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기존 연구에서 상사-부하 간 성격 부합이 조직내 만족이나 태도에 미치는 영향에 대한 연구는 있

었지만 정신건강의 지표 중 하나인 소진(burnout)에 미치는 영향을 살펴본 연구는 적었다. 본 연

구는 특히 상사-부하 간 성격적 일치의 지표로서 문화적 가치 특성이 내면화된 자기해석

(self-construals)을 사용하여 상사-부하의 부합이 소진에 어떠한 영향을 미치는가를 살펴보았다.

서비스 조직에서 근무하는 280명을 대상으로 자기해석과 소진을 측정하고 다차항 회귀분석

(Polynomial Regression Analysis)과 반응 표면 방법론(Response Surface Methodology)을 이용하

여 자료를 분석하였다. 분석 결과 상사-부하의 자기해석의 유사성이 소진에 미치는 영향의 크기

는 크지 않았으나 상사와 부하 모두 관계적 자기해석 성향자일수록 부하의 감정소모, 비인간화

및 동료와 상사에 대한 소진 경향은 낮아졌음이 발견되었다. 이러한 결과가 조직 관리에 갖는 의

미를 논의하였다.
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소진은 조직내 여러 스트레스 원천에 대한 장

기적이고도 만성적인 긴장 반응과 관련된 심리적

증후군으로(Maslach, 2003), 직무 스트레스와 유사

하지만 다른 특징을 가지며 현재 건강 심리학이

나 산업 및 조직 심리학에서 중요한 연구 주제이

다(Cordes & Dougherty, 1993).

이론적으로 소진은 개인과 환경의 상호작용의

함수이다. Maslach, Schaufeli와 Leiter(2001)는 개

인-환경 부합(Person-Environment Fit: P-E Fit)

의 관점에서 소진의 연구 필요성을 주장한다. 예

를 들어, Maslach와 Leiter(1997)는 조직구성원과

6개 작업 환경 영역 사이의 일치(match) 또는 불

일치(mismatch)의 정도가 소진에 어떠한 영향을

주는지 알아보았으며, 결과적으로 불일치가 클수

록 조직구성원들은 소진을 더 크게 경험한다는

것을 밝혔다. 즉, 개인-환경 부합은 개인과 환경

사이의 상응으로 정의할 수 있으며, 개인-환경 비

유사성 효과를 개념화한 상보적(complementary)

부합이 포함되기도 하지만, 많은 경우 유사성 효

과에 기초한 보완적(supplementary) 부합을 중심

으로 개념화된다(Kristof, 1996).

소진에 관한 기존의 연구를 살펴 볼 때, 실제

적인 현상을 살펴보든 이론적으로 보든 개인의

소진 경향은 부적절한 대인관계로부터 상당히 강

한 영향을 받는 것으로 보인다. 소진에 대한 연구

의 변천을 보면, 헬스 케어 종사자, 교사, 경찰관

또는 사회사업가처럼 사람을 상대하는 직업에 종

사하는 사람들이 서비스 제공자로서 고객(client)

이나 학생들 또는 시민들과의 관계에서 겪는 심

각한 스트레스 문제를 다루는 연구에서 시작되었

다(Cordes & Dougherty, 1993; Burke &

Richardsen, 1993). 그런데 최근의 연구는 소진이

경험되는 대인 맥락을 서비스 제공자-고객 관계

에 국한하지 않고 조직내 동료 또는 상사-부하

관계로까지 넓힐 필요가 있음을 주장하고 있다

(Maslach, 2003; Cordes & Dougherty, 1993). 그

러나 아직까지 매우 소수의 연구(예를 들어,

Wesolowski & Mossholder, 1997)를 제외하면, 개

인-환경 부합의 관점에서 상사-부하의 관계 양상

이 소진에 어떤 영향을 주는가를 다룬 연구는 이

루어진 바 없다.

직장 상사와 부하 간에 잘 맞는다는 것은 무

엇을 의미하는가? 일단 너무나 다양한 상황적 변

인을 제외하고, 개인적 특성에 초점을 두면 아마

도 그것은 상사와 부하들이 가지고 있는 성격이나

기질 차원에서 일치하는 것을 의미할 것이다. 예

를 들어, 현희정과 유태용(2003)은 성격의 5요인에

서 상사-부하의 부합 정도가 상사에 대한 만족 및

신뢰와 긍정적 관련성이 있음을 발견하였다. 그런

데 성격의 5요인은 문화보편적으로 나타나는 성격

의 측면에 초점을 둔 것으로서, 최근의 몇몇 현상

적 조사 결과는 문화적 특성을 반영하는 성격요인

에 근거한 대인 유사성의 영향에 대한 연구가 수

행될 필요성을 제시고 있다. 예를 들어, 취업포탈

사이트인 잡코리아가 최근 1년간 신입사원을 뽑은

중소기업 1218개 회사의 인사담당자를 대상으로

조사한 결과는 신입사원의 자질 중 가장 만족하지

못하는 부분을 ‘개인주의(52.3%)’로 언급하고 있다

(한겨레, 2007). 이에 본 연구에서는 자기해석

(self-construal)이라는 문화 특성이 반영된 성격

차원에서 상사-부하 부합의 영향을 알아보고자 한

다. 이러한 결과는 역설적으로 조직내에서 신입사

원과 상호작용하는 상사나 다른 조직원들이 개인

주의와 맞지 않는 다른 어떤 문화적 가치에 더 초
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점을 둔다는 것을 의미하며, 문화적 가치성향의

차이는 조직구성원들 간의 갈등의 원인이 됨을 보

여준다. 이러한 관점에서 볼 때 자신과 타인의 관

계를 자기 경계(self-boundary) 내에 어떻게 개념

화하는가를 나타내는 자기해석(self-construals)의

개념(Markus & Kitayama, 1991)은 개인들의 인

지, 동기, 감정 및 행동에 심대한 영향을 주기 때

문에, 사람들 사이의 성격의 부합도를 보는데 중

요한 차원이며 자기해석의 부합의 정도는 대인관

계의 궁합을 알 수 있는 주요한 통로이다. 따라서

본 연구에서는 성격과 소진과의 관계를 연구하는

데 있어서 문화적 가치가 개인에게서 내재화된 자

기해석(self-construal)이라는 변인의 차원에서 상

사-부하 부합의 정도가 미치는 영향을 알아보고자

한다.

상사-부하 관계에서 심리적 특성의 유사성의

효과

많은 연구들은 대인관계에서 비유사성보다 유

사성이 높을수록 관계 당사자들이 긍정적 경험을

한다는 것을 밝히고 있다. 일반적으로 대인간 유

사성의 효과는 두 가지 이론으로 설명된다. 우선,

가장 널리 알려진 유사성-매력(similarity-

attraction) 가설(Byrne, 1971)은 인구통계적 특성

뿐 아니라 성격과 같은 내적 특성 등의 측면에서

유사한 사람들끼리 더 끌리는 경향이 있다고 제

안하였다. 일찍이 Byrne(1971)은 가상 인물 기법

(phantom-other technique)을 이용해서 태도 유사

성과 대인 매력의 관계를 살펴보았는데, 먼저 자

신의 태도를 서술하게 하고 나중에 가상 인물의

태도에 관한 정보를 주고, 그 가상 인물을 얼마나

좋아하는지 물어보았다. 연구결과에 따르면, 피험

자들이 자기와 가상 인물간의 태도가 유사하다고

판단할수록 그 가상 인물을 더 좋아하였다. 두 번

째는 자기 범주화(self-categorization)이론이다

(Turner, 1984). 이 이론에 따르면, 사람들은 타인

에 대한 평가를 할 때 사회적으로 규정된 범주

또는 집단을 고려하며 그 결과 내집단과 외집단

으로 구분하여 평가한다는 것이다. 따라서 사람들

은 자기를 포함하는 집단은 긍정적으로 평가하는

반면 자기를 포함하지 않는 외집단 구성원은 그

들과 반대되는 것으로 간주하여, 외집단 구성원과

의 상호작용에서 불안을 경험하고 나아가서 그들

에 대해 회피한다는 것이다.

조직내에서 개인과 상사 또는 동료 사이의 유

사성 또는 비유사성이 조직구성원들에게 어떤 영

향을 미치는지에 관해서는 많은 연구가 이루어졌

다. 예를 들어, 개인과 상사의 성별, 교육 수준, 인

종 등이 유사할 때 조직구성원 개인의 직무만족,

조직몰입, 스트레스 감소 등 개인수준에서 더 긍

정적인 성과가 나타나고, 비유사성이 높을 때 그

와 같은 개인수준에서의 성과는 부정적으로 나타

난다(Elvira & Cohen, 2001; Ensher & Murphy,

1997; Jackson et al., 1991; Shore, Cleveland, &

Goldberg, 2003; Tsui, Egan, & O'Reilly, 1992;

Wesolowski & Mossholder, 1997). 또한 인종이나

성별이 같을 경우, 멘토(mentor) 관계에 대한 호

감 및 멘토에 대한 만족 등도 높아졌다(Ensher &

Murphy, 1997). 반면, 집단내 이질성은 조직 구성

원들의 이직률에 강한 영향을 미치는 예언변인이

었다(Jackson 등, 1991).

그런데, 이처럼 조직내 대인관계의 유사성의

효과에 대한 연구들의 주로 성격 변인보다 인구
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통계적 특성의 유사성을 근거로 하고 있다. 개인-

환경 부합 관점에서 조직내 대인간 성격의 유사

성 효과를 다룬 연구는 산발적일뿐 아니라 단일

문항으로 이루어진 포괄적인 가치(이를테면, 나의

직속상사와 가치관이 비슷하다: 최명옥, 유태용,

2005), 작업가치(work value: 이보라, 이기학,

2006) 또는 성격의 5요인(유태용, 현희정, 2003;

전원배, 황봉취, 2005; 황봉취, 문주현, 2005;

Antonioni & Park, 2001; Strauss, Barrick, &

Connerley, 2001) 중심으로 대인 유사성을 측정한

경향이 있다. 다시 말해, 성격의 5요인 각각에서,

상사와 부하의 유사성이 높을수록 상사에 대한

부하의 신뢰와 만족은 높아지며(유태용, 현희정,

2003), 평가자와 피평가자의 유사성이 높다면 평

가자는 피평가자를 더 긍정적으로 평가하는 경향

이 있다 (Antonioni & Park, 2001). 또한 최명옥

과 유태용(2005)은 각각 단일 문항으로 측정한 성

격, 가치, 목표, 지식 등에서 상사-부하의 부합이

높을수록 조직몰입과 직무만족에 정적 영향을 미

치는 반면 이직의도에 부적 영향을 미친다는 것

을 밝히고 있다. 상사와 부하 사이의 작업 가치의

유사성도 직무만족과 긍정적 관계가 있음이 밝혀

졌다(이보라, 이기학, 2006). 그런데 성격의 5요인

은 문화보편적 현상을 전제로 하고 있기 때문에

문화특수적인 현상을 포착할 수 없으며, 가치는

포괄적인 경향이 있는데 단일 문항으로 측정한다

면 가치의 어떤 측면에서 유사성이 있는지 알기

어려우며, 또한 작업가치는 일에 대한 개인의 신

념을 말하고 있기 때문에, 이와 같은 변인을 기준

으로 대인 유사성을 파악할 수 있다 하더라도 간

접적인 측면밖에 알 수 없다. 따라서 좀더 직접적

으로 대인 유사성을 파악할 수 있는 변인을 중심

으로 다룰 필요가 있다.

또한 대인 유사성 효과와 관련된 연구들에서

또 하나 주목할 점은 대인 유사성 효과의 종속변

인이 주로 만족이나 몰입(commitment)과 같은 긍

정적 의미의 변인이라는 것이다. 만족이나 몰입과

같은 변인이 긍정적이라는 뜻은 일반적으로 그

변인들을 측정할 때 점수가 높아질수록 좋은(또는

바람직스러운) 것으로 여겨진다는 것이다. 사람들

은 일반적으로 긍정적이고 오래 지속되는 관계를

원한다. 한 쌍의 남녀가 사랑에 빠지면, 당사자들

은 관계를 더 오래 좋게 지속시킬 수 있는 방법

을 찾고자 한다. 조직은 조직 구성원의 지속적인

헌신을 원하고 그러기 위해서 남녀 관계가 그러

하듯 조직-개인 관계에서 조직에 대한 개인의 만

족이나 몰입을 증가시키고자 한다. Allen과 Meyer

(1990, 1996)의 주장처럼 다차원적 몰입 개념을 근

거로 한다면, 몰입을 이와 같이 말하는 것은 다분

히 정서적(affective) 몰입에 해당한다. 그러나 정

서적 애착이 없음에도 불구하고, 관계가 종결되었

을 때의 손익을 따져서 관계가 유지되는 계산적

(calculus) 몰입의 관계도 존재함을 인식할 필요가

있다. 또한 2차원적 만족의 개념을 생각한다면

(Herzberg, Mausner, & Snyderman, 1959), 관계

는 만족스럽기 때문에 유지되기도 하지만 불만과

같은 부적 경험이 덜 하기 때문에 유지될 수도

있다. 대부분의 대인관계는 갈등이 발생하더라도

그 관계를 해소하기가 쉽지 않다. 그렇다면, 지속

적 관계의 유지를 위해 정서적 애착이나 열정이

전제가 되는 만족이나 몰입, 나아가서 이와 같은

심리적 상태를 근거로 하는 행동의 증가에만 초

점을 둘 것이 아니라, 스트레스와 같은 부적 경험

을 약화시킬 수 있는 방법을 찾아보는 것도 중요
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할 것이다. 특히 그중에서 주목할 변인은 대인관

계에서 일어나는 소진이다.

대인관계에서 소진

소진은 만성적 조직 스트레스 원천에 대한 반

응으로 자신의 일에 대한 냉소주의뿐 아니라 신

체적, 감정적 및 정신적 소모 상태 또는 그와 같

은 증후군으로 정의된다(Maslach & Jackson,

1981; Gaines & Jermier, 1983; Pines & Aronson,

1989; Etzion, 1984). 소진은 자기존중감을 떨어뜨

리는 심리적 및 신체적 증상을 수반하는 점진적

환멸이라는 특징이 있고, 일정 시간에 걸쳐 서서

히 진행된다(Gold & Roth, 1993). 따라서 소진은

장기적인 스트레스의 발현이라고 할 수 있다

(Ganster & Schaubroek, 1991). 여기서 스트레스

와 소진의 관계를 명확히 할 필요가 있는데, 스트

레스는 작업의 요구(demand)에 대한 부적절한 적

응(또는 대처)에서 발생하는 반면, 소진은 작업의

요구에 적응하고자 하는 장기적인 노력이 성공적

이지 못할 때 발생한다(Maslach & Schaufeli,

1993).

소진의 구체적인 증후에 관해서 Maslach와

Jackson(1981)의 관점이 가장 주목받고 있는데 이

관점은 연관된 세 가지 증후(symptom: 감정소모,

개인적 성취감 감소 및 비인간화)로 소진을 정의

하였다. 첫째 증후인 감정소모(emotional

exhaustion)는 주로 직무의 내용이 과제 지향적이

기보다는 사람 자체를 다루는 것이며 동시에 대

단히 집중적일 때 나타나는 것으로 과도한 정서

적 요구 때문에 에너지와 감각이 고갈되었다는

느낌으로 표현된다. 둘째 증후인 개인적 성취감

감소(reduced personal accomplishment)는 “학습

된 무기력”의 개념을 포함하며 비효능감

(inefficacy)에 대한 귀인, 동기 감소 및 자기존중

감 저하라는 특징을 가진다. 극단적인 소진의 상

태에서 사람들은 더 이상 자신의 행위가 아무런

변화를 가져올 것이라고 믿지 않으며 따라서 더

이상의 시도를 하지 않는다. 셋째, 비인간화

(depersonalization)는 소진을 경험하는 개인을 지

극히 냉소적이고 무감각하게 만들고 타인에 대해

부적인 태도를 갖게 함으로써 극단적으로 타인을

비인격화하는 경향을 말한다.

Cordes와 Dougherty(1993) 및 Maslach,

Schaufeli와 Leiter(2001)의 포괄적 연구를 바탕으

로 종합하면 소진의 선행요인은 세 가지로 구분

된다. 첫째, 직무 특성 변인으로 대인 접촉의 강

도, 역할 갈등과 역할 모호성 및 역할 과부하, 과

도한 직무 요구 및 직무 수행에 필요한 자원의

부족들을 포괄한다. 둘째, 조직 특성 변인으로 성

과에 대한 보상과 처벌의 연계성, 직무 맥락이다.

셋째, 개인적 특성 변인으로 인구통계적 변인(성,

연령, 인종 등)과 사회적 지지 및 개인적 기대 그

리고 경력 과정이 소진의 선행변인이다.

그러나, 개인의 행동은 개인의 특성과 환경 사

이의 상호작용을 통해 드러남에도 불구하고, 일부

소수의 연구를 제외하면 개인-환경 부합의 관점

에서 소진이 어떻게 나타나는 지에 관한 경험적

연구는 많지 않은 상황이다. Hellesoy, Gronhaug

와 Kvitastein(2000)은 환경(즉 산업) 특성과의 상

호작용에 따라 사람들이 경험하는 소진의 내용이

달라질 수 있다는 관점하에서 사람들은 기존 연

구에서 밝혀진 차원과 같은 소진을 경험하기도

하지만 특히 연안 정유 산업에 종사하는 사람들
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은 연안에서 멀리 떨어질 경우 가정에 대한 근심

(worry)과 같은 것도 경험함을 밝히고 있다. 한편,

Wesolowski와 Mossholder(1997)는 상사와 부하

사이의 연령, 성별, 인종, 교육 수준의 유사성이

만족, 소진, 절차 정의에 영향을 미친다는 것을 밝

히고 있다.

전술한 바와 같이 유사하지만 다른 개념인 스

트레스를 설명하는데 개인-환경 부합 관점이 폭

넓게 받아들여졌음에도 불구하고(Caplan, 1987;

Edwards & Van Harrison, 1993; French, Caplan,

& Harrison, 1982), 개인-환경 부합 관점에서 소

진을 설명하고자 한 노력은 소수에 불과할 뿐 아

니라, 성격적 유사성의 영향을 살펴본 연구는 찾

아볼 수 없다. 따라서, 소진과 스트레스가 개념적

으로 다르다는 연구(Maslach & Schaufeli, 1993)

와 개인-직무, 개인-조직, 개인-상사 부합은 각기

개념적으로 구분된다는 이론적 및 경험적 연구(최

명옥, 유태용, 2005; Kristof, 1996; Werber &

Demarie, 2001)를 바탕으로 할 때, 주로 개인-조

직 부합이 스트레스에 어떤 영향을 주는지를 살

펴본 선행 연구를 본 연구에 직접 일반화시킬 수

있기는 어려울 것으로 보이며, 개인-상사 부합이

소진에 어떠한 영향을 주는지를 직접 살펴볼 필

요가 있을 것이다.

상사-부하 관계에서 자기해석 부합의 영향

자기(self)는 개인이 스스로에 대하여 갖는 지

각의 틀로서 첫째, 스스로에 대한 개별적, 조직적

정보와 지식을 포함하며, 둘째, 어떠한 사회적 맥

락에서든 타인과 자신과의 관계를 표현한다. 또한

자기는 사회적 맥락에서 개인의 존재에 대한 수

동적 지각만을 의미하는 것이 아니며 어떻게 자

기를 지각하는가는 그 개인이 여러 대인관계에서

어떠한 행동양식을 표현할 것인가를 결정짓는 중

심으로서 작용한다. 이 과정에서 개인이 접하는

즉각적(immediate) 환경의 문화적 특성은 자연스

럽게 자기의 구조와 내용을 결정하게 된다. 문화

적 환경의 차이가 자기의 형성과 발달을 통해 어

떻게 개인에게 내재화하는가는 자기해석이라는

개념으로 체계화되어 이미 많은 문화심리학 연구

에서 이론적 틀로서 광범위하게 사용되고 있다

(Markus & Kitayama, 1991; Hong, Wan, No, &

Chiu, 2007 Singelis, 1994). 즉, 자기해석은 타인과

자신이 관련되거나 자기를 타인과 분리된 존재로

보는 사고, 느낌, 및 행위의 총체이다(Singelis,

1994).

이 접근방식은 문화적 경향성이라는 문제에

접근하기 위하여 문화를 집단을 나타내는 독특성

으로 보기 보다는 개인을 통해 집단의 전형적 특

징이 어떻게 표현되는가에 초점을 둔다. 최근 비

교문화연구는 문화를 정의함에 있어서 국가 문화

측면에서 정의하는 것에서 벗어나 독립적 및 관

계적 자기해석 또는 자기중심주의-타인중심주의

(idiocentrism-allocentrism) 같은 개인차 수준에서

정의하는 경향이 있다(Gudykunst 등, 1996; Kim

등, 1996; Markus & Kitayama, 1991; Triandis,

1989). 비교문화연구 영역에서 개인차 연구는 문

화내 연구의 필요성을 상기시키고 있다. 이를테면,

개인주의-집단주의는 문화 수준의 차이를 설명하

는데는 적절하지만 개인 수준의 문화차를 설명하

는데 적절하지 않다는 지적이 있기 때문이다.

구체적으로 Markus와 Kitayama(1991)는 독립

적 자기해석(independent self-construal)과 관계적
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자기해석(interdependent self-construal)이라는 두

가지 유형의 자기해석을 제안하였다. 독립적 자기

해석은 서구(개인주의) 문화권에 속한 사람들에게

주로 나타나는 자기해석으로서 타인과 구분되는

개별성(separateness)과 독특성(uniqueness)이 자

기의 형성과 발달의 기초가 된다. Gardner,

Gabriel과 Lee(1999)에 따르면, 독립적 자기를 가

진 사람들은 독립성 및 자기 충족성에 가치를 부

여하며 "나"의 측면에서 사고하는 경향이 있다.

한편, 관계적 자기해석은 주로 비서구(집합주의)

문화권에 속한 사람들에게 흔히 내재화되며 이러

한 관계적 자기를 가진 사람은 타인과의 연계성

(connectedness)과 관계(relationship)에 주로 기초

한 자기에 대한 개념을 형성한다. 관계적 자기해

석을 하는 사람들은 내집단(in-group) 구성원들과

의 사회적 조화를 유지하는데 주된 목적을 둔 사

회적 규범에 따라 행동하며 “우리”라는 관점에 사

고하는 경향이 있다 (Gardner et al., 1999). 지난

20년간의 비교문화연구를 보면 개인이 어떤 자기

해석을 형성하고 발달시켰느냐에 따라서 동기, 인

지, 정서 등에 심대한 영향을 준다는 이 가설을

지지하는 많은 경험연구들이 쏟아졌다(Kitayama,

2002).

그러나 자기해석의 영향은 다른 문화권에서

나타나는 차이에 국한되는 것이 아니라 동일문화

권 내에서도 중요한 의미가 있다. 단순한 비교집

단(예: 국가 간 비교) 연구에서 벗어나 새로운 패

러다임을 제시하는 최근의 문화연구는 독립적-관

계적 자기가 한 문화권 내에서도 개인적 차이를

가지고 다르게 발달하는 것으로 보고하고 있다

(Yamada & Singelis, 1999). 특히 최근의 이중문

화주의(biculturalism) 가설(Hong, Morris, Chiu,

& Benet-Martinez, 2000; Hong, Wan, No, &

Chiu, 2007; LaFromboise, Coleman, & Gerton,

1993)에 따르면, 한 문화권 내의 개인들은 자신들

이 경험한 여러 문화적 가치를 동시에 내재화 할

수 있으며 어떤 문화의 도식(schema)이 활성화되

느냐에 따라 그와 관련된 사고, 동기 및 정서경험

이 따라서 활성화됨으로써 개인은 문화적 전형

(prototype)에 일치하는 행동을 보여준다. 따라서

동일 문화권인 한국 내에서도 조직 내 구성원들

이 상대적으로 어떤 독립-관계적 자기를 가졌는

가는 그들의 행동에 유의한 차이를 만들수 있으

며 상사-부하 관계의 맥락에서 보면 상사 및 부

하가 가지는 자기해석에서의 차이나 유사성의 정

도가 이들의 관계에서 조화나 갈등에 영향을 줄

수 있음을 암시한다.

구체적으로 앞에서 언급한 유사성 효과의 기

저를 이루는 자기범주화 이론과 유사성-매력 가

설에 따르면, 빈번히 상호작용하는 상사와 부하

모두 독립적 자기해석성향자 또는 관계적 자기해

석성향자일수록, 관계 당사자의 한 축인 부하의

소진은 줄어들 것으로 예상할 수 있다. 여러 연구

들에 따르면 행동은 성격 특질과 상응하는 방식

으로 나타난다(Fleeson, 2001; Hogan & Holland,

2003; Moskowitz & Cote, 1995). 예를 들어, 개인

의 지배성 특성 점수는 지배성 행동과 정적 상관

을 이루며 복종적 행동과 부적 상관을 이룬다

(Moskowitz & Cote, 1995). 비록 시간의 흐름에

따라 특성과 행동 사이의 일치성에서 약간의 차

이가 있겠지만(Fleeson, 2001), 개인이 자신의 성

격 특성과 상반되는 방식으로 행동할 때, 사람들

은 부적 정서를 경험하게 된다(Moskowitz &

Cote, 1995). 이것은 다른 모든 것이 동일하다면,
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사람들은 자신의 성격 특성으로부터 일관되게 예

측가능한 행동을 할 것임을 의미한다. 자기해석은

문화의 규범, 역할, 가치가 자기개념 속에 내재화

된 것이다 (Triandis 1994). 따라서 관계 내 상대

방과 자기해석의 성향이 유사하다면, 상대방과 이

와 같은 문화적 가치를 공유하고 있으며, 이를 근

거로 상대방의 행동을 쉽게 예측할 수 있기 때문

에, 관계의 적응, 조화 및 유지를 위해 추가적인

노력이 상대적으로 덜 들어간다고 할 수 있다.

조직의 맥락에서 대인간 자기해석의 유사성이

스트레스나 소진과 같은 부적 경험에 어떠한 영

향을 미치는지는 현재 경험적으로 밝여진 바가

없지만 몇몇 선행연구를 통해 간접적으로 추론할

수 있다. Kühnen과 Hannover(2000)는 독립적 자

기가 점화된(priming) 사람들은 대인지각에서 독

립적 자기해석성향자라고 판단되는 사람을 자신

과 더 유사하다고 지각한다는 결과를 얻었으며,

관계적 자기의 경우에도 같은 결과를 얻었다. 조

긍호(2005)의 연구는 문화적 성향(집단중심성향자

와 개인중심성향자)에 따라 자신과 타인 사이의

유사성 판단에서 대칭적이지 않다(내가 내집단원

과 유사하다고 판단하는 정도와 내집단원이 나와

유사하다고 판단하는 정도)는 결과를 보이고 있지

만, 결국 내집단 구성원으로 분류된 사람들에 대

해서는 그렇지 않은 사람들보다 더 유사하다는

결과를 제시하고 있다. 이러한 연구들의 결과는

문화적 성향과 대인유사성이 밀접한 관계가 있다

는 의미를 함축하는 것이다.

한편 대인적 관계는 타인과의 상호작용을 요

구하므로 당사자들에게 상당한 심리적 에너지를

필요로 한다. 가치관이나 성격 등에서 불일치하는

사람과의 상호작용은 더 많은 심리적 에너지의

사용을 요구하며, 이것은 관계 당사자들에게 스트

레스나 소진과 같은 부적 경험을 유발할 것이다

(Edwards, 1996). 그러므로 문화적 가치관이 내재

되어 행동의 주된 결정요인으로 작용하는 자기해

석에서 상사-부하간 부합도의 차이는 조직 내 구

성원들의 소진을 유발할 가능성이 높다.

물론 본 연구의 가설이 기초하는 유사성 원리

와 대조되는 상보성(complementarity) 원리의 가

능성도 제기되며 경험연구에서 일부 지지되고 있

기는 하다. 예를 들어, Glomb와 Welsh(2005)는

상사-부하 관계에서 통제성의 차이가 상사에 대

한 부하의 만족을 높인다는 것을 밝혔다. 그러나

이러한 연구결과들은 상사-부하 관계의 부합의

기준이 통제성이라는 것과 상사-부하 관계의 본

질인 상사가 부하보다 더 많은 권력과 통제성을

행사한다는 점에 기인한다고 볼 수 있다. 또한 본

연구가 관심을 두고 있는 문화적 가치와 관련하

여 조직 수준 또는 집단 수준에서 문화적 상보성

과 조직의 긍정적 결과를 보고한 연구도 있다

(McLeod, Lobel, & Cox, 1996; Watson, Kumar,

& Michaelson, 1993). 예를 들어, McLeod 등

(1996)은 문화적으로 동질적인 유럽계 미국인 집

단과 다양한 인종이 섞인 집단에서 각각 산출된

아이디어의 질을 비교했는데, 후자의 집단에서 산

출된 것이 더 우수하다는 것을 발견했다. 그러나

이러한 연구들의 종속변인은 과제지향적이며 집

단 수준에서 측정했다는 점에서, 본 연구가 지향

하는 관계지향적이며 개인 수준의 변인에 초점을

두는 맥락에 일반화하기는 어려워 보인다. 따라서

기존 연구 결과들을 살펴볼 때, 성격 측면에서 상

사와 부하가 유사하지 않을 때 부하가 소진과 같

은 부적 경험을 덜 할 것이라는 것을 예상하기는
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어려울 것으로 보인다. 요약하면 기존의 연구들은

상사-부하의 유사성을 성격변인을 통한 문화가치

의 부합에 초점을 둔 연구가 없으며 대인관계와

가장 밀접한 관련을 가진 소진의 경험을 종속변

인으로 한 연구들이 없었다. 따라서 본 연구가 제

안하는 가설은 이러한 기존연구에서 미흡한 점을

고려한다고 볼 수 있다.

방 법

연구대상

서울 소재의 4 종류 서비스(은행, 신용카드,

할인마트, 호텔) 기업에서 직접 고객을 상대하는

정규직원으로부터 자료를 수집하였다. 결측치가

많은 설문지를 포함해서 불성실하게 응답한 것으

로 보인 것들을 제외하고 총 280명의 응답 자료

를 분석하였다. 이들 중 남자는 194명(69.3%)이고

여자는81명(28.9%)였으며, 응답자들의 평균 연령

은 약 44.8세(SD = 6.9년, 최소 20세, 최대 60세),

최빈 연령은 약 30세(6.8%)였다. 응답자들이 해당

조직에서 근무한 평균 기간은 7년 8개월(SD =

5.6년)이었다. 또한 응답자들의 직위는 사원급 93

명(33.2%), 대리급 19명(6.8%), 과장급 30명

(10.7%), 차장급 35명(12.5%), 부장급 이상 16명

(5.8%), 누락치 87명(31.1%)이었다. 또한 응답자들

이 가장 빈번하게 상호작용하는 상사와 함께 근

무한 기간은 최소 1개월에서 최장 11년까지 분포

하였다(M = 26.5개월, SD = 2.88개월)이었다.

측정도구

모든 측정문항은 6점(1=전혀 아니다, 6=매우

그렇다) 리커트 척도를 이용하였다. 먼저, 부하 직

원 자신의 자기해석을 측정하였으며, 다음에 상사

에 대한 지각된 자기해석을 물어보았다. 상사에

대한 여러 가지 지각을 물어보기 전에, 상호작용

하는 상사를 분명히 인식하도록 하기 위해, 먼저

응답자가 가장 빈번하게 상호작용하는 상사를 생

각하고 그의 직급, 함께 일한 기간을 물어보았다.

이어서 소진 경험을 측정하였다.

자기해석 부합도. 본 연구의 목적은 부하와 상사

의 양자간(dyadic) 자기해석 부합도가 부하 직원

의 심리적 소진에 미치는 영향을 알아보는 것이

다. 이러한 부합 정도를 알아보기 위한 측정 방법

으로 두 가지를 생각해 볼 수 있다. 한 가지는 부

하와 상사 각각으로부터 응답을 따로 받아 부합

도를 측정하는 것이며, 다른 하나는 양자 중 어느

한쪽(특히, 부하)으로부터 상사에 관한 지각을 포

함해서 모든 응답을 얻는 것이다. 본 연구에서는

후자의 방법을 취하였다. 양자 각각으로부터 응답

을 얻어 그들의 부합의 영향을 알아보는 것도 의

미 있는 것이겠지만, 본 연구는 개인(특히, 부하)

이 지각한 환경과 자신과의 부합이 그 개인의 생

각이나 행동에 어떠한 영향을 미치는가를 알아보

는 것이 목적이기 때문이었다. 또한 부하는 상사

에 비해 조직위계구조에서 파워가 상대적으로 적

기 때문에 대인적 유사성/비유사성이 부적인 정신

건강지표인 소진에 영향을 줄 가능성이 더 높기

때문이다.

먼저, 부하직원 자신의 자기해석을 측정하였으
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며, 다음에 부하가 지각하는 상사의 자기해석을

물어보았다. 상사에 대한 여러 가지 지각을 물어

보기 전에, 응답자들은 자신이 가장 빈번하게 상

호작용하는 상사를 생각하고 그의 직급, 함께 일

한 기간을 물어보았다. 자기해석의 측정을 위한

문항은 Triandis(1994)의 INDCOL (Individualism/

Collectivism Scale)의 항목을 추출하여 사용하였

다. INDCOL은 원래 개인주의-집단주의를 측정하

기 위하여 만들어졌다. 자기해석의 측정은

Singelis(1994)의 척도가 많이 사용되지만 이 척도

의 신뢰도는 최근 내용타당도에 문제가 있음을

지적받고 있고(Bresnahan et al., 2005), Singelis

(1994)의 척도는 한국어로 번역하는데 어려운 문

항들이 여러 개 있다. 오히려 최근의 연구(Rober,

Lee, & Chan, 2006)는 미국, 싱가폴, 한국에서 표

집한 자료를 분석한 결과 INDCOL의 측정 동등성

이 높은 것으로 보고하였다. 따라서 본 연구에서

는 INDCOL의 문항을 선택하여 사용하였다. 독립

적 자기해석(예를 들어, 어느 경쟁에서나 이기는

것이 가장 중요하다, 나는 내 방식으로 산다 등)

와 관계적 자기해석(예를 들어, 내 주변에 있는

사람들이 행복해야 나도 행복하다, 내가 속한 집

단을 위해 나의 이익을 양보한다 등)을 측정하기

위해 각각 16문항씩을 사용하였다. 다만, 독립적

자기해석 측정문항 중 문항-전체 상관이 낮은 ‘어

떤 사람은 이기는 것을 좋아하지만 나는 그런 사

람이 아니다’라는 문항을 제외한 총 31문항을 분

석에 포함시켰다. 모든 측정문항은 6점(1=전혀 아

니다 6=매우 그렇다) 리커트 척도를 이용하였다.

부하직원 자신의 독립적 자기해석 15문항의 α계

수는 80, 관계적 자기해석 16문항의 α계수는 .80

이었다. 부하직원이 지각하는 상사의 독립적 자기

해석 15문항의 α계수는 .90, 관계적 자기해석 16

문항의 α계수는 .90이었다.

소진. 소진(burnout)은 Maslach와 Jackson(1981)

의 척도를 수정한 Singh, Goolsby와 Roads(1994)

의 측정도구를 번역하여 측정하였다. 원래 Singh

등(1994)의 척도는 4가지 관계 대상(고객, 동료,

상사, 경영진)에 대한 세 차원의 소진을 측정하기

위해 개발되었는데, 본 연구에서 경영진에 관한

문항은 제외하였다. 본 연구에서 소진의 예측변인

으로 설정한 상사-부하간 자기해석 부합은 대인

관계 관련 변인이고, 이러한 변인의 결과가 응답

자가 소속된 조직 전체에 대한 심리적 경험까지

영향을 준다고 가정하는 것은 지나친 논리적 비

약으로 판단했기 때문이다. 관계 대상에 따라 다

른 문항을 2문항씩 포함시켜 하나의 차원당 6문

항으로 구성하였으며, 따라서 총 18문항으로 소진

을 측정했다. 구체적인 문항은 부록에 제시하였다.

감정소모(emotional exhaustion)는 과도한 심리적

요구로 인해 심리적 에너지가 고갈되는 느낌을

말한다. 개인적 성취감 감소(reduced personal

accomplishment)는 학습된 무기력감을 의미하며

비효능감, 동기 감소, 및 자기존중감 저하에 대한

귀인을 특징으로 한다. 그리고 비인간화

(depersonalization)는 타인을 비인격화하는 경향

으로서, 타인과의 상호작용에서 무감각해지는 것

을 말한다. 측정문항은 6점(1=전혀 아니다 6=매우

그렇다) 리커트 척도를 이용하였다. 감정소모, 개

인적 성취감 감소, 및 비인간화 각각의 α계수는

0.61, 0.74, 및 0.70이었다. 6점 척도에서 점수가 높

아질수록 심리적으로 더 높은 소진을 경험하며,

점수가 낮아질수록 소진을 약하게 경험함을 의미
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한다.

분석방법

전통적으로 개인과 환경 간 부합에 관한 연구

는 단일 지수를 이용하여 부합 정도를 파악하였

다. 그러나 이처럼 단일 지수를 이용하는 것은 개

념의 모호성, 정보의 손실, 강제적인 제약 부여 등

(Edwards, 1993)의 문제점을 안고 있는 것으로 비

판받아왔다. 이에 Edwards 등(Edward, 1991,

1993; Edwards & Parry, 1993)은 다차항 회귀분

석(Polynomial Regression Analysis)과 반응 표면

방법론(Response Surface Methodology)을 이용하

여 단일 지수 이용에 따른 문제점을 해결할 수

있다는 제안을 하였다. 이 제안에 따르면, 다차항

회귀방정식에서 구해진 비표준화된 회귀계수를

이용한 반응 표면 방법을 이용하여 3차원 공간상

에 부합도와 관련된 두 독립변인(본 연구에서는

상사-부하 각각의 자기해석)과 종속변인 사이의

관계를 표현할 수 있다. 1) 이 그래프를 통해 우리

는 각 변인간 관계성의 변화 추이를 좀더 정교하

게 추적할 수 있다는 점에서, 본 연구에서는 다차

항 회귀분석과 반응 표면 방법론을 이용하고자

한다.

분석 절차는 다음과 같이 하였다. 먼저, 다음

의 순서에 따라 상사와 부하 각각의 자기해석 성

향을 파악하였다. a) 독립변인인 자기해석의 각

문항을 척도의 중간점(6점 척도이기 때문에 3.5점)

을 중심으로 센터링하였다. b) 부하의 관계적 자

기해석 점수에서 독립적 자기해석 점수를 뺐다.

따라서, 점수가 클수록 부하의 관계적 성향이 높

은 반면, 낮을수록 독립적 성향이 높다고 할 수

있다. 부하의 자기해석 성향의 최저점은 -1.03이

고, 최고점은 2.16이었다. c) 같은 방식으로 상사

의 점수를 산출하였다. 상사의 자기해석 성향의

최저점은 -3.63이고, 최고점은 2.21이었다. 이 결

과를 보면, 부하는 상사와 자신의 관계적 자기해

석 수준은 유사하게 지각하고 있지만, 독립적 자

기해석 성향에 대해서는 상사의 그것을 자신의

그것보다 훨씬 더 강하게 지각하고 있었다.

다음에는 일반 선형 회귀분석을 통해 반응 표

면 분석에 투입될 회귀계수를 산출하였다. 회귀방

정식에는 다섯 개의 항이 포함된다. 부하(F) 및

상사(L)의 자기해석 측정치 항과 이들 각각의 자

승 항(F2, L2), 부하 자기해석과 상사 자기해석 측

정치의 상호작용 항(FL)이 포함된 다차항 회귀

모형의 비표준화된 회귀계수를 산출하였다. 마지

막으로, 비표준화된 회귀계수를 이용하여 반응 표

면 분석을 하였으며, 3차원 그래프를 획득하였다.

마지막으로, 상사-부하 자기해석 부합에 따른

소진 경향을 두 가지 유형으로 나누어서 분석하

였다. Singh 등(1994)의 연구에서 서비스 조직의

서비스 제공자들을 집단 면접한 결과에 따르면,

1) 서비스 제공자들에게는 빈번하게 상호작용하는

현저한 역할 구성원들인 상사, 동료 및 고객이 있

으며, 2) 그들은 서비스 제공자들에게 각기 다른

요구와 압력을 제시하며, 3) 소진 경향은 상호작

용하는 역할 구성원에 따라 변한다고 하였다. 또

한 Burke와 Richardsen(1993)에 따르면, 소진은

감정, 각성 및 사람들이 이러한 각성을 다루거나

1) 3차원 공간상에 부합도를 표현하기 위한 도구는 Edwards 교수가 개발한 엑셀 탬플릿을 사적 교신을 통해 광

운대학교 산업심리학과의 유태용 교수로부터 얻었다. 연구에 도움을 주신 유태용 교수에게 감사를 드린다.
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대처하는 방식까지 포함한다. 이러한 선행 연구

결과의 논리를 수용하여, 먼저 특정 대상을 향하

지 않은 상태에서 부하의 소진 경향이 부합의 수

준에 따라 어떻게 나타나는지 살펴보았다. 다음에

는 본 연구에 참가한 연구대상들이 근무하는 서

비스업에서 그들이 상대하는 인간 관계 유형 중

가장 중요한 대상인 상사, 동료 및 고객과의 대인

적 소진 경향이 어떻게 다르게 나타나는지 살펴

보았다.

결 과

개념들의 기초 통계치

표 1에는 본 연구에 포함된 각 변인들에 대한

기초 통계치(평균, 표준편차, 신뢰도 계수 및 각

변인간 피어슨 상관계수)를 제시하였다. 먼저, 각

변인들의 신뢰도 계수(α계수)를 보면, 최저 .61(감

정소모)에서 최고 .90(상사의 독립적 자기해석)의

분포를 보이고 있다.

다음으로 표 2에 상사-부하의 자기해석의 부

합도와 소진의 각 차원간 상관을 제시하였다. 조

사된 표본에서 부하들은 자신의 상사와 자기해석

성향 자체는 유사한 것으로 지각하고 있지만, 유

사성 강도는 그다지 크게 지각하고 있지 않은 것

으로 보인다(r=.22, p<.01). 한편, 부하의 자기해석

성향보다 상사의 자기해석성향이 소진의 각 차원

과 더 강한 상관을 나타내고 있다. 또한 상관계수

의 방향을 보면, 부하 자신뿐 아니라 상사를 관계

적 자기해석성향자로 지각할수록 소진의 각 차원

에서 부적 경험을 할 가능성은 줄어드는 것으로

보인다. 그러나, 상사와 부하의 자기해석 성향과

개인적인 성취감의 감소 사이의 상관은 유의하지

않았다.

독립SC(F) 관계SC(F) 독립SC(L) 관계SC(L) 비인간화 성취감감소 감정소모

평균 4.24 4.43 4.29 4.08 3.01 2.88 3.28

표준편차 .54 .51 .71 .73 .78 .66 .59

α계수 .80 .80 .90 .89 .70 .75 .61

* p<.05, ** p<.01, *** p<.001 수준에서 유의미. SC: 자기해석, F: 부하, L: 상사.

표 1. 연구에 포함된 변인들의 기초 통계치

부하의

자기해석성향

상사의

자기해석성향
비인간화 성취감 감소 감정소모

부하의 자기해석성향 -

상사의 자기해석성향 .22** -

비인간화 -.17** -.21** -

개인적 성취감 감소 -.05 -.10 .22** -

감정소모 -.14* -.24** .43** -.18** -

a) 상사와 부하의 자기해석성향은 관계적 자기해석성향 점수에서 독립적 자기해석성향 점수를 뺀 점수임.

b) * p<.05, ** p<.01

표 2. 부하 및 상사의 자기해석성향과 소진의 상관
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소진의하위차원에 대한자기해석 유사성의영향

표 3은 상사-부하 간 자기해석의 일치에 관한

다차항 회귀분석 결과이다. 상사-부하 간 자기해

석의 부합이 종속 변인에 미치는 영향은 두 가지

측면에서 살펴볼 필요가 있다. 첫째는 부합 정도

(즉 부합에서 비부합에 이르는 수준)가 종속 변인

에 미치는 영향으로 F=-L 선상의 변화로 알 수

있다. 둘째는, 상사-부하간 자기해석이 부합하는

경우 기준 변인의 높은 수준에서 일치하느냐 아

니면 낮은 수준에서 일치하느냐라는 것 각각이

종속변인에 미치는 영향이다. 즉, 본 연구에서 상

사와 부하 모두 관계적 자기해석 성향이 강한 경

우 아니면 둘 다 독립적 자기해석이 강한 경우에

소진의 정도 변화가 된다. 이 영향에 대한 지표는

F=L 선상의 변화로 알 수 있다.

다차항 회귀분석 결과를 좀더 자세히 파악하

기 위해 반응표면 그래프를 분석하였다. 이 결과

는 그림 1부터 그림 3에 제시하였다. 상사-부하

자기해석 유사성은 소진의 세 하위 차원에 대해

각기 다른 설명 패턴을 보이고 있다. 먼저, 그림 1

을 보면 관계 당사자들의 자기해석 성향은 부하

의 비인간화를 유의하게 설명하고 있다, R2=.09,

p<.001. 그러나, F=-L 선상의 굴곡도(.15, n. s.)가

유의미하지 않은 것으로 보아 두 관계 당사자의

자기해석의 유사성 정도가 부하의 비인간화 수준

에 영향을 준다고 할 수는 없음을 알 수 있다. 다

만 F=L 선상의 굴곡도(-.19, n.s.)는 유의하지 않

지만 기울기(-.38, p<.01)가 유의한 것으로 보아

상사와 부하 둘 다 관계적 자기해석성향자로서의

성향이 강할수록 부하의 비인간화 수준이 낮아짐

을 알 수 있다. F=-L 선상의 표면의 굴곡은 완만

하게 평평하다. 또한 F=L 선상의 변화도 완만하

게 평평하지만 상사와 부하의 자기해석 점수가

커질수록(즉, 강한 독립적 자기해석성향자에서 강

한 관계적 자기해석성향자가 될수록) 표면은 아래

로 하강하고 있음을 알 수 있다. 결국 상사와 부

하의 자기해석 성향의 유사성 정도는 부하의 비

인간화 경향에 아무런 영향을 미치지 않지만, 상

사와 부하가 모두 독립적 자기해석성향자일 경우

보다 관계적 자기해석성향자일 경우 부하가 비인

간화를 경험할 가능성은 낮아진다. 그리고 부하의

자기해석성향이 독립적일 경우에는 상사의 자기

해석성향이 무엇이든 상관없이 부하의 비인간화

경험은 높게 나타나고 있음을 볼 수 있다.

종속변인
b(비표준화 회귀계수)

F=-L F=L

기울기 굴곡도 기울기 굴곡도

Fb1 Lb2 F2b3 FLb4 L2b5 R2 b1-b2 b3-b4+b5 b1+b2 b3+b4+b5

비인간화 -.24‡ -.14‡ -.01 -.17‡ -.01 .09*** -.10 .15 -.38** -.20‡

성취감 감소 -.04 -.03 -.04 -.05 .03 .02 -.01 .04 -.07 -.07

감정소모 -.09 -.23** .01 -.02 -.04 .08** .14 -.01 -.32** -.05

표 3. 소진의 하위차원에 대한 다차항 회귀분석 결과

‡ p<.10, * p<.05, ** p<.01, *** p<.001 수준에서 유의미.
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둘째, 상사-부하의 자기해석의 유사성 수준은

부하의 개인적 성취감 감소에 영향이 없었다,

R2=.02, n. s.. 즉, 비표준화 회귀계수, F=-L 및

F=L 선상의 기울기(-.011, n. s.)와 굴곡도 계수

(.04, n. s.) 모두 유의하지 않았다. 다만, 그림2를

보면, 부하의 관계적 자기해석 성향이 강해질수록

개인적 성취감 수준이 낮아짐을 보이고 있다.

셋째, 표3에 제시한 결과를 보면, 상사-부하의

자기해석의 유사성 수준은 부하의 감정소모를 유

의하게 설명하고 있었으며, R2=.08, p<.01, 영향력

의 패턴은 상사-부하 자기해석 유사성이 비인간

화에 미치는 영향력과 유사하였다. 즉, F=-L 선상

의 굴곡도(.01, n. s.)가 유의하지 않은 것으로 보

아 두 관계 당사자의 자기해석의 유사성 정도가

그림 1. 비인간화에 대한 부하-상사의 자기해석 일치

그림 2. 개인적 성취감 감소에 대한 부하-상사의 자기해석 일치
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부하의 감정소모 수준에 영향을 준다고 할 수는

없음을 알 수 있다. 다만 F=L 선상의 골곡도(-.05,

n.s.)는 유의하지 않지만 기울기(-.32, p<.01)가 유

의한 것으로 보아 상사와 부하 둘 다 관계적 자

기해석 성향이 강할수록 부하의 감정소모 수준이

낮아짐을 알 수 있다. 상사-부하의 자기해석의 유

사성과 감정소모간 관계의 패턴은 그림3을 통해

좀 더 직관적으로 알 수 있다. F=-L 선상의 표면

의 굴곡은 완만하게 평평하다. 또한 F=L 선상의

변화도 완만하게 평평하지만 상사와 부하의 자기

해석 점수가 커질수록 표면은 아래로 하강하고

있음을 알 수 있다. 결국 상사와 부하의 자기해석

성향의 유사성 정도는 부하의 비인간화 경향에

아무런 영향을 미치지 않지만, 상사와 부하가 모

두 독립적 자기해석성향자일 경우보다 관계적 자

기해석성향자일 경우 부하가 비인간화를 경험할

가능성은 낮아짐을 보여준다.

요약하면 상사-부하의 자기해석의 유사성 수

준이 부하의 소진 경향에 큰 영향을 미치는 것으

로 보기는 어려운 것으로 보인다. 다만, 자기해석

의 유사성 수준이 낮은 수준에서 유사할 때보다

높은 수준에서 유사할 때, 즉 상사와 부하 둘 다

그림 3. 감정소모에 대한 부하-상사의 자기해석 일치

종속변인
b(비표준화 회귀계수)

F=-L F=L

기울기 굴곡도 기울기 굴곡도

Fb1 Lb2 F2b3 FLb4 L2b5 R2 b1-b2 b3-b4+b5 b1+b2 b3+b4+b5

고객소진 -.05 .004 -.03 -.11 -.01 .03(n.s) -.05 .07 -.04 -.14‡

동료소진 -.15* -.15‡ .002 .02 -.08 .06** .00 -.10 -.30** -.05

상사소진 -.17 -.28** -.01 -.16‡ .05 .19*** .11 .20‡ -.45*** -.12

표 4. 상호작용 대상에 대한 다차항 회귀분석 결과

‡ p<.10, * p<.05, ** p<.01, *** p<.001 수준에서 유의미.
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관계적 자기해석 성향이 강할수록 부하의 소진

경향은 줄어드는 것으로 나타났다.

상호작용 대상에 따라서 소진에 대한 자기해석

일치의 영향

고객, 동료 및 상사 등 부하가 상대하는 주요

한 상호작용 대상에 따라서 부하-상사 자기해석

유사성이 심리적 소진에 어떤 영향을 주는지를

분석하였다. 표4는 상호작용 대상에 따라 상사-부

하 자기해석성향을 다차항 회귀분석한 결과이며,

이 결과를 자세히 살펴보기 위해 반응표면 그래

프를 그림4부터 그림6에 제시하였다.

먼저, 부하-상사 자기해석 부합이 부하가 고

객과의 관계에서 겪게 되는 소진에는 아무런 유

의미한 설명을 하지 못하고 있음을 알 수 있다,

그림 4. 상사-부하 자기해석 유사성의 영향: 고객에 대한 소진

그림 5. 상사-부하 자기해석 유사성의 영향: 동료에 대한 소진
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R2=.03, n. s.. 따라서 F=L 및 F=-L 선상의 기울

기 및 굴곡도의 유의미성 여부를 해석하는 것은

큰 의미가 없는 것으로 보인다. 다만, 통계적으로

큰 유의성을 갖는 것은 아니지만 F=L 선상의 굴

곡도(-.14, p<.10)를 볼 때, 상사와 부하 모두 관

계적 자기해석 성향이 강할수록 고객에 대한 부

하의 소진 수준이 낮아짐을 알 수 있다. 자기해석

유사성과 고객에 대한 소진의 관계의 패턴은 그

림4를 통해 좀더 자세히 알 수 있다.

둘째, 관계 당사자들의 자기해석 성향은 부하

가 동료 관계에서 겪게 되는 소진 수준에 유의한

영향을 미치고 있음을 알 수 있다, R2=.06, p<.01.

그러나, F=-L 선상의 굴곡도(-.09, n.s.)가 유의미

하지 않은 것으로 보아 상사-부하의 자기해석의

유사성 정도가 부하가 동료 관계에서 겪게 되는

소진 수준에는 영향이 없음을 알 수 있다. 다만,

F=L 선상의 굴곡도(-05, n.s.)는 유의하지 않지만

기울기(-.29, p<.01)는 유의한 것으로 보아 상사와

부하 둘 다 관계적 자기해석 성향이 강할수록 부

하가 동료 관계에서 소진을 드러낼 가능성은 줄

어드는 것으로 보인다. 자기해석 유사성과 동료에

대한 소진의 관계의 패턴은 그림5를 통해 좀더

자세히 알 수 있다.

셋째, 관계 당사자들의 자기해석 성향은 부하

가 상사와의 관계에서 겪게 되는 소진 수준에 유

의한 영향을 미치고 있음을 알 수 있다, R2=.19,

p<.001. F=-L 선상의 굴곡도(.19, p<.10)가 제한적

이기는 하지만 유의미한 것으로 보아, 두 관계 당

사자의 자기해석 성향이 유사하지 않을 경우보다

유사할 경우 상사에 대한 부하의 소진 수준이 낮

아짐을 알 수 있다. 또한 F=L 선상의 굴곡도(-.12,

n.s.)는 유의미하지 않았으나, 기울기(-.45, p<.05)

는 유의미한 것으로 보아 두 관계 당사자의 자기

해석이 관계적일수록 부하의 소진 수준은 낮아짐

을 알 수 있다. 자기해석 유사성과 상사에 대한

소진의 관계의 패턴은 그림6을 통해 좀더 자세히

알 수 있다. F=-L 선상에서 평면의 좌우 꼭지점

은 위로 약간 올라가 있다. 또한 F=L 선상에서

그림 6. 상사-부하 자기해석 유사성의 영향: 상사에 대한 소진



한국심리학회지:건강

- 158 -

평면의 전후 꼭지점은 약간 아래로 내려가 있는

반면, 가운데 정상 부분은 약간 위로 볼록한 모습

이다. 통계 결과에서 볼 수 있듯이 미약하기는 하

지만, 상사와 부하의 자기해석성향이 비부합될 때

보다 부합될 때 상사에 대한 부하의 소진 경향이

낮아짐을 보여주고 있다.

논 의

본 연구는 조직맥락의 대인유사성의 관점에서

상사-부하간 자기해석의 부합패턴에 따라 부하의

심리적 소진이 어떻게 다르게 나타나는지 알아보

았다. 분석 결과를 종합하면 크게 두 가지 중요한

발견을 하였다. 첫째, 관계 당사자들의 자기해석의

유사성이 클수록 당사자들에게 긍정적인 결과가

나타날 것이라는 예측은 부분적으로만 지지되었

다. 둘째, 상사와 부하 모두 관계적 자기해석성향

자일수록 부하의 소진 경험은 줄어드는 것을 발

견하였다.

우리는 구체적으로 조직내 대인간 성격 유사

성이 클수록 관계 당사자, 특히 부하에게 긍정적

결과가 나타날 것이라고 예측하였다. 그러나 분석

결과는 이러한 예측을 부분적으로만 지지했다. 상

사와 부하 둘 다 독립적 자기해석성향자이든 관

계적 자기해석성향자로서 유사성이 높든, 아니면

그 둘의 자기해석성향이 다르던 부하의 소진 경

험에는 그리 큰 차이를 내지는 못하고 있었다. 그

럼에도 불구하고, 상사에 대한 소진 행동에 대해

서는 상사와 부하의 자기해석성향의 유사성 효과

가 나타나고 있었다. 즉, 상사와 부하의 자기해석

성향이 유사하지 않을 때보다 유사할 때, 부하의

상사에 대한 소진 경향은 줄어드는 것으로 나타

났다.

부하의 소진 경험에 대하여 상사-부하의 자기

해석 부합의 정도가 미치는 영향이 기대했던 것

보다 작았던 것은 몇 가지 이유에 기인하는 것으

로 보인다. 우선, 표본의 동질성에 기인하는 것으

로 보인다. 집단주의 문화권에도 개인중심 성향의

독립적 자기해석성향자와 집단중심 성향의 관계

적 자기해석성향자가 공존하기는 하지만, 이 두

다른 유형의 사람들간 차이가 서구인들의 그것과

비교할 때 그리 크지 않았기 때문에 본 연구결과

와 같은 현상이 발생한 것으로 보인다. Hofstede

(1991/1995)의 조사 결과를 보면, 한국은 개인주의

수치가 18점으로 전체 53개 조사지역 중 43위를

차지할 정도로 집단주의적 성향이 강하다. 둘째,

반응 경향의 동질성에 기인한 것으로 보인다. 성

격이나 가치를 자기보고형식으로 측정하는 것은

응답의 용이성이라는 장점이 있지만, 다른 한편으

로는 몇 가지 편향에 민감하다. Paulhus(1991)는

평정 척도를 사용할 때 사회적 바람직성 편향, 묵

인 편향(acquiescence bias), 극단 반응 편향처럼

크게 세 가지의 반응 편향이 나타날 수 있다는

것을 발견했다. 이러한 반응 편향에 관한 비교문

화 연구를 살펴보면, 어떤 문화의 응답자들(이를

테면, 미국, 중국, 네팔, 필리핀, 스페인, 이탈리아)

은 척도의 극단값을 이용함으로써 반응에서 좀더

큰 변산을 유발하기도 하지만 다른 문화권(이를테

면, 한국, 일본, 대만, 호주, 영국, 독일, 프랑스)에

서는 척도의 중간값 또는 어느 한쪽으로 반응을

제한하는 경향이 있다(Chen, Lee, & Stevenson,

1995; Chun, Campbell, & Yoo, 1974). 표1에 제시

된 자기해석의 평균은 6점 척도에서 거의 중간값

수준에 머물러 있으며 표준편차의 크기 또한 그
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리 크지 않음을 볼 수 있는데, 본 연구의 응답자

들이 반응을 중간값으로 제한한 것으로 보인다.

두 번째 가능성은 갈등적 스트레스 상황에 대한

대처 기제의 관점에서 본다면 상사와 함께 근무

한 시간이 어느 정도 지난 부하들은 이미 소진을

가져올 만한 상사와의 관계에서 갈등을 대처한

기제를 개발하고 사용해 왔을 가능성이 있다. 따

라서 자기해석의 유사성의 수준과 관계없이 그들

이 사용하고 있는 관계 대처기제가 소진을 예방

하는 역할을 했을 수 있다.

본 연구의 중요한 발견은 비록 상사-부하의

자기해석 유사성 때문에 부하의 소진 경향이 줄어

들지는 않았지만 결과적으로 상사와 부하 모두 관

계적 자기해석성향자일수록 부하의 소진 경험은

줄어드는 것으로 나타났다는 것이다. 더구나, 상사

와 부하 모두 관계적 자기해석성향이 클수록 부하

의 소진 경험은 낮아지고 있었다. 또한, 소진의 하

위차원과 소진 경향의 주요 발현 대상에 따라 소

진 경향의 강도는 달리 나타남을 알 수 있었다.

자세히 말해서, 상사와 부하 모두 관계적 자기해

석성향자일수록, 부하는 감정소모와 비인간화에

대한 경험을 덜 하는 경향이 있지만, 그들의 자기

해석성향과 개인적 성취감 감소 정도와는 아무런

유의미한 관련성을 보이고 있지 않았다. 또한 상

사와 부하 모두 관계적 자기해석성향자일수록, 상

사와 동료에 대한 소진 행동은 낮아지는 경향이

있었다. 이는 상사-부하의 자기해석의 유사성이

본인들 뿐 아니라 다른 사람들과의 관계에도 어느

정도 전이가 된다는 것을 의미한다. 다만 고객에

대한 소진에 대해서는 영향이 없는 것으로 나타났

는데, 아마도 이것은 고객과의 관계는 상사나 동

료와의 관계에 비교하여 공식적일뿐 아니라 정서

적 상호작용이 약하기 때문인 것으로 보인다. 이

것으로부터 우리는 한 가지 실무적 시사점을 도출

할 수 있는데, 한국의 조직상황에서 부하들의 소

진 경험을 줄이기 위해는 상사의 실제적인 성격이

어느 것이든 적어도 외현적으로나마 상사의 행동

은 독립적이기보다는 관계적 자기해석성향에 따른

행동을 할 필요가 있다는 점이다.

본 연구는 다음과 같은 점에서 소진에 관한

기존의 연구를 확장했다는 이론적 시사점을 가질

것이다. 우선, Maslach 등(2001)이 이미 제안한

것처럼 개인-조직 부합 맥락에서 소진 경험에 영

향을 미치는 것이 무엇인지 경험적으로 검토했다

는 것이다. 둘째, 소진을 유발하는 선행요인의 파

악에서 주로 상황적 또는 조직적 요인에 초점을

둔 경향이 있었는데, 본 연구는 기존의 관점을 대

인 맥락으로 확장했다는 점이다. 셋째, 문화심리학

적 관점의 개인차 변인을 중심으로 조직내 상하

관계의 부합이 소진에 미치는 영향을 살펴보았다

는 점이다.

제한점 및 제안

다른 연구와 마찬가지로 본 연구도 몇 가지

제한점을 가지고 있는데, 우선 부하가 자신의 자

기해석성향을 측정하는 여러 가지 다양한 문항과

동일한 문항으로 상사를 평가했다는 것이다. 친밀

도가 매우 높다 해도 타인의 일반적 성격 특성을

자세히 알기는 어려울 수 있다. 어떤 사람이 타인

에 대해 직접적으로 알 수 있는 것은 그 타인이

어떠한 행동을 보였는가뿐일 것이다. 결국, 부하는

상사의 자기해석성향을 물어보는 어떤 문항에 대

해서는 사실 잘 알지도 못하면서 다른 특성에서



한국심리학회지:건강

- 160 -

추론하여 대답했을 가능성이 있다. 이를 방지하기

위해서는 독립적 또는 관계적 자기해석 성향을

가졌을 때 전형적으로 보이는 행동 특성 서술문

을 개발하고, 그러한 행동에 대한 지각된 빈도를

측정하는 것이 좋을 듯 하다.

둘째, 대인 상호작용이 일어나는 특정 맥락이

없는 상태에서 상사와 부하의 자기해석성향의 부

합이 부하의 소진에 미치는 영향을 살펴보았다는

것이다. 자기해석은 자신의 자기 안에 타인을 얼

마나 포함시키고 이로 인해 자신과 타인의 관계

성에 초점을 둘 것인지 아니면 독특성에 초점을

둘 것인지만 말할 뿐 구체적으로 그러한 특성이

어떤 맥락에서 어떤 다른 방식으로 드러날지를

말해 주지는 않는다. 더구나, 성격 특성의 유사성

은 단지 자기와 세상을 바라보는 관점의 방향이

같다는 것을 말할 뿐 그 정도에서는 차이가 있을

수 있다. 따라서, 특정 맥락이 없는 상태에서 상사

의 자기해석을 평가하게 했을 때, 부하는 상사에

대한 대인지각 중 가장 현저한 것을 떠올려서 응

답할 수 있으며, 이때 조직내 대인맥락과 다소 차

이가 나는 다른 맥락을 중심으로 상사를 평가할

수 있다. 그렇다면, 상사와 부하의 자기해석에서

차이가 난다 해도 그것이 곧바로 소진을 유발하

지는 않았다고 볼 수 있다. 그러나 유사성은 관계

에 긍정적 효과를 가져온다는 많은 연구를 생각

해볼 때, 어떤 특정 맥락에서 자기해석의 유사성

또는 비유사성이 정적 또는 부적 효과를 가져올

것인지 파악할 필요가 있을 것이다.

본 연구는 상사-부하 양자(dyadic) 관계에 국

한하여, 특히 부하의 입장에서 조직내 대인 부합

의 영향을 살펴보았다. 이 같은 방식을 통해서 본

연구의 결과는 이후의 연구의 방향성에 대해 두

가지 관점을 제기한다. 첫째, 앞에서도 서술한 바

와 같이 부하는 직급체계에서 권력 수준이 낮기

때문에 상사에 비해 대인적 상호작용의 결과 소

진을 경험할 가능성이 있다. 한편, 상사는 각각 다

른 가치를 추구하는 여러 부하들과의 관계에서

조화를 추구해야하는 어려움을 가지고 있다. 즉

상사와 부하가 가진 공식적인 영향력 행사 범위

의 차이로 인해 상사 역시 소진의 위험에 빠질

수 있다. 이 문제는 상사-부하의 자기해석의 유사

성을 상사의 관점에서 측정하는 연구가 필요함을

의미한다. 둘째, 조직구성원 개개인의 관점에서 보

면 빈번하게 상호작용하는 상사와의 관계는 매우

중요하지만, 동료와의 부합 또한 매우 중요한 문

제이다. 따라서 후속 연구는 집단 내 동료와의 관

계에서 성격 부합이 소진이나 스트레스 등에 어

떤 영향을 주는지 살펴볼 필요가 있다. 이 경우

조직은 여러 사람들의 집합체임을 고려한다면, 함

께 공동의 목적을 달성해야 하는 집단 또는 팀내

여러 구성원들간 전체 부합이 개인 수준의 결과

에 어떤 영향을 미치는지 살펴볼 필요가 있을 것

이다. 요약한다면, 연구의 다양성을 위해 지각된

권력거리, 위험 회피 성향 같은 또 다른 형태의

문화적 성향에서의 부합 효과를 살펴볼 필요가

있을 것이다(Hofstede, 1991/1995).
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The Influence of Superior-Subordinate

Similarity on Burnout:

Perspective of Self-Construals
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Sun Moon University Western Washington University

The present study investigated the influences of superior-subordinate similarity in

self-construals on the subordinates’ psychological burnouts. With two hundred and eighty

employees working in service industry, the level of psychological burnouts, subordinates’

self-construals, and the superior’s self-construals perceived by subordinates were measured.

Data were analyzed using the Polynomial Regression Analysis and the Response Surface

Methodology. As a result, it was found that both the superiors’ and the subordinates’ levels of

interdependent self accounted for the level of psychological burnout indicators

(depersonalization, burnout caused by colleague workers, and psychological burnout caused by

superiors) although the influence of superior-subordinate similarity in self-construals on

burnouts was not as large as the hypothesis predicted. The implications on organizational

management are discussed.

Keywords : supervisor-subordinate similarity, self-construals, burnout
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부록

소진 측정 척도

차원 대상 문항

비인간화

상사
나는 내 상사에 대해서 인간적 관심이 부족하다는 느낌을 갖는다.

나는 내 상사에 대해 계속 무심해지고 있다는 느낌을 갖는다.

동료
나는 내 동료들에 대해 무감각해지고 있다는 느낌을 갖는다.

나는 내 동료들에게 무관심하다는 생각이 든다.

고객
나는 고객들을 비인격적인“사물”처럼 대우하고 있다는 느낌이 든다.

나는 일부 고객들에게 무관심한 것 같은 생각이 든다.

개인적

성취감 감소

상사
내 상사에게 나는 중요한 자산이라는 느낌을 갖는다.R

나의 상사가 기업에 대한 나의 기여를 가치 있게 여긴다고 생각한다.R

동료
나의 동료가 나의 도움을 가치 있게 여긴다고 느낀다.R

내 동료에 대해 내가 긍정적인 영향을 미치고 있다고 생각한다.R

고객
나의 업무 수행은 효율적으로 내 고객의 욕구를 충족시킨다고 생각한다.R

나는 효과적으로 고객의 문제를 해결하고 있다.R

감정소모

상사
내 상사와 일하는 것은 나에게 직접적으로 상당한 스트레스를 준다고 생각한다.

내 상사가 나에게 주는 압박감 때문에 감정적으로 힘들다는 느낌이 든다.

동료
나는 동료와의 직접적인 일 관계로 인해 좌절감을 느낀다.

나는 동료들을 위해 너무 열심히 일한다는 생각이 든다.

고객
고객과 일하는 것은 실제로 나에게 상당한 긴장을 준다.

내가 고객을 위해 너무 열심히 일한다고 생각한다.

R: 역코딩 문항


