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역할스트레스와 종업원 침묵행동 간 관계에서

심리적 주인의식의 매개효과와 상사지원인식의 조절효과*

 정   소   연                    유   태   용†

광운대학교 산업심리학과

본 연구의 목적은 조직 구성원의 역할갈등, 역할모호성, 역할과부하가 종업원 침묵행동에 미

치는 영향과 그 과정을 이해하는 데 있다. 구체적으로 역할갈등, 역할모호성, 역할과부하가 

종업원 침묵행동에 미치는 영향을 확인하였으며, 역할갈등, 역할모호성, 역할과부하와 종업

원 침묵행동 간 관계를 심리적 주인의식이 매개하는지 검증하였고, 마지막으로 심리적 주인

의식과 종업원 침묵행동 간 관계를 상사지원인식이 조절하는지를 검증하였다. 이를 위해 국

내 다양한 기업에서 근무하고 있는 직장인 310명을 대상으로 설문조사를 실시하여 자료를 

수집하였다. 연구 결과, 역할갈등, 역할모호성, 역할과부하는 종업원 침묵행동과 정적인 관련

이 있었으며, 심리적 주인의식은 역할갈등, 역할모호성과 종업원 침묵행동 간 관계를 부분 

매개하는 것으로 나타났다. 또한 심리적 주인의식과 종업원 침묵행동은 부적인 관련이 있었

으며 이러한 관계는 상사지원인식이 낮을 때보다 높을 때 더 강하게 나타났다. 끝으로 연구 

결과를 바탕으로 본 연구의 학문적 의의, 실무적 시사점, 그리고 제한점 및 향후 연구과제에 

대해 논의하였다.
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조직 구성원이 조직이나 맡은 역할에 대해 

의견을 말하는 것은 많은 고민과 용기를 필요

로 한다. 자신의 의견을 제안하는 행동이 어

떠한 결과를 초래할지 알 수 없기 때문에 대

다수는 침묵하는 경우가 많으며 활발한 의사

소통이 이루어져야할 회의시간에도 입을 열지 

않는다. Ryan과 Oestreich(1991)의 연구 결과에 

따르면 참가자의 70%가 핵심적인 이슈나 문

제에 침묵한 경험이 있는 것으로 나타났다. 

이러한 침묵을 유발하는 원인으로 비합리적 

업무프로세스, 권위적인 상사에 대한 두려움, 

발언 기회의 부족, 동료의 시선, 윤리적 책임 

의식, 곤란한 상황 회피와 같은 요인들이 존

재한다(Beheshtifar, Borhani, & Moghadam, 2012). 

결국, 조직 구성원의 침묵은 다양한 원인에 

의해 발생하며 외부의 위협으로부터 자신을 

보호하거나 비합리적인 조직 역동으로부터 소

진되는 자신의 자원을 보존하기 위한 전략적

인 의사소통 방법이라고 할 수 있다.

종업원은 조직 성공을 위한 변화, 창의성, 

학습, 혁신의 주요한 자원으로 간주된다. 하지

만 이들이 의견이나 제안사항을 가지고 있어

도 조직에 알리지 않는다면 침묵은 개인 수준

에 국한되는 것이 아닌 조직 수준의 침묵으로 

확대되고(정현선, 박동건, 2013) 조직 내 단절

이 심화될 것이다. 이는 종업원들이 조직의 

변화를 위한 노력에 참여하지 않고 적응하는 

것을 어렵게 만들기 때문에(Ryan & Oestreich, 

1991) 종업원 침묵행동에 대한 연구는 향후 

발생하게 될 문제를 예방하고 대처하는 방법

을 강구하기 위해 중요하다.

이렇듯 조직은 침묵행동에 관심을 가질 필

요가 있으며 직장에서 침묵과 관련된 이슈는 

최근 많은 관심을 받고 있다. 그 동안 침묵이 

결근, 이직과 같은 가치 없는 행동을 촉진시

키고(Bagheri, Zarei, & Aeen, 2012) 조직 구성

원과 조직 효과성을 저해한다는 연구 결과에

도 불구하고 연구자들의 주목을 받지 못했다

(Morrison & Milliken, 2000). 종업원 침묵행동은 

표면적으로 단순히 말 하지 않는 상태로 나타

나며 구성원이 조직에 도움이 되는 정보와 의

견을 가지고 있지만 의도적으로 침묵하는지 

또는 아무 생각이 없는지 확인할 수 없었기 

때문이다. 조직 구성원이 의견을 제안하는 일

은 매우 중요하며 침묵이 지속된다면 조직 효

과성이 저해되기 때문에 많은 비용이 발생하

게 될 것이다.

침묵은 조직의 개선과 향상을 위한 방법이 

있는데도 의도적으로 말하지 않는다는 점에서 

단순히 말하지 않는 것 이상의 의미를 지니고 

있다. 침묵행동의 선행연구들은 상사 리더십

이나 조직 풍토 측면의 연구가 주를 이루고 

있으며 직무 관련 요인에 대한 연구는 매우 

부족한 실정이다(조아름, 유태용, 2014). 따라

서 본 연구에서는 역할스트레스로 분류되는 

역할갈등, 역할모호성, 역할과부하에 대한 종

업원의 인식이 심리적 주인의식이라는 매개변

인을 통해 종업원의 침묵행동에 어떠한 영향

을 미치는지 탐구하여 침묵행동과 관련된 연

구를 확장하는 데 기여할 수 있을 것이다.

본 연구의 구체적인 목적은 다음과 같다. 

첫째, 종업원 침묵행동을 예측하는 데 있어서 

역할갈등, 역할모호성, 역할과부하가 어떠한 

영향을 미치는지 살펴보고자 한다. 자원보존

이론을 바탕으로 역할스트레스 상황은 조직 

구성원이 역할을 수행하기 위해 한정된 자원

을 배분하기 힘든 심리적인 갈등상태라고 할 

수 있다. 구성원은 추가적인 자원 상실을 막

고 보존하기 위한 방법의 일환으로 아이디어

나 정보를 제공하지 않는 침묵행동을 보일 것
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이다. 따라서 본 연구는 역기능적 직무특성인 

역할스트레스가 종업원 침묵행동에 미치는 영

향을 밝힘으로써 종업원 침묵행동의 연구 영

역을 확대하는 데 도움을 줄 수 있을 것이다.

둘째, 심리적 주인의식이 역할갈등, 역할모

호성, 역할과부하와 종업원 침묵행동 간 관계

를 매개하는지 살펴보고자 한다. 역할스트레

스가 조직과 구성원 간 긴밀한 관계를 기반으

로 한 심리적 주인의식에 부정적인 영향을 미

치고 의도적으로 업무와 관련된 아이디어, 정

보, 의견 등을 제공하지 않는 종업원 침묵행

동에 영향을 미치는 과정을 살펴봄으로써 종

업원 침묵행동이 유발되는 심리적 메커니즘을 

확인할 수 있을 것이다.

셋째, 심리적 주인의식과 종업원 침묵행동 

간 관계에서 상사지원인식의 조절효과를 살펴

보고자 한다. 상사지원인식은 상사가 가치 있

는 도움과 지원을 제공한다고 인식하는 것으

로 종업원이 상사의 지원을 지각할 경우 조직

에 긍정적인 결과를 가져다준다(Bhanthumnavin, 

2003). 종업원이 자신의 상사가 지원해준다고 

인식하면 조직에 대한 애착과 소속감을 느끼

고, 조직에 도움이 되는 성과를 창출하기 위

해 더욱 노력할 것이다. 즉, 상사지원인식은 

종업원의 태도와 행동에 긍정적인 영향을 미

치기 때문에 심리적 주인의식과 종업원 침묵

행동 간 관계에도 영향을 미칠 수 있다. 본 

연구에서는 상사지원인식의 조절효과를 확인

함으로써 종업원 침묵행동에 영향을 미치는 

상사의 영향력을 알아보고자 한다.

종업원 침묵행동

침묵 관련 연구는 그 동안 많은 연구자들의 

주목을 받지 못했으나 Morrison과 Milliken(2000)

이 조직 침묵(organizational silence)을 제안하면

서 침묵의 원인과 결과를 밝히기 위한 연구들

이 진행되어 왔다. 이들은 조직 침묵이 조직 

수준에서 나타나는 침묵 현상으로, 구성원들

이 조직 문제에 대한 의견과 개선 사항을 제

안하지 않는 집단적 현상으로부터 발생한다고 

설명하였다. 하지만 집단 수준의 침묵에 초점

을 두었기 때문에 조직 내 특정 구성원이 침

묵하는 원인에 관심을 가지지 않았다. Pinder

와 Harlos(2001)는 개인 수준의 침묵행동을 구

성원이 조직 환경에 대한 행동적, 인지적, 정

서적 평가와 관련하여 진실한 의견을 제안하

지 않는 것으로 정의하였다.

종업원 침묵행동은 의도적으로 업무와 관

련된 아이디어, 정보, 의견 등을 제공하지 않

는 행동이라고 할 수 있다(Van Dyne, Ang, & 

Botero, 2003). 종업원 침묵행동과 관련하여 대

다수 연구자들의 공통된 주장은 조직 구성원 

스스로가 ‘의도적으로(intentionally)’ 조직에 이

로운 의견을 말하지 않기로 선택한다는 것이

다. 종업원 침묵행동은 종업원이 문제를 해결

하고 개선할 수 있는 아이디어가 있음에도 말

로 표현하지 않고 자신의 내부에 담아두는 상

태라고 볼 수 있다. Pinder와 Harlos(2001) 또한 

침묵이 주도적이고, 의식적이며, 의도적인 목

적을 가진 내재적 동기에 의해 발생하다고 언

급하였다. 따라서 아이디어나 의견이 없어서 

말하지 않는 구성원과 효과적인 방안이 있음

에도 말하지 않는 구성원을 구분해야 한다. 

하지만 전자와 후자 모두 표면적으로 보았을 

때 단순히 말을 하지 않는 상태로 보이기 때

문에 침묵하는 구성원을 구별하기가 힘들다. 

침묵에 관하여 많은 연구가 진행되지 않은 점

이 바로 침묵이 눈에 보이지 않기 때문이다. 

몇몇 연구자들은 침묵을 업무와 관련된 아
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이디어, 정보, 의견 등을 표현하는 행동(Van 

Dyne et al., 2003)인 발언(voice)과 동일 차원의 

반대 개념인 것으로 생각하기도 했지만 침묵

은 말하지 않는 것 이상의 의미를 지닌다.

침묵 관련 연구가 진행되면서 발언행동과 

침묵행동은 구별되며 각기 다른 목적을 가진 

의사소통 방법이라는 주장이 대두되었다(정

현선, 2013; 조아름, 유태용, 2014; Morrison & 

Milliken, 2000; Pinder & Harlos, 2001; Van Dyne 

et al., 2003). 정현선(2013)은 침묵행동과 발언

행동이 구별되는 개념이며 침묵행동이 조직 

수준까지 전염될 수 있음을 확인하였다. Van 

Dyne 등(2003)은 침묵행동을 유발하는 침묵동

기의 유형을 낮은 자기 효능감으로 인한 침

묵 동기, 외부의 위협이 두려워 자신을 보호

하기 위한 침묵 동기, 이타적으로 타인과 조

직의 이익을 위한 침묵동기로 구분하였다. 

Beheshtifar 등(2012)은 종업원의 침묵행동의 원

인으로 비합리적 업무프로세스, 비인격적인 

상사, 발언 기회 부족, 동료의 시선, 좁은 윤

리적 책임 의식, 곤란한 상황 회피 등을 제안

했다. Withey와 Cooper(1989)는 침묵행동이 발

생하는 개인 수준 요인으로 낮은 직무만족을, 

조직 수준 요인으로 조직 풍토, 공식적인 의

사소통 채널의 존재 여부를 제안했다. 침묵행

동이 지속된다면 스트레스 증가, 냉소주의, 불

만족, 몰입저하와 같은 부정적인 태도가 형성

되며(Beer & Eisenstat, 2000; Milliken, Morriosn, 

& Hewlin, 2003; Perlow & Repenning, 2009) 잦

은 결근과 이직 같은 행동이 촉진된다(Bagheri 

et al., 2012).

역할스트레스(역할갈등, 역할모호성, 역할과부하)

역할은 특정 지위와 관련된 것으로 지위에 

기대되는 적합한 행동으로 정의되며(Rizzo, 

House, & Lirtzman, 1970) 비교적 폭넓고 자기 

주도적인 요소를 포함하고 있는 것으로 알려

져 있다. 또한 조직에서 역할은 상사, 동료, 

부하 등 다양한 관계에서 기대의 집합이다(류

수민, 유태용, 2015). 예를 들어, 조직 구성원

은 상사, 부하, 동료와 과업 내․외적으로 그

리고 직․간접적으로 다양한 관계를 맺을 수 

있고 이러한 관계에서 상대에게 원하는 역할

은 제각기 다르게 나타난다.

과거부터 조직행동 연구자들은 역할스트레

스에 많은 관심을 가져왔으며 이는 직장 내 

가장 대표적인 심리사회적 스트레스원(stressor)

으로 알려져 있다(Glazer &　Beehr, 2005; Kahn 

& Byosiere, 1992). 일반적으로 특정 개인에게 

부과된 역할이 한계이상으로 요구될 경우 

역할스트레스가 증가한다(Sauter, Murphy, & 

Hurrell, 1990). Lee와 Ashforth(1996)는 역할스트

레스가 정서적 소진과 비인격화를 유발한다는 

것을 밝혔으며, 이직의도의 증가(류수민, 유태

용, 2015), 조직몰입의 감소(Agarwal, 1993) 등 

부정적인 결과를 초래한다.

Kahn, Wolfe, Quinn, Snoek 및 Rosenthal(1964)

은 초창기에 역할의 역기능으로 역할갈등과 

역할모호성 두 가지 유형을 소개하였고, Rizzo 

등(1970)이 역할과부하를 제안하면서 역할스트

레스 개념이 구체화되었다. 역할갈등은 개인

에게 기대되는 행동이 일관적이지 않을 때 발

생하며 스트레스, 불만족, 비효과적인 수행을 

하도록 만든다(Rizzo et al., 1970). Ivancevich와 

Matteson(1980)은 이를 역할 기대의 불일치에 

대한 지각이라고 언급하였다. 즉, 역할을 수행

하면서 방향성이 다른 역할이나 기대를 요구

받을 때 발생하는 정신적 혼돈 상태라고 할 

수 있다(Kahn et al., 1964).
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역할모호성은 주어진 지위에 필요한 정보가 

부족한 상태를 뜻한다(Kahn et al., 1964). 주로 

수행 장면에서 특정 활동에 대한 불확실성을 

반영하고 있으며(Churchill Jr, Ford, & Walker Jr, 

1974) 역할 수행의 방법과 권한이 확실하지 

않은 상태이기 때문에 문제를 야기할 수 있다

(Dubinsky & Hartley, 1986). 역할에 대한 정보

가 불충분하다면 불만족, 불안을 경험하고 

현실을 왜곡하고 비효과적인 수행을 증가시

킨다(Rizzo et al., 1970). 더해서 긴장의 증가

(Vandenberghe, Panaccio, Bentein, Mignonac, & 

Roussel, 2011), 자부심의 감소, 무기력을 유발

한다(Kahn et al., 1964). 

역할과부하는 과업을 처리할 시간이 부족하

거나 여러 역할에 참여하는 등 개인의 자원에 

비해 많은 요구를 감당할 때 발생하는 어려움

으로 직무를 완수하지 못하는 상태를 뜻한다

(Pfeffer, 1982). 특히 조직 구성원은 가용할 수 

있는 시간과 능력 이상으로 감당하기 힘든 역

할과 과업을 부여받을 때 역할과부하를 느끼

기 쉽다(Rizzo et al., 1970). 역할과부하를 느끼

는 구성원은 초조하고, 불안하며, 무기력감을 

느끼게 되어 결국 스트레스 상황에 직면하게 

된다.

역할스트레스와 종업원 침묵행동 간 관계

Hobfoll(1989)이 제안한 자원보존이론

(conservation of resources theory)에 따르면 개인

은 자신이 지닌 목적을 이루기 위해 가치 있

는 도구적, 사회적, 심리적 자원을 얻으려 하

고 기존의 자원을 유지하려는 동기를 가지고 

있다. 자원이란 존재만으로 가치 있거나 이를 

얻기 위한 수단으로 사용될 수 있는 물건, 고

용, 업무조건, 에너지, 지식 등이 포함되며 자

원 상실 경험은 자원을 제한시키기 때문에 

부정적 태도와 행동을 유발한다(Schaufeli &　

Bakker, 2004). 이러한 상황은 심리적인 스트레

스와 소진을 발생시키며 개인이 자원 손실의 

위협을 받을 경우 자원을 유지하고 보호하려 

한다(Hobfoll, 2001). 즉, 자원보존이론을 바탕으

로 종업원은 조직이 역할과 관련하여 과도한 

요구를 할 경우 역할스트레스를 경험하며 이

를 개선하기 위해 이로운 의견과 아이디어가 

있어도 자신의 자원을 보호하기 위해 침묵할 

것이다. 왜냐하면 역할스트레스는 과도한 요

구로 인한 자원의 결핍 상태이기 때문에 개인

은 자원을 보호하기 위해 에너지가 소모되는 

활동은 하지 않을 것이다.

이렇듯 자원보존이론에 따라서 역할스트레

스와 침묵행동 간 관계를 예측해볼 수 있지만 

이러한 관계를 직접적으로 살펴본 연구는 거

의 없는 실정이다. 역할스트레스는 불안, 긴장, 

정서소진, 체념의 정서를 유발하며(Kahn et al., 

1964; Lee &　Ashfoth, 1996), 이러한 부정적인 

정서는 침묵행동을 유발하는 주요한 동기

(Pinder & Harlos, 2001; Van Dyne et al., 2003)로 

작용한다. Chiu, Yeh 및 Huang(2015)은 역할갈

등과 역할모호성이 일탈행동과 정적으로 관련

이 있음을 밝혔으며, Beheshtifar 등(2012)도 종

업원 침묵행동의 원인 중 하나로 비합리적 업

무프로세스를 지적하였다. 

역할스트레스를 겪는 상황에서 종업원은 할

당된 시간, 노력, 에너지와 같은 자원을 역할

과 직무를 수행하는 데 적합하게 배분할 수 

없기 때문에 부정적 정서로 인해 손실될 수 

있는 자신의 자원을 보호하기 위해 침묵행동

을 할 가능성이 크다. 구체적으로 조직에서 

맡은 업무나 역할이 충돌하기 때문에 역할갈

등을 겪는 경우 상반된 역할에 자원을 투자하
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는 데 시간과 노력, 에너지가 따른다. 명확하

게 정의되지 않은 업무나 역할로 인해 역할모

호성을 겪는 경우에는 자원을 적재적소에 투

입하기 어렵다. 마지막으로 조직에서 할당받

은 업무에 예상하지 못한 시간과 에너지를 투

입함으로써 역할과부하를 겪는 종업원은 향후 

조직에 대한 자신의 자원 투자를 줄일 것이다. 

조직 구성원의 아이디어와 의견 또한 자원으

로 볼 수 있으며 이를 제안하는 행동도 마찬

가지로 에너지가 요구되고 시간과 노력을 들

여야 하는 행동이기 때문에 종업원은 자신의 

자원을 보호하기 위해 침묵행동을 할 가능성

이 있음을 예상할 수 있다. 따라서 선행연구

와 추론을 바탕으로 다음과 같은 가설을 설정

하였다.

가설 1. 역할스트레스는 종업원 침묵행동과 

정(+)적 관계가 있을 것이다.

가설 1-1. 역할갈등은 종업원 침묵행동과 정

(+)적 관계가 있을 것이다.

가설 1-2. 역할모호성은 종업원 침묵행동과 

정(+)적 관계가 있을 것이다.

가설 1-3. 역할과부하는 종업원 침묵행동과 

정(+)적 관계가 있을 것이다.

심리적 주인의식

심리적 주인의식(psychological ownership)은 어

떤 특정한 대상에 대하여 소유감을 느끼는 

현상을 심리적으로 경험하는 것(Van Dyne & 

Pierce, 2004)과 특정 대상에게 책임감을 가

지는 것을 의미한다(Pierce, Kostova, & Dirks, 

2001). 심리적 주인의식은 조직, 작업 공간, 직

무, 과업, 장비, 아이디어, 제안 등 많은 대상

에 대해 형성될 수 있다(Rudmin & Berry, 1987; 

Van Dyne & Pierce, 2004). 종업원들에게 역할

을 부여하는 주체는 조직이기 때문에 본 연구

에서는 종업원들이 조직에 대해 느끼는 조직

기반 심리적 주인의식을 다루었다.

본래 심리적 주인의식은 종업원 지주제

(Employee Stock Ownership Plan; ESOP)에 의해 

처음으로 등장하였다. 종업원 지주제는 종업

원이 성과 보상의 일환으로 자회사의 주식을 

받았을 때 자사 주식을 보유한 구성원은 자사 

주식을 보유하지 않은 종업원 보다 높은 주

인의식을 느끼고 이를 통해 우수한 성과를 

낼 것으로 가정하고 등장한 개념이다. 이후 

Pierce, Rubenfeld 및 Morgan(1991)은 합법적인 

자사주 소유로 인한 주인의식은 공식적 주인

의식(formal ownership)으로, 실제로 자사주를 소

유하고 있지 않아도 경험하게 되는 비공식적 

주인의식(informal ownership)을 심리적 주인의식

으로 정의하였다.

Pierce 등(2001)은 심리적 주인의식의 동기적 

근원을 세 가지로 설명하였다. 첫 번째로, 머

무를 장소를 가지는 것은 소속감을 가지기 위

한 기본적인 욕구로서 자신만의 공간을 갖고

자 하는 동기이다. 두 번째로, 효능감에 대한 

동기는 개인이 할 수 있다는 느낌을 갖는 일

반적인 인간 욕구이다. 마지막은 자기 정체성

에 관한 것으로 명확하게 자기에 대한 느낌을 

가지려는 욕구이다. 대상에 대한 정보를 많이 

알고 있으며 친근감이 높고 더 긴밀한 정보가 

제공되는 경우 심리적 주인의식이 높아진다

(Pierce, O'driscoll, & Coghlan, 2004). 조직은 종

업원에게 직무, 제품, 팀과 같은 다양한 영역

에 투자하도록 기회를 제공하며 대상에 투자

한 시간과 노력, 에너지가 많을수록 종업원

의 심리적 주인의식이 높아진다(Pierce et al., 

2001).
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심리적 주인의식은 종업원의 태도와 행동을 

예측하는 중요 변인으로(Pierce et al., 2001; 

Vandewalle, Van Dyne, & Kostova, 1995) 직무 

관련 요인들과의 관련성이 주로 연구되었다

(이수민, 2010). 이전 연구에서 심리적 주인의

식과 직무만족, 조직몰입, 조직시민행동과 같

은 조직에 긍정적인 변인에 관하여 많은 연구

가 이루어졌다(Van Dyne & Pierce, 2004). 하지

만 심리적 주인의식과 일탈행동, 반생산적 작

업행동 등 조직에 부정적인 영향을 미치는 변

인과 관련된 연구는 상대적으로 적은 실정이

다(Yildiz, Alpkan, Ates, & Sezen, 2015). 심리적 

주인의식이 낮을 때 조직몰입과 조직시민행동

의 감소를 예측할 수 있지만 반생산적 행동인 

종업원 침묵행동을 다룬 연구는 드문 실정이

다. 심리적 주인의식은 조직 내에서 발생하는 

것이기 때문에 심리적 주인의식이 감소되어 

나타나는 결과를 사전에 예방하기 위해서라도 

조직 구성원의 긍정적인 행동과 태도뿐만 아

니라 부정적인 행동과의 관련성을 알아보는 

연구가 필요하다.

역할스트레스와 심리적 주인의식 간 관계

스트레스원-스트레스 반응(stressor-strain) 관

점에 따르면 스트레스원은 스트레스 처리과정

을 통해 분노, 긴장, 고갈과 같은 스트레스 반

응을 자극하기 때문에(Jex, 1998), 역할스트레

스 또한 스트레스원의 유형으로 부정적 정서

와 인지를 유발한다고 볼 수 있다. Demerouti, 

Bakker, Nachreiner 및 Schaufeli(2001)는 직무요

구에 포함되는 변수로 역할스트레스를 언급했

으며 많은 연구자들 또한 역할스트레스를 직

무요구로 간주하고 많은 연구를 진행하였다

(Fisher & Gitelson, 1983; Karasek & Theorell, 

1990). Schaufeli와　Bakker(2004)에 의하면, 구

성원들은 직무요구를 충족하기 위해 많은 노

력, 정신적 에너지와 시간을 소모하며 스트

레스, 우울, 탈진과 같은 반응에 더해서 직

무에 대한 가치를 절하시키기도 한다(Bakker, 

Demerouti, & Verbeke, 2004; Schaufeli & Bakker, 

2004).

심리적 주인의식이 유발될 수 있는 조건인 

대상에 대한 통제, 대상에 대한 근접지식, 대

상에 대한 투자를 바탕으로 역할스트레스와 

심리적 주인의식 간 관계를 예측해 볼 수 있

다. 역할갈등의 경우 서로 상반되는 역할이나 

기대가 주어진 상태이기 때문에 자신이 원하

는 한 가지 방향으로 역할을 수행할 수 없는 

상황이므로 통제감이 낮아질 수 있다. 역할모

호성의 경우 역할에 대한 정보가 부족한 상태

이기 때문에 역할에 대한 지식이 부족한 상황

이다. 마지막으로, 역할과부하의 경우 역할에 

자발적으로 시간과 노력을 투자하기 보다는 

조직에서 주어진 역할 때문에 과도한 자원을 

투자해야 하는 상황이다. 따라서 역할갈등, 역

할모호성, 역할과부하와 같은 역할스트레스가 

지속된다면 조직 내에서 책임감과 소속감을 

상실하게 되어 심리적 주인의식이 낮아질 것

이다.

역할스트레스와 심리적 주인의식 간 관계를 

직접적으로 다룬 연구는 없으나 유사한 연구

를 통해 두 변인 간 관계를 추론해볼 수 있다. 

이규용과 송정수(2014)는 기술다양성, 직무정

체성, 직무중요성, 자율성, 피드백으로 구성된 

직무특성이 심리적 주인의식에 긍정적인 영향

을 미친다는 것을 밝혔다. 이와 반대로 직무

에서 역할스트레스를 경험하게 되면 구성원은 

직무요구가 초래하는 불안, 좌절, 소진, 무기

력, 낮은 자존감과 같은 부정적 영향에 노출
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되고 역할을 부여한 조직에 대한 책임감과 소

속감이 약화될 것이다. 따라서 역할갈등, 역할

모호성, 역할과부하가 높을 경우 직무와 역할

에 대한 책임감, 소속감 같은 심리적 주인의

식이 낮아질 것이라고 가정하여 다음과 같은 

가설을 설정하였다.

가설 2. 역할스트레스는 심리적 주인의식과 

부(-)적 관계가 있을 것이다.

가설 2-1. 역할갈등은 심리적 주인의식과 부

(-)적 관계가 있을 것이다.

가설 2-2. 역할모호성은 심리적 주인의식과 

부(-)적 관계가 있을 것이다.

가설 2-3. 역할과부하는 심리적 주인의식과 

부(-)적 관계가 있을 것이다.

심리적 주인의식과 종업원 침묵행동 간 관계

심리적 주인의식과 작업행동 간 관계에 대

한 실증 연구는 증가하는 추세이며(Liu, Wang, 

Hui, & Lee, 2012), 선행연구에서는 주로 심

리적 주인의식과 조직시민행동, 발언행동 

간 관계 같은 긍정적인 측면을 다루어 왔

다(Bernhard & O’Driscoll, 2011; Van Dyne & 

Pierce, 2004). 심리적 주인의식은 특정 행동의 

발생 원인을 설명해 줄 수 있는 변인으로(Pan, 

Qin, & Gao, 2014) 긍정적인 행동뿐만 아니라 

반생산적 행동, 일탈행동 등 부정적인 행동의 

발생의 근거가 될 수 있다. 불행하게도 조직 

내 구성원의 반생산적 행동이 증가하는 추세

이며(Holtz & Harold, 2013), 많은 조직행동 연

구자들은 직장 내 일탈행동과 반생산적 행동

에 관심을 가지고 있다(Fox, Spector, & Miles, 

2001; Holtz & Harold, 2013). 특히, 종업원 침

묵행동은 조직에 몰입하지 않고 결과적으로 

이탈에 이르도록 만드는 비효과적인 행동으로 

조직 구성원과 조직의 안녕에 영향을 미치기 

때문에 원인을 규명하기 위해 많은 연구가 필

요하다.

심리적 주인의식의 감소는 조직과 구성원의 

계약이 매우 약해지고 소속감과 책임감의 저

하를 수반하기 때문에 의도적으로 업무와 관

련된 아이디어, 정보, 의견 등을 제공하지 않

는 침묵행동을 보일 가능성이 높다. 심리적 

주인의식이 낮은 사람들은 수동적인 문제 해

결 접근을 취하며, 현 상황을 개선하고자 하

는 의지가 없고 무기력하기 때문에 특정 대상

이나 자신의 문제를 해결하는 데 참여하지 않

게 되므로(McLean Parks, Ma, & Gallagher, 2010) 

결국 침묵에 이르게 될 것이다. 하지만 심리

적 주인의식과 종업원 침묵행동 간 관계를 직

접적으로 살펴본 연구는 매우 부족하다. 인도

네시아에서 Riantoputra, Maharisa 및 Faridhal 

(2016)이 직무에 대한 심리적 주인의식과 종

업원 침묵행동 간 관계를 검증하고자 했으나 

유의한 관계가 없었다. 이 연구에서는 직무

에 대한 심리적 주인의식을 다루었기 때문에 

조직에 대한 심리적 주인의식을 측정해서 종

업원 침묵행동과의 관계를 연구했다면 다른 

결과가 나타났을 가능성이 있다. 또한 Peng

과 Pierce(2015)는 중국에서 직무에 대한 심

리적 주인의식이 종업원의 지식 은폐 행동

(knowledge-withholding)에 영향을 미치지 않았지

만 조직에 대한 심리적 주인의식은 지식 은폐 

행동과 부적인 관계가 있음을 확인하였다. 

지식 은폐 행동은 의도적으로 자신이 가지고 

있는 지식을 공유하지 않고 감추는 행동으로

(Connelly, Zwieg, Webster, & Trougakos, 2012) 종

업원 침묵행동과 개념적으로 유사하다. 따라

서 조직에 대한 심리적 주인의식은 종업원 침
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묵행동과 부적인 관계가 있을 것으로 가정하

여 다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설 3. 심리적 주인의식은 종업원 침묵행

동과 부(-)적 관계가 있을 것이다.

심리적 주인의식의 매개효과

조직 구성원은 조직과 맺은 계약을 이행하

기 위해 직무와 역할에 시간과 노력 등 자원

을 투자하고 충실히 수행하려고 한다. 그러나 

조직의 요구가 개인의 자원보다 많을 경우 구

성원은 조직이 자신의 안위와 안녕, 건강에 

관심이 없다고 지각하기 때문에 조직과의 관

계가 불편하고 결속이 약해지며 조직이 자신

의 일부라는 생각이 줄어들 것이다. 이러한 

상황에서는 조직에 대한 책임감과 친근감이 

감소되어 심리적으로 주인의식을 느끼지 못할 

가능성이 크다. 심리적 주인의식이 낮아진 상

태 즉, 자신이 수행하는 역할과 소속된 조직

으로부터 분리되는 경우 구성원은 좌절과 같

은 부정적인 정서를 경험하게 된다(Pierce & 

Jussilla, 2011).

Blascovich와 Kelsey(1990)는 낮은 수준의 심리

적 주인의식이 문제 해결에 수동적인 접근을 

취하도록 만들고 심지어 묵인하도록 만든다고 

주장하였으며, 결과적으로 이들은 특정 대상

의 문제를 고려하는 해결에 참여하지 않게 된

다(McLean Parks et al., 2010). 즉, 심리적 주인

의식의 핵심이 되는 소속감과 유대감의 감소

를 지각하면 더 이상 조직을 자신의 일부로 

생각하지 않고 지속적으로 불편함, 불만족을 

느끼고 자신의 시간과 노력을 투자하지 않을 

것이다(류수민, 유태용, 2015). Peng과 Pierce 

(2015)의 연구에서 심리적 주인의식이 낮을수

록 조직에 도움이 되는 아이디어, 정보 등 지

식을 더욱 감추는 행동을 유발했기 때문에 심

리적 주인의식이 낮아지면 침묵행동을 하게 

될 것으로 추론 할 수 있다.

이상의 논의를 종합하여 역할갈등, 역할모

호성, 역할과부하에 대한 종업원의 인식과 침

묵행동 간 관계를 심리적 주인의식이 매개할 

것이라고 가정하였다. 조직이 지속적으로 상

반되는 기대를 요구하고(역할갈등), 역할에 대

한 구체적 정보를 주지 않고(역할모호성), 기

대되는 책임이나 업무를 처리하지 못할 만큼 

과도하게 요구하여(역할과부하) 예상불가능

한 시간과 에너지와 같은 자원을 추가적으

로 계속 소모하게 되는 경우 종업원은 불안, 

낮은 자존감, 불만족, 낮은 통제가능성, 무기

력, 좌절 등을 경험하게 된다(Cooper, Dewe & 

O’Driscoll, 2001; Ivancevich & Matteson, 1980). 

따라서 기존에 맺었던 계약에서 어긋남을 인

식하게 되어 조직과 맺었던 관계, 결속, 책임

감이 약해지고 결국 조직에 대한 의견과 아이

디어 제안 등 자원 투자 노력을 하지 않으려

고 할 것이다. 즉, 심리적 주인의식이 낮은 구

성원은 조직을 향한 기여를 낮추기 위해 의도

적으로 의견이나 아이디어를 내놓지 않는 침

묵행동을 보일 것이다. 이를 토대로 다음과 

같은 가설을 설정하였다.

가설 4. 심리적 주인의식은 역할스트레스와 

종업원 침묵행동 간 관계를 매개할 것이다.

가설 4-1. 심리적 주인의식은 역할갈등과 종

업원 침묵행동 간 관계를 매개할 것이다.

가설 4-2. 심리적 주인의식은 역할모호성과 

종업원 침묵행동 간 관계를 매개할 것이다.

가설 4-3. 심리적 주인의식은 역할과부하와 

종업원 침묵행동 간 관계를 매개할 것이다.
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그림 1. 연구 모형

상사지원인식의 조절효과

상사지원인식은 조직 구성원이 상사의 기

여가 가치있고, 상사가 도움을 제공하고, 조

직 구성원의 안녕을 보살펴준다고 믿는 것

이다(Eisenberger, Stinglhamber, Vandenberghe, 

Sucharski, & Rhoades, 2002). 조직지원이론

(organizational support theory)에 따르면, 조직에

서 상사는 부하에게 조직의 대변인(agency)으로 

인식되기 때문에 상사의 행동이나 활동을 

조직 자체의 행동으로 보기도 한다(Levinson, 

1965). 하지만 상사지원인식과 조직지원인식은 

구별되는 개념이다(조아름, 유태용, 2014). 상

사지원인식은 상사가 구성원에게 어떻게 자원

을 제공하는지에 초점을 두고 있기 때문에 조

직 구성원은 서로 다른 교환관계를 발전시킨

다.

조직 구성원이 상사의 지원을 인식할 경우 

긍정적 정서와 신뢰는 높아지며(Dirks & Ferrin, 

2002), 정서고갈 및 소진과 같은 부정적인 심

리 상태는 줄어든다(Campbell, Perry, Maetz Jr, 

Allen, & Griffeth, 2013). 조직 내에서 상사지원

인식을 높게 지각할수록 구성원은 상사를 문

제 해결을 돕는 조력자로 느끼고 자신이 인정

받고 있다고 생각한다(이하나, 허찬영, 2015). 

상사지원인식의 수준에 따라 심리적 주인의식

이 조직 구성원의 태도와 행동에 미치는 영향

이 달라질 수 있다. 상사지원인식이 높은 구

성원은 상사를 조직의 대리인으로 느끼며 상

사의 지원행동을 바탕으로 확신과 용기를 가

지고 조직에 대한 의견과 아이디어를 제시할 

가능성이 크다. 즉, 종업원이 조직이나 직무를 

개선할 수 있는 아이디어나 정보를 가지고 있

을 때 자신을 지원해주는 상사에게 보답하기 

위해 의견을 제시함으로써 침묵행동을 할 가

능성이 줄어들 것이다. 따라서 상사가 종업원

의 안녕에 관심이 있고 지원해준다고 지각할

수록 심리적 주인의식과 침묵행동 간 부적 관

계가 강해질 것이다. 이처럼 상사지원인식이 

심리적 주인의식과 침묵행동 간 관계를 조절

할 것이라고 가정하여 다음과 같은 가설을 설

정하였다.

가설 5. 상사지원인식이 심리적 주인의식과 

종업원 침묵행동 간 관계를 조절할 것이다.

구체적으로, 상사지원인식이 높을수록 심리

적 주인의식과 종업원 침묵행동 간 부(-)적 관
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계가 강해질 것이다

이상의 가설들을 종합하여 연구모형을 표현

하면 그림 1과 같다.

방  법

연구대상 및 자료수집 절차

국내 다양한 기업에 종사하고 있는 현직자

를 대상으로 설문조사를 실시하여 자료를 수

집하였다. 총 325부의 설문지를 배포하여 불

성실한 응답 15부를 제외하고 최종적으로 310

부의 설문지를 분석에 사용하였다. 인구 통계

학적 특성을 살펴보면, 전체 310명 중 남성이 

150명(48.4%), 여성이 160명(51.6%)이었다. 연령

대는 30대가 122명(39.4%)으로 가장 많았고, 

20대는 40명(12.9%), 40대는 103명(33.2%), 50대 

이상은 45명(14.5%)이었다. 관리 및 지원직이 

149명(48.1%)으로 가장 높은 비율을 보였고, 

서비스직 46명(14.8%), 연구 및 개발직 36명

(11.6%), 기타 30명(9.7%), 생산 및 기술직 26명

(8.4%), 영업직 23명(7.4%)이었다. 직급은 사원

급이 84명(27.1%)으로 가장 높은 비율을 보

였고, 대리급은 68명(21.9%), 과장급은 69명

(22.3%), 차장급은 34명(11.0%), 부장급 이상은 

55명(17.7%)이었다. 근무기간 평균은 약 7년(표

준편차 약 7년 8개월)이었다.

측정도구

본 연구에서 측정한 모든 변인은 개인수준 

변인이며 자기보고식으로 자료를 수집하였다. 

연구에 사용한 변인은 모두 Likert 5점 척도

(1=전혀 그렇지 않다, 2=그렇지 않다, 3=보

통이다, 4=그렇다, 5=매우 그렇다)를 사용하

여 측정하였다.

종업원 침묵행동

정현선(2013)이 제시한 일반적 침묵행동 척

도를 수정하여 사용한 조아름과 유태용(2014)

의 문항을 사용하였으며, 총 8개의 문항으로 

‘직무상의 어려움이 있어도 표현하지 않을 때

가 있다’ 등이 있다. 종업원 침묵행동 척도의 

신뢰도 계수(Cronbach's α)는 .93이었다.

역할스트레스

역할갈등은 Rizzo 등(1970)이 제시한 역할갈

등 척도를 번안하여 사용한 류수민과 유태용

(2015)의 문항을 사용하였으며, 총 6개 문항으

로 ‘나의 판단과 상반된 업무를 해야 할 때가 

있다’ 등이 있다. 역할갈등 척도의 신뢰도 계

수(Cronbach's α)는 .80이었다.

역할모호성은 Rizzo 등(1970)이 제시한 역할

모호성 척도를 번안하여 사용한 류수민과 유

태용(2015)의 문항을 사용하였으며, 총 6개 문

항으로 ‘내가 할 일에 대한 설명이 명확하지 

않다’ 등이 있다. 역할모호성 척도의 신뢰도 

계수(Cronbach's α)는 .88이었다.

역할과부하는 MacKay, Cousins, Kelly, Lee 및 

McCaig(2004)가 제시한 역할과부하 척도를 번

안하여 사용한 류수민과 유태용(2015)의 문항

을 사용하였으며, 총 8개 문항으로 ‘해야 할 

업무가 너무 많아서 어떤 업무는 소홀히 할 

수밖에 없다’ 등이 있다. 역할과부하 척도의 

신뢰도 계수(Cronbach's α)는 .92이었다.

심리적 주인의식

Van Dyne와 Pierce(2004)가 제시한 조직에 대
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한 심리적 주인의식 문항을 번안하여 사용한 

최주영(2008)의 문항을 사용하였으며, 총 6개

의 문항으로 ‘나는 이 회사에 대해 주인의식

을 크게 갖고 있다’ 등이 있다. 심리적 주인의

식 척도의 신뢰도 계수(Cronbach's α)는 .95이었

다.

상사지원인식

Eisenberger, Cummings, Armeli 및 Lynch(1997)

가 제시한 상사지원인식 문항을 번안하여 사

용한 조아름과 유태용(2014)의 문항을 사용하

였으며, 총 8개 문항으로 ‘내게 문제가 생긴다

면 나의 상사는 도움을 줄 것이다’ 등이 있다. 

상사지원인식 척도의 신뢰도 계수(Cronbach's α)

는 .90이었다.

분석방법

가설 검증을 위해 다음과 같은 분석방법을 

사용하였다. 먼저, 연구대상자의 인구통계학적 

특성을 파악하고 연구에 사용한 변인의 내적 

일치 신뢰도 계수(Cronbach's α)를 확인하기 

위해 SPSS 22.0을 사용하여 빈도분석과 신뢰

도 분석을 실시하였다. 둘째, 연구에 사용한 

변인들 간 관계를 알아보기 위해 SPSS 22.0을 

사용하여 상관분석을 실시하였다. 셋째, 역할

스트레스와 종업원 침묵행동 간 관계에서 심

리적 주인의식의 매개효과를 알아보기 위해 

AMOS 21.0을 사용하여 구조방정식모형 검

증을 실시하였으며, 검증을 위해 문항 합산

(item-parceling) 방식을 사용하였다. 문항 합산

을 위해 요인 부하량이 가장 큰 문항과 가장 

작은 문항을 짝으로 묶었다. 대안모형을 설정

하고 연구모형과 대안모형을 비교하여 더욱 

적합한 모형을 최종모형으로 채택하는 경쟁모

형 전략을 사용하였다. 넷째, 최종적으로 채택

된 연구모형에서 간접효과의 유의성을 검증하

기 위해 Bias-corrected bootstrap 검증을 실시하

여 최종모형의 매개효과 유의성을 확인하였다. 

마지막으로, 심리적 주인의식과 종업원 침묵

행동 간 관계에서 상사지원인식의 조절효과를 

확인하기 위해 SPSS 22.0을 사용하여 위계적 

회귀분석을 실시하였다.

결  과

측정변인들의 기술통계치와 상호상관

가설 검증에 앞서 본 연구에 사용한 변인들 

간의 관계를 살펴보기 위해 기술통계분석과 

상관분석을 실시하였다. 측정변인들의 평균, 

표준편차, 상호상관을 표 1에 제시하였다. 분

석 결과, 종업원 침묵행동은 역할갈등(r=.47, 

p<.01), 역할모호성(r=.44, p<.01), 역할과부하

(r=.44, p<.01)와 통계적으로 유의한 정적 상관

을 보였다. 또한 종업원 침묵행동은 심리적 

주인의식(r=-.38, p<.01)과 통계적으로 유의한 

부적 상관을 보였다. 역할갈등(r=-.39, p<.01), 

역할모호성(r=-.36, p<.01), 역할과부하(r=-.28, 

p<.01)는 심리적 주인의식과 통계적으로 유의

한 부적 상관이 있는 것으로 나타났다. 상사

지원인식은 종업원 침묵행동(r=-.29, p<.01), 역

할갈등(r=-.36, p<.01), 역할모호성(r=-.35, p< 

.01), 역할과부하(r=-.28, p<.01)와 통계적으로 

유의한 부적 상관이 있었으며, 심리적 주인의

식과는 통계적으로 유의한 정적 상관이 있는 

것으로 나타났다(r=.51, p<.01).
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변인 1 2 3 4 5 6

1 역할갈등 (.80)

2 역할모호성 .46** (.88)

3 역할과부하 .59** .44** (.92)

4 심리적 주인의식 -.39** -.36** -.28** (.95)

5 종업원 침묵행동 .47** .44** .44** -.38** (.93)

6 상사지원인식 -.36** -.35** -.28** .51** -.29** (.90)

평균(M) 3.54 2.75 3.02 2.93 3.10 3.09

표준편차(SD) .65 .74 .78 .89 .75 .70

N=310, **p<.01 대각선 ( )값은 변인의 내적 일치 신뢰도 계수임.

표 1. 측정변인들의 기술통계치와 상호상관

주. 모형에 제시된 계수는 표준화 계수임.

**p<.01, ***p<.001

그림 2. 완전매개모형(대안모형)

연구모형의 경로계수 검증

본 연구에서 설정한 연구모형을 검증하고자 

구조방정식모형 분석을 실시하였다. 역할갈등, 

역할모호성, 역할과부하가 종업원 침묵행동에 

직접적인 영향을 미치는 경로를 제거한 완전

매개모형(그림 2)과 연구모형으로 설정한 부분

매개모형(그림 3)을 비교하여 차이 검증을 

통해 연구모형의 적절성을 평가하였다.

표 2에서 볼 수 있듯이, 연구모형과 대안

모형 모두 이 .001 수준에서 유의하였지만 

RMSEA, TLI, CFI는 대체로 양호한 수준의 모

형적합도 지수를 보였다. 그러나 대안모형은 

연구모형에 내재된 모형(nested model)이기 때

문에 최종모형을 채택하기 위해 모형 간 차

이 검증을 실시하였다. 그 결과, 변화량이 

통계적으로 유의해서(△(3)=69.053, p<.001), 

연구모형인 부분매개모형을 최종모형으로 채
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주. 모형에 제시된 계수는 표준화 계수임.

*p<.05, **p<.01, ***p<.001

그림 3. 부분매개모형(연구모형)

모형
적합도 지수

 df RMSEA CFI TLI △ △df

부분매개(연구모형) 341.805*** 158 .061 .963 .956

완전매개(대안모형) 410.858*** 161 .071 .950 .941 69.053 3

***p<.001

표 2. 부분매개모형과 완전매개모형의 적합도 지수

택하였다.

그림 3에서 보듯이 역할갈등에서 종업원 침

묵행동으로 가는 경로계수가 유의하였고(β= 

.231, p<.05), 역할모호성이 종업원 침묵행동으

로 가는 경로계수도 유의하였다(β=.183, p< 

.01). 또한 역할과부하에서 종업원 침묵행동으

로 가는 경로계수도 유의하였기 때문에(β= 

.180, p<.05) 가설1-1, 1-2, 1-3이 지지되었다. 

이러한 결과는 역할갈등, 역할모호성, 역할과

부하를 높게 지각할수록 종업원 침묵행동이 

증가한다는 것을 의미한다.

다음으로, 역할갈등에서 심리적 주인의식으

로 가는 경로계수가 유의하였고(β=-.380, p< 

.001) 역할모호성이 심리적 주인의식으로 가는 

경로계수도 유의하였다(β=-.200, p<.01). 이는 

역할갈등과 역할모호성을 높게 지각할수록 조

직에 대한 심리적 주인의식이 낮아진다는 것

을 의미한다. 따라서 가설 2-1과 2-2가 지지되

었다. 하지만 역할과부하에서 심리적 주인의

식으로 가는 경로계수는 유의하지 않았다(β

=.054, n.s.). 이는 역할과부하를 높게 지각하는 

것은 조직에 대한 심리적 주인의식에 별다른 

영향을 미치지 않는다는 것을 의미한다. 따라

서 가설 2-3은 기각되었다. 마지막으로 심리적 

주인의식에서 종업원 침묵행동으로 가는 경로

계수(β=-.164, p<.01)가 유의하였기 때문에 가

설 3은 지지되었다. 이는 조직에 대한 심리적 

주인의식이 낮을수록 종업원 침묵행동이 증가
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추정계수 표준오차 95% BC 신뢰구간

하한계 상한계

   역할갈등→심리적 주인의식→종업원 침묵행동 .062* .029 .012 .128

역할모호성→심리적 주인의식→종업원 침묵행동 .033* .021 .000 .082

역할과부하→심리적 주인의식→종업원 침묵행동 -.009 .014 -.040 .019

*p<.05

표 3. 역할스트레스와 종업원 침묵행동 간 관계에서 심리적 주인의식의 매개효과

한다는 것을 의미한다.

심리적 주인의식의 매개효과 검증

경쟁모형 전략을 통해 채택된 연구모형에서 

역할모호성, 역할갈등, 역할과부하가 심리적 

주인의식을 거쳐 종업원 침묵행동에 영향을 

미치는 간접효과의 통계적 유의성을 검증하기 

위해 부트스트랩(bootstrap)을 실시하였다. 모수 

추정에 5,000개 표본을 설정하였고 신뢰구간은 

95%이다. 표 3을 보면, 역할갈등 → 심리적 

주인의식 → 종업원 침묵행동으로 가는 간접

효과(β=.062, 95% BC CI=.012, .128, p<.05)와 

역할모호성 → 심리적 주인의식 → 종업원 침

묵행동으로 가는 간접효과(β=.033, 95% BC 

CI=.000, .082, p<.05)가 유의하게 나타났다. 따

라서 가설 4-1과 4-2는 지지되었다. 반면에 역

할과부하 → 심리적 주인의식 → 종업원 침묵

행동으로 가는 간접효과(β=-.009, 95% BC 

CI=-.040, .019, n.s.)는 유의하지 않았기 때문에 

가설 4-3은 기각되었다.

매개효과 검증을 통해 역할갈등과 종업원 

침묵행동, 역할모호성과 종업원 침묵행동 간 

관계는 심리적 주인의식에 의해 매개된다는 

것을 알 수 있다. 이러한 결과는 종업원이 역

할갈등과 역할모호성을 높게 지각할수록 심리

적 주인의식이 낮아져서 침묵행동을 더욱 빈

번하게 한다고 해석할 수 있다. 하지만 역할

과부하와 종업원 침묵행동 간 관계에서 심리

적 주인의식이 매개역할을 하지 않는 것으로 

나타났는데 이는 역할과부하와 심리적 주인의

식 간 관계가 유의하지 않았기 때문이라고 해

석할 수 있다.

상사지원인식의 조절효과

심리적 주인의식과 종업원 침묵행동 간 관

계에서 상사지원인식의 조절효과를 검증하기 

위해 위계적 다중회귀분석을 실시하였다. 1단

계에서 인구통계학적 변인인 성별, 연령, 학력, 

직무, 직급, 근무기간을 통제하고 2단계에서 

선행변인인 심리적 주인의식과 조절변인인 상

사지원인식을 투입하였다. 3단계에는 심리적 

주인의식과 상사지원인식의 상호작용 항을 투

입하였다. 조절효과 여부는 3단계에서  변화

량의 유의성으로 평가하였다.

표 4를 보면, 종업원 침묵행동에 대한 심리

적 주인의식(β=-.295, p<.001)과 상사지원인식

(β=-.151, p<.05)의 주효과가 발견되었다. 심리

적 주인의식과 상사지원인식의 상호작용 항을 

투입하였을 때 R2 변화량(△R2=.020, p<.01)이 

유의하게 증가하였고, 심리적 주인의식과 상
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단계 변인
종업원 침묵행동

   ∆ 

1 인구통계학적 변인 .026 .026

2
심리적 주인의식 -.295***

.169*** .143***
상사지원인식 -.151*

3 심리적 주인의식 × 상사지원인식 -.151** .189*** .020**

*p<.05, **p<.01, ***p<.001

표 4. 심리적 주인의식과 종업원 침묵행동 간 관계에서 상사지원인식의 조절효과

그림 4. 심리적 주인의식과 종업원 침묵행동 간 관계에서 상사지원인식의 조절효과 

사지원인식의 상호작용 항 회귀계수가 유의하

였다(β=-.151 p<.01). 이러한 결과는 상사지원

인식이 심리적 주인의식과 종업원 침묵행동 

간 관계를 조절한다는 것을 의미한다.

결과가 본 연구에서 설정한 가설과 예측 

방향이 일치하는지 확인하기 위해 상호작용 

그래프를 작성하였다. 상사지원인식을 평균 

±1SD를 기준으로 높은 수준과 낮은 수준으로 

구분하고, 심리적 주인의식과 종업원 침묵행

동 간 관계를 나타내는 회귀선을 그려 상호작

용 관계를 확인하였다. 그림 4를 보면 상사지

원인식 수준이 낮을 때 보다 높을 때 심리적 

주인의식과 종업원 침묵행동 간 부적 관계가 

더 강하게 나타났다. 따라서 심리적 주인의식

과 종업원 침묵행동 간 관계를 상사지원인식

이 조절할 것이라는 가설 5는 지지되었다.

논  의

본 연구에서는 역할갈등, 역할모호성, 역할

과부하가 심리적 주인의식을 통해 종업원 침



정소연․유태용 / 역할스트레스와 종업원 침묵행동 간 관계에서 심리적 주인의식의 매개효과와 상사지원인식의 조절효과

- 449 -

묵행동에 미치는 영향을 밝히고 심리적 주인

의식이 종업원 침묵행동에 미치는 영향에 있

어서 상사지원인식의 조절효과를 검증하고자 

하였다. 연구로부터 얻은 결과는 다음과 같다. 

첫째, 역할스트레스와 종업원 침묵행동이 유

의한 정적 관계가 있는 것으로 나타났다. 이

러한 결과는 역할 수행 시 상반된 역할 및 기

대를 요구받거나, 역할이 모호하다고 지각하

거나, 개인적 자원에 비해 역할이 감당하기 

힘들다고 인식할수록 조직 구성원의 침묵행동

이 증가한다는 것을 의미한다. 즉, 자원보존이

론(Hobfoll, 1989)에 따라서 구성원이 역할스트

레스에 직면할 때 이러한 문제가 해결되지 않

을 경우 자원에 대한 손실을 막고 보호하기 

위해 의견, 아이디어, 정보를 제공하지 않는 

것으로 해석할 수 있다.

둘째, 역할갈등과 역할모호성은 심리적 주

인의식과 유의한 부적 관계를 보였다. 이러한 

결과는 역할갈등과 역할모호성을 높게 지각하

는 사람은 심리적인 스트레스 상태에 놓여있

기 때문에 조직에 대한 소속감과 소유감을 상

실하는 등 부정적 영향을 받게 되어 심리적 

주인의식이 감소되는 것으로 해석할 수 있다. 

반면 역할과부하와 심리적 주인의식 간 관계

는 유의하지 않았다. 이러한 결과는 역할과부

하가 갖는 스트레스원(stressor)으로서의 양면성 

때문이라고 해석할 수 있다. 역할스트레스는 

직장 내 스트레스를 유발하는 대표적인 스트

레스원으로 조직 구성원의 부정적인 태도와 

낮은 수행을 초래하는 요인으로 언급된다. 하

지만 스트레스를 바라보는 관점에 따라서 심

리적 상태나 행동을 긍정적으로 향상시킬 수 

있는 요인으로 나타나기도 한다. Cavanaugh, 

Boswell, Roehling 및 Boudreau(2000)는 구성원이 

스트레스를 평가하는 관점에 따라서 스트레스 

요인을 두 가지로 나눌 수 있다고 제안하였다. 

스트레스를 개인의 성취를 방해하는 장애물로 

바라볼 때 방해적 스트레스원으로 작용하지만, 

개인 성장을 위한 기회와 성취감 같은 긍정적 

감정을 유발하는 관점으로 바라볼 때 도전적 

스트레스원으로 작용한다. 선행연구에서 역할

과부하는 도전적 스트레스원과 방해적 스트

레스원의 성격을 모두 강하게 가지고 있으며

(Eatough, Chang, Miloslavic, & Johnson, 2011), 더 

많은 책임감과 도전적인 과업을 할 수 있도

록 이끄는 요인으로 나타나기도 한다(Gilboa, 

Shirom, Fried, & Cooper, 2008). 따라서 본 연구

에서도 종업원이 역할과부하를 도전적 스트레

스원으로 평가하는지 방해적 스트레스원으로 

평가하는지에 대한 개인차가 존재하여 역할과

부하와 심리적 주인의식 간 관계가 유의하지 

않게 나왔을 가능성이 있다.

셋째, 심리적 주인의식은 역할갈등과 종업

원 침묵행동, 역할모호성과 종업원 침묵행동 

간 관계를 매개하는 것으로 나타났다. 이러한 

결과는 역할갈등과 역할모호성을 높게 지각하

는 사람은 심리적으로 부정 정서를 경험하기 

때문에 조직에 대한 소속감과 소유감이 감소

하는 등 심리적 주인의식이 낮아져서 조직에 

도움이 되는 좋은 아이디어나 의견이 있어도 

침묵행동을 한다는 것을 의미한다. 반면 역할

과부하와 종업원 침묵행동 간 관계에서는 심

리적 주인의식이 매개하지 않는 것으로 나타

났다. 앞에서 언급한 것처럼 역할과부하를 평

가하는 관점에 양면성이 존재하기 때문에 역

할과부하가 심리적 주인의식에 영향을 미치지 

않아서 심리적 주인의식이 역할과부하와 종업

원 침묵행동 간 관계를 매개하지 않았을 가능

성이 있다.

마지막으로, 상사지원인식이 심리적 주인의
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식과 종업원 침묵행동 간 관계를 조절하였다. 

본 연구에서는 종업원이 상사가 자신에게 지

원적이고 도움을 아끼지 않는다고 지각할수록 

심리적 주인의식과 침묵행동 간 부적 관계가 

더 강하게 나타났다. 이러한 결과는 상사지원

인식이 높은 종업원은 상사를 자신이 처한 문

제를 해결해주는 조력자로 보기 때문에 자신

의 행동에 용기와 확신을 가지고 좋은 아이디

어나 개선 사항을 적극적으로 제시한다는 것

을 의미한다.

본 연구는 학문적으로 몇 가지 의의를 지

닌다. 첫째, 종업원 침묵행동과 관련된 연구는 

2000년대 초부터 많은 관심을 받아왔음에도 

연구가 여전히 부족한 실정이며, 선행변인으

로 주로 리더십이나 조직 풍토와 같은 변인을 

다루었기 때문에 개인과 직무 특성이 침묵행

동에 미치는 영향에 대한 연구가 필요하다(조

아름, 유태용, 2014). 본 연구는 역할스트레스

인 역할갈등, 역할모호성, 역할과부하를 중심

으로 역기능적 직무특성이 종업원 침묵행동에 

미치는 영향을 밝힘으로써 개인 수준의 종업

원 침묵행동에 대한 이해를 확장하였다는 데 

의의가 있다.

둘째, 많은 선행 연구에서 주로 심리적 주

인의식이 조직시민행동, 발언행동, 도움행동과 

같은 조직에 긍정적인 변인에 미치는 영향을 

밝혀왔다(Bernahrd & O'Driscoll, 2011; Van Dyne 

& Pierce, 2004). 하지만 심리적 주인의식이 종

업원 침묵행동과 같이 조직에 부정적인 행동

에 어떤 영향을 미치는지에 대한 연구는 거의 

이루어지지 않았다. 따라서 본 연구는 역할스

트레스와 종업원 침묵행동 간 관계에서 심리

적 주인의식이 매개하는 모형을 검증하여 역

할스트레스가 심리적 주인의식을 통해 종업원 

침묵행동을 유발하는 과정을 밝혔다는 데 의

의가 있다.

셋째, 본 연구는 심리적 주인의식과 종업원 

침묵행동 간 관계에서 상사지원인식의 조절효

과를 확인하였다는 점에서 의의가 있다. 일반

적으로 상사지원인식은 조직 구성원의 행동과 

태도에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 알려

져 있다. 본 연구에서 상사지원인식이 종업원

에게 긍정적인 영향을 미쳐서 조직에 대한 개

선점이나 도움이 되는 아이디어를 적극적으로 

제시할 수 있도록 한다는 것을 발견하였다는 

데 의의가 있다.

본 연구의 실무적 시사점은 다음과 같다. 

첫째, 조직에서 관리자는 특정 유형의 역할이 

종업원에게 부정적인 심리 상태를 유발함을 

인식하고 주기적인 업무 조율을 통해 종업원

이 가진 문제를 조기에 파악하여 해결해야 한

다. 이를 위해서 조직은 종업원들에게 역할에 

맞는 과업을 부여하고 종업원의 역할 수행에 

대한 결과를 지속적으로 피드백 해주어야 한

다. 또한 종업원이 가진 역량을 정확히 파악

하고 시간과 능력을 고려해서 상반되는 역할

과 모호한 역할을 부과하지 않도록 노력해야 

한다.

둘째, 역할스트레스로 인해 심리적 주인의

식이 감소한 경우는 조직에 대한 책임감과 소

속감이 결핍된 상태이기 때문에 조직 차원에

서 심리적 주인의식의 향상을 위해 다양한 방

법을 모색할 필요가 있다. 이를 위해 종업원

에게 명확한 과업과 목표를 제시하고 구성원

들의 역할 수행이 조직의 비전과 가치를 달성

하는 데 큰 기여를 한다는 것을 인식시킬 필

요가 있다. 조직의 이익과 손해가 종업원들의 

역할 수행에 따라 변화함을 인식하도록 함으

로써 조직에 대한 소속감과 소유감을 가지게 

되어 자발적으로 조직을 위한 아이디어나 의
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견을 제시할 수 있을 것이다.

셋째, 관리자와 종업원이 직접적으로 상호

작용할 수 있도록 멘토링과 같은 공식화된 프

로그램을 개설하고 종업원들이 가진 문제가 

무엇인지 파악할 수 있는 공식적인 의사소통 

채널을 만들 필요가 있다. 관리자들을 대상으

로 종업원들을 대하는 태도와 의사소통방식을 

교육시킨다면 관리자 역량 향상은 물론 부하

와 원활한 의사소통이 가능해 질 것이다. 스

트레스 상황에 대해 상사와 부하가 함께 이야

기를 나누고 상사가 문제해결을 위해 적극적

인 지원을 해줌으로써 종업원들은 자신의 아

이디어나 의견을 보다 적극적으로 제시할 수 

있을 것이다.

본 연구의 제한점 및 향후 연구과제는 다음

과 같다. 첫째, 동일한 출처로부터 모든 변인

을 자기보고식 설문지를 통해 측정하였기 때

문에 공통방법편향(common method bias)이 발

생하였을 가능성이 있다. 하지만 역할스트레

스의 경우 본인 평정을 통해서만 측정이 가능

하며, 종업원 침묵행동의 경우 의도적으로 말

을 하지 않는 것은 본인만이 알고 있어서 타

인이 판단하기 어려운 변인이다. 종업원 침묵

행동과 관련된 대다수의 선행 연구에서도 자

기보고식 측정을 사용해왔기 때문에(조아름, 

유태용, 2014) 본 연구에서도 자기보고식 측정

방법을 사용하였다.

둘째, 단일 시점에서 조직 구성원의 인식을 

측정하는 횡단 연구로 설계되었기 때문에 인

과관계를 정확하게 확인하기 위해서는 종단 

연구를 실시해야 한다. 역할스트레스가 심리

적 주인의식에 영향을 미치고 더 나아가 종업

원 침묵행동에 영향을 미친다는 것을 검증하

였지만 모든 변인들을 동일 시점에서 측정하

였기 때문에 한계가 있다. 따라서 추후 연구

에서는 역할스트레스와 종업원 침묵행동 간 

관계의 인과성과 시간에 따른 변화에 대한 이

해를 향상시키기 위해 종단 연구가 필요하다.

셋째, 역할과부하는 방해적 스트레스원으로 

지각될 수도 있고 도전적 스트레스원으로 지

각될 수도 있는 양면성을 지니고 있기 때문에 

향후 연구에서는 역할과부하에 대해 개인이 

어떻게 지각하는지를 명확하게 측정할 수 있

는 도구를 사용하는 것이 필요하다. 본 연구

는 물론 선행 연구에서도 역할과부하의 양면

성으로 인해 상반되는 결과가 나타나는 경우

가 많이 있다. 따라서 추후 연구에서는 역할

과부하의 개념적 모호함을 극복하기 위해 역

할과부하가 지니는 긍정적인 면을 측정할 것

인지 아니면 부정적인 면을 측정할 것인지를 

명확하게 해서 연구목적에 적합한 측정 도구

를 사용할 필요가 있다.

마지막으로, 역할스트레스와 종업원 침묵행

동을 연결하는 심리적 주인의식의 매개 효과

를 확인하였지만, 어떠한 동기로 조직 구성원

이 침묵행동을 보이는지 고려하지 않았다. 종

업원 침묵행동은 다양한 침묵동기를 통해 발

생하고 침묵행동은 종업원의 다른 태도와 수

행에 영향을 미치기 때문에(조아름, 유태용, 

2014) 추후 연구에서는 침묵동기를 고려하여 

연구를 실시할 필요가 있다.
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Relationship between Role Stress and Employee Silence Behavior:

The Mediating Effect of Psychological Ownership

and Moderating Effect of Perceived Supervisor Support

So-Yeon Jung                    Tae-Yong Yoo

Kwangwoon University

The purpose of this study was to investigate the influence of role stress(role conflict, role ambiguity, and 

role overload) on employee silence behavior and the mediating effect of psychological ownership between 

two variables. In addition, this study examined the moderating effect of perceived supervisor support on 

the relationship between psychological ownership and employee silence behavior. Using the survey research 

method, data were collected from 310 employees who were working in a variety of organizations in 

Korea. As results, role conflict, role ambiguity, and role overload had positive relationships with employee 

silence behavior. And psychological ownership had mediation effect in the relationship between role 

conflict/role ambiguity and employee silence behavior. The perceived supervisor support had moderation 

effect on the relationship between psychological ownership and employee silence behavior. That is, the 

negative relationship between psychological ownership and employee silence behavior was stronger when 

the perceived supervisor support was high rather than low. Finally, based on these results, we discussed 

the implications and limitations of the study, and the suggestions for the future research.

Key words : role stress, role conflict, role ambiguity, role overload, psychological ownership, perceived supervisor support, 

employee silence behavior
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