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상사에 대한 정서노동이 이직의도에 미치는 영향:

직무태도의 매개효과 및 성별의 조절효과
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본 연구는 상사에 대한 정서노동(표면행동, 내면행동)이 이직의도에 미치는 영향을 알아보고, 

두 변인 간 관계에서 직무태도(직무탈진, 직무열의)의 매개효과를 검증하였다. 이와 더불어 

성별의 조절효과도 검증하였는데, 직무탈진이 이직의도에 미치는 영향이 성별에 따라 어떻

게 달라지는지 확인하고자 하였다. 이를 위해 국내 다양한 기업에서 근무하고 있는 종업원

을 대상으로 온라인 설문조사를 실시하였고, 총 287명의 응답 자료가 분석에 사용되었다. 연

구결과, 상사에 대한 정서노동은 직무탈진과 직무열의를 예측하였으며, 구체적으로 표면행동

은 직무탈진에 정적 영향, 직무열의에 부적 영향을 미쳤고, 내면행동은 직무탈진에 부적 영

향, 직무열의에 정적 영향을 미쳤다. 또한 직무탈진은 이직의도를 정적으로 예측하며 표면행

동과 이직의도 사이를 완전 매개 한 반면, 직무열의와 이직의도의 관계는 유의하지 않았다. 

조절효과의 경우, 남성이 여성에 비해 직무탈진이 이직의도에 미치는 정적 영향이 더 큰 것

으로 나타났다. 마지막으로 본 연구의 시사점과 제한점, 향후 연구 방향을 제안하였다.

주요어 : 정서노동, 표면행동, 내면행동, 직무탈진, 직무열의, 이직의도, 성차
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정서노동(emotional Labor)은 종업원들이 실제 

느끼는 감정대로 표현하지 못하고 조직이 기

대하는 바에 따라 자신의 감정을 관리하는 것

을 말한다(Hochschild, 1983). 정서노동은 전화 

상담원, 호텔 종업원, 승무원, 보건의료 종사

자 등 고객과의 직접적인 대면이 자주 발생하

는 서비스 직종에서 주로 나타난다. 3차 산업

이 성장함에 따라 고객 서비스는 기업에서 중

요한 이익창출의 수단이 되었고, 그 과정에서 

종업원들은 자신의 실제 감정과 무관하게 고

객들에게 항상 긍정적인 정서를 표현해야 했

다. 이러한 과정은 종업원들에게 부정적인 영

향을 미치기도 하는데, 특히 정서부조화(실제 

느끼는 정서와 표현 정서가 불일치하는 상태)

는 고갈과 소진의 감정을 일으켜 종업원들의 

직무관련 효과성을 감소시킨다(Brotheridge & 

Lee, 2002; Grandey 2003; Hülsheger & Schewe, 

2011).

최근 우리나라는 정서노동이 갖는 부정적 

영향에 대해 관심이 높아지고 있다. 갑(甲)과 

을(乙)의 관계에서, 권력의 우위에 있는 갑이 

약자인 을에게 하는 부당행위를 일컫는 이른

바 ‘갑질’ 논란과 함께 고객의 무리한 요구나 

과도한 업무로 스트레스에 빈번하게 노출되

는 정서노동자들에 대한 처우가 사회적 문제

로 부상하고 있기 때문이다. 더욱이 정서노동

의 대상(target)이 외부고객 뿐 아니라 상사, 

동료, 부하직원 등 내부고객까지 확장되고 있

어(Carlson, Ferguson, Hunter & Whitten, 2012; 

박건우, 김명소, 한영석, 2014; 권동균, 김명소, 

한영석, 2015) 정서노동 연구의 중요성은 더욱 

높아지고 있다.

그중에서도 상사 대상의 정서노동에 대한 

관심이 증가하고 있는데, 상사와의 관계는 직

장생활의 대부분을 차지하며 상사는 부하직원

의 업무관련 행동에 직접적인 영향을 미치기 

때문이다(House, 1981). 상사와 부하직원의 관

계는 조직 내에서 발생하는 가장 일반적인 

스트레스 원인 중 하나이며(예: Landeweerd & 

Boumans, 1994; Tepper, 2000), 개인의 심리적 

안녕감을 결정하는 사회적 환경의 필수요소이

기 때문에(James & James, 1989), 상사에 대한 

정서노동을 연구하는 것은 매우 의미가 있다. 

실제로 국내 취업포탈 업체인 인크루트의 통

계자료에 따르면, 직장인들의 85%는 ‘직장 내

에 심리적 압박을 주는 존재가 있다’고 응답

했으며, 가장 큰 압박을 주는 존재에 대해 

‘직장 상사’라고 응답했다(아시아투데이, 2017. 

06.19). 이러한 직장 상사와의 부정적인 관계는 

종업원들의 업무행동을 넘어 이직에도 영향을 

미치고 있다. 이직은 기업으로 하여금 새로운 

인재를 선발, 교육 하는데 막대한 자본을 투자

하게 하고, 종업원 입장에서도 새로운 업무와 

환경에 적응하는데 심리적, 물질적 자원을 소

비하게 만들기 때문에 민감한 연구 주제로 여

겨져 왔다. 2016년 인크루트 설문에서 ‘이직 

시도를 한 적이 있다’는 직장인은 무려 60%에 

달했으며, 이직을 시도한 이유로 ‘상사 및 동

료로 인한 스트레스’가 ‘기대에 못 미치는 급

여, 복리후생’ 의 뒤를 이어 두 번째로 높았다. 

이처럼 이직의도는 정서노동의 주된 결과로 

더욱 주목받고 있지만, 정서노동과 이직의도의 

과정에 대한 실증적 연구는 국내외적으로 많

지 않으며 최근 들어 시도되고 있다. 예를 들

어 Chau, Dahling, Levy 및 Diefendorff (2009)는 

표면행동과 내면행동은 정서적 소진을 거쳐 

이직의도에 영향을 미친다고 보고하였고, 장

재규, 김학수(2016)도 정서적 소진이 표면행동

과 이직의도 사이를 완전 매개 한다는 것을 

발견하였다.
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위와 같이 이직의도를 다룬 기존 연구들은 

정서노동이 이직의도에 영향을 미치는 과정을 

알 수 있는 유용한 정보를 제공하지만, 대부

분이 정서노동의 대상을 외부고객으로만 한정

하였다는 한계가 있다. 직무열의가 이직의도

와 강한 부적 관련성을 보인다는 연구결과들

(Saks, 2006; Schaufeli & Bakker, 2004)에도 불구

하고 직무탈진의 매개효과만을 검증한 점도 

아쉬움으로 남는다. 또한, 직무탈진이 이직의

도에 미치는 영향에서 정서노동이나 직무탈진

을 경험하는 개인의 다양한 특성의 효과에 대

한 연구도 미흡한 실정이다. 그동안 연구자들

은 직무탈진을 경험하는 개인의 인구 통계적 

특성으로 연령, 성별, 교육 수준 등 다양한 변

인들을 고려했기 때문에 이들 변인들의 조절

효과를 살펴보는 것이 필요하다. 최근 한국노

동연구원의 청년(만 15∼29세) 패널자료 분석 

결과, 첫 직장에서 1년 내 이직하는 청년은 

전체의 36.2%이며, 남성의 이직률(40.2%)이 여

성(32.9%)에 비해 높았다(세계일보, 2017). 이러

한 성차에 대해 다양한 이유가 있겠지만 정서

노동과 직무태도의 관점에서 살펴보는 것도 

의미가 클 것이다.

따라서 본 연구에서는 이상의 연구들을 종

합하여, 상사에 대한 정서노동(표면행동, 내면

행동)이 직무태도(직무탈진, 직무열의)를 거쳐 

이직의도에 미치는 영향을 통합적으로 검증할 

것이다. 이와 더불어 직무탈진과 이직의도의 

관계가 성별에 따라 달라지는지도 확인하고자 

한다.

정서노동

미국의 사회학자 Hochschild는 그의 저서

「The Managed Heart」에서 소비자본주의 사

회의 새로운 노동 형태로 정서노동(Emotional 

Labor)의 개념을 처음으로 언급하였다. 정서노

동은 종업원들의 사적인 감정이 고객의 상태

나 조직의 표현 규범에 따라 상품화 되는 것

으로, 종업원들이 실제 느끼는 감정과는 무관

하게 조직에서 바람직하다고 여기는 감정에 

따라 그들의 정서와 표현을 관리하는 것을 의

미한다(Hochschild, 1983). 이처럼 Hochschild가 

정서노동에 대해 언급한 이후로 많은 연구자

들이 정서노동을 개념화하기 위해 노력해왔다. 

특히 Grandey(2000)는 정서노동에 대한 기존 

연구를 바탕으로 정서노동의 개념을 통합적으

로 제시하였다. Grandey(2000)는 정서노동을 

‘조직의 목표 달성을 위해 정서와 표현을 조

절하는 과정’으로 정의하였으며, 정서노동이 

나타나는 수단으로 표면행동과 내면행동을 명

확히 구분하여 설명하였다. 구체적으로 표면

행동은 종업원이 조직의 표현 규칙에 따라 그

들의 정서를 가장(faking)하지만, 실제 감정은 

변하지 않는 상태이다. 반면 내면행동은 종업

원이 그들의 내적 감정을 조직이 기대하는 바

와 일치시키려 노력하는 과정이다. 요약하면 

두 전략 모두 조직이 요구하는 정서를 표현하

지만, 내면행동이 실제 느끼는 정서와 표현정

서 사이의 정서적 불일치를 해결하기 위해 보

다 적극적으로 본인의 정서를 관리한다는 점

에서 차이가 있다.

정서노동 전략에 대한 선행연구를 살펴보

면 다음과 같다. 표면행동은 직무만족, 우울, 

불안, 직무탈진 등 주로 부정적인 변인들과 

관련이 있는 것으로 나타났으며, 이는 메타연

구 결과를 통해서도 지지되었다(Hülsheger & 

Schewe, 2011). 반면, 내면행동에 대한 연구결

과는 다소 혼재되어 있다. 즉, 내면행동은 

진정성, 성취감, 직무만족, 직무열의와 같은 
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긍정적 측면의 변인과 관련성이 있는 동시에

(Brotheridge & Grandey, 2002; Grandey, 2003), 직

무탈진(박건우 등, 2014), 사회적 스트레서(염소

란, 김명소, 2017)와 같은 부정적 측면의 변인

과도 관련성을 보인다. 또한 메타연구에 따르

면, 표면행동과 내면행동은 통계적으로 유의

한 상관을 보이기도 했다(Hülsheger & Schewe, 

2011). 이러한 맥락에 따라 최근에는 집단 내 

이질성을 바탕으로 범주를 형성하여 정서노동

전략의 서로 다른 결합과 각 변인들의 관계를 

검증하는 사람중심접근(person-centered approach)

에 바탕을 둔 연구도 진행되고 있다(Gabriel, 

Daniels, Diefendorff, Greguras, 20015; 염소란 등, 

2017).

직무탈진

직무탈진(burnout)은 직무를 수행하는데 있

어 발생하는 정서적, 대인 관계적 스트레서

(stressor)에 대한 반응으로(Maslach, Schaufeli, & 

Leiter, 2001) 1970년대 중반에 등장하였다. 이

후 학자들은 직무탈진을 서로 다른 용어와 구

성개념을 통해 설명했는데, 1980년대 이후로 

직무탈진을 측정하기 위한 연구가 진행되면서 

직무탈진에 대한 연구의 틀이 마련되었다. 지

금까지 널리 사용되고 있는 직무탈진 척도는 

MBI(Maslach Burnout Inventory)이며, 직무탈진에 

대한 이론은 MBI척도를 개발한 Maslach의 개념

이 가장 대표적이다. Maslach (1982)는 초기 연

구에서 직무탈진이 대인 간 상호작용을 많이 

경험하는 직업에서 주로 발생한다고 보고 하

였으나, 이후 연구에서는 일반직 종사자들에게

도 적용 가능한 개념임을 확인하였다(Maslach, 

Jackson, & Leiter, 2006). Maslach는 직무탈진을 

정서적 소진, 냉소, 직무효능감의 감소 세 가

지 차원으로 설명하였다. 구체적으로 정서적 

소진(emotional exhaustion)은 직무를 수행함에 있

어 정서적 자원을 과도하게 소모함으로써 에

너지가 고갈되어 있다고 느끼는 상태를 말한

다. 한편 냉소(cynicism)는 직무, 조직, 동료 등

에 대해 거리를 두거나 무관심한 태도를 보

이는 것이다. 마지막으로, 직무효능감 감소

(reduced professional efficacy)는 직무상 성취도 부

족으로 자신의 직무를 성공적으로 수행할 수 

없다고 느끼는 것을 말한다. 직무효능감 감소

는 직무효능감을 역으로 연산하여 측정하기 

때문에 실제 직무효능감의 감소를 정확하게 

측정할 수 없다는 한계를 갖는다. 이에 김유

선(2012)은 직무효능감 척도를 부정적 진술문

으로 수정해야 한다고 주장하였고, 이와 같은 

직무 비효능감 척도의 타당도가 기존의 직무

효능감 감소 척도보다 더 높다는 것을 밝힌 

바 있다. 직무탈진은 주로 부정적인 변인들과 

관련이 있는데, 직무탈진은 스트레스와 관련

된 종업원의 건강상태를 잘 예측하며, 정신 

건강에도 부정적 영향을 미친다. 또한 결근, 

생산성 저하, 이직 등에도 부정적 영향을 미

친다(Maslach et al., 2001)

직무탈진이 정서적, 대인관계적 스트레서에 

대한 반응이라는 정의와 일관되게 직무탈진은 

정서노동의 주요 결과변인으로 다뤄져왔다. 

우선 표면행동과 직무탈진에 대한 선행연구를 

살펴보면, 표면행동을 사용하는 종업원들은 

실제 느끼는 감정과 상사에게 표현해야 하는 

감정 사이의 불일치를 지속적으로 경험하게 

되는데, 이러한 정서부조화를 극복하기 위해 

상당한 정서적 자원을 소진한다(Brotheridge & 

Lee, 2003; 권동균 등 2015). 한편 내면행동과 

직무탈진의 관계에 대한 연구는 서로 다른 결

과를 보고하고 있다. 예를 들어 이랑, 김완석, 
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신강현(2006)의 연구에서 내면행동은 직무탈진

에 부적인 영향을 미치는 것으로 나타났지만, 

권동균(2015) 등의 연구에서는 두 변인 간 관

계가 유의하지 않았다. 그러나 내면행동은 표

현해야 하는 감정을 실제로 받아들이기 위해 

노력함으로써 정서부조화 상태를 어느 정도 

해결하기 때문에 표면행동 보다 덜 해로운 것

으로 받아들여지고 있고(Zapf, 2002), 내면행동

과 직무탈진의 관계에 대한 다른 연구들(예: 

박건우 등, 2015; 김현주 2012)에서도 내면행

동이 대체로 직무탈진의 냉소, 직무 비효능감

에 부적인 영향을 미친다는 것이 일관적으로 

나타나고 있어 내면행동과 직무탈진의 부적인 

관련성을 예측할 수 있다.

연구가설 1-1. 상사에 대한 표면행동은 종업

원의 직무탈진에 정적 영향을 미칠 것이다.

연구가설 1-2. 상사에 대한 내면행동은 종업

원의 직무탈진에 부적 영향을 미칠 것이다.

직무열의

전통적으로 심리학자들은 긍정상태보다 부

정상태에 초점을 두고 연구해왔다. 그러나 인

간의 강점을 연구하는 긍정심리학이 등장하면

서 직무탈진의 개념을 보완할 수 있는 새로운 

개념에 대해 연구자들의 관심이 모아졌다. 직

무열의(work engagement)는 이러한 과정에서 등

장하였으며, 현재는 직무탈진과 더불어 가장 

많이 연구되는 변인 중 하나이다. 직무열의에 

대한 연구가 시작될 무렵에는 직무열의를 

단순히 직무탈진의 반대 개념으로 이해하였

다. 그러나 두 변인이 독립적인 개념이라는 

Watson과 Tellegen(1985)의 주장에 따라 Schaufeli 

(2002)는 직무열의의 개념을 활력, 헌신, 몰두

로 재 정의하였다. 구체적으로 활력은 높은 수

준의 에너지와 회복탄력성, 그리고 쉽게 지치

지 않고 어려움에 닥쳤을 때 인내할 수 있는 

능력을 일컫는다. 한편 헌신은 일에 대한 열정, 

자신감을 의미하며, 자신의 직무와 강하게 연

관되어 있는 것을 말한다. 마지막으로 몰두는 

직무에 집중하여 시간이 빠르게 흐름을 느끼

거나, 강하게 몰두하는 것을 의미한다. 이와 

같은 요인들로 구성된 직무열의는 그것을 경

험하는 종업원들에게 긍정적인 영향을 미치기 

때문에 고객 만족(Harter, Schmidt, & Hayeset, 

2002), 생산성(Schaufeli and Bakker, 2004), 역할 

내 수행 및 역할 외 수행(Schaufeli Bakker, & 

Salanovaet, 2006) 등과 정적으로 관련이 있는 

것으로 나타났다.

정서노동과 직무열의에 대한 기존 연구들을 

살펴보면 다음과 같다. 이랑 등(2006)은 콜 센

터 직원들을 대상으로 요구-자원 모델을 이용

하여 정서노동과 직무태도의 관계를 검증하였

는데, 표면행동과 직무열의는 부적 관련성이, 

내면행동과 직무열의는 정적 관련성이 있다고 

보고했다. 이러한 방향성은 상사에 대한 정서

노동 연구에서도 동일하게 나타난다. 표면행

동은 직무열의에 부적 영향을, 내면행동은 직

무열의에 정적 영향을 미치는 것으로 나타났

다(정지희, 2013; 권동균 등 2015).

연구가설 2-1. 상사에 대한 표면행동은 종업

원의 직무열의에 부적 영향을 미칠 것이다.

연구가설 2-2. 상사에 대한 내면행동은 종업

원의 직무열의에 정적 영향을 미칠 것이다.

이직의도

이직의도는 조직 또는 직무를 떠나고자 하
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는 종업원 이탈 중 하나이며, 실제 이직을 예

측하기 때문에(Hom & Kinicki, 2001) 이직 못지

않게 중요한 변인으로 다뤄지고 있다. 이직의

도는 일반적으로 자발적 이직의도와 비자발적 

이직의도로 나뉜다. 자발적 이직의도는 March

와 Simon(1958)의 자발적 이직모형에 기초하고 

있는데, 조직을 떠나려고 하는 인식과 떠나기 

쉽다는 인식에서 비롯된다. 일반적으로 조직

을 떠나는 것이 바람직하다는 인식은 직무태

도와 조직몰입에 의해 설명되며, 조직을 떠나

기 쉽다는 인식은 직무 대안으로 나타난다(예: 

Mobley, 1977; Steers & Mowday, 1981).

앞서 언급한 바와 같이 조직을 떠나려고 하

는 인식은 직무에 대한 태도로 인해 발생하기 

때문에 이직의도를 예측하는 변인으로 직무만

족, 조직몰입 등과 함께 직무탈진, 직무열의에 

대한 연구도 수행되었다. 그 결과, 직무탈진은 

이직의도와 정적 관련성을 보였으며, 이직의

도를 잘 예측하는 것으로 나타났다(Leiter & 

Maslach, 2009; Zhang & Feng, 2011). 이렇게 직

무탈진이 이직의도와 정적 관련성을 보인 반

면, 직무열의는 이직의도를 부적으로 예측하

였다(Saks, 2006; Schaufeli & Bakker, 2004). 이는 

직무열의와 이직의도가 부적 상관을 보인 다

는 Halbesleben(2010)의 메타 연구 결과를 통해

서도 지지된다.

한편 정서노동과 이직의도의 관계를 살펴보

면, 두 변인은 정적 관련성이 있는 것으로 나

타났다(Abraham, 1999; Brotheridge & Lee, 2002; 

Grandey, 2000). 종업원들은 그들의 표현정서와 

경험정서가 불일치 할 때 정서부조화를 경험

하는데, 이러한 과정에서 종업원 이탈이 발

생할 수 있다(Lee & Ashforth, 1996; Wright & 

Cropanzano, 1998). 이러한 정서노동과 이직의

도의 정적 상관은 국내 메타 연구 결과를 통

해서도 지지된 바 있다(김문숙, 김예실, 이순

묵, 2014). 정서노동은 이직의도를 직접 예측

하지 않고 주로 직무탈진을 거쳐 간접적으로 

예측하였다. 예를 들어, Chau, Dahling, Levy, 및 

Diefendorff(2009)는 외부고객을 대상으로 한 정

서노동 연구에서 표면행동과 내면행동이 정서

적 소진을 통해서만 이직의도에 정적 영향을 

미친다고 보고하였다. 간호사를 대상으로 한 

국내 연구에서도 표면행동은 정서적 소진을 

거쳐 이직의도에 영향을 미쳤다(장재규, 김학

수. 2016). 상사에 대한 정서노동에 대해 밝혀

진 바가 거의 없지만, 종업원들은 상사와의 상

호작용 중 강압적 감독이나 모욕적인 언행과 

같이 정서노동에 영향을 줄 수 있는 다양한 

스트레스 상황에 노출되기 때문에(Humphrey, 

2012), 표면행동은 직무탈진을 거치지 않고 이

직의도에 직접적인 영향을 미칠 가능성이 있

그림 1. 연구모형 그림 2. 대안모형
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다. 따라서 본 연구는 이러한 결과들을 종합하

여 표면행동이 이직의도에 미치는 직접효과와 

간접효과를 모두 검증하고자 한다. 표면행동이 

직무탈진을 거쳐 이직의도를 예측하는 경로를 

연구모형으로 설정하고, 표면행동이 이직의도

를 직접 예측하는 경로를 대안모형으로 설정

하여 경쟁모형 분석을 실시할 것이다.

연구가설 3-1. 종업원의 직무탈진은 이직의

도에 정적 영향을 미칠 것이다.

연구가설 3-2. 종업원의 직무열의는 이직의

도에 부적 영향을 미칠 것이다.

연구가설 4. 상사에 대한 표면행동은 종업

원의 이직의도에 정적 영향을 미칠 것이다.

성별의 조절효과

연구자들은 직무탈진을 경험하는 개인의 인

구 통계적 특성으로 연령, 성별, 교육 수준 등 

다양한 변인들을 고려해왔다. 우선 연령의 경

우, 직무탈진은 젊은 종업원들에게 비교적 적

게 나타난다(Brewer, & Shapard, 2004). 일반적

으로 연령은 직무에 대한 경험과 관련이 있기 

때문에 일을 더 오래 할수록 탈진도 더 많이 

경험한다는 것은 당연해 보인다. 교육수준도 

직무탈진에 영향을 미치는 것으로 나타났다

(Cahoon, & Rowney, 1984).). 고등교육을 받은 

종업원들은 그렇지 않은 종업원들에 비해 더 

많은 직무탈진을 경험하는데, 일반적으로 고

등교육을 받은 종업원들은 더 많은 직무요구

와 책임감을 필요로 하는 업무를 수행할 가능

성이 있기 때문이다(Maslach 등 2001).

한편 성별에 대해서는 명확하게 드러난 바

가 없다. 여성은 정서를 표현하는 것을 학습

하는 경향이 있다는 성 역할 이론(Eagly, 1987)

에 따라 정서 표현이 상대적으로 자유로운 여

성이 남성보다 더 많은 직무탈진을 경험한다

는 연구결과가 있는 반면(Antoniou, Polychroni, 

& Vlachakis, 2006), 전반적인 직무탈진에 남성

과 여성의 차이가 없다는 연구결과들도 제시

된 바 있다(Erickson, & Ritter, 2001). 그러나 

매우 작은 차이지만 남성이 여성에 비해 더 

높은 냉소를 경험한다는 경향성(Purvanova & 

Muros, 2010)이 일관적으로 나타나고 있어, 이

를 통해 성별에 따른 직무탈진과 이직의도 간 

관계를 예측해 볼 수 있다. Leiter와 Maslach 

(2009)는 간호사들의 이직에 대한 연구에서 냉

소가 이직을 예측하는데 결정 요인이라고 보

고하였는데, 그들에 따르면 본인 스스로 감당

하기 어려운 업무량으로 인해 소진되거나 업

무에 도움을 주지 않는 환경에 대해 불공정함

을 느끼는 간호사는 조직과 직무에 차츰 거리

를 두며 냉소적으로 일을 처리하게 되고, 이

는 이직 결정으로까지 이어진다.

이직의도와 성별에 대한 선행연구의 경우에

도 다양한 결과가 보고되었다. 전통적인 관점

에서 남성은 가족 부양에 대한 책임감으로 인

해 여성보다 이직 결정이 쉽지 않은 반면, 여

성은 임신 및 출산, 가사노동, 자녀 양육 등의 

이유로 이직이 자주 발생한다고 보았다. 그러

나 최근 연구들에 따르면, 이러한 인식은 고

정화된 성 역할에 의해 만들어진 것이며(지민

웅, 박진, 2017), 실증적으로 검증해 본 결과 

성차는 유의하지 않았다(성지미, 안주엽, 2016; 

지민웅, 박진, 2017). 오히려 남성이 여성에 비

해 더 높은 이직의도를 보인다는 연구결과도 

있었는데, 외식업 종사자를 대상으로 한 국내 

연구에서 전직기회가 높을수록 이직의도는 높

아졌으며, 이러한 관계는 여성보다 남성에게 

더 크게 나타났다(안관영, 2007).
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이상의 연구를 종합할 때, 직무탈진과 이직

의도에 대한 일관된 성차가 발견되지 않을 뿐 

아니라 두 변인 간 관계에서 성별의 조절효과

를 검증한 이론적, 경험적 증거도 부족하기 

때문에 본 연구는 성별의 조절효과를 연구문

제로 설정하여 탐색적으로 살펴보고자 한다.

연구문제. 성별은 직무탈진과 이직의도 간 

관계를 조절할 것인가?

방  법

조사대상자 및 자료수집 절차

본 연구는 상사에 대한 정서노동이 일반 직

장인들에게 보편적으로 나타난다는 기존 연구 

결과(박건우 등, 2014; 권동균 등, 2015)에 따

라, 국내 다양한 기업에서 근무하고 있는 일

반 직장인을 대상으로 수행하였다. 온라인 설

문 조사를 통해 자료를 수집하였으며, 응답자

들에게 참가에 대한 보상을 제공하였다. 총 

287명의 응답 자료가 분석에 이용되었다.

연구에 포함된 응답자들의 인구통계학적 

특성을 살펴보면, 성별의 경우 남성 149명

(51.9%), 여성 138명(48.1%)으로 비슷한 수준

이었다. 연령의 경우, 만 20세~29세가 66명

(23.0%), 만 30세~39세 80명(27.9%), 만 40

세~49세 75명(26.1%), 만 50~59세가 66명

(23.0%) 으로 고르게 분포되었고, 응답자들의 

평균 연령은 39.42세(SD=10.74)였다. 학력은 

고등학교 졸업 48명(16.7%), 전문대 졸업 72

명(25.1%), 대학교 졸업 147명(51.2%), 대학원 

졸업 20명(7.0%)이었다. 직군을 살펴보면, 영업/

고객상담/서비스 직군 106명(36.9%), 일반사무/

경영지원 97명(38.8%), 재무/회계/세무 20명

(7.0%), IT/정보/인터넷 15명(5.2%), 인사/총무/노

무 13명(4.5%), 기획/홍보/마케팅 11명(3.8%) 순

으로 많았고, 기타가 25명(8.7%)이었다. 직급은 

사원급이 109명(38.0%)으로 가장 많았고, 대리

급 58명(20.2%), 과장급 52명(18.1%), 차장급 27

명(9.4%), 부장급 24명(84%), 임원급 이상 17명

(5.9%)순으로 나타났다. 고용형태는 정규직이 

248명(86.4%)이며, 비정규직이 39명(13.6%)으로 

응답자의 대부분이 정규직이었다. 조사대상자

의 평균 근속기간은 7.49년(SD=6.85)이었고, 

상사(현재 가장 많은 영향을 미치는 상사)와 

함께 근무한 기간의 평균은 4.0년(SD=3.62)로 

나타났다.

측정도구

정서노동

Brotheridge와 Grandey(2002)가 개발하고 박건

우 등(2014)이 사용한 척도로 측정되었다. 표

면행동(예: 나는 상사를 대하면서 실제 느끼는 

감정을 표현하기 꺼려 진다) 5문항, 내면행동

(예: 나는 상사에게 보여주어야 하는 감정을 

실제로 느끼기 위해 노력한다) 5문항으로 이

루어졌으며, 5점 척도로 평정되었다. 신뢰도 

분석결과 표현행동의 Cronbach’s   값은 .875, 

내면행동의 Cronbach’s   값은 .806으로 나타

났다.

직무탈진

직무탈진의 정서적 소진, 냉소는 Schaufeli, 

Leiter, Maslach, 및 Jackson(1996)이 개발하고 신

강현(2003)이 타당화한 MBI-GS(Maslach Burnout 

Inventory-General Survey)를 사용하였다. 정서적 

소진(예: 나는 일을 마치고 퇴근할 때 완전히 
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지칠 것 같다)은 5문항, 냉소(예: 나는 내 일이 

중요한 일인지 의심스러울 때가 있다)는 4문

항으로 이루어졌으며, 5점 척도로 평정되었다. 

MBI-GS의 감소된 직무 효능감의 경우, 응답자

들이 직무효능감에 대한 긍정적 진술문에 응

답하고 이를 역산하여 측정하기 때문에 감소

된 직무효능감 대신 직무효능감의 부재를 측

정한다는 비판적 관점(Schaufeli & Salanova, 

2007)과, 직무효능감 척도를 부정적으로 수정

한 직무 비효능감 척도가 더 타당하다는 연구

(Schaufeli & Salanova, 2007; 김유선, 2012)에 따

라 김유선(2012)이 개발한 직무 비효능감 척도

로 측정하였다. 직무 비효능감(예: 내가 생각

할떄 나는 일을 잘 못하는 것 같다)은 5문항

으로 이루어졌으며, 5점 척도로 평정되었다. 

신뢰도 분석결과, 정서적 소진의 Cronbach’s 

는 .855, 냉소는 .867, 직무 비효능감은 .891로 

나타났다.

직무열의

Schaufeli 등(2002)이 개발한 UWES(Utrecht 

Work Engagement Scale)의 단축형 척도를 사용

하였다. 활력(예: 일을 할떄 넘치는 힘을 느낀

다) 6문항, 헌신(예: 나의 일은 나를 열심히 일

하도록 만든다) 4문항, 몰두(예: 나는 나의 직

무에 푹 빠져있다) 5문항으로 이루어졌으며, 

모두 5점 척도록 측정되었다. 신뢰도 분석 결

과, 활력의 Cronbach’s   값은 .859, 헌신은 

.874, 몰두는 .869로 나타났다.

이직의도

김은정, 유태용(2004)이 사용한 이직의도 척

도를 사용하였다. 자발적 이직의도(예; 나는 종

종 현 직장을 떠나려는 생각을 한다) 관련 3문

항을 사용하였으며, 5점 척도로 평정되었다. 

이직의도에 대한 Cronbach’s   값은 .878이었

다.

분석방법

본 연구에서는 연구 모형의 적합도를 검증

하기 위하여  통계량을 비롯하여 다양한 적

합도 지수들을 종합적으로 검토하였다. 구체

적으로, 절대 적합도 지수인 RMSEA(Root Mean 

Square of Error Approximation)와 증분 적합도 

지수인 NFI(Normed Fit Index), TLI (Tuker- Lewis 

Index), CFI(Comparative Fit Index)를 고려하여 최

종 모형을 채택하였다. RMSEA (Root Mean 

Square of Error Approximation)는  값을 자유

도와 표본의 크기로 조정한 값으로 대체로 

.08(혹은 .10)보다 작으면 적합도가 좋다고 할 

수 있다. CFI, NFI, TLI는 .90이상이면 모형의 

적합도는 좋은 것으로 간주한다(홍세희, 2000). 

조절효과의 경우, 구성개념들 간의 관계에서 

성별의 효과를 분석하기 위해 두 번의 구조모

형 분석을 실시하였다. 하나는 해당 구성개념

들 간의 관계를 자유로 한 모형(자유모형)의 

분석이며, 다른 하나는 구성개념들 간 관계의 

크기가 동일하다는 제약을 설정한 모형(제약

모형)이다. 조절효과를 밝히기 위해서는 두 가

지 조건을 만족해야 하는데, (1) 조절효과의 

방향성이 가설과 일치해야 하고, (2) 자유 모

형과 제약모형의  적합도 비교에서 자유 모

형이 우수한 것으로 나타나야 한다.

모형검증, 매개효과, 조절효과 분석을 위해 

AMOS 20.0 프로그램을 사용하였고, 기술통계 

및 상관분석은 SPSS 21.0 프로그램을 사용하

였다.
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결  과

상관분석

자료의 기본 구조와 특성을 살펴보기 위해 

본 연구에서 다루고 있는 변인들의 평균, 표

준편차 및 상관관계를 살펴보았다(표 1 참고). 

상관분석 결과를 보면, 표면행동은 직무탈진

(=.238, <.001), 이직의도(=.430, <.001)

의 부정적인 변인들과 정적으로 관련된 반면, 

긍정적 변인인 직무열의(=-.121, <.05)와는 

부적 상관을 보였다. 한편 내면행동의 경우에

는 직무탈진(=140, <.05), 직무열의(=368, 

<.001)와 모두 정적 상관을 보였으며, 이직

의도(=-.083)와의 관계는 통계적으로 유의하

지 않았다. 직무태도 변인과 이직의도의 관계

를 살펴보면, 이직의도는 기대한 바와 같이 

직무탈진(=.499, <.001과 정적인 관계를 보

인 반면, 직무열의와는(=-.317, <.001) 부적

인 관계를 보였다.

매개효과 검증

본 연구에서 제시한 연구모형은 상사에 대

한 정서노동이 직무태도(직무탈진, 직무열의)

를 거쳐 이직의도에 영향을 준다는 모형이다. 

결과에 따르면, (df=58, n= 287)=164.273, 

NFI=.876, TLI= .885, CFI=.915, RMSEA=.080

으로 NFI, TLI의 적합도가 좋은 적합도 지수

를 나타내는 .90(홍세희, 2000)보다 작지만, 표

준부합지수는 .80이상, 비교부합지수는 .10에 

근사하여(김원표, 2006) 수용할 만한 적합도를 

보였다. 대안모형은 연구모형에 상사에 대한 

정서노동이 이직의도에 직접적인 영향을 미칠 

것이라는 경로를 추가한 모형으로, (df=57, 

n=287)=164.176, NFI=.876, TLI= .882, CFI= 

.914, RMSEA=.081로 연구모형과 마찬가지로 

적정한 수준의 적합도를 보였으며, 연구모형

과 적합도 지수에서 큰 차이가 나지 않았다. 

따라서  차이검증을 수행하였는데, 연구모

형이 대안모형에 비해 적합도가 더 양호한 것

으로 나타나(Δ=.097, Δdf=1) 최종 모형으로 

선정되었다(표 1). 최종모형의 가설을 구체적

으로 살펴보면, 표면행동은 직무탈진(B=1.037, 

p<.001)에 정적 영향을, 직무열의(B=-1.117, 

p<.001)에 부적 영향을 미치는 것으로 나타나 

가설 1-1, 2-1는 지지되었다. 또한 내면행동이 

직무탈진(B=-.904, p<.001)에 부적 영향을, 직

무열의에(B=1.654, p<.01) 정적 영향을 미치는 

것으로 나타나 가설1-2와 2-2도 모두 지지되었

M(SD) 1 2 3 4 5

 1. 표면행동 3.31(.708) -

 2. 내면행동 2.96(.627) .238*** -

 3. 직무탈진 2.81(.624) .430*** .140* -

 4. 직무열의 3.15(.646) -.121* .368*** -.307*** -

 5. 이직의도 3.38(.952) .356*** -.083 .499*** -.317*** -

*<.05, ***<.001

표 1. 변인 간 상관, 평균, 표준편차
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다. 그러나 직무탈진이 이직의도(B=1.130, p< 

.001)에 미치는 정적 영향이 유의한 반면, 직

무열의가 이직의도에 미치는 영향은 유의하지 

않아 가설 3-1은 지지되고, 가설 3-2는 기각되

었다. 한편 가설4의 경우, 최종모형에서 경로

가 제외되었으나, 표면행동이 이직의도에 미

치는 영향은 유의하지 않아 직무탈진이 표면

행동과 이직의도 사이를 완전 매개 한다는 것

을 다시 한 번 확인하였다.

성별의 조절효과

직무탈진이 이직의도에 미치는 영향이 성별

에 따라 달라지는 확인하기 위해 조절효과 분

석을 실시하였다. 우선 직무탈진과 이직의도의 

관계를 자유로 설정한 자유모형의 경우, 

(df=116)=223.210, NFI=.835, TLI= .875, CFI= 

.907, RMSEA=.060로 나타났다. 두 변인 간 관

계의 크기가 동일하다는 제약을 설정한 제약

모형의 경우에는 (df=117)=237.602, NFI= 

.832, TLI= .872, CFI=.904, RMSEA=.060로 나

타나 두 모형 모두 수용할 만한 적합도를 보

였다(표 3). 따라서  차이검증을 실시하였는

데, 자유모형과 제약모형을 비교해 보면, 자유

모형은 제약모형보다 보다 자유도가 1이 작다. 

그러나 자유모형은 자유도 감소를 만회할 만

큼  값이 충분히 감소하였기 때문에(Δ

=4.932, Δ.05(1)= 3.84) 제약모형보다 우수한 

것으로 볼 수 있다. 따라서 직무탈진→이직

의도 경로에서 성별의 조절효과는 유의하였

다고 결론을 내릴 수 있다. 구체적으로, 남성

(B=1.521, p<.001)이 여성(B=.800, p<.001)에 

비해 직무탈진이 이직의도에 미치는 정적 영

향이 더 큰 것으로 나타나(표 4) 성별의 조절

효과는 유의하였다.

경 로 B SE β 결과

H1-1 표면행동 → 직무탈진 1.037*** .199 1.335 채택

H1-2 내면행동 → 직무탈진 -.904*** .277 -.821 채택

H2-1 표면행동 → 직무열의 -1.117*** .313 -1.272 채택

H2-2 내면행동 → 직무열의 1.654** .529 1.330 채택

H3-1 직무탈진 → 이직의도 1.130*** .180 .659 채택

H3-2 직무열의 → 이직의도 -.096 .121 -.063 기각

H4 표면행동 → 이직의도 최종모형 선정에서 경로제외

**<.01, ***<.001

표 2. 가설검증

모형   NFI TLI CFI RMSEA

자유 모형 233.210 116 .835 .875 .907 .060

제약 모형 237.602 117 .832 .872 .904 .060

표 3. 자유모형과 제약모형의 적합도 지수
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논  의

본 연구의 목적은 상사에 대한 정서노동이 

이직의도에 미치는 영향을 검증하는데 있다. 

또한 직무태도(직무탈진, 직무열의)가 상사에 

대한 정서노동과 이직의도 사이를 매개하는지 

확인하고, 직무탈진과 이직의도 간 관계에서 

성별의 조절효과를 검증하고자 하였다. 본 연

구의 결과와 의미는 다음과 같다.

첫째, 표면행동은 직무탈진을 정적으로 예

측하고 내면행동은 직무탈진을 부적으로 예측

하여 가설 1-1과 1-2는 지지되었다. 우선, 표

면행동과 직무탈진의 관계는 선행연구들(예: 

Brotheridge & Lee, 2003; 박건우 등, 2014; 이랑 

등, 2006)과도 일치하여 기존 결과를 지지하

였다. 상사는 부하직원의 연봉이나 승진과 같

은 인사고과에 영향을 미치기 때문에(Tepper, 

2000), 부하직원들은 상사의 기대에 부응하기 

위해 많은 노력을 기울인다. 내면행동은 표현

정서와 경험정서가 비교적 일치되는 상태이지

만, 표면행동은 두 정서가 불일치하는 상태로 

종업원들은 이를 극복하기 위해 많은 양의 심

리적 에너지를 소비하기 때문에 상당한 정서

적 소진을 경험하며, 직무에 대해 무관심해지

고 직무수행 능력도 감소하게 된다.

한편 내면행동과 직무탈진의 관계는 기존 

연구(권동균 등, 2015)와 달라 해석에 유의해야 

한다. 비록 많은 연구에서 내면행동이 바람직

한 전략으로 받아들여지고 있지만, Liu, Prati, 

Perrewe 및 Ferris(2008)는 내면행동을 통해 동기

화된 종업원들이 자신의 맡은 바 임무를 성공

적으로 수행하기 위하여 상당한 에너지를 소

비하며 이로 인해 더 많은 탈진을 경험한다고 

주장하였다. 비록 본 연구에서 내면행동과 표

면행동이 직무탈진에 서로 다른 방향성을 보

이고 있지만, 부하직원들이 그들의 직무효과성

을 향상시키기 위한 작업환경을 얼마나 지지

적으로 인지하는지에 대해 상사의 행동이 중

요한 영향을 미치기 때문에(Cherniss, 1995) 직

무탈진을 감소시키는데 있어 상사의 역할이 

중요하다는 것은 표면행동과 내면행동 모두 

공통적이며, 이는 실무적으로도 시사하는 바가 

크다.

둘째, 정서노동과 직무열의 경우, 표면행동

은 직무열의를 부적으로 예측하고, 내면행동

은 직무열의를 정적으로 예측하여 가설 2-1과 

2-2도 모두 지지되었다. 이는 표면행동과 직무

열의가 부적 관련성을 보인데서 그 의미를 생

각해 볼 수 있다. 즉, 표면행동으로 인한 직무

탈진의 증가가 직무열의의 감소로 이어진다고 

볼 수 있다. 한편 내면행동과 직무열의의 관

계는 정적 상관을 보였는데, 내면행동은 고객

으로부터 긍정적인 평가를 이끌어 내는데 유

리하며(Grandey et al., 2005), 이러한 호의적 반

B SE β

남성 1.521*** .324 .707

여성 .800*** .191 .569

***<.001

표 4. 성별의 조절효과

그림 3. 최종모형
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응이 직무에 더 많은 열정을 쏟도록 돕고 이

러한 관계가 반복적으로 나타나면서 두 변인

의 관계도 더욱 강력해 진다.

셋째, 직무태도와 이직의도의 관계에서 직

무탈진만 이직의도를 정적으로 예측하여 가설 

3-1은 지지되고 가설 3-2는 기각되었다. 이를 

통해 높은 직무탈진은 이직의도를 유발하지만, 

낮은 직무열의가 항상 이직의도를 이끄는 것

은 아니라는 점을 알 수 있다. 또한 최종 모형

에서 경로는 제외되었지만, 이직의도에 대한 

표면행동의 직접효과는 유의하지 않았으며, 표

면행동은 직무탈진을 거쳐 이직의도에 영향을 

미치는 것을 알 수 있다. 이직은 조직의 통합

성을 낮추고, 동료들의 사기를 저하시키며(이

현숙, 2014), 높은 이직률은 조직의 이미지 손

상에도 영향을 미치기 때문에 기업들은 이직

을 예방하기 위해 많은 노력을 기울이고 있다. 

이러한 측면에서 가설 3-1의 의미는 더욱 중요

해지는데, 비록 상사에 대한 정서노동이 이직

의도를 직접 예측한다는 경로는 기각되었지만 

직무탈진을 거쳐 단계적으로 이직의도까지 영

향을 미친다는 것이 확인되었기 때문에 부하

직원의 이직결정에 조직 내 사회적 환경, 특

히 상사와의 관계가 얼마나 중요한지 다시 한 

번 생각해 볼 수 있다.

마지막으로 성별은 직무탈진과 이직의도 사

이의 관계를 조절하였는데, 특히 남성은 여성

보다 직무탈진→이직의도에 미치는 정적 영향

이 더 큰 것으로 나타났다. 냉소가 이직을 예

측하는 결정적 요인이라는 Maslach(2009)의 주

장에 따라 냉소에 실제 성차가 있는지 추가적

으로 분석해본 결과, 오히려 여성(M=2.78, 

SD=.84)이 남성(M=2.71, SD= .74)보다 다소 

높은 수준의 냉소를 경험했으며, 두 평균의 차

이는 통계적으로 유의하지 않았다. 또한 직무

탈진의 다른 하위요인(정서적 소진, 직무비효

능감)에서도 성차는 유의하지 않아 성별에 따

라 직무탈진의 하위요인이 다르게 나타나는 

것이 이직의도를 예측할 수 있다는 기존 연구 

결과를 지지할 수 없었다. 그러나 성별의 조절

효과가 냉소에 의한 것이 아님으로 밝혀졌음

에도 불구하고 여전히 성별의 조절효과는 유

의하였는데, 남성과 여성의 사회적 행동은 이

러한 결과를 설명할 새로운 대안이 될 수 있

다. 사회적 역할 이론에 따르면, 남성과 여성

은 그들에게 기대되는 성 역할에 따른 사회적 

행동을 한다. 남성은 주로 독립적인 성향을 지

니며, 사람이나 상황을 통제하는데 능숙하고 

확신에 찬 태도를 보이는 경향이 있다. 반면, 

여성은 사회적이고 협력적이며, 다른 사람에게 

더 많은 관심을 기울인다(Eagly & Wood, 1991; 

Marsden, Kalleberg, & Cook, 1993). 이에 여성은 

남성보다 조직 내 공식 또는 비공식 단체, 조

직문화, 직장 동료 등과의 관계에 남성보다 

더 큰 가치를 두는 경향이 있다. 즉, 여성은 

그들의 직무와 조직을 떠나면서 남성 보다 더 

많은 정서적 비용을 지불하게 되는데(Jiang, 

Liu, McKay, Lee, & Mitchell, 2012), 이는 여성이 

조직을 떠나는데 방해요인이 될 수 있다. 또

한 기혼 여성의 경우, 현실적으로 남성보다 

육아의 비중이 높기 때문에 지역 사회의 양육 

환경은 이직을 결정하는데 영향을 미칠 수 있

다. 한편 직무대안도 이직 결정에 영향을 미

칠 수 있다. Marsden 등(1993)은 여성이 남성보

다 제한적인 직무대안의 기회를 갖는다고 보

고하였는데, 이를 통해 상대적으로 직무대안

이 많은 남성에게 직무탈진과 이직의도의 정

적 관계가 더 강하게 나타났음을 조심스럽게 

예상해 볼 수 있다.

본 연구의 학문적 의의는 다음과 같다. 첫
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째, 상사에 대한 정서노동이 이직의도에 미치

는 영향을 통합적인 구조 모형으로 검증하였

다. 앞에서 언급한 바와 같이, 선행 연구의 대

부분은 주로 외부 고객을 대상으로 이루어졌

다. 최근 상사에 대한 정서노동이 이직의도에 

미치는 영향에 대한 연구가 수행되었지만(류

재은, 2016), 이러한 연구들은 주로 표면행동

만을 다루었고, 정서노동과 이직의도의 매개

변인으로 직무탈진의 효과만을 검증하였다. 

본 연구는 표면행동과 내면행동, 직무탈진과 

직무열의, 그리고 이직의도까지 포함하여 하

나의 구조 모형으로 검증하였다는 점에서 의

미가 있다.

둘째, 다양한 직종의 근로자들을 대상으로 

자료를 수집하여 상사에 대한 정서노동 연구

를 일반화 하는데 기여했다. 정서노동이 대인 

간 상호작용이 요구되는 직무에서 언제든지 

발생 할 수 있는(Diefendorff, Richard, & Croyle, 

2006; Sloan, 2004) 업무역할의 한 부분이지만

(Grandey, Diefendorff, & Rupp, 2013), 내부고객

에 대한 실증 연구는 외부고객을 대상으로 한 

연구에 비해 많이 부족한 실정이다. 본 연구

는 상사에 대한 정서노동과 결과변인들의 관

계를 검증함으로써 상사에 대한 정서노동이 

다른 변인들과 마찬가지로 보편적으로 나타나

는 현상임을 증명하고 있다.

셋째, 직무탈진과 이직의도 관계에서 성별

의 조절효과를 살펴보았다. 사회가 기대하는 

성 역할의 경계가 점점 모호해 지고 있음에도 

불구하고 직무탈진이 이직의도를 예측하는 정

도가 남성에게 더 강하게 나타났는데, 이러한 

결과는 직무탈진이 이직의도로 이어지는 것을 

예방하기 위해 성별에 따라 차별화된 접근이 

필요하다는 점에서 실무적으로도 시사하는 바

가 있다.

마지막으로 본 연구는 실용적인 측면에서 

상사에 대한 표면행동을 줄이거나 직무탈진, 

이직의도와 같은 부정적 결과들을 예방할 수 

있는 교육 프로그램의 및 조직 문화의 필요성

을 제안한다는 점에서 의의가 있다. 박건우 

등(2014)은 위계적인 조직문화가 상사에 대한 

표면행동을 정적으로 예측한다는 것을 발견하

였고, 염소란 등(2017)은 상사신뢰가 상사에 

대한 정서노동 유형을 구분하는데 영향을 미

친다는 것을 발견하였는데, 유연한 조직문화

와 개방적인 소통은 표면행동을 줄이는데 긍

정적으로 작용할 것이다.

본 연구는 몇 가지 제한점을 가진다. 첫째, 

자기보고식의 다른 연구들과 마찬가지로 변인

들이 동일한 설문지에서 동시에 측정되어 동

일방법 편향의 가능성이 있다. 그리고 본 연

구에서 결과변인으로 이직의도를 다루었는데, 

이직의도가 실제 이직과는 차이가 있을 수 있

어 향후 연구에서는 이직의도가 실제 이직으

로 연결되는지 살펴볼 필요가 있다.

둘째, 연구에 포함된 조절변인으로 성별 하

나만 포함하여 다양한 인구 통계적 변인을 다

루지 못했다는 아쉬움이 있다. Maslach(2009)따

르면, 직무탈진에서 성별은 그 자체보다 직업

의 종류와 연관될 때(예: 남성과 경찰관, 여성

과 간호사) 직무탈진을 더 강하게 예측한다고 

주장하였으며, 지민웅 등(2017)도 성별이 임금

수준, 복지혜택 등의 다양한 변인들과 결합하

여 이직을 예측한다고 보고하였다. 따라서 후

속 연구에서는 다양한 변인들을 고려하여 연

령, 나이, 고용형태, 월급, 결혼의 유무 등 연

구결과에 영향을 미칠 수 있는 추가 변인에 

대해 탐색할 필요가 있다.

또한 본 연구는 상사에 대한 정서노동만을 

다루었는데, 다양한 내부고객을 대상으로 연
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구가 수행되는 것이 바람직하다. 현대에는 과

거와 비교해 팀 활동이 급격하게 증가하여 상

사 뿐 아니라 동료 또는 부하직원과의 대면 

시간도 함께 증가하였기 때문에 이들을 대상

으로도 정서노동을 연구할 필요가 있다.

마지막으로, 본 연구는 정서노동의 결과변

인으로 이직의도에 대해 검증하였지만, 심리

적 안녕감, 삶의 질, 개인의 행복, 신체적 건

강 등 인간의 삶 전반 전반을 아우르는 결과

변인에 대해 다루지 못했다는 아쉬움이 있다. 

내부고객에 대한 정서노동 연구가 시작되고 

있는 단계이기 상사를 포함한 내부고객에 대

한 정서노동과 다양한 결과변인의 관계를 살

펴보는 것은 매우 의미 있을 것이다.
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The Effect of Subordinate’s Emotional Labor on Turnover Intention:

A Mediating Effect of Job Attitude and Moderating Effect of Gender

Soran Yeum                    Myoung So Kim

Hoseo University

The purpose of this study was to examine the relationship between emotional labor(surface acting, deep 

acting) and turnover intention, focusing on a mediating effect of job attitude(burnout, work engagement). 

In addition, the moderating role of gender is tested within the relationship between burnout and turnover 

intention. A total of 287 employees working at different fields in Korea participated in an on-line survey. 

The results indicated that emotional labor had influence on job attitude. Specifically, surface acting was 

correlated positively with burnout and negatively with work engagement, while deep acting was correlated 

negatively with burnout and positively with work engagement. Burnout fully mediated the relationship 

between surface acting and turnover intention. Work engagement, on the other hand, did not predict 

turnover intention. Moreover, the moderating role of gender was significant. Gender showed the 

moderating effect on relationship between job attitude and turnover intention. Finally, the implications 

and future research directions were discussed.

Key words : emotional labor, surface acting, deep acting, burnout, work engagement, turnover intention, gender 

difference


