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본 연구는 조직구성원의 사회적 지지가 직무소진과 직무열의에 미치는 영향에서 회
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조직구성원을 대상으로 설문조사를 실시하였으며, 최종 311부의 유효한 설문자료를 활

용하였다. 자료의 분석을 위해 AMOS 23.0과 SPSS 23.0을 사용하여 빈도분석, 요인분
석, 신뢰도분석, 상관관계분석을 실시하고, 매개효과 검증을 위한 구조방정식 모형을 분

석하였다. 분석 결과는 다음과 같다. 첫째, 사회적 지지는 직무소진을 줄이고 직무열의

를 높이는 것으로 나타났다. 둘째, 사회적 지지는 회복탄력성에 유의한 영향을 미치는
것으로 나타났다. 셋째, 회복탄력성은 직무소진을 줄이고 직무열의를 높이는 것으로 나

타났다. 넷째, 사회적 지지와 직무소진 및 직무열의와의 관계에서 회복탄력성의 매개효
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조직구성원의 직무소진과 직무열의에 사회적 지지 뿐만 아니라 개인의 회복탄력성이

중요한 요인임을 의미한다. 이러한 연구결과를 바탕으로 조직구성원의 사회적 지지와
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I. 서론

우리나라의 조직구성원은 직장생활과 관련한 스트레스로 직무소진 상태가 상당

한 수준이다. 현대의 직장인이 경험하게 되는 직무소진의 원인으로 다양한 요인들

이 제기되고 있는데, 특히 조직 내 관계 및 직무 스트레스의 증가는 조직구성원의

심신의 건강과 직무수행 능력을 위협할 뿐만 아니라 조직의 성과를 저해하는 결과

를 가져온다고 보고되었다(임창현, 이희수, 2013).

조직 안에서 나타나는 성과의 차이에 대한 최근 연구들은 조직구성원 개인의 정

서와 심리적인 요인에 집중하고 있는데, 이를 반영한 대표적인 이론이 직무요구-자

원이론이다(김연규, 2016). 조직에서 나타나는 직무자원 및 직무요구는 이를 받아들

이는 개인에 따라서 긍정적인 심리상태로는 직무열의를, 부정적인 심리상태로는 직

무소진을 경험하게 되는데, 이러한 직무열의와 직무소진은 직무요구-자원으로부터

발생되는 긍정 또는 부정적 심리적 상태로 조직의 성과에 영향을 미치는 요인이다

(김연규, 2016). 이처럼 직무열의와 직무소진은 직무에 대한 조직구성원의 심리 상

태를 나타내는 요인으로 내·외재적 환경의 영향을 받는다고 볼 수 있다.

현대의 직장인들은 직무열의 저해와 직무소진의 발생 가능성이 높은 직무 환경

에서 업무를 수행하고 있다(최은영, 김현아, 2012). 특히 직장 내 상사 및 동료의

사회적 지지는 조직구성원의 직무열의 직무소진과 같은 직무수행에 대한 심리상태

에 영향을 미치는 중요한 환경적 요인이다. 개인이 조직 내 관계 속에서 이러한 사

회적 지지를 통해 긍정적인 자원을 제공받으면 스트레스와 같은 부정적인 상태를

약화시키고 환경에 대한 적응력을 높일 수 있다(신동주, 김승옥, 2016). 즉 직무열의

저해와 직무소진이 발생하는 직무 환경에서 상사 및 동료의 지지는 직무에 대한

긍정적인 심리상태에 중요한 요인으로 작용하는 것이다.

한편, 같은 직무환경에서 동일한 정도의 사회적 지지를 받더라도 개인의 내재적

요인에 따라 느끼는 심리상태는 다를 수 있으며, 이로 인해 직무열의와 직무소진의

정도에 차이가 발생할 수 있다. 이에 대하여 같은 스트레스 환경을 경험하더라도

부정적 심리상태를 덜 느끼는 개인의 내재적 요인에 대해 관심을 갖게 되면서 주

목받은 요인이 회복탄력성이다(이진희, 임진형, 2017). 회복탄력성은 정신건강, 업무

수행, 관계의 질에 영향을 미치는 행복과 성공의 기초요소로(Reivich & Shatte,

2003), 고난과 역경으로부터 빠르게 회복하는 능력이다. 이러한 능력은 소진과 같은

부정적 심리상태의 위험요인으로부터 심리적 보호요인으로 작용한다. 즉, 같은 스

트레스 상황에 처하더라도 개인이 지닌 회복탄력성의 정도에 따라 심리적 반응의

차이가 있는 것이다(김부남, 오현숙, 박용숙, 2011).
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이러한 회복탄력성에 대한 대부분의 연구는 회복탄력성이 직무만족, 직무몰입,

직무소진 등 조직구성원에게 직무자원으로 어떠한 영향을 미치는지 분석한 연구들

(권혜림, 주재진, 2018; 류수민, 유태용, 2015; 문인오, 박숙경, 정정미, 2013)로 주로

준거변인에 영향을 미치는 예측변인의 검증으로 활발히 진행되었다. 그 이후 몇몇

연구들(송은일, 이종호, 2018; 김나미, 김신섭, 2013; 양성윤, 2017)은 회복탄력성을

준거변인으로 두고 회복탄력성의 능력을 향상시킬 수 있는 예측변인에 관심을 두

며, 사회적 지지와 같은 환경적 요인이 회복탄력성에 영향을 미치는 외부요인으로

작용한다는 것을 검증하였다.

이와 같은 연구결과는 회복탄력성이 직무열의와 직무소진에 긍정적 영향을 미치

는 중요한 직무자원이자, 사회적 지지와 같은 외부의 환경적 요인을 통해 향상시킬

수 있는 능력임을 나타내었다는 것에 의미가 있다. 그러나 주된 선행연구들은 회복

탄력성을 준거변인 혹은 예측변인으로 하여 다른 요인과의 직접적인 영향관계를

분석한 것으로 회복탄력성의 매개효과에 대한 연구는 비교적 부족하다. 이에 대하

여 이민수(2017)는 회복탄력성이 결과변인에 어떠한 영향을 미치는지의 단순 관계

를 살펴보는 연구가 대부분인 점을 지적하며, 회복탄력성이 바람직한 태도나 행동

을 이끌어내기 위한 심리적 원리로 작용하는 매개변수에 대한 연구의 필요성을 주

장하였다. 따라서 사회적 지지의 예측변인과 직무소진 및 직무열의의 준거변인 관

계에서 회복탄력성의 매개효과 검증은 의미가 있다고 볼 수 있다.

조직구성원들은 직장 내에서 다양한 환경과 관계, 개인적 심리의 영향을 받으며

직무를 수행하고 있다. 특히 개인의 심리상태는 대부분의 상황에서 직·간접적으로

영향을 미치는 중요한 요인이다. 이러한 직장인들이 직무수행 과정에서 겪는 스트

레스 상황에서도 직무몰입을 높이고 직무소진을 낮추기 위해 상사지지·동료지지와

같은 외재적 요인뿐만 아니라, 회복탄력성과 같은 내재적 요인의 간접효과를 통해

개인의 심리상태의 중요성을 파악할 필요가 있다.

이러한 이론적 의미와 실천적 필요성을 바탕으로 본 연구에서는 조직구성원을

대상으로 상사 및 동료의 사회적 지지가 직무소진과 직무열의에 어떠한 영향을 미

치는지 알아보고, 그 관계에서 회복탄력성의 매개효과를 검증하고자 한다.
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Ⅱ. 이론적 배경

1. 사회적 지지

사회적 지지는 어려움을 겪거나 문제에 부딪친 사람들에게 정신적인 안정감을

줄 수 있는 매우 중요한 역할을 하는 지원이나 자원이라고 할 수 있다(양성윤,

2017). 사회적 지지에 대하여 박지원(1985)은 인간의 사회적 적응에 중요한 기능을

하는 것으로 환경에 대한 통제와 사회적 욕구를 충족시키는 등의 사회적 상호작용

을 통해 제공되는 것이라고 정의하였고, 공현주, 이성규(2018)는 다른 사람과의 사

회적 관계에서 제공받는 다양한 자원이라고 정의하였다.

사회적 지지와 관련한 선행연구에 따르면, 정미경, 정기주, 조성도(2015)는 자아

탄력성과 사회적 지지가 이직의도에 직접적인 영향을 미친다고 보고하였고, 박지원

(1985)은 사회적 지지가 개인의 자아존중감과 직무소진에 영향을 미친다고 하였다.

이러한 선행연구들의 결과는 사회적 지지가 조직효과성을 향상시킬 뿐만 아니라,

조직구성원의 스트레스나 부정적인 심리상태를 완화시키는 요인이라는 것을 나타

낸다.

사회적 지지에 대한 개념은 이론적으로 구성된 것이 아니라 주로 환경적인 변인

으로 도출되었기 때문에 연구자들마다 개념 및 정의와 측정도구가 다르다(손은일,

송정수, 2012). 이에 대하여 박지원(1985)은 사회적 지지에 대한 연구척도가 대부분

개인과 직접적으로 상호관계를 맺고 있는 상사 및 동료, 가족과 지인 등으로 특정

되어 분석되고 있다고 하였다.

따라서 본 연구에서는 사회적 지지가 조직구성원에게 긍정적인 영향을 주는 사

회적 관계요인으로 보고, 양성윤(2017)의 연구를 바탕으로 사회적 지지를 조직 내

상사지지와 동료지지의 두 가지 하위요인으로 구분하여 조직구성원의 직무소진과

직무열의에 미치는 영향을 알아보고자 한다.

2. 직무소진

‘사라져 없어진다.’는 의미의 소진을 심리학에서는 ‘에너지의 과도한 요구로 인해

발생하는 탈진’을 뜻하며, 직무소진은 과도한 대인 및 업무 스트레스 등에 지쳐 우

울한 감정을 뛰어넘는 극도의 피로감과 만성적인 에너지 고갈상태를 의미한다(공현

주, 이성규, 2018). 직무소진에 대하여 Maslach와 Jackson(1981)는 조직구성원이 대
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인관계를 통해 직무를 수행하는 과정에서 경험하는 정서적 탈진과 비인격화, 낮은

성취감의 총제적인 형상을 말한다고 하였다.

Maslach와 Jackson(1981)는 대면업무를 주로 수행하는 조직을 대상으로 직무소

진의 척도를 개발하면서 직무소진의 하위개념으로 정서적 고갈, 비인격화, 개인적

성취감 감소를 구성하였다. 이후 대면업무를 주로 수행하는 조직 외에도 일반적인

조직에서 직무소진에 대한 관심이 확대되면서 Maslach, Jackson과 Leiter(1996)는

일반적인 조직을 대상으로 한 척도를 개발하였고, 직무소진의 하위개념으로 정서적

고갈, 냉소, 직업효능감을 구성하였다. 이 두 가지의 척도는 업무의 초점을 대면업

무와 일반적업무로 분류했다는 차이점만 있을 뿐 이론적 내용에는 큰 차이가 없다

(김연규, 2016).

이러한 직무소진의 하위개념에 대하여 학자들의 다양한 연구가 존재해 왔다. 신

강현(2003)에 의하면, 비인격화(냉소)와 정서적 고갈은 유의한 상관관계를 나타내는

반면, 개인 성취감 감소(직업효능감)는 비인격화, 정서적 고갈과 낮은 상관관계를

나타내고 있다고 하였다(Lee & Ashforth, 1996). 즉 정서적 고갈과 비인격화(냉소)

는 직무소진의 핵심적인 요인이지만, 개인 성취감 감소(직업효능감)은 결과적인 요

인이라는 것이다(Maslach, Schaufeli, & Leiter, 2001). 또한 직무소진과 직무열의의

구성개념을 동시에 고려한 연구결과에서 직업효능감은 직무소진의 하위개념과는

다른 차원이며, 직무열의와 같은 요인이라는 것을 검증하였다(Schaufeli, Salanova,

González-Romá, & Bakker, 2002). 따라서 본 연구에서는 직무소진의 하위개념을

정서적 고갈과 냉소로 구성하여 분석하고자 한다.

3. 직무열의

직무열의는 직무소진과 상반된 개념으로 제시되며 출발하였다(Maslach et al,

2001). 직무열의는 직무와 관련된 건강상태를 측정하는 개념으로 Kahn(1990)에 의

하여 최초로 정의되었는데, Kahn(1990)은 직무열의를 조직구성원이 직무를 수행하

는 과정에서 육체적, 정서적, 인지적, 정신적인 에너지를 투입하는 것으로 정의하였

다. Schaufeli 등(2002)은 직무열의를 업무에 대하여 긍정적이고 성취적이며 동기적

인 마음의 상태로 정의하였으며, 권영국, 윤혜현(2015)은 업무와 관련된 높은 수준

의 열정과 활력이 수반된 긍정적인 심리상태로 정의하였다. 이준섭, 이철규, 유왕진

(2012)은 직무열의를 조직 내에서 긍정적인 피드백을 받기 위에 자신의 일에 헌신

하고, 업무활동에 활력적이며, 업무 처리를 독창적, 능동적, 활동적으로 하는 업무태

도라고 하였다. 백혜옥(2017)은 이러한 직무열의는 긍정심리학의 등장으로 인해 산
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업 및 조직심리학 분야에서 긍정성에 대한 연구가 강조되면서 긍정적인 측면에 중

점을 두고 조직행동에 대한 이해도를 높이고 있다(Luthans, 2002)고 하였다.

Schaufeli 등(2002)은 직무열의의 하위개념으로 활력, 헌신, 몰두를 제시하였고,

Saks(2006)는 직무열의의 하위개념을 개인의 조직역할 및 직무수행에 관련한 것으

로 구분하며 직무열의와 조직열의로 구성된 독특하고 명확한 구조로 구성하였다(권

영국, 윤혜현, 2015).

직무열의에 대한 초기의 연구들은 Schaufeli 등(2002)이 측정도구를 개발한 연구

를 토대로 하여 직무열의의 영향 요인에 대한 연구가 활발하게 시작되었는데, 직무

열의를 예측변인으로 보고 결과변인을 검토하는 연구와, 직무열의를 결과변인으로

보고 선행변인을 검토하는 연구가 진행되었다(오아라, 2013).

직무열의에 대한 결과변인을 검토하는 연구에서는 직무열의가 직무자원을 증가

시켜 조직의 성과와 개인의 성장에 긍정적인 영향을 미친다는 연구결과(Schaufeli,

Taris, & Rhenen,2008)의 제시가 있고, 직무열의에 대한 선행변인을 검토하는 연구

에서는 직무특성, 조직지원, 상사지원, 보상, 인정, 절차공정성, 분배공정성이 직무열

의에 영향을 미치는 선행변인임을 규명한 연구결과(Saks, 2006)가 있다(권영국, 윤

혜현, 2015). 즉 직무열의는 직무자원의 영향을 받기도 하고, 직무자원에 영향을 주

기도 하는 요인으로 모두 작용한다는 것이다.

따라서 본 연구에서는 직무열의를 결과변인으로 연구한 Saks(2006)의 직무열의

하위개념을 바탕으로 직무열의와 조직열의 중 직무열의를 단일변인으로 구성(권영

국, 윤혜현, 2015)하여, 직무열의를 결과변인으로 보고 직무열의를 유발하는 내적

자원으로는 회복탄력성을, 외적 자원으로는 사회적 지지를 선행변인으로 분석하고

자 한다.

4. 직무소진 및 직무열의와 사회적 지지와의 관계

사회적 지지가 직무열의에 미치는 영향에 대한 연구 중에서 Llorens, Bakker,

Schaufeli와 Salanova(2006)는 직무 통제감과 같은 직무요소와 상사의 지원 및 조

직풍토와 같은 사회적 요소가 직무열의에 정적인 영향이 있음을 밝혔다. 호텔직원

을 대상으로 연구한 김주명(2014)은 사회적 지지에 대한 인식이 높을수록 직무열의

가 높아진다는 것을 검증하였다. 사회적 지지가 직무소진에 미치는 영향에 대한 연

구 중에서 공현주, 이성규(2018)는 사회적 지지가 직무소진에 유의한 부(-)의 영향

을 미친다고 하였고, 박지원(1985)은 사회적 지지가 개인의 자아존중감에 긍정적

영향을 미치고 직무소진을 완화시킨다고 하였다. 또한 김우진(2012)의 연구에서 조
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직구성원이 직무에 부적응 하더라도 상사, 동료 등을 통해 사회적 지지를 받으면

직무소진은 완화된다고 보고하였다. 이러한 선행연구들의 결과는 사회적 지지와 같

은 직무자원이 조직구성원의 직무소진을 감소시키고 직무열의를 증가시키는 요인

임을 나타낸다.

5. 회복탄력성

회복탄력성은 긍정심리학의 핵심개념으로 활발히 연구되고 있는 요인 중 하나이

다. 회복탄력성은 정신적 저항력을 향상시키는 ‘회복’과, 역경을 딛고 되튀어 오르는

‘탄력성’을 합친 것으로(김주환, 2011), 정신적 저항력을 의미하며, 늘어 있거나 압축

된 상태에서 다시 튕겨오거나 되돌아오는 능력을 말한다(홍은숙(2006).

임창현, 이희수(2013)는 회복탄력성이 스트레스 환경에서 조직구성원의 적응력을

높여 직무만족, 조직몰입, 혁신행동을 높임으로써 성과 창출의 가능성이 있기 때문

에 인적자원개발 관점에서 조직효과성을 높일 수 있는 중요한 심리적 자원이라고

주장한다. 즉 회복탄력성은 조직구성원이 직장 내 관계 및 직무스트레스 상황을 성

장의 기회로 발전시켜 빠르게 회복할 수 있는 능력인 것이다.

이러한 회복탄력성의 정의와 구성요소에 대하여 Wagnild와 Young(1993)은 회복

탄력성을 스스로 부정적 효과를 중재하고 적응을 높이는 긍정적인 성격적 특성이

라고 정의하면서 회복탄력성의 요인을 인내심, 자기신뢰, 독립심, 의지력, 평정심으

로 구성하였고, Reivich와 Shatte(2003)는 회복탄력성을 직무수행과 심신의 건강에

영향을 주는 행복과 성공의 기본요소로 모든 사람들에게 필요한 능력이라고 정의

하면서 회복탄력성의 요인을 감정통제력, 충동통제력, 낙관성, 원인분석력, 공감능

력, 자기효능감, 적극적 도전성으로 구성하였다(정대봉, 2015).

회복탄력성의 구성 요인에 대하여 학자들마다 다양한 차이가 존재하지만, 대체적

으로는 통제성, 사회성, 긍정성의 세 가지 요인으로 정리한다(정대봉, 2015). 국내

학자 중 신우열, 김민규, 김주환(2009)은 회복탄력성 측정도구 개발을 통해 회복탄

력성의 하위요인이 긍정성, 통제성, 사회성으로 구성됨을 보고하였는데, 이는 회복

탄력성이 높은 사람들은 자신에 대한 긍정적인 이미지를 가지고 있으며, 스스로의

감정을 인식하고 조절하는 통제 능력이 있고, 타인의 감정을 이해하고 공감하면서

원만한 인간관계를 유지한다는 것이다. 이를 바탕으로 본 연구에서는 회복탄력성의

구성요소를 긍정성, 통제성, 사회성으로 보고 분석하고자 한다.
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가. 회복탄력성과 직무소진 및 직무열의와의 관계

회복탄력성은 인적자원개발 관점에서 조직효과성을 높일 수 있는 중요한 심리적

자원의 가능성을 드러낸다(임창현, 이희수, 2013). 선행연구에 따르면, 최희철(2013)

은 소방공무원을 대상으로 한 연구에서 직무스트레스와 우울 간의 관계에 있어 회

복탄력성의 조절효과가 유의미하게 나타났다고 보고하였다. 권혜림, 주재진(2018)은

경찰공무원을 대상으로 한 연구에서 회복탄력성이 조직몰입에 정적인 영향을 미친

다고 하였다. 류수민, 유태용(2015)은 직장에서 회복탄력성 수준이 높을수록 역할과

부화의 부정적 효과가 낮게 나타난다고 보고하였다. 임상간호사를 대상으로 한 문

인오, 박숙경, 정정미(2013)의 연구에서는 회복탄력성이 직무열의와 소진에 영향을

미치는 것으로 나타났다. 이러한 선행연구들의 결과로 회복탄력성이 조직구성원의

직무소진 및 직무열의에 영향을 미친다고 볼 수 있다.

나. 회복탄력성과 사회적 지지와의 관계

김주환(2011)은 사람마다 근육량과 체력이 다르듯이 마음의 근력과도 같은 회복

탄력성 역시 사람마다 지니고 있는 크기가 천차만별이라고 하였다. 회복탄력성은

유연한 자원이기 때문에 같은 정도의 부정적 상황을 경험했을지라도 개인이 느끼

는 심리적 고난이나 역경의 정도에 차이가 있으며, 이를 받아들이고 극복하는 속도

와 방식에 차이가 있다. 이러한 회복탄력성은 가지고 태어나기도 하지만, 고정적인

능력이 아니기 때문에 이후의 노력이나 외부 요인으로도 얼마든지 향상될 수 있는

것이다(권수현, 이승연, 2010).

이와 관련하여 송은일, 이종호(2018)는 대학태권도선수를 대상으로 한 연구에서

사회적 지지가 회복탄력성을 향상시킨다는 결과를 보고하였다. 김나미, 김신섭

(2013)은 대학생을 대상으로 한 연구에서 사회적 지지가 높을수록 회복탄력성이 높

아진다는 결과를 보고하였다. 양성윤(2017)의 연구에서는 사회적 지지의 하위요인

인 상사지지와 동료지지가 서비스직 조직구성원의 자기효능감, 낙천성, 희망, 탄력

성에 모두 유의한 영향을 미친다는 결과를 나타냈다. 이처럼 회복탄력성은 개인 및

조직에 긍정적 영향을 미치는 중요한 요인이면서 동시에 다른 요인의 영향을 받아

서 향상시킬 수 있는 능력이기도 하다. 이러한 선행연구의 결과는 사회적 지지가

직장인들의 회복탄력성에 영향을 미치는 외부요인으로 작용한다는 것을 나타낸다.



조직구성원의 사회적 지지와 직무소진 및 직무열의의 관계에서 회복탄력성의 매개효과 9

Ⅲ. 연구 방법

1. 연구모형

본 연구는 조직구성원의 사회적 지지가 직무소진과 직무열의에 미치는 영향에서

회복탄력성의 매개효과를 알아보는데 목적이 있다. 조직 내에서 상사와 동료로부터

받는 지지를 사회적 지지의 하위요인으로 하여 이와 관련한 이론적 고찰을 통해

사회적 지지, 직무소진, 직무열의, 회복탄력성의 관계에 대한 연구모형을 [그림 1]과

같이 구성하였다.

[그림 1] 연구모형

2. 연구대상

본 연구는 국내 기업에 재직 중인 조직구성원을 대상으로 다양한 직종과 다수

기업의 직장인에게 온라인 설문조사를 실시하였다. 총 320부의 설문이 회수되었으

며, 응답에 불성실한 9부를 제외하고 총 311부를 최종 분석에 사용하였다. 본 연구

의 설문조사에 참여한 응답자의 인구통계학적 특성은 <표 1>과 같다.
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구분 빈도(명) 비율(%)

성별
남성 218 70.1
여성 93 29.9

연령

20대 24 7.7
30대 209 67.2
40대 74 23.8

50대 이상 4 1.3

직급

사원급 51 16.4
대리급 124 39.9
과장급 84 27.0
차장급 24 7.7
부장급 18 5.8
기타 10 3.2

직군

관리/경영지원 65 2.09
연구/개발 34 10.9
마케팅/기획 66 21.2
제조/생산 33 10.6
영업 86 27.7

교육/서비스 13 4.2
기타 14 4.5

합계 311 100.0

<표 1> 연구 대상자의 인구통계학적 특성

성별의 경우 남성(70.1%)이 여성(29.9%)보다 많았다. 연령으로는 30대(67.2%)가

가장 많았고, 그 다음으로는 40대(23.8%), 20대(7.7%), 50대 이상(1.3%) 순으로 나타

났다. 연속형 변수인 연령의 평균값은 2.19이고, 표준편차는 0.577인 것으로 나타났

다. 직급은 대리급(39.9%)이 가장 많았고, 그 다음으로 과장급(27%), 사원급(16.4%),

차장급(7.7%), 부장급(5.8%) 순으로 나타났으며, 임원, 대표, 수평조직 등의 기타

(3.2%)도 있었다. 직군으로는 관리/경영지원(20,9%), 연구/개발(10.9%), 마케팅/기획

(21.2%), 제조/생산(10.6%), 영업(27.7%), 교육/서비스(4.2%), 기타(4.5%)로 나타났다.

3. 측정도구

본 연구의 변수들은 선행연구에서 타당도와 신뢰도가 검증된 측정도구를 활용하

였다. 연구대상의 인구통계학적 특성 외의 모든 문항은 Likert 5점 척도(1=전혀 그

렇지 않다, 2=그렇지 않다. 3=보통이다, 4=그렇다, 5=매우 그렇다)로 측정하였다.

사회적 지지는 박지원(1985)이 개발하고 양성윤(2017)의 연구에서 사용된 문항으

로 상사지지 5문항, 동료지지 5문항, 총 10문항을 측정하였다. 상사지지의 문항 예
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시로는 ‘나의 상사는 즐겁게 일할 수 있도록 분위기 조성을 위해 노력한다.’, ‘업무

중 나에게 어려운 일이 생긴 경우 상사에게 의지할 수 있다.’ 등이 있고, 동료지지

의 문항 예시로는 ‘나는 마음을 터놓고 의지할 수 있는 동료가 있다.’, ‘업무 중 어

려운 일이 생긴 경우 동료에게 의지할 수 있다.’ 등이 있다.

직무소진은 신강현(2003)이 타당화한 MBI–GS(Maslach Burnout Inventory -

General Survey) 척도를 토대로, MBI-GS 문항 중에서 김연규(2016)가 직무소진의

측정문항으로 사용한 정서적 고갈 4문항, 냉소 4문, 총 8문항을 측정하였다. 정서적

고갈의 문항 예시로는 ‘내가 맡은 일을 수행하는 데 있어서 정서적으로 지쳐있음을

느낀다.’, ‘일을 마치고 퇴근 시에 완전히 지쳐 있음을 느낀다.’ 등이 있고, 냉소의

문항 예시로는 ‘현재 맡은 일을 시작한 이후로 직무에 대한 관심이 줄어들었다.’,

‘나는 직무의 기여도에 대해서 더욱 냉소적으로 되었다.’ 등이 있다.

직무열의는 Saks(2006)의 연구에서 사용된 척도를 권영국, 윤혜현(2015)이 수정

및 보완하여 사용하고 백혜옥(2017)의 연구에서도 사용된 5문항을 측정하였다. 직

무열의의 문항 예시로는 ‘나는 내 자신의 직무에 흥미를 느낀다.’, ‘나는 종종 직무

에 너무 몰두해서 시간 가는 줄 모른다.’ 등이 있다.

회복탄력성은 신우열, 김민규, 김주환(2009)에 의해 개발된 측정도구를 기초로 정

대봉(2015)의 연구에서 사용한 문항을 통제성 5문항, 사회성 5문항, 긍정성 5문항,

총 15문항을 측정하였다. 통제성의 문항 예시로는 ‘어려운 일이 닥쳤을 때 감정을

통제할 수 있다.’, ‘논쟁거리가 되는 문제를 토론할 때 내 감정을 잘 통제할 수 있

다.’ 등이 있고, 사회성의 문항 예시로는 ‘친구나 동료가 화를 내면 그 이유를 잘 아

는 편이다.’, ‘서로 도움을 주고받는 친구가 많은 편이다.’ 등이 있으며, 긍정성의 문

항 예시로는 ‘힘든 일이 생겨도 앞으로 잘 될 것이라고 생각한다.’, ‘내 주변에 감사

할 것이 많다.’ 등이 있다.

4. 자료분석 방법

본 연구는 AMOS 23.0, IBM Statistics(SPSS 23.0)을 사용하여 다음과 같은 분

석 절차를 거쳤다. 첫째, 빈도분석을 통해 연구대상자의 인구통계학적 특성을 살펴

보았다. 둘째, 측정도구의 타당도를 검증하기 위해 확인적 요인분석(confirmatory

factor analysis; CFA)을 실시하였다. 셋째, 측정도구의 신뢰도를 검증하기 위해

Cronbach의 α계수를 분석하였다. 넷째, 자료의 특성과 변수 간 상관관계를 분석하

기 위해 기술통계분석과 Pearson의 적률상관분석을 실시하였다. 마지막으로 회복탄

력성의 매개효과 검증을 위해 구조방정식 모형을 분석하였다.
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5. 타당도와 신뢰도

본 연구에서 사용된 변수들의 타당성을 검증하기 위해 확인적 요인분석을 실시

하였다. 분석단계에서 CFA 모형의 적합도 지수와 요인 부하량이 기준에 부합하지

않는 경우, 요인 부하량이 적은 문항을 삭제하며 반복 분석하여 직무소진 2문항,

직무열의 1문항, 회복탄력성 2문항이 삭제되었다. 이윤수, 조대연(2015)은 모형 적합

도를 평가하는 기본은 χ² 통계량이지만, 영가설이 지나치게 엄격하고, 표본의 크기

에 민감하다는 단점이 있으므로 이를 보완하기 위해 표본의 크기에 상대적으로 덜

민감한 적합도 지수인 TLI, CFI, RMSEA, SRMR을 사용한다고 하였다. 이와 같은

검증 방법으로 CFA 모형의 적합도를 확인하였으며, 요인 별 확인적 요인분석 결과

는 <표 2>와 같다.

요인 χ² df TLI CFI RMSEA SRMR

사회적 지지 131.311 34 .912 .934 .096 .049

직무소진 28.266 8 .947 .972 .090 .046

직무열의 2.947 2 .995 .998 .039 .012

회복탄력성 134.821 62 .941 .953 .062 .051

<표 2> 확인적 요인분석 결과

측정도구의 구성과 신뢰도는 <표 3>과 같다.

변수 하위변인 문항수 Cronbach’s α

사회적 지지
상사지지 5 .891

.841
동료지지 5 .808

직무소진
정서적 고갈 3 .828

.832
냉소 3 .776

직무열의 - 4 .857 .857

회복탄력성
통제성 3 .817

.866사회성 5 .709
긍정성 5 .867

응답자의 인구통계학적 특성

(성별, 연령, 직급, 직군)
4

<표 3> 측정도구의 구성과 신뢰도
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Ⅳ. 연구 결과

1. 기술통계 및 상관관계 분석

분석 자료의 특성과 변수 간 상관관계를 살펴보기 위해 기술통계분석과 Pearson

의 적률상관분석을 실시하였다. 상관관계 분석결과 모든 변수 간에 유의미한 상관

관계가 나타났으며(P<.01), 구체적으로 사회적 지지는 직무소진(r=-.512)과 부적인

상관관계, 직무열의(r=.372)와 회복탄력성(r=.485)과는 정적인 상관관계를 나타냈다.

직무소진은 직무열의(r=-.558), 회복탄력성(r=-.405)과 부적인 상관관계를 나타냈고,

직무열의와 회복탄력성(r=.466)은 정적인 상관관계를 나타냈다. 변수들의 평균과 표

준편차 및 상관관계 분석 결과는 <표 4>와 같다.

변수 M SD 사회적 지지 직무소진 직무열의 회복탄력성

사회적 지지 3.66 .603 1

직무소진 2.80 .748 -.512** 1

직무열의 3.57 .778 .372** -.558** 1

회복탄력성 3.74 .483 .485** -.405** .466** 1

<표 4> 기술통계 및 상관관계 분석 결과

**p<.01

2. 측정모형 검증

사회적 지지. 직무소진, 직무열의, 회복탄력성 간의 경로를 분석하기에 앞서 본

연구에서 설정한 연구모형을 측정변인화 하여 검증하였다. 각 잠재변인의 하위변인

들은 동일 요인에 속하는 문항끼리 문항합산(item parceling)하였고, 잠재변수와 측

정변수를 연구모형에 맞게 경로를 연결하였다. 측정모형의 검증을 위해 적합도 지

수인 TLI, CFI, RMSEA, SRMR을 검증하였다. 본 연구의 측정모형 검증결과, 적합

도 지수는 TLI=.928, CFI=.959, RMSEA=.076, SRMR=.045로 적합도 권장 수준에

부합하는 것으로 나타났으며, 결과는 <표 5>와 같다.
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모형 적합도
χ² df TLI CFI RMSEA SRMR

44.274 16 .928 .959 .076 .045

<표 5> 측정모형의 적합도 검증

3. 연구모형 비교 검증

본 연구는 조직구성원의 사회적 지지가 직무소진과 직무열의에 미치는 영향에서

회복탄력성의 매개효과를 검증하기 위해 연구모형을 설정하였으며, 표준화 계수가

포함된 부분 매개와 완전 매개의 구조회귀모형은 [그림 2]와 같다.

[그림 2] 부분 매개와 완전 매개 구조회귀모형

부분 매개와 완전 매개의 효과를 검증하기 위하여 측정모형의 적합도 지수를 검

증하였다. 따라서 구조회귀모형의 적합도를 알아보고자 완전 매개 모형의 적합도를

분석하여 부분 매개 모형과 비교분석하였다. 그 결과, 완전 매개 모형은 자유도가 2

가 높아졌고 χ²의 수치 변화량도 커졌으며, TLI, CFI, RMSEA가 적합도 지수 기

준에 부합하지 않은 것으로 나타났다. 반면에 부분 매개 모형은 모두 적합도 지수

기준에 부합하며 두 모형의 비교 결과는 <표 6>과 같다.

모형 적합도 χ² df TLI CFI RMSEA SRMR

부분 매개 모형 44.274 16 .928 .959 .076 .045

완전 매개 모형 101.332 18 .811 .878 .122 .068

<표 6> 연구모형의 적합도 비교
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4. 경로계수 유의성 검증

본 연구는 연구모형의 적합도 비교분석 결과가 적합한 부분 매개 모형으로 변인

간 영향력을 검증하기 위하여 최대우도추정 방법으로 Bootstrapping 1,000회 반복

추출을 통하여 통계적 유의성을 검증하였다. 연구모형의 모든 경로계수는 통계적으

로 유의하였고, 검증 결과는 <표 7>과 같다.

표준화
경로계수

S.E. C.R.

회복탄력성 ← 사회적 지지 .485 .040 9.769**

직무열의 ← 회복탄력성 .373 .091 6.609**

직무소진 ← 회복탄력성 -.204 .085 -3.737**

직무열의 ← 사회적 지지 .191 .073 3.379**

직무소진 ← 사회적 지지 -.413 .068 -7.578**

<표 7> 경로계수의 통계적 유의성 검증

**p<.01

직접효과 간접효과 총효과

회복탄력성 ← 사회적 지지 .485** - .485**

직무열의 ← 회복탄력성 .373** - .373**

직무소진 ← 회복탄력성 -.204** - -.204**

직무열의 ← 사회적 지지 .191** .181** .372**

직무소진 ← 사회적 지지 -.413** -.099** -.512**

경로계수의 통계적 유의성을 검증한 후, 연구모형의 간접효과를 추정하여 직

접효과, 간접효과 및 총효과를 검증하였다. 연구모형의 간접효과 검증은 <표 8>

과 같다.

<표 8> 연구모형의 간접효과 검증

**p<.01

부분 매개 모형의 변인 간 영향력을 검증한 결과, 직접효과로는 독립변인인 사회
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적 지지는 회복탄력성(.485)과 직무열의(.191) 정(+)의 영향을 미치며 직무소진

(-.431)에는 부(-) 영향을 미치는 것으로 나타났다. 회복탄력성은 직무열의(.373)에

정(+)의 영향을 미치고, 직무소진(-.204)에는 부(-) 영향을 미치는 것으로 나타났다.

매개변인인 회복탄력성은 사회적 지지가 직무열의에 미치는 영향에서 .181의 정(+)

의 간접효과 나타났고, 사회적 지지가 직무소진에 미치는 영향에서 -.099의 부(-)의

간접효과가 나타났다. 이러한 결과를 통하여 회복탄력성이 사회적 지지와 직무소진

및 직무열의와의 관계에서 부분 매개효과가 있음을 알 수 있다.

Ⅴ. 결론 및 논의

본 연구는 조직구성원의 사회적 지지가 직무열의 및 직무소진과의 관계에서 회

복탄력성의 매개효과를 검증하는데 목적이 있다. 이러한 연구목적을 달성하기 위해

앞서 언급한 연구방법으로 분석하여 부분 매개효과가 있는 것을 확인할 수 있었으

며, 연구결과에 대한 결론은 다음과 같다.

첫째, 사회적 지지는 직무소진을 줄이고 직무열의를 높이는 것으로 확인되었다.

이것은 조직 내에서 상사와 동료로부터 지지를 받으면 직무에 대한 냉소와 정서적

고갈과 같은 스트레스 상황은 줄어들고, 직무소진의 상반된 개념으로 제시된 직무

열의는 높아진다는 것을 의미하며, 사회적 지지와 직무소진 및 직무열의와의 관계

에 대한 선행연구들(공현주, 이성규, 2018; Llorens, Bakker, Schaufeli & Salanova,

2006)과 같은 맥락에 있다. 이러한 결과는 사회적 지지가 직무와 관련한 조직구성

원의 심리상태에 영향을 미치는 중요한 환경요인으로 작용한 것이며, 조직성과를

높이는 긍정적인 직무자원임을 증명한 것이다.

둘째, 사회적 지지가 회복탄력성을 높이는 것으로 확인되었다. 이것은 고난과 역

경으로부터 빠르게 극복할 수 있는 개인의 내재적인 능력이 상사 및 동료의 지지

를 받으면 높아진다는 것을 의미한다. 또한 회복탄력성은 고정적인 능력이 아니며

외부의 요인으로도 향상될 수 있다(권수현, 이승연, 2010)는 연구결과를 지지하는

것으로도 볼 수 있다. 이러한 결과는 통제성, 사회성, 긍정성을 포함하는 회복탄력

성은 타고나기도 하지만, 외부요인을 통해 향상되며 변화될 수 있는 심리적 보호요

인임을 나타낸다.

셋째, 회복탄력성은 직무소진을 줄이고 직무열의를 높이는 것으로 확인되었다.

이것은 통제성, 사회성, 긍정성과 같은 개인의 내재적인 회복 능력이 높을수록 직

무관련 심리상태에 긍정적인 영향을 미치는 것을 의미하며, 회복탄력성이 인적자원

개발 관점에서 조직효과성을 높일 수 있는 중요한 심리적 자원이 될 수 있다(임창
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현, 이희수, 2013)는 연구결과와 같은 맥락에 있다. 이러한 결과는 조직구성원이 직

장에서 느끼는 직무열의와 직무소진과 같은 직무관련 심리상태는 개인의 회복탄력

성의 정도에 따라 차이가 발생된다는 것을 증명한다.

넷째, 사회적 지지와 직무소진 및 직무열의의 관계에서 회복탄력성의 부분 매개

효과가 검증되었다. 이것은 상사 및 동료의 지지가 개인의 회복탄력성을 통하여 직

무열의를 높일 수 있고 직무소진을 줄일 수 있다는 것을 의미한다. 즉 회복탄력성

이라는 개인의 내재적 요인의 개입은 사회적 지지와 직무소진 및 직무열의의 관계

에 더욱 긍정적인 효과를 준다는 것이다. 이러한 결과는 회복탄력성과 다른 요인의

단순 관계를 알아보는 연구와 달리, 회복탄력성이 매개변인으로 작용하여 어떠한

경로를 통해 다른 요인들에 어떠한 영향을 미치는지 확인했다는 것에 중요한 의미

가 있다고 볼 수 있다.

이상의 연구 결론의 맥락에서 다음과 같은 시사점을 제안할 수 있다.

첫째, 사회적 지지와 같은 관계적 요인의 긍정적 상호작용을 활발하게 도울 수

있는 지원 및 제도를 모색해야 한다. 조직 내에서 업무성과 및 역량에 대한 평가와

점검은 활발히 이루어지고 있으나, 조직구성원의 상호관계적인 부분과 그 과정에서

이루어지는 소통에 대한 평가와 점검은 어려운 실정이다. 동료와 상사의 지지가 직

무와 관련한 심리상태에 중요한 영향을 미치는 만큼 조직차원에서 이를 위한 방안

을 모색하여 이것을 직무자원으로 활용할 수 있는 기회가 마련되어야 한다.

둘째, 부정적인 심리상태를 극복할 수 있는 개인의 회복능력이 사회적 관계를 통

하여 변화될 수 있음을 인식하고, 긍정적 사회관계를 위한 조직분위기를 조성해야

할 것이다. 그동안 긍정심리자본과 같은 개인의 심리요인을 성향진단과 같은 도구

를 통하여 타고나거나 쉽게 변하지 않는 것으로 간주하며, 부정적인 상황에서도 개

인에 따라 회복에 차이가 있는 것을 개인의 심리적 역량으로만 인식하는 경우가

많았다. 따라서 개인의 심리요인이 외부의 환경 및 관계적 요인을 통하여 향상될

수 있다는 연구결과에 대한 인식수준의 재고와 긍정적 사회관계를 위한 조직문화

형성이 요구된다.

셋째, 조직구성원의 회복탄력성을 향상시키기 위한 다양한 방안이 마련되어야 한

다. 회복탄력성이 직무성과에 영향을 미치는 중요한 직무자원이지만 대부분의 조직

구성원들은 직무에 대한 부정적인 심리상태에서 내면을 다스리고 활용하는 방법에

대하여 서툴거나 어려움을 겪는 경우가 많다. 따라서 직무성과를 위한 인적자원의

개발 차원에서 개인의 내재적 요인에 관심을 두고 회복탄력성 향상에 대한 교육과

프로그램 개발 등 조직이 수행할 수 있는 역할의 모색과 실행이 필요하다.

마지막으로 본 연구의 한계점과 후속 연구를 위한 제안은 다음과 같다.
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첫째, 그동안 회복탄력성에 대한 연구가 서비스직 종사자, 보육교사, 상담사, 간

호사 등에 중점을 두고 있다는 점에서 본 연구에서는 그 대상을 일반적인 조직구

성원으로 확장하여 연구하였으나, 서비스직을 포함한 국내 조직의 모든 구성원을

대상으로 하였기에 일반 사무직 종사자의 특성을 나타내고 있지는 못한다. 따라서

회복탄력성에 대한 후속연구에서는 서비스직 종사자, 보육교사, 상담사, 간호사 등

을 제외한 일반 사무직원의 특성만을 고려한 연구가 진행될 필요가 있다.

둘째, 본 연구에서는 사회적 지지의 하위변인을 상사지지와 동료지지라는 두 가

지의 관계적인 요인으로 한정하였다. 따라서 후속 연구에서는 사회적 지지의 다양

한 환경적인 요인을 포함하여 회복탄력성의 효과를 알아볼 필요가 있다.

셋째, 본 연구는 한 시점에 대한 횡단 연구를 진행하였지만, 회복탄력성은 개인

의 노력이나 외부의 요인에 의하여 향상 및 변화될 수 있기에 측정 시점을 달리하

여 분석하는 종단 연구도 의미가 있을 것이다.
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Abstract

The Mediating Effects of Resilience in the

Relationship between Social Support, Job Burnout

and Job Engagement of Employees

Kim, Boyoung (Hanyang University)

Jung, Kisoo (Hanyang University)

The purpose of this study is to verify the mediating effects of resilience on

the effects of social support on job burnout and job engagement. For this

purpose, a survey was conducted for the employees of the organizations in

various occupations, and the final 311 valid survey data were used for analysis.

AMOS 23.0 and SPSS 23.0 were used to analyze the data, frequency analysis,

factor analysis, reliability analysis, correlation analysis, and structural equation

modeling for mediating effect verification. The analysis results are as follows.

First, social support had effects to reduce job burnout and increase job

engagement. Second, social support had significant effects on resilience. Third,

resilience had effects to reduce job burnout and increase job engagement.

Fourth, it is verified that resilience has mediating effect between social support,

job burnout and job engagement. Therefore, it is analyzed that the social

support directly affect job burnout and job engagement, and indirectly through

mediation of resilience. This implies that not only social support but also

individual resilience is an important factor in the job burnout and job

engagement of employees. Based on the results of this study, implications and

limitations of the study on social support and resilience of employees were

discussed.

keywords: social support, job burnout, job engagement, resilience


