논

의하였다.
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서  론

조직의 성과는 더 이상 ‘혼자 잘하는 개인’

의 능력만으로 결정되지 않는다. 한 직원이 

뛰어난 기술적 전문성을 보유하고 있더라도, 

동료와의 협업, 소통, 갈등 해결 등의 대인관

계 기술이 부족하면 그 잠재력을 온전히 발휘

하기 어렵기 때문이다(Modric et al., 2024). 대

인관계 기술은 지원적이고 생산적인 업무 환

경을 조성함으로써(Robles, 2012) 조직 성과를 

좌우하는 핵심 요인으로 부상하고 있다(Dondi 

et al., 2021; Harari et al., 2022). 대인관계 기술 

중에서도 특히 동료 간 도움제공과 도움요청 

행동은 지식 공유를 촉진하고 협력적 문제 해

결과 학습을 증진시켜 조직 내 시너지를 창출

한다(Grodal, 2015; Komissarouk & Nadler, 2014; 

Sijbom et al., 2025). 이는 상호 호혜성의 원리

에 따라 도움을 받은 조직 구성원이 지식을 

더 많이 공유하려는 경향을 보이기 때문이다

(Chou et al., 2020; Dalal & Sheng, 2019). 선행연

구는 도움제공과 요청 행동이 제공자와 요청

자 간 상호작용을 활성화해 개인과 조직 모두

에 긍정적 영향을 미치고, 특히 도움제공은 

그 자체로 동료의 성과와 학습을 촉진하는 유

익한 행동임을 보여주었다(Chou et al, 2020; 

Komissarouk & Nadler, 2014).

그런데 도움제공자의 입장에서 도움제공 행

동이 항상 긍정적인 결과를 유도하는 것은 아

니다(Dalal & Sheng, 2019, Hong et al., 2025). 

타인을 돕는 행동은 에너지와 시간 투입을 수

반하기 때문에(Bergeron et al., 2013) 직무 자원

을 소모시키고(Grodal et al., 2015), 개인의 업

무 생산성을 저하시키며, 높은 수준의 스트레

스를 경험할 가능성이 있다(Flynn & Brockner, 

2003). 아울러 과도하게 도움 제공에 관여하는 

경우 도움 대상에게 집중하느라 본인의 과제

를 소홀히 할 수 있고(Bergeron, 2007), 어쩔 수 

없이 도움을 제공해야 한다면 표면적으로만 

도움을 줄 가능성도 배제하기 어렵다(Yang 

et al., 2019). 이러한 상황이 반복되면 개인의 

업무 부담이 가중되고, 정서적 소진을 초래

할 수 있으며, 조직 내 부정적인 결과로 이

어질 수 있다(Bao et al., 2023; Grandey, 2000; 

Halbesleben & Buckley, 2004). 

반면, 도움 요청자 입장에서 도움 행동의 

효과성과 지속 가능성은 단순히 도움을 주는 

행위만으로 결정되지 않으며, 도움 요청자의 

요청 방식과 태도에 크게 좌우된다(Flynn & 

Brockner, 2003). 도움요청 행동은 자율적 도

움요청과 의존적 도움요청으로 구분되는데

(Komissarouk & Nadler, 2014; Nadler, 2012), 자

율적 도움요청은 스스로 문제를 해결하기 위

해 주도적으로 노력하되 필요한 범위에 한해 

구체적으로 도움을 요청하는 방식이고, 의존

적 도움요청은 타인에게 지속적으로 의존하며 

반복적으로 지원을 요구하는 것을 말한다

(Nadler & Halabi, 2006). 자율적 도움요청은 비

슷한 상황 발생 시 스스로 문제를 해결할 수 

있는 역량을 향상시키기 때문에 향후 반복적 

요청 가능성을 낮추고, 도움 제공자의 부담을 

줄일 수 있다(Wang et al., 2023). 반면, 의존적 

도움요청은 반복적이고 일방적인 요청으로 이

어질 가능성이 높아 도움 제공자의 시간과 에

너지를 지속적으로 소모시킨다(Geller & 

Bamberger, 2012; Wang et al., 2023). 살펴본 것

처럼, 비효율적인 의존적 도움요청이나 과도

한 도움제공 행동은 갈등을 증폭시키고, 구성

원의 감정 자원 고갈과 번아웃, 나아가 조직

의 효율성 약화로 이어질 수 있다(Bergeron, 

2007; Bolino & Grant, 2016; Halbesleben & 
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Buckley, 2004). 이처럼 조직 내 도움 행동은 

특정 과업이나 문제 해결을 위해 타인을 직접

적이고 의도적으로 지원하는 행위로 간주되지

만(Bowler & Brass, 2006; Settoon & Mossholder, 

2002), 그 이면에는 긍정과 부정의 양면성이 

존재한다. 

한편, 감정 노동은 개인의 자원을 소모하는 

또 다른 요인으로 주목된다(Jeung et al., 2018). 

조직 구성원이 수행하는 업무는 대체로 타

인과의 상호작용에서 감정 관리가 필수적인

데, 서비스업, 의료, 교육 등 대인 접촉이 빈

번한 직무 환경에 놓일수록 그 강도가 높다

(Grandey, 2000). 감정 노동은 직무 스트레스와 

관련이 깊어 정서적 소진으로 이어질 수 있고

(Hülsheger & Schewe, 2011; Humphrey, 2023; 

Pugliesi, 1999), 특히 도움 제공자의 역할을 자

주 수행하는 구성원에게 반복적으로 도움요청

이 요구될 경우 자원 고갈의 누적을 초래할 

수 있다(Chen et al., 2024; Wang et al., 2023).

그러나 선행연구들은 주로 도움제공 행동의 

긍정적 효과와 조직 차원의 협력적 가치에 초

점을 두었다는 점에서, 도움요청 방식이나 감

정 노동과 같은 상황적 요인을 함께 고려하는 

데에 한계가 있었다. 도움을 주고받는 행위와 

정서적 노력이 결합되어 나타나는 자원 매커

니즘의 양상은 개인마다 상이할 수 있다. 개

인 내 이질성은 개별 변인의 독립적인 효과나 

평균적인 영향력만을 확인하는 변수 중심 접

근으로는 파악하기 어렵다. 기존의 변수 중심 

분석은 모든 개인이 동일한 회귀 계수 체계 

내에 있다는 보편적 가정을 전제로 하기에, 

네 가지 변인이 복합적으로 결합되어 형성하

는 하위 집단의 자원 활용 패턴을 포착하는 

데 한계가 있기 때문이다. 이에 본 연구는 조

직 구성원이 인식하는 도움제공 행동과 유형 

인식(자율적․의존적), 감정노동 수준이 서로 

결합되는 양상을 식별하기 위해 사람 중심 접

근(person-centered approach)의 통계방법을 적용

하였다. 

궁극적으로는 자원 보존 이론에 근거하여 

도움제공 행동, 도움요청 행동, 감정 노동의 

공존 양상을 잠재 프로파일 분석을 통해 유형

화하고 그에 따른 번아웃의 차이를 탐색하고

자 한다. 자원 보존 이론에 따르면, 개인은 자

신이 가진 자원을 보존하고 확장하며 방어하

려는 경향이 있고, 자원이 지속적으로 고갈되

면 심리적 스트레스와 번아웃을 초래할 수 있

다고 설명한다(Hobfoll et al., 2018). 따라서 각 

개인은 자원을 확장에 유리하거나 자원 손실

을 최소화하는 적정 수준의 도움 행동과 감

정 노동 수준을 형성할 것이다. 예를 들어 

도움제공과 감정 노동 수준은 높으나 도움요

청을 통한 자원 수급이 저조할 경우 자원 고

갈로 인해 번아웃이 극대화될 수 있는 반면

(Halbesleben & Buckley, 2004; Hobfoll et al., 

2018), 도움제공과 자율적 도움요청이 조화로

운 경우에는 자원 소모와 획득의 균형으로 인

해 번아웃 수준이 낮아질 수 있다. 또한 의존

적 도움요청이 두드러지거나 도움 상호작용이 

적은 상태에서 감정 노동만 높은 유형은 자원 

회복 기제의 결여나 대인 갈등에 따른 정서적 

부담으로 인해 차별적인 번아웃 양상을 보일 

것으로 추론된다. 이처럼 그 다양한 공존 양

상을 탐색하는 것은 도움 행동과 감정 노동을 

변수 차원에서 어떻게 기능하는지 살펴보는 

선행연구들과 달리, 도움 행동과 감정 노동의 

복합적인 조합 양상을 파악하고, 조직 구성원 

간 도움 상호작용에 대한 패턴을 심층적으로 

이해하며, 번아웃을 예방하고 완화하는 인터

벤션 전략에 새로운 시각을 제공할 것으로 기
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대된다. 연구 목적을 달성하기 위한 연구 문

제는 다음과 같다.

연구 문제 1. 도움제공 행동 및 도움요청 

행동 유형(자율적, 의존적), 감정 노동에 따른 

잠재 프로파일 분류는 어떠한가?

연구 문제 2. 식별된 잠재 프로파일 간 번

아웃 수준의 차이는 어떠한가?

이론적 배경

도움제공 행동

도움제공 행동(help-giving behavior)은 조직 

내에서 다른 구성원에게 작업이나 조직과 관

련된 문제를 지원하는 것을 의미하며(Dalal & 

Sheng, 2019), 도움을 제공하는 사람이 자신의 

시간과 관심을 공유하여 도움 수용자가 이익

을 얻도록 하는 대인 관계적 접근을 말한다

(Grant & Patil, 2012). 도움제공 행동은 공식적

인 보상 시스템에 의해 직접적이거나 명시적

으로 인정받지 않지만, 조직의 효율적이고 효

과적인 기능에 기여하는 행동이라는 점에서 

조직 시민 행동의 전형적인 형태로 간주된다

(Chou et al., 2020; Organ et al., 2005). 즉, 도움

제공 행동은 일종의 조직 시민 행동의 실천지

표로서 개인 차원의 신뢰와 몰입, 팀 차원의 

협업과 지식공유, 조직 차원의 운영 효율과 

성과를 동시에 견인하는 긍정적 효과를 낳는

다(Grant & Patil, 2012; Lee et al., 2021; Nielsen 

et al., 2009).

도움제공 행동은 긍정적인 대인관계 활동으

로, 자율성이나 유대감과 같은 기본적인 인간

의 욕구를 충족시키고, 타인으로부터 감사를 

받아 긍정적인 정서를 증진시킨다(Koopman et 

al., 2016). 도움제공 행동은 도움 요청자 입장

에서 생각하고, 업무에 대한 전반적인 관점을 

넓히기 때문에 조직 내 협력과 통합을 촉진하

고, 개인의 창의성을 향상시킨다(Grodal et al., 

2015; Li & Liao, 2017). 또한 다른 구성원을 지

원하는 과정에서 관찰 및 멘토링을 통해 자신

의 직무 역량도 강화할 수 있다는 이점이 있

다(Dalal & Sheng, 2019).

반면, 도움제공 행동은 비용을 수반되는 행

위로서 시간과 같은 핵심 자원을 소모한다. 

예를 들어, 개인의 시간과 에너지 등 자원을 

감소시켜 본래 자신의 업무에 투입할 여력을 

줄이며, 그 결과 직무 목표 달성을 방해하거

나 근로자의 생산성을 저하시킬 수 있다(Flynn 

& Brockner, 2003; Mueller & Kamdar, 2011), 즉, 

다른 직원에게 도움을 주는 것은 한 사람의 

자원을 다른 사람에게로 이전하는 과정으로 

볼 수 있다. 또한 도움제공 행동은 역할 과부

하와 직무 스트레스를 높이고, 업무 성과 저

하에 영향을 미칠 가능성이 있는 것으로 밝혀

졌다(Li & Liao, 2017). 이러한 자원 고갈은 정

서적 소진과 같은 부정적인 결과를 야기할 수 

있다(Bolino et al., 2013; Hong et al., 2025). 

 

도움요청 행동

도움요청 행동(help-seeking behavior)은 조직 

내․외에서 문제를 해결하기 위해 다른 구성

원에게 도움을 요청하는 대인관계 과정을 의

미하며(Bamberger, 2009). 조직 내에서는 동료로

부터 필요한 자원을 적극적으로 자원을 요청

하거나 확보하는 행위로 정의된다(Mueller & 

Kamdar, 2011). 도움요청 행동은 요청자의 행

동 의도에 따라 두 가지 유형으로 구분되는데, 
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개인의 자기개념이 독립적인가 상호의존적인

가에 따라 자율적 도움요청 행동과 반복적 의

존요청 행동으로 나뉜다(Komissarouk & Nadler, 

2014; Nadler, 2012). 

자율적 도움요청 행동(autonomous help-seeking)

은 당면한 문제를 스스로 숙달하기 위해 타인

의 지식이나 경험을 활용해 원리와 방법을 배

우는 요청을 의미하며, 의존적 도움요청 행동

(dependent help-seeking)은 즉각적이고 직접적

인 해답을 얻어 문제를 해결하려는 요청으로, 

스스로의 해결이 어렵다는 전제를 내포한다

(Nadler & Halabi, 2006). 조직은 일반적으로 

의존적 도움요청보다 자율적 도움요청을 더 

선호한다(Komissarouk & Nadler, 2014; Nadler, 

2012; Nadler et al., 2003). 반복적 의존요청 행

동은 단기적으로 편리할 수 있으나, 장기적으

로는 독립성과 문제해결능력의 발달을 저해할 

수 있기 때문이다(Nadler et al., 2003). 하지만 

도움을 요청받은 사람이 항상 기꺼이 도움을 

제공하는 것은 아니며, 상대가 도움을 주저

하거나 거부하면 도움을 요청하는 사람이 느

끼는 심리적 비용은 커질 수 있다(Bamberger, 

2009).

한편, 도움요청 행동은 도움제공 행동과도 

밀접한 관련이 있다(Geller & Bamberger, 2012; 

Flynn & Lake, 2008). 두 행동은 상호적 관계에 

있으며, 특히 도움제공자의 업무 관련 경험과 

전문성의 정도의 효과에 좌우하여 직무 성과

에까지 영향을 미칠 수 있다(Bamberger, 2009; 

Borgatti & Cross, 2003; Nadler et al., 2003).

감정 노동

감정 노동(emotional labor)은 조직 구성원이 

조직의 이익을 위해 자신의 감정과 표현을 관

리하는 행위를 의미한다(Grandey, 2000). 감정 

노동은 대인 상호작용에서 조직이 요구하는 

감정을 표현하는 데 필요한 노력, 계획, 통제

로 정의되며, 빈도, 강도, 다양성, 감정적 부

조화가 하위 요소로 논의되어 왔다(Morris & 

Feldman, 1996). 감정 노동은 초기에 고객과의 

상호작용에서 요구되는 감정 조절로 개념화되

었으나, 이후 연구들은 감정 노동이 고객 응

대 상황에 국한되지 않고 상사, 동료 등 조직 

내부 구성원과의 상호작용에서도 발생될 수 

있음을 지적해왔다(Grandey, 2000). 이는 감정 

노동의 개념이 단순한 서비스 산업의 고객 중

심에서 벗어나, 조직 내 모든 계층 간의 관계 

관리로 확대된 의미를 가지며, 특히 팀워크나 

리더십 발휘가 강조되는 조직 환경에서 상사-

부하직원 간 상호작용이나 동료 간 협업 장면

에서 감정 규제가 필수적으로 요구되기 때문

으로(박건우 외, 2014; 염소란, 김명소, 2017), 

감정 노동의 초점이 외부 고객에서 내부 고객

으로 이동한 결과이다. 즉, 근로자가 직장에서 

요구되는 감정적 조건에 부응하기 위해 자신

의 감정을 조절하려는 심리적 과정으로 비록 

자신이 느끼는 감정과 상반되더라도 업무 환

경에 맞는 감정을 표현하려는 노력을 특징으

로 한다(Clarke et al. 2024; Grandey & Melloy 

2017; Taube et al., 2024). 이러한 확장된 관점

을 바탕으로, 본 연구에서는 감정 노동의 대

상을 외부 고객이나 상사 등 특정 집단에 국

한하지 않고, 조직 내 직급과 관계없이 상호

작용하는 모든 구성원을 포함하는 포괄적 개

념으로 간주하였다.

조직 내에서의 감정 노동은 직무에 적합한 

감정을 표현하거나 부적절한 감정을 억제하기 

위해 직원이 들이는 노력을 포함한다(Mastracci 

& Adams, 2019). 감정 노동에 관한 연구는 조
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직이 요구하고 기대하는 결과의 달성뿐 아니

라 감정을 조절하고 관리하는 과정 자체에도 

초점을 둔다(Choi & Kim, 2015; Humphrey 

2023). 특히 상호작용의 빈도와 지속시간이 길

어질수록 더 많은 주의와 노력이 요구되어 자

원 소모가 증가하고 감정 노동 수준이 높아지

고, 그 결과 정서적 피로와 소진, 직무 불만족, 

번아웃과 같은 부정적 결과가 보고되어 왔다

(Brotheridge & Lee, 2002; Cote & Morgan, 2002; 

Grandey, 2003). 즉, 감정 노동은 개인의 자원

을 소모하는 과정이므로, 개인이 보유한 자원

의 양과 특성에 따라 동일한 사건에서도 감정 

노동의 수준과 그 결과가 상이하게 나타날 수 

있다(양경옥, 2024).

한편 도움제공 행동은 본래 업무 외에 타인

의 문제를 해결하기 위해 추가적인 정서 및 

인지적 자원을 투입하는 활동이므로 이 과정

에서 감정적 부조화와 감정 조절 요구를 증대

시킬 수 있다(Grandey, 2000; Hobfoll, 2001). 특

히 도움요청이 반복되거나 의존적 형태를 띨 

경우, 제공자의 시간과 에너지, 집중력이 지속

적으로 소모되어 감정 노동 수준이 높아지고, 

장기적으로 정서적 소진 등 번아웃으로 이어

질 가능성이 커진다(Hülsheger & Schewe, 2011; 

Humphrey, 2023; Pugliesi, 1999). 예를 들어, 도

움제공자는 자신의 업무 부하가 높은 상황에

서도 동료의 요청에 응할 때 조직의 화합을 

위해 내면의 부적 정서를 억제하고 우호적인 

표정을 유지해야 하는 표면 연기의 압박을 경

험하게 된다(Hülsheger & Schewe, 2011). 또한 

도움요청자의 무력감 등 부정적 정서에 노출

될 때 이를 차단하고 상대의 기분을 맞추기 

위한 추가적인 정서적 노력을 기울이는 과

정에서 심리적 탈진이 가속화된다(Humphrey, 

2023). 반대의 경우, 도움요청자의 감사나 조

직적 인정과 같은 긍정적 피드백은 도움제공

자가 투입한 노력을 가치 있게 인식하게 함으

로써 자원 회복을 촉진하고, 감정 규제 노력

을 전문적 태도로 전환시켜 번아웃을 억제하

는 역할로 작용한다(Morris & Feldman, 1996). 

이는 감정 노동이 도움 행동의 작동 메커니즘

으로 기능한다는 것을 의미하는데, 예를 들면, 

도움제공이 빈번하거나 의존적 요구에 노출될

수록 감정 노동 요구가 증가하여 소진이 높아

지는 등 부정적 결과를 매개할 수 있고, 반대

로 인정과 호혜적 상호작용 등 자원 획득의 

단서가 제공될 때는 그 부정적 효과가 약화될 

수 있다(Geller & Bamberger, 2012; Wang et al., 

2023). 이러한 점들을 고려하면, 도움 행동의 

수준과 요청의 유형(자율적, 의존적), 그리고 

감정 노동은 서로 다른 수준에서 조합이 달라

질 것으로 예상된다.

감정 노동에 대한 여러 메타분석(Hülsheger 

& Schewe, 2011; Humphrey, 2023; Yang & Chen, 

2021)에 의하면, 감정 노동은 번아웃에 영향을 

미치는 것으로 보고된다. 특히 표면 행위

(surface acting)는 번아웃 중에서도 특히 정서적 

소진과 비인격화와 유의한 정적 관계를 보였

고, 심층 행위(deep acting)는 정서적 소진과의 

관련이 유의하지 않거나 그 관계가 약한 것으

로 나타났다. 또한 일부 연구에서는 심층 행

위가 단기적 에너지 소모를 수반할 수 있으나, 

장기적으로는 직무 태도나 성과와의 긍정적 

연관 가능성도 시사한 바 있다(Hülsheger & 

Schewe, 2011).

 

번아웃

번아웃은 직원들에게 발생하는 업무 관련 

소진 상태로, 피로감, 인지 및 감정 조절 능력 
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저하, 정신적 거리감을 특징으로 한다(Schaufeli 

et al., 2020). 대개 번아웃은 정서적 소진, 비인

격화, 개인적 성취감 저하를 핵심 차원으로 

포함해왔으나(Maslach et al., 2001), Schaufeli 

등(2020)는 번아웃을 소진(exhaustion), 심리

적 거리(mental distance), 인지 손상(cognitive 

impairment), 정서 손상(emotional impairment)으

로 세분화하며, 이 상태가 우울한 기분과 심

리적 고통을 동반할 수 있음을 제시하였다.

번아웃은 선행 연구에서 도움제공 행동, 도

움요청 행동, 감정 노동과 밀접한 관련이 있

는 것으로 나타났다(Chen et al., 2024; Jang et 

al., 2020; Humphrey, 2023). 도움제공 행동은 

직무 만족과 조직 몰입 등의 긍정적인 효과를 

가져올 수 있으나(Organ, 1988; Podsakoff et al., 

2000), 과도한 도움 제공은 개인의 시간, 에너

지, 정서적 자원을 소모시켜 정서적 피로와 

번아웃을 유발하는 것으로 나타났다(Gabriel et 

al., 2018; Koopman et al., 2016). 특히 높은 정

서적 요구가 수반되는 직무에서 두드러지며, 

직무요구-자원 모델에 따라 자원 고갈이 번아

웃을 가속화한다(Bakker & Demerouti, 2017). 

도움요청 행동은 자율적 도움요청일 경우, 

도움 제공자의 자원 소모를 줄여 번아웃을 완

화할 가능성이 있지만, 의존적 도움요청은 도

움의 빈도를 증가시켜 도움 제공자의 자원 고

갈과 번아웃 위험을 높인다(Geller & Bamberger, 

2012; Wang et al., 2023). 또한 감정 노동은 조

직이 요구하는 감정을 표현하기 위해 지속적

으로 감정을 조절하고 관리하는 과정에서 자

원이 고갈되어 번아웃과 정서적 소진을 초래

하여 부정적 영향을 미치는 것으로 나타났다

(Grandey, 2000; Hu et al., 2017). 선행연구에서

도 감정 노동은 번아웃을 악화시키는 주요 요

인으로 나타났는데, 특히 감정표현의 빈도와 

부조화 수준이 높을수록 조직 구성원의 정서

적 탈진과 비인격화가 심화되는 것으로 확인

되었다(조한용, 2016).

자원 보존 이론과 변수 간 관계

자원 보존 이론은 개인이 가치 있는 자원을 

획득, 유지, 보존하려 하며, 자원 손실이 이득

보다 더 큰 심리적 영향을 미친다고 보는 이

론이다(Hobfoll, 2001). 자원 보존 이론에서는 

자원 손실이 발생한 경우, 추가적인 손실을 

초래하고 스트레스와 번아웃을 유발할 수 있

다고 설명한다(Hobfoll, 2001; Hobfoll et al., 

2018). 즉, 손실의 영향이 이득보다 더 크며, 

조직 구성원들은 손실을 막거나 회복하기 위

해 보유 자원을 적극적으로 재투자하는 경향

이 있는 것이다(Hobfoll et al., 2018).

본 연구에서 도움제공 행동, 도움요청 행동, 

감정 노동을 통합적으로 고려하는 이유는 이

들이 조직 내 대인 상호작용 과정에서 자원의 

소모와 회복을 결정짓는 유기적인 자원 역동 

시스템을 형성하기 때문이다(Grandey, 2000; 

Koopman et al., 2016). 선행 연구에 따르면, 조

직 내 도움 행동은 단발적으로 끝나는 것이 

아니라 지속적인 도움 관계를 형성하며 상호

작용한다(홍운기 외, 2021). 구체적으로 도움제

공 행동은 시간, 정서, 에너지 등 개인의 자원

을 타인에게 제공하는 일종의 자원 투자 행위

로 자원 소모와 생성이 동시에 일어나는 메커

니즘을 가진다(Koopman et al., 2016). 만약 도

움제공 행동이 자원 투자로 상호적 보상 없이 

반복되거나 일방적인 도움제공 행동은 자원 

고갈을 초래할 수 있어 번아웃으로 이어질 수 

있으며(Halbesleben & Buckley, 2004; Hobfoll et 

al., 2018), 이 과정에서 수반되는 감정 노동은 
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원만한 관계 유지를 위해 지불해야 하는 필수

적인 정서적 비용으로서 자원 손실을 가속화

하는 핵심 기제로 작용한다(Grandey, 2000; Hu 

et al., 2017).

특히 이러한 자원 소모의 양상은 도움요청

의 성격과 상호작용 맥락에 따라 질적으로 달

라질 수 있다(김보영 외, 2010). 예를 들어, 자

율적 도움요청과 의존적 도움요청은 도움제공

자에게 요구되는 역할 기대와 정서적 부담의 

수준을 다르게 형성하며, 이는 동일한 도움제

공 행동을 하더라도 감정 노동의 요구 수준과 

자원 소모 양상을 상이하게 만든다. 자율적 

도움요청 행동은 문제 해결의 책임을 스스로 

지기 때문에 도움 제공자의 불필요한 자원 소

모를 줄일 수 있는 반면, 의존적 도움요청 행

동은 과도한 요구를 유발해 제공자의 자원 고

갈 위험을 높일 수 있다(Geller & Bamberger, 

2012; Wang et al., 2023). 결국 자원을 주고받

는 도움 행동과 이를 관리하는 정서적 노력인 

감정 노동은 유기적으로 결합되어 개인이 체

감하는 최종적인 자원 상태를 결정하게 된다.

자원 보존 이론 관점에서 볼 때, 자발적 도

움 행동은 호혜 규범과 사회적 교환을 활성화

하여 정보 접근, 신뢰․평판 등 관계자본을 

증대시키고, 이는 향후 지원과 자율성의 확보

로 이어지는 자원 이득이 연속적으로 일어난

다(Organ, 1988; Podsakoff et al., 2000). 반면, 빈

번하거나 상호성이 낮고 자발성이 낮아지면 

시간이나 주의, 정서 에너지의 비용을 증대시

켜 역할 과부하가 발생할 수 있고 감정 노동

을 통해 손실을 촉발하기 때문에 번아웃 위험

을 높인다(Koopman et al., 2016). 이처럼 개인

의 자원 소모 유형이 다르므로, 도움제공, 도

움요청 유형, 감정 노동이 결합되어 나타나는 

자원 소모의 이질적인 유형을 식별하는 것은 

조직 구성원이 직면한 실질적인 자원 균형 상

태를 파악하고, 그에 따른 번아웃의 수준 차

이를 명확히 규명하기 위해 반드시 필요하다

고 볼 수 있다.

나아가 자원 보존 이론 바탕으로 변인 간 

조합에 따른 잠재 프로파일 유형과 번아웃의 

차이를 구체적으로 추론해 볼 수 있다. 우선 

도움제공과 감정 노동 수준은 높으나 도움요

청을 통한 자원 수급이 저조한 유형은 자원이 

급격히 고갈되어 번아웃 수준이 가장 높을 것

으로 예상된다. 이와 달리 도움행동이라는 상

호작용은 적으나 감정 노동 수준만 높은 유형

은 자원 회복 기제가 부족하여 활동량에 비해 

높은 소진을 경험할 가능성이 크다. 반면, 도

움제공과 자율적 도움요청이 조화로운 유형은 

자원 소모와 획득이 균형을 이루어 가장 낮은 

번아웃을 보일 것이며, 의존적 도움요청이 두

드러지는 유형은 대인 갈등에 따른 정서적 부

담으로 중간 정도의 번아웃을 보일 것으로 추

론된다.

방  법

연구대상

본 연구는 국내 대기업(자산 총액 5조 원 

이상)과 중견기업(자산 총액 5,000억 원 이상) 

재직자 및 공공기관 근로자 500명을 대상으로 

하였다. 대기업과 중견기업, 공공기관은 다양

한 부서와 직무에서 상호작용이 활발히 이루

어져 도움제공 행동, 도움요청 행동, 감정 노

동, 번아웃을 연구하기에 적절한 것으로 판단

하였다. 국내 대기업, 중견기업 및 공공기관은 

공동체 중심의 조직 규범 등 한국 기업 환경
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의 보편적 특성을 공유하고 있다는 점에서 연

구 결과의 일반화 가능성을 높이고자 이들 집

단을 통합적으로 고찰하였고, 표본은 특정 산

업군이나 직무에 편중되지 않도록 조직 유형

별 비중을 고르게 구성하여 조직 간 이질성에 

따른 편차를 최소화하였다. 설문은 2025년 4월 

18일부터 일주일 동안 전문 설문기관을 통해 

자발적 참여 방식으로 실시되었으며, 모든 응

답(500부)이 결측 없이 분석에 활용되었다. 응

답자의 성별은 남성과 여성 각각 250명(각

50%)으로 구성되었고, 평균 연령은 40.1세(SD 

= 9.67)였다. 최종 학력은 대졸 353명(70.6%), 

대학원 졸업 이상 62명(12.4%)로 고학력 비중

이 높았고, 전문대졸 49명(9.8%), 고졸 이하 35

명(7.2%)이 뒤를 이었다. 평균 경력년수 13.1년

이었으며, 대기업 143명(28.6%), 중견기업 181

명(36.2)%, 공공기관 176명(35.2%)로 세 집단이 

유사한 규모로 구성되었다. 연구 대상의 인구

통계학적 특성은 표 1과 같다. 

측정도구

모든 측정도구는 영어원문을 번안하여 활용

했으며, 전문가 검토를 통해 내용 타당도를 

확보하였다. 도움제공 행동은 Lee와 Allen(2000)

이 개발한 여덟 문항을 활용하였고 , 예시 

문항은 ‘나는 결근한 동료를 도와 업무를 

처리한다 ’가 있다 . 도움요청 행동 유형은  

Koopmann 외(2016)가 개발한 도구를 활용하였

고, 자율적 도움요청 행동 세 문항과 의존적 

도움요청 행동 세 문항으로 구성되었다. 예시 

문항으로 자율적 도움요청 행동은 ‘조직 구성

구분 인원(명) 비율(%) 구분 인원(명) 비율(%)

성별
남성 250 50.0

총

경력년수

5년미만 102 20.4

여성 250 50.0 5년~15년미만 195 39.0

연령

20대 108 21.6 15년~25년미만 130 26.0

30대 137 27.4 25년이상 73 14.6

40대 143 28.6

직급

사원급 151 30.2

50대 112 22.4 대리급(선임급) 156 31.2

최종학력

고졸이하 36 7.2 과장급(책임급) 109 21.8

전문대졸 49 9.8 차장급(수석급) 43 8.6

대졸 353 70.6 부장급 이상 36 7.2

대학원졸이상 62 12.4 기타 5 1.0

조직유형

대기업 143 28.6

중견기업 181 36.2

공공기관 176 35.2

계 500 100

표 1. 연구 대상의 인구통계학적 특성
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측정변수 문항

타당도

(factor 

loading)

신뢰도

(Cronbach

α)

측정변수 문항

타당도

(factor 

loading)

신뢰도

(Cronbach

α)

도움제공 행동 Item1 .579 .874 번아웃 소진 Item1 .619 .921

Item2 .739 Item2 .684

Item3 .597 Item3 .747

Item4 .693 Item4 .793

Item5 .673 Item5 .544

Item6 .695
Item6

(삭제)
.383

Item7 .781 Item7 .524

Item8 .711 Item8 .707

도움요청 자율적 Item1 .837 .830 심리적 거리 Item9 .669 .903

행동 도움요청행동 Item2 .831 Item10 .604

Item3 .709 Item11 .533

의존적 Item1 .823 .892 Item12 .712

도움요청행동 Item2 .887 Item13 .592

Item3 .859 인지 손상 Item14 .582 .920

감정 빈도 Item1 .753 .887 Item15 .585

노동 Item2 .754 Item16 .726

Item3 .630 Item17 .824

강도 Item4* .855 .903 Item18 .763

Item5* .744 정서 손상 Item19 .713 .913

다양성 Item6 .760 .882 Item20 .611

Item7 .894 Item21 .757

Item8 .729 Item22 .731

표면 행동 Item9 .663 .774 Item23 .875

Item10 .682

Item11 .845

심층 행동 Item12* .739 .873

Item13* .843

Item14* .854

주:*표기된 문항은 역코딩 후 분석에 활용하였음.

표 2. 측정변수의 요인분석 및 신뢰도 분석
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원은 유사한 문제를 앞으로 스스로 해결할 수 

있도록 나에게 경험을 공유해 달라고 도움을 

요청한다’이며, 의존적 도움요청 행동의 예시 

문항으로는 ‘조직 구성원은 비슷한 문제 해결

을 위한 기술이나 방법을 배우기보다 당장 그

들의 문제를 직접 해결해 달라고 요청한다’가 

있다. 감정 노동은 Brotheridge와 Lee(2002)가 개

발하고 이정은 외(2016)가 번안한 도구를 사용

하여 총 14문항을 측정하였다. 하위 구성요소

는 빈도(3문항), 강도(2문항), 다양성(3문항), 표

면 행동(3문항), 심층 행동(3문항)의 다섯 개 

요인으로 이루어져 있으며, 예시 문항은 ‘나는 

직업에서 요구되는 구체적인 감정을 드러낸

다’ 등이 있다. 번아웃은 Schaufeli 외(2020)가 

개발한 BAT(Burnout Assessment Tool)를 사용하

여 네 개 요인 23문항을 활용하였으며, 하위

요인은 소진(8문항), 심리적 거리(5문항), 인지 

손상(5문항), 정서 손상(5문항)으로 구성되었다. 

모든 문항은 5점 Likert 척도로 측정되었으며, 

1점(‘전혀 그렇지 않다’)에서 5점(‘매우 그렇다’)

로 측정되었다.

분석에 앞서 측정도구의 타당도와 신뢰도를 

검토하였으며, 그 결과는 표 2와 같다. 타당도 

검증을 위해 확인적 요인 분석을 실시하였으

며, 주축 요인 추출법을 적용하고, 요인 간 상

관을 가정하여 직접 오블리민 회전 방식을 적

용하였다. 분석 결과, 각 문항의 요인부하량은 

.500이상으로 타당성을 확보하였다(Guadagnoli 

& Velicer, 1998). 번아웃의 경우 23개 문항으로 

분석하였으나, 소진 요인의 Item 6(‘나는 직장

에서 적극적으로 일하고 싶지만 왠지 잘 해내

지 못한다’)의 요인부하량이 낮아 제거하였으

며, 최종적으로 22개 문항을 분석에 활용하였

다. Item 6은 의욕은 있으나 성과가 나지 않는 

상태를 의미하므로, 신체적, 정신적 에너지가 

바닥난 상태를 의미하는 소진의 본질적 정의

와 차이가 있다고 판단하였다. 문항 제거 후, 

4요인 적합도는 CFI = .934, TLI = .925, 

SRMR = .049, RMSEA = .077를 나타내어, 

모델 적합도 기준(CFI ≥ .900, TLI ≥ .900, 

RMSEA ≤ .100, SRMR ≤ .050; Browne & 

Cudeck, 1993; Hu & Bentler, 1999)을 충족하였

다. 또한 신뢰도 검증을 위해 문항 간 내적 

일치도를 나타내는 신뢰도 분석을 하였으며, 

분석 결과 모든 측정변수의 Cronbach's α계수가 

.700을 상회하는 것으로 나타났다.

분석방법

도움제공 행동, 도움요청 행동 유형 인식(자

율적․의존적), 감정 노동 수준의 요인을 고려

하여 이들 변수 간의 상호작용 패턴을 탐색하

기 위해 잠재 프로파일 분석(Latent Profile 

Analysis, 이하 LPA)를 활용하였다. LPA는 사람 

중심적 접근의 분석 방법으로, 변수에 대한 

응답 유형이 유사한 사람들을 이질적인 하위 

집단으로 분류한다(Bergman & Magnusson, 1997; 

Howard & Hoffman, 2018). 이 방법은 개별 변

수를 분리하여 검토하는 데서 나아가, 이들 

요인의 복합적 조합이 번아웃에 미치는 총제

적 효과를 체계적으로 분석할 수 있다는 이점

을 가진다(Morin et al., 2016). 이 때 각 측정도

구의 문항별 응답 값을 산술 평균하여 분석 

변수를 산출하였다. 이는 여러 문항으로 구성

된 척도를 단일 지수화함으로써 모델의 간명

성을 확보하고 해석의 용이성을 높이기 위함

이다.

도움제공 및 도움요청 행동, 감정 노동의 

프로파일을 분석하기 위해 Mplus 8.3 프로그

램을 활용하여 잠재 프로파일 분석을 실시
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하였다. 최적의 잠재 프로파일 개수를 선정

하기 위해 모형 적합도 지수인 AIC(Akaike 

Information Criteria), BIC(Baysian Information 

Criteria), SABIC(Size-Adjusted BIC)과 함께 

LMR-LRT(Lo Mendell Rubin-Likelihood Ratio Test)

와 BLRT(Bootstrap Likelihood Ration Test), 분류

의 질을 나타내는 Entropy 값을 종합적으로 검

토하는 과정을 거쳤다. 이 과정에서 프로파일 

구성 비율과 각 프로파일 내의 최소수를 확인

하였고, 이론적으로 설명이 가능한지 등을 종

합적으로 검토하였다. 최적의 잠재 프로파일 

수가 결정된 후에는 결과 변수를 검증하기 위

해 DU3STEP 명령어를 사용하여 최종 식별된 

잠재 프로파일 간 결과 변수의 평균 차이를 

확인하였다. 이상의 내용을 시각화한 결과는 

그림 1과 같다.

결  과

잠재 프로파일 유형 분석

최적의 잠재 프로파일 수를 결정하기 위해, 

프로파일 수를 1개에서 6개까지 늘려가며 여

러 지표들을 비교하였다. 비교에 사용된 지표

는 AIC, BIC, ABIC, LMR-LRT, BLRT, Entropy 

값으로(Tein et al., 2013),이러한 비교 결과는 

표 3에 정리되어 있다. 분석 결과, AIC, BIC, 

ABIC 값은 프로파일 수가 증가함에 따라 지

속적으로 감소하는 경향을 보였고, 잠재 프

로파일 분류의 질과 정확성을 나타내는 지수

인 Entropy 값은 모든 모델에서 .70 이상으로 

기준을 충족하였다(Clark, 2010). LMR-LRT와 

BLRT의 p값은 Model 2부터 Model 4까지 통계

적으로 유의하였고, Model 5부터는 유의하지 

않았다. 또한 프로파일 구성 비율이 5% 미만

이거나 집단의 크기가 25명 이하인 경우 우연

에 의해 발생했을 가능성으로 보고 최종 결

정에서 제외하였다(Berlin et al., 2014; Nagin, 

2005). 이러한 통계적 검토를 종합하여, 최종

적으로 네 개의 프로파일로 구성된 Model 4를 

최적 모형으로 선정하였다. Model 4는 분류의 

질(Entropy = .75)이 높으면서도, 각 프로파일

의 비율이 균형 있게 분포하고 있어 해석에도 

적합한 것으로 판단하였다.

그림 1. 연구 모형
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잠재 프로파일 특징

잠재 프로파일 분석을 통해 도출된 4개의 

프로파일은 각 변인의 수준과 조합 패턴에 따

라 소극적 주변인형, 균형적 조력자형, 실리적 

조력자형, 헌신적 조력자형으로 명명하였다. 

첫째, 소극적 주변인형은 조직 내 상호작용 

관련 변인 모두에서 낮은 수준을 보이는 것이 

특징이다. 특히 도움제공 행동이 가장 낮았으

며, 도움요청 시 자율적 방식보다는 의존적 

방식에 상대적으로 더 의존한다고 인식하고 

있었다. 감정 노동 역시 가장 낮은 수준을 보

였으며, 전체 샘플의 7.8%(39명)가 이 유형에 

속했다. 둘째, 적정 유지형은 모든 변수가 평

균 ±0.2 이내로 분포하며, 큰 편차 없이 균형

적으로 나타난 특징을 반영하여 명명하였다. 

해당 유형은 전체 샘플의 58.8%(294명)로 가장 

높은 비율을 차지하며, 조직 내 상호작용에서 

균형을 유지하는 대표적인 프로파일로 확인되

었다. 셋째, 실리적 조력자형은 자율적 도움요

청 수준은 높고 감정 노동은 낮아 효율적인 

관계를 형성하는 특징을 반영하여 명명하였다. 

이 유형은 의존적 도움요청 행동보다 자율적 

도움요청 행동 수준이 더 높다고 인식하였으

며, 도움제공 행동은 비교적 높은 수준을 기

록했다. 반면, 감정 노동은 두 번째로 낮은 수

준으로 나타나 높은 도움제공 수준에 비해 상

대적으로 감정 소모를 최소화하는 특징이 관

찰되었다. 전체 샘플의 17.6%(88명)가 이 유형

에 속했다. 넷째, 헌신적 조력자형은 도움제공, 

도움요청(자율적․의존적), 감정 노동 등 모든 

요인에서 가장 높은 수준을 나타내는 특징을 

반영하여 명명하였다. 이 유형은 스스로 타인

에게 도움을 활발히 제공할 뿐만 아니라, 필

프로파일 수 Model 1 Model 2 Model 3 Model 4 Model 5 Model 6

Log likelihood -1991.36 -1932.53 -1891.64 -1860.33 -1842.57 -1826.31

AIC 3998.72 3891.06 3819.29 3766.66 3741.15 3718.62

BIC 4032.44 3945.85 3895.15 3863.60 3859.15 3857.70

ABIC 4007.05 3904.58 3838.02 3790.59 3770.28 3752.96

LMR-LRT - .06 .09 .01 .11 .35

BLRT - .00 .00 .00 .00 .00

Entropy - .70 .76 .75 .90 .79

profile1 (%) 500 (100) 79 (15.8) 35 (7.0) 39 (7.8) 10 (2.0) 13 (2.6)

profile2 (%) - 421 (84.2) 386 (77.2) 294 (58.8) 147 (29.4) 44 (8.8)

profile3 (%) - - 79 (15.8) 88 (17.6) 12 (2.4) 283 (56.6)

profile4 (%) - - - 79 (15.8) 274 (54.8) 89 (17.8)

profile5 (%) - - - - 57 (11.4) 41 (8.2)

profile6 (%) - - - - 　- 30 (6.0)

표 3. 잠재 프로파일 모형별 적합도 지수
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요 시 자율적, 의존적 방식을 가리지 않고 자

신의 도움요청 또한 가장 적극적으로 수행하

는 것으로 나타났다. 특히 도움제공 행동과 

감정 노동이 두드러지게 높았으며, 전체 샘플

의 15.8%(79명)가 이 유형에 속했다.

본 연구의 모든 변수는 5점 리커트 척도로 

측정되었으나, 각 유형이 전체 평균과 비교하

여 어떠한 상대적 특징을 가지는지 명확히 시

각화하기 위하여 결과 제시 단계에서 모든 점

수를 표준화 점수( -score)로 변환하여 제시하

였다. 그림 2의 표준화 점수는 전체 응답자의 

평균을 0, 표준편차를 1로 설정했을 때 각 프

로파일의 상대적 위치를 나타낸다. 점수가 양

수(+)이면 전체 평균보다 높은 수준을, 음수(-)

이면 평균보다 낮은 수준을 의미하며, 이를 

통해 각 유형의 변수별 수준이 전체 평균으로

부터 어느 정도 편차를 보이는지 직관적으로 

비교할 수 있다.

잠재 프로파일 유형별 인구통계 변인 검증

식별된 잠재 프로파일의 특징을 파악하기 

위해 인구통계 변수(성별, 연령, 최종학력, 직

급 등)의 영향을 분석했으며, 결과는 표 4에 

제시하였다. 성별에서 남성은 적정 유지형에

서 비중이 상대적으로 높았으며, 여성은 실리

적 조력자형에 더 많이 분포하였다. 연령에서

는 소극적 주변인형에서는 30대가 가장 높은 

분포를 보였고, 실리적 조력자형이 40대와 50

대가 높게 나타났다. 헌신적 조력자형은 연령

대 전반에 고르게 분포하나 특히 50대에서 상

대적으로 높았다. 최종학력은 잠재 프로파일 

profile 1 -1.636 -1.580 -0.809 -0.285

profile 2 -0.159 -0.163  0.238  0.018

profile 3  0.370  0.279 -1.372 -0.132

profile 4  0.990  1.044  1.050  0.220

그림 2. 도움제공 및 도움요청 행동 유형(자율적, 의존적), 감정 노동에 따른 잠재 프로파일 유형
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간 뚜렷한 차이를 보였는데, 소극적 주변인형

의 고졸 이하 비중이 상대적으로 높았다. 헌

신적 조력자형의 4년제 학사 비율은 가장 높

았고, 실리적 조력자형에서도 4년제 대학 졸

구분 전체

Profile 1

소극적

주변인형

Profile 2

적정

유지형

Profile 3

실리적 

조력자형

Profile 4

헌신적 

조력자형

프로파일 수(%) 500 (100.0) 39 (7.8) 294 (58.8) 88 (17.6) 79 (15.8)

성별
남자 250 (50.0) 19 (48.7) 154 (52.4) 38 (43.2) 39 (49.4)

여자 250 (50.0) 20 (51.3) 140 (47.6) 50 (56.8) 40 (50.6)

연령

20대 108 (21.6) 5 (12.8) 70 (23.8) 16 (18.2) 17 (21.5)

30대 137 (27.4) 20 (51.3) 87 (29.6) 12 (13.6) 18 (22.8)

40대 143 (28.6) 10 (25.6) 84 (28.6) 28 (31.8) 21 (26.6)

50대 112 (22.4) 4 (10.3) 53 (18.0) 32 (36.4) 23 (29.1)

최종

학력

고졸 이하 36 (7.2) 4 (10.3) 26 (8.8) 2 (2.3) 4 (5.1)

전문대졸 49 (9.8) 4 (10.3) 28 (9.5) 10 (11.4) 7 (8.9)

대학교졸 353 (70.6) 26 (66.7) 205 (69.7) 65 (73.9) 57 (72.2)

대학원졸 이상 62 (12.4) 5 (12.8) 35 (11.9) 11 (12.5) 11 (13.9)

직급

사원급 151 (30.2) 16 (41.0) 91 (31.0) 25 (28.4) 19 (24.1)

대리(선임)급 156 (31.2) 11 (28.2) 99 (33.7) 25 (28.4) 21 (26.6)

과장(책임)급 109 (21.8) 7 (17.9) 65 (22.1) 20 (22.7) 17 (21.5)

차장(수석)급 43 (8.6) 4 (10.3) 24 (8.2) 5 (5.7) 10 (12.7)

부장급 이상 36 (7.2) 1 (2.6) 14 (4.8) 12 (13.6) 9 (11.4)

기타 5 (1.0) 0 (0) 1 (0.3) 1 (1.1) 3 (3.8)

근속

년수　

5년 미만 102(20.4) 7 (17.9) 65 (22.1) 15 (17.0) 15 (19.0)

5년~15년 미만 195(39.0) 24 (61.5) 124 (42.2) 20 (22.7) 27 (34.2)

15년~25년 미만 130(26.0) 5 (12.8) 69 (23.5) 35 (39.8) 21 (26.6)

25년 이상 73(14.6) 3 (7.7) 36 (12.2) 18 (20.5) 16 (20.3)

조직

유형

대기업 143 (28.6) 12 (30.8) 80 (27.2) 26 (29.5) 25 (31.6)

중견기업 181 (36.2) 17 (43.6) 109 (37.1) 26 (29.5) 29 (36.7)

공공기관 176 (35.2) 10 (25.6) 105 (35.7) 36 (40.9) 25 (31.6)

주: 수치는 빈도(n)를 나타내며, ( )괄호 안은 각 프로파일 내에서의 비중(%)을 의미함.

표 4. 잠재 프로파일 유형별 인구통계학적 변인 검증
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업자와 대학원 이상으로 분포되어 있어, 학력 

수준이 높은 경향을 나타냈다. 이러한 결과는 

상대적으로 높은 학력을 가진 구성원들이 조

직 내에서 반복적 도움제공 행동에 과잉 참여

하며 정서적 소진을 경험할 가능성을 나타낸

다. 직급에서는 실리적 조력자형과 헌신적 조

력자형이 과장급 및 차장급 이상 비율이 상대

적으로 높아, 중간 관리자 이상에서 도움 제

공을 더 많이 경험하는 경향을 암시하였다.

잠재 프로파일 유형에 따른 번아웃 차이 분석

잠재 프로파일 유형에 따라 번아웃 수준에 

차이가 있는지 검증한 결과, 집단 간 번아웃 

수준은 통계적으로 유의한 차이를 보이는 것

으로 나타났다( 2 = 35.795, p < .001). 소극

적 주변인형(M = 3.231)이 모든 집단 중 가장 

높은 번아웃 수준을 나타냈고, 실리적 조력자

형(M = 2.754)이 가장 낮은 번아웃 수준을 보

였다. 구체적인 사후 분석 결과에 따른 집단 

간 차이의 패턴은 다음과 같다. 첫째, 번아웃 

수준이 가장 높은 집단은 소극적 주변인형(M 

= 3.231)은 번아웃 수준이 두 번째로 높은 적

정 유지형(M = 2.946)보다 유의하게 높은 번

아웃을 경험하고 있었으며(p = .043), 실리적 

조력자형(p < .001) 및 헌신적 조력자형(p = 

.006)과의 비교에서도 가장 높은 번아웃 수치

를 나타냈다. 이는 조직 내 도움 상호작용이 

결여된 고립된 상태가 구성원의 심리적 고갈

을 심화시키는 결정적 요인이 될 수 있음을 

시사한다. 모든 유형 중 번아웃 수준이 가장 

낮은 집단은 실리적 조력자형(M = 2.272)는 

적정 유지형(p < .001) 및 헌신적 조력자형(p 

= .004)과 비교했을 때도 통계적으로 유의하

게 낮은 번아웃 수준을 보였다. 이는 높은 수

준의 도움을 제공하면서도 자율적인 도움요청

을 통해 자신의 자원을 영리하게 관리하는 패

턴이 번아웃 예방에 가장 효과적인 기제임을 

입증하는 결과이다. 셋째, 적정 유지형(M = 

2.946)과 헌신적 조력자형(M = 2.754) 간의 번

아웃 차이는 통계적으로 유의하지 않은 것으

로 나타났다(p = .183). 이는 헌신적 조력자형

이 많은 양의 도움을 제공하고 높은 감정 노

동을 수행함에도 불구하고, 동시에 높은 수준

의 도움요청(자율적․의존적)을 통해 자원을 

끊임없이 수급함으로써 적정 수준의 자원을 

유지하고 있기 때문으로 해석된다.

그림 3에서는 각 프로파일별 번아웃 평균의 

95% 신뢰구간(95% CI)을 오차 막대로 제시하

여 집단 간 차이의 유의성을 시각화하였다. 

오차 막대가 서로 겹치지 않는 구간일수록 집

단 간 평균 차이가 통계적으로 더욱 명확함을 

구분

M(SD)

Profile1 Profile2 Profile3 Profile4

 2 Post-Hoc
소극적 

주변인형

(n = 39)

적정

유지형

(n = 294)

실리적

조력자형

(n = 88)

헌신적

조력자형

(n = 79)

번아웃
3.231

(.125)

2.946

(.051)

2.272

(.110)

2.754

(.125)
35.795*** 1 > 2, 4  4 > 3

***p < .001

표 5. 잠재 프로파일 유형별 번아웃 차이 검증
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의미하며, 실리적 조력자형이 타 집단과 확연

히 구분되는 낮은 번아웃 수준을 유지하고 있

음을 직관적으로 확인할 수 있다.

조직유형별(대기업, 중견기업, 공공기관)로 

번아웃 수치를 비교한 결과는 표 5와 같고, 

조직유형에 따라 번아웃에 취약한 프로파일 

유형이 상이하게 나타났다. 대기업과 공공기

관에서는 실리적 조력자형이 가장 높은 번아

웃을 보인 반면, 중견기업에서는 적정 유지형

이 가장 높은 번아웃을 보였다. 이러한 결과

는 조직의 구조적 특성과 직무 환경에 따라 

동일한 행동 패턴이라도 자원 소모와 회복의 

기제가 다르게 작동함을 시사한다. 특히 적정 

유지형의 경우 양면성을 드러냈는데, 중견기

업은 3.542점이라는 압도적으로 높은 번아웃 

수치를 보였으나, 대기업(M = 2.145), 공공기

관(M = 2.290)은 가장 낮은 축에 속해 조직 

성격에 따른 극명한 차이를 보였다. 중견기업

에서는 실리적 조력자형이 가장 낮은 번아웃

(M = 2.204)을 보여 적응적인 모습을 보였으

그림 3. 잠재 프로파일 유형에 따른 번아웃 평균 비교 및 95% 신뢰구간(CI)

구분

M(SD)

조직

유형

Profile1 Profile2 Profile3 Profile4

 2 Post-Hoc
소극적 

주변인형

(n = 39)

적정

유지형

(n = 294)

실리적

조력자형

(n = 88)

헌신적

조력자형

(n = 79)

번아웃

대기업
2.779

(.232)

2.145

(.145)

2.848

(.089)

2.740

(.174)
16.563*** 2 >1, 3, 4

중견기업
3.003

(.073)

3.542

(.134)

2.204

(.160)

2.913

(.202)
42.192*** 2 >1, 4 > 3

공공기관
2.786

(.085)

2.290

(.131)

2.993

(.101)

2.508

(.231)
19.496*** 1,3 > 2,4

***p < .001

표 6. 조직 유형에 따른 잠재 프로파일별 번아웃 차이 검증
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나, 공공기관에서는 소극적 주변인형과 더불

어 가장 높은 번아웃(M = 2.993)을 경험하는 

집단으로 분류되었다. 

논의 및 결론

본 연구의 목적은 국내 근로자를 대상으로 

도움제공 행동, 도움요청 행동 유형(자율적, 

의존적), 감정 노동 수준에 따른 잠재 프로파

일을 식별하고, 유형별 번아웃 차이를 분석하

는 데 있다. 잠재 프로파일 분석 결과, 관계고

립형, 균형적 조력자형, 실리적 조력자형, 헌

신적 조력자형의 네 개의 프로파일이 식별되

었고, 프로파일 간 번아웃은 통계적으로 유의

한 차이가 있었다. 연구 결과를 바탕으로 한 

논의는 다음과 같다. 

논의

첫째, 네 가지 프로파일 중 적정 유지형

(58.8%, 294명)과 실리적 조력자형(17.6%, 88명)

은 공통적으로 도움제공과 자율적 도움요청, 

감정 노동이 평균 수준에 가깝지만 의존적 도

움요청에서 뚜렷한 차이를 보였다. 특히 실리

적 조력자형의 의존적 도움요청 행동이 가장 

낮아 선별적 요청을 통해 자기 해결을 우선으

로 하는 경향을 보이는 것으로 해석된다. 실

리적 조력자형은 도움을 학습이나 숙련을 위

한 수단으로 보고 요청이 이루어진다는 점에

서 독립적 해결능력을 키우려는 경향이 있으

며, 장기적으로 성과 향상으로 이어질 수 있

다는 점이 선행 연구와도 부합된다(Geller & 

Bamberger, 2012).

헌신적 조력자형(15.8%, 79명)은 도움제공과 

자율적, 의존적 도움요청이 가장 높은 수준이

며, 감정 노동의 수준도 가장 높았다. 즉, 적

극적으로 개입하거나 상호작용하지만 정서적 

부담이 동반하는 양상으로 해석된다. 이는 반

복되는 도움제공이 자원 소진을 촉진하고, 궁

극적으로 자원 보존 이론에서 말하는 자원 고

갈 순환(loss spiral)로 이어질 가능성을 시사한

다(Hobfoll, 2001). 도움제공과 도움요청의 빈도

는 높으나 선별성이 낮아 소진의 위험이 존재

하며, 도움요청 기준을 명료화하거나 역할경

계에 대한 설정이 필요함을 나타낸다.

반면, 소극적 주변인형(7.8%, 39명)은 도움제

공과 자율적 도움요청이 전반적으로 낮고, 의

존적 도움요청도 평균 이하이며, 감정 노동 

역시 낮은 편이었다. 이러한 결과는 전반적으

로 상호작용을 회피하거나 조직 구성원 간 연

결이 부족할 수 있음을 시사한다. 따라서 도

움제공과 도움요청을 촉진하는 참여 과제가 

효과적일 것으로 보이며, 예를 들어 소규모 

상호피드백 활동과 구조화된 도움 청하기 스

크립트와 같은 인터벤션을 운영하는 방안을 

세울 수 있다.

둘째, 프로파일 간 번아웃 차이를 분석한 

결과, 실리적 조력자형의 번아웃 수준이 다른 

집단보다 현저하게 낮았다. 이러한 결과는 자

율적 도움요청은 필요한 순간에 핵심만 요청

해 자원 소모를 줄이고 상호작용을 효율화하

는 반면, 의존적 도움요청은 반복적이고 수

동적 의사소통을 유발해 정서적 피로 누적

과 자원 고갈을 촉진한다는 것을 시사한다

(Halbesleben, 2006). 또한 번아웃은 감정 노동 

같은 외부 요구뿐 아니라, 조직 내에서 자원

을 잃고 얻는 상호작용의 패턴에 의해 좌우된

다는 점을 보여주며 (Halbesleben & Buckley, 

2004). 이는 자원 보존 이론 관점에서 도움요
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청의 형태가 조력자의 정서 자원 관리에 핵심

적으로 작용함을 뒷받침한다. 반면, 소극적 주

변인형은 번아웃이 가장 높았다. 이는 단순히 

자원의 사용량보다 자원의 소모와 회복 간 균

형이 번아웃에 더 큰 영향을 미친다는 해석과 

맞닿는다. 같은 수준의 감정 노동이나 도움제

공이라도 회복 구조가 마련되어 있으면 번아

웃은 완충될 수 있다(Hobfoll et al., 2018). 

한편, 헌신적 조력자형은 도움제공과 도움

요청, 감정 노동이 모두 높아 소진 위험이 존

재하지만, 차장(수석)급과 부장급 이상의 비율

이 높아 상대적으로 자원이 풍부할 가능성이 

있다. 자원 보존 이론에 따르면 풍부한 자원

은 손실에 대한 방어력과 추가 자원 획득 능

력을 높인다(Hobfoll et al., 2018). 따라서 헌신

적 조력자형은 손실과 회복 능력을 동시에 지

닌 집단으로, 관계고립형보다 번아웃이 낮게 

나타날 수 있다. 조직은 이들의 지속 가능한 

조력을 위해 정서적 지원과 회복 프로그램을 

제공하고, 조력 역할이 특정 개인에게 과도하

게 집중되지 않도록 방지하며, 도움요청 기준

과 역할 경계를 명료화할 필요가 있다.

또한 조직 형태에 따라 번아웃 수준 차이가 

있음을 확인하였다. 대기업과 공공기관에서는 

실리적 조력자형이 가장 높은 번아웃을 보인 

반면, 중견기업에서는 적정 유지형이 가장 높

은 번아웃을 나타냈다. 이러한 차이가 발생하

는 원인을 추론해 보면, 우선 대기업에 비해 

상대적으로 인적․물적 지원 체계가 충분하지 

못한 중견기업의 환경적 특성에서 기인한 것

으로 볼 수 있다. 즉, 최소한의 자원만을 투입

하여 현상을 유지하려는 적정 유지형의 전략

은 중견기업의 예기치 못한 직무 요구에 유연

하게 대응하기 어렵게 만들며, 이것이 결과적

으로 심리적 부채감과 정서적 소진을 가속화

했을 가능성이 크다. 반면, 동일한 적정 유지

형일지라도 공공기관의 경우 안정적인 직무 

구조 내에서 자신의 에너지를 효율적으로 안

배함으로써 오히려 낮은 번아웃 수준을 유지

하는 적응적인 양상을 보였다. 종합적으로 볼 

때, 조직 유형에 따라 조직 구성원의 번아웃 

유발 기제가 다르게 작동함을 확인할 수 있다. 

비록 집단별 모수가 적어 일반화에는 신중을 

기해야 하나, 조직 환경에 따른 자원 역동의 

차이를 식별했다는 점에서 본 연구의 의미가 

있다. 이는 향후 연구에서 표본 수를 확대하

여 조직 문화와 프로파일 간의 적합성을 더욱 

정밀하게 검증할 필요가 있음을 시사한다.

이론적 함의

본 연구는 도움제공 및 도움요청 행동, 감

정 노동의 복합적 결합 양상을 잠재 프로파일 

분석을 통해 식별함으로써 다음과 같은 이론

적 함의를 제공한다. 첫째, 기존의 변수 중심 

접근 연구들이 개별 변수 간의 선형적 관계 

규명에 집중했던 것과 달리, 본 연구는 사람 

중심 접근을 적용하여 개별 변수들이 한 개인 

내에서 어떻게 유기적으로 조합되는지를 실증

하였다. 이는 조직 구성원들이 단일한 행동만

을 수행하는 것이 아니라 도움제공과 요청, 

감정 노동을 동시에 경험하는 상황임을 반영

하며, 이러한 변수들의 조합 방식에 따라 번

아웃에 미치는 영향이 달라질 수 있음을 보여

줌으로써 관련 연구의 스펙트럼을 확장하였다. 

둘째, 자원보존이론의 관점을 도움 행동 연

구와 결합하여 자원 고갈과 회복의 역동성을 

심층적으로 규명하였다. 기존 연구에서는 도

움 행동이나 감정 노동을 단순히 자원 소모 

요인으로만 간주하는 경향이 있었으나, 본 연
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구는 실리적 조력자형이 자율적 도움요청을 

통해 자원을 효율적으로 관리하여 번아웃을 

낮추는 양상을 확인하였다. 이는 자원 소모의 

양보다 자원을 어떻게 획득하고 관리하는가라

는 상호작용의 패턴이 번아웃의 핵심 기제임

을 입증한 것으로, 자원보존이론의 설명력을 

개인 내 상호작용 패턴으로 정교화하였다. 

셋째, 번아웃의 결정요인이 단순히 외부 요

구로 간주되는 감정 노동의 강도에만 있지 않

고, 조직 내 자원 소모와 회복 간의 균형 구

조에 달려 있음을 시사한다. 감정 노동 수준

이 낮음에도 불구하고 번아웃이 가장 높게 나

타난 소극적 주변인형의 경우, 자원의 사용을 

회피하는 것이 오히려 사회적 지지라는 핵심 

자원의 획득 기회를 차단하여 장기적인 고갈

을 초래할 수 있음을 보여준다. 이는 자원 고

갈 순환(loss spiral)이 과도한 활동뿐만 아니라 

고립을 통한 자원 정체 상황에서도 발생할 수 

있다는 이론적 근거를 제시한다. 마지막으로, 

조직 유형(대기업, 중견기업, 공공기관)에 따라 

동일한 프로파일이 번아웃에 미치는 영향력이 

상이함을 확인하여, 개인의 자원 관리 전략과 

조직의 환경적 특성 간의 환경 적합성 관점을 

강화해야함을 시사하였다. 즉, 자원이 조직의 

제도적, 물적 지원 체계라는 맥락 안에서 작

동함을 입증함으로써, 거시적 조직 특성과 미

시적 개인 행동 패턴을 통합적으로 고찰해야 

할 필요성을 제기하였다. 

실무적 함의

이러한 연구결과를 바탕으로 실무에서 고려

해야 할 시사점은 다음과 같다. 첫째, 조직 차

원에서 도움요청 및 제공 행위를 체계화할 필

요가 있다. 실리적 조력자형의 경우 자율적 

도움요청과 의존적 도움요청 행동의 수준이 

극명하게 구분되었고, 이들의 번아웃 수준도 

가장 낮았다. 구체적으로는 이러한 자율적 도

움요청 행동을 조직 규범으로 형식화하여 확

산할 필요가 있음을 나타낸다. 반면, 의존적 

도움요청이 누적되면 조력자의 정서적 부담과 

자원 소모가 커질 수 있으므로 요청이나 응답

의 적절성을 판단하는 가이드라인과 책임 

배분 체계를 명확히 해야 한다. 예를 들어, 

RACI 매트릭스(Responsible, Accountable, Consulted, 

Informed)와 도움요청 가이드라인을 도입하여 

요청의 적절성과 책임 주체를 명확히 함으로

써 불필요한 의존적 도움요청을 줄이고 조직 

전체의 정서적 자원 분배 효율성을 높일 수 

있다. RACI 매트릭스를 업무에 활용 시 업

무나 문제 상황에서는 누가 실제로 실행 책

임이 있는지(responsible), 최종 의사결정권자

(accountable)는 누구인지, 조언을 구할 대상

(consulted)은 누구인지, 단순히 정보를 공유받

을 사람(informed)은 누구인지를 명확히 규정할 

수 있으므로 업무 효율이 높아질 수 있다. 또

한 조직 구성원이 도움요청의 기준과 절차를 

자가 점검할 수 있도록 체크리스트와 예시 문

구를 제공하여, 일관된 도움요청과 도움제공 

행태를 정착시키는 것이 바람직하다.

둘째, 조직에서는 번아웃이 현저하게 높았

던 관계고립형에 대해 면밀히 관찰할 필요가 

있으며, 개인 차원에서는 자신의 감정 노동 

및 도움제공 행동 수준을 주기적으로 점검하

고, 번아웃 신호에 민감하게 대응해야 한다. 

관계 회피가 단기적으로 자원을 절약하는 것

처럼 보일 수 있으나, 장기적으로는 정서적 

고립과 번아웃을 심화시킬 수 있음을 보여준

다. 따라서 개인은 무조건적인 관계 회피 대

신 자기돌봄(self-care)과 회복탄력성 훈련, 감정 
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노동 대처전략 등 회복 전략을 세워야할 필요

가 있다. 예를 들어, 반복되는 의존적 요청에 

지칠 경우 역할 경계와 도움 범위를 명확히 

설정해 대응할 수 있으며, 정기적인 감정 노

동 워크숍이나 회복탄력성 프로그램 참여를 

통해 정서 자원을 회복할 수 있다. 

셋째, 리더십 차원에서 리더는 도움행동의 

균형을 조율하는 핵심적 역할을 수행해야 한

다. 자율적 도움요청을 주로 경험하는 구성원

일수록 번아웃 수준이 낮게 나타난 점은 리더

가 구성원 간 상호작용의 질을 높일 수 있는 

환경을 조성해야 함을 시사한다. 팀 내에서 

특정 구성원에게 조력자 역할이 집중되면 감

정적 소모가 커질 수 있으므로, 리더는 역할

을 순환시키는 방법을 통해 반복적인 도움요

청의 부담을 완화시킬 수 있다. 또한 특정 구

성원에게 조력 역할이 집중되지 않도록 역할

을 분산하며 번아웃으로 이어지지 않게 하는 

것도 중요하다.

연구의 한계 및 후속 연구 방향

본 연구는 앞서 설명한 연구 결과와 시사점

에도 불구하고 다음과 같은 한계가 있다. 첫

째, 도움요청 행동을 실제 요청자의 행위가 

아닌 도움제공자의 인식으로 측정하였기에 주

관적 편향 가능성이 있다. 향후 연구에서는 

쌍방향 매칭이나 다차원적 평정 설계 방법을 

통해 보다 정교한 측정이 필요하다. 둘째, 단

면적 자료를 활용한 탐색적 분석에 기반했기 

때문에 인과관계 해석에 한계가 있다. 특정 

유형의 조력자가 번아웃에 노출되는건지, 아

니면 번아웃으로 인하여 관계를 회피하는 등 

도움제공에 영향을 주는지 역인과성의 가능성

을 배제할 수 없다. 따라서 후속 연구에서는 

종단 연구나 실험 설계를 통한 검증이 필요하

다. 셋째, 개인의 회복탄력성이나 조직 지원 

수준, 정서조절 능력과 같은 다양한 예측변인

을 포함하지 못하여 설명의 깊이가 제한되었

다. 향후 연구에서는 예측변인를 반영한 분석

을 통해 보다 정교한 이해와 조직 차원에서 

효과적인 실무적 지원 방안을 마련하는 데 기

여할 수 있을 것이다.
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Identifying latent profiles of help-giving,

help-seeking, and emotional labor:

Assessing profile differences in burnout

Minji Nam    Yunsoo Lee    Kyoungae Lim

Hanyang University

This study identifies latent profiles based on employees’ help-giving behavior, help-seeking behavior 

(autonomous vs. dependent), and emotional labor, and examines differences in burnout between the 

profiles. Data were collected from 500 employees of mid-sized and large enterprises and public institutions 

in South Korea. Latent profile analysis revealed four distinct profiles: Passive Isolated(low help-giving and 

autonomous help-seeking, with the lowest emotional labor), Balanced Helper(maintaining average levels 

across all indicators), Strategic Helper(active help-giving and autonomous help-seeking, low dependent 

help-seeking, and low emotional labor), and Proactive Helper(high help-giving, autonomous/dependent 

help-seeking, and emotional labor), characterized by different combinations of help-related behaviors and 

emotional labor. Statistically significant differences in burnout levels were observed among the profiles. 

Specifically, the Passive Outsider group, which showed low levels across all interaction variables, exhibited 

the highest level of burnout, whereas the Strategic Helper group, characterized by efficient resource 

management through autonomous help-seeking, reported the lowest level of burnout. Based on these 

findings, tailored HRD interventions were proposed, including promoting autonomous help-seeking, 

enhancing help-giving capabilities, and managing emotional labor. Theoretical and practical implications of 

the study are discussed.

Key words : Help-giving, Help-seeking, Emotional labor, Latent profile analysis, Burnout


