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ABSTRACT

The Effect of Abusive supervision on Customer

Orientation: WLB as A Mediator, Regulatory Focus

as A Moderator

Kim Taeeun

Advisor : Prof. Cho Yoonhyung, Ph.D.

Department of Business Adminstration

Graduate School of Chosun University

In this study, we examined the influence of impersonal supervision on

customer orientation. In relation to these variables, through what process does

impersonal supervision lead to customer orientation through mediation of

work-life balance, adjustment of adjustment focus (prevention, improvement),

and verification of the adjusted mediation effect? as a mediator of the

day-life balance, and what kind of context is reflected in impersonal

supervision lowering the balance of the day life is explained as the regulatory

focus (prevention, improvement). We also examined mediated mediation effects

that consider both process and context.

Research hypotheses set hypotheses about direct mediation, regulation, and

mediated mediation effects, and the verification of the hypotheses was

conducted by questionnaires to nurses and medical articles at hospitals in

Gwangju Metropolitan City and Jeollanam-do, with a total of 289. I used a

departmental questionnaire.



The results are as follows.

First, impersonal supervision lowered customer orientation. Also, the

impersonal director lowered work-life balance. Second, work-life balance was

more customer-oriented.

Third, work-life balance mediated the relationship between impersonal

supervision and customer orientation. In other words, the impact of

impersonal supervision on customer orientation is achieved through the

mediation of daily life.

Fourth, the relationship between impersonal supervision and work-life

balance was regulated by regulatory focus (prevention and improvement). We

found that when the preventive focus was high, the influence of impersonal

supervision to lower work-life balance was buffered. On the other hand,

when the improvement focus was high, it was found that the impersonal

supervisor's influence on lowering work-life balance was further expanded.

Key word: Abusive supervision, WLB, Customer Orientation, regulatory focus
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제Ⅰ장 서 론

제1절 연구배경 및 연구 목적

대부분의 조직에서는 부정적이고 파괴적 영향을 미치는 비인격적인 리더가

존재한다(Skogstad, Aasland, Nielsen & Einarsen, Notelaers, 2010). 리더가 자신

의 위치와 권위를 남용하는 부적절한 행동은 조직구성원들의 심리적 웰빙과 조

직 성과에 부정적 영향을 미치기 때문에 이를 리더의 부적절한 행동에 대한 보

다 넓고 심층적인 연구가 필요하다. 즉, 리더십의 부정적 측면에서 상사의 비인

격적 감독이 의미를 갖는다고 볼 수 있다.

상사의 고의적이고 비인격적인 행동을 의미하는 비인격적 감독(Abusive

Supervision)은 2000년 Tepper(2000)가 처음 개념을 소개한 이래 지금까지 다양

한 조직구성원들의 태도 및 행동 변수와 어떠한 관계가 나타나는지에 대한 연구

가 이루어지고 있다. 선행연구에 의하면 조직 내 다수의 리더들이 자신이 보유한

직책상의 권한으로 부하들을 비인격적으로 대하고 무시하거나, 위협적인 행동도

서슴지 않는다(Liao, Loi & Liu, 2012; Tepper, Geider, Carr, Breaux, Hua &

Hu, 2009; Tepper, 2000, 2007).

이와 같은 상사의 비인격적 감독은 조직구성원들에게 스트레스를 주는 환경

으로 작용하여(박경규․한주원, 2009), 조직에 대한 만족도를 낮추고 이직 의도의

상승에 영향을 미친다(Tepper, 2000). 비인격적 감독과 조직구성원들의 스트레스,

소진과 같은 심리적 상태나 반생산적 과업활동 등의 일탈행동도 높이는 것으로

도 제시되었다.

본 연구에서는 병원에서 근무하고 있는 간호직과 의료종사자를 대상으로 상

사의 비인격적 감독의 영향력을 살펴보고자 하며 특히 고객지향성에 미치는 영

향력에 초점을 두었다. 병원의 경우 비인격적 감독의 영향력을 잘 반영할 수 있

다고 판단하였다. 왜냐하면 상사의 비인격적 감독의 경우 병원에서 근무하고 있

는 조직구성원들에게는 괴롭힘 현상으로 볼 수 있으며 병원에서의 괴롭힘 현상
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은 ‘태움’이라는 용어로 연구가 진행되어 왔기 때문이다(김경순․차지은․김영임,

2019; 김민․김미선․정현철, 2020; 김지원, 배성윤, 2020; 박점미, 2020; 이혜진․

이주영․이도영, 2021; 정선경, 20218; 정종원, 2020; 정종원․김태희, 2021; 최수

빈․양남영, 2020).

간호조직에서의 태움은 괴롭힘을 넘어 재가 될 때까지 태운다 하여 ‘태움’이

라 명명되며 병원조직에서 부정적 특징으로 나타나는 현상으로 보고되고 있으며

(홍아람․이선영․정종원, 2019) 고참 또는 경력이 높은 간호사들이 본인 보다

경력이 낮거나 또는 신규 간호사들을 대상으로 직장 내에서 괴롭히는 현상이라

고 보면 상사의 비인격적 감독 측면으로도 볼 수 있다.

즉, 직장 내 괴롭힘의 경우 자신이 속한 직장 안에서 또는 직장과 인접한 장

소에서 동료나 상사로부터 언어적 혹은 비언어적인 방법으로 위협, 굴욕감, 업신

여김 등 부적절한 행동을 반복적으로(repetitive) 지속적이고(enduring) 경험하는

상황을 의미하므로(Einarsen, Hoel, & Notelaers, 2009; Leymann, 1996) 병원에서

이와 같은 현상이 빈번히 발생하고 있다는 점 때문에 상사의 비인격적 감독에

대한 설명을 보다 명확히 할 수 있을 것으로 판단하였다.

본 연구의 대상인 간호사를 포함한 병원에서의 의료 종사자들은 환자들과의

지속적인 상호작용을 통해 환자들을 충분히 이해하고, 환자의 만족을 최우선으로

생각하는 고객지향성이 필수적인 직업이다(강천국, 2020; 김영회․최미영, 2019;

신연희․노기옥, 2018; 윤기찬․손민성․김미선․최만규, 2015; 제남이․한지영,

2017; 조철호․권도희, 2019; 전지은․김은희, 2021).

많은 병원들이 고객 만족을 위한 고객지향성을 병원이 추구해야 하는 가장

큰 가치로 제시하고 있어서 간호사, 의료종사자들은 주어진 역할의 수행과 함께

고객 만족을 위해 노력해야 하기 때문이다(이정우․최영진, 2009). 직장내 괴롭힘

은 서비스를 제공하는 조직에서 조직구성원들의 고객지향성을 낮춘다는 연구결

과가 제시되어 있는데(강성호․조윤형, 2020) 이를 토대로 보면 병원에서 괴롭힘

의 형태인 상사의 비인격적 감독이 간호사를 포함한 병원 종사자들의 고객지향

성에 미치는 영향력을 규명하는 것은 의미를 갖는다는 것을 알 수 있다.
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한편 본 연구에서는 상사의 비인격적 감독이 고객지향성에 미치는 영향력에

대한 과정측면에서 일-삶 균형의 매개역할을 살펴보고자 한다. 상사의 비인격적

감독은 조직구성원들의 우울, 심리적 불안, 정서적 소진, 직무 긴장 등을 높여 직

무스트레스를 경험하게 할 뿐 아니라 일-삶의 균형에도 부정적인 영향을 미치는

것으로 나타났다(Ferguson, Carlson, Whitten & Hunter, 2012; Tepper, 2000).

상사가 조직구성원들의 일-삶의 균형을 지원할 때, 일-삶의 균형은 높아지며

(조윤형․강성호, 2022), 일-가정 갈등으로 인한 스트레스는 감소하지만(Matias,

Ferreira, Vieira, Cadima, Leal, & Mena-Matos, 2017), 반대로 상사가 비인격적

감독을 통해 조직구성원들에게 스트레스를 유발할 때, 조직구성원들은 좌절감과

무력감 등의 부정적인 정서에 휩싸이게 된다(Ashford, 1997; Lind & Tyler,

1988).

이와 같은 부정적 영향력에 대한 설명은 전이모델(spillover model)로 설명할

수 있다. 전이모델에 따르면 조직구성원들이 조직 내에서 경험한 다양한 정서들

은 업무영역 뿐만 아니라 삶의 영역으로 파급된다(Westman & Vinokur, 1998).

조직 내에서 상사의 의도적인 비인격적 감독행위가 지속될 때, 조직구성원들은

과도한 스트레스를 경험하게 일-삶의 균형이 무너짐을 경험하게 될 것이다.

또한 조직구성원들은 일-삶의 균형을 유지할 수 있다고 인식할 때, 직무 역할

을 수행하는 과정에서 고객과의 상호작용에 짜증을 느끼고, 기계적으로 주어진

역할을 수행하는 등의 부정적 전이효과가 발생할 것이다. 대신 일-삶의 균형을

유지할 수 없다고 인식할 때는 고객의 욕구 충족을 위해 노력하고, 고객을 응대

할 때 즐거움을 느끼며 고객의 만족을 위해 헌신한다.

따라서 본 연구에서는 상사의 비인격적 감독이 병원에서 근무하고 있는 인력

인 간호사, 의료종사자들의 고객지향성에 미치는 영향과 함께 비인격적 감독과

고객지향성의 관계에서 일-삶의 균형의 매개효과를 통해 어떠한 과정을 통해 상

사의 비인격적 감독이 고객지향성으로 이어지는지를 설명하고자 한다.

마지막으로 본 연구에서는 상사의 비인격적 감독이 조직구성원들의 일-삶의

균형 인식과 고객지향성에 미치는 영향력에 있어서 조절초점의 조절역할을 살펴
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보고자 한다. 특히, 상사의 비인격적 감독이 일-삶의 균형에 미치는 영향력에 있

어서 조절변수의 역할을 수행할 것으로 판단하였다.

Higgins(1998)의 조절초점이론에 따르면 개인은 지향하는 목표에 따라 향상초

점과 예방초점을 선택하여 스스로의 행동과 감정을 조절한다. 향상초점이 높은

조직구성원은 자신이 직면한 상황과 이상 사이의 불일치를 인지할 때, 현재 상황

을 이상적인 결과로 바꾸고자 시도한다. 반면, 예방초점이 높은 조직구성원은 현

재의 유지를 바라는 마음이 크기 때문에 문제 상황에서 도전보다 회피 지향적인

태도를 보이는 것으로 알려졌다(양혁승․유진협, 2002; Crowe & Higgins, 1997).

조직구성원들은 자신이 지향하는 최종 목표에 따라 특정 초점을 선택하고 목

표 달성을 위한 행동의 차이를 보이게 된다. 즉, 상사의 비인격적 감독이 조직구

성원들이 지향하는 최종목표인 일-삶의 균형에 미치는 영향력에 있어서 조절초

점의 조절효과가 나타날 수 있다는 것이다. 기존 선행연구들에서도 상사의 비인

격적 행동과 스트레스의 감소, 성과 등의 조직유효성 관련 변수와의 관계에서의

단순한 조절 효과를 살펴보았다(Fan, Wang, Liu, Liu, & Cai, 2020; Shao, Li, &

Mawritz, 2018).

상사의 비인격적 감독 행위는 조직구성원들에게 스트레스를 지각하게 하고,

현재 상황에 대한 갈등과 불만의 원인이 된다(Mawritz, Folger, & Latham,

2014). 그리고 일-삶의 영역에서 수행해야 하는 역할의 실패인 일-삶의 균형을

저해할 뿐만 아니라 낮아진 일-삶의 균형이 결국 고객지향성에도 부정적인 영향

을 미칠 것으로 보고 본 연구에서도 이를 반영하였다.

본 연구는 상사의 비인격적 감독과 고객지향성과의 관계에서 개인의 일-삶의

균형의 매개효과 그리고 향상초점과 예방초점의 조절효과를 모두 고려하였는데

상사의 비인격적 감독이 고객지향성에 미치는 영향력에 대해 조절초점으로 조절

된 일-삶의 균형의 매개효과인 조절된 매개효과(조건부 간접효과)도 고려하였다.

본 연구는 병원에서 근무하고 있는 간호사, 의료종사자 등을 대상으로 비인격

적 감독이 고객지향성과 일-삶의 균형과 개인-환경 적합성에 미치는 관계의 매

개역할에 대한 연구의 수행을 위해 이론적 배경을 토대로 하여 연구가설과 연구
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모형을 도출하였고, 실증분석을 통해 비인격적 감독의 유효성과 관련하여 다음과

같은 조직구성원의 인지 및 정적 프로세스를 검증하는 것을 목적으로 한다. 특

히, 비인격적 감독과 일-삶의 균형, 고객지향성 사이의 관계에서 개인의 향상초

점과 조절초점의 조절효과를 함께 검증함으로써 병원조직에서 고객지향성을 위

해 상사가 갖춰야 할 태도와 행동 및 조직구성원들에게 필요한 인식을 살펴보고

이를 통해 실무적 및 이론적 시사점을 제시하고자 한다.
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제2절 논문의 구성 및 방법

본 연구는 독립변수로 비인격적 감독을, 종속변수로 조직구성원들의 고객지향

성을 다루었다. 또한 비인격적 감독이 본 연구의 대상이 되는 의료기관 종사자들

의 고객지향성에 미치는 영향을 살펴보기 위해 일-삶의 균형의 매개효과와 조절

초점의 조절효과 및 조절된 매개효과를 이론 및 실무적으로 규명하고자 하였다.

본 연구에서는 연구목적 달성을 위해 문헌 및 실증연구를 검토하여 연구모형

과 가설을 설정하였으며, 가설 검증을 위해 설문조사를 통해 수집된 자료를 바탕

으로 실증분석을 실시하였으며, 구성은 다음과 같다.

제 1장은 서론부분으로 연구의 배경, 문제제기 및 연구목적, 연구방법과 논문

의 구성을 제시하였다.

제 2장은 연구를 위한 이론적 배경에 관한 부분이다. 본 장에서는 비인격적

감독과 일-삶의 균형, 고객지향성과 조절초점에 대한 문헌연구를 통해 기존 연구

결과를 검토하였다.

제 3장은 연구 설계와 관련하여, 문헌연구를 바탕으로 본 연구에서 설정한 연

구모형과 연구 가설들을 제시하였다. 또한 변수의 조작적 정의와 측정, 설문지

구성과 자료의 수집방법, 그리고 수집된 자료에 대한 분석방법을 구체적으로 기

술하였다.

제 4장은 실증연구결과를 제시한 부분으로 기초통계분석, 타당성 및 신뢰성

분석, 연구가설 검증과 관련된 내용들이 다루어졌다. 먼저 기초통계분석 부분에

서는 본 연구를 위해 수집된 자료의 인구통계학적 특성에 관한 기초통계분석 결

과들이 제시되었다. 다음으로 본 연구에서 측정한 변수들에 대한 타당성 검토 및

신뢰성 분석 결과를 제시하였고, 마지막으로 연구가설 검증에 대한 결과를 제시

하였다.

제 5장은 결론부분으로 본 연구의 결과에 대해 전반적인 내용을 요약하였고

연구의 시사점과 연구의 한계, 그리고 향후 연구방향을 제시하였다.
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제Ⅱ장 이론적 배경

제1절 비인격적 감독

1. 비인격적 감독의 개념

초지능, 초융합으로 불리우는 4차 산업혁명시대에도 여전히 지속되고 있

는 조직에서의 위계적 괴롭힘의 문제는 표면화 되지 않거나 또는 표면화 되어

갑질하는 상사, 또는 부하들에게 폭언 또는 괴롭히는 상사의 사례가 끊임없이 보

도되고 있다. 특히, 병원조직에서 발생하는 상사의 위계적 괴롭힘과 같이 리더

십의 부정적, 어두운 측면에 대한 논의가 이루어지고 있는 것은 조직에 긍정적으

로 기여하는 리더십도 중요하지만 부정적인 리더십을 발휘하는 경우도 있으며

이러한 부정적인 리더십이 실제 업무현장에서 빈번히 발생하고 있으므로 이를

감소해야 할 필요성이 제기되고 있기 때문이다.

부정적이고 파괴적인 리더십(Destructive Leadership) 차원에서 대표적으로 제

시되는 개념이 비인격적 감독(Abusive Supervision)이다. 즉, 상사들이 조직구성

원들에게 긍정적인 측면에서 영향력을 행사하는 것이 아니라 조직구성원들을 불

공정하게 대우하는데 자신의 권력을 사용하기도 한다는 점을 반영한 개념으로

볼 수 있다.

비인격적 감독은 부하 직원에게 상사가 고의로 표출하는 적대적이고 공격적

인 행동을 의미한다(Schat, Desmarais, & Kelloway, 2006). 조직구성원들은 자신

의 상사가 육체적 접촉을 제외한 적대적 언어 및 비언어적 행동이 지속적으로

이어질 때 비인격적 감독행위를 인식한다.

비인격적 감독의 대표적인 연구자인 Tepper(2000)의 연구에 의하면, 비인격적

감독은 다음 4가지의 주요한 특성을 가진다. 첫째, 비인격적 감독은 비인격적인

대우를 받는 조직구성원들의 주관적인 평가, 인식이다. 둘째, 비인격적 감독 행위
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는 일회성에 그치지 않고 지속적으로 이루어진다는 것을 특징으로 하고 있다.

즉, 상사의 기분이 좋지 않아 단순하게 조직구성원들에게 한두 번 짜증을 낸 것

은 비인격적 감독으로 볼 수 없다.

셋째, 신체적 접촉 또는 물리적인 공격이 포함되지 않고 적대적 언어를 사용

하거나 비언어적 행동으로 나타난다. 마지막으로 비인격적 감독은 상사의 악의적

인 의도라기보다는 조직성과 달성에 기반하고 있다는 점이다. 단순히 조직구성원

들이 마음에 들지 않고 싫어하여 괴롭히기 보다는 조직성과 창출과정에서 발생

하는 경우라는 것이다.

이와 같은 상사의 비인격적 감독은 조직구성원들이 상사가 자신을 비인격적

으로 대우한다고 인식하는 주관적 평가로, 지속적이라는 특징이 있으며

Tepper(2000)는 신체 접촉을 제외하고 상사가 지속적으로 행하는 언어 및 비언

어적 적대 행동에 대한 조직구성원들의 인식의 정도로 개념화 하였다.

상사의 비인격적 감독 측면에서 보면 직장 내에서 일어나는 상사의 공격적

행동은 육체적 가해의 형태보다 욕설, 모욕 등의 언어적인 형태이거나 간접적이

고 은밀한 형태로 나타나는 경우가 많다(Baron & Neuman, 1998). 또한 비인격

적인 감독을 보이는 상사는 강압적이며 조직구성원들을 위협하거나 무례하게 대

하며 결백이 입증될 때까지 조직구성원들을 몰아세우는 등 적대적인 성향을 나

타내기도 한다.

상사가 조직구성원들에게 가하는 신체적, 물리적 가해는 법적 처벌을 받을 수

있고 비인격적 감독 같은 언어적, 정신적 공격적 행동에 대해서는 구분이 확실하

지 않다. 따라서 비인격적 감독은 성희롱, 직장내 폭력 등 신체적인 가해보다

발생빈도가 많고 지속적이라는 점에서 당사자에게 육체적, 성적가해만큼 피해가

크다고 인식될 수 있다(Diaz & McMillin, 1991; 한주원․박경규, 2009; Cox,

1989. ).

비인격적 감독을 당하는 조직구성원들은 상사로 부터의 비인격적 감독을 바

로잡을 수 있는 행동을 취하기에 무력하고 조직내부의 구조적 문제로 가해자인

상사에게 의존을 하고 있기 때문에 그 관계를 유지할 수밖에 없다는 점에서 중
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요한 의미를 갖고 있다.

조직상황에서 보여 지는 대표적인 비인격적 감독의 형태는 상사가 자신의 지

위와 권력을 활용하여 조지구성원들을 협박하거나 또는 조직구성원들에게 필요

한 정보를 주지 않는 경우가 해당된다. 또한 공격적으로 노려보거나 또는 시선을

마주치지 않는 경우, 그리고 조직구성원들의 개인사생활을 침해하거나 다른 사람

들 앞에서 조롱 또는 모욕하는 행동을 예로 들 수 있다(Aryee, Chen, Sun, &

Deborah, 2007).
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2. 비인격적 감독의 연구동향

비인격적 감독에는 일반적으로 다른 사람 앞에서 고의로 조롱이나 폄하 및

무시하거나 업무적으로 필요한 정보를 누락하고, 다른 의견을 나타내는 부하 직

원에게 소리를 지르거나 위협 등의 감정을 극단적으로 표현하는 것 등이 있다

(Ambrose & Mitchell, 2007).

조직행동 분야에서 비인격적 감독 행위에 관한 연구가 본격적으로 확대되기

이전에도 상사의 적대적인 행동과 관련하여 ‘전제적 횡포(petty tyranny)’, ‘위계

적 괴롭힘(Generalized hierarchical Abuse)’, ‘무분별하고 강압적인 행동

(inconsiderate coercive action)’, ‘감독자의 공격적 행동(Supervisor Aggression)’

등 비인격적 행동과 유사한 개념에 관한 연구가 이루어졌다. 즉, 비인격적 감독

과 유사한 개념인 전제적 횡포(Ashforth, 1994), 음해(Supervisor Undermining:

Ganster, Duffy, & Pagon, 2002), 강압적 행동(Bies & Tripp, 1996) 등은 적대적

행위 등 부정적인 리더의 행위를 개념화한 것으로 볼 수 있다.

먼저 ‘상사의 적대적 행위’의 의미를 담고 있는 여러 개념들을 대상으로 이루

어진 선행연구를 살펴보면, 먼저 위계적 괴롭힘은 조직의 위계적 권한을 바탕으

로 상사가 부하 직원에게 적대감을 표출하는 것을 의미한다(Rospenda, 2002). 위

계적 괴롭힘은 무시하거나, 소리를 지르는 등 공격적인 행동을 한다는 점에서 비

인격적 감독과 유사하다. 그러나 비인격적 감독이 육체적 접촉을 제외한 적대적

언어 및 비언어적 행동을 의미하는 것과 다르게 신체적 괴롭힘과 성희롱, 성차별

등의 명시적인 범죄행위도 포함된다는 점에서 비인격적 감독과는 다른 의미를

지닌다(Rosenstein & O’ Daniel, 2005).

두 번째, 횡포는 상사가 부하 직원에게 악의적으로 권한을 남용하는 것을 의

미한다(Ashford, 1994). 상사의 횡포는 상사가 독단적으로 권한을 남용하거나

(arbitrariness and self-aggrandizement), 부하직원을 무시하거나(belittling

subordinates) 배려하지 않는 것(lack of consideration)과 강압적인 갈등 및 문제

해결(a forcing style of conflict resolution) 및 일관되지 않는 고의적 처벌
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(noncontingent punishment), 부하직원의 행동을 의도적으로 방해하는 것

(discouraging initiative)을 포함한다.

세 번째, 감독자의 공격적 행동은 업무와 관련하여 부하 직원에게 심리적 또

는 육체적 위해를 가하는 감독자의 행동을 의미한다(schat et al., 2006). 감독자

의 공격적 행동은 감독자의 업무상 특징적 행동으로 나타나는 것으로 부하가 우

호적 평판, 경력 성공, 긍정적 인간관계를 유지하는 것을 의도적으로 방해하는

감독자의 행동을 의미한다(Duffy et al., 2002).

감독자의 공격적 행동이나 침해는 모두 부하직원에게 해를 입히는 행동으로

정의되어 비인격적 감독의 개념과 밀접한 관계가 있으며 이 연구의 측정항목은

비인격적 감독의 측정항목과 유사하게 사용된다(Tepper, 2007). 이후

Tepper(2000)는 선행 연구들이 제시하는 상사의 특징을 검토하여 비인격적 감독

이라는 용어를 제시하고, 기존에 연구들에서 언급된 상사의 고의적 괴롭힘, 횡포

와 달리 비인격적 감독이 조직구성원들의 ‘주관적 인식’이라는 것이 다른 변수들

과 비인격적 감독을 구분하는 중요한 특징이 된다고 언급했다(Tepper, 2000;

2017).

조직구성원들은 상황에 따라 상사의 동일한 행동을 윽박지름으로 인식할 수

있고, 때로는 독려로 받아들일 수 있다. 또한 조직 내에서 일어나는 비인격적 감

독을 연구한 기존 연구들은 조직구성원들이 빈스 롬바르디, 스티브 잡스와 같은

상사를 두었을 경우, 그들의 거칠고 공격적인 말과 행동을 비인격적 감독행위로

인식하는 것 대신 상사의 특성으로 인식할 수 있다고 제시했다(Ferris, Zinko,

Brouer, Buckley & Harvey, 2007; Moss, Tepper & Duffy, 2011; Bies, Tripp &

Shapiro, 2016).

비인격적 감독에 대한 연구들은 비인격적 감독에 대한 선행변수의 규명, 비인

격적 감독의 결과변수의 규명 그리고 결과변수와의 관계에서 매개변수 또는 조

절변수의 규명이 이루어지고 있다. 비인격적 감독에 대한 해외연구 동향을 살펴

보면 다음과 같다. 먼저 비인격적 감독이 결과변수에 미치는 영향력은 조직구성

원에게 미치는 심리적, 행동적 영향에 관한 연구가 주를 이루고 있다. 또한 비인
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격적 감독이 유발되는 선행요인에 관한 연구에서는 감독자의 개인 성향과 조직

의 맥락적 요인 등을 제시하고 있다(Tepper, 2007).

비인격적 감독의 선행요인 중, 상사의 개인성향에 관해 살펴본 연구들은 상사

의 성격이 공격적인 행동에 미치는 관계를 살펴보고 있다. 예를 들어 부정적인

상황에 민감하게 반응하는 상사들은 자신이 부정적인 상황에 직면했을 때 부하

직원에게 쉽게 적대감을 보이거나, 권한을 남용할 수 있다.

구체적으로 살펴보면 개인의 분노성향, 의기소침, 부정적 감정, 신경증 등 예

민하고 부정적 성향이 비인격적 감독 행위를 쉽게 유발한다고 제시하였다

(Douglas & Martinko, 2001; Jockin, Arvey & McGue, 2001; Neuman & Baron,

1997; Tepper, Duffy, & Henle, 2002). 반대로 상사가 모호함에 대한 수용 정도가

높고, 성실성과 친화성이 높거나 자기 모니터링을 자주 할 경우 비인격적 감독

행위가 발생할 가능성이 낮다고 제시한다(Ashforth, 1997; Jockin et al, 2001;

Neuman & Baron, 1997).

두 번째 요소인 조직 맥락적 요인으로는 절차적 공정성의 훼손상황과 낮은

조직 전반적으로 상호작용 공정성이 낮을 경우가 있다(Tepper et al, 2006; Chen,

Aryee, Sun & Debrah, 2007). 즉, 상사들은 훼손된 공정성 인식에서 발생하는

분노의 상대인 조직에 대한 직접적인 보복이 불가능할 때 다른 편안한 대상인

부하직원에게 비인격적 감독의 방식으로 분노를 표출하게 되는 것이다

(Bushman, Bonacci, Pedersen, Vasquez, & Miller, 2005; Pedersen, Gonzales, &

Miller, 2000).

한편 비인격적 감독의 결과변수에 대한 연구동향은 다음과 같다. Zhang &

Bednall(2016)의 연구에서는 종합적으로 결과변수에 대한 모형을 도식화 하였는

데 주요결과변수의 영역은 태도(직무만족 등), 안녕감(심리적 안녕감 등), 조직공

정성(분배공정성 등), 일터행동(일탈행동 등), 성과(조직시민행동 등) 그리고 가족

관련 결과(일-가정 갈등) 등을 제시하고 있다.
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<그림 2-1> 비인격적 감독에 대한 결과변수

자료: Zhang, Y., & Bednall, T. C. (2016). Antecedents of abusive supervision: A

meta-analytic review. Journal of Business Ethics, 139(3), 455-471.

무엇보다 비인격적 감독은 조직구성원들의 심리적 건강은 물론 직무관련 태

도와 행동에도 부정적인 영향을 준다(Duffy, Ganster & Pagon, 2002)는 것이다.

개인적 차원에서 비인격적 감독은 그 피해를 입은 조직구성원의 심리적 스트레

스, 기능장애적 감정을 포함한 긴장감, 생활 불만족, 좌절감, 무력감과 같은 다양

한 부정적 결과물을 유발한다(Ashforth, 1997; Tepper, 2000).

상사의 비인격적 대우와 권력남용은 부하의 정서와 감정에 부정적 영향을 미

침으로 스트레스의 지각에 중요한 원인이 되고, 개인의 심리적 스트레스는 결과

적으로 조직유효성에 부정적인 영향을 미친다. 상사의 비인격적 감독이 부하직원

의 좌절감, 스트레스, 저항, 무력함을 증가시켜 결국 생산성 저하, 이직의도 상승

과 시민행동의 감소에 직접적인 영향을 미치고 결과적으로 조직의 생산성 감소

에 영향이 유의미한 영향이 있는 것으로 나타났다(Ashforth, 1997; Tepper, 2000;



- 14 -

Zellar, Tepper & Duffy, 2002).

비인격적인 감독을 하는 상사는 부하직원을 억누르고 정서적으로 학대하기

위해 위계적 권한을 남용한다(Ashforth, 1997). 그리고 비인격적 감독을 당하는

부하직원은 성과평가나 조직에서의 살아남고 업무를 유지할 수 있으며, 성과평가

등에 대한 결정 권한이 상사에게 있다고 믿기 때문에 상사의 잘못된 말과 행동

을 바로잡을 수 없고, 적대적 상황이 지속될 것이라는 불안감으로 더 큰 스트레

스를 느끼게 된다(Monat, Averill, & Lazarus, 1972).

결국 상사의 비인격적 감독은 조직구성원의 심리적 스트레스와 정서적 소진

및 조직공정성 인식뿐만 아니라 직무와 조직에 대한 태도인 직무만족, 조직몰입

에도 부정적 영향을 가져온다는 것이다(Ashforth, 1997, Tepper, 2000). 무엇보다

메타분석(Brees, Frieder, Mackey & Martinko, 2017)에서도 일관되게 부정적인

영향력이 나타난다고 제시되고 있다.

이와 같은 해외 연구들은 최근에도 지속되고 있는데 주요 결과 변수들을 살

펴보면 조직구성원들의 물리적 건강(Hanig, Evans, Liang, Brown & Lian,

2018), 조직구성원들의 의도와 행동(Schaubroeck, Peng, Chong & Li, 2019), 사

회적 가치와 성과결과(Priesemuth & Bigelow, 2020) 등이 제시되고 있다.

비인격적 감독인 물리적 건강을 해치며, 잘못된 의도와 행동을 유발할 수 있

을 뿐만 아니라 사회적 가치의 저하와 성과결과의 감소 그리고 친사회적 행동의

감소로 나타난다는 것이다. 또한 직무열의(Johnson, Huang, Qin, Hu & Ju,

2018), 피드백 추구 행동(Shen et al., 2019), 트라우마(Vogel & Bolino, 2020), 선

제적 행동(Xu, Zhang & Chan, 2019), 조직시민행동과 반생산적과업활동(Zhang,

Liu, Xu, Yang & Bednall, 2019)도 제시되어 왔다. 결국 직무열의의 감소와 심리

적으로 조직구성원들에게 트라우마로 남도록 할 뿐만 아니라 조직시민행동의 감

소와 반생산적 과업활동의 증가로도 이어진다는 것이다.

비인격적 감독에 대한 국내연구 동향을 살펴보면 다음과 같다. 국내 연구의

동향도 비인격적 감독에 대한 선행변수, 비인격적 감독에 대한 결과변수 측면에

대한 연구들이 수행되어져 왔는데 상대적으로 선행변수에 대한 규명은 다소 부
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족한 편으로 볼 수 있다.

먼저 비인격적 감독에 대한 선행변수의 경우 상사 특성과 지각자인 조직구성

원들 특성, 그리고 조직의 특성을 제시하고 있는데(김문정․백연정, 2019; 배일

한․박지성, 2021 ), 업무과부화(신유형․강민철, 2019) 뿐만 아니라 상사의 특성

인 친화성(이수진⋅박희태⋅손승연⋅윤석화, 2010), 권위주의(김종인․전빛나,

2018), 완벽주의(최병권․정재식․김기태, 2021), 특권의식(김미희․황한솔․신유

형, 2019) 등이 제시되어져 있다. 즉, 업무의 과부하과 많은 경우에 상사의 비인

격적 감독이 강화될 수 있으며, 권위주의나 완벽주의 그리고 특권의식의 특성이

높은 상사의 경우 상사의 비인격적 감독을 할 가능성이 높다는 것을 알 수 있다.

최근 연구에서는 도덕적 정체성과 고용불안 지각도 주요한 선행변수로 제시

되었는데(조윤형, 2022), 상사의 도덕적 정체성의 높은 경우 비인격적 감독을 할

가능성이 낮으며, 이에 반해 고용에 대해 불안하다고 지각할 경우 비인격적 감독

의 가능성은 높아진다는 것이다. 그 외에도 조직공정성(김종인․전빛나, 2018; 김

정진․한주원․박경규, 2011; 박경규․한주원, 2010)이 낮은 경우 비인격적 감독

이 높아진다는 결과도 제시되어져 왔다.

비인격적 감독의 결과변수에 대해서 살펴보면 다양한 결과변수들에 주요한

선행변수로서 비인격적 감독이 제시되어져 왔다. 최근 연구들에서 주요 결과변수

들을 살펴보면 비인격적 감독은 긍정적 결과의 감소로 이어진다고 제시하고 있

는데 주요 긍정적 결과로는 발언행동(이수진․김진희․변국도, 2019), 직무열의

(이희수․안서희, 2019), 서비스지향 조직시민행동(유염․곽원준․함상우, 2019)

등이 제시되었다.

반면에 부정적 결과의 증가와 관련해서는 이직의도(나윤선․박상언, 2018), 일

탈행동(이영․최병권, 2020; 황성주․전병준, 2020), 분노감정(이경근․이은숙,

2021; 이환우, 2021), 심리적 증상(김재철․김현정, 2020), 정서적 소진(양신봉․,

최병권 2020) 등이 제시되었다. 이와 같은 최근 국내 연구결과들은 해외 최근 연

구들과 동일한 결과를 보여주고 있는데 비인격적 감독의 부정적 영향력이 명확

히 나타난다는 것이다. 그 외 일-삶의 균형 측면에서도 연구가 수행되었는데 일



- 16 -

-가정 갈등 및 촉진(조영삼․신종식, 2021; 최다연․이형석․정무관․이현규․이

인석, 2021) 측면에서 비인격적 감독은 일-가정 갈등을 높이며 일-가정 촉진은

낮추는 것으로 제시되어져 왔다.

최근 연구에서 비인격적 감독과 결과변수와의 관계에서 주요 매개변수를 살

펴보면 여러 매개변수들을 통해 상사의 비인격적 감독의 영향력이 어떠한 과정

을 통해 나타나는 지를 살펴보고 있는데 상사의 비인격적 감독이 직무열의를 매

개하여 발언행동에 미친다는 연구(김진희 등, 2019)가 제시되었다.

특히 주요 매개변수로는 정서적 차원의 변수들을 매개로 한 연구가 다수였는

데 분노(정재식 등, 2021)를 매개로 하여 직무성과에 영향력이 나타난다는 결과

및 상사에 대한 분노/연민을 매개로 상사에 대한 공격성/용서에 영향을 준다는

연구(이환우, 2021), 그리고 심리적 증상의 매개를 통해 조직경력성장에 영향력이

나타난다는 결과도 제시되었다(김재철․김현정, 2020). 그 외 주요 매개변수로는

직무소진을 매개로 하여 일-가정 갈등/촉진에 영향력이 나타난다는 결과(조영

삼․신종식, 2021), 스트레스를 매개로 역할행동 등에 영향력이 나타난다는 결과

(조유호․정양운, 2019) 및 감정노동을 매개로 하여 서비스 지향적 조직시민행동

(유염 등, 2019)에 영향력이 나타난다는 결과도 제시되어져 있다.

LMX를 매개로 하여 직무소진에 미치는 영향(최병권․양신봉, 2020), 일-생활

균형을 매개로 조직몰입에 미치는 영향(전빛나․김태환, 2019), 직무소외를 매개

로 이직의도에 미치는 영향(나윤선․박상언, 2018), 심리적 소유감을 매개로 역할

내 행동에 미치는 영향(조태준․이상훈, 2018)도 수행되었다. 그 외에도 친사회적

동기(정내훈․이정석, 2022), 조직냉소(김상수․박인․정범구, 2019; 전무경․박지

환, 2021), 심리적 계약위반(김예은․정선욱, 2020), 정서적 몰입(황성주․전병준,

2019)을 매개변수로 설정하여 여러 결과변수들과의 관계를 설명하고 있었다.

종합적으로 상사의 비인격적 감독이 선행변수, 결과변수 그리고 여러 매개변

수와 조절변수 등에 대한 종합적인 리뷰도 이루어졌는데 연구동향 및 리뷰에 대

한 연구결과를 통해(배일한․박지성, 2021; 백연정․김문정, 2019) 다양한 변수들

과 비인격적 감독과 관련성이 있다는 것을 확인할 수 있다.
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마지막으로 본 연구의 표본인 간호사 등 의료 인력을 대상으로 한 최근의 비

인격적 감독에 대한 연구들은 많이 수행되지 않았는데 상사의 비인격적 행동이

간호사들의 직무소진과 조직유효성을 감소시킨다는 연구결과들이 제시되어 있다

(강천국, 2019). 또한 상사의 비인격적 감독이 조직침묵을 매개로 하여 혁신저항

으로 이어진다는 연구결과도 제시되었다(최사라․정은성․양동민, 2022).



- 18 -

제2절 고객지향성

1. 고객지향성의 개념과 구성요소

고객지향성은 조직구성원과 고객이 상호작용을 과정에서 고객의 욕구만족과

장기적 관계를 위해 고객의 구매하고자 하는 의사결정에 조직구성원이 도움이

되도록 노력하는 마케팅 개념의 수행 정도를 의미한다(Kotler, 2003; Saxe &

Weitz, 1982). 종업원은 고객이 원하는 대로 해주려는 태도, 고객의 질문에 대한

빠르게 대처하는 태도, 조직구성원들의 친절도 등을 통해 고객지향성을 표현한다

(Simon, 1991).

고객지향성의 그 시작은 구매자의 전반적 가치를 이해하려는 것에서부터이며

종업원이 고객지향적일수록 고객 불만족을 유발하는 행동 대신 장기적이고 점진

적인 태도로 고객만족 증진의 목표를 위해 종사하게 된다(Day & Wensley,

1988).

Narver & Slater(1990)는 고객을 충분히 이해하여 그들에게 지속가능한 우월

한 가치를 창조해 제공하는 것에 대해 고객지향성이라고 설명하였으며, Hoffman

& Ingram(1992)은 개인적인 서비스 제공자가 고객의 입장에서 행동하는 마케팅

활동의 집합을 고객지향성이라 하며, 종업원들의 고객지향적 행동은 고객들이 만

족스러운 구매 의사결정을 하도록 도움을 주기 때문에 고객은 원하는 서비스를

정확하게 공급받을 수 있게 된다고 하였다.

Kotler(2003)은 고객의 입장에서 고객의 욕구를 규정하는 생각이 고객지향성

의 바탕이 된다고 하였으며, Rindfleisch & Moorman (2003)은 고객의 이익을 우

선시 하고 지속적으로 보다 나은 고객가치를 만들어내는 행동과 사고방식인 고

객지향성을 통해 계속적으로 고객과의 우수한 가치창출이 가능하다고 제시하였다. 다

음의 <표 2-1>은 고객지향성과 관련된 다양한 정의를 정리한 것이다.

결국 고객지향성은 고객 만족을 목적으로 고객의 요구를 정확히 이해하고 이

에 부합하는 고객 가치를 추구해야 한다는 기업의 공유된 가치, 믿음, 신념의 집
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합이다(Narver & Slater, 1990). 즉, 지속으로 고객의 우월한 가치창출을 위하여

기업에서는 모든 마케팅 경영 활동이 목표고객들의 관점에서 인지되며 고객 이

익향상을 추구하는 것을 말한다(Day & Wensley, 1988).

연구자 정의

Levitt (1980)
목표고객을 충분히 이해하여 그들에게 지속적으로

우월한 가치를 창조하는 것

Saxe & Weitz (1982)

서비스 제공자와 고객과 상호작용을 하는 과정에서

고객만족 실현을 위한 서비스 제공자의 고객서비스

행동

Day & Wensley

(1988)
고객의 전반적 가치제안을 이해하는 것

Hoffman & Ingram

(1991)

고객의 욕구를 고객의 이해해 가장 부합하는

방법으로 충족시키는 기업과 종업원의 대고객

접근자세

Deshoande, Farly, &

Webster (1993)

장기적 수익의 확보를 위해 다른 이해당사자들의

이해를 제외하지 않는 상황에서 고객의 이익을

최우선으로 하는 신뢰의 집합

Donavan, Brown &

Mowen (2004)

고객들의 니즈를 충족하기 위한 서비스 제공자들의

행동

Kotler (2003) 고객의 시각에서 고객의 욕구를 정의하는 사고

Rindfleisch &

Moorman (2003)

고객의 이익을 우선시 하고 지속적으로 보다 나은

고객가치를 창출해내는 행동과 사고방식

<표 2-1> 고객지향성의 정의

주) 기존 연구를 토대로 저자가 정리

고객지향성의 구성요소와 관련하여 Saxe & Weitz(1982)는 종업원의 고객지

향성과 관련한 태도와 행동의 포괄적인 척도인 SOCO(selling orientation

customer orientation)를 개발했으며, 구성 요인으로는 고객의 만족스러운 구매결
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정을 도우려는 의욕, 고객의 욕구평가지원, 고객의 욕구를 충족시키는 상품의 제

공, 확실한 상품설명, 속이는 전술사용 금지, 강압적 수단 지양 등의 6가지 요소

로 제시하였다.

Blake & Mouton(1970)은 종업원과 고객 간 의사소통의 필요성을 강조하여

고객에 대한 관심, 고객의 욕구․감정 관심사항에 대한 이해 및 반응, 적극적 성

격, 고객의 유익을 전제로 하는 건전한 구매결정의 지도, 욕구파악을 위한 광범

위한 상담, 고객과의 인간적 유대관계의 구축, 고객을 위한 신축적 시간운영, 고

객의 일에 적극적으로 참여, 판매 전 과정의 서비스 등 9가지 판매요소로 구성하

였다.

Swan & Nolan(1985)은 고객지향성에 대한 구성요인을 고객의 욕구 파악, 신

속한 반응, 욕구해결을 위한 능력, 예절과 응대의 4가지 차원으로 구분하였고, 고

객에게 서비스를 제공하는 자가 고객의 이해를 최우선 과제로 하여 고객의 욕구

가 충족될 수 있는 양질의 서비스를 제공하면 할수록 고객은 서비스에 대한 평

가를 긍정적으로 사정한다고 보았다.

Brown, Mowen, Donavan & Licata(2002)은 고객지향성을 욕구와 즐거움의

두 가지 척도로 구분하였다. 욕구척도는 고객 욕구를 충족시키기 위한 종업원 스

스로의 의지와 신념에 관련된 것이고, 즐거움 척도는 종사원이 고객과 접촉하며

서비스를 제공하는 과정에서 얼마나 즐거움을 지각할 수 있는가에 관한 내용이다.

이는 종사원의 고객지향성은 단지 고객의 욕구를 충족시킬 수 있다는 의지와

능력의 문제가 아니라 고객과의 접촉하는 과정에서 즐거움을 지각하는 내적 가치

의 상승이라는 부분도 포함하고 있음을 제시한다(변찬복․박종성․이홍재, 2012).

한편 Donovan, Brown & Mowen(2004)은 고객지향성을 개인적 특성과 서비

스 활동과의 관계를 이론화 하였다. 행동은 개인과 환경의 상호작용 결과라는 것

을 제시하였고 그에 대한 상호작용 관계를 연구하였으며, 고객지향성의 개념을 4

가지 차원(고객 욕구인지 차원, 욕구충족 차원, 개인적 관계욕구 차원, 서비스 제

공욕구 차원)으로 정리하여 나누었다.
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2. 고객지향성의 연구동향

고객지향성 관련 연구는 마케팅 분야에서 시작되었다. 마케팅 분야의 관점에

서 고객지향성은 기업에서 추구하는 목표에 도달하기 위하여 목표고객의 니즈와

욕구를 정확히 파악하고 시장에서 경쟁자보다 항상 더 효율적이고 효과적인 방

법으로 고객에게 만족을 제공하는 것을 의미한다(Kotler, 2003).

고객지향성에 대한 선행연구는 세 가지 분야로 구분할 수 있다. 첫 번째는 측

정과 관련된 이슈이며 두 번째는 고객지향적 또는 판매지향적 접근에 관한 연구,

세 번째는 조직, 개인 그리고 태도별 선행변수들에 대한 연구들이다(Baldaufand

& Cravens, 1999; Saxe & Weitz, 1982).

본 연구에서는 고객지향성을 결과변수로 설정하였기 때문에 고객지향성의 선

행요인과 관련된 연구들을 살펴보고자 한다. 고객지향성의 선행요인에 대한 연구

의 대다수는 직무만족이 고객지향성에 긍정적 영향력을 주며, 조직구성원의 조직

몰입 정도에 따라 고객지향성이 촉진된다고 설명하고 있다(Bettencourt &

Brown, 1997; Hunt, Chonko, & Wood, 1985; MacKenzie, Podsakoff & Ahearne,

1998). 이를 바탕으로 고객지향성을 강하게 주장하는 조직일수록 조직구성원들의

직무만족 및 조직몰입의 정도가 높다는 것을 보여준다.

O`Hara, Boles, & Johnston(1991)은 리더와 조직구성원의 우호적인 관계가 조

직구성원의 고객지향적 행동에 긍정적인 영향을 미친다는 점을 실증적으로 규명

하였다. 국내에서는 이감용(2010)이 조직구성원들을 배려하고 업무에 대한 동기

를 부여하는 변혁적 리더십과 고객지향성 사이에 긍정적 상관관계가 있다는 연

구결과를 제시하였다.

조직구성원의 성취욕구 또한 고객지향성에 영향을 끼친다(이감용, 2010). 높은

성취욕구를 가진 조직구성원은 조직 내에서 성장과 발전을 위해 경쟁, 목표에 대

한 도전적 추구, 저항, 어려움의 극복을 위해 최선을 다한다. 따라서 조직구성원

의 강한 성취욕구는 목적달성을 위해 시장에 대한 이해와 함께 고객을 이해하려

고 노력하고 고객지향성에 긍정적 영향을 미치게 된다.
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또한 고객 지향적 마인드가 높은 경우 조직구성원은 고객 만족을 향상시키려는

행동과 태도를 보이기 때문에 고객지향적 행동으로 이어지며, 고객지향적인 기업

문화가 이루어져 있을 경우 그 문화를 바탕으로 더 큰 고객 가치창출을 위해 노력

하게 된다(Brady & Cronin, 2001; Slater & Narver, 1995).

고객지향성은 고객의 기대와 욕구를 파악하는 것에서 출발하여 조직구성원의

고객 중심적인 태도와 행동을 통해 기업이 더 큰 성과를 창출하도록 해준다(Liu,

Ke, Wei, & Hua, 2013). 조직구성원의 고객지향적인 행동은 고객만족을 높일 뿐

만 아니라 성과를 향상시키는 매우 효과적인 전략이므로, 고객 충성도, 기업의

혁신 그리고 조직구성원의 서비스 능력의 향상을 유도하며 결과적으로 이익, 매

출, 시장점유율 그리고 보편적인 인식 향상 등으로 이루어진다고 하였다(Jaworski

& Kohli 1996; Kirca, Jayachandran, & Bearden, 2005).

고객지향성에 대한 주요 선행변수 규명을 위한 최근 국내 연구결과들을 살펴

보면 직무에 대한 불안정(강성호․이한근, 2022), 고객과다요구와 고객 불량행동

(김정은․유재원, 2022), 심리적 주인의식(윤주옥․김민경․서창적, 2021), 서비스

정당성 인식(강성호․조윤형 2021), 직장 내 괴롭힘(강성호․조윤형 2020) 등이

제시되어 있다.

특히 상사의 역할에 대한 측면에서 보면 임파워링 리더십(조민경․김학수,

2022), 사회적 지원(상사, 동료)(김지윤․천덕희․정병웅, 2022)도 고객지향성을

높이는데 도움이 된다고 제시되었는데 이는 상사의 조직구성원들에 대한 지원,

격려(Burke, Borucki, & Hurley, 1992)가 높은 경우에 조직구성원들은 고객의 문

제를 해결하기 위해 적극적인 자세로 업무를 수행할 수 있다는 것이다.

한편, 고객지향성의 선행요소와 결과에 관한 연구와 함께 고객중심의 조직 문

화에 대한 연구도 생겨났으며 고객지향적 조직문화는 고객만족과 고객가치를 이

끄는 조직학습의 기반이 된다(Brady & Cronin Jr., 2009; Slater & Narver,

1995). 고객에 대한 이해와 고객 만족을 증가시키고자 하는 고객지향적 행동과

태도는 서비스로 옮기는 가장 기본이 되는 요소이기 때문에 고객지향적이며 명

확한 서비스 비전을 지니고 있는 기업은 조직구성원들이 서비스 지향적인 태도
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를 갖는데 긍정적인 영향을 미친다(박성연, 2000; Stock & Hoyer, 2005).

고객지향성은 서비스를 제공하는 조직인 기업들에도 중요성을 갖지만 간호사

들이 근무하고 있는 병원에서도 고객지향성의 이슈는 중요하다. 왜냐하면 의료서

비스의 급격한 변화로 치료 위주의 공급자 중심에서 고객의 기대나 요구하는 바

가 무엇인지 확인하고 이에 맞는 간호서비스 및 의료를 제공하는 것에 초점을

둔 예방위주의 수요자 중심으로 인식이 변화함에 따라 의료기관들은 서비스에

대한 질과 평가에 대해 고객만족을 위하여 많은 에너지를 쏟고 있기 때문이다

(이옥주․박숙경․이명하, 2014).

의료서비스의 경우 서비스를 제공하는 사람과 받는 사람들이 관계를 이루며

상호작용을 통해 서비스가 전달되므로 고객 즉, 환자와의 관계에서 서비스를 제

공하는 간호사의 태도 등은 의료서비스의 질적 평가에 큰 영향력이 나타난다. 병

원은 환자에게 의료서비스에 대한 질과 만족도를 높이고자 노력하는데, 병원의

경우 육체적, 정신적으로 고통당하고 있는 환자를 주요 고객으로 하여 의료서비

스를 제공하므로 환자 즉, 고객의 작은 목소리에도 귀 기울이고, 그들의 욕구를

파악하여 이를 최대한 충족시키는 것이 병원의 발전과 성정을 가져올 수 있다.

또한 간호사는 환자와의 관계에서 많은 시간 동안 환자를 보살피고 그들과

상호작용을 하고 있으므로 고객만족에 중요한 역할을 담당하는 인적자원 이므로

간호사들의 고객지향성을 확인하는 것은 병원의 경영차원에서 봤을 때 중요성을

갖는다. 이러한 맥락을 반영하여 본 연구의 대상인 간호사들을 대상으로 한 고객

지향성에 영향을 미치는 선행요인들을 살펴보면 주로 내부 마케팅인식, 임파워먼

트가 고객지향성에 미친다는 연구(이은아․이여진, 2012)가 제시되어 있다.

최근 연구들에서는 공정성(이슬기․조신희, 2019)도 제시되어 있는 신규간호

사들이 조직에 대한 공정성을 인식하게 되면 고객지향성이 높아진다는 것이다.

또한 간호사들의 공감역량(김영회․최미영, 2019)도 고객지향성에 긍정적인 영향

력이 나타난다고 제시되어 있다. 한편 상사와 동료 등 사회적 지원(조철호․권도

희, 2019)이 이루어질 경우 고객지향성에 긍정적인 영향력이 나타난다고 제시되

어 있는데 이와 같이 상사 또는 리더의 역할에 있어서 서번트 리더십의 영향력
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도 고객지향성에 긍정적인 영향력이 나타난다고 보고 있다(임태종, 2021).

내부에 대한 마케팅의 중요성도 강조되고 있는데(강천국, 2020; 김세영․김은

심, 2021; 한지영․제남이, 2017) 병원에서 간호사들을 대상으로 한 내부마케팅

수준이 높아질 경우 간호사들의 고객지향성 향상으로 이어질 수 있다는 것을 제

시하기도 하였다.

서비스업의 특성상 감정노동도 고객지향성에 중요한 선행변수로 볼 수 있다.

즉, 환자인 고객을 대상으로 감정노동이 이루어질 경우 고객지향성에 영향력이

나타난다는 결과도 제시되었다(박종철․박소현, 2020; 한지영․조철호 2019). 그

외 간호전문직관(노기옥․신연희, 2018), 조직몰입(임태종, 2021)도 간호사들의 고

객지향성에 대한 주요 선행변수로 제시되었다.

이와 같은 최근 연구들에서도 병원인력 중 중요한 간호사들을 대상으로 고객

지향성의 선행변수를 규명하려는 연구가 지속되고 있는 것은 간호사들이 근무하

고 있는 병원은 인적자원의 의존도가 높은 조직으로, 서비스를 제공하는 직원들

의 서비스 품질은 매우 중요하며, 고객지향적인 직원(간호사 등)을 관리하는 것

이 무엇보다 중요성을 갖고 있으므로 간호사들을 대상으로 고객지향성을 높일

수 있는 선행변수를 살펴보는 것이 의의를 갖는다는 것을 알 수 있다.
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제3절 일-삶의 균형

1. 일-삶의 균형의 개념과 구성요소

‘일-삶의 균형'은 1972년에 국제 노동관계 컨퍼런스(International labor

Relations conference)에서 도입되어진 ‘노동환경의 질’이라는 개념에서 시작되었

다(Einstein & Hian, 1990). 일-삶의 균형(Work-Life Balance)의 개념은 개인이

일과 일 이외의 삶의 영역에서 시간적, 심리적 및 신체적 에너지를 적절하게 분

배하여 일-삶의 영역에서 만족하며, 긍정적인 정서를 인식하는 것을 의미한다

(Guest, 2002).

즉, 한 개인이 전 생애에 걸쳐 일어나는 여러 영역에서 역할이 있고 이러한

역할이 충실하게 수행되고 조화롭게 작동하여 개인의 성장과 만족은 물론 주변

과 조직에 긍정적인 영향을 미쳐야 한다는 개념이다(손영미․김정운․장훈․박

정열, 2005).

일과 삶의 균형의 의미는 ‘삶의 영역’에 대한 인식의 차이로 인해 다양한 해

석이 존재하는데 초기에는 일 이외의 영역에서 ‘가족’을 중심으로 보고, 개인 자

원을 일-가족 영역에 동등하게 배분해 갈등을 줄이는 양적인 부분에서 균형을

맞추는데 초점을 두었다.(Clark, 2000; Rothbard & Edwards, 2000; Beutell &

Greenhaus, 1985; Greenhaus, Parasuraman, Granrose, Rabinowitz & Beutell,

1989).

분리이론(Segmentation Theory)은 일과 가정의 관계를 다룬다. 이 이론에 따

르면, 일과 관련된 시간과 가정과 관련된 시간은 완전히 분리되어 있으며 과업이

행해지는 공간과 개인적인 삶이 이루어지는 영역도 분리된다고 주장하였다

(Mosier & Zedeck, 1990). 하지만 현실에서 이 둘 사이가 완전히 분리될 수 없

음을 반영하듯 많은 연구들이 가정과 일 사이의 긍정적 또는 부정적 상호작용을

보여주는 전이이론(Spillover Theory)을 기반으로 실증연구를 진행하였다.

회사 일(Work)이라고 하는 한 영역의 삶이 가정 또는 사생활(Family life)이
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라고 하는 또 다른 한 영역에 영향을 미치거나, 반대로 가정이라고 하는 한 영역

의 삶이 회사 일이라고 하는 또 다른 한 영역에 긍정적 또는 부정적인 영향을

미칠 수 있다는 것으로 일과 가정의 갈등측면을 살펴보았다(Grzywacz, Arcury,

Marín, Carrillo, Burke, Coates, & Quandt, 2007).

하지만 앞서 제시된 이론들은 일과 가정 사이에서 균형을 이루어야하는 문제

와 개인이 직시한 문제점을 해결하는데 한계점을 가지고 있다. 둘의 욕구가 동시

에 일어나기 때문에 하나를 위해서 다른 하나를 포기할 수밖에 없다고 보았을

뿐 아니라 개인이 자신들에게 둘러싼 환경에 수동적으로 반응한다고 가정함으로

써 둘 사이에서 생길 수 있는 핵심 문제점을 간과해왔다는 것이다(Zedeck,

1992).

이러한 비판으로 등장한 경계이론(border theory)에 의하면(Ashforth, Kreiner,

& Fugate, 2000; Clark, 2000) 사람들은 회사 일이라는 영역과 가정일이라는 영

역의 경계를 매일 넘나들고 있으며 두 영역이 어떻게 서로 통합되어 균형을 맞

추어 나가는지를 규명하는 것이 중요하다고 보고 있다(Clark, 2000). 즉, 일과 일

이외의 삶의 영역 간에 물리적 및 심리적 경계를 형성하고, 두 영역 간의 분리를

명확히 함으로써 영역 간에 발생할 수 있는 간섭을 최소화해야 함을 강조하고

있다는 것이다.

일-삶의 균형에 관한 연구가 주목받은 이후, 국내․외에서 다양한 삶의 영역

들에 대한 연구가 다수 진행되었다. 삶의 주요 영역에는 일, 자아실현, 가족, 건

강, 교우관계, 교육(학습), 연인관계, 사회활동 등이 삶의 영역에 속하며(김정운․

박정열, 2008; Hyman & Summers, 2004; Kofodimos, 1993; Keeney, Boyd,

Sinha, Westring, & Ryan, 2013) 본 연구에서는 각 영역을 구분하여 살펴보았다.

첫 번째 영역은 일 영역이다. 개인은 연령에 따라 다양한 발달과업을 수행하

면서 성격과 자아를 형성하게 된다. 성인 남녀에게 있어 일과 직장은 그 나이에

반드시 직면할 수밖에 없는 위기이며, 성공적으로 극복해야만 하는 발달과업으로

볼 수 있다.

일은 경제활동을 하는 성인이 수행해야 하는 과업이지만 일의 영역에 과도한
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자원을 투입할 경우, 다른 영역에 투입할 수 있는 자원이 사라지면서 중요한 삶

의 영역인 건강, 부부, 가족관계 등까지도 희생시키고, 갈등을 경험하는 중요한

원인이 될 수 있다.

두 번째 영역은 가족/가정 영역이다. 일-가정 균형은 오래전부터 일-가정 갈

등의 형식으로 중요하게 다루어져 왔는데, Greenhaus & Beutell(1985)은 일-가정

갈등상태를 일과 가족 영역에서 상호 양립할 수 없는 역할 사이의 갈등으로 보

고 있다. 가정의 중요성은 일-삶의 조화에 관한 논의의 출발 측면에서 보면 여성

의 노동시장 진입이 증가하던 1960년대를 기준으로 확산되었다(김정운 등, 2005).

일-삶의 균형 연구의 대부분이 일-가정 갈등과 일-가정 균형을 다루는 만큼, 개

인의 삶에서 가족의 영역은 매우 중요하다. 개인이 경험하는 일과 가족의 불균형

혹은 갈등은 개인의 삶뿐만 아니라 조직에도 부정적인 결과를 가져온다(강혜

련․최서연, 2001).

일-가족 균형은 오래전부터 일-가정 갈등의 형식으로 중요하게 다루어져 왔

는데, Greenhaus & Beutell(1985)은 일-가정 갈등상황을 일과 가족 영역에서 상

호 양립할 수 없는 역할 사이에서의 갈등으로 정의했다. 국내에서도 여성의 사회

진출이 확대되고 맞벌이 부부가 증가하면서 여성의 출산과 육아 문제가 심각한

일-가정 갈등의 원인이 되었으며 정부, 기업의 최대의 이슈로 떠올랐다. 기업과

정부에서 지원하는 부분 역시 출산휴가, 육아휴직, 탄력근무제 등 현재 일-삶의

균형을 위한 제도 대부분은 가족 문제와 관련된 것들이라 할 수 있다(김의종․

허창구, 2020). 가족 영역과 관련된 연구는 일과 가정의 균형을 위한 인사제도,

정책 및 사회적 지원과 일-가정 양립과 개인의 행복 수준 등의 연구가 이루어지

고 있다(김경미․계선자, 2018; 김준기․양지숙, 2012; 이주희, 2003).

세 번째 영역은 자신(self)에 관한 영역이다. 일-삶의 균형에 관한 논의가 활

발해지기 이전까지 산업/조직심리학, 경영학 등 학술연구의 영역에서 개인은 조

직의 구성원이자 가정의 구성원으로 인식되어졌다(김정운 등, 2005). 따라서 개인

의 일-삶의 문제가 축소되어 일과 가족 간의 문제로만 다루어졌다.

그러나 인간은 자기개발 및 성장의 욕구가 있으므로, 일과 가정의 영역을 벗
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어나 다양한 삶의 영역에서 스스로 성장하고자 하는 강한 욕구가 있다. 최근에는

개인 영역의 중요성이 강조되면서 일-삶의 균형이 개인의 성장에 미치는 영향을

살펴보는 연구가 점차 확대되고 있다(박정열․손영미․오세숙, 2014; 손영미․김

정운․박정열, 2011). 일-성장 균형은 개인적 욕구뿐만 아니라 사회적 환경에서

도 중요하게 고려되어야 할 삶의 영역 중 하나로 볼 수 있다. 성장에 대한 욕구

는 직무특성이론(Hackman & Oldham, 1975)에서도 설명되는데 직장과 성장 및

자기개발를 위한 활동 사이의 균형으로서, 조직구성원들이 일과 성장 및 자기개

발 활동 영역 사이에서 통제감과 조절감을 느끼며 만족스러워하는 상태로 볼 수

있으며(김정운․박정열, 2008) 일-성장 균형을 일-삶 균형의 중요한 요인으로 제

안했다.

마지막은 여가의 영역이다. 여가는 개인이 당장의 주관적인 경험을 얻기 위하

여 다른 것과 견주어 자유롭게 선택하여 참여하는 활동이다(성영신․고동우․정

준호, 1996). 현대사회에서 여가는 주도적 생활양식이자 문화의 영역으로서 그

가치를 더해가고 있고 사회의 구성원들은 일보다 여가의 영역에서 삶의 의미를

찾고 자아실현을 할 수 있는 기회를 경험한다. 사람들은 여가 활동을 포함한 모

든 삶의 영역에서 에너지, 시간, 헌신과 같은 인적자원의 적절한 배분을 통하여

일과 삶의 균형을 경험하게 되며(Kirchmeyer, 2000) 여가활동을 통해 삶의 질을

향상시키는 것은 물론 자아성장, 건강증진, 스트레스 해소, 자아존중감 유지와 같

은 긍정적인 결과를 경험할 수 있다(Coleman & Iso-Ahola, 1993; Patterson &

Coleman, 1996).

현대사회가 노동활동의 중심에서 여가활동의 중심으로 이동함에 따라 일-여

가의 균형에 대한 만족감은 삶의 질을 판단하는 중요한 이유가 되고 있으며, 사

회 구성원들은 일보다 여가의 영역에서 보다 많은 삶의 의미와 자기개발, 자아실

현을 발견할 기회를 경험하게 된다. 여가는 개인적인 측면에서 볼 때 충분한 휴

식과 자기개발을 통한 창의성을 향상시킨다는 부분에서 중요하다고 볼 수 있다.

이상의 논의를 토대로 보면 일-삶의 균형은 크게 3가지의 하위요소로 구성될 수

있는데 일-가족, 일-성장, 일-여가로 구분해 볼 수 있다(김정운․박정열, 2008).
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2. 일-삶의 균형의 연구동향

초기 일-삶의 균형에 관한 연구는 조직구성원들이 경험하는 일과 가정 사이

의 갈등(Work-Family Conflict)에 관한 논의가 활발해지며 개인이 일과 가족 영

역에 해당하는 여러 가지 역할들 사이에서 경험하는 갈등이 개인에게 미치는 신

체 및 정서적 영향을 살펴보았다(Greenhaus & Beurell, 1985; Lewis & Cooper,

1999; Stoeva, Chiu, & Greenhaus, 2002).

특히 여성의 사회진출이 증가하면서 1990년대 이후 일-가정 갈등과 관련 스

트레스와 소진에 관한 연구가 활발해졌으며, 기업과 정부는 기혼여성들의 일과

가정, 또는 일-삶의 균형을 위해 육아휴직, 출산휴가 등의 지원제도를 마련하기

시작했다(김의종․허창구, 2020). 그러나 기혼여성 대상의 정책 지원과 제도의 실

행은 시간의 흐름에 따라 미혼자, 자녀가 없는 부부나 남성이 소외되었다는 한계

가 드러나며 형평성 문제의 원인이 되었다(Bordeaux, Eby, Casper, Lockwood,

& Lambert, 2007; Greenhaus, 2008; Mariappanadar & Aust, 2017).

또한 개인이 경험하는 일과 가정에서의 역할 뿐만 아니라 개인의 삶 전반에

관한 일-삶의 균형에 관한 연구도 제시되었다(Clark, 2001; Frone, 2003,

Greenhaus & Allen, 2011). 일-삶의 균형은 ‘균형’을 양적인 균형을 볼 것인지,

혹은 질적인 균형으로 볼 것인지에 대한 인식의 차이로 연구자들마다 다양한 해

석이 존재한다.

균형을 양적인 관점으로 본 연구자들의 경우 Marks & MacDermid(1996)은

균형을 개인이 삶에서 경험하는 다양한 역할들에 동일한 양으로 관여하는 것으

로 정의하고, Clark(2000)는 일과 가족의 영역에서 주어진 역할을 수행할 때 최

소한의 갈등을 인식하는 것을 균형이라고 제시했다.

질적인 관점에서 균형을 바라보는 연구자들은 일-삶의 영역에 동일한 양의

노력을 투입하는 것이 아니라 개인이 인식하는 분배의 질이 중요하다고 주장한

다(Guest, 2001). 즉, 자신이 활용할 수 있는 시간을 조정하여 더 중요하다고 생

각하는 영역에 활용하거나(김정운․박정열, 2008), 개인이 가지고 있는 신체 및
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심리적 에너지의 총량을 적절히 배분하거나, 일-삶의 균형을 통해 삶에 대한 통

제력을 인식하여 삶의 질에 만족을 느끼는 것을 통해 일-삶이 질적으로 균형된

상태를 이룰 수 있다(김정운 등, 2005). 따라서 일-삶의 질적 균형은 개인이 일과

일 이외의 영역에서 시간적, 물리적, 심리적 에너지를 적절히 분배하고 이러한

과정을 통해 자신의 삶에 만족하는 상태를 의미한다(De Cieri, Holems, Abbortt

& Pettit, 2005).

사람들은 자신의 욕구를 만족시키기 위해 다양한 삶의 영역에 시간과 노력을

쏟는다(Sirgy & Wu, 2009). 대부분의 조직구성원들은 시간이 정해진 일을 하지

만, 일 이외의 영역에 어느 정도의 시간을 할애할지 결정하는 것은 개인의 가치

에 따라 다르다(김정운․박정열, 2008).

일-삶의 균형 관련 연구는 개인이 일-삶의 영역에서 다양한 역할을 경험하고,

수행하는 과정에서 발생하는 갈등을 최소화하는 방안을 찾거나 일에서의 경험이

심리적 만족이나 삶의 영역에 미치는 영향 등을 살펴보았다(Carlson & Frone,

2003; Clark, 2000; Greenhaus, 2008; Parasuraman & Greenhaus, 2002). 그중에

서도 개인의 일-삶의 균형에 영향을 미치는 요인을 찾기 위한 연구가 많이 이루

어졌으며, 본 연구에서는 세 가지로 구분하여 살펴보았다.

첫 번째, 일-삶의 영역에 배분할 수 있는 시간을 확보하기 위한 효율적인 업무

구조가 필요하다. 일-삶의 조화를 위해서는 업무에 투입할 시간과 삶의 영역에 사

용할 시간을 적절하게 배분하여야 한다(김정운 등, 2005; Greenhaus & Beurell,

1985).

그러나 시간은 한정되어있고 일에 할애해야 하는 시간은 어느 정도 고정되어

있기 때문에 일에 분배해야 할 시간을 삶의 영역으로 전환하기 위해서 효율적인

일 처리를 통한 시간 절약이 필수적이다. 따라서 시간을 효율적으로 관리할 수 있

는 업무구조가 필요하다. 김정운 등(2005)는 효율적인 업무처리체계 및 인사체계,

유동적인 업무구조 등이 개인의 일-삶의 조화에 도움이 된다고 제시했다.

두 번째, 일-삶의 균형을 지원하는 일 영역과 삶 영역의 문화적 요소가 개인의

일-삶의 균형 인식에 긍정적인 영향을 미친다. Kossek, Noe, & Colquitt(2001)의
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연구에 따르면, 다양한 영역의 구성원들과 자신의 관심사를 공유하는 것이 일-삶의

조화와 업무수행에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 밝혀졌다. 또한 Thomas &

Ganster(1995)는 일-삶의 조화를 위한 상사와 동료, 가족 구성원들의 지원이 일-가

족 갈등의 인식을 낮춘다는 것을 실증하였다.

세 번째, 일-삶의 조화를 지원하는 지원과 정책프로그램이다. 정책의 경우, 일-

삶의 조화에 대한 정책을 수립하는 것은 기업과 국가의 문화를 조성하는 데 중요

한 역할을 한다. 그러나 이 경우, 실제 정책을 시행하느냐의 여부와 근로자와 국민

이 정책에 대해 제대로 이해하고 공유하는 것이 필요하다(Roehling, Roehling, &

Moen, 2001).

최근 일-삶의 균형에 관한 국내 연구들은 일-삶의 균형의 선행변수의 규명, 일-

삶의 균형의 결과변수의 규명 등이 이루어졌다. 또한 일-삶의 균형을 매개변수로

보고 선행변수와 결과변수와의 관계를 이어질 수 있는 과정 측면의 변수로 보고

있다.

먼저 일-삶의 균형에 대한 선행변수로는 조직-구성원의 가치 불일치가 제시되

어 있는데 조직구성원들의 자신이 속한 조직과 자신의 가치가 일치하지 않을 경우

일-삶의 균형이 낮아진다는 것을 제시하고 있다(조예슬․최용득, 2020). 또한 목표

중심 자기조절(최경화․탁진국, 2020), 일-삶의 균형 조직문화(이정미․최환규,

2019), 사회적 지지 및 직무특성(이기성, 2020), 유연근무제도의 활용(박상언․정

아름, 2020) 등을 제시하고 있다. 이와 같이 여러 변수들이 일-삶의 균형을 높이

는 중요한 요소라고 볼 수 있다.

주요 결과변수들을 살펴보면 일-삶의 균형은 삶의 만족도 제고(강은진․박제

용․김윤태, 2022) 및 직무에 대한 만족(이윤수․서수정․조대연, 2022), 조직에

대한 긍정적인 태도인 조직몰입(최은실․서창적․윤주옥, 2019)과 조직시민행동

도 높일 수 있다고 제시하고 있다(강태호․이지만․이주일, 2021; 최은실 등,

2019).

자발적 이직률의 감소로도 이어진다고 보고 있으며(김광욱․김민철․권순식,

2020), 혁신행동(최기동․김도근, 2021), 일탈행동(김영선․박하진, 2019), 혁신성
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과(이정원․김오성․박 철, 2020), 종업원 열의(김태욱․윤선미, 2019), 직무성과

와 이직의도(홍성훈․장창권․임현주, 2021), 조직성과(박기찬․김칭우, 2020) 등

을 제시하고 있다.

일-삶의 균형을 매개변수로 설정한 연구를 살펴보면 사회적 지원과 직무열의

와의 관계에서 일-삶의 균형의 매개를 살펴보고 있으며(조윤형․강성호, 2022),

개인-직무, 개인-조직 적합성과 조직시민행동과의 관계에서도 매개역할을 살펴

보고 있다(김지수․조윤형, 2021). 감정노동과 사회적 지원과 직무만족과의 관계

에서 일-삶의 균형이 매개역할이 가능하며(이기성․안지현, 2020), 셀프리더십이

직무몰입과 스트레스와의 관계에서도 일-삶의 균형의 매개역할을 살펴본 연구도

존재한다(이용엽․양해술, 2012).

그 외에도 가족친화정책과 삶의 질과의 관계(김연희, 2022), 행복과 이직의도

와의 관계에서 매개역할이 가능하며(이재원․오상진, 2019) 일-삶의 균형 지원문

화와 안녕감 및 우울과의 관계(이정미․최환규, 2019) 그리고 목표중심 자기조절

과 삶의 만족과의 관계(최경화․탁진국, 2020)에서도 일-삶의 균형의 매개역할을

살펴보고 있다.

일-삶의 균형의 매개변수로서의 역할이 가능하다는 기존 연구들은 일-삶의

균형에 대한 Guest(2002)의 연구를 기반으로 하고 있다. Guest(2002)는 일-삶의

균형의 선행변수로서 조직요인 차원에서 직장 및 가정의 문화와 수요 등을 제시

하고 있으며 개인 차원에서 통제감, 에너지, 성격 등을 제시하고 있다. 또한 결과

변수로는 일-삶에 대한 만족, 정신건강, 일과 가정에서의 긍정적인 행동 등을 제

시하고 있다. 이와 같은 선행변수와 결과변수의 제시를 통해 일-삶의 균형을 높

일 수 있는 선행변수가 있으며, 높아진 일-삶의 균형이 긍정적인 결과로 이어질

수 있다는 것을 토대로 하고 있다.

한편 본 연구의 표본인 병원에서 근무하는 간호사를 대상으로 한 최근 연구

에서도 간호사들의 일-삶의 균형의 선행변수로 임상경력, 소득, 전문직 삶의 질

그리고 생동성을 제시한 연구가 있다(정미라․정은, 2019). 또한 간호근무환경(곽

윤복․김신희, 2021)과 가족친화 경영(이진화․황지인, 2019)도 간호사들의 일-삶
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의 균형을 높일 수 있는 중요한 선행요소로 제시하고 있다. 일-삶의 균형과 유사

한 개념인 일-가정 충실에 있어서 상사가 포함되어 있는 사회적 지지가 기혼 간

호사의 일-가정 충실도를 높인다고 제시하고 있다(이인영․고유경, 2021).

일-삶의 균형에 대한 결과변수와 관련해서는 일-삶의 균형이 간호사들의 이

직의도를 감소시킨다는 연구결과가 제시되고 있다(김일옥․김순행․노현승,

2021; 윤나라․김일옥, 2021). 또한 조직사회화에도 영향력이 나타난다는 결과도

제시되어 있다. 그 외 일-삶의 균형에 대한 주요 결과변수들을 살펴보면 이차성

외상스트레스 반응(임예령․박완주, 2021), 조직몰입(윤영이․장혜영, 2022), 직무

스트레스 회복경험(김경미․전소연․주현정․이연향․우경미, 2022)에도 영향력

이 나타난다고 제시되고 있다.

한편 일-삶의 균형의 매개역할에 대한 연구를 살펴보면 간호근무환경과 이직

의도와의 관계에서 일-삶의 균형이 매개한다는 것도 제시되어져 있다(곽윤복․

김신희, 2021). 또한 병원의 가족친화 경영과 재직의도와의 관계에서 일-삶의 균

형 중 하나인 일-가정 균형이 매개한다는 결과도 제시되었다(이진화․황지인,

2019).
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제4절 조절초점

1. 조절초점의 개념

조절초점이론(Regulatory focus Theory)은 조절초점에 따라 행동의 동기와

전략 및 정서가 달라진다고 설명한다. 조절초점이론은 인간이 기본적으로 쾌락을

추구하고 고통을 회피하는 존재라는 쾌락주의 원리(Hedonic principle)에 지나치

게 의존해 해석하는 것에 대한 문제를 제기하고, 인간의 행동을 이해하기 위해서

는 쾌락주의의 원리에서 한 걸음 더 나아가 왜 쾌락을 추구하고 고통을 회피하

는지 검증하기 위해 제시된 이론이다(Higgins, 1998).

조절초점이론의 출발은 자기차이이론(Self-discrepancy Theory: Higgins,

1987)으로부터 시작되었다. 자기차이이론을 설명해 보면 여러 유형의 자아 신념

들 간의 차이나 자아 상태 표상들 간의 차이가 정서 경험의 종류와 강도를 결정

한다는 것이다(Higgins, 1987).

자기차이이론은 자기의 영역(domain)과 관점(standpoint)의 두 가지로 구분되

며 먼저 자기의 영역은 실제 자기(actual self), 이상적 자기(ideal self), 그리고

당위적 자기(ought self)로 나누었다.

첫째, 실제 자기는 자신이 실제 지니고 있다고 생각하는 속성들에 관한 것이

며 둘째, 이상적 자기는 자신이 이상적으로 소유했으면 좋겠다고 생각하는 속성

들에 관한 것이다. 셋째, 당위적 자기는 자신이 당연히 지니거나 지켜야 한다고

생각하는 속성들에 관한 것을 말한다. 관점의 경우는 자신의 개인적 관점과 자신

에게 중요한 타인(예를 들어 부모, 배우자, 절친 등)의 관점으로 나뉜다(Higgins,

1987).

이들 3가지 영역과 2가지의 관점을 조합하면 총 6가지의 자아상태가 나타나

게 되는데 실제자기와 개인적 관점 그리고 실제자기와 자신에게 중요한 타인 관

점의 경우를 자기개념으로 볼 수 있으며, 나머지 이상적/당위적 자기와 개인적/

자신에게 중요한 타인관점의 경우는 자기가이드(self-guide)을 나타낸다(Higgins,
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Strauman & Klein, 1986).

이 때 모든 사람들은 모든 자기가이드를 갖고 있지 않듯이 어떤 사람들은 당

위적 자기가이드를 가지는 반면에 다른 사람들은 이상적 자기가이드를 가지고

있다는 것이다(Higgins, 1987). 자기차이이론에서 보면 자기상태의 차이에 따라

경험하는 정서가 다르게 된다는 것으로 실제자기와 이상적 자기가 클수록 우울

관련 정서를 경험하게 되고, 실제자기와 당위적 자기와의 차이가 클수록 불안관

련 정서를 경험할 가능성이 높다고 제시하고 있다(강혜자, 2009).

Higging(1987)의 자기차이이론은 특정 자기 차이가 특정 정서를 유발하는 것

이 아닐 수 있으며(Tangney, Niedenthal, Covert, & Barlow, 1998), 정서발생을

설명하지만 긍정정서에 대해서는 설명하지 못한다는 비판(Carver & Scheier,

1990)을 받은 이후 이론을 수정하여 조절초점이론을 제시하게 되었다. 수정된 조

절초첨이론에서 Higgins(1997)는 특정 심리적 변수들이 자기조절의 초점(focus)

에 영향을 주고 조절초점에 따라 행동의 동기, 전략 그리고 정서가 달라진다고

설명하고 있다.

<그림 2-2> Higgins(1997)의 향상 및 예방초점

자료: 전병윤 (2018). 조절초점 성향이 프리젠티즘을 통해 혁신행동과 이직의도에 미
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치는 영향 - 직무자율성의 조절효과를 중심으로 - 조선대학교 일반대학원 박

사학위논문. p.36(재인용)

개인의 조절초점은 <표 2-2>에서 제시한 바와 같이 개인이 어떠한 자기 모

습이나 목표를 지향하면서 본인의 행동이나 감정을 조절하는지에 따라 향상초점

(Promotion focus)과 예방초점(Prevention focus)으로 구분되는 두 가지로 구분할

수 있다(Higgins, 1997).

<표 2-2> 조절초점 유형

구분 향상(Promotion)초점 예방(Prevention)초점

목표 ․성취 ․안전

행동목표 ․이상, 희망, 영감, 성장욕구 ․당위, 의무, 책임, 안전욕구

행동전략

․긍정적 결과 추구

․위험추구 성향과 관련

․변화에 개방적

․부정적 결과 회피

․위험회피 성향과 관련

․변화에 덜 개방적

선행요인
․성향(내부): 성장욕구, 진전, 성취

․상황: 긍정적 결과의 유무

․성향(내부): 안전욕구, 의무, 규제

․상황: 부정적 결과의 유무

선호상황 ․과업변화 선호 ․과업유지 선호

결과

․긍정적 결과에 민감

․추구 목적인 성취 등에 부합하려

는 경향

․부정적 결과에 민감

․추구 목적인 안전 등에 부합하지

않는 것은 회피(실수회피)

정서경험
․긍정적 결과 획득시 만족, 즐거움

그러나 획득하지 못할 경우 실망

․부정적 결과를 피하면 평온, 안

도 그러나 피하지 못할 경우 초조

자료: Higgins(1997)

조절초점은 향상과 예방이라는 두 가지 동기부여 메커니즘을 통해 개인의 행

동과 의사결정에 영향을 미치는데(Brockner & Higgins, 2001), 향상초점은 쾌락

을 추구하며 어떤 것을 성취하려는 심리를 자극하고, 예방초점은 고통을 미리 예
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방하여 무엇인가 손실을 피하려는 회피심리의 발현이 된다(Higgins, 1998; 2000).

향상초점과 예방초점의 특징을 세부적으로 살펴보면, 먼저 향상초점은 ‘향상’

을 지향하는 자기조절 동기로 성장을 위한 열망을 표출하는 이상적 자기 규제의

성격을 보인다. 향상초점을 동기부여의 원천으로 활용하는 개인은 자신이 원하는

긍정적 결과가 있는 상태가 바람직한 상태이고 그것이 도달해야 할 최대목표라

고 간주한다(Higgins, 1998). 따라서 자신이 처한 현실과 이상적인 현실 간의 불

일치를 인지할 때, 바람직한 미래를 추구하는 이상적 자기 규제(ideal

self-regulation)의 기제를 활용하여 현재 직면한 상황을 이상적인 결과로 바꾸고

자 시도한다(Crowe & Higgins, 1997).

예방을 지향하는 자기조절 동기는 개인이 가지고 있는 안전의 욕구를 충족시

키며, 직면한 환경 내에서 주어진 역할을 수행하게 한다. 조절초점을 동기부여의

원천으로 활용하는 개인은 부정적 결과가 없는 상태가 바람직한 상태이고 그것

이 도달해야 할 최소기준으로 본다(Higgins, 1998).

부정적인 결과가 도출될 때는 의무나 책임과 같은 당위를 추구하는 자기규제

인 당위적 자기규제(ought self-regulation)의 기제를 활용하여 도전보다 회피 지

향적인 태도를 보이며, 성공 시에는 평온과 안도를, 실패 시에는 동요와 초조함

을 느끼게 된다(Crowe & Higgins, 1997).

조절초점이론에 따르면 한 인간이 가지고 있는 욕구와 이상, 처한 상황에 따

라 특정한 조절초점 성향이 결정되고 이로 인해 목표 달성을 위한 전략이나 수

단, 정서가 달라진다. Higgins(1997)의 연구에 따르면 개인은 자신이 추구하는 목

표를 중심으로 자기조절을 하며, 이로 인해 활성화되는 초점이 달라진다. 향상초

점이 활성화될 경우, 희망하는 결과를 얻기 위해 현재 상황을 개선하기 위한 목

표를 설정한다.

예방초점이 활성화되면 불만족스럽거나 원하지 않는 결과의 발생을 막기 위

해 부정적인 결과를 피하고, 현재 상황을 유지하고자 한다(박정원․손승연,

2016). 그러나 개인, 또는 개인이 속한 환경이 추구하는 목표에 따라서 보다 더

선호는 초점은 달라질 수 있으므로 상황이나 맥락에 따라 더 적합한 조절초점이
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동기부여의 원천이 된다(Higgins, 1997).

지금까지의 내용을 살펴보면, 개인은 자신의 조절초점 유형이 향상이냐, 예방

이냐에 따라 다른 목표를 지향하게 된다(Crowe & Higgins, 1997; Higgins,

1997; Scholer & Higgins, 2010). 개인의 조절초점이 향상초점일 경우에는 성취,

성장, 발전 등 긍정적인 결과에 관심을 둔다. 반대로 개인의 조절초점이 예방초

점일 경우 안전, 책임 등 부정적인 결과를 회피하기 위해 노력한다. 또한 향상초

점이 강한 개인은 감성적인 평가를 하는 경향이 있고 예방초점이 강한 개인은

이성적인 평가를 하는 경향이 강하다(Pham & Avnet, 2004).
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2. 조절초점의 연구동향

조절초점 이론은 인간의 동기를 설명하는 다양한 이론 중에서 인간의 행위를

역동적으로 설명할 수 있는 이론이다(Brockner & Higgins, 2001; Shah, Higgins,

& Friedman, 1998). 조절초점에 대한 선행연구들을 살펴보면, 일반적으로 독립변

수로 보거나 독립변수와 결과변수 사이에서 매개변수 또는 조절변수 역할을 수

행하는 연구가 진행되었다(Gino & Margolis, 2011; Henker, Sonnentag, &

Unger, 2015; Carlson, Kacmar, Neubert, Roberts, & Chonko, 2008; Neubert,

Wu, & Roberts, 2013).

조절초점 관련 메타연구(Meriac, Gorman, Apodaca, Overstreet, McIntyre,

Godbey, & Park, 2012; Lanaj, Chang, & Johnson, 2012)에서는 향상초점에 긍정

적인 영향을 주는 선행변수는 자아 존중감, 성실성, 외향성, 긍정 정서, 낙관주의,

학습목표 지향성 등 개인의 성취지향적 성격이 영향을 주는 것으로 나타났으며

신경증과 불안과 같은 성격과는 부정적 관계가 있는 것으로 나타났다. 그리고 개

인의 향상초점은 직무만족, 조직몰입, LMX, 과업 성과, 조직시민행동의 향상에

긍정적 영향을 미치는 것을 알 수 있었다. 예방초점과 긍정적인 상관관계를 보이

는 선행변수는 불안, 부적 정서, 평가목표 지향성이었고 외향성과 자존감과는 부

(-)의 상관관계가 있었다. 예방초점은 조직몰입 중 지속적 몰입과 규범적 몰입에

긍정적인 영향을 미쳤고, 직무만족과 LMX의 정도를 낮추는 것으로 나타났다

(Gorman et al., 2012).

Johnson, Smith, Wallace, Hill, & Baron.(2015)는 조절초점과 조직 내 다양한

유효성 변수와의 관계를 연구했다. 조절초점의 적합성(regulatory fit)과 리더십,

조절초점과 HR 관리, 조절초점과 기업가정신(Entrepreneurship), 조절초점과 전

략관리(Strategic management) 등으로 주제를 분류하고 개인의 동기에 영향을

미치는 조절초점이론의 대상을 조직으로 확대하여 조직의 유효성을 위해 다수준

관점에서 조절초점의 필요성을 제시했다.

또한 Johnson, King, Lin, Scott, Walker, & Wang(2017)은 개인의 조절초점
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은 개인수준의 동기부여 메커니즘이라는(Brockner & Higgins, 2001) 기존의 관

점을 확대하여 조직 내 리더의 영향을 받아 조직구성원들의 조절초점이 변화하

고, 활성화될 수 있다는 조절초점의 낙수효과(Trickle-down Effect)를 실증하였

다.

최근 조절초점에 대한 해외 연구동향을 살펴보면 창의적 자기효능감이 창의

적 프로세스 열의를 통해 창의성으로 이어지는 과정에서 조절초점은 창의적 자

기효능감과 창의적 프로세스 열의와의 관계를 조절하는 것으로 제시되고 있다

(Li, Yang, Lin, & Xu, 2021). 또한 창의성과 관련해서 지식공유가 창의성에 미

치는 영향에 있어서도 조절초점의 조절역할이 규명되었다(Kim, Cheong,

Srivastava, Yoo, & Yun, 2021).

동료로 부터의 긍정적, 부정적 소문이 모방학습에 미치는 영향에 있어서도 부

정적 소문과 모방학습과의 관계에서는 예방초점이 조절하며, 긍정적 소문과 모방

학습과의 관계에서는 향상초점이 조절하는 것으로 제시되었다(Zhu, Martinescu,

Beersma, & Wei, 2022).

해외파견 관리자들의 문화적 거리가 실제 적응(일반적, 업무, 상호작용)에 미

치는 영향에 있어서 조절초점의 조절역할을 수행하고 있었는데 향상초점이 높은

경우가 예방초점이 높은 경우에 비해 적응 수준이 높다는 결과로 나타났다

(Silbiger, Barnes, Berger, & Renwick, 2021).

CEO의 조절초점에 대한 연구의 경우는 CEO의 은퇴와의 관계에서 향상초점

이 높은 경우 CEO의 경력차원에서 이른 은퇴를 고려하지만 예방초점이 높은 경

우는 은퇴 고려가 지체된다고 제시하고 있다(Bilgili, Campbell, O’Leary-Kelly,

Ellstrand, & Johnson, 2020). 또한 CEO의 조절초점과 경쟁적 행동의 빈도와의

관계에서 향상초점이 높은 경우는 경쟁적 행동 빈도가 높아지지만 예방초점이

높은 경우에는 경쟁적 행동빈도가 낮아진다고 제시하고 있다(Agnihotri, &

Bhattacharya, 2021).

전략측면에서도 CEO의 조절초점에 따라 차별적인 영향력이 나타나는데 CEO

의 예방초점은 거버넌스 지향 이니셔티브에 대한 참여와 거버넌스 지향 이해관
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계자 행동주의에 대한 수용성과 긍정적으로 연관되어 있는 반면에 CEO의 향상

초점은 사회 지향 이니셔티브에 대한 참여와 사회 지향 이해관계자 행동주의에

대한 수용성과 긍정적으로 연관되어 있다고 제시되었다(Gamache, Neville,

Bundy, & Short, 2020).

COVID-19 기간 Mortality Salience(사망율)과 CEO의 지향점과의 관계에서

CEO의 예방초점이 높은 경우는 CEO의 타인지향성과 연결되어 있으며, CEO의

향상초점이 높은 경우 CEO의 자기지향성과 연결되어 있다고 제시함으로써 조절

초점의 차별적 조절효과를 살펴보려는 연구가 수행되었다(Li, Chiu, Kong,

Cropanzano, & Ho, 2021).

CEO의 향상초점과 예방초점과 전략적 위험선택과의 관계에서 성과열망 수준

(높음, 낮음)에 따라 즉, 성과열망 수준과의 상호작용을 통해 차별적으로 다르게

나타난다고 제시하고 있으며(Mount & Baer, 2022) 조직양명성에서도 차별적인

영향력을 보인다는 연구결과도 제시되었다(Huang, Battisti, & Pickernell, 2021).

지금까지의 조절초점 연구는 주로 개인의 행동에 초점을 두고 있었지만, 최근

팀 수준으로 확장한 연구가 진행되고 있다(Beersma, Homan, Van Kleef, & De

Dreu, 2013; Florack & Hartmann, 2007; Memmert, Plessner, Hüttermann,

Froese, Peterhänsel, & Unkelbach, 2015). 이는 조절초점이 팀 수준에서도 존재

하며, 향상초점과 예방초점이 개인뿐만 아니라 팀원의 집단적 동기가 되고 더 나

아가 집단의 정체성 역할을 할 수 있다는 것을 의미한다(Faddegon, Scheepers,

& Ellemers, 2008).

팀 조절초점 또한 개인 조절초점과 동일하게 향상과 예방이라는 두 개의 초

점 유형이 존재한다. 팀 수준의 조절초점 연구들을 살펴보면, 개인과 유사하게

팀이 향상초점 중심일 경우 초기 기획된 목표를 초과하는 이상적인 목표를 세우

고 이를 위해 노력하는 모습을 보인다는 연구결과가 있다(Memmert et al.,

2015). 또한 최근 연구에서는 변혁적, 거래적 리더십이 팀 창의성에 미치는 영향

력에 있어서 집단수준의 조절초점이 매개한다는 연구결과도 제시되어 있다(Van

Dijk, Kark, Matta, & Johnson, 2021).
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국내 연구에서 조절초점은 주로 조직 내에서 리더십과 조직 유효성 변수 간

의 관계에서 조절효과를 살펴보았으며(박정원․손승연, 2016; 주세영․정인성․

김정식․박동희, 2015; 백규선․백기복․김익택, 2015) 심리학 분야에서는 개인의

조절초점이 특성 행동(위험 감수 등)에 미치는 영향을 살펴보았다(정은경․김봄

메․손영우, 2011).

조절초점에 대한 최근 국내 주요 연구들을 살펴보면 다음과 같다. 먼저 조절

초점을 독립변수로 설정한 연구에 있어서 조절초점이 주도적 행동을 높인다는

연구결과가 제시되어져 있다(박지환․전무경, 2022). 또한 회의 중 정서노동에 있

어서 향상초점과 예방초점이 내면행동, 표면행동에 차별적으로 영향력이 나타난

다는 결과가 제시되어 있다(문영국․이종현․신강현, 2020).

향상초첨과 예방초점이 창의성에 미치는 영향(임종훈․이홍, 2021), 상사와 부

하의 향상초점 부합이 부하들의 창의성과 협력행위에 미치는 영향에 관한 연구

(박지환․전무경, 2020) 그리고 창업동기 및 기업가 정신에 긍정적인 영향력이

나타난다는 연구(김종용․전병훈, 2021)도 수행되었다.

그 외 연구를 살펴보면 CEO의 조절초점이 탐험과 활용을 통해 기업성과에

영향력이 나타난다는 주장(정동섭․이희옥, 2020), 조절초점이 프리젠티즘을 매개

로 혁신행동과 이직의도에 영향력이 나타난다는 주장(전병윤․정진철, 2019)도

있다. 조절초점이 정서적 및 지속적 조직몰입에 차별적인 영향력이 나타난다는

결과도 제시되어 있는데 향상초점은 정서적 조직몰입을 높이는 반면에 예방초점

은 지속적 조직몰입을 높인다고 제시되고 있다(정다운․전병준, 2019).

한편 조절초점의 매개효과에 대한 연구에 있어서는 많은 연구들이 수행되지

못한 편이다. 리더의 경계확장행위가 창의적 성과에 미치는 영향에 있어서 향상

초점의 자발적 직무설계, 그리고 예방초점의 자발적 직무설계가 매개한다는 연구

가 제시되어 있다(이지혜․윤석화, 2022). 또한 변혁적 및 거래적 리더십과 조직

시민행동, 역할 내 행동 간의 관계에서 조절초점이 이들 변수들을 매개한다는 결

과가 제시되어져 있다(박지환․조영삼, 2019).

또한 임파워링 리더십과 혁신행동과의 관계에서 조절초점의 매개효과를 살펴
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본 연구(주세영 등, 2015), 윤리적 리더십과 업무성과와의 관계에서 조절초점의

매개역할을 규명한 연구(류기동․김정식, 2018)가 수행되었다.

조절초점의 경우 최근 국내 연구의 대다수는 조절변수로 설정하여 연구들이

수행되었는데 조절초점의 조절변수 역할이 가능하다는 측면은 외부환경으로 부

터의 자극과 조절초점 사이에 상호작용이 나타날 수 있다는 것으로 설명할 수

있으며 이러한 설명이 가능한 것은 조절적 적합성 효과 때문이다. 즉, 외부환경

의 자극과 조직구성원들과의 적합이 높은 경우 조직구성원들은 외부환경으로 부

터의 자극에 대하여 높은 수용을 보이게 된다는 것으로 설명할 수 있다(Cesario,

Grant, & Higgins, 2004).

먼저 진성리더십이 관계적 에너지와의 정(+)의 관계에서 조절초점 중 향상초

점이 조절한다고 보고 있으며 진성리더십의 긍정적인 효과는 향상초점이 높은

경우 더욱 높게 나타난다고 제시하고 있다(김재영․윤동열, 2021). 또한 리더신뢰

에 대해서도 향상초점이 높은 경우 진성리더십의 영향력은 더욱 확대되고 있는

것으로 나타났다(김재영․이병욱․임종인․윤동열, 2020).

심리적 계약위반이 조직구성원들의 반생산적과업활동, 비윤리적 행동에 미치

는 영향력에 대한 조절을 살펴보고 있다(조윤형․유샛별, 2019). 다음으로 완벽주

의가 인지적 유연성에 미치는 영향력에 있어서 예방초점은 염려형 완벽주의와

인지적 유연성과의 관계에서 그리고 향상초점은 추구형 완벽주의와 인지적 유연

성과의 관계를 조절한다고 제시하고 있다(박성진․신유형, 2022).

개인-직무, 개인-조직 적합성과 일-삶의 균형과의 관계에서 향상초점의 조절

을 살펴보고 있으며 개인-직무, 개인-조직 적합성과 일-삶의 균형과의 정(+)의

관계는 향상초점이 높은 경우 더욱 높아진다는 결과가 제시되어 있다(김지수․

조윤형 2021). 또한 사회적 지원과 일-삶의 균형과의 관계에서도 조절초점의 조

절역할에 대한 규명이 이루어졌다(조윤형․강성호, 2022).

상호작용공정성과 조직기반자긍심과의 관계에서도 조절초점이 조절역할을 수

행하고 있는데 상호작용공정성과 조직기반자긍심과의 정(+)의 관계는 향상초점

이 높은 경우 더욱 높아지는 반면에 예방초점이 높은 경우는 더욱 낮게 난다고
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제시하고 있다(조윤형, 2022b).

직업배태성이 잡크래프팅에 미치는 영향력에 있어서 조절초점의 조절효과를

살펴볼 수 있는데 직업배태성과 잡크래프팅과의 긍정적 관계는 예방초점, 향상초

점이 높은 경우 더욱 강하게 나타난다고 보고 있다(최하영․강대석․제단화,

2020). 감정노동 전략이 감정소진과 우울감에 미치는 영향력에 있어서도 조절초

점의 조절역할이 나타나고 있는데 예방초점이 높은 경우 감정노동의 영향력은

더욱 확대된다고 제시하고 있다(이훈․전주언, 2022).
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제Ⅲ장 연구모형 설계 및 연구방법

제1절 연구모형 설계와 연구가설

1. 연구모형 설계

본 연구는 병원에 근무하고 있는 간호사, 의료종사자, 그리고 행정직원들을 대상

으로 비인격적 감독이 고객지향성에 미치는 영향력을 살펴보려는 목적에서 수행되

었다. 또한 이들 사이의 관계에서 일-삶의 균형의 매개효과, 조절초점(예방, 향상)

의 조절효과를 살펴봄으로써 비인격적 감독이 어떠한 과정과 맥락 하에서 고객지

향성으로 이어지는지를 살펴봄으로써 이론적, 실무적 의의를 가지고 있다.

<그림 3-1> 연구모형
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2. 연구가설

가. 비인격적 감독과 고객지향성과의 관계

상사가 자신의 권한을 남용하여 부하직원을 억누르고 정서적으로 학대할 때,

대부분 부하직원은 상사의 위계적 권한과 수직적인 관계가 가지고 있는 힘에 굴

복하여 상사의 행동을 당사자에게 되돌려주지 못한다(Monat et al., 1972). 상사

의 비인격적 감독은 부하직원들이 상사와의 접촉을 피하거나, 상사의 지시를 무

시하고 왜곡하는 등의 부정적 행동을 유발한다는 등의 역기능적 저항 행동의 원

인이 될 수 있다.

비인격적 감독행동과 고객지향성 사이의 직접적인 관련성을 살펴본 연구는

매우 드물지만, 비인격적 감독의 부정적 영향을 살펴본 선행연구들은 상사의 비

인격적인 말과 행동은 조직구성원들의 상호작용 공정성 훼손을 인식하게 한다는

연구결과를 제시했다(Hoobler & Hu, 2013; Mackey, Frieder, Brees, &

Martinko, 2017). 상호작용 공정성은 부하직원이 상사로부터 대인관계 측면과 정

보적 측면에서 인간적인 대우를 받는다고 인식하는 것을 의미한다(Colquitt,

2001).

상호작용 공정성의 훼손은 부당한 대우의 제공자에게 복수하는 대신, 자신이

위협할 수 있는 다른 대상을 학대하거나 비인격적으로 대우하도록 행동하는 전

위적 공격행동의 원인이 된다(Marcus-Newhall, Pedersen, Miller, & Carlson,

2000). 따라서 상사에게 비인격적으로 대우받을 때, 조직구성원들은 자신들이 경

험한 화, 분노, 좌절 등을 상사에게 돌려주기보다 자신들이 서비스를 제공해야

하는 고객들에게 전위적 공격행동의 형태를 보이거나, 고객지향적 행동 대신 고

객의 욕구에 관심을 가지지 않고 단순히 기계적인 업무수행을 하는 등의 부정적

결과를 예상할 수 있다.

비인격적 감독과 고객지향성과의 관계는 심리적 계약관계 이론을 통해서도

설명할 수 있다. 비인격적 감독의 대상이 될 경우 조직구성원들은 심리적 계약관
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계의 위반을 인식할 것이다. 심리적 계약은 상호의무수행에 대한 신뢰를 바탕으

로 한다(Robinson & Morrison, 1997). 그러나 조직구성원들은 상사로부터 비인

격적 감독을 경험할 때, 상사에 대한 신뢰뿐만 아니라 조직의 대리인인 상사의

행동에 대해 조직에게 책임을 묻고자 하며, 결국 조직과의 신뢰 관계가 손상되었

다고 인식할 수 있게 된다.

심리적 계약위반에 따른 신뢰 관계의 상실은 심각한 심리적 충격을 경험하게

되고(한주원 등, 2011), 조직구성원은 조직으로부터 소외와 착취를 당한다고 인식

할 수 있으므로 직무에 대한 노력을 적게 하고 조직 유효성을 높일 수 있는 행

동을 줄이게 된다(Kacmar, Harris, & Zivnuska, 2007).

김영일․유태용(2008)은 리더-구성원의 적합성이 조직구성원들의 직장 내 일

탈행동의 감소에 유의미한 영향이 있다는 것을 실증했는데, 반대로 비인격적 감

독과 같이 리더-구성원의 적합성이 매우 낮을 경우는 조직구성원들의 일탈행동

이 증가할 것이다. 또한 한주원 등(2011)는 비인격적 감독이 부하직원들의 역기

능적 저항과 정(+)의 관계가 있다는 것을 실증하였다.

상사의 비인격적 감독은 조직구성원들의 직무관련 태도에 부정적인 영향을

주게 되는데(Duffy et al., 2002; Zellar et al., 2002; Tepper, 2000) 서비스지향 조

직시민행동(유염 등, 2019) 뿐만 아니라 메타분석(Mackey et al., 2017)에서도 부

정적인 영향력이 나타난다고 제시하고 있다. 지금까지의 논의와 선행연구에 대한

검토를 바탕으로 본 연구에서는 비인격적 감독의 상황에서 조직구성원들은 심리

적 저항을 경험하고, 고객지향성에 부정적 영향을 미칠 것이라는 연구가설을 설

정하였다.

연구가설 1. 비인격적 감독은 고객지향성에 부(-)의 영향을 보일 것이다.

나. 비인격적 감독과 일-삶의 균형과의 관계

상사의 태도 및 행동과 일-가정 균형의 관계를 검증한 선행연구들은 개인이

일-가정 갈등 상황에 직면했을 때, 상사의 지원이 있을 경우 직무스트레스가 감
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소하고, 일-가정의 갈등 역시 감소하는데(Frone, Yardley, & Markel, 1997), 이러

한 선행연구의 결과를 바탕으로 상사의 비인격적 감독으로 조직에서 받는 스트

레스가 증가할 경우, 부하직원은 일-삶의 균형을 찾기 어려울 것을 예상할 수 있

다.

일-삶의 균형에 관한 선행연구들은 상사는 조직구성원이 일과 가정에서 성공

적으로 균형을 유지하도록 돕는 강력한 자원이 된다고 제시한다(Russo,

Buonocore, Carmeli, & Guo, 2018). 상사가 조직구성원들의 일-삶의 균형을 지원

할 때, 일-가정 갈등으로 인한 스트레스는 감소하고(Matias et al., 2017), 일-가

정 충실화(enrichment)를 인식하는 정도가 향상되는 것으로 밝혀졌다(Bagger &

Li, 2014; Matthews, Wayne & Ford, 2014; Wayne, Casper, Allen, & Matthews,

2013).

상사의 지원은 유연근무제와 같은 가정친화 정책보다 실제 조직구성원들의

일과 가정의 조화 및 일-삶의 균형에 더욱 효과적인 것으로 나타났는데

(Hammer, Kossek, Yragui, Bodner, & Hanson, 2009), 이는 조직의 공식적 정책

이나 제도 보다 상사의 태도와 행동이 미치는 영향이 큰 것으로 볼 수 있다(정

아름․박상언, 2020).

그러나, 조직구성원들의 삶에 직접적인 영향을 주는 상사가 비인격적 감독을

통해 조직구성원들에게 심각한 스트레스를 유발할 때(Ashford, 1997), 조직구성

원들은 자신이 조직 내에서 무가치하며, 인정받지 못한다는 좌절감과 무력감 등

큰 정서적 고통의 원인이 된다(Lind & Tyler, 1988).

전이모델에 따르면 조직구성원들이 조직 내 업무 수행과정에서 겪는 다양한

경험으로 인한 문제들은 가정을 포함한 삶의 영역으로 파급되는데(Westman &

Vinokur, 1998) 상사의 의도적이고 지속적인 비인격적 처우는 과도한 직무스트레

스의 원인을 제공하게 되며, 이러한 직무스트레스는 정서적인 탈진상태에 이르게

하여, 무기력하고 짜증스러운 상태가 되도록 할 수 있다는 것이다(김재철․김현

정, 2020; 이경근․이은숙, 2021; 이환우, 2021; 최병권․양신봉, 2020).

결국 가정생활을 넘어 삶의 모든 영역에서 수행해야 하는 적절한 역할들을
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제대로 수행할 수 없게 하는 결과를 가져올 것이며 일-가정 갈등 및 촉진(신종

식․조영삼, 2021; 정무관․이형석․최다연․이현규․이인석, 2021) 및 일-생활

균형(전빛나․김태환, 2019)에도 영향력이 나타날 것으로 예상된다. 지금까지의

논의와 선행연구에 대한 검토를 바탕으로 본 연구에서는 비인격적 감독이 조직

구성원들의 일-삶의 균형에 부정적 영향을 미칠 것이라는 연구가설을 설정하였

다.

연구가설 2. 비인격적 감독은 일-삶의 균형에 부(-)의 영향을 보일 것이다.

다. 일-삶의 균형과 고객지향성과의 관계

일-삶의 균형은 조직구성원의 조직만족과 직무몰입의 향상 등과 같은 단기적

인 효과뿐만 아니라 조직의 장기적 성과 창출에도 긍정적 영향을 미친다(Weiss

& Cropanzano, 1996). 일-삶의 균형이 이루어질 때 조직구성원들은 삶에 대한

전반적인 만족감이 향상하고, 개인이 일-삶의 영역을 스스로 통제할 수 있다는

것을 인식할 수 있다(Lambert, 1990). 그리고 스스로 삶을 통제할 수 있다는 자

기 통제력을 인식할 때, 부정적 사건을 견딜 수 있는 힘이 생기고, 사건 후 경험

하는 스트레스가 급격히 감소한다(Fiske & Taylor, 1991).

개인의 일-삶은 분리된 영역이지만, 각 영역에서의 행동과 감정은 다른 영역

으로 전이되어 상호영향을 미칠 수 있다. 이는 일-삶의 균형에서 경험하는 긍정

적인 기분과 행동, 가치가 일의 영역으로 전이되어 긍정적인 영향을 미치게 됨을

의미한다. 즉, 일-삶의 균형을 통한 긍정적인 정서는 조직구성원 개개인이 업무

를 수행할 때 자신의 잠재력을 발휘할 수 있게 동기부여하고 자발적으로 직무에

몰입하게 한다(김정운 등, 2005).

고객지향성은 개인의 의지와 환경이 조화롭게 상호작용을 할 때 나타난다

(Donovan et al., 2004). 고객지향성의 선행요인을 살펴본 연구들은 조직구성원들

이 인식하는 스트레스의 정도가 낮으며, 직무에 만족할 때 고객의 욕구를 인지하
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고, 이를 충족하기 위해 자발적으로 노력하는 고객지향성이 활성화되고, 유지될

것이라고 제시한다(Brown & Bettencourt, 1997; Hunt et al., 1985; MacKenzie

et al., 1998).

일-삶은 별개의 영역이지만, 동시에 상호적이기 때문에, 조직구성원들이 삶의

영역에서 유지하고, 새롭게 획득한 자원을 일의 영역에서 활용하고 강화할 때 더

욱 향상된 결과를 얻을 수 있다(Allen & Greenhaus, 2011). 따라서 조직구성원들

은 일-삶의 균형을 인식할 때 고객의 욕구 충족을 위해 노력하고, 고객을 응대할

때 즐거움을 느끼며 고객과 유대관계를 구축하고자 힘쓰는 등의 고객지향성이

활성화 될 것이다.

최근 국내연구에서도 일-삶의 균형은 삶의 만족도(강은진 등, 2022) 뿐만 아

니라 직무와 조직에 대한 태도인 직무만족(이윤수 등, 2022), 조직몰입(최은실

등, 2019), 조직시민행동(강태호 등, 2021; 조윤형․김지수, 2021; 최은실 등,

2019)을 높일 수 있다고 보고 있으며 종업원 열의(김태욱․윤선미, 2019), 직무열

의(조윤형․강성호, 2022)에도 긍정적인 영향력이 나타난다고 제시하고 있다. 지

금까지의 논의와 선행연구에 대한 검토를 바탕으로 본 연구에서는 일-삶의 균형

이 조직구성원들의 고객지향성 향상에 긍정적 영향을 미칠 것이라는 연구가설을

설정하였다.

연구가설 3. 일-삶의 균형은 고객지향성에 정(+)의 영향을 보일 것이다.

라. 일-삶의 균형의 매개효과

부하 직원에게 정서적, 심리적으로 모욕감을 주는 상사의 비인격적 감독 행동

은 즉각적인 정서적 반응(예: 슬픔, 분노, 화)의 원인이 된다(Ambrose &

Mitchell, 2007; Tepper, 2000). 그러나 상사와 부하직원 관계에는 상사를 향한 직

설적이고 부정적인 반응을 표출하지 않아야 한다는 암묵적인 규칙이 있기 때문

에 대응을 삼가는 경향이 있다(Tepper et al., 2009). 그러나 부하직원은 상사의
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비인격적 감독으로 느낀 분노를 조절하기 위해 심리적 자원을 소모해야 하며, 이

는 커다란 직무 스트레스원이 된다(Harris et al., 2007).

조직구성원들이 경험하는 스트레스는 삶의 영역으로 파급된다(Vinokur &

Westman, 1998). 상사의 의도적이고 지속적인 비인격적 감독은 과도한 직무스트

레스의 원인을 제공하게 되며, 정서적인 탈진상태에 이르게 하여 조직구성원들은

자신이 수행해야 하는 적절한 역할들을 제대로 수행할 수 없게 된다(최환규․이

정미, 2019). 즉, 비인격적 감독으로 받게 되는 직무스트레스 수준이 높을수록 개

인의 우울과 불안감도 높아지고, 결국 일-삶의 영역에서 통제력을 상실하여 갈등

을 경험할 가능성이 증가할 수 있을 것이다.

한편 일-삶의 균형이 무너지면 부정적 정서를 경험하고, 직무를 소홀히 하거

나 반생산적 과업활동을 하게 되는데, Bruck, Herst, Allen, & Sutton(2000)은 조

직구성원들의 일-가정 갈등은 조직이 자신을 지지하지 않기 때문에 발생하는 결

과라고 인식하여 조직에 대한 몰입을 줄이게 된다고 제시했다. 또한 Weiss &

Cropazano(1996)의 정서적 사건 이론(Affective Event Theory)에 따르면, 조직구

성원들은 조직에서 경험하게 되는 사건들로 특정 정서를 느끼게 되고 조직에 대

한 조직구성원의 태도를 형성하는 데에 영향을 미친다.

따라서 조직 내에서 상사의 비인격적 감독이 원인이 되어 일-삶의 갈등을 지

각한 조직구성원들은 부정적인 정서를 경험하고, 결과적으로 조직에 대한 부정적

인 태도를 형성하게 된다. 선행연구들은 직장에서의 과도한 직무요구는 일-가정

갈등을 매개하여 조직구성원들의 일탈행동으로 이어진다는 연구 결과를 제시했

다(Carlson, Ferguson, Hunter, & Whitten 2012).

비인격적 감독이 일-삶의 균형에 미치는 영향 그리고 일-삶의 균형이 고객지

향성에 미치는 영향력을 모두 고려해 보면 일-삶의 균형의 경우 매개역할을 수

행할 수 있을 것으로 판단하였다. 일-삶의 균형에 대한 Guest(2002)의 논의를 기

반으로 최근 국내연구들에서도 일-삶의 균형의 매개역할을 살펴보고 있다(김신

희․곽윤복, 2021; 김연희, 2022; 안지현․이기성, 2020; 양해술․이용엽, 2012; 오

상진․이재원, 2019; 최환규․이정미, 2019; 황지인․이진화, 2019; 강성호․조윤
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형, 2022; 탁진국․최경화, 2020).

지금까지의 논의와 선행연구에 대한 검토를 바탕으로 본 연구에서는 상사의

비인격적 감독은 조직구성원들의 일-삶의 균형을 파괴하고, 이로 인해 받는 스트

레스는 다시 일의 영역에 부정적인 영향으로 전이되어 고객지향성의 감소에 영

향을 미칠 것이라는 일-삶의 균형의 매개효과에 관한 연구가설을 설정하였다.

연구가설 4. 일-삶의 균형은 비인격적 감독과 고객지향성과의 관계를 매개할

것이다.

마. 조절초점(예방, 향상)의 조절효과

상사의 비인격적 감독이 조직구성원에게 미치는 영향 정도는 개인의 특성에

따라 달라질 수 있다. 비인격적 감독은 조직구성원들의 심리적 웰빙과 부정적 관

계를 가지고 있다(Bordia, Restubog, Hobman, & Tang, 2009). 상사의 비인격적

감독은 직무스트레스의 원인을 제공하게 되는데, 이때 조직구성원들은 직면한 이

상 상황의 극복은 조직구성원들의 조절초점에 따라 다르게 나타날 것이다.

Higgins(1998)의 연구에 따르면 사람들은 향상 또는 예방의 두 가지 중 보다

두드러지는 목표에 초점을 두고 자기조절을 해 나가며, 이로 인해 활성화되는 초

점이 다르며, 행동에도 차이가 존재한다. 향상초점은 만족스럽거나 원하는 이상

적인 결과(혹은 상태)를 얻기 위해 현재 상황을 개선하고자 하는 목표를 가지지

만, 예방초점은 불만족스럽거나 원하지 않는 결과의 발생을 막기 위해 부정적 결

과(혹은 상태)에 초점을 맞춰 현재 상황을 유지하려는 목표를 가진다.

향상초점이 높은 조직구성원들은 자신이 원하는 긍정적 결과에 도달하기 위

해 자신이 처한 현실과 이상적인 현실 간의 불일치를 개선하고자 이상적 자기

규제(Ideal self-regulation)의 기제를 활용하여 이상적인 결과로 바꾸고자 시도한

다(Higgins & Crowe, 1997). 이를 위해 상사에게 정식으로 항의하거나, 인정을

받기 위해 더욱 열심히 일하는 등의 행동을 할 것으로 예상할 수 있다. 반면 예

방초점이 높은 조직구성원들은 당위를 추구하는 자기규제인 당위적 자기규제
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(Ought Self-Regulation)의 기제를 활용하여 도전보다 회피 지향적인 태도를 보

이며 더 이상의 부정적인 상황을 만들지 않기 위해 현실에 순응하거나, 회피할

것이다(Higgins & Crowe, 1997; Higgins, 1998).

일-삶의 균형을 바라보는 관점에서 향상초점이 높은 사람들은 일-삶의 균형

이 자신들이 원하는 긍정적 상태이며 도달해야 할 바람직하고 이상적인 상황이

라고 볼 수 있는 반면에 예방초점이 높은 사람들은 부정적 결과가 없는 상황이

바람직한 상황이므로 일-삶의 균형에 대한 부정적 결과를 피하고자 한다. 즉, 일

-삶의 균형이 깨지는 상황에 대해 민감하게 받아들이게 된다.

향상초점이 높은 조직구성원들에게 상사의 비인격적 감독행위는 자신들의 일

-삶의 균형이라는 긍정적 상태에 대해 부정적인 영향을 미치는 상황이다. 이 때

조직구성원들은 향상초점 동기에 따라 이상적 자기 규제를 토대로 일-삶의 균형

이라는 긍정적 결과에 도달하기 위한 불일치를 개선하므로 상사의 비인격적 감

독이 일-삶의 균형에 미치는 부정적 영향력은 완충될 수 있다. 이는 비인격적 감

독이라는 현재 직면한 상황에서 일-삶의 균형이 낮아지는 상황을 이상적인 결과

인 일-삶의 균형이 이루어 질 수 있도록 시도하기 때문이며 희망하는 결과를 얻

기 위해 현재 상황을 개선하기 위한 목표를 설정하고 이를 실천할 수 있다는 것

으로 설명할 수 있다.

반면에 예방초점이 높은 조직구성원들은 당위적 자기규제에 따라(Higgins &

Crowe, 1997) 동요와 초조함을 인식하므로 향상초점이 높은 조직구성원들에 비

해서는 일-삶의 균형이 깨어졌다는 것을 크게 받아들이게 된다. 즉, 부정적 결과

를 회피하려는 성향이며 부정적 결과가 없는 상황을 이상적으로 보게 되므로 상

사의 비인격적 감독으로 인하여 자신의 일-삶의 균형에 배한 부정적 영향력은

더욱 확대될 수 있다는 것이다. 즉, 일-삶의 균형이 낮아지는 부정적 결과를 피

하려고 하는데 이 때 상사의 비인격적 감독이 이루어지게 되면 이를 피할 수 없

다고 판단하게 되어 일-삶의 균형은 더욱 낮아진다는 것으로 설명할 수 있다.

이러한 논의를 토대로 보면 비인격적 감독이 일-삶의 균형에 미치는 부정적

영향력의 경우 향상초점이 높은 사람들에게는 더욱 낮게, 그리고 예방초점이 높
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은 사람들에게는 더욱 높게 나타날 것으로 예상되어 다음과 같이 가설을 설정하

였다.

연구가설 5. 조절초점(예방, 향상)은 비인격적 감독이 일-삶의 균형에 미치는

영향을 조절할 것이다. 즉, 예방초점이 높은 경우 비인격적 감독

이 일-삶의 균형에 미치는 부(-)의 영향력은 더욱 확대되는 반면

에 향상초점이 높은 경우 비인격적 감독이 일-삶의 균형에 미치

는 부(-)의 영향력은 더욱 축소될 것이다.

바. 조절된 매개효과

지금까지의 매개효과, 조절효과 논의를 바탕으로 본 연구에서는 조직구성원

개인의 향상초점과 예방초점이 상사의 비인격적 감독과 구성원의 일-삶의 균형

인식, 고객지향성의 관계에 조절된 매개효과가 있을 것이라는 가설을 제시하였

다. 구체적으로, 개인의 동기부여 매커니즘 측면에서 봤을 때 예방초점이 높은

경우, 일-삶의 균형 인식에 미치는 비인격적 감독의 부정적인 영향이 증가할 것

이다. 반대로, 향상초점이 높은 경우, 일-삶의 균형 인식에 미치는 비인격적 감독

의 부정적인 영향이 감소할 것이다.

이를 토대로 보면 조직구성원들의 예방초점이 높은 경우 비인격적 감독과 고

객지향성의 관계에서 일-삶의 균형의 매개효과는 더욱 낮게 나타날 것이다. 반대

로, 향상초점이 높은 경우에는 조직구성원의 일-삶의 균형의 매개효과는 더욱 높

게 나타날 것이다. 이와 같은 논의를 토대로 다음과 같이 가설을 설정하였다.

연구가설 6. 비인격적 감독과 고객지향성과의 관계에서 조절초점(예방, 향상)

으로 조절된 일-삶의 균형의 매개효과가 나타날 것이다. 즉, 일-

삶의 균형의 매개효과는 예방초점이 높은 경우 더욱 낮게 나타

나는 반면에 향상초점이 높은 경우는 더욱 높게 나타날 것이다.
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제2절 변수의 조작적 정의와 측정

1. 비인격적 감독

비인격적 감독은 조직의 목표 및 성과를 달성하기 위하여 상사가 조직구성원

들에게 강압적으로 행동하거나(Ashforth, 1994), 행동의 변화를 유도하기 위해서

화 또는 비난을 하며(손승연․박희태․윤석화, 2014), 다양한 제안 등을 무시

(Miller & De Vries, 1986) 하는 경우 등 인격적으로 모욕하거나 위협적으로 대

하는 것을 의미한다(Liu et al., 2012).

<표 3-1> 비인격적 감독 설문문항

문 항

A1. 나의 상사는 팀(부서)원들을 조롱하듯이 대한다.

A2. 나의 상사는 팀(부서)원들의 생각이나 감정들이 한심하다고 말한다.

A3. 나의 상사는 팀(부서)원들을 무시하는 편이다.

A4. 나의 상사는 다른 사람들 앞에서 팀(부서)원들을 깎아 내린다.

A5. 나의 상사는 팀(부서)원들의 사생활을 침해한다.

A6. 나의 상사는 팀(부서)원들이 많은 노력을 기울이고 열심히 한 것에 대해 인정
하지 않는다.

A7. 나의 상사는 스스로의 난처함을 감추기 위해 팀(부서)원들을 비난 하는 편이다.

A8. 나의 상사는 팀(부서)원들에게 한 약속을 지키지 않는다.

A9. 나의 상사는 화가 났을 때 그것을 팀(부서)원들에게 푼다.

A10. 나의 상사는 다른 사람에게 팀(부서)원들에 대해 부정적인 말을 한다.

A11. 나의 상사는 팀(부서)원들이 다른 구성원들과 함께 어울려 일하는 것을 허락
하지 않는다.

A12. 나의 상사는 팀(부서)원들이 무능력하다는 말을 한다.

A13. 나의 상사는 팀(부서)원들에게 거짓말을 하곤 한다.
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결국 조직구성원들에게 피해 또는 해를 끼치는 괴롭힘과는 다르게 상사가 조

직이 추구하는 목표와 성과를 달성하기 위하여 조직구성원들과 물리적인 접촉을

제외하고 적대적인 언어 및 비언어적 행동을 표현하는 것(Tepper, 2000)으로 정

의내릴 수 있다. 비인격적 감독의 측정은 Tepper(2000)의 문항을 활용하였는데

총 13개의 문항으로 측정하였다.



- 57 -

2. 일-삶의 균형

일-삶의 균형은 조직구성원들이 자신이 일-삶의 영역을 동시에 고려하여 제

한되어 있는 자원을 적절하고 균형 있게 나눔으로써 통제감 및 만족이 높은 상

태를 의미한다(박정열․김정운, 2008). 즉, 업무와 삶의 측면에서 요구되는 역할

간 균형을 말하는 것으로 일-삶의 두 영역에서 시간 및 심리적, 신체적 에너지가

적절히 분배되어 있는가를 긍정적으로 평가하는 정도로 정의할 수 있다.

일-삶의 균형은 일-가족, 일-성장, 일-여가의 하위요소로 구성되어 있으며(박

정열․김정운, 2008), 일-삶의 균형의 측정은 박정열․김정운(2008)의 문항을 활

용하였는데 설문문항의 경우 역(reverse)문항으로 구성되어 있다. 각각 7문항씩

총 21개 문항으로 측정하였다.
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<표 3-2> 일-삶의 균형 설문문항

문 항

일-가족
균형

B1. 가족에게 신경을 많이 쓰지 못하는 편이다.

B2. 회사 일을 집에 가지고 가는 경우가 많다.

B3. 퇴근 후에도 회사 일에 대한 걱정을 한다.

B4. 일 때문에 가족의 중요한 기념일(생일 등)을 잊고 지나치는 경우가
있다.

B5. 나의 가정생활이 지금보다 더 행복했으면 좋겠다.

B6. 일과 가정생활을 조화시키는 것이 어렵다.

B7. 일에 받은 스트레스를 가족에게 푼 적이 종종 있다.

일-여가
균형

B8. 여가나 운동에 할애하는 시간이 적다.

B9. 여가활동에 신경을 많이 쓰지 못한다.

B10. 영화나 공연을 본지가 무척 오래되었다.

B11. 주말에는 피곤해서 여가활동을 할 마음이 생기지 않는다.

B12. 나의 여가생활이 불만족스럽다.

B13. 일과 여가생활을 조화시키는 것이 어렵다.

B14. 주말/휴일이 재미없고 무료하다.

일-성장
균형

B15. 목표/비전을 생각하고 삶은 반성하는 시간을 거의 갖지 못한다.

B16. 다른 사람에 비해 경력관리에 무관심한 편이다.

B17. 자기계발에 거의 신경을 쓰지 못한다.

B18. 일 때문에 피곤해서 자기계발 계획을 실천하기 어렵다.

B19. 일과 자기계발을 서로 조화시키는 것이 어렵다.

B20. 일이 치이다 보니 내 목표가 무엇인지 잊게 된다.

B21. 일을 통해 내가 성장하고 있다는 느낌을 받기 힘들다.
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3. 조절초점(예방, 향상)

조절초점이론(Higgins, 1997, 1998)에 의하면 사람들의 동기는 두 가지 유형이

있다고 보고 있는데 첫 번째는 쾌락을 추구하여 이익을 얻으려고 접근(approach)

하는 경우이며 두 번째는 고통을 미리 막고 이를 피하려는 회피(avoidance)하는

경우이다. 전자를 향상초점이라고 하고 후자를 예방초점이라고 한다.

<표 3-3> 조절초점(예방, 향상) 설문문항

문 항

예방초점

C1. 인생에서 부정적인 사건의 예방에 초점을 두고 있다.

C2. 내가 맡은 일에서 의무와 책임을 다하지 못할까봐 걱정한다.

C3. 미래에 내가 되기 싫어하는 인간상에 대해 자주 생각한다.

C4. 인생목표를 달성하지 못할까 자주 걱정한다.

C5. 인생에서 실패를 예방하는 방법을 자주 생각한다.

C6. 이익달성 보다는 손실 방지를 더 많이 생각하는 경향이 있다.

향상초점

C7. 희망과 포부를 달성하는 방법을 자주 생각한다.

C8. 인생에서 긍정적인 결과를 달성하는 데에 초점을 맞추고 있다.

C9. 손실방지 보다는 이익달성에 더 많이 신경을 쓰고 있다.

C10. 미래에 내가 달성하고 싶은 성공에 초점을 두고 있다.

C11. 목표, 희망, 열정의 달성을 위하여 노력하는 사람이다.

C12. 미래에 내가 되고 싶은 이상적 인간상을 자주 생각한다.

이러한 2가지 동기는 사람들이 자신의 현재 상태와 이상적인 결과와의 격차를

줄이려는 동기인 향상초점과 현재와 비이상적인 결과와의 차이를 최대한 넓히려

는 동기인 예방초점으로 나누어서 설명하고 있다.

즉, 향상초점 동기가 높은 사람들은 긍정적 결과를 바람직한 상태로 보는 반면

예방초점 동기 높은 사람들은 부정적 결과가 없는 상태를 바람직한 상태로 보고

있다는 것이다(Higgins, 1998). 결국 향상초점은 바람직한 결과를 위해 긍정적 목
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표 달성을 위하여 현재 자신이 처한 상황을 향상시키는 것을 초점으로 하고 있

는 동기로 정의할 수 있으며 예방초점은 목표가 불만족스럽거나 원치 않는 결과

가 나타나는 것을 회피하는데 초점을 두고 있는 동기로 정의할 수 있다. 조절초

점의 측정은 Lockwood, Kunda & Jordan(2002), 이지선․이준기․김세나․표두

미․신강현․민준호․김경일(2015)의 문항을 활용하였는데 각각 6개의 문항, 총

12개의 문항으로 측정하였다.
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4. 고객지향성

고객지향성은 고객만족의 증가와 고객과의 장기적인 관계유지 그리고 조직의

성과에 영향을 주는 개념(Slater & Narver, 1990; Weitz & Saxe, 1982)으로 조

직구성원들이 고객의 관점에서 고객의 욕구 충족을 우선으로 생각하는 자발적인

행동으로, 고객만족을 높이고 조직의 성과를 향상시키는 핵심적인 요인이다

(Wang, Feng, Lawton, & Luo, 2019; Slater & Narver, 1990).

결국 고객의 욕구를 만족시키기 위하여 필요할 뿐만 아니라 도움이 되는 것

으로 정의할 수 있다. 고객지향성의 측정은 Slater & Narver(1990)의 문항을 활

용하였으며 총 5개의 문항으로 측정하였다.

<표 3-4> 고객지향성 설문문항

문 항

D1. 고객(환자)이 무엇을 원하는가 듣기 전에 알아서 행동한다.

D2. 고객(환자)의 질문에 가능한 정직하게 대답한다.

D3. 고객(환자)이 필요로 하는 것 보다 더 많은 것을 주려고 노력한다.

D4. 고객(환자)과 친근하고 개인적인 관계를 중요하게 생각한다.

D5. 고객(환자)들을 진심으로 도와주려고 한다.
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제3절 연구방법과 표본구성

1. 연구방법 및 설문지 구성

본 연구에서 설정한 연구가설의 검증은 설문지를 활용하여 수행되었다. 설문

은 독립변수와 매개변수, 조절변수, 종속변수로 구성하였으며 <표 3-5>에 제시

하였다. 비인격적 감독이 독립변수, 일-삶의 균형이 매개변수, 조절초점(예방, 향

상)이 조절변수 그리고 고객지향성이 종속변수이다. 통제변수는 성별, 근속년수

뿐만 아니라 결혼유무, 학력, 담당업무 그리고 직급으로 설정하였다.

설문의 분석은 통계패키지인 Lisrel을 활용하여 확인적 요인분석으로 변수들

의 타당도를 검증하였다. 또한 SPSS를 활용하여 표본들의 빈도와 변수들의 평균

및 표준편차를 제시하였다. 또한 신뢰도의 검증을 위해 내적일관성을 나타내주는

Cronbach's α값을 확인하였다.

연구가설 검증을 위하여 직접효과 가설은 회귀분석을 활용하였다. 매개효과

가설은 Process Macro(Hayes, 2018) 모형(Model) 4를 활용하였다. 조절효과 가

설검증을 위해서 독립변수와 조절변수의 상호작용항을 구성하였으며 센터링 처

리 하였다. 마지막으로 조절된 매개효과 가설검증은 Process Macro 모형(Model)

7을 통해 검증하였다.

본 연구는 표본은 광주광역시와 전라남도 지역에 있는 병원을 대상으로 하였

다. 병원에서 근무하고 있는 조직구성원들에게 설문 응답을 받았는데 간호사 및

의료종사자 등을 대상으로 하였으며 의사는 제외하였다. 병원은 연구자가 직접

방문하여 설문지 배포 후 응답이 완료된 설문지를 수거하였다.

설문은 2개월의 시차를 두고 2회에 걸쳐 이루어졌다. 1차 설문은 2022년 7월

에 실시하였으며 2차 설문은 9월에 실시하였다. 시차를 두고 설문을 수행한 것은

동일방법편의가 발생할 수 있는 문제를 해결하기 위해서이다. 1차 설문에서는 비

인격적 감독, 일-삶의 균형, 조절초점(예방, 향상)을 응답하도록 하였으며 2차 설
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문에서는 고객지향성을 응답하도록 하였다.

1차와 2차 설문지를 동일한 응답자로부터 받아야 하는 관계로 설문지에 별도

로 핸드폰 번호 중간 숫자 4자리를 입력하도록 하였으며, 1차와 2차 숫자가 기재

된 것을 확인하고 일치여부도 점검하였다.

설문지는 총 450부가 배포되었으며, 1차와 2차 모두 동일한 사람으로 일치가

된 설문지는 305부이다. 305부 중 미기재 응답문항이 많은 경우, 동일한 번호로만

응답한 경우 등 불성실하다고 판단한 16부를 제외한 289부를 연구 가설검증을 위

한 최종분석에 활용하였다.

설문시점 변수 문항수 설문문항 번호

1차

비인격적 감독 13
A1, A2, A3, A4, A5, A6, A7

A8, A9, A10, A11, A12, A13

일-삶의

균형

일-가족 7 B1, B2, B3, B4, B5, B6, B7

일-여가 7 B8, B9, B10, B11, B12, B13, B14

일-성장 7 B15, B16, B17, B18, B19, B20, B21

조절초점
예방초점 6 C1, C2, C3, C4, C5, C6

향상초점 6 C7, C8, C9, C10, C11, C12

2차

고객지향성 5 D1, D2, D3, D4, D5

인구통계

변수

성별, 근속년

수, 결혼유

무, 학력, 담

당업무, 직급

6 각 1개 문항

<표 3-5> 설문 구성

설문항목의 척도에 있어서 인구통계변수들은 명목척도 등으로 측정하였으며

연구변수들인 비인격적 감독, 일-삶의 균형, 조절초점(예방, 향상)은 리커트 5점

척도를 활용하였다. ‘전혀 아니다’에 1점, ‘매우 그렇다’에 5점을 주었다.

설문문항은 검증된 설문문항으로 설정하였으며, 병원상황을 반영하여 일부 문
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항은 연구자가 수정, 보완하였다. 또한 설문문항에 대한 이해도를 제고를 위해

2022년 6월에 병원에 근무하는 간호사와 의료종사자, 그리고 행정직원 등 총 7명

을 대상으로 설문지를 검토하도록 하였으며, 설문문항에 대한 의견을 받아 최종

수정한 문항을 설문문항을 확정하였다.
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2. 표본의 분포

설문에 응답한 표본의 인구통계 분포의 경우 <표 3-6>에 제시하였다. 먼저

성별 분포를 살펴보면 남성 30명(10.4%), 여성 259명(92.1%)으로 나타났다. 병원

을 대상으로 설문을 하였으며, 간호사들의 응답비중이 높은 관계로 여성의 비율

이 남성에 비해서 높게 나타나고 있었다.

구 분 빈 도 비 율 (%)

성별
남성 30 10.4

여성 259 89.6

근속년수

1년 이하 67 23.3

2-5년 99 34.3

6-10년 65 22.6

11-15년 18 6.0

16년 이상 40 13.8

결혼유무
기혼 178 61.5

미혼 111 38.5

학력
전문대졸 이하 107 37.1

대졸이상 182 62.9

담당업무

간호직 198 68.6

행정직 40 13.6

의료기사직 17 5.9

기타 34 11.8

직급
관리자급(팀/부서장) 39 13.4

부서원급(팀/부서원) 250 86.6

<표 3-6> 인구통계 분포

주) 인구통계 변수별 빈도의 합이 표본 수(n=289)와 차이가 나타나는 것을 결측값 때문임.
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근속년수별 분포를 살펴보면 1년 이하 67명(23.3%), 2-5년 99명(34.3%), 6-10

년 65명(22.6%)으로 나타나고 있어 표본의 80% 정도가 근속년수 10년 이하라는

것을 알 수 있었다. 11-15년 18명(6.0%), 16년 이상 40명(13.8%)으로 나타났다.

평균 근속년수는 7.69년이다.

결혼유무별 분포를 살펴보면 기혼 178명(61.5%), 미혼 111명(38.5%)으로 나타

났다. 학력별 분포를 살펴보면 전문대졸 이하 107명(37.1%), 대졸 이상 182명

(62.9%)이다. 담당업무별 분포를 살펴보면 간호직 198명(68.6%), 행정직 40명

(13.6%), 의료기사직 17명(5.9%), 기타 34명(11.8%)이다. 직급별 분포를 살펴보면

관리자급인 팀/부서장은 39명(13.4%), 팀/부서원은 250명(86.6%)으로 나타났다.
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제Ⅳ장 실증분석 결과

제1절 타당도와 신뢰도

1. 타당도

변수들의 타당도를 확인하였는데 이를 위해 Lisrel을 활용하여 확인적 요인분

석을 실시하였다. 확인적 요인분석 결과에서 제시하는 여러 지표 값이 기준 정도

보다 좋은 경우 높은 타당도를 보인다고 볼 수 있다.

주요 지표 값인 Q score( 와 자유도의 비율)의 경우는 2-3 정도야 하며

NNFI, CFI 등은 .9 이상이어야 한다. RMSEA의 경우는 .08 이하가 높은 적합도

로 볼 수 있다(Hair, Black, Babin, Anderson & Tatham, 2006). 여러 지표들 중

표본의 크기에 따라서 지표 값이 변화한다는 것을 고려해 봤을 때 CFI, NNFI,

RMSEA값을 고려해야 한다는 홍세희(2000)의 주장을 반영하였다.

확인적 요인분석은 일-삶의 균형의 하위변수들인 일-가족, 일-여가, 일-성장

을 하나의 총합(high order)으로 묶어서 분석을 하였다. 일-삶의 균형을 개별로

보지 않고 하나로 묶어서 분석한 이유는 일-삶의 균형 측면에서 보면, 가족, 여

가 그리고 성장이 모두 반영될 필요가 있기 때문이다. 확인적 요인분석 결과를

살펴보면 =1067.63(df=653)로 Q score=1.635이며 RMSEA=.051, NNFI=.96,

CFI=.97을 보이고 있어 높은 타당도 기준을 충족하고 있었다.
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<표 4-1> 확인적 요인분석

설문
문항

비인격적
감독

일-삶의
균형

조절초점
고객지향성

예방초점 향상초점

A1 .78
A2 .81
A3 .82
A4 .85
A5 .77
A6 .83
A7 .87
A8 .79
A9 .83
A10 .86
A11 .83
A12 .81
A13 .79
일-가족 .68
일-여가 .84
일-성장 .82
C1 .65
C2 .71
C3 .77
C4 .81
C5 .75
C6 .58
C7 .74
C8 .74
C9 .68
C10 .85
C11 .85
C12 .82
D1 .65
D2 .64
D3 .85
D4 .69
D5 .78
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2. 신뢰도 검증

신뢰도는 유사한 측정도구를 활용하여 여러 차례 측정하거나 또는 하나의 측

정도구를 반복하여 측정했을 때 일관된 결과가 나타나는지와 관련되어 있다. 결

국 일관된 결과가 나타날 경우에 신뢰도가 높다고 판단한다. 신뢰도를 평가하는

방법 중 많이 활용되는 방법은 내적일관성에 의한 방법(Carmines & Zeller,

1979)이며 이는 Cronbach's α값으로 확인할 수 있다.

만약 Cronbach's α값이 .7이상이면 높은 신뢰도 기준을 충족한다고 볼 수 있

으며(채서일, 1997) 분석결과는 <표 4-2>에 제시되어 있다. 모든 변수들의

Cronbach's α값이 .8 이상으로 나타나고 있어 높은 신뢰도를 보이고 있음을 알

수 있다.

<표 4-2> 신뢰도

변 수 Cronbach’ ɑ
비인격적 감독 .963

일-삶의 균형 .819

조절초점
예방초점 .862

향상초점 .904

고객지향성 .842
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제2절 기술통계량과 상관관계

1. 변수들의 기술통계량

타당도와 신뢰도의 분석 결과를 토대로 변수들의 평균, 표준편차인 기술통계

량은 <표 4-3>에 제시하였다. 평균값에 있어서 비인격적 감독은 1.372로 나타났

다. 일-삶의 균형은 3.345를 보이고 있었다. 조절초점의 경우 예방초점은 2.723,

향상초점은 3.376으로 나타나고 있어 상대적으로 예방초점 보다는 향상초점이 높

은 것을 알 수 있었다. 마지막으로 고객지향성은 3.575로 나타났다.

<표 4-3> 기술통계량(평균 및 표준편차)

변 수 평균 표준편차

비인격적 감독 1.372 .564

일-삶의 균형 3.345 .734

조절초점
예방초점 2.723 .867

향상초점 3.376 .753

고객지향성 3.575 .630
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2. 변수들의 상관관계

변수들의 상관관계는 <표 4-4>에 제시하였다. 상관관계를 살펴보면 먼저 비

인격적 감독은 일-삶의 균형(r=-.143, p<.05)과 유의미한 부(-)의 관계를 보이고

있었다. 또한 조절초점 중 예방초점(r=.153, p<.01)과는 유의미한 정(+)의 관계를

보이고 있었다. 반면에 향상초점(r=-.093, n.s)과는 유의미한 관계가 나타나지 않

았다. 고객지향성(r=-.159, p<.01)과는 유의미한 부(-)의 관계를 보이고 있었다.

<표 4-4> 상관관계

변 수 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
1. 성별 1.000

　 　 　 　 　 　 　 　 　 　

2. 근속년수 .017 1.000
　 　 　 　 　 　 　 　 　

3. 결혼유무 -.081
**

.199 1.000
　 　 　 　 　 　 　 　

4. 학력 .097 .132 -.267
***

1.000
　 　 　 　 　 　 　

5. 담당업무 -.334
***

-.154 -.059 .096 1.000
　 　 　 　 　 　

6. 직급 .136
*

.363
***

.071 .147
*
-.147
*
1.000

　 　 　 　 　

7. 비인격적
감독

.035 .074 .053 -.043 -.077 .129
*
1.000

　 　 　 　

8. 일-삶의
균형

.033 -.081 -.032 -.024 -.102 -.129
*
-.143
*
1.000

　 　 　

9. 예방초점 .011 .201
**

-.007 .163
**

-.106 .046 .153
**

-.233
***

1.000
　 　

10. 향상초점 .036 .025 -.030 .189
**

-.047 .050 -.093 .111
*

.203
**

1.000
　

11. 고객
지향성

.006 .255
***

.024 .252
***

-.016 .205
**

-.159
**

.135
*

.035 .207
***

1.000

주1) *: p<.05, **: p<.01, ***: p<.001

주2) 통제변수 더미 처리(성별: 남성 1 여성 0, 근속년수: 실제값, 결혼유무: 기혼 1 미혼 0, 

학력: 대졸 이상 1 전문대졸 이하 0, 담당업무: 간호직 1 간호직 외 0, 직급: 관리자급 

1 부서원급 0)

일-삶의 균형은 예방초점(r=-.233, p<.001)과 유의미한 부(-)의 관계를 보이고
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있었다. 향상초점(r=.113, p<.05)과는 유의미한 정(+)의 관계를 보이고 있었다. 또

한 고객지향성(r=.135, p<.05)과도 유의미한 정(+)의 관계를 보이고 있었다. 조절

초점 중 예방초점은 고객지향성(r=.035, n.s)과는 유의미한 관계가 나타나지 않았

으나 향상초점은 고객지향성(r=.207, p<.001)과 유의미한 정(+)의 관계를 보이고

있었다.
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제3절 실증분석 결과

1. 직접효과 가설검증

본 연구에서 설정한 연구가설을 토대로 비인격적 감독이 고객지향성, 일-삶의

균형에 미치는 영향, 일-삶의 균형이 고객지향성에 미치는 영향에 대한 직접효과

연구가설의 검증을 위하여 회귀분석을 실시하였다. 인구통계변수들은 통제변수로

설정하였으며 더미 변수처리 하였다. 회귀분석 결과는 다음의 <표 4-5>, <표

4-6>, <표 4-7>에 제시되어 있다.

<표 4-5> 비인격적 감독이 고객지향성에 미치는 영향

종속변수
독립변수

고객지향성
M1 M2

통제변수
성별 -.024 -.021
근속년수 .190** .193**

결혼유무 .033 .035
학력 .202** .195**

담당업무 .016 .008
직급 .116 .133*

이론변수
비인격적 감독 -.175**

F value 6.104 6.706***

R2 .124 .154
△R2 .030

주1) *: p<.05, **: p<.01, ***: p<.001

주2) 통제변수 더미 처리(성별: 남성 1 여성 0, 근속년수: 실제값, 결혼유무: 기혼 1 미혼 0, 

학력: 대졸 이상 1 전문대졸 이하 0, 담당업무: 간호직 1 간호직 외 0, 직급: 관리자급 

1 부서원급 0)

먼저 비인격적 감독이 고객지향성에 미치는 영향력에 대한 결과는 <표 4-5>

에서 제시하였다. <표 4-5>의 M2를 살펴보면 비인격적 감독은 고객지향성에 유
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의미한 부(-)의 영향이 나타나고 있었다(beta=-.175, p<.01). 이와 같은 연구결과

를 토대로 비인격적 감독이 고객지향성에 미치는 영향에 대한 연구가설 1은 지

지되었다.

다음으로 비인격적 감독이 일-삶의 균형에 미치는 영향력에 대한 결과는 <표

4-6>에 제시하였다. <표 4-6>의 M4를 살펴보면 비인격적 감독은 일-삶의 균형

에 유의미한 부(-)의 영향력을 보이고 있었다(beta=-.118, p<.05). 이와 같은 결

과를 토대로 비인격적 감독이 일-삶의 균형에 미치는 영향에 대한 연구가설 2는

지지되었다.

<표 4-6> 비인격적 감독이 일-삶의 균형에 미치는 영향

종속변수
독립변수

일-삶의 균형
M3 M4

통제변수
성별 .015 .016
근속년수 -.040 -.038
결혼유무 -.009 -.007
학력 -.027 -.031
담당업무 -.105 -.111
직급 -.131 -.120
이론변수
비인격적 감독 -.118*

F value 1.412 3.204***

R2 .032 .113
△R2 .081

주1) *: p<.05, **: p<.01, ***: p<.001

주2) 통제변수 더미 처리(성별: 남성 1 여성 0, 근속년수: 실제값, 결혼유무: 기혼 1 미혼 0, 

학력: 대졸 이상 1 전문대졸 이하 0, 담당업무: 간호직 1 간호직 외 0, 직급: 관리자급 

1 부서원급 0)

마지막으로 일-삶의 균형이 고객지향성에 미치는 영향력에 대한 결과는 <표

4-7>에 제시하였다. <표 4-7>의 M6을 살펴보면 일-삶의 균형은 고객지향성에

유의미한 정(+)의 영향력을 보이고 있었다(beta=.161, p<.01). 이와 같은 결과를

토대로 일-삶의 균형이 고객지향성에 미치는 영향에 대한 연구가설 3은 지지되
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었다.

<표 4-7> 일-삶의 균형이 고객지향성에 미치는 영향

종속변수
독립변수

고객지향성
M5 M6

통제변수
성별 -.024 -.031
근속년수 .190** .195**

결혼유무 .033 .037
학력 .202** .202**

담당업무 .016 .023
직급 .116 .136*

이론변수
일-삶의 균형 .161**

F value 6.104 6.278***

R2 .124 .147
△R2 .023

주1) *: p<.05, **: p<.01, ***: p<.001

주2) 통제변수 더미 처리(성별: 남성 1 여성 0, 근속년수: 실제값, 결혼유무: 기혼 1 미혼 0, 

학력: 대졸 이상 1 전문대졸 이하 0, 담당업무: 간호직 1 간호직 외 0, 직급: 관리자급 

1 부서원급 0)
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2. 매개효과 가설검증

비인격적 감독이 고객지향성, 일-삶의 균형과의 관계 그리고 일-삶의 균형과

고객지향성과의 관계를 토대로 일-삶의 균형이 비인격적 감독과 고객지향성과의

관계를 매개할 것이라는 매개효과 연구가설 검증은 Baron & Kenny(1986)의 3단

계 모형과 Process Macro(Hayes, 2018) Model 4로 확인하였다.

먼저 <표 4-8>을 살펴보면 M8에서 비인격적 감독과 일-삶의 균형을 모두

포함하여 고객지향성에 미치는 영향력을 살펴보았는데 매개변수인 일-삶의 균형

이 유의미한 정(+)의 영향을 보이고 있었다. 비인격적 감독의 경우 고객지향성에

미치는 영향력은 유의미하게 나타났지만 회귀계수가 낮아지고 있었다(-.175→

-.162).

<표 4-8> 비인격적 감독, 일-삶의 균형과 고객지향성과의 관계

종속변수
독립변수

고객지향성
M7 M8

통제변수
성별 -.021 -.029
근속년수 .193** .198**

결혼유무 .035 .039
학력 .195** .195**

담당업무 .008 .013
직급 .133* .149*

이론변수
비인격적 감독 -.175** -.162**

일-삶의 균형 .141*

F value 6.706*** 6.623***

R2 .154 .172
△R2 .018

주1) *: p<.05, **: p<.01, ***: p<.001

주2) 통제변수 더미 처리(성별: 남성 1 여성 0, 근속년수: 실제값, 결혼유무: 기혼 1 미혼 0, 

학력: 대졸 이상 1 전문대졸 이하 0, 담당업무: 간호직 1 간호직 외 0, 직급: 관리자급 

1 부서원급 0)

또한 비인격적 감독이 일-삶의 균형에 유의미한 영향력을 보이고 있어(M4의
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beta=-.118, p<.05) 3단계를 모두 충족하고 있어 일-삶의 균형의 매개효과가 나

타나고 있다는 것을 알 수 있었다.

Process Macro(Hayes, 2018) Model 4의 분석결과는 <표 4-9>에 제시하였다.

LLCI와 ULCI 사이에서 0이 포함되지 않아 일-삶의 균형의 매개효과가 나타나

고 있는 것을 확인하였다. 이와 같은 결과를 통해 비인격적 감독과 고객지향성과

의 관계에서 일-삶의 균형에 대한 매개효과 연구가설 4는 지지되었다.

<표 4-9> 일-삶의 균형의 매개효과

매개 경로 Effect SE LLCI ULCI

비인격적 감독 → 일-삶의 균형 → 고객지향성 -.0188 .1366 -.0533 -.0006
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3. 조절효과 가설검증

비인격적 감독이 일-삶의 균형에 미치는 영향력에 있어서 조절초점(예방, 향

상)의 조절효과에 대한 가설검증 결과는 <표 4-10>에 제시하였다. 조절효과 연

구가설 검증을 위하여 비인격적 감독과 조절초점(예방, 향상)의 상호작용항을 구

성하였는데 센터링 처리 하였다.

<표 4-10> 조절초점(예방, 향상)의 조절효과

종속변수
독립변수

일-삶의 균형
M9 M10

통제변수
성별 .002 -.016
근속년수 .013 .004
결혼유무 -.003 .005
학력 -.027 -.020
담당업무 -.138* -.150*

직급 -.146* -.146*

이론변수
비인격적 감독 -.058 .160
예방초점 -.280*** -.267***

향상초점 .177** .171**

상호작용항
비인격적 감독×예방초점 -.495*

비인격적 감독×향상초점 .717**

F value 4.070*** 4.399***

R2 .126 .161
△R2 .035

주1) *: p<.05, **: p<.01, ***: p<.001

주2) 통제변수 더미(성별: 남성 1 여성 0, 근속년수: 실제값, 결혼유무: 기혼 1 미혼 0, 학력:

대졸 이상 1 전문대졸 이하 0, 담당업무: 간호직 1 간호직 외 0, 직급: 관리자급 1 부서

원급 0)

<표 4-10>에서 M10 살펴보면 조절초점(예방, 향상)의 조절효과가 나타나고

있었다. 세부적으로 비인격적 감독이 일-삶의 균형에 미치는 부(-)의 영향력은

조절초점 중 예방초점이 높은 경우 부(-)의 영향력이 더욱 높게 나타날 것으로
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예상하였으나 반대로 완충하고 있었다(beta=-.495, p<.05). 향상초점이 높은 경우

부(-)의 영향력이 더욱 낮게 나타날 것으로 예상하였으며 반대로 더욱 확대되고

있었다(beta=.717, p<.01). 이와 같은 연구결과는 본 연구의 연구가설과 반대의

결과로 나타난 것이다. 결국 상사의 비인격적 감독이 일-삶의 균형에 미치는 영

향에 대한 조절초점(예방, 향상)의 조절에 관한 연구가설 5는 지지되지 못하였다.

조절초점(예방, 향상)의 조절효과에 대한 결과를 <그림 4-1>에 제시되어 있다.

<그림 4-1> 조절초점(예방, 향상)의 조절효과
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4. 조절된 매개효과 가설검증

비인격적 감독과 고객지향성과의 관계에서 일-삶의 균형의 매개효과, 조절초

점(예방, 향상)의 조절효과를 모두 고려한 조절된 매개효과(조건부 간접효과) 가

설검증의 결과는 <표 4-11>에 제시되어 있다. 분석결과를 살펴보면 비인격적 감

독과 고객지향성과의 관계에서 일-삶의 균형의 매개효과는 향상초점으로 조절되

고 있었다.

향상초점이 높은 경우 일-삶의 균형의 매개효과는 더욱 낮게 나타나고 있었

다. 반면에 예방초점으로 조절된 일-삶의 균형의 매개효과는 유의미한 영향력이

나타나지 않았다. 향상초점으로 조절된 일-삶의 매개효과는 연구가설과 반대의

결과로 나타났다. 즉, 향상초점이 높은 경우 매개효과가 더욱 낮게 나타날 것으

로 예상하였지만 반대로 더욱 높게 나타나고 있었다. 이러한 결과를 비인격적 감

독과 고객지향성과의 관계에서 일-삶의 균형의 매개와 조절초점(예방, 향상)의

조절을 모두 고려한 조절된 매개효과 연구가설 6은 지지되지 못하였다.

<표 4-11> 조절된 매개효과

종속
변수

매개
변수

독립
변수

조절변수: 예방초점 Effect
Boot
SE

Boot
LLCI

Boot
ULCI

고객

지향성

일-삶의

균형

비인격적

감독

-1SD: 1.667 -.0319 .0269 -.1075 -.0030

M: 2.833 -.0137 .0132 -.0483 .0029

+1SD: 3.640 -.0011 .0138 -.0300 .0265

Index of Moderated Mediation=.0156 .0158 -.0021 .0579

조절변수: 향상초점 Effect
Boot
SE

Boot
LLCI

Boot
ULCI

-1SD: 2.667 -.0033 .0123 -.0310 .0209

M: 3.333 -.0207 .0138 -.0537 -.0010

+1SD: 4.000 -.0380 .0225 -.0929 -.0041

Index of Moderated Mediation=-.0260 .176 -.0695 -.0008
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5. 가설검증 결과

본 연구에서 설정한 연구 가설검증 결과는 <표 4-12>에 제시되어 있다. 연구

가설 1은 비인격적 감독은 고객지향성에 부(-)의 영향을 보일 것으로 설정하였

으며 지지되었다. 연구가설 2는 비인격적 감독은 일-삶의 균형에 부(-)의 영향을

보일 것으로 설정하였는데 지지되었다.

<표 4-12> 연구가설 검증결과

연구가설 지지여부

직접효과

가설 1. 비인격적 감독은 고객지향성에 부(-)의 영향을

보일 것이다.
지지

가설 2. 비인격적 감독은 일-삶의 균형에 부(-)의 영향을

보일 것이다.
지지

가설 3. 일-삶의 균형은 고객지향성에 정(+)의 영향을

보일 것이다.
지지

매개효과
가설 4. 일-삶의 균형은 비인격적 감독과 고객지향성과의

관계를 매개할 것이다.
지지

조절효과

가설 5. 조절초점(예방, 향상)은 비인격적 감독과 일-삶의 균

형과의 관계를 조절할 것이다. 즉, 예방초점이 높은

경우 비인격적 감독이 일-삶의 균형에 미치는 부(-)의

영향력은 더욱 확대되는 반면에 향상초점이 높은 경우

비인격적 감독이 일-삶의 균형에 미치는 부(-)의

영향력은 더욱 축소될 것이다.

기각

조절된

매개효과

가설 6. 비인격적 감독과 고객지향성과의 관계에서 조절초점

(예방, 향상)으로 조절된 일-삶의 균형의 매개효과가

나타날 것이다. 즉, 일-삶의 균형의 매개효과는 예방

초점이 높은 경우 더욱 높게 나타나는 반면에 향상

초점이 높은 경우는 더욱 낮게 나타날 것이다.

기각

연구가설 3은 일-삶의 균형은 고객지향성에 정(+)의 영향을 보일 것으로 예
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상하였는데 지지되었다. 한편 연구가설 4는 일-삶의 균형은 비인격적 감독과 고

객지향성과의 관계를 매개할 것으로 설정하였는데 지지되었다.

연구가설 5는 조절초점(예방, 향상)은 비인격적 감독과 일-삶의 균형과의 관

계를 조절할 것으로 보았다. 세부적으로 예방초점이 높은 경우 비인격적 감독이

일-삶의 균형에 미치는 부(-)의 영향력은 더욱 확대되는 반면에 향상초점이 높

은 경우 비인격적 감독이 일-삶의 균형에 미치는 부(-)의 영향력은 더욱 축소될

것으로 예상하였는데 반대의 결과로 나타나고 있어 연구가설이 지지되지 못하였

다.

마지막으로 연구가설 6은 비인격적 감독과 고객지향성과의 관계에서 조절초

점(예방, 향상)으로 조절된 일-삶의 균형의 매개효과 즉, 조건부 간접효과를 나타

낼 것으로 보았다. 세부적으로 일-삶의 균형의 매개효과는 향상초점이 높은 경우

에 더욱 낮게 나타나는 반면에 예방초점이 높은 경우는 더욱 높게 나타날 것으

로 예상하였는데 향상초점에서만 영향력이 나타나고 있었다. 예상과 다르게 향상

초점이 높은 경우는 일-삶의 균형의 매개효과는 더욱 낮게 나타나고 있어 지지

되지 못하였다.
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제Ⅴ장 결 론

제1절 연구결과 요약 및 의의

1. 연구결과 요약

본 연구는 비인격적 감독이 고객지향성에 미치는 영향력을 살펴보고자 하였

다. 이들 변수와의 관계에서 일-삶의 균형의 매개, 조절초점(예방, 향상)의 조절

및 조절된 매개효과 검증을 통해 비인격적 감독이 어떠한 과정을 거쳐 고객지향

성으로 이어지는 지를 일-삶의 균형의 매개로 설명하였으며, 비인격적 감독이 일

-삶의 균형을 낮추는데 있어서 어떠한 맥락이 반영되는지를 조절초점(예방, 향

상)으로 설명하였다. 또한 과정과 맥락을 모두 고려한 조절된 매개효과의 검증도

수행하였다.

연구가설은 직접, 매개, 조절, 조절된 매개효과에 대한 가설을 설정하였으며,

가설의 검증은 광주광역시와 전라남도에 있는 병원을 대상으로 간호사, 의료종사

자 등에 설문이 이루어졌으며 총 289부의 설문을 활용하였다.

본 연구의 분석결과를 요약해 보면 첫째, 비인격적 감독은 고객지향성을 낮추

고 있었다. 또한 비인격적 감독은 일-삶의 균형도 낮추고 있었다. 둘째, 일-삶의

균형은 고객지향성을 높이고 있었다. 셋째, 일-삶의 균형은 비인격적 감독과 고

객지향성과의 관계를 매개하고 있었다. 즉, 비인격적 감독이 고객지향성에 미치

는 영향력은 일-삶의 매개를 통해 이루어진다는 것이다. 넷째, 비인격적 감독과

일-삶의 균형과의 관계를 조절초점(예방, 향상)이 조절하고 있었다. 향상초점이

높은 경우 비인격적 감독이 일-삶의 균형을 낮추는 영향력은 더욱 확대되고 있

었다. 예방초점이 높은 경우는 비인격적 감독이 일-삶의 균형을 낮추는 영향력은

완충되는 것으로 나타났다. 이러한 결과는 연구가설과 반대의 결과이다.

마지막으로 비인격적 감독과 고객지향성과의 관계에서 향상초점으로 조절된
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일-삶의 균형의 매개효과가 나타나고 있었다. 조절된 매개효과인 조건부 간접효

과에 있어서 향상초점이 높은 경우 일-삶의 균형의 매개효과는 더욱 낮아지고

있었다. 반면에 예방초점으로 조절된 일-삶의 균형의 매개효과는 나타나지 않았

다. 향상초점으로 조절된 일-삶의 균형의 매개효과와 관련해서 연구가설과 다르

게 반대의 결과로 나타났다.
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2. 연구의 의의와 시사점

본 연구가 갖은 이론적, 실무적 의의를 살펴보면 다음과 같다. 먼저 이론적

측면에서 의의를 살펴보면 첫째, 비인격적 감독의 경우 고객지향성과 일-삶의 균

형에 중요한 선행변수라는 것을 확인하였다. 또한 비인격적 감독과 고객지향성과

의 관계에서 일-삶의 균형이 매개하는 것도 확인하였다.

상사가 성과창출을 위해 지속적으로 조직구성원들에게 압력을 행사하게 되면

조직구성원들은 자신이 속해 있는 조직에서 헌신과 열정적 태도로 업무를 수행

하지 못하는 등 고객지향성이 낮아진다는 것이다.

상사의 비인격적 감독에 대하여 조직구성원들은 부정적 반응을 보이게 되는

데 사회적 교환이론(Social exchange theory)의 전제인 호혜성의 긍정적 측면이

아닌 부정적 호혜성으로 설명할 수 있다. 상사가 비인격적 감독을 하는 병원의

간호사, 의료종사자들은 자신이 받은 것에 대한 보복차원에서 직접적이고 역기능

적인 저항뿐만 아니라 비적대적 저항을 하고자 하는 행동을 취하게 되고(Duffy

et al., 2002) 저항측면에서 고객지향성을 낮추게 된다는 것이다.

결국 병원에서 상사가 간호사 또는 의료종사자들에게 조직목표 달성과 성과

의 창출을 위해서 강압적인 행동을 하게 되면 오히려 간호사 또는 의료종사자들

이 환자 등 고객들에 대한 부정적인 태도의 형성을 촉진시킬 수 있다는 점이다.

이와 같은 결과는 결국 병원의 성장과 발전을 저해할 수 있다고 설명할 수 있다.

상사의 비인격적 감독은 병원에서 간호사, 의료종사자가 지향하는 일-삶의 균

형을 낮추게 된다. 조직구성원들은 상사로부터 조직의 전략, 목표에 대한 정보를

받고, 업무에 대해 피드백 및 격려를 받는 것을 원하고 있다. 또한 상사가 조직

의 내부와 외부의 문제해결에 도움을 얻을 뿐만 아니라 자신들이 원하는 목적에

도달하도록 지원해 주기를 원한다.

상사가 조직구성원들에게 관심을 갖고 필요로 하는 정서적, 도구적 지원을 제

공하게 되면 조직구성원들의 일-삶의 균형이 높아질 수 있다. 그러나 상사가 비

인격적 감독을 하게 되면 부정적 측면에서 일-삶의 균형이 낮아진다는 것인데
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사회적 교환이론에서 보면 상사는 조직구성원들의 일-삶의 균형의 중요한 선행

변수로서(안지현․이기성, 2020) 긍정적 감정을 형성하게 할 뿐만 아니라 삶에

대한 예측가능성과 안정성을 제공해 줄 수 있다. 또한 가치향상에 도움이 되어

심리적, 신체적 안녕감을 높일 수 있게 된다(이유진․김영조, 2012).

비인격적 감독의 경우 조직구성원들을 조직의 성과창출의 목적에서 물리적인

신체의 접촉을 제외하고 인격적으로 모욕하거나 위협적으로 대하므로 조직구성

원들로 하여금 자신이 수행하는 업무에 대한 의미를 낮출 뿐만 아니라 일에 대

한 열정과 헌신적 태도의 형성을 저해한다(Mackey et al., 2017; Qin et al.,

2018). 따라서 일-삶의 균형을 낮추게 된다는 것을 알 수 있다.

낮아진 일-삶의 균형은 고객지향성을 낮추게 된다. 일-삶의 균형은 일-삶의

영역 모두에서 주어진 자원을 균형 있게 배분하여 통제감과 만족감이 높은 상태

이다(박정열․김정운, 2008). 즉, 일-삶의 균형은 조직구성원들에게 전체 삶에 대

한 만족과 통제의 확보(Lambert, 1990)인데 낮은 만족과 통제의 확보는 결국 고

객인 환자에 대한 긍정적인 태도의 형성을 저해할 수 있다는 것이다.

이를 자원보존이론(Hobfoll, 1989, 2002)으로도 설명할 수 있는데 상사의 경우

조직구성원들에게 필요한 자원의 의미를 가지고 있다. 일-삶의 균형을 이루기 위

해서는 각각의 자원들이 잘 배분이 되어야 하는데 상사는 조직구성원들이 활용

할 수 있는 자원에 대한 분배가 가능하도록 할 수 있으므로 일-삶의 균형에 영

향력이 나타날 수 있다는 것이다. 따라서 비인격적 감독을 하는 경우에는 자원의

분배가 불가능하도록 유도하게 되므로 일-삶의 균형을 낮출 수 있다는 것으로

설명할 수 있다.

둘째, 조절초점은 비인격적 감독이 일-삶의 균형에 미치는 영향을 조절하고

있었는데 향상초점과 예방초점이 비인격적 감독이 일-삶의 균형에 미치는 영향

력에 대한 방향성은 다르게 나타나고 있었다. 먼저 조절초점이 조절변수로서의

역할이 가능하다는 것은 외부환경 자극과 조절초점간의 상호작용이 나타난다는

것으로 설명할 수 있다. 외부환경으로 부터의 자극과 적합한 경우 환경자극에 대

한 수용이 이루어지는데(Cesario et al., 2004) 여기서 외부환경 자극을 상사의 비
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인격적 감독이라고 보게 되면 조절초점의 정도에 따라 그 영향력이 달리 나타난

다는 것이다.

연구결과 조절초점 중 향상초점은 비인격적 감독이 일-삶의 균형에 미치는

부정적 영향력을 확대하고 있었다. 이는 예상과 달리 본 연구에서 설정한 연구가

설과 반대로 나타난 결과이다. 이를 해석해 보면 다음과 같다. 향상초점은 성장

과 성취 그리고 발전 등에 관심이 있으며 목표로는 희망 등이다. 선호성향은 목

표로 하는 상태와 일치하도록 접근하는 것이며 이상추구에 대한 자기조절을 지

향하므로 긍정적인 결과를 얻을 수 있는지에 초점을 둔다(Higgins, 1997).

향상초점이 높은 조직구성원들에게 비인격적 감독이 이루어지게 되면 긍정적

결과를 기대할 수 없으므로 일-삶의 균형은 더욱 낮아진다는 것이다. 특히 본 연

구의 연구대상인 병원에서 간호사와 의료종사자 등 의료 인력의 특수성이 반영

된 것으로 해석해 볼 수 있다. 즉, 병원의 의료인력 등을 대부분이 여성들이며

전문직들이다. 이러한 병원에서 대다수를 차지하고 있는 간호사들의 경우 일-삶

의 균형은 조직구성원들이 성취하려는 동기가 반영되어 있으며 긍정적이고 바람

직한 결과라는 측면에서 봤을 때 향상초점이 높은 경우 비인격적 감독의 부정적

영향력은 더욱 확대될 수 있다는 것이다.

또한 성공하게 되면 긍정적인 결과를 얻고, 실패하게 되면 잃게 되는 일-삶의

균형을 이익-무이익(gain-nongain)인 상황으로 보면(박지환, 2013) 병원의 간호

사 그리고 의료종사자 등 의료 인력들에서 향상초점이 높은 경우 긍정적인 결과

인 일-삶의 균형을 위해 강하게 동기가 발현되어 있으므로 비인격적 감독의 부

정적 영향력은 향상초점이 높은 경우에 더욱 강하게 나타난다는 것으로 해석할

수 있다.

반면에 예방초점은 안전, 책임 등에 관심이 있다. 간호사 등 의료 인력들은

환자의 안전, 보호 그리고 위험한 사항을 사전에 예방하는 것이 최선인 상황으로

여겨지게 된다. 예방초점이 높은 의료 인력인 간호사, 의료종사자들을 손실회피

를 지향하고 있으므로(Higgins, 1997, 1998), 손해가 발생되지 않는 범위에서만

행동을 하게 된다. 따라서 상사나 동료의 요구, 기대에 부합하는 정도로만 행동
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을 한다(Higgins, 1997, 1998; Chen & Wallace, 2006).

예방초점이 높은 조직구성원들에게 비인격적 감독이 이루어지게 되면 손실회

피 측면의 동기가 강하게 작동되므로 일-삶의 균형과 같은 긍정적 결과를 기대

하지 않게 된다. 결국 병원에서 예방초점이 높은 간호사, 의료종사자들에게 비인

격적 감독이 이루어지더라도 일-삶의 균형에 미치는 영향력은 낮게 나타난다는

것으로 해석할 수 있다.

마지막으로 일-삶의 균형의 매개와 조절초점의 조절을 모두 고려한 조절된

매개효과인 조건부 간접효과의 경우는 향상초점으로 조절된 일-삶의 균형의 매

개효과가 나타나고 있었다. 즉, 비인격적 감독과 고객지향성과의 관계에서 일-삶

의 균형의 매개효과의 크기는 향상초점이 높은 경우에 더욱 확대된다는 것이다.

이러한 결과는 본 연구에서 설정한 연구가설과 반대의 결과로 나타난 것이다.

조절초점의 조절효과에 있어서 예상과 다르게 반대의 결과로 나온 것과 동일

선상에서 조절된 매개효과의 결과를 해석해 보면 Higgins(1997, 1998)는 향상초

점을 만족하거나 또는 바라는 결과를 달성하기 위해 자신이 당면한 상황을 향상

하려는 목표를 가지는 자기조절 동기로 설명하고 있다. 여기서 일-삶의 균형은

병원에서 간호사와 의료종사자 등 여성들이 대다수를 차지하고 있으며 상당수가

기혼인 경우라고 보면 일-삶의 균형은 바라는 이상적인 결과라는 것이다. 따라서

향상초점이 높은 경우 상사의 비인격적 감독을 의료 인력들의 일-삶의 균형의

가능성을 낮추게 되고 낮아진 일-삶의 균형이 고객지향성의 감소로 이어질 수

있다는 것으로 설명할 수 있다.

한편 실무적 시사점을 살펴보면 첫째, 병원에서 간호사, 의료종사자들의 일-

삶의 균형을 위해 상사가 비인격적 감독을 줄일 수 있도록 해야 한다. 즉, 상사

의 비인격적 감독을 방지하여 조직구성원들이 보호될 수 있도록 관련된 제도를

마련하고 올바른 리더와 리더십의 전형을 제고할 수 있어야 한다는 것이다.

비인격적 감독을 당하는 조직구성원들은 이를 바로잡을 수 있는 행동을 취하

기에 무력하고 성과평가 등에 있어서 가해자인 상사에게 상당히 의존하고 있다.

따라서 관계를 유지할 수밖에 없다는 측면에서 보면 상사의 비인격적 감독에 대
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한 조직의 역할이 강화될 수 있어야 하며 비인격적 감독이 발생할 경우 강한 제

재, 처벌 등이 조직차원에서 이루어져야 한다.

상사의 비인격적 감독이 나타날 수 있는 성격 특성을 확인하여 이런 특성이

강한 구성원이 팀이나 조직의 리더가 되지 못하도록 조치를 해야만 할 것이다.

왜냐하면 상사의 비인격적 감독에 대한 선행요소로는 상사의 개인적 특성

(Tepper, 2007; Aryee et al., 2007) 차원에서 논의가 진행되어져 왔으며 국내 연

구들에 대한 동향 연구에서도 주요 선행변수들이 제시되어 있기 때문이다(백연

정⋅김문정, 2019).

둘째, 병원에서 간호사, 의료종사자들의 일-삶의 균형을 위한 제도적 관리관

행 마련도 필요하다. 다만 제도적 측면에서의 관리관행의 경우 규정화 되어 있다

고 본다면 제도의 이용측면에서 이를 상사가 허용하거나 가능하도록 유도할 수

있어야 한다. 이때 조직구성원들이 삶의 여유를 찾고 여가를 보낼 수 있도록 복

지혜택을 제시하는 등 다양한 혜택도 마련되어야만 하고, 성장 측면에서 봤을 때

능력과 성과를 기반으로 한 승진 등의 의사결정뿐만 아니라 경력개발 측면에서

경력에 대한 관리를 체계적으로 시행할 수 있어야 한다.

무엇보다 일-삶의 균형을 위한 제도를 정비할 수 있어야 하며, 유용성, 활용

성 측면에서 이를 실질적으로 이용할 수 있어야만 한다. 자유롭게 이용할 수 있

도록 해야 하고, 이용할 경우에 발생될 수 있는 불이익이 없어야 할 뿐만 아니라

특정 조직구성원이 이를 이용할 경우 발생될 수 있는 업무의 공백을 업무조정

등의 배려가 이루어져야 한다.

간호사, 의료종사자들의 고객지향성 제고를 위해서 고객의 가치를 향상시킨

조직구성원들에게 강한 동기부여 측면에서 인센티브의 제공이 이루어져야 할 것

이다. 다른 조직구성원들로 확산하기 위해서 성과와 보상의 연계성을 점검하고

이를 실제로 이행할 수 있어야 한다. 한편으로는 고객지향성 강화를 위한 교육훈

련도 꾸준히 이루어져야 한다. 예를 들어, 간호사, 의료종사자를 대상으로 CS교

육을 적용해야 한다는 것이다.
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제2절 연구의 한계 및 제언

본 연구는 병원 간호사와 의료기사들을 대상으로 상사의 비인격적 감독이 고

객지향성에 미치는 영향력을 살펴보았으며, 이때 일-삶의 균형의 매개, 조절초점

(예방, 향상)의 조절을 통해 어떠한 과정과 맥락에서 비인격적 감독이 고객지향

성에 대한 영향력이 나타나는지를 규명하였다는 점에서 의의를 가지고 있다. 그

러나 연구의 한계도 존재하며 한계를 극복한 향후 연구 설계가 이루어져야 한다.

연구의 한계점을 살펴보면 첫째, 일-삶의 균형을 구성하는 하위요소인 일-가

정, 일-여가, 일-성장의 개별적 영향력을 고려하지 않고 총합으로 하여 분석을

실시하였다는 점에서 한계점이 존재한다. 일-삶의 균형에 관한 연구들은 일-삶

의 균형 자체(탁진국․최경화, 2020)로 보기도 한다.

총합으로 묶는 연구도 수행되어 왔지만(박정열․손영미․양은주, 2017; 김태

욱․윤선미, 2019; 윤정구․정예지․김세은, 2016), 하위요소들인 일-가정, 일-여

가, 일-성장 균형의 개별적인 영향력에 대한 연구도 존재한다(최은실 등, 2019;

김의종․허창구, 2020).

이렇게 하위요소들을 구분하여 분석한 연구들은 각각의 하위요소들이 결과변

수에 미치는 영향력이 다르게 나타날 수 있다는 점 때문이다(허창구․김의종,

2020). 따라서 향후에는 일-삶의 균형의 하위요소들의 개별적 영향력도 살펴볼

필요가 있다. 또한 병원의 경우 규모의 차이가 나타날 수 있는데 대형병원과 중

소병원에서 일-삶의 균형을 위한 정책 또는 제도가 차이를 보일 수 있으므로 향

후 연구에서는 대형병원과 중소병원과의 비교차원에서 일-삶의 균형을 접근하는

것도 필요하다.

둘째, 세대 간 차이가 반영될 필요가 있다. 병원인력의 중심도 기성세대를 넘

어서 MZ세대로 옮겨가고 있다는 점에서 MZ세대와 기성세대와의 세대 간 차이

등을 반영한 연구 설계도 향후에는 수행되어야 할 필요가 있다. 비인격적 감독에

대한 반응, 일-삶의 균형, 조절초점 그리고 고객지향성 측면에서의 차이가 나타

날 수 있기 때문이다. 또한 병원이라는 맥락에서의 설명을 보다 정밀하게 할 수
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있어야 한다. 왜냐하면 본 연구에서의 조절초점의 조절효과는 연구가설과 다르게

반대의 결과로 나타나고 있으므로 맥락차원에서 병원이라는 특수성을 고려한 연

구 설계가 필요하다. 추가로 일반화를 위해 광주, 전남 지역 이외의 지역에서 표

본을 통한 분석이 수행되어야만 한다.

마지막으로 비인격적 감독에 대한 선행변수의 규명이 이루어지지 못하였다.

주요 선행변수로 고려할 수 있는 사항은 태움 등 부정적인 조직문화, 또는 분위

기를 예를들 수 있다. 비인격적 감독에 대한 선행요인으로 개인의 특성(Tepper,

2007; Aryee et al., 2007), 심리적 계약위반(Brass & Hoobler, 2006), 조직공정성

과 직무불안정성(박경규․한주원, 2010)이 제시되어 있지만 병원측면에서 문화적

측면도 고려해야만 할 것이다. 변화하는 병원환경에서 병원이 환자의 안전, 치료

뿐 만 아니라 재무적 성과에 대한 부담이 더욱 커지고 이에 따라 비인격적 감독

이 이루어지고 있는 것을 반영할 필요가 있기 때문이다.
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귀하의 “휴대폰 전화번호 중간 4자리”를 입력해 주시기 바랍니다(□□□□)

▣ 귀하의 생각과 일치 정도에 따라 해당란에 체크해(V) 주시기 바랍니다.

 나의 상사는...
전 혀                매 우
아니다  ←      →  그렇다

1 2 3 4 5
A1. 팀(부서)원들을 조롱하듯이 대한다.
A2. 팀(부서)원들의 생각이나 감정들이 한심하다고
    말한다.
A3. 팀(부서)원들을 무시하는 편이다.
A4. 다른 사람들 앞에서 팀(부서)원들을 깎아 내린다.
A5. 팀(부서)원들의 사생활을 침해한다.
A6. 팀(부서)원들이 많은 노력을 기울이고 열심히 한 
  것에 대해 인정하지 않는다.
A7. 스스로의 난처함을 감추기 위해 팀(부서)원들을
   비난 하는 편이다. 
A8. 팀(부서)원들에게 한 약속을 지키지 않는다.
A9. 화가 났을 때 그것을 팀(부서)원들에게 푼다.
A10. 다른 사람에게 팀(부서)원들에 대해 부정적인 
    말을 한다.
A11. 팀(부서)원들이 다른 구성원들과 함께 어울려 
    일하는 것을 허락하지 않는다.
A12. 팀(부서)원들이 무능력하다는 말을 한다.
A13. 팀(부서)원들에게 거짓말을 하곤 한다.

 나는...
전 혀                매 우
아니다  ←      →  그렇다

1 2 3 4 5
B1. 가족에게 신경을 많이 쓰지 못하는 편이다
B2. 회사 일을 집에 가지고 가는 경우가 많다
B3. 퇴근 후에도 회사 일에 대한 걱정을 한다
B4. 일 때문에 가족의 중요한 기념일(생일 등)을 잊고
    지나치는 경우가 있다
B5. 나의 가정생활이 지금보다 더 행복했으면 좋겠다
B6. 일과 가정생활을 조화시키는 것이 어렵다
B7. 일에 받은 스트레스를 가족에게 푼 적이 종종 있다
B8. 여가나 운동에 할애하는 시간이 적다
B9. 여가활동에 신경을 많이 쓰지 못한다
B10. 영화나 공연을 본지가 무척 오래되었다
B11. 주말에는 피곤해서 여가활동을 할 마음이 생기지 
     않는다
B12. 나의 여가생활이 불만족스럽다
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 나는...
전 혀                매 우
아니다  ←      →  그렇다

1 2 3 4 5
B13. 일과 여가생활을 조화시키는 것이 어렵다

B14. 주말/휴일이 재미없고 무료하다

B15. 목표/비전을 생각하고 삶은 반성하는 시간을 거의
     갖지 못한다
B16. 다른 사람에 비해 경력관리에 무관심한 편이다

B17. 자기계발에 거의 신경을 쓰지 못한다

B18. 일 때문에 피곤해서 자기계발 계획을 실천하기
     어렵다

B19. 일과 자기계발을 서로 조화시키는 것이 어렵다

B20. 일이 치이다 보니 내 목표가 무엇인지 잊게 된다

B21. 일을 통해 내가 성장하고 있다는 느낌을 받기
     힘들다

 나는...
전 혀                매 우
아니다  ←      →  그렇다

1 2 3 4 5
C1. 인생에서 부정적인 사건의 예방에 초점을 두고 있다.
C2. 내가 맡은 일에서 의무와 책임을 다하지 못할까봐 
    걱정한다.
C3. 미래에 내가 되기 싫어하는 인간상에 대해 자주
    생각한다.
C4. 인생목표를 달성하지 못할까 자주 걱정한다.
C5. 인생에서 실패를 예방하는 방법을 자주 생각한다.
C6. 이익달성 보다는 손실 방지를 더 많이 생각하는 
   경향이 있다.
C7. 희망과 포부를 달성하는 방법을 자주 생각한다.
C8. 인생에서 긍정적인 결과를 달성하는 데에 초점을
    맞추고 있다.
C9. 손실방지 보다는 이익달성에 더 많이 신경을 쓰고 
    있다.
C10. 미래에 내가 달성하고 싶은 성공에 초점을 두고
     있다.
C11. 목표, 희망, 열정의 달성을 위해 노력하는 사람이다.
C12. 미래에 내가 되고 싶은 이상적 인간상을 자주 생각
     한다.

- 긴 시간 응답해주셔서 대단히 감사합니다. -
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설 문 조 사 서(2차)

안녕하십니까?

     본 설문지는 조직의 경쟁력 확보를 위해 여러 구성원 분들에게 무엇이 필요한

지를 파악하기 위해 작성 되었습니다. 

   귀하의 응답은 본 연구의 귀중한 자료로 활용되고, 저에게 커다란 도움이 될 것

입니다. 또한 본 설문지는 “익명으로 처리”되고, “학문적 목적으로만 사용”된다

는 것을 분명하게 약속드립니다.

   성의있게 응답해 주시면 대단히 감사하겠습니다. 귀중한 시간을 내주셔서 진심

으로 감사를 드립니다. 

2022. 9.           

        조선대학교 일반대학원

지 도 교 수 :  조 윤 형

연 구 원 :  김 태 은
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▣ 귀하의 생각과 일치 정도에 따라 해당란에 체크해(V) 주시기 바랍니다.

 나는...
전 혀                매 우
아니다  ←      →  그렇다

1 2 3 4 5
D1. 고객이 무엇을 원하는가 듣기 전에 알아서 행동한다.

D2. 고객의 질문에 가능한 정직하게 대답한다.
D3. 고객이 필요로 하는 것 보다 더 많은 것을 주려고
    노력한다. 
D4. 고객과 친근하고 개인적인 관계를 중요하게 생각
    한다. 
D5. 고객들을 진심으로 도와주려고 한다. 

※ 다음은 설문 응답을 유형별로 분류하여 통계자료로 활용하기 위한 사항입니다. 해당

하는 사항에 체크해(V) 주시기 바랍니다.

귀하의 “휴대폰 전화번호 중간 4자리”를 입력해 주시기 바랍니다(□□□□)

성 별
① 남 (    )
② 여 (    )

최종
학력

 ① 전문대졸 이하 (      )
 ② 대졸 이상 (      )

근속년수   (       )년 업 무
 ① 간호직 (     ) ② 행정직 (     )

 ③ 의료기사직 (     ) ④ 기타 (     )

결혼유무
① 기혼 (    )
② 미혼 (    )

직 급
 ① 관리자급(ex, 팀/부서장급)  (     ) 

 ② 부서원급(ex, 팀원) (     )

- 긴 시간 응답해주셔서 대단히 감사합니다. -
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