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외향성과 신경증이 

정서  소진에 미치는 향: 

스트 스 처방식의 매개효과를 심으로†

허 창 구     이 철 희    신 강 ‡    이 종 

아주 학교 심리학과 

본 연구의 목 은 성격변인과 스트 스 처방식의 계 그리고 결과 으로 이들이 정서  소진

에 미치는 향 계를 검증하기 해 실시되었다. 성격과 처가 스트 스에 향을 미칠 수 있다

고 제안한 Bolger와 Zuckerman(1995)의 이론  틀에 근거하여, 성격변인으로는 성격 5요인  정

서  소진과 계가 입증된 외향성과 신경증을 투입하 고, 처방식으로는 직무 심 처와 정

서 심 처를 투입하여 처방식의 매개효과를 검증하 다. 연구결과 외향성은 직무 심 처를 

통해 정서  소진에 부 인 향을 미치고 있었으며(간 매개), 신경증은 정서 심 처를 통해 

정서  소진에 정 인 향(간 매개)을 미침과 동시에 직무 심 처를 통해서도 정서  소진에 

정 인 향을 미치고 있었다(간 매개). 성격변인  외향성에 비해 신경증이 정서  소진에 큰 

향을 미치고 있었으며, 직무 심 처에 비해 정서 심 처가 정서  소진에 큰 향을 미치

고 있었다. 마지막으로 연구의 의의와 제한   추후 연구를 한 제안을 언 하 다.  

주제어 : 외향성, 신경증, 직무 심 처, 정서 심 처, 정서  소진

†이 논문은 2009년도 아주 학교 일반연구비 지원에 의하여 연구되었음.
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기업들은 차 가속화되는 무한 경쟁의  

사회에서 살아남기 해 노력하고, 한정된 자원

(resource)을 활용하기 해 종업원들에게 많은 

요구(demand)를 한다. 직무요구-자원모델에 의하

면, 이러한 직무환경은 업무과부하와 시간압박을 

느끼게 함으로써 종업원들로 하여  스트 스로 

인한 직무탈진을 느끼게 하는데(Schaufeli & 

Bakker, 2004), 특히 직무탈진의 하  구성개념 

 정서 인 에 지가 고갈되는 ‘정서  소진

(emotional exhaustion)’과 강하게 연 되어 있다

(Maslach, Schaufeli, & Leiter, 2001). 스트 스를 

통제하기 한 가장 근본 인 방법은 스트 스의 

원인(stressor)을 통제하는 것이나, 제한된 자원으

로 경쟁해야하는 작업환경에서 일정수 의 종업

원의 스트 스는 불가피하다고 할 수 있다. 

스트 스가 유발되는 동일한 작업환경에서도 

모든 종업원들이 동일한 수 의 스트 스를 경험

하지는 않는다. 일부 종업원들은 직무탈진을 경험

하는데 반해, 다른 종업원들은 직무탈진을 경험하

지 않는다. 이러한 차이의 원인은 먼  종업원의 

기질  차이에서 찾을 수 있는데, 이는 성격이 건

강과 심리  상태를 결정하는 요한 결정요인이

기 때문이다(Contrada, Leventhal, & O'Leary, 

1990; Friedman, 1990).  다른 이유는 사람들이 

스트 스에 처하는 방식의 차이에서 찾을 수 

있다(Bolger & Schilling, 1991). 이는 많은 스트

스 련 로그램들이 스트 스 상황에 한 종

업원의 인식을 정 인 방향으로 재구조화함으

로써 스트 스로 인한 부정 인 결과를 최소화시

키려고 하려는 데서도 찾아볼 수 있다.  

본 연구는 스트 스를 지각하는 개인의 차이를 

기질  측면과 스트 스 처측면에서 통합 으

로 살펴볼 것이다. 특히, 고객과의 이 매우 빈

번한 호텔에서 근무하는 종업원들을 상으로 종

업원들의 성격 특성에 따라 어떠한 처방식을 

선택하고, 이러한 처방식의 선택이 직무탈진에 

어떠한 향을 주는지 검증하고자 한다. 먼  이

연구를 통해 성격 특성, 정서  소진, 스트 스 

처방식 간의 련성을 살펴볼 것이다. 이어서 

정서  소진에 해 성격 특성과 스트 스 처

방식이 각각 어떠한 향을 미치는지 검증하고, 

스트 스와 처의 상호교류 모형(transactional 

model of stress and coping)에 근거하여, 성격 특

성과 정서  소진 간 계에서 스트 스 처방

식의 역할을 통합하는 모형을 검증할 것이다. 

성격 특성 : 외향성과 신경증

 

심리학에서 가장 근본 인 목표  하나는 인

간의 성격에 한 특성과 구조를 규명하는 것이

다. 성격에 한 이해가 요한 만큼 성격은 심리

학 분야에서 여러 학자들에 의해 다양한 측면에

서 근되어 왔다(Carver & Scheier, 2008). 작업

장에서의 개인차와 개개인의 행동에 한 의미

를 이해하는 것이 상당히 요한 조직심리학에서

도 성격 특성에 한 이해는 필수 인 요소이다

(Mount, Barrick, & Stewart, 1998). 그 기 때문

에 조직심리학 분야에서도 성격은 매우 요한 

주제  하나로써 다루어졌다. 성격 련 연구에

서 가장 보편 으로 폭넓게 용되고 있는 것은 

성격 5요인 이론이다(Carver & Connor-Smith, 

2010). 성격 5요인과 직무수행 간 연구(Barrick & 

Mount, 1991, 1993; Mount, et al., 1998), 성격 5

요인과 직무만족 간 계에 한 연구(Judge, 
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Heller, & Mount, 2002)와 같이 조직심리학 연구

에서도 성격 5요인이 활용되었다. 

이러한 연구와 더불어, 성격 5요인과 정서 상태

와의 련성에 한 연구가 실시되었으며, 둘 간

의 계가 여러 연구에서 검증되었다(Larsen & 

Ketelaar, 1991;  Rusting & Larsen, 1997). 이 연

구들에서 정정서(Positive Affectivity, PA)와 부

정정서(Negative Affectivity, NA)는 성격 5요인의 

외향성(extraversion)  신경증(neuroticism)과 

련성을 보여주었다. 그 이유는 성격변인  외향

성과 신경증에 정   부정 인 정서특성이 

포함되어 있기 때문으로 생각할 수 있는데, 이를 

상세히 살펴보면 정정서는 열정, 에 지, 행복과 

같은 느낌으로 특징지어지며, 부정정서는 분노, 공

포, 불안, 주  스트 스 등으로 특징지어지고

(Watson, Clark, & Tellegen, 1988). 한편 성격 5

요인  외향성(Extraversion)은 정 , 극 , 

정력 , 사회 이며, 말하기를 좋아하고, 온화한 

성향(John, 1989; McCrae & John, 1992; D. 

Watson & Clark, 1997)을 뜻하고, 신경증

(Neuroticism)은 불안, 긴장, 자기연민, 감, 충

동성, 자의식, 비합리  사고, 우울, 낮은 자존감을 

경험하는 성향을 뜻한다(John, 1989; McCrae & 

Costa Jr, 1987; McCrae & John, 1992). Gray 

(1990, 1994)는 외향성은 주로 만족이나 보상 지향

이기 때문에 정정서를 동반하며, 신경증은 주

로 처벌을 회피하기 해 행동하기 때문에 부정

정서와 연 된다고 주장했으며, 여러 경험  연구

에서도 외향성은 정정서와 연 되고 신경증은 

부정정서와 강하게 연 되어 있었다(Costa와 

McCrae, 1980; Judge & Larsen, 2001; Matthews 

& Gilliland, 1999; Rusting & Larsen, 1997). 

이러한 연구 결과는 외향성이 높을수록 정

인 정서를 쉽게 느끼고, 신경증이 높을수록 부정

인 정서를 쉽게 느낄 수 있음을 보여주다. 스트

스 련 연구에서도 외향성과 신경증은 스트

스와 련된 성격 특성으로 언 되었는데

(Loerbroks, Apfelbacher, Thayer, Debling, & 

Sturmer, 2009), 외향성과 신경증은 스트 스 사

건에 한 평가(Gallagher, 1990), 스트 스 인지

(Swickert, Rosentreter, Hittner, & Mushrush, 

2002), 스트 스 반응에 한 심리  지표(Hauner 

et al., 2008; LeBlanc & Ducharme, 2005), 스트

스 처방식(Connor-Smith & Flachsbart, 2007)

과 연 이 있는 것으로 나타났다. 

 

직무탈진 : 정서  소진

서비스 련 직종에서 직무탈진은 직무스트

스를 겪고 있을 때 나타나는 회피 인 정서상태

를 말한다(Spector, 2004). 직무탈진이란 "직무에

서 정서   인 계  스트 스에 한 만성

이고 연장된(prolonged) 반응"이며, 세 가지 하

 구성요소로 이루어져 있다(Maslach & 

Jackson, 1981). 첫째, 정서  소진(emotional 

exhaustion)은 과도한 심리  부담이나 요구들로 

인해 개인의 정서  자원들이 고갈되었다고 느끼

는 것을 의미한다. 둘째, 비인간화

(depersonalization)는 타인에 해 부정 이고 냉

소 인 반응을 의미한다. 셋째, 개인 성취감 감소

(reduced personal accomplishment)는 업무상에서 

역량  생산성 부족으로 인한 부정  자기평가

를 뜻한다(Maslach, Jackson, & Leiter, 1996). 이

러한 직무탈진은 이직의도  결근 증가(Jackson, 
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Schwab, & Schuler, 1986; Parker & Kulik, 

1995), 조직몰입감소(Maslach & Leiter, 1997)와 

같은 조직의 부정  결과변인과 련이 있었다.

한편, 본 연구에서는 다음과 같은 세 가지 이유

로 인해 직무탈진의 세 가지 구성 개념  정서

 소진만을 선택하여 사용하 다. 첫째, 직무탈진

의 세 가지 구성 개념  정서  소진이 핵심 구

성개념으로 간주되고 있다(Maslach, 1982; Baba, 

Jamal, & Tourigny, 1998; Boles, Johnston, & 

Hair Jr, 1997; Gaines & Jermier, 1983). 둘째, 직

무탈진은 순차  로세스로 볼 수 있으며

(Maslach, 1982), 그에 따르면 정서  소진이 그 

첫 번째 단계로 다른 두 구성개념 즉, 비인간화와 

개인 성취감 감소에 순차 으로 향을 다. 셋

째, 개인 성취감 감소는 다른 두 가지 구성개념인 

정서  소진  비인간화와는 차별 이라는 경험

 연구가 있다(Leiter, 1993; Cordes & 

Dougherty, 1993). 이와 같은 이유로, 다른 여러 

연구에서도 정서  소진을 직무탈진 신에 사용

한 바 있다(Babakus, Cravens, Grant, Ingram, & 

LaForge, 1996; Lee & Ashforth, 1993; Leiter, 

1991). 

스트 스 처방식 : 직무 심 처방식과 정서

심 처방식

스트 스 기 연구는 자극을 스트 스원

(stressor), 반응을 스트 스(stress)로 정의하는 

Hans Selye(1950, 1956)의 에 의해 주로 연구

되었다. 그는 스트 스란 환경  도 으로부터 신

체를 보호하려고 만들어진 생리학  체계에 의한 

조직 인 방어라고 설명하 다. 그러나 그의 

은 스트 스에 한 인간의 반응을 획일 으로 

보다는 에서 많은 비 을 받았다(Appley & 

Trumbull, 1986; Lazarus & Folkman, 1984). 한 

인간이 아닌 동물을 상으로 연구했다는 에서 

인간에게 독특한 부분인 심리  요인을 고려하지 

않았다는 한계 이 있다. 이러한 단 을 보완하여, 

Lazarus와 Folkman(1984)은 스트 스는 상황이나 

사건 자체가 아니라 상황을 이고 해롭다고 

인식하는 주  단에 의해 결정된다고 주장하

으며, 스트 스와 처의 상호교류 모형

(transactional model of stress and coping)을 제

시하 다. 스트 스와 처의 상호교류 모형에 따

르면 스트 스는 개인-환경 간 상호작용이며, 개

인과 환경 간 상호작용으로부터 나온 주 인 

인지  단에 의해 결정된다고 가정한다

(Folkman & Lazarus, 1985). 스트 스 평가에 

한 인지  과정은 사건의 의미에 한 단을 하

는 일차  평가(primary appraisal)와, 스트 스원

과 처자원의 통제가능성을 평가하는 이차  평

가(secondary appraisal)로 구분되며, 처는 이러

한 일차  평가와 이차  평가를 매개하는데 사

용된다(Glanz, Rimer, & Lewis, 2002) 

Lazarus와 Folkman(1984)은 개인의 자원을 과

도하게 사용한다고 평가되거나 부정  결과를 낳

을 가능성이 있다고 인지되는 스트 스원을 다루

기 한 인지   행  노력을 처라고 정의

하 다. 스트 스 처방식에는 두 가지가 있으며, 

일반 으로 문제해결을 목 으로 의사결정을 하

거나 직 인 행동을 취하는 것과 같이 스트

스 상황 자체를 변화시키고자 극 인 노력을 

기울이는 ‘직무 심 처방식(job-focused coping 

strategy)’과 스트 스 상황을 변화시키기보다는 
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그에 수반되는 부정 인 정서를 다루거나 완화시

키는데 을 두는 ‘정서 심 처방식(emotion- 

focused coping strategy)’으로 구분된다(Lazarus 

& Folkman, 1984).

 

성격 특성과 정서  소진 간 계

 

직무탈진 연구는 서비스업과 교육에 종사하는 

사람들을 상으로 시작되었다(Cordes & 

Dougherty, 1993). 부분의 직무탈진 연구는 환

경  요인과의 련성에 집 되었지만 직무탈진

에 있어서 개인차 요인 한 요한 역할을 하며, 

성격 특성에 따라 스트 스가 있는 업무 환경을 

처리하는데 있어서 차이를  보인다는 사실이 확

인되어 왔다(Maslach, et al., 2001; Tokar, 

Fischer, & Mezydlo Subich, 1998). 서비스 분야

의 직무탈진에 한 여러 연구에서도 직무 스트

스와 개인 성격 특성 간 유의미한 련이 있다

는 것이 발견되었으며(Piedmont, 1993, Zellars, 

Perrewé, & Hochwarter, 2000, Allen & Mellor, 

2002, Goddard, Patton, & Creed, 2004, De Vries 

& Van Heck, 2002), 최근 이루어진 성격변인과 

직무탈진 간 계에 한 메타분석(Alarcon, 

Eschleman, & Bowling, 2009)은 핵심자기평가

(core self evaluation), 성격 5요인, 정정서와 부

정정서, 낙천주의, 스트 스 강인성(hardiness), 

Type A 와 같은 기질  변인과 직무탈진의 하  

개념 간 계를 보여주고 있다.

Tokar(1998)등은 1993년부터 1997년 사이에 성

격 5요인과 직업행  분야에 한 연구들을 리뷰

하여, 직업행 와 연 된 성격 특성  외향성, 성

실성, 신경증이 가장 흔하게 등장한다고 보고하

다. 이처럼 신경증은 직업스트 스와의 계에서 

가장 많이 알려진 성격 특성이며 학자들 간 논쟁

의 여지가 거의 없으며(Chen & Spector, 1991; 

Jex & Spector, 1996), 외향성 한 정정서의 

역할을 하며 이로 인해 직무탈진 연구에서 두 번

째로 가장 흔하게 나타나는 성격 특성이다. 외향

성과 신경증은 직무탈진의 핵심개념으로써 간주

되는 정서  소진의 요한 측 요인으로 여겨

지고 있는데(Maslach & Jackson, 1981; Wright 

& Cropanzano, 1998), 일반 으로 외향성은 정서

 소진과 부 으로 연 되고 신경증은 정서  

소진과 정 으로 연 되는 것으로 나타났다

(Hochwalder, 2006; Mills & Huebner, 1998; 

Piedmont, 1993; Zellars et al., 2000). 

 

성격 특성과 스트 스 처방식

처는 일반 으로 심리  건강, 신체  건강, 

사회  기능 유지 등의 다양한 목 에 향을 

다(Lazarus & Folkman, 1984). Folkman과 

Lazarus(1988)는 처방식이 스트 스와 스트 스

에 한 정서  반응을 매개할 것이라고 제안하

다. 그들의 견해에 따르면, 스트 스는 험 기

피, 손실 처리, 스트 스에 한 정서  반응 조

과 같은 처 노력을 발생시키는 개인-상황 간 

교류(transaction)의 지속 인 변화로부터 래된

다. 

정서와 처 간 계에 한 연구를 통해 처

의 측변인으로써의 성격에 한 심이 증가하

기 시작했다. 이러한 심은 성격과 처 간 계

에 한 연구를 진시켰으며 그 에서, 외향성

과 신경증이 처에 미치는 향에 한 연구가 
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활발히 이루어졌다(Gomez, Holmberg, Bounds, 

Fullarton, & Gomez, 1999). 여러 연구에서, 외향

성은 합리  행동과 같은 직무 심 처방식과 

정  연 이 있었으며(McCrae & Costa, 1986; 

Watson & Hubbard, 1996), 정서 심 처방식과 

부  연 이 있었다(O'Brien & DeLongis, 1996). 

반면 신경증은 계획과 같은 직무 심 처방식과 

부  연 이 있으며, 도피-회피,  반응, 정

서  분노표출(emotional venting)과 같은 정서

심 처방식과 정  연 이 있는 것으로 나타났

다(Hooker, Frazier, & Monahan, 1994; McCrae 

& Costa, 1986; O'Brien & DeLongis, 1996; D. 

Watson & Hubbard, 1996).

성격 특성과 정서  소진 간 계에서 처방식 

매개효과

 

성격 특성과 스트 스 처방식이 스트 스에 

미치는 향에 한 다수의 연구가 존재하지만, 

성격 특성과 스트 스 처방식을 함께 고려한 

연구는 많지 않다. 기질  특성과 결과 사이의 매

개변인에 한 몇몇 연구들을 살펴보면, Scheier 

등(1989)은 낙 주의가 높을수록 부정감정 유지경

향이 낮고, 낮은 부정감정 유지경향은 높은 삶의 

질로 나타난다는 매개모형을 보여주었으며, 

Bolger(1990)는 종단연구를 통해 신경증과 시험불

안(anxiety)의 사이에서 다양한 처방식의 매개

효과를 확인한 결과 희망  사고(wishful 

thinking)와 자기비난(self-blame)이 신경증과 시

험불안 사이의 계를 50% 이상 설명해 주는 것

을 확인했다. Holahan과 Moos(1990)의 연구에서

는 높은 스트 스 하에서 자원(개인 , 사회 )의 

증가가 근  처를 통해 심리  기능의 향상

에 향을 미치는 것을 보여주었고, Stanton과 

Snider(1993)은 낙 주의와 수술 /후 스트 스

를 수용  거부와 같은 심리  변인이 매개하고 

있음을 보여주었다. Bolger와 Zuckerman(1995)은 

성격이 사람들의 스트 스 사건에 한 노출과 

반응에 향을 미칠 수 있다는 이론  틀을 제안

했는데, 이 틀에 따르면 스트 스 사건에 한 반

응차이는 성격에 따른 상이한 처노력의 선택 

때문으로 볼 수 있다. 이들은 연구결과에서 신경

증이 높을수록 갈등(conflict)에 많이 노출되고 많

이 반응하는 것을 보여주었으며, 신경증이 높거나 

낮은 사람들은 상이한 처노력을 보여주었다. 

이와 같은 기질변인과 처 그리고 결과변인과

의 계에 한 연구들을 기반으로, 앞서 언 한 

연구결과  즉, 성격 5요인  외향성과 신경증이 

정서  소진에 향을 미치며, 스트 스 처방식

과 정서  소진의 계에서 직무 심 처가 부

 련성을, 정서 심 처가 정 련성을 보여

주었다(Nonis & Sager, 2003)는 을 통해, 외향

성과 신경증이 처방식의 매개를 통해 정서  

소진에 향을 미치는 로세스 모형을 가정할 

수 있다. 

본 연구는 일반기업에 종사하는 직원들을 심

으로 직원들의 성격 특성이 스트 스 처방식 

변수를 거쳐 정서  소진에 향을 미치는지에 

한 경로를 검증하는데 그 목 이 있다. 그 기 

때문에 본 연구에서는 성격 특성 유형에 따라 어

떠한 처방식을 선택하고 이러한 처방식이 스

트 스 결과에 어떻게 차별 인 향을 주는지에 

해 검증할 것이다. 성격 특성과 정서  소진 간 

계에서 스트 스 처방식 매개효과를 알아보
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는 연구 목 에 따라 다음과 같은 네 가지 가설

을 제시하고, 통합 모형을 통해 매개효과를 검증

하고자 한다.

 

가설 1. 외향성과 정서  소진을 직무 심 처

방식이 부분 매개할 것이다.

가설 2. 외향성과 정서  소진을 정서 심 처

방식이 부분 매개할 것이다.

가설 3. 신경증과 정서  소진을 직무 심 처

방식이 부분 매개할 것이다.

가설 4. 신경증과 정서  소진을 정서 심 처

방식이 부분 매개할 것이다.

연구방법

연구 상

미국 호텔에 종사하는 585명의 종업원을 상

으로 설문지를 배포하 다. 본 연구는 이 에서 

불성실한 응답을 제외한 568명의 자료를 분석하

다. 연구 상자  남자가 234명(41.2%), 여자는 

334명(58.8%)이었으며, 학력을 살펴보면 졸

(65.7%), 고졸(25.7%), 학원졸(7.6%) 순으로 나

타났다. 연구 상자들은 모두 같은 호텔에 종사

하고 있었으며, 연구 상자들의 평균나이는 28.01

세(표 편차: 10.06), 직장 평균 근무 연수는 평균 

4년 9개월(표 편차: 5년 10개월)이었다. 응답자 

인종별로는 백인이 31.4%, 아시아아인이 28.2%순

으로 가장 많았다. 응답자  리자 직 를 가지

고 있는 사람은 21.1%(120명)로 부분이 리자

가 아닌 직 를 지니고 있었다. 응답자의 직무는 

서빙을 하는 인원(231명)이 가장 많았으며, 식료품 

련 업무(55명), 바텐더(45명) 순으로 나타났다.

측정도구

외향성과 신경증. 외향성과 신경증은 IPIP 

(International Personality Item Pool; Goldberg, 

2001)를 사용하여 측정하 다. 이 검사는 성격의 

5가지 차원을 측정하는 도구로써, 각 차원들은 10

문항씩 구성되어 있다. 본 연구에서는 외향성( : 

I am the life of the party) 10문항과 신경증( : I 

get stressed out easily) 10문항만을 연구에 사용

하 으며, 5  척도로 측정했다. 신뢰도

(Cronbach's )는 외향성이 .815, 신경증이 .84로 

양호했다.

스트 스 처방식. 스트 스 처방식은 

Endler와 Parker(1990)가 사용한 스트 스 처방

식 척도를 사용하 다. 본 연구에서는 직무 심 

처방식( : I outline my priorities)과 정서 심 

처방식( : I blame myself for procrastinating) 

각각 5문항씩 총 10문항을 사용하 으며, 5  척

도로 측정했다. 신뢰도(Cronbach's )는 직무 심 

처방식이 .80, 정서 심 처방식이 .68이었다.

정서  소진. 정서  소진은 서비스업 분야의 

직무탈진을 측정하기 해 개발된 MBI-HSS 

(MBI-Human Service Survey Inventory) 

(Maslach, Schaufeli, & Leiter, 2001) 22문항  

정서  소진( : I feel emotionally drained from 

my work)을 측정하는 9문항을 사용하 으며, 5  

척도로 측정했다. 정서  소진의 신뢰도

(Cronbach's )는 .90이었다. 
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 1 2 3 4 5

1. 외향성 (.814) 　 　 　 　

2. 신경증 -.142*** (.840) 　 　 　

3. 직무 심 처방식 .107* -.181*** (.798) 　 　

4. 정서 심 처방식 -.022 .438*** .029 (.675) 　

5. 정서  소진 -.202*** .494*** -.196*** .336*** (.901)

평균 3.411 2.600 4.048 3.142 2.423

표 편차 .648 .681 .615 .835 .801

* p  < .05, ** p  < .01, *** p  < .001, 각선 호는 Cronbach's 

표 1. 측정 변수들에 한 평균, 표 편차, 상호상 계수  신뢰도

분석방법

SPSS 18.0을 사용하여, 연구에 사용된 변인들

의 신뢰도(Cronbach's )를 확인하 으며, 측정변

인들 간의 계를 알아보기 해 상 계를 분

석하 다. 각각의 가설에 한 매개모형을 검증하

기 해 AMOS 18.0을 사용하여 모형에 포함된 

모든 변수의 상호 련성을 통제하고 각 측정변수

의 측정오차를 고려하여 구조방정식 모형을 분석

하 다. 연구모형의 합도를 평가하기 해 다양

한 합도 지수를 검토하 으며, 연구모형과 경쟁

모형 간 χ2 차이검증을 통해 연구모형의 합도

를 확인하 다.  합도 지수로는 RMSEA, 

GFI(Joreskog & Sorbom, 1986)를 사용하 으며, 

상  합도 지수로는 NFI, TLI, CFI를 사용하

다(Marsh, Balla, Hau, 1996). GFI, NFI, TLI, CFI

의 값은 0.9 이상이면 좋은 합도로 평가되며

(Hoyle, 1995), 모형의 간명성을 고려하는 

RMSEA 지수는 <.05일 때 아주 좋은 합도, 

<.08이면 좋은 합도, <.10이면 보통, >.10일 때 

나쁜 합도를 나타낸다(Cudeck & Browne, 

1993). 

한 매개효과의 유의성을 검증하기 해 붓스

트랩(bootstrap)검증을 실시했다. 간 효과의 정상

성이 가정되어야 하는 Sobel 검증에 비해 붓스트

랩 검증은 간  효과의 정상성을 가정하지 않은 

매개효과 검증방법이다. 한 본 연구 모형은 두 

가지 처방식을 매개변인으로 하는 다 매개모

형이므로 매개변인 각각의 매개효과 유의성을 검

증할 필요가 있다. 따라서 Preacher와 

Hayes(2008)가 제안한 다 매개모형에서의 간

효과를 비교하는 방법을 용하 다. Preacher와 

Hayes는 SPSS와 SAS에서 다 매개효과의 간

효과를 검증할 수 있는 붓스트랩 매크로를 개발

하여 제공하고 있는데, 각 매개변인 별로 매개효

과의 유의성을 확인할 수 있다. 

결 과

표 1은 본 연구에 사용된 변인의 평균과 표

편차, 상 계수, 내 일치 신뢰도를 나타내고 있

다. 외향성과 신경증은 부  상 을 나타냈다(r = 

-.142, p < .001). 직무 심 처방식은 외향성(r 

= .107, p < .05)과 정  상 을 보 고, 신경증 (r 



외향성과 신경증이 정서  소진에 미치는 향: 스트 스 처방식의 매개효과를 심으로

- 453 -

= -.181, p < .001)과 부  상 을 보 다. 정서

심 처방식은 외향성과 유의한 상 을 나타내지 

않았으며, 신경증(r = .438, p < .001)과는 정  

상 을 보 다. 정서  소진은 외향성(r = -.202, 

p < .001)과 부  상 을 보인 반면, 신경증(r = 

.494, p < .001)과는 정  상 을 나타냈다. 특히, 

정서  소진과 신경증 간 가장 높은 상 을 나타

냈다. 정서  소진은 직무 심 처방식(r = 

-.196, p < .001)과 부  상 을 보인 반면, 정서

심 처방식(r = .336, p < .001)과는 정  상

을 나타냈다.

본 연구의 연구 목 에서 언 된 네 가지 가설

을 통합하여 개인의 성격 특성이 정서  소진에 

미치는 향을 스트 스 처방식이 부분 매개하

는 효과를 알아보는 통합모형을 검증하 다. 연구

모형의 결과는 그림 1에 제시하 으며, 경로의 표

화된 회귀계수  유의수 을 표시하 다. 외향

성과 정서 심 처방식 간 경로를 제외한 연구

모형의 모든 경로가 유의미했다. 즉, 연구자가 제

안한 가설  외향성과 정서  소진 간의 계에 

한 정서 심 처방식의 매개가설(가설 2)을 제

외한, 나머지 세 가지 연구 가설의 경로는 모두 

유의미하 다. 모형의 합도 지수는 TLI =. 985, 

CFI = .970, NFI = .969, GFI = .970, RMSEA = 

.041로 양호한 합도를 보여주었다. 

추가 으로 본 연구에서 제시한 부분매개효과

의 연구모형이 합한지 알아보기 해 완 매개

모형 즉, 외향성과 신경증이 정서  소진에 미치

는 직 효과(direct effect)경로를 제외한 모형(경

쟁모형 1)의 합도를 검증하 다. 경쟁모형 1에 

한 경로의 회귀계수와 유의수 은 그림 2에 제

시하 다. 결과를 살펴보면, 연구모형 검증결과와 

마찬가지로 외향성이 정서 심 처방식 간 경로

가 유의미하지 않았으며, 나머지 모든 경로는 유

의미했다. 표 2에 제시된 합도 지수를 살펴보면 

TLI = .954, CFI = .966, NFI = .951, GFI = .953, 

RMSEA = .052로 연구모형에 비해 다소 낮은 

합도를 보여주었으나 수용가능한 수 이었다. 경

쟁모형 1은 연구모형에 내재(nested)되어 있는 

계로, 두 모형의 간명성을 비교하기 해 자유도 

차이를 이용한 차이검증을 통해 합한 모형을 

선택할 수 있다. 그 결과, 두 모형의 차이는 유의

하게 나타나 직 효과 경로를 가정하고 있는 연

구모형이 손실된 간명성에 비해 부합도가 충분히 

크게 증가하여 보다 우수한 모형임을 알 수 있었

다, ∆(2, N = 568) = 66.904, p < .01.
경쟁모형 2는 외향성이 직무 심 처와 정 인 

련성을 보이고, 신경증이 정서 심 처와 정

인 련성을 보인다는 이  연구결과를 바탕으로, 

외향성과 정서  소진 간 계는 직무 심 처가 

매개하고, 신경증과 정서  소진은 정서 심 처

가 매개하며, 이들의 교차경로는 가정하지 않은 차

별  매개모형이다. 경쟁모형 2에 한 경로의 회

귀계수와 유의수 은 그림 3에 제시하 다. 경쟁모

형 2 역시 외향성과 정서 심 처방식 간 경로를 

제외한 모든 경로의 회귀계수가 통계 으로 유의

미하 으며, 합도 지수는 TLI = 972, CFI = .979, 

NFI = .963, GFI = .965, RMSEA = .047로 연구모

형과 비슷한 수 으로 나타났다. 경쟁모형 2 한 

연구모형에 내재(nested)되어 있는 계로, 두 모

형의 간명성을 비교하기 해 자유도 차이를 이용

한 차이검증을 실시했다. 그 결과, 두 모형의 차

이는 유의하게 나타났으며 연구모형이 손실된 간

명성에 비해 부합도가 충분히 크게 증가하여 보다 
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그림 1. 연구모형 

그림 2. 경쟁모형 1

 

그림 3. 경쟁모형 2

우수한 모형임을 알 수 있었다, ∆(2, N = 568) = 22.630, p <. 01.
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 df TLI CFI NFI GFI RMSEA

연구모형 109.068 56 .985 .970 .969 .970 .041

경쟁모형 1 175.972 58 .954 .966 .951 .953 .052

경쟁모형 2 131.698 58 .972 .979 .963 .965 .047

표 3. 연구 모형과 경쟁모형들의 합도

비교모형 차이 p value

연구모형 vs 경쟁모형 1 66.904 p < .001

연구모형 vs 경쟁모형 2 22.630 p < .001

표 4. 연구 모형과 경쟁모형 간 차이검증 결과

외향성 신경증

BCa 95% 신뢰구간 BCa 95% 신뢰구간

Lower Upper Lower Upper

직무 심  -0.0491 -0.0054 0.0095 0.0523

정서 심 -0.0448 0.0230 0.0437 0.1305

TOTAL -0.0758 0.0052 0.0661 0.1606

BCa: Bias Corrected and accelerated; 5,000 bootstrapping samples.

표 4. 성격→정서  소진의 계에서 처방식 매개효과의 유의성 검증 결과(Bootstrapping)

다음으로 연구모형에 포함된 매개효과(간 효

과)의 유의성을 검증하기 해 붓스트랩 검증을 

실시하 다. 표 4를 살펴보면, 외향성과 정서  소

진 간 계에서 직무 심 처방식이 매개하는 

간 경로의 값은 95% 신뢰구간이 0 을 포함하지 

않는 것으로 나타나, 매개효과가 유의수  5%에

서 유의미한 것으로 나타났다. 그러나, 외향성과 

정서  소진 간 계에서 정서 심 처방식이 

매개하는 간 경로의 값은 95% 신뢰구간에 0 이 

포함되어 매개효과가 유의미하지 않은 것으로 나

타났다. 한편, 신경증과 정서  소진 간 계에서

는 직무 심 처방식이 매개하는 간 경로의 값

과 정서 심 처방식이 매개하는 간 경로의 값 

모두 95% 신뢰구간에 0 을 포함하지 않기 때문에 

두 처방식의 매개효과는 유의수  5%에서 유의

미한 것으로 나타났다.

논 의

본 연구는 상이한 처방식에 따라 스트 스가 

달라질 수 있다는 Lazarus와 Folkman(1984)의 스

트 스와 처의 상호교류 모형과 성격과 처가 

연합하여 스트 스에 향을 미칠 수 있다고 제

안한 Bolger와 Zuckerman(1995)의 이론  틀에 

근거하여, 외향성과 신경증이 정서  소진에 향

을 미치는 과정에서 직무 심 처방식과 정서
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심 처방식의 매개효과를 알아보았다. 통합모형

을 통해 검증한 결과, 외향성은 직무 심 처방

식을 거쳐 정서  소진에 향을 미치는 반면 정

서 심 처방식의 매개효과는 통계 으로 유의

미하지 않은 것으로 나타났다. 이에 비해 신경증

과 정서  소진 간 계에서 직무 심 처방식

과 정서 심 처방식 모두 매개역할을 하는 것

으로 증명되었다. 부분매개모형을 제안한 연구모

형과 완 매개 모형(경쟁모형 1)과의 비교에서 연

구모형이 더 합한 것으로 나타났다. 한, 연구

모형에서 외향성이 직무 심 처방식에 향을 

주고 신경증이 정서 심 처방식에 각각 향을 

주는 경로만을 고려한 경쟁모형 2와 비교한 결과

에서도 연구모형이 보다 합한 것으로 나타났다. 

연구모형의 간 효과 유의성을 알아보기 한 붓

스트랩 검증 결과에서도 외향성과 정서  소진 

간 계에서 정서 심 처방식의 매개효과를 제

외한 나머지 세 가지 경로에서 간 효과가 모두 

유의함을 알 수 있었다. 

연구에 포함된 변인 간의 계를 세부 으로 

살펴보면, 성격과 정서  소진과의 직 효과에서 

외향성보다 신경증이 보다 강한 계를 보여주었

다. 처방식과 정서  소진의 계에서도 직무

심  처에 비해 정서 심  처의 향력이 

더욱 강한 것을 알 수 있었다. 이는 결과변인이 

정서  소진과 같은 부정 인 변인이었기 때문으

로 생각된다. 따라서, 직무열의와 같은 정 인 

변인이 결과변인으로 사용되었을 경우에는 오히

려 외향성과 직무 심  처가 더욱 큰 향력

을 보여주었을 수 있다. 

한편, 외향성은 직무 심 처를 증가시켜, 간

으로 정서  소진을 여주는 것으로 나타난

데 반해, 신경증은 정서 심 처를 증가시켜 간

으로 정서  소진을 증가시키고 한 직무

심 처를 감소시켜 간 으로 정서  소진을 

증가시키는 것으로 나타났다. 다시 말해, 외향성이 

높은 사람일수록 직무 심  처를 많이 하지만, 

그 다고 해서 정서 심  처를 게 하는 것

은 아니지만, 신경증이 높은 사람은 정서 심  

처를 많이 하고 동시에 직무 심  처를 

게 한다는 것을 말한다. 따라서, 외향성보다 신경

증이 정서  소진에서 직・간 으로 큰 향을 

미치는 것으로 해석할 수 있다.

이러한 결과는 직무 장에서의 스트 스를 다

루는데 있어 근로자의 성격과 처방식에 심을 

기울여야함을 시사한다. 를 들어, 정서  소진을 

유발할 수 있는 스트 스 사건이 빈번히 발생하

는 장에는 외향성이 높은 근로자가 보다 응

일 것이다. 한편, 매개효과로 나타난 직무 심  

처의 정 인 효과를 근거로 근로자의 처방

식을 직무 심 인 처로 유도하는 교육  개입

이 필요할 것이다. 

본 연구에서는 몇 가지 제한 을 지니고 있다. 

첫째 본 연구는 한국인이 아닌 미국인을 상으

로 실시되었기 때문에, 인종이나 문화의 차이로 

인해 한국 상황에 일반화시키는 데는 제한 이 

있을 수 있다. 비록 본 연구에서는 백인, 흑인, 하

와이인, 히스패닉, 아시아인 등 여러 인종이 포함

되어 있었으나, 인종 별로 구분하여 분석할 경우 

표본수가 작아져 모형검증에 합하지 않아 인종

에 따른 차이를 살펴보지 못했다. 둘째, 직무 심 

처방식과 정서  소진 간 계가 유의미하지만 

회귀계수의 값(r = . -08, p < .05)이 작기 때문

에, 정서  소진에 한 직무 심 처방식의 
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향이 다소 약하다고 할 수 있다. 이는 표본수가 

크기 때문에(N = 568) 통계 으로 유의미한 결과

가 나온 것이라고 추측할 수 있다. 셋째, 본 연구

에서는 정서  소진에 향을 미치는 요인으로 

성격 특성이라는 개인차 변인만을 고려했다. 정서

 소진에 미치는 향에는 개인 특성 요인뿐만 

아니라 여러 가지 환경 특성 요인이 존재하는데 

본 연구에서는 그러한 요인을 연구에 포함시키지 

않은 한계 이 있다. 

이러한 한계 에도 불구하고 본 연구에서는 성

격 특성과 정서  소진 간에 내재하는 기제를 규

명했다는 에서 의의를 찾을 수 있다. 기존 연구

에서는 성격 특성이 정서  소진 간 계, 스트

스 처방식과 정서  소진 간 계에 해 각각 

분리되어 연구되어 왔다. 본 연구에서는 성격 특

성이 스트 스 처방식을 거쳐 정서  소진에 

향을 미치는 연구를 함으로써 성격 특성과 스

트 스 처방식이 연합하여 결과 변인에 향을 

미칠 수 있다는 Bolger와 Zuckerman의 이론  틀

을 검증한 에서 의미가 있을 것이다. 한,  다

매개 모형에서의 매개효과를 반 으로 분석

하던 기존의 방식과 달리, 각각의 매개변인 효과

를 개별 으로 검증하는 방법을 용하 다는데 

의미가 있다. 

앞으로의 연구에서 본 모형을 직무탈진과 반  

개념으로 여겨지는 직무열의(engagement)를 결과

변인으로 검증하여 비교해볼 필요가 있다. 한, 

본 연구에서는 성격과 정서  소진에서 처방식

의 매개효과를 검증하 으나, 성격특성과 스트

스 사이에서 처방식의 조 효과를 검증함으로써, 

근로자의 처방식에 한 교육  개입의 가능성

을 직  확인하는 연구를 수행할 필요가 있다.
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This study was intended to examine the relationship between personality and coping 

strategies, and the influence of these personality and coping strategies on emotional 

exhaustion. Personality as antecedent was composed of extraversion and neuroticism, coping 

strategies as mediator were job-focused and emotion-focused coping strategy, and emotional 

exhaustion as outcome was sub-factor of burnout. The main results were as follows. First, 

job-focused coping strategy mediated between extraversion and emotional exhaustion and 

between neuroticism and emotional exhaustion. Second, emotion-focused coping strategy 

mediated between neuroticism and emotional exhaustion. We found the influence of 

neuroticism was stronger than extraversion on emotional exhaustion, and emotion-focused 

coping was stronger than job-focused coping on emotional exhaustion. This finding supported  

Bolger and Zuckerman's framework(1995) that personality and coping may influence on stress. 

Finally, the implications and limitations were discussed.

Keywords : extraversion, neuroticism, job-focused coping strategy, emotion-focused coping 

strategy 
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