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분리된 관심의 척도 타당화 및 직무열의와의 관계 연구*
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본 연구는 고객응대상황에서 정서노동자들이 고객에 가지는 태도와 관련된 분리된 관심이라

는 개념을 한국 표본을 대상으로 적용하고자 하였다. 연구 1에서는 분리된 관심 척도를 한

국어로 번안한 후 역번역 과정을 거쳐 문항을 가다듬고, 고객응대 업무를 수행하는 만 19세 

이상 한국 주간 전일제 근무자 143명을 대상으로 직무탈진의 세 하위요인을 준거변수로 활

용해 타당도를 확인하였다. 연구 1의 결과, 분리된 관심의 두 하위요인인 분리와 관심은 독

립적인 차원으로 나타났고, 삼차원적 반응표면그래프를 바탕으로 분리와 관심이 높은 수준

에서 일치할수록 직업비효능감이 감소하는 것을 확인했다.  연구 2에서는 연구 1의 척도를 

사용하여 한 달 간격으로 두 번의 설문조사를 진행해 374명의 고객응대근로자에게서 분리된 

관심과 한 달 후 직무열의의 세 하위요인 간의 관계를 살펴봤다. 또, 그 관계에서 직무통제

가 조절변수로 작용해 관계를 약화시키는지 알아봤다. 그 결과, 분리와 관심의 수준이 직무

열의에 영향을 미치는 것을 확인했다. 또한, 그 관계에서 직무통제가 조절변수로 작용하였으

나, 직무열의의 각 하위요인들에 따라 직무통제의 조절효과가 다르게 나타났다. 이러한 연구

결과는 분리된 관심이 정서노동자들의 심리적 웰빙에 중요한 영향을 미칠 수 있음을 시사한

다. 연구결과를 바탕으로 학문적 및 실무적 시사점을 제시하고 후속연구 방안을 제안하였다. 

주요어 : 분리된 관심, 척도 타당화, 직무탈진, 직무열의, 직무통제, 반응표면그래프
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서  론

한국의 산업 구조가 서비스업 중심으로 변

화되면서 정서노동자가 증가하게 되었다. 고용

노동부(2017)에 의하면, 정서노동자는 전체 임

금노동자의 약 31∼41%로 추정된다. 정서노동

(emotional labor)은 사회학에서 먼저 등장한 개

념으로, 조직의 요구와 규범에 따라 종업원이 

일에서 정서적 표현을 통제하는 행위를 의미

한다(Hochschild, 2012). Hülsheger와 Schewe(2011)

의 메타분석에 따르면, 조직의 표현규칙(display 

rule)과 종업원 정서 간의 불일치는 종업원의 

웰빙과 직무 태도에 부정적인 영향을 미친다. 

또한, 고객응대 업무를 수행하는 근로자들이 

직무탈진(burnout)이 높다는 것을 보여주는 

연구들도 많이 존재한다(Hülsheger & Schewe, 

2011; Kammeyer-Mueller et al., 2013). 현재까지

의 정서노동 연구들은 보통 두 가지 형태의 

전략인 표면행위(surface acting)와 내면행위(deep 

acting)를 구분해 각각의 효과 차이에 초점을 

맞췄다(Grandey, 2000; Hochschild, 2012). 반면, 

서로 다른 형태의 전략을 구분하기보다 근로

자와 고객 간의 상호작용 상황에서 이상적인 

태도를 살펴보는 연구들도 존재한다. 본 연구

는 정서노동 상황에서 종업원이 고객을 대할 

때의 태도에 초점을 둔 분리된 관심(detached 

concern)이라는 개념을 소개하려고 한다. 정서

노동의 두 유형에 더해 고객을 대하는 태도에 

있어서의 선택권까지 추가되면 정서노동자의 

입장에서는 가용한 대처전략의 폭이 확장될 

것이다. 

이전까지 분리된 관심은 의학 분야에서 환

자에 대한 의료인의 태도를 설명하는 개념으

로 사용되어 왔다(Lampert & Glaser, 2018). 이 

개념은 분리(detachment)와 관심(concern)의 두 

요소로 나뉜다. 분리는 전문적인 대응을 위한 

환자와의 감정적 분리를 의미하며, 관심은 자

신의 환자에 대한 공감과 걱정을 보이는 측면

이다(Cadge & Hammonds, 2012). 이러한 두 요

소는 환자의 상황과 감정에 공감적 이해를 보

이는 동시에 의료진의 전문성 유지에 도움이 

되기 때문에(Coulehan, 2012), 분리와 관심의 적

절한 균형은 효과적인 환자 응대를 위해 필수

적이다. Lampert와 Glaser(2018)는 환자에 대한 

분리된 관심 척도를 일반 고객응대 상황으로 

확장시켜 산업 및 조직심리 분야에 적용했는

데, 이 연구는 고객에 대한 높은 분리와 높은 

관심의 균형이 정서노동자의 직무탈진을 낮추

는 효과가 있음을 확인했다(Lampert & Glaser, 

2018). 본 연구는 측정도구에 초점을 맞춘 연

구 1과 새로운 가설을 검정하는 연구 2로 나

뉜다. 연구 1에서는 분리된 관심을 측정하기 

위한 해외 도구를 번안하고 기존에 확인된 결

과변수인 직무탈진을 활용하여 한국어 버전의 

준거타당도(criterion validity)를 확인할 것이다. 

연구 1은 직장인 143명을 대상으로 일회 설

문조사를 바탕으로 한 자료를 분석하였다. 연

구 2에서는 타당화한 한국판 분리된 관심 척

도를 사용하여 분리된 관심과 직무열의(work 

engagement)의 관계를 알아보고, 그 관계에서의 

조절변수를 조사하고자 한다. 연구 2에서는 

한 달 간격으로 두 번 설문조사를 실시하여 

두 번의 설문에 모두 참여한 374명의 자료를 

분석에 사용하였다.

본 연구는 다음과 같이 관련 학계에 공헌할 

수 있다. 첫째, 본 연구는 분리된 관심의 개념

을 국내 최초로 한국 직장인 표본에 적용하고 

한국판 분리된 관심 척도의 타당도를 확인함

으로써 서비스 종사자 연구를 촉진할 것으로 

기대한다. 둘째, 기존에 적용되지 않은 직무열
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의를 결과변수로 사용함으로써 긍정적 직무

태도와의 관계를 살펴볼 것이다. Lampert와 

Glaser(2018)의 연구에서는 직무탈진만을 결과

변수로 사용하였기에 직무열의와의 관계 확인

은 적용범위를 확장시킬 수 있다. 또, 한 달 

간격의 종단설계를 통해 분리와 관심의 수준

이 직무열의에 미치는 영향을 확인하여, 횡단

설계를 적용했을 때에 비해 역인과의 가능성

을 차단하고 인과관계를 조금 더 엄격하게 확

인할 수 있다. 셋째, 직무자원이 직무요구와 

종업원 웰빙의 관계에서 완충작용을 한다는 

직무자원-요구 이론(Job demands-resources theory)

에 따라 분리된 관심과 직무열의의 관계 사이

를 조절하는 변수로 직무통제(job control)를 제

시한다. 분리와 관심이 적절한 균형을 이루지 

못하면 부정적 결과가 나타날 수 있는 반면

(Lampert & Glaser, 2018), 이를 완충해 줄 수 

있는 요인이 있다면 정서노동자의 웰빙을 도

모하는 데 활용할 수 있을 것으로 기대한다. 

종합적으로, 기존의 서비스 종사자 연구가 정

서노동의 유형 및 그 결과에 초점을 맞춘 데 

비해(e.g., Park, 2019), 본 연구는 고객을 대하

는 바람직한 태도로서의 분리된 관심을 제안

하여 정서노동의 부정적 효과에 대한 대처방

안을 마련하고자 한다. 

연구 1

분리된 관심의 개념 및 요인구조

분리된 관심은 환자와의 정서적 분리와 

환자에 대한 걱정 사이의 동적 균형(dynamic 

balance)이다(Halpern, 2001). 즉, 분리된 관심은 

고객을 너무 가까이 하지 않으면서 고객에게 

관심을 가지는 것이다(Dickinson et al., 1997). 

Lampert와 Glaser(2018)는 분리된 관심을 정서적 

반응(관심)과 이에 대응하기 위한 정서조절전

략(분리)의 조합으로 정의하였다. 즉, 분리된 

관심은 두 개의 비교적 독립적인 차원인 분리

와 관심으로 구성된 이중 요인 개념이다.

이 중 관심의 정의는 Davis(1983)의 연구에

서 차용되었다(Lampert, 2011; Lampert et al., 

2019) Davis(1983)는 관심을 타인 지향적인 공

감(other-oriented sympathy)으로 정의했다. 관심

은 고객의 요구와 감정을 인식하는 결과로 발

생하는 정서로(Halpern, 2001), 종업원과 고객 

간의 공감대를 형성하고 고객 만족을 형성

하는 데 도움이 된다는 점에서 원활한 고객 

상호작용의 중요한 요소이다(Wieseke et al., 

2012). 또, 고객응대에서 공감적 관심을 표현

하는 것은 고객의 긴장 상태를 완화시킬 수도 

있다(Wieseke et al., 2012). 이처럼 적절한 관심

은 바람직하지만, 관심이 높은 강도로 지속될 

경우 동정 피로(compassion fatigue)로 이어질 수 

있다. 이는 연민과 공감의 행위가 지속될 경

우 발생하는 특수한 피로이다(Figley, 2002). 

Figley(2002)의 동정 피로 모델에 따르면, 분리

는 공감적 관심으로 인한 스트레인을 낮추거

나 동정 피로를 예방할 수 있다. 따라서 고객 

상호 작용에는 관심이 필요하지만 과도할 경

우 종업원의 정신 건강에 해로울 수 있으며, 

대처하기 위해 정서조절전략인 분리와 적절히 

균형을 이루어야 한다. 

스트레스와 대처(coping) 연구의 맥락에서는 

보통 정서조절전략을 부정적인 감정을 줄이기 

위한 의식적이고 목표지향적인 시도로 인식한

다(Gross, 2015). 따라서 분리는 정서노동에서 

발생하는 부정적 영향에 대한 보호 장치이자 

대응으로, 고객으로부터 정서적인 거리를 유
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지하는 것이다(Lampert & Glaser, 2018). 의료진

들은 환자와의 분리를 통해 객관성을 유지하

는 것이 중요하고, 이는 궁극적으로 치료의 

질을 향상시키기 위해 필요하다(Jensen, 1994). 

환자에 대한 공감에서 생기는 정서를 효과적

으로 다뤄야만 전문적인 대응에 필요한 객관

적 상태를 유지하고 정서적 반응으로 인한 오

류를 줄일 수 있기 때문이다(Halpern, 2001). 분

리는 정서노동을 하는 종업원들이 고객을 대

할 때에도 필요할 수 있는데, 고객 상호작용 

과정은 고객의 입장과 감정에 공감하면서도 

정서적 분리를 통해 일정 수준의 전문성을 

유지해야 신뢰를 얻을 수 있기 때문이다

(Hochschild, 2012). 분리의 실패로 고객의 감정

에 동화되거나 압도될 경우, 성공적인 고객응

대업무 수행을 위한 전문성을 유지하기 어려

울 수 있다. 또한, 분리는 정서조절전략으로 

공감적 관심의 바람직하지 않은 영향을 줄이

는 것을 목표로 한다(Figley, 2002). 고객을 상

대하는 직원들이 정서적으로 고객과 동일시하

게 되면, 고객의 요구에 부응하지 못할 경우 

역할 갈등, 스트레스 등 다양한 부정적인 반

응으로 이어진다(Varca, 2007). 따라서 고객과 

자신은 각자 다른 정서적 주체이며, 고객응대

는 업무의 일환이라는 인지적 분리가 가능해

야 안정적으로 업무를 수행할 수 있다. 한편, 

분리된 관심에서의 분리는 널리 사용되는 심

리적 분리(psychological detachment)라는 용어와 

구별해야 한다. 심리적 분리는 직장을 떠난 

시간 동안 일과 관련된 생각 및 활동 등에 관

여하지 않는 것이다(Sonnentag & Bayer, 2005). 

Lampert와 Glaser(2018)는 심리적 분리가 일 외 

시간(nonwork time)과 관련된 개념이라면, 분리

된 관심에서의 분리는 일에서 고객과 상호작

용할 때 생기는 정서적 불편감으로부터 자신

을 보호하기 위한 기작이라는 점에서 두 개

념이 다르다고 주장한다. 하지만 보호기작으

로서의 분리가 너무 높아질 경우 비인격화

(depersonalization) 및 둔감화(desensitization)를 초

래할 수 있으며, 이로 인해 적절한 고객응대

에 방해가 될 수 있다(Druce & Johnson, 1994; 

Gustavson, 1988; Lampert et al., 2019). 따라서 

종업원과 고객에게 부정적인 결과를 초래하지 

않기 위해 분리는 공감적 관심을 동반해야 한

다.

일부 연구들은 분리를 통해 고객에 대한 관

심의 수준을 제어한다고 주장하는데, 이들은 

관심보다 분리에 초점을 맞추며, 분리를 관

심과 정반대인 개념으로 설명한다(Coombs & 

Goldman, 1973; Mannon, 1981). 하지만 Cadge와 

Hammonds(2012)는 이러한 연구들이 분리와 관

심의 공존을 주장하는 분리된 관심의 원래 개

념과 다르다고 주장한다. 즉, 분리된 관심에서 

분리와 관심은 동일선상의 양 극단에 있는 개

념들이 아니다. 분리는 고객을 대면하는 상황

에서 객관성을 유지하고, 정서적 반응에 압도

되는 것을 방지하여 대응의 질을 높일 수 있

게 하는 요소이다(Jensen, 1994). 관심은 고객에 

대한 공감과 고객을 진정으로 위하는 마음으

로(Hojat et al., 2002), 분리의 실패와 다르다. 

따라서 분리와 관심은 아예 다른 차원의 개념

으로 공존이 가능하며, 적절한 수준의 균형이 

중요하다. 

가설 1. 분리와 관심의 두 가지 개념은 서

로 독립적인 요인구조를 보일 것이다. 

분리된 관심의 준거변수로서 직무탈진

분리와 관심의 적절한 균형이 중요하다는 
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의미는, 분리와 관심 중 어느 하나가 다른 하

나보다 더 높거나 낮은 불균형의 상태일 때는 

직무탈진과 같은 결과가 악화된다는 것이다. 

직무탈진은 직장에서의 만성적인 대인관계적 

스트레스원에 대한 심리적 증후군으로 처음 

개념화되었으며, 소진, 냉소, 직업비효능감의 

세 가지 요소로 측정된다(Maslach et al., 2001). 

소진은 신체적, 정서적 자원의 고갈이며, 냉소

는 일의 여러 측면에 냉담하고 부정적인 태도

를 뜻한다. 직업비효능감은 직무탈진의 요소 

중 자신의 수행에 대한 평가이며, 일에서 생

산성과 성취감이 부족할 때를 말한다(Maslach 

et al., 2001). 

Lampert와 Glaser(2018)는 Elfenbein(2007)이나 

Gross(1998) 등의 영향을 받아 정서조절(emotional 

regulation)의 일환으로 분리와 관심의 효과에 

대해 설명하였다. 고객과의 상호작용은 자극

의 역할을 하여 고객응대 업무자에게 정서적 

반응을 불러일으킨다. 자극에서 반응으로 이

어지는 과정 속에서 근로자는 정서를 인식하

고, 경험하며, 표현하는데(Elfenbein, 2007), 이 

때 근로자가 보이는 분리와 관심의 수준에 따

라서 표현적 단서가 달라지며, 그에 따라 효

과 또한 차이가 난다(Lampert & Glaser, 2018). 

성공적인 정서조절전략인 분리와 관심의 균

형은 직무탈진을 감소시킨다(Lampert & Glaser, 

2018). 분리와 관심이 동일한 수준일 때는 직

무탈진이 낮아지고, 균형이 깨져 불일치가 커

질수록 직무탈진이 높아질 수 있다. 경험적으

로도, 분리와 관심이 일치하지 않을 때 높은 

관심과 낮은 분리는 정서적 소진(emotional 

exhaustion)으로 이어진다는 연구 결과가 존재

하며, 불일치의 정도가 커질수록 정서적 소진

이 증가하였다(Lampert & Glaser, 2018). 이 경

우, 높은 관심 수준을 뒷받침할 수 있는 정서

조절전략이 불충분하기 때문에 정서노동자

들은 동정 피로에 취약해질 수 있다(Figley, 

2002). 반면에 분리가 관심보다 높아질 경우 

그 차이가 커질수록 비인격화(depersonalization)

가 증가하였다(Lampert & Glaser, 2018; Lampert 

et al., 2019). 비인격화는 서비스 수혜자에 대

한 냉담한 반응으로, 냉소와 비슷한 개념이다

(Maslach et al., 2001). 종업원들이 고객과 상호

작용을 할 때 어떤 정서적 반응이 일어나기 

전부터 고객과 정서적으로 거리를 둘 경우, 

고객을 대하는 태도가 냉소적일 수 있다. 이

와 같은 이전 연구들에 따라 분리된 관심의 

준거타당도를 확인하기 위해 직무탈진을 준거

변수로 활용해 다음과 같이 가설을 설정했다. 

가설 2. 분리와 관심의 수준이 일치할수록 

직무탈진(a. 소진, b. 냉소, c. 직업비효능감)이 

감소하고, 불일치할수록 직무탈진이 증가할 

것이다.

또한, 분리와 관심이 균형의 상태라고 해도 

두 차원의 구체적인 수준에 따라서 직무탈진 

수준이 달라질 수 있다. 다시 말해, 낮은 분리

-낮은 관심보다 높은 분리-높은 관심이 더 긍

정적인 효과로 이어질 가능성이 존재한다. 관

련된 두 개념의 일치나 불일치에 따른 결과를 

조사한 최근의 연구들은 일치할 경우에도 저-

저 일치보다 고-고 일치가 더 효과적일 수 

있다고 주장한다(Goswami et al., 2020; Kristof- 

Brown & Stevens, 2001). 고객에게 공감적 관심

을 표현하는 것은 고객응대의 질에 긍정적 영

향을 미치기 때문에(Wieseke et al., 2012), 낮은 

관심은 성공적 고객응대 업무 수행의 실패와 

관련될 수 있다. 이와 동시에 전문성 유지를 

위한 분리 또한 낮을 경우, 업무를 제대로 수



한국심리학회지: 산업 및 조직

- 634 -

행하지 못하고 있다는 생각으로 인해 직업비

효능감 등이 증가할 것이다. 반대로 분리와 

관심이 모두 높을 경우, 고객과의 상호작용이 

원활하게 이루어지는 동시에 높은 관심으로 

인한 소진 등의 부정적 영향을 높은 분리를 

통해 줄일 수 있다. 실제로, 높은 분리와 높은 

관심이 공존할 경우 종업원의 직무탈진이 낮

아진다는 연구들이 존재한다(Lampert & Glaser, 

2018; Lampert et al., 2019). 

가설 3. 분리와 관심이 낮은 수준보다 높은 

수준에서 일치할수록 직무탈진(a. 소진, b. 냉

소, c. 직업비효능감)이 감소할 것이다. 

방법

연구대상 및 절차

연구 1의 대상은 정신건강 연구에 참여한 

만 19세 이상 한국 주간 전일제 근무자 중 고

객응대 업무를 수행한다고 응답한 참가자들로 

설정했다. 대학 소속 생명윤리심의위원회의 

승인을 득한 후, 2020년 2월에 온라인 설문조

사회사의 패널을 통해 일회의 자기보고식 온

라인 설문조사를 실시하였다. 사전질문을 통

해 조건에 부합하는 사람들에게만 연구에 대

한 설명서를 제공하였고, 동의를 클릭한 사람

에 한하여 본 설문에 참여할 수 있게 한 결과, 

총 333명이 전체 연구에 응답하였다. 이 중 

고객응대 업무를 한다고 답한 143명에게만 분

리된 관심과 직무탈진 척도들을 제시하여 연

구 1의 최종 표본으로 사용하였다. 

본 조사에 참여한 사람들은 남성이 81명

(56.6%), 여성이 62명(43.4%)이었으며 평균 연

령은 45.4세였다(SD = 11.8). 이 중 기혼이 100

명(69.9%)으로, 18세 미만의 자녀가 있는 기혼

자들이 51명(51.0%)이었다. 거주 지역은 경기

도가 46명(32.2%)으로 가장 많았고, 서울 44명

(30.8%), 인천 9명(6.3%) 등으로 나타났다. 직

업은 관리/지원(45.5%), 영업(14.0%), 보건/의

료(12.6%), 기술(9.1%), 공무(4.2%), 연구/개발

(4.2%), 생산(2.1%), 그리고 기타(교육, 서비스, 

사회복지 등; 8.4%)로 다양했다.

측정도구

직무탈진.  직무탈진을 측정하기 위해 Shin 

(2003)의 한국형 직무탈진 척도를 사용하였다. 

직무탈진은 소진(exhaustion), 냉소(cynicism), 직

업비효능감(professional inefficacy)의 세 가지 하

위요인으로 구성되어 있으며, 7점 척도로 측

정하였다(1 = 전혀 아니다, 7 = 매우 그렇다). 

척도는 총 15문항으로, 이 중 소진 다섯 문항

(“내가 맡은 일을 하는 데 있어서 정서적으로 

지쳐있음을 느낀다”), 냉소 네 문항(“나의 직무

의 기여도에 대해서 더욱 냉소적으로 되었

다”), 그리고 직업비효능감 여섯 문항(“내가 생

각할 때, 나는 일을 잘한다”)으로 구성된다. 직

업비효능감의 문항은 모두 역코딩을 하여 세 

하위요인 모두 점수가 높을수록 직무탈진이 

높다는 것을 의미한다. 하위요인의 신뢰도는 

내적일치도(internal consistency)로 측정하였으며, 

소진, 냉소, 그리고 직업비효능감의 신뢰도는 

소수점 둘째자리까지 반올림했을 때 각각 .91

로 동일하게 나타났다. 

분리된 관심.  척도를 번역하기 앞서, 원래 

척도의 개발자들에게 연락하여 한국어 번역 

및 타당화 연구에 대한 승인을 구하였다. 이

메일로 사용허가를 받은 후, 제1저자가 영어

로 작성된 전체 11문항을 한글로 번역하였다. 

그 후 원 척도를 보지 않은 제2저자가 한글번
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역본을 다시 영어로 역번역을 하였다. 영어와 

한국어에 능통한 산업 및 조직심리학 석사학

위 소지자 한 명에게 원 문항과 역번역 문항

의 내용일치도 평가를 요청한 결과, 총 5.00점 

만점 중 평균 4.55의 일치도 점수를 보였다. 

문항의 내용일치도는 간단한 척도를 만들어서 

각 11개 문항의 쌍이 서로 얼마나 유사하거나 

다른지(1 = 매우 상이, 5 = 매우 유사)를 평

가하도록 하였다. 평가 의견에 기반하여 한 

문항의 표현을 추가로 수정하여 자료수집을 

실시하였다. 

수집된 자료로 내적일치도 검사, 문항 간 

상관분석, 그리고 확인적 요인분석을 실시하

였고, 분석결과를 바탕으로 총 다섯 문항을 

삭제하여 각 하위요인이 세 문항으로 구성되

도록 최종 척도를 구성하였다. 삭제된 문항들

은 요인부하량이 가장 낮으면서 삭제했을 때 

내적일치도를 향상시키는 항목들이었다. 분리 

하위요인에서는 “나의 고객들은 내게 심적으

로 매우 가깝지만, 나는 내가 고통 받지 않는 

정도까지만 고객들과 관여한다” 등이 포함되

었고, 관심 하위요인에서는 “나는 일에서 고객

들의 걱정과 두려움에 대해 그들과 이야기한

다” 등이 삭제되었다. 

최종 척도에는 “나는 일에서 나의 고객들과 

관계를 맺지만, 스스로에게 정서적인 부담감

을 주지 않는다” 등(분리)과 “고객들과 일을 

할 때, 나는 그들을 반복적으로 안심시킨다” 

등(관심)이 포함되었다. 각 문항은 5점 척도로 

측정되었으며(1 = 매우 그렇지 않다, 5 = 매

우 그렇다), 신뢰도는 분리 .80, 관심 .85로 나

타났다. 

통제변수.  국내외 많은 연구들이 업무량이 

본 연구의 결과변수인 직무탈진에 영향을 미

칠 수 있음을 증명하였다(e.g., Dorman, 2003; 

Kim & Park, 2014; Peiró et al., 2001). 이에 

업무량을 측정하여 통제하기 위해 역할과부

하(role overload)를 활용했다. 역할과부하는 

Kim(2015)의 역할 스트레스원 척도 중 역할과

부하 하위척도를 사용했고, 문항의 예시로 “나

는 한 사람이 수행하기에 너무 많은 일을 한

다” 등이 있다. 문항은 5점 척도로 측정했고(1 

= 매우 그렇지 않다, 5 = 매우 그렇다), 신뢰

도는 .91로 나타났다. 역할과부하와 준거변수

인 직무탈진 세 하위요인과의 상관을 분석한 

후, Becker 등(2016)의 권고에 따라 유의한 상

관이 나타 난 하위요인에서만 역할과부하를 

통제하였다(표 1). 즉, 역할과부하가 소진과 유

의한 관계를 보였고, r = .63, p < .001, 냉소

와도 관계가 유의했기 때문에, r = .51, p < 

.001, 소진과 냉소의 다항회귀분석에서만 첫 

단계에서 역할과부하를 통제했다. 

자료분석

가설 1을 검정하기 위해 LISREL 9.30 프로

그램(Jöreskog & Sörbom, 2017)으로 확인적 요

인분석을 시행하였다. 기존에 이론적으로 정

립된 요인구조를 중심으로 가설을 설정하고 

검정하기 때문에 탐색적 요인분석은 생략하고 

확인적 요인분석만을 시행하였다. 척도를 처

음 개발하는 경우에도 명확한 이론을 바탕으

로 각 문항들이 특정 요인을 대표하도록 작성

되었다면 탐색적 요인분석 대신 확인적 요인

분석이 사용될 수 있다(DeVellis, 1991). 확인적 

요인분석은 한 척도를 구성하는 총 요인의 숫

자만이 아니라 각 문항이 이론적으로 의도했

던 요인의 관찰변수로 묶이는지도 미리 지정

하여 경험적 자료와 선험적 모형 간 일치를 
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검사한다(DeVellis, 1991). 해외 척도를 한국어

로 번역하여 타당도를 조사한 선행연구들(Park 

et al., 2011; Shin, 2003)도 탐색적 요인분석 대

신에 확인적 요인분석만을 활용하는 사례를 

보여 주었다. 나아가 네 가지 문화권을 대표

하는 20개국에서 서로 다른 언어를 통해 수집

한 자료를 분석하여, 같은 척도의 경우 문화권

이 달라도 측정모형의 동일성(scale equivalence)

이 확인된다는 결과도 존재한다(Spector et al., 

2007). 이런 증거들을 바탕으로 바로 확인적 

요인분석을 적용하였으며, 최종적으로 선정된 

총 여섯 개의 문항들을 대상으로 두 개의 요

인구조를 비교하여, 두 개의 잠재요인으로 구

성된 모형(연구모형)이 한 개의 잠재요인으로 

구성된 모형(대안모형)보다 더 좋은 적합도를 

보이는지 알아보았다. 각 잠재변수에는 이론

적으로 그 요인을 지시한다고 가정된 세 개씩

의 문항들을 관찰변수로 지정하였다. 

다음으로, 분리된 관심과 직무탈진의 관계를 

검정하기 위해 다항회귀(polynomial regression)분

석을 실시하였다. 첫째, 두 예측변인인 분리와 

관심을 중간점(midpoint; 본 자료에서 3.00)을 

이용해 중심화(centering)하였다(Shanock et al., 

2010; 2014). 둘째, 중심화된 변수들을 이용해 

고차항을 계산했다(분리 , 관심 , 분리×관심). 

셋째, 저차항과 고차항을 포함한 총 다섯 가

지 항을 이용하여 직무탈진의 각 하위요인에 

대해 회귀분석을 따로 실시한 후, 세 회귀분

석의 전체 모형이 유의한지 확인하였다. 전술

한 것과 같이, 소진과 냉소의 경우 역할과부

하를 먼저 통제하였고, 역할과부하의 설명력

은 각각 소진에서 .40, 냉소에서 .26으로 나타

났다. 소진과 냉소 모두에서 통제변수의 유무

가 다항회귀 전체 모형의 유의도에 크게 영향

을 주지 않았다. 이에 따라 간결성을 위해 통

제변수를 제외한 결과를 보고하였다.

전체 모형이 유의할 경우, 반응표면그래프

(response surface graph)를 그려 관계를 삼차원적

으로 살펴보았다. 또한 그래프를 해석하는 데 

도움을 주는 참조선인 일치선(분리 = 관심)과 

불일치선(분리 = -관심)의 기울기(slope)와 곡률

(curvature)을 각각 확인했다. 가설 2가 지지되

기 위해서는 불일치선의 기울기가 유의하지 

않고, 곡률이 유의해야 한다. 또, 가설 3이 지

지되기 위해서는 일치선의 기울기가 부적으로 

유의하고, 곡률이 유의하지 않아야 한다.

결과

표 1에 본 연구에서 사용한 변수들의 평균, 

표준편차, 내적일치도 및 각 변수 간 상관계

수를 제시하였다. 분리와 관심 각각은 소진이

나 냉소와는 유의한 상관을 보이지 않았으나, 

직업비효능감과는 유의한 상관을 보였다. 분

리와, r = -.48, p < .001, 관심이 클수록, r = 

-.32, p < .001, 직업비효능감이 감소하였다.

분리와 관심이라는 두 개념이 상관을 갖지

만 독립된 두 잠재요인으로 구성된 모형의 적

합도는 수용할 만 한 결과를 보였다, χ2(8) = 

51.23, p < .001, CFI = .92, RMSEA = .19, 

SRMR = .05. 모든 문항이 하나의 잠재요인으

로 수렴하는 모형의 경우, 이보다 훨씬 나쁜 

적합도를 보였다, χ2(9) = 229.89, p < .001, 

CFI = .58, RMSEA = .41, SRMR = .23. 두 모

형 간 차이는 통계적으로 유의해서 한 개의 

잠재요인보다 두 개의 잠재요인 모형이 더 우

수하게 나타났다, Δχ2(1) = 178.66, p < .001. 

따라서 가설 1이 지지되었고, 표 2에 최종 선

택된 모형에서 각 문항의 요인부하량을 제시

했다.
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표 3에 분리-관심 부합과 직무탈진의 관계

를 제시했다. 상관은 유의하지 않더라도 고차

항으로 확인되는 비선형 관계는 존재할 수 있

으므로 세 결과변수 모두에서 다항회귀를 실

시하였다. 다항회귀분석 결과, 분리와 관심은 

역할과부하의 통제 유무와 관계없이 소진을 

유의하게 설명하지 않았고, ΔR2 = .04, ΔF = 

1.70, ns, 냉소 또한 유의하게 설명하지 않았다, 

ΔR2 = .02, ΔF = 0.90, ns. 따라서 가설 2-a와 

2-b, 3-a와 3-b는 지지되지 않았다. 그렇지만, 

직무탈진의 직업비효능감 차원에서는 전체 회

귀모형이 유의했고, R2 = .32, F = 12.77, p < 

.001, 따라서 반응표면그래프를 통해 관계 양

상을 살펴보았다.

Variable M SD α 1 2 3 4 5

1. Role Overload 2.84 0.86 .91

2. Detachment 3.58 0.71 .80 .02

3. Concern 3.51 0.72 .85 .00 .17*

4. Exhaustion 4.31 1.19 .91 .63*** .09 -.01

5. Cynicism 3.55 1.18 .91 .51*** -.06 -.12 -.66***

6. Professional Inefficacy 3.04 0.91 .91 -.00  -.48***  -.32*** -.04 .18*

Note. N1 = 143; *p < .05, ***p < .001. Items for all variables except job burnout(exhaustion, cynicism, professional 

inefficacy) were rated from 1 to 5. Items for job burnout were rated from 1 to 7.

Table 1. Descriptive Statistics and Correlations between Study 1 Variables

Item
Standardized Coefficient

Detachment Concern

Detachment

다음 사항은 나의 일에 적용된다; 일은 일이고, 사적인 것

은 사적인 것이다.
.70

나는 일에서 나의 고객들과 관계를 맺지만, 스스로에게 정

서적인 부담감을 주지 않는다.
.88

나는 일에서 나의 고객들과 나 사이에 개인적인 경계선을 

지정한다.
.83

Concern

나는 일에서 항상 고객들의 곁에 있다. .80

고객들과 일을 할 때, 나는 그들을 반복적으로 안심시킨다. .92

나는 일에서 고객들을 더 잘 이해하기 위해서 그들의 상황

에 종종 공감한다.
.90

Note. N1 = 143. 

Table 2. Factor Loadings of Items from the Final Confirmatory Factor Analysis
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반응표면그래프의 해석을 위한 불일치선의 

기울기는 유의하지 않았으나, b = -0.12, ns, 불

일치선의 곡률은 한계적 유의수준에서 유의했

다, b = -0.34, p < .10. 그림 1을 보면, 분리와 

관심이 동일하게 2.00일 때는 직업비효능감이 

1.63으로 가장 낮은 점수를 보인 반면, 가운데

에서 왼쪽으로 옮겨가면서 분리가 –2.00에 

가까워지면 직업비효능감이 높아졌다(2.48). 

비슷하게, 가운데에서 오른쪽으로 옮겨가면서 

관심이 –2.00에 가까워지면 역시 직업비효능

감이 높아졌다(2.02). 다만, 그림 1의 하단에서

는 이런 양상이 명확하게 관찰된 반면, 상단

에서는 이런 양상이 거의 나타나지 않았다. 

따라서 가설 2-c는 예상한 것과 비슷한 양상이 

관찰되기는 했으나 궁극적으로 지지되지 않았

다. 반면, 일치선의 기울기가 부적으로 유의했

고, b = -0.79, p < .001, 일치선의 곡률은 유

의하지 않았다, b = -0.10, ns. 그림 1을 보면, 

분리와 관심이 높은 수준에서 일치할수록 직

업비효능감이 낮고, 낮은 수준에서 일치할 경

우 직업비효능감이 높아지는 선형적 관계가 

나타났다. 따라서 가설 3-c는 지지되었다. 

논의

연구 1은 Lampert와 Glaser(2018)의 연구를 

토대로 분리된 관심의 요인구조를 조사하는 

한편, 직무탈진에 적용하여 준거타당도를 확

인하였다. 연구 결과, 분리된 관심은 분리와 

관심의 두 가지 독립적 요인구조를 가진 개념

Figure 1. Detached concern on professional inefficacy

Dependent Variable
B

R2
D = C D = -C

D C  D2 C × D C2 Slope Curvature Slope Curvature

Exhaustion .08 -.49* -.10 .21  .36** .06 - - - -

Cynicism -.17 -.44 -.01 .14  .18 .03 - - - -

Professional Inefficacy -.45** -.34* -.09 .12 -.13 .32*** -.79*** -.10 -.12 -.34

Note. N1 = 143; *p < .05, **p < .01, ***p < .001; B = unstandardized coefficient; C = concern, D = detachment. 

Table 3. Detached Concern on Burnout
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임을 확인했다. 이는 분리와 관심이 각기 다

른 수준을 보이는 것도 가능하고, 동시에 똑

같이 높은 수준을 보이는 것도 가능함을 뜻한

다. 본 자료에서는 분리와 관심이 직무탈진의 

다른 두 하위요인과는 별다른 관계를 보이지 

않았으나, 직업비효능감을 설명하는 데 있어

서는 유용하게 작용하였다. 특히, 분리와 관심

이 높은 수준에서 일치하는 것이 직업비효능

감을 낮추는 데 효과적이었다. 이는 분리와 

관심이 균형을 이루는 것뿐만 아니라 같은 균

형 상태라도 낮은 분리-낮은 관심의 조합보다 

높은 분리-높은 관심의 조합이 행위자에게 더 

바람직한 정신건강 결과로 이어진다는 것을 

뜻한다. 특히, 직업비효능감은 개인의 수행에 

대한 자기평가이기 때문에(Maslach et al., 2001), 

생산성을 중요시하는 조직의 입장에서는 직무

탈진의 다른 두 하위요인보다 더 관심의 대상

이 될 수 있다. 고객을 위하는 마음인 관심이 

높은 동시에 이에 대한 보호로서의 분리가 함

께 높을 경우, 고객응대업무를 성공적으로 수

행해내고 있다는 주관적 평가가 높아질 수 있

다.

Lampert와 Glaser(2018)의 연구는 직무탈진으

로 정서적 소진과 비인격화만을 측정했기 때

문에 직업비효능감에 대한 결과를 직접 비교

하는 것은 불가능하다. 본 연구에서는 Lampert

와 Glaser(2018)의 결과와는 다르게 분리된 관

심이 소진이나 냉소를 유의하게 설명하지 않

았는데, 이는 두 가지 가능성을 고려해 볼 수 

있다. 첫째, 표본이 충분히 크지 않았을 수 있

다. Lampert와 Glaser(2018)의 연구에서는 934명

의 표본을 대상으로 다항회귀 및 반응표면그

래프를 적용하였다. 다항회귀는 여러 개의 고

차항이 동시에 모형에 투입되기 때문에 충분

한 표본크기가 확보되어야 한다. 따라서 소진

이나 냉소에서 가설이 지지되지 않은 데에는 

표본이 충분히 크지 않아 검정력(power)이 약

했기 때문일 가능성이 있다. 특히, 인구통계학

적 정보들을 통제한 Lampert와 Glaser(2018)의 

연구와 다르게 본 연구에서는 역할과부하를 

통제하였고, 역할과부하와 소진 및 냉소가 갖

는 관계가 매우 커서 각각 39.7%와 26.0%의 

설명력을 보였다. 이에 따라 통제변수의 차이

도 고려해 볼 수 있다. 그렇지만 본 연구에서

는 통제변수의 유무에 따른 다항회귀 결과에 

변화가 별로 변화가 없었고 분리와 관심이 소

진이나 냉소와 갖는 단순 상관도 유의하지 않

았기 때문에, 이러한 차이를 다항회귀의 사용

에 따른 검정력의 문제로만 설명하기도 어렵

다. 대안적 설명으로, 이는 표본의 특성이 반

영된 결과일 수도 있다. 정서적 소진 등 직무

탈진의 다른 하위요인만 조사하여 유의하게 

설명한 Lampert와 Glaser(2018)의 연구는 독일과 

오스트리아 표본을 사용한 반면, 본 연구는 

한국인 표본을 통해 가설을 검정했다. 따라서 

다른 국가 간 문화적 차이로 인해 결과가 다

르게 나타났을 가능성이 존재한다. 예를 들어, 

원래는 분리와 관심이 모두 낮은 수준에서 균

형을 이루고 있던 정서노동자가 조직을 위해 

고객에 대한 관심 수준을 높여 분리와 관심의 

불일치를 경험할 수 있다. 이런 불일치가 일

어난다고 해도 그로 인한 부정적 결과가 개인

주의적 사회의 구성원보다 집단주의적 사회의 

구성원에게서는 훨씬 약할 수 있다. 실제로 

한 연구에서는 집단주의적 문화의 영향을 받

는 중국계 미국인들과 개인주의적 문화권인 

유럽계 미국인들이 대인적 긴장 상황에서 다

른 대응 방식을 보였고, 이로 인한 정서적 결

과 역시 서로 다르게 나타났다(Luong et al., 

2020). 또, 정서노동 상황에서 표면행위와 소
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진 및 냉소의 관계가 미국인들보다 중국인들

에게서 약하게 나타났는데, 이는 집단주의적 

문화권의 특성상 고객을 대할 때 실제 감정을 

숨기고 조직이 요구하는 감정을 표면적으로 

나타내는 것이 꼭 직무탈진으로 이어지지 않

을 가능성이 있다는 점을 시사한다(Allen et 

al., 2014). 집단주의 성향은 개인의 표현보다 

집단을 위한 사회적 조화를 중시하기 때문에

(Hofstede, 2011), 집단주의 문화권의 정서노동

자들은 소속된 집단을 위해 개인의 사적인 감

정을 수정하는 것이 개인주의 문화권의 노동

자들보다 조금 수월할 수도 있다는 것이다. 

본 연구에서도 집단주의 문화권으로 분류되는 

한국 표본을 사용했기 때문에 고객을 상대할 

때의 태도인 분리된 관심의 수준이 소진 및 

냉소와 갖는 관계가 약했을 수 있다.

비록 분리된 관심이 소진이나 냉소를 유의

하게 설명하지는 못하였으나, 직업비효능감은 

유의하게 설명하였다. 기존의 많은 선행연구

들은 직업비효능감이 직무탈진의 다른 두 하

위요인들과는 질적으로 다를 수 있음을 시사

하였다(Cordes & Dougherty, 1993; Halbesleben & 

Demerouti, 2005). 그 중 하나가 직업비효능감

이 직무탈진 그 자체가 아니라 직무탈진의 결

과일 수 있다는 주장이다(Cordes & Dougherty, 

1993). 직업비효능감이 직무탈진의 결과까지는 

아니더라도, 수행에 대한 평가를 나타낸다는 

점에서 개념적으로 소진 및 냉소와 구분된다

(Maslach et al., 2001). 이러한 차이에 의해서 

다른 하위요인에서는 관찰되지 않은 결과가 

나타났을 수 있으며, 이는 분리된 관심이 적

어도 직업비효능감에 대한 개입에는 유용할 

수 있음을 암시한다. 높은 분리와 높은 관심

의 조합은 낮은 분리와 낮은 관심의 조합보다 

감소된 수준의 직업비효능감과 관련되었다. 

분리된 관심이 처음에 적용된 의료계의 종사

자들은 스트레스가 큰 상황에서 대처 능력을 

높이기 위해 가져야 할 태도로서 분리된 관심

에 대해 교육받은 사례가 있다(Fluttert et al., 

2010a; Fluttert et al., 2010b). 이와 비슷하게, 의

료 종사자에 국한되지 않더라도 고객응대 업

무를 하는 종사자들에게 정서조절전략으로서 

분리된 관심을 교육하여 직업비효능감의 감소

를 예방하는 것이 가능하다.  

연구 2

분리된 관심의 준거변수로서 직무열의

현재까지의 분리된 관심 연구들은 주로 분

리된 관심이 근로자 직무탈진에 어떤 영향

을 미치는지를 살펴봤다(Greer & Greer, 1992; 

Lampert & Glaser, 2018; Lampert et al., 2019). 

그러나 Lampert 등(2019)은 직무열의와 같은 

직원의 동기부여 요소에 초점을 맞춘 향후 연

구가 유익할 수 있다고 제안한다. 

산업 및 조직심리학 분야에서 긍정적인 결

과변수들에 대한 관심이 높아짐에 따라, 직무

열의는 매우 중요한 주제가 되었다(Bakker et 

al., 2008). 고객응대 업무에서 직무열의는 고객 

만족에 긍정적인 영향을 미치기 때문에 특히 

중요하다(Harter et al., 2002). 직무열의는 직

무탈진의 반대 개념으로 처음 소개되었으며

(Maslach et al., 2001), 일과 관련된 긍정적인 

마음 상태로 정의된다(Schaufeli, 2003). 직무열

의의 세 가지 하위요인은 활력(vigor), 헌신

(dedication), 그리고 몰두(absorption)이다. 활력은 

높은 에너지를 말하고, 헌신은 일에 관련된 

열정적 관여를 뜻하며, 몰두는 일에 집중하는 
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것을 의미한다(Bakker et al., 2008). 활력과 헌

신은 직무탈진의 두 핵심 차원인 소진과 냉소

의 정반대 개념이다(Schaufeli et al., 2002). 이처

럼 직무열의의 세 하위요인은 개념적으로 구

분된다(Schaufeli & Bakker, 2004). 나아가, 국내 

직장인들 대상의 선행연구들은 직무열의 하위

요인들이 차별적 예측모형을 보인다는 것을 

밝혔다(Jang & Park, 2018; Park et al., 2021). 따

라서 본 연구에서도 하위요인을 구분하여 조

사할 필요가 있다. 

분리된 관심에 대한 이전 연구(Lampert et 

al., 2019; Lampert & Glaser, 2018; Lampert & 

Unterrainer, 2017)는 분리와 관심의 적절한 균

형이 분리된 관심에서 가장 중요하다는 것을 

보여준다. 분리와 관심의 불일치 상황에서, 고

객에 대한 정서적 분리가 관심보다 높으면 종

업원은 고객의 문제를 공감적으로 파악하고 

해결하려는 헌신적이고 몰입적인 자세를 취하

기 힘들 것이다. 반면, 관심이 분리보다 더욱 

높을 경우 정서적 에너지를 끊임없이 소모하

게 된다(Lampert & Glaser, 2018). 이는 지속적 

에너지 수준인 활력의 저하로 나타나는 등 전

반적인 직무열의 수준이 감소할 것이다. 따라

서 본 연구는 분리와 관심 수준이 일치하는 

상황이 직무열의에 가장 이상적이라고 판단하

여 다음과 같이 가설을 세웠다. 

가설 4. 분리와 관심이 일치할수록 직무열

의(a. 활력, b. 헌신, c. 몰두)가 증가할 것이고, 

일치하지 않을수록 직무열의가 감소할 것이다.

직무열의는 분리와 관심의 일치뿐만 아니

라, 일치의 수준에 따라서도 달라질 수 있다. 

즉, 분리와 관심이 일치하는 경우에도 높은 

분리-높은 관심의 일치와 낮은 관심-낮은 분리

의 일치는 서로 다른 결과를 가져올 수 있다. 

표면행위와 내면행위를 구별하는 정서노동에 

대한 연구들은 일관적으로 내면행위가 직무열

의에 긍정적인 영향을 미친다는 것을 보여준

다(Grandey, 2000; Hülsheger & Schewe, 2011). 내

면행위는 표면행위와는 달리 정서노동에서 요

구되는 감정과 일치하는 진실된 감정이다

(Hochschild, 2012). 이와 비슷하게, 분리된 관심

의 관심은 고객에 대한 이해에서 비롯된 진정

한 공감이다(Halpern, 2001). 따라서 높은 관심

은 높은 직무열의로 이어질 수 있다. 그러나 

관심이 높을 때, 긍정적인 결과를 유지하기 

위해서는 관심의 부정적인 결과를 방지하기 

위한 규제 전략인 분리 또한 높아야 한다. 따

라서 높은 관심과 높은 분리가 공존하는 경우 

직무열의가 가장 높을 것으로 예상한다. 

이와는 대조적으로, 낮은 분리와 낮은 관심

이 공존할 경우 종업원들의 직무열의 또한 낮

을 것으로 예상한다. 고객에 대한 공감적 관

심이 떨어질 경우, 고객과 적절한 관계를 구

축하기 어려울 수 있다(Dutton et al., 2014). 관

심이 낮은데 분리 또한 낮은 경우 역시 별로 

도움이 안 될 가능성이 있다. 비록 관심이 낮

더라도 고객의 상황이 극단적으로 나빠서 고

객의 스트레스가 크다면, 낮은 분리는 스트레

스가 큰 고객응대 상황에 지나치게 마음을 쓰

게 해서 피로감과 정서적 소진을 유발할 수 

있다(Figley, 2002). 고객과 이상적인 관계 구축

은 어려우면서도 고객응대 상황에서 피로를 

느낀다면 직원의 직무열의는 떨어질 것이다. 

따라서 분리와 관심이 일치할 경우에도 둘 다 

낮은 수준에서 일치한다면 직무열의가 낮을 

것이다.

가설 5. 분리와 관심이 낮은 수준에서 일치
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할 경우에 비해, 분리와 관심이 높은 수준에

서 일치할 경우 직무열의(a. 활력, b. 헌신, c. 

몰두)가 증가할 것이다.

직무통제의 조절효과

Karasek(1979)은 직무통제를 작업 과정에 대

해 일정 정도의 권한을 가질 수 있는 잠재적 

능력으로 정의했다. 직무통제는 스트레인

(strain)에 영향을 미칠 수 있는 중요한 직무특

성 중 하나이다(Elsass & Veiga, 1997; Karasek, 

1979). Karasek(1979)은 그의 직무요구-통제(job 

demands-control, JDC) 이론에서 직무요구가 스

트레인을 증가시키지만, 직무통제가 높다면 

이러한 관계가 완충될 수 있다고 주장하였다. 

이와 같은 주장이 학자들에게는 논리적으로 

수용된 반면, 경험연구에서는 강력하게 지지

되지는 않았다(Häusser et al., 2010; Van der 

Doef & Maes, 1999). 

이후에 Bakker와 Demerouti(2007)의 JD-R 이

론은 직무열의 등의 정신건강을 예측하는 요

인으로서 직무통제를 포함한 직무자원의 역할

을 설명하였다. JD-R 이론은 JDC 이론과 다르

게 여러 가지 직무요구 및 직무자원을 활용하

였고, 다양한 직무자원들이 직무요구와 상호

작용해서 종업원 웰빙을 예측할 수 있음을 시

사한다(Bakker & Demerouti, 2007). 즉, 직무요

구는 직무열의를 낮추는 부적 관계를 갖지만, 

직무자원이 존재한다면 그 관계가 완화될 수 

있고, 직무요구의 종류에 따라 필요한 직무자

원은 달라질 수 있다. 이와 같은 JD-R 이론에 

기반하자면, JDC 이론에서는 약하게 지지된 

직무통제의 완충적 조절효과가 다른 종류의 

관계에서는 나타날 수 있다. 즉, 직무통제의 

상호작용 효과가 직무스트레스원, 결과변수, 

혹은 표본특성 등 다른 조건에 의해 결정될 

수 있다. 예를 들어, 치과의사 대상의 연구에

서 직무열의를 예측함에 있어 직무통제가 다

른 직무스트레스원과는 상호작용을 보이지 않

았으나, 물리적 업무환경과는 상호작용을 하

였다(Hakanen et al., 2005). 

Hochschild(2012)는 자신의 저서 “The managed 

heart: Commercialization of human feeling”에서 고객

응대 종업원들이 직무와 관련된 상황을 더 잘 

통제할 수 있다면 정서노동의 부정적 결과를 

줄일 수 있을 것이라고 주장한다. 고객응대를 

하는 종업원들은 지속적으로 정서를 조절하고 

특정 지침대로 행동해야 한다는 요구를 받고 

있기 때문에(Hochschild, 2012), 높은 직무요구 

상황임에도 불구하고 직무통제가 높은 경우 

긍정적인 결과로 이어질 수 있다. 또, 직장에

서 위협적인 상황들(예를 들어, 무례한 고객을 

상대할 경우 등)에 노출될 경우에도 직무통제

가 높을 경우 부정적인 결과로 이어지는 것을 

방지할 수 있다(Ganster, 1989). 따라서 정서노

동 상황에서는 결정권한(decision authority) 등을 

포함한 직무통제가 적절한 자원이 될 수 있다. 

반대로, 직무를 전반적으로 추진하는 방식 등

에 대한 권한이 적을 경우, 고객응대 업무 직

원들은 일정 수준의 활력과 일에 대한 헌신 

및 몰두 상태를 유지하기 위해 고객을 대하는 

개인적인 태도 혹은 정서조절방략에 더욱 의

존할 것이다. 종합적으로, 높은 직무통제를 가

진 서비스 응대자들은 고객에 대한 분리 및 

관심의 일치 혹은 불일치와 관계없이 일정한 

직무열의를 유지할 수 있다. 다시 말해, 높은 

직무통제를 지각하고 있다면, 분리와 관심의 

수준이 일치하지 않을 때뿐만 아니라 분리와 

관심이 모두 낮을 때에도 직무열의가 낮아지

지 않을 것이라고 예상했다.
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가설 6. 분리된 관심과 직무열의(a. 활력, b. 

헌신, c. 몰두)의 관계를 직무통제가 조절하여 

직무통제가 낮을 경우에 비해 높을 경우 관계

가 더 약하게 나타날 것이다. 

방법

연구대상 및 절차 

연구 2의 대상은 연구 1과는 독립적인 표집

으로, 고객응대업무를 수행하는 만 19세 이상 

한국 주간 전일제 근무자로 설정했다. 대학 

소속 생명윤리심의위원회의 승인을 득한 후, 

온라인 설문조사회사의 패널을 통해 2020년 7

월에서 2020년 8월까지 한 달 간격으로, 총 두 

번의 자기보고식 온라인 설문조사를 실시하였

다. 사전질문을 통해 조건에 부합하는 사람들

에게만 연구에 대한 설명서를 제공하였고, 동

의를 클릭한 사람에 한하여 본 설문에 참여할 

수 있게 한 결과, 첫 번째 조사(Time 1)에서는 

583명이 응답했고, 한 달 뒤(Time 2) 동일한 

설문에 응답한 인원은 Time 1의 64.15%인 374

명으로, 총 참여 인원은 374명이었다.  

본 조사에 참여한 사람들은 여성이 213명

(57.0%)이었으며 평균 근속연수는 6.34년(SD = 

5.90), 평균 연령은 36.64세였다(SD = 8.73). 이 

중 정규직은 91.7%였고, 약 절반정도가 기혼

이었다(175; 46.8%). 직업은 관리/지원(42.0%), 

영업(16.0%), 건강/의료 서비스(13.6%), 공무원

(6.4%), 연구/개발(5.9%), 기술(4.8%), 생산(2.9%), 

그리고 기타(교육, 서비스, 마케팅 등; 8.3%)로 

다양했다.

측정도구

분리된 관심.  분리된 관심을 측정하기 위

해 연구 1의 한국형 분리된 관심 척도를 사용

하였다. 척도는 총 여섯 문항으로, 분리 세 문

항(“나는 일에서 나의 고객들과 관계를 맺지

만, 스스로에게 정서적인 부담감을 주지 않는

다”와 관심 세 문항(“고객들과 일을 할 때, 나

는 그들을 반복적으로 안심시킨다”)으로 구성

된다. 각 문항들은 5점 척도로 측정되었다(1 

= 매우 그렇지 않다, 5 = 매우 그렇다). Time 

1의 자료로 확인적 요인분석을 시행한 결과, 

두 잠재요인으로 구성된 모형의 적합도는 좋

았으며, χ2(8) = 28.68, p < .001, CFI = .97, 

RMSEA = .07, SRMR = .03. 하나의 잠재요인

모형보다, χ2(9) = 275.50, p < .001, CFI = 

.65, RMSEA = .23, SRMR = .14, 훨씬 더 우수

하게 나타났다, Δχ2(1) = 246.82, p < .001. 분

리와 관심의 신뢰도는 각각 Time 1에서 .60과 

.67, Time 2에서 .65와 .68로 나타났다. 

직무열의 .  직무열의를 측정하기 위해 

Schaufeli 등(2002)의 Utrecht Work Engagement 

Scale 9 item (UWES-9)를 한국어로 번안한 

Chang(2009)의 척도를 사용하였다. 직무열의는 

활력, 헌신, 몰두의 세 가지 하위요인으로 구

성되어 있다. 척도는 총 15문항으로, 이 중 활

력 다섯 문항(“직무상에서, 나는 넘치는 힘을 

느낀다.”), 헌신 다섯 문항(“나의 직무를 수행

하는 데 있어서 나는 열정적이다.”), 몰두 다섯 

문항(“나는 집중해서 일을 할 때면 행복감을 

느낀다.”)으로 구성된다. 본 연구의 표본에서 

직무열의의 하위요인들을 구분하여 사용하는 

것이 적합한지 살펴보기 위해서 Time 1의 자

료를 사용하여 3요인모형이 1요인모형보다 더 

좋은지를 확인하였다. 확인적 요인분석 결과, 

세 개의 하위요인이 서로 상관관계에 있으면

서 독립된 요인구조모형이 괜찮은 수치를 보

였다, χ2(24) = 229.34, p < .001, CFI = .95, 
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RMSEA = .12, SRMR = .04. 모든 문항이 하나

의 잠재요인으로 수렴하는 모형의 경우 이보

다 나쁜 적합도를 보였다, χ2(27) = 501.56, p 

< .001, CFI = .89, RMSEA = .17, SRMR = 

.06. 두 모형 간 차이는 통계적으로 유의했기 

때문에, Δχ2(3) = 272.22, p < .001, 이후의 모

든 분석에서 세 하위요인을 구분하여 활용하

였다. 각 문항들은 5점 척도로 측정되었으며(1 

= 매우 그렇지 않다, 5 = 매우 그렇다), 활력, 

헌신, 그리고 몰두의 신뢰도는 각각 순서대로 

Time 1에 .84, .84, .85로, Time 2에 .87, .86, .85

로 나타났다.

직무통제 .  직무통제를 측정하기 위해 

Lee(2016)가 한국어로 번안한 Van Yperen과 

Hagedoorn(2003)의 척도를 사용하였다. 척도는 

총 여덟 문항으로, “나는 업무를 수행할 때 추

진 방법을 선택할 권한이 있다.” 등의 문항들

로 구성된다. 각 문항들은 5점 척도로 측정되

었으며(1 = 매우 그렇지 않다, 5 = 매우 그렇

다), 신뢰도는 Time 1에서 .89, Time 2에서 .91

로 나타났다. 

통제변수.  근속연수는 고객응대업무를 수

행하는 직무에서 본 연구의 결과변수인 직무

열의와 보통 상관관계가 큰 변수 중 하나이다

(e.g., Chen & Kao, 2012, Havens et al., 2013). 

이에 따라 근속연수와 결과변수인 직무열의 

세 하위요인 간 상관을 산출하였다(Becker et 

al., 2016). 근속연수는 “귀하의 현 직장에서의 

근무기간은 어느 정도 되십니까?”로 측정되었

고, 분석에서는 단위를 개월로 변환하여 사용

하였다. 근속연수와 Time 2 직무열의 세 하위

요인 모두가 유의한 상관을 보였기 때문에 근

속연수를 통제변수로 선정했다.

자료분석

분리된 관심(Time 1)과 직무열의(Time 2)의 

관계를 검정하기 위해 연구 1과 같이 직무열

의의 각 하위요인에 대해 다항회귀분석을 실

시한 후, 세 회귀분석의 전체 모형이 유의한

지 확인하였다. 모든 모형이 유의하였기 때문

에, 반응표면그래프를 그려 삼차원적 관계의 

기울기와 곡률을 살펴보았다. 근속연수를 통

제변수로 사용해 분석했을 때, 첫 번째 단계

에서 근속연수의 설명력은 각각 활력에서 .05, 

헌신에서 .04, 몰두에서 .05로 나타났다. 통제

변수가 있는 두 번째 단계의 유의도와 통제변

수가 없는 첫 번째 단계의 유의도가 모두 유

의한 것으로 나타나서 이후부터는 통제변수가 

없는 결과를 보고하였다. 즉, 통제변수가 있을 

때와 없을 때의 가설에 대한 결과 차이가 거

의 없었기 때문에 표 5에는 통제변수를 제외

한 결과를 제시했다. 가설 4가 지지되기 위해

서는 불일치선의 기울기가 유의하지 않고, 곡

률이 유의해야 한다. 또, 가설 5가 지지되기 

위해서는 일치선의 기울기가 정적으로 유의하

고, 곡률이 유의하지 않아야 한다. 

직무통제(Time 1)의 조절효과를 검정하기 위

해서는 직무통제의 중간값(median; n = 36)을 

기준으로 3.50보다 높은 직무통제 집단(n = 

155)과 3.50보다 낮은 직무통제 집단(n = 183)

으로 나눈 뒤, 각각의 집단에 동일한 다항회

귀분석을 실시하여 두 모형에서의 설명력(R2)

을 비교하였다. 근속연수를 통제했을 때, 근속

연수의 설명력은 직무통제가 낮을 때 각각 활

력에서 .01, 헌신에서 .02, 몰두에서 .03으로 나

타났고, 직무통제가 높을 때 활력에서 07, 헌

신에서 .05, 몰두에서 .04로 나타났다. 세 하위

요인 모두에서 통제변수의 유무가 다항회귀 

전체 모형의 유의도에 크게 영향을 주지 않았
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다. 이에 따라 표 6에도 통제변수를 제외한 

결과를 보고하였다. 가설 6이 지지되기 위해

서는 낮은 직무통제 집단에서 분리된 관심의 

설명력이 유의한 반면, 높은 직무통제 집단에

서 분리된 관심의 설명력은 유의하지 않아야 

한다. 나아가, 세부적인 조절효과 양상을 확인

하기 위해 반응표면그래프를 그리고 참조선의 

기울기와 곡률을 계산하여 낮은 직무통제 집

단과 높은 직무통제 집단에서 삼차원적 관계

가 구체적으로 차이를 보이는지 살펴보았다.

결과

표 4에 연구 2 변수들의 평균, 표준편차, 내

적일치도 및 각 변수 간 상관계수를 제시하였

다. Time 1의 분리와 Time 2의 활력, r = .07, 

ns, 헌신, r = .11, p < .05, 그리고 몰두, r = 

.12, p < .05, 간 상관보다 Time 1의 관심과 

Time 2의 활력, r = .26, p < .001, 헌신, r = 

.28, p < .001, 그리고 몰두, r = .25, p < .001, 

간 상관이 더 컸다. 또한, Time 1의 직무통제

는 Time 2의 활력, r = .35, p < .001, 헌신, r 

Variables 1 2  3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13

 1. T1 D

 2. T1 C .15**

 3. T1 VI .02 .22***

 4. T1 DE .09 .31*** .73***

 5. T1 AB .12* .26*** .70*** .80***

 6. T1 JC .17** .16** .43*** .37*** .37***

 7. T2 D .45*** .15** .02 .12* .14** .06

 8. T2 C .13* .60*** .16** .25*** .18*** .10* .29***

 9. T2 VI .07 .26*** .69*** .56*** .56*** .35*** .11* .22***

10. T2 DE .11* .28*** .62*** .67*** .66*** .30*** .17** .23*** .76***

11. T2 AB .12* .25*** .58*** .59*** .65*** .32*** .14** .20*** .72*** .83***

12. T2 JC .18** .06 .34*** .28*** .32*** .64*** .15** .13* .44*** .40*** .44***

13. Tenure .00 .01 .18** .10 .13* .17** .09 .05 .23*** .20*** .22*** .20***

M 3.78 3.78 2.80 3.21 3.13 3.40 3.71 3.82 2.83 3.18 3.10 3.41 76.07

SD 0.61 0.60 0.86 0.78 0.82 0.67 0.62 0.55 0.86 0.81 0.82 0.70 70.77

α .60 .67 .84 .84 .85 .89 .65 .68 .87 .86 .85 .91 -

Note. N2 = 374; T1 = Time 1, T2 = Time 2, D = detachment, C = concern, VI = vigor, DE = dedication, 

AB = absorption, JC = job control, tenure in terms of months; *p < .05, **p < .01, **p < .001. Items for all 

variables were rated from 1 to 5. 

Table 4. Descriptive Statistics and Correlations between Study 2 Variables
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= .30, p < .001, 그리고 몰두, r = .32, p < 

.001, 모두와 유의한 상관을 보였다. 검사-재검

사 신뢰도를 나타내는 동일 변수의 한 달 간

격의 상관은 분리보다, r = .45, p < .001, 관

심에서 더 높게 나타났다, r = .60, p < .001.

분리-관심 부합이 직무열의에 미치는 영향

에 대한 다항회귀 분석 결과

표 5에 분리와 관심의 부합이 직무열의의 

세 하위요인인 활력, 헌신, 몰두에 미치는 영

향을 확인하기 위해 실시한 다항회귀분석의 

결과를 제시했다. 각 차원에 대한 반응표면그

래프는 그림 2에 제시했다. 

분리-관심 부합과 활력 간의 관계에서 불일

Dependent 

Variables

B
R2

D = C D = -C

D C  D2 C × D C2 Slope Curvature Slope Curvature

Vigor -.03 .23 -.17 .38*** -.08 .12*** .20 .13 .25 -.63***

Dedication .10 .36** -.11 .21** -.09 .11*** .43** .00 .28 -.41**

Absorption .17 .33** -.15 .18* -.10 .09*** .50** -.06 .17 -.42**

Note. N2 = 374; *p < .05, **p < .01, ***p < .001; B = unstandardized coefficient; C = concern, D = detachment.

Table 5. Detached Concern on Work Engagement

Figure 2. Detached concern on work engagement
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치선의 곡률은 유의했다, b = -0.63, p < .001. 

한편, 불일치선의 기울기는 유의하지 않았다. 

헌신의 경우에도, 불일치선의 곡률은 유의했

으나, b = -0.41, p < .01, 기울기는 유의하지 

않았다. 몰두에서도, 불일치선의 곡률은 유의

한 반면, b = -0.42, p < .01, 기울기는 유의하

지 않았다. 그림 2를 보면, 세 하위요인에서 

공통적으로 분리와 관심의 수준이 일치하지 

않을 경우에 비해 일치할 경우 결과변수의 수

준이 높아지는 역U자형 관계를 볼 수 있다. 

따라서 가설 4-a, 4-b, 4-c는 모두 지지되었다.

가설 5를 검정하기 위해서는 그래프의 일치

선을 살펴봐야 한다. 활력에 대한 모형에서는 

일치선의 기울기와 곡률 모두 유의하지 않았

다. 헌신의 경우, 일치선의 기울기는 정적으로 

유의했고, b = 0.43, p < .01, 곡률은 유의하지 

않았다. 몰두의 경우에도, 일치선의 기울기는 

정적으로 유의했고, b = 0.50, p < .01, 곡률은 

유의하지 않았다. 그림 2를 보면, 헌신과 몰두

의 그래프에서는 일치선을 따라 분리와 관심

이 둘 다 높은 경우에는 결과변수의 수준이 

높으나 둘 다 낮은 경우에는 낮아지는 것을 

확인할 수 있다. 따라서 가설 5-b, 5-c는 지지

되었고, 가설 5-a는 지지되지 않았다.

분리-관심 부합과 직무열의의 관계에서 직

무통제의 조절효과

표 6에 직무통제를 높은 집단과 낮은 집단

으로 나누어 분리된 관심이 직무열의의 각 하

위요인에 미치는 영향에 대한 결과를 제시하

였다. 통제변수를 제외하고 분석했을 때, 직무

통제가 낮은 집단과, R2 = .08, p < .05, 높은 

집단 모두 활력을 유의하게 설명했고, R2 = 

.19, p < .001, 설명력은 오히려 직무통제가 높

은 집단에서 더 크게 나타났다. 헌신에서도, 

직무통제가 낮은 집단과, R2 = .10, p < .01, 

높은 집단 모두 모형이 유의했다, R2 = .10, p 

< .01. 몰두의 경우, 직무통제가 낮은 집단에

서는 다항회귀모형이 유의했으나, R2 = .11, p 

< .01, 높은 집단에서는 모형이 유의하지 않

았다, R2 = .05, ns. 집단에 따른 구체적인 관

계양상을 살펴보기 위해 반응표면그래프를 그

려 살펴보았다.

그림 3에서 활력을 설명하는 모형에서 두 

Dependent 

Variables

JC 

Levels

B
R2

D = C D = -C

D C  D2 C × D C2 Slope Curvature Slope Curvature

Vigor
Low -.02 .09 -.23 .29** -.23 .08* .07 .03 .11 -.54**

High .17 .64* -.17 .37* -.28 .19*** .81 -.08 .47 -.82**

Dedication
Low .11 .22 -.21 .28* -.08 .10** .33 -.02 .11 -.57**

High .23 .71* -.03 -.07 -.15 .10** .94* -.26 .48 -.11

Absorption
Low .21 .29* -.26* .20 -.06 .11** .49** -.12 .08 -.52**

High .09 .26 -.04 .11 -.06 .05 .35 .02 .17 -.21

Note. n = 183 in low job control, n = 155 in high job control; *p < .05, **p < .01, ***p < .001; B = 

unstandardized coefficient; JC = job control, C = concern, D = detachment.

Table 6. The Interaction Effect of Detached Concern and Job Control on Work Engagement
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집단의 차이를 살펴보면, 직무통제가 낮을 때

와 높을 때 모두 관계의 양상 자체는 비슷하

게 나타났으나, 높은 집단에서 역U자형 관계

가 더 명확하였다. 즉, 주효과 분석에서와 마

찬가지로 일치선에서는 기울기와 곡률 모두 

유의하지 않았고, 불일치선에서는 곡률만 유

의하였으나, 그 정도가 직무통제가 높을 때 

더 컸다. 종합적으로, 직무통제의 수준에 따라 

관계의 효과크기가 다르게 나타나서 조절효과

가 나타났으나, 가설과 다른 양상이었기 때문

에 가설 6-a는 지지되지 않았다. 

그림 4에서 분리된 관심과 헌신의 관계를 

살펴보면, 직무통제가 낮을 때에만 불일치선

을 따라서 분리와 관심의 수준이 부합하지 않

을수록 헌신이 감소하는 역 U자형 관계가 나

타났다. 직무통제가 높을 때에는 불일치선에

서 그런 효과가 나타나지 않았다. 반면, 직무

통제가 높을 때에는 일치선에 따라 분리와 관

심이 모두 증가할 때 헌신이 증가했지만, 직

무통제가 낮을 때에는 해당 현상이 나타나지 

않았다. 따라서 헌신에서도 직무통제의 조절

효과가 나타났으나, 가설과 다른 양상이었기 

때문에 가설 6-b는 지지되지 않았다. 

그림 5에서 분리된 관심과 몰두의 관계를 

살펴보면, 직무통제가 낮을 경우 불일치선의 

양방향에서 몰두가 낮아지며, 일치선을 따라 

분리와 관심이 증가할수록 몰두가 높아졌다. 

즉, 주효과에서 나타난 관계양상이 동일하게 

Figure 4. Detached concern and job control on dedication

Figure 3. Detached concern and job control on vigor
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나타났다. 반면, 직무통제가 높을 경우 다항회

귀모형이 유의하지 않아 뚜렷한 삼차원적 관

계가 나타나지 않았고, 참조선의 기울기와 곡

률 모두 유의하지 않았다. 따라서 가설 6-c이 

지지되었다.

논의

연구 2는 연구 1에서 번역 및 타당화한 한

국판 분리된 관심 척도를 사용해 분리된 관

심과 긍정적 결과변수인 직무열의의 관계를 

살펴보고, 직무통제가 해당 관계의 경계조건

(boundary condition)으로 작용하는지 확인했다. 

이를 알아보기 위해 19세 이상 전일제 직장인

들 중 고객응대 업무를 수행하는 사람 374명

을 대상으로 한 달 간격, 총 두 번의 자기보

고식 설문조사로 자료를 수집해 분석했다. 연

구 결과, 본 자료에서는 분리와 관심이 직무

열의의 세 하위요인과 모두 관계가 있었다. 

특히, 분리와 관심이 불일치할 경우에 비해 

일치할 경우 직무열의의 세 하위요인 모두가 

증가했다. 이는 관심에 따른 적절한 수준의 

분리가 필요하다는 분리된 관심 연구의 핵심 

내용인 균형의 중요성을 지지한다.

헌신과 몰두에서는 분리와 관심이 일치할 

경우에도 둘 다 낮은 수준보다 높은 수준에서 

일치하는 것이 직무열의를 높일 수 있다는 것

을 확인했다. 불균형보다는 균형의 상태가 더 

좋지만, 균형의 상태라도 다 같은 결과로 이

어지는 것이 아니라는 의미이다. 즉, 고객에 

대한 공감적 관심이 높아서 고객의 요구에 성

공적으로 응대하는 동시에 비슷한 수준의 높

은 분리로 인해 피로감 역시 방지한다면, 본

인이 수행하는 고객응대업무에 대한 헌신 및 

몰두가 높아질 수 있다. 반면, 균형이라도 해

도 분리와 관심이 모두 낮다면 직무에 대한 

헌신과 몰두는 상대적으로 떨어진다. 한편, 활

력에서는 분리와 관심이 일치할 때의 수준에 

따라 유의한 영향을 받지 않았다. 활력은 직

무열의 중 높은 에너지 수준과 관련된 차원으

로(Bakker, 2011), 헌신이나 몰두와는 다른 특

성을 가진다(Schaufeli & Bakker, 2004). 이에 따

라 각각의 하위요인을 예측하는 요인들 또한 

다를 수 있다. 예를 들어, 활력은 다른 하위요

인들보다 일-가정 갈등 및 성취회복경험에 의

해 더 많은 영향을 받았다(Park et al., 2021). 

이와 비슷하게, 활력은 다른 하위요인에 비해 

분리와 관심의 상호작용에 의해서는 영향을 

Figure 5. Detached concern and job control on absorption
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덜 받았다. 하지만 활력 또한 분리 수준과 관

심 수준이 가장 높은 점에서 일치할 때 가장 

높은 경향을 보였다. 즉, 효과크기는 유의도 

수준에 미치지 않았으나, 일치선에서의 관계 

양상은 다른 하위요인들과 비슷하게 나타났다. 

분리된 관심과 직무열의의 관계에서 직무통

제의 조절효과가 관찰되기는 하였으나, 직무

열의의 하위요인에 따라 모두 양상이 달랐다. 

우선, 활력에서는 직무통제가 높을 경우에 분

리된 관심의 효과가 약화되지 않고 오히려 강

화되었다. 이는 직무통제가 분리된 관심이 직

무열의에 갖는 효과를 완충할 것이라는 본 연

구의 가설과 반대 방향의 결과이다. 둘째, 헌

신의 경우, 분리된 관심의 효과크기 자체는 

비슷하였다. 그렇지만 직무통제가 낮으면 분

리된 관심의 불일치 수준에 의해 더 영향을 

받는 반면, 직무통제가 높으면 분리된 관심의 

일치 수준에 의해 더 영향을 받았다. 마지막

으로, 몰두에서는 직무통제가 낮을 경우에 비

해 높을 경우에 분리된 관심의 효과가 약화되

어 가설이 지지되었다. 이는 높은 요구가 직

무열의의 저하로 이어지는 것을 직무통제가 

완충한다는 JD-R 이론(Bakker & Demerouti, 

2007)과 일치한다. 결과들을 종합하면, 가설과 

모두 일치하는 방향은 아니지만 직무통제에 

따라 분리된 관심과 직무열의의 관계 양상이 

달라지기 때문에 직무통제가 해당 관계에서 

조절효과를 가진다고 해석할 수 있다. 

직무통제의 조절효과가 가설과 다르게 나타

나기도 하였지만, 직무통제가 자원으로 작용

할 수 있음을 보여준다. 특히, 일에 대한 높은 

통제 권한은 서비스 응대자가 고객에 대한 분

리된 관심의 수준에 영향을 덜 받고 직무에 

몰두할 수 있게 하였다. 또한, 이원상관 결과

는 직무통제가 높으면 한 달 후의 활력, 헌신, 

그리고 몰두 모두가 높은 수준을 나타낼 수 

있음을 보여 주었다. 이는 직무통제가 직무열

의에 정적 영향을 미친다는 다른 종단연구의 

결과와도 일치한다(Mauno et al., 2007). 나아가, 

직무통제가 근로자의 정신건강에 긍정적인 영

향을 미칠 수 있고, 이런 효과가 서비스 근로

자에게서 더 크게 나타날 수 있다는 연구 결

과와도 일맥상통한다(Park et al., 2014). 따라

서 조직은 고객응대 근로자들에게 직무통제

를 더 제공하여 직무열의 등을 높일 수 있다. 

혹은, 조직에서 직무통제를 공식적으로 제공

해 주지 않더라도 근로자 스스로 잡 크래프팅

(job crafting) 등을 통해 직무통제의 범위를 더 

넓힐 수도 있을 것이다(Tims & Bakker, 2010).

종합논의

지금까지 고객서비스 업무에 대한 연구들은 

보통 근로자의 표면행위와 내면행위에 초점을 

맞췄다(Grandey, 2000; Hochschild, 2012). 이에 

반해 본 연구는 고객을 대하는 태도와 관련된 

분리된 관심이라는 개념을 소개했다. 연구 1

에서는 분리된 관심 척도를 번역한 후, 타당

도를 확인하기 위해 분리된 관심과 직무탈진

의 관계를 분석했다. 연구 결과, 분리된 관심

의 두 하위요인인 분리와 관심은 독립적인 차

원으로 확인되었고, 분리와 관심의 수준은 서

로 상호작용하여 직업비효능감을 유의하게 설

명하였다. Lampert와 Glaser(2018)의 연구에서는 

분리된 관심이 정서적 소진 또한 유의하게 설

명했으나, 본 연구에서는 유의하지 않았다. 

Lampert와 Glaser(2018)는 독일과 오스트리아의 

표본을 사용하였는데, 직무특성이 직무탈진에 

미치는 영향은 나라마다 다를 수 있다. 예를 
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들어, 직무스트레스원이 소진과 비인격화에 

미치는 영향이 캐나다 표본보다 중국 표본에

서 더 적은 것으로 나타났고(Jamal, 2005), 고

객응대 시 표면행위와 소진 및 냉소의 관계가 

미국 표본보다 중국 표본에서 더 낮았다(Allen 

et al., 2014). 즉, 개인주의적인 서양의 문화권

에서 스트레스원으로 작용할 수 있는 직무특

성이 집단주의적 동양 문화권에서는 직무탈진, 

특히 소진과 냉소로 이어지지 않을 수 있다. 

요컨대, 동일한 직무특성을 경험하더라도 소

속 국가의 문화에 따라 다르게 지각하거나 해

석할 수 있고, 이에 따라 결과에 대한 직무환

경의 효과가 문화에 달라지는 조절효과가 나

타날 수 있다(Peretz & Fried, 2012). 본 연구에

서는 고객응대 업무를 수행할 때의 태도이자 

정서조절전략인 분리된 관심이 소진 및 냉소

를 유의하게 설명하지 않았다. 분리된 관심은 

직무특성이 아니라 태도라는 점에서 전술한 

연구들과는 다르지만, 전통적으로 개인의 정

서를 그대로 드러내는 것보다 사회적인 조화

를 위해 집단의 규범에 따라 행동하는 것이 

익숙한 집단주의 성향의 사회(Hofstede, 2011)

에서는 조직을 위해 고객을 응대하는 과정에

서 분리와 관심의 불일치가 일어난다고 해서 

소진이나 냉소로 이어지지 않을 수 있을 것이

다. 즉, 자신의 의지가 아니라 조직에서 요구

하는 규범에 따라 고객들에게 공감적 관심을 

보일 때, 개인적인 피로를 해소시키기 위한 

분리가 관심과 비슷한 수준이 아니라고 해도 

조직의 규범을 우선시하는 것이 더 자연스러

운 문화의 영향을 받아서 일에 냉소적인 태도

로 임하거나 정서적으로 소진되지 않을 가능

성이 있다. 따라서 본 연구에서 기존 서양권

에서 진행된 분리된 관심 연구와 결과가 다르

게 나타난 것은 표본의 문화적 차이에 기인할 

수 있다. 

연구 2에서는 한 달 간격의 종단연구를 통

해 분리된 관심과 긍정적인 결과변수인 직무

열의의 삼차원적 관계를 살펴봤다. 또, 직무통

제가 조절변수로 작용해 그 관계를 약화시키

는지 알아봤다. 다항회귀분석 결과, 분리와 

관심의 일치/불일치는 한 달 후의 직무열의에 

영향을 미쳤다. 나아가, 직무열의와의 관계에

서 직무통제는 조절변수로 작용해 각 차원에 

따라 관계의 양상을 변화시켰다. 직무통제

는 중요한 직무자원으로, 특히 정서노동자들

의 웰빙을 위해 필요한 자원이다(Hochschild, 

2012). 분리된 관심과 직무열의의 관계에서 직

무통제의 조절효과는 직무열의의 세 하위요인

에 따라 달랐는데, 이는 각 요인들의 특성으

로 인한 결과일 수 있다. 직무열의의 활력은 

에너지나 행동적(behavioral-energetic) 측면, 헌

신은 정서적(emotional) 측면, 몰두는 인지적

(cognitive) 측면을 각각 측정한다(Schaufeli, 2012). 

이처럼 세 가지 하위요인이 각각 직무열의의 

다른 측면을 측정하기 때문에 직무통제의 조

절효과가 각 요인별로 차이를 보였을 것이다. 

활력에서는 직무통제가 높을 경우에 분리된 

관심의 효과가 강화되었다. 헌신의 경우 직무

통제가 낮으면 분리된 관심의 불일치 정도에 

의해 더 영향을 받는 반면, 직무통제가 높으

면 분리와 관심이 일치할 때 구체적으로 어느 

점수에서 일치하는지에 의해 더 영향을 받았

다. 몰두에서는 가설과 일치하는 방향으로 직

무통제가 높을 경우 분리된 관심의 효과가 약

화되었다.  

덧붙여, 연구 1의 확인적 요인분석에서는 

RMSEA 지수가 좋지 않은 결과에 대한 논의를 

제시하고자 한다. RMSEA는 완벽한(포화) 모형

과 비교하는 절대적 수치 중 하나로, 자유도
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가 높거나(Hong, 2000; Kline, 2016) 혹은 대규

모 표본에 사용이 적합하다(Kline, 2016). 본 연

구에서 2요인모형의 자유도는 낮은 편이고(df 

= 8), 연구 1은 상대적으로 작은 표본을 사용

하였다. 이럴 경우 CFI 등을 위주로 해석하는 

것이 좋다(Hong, 2000). 연구 1의 RMSEA가 좋

지는 않지만 CFI는 좋은 편이며, 1요인모형과

의 비교에서 2요인모형이 훨씬 더 우수한 결

과를 보였기 때문에 분리와 관심의 독립적 요

인구조를 의심할 이유는 없다. 나아가, 보다 

큰 표본을 활용한 연구 2에서는 2요인모형의 

결과가 모든 수치에서 좋게 나타났으므로, 이

러한 결과는 연구 1의 표본이 요인분석을 위

해서는 다소 작았다는 한계점에서 온 것일 수 

있다. 본문에 제시하지는 않았으나 연구 2의 

Time 2 자료로 재분석을 실시하였을 때도 매

우 우수한 적합도 수치가 나타났다.

본 연구의 학문적 의의는 다음과 같다. 첫

째, 서양 의료계에서 많이 연구되던 분리된 

관심이라는 개념을 일반적인 서비스업으로 

확대해서 고객응대 업무를 수행하는 직원이 

고객에게 보이는 태도로 본 Lampert와 Glaser 

(2018)의 관점을 한국에 적용하였다. 분리된 

관심을 측정할 수 있는 척도를 국내에 도입

하여 앞으로 관련 연구에 기초적인 도구를 

제공했다는 함의가 있다. 둘째, 분리된 관심

이 지금까지 부정적인 결과변수의 예측변수

로 조사된 반면(Lampert et al., 2019; Lampert 

& Glaser, 2018), 본 연구에서는 긍정적인 결

과변수인 직무열의를 사용해 분리와 관심의 

일치/불일치 및 어느 수준에서 일치하는지가 

종업원 긍정적 직무태도에 미치는 영향을 확

인하였다. 특히, 분리된 관심이 한 달 후의 

직무열의에 미치는 종단적 효과를 조사하였

다는 점에서 횡단설계를 바탕으로 한 설문조

사에 비해 높은 내적타당도(internal validity)를 

지닌다. 또한, 이러한 관계 분석에 다항회귀

와 반응표면그래프를 활용하여 분리된 관심

이 결과변수와 갖는 삼차원적 관계를 살펴보

았다. 분리와 관심을 동일선상의 정반대 개념

으로 인식하는 연구들이 존재하나(Coombs & 

Goldman, 1973), 본 연구에서 분리와 관심은 

독립적인 차원의 개념임을 밝혔기 때문에 분

리와 관심을 따로 측정하여 결과변수와의 삼

차원적인 관계를 살펴보는 것이 적절했다. 

또, 반응표면그래프를 그려 관계 양상을 확인

함으로써 이원 상관 결과에 비해 더욱 세밀

한 관계 규명이 가능했다. 상관분석에서는 분

리가 직무열의의 세 하위요인과 갖는 상관이 

높지 않았고, 활력은 매우 약한 상관을 보여 

유의하지도 않았다. 그렇지만 분리와 관심의 

상호작용으로 활력의 예측력을 살펴보았을 

때는 약 8%의 설명량을 갖는다는 것이 관찰

되었다. 다항회귀와 반응표면그래프는 세 변

수 간 관계를 이렇게 입체적이고 다각적으로 

분석할 수 있게 한다는 장점이 있고, 본 연구

는 이러한 장점을 십분 활용하였다. 마지막으

로, JD-R 이론과 동일한 맥락에서 분리된 관

심이 직무열의에 갖는 관계의 경계조건으로 

직무통제가 작용할 수 있다는 것을 밝혔다

(Bakker & Demerouti, 2007). 즉, 직무특성 요인

이 분리된 관심과 결과변수 간 관계를 변화

시킬 수 있다는 것을 확인하였다는 점에서 

관련 연구의 범위를 확장하였다. 이는 특히 

본 연구의 실무적 의의와도 연결된다.

본 연구가 지니는 실용적 함의는 다음과 같

다. 첫째, 고객응대 직무에서 종사자의 분리된 

관심을 활용하여 결과변수에 대한 개입 가능

성을 시사한다. 분리된 관심은 개인의 심리적 

웰빙뿐만 아니라 고객과의 상호작용에도 중요
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하다(Coulehan, 2012). 분리된 관심은 의료계 종

사자들을 대상으로 훈련이 가능한데, 특히 분

리된 관심 훈련은 고객의 적대성(aggression)을 

누그러뜨리는 효과가 있다는 결과가 존재한다

(Fluttert et al., 2010a; Fluttert et al., 2010b). 이

와 같이 분리된 관심에 대한 개입이 가능하고, 

본 연구에서 분리된 관심이 일반 서비스 종사

자들의 직무태도나 웰빙에도 영향을 줄 수 있

다는 것이 밝혀졌으므로, 일반 서비스 종사자

들을 대상으로 한 분리된 관심 프로그램 개발

도 고려해 볼 수 있다. 본 연구에서는 분리된 

관심의 훈련 가능성을 직접적으로 조사하지는 

않았으나, 분리 및 관심을 한 달 간격을 두고 

두 번 측정하여 시간적 안정성을 확인할 수 

있었다. 그 결과, 관심의 검사-재검사 신뢰도

(상관)보다 분리의 검사-재검사 신뢰도가 상

대적으로 더 변화의 여지가 있었다. 분리의 

낮은 검사-재검사 신뢰도는 분리가 안정적인 

특질이 아닌 고객에 대한 태도이자 정서조절

전략이며, 훈련을 통해 수준이 변화할 수 있

음을 시사한다. 즉, 분리 수준의 변화를 통해 

분리된 관심의 균형을 맞추는 것이 용이할 

수 있다. 따라서 고객응대 관련 교육 프로그

램을 구성할 때, 분리된 관심 훈련을 포함시

킨다면 종업원의 직무열의를 전반적으로 높

이거나 직업비효능감을 낮추는 데 도움이 될 

것이다. 둘째, 본 연구의 결과는 고객응대 종

사자들에게 직무통제가 중요한 직무자원이 

될 수 있다는 점을 시사한다. 훈련을 통해 고

객에 대한 태도인 분리된 관심의 수준 자체

를 이상적으로 변화시킬 수도 있으나, 이것이 

어려운 상황에서는 직무재설계(job redesign) 

등의 조직적 개입을 통해 직무통제와 같은 

직무특성을 제공하여 긍정적인 결과를 이끌

어 낼 수 있을 것이다(Bond & Bunce, 2001). 

즉, 분리된 관심을 훈련시키는 것이 가능하다

고 해도, 모든 근로자들이 고객에 대해 높은 

수준에서 일치하는 분리와 관심을 보이기는 

쉽지 않다. 고객에 대한 태도를 교육시키는 

것은 한계가 있을 수 있으므로, 직무자원의 

역할을 하는 환경적 특성을 제공하여 분리된 

관심의 불일치나 낮은 수준의 일치가 부정적

인 결과로 이어지는 것을 예방할 수 있을 것

이다.

본 연구에는 몇 가지 한계점이 존재한다. 

첫째, 연구 1에서는 적절하게 나타난 분리된 

관심 척도의 내적일치도가 연구 2에서는 수

용 가능한(acceptable) 정도였지만 높지 않았다

(Taber, 2018). 연구 1과 연구 2의 표본이 모두 

온라인 조사회사의 패널에서 모집되어 비슷한 

특성을 갖고 있기는 하지만, 연구 1은 이미 

모집된 표본 중 고객응대 업무 수행자를 선별

하여 본 연구의 변수들에 응답하도록 따로 조

사한 것이다. 반면, 연구 2는 처음부터 고객응

대 업무를 한다고 답한 응답자만 연구에 참여

시켜 본 연구만을 위한 조사를 실시하였다. 

따라서 연구 2에서의 내적신뢰도가 낮게 나타

난 이유가 이렇게 다른 표집이나 연구설계에

서 기인했을 수 있다. 만약 표집이나 연구설

계의 문제가 아니라면 척도 번역의 문제일 가

능성도 존재한다. 본 연구자들은 역번역과 문

항일치도 결과를 고려하여 최대한 직역을 하

고자 하였다. 그렇지만 한국적 표현을 반영하

여 자연스럽게 의역을 한 문항이 다양한 응답

자들에게 더 보편적으로 수용될 수 있다. 이

를 확인하기 위해서 동일한 문항을 다양하게 

번역하여 같은 표본에서의 심리측정적 속성을 

비교해 볼 필요가 있다. 또한, 추후 연구들은 

문항을 삭제하지 않은 원 척도를 사용해 한국

판 분리된 관심 척도의 신뢰도 및 타당도를 
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재조사해 볼 것을 추천하며, 분석결과에 따라

서는 척도를 보완 및 재타당화하기를 제안한

다. 아쉽게도, 연구 2에서는 연구 1의 최종 문

항만을 사용하여 자료수집을 하였다. 척도의 

낮은 신뢰도는 명백한 문제인 반면, 낮은 신

뢰도에도 불구하고 유의한 결과를 관찰하였다

는 것은 고무적이다. 낮은 신뢰도는 모수치의 

효과크기를 체계적으로 감소시키기 때문에

(Schmidt & Hunter, 2015), 낮은 신뢰도를 보인 

척도로 본 연구와 같은 결과를 발견했다는 것

은 분리된 관심 자체가 직무열의에 미치는 효

과가 실제로는 더욱 클 수 있다는 것을 시사

한다. 척도의 신뢰도가 완벽할 수는 없으나, 

신뢰도가 낮으면 낮을수록 효과크기는 그만큼 

과소추정(downward bias)된다(Schmidt & Hunter, 

1996). 더욱 중요한 것은, 만약 낮은 내적일치

도가 척도 번역에서 기인된 문제점이라면, 연

구 1에서도 내적일치도가 낮게 산출되었어야 

한다. 그러므로 이러한 한계가 척도 번역의 

문제일 가능성은 상대적으로 낮으며, 표집을 

비롯한 연구설계의 문제라고 판단한다. 나아

가, 비록 다른 표본에서였으나, 본 연구에서는 

분리된 관심이 직무탈진 및 직무열의와 갖는 

관계가 차이가 나서 직무탈진보다는 직무열의

와의 관계가 더 명확하게 나타났다. 이것이 

연구의 표본이나 설계에 의한 차이인지, 아니

면 한국 고객응대 근로자들에게서는 분리된 

관심이 부정적 결과변수보다 긍정적 결과변수

에 더 많은 영향을 미치는지를 확인하기 위

해서는 더 많은 한국인 표본을 사용한 후속 

연구가 필요하다. 또, 분리된 관심은 개인의 

웰빙뿐만 아니라 성공적인 고객응대와도 관

련이 큰 개념이다(Cadge & Hammonds, 2012; 

Coulehan, 2012). 현재까지의 분리된 관심 연구

들은 의료 분야에서 중점적으로 이루어졌지만, 

이를 더 큰 산업 분야로 확장시켜 환자가 아

닌 일반 서비스를 이용하는 고객의 입장에서 

종업원의 분리된 관심이 응대의 질에 영향을 

미치는지 살펴보는 연구를 제언한다. 마지막

으로, 분리된 관심에 대한 최근 연구에 따르

면, 분리와 관심의 부합을 살펴보기보다 분리

와 관심 수준에 따른 프로파일(profile)을 높은 

분리-높은 관심, 높은 분리-낮은 관심, 낮은 분

리-높은 관심, 중간 분리-높은 관심, 중간 분리

-낮은 관심의 다섯 가지로 나눠 연구하기도 

했다(Lampert et al., 2019). 해당 방법 또한 추

후 연구에서 고려해볼 수 있을 것이다. 

몇 가지 한계점에도 불구하고, 본 연구는 

여러 가지 의의를 지닌다. 한국 표본을 대상

으로 고객응대상황에서 정서노동자들이 고객

에 가지는 태도와 관련된 분리된 관심이라는 

개념을 소개했으며, 직무탈진을 준거변수로 

활용해 타당도를 확인하였다. 척도의 내적일

치도가 낮았음에도 불구하고 직무열의와 유

의한 결과가 나왔다는 것은 그만큼 분리와 

관심의 일치와 불일치가 정서노동자의 정신

건강 및 직무태도에 중요한 영향을 미칠 수 

있는 요소임을 보여준다. 따라서 분리된 관심

은 의료계뿐만 아니라 산업 및 조직심리학 

분야에서도 주목받을 만한 개념으로, 더욱 많

은 연구들을 통해 분리된 관심에 대한 이해

를 높여야 한다. 본 연구를 통해 고객응대 종

사자의 웰빙 및 고객응대의 질과 관련 있는 

분리된 관심에 대한 국내 연구를 촉진하길 

기대한다. 
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Detached Concern: Testing of the Scale Validity 

and the Relationship with Work Engagement

Ji Sun Nam                    Hyung In Park

Department of Psychology, Sungkyunkwan University

This study attempted to apply the concept of detached concern, an attitude that service workers may 

have towards customers, to Korean samples. In Study 1, the original detached concern scale was 

translated into Korean and then back-translated for comparison and refinement. The Korean detached 

concern scale was then validated with a sample of 143 full-time, overage Korean workers using three 

facets of burnout as the criteria. The results of confirmatory factor analyses indicated that detachment 

and concern were two independent facets. Also, the response surface graph showed that professional 

inefficacy significantly decreased when detachment and concern matched at high levels rather than at low 

levels. In Study 2, we examined whether detached concern would predict the three facets of work 

engagement after a month with 374 Korean customer service workers using the scale validated in Study 

1. We also hypothesized that job control would weaken the relationships. All variables were measured 

twice with a one-month interval. Polynomial regressions revealed that detachment and concern measured 

at Time 1 jointly had significant effects on all facets of work engagement measured at Time 2. Also, the 

moderating effects of job control were observed but different for all three facets. These results suggest 

that detached concern may play an important role in the psychological well-being of emotional labor 

workers. Based on these findings, academic and practical implications were discussed along with 

suggestions for future research.

Key words : detached concern, scale validation, burnout, work engagement, job control, response surface graph


