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콜센터 직원들의 정서지능이 이직행동에 미치는 영향
*

남 상 희 이 상 은 장 재 윤 최 해 연†

서강대학교 한국상담대학원대학교 서강대학교 한국상담대학원대학교

본 연구에서는 대표적인 정서노동 현장 중 하나인 콜센터에서 직원의 정서지능이 이직행동

에 미치는 영향에 대해 탐구하였다. 80명의 콜센터 신입직원들을 대상으로 정서지능과 성격

5요인을 측정하고 총 190일 동안 이직 여부를 추적하였다. 생존분석을 통해 시기별 이직 위

험도를 분석한 결과, 성격 5요인을 통제하고도 정서지능은 이직행동에 유의미한 영향을 미

쳤다. 정서지능이 높은 집단에 비해 정서지능이 낮은 집단은 초기 2개월 동안 집중적으로

높은 이직 위험률을 보였고, 이 시기에 정서지능이 낮은 직원들 대부분이 이직하였다. 정서

지능 하위차원에서는 타인정서이해와 정서활용 요인이 이직과 유의미한 관계를 가졌다. 이

연구는 실제 이직 행동을 추적 조사함으로써 콜센터 장면에서 정서지능의 중요성을 보여주

었다는 데서 의의를 가진다.
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최근 치열한 경쟁 속에서 많은 기업들은 마

케팅과 고객만족을 강조하고 이 과정에서 콜

센터의 중요성이 부상하고 있다. 하지만 콜센

터 상담원들의 상황은 여전히 열악하다. 콜센

터의 열악한 근무환경과 고객응대에서 경험하

는 강도 높은 정서노동(emotional labor)은 직무

불만족 및 우울이나 스트레스와 같은 다양한

심리적 문제를 동반하고 결과적으로 높은 이

직을 초래한다고 알려져 있다. 대체로 전체

직업군에 비해 서비스업의 이직률이 높은 편

이며, 다른 서비스업에 비해서도 콜센터의 이

직률은 상당히 높은 편이다. 2015년 전체 산

업군에서 평균 이직률은 4.6%, 사업지원서비

스업의 이직률은 7.3%임에 비해1) 주시각(2013)

에 따르면 콜센터 현장의 정서노동 종사자들

의 이직률은 연 평균 31.9%로 상대적으로 높

은 이직률을 보인다.

이직은 이직자의 대체 비용, 직원들의 모집

및 훈련비용을 증가시키고, 상품 또는 서비스

의 질을 저하시키는 한편, 서비스의 일관성과

안정성을 저해하며, 조직의 효과성과 직원의

생산성을 감소시킨다(Barak, Nissly & Levin,

2001; Morrell, Loan-Clarke & Wilkinson, 2004;

Trevor & Nyberg, 2008). 또한 이직은 남아있는

직원들에 대한 압력 및 사기(morale), 학습 비

용, 조직의 지식(organizational memory)이나 사

회적 자본의 상실 등 간접적인 방식으로 조

직에 부정적인 영향을 미친다(Morrell et al.,

2004). 따라서 높은 이직률은 조직의 수행과

부적인 관계를 가진다(Glebbeek & Bax, 2004;

Kacmar, Andrew, Rooy, Steilberg & Cerrone, 2006;

Lin & Chang, 2005; McElroy, Morrow & Rude,

2001; Shaw, Gupta & Delery, 2005). 특히 콜센

1) http://kosis.kr/statHtml/statHtml.do?orgId=118&tblId=

DT_118N_MONA31&conn_path=I2

터와 같이 고객응대가 핵심적인 역할이고, 인

적 자원의 비중이 높은 산업에서 이직은 더

중요한 문제가 될 수 있다. 한국고객센터산업

연구소에2) 따르면 콜센터는 운영비용 중 53%

를 인건비가 차지할 정도로 인적 자원의 비중

이 높다. 따라서 높은 이직률은 콜센터 산업

에서 가장 우려할 문제 중 하나라고 할 수 있

다.

콜센터 산업에서의 인적 자원 관리의 중요

성 때문에 국내외에서 콜센터 상담원들의 이

직에 영향을 미치는 다양한 요인들에 대한 연

구가 이루어졌다. 이 연구들에 따르면, 콜센터

상담원들의 이직의도는 개인-조직 적합도, 직

무요구-자원, 고용유형, 조직몰입, 정서적 소진

등과 관계가 있다(Bakker, Demerouti & Schaufeli,

2003; Jacobs, Roodt, 2011; McCulloch & Turban,

2007; Schalk & Van Rijckevorsel, 2007). 국내 콜

센터 상담원들을 대상으로 하는 연구들 중에

서, 박상언(2015)은 콜센터 상담원들이 다른

고객서비스 직종의 노동자들보다 더 부정적인

직무정서를 경험하고, 직무만족, 조직몰입, 조

직시민행동이 가장 낮고, 이직의도가 가장 높

다는 것을 보여주었으며, 정경숙, 최수정, 박

명옥, 및 이암(2015)은 콜센터가 정서노동 장

면이라는 데 초점을 맞춰 정서표현규범이 정

서노동과 정서소진을 거쳐 이직의도에 영향을

미치는 과정을 조사한 바 있다. 그 외에도 기

타 많은 연구들이 콜센터 상담원들의 정서노

동에 주안점을 두고 정서노동과 이직의도 간

의 관계에 대해 밝혔다(박종무, 박동수, 이재

강, 안성익, 2014; 주시각, 2013; 윤시내, 이승

륜, 2007; 이수연, 양해술, 2008). 또한 박영숙,

최수정 및 정기주(2015)는 정서지능이 이직의

도에 미치는 과정에 대해 분석하면서, 콜센터

2) http://www.callcenter.or.kr/
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상담원의 정서지능이 조직몰입에 영향을 주며,

조직몰입이 다시 이직의도에 영향을 미친다는

것을 보여주었다. 이처럼 국내외에서 많은 연

구들이 콜센터 상담원들의 이직에 관심을 기

울여 왔지만, 이 연구들은 대체로 종속변인으

로 이직의도를 측정하고 있다.

이처럼 기업 현장에서 이직의 중요성 때문

에 이직과 관련된 다양한 연구들이 수행되었

지만, 이러한 기존 연구들 중 대부분은 이직

행동 자체보다는 이직의도를 측정했다. 비록

이직의도가 이직행동의 중요한 예측변인이기

는 하지만 그 사이에 다양한 조절변인들이 개

입되어 있으며, 그 관계가 기대만큼 높지 않

기 때문에 이러한 방법으로는 실제 행동에 대

한 예측타당도를 명확하게 알 수 없다는 한계

가 있다(Allen, Weeks & Moffitt, 2005; Carsten &

Spector, 1987; Griffeth, Hom & Gaertner, 2000;

Tett & Meyer, 1993). 따라서 직원들의 이직행

동을 유발하는 원인이 무엇인지에 대해 보다

정확하게 이해하기 위해, 이직의도보다는 실

제 이직 행동과 예측변인과의 관계를 확인할

필요가 있다.

이직관련 연구의 또 다른 제한점은 지금까

지의 연구들 중 대다수가 이직행동의 발생여

부에만 관심을 두어왔다는 점이다. 이직행동

을 이항변인으로 취급하여 행동의 유무만을

측정할 때 이직자와 비이직자의 구분이 연구

자가 결정하는 절단시점에 따라 임의적이며,

이직시기에 대한 정보가 분석에 사용되지 않

기 때문에 많은 정보를 소실할 수밖에 없다

(이선희, 2008). 따라서 단순히 이직 여부뿐만

아니라 이직의 추이를 정밀하게 추적하는 연

구가 필요하다. 이러한 문제의식을 바탕으로

본 연구에서는 콜센터 직원들의 이직 여부뿐

만 아니라 이직시기도 조사하였다.

인간 행동에 대해 안정적이고 지속적인 효

과를 가지고 있는 성격변인과 같은 개인차 변

인의 효과를 분석하는 것은, 이직에 영향을

미치는 사전 위험요인을 확인한다는 의미에서

중요하다(Chang, Choi & Kim, 2008). 따라서 본

연구에서는 콜센터가 정서노동 장면이라는 데

착안하여 이직에 영향을 미치는 요인으로 ‘정

서지능’에 초점을 맞추었다. 구체적으로 본 연

구에서는 성격 5요인을 통제한 후 정서지능의

독자적인 효과를 검증하였으며, 추가적으로

정서지능의 하위 차원이 이직에 미치는 영향

을 개별적으로 확인하였다.

정서노동 장면에서의 정서지능

콜센터 직원과 같은 서비스 접점 종사자들

은 고객의 분노, 언어폭력, 비인격적 대우와

같은 부정적 상황에 빈번하게 노출되며, 이

상황에서 고객의 감정적 측면을 인식하고 대

응하는 한편 스스로의 정서 역시 통제하고 조

절해야 하는 행동규범을 갖는다. 콜센터 상담

원은 전화를 매개로 하루 평균 4~6시간 동안

고객과 긴밀한 커뮤니케이션을 유지하며, 이

과정에서 강도 높은 정서노동을 수행하고 있

다(박영숙 등, 2015). 정서노동은 조직의 목표

를 위해 자신의 정서를 적절하게 조절하여 강

화하거나 왜곡하거나 억제하는 것을 말한다

(Ashforth & Humphrey, 1993; Grandey, 2000;

Hochschild, 1983; Morris & Feldman, 1996). 이러

한 정서노동자, 특히 서비스 접점 종사자들에

게는 고객 정서를 이해하고 스스로의 정서를

통제, 관리하여 적절하게 대응할 수 있는 능

력이 중요하며(김상희, 2006; 박영숙 등, 2015;

Higgs, 2004), 이러한 정서노동 상황에서 정서

지능은 직원들의 직무만족, 수행, 철회행동에
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대해 중요한 역할을 하는 개인차 변인이라고

할 수 있다(Ashkanasy & Daus, 2005; Grandey,

2000).

정서지능은 상호연관된 기술의 집합으로서

“정서를 정확하게 지각하고 평가하고 표현하

는 능력, 사고를 촉진할 때 정서에 접근하고

정서를 생성하는 능력, 정서와 정서적 지식을

이해하는 능력, 그리고 정서적, 지적 성장을

촉진하기 위해 정서를 규제하는 능력”을 의미

하며(Mayer & Salovey, 1997), 이에 따라 자기

정서 이해, 타인 정서 이해, 정서 활용, 정서

조절의 네 가지 하위 차원으로 구분될 수 있

다(Wong & Law, 2002). 이러한 정서지능은 좌

절상황 속에서 개인을 동기화시키고 스스로

극복하며 충동을 억제하고 만족을 지속시키고

기분을 조절하고 타인에게 공감하게 하기 때

문에(Goleman, 1995), 정서지능이 높은 사람들

은 스스로를 통제하고 동기화하여 자신의 정

서를 조절함으로써 직무스트레스를 낮추고,

고객의 정서를 이해함으로써 적절한 응대와

원활한 업무수행을 할 가능성이 높다고 할 수

있겠다. 이러한 원활한 직무수행과 스트레스

완화는 낮은 이직으로 이어질 수 있다고 예상

된다.

Wong과 Law(2002)는 정서노동과 정서지능의

관련성을 보여주는 흥미로운 연구를 수행하였

는데, 이들의 연구에 따르면 정서노동을 많이

필요로 하는 직군과 정서노동을 거의 필요로

하지 않는 직군을 구분했을 때 정서노동이 필

요하지 않은 직군에서는 정서지능과 직무수행

의 관계가 거의 나타나지 않았던 반면, 높은

정서노동을 필요로 하는 직군에서는 정서지능

의 역할이 더 증가했다. 또한 이들의 연구에

따르면, 낮은 정서노동 직무에서는 정서지능

이 오히려 조직몰입과 이직의도에 부정적인

영향을 미친 반면, 높은 정서노동을 필요로

하는 직무에서는 정서지능이 유의미하게 긍정

적인 영향을 미쳤다. 또한 Daus와 Ashkanasy

(2005)는 정서노동 장면에서 진행된 일련의 연

구를 토대로 정서지능이 정서노동이 가져오는

부정적인 결과(예: 높은 스트레스, 탈진 등)를

완화시키고 경찰, 고객서비스 센터, 소매판매

등 다양한 정서노동 장면에서 직무수행을 증

가시킨다고 제안했다. 또한 정서지능이 높은

직원들이 불쾌한 상황에 처했을 때 감정적 폭

발을 덜하고, 정서경험과 표현의 부조화에도

불구하고 일을 긍정적으로 바라보고 직무

탈진과 업무스트레스를 덜 경험한다는 것을

보여주는 일련의 연구들(Nikolaou & Tsaousis,

2002; Zhou & George, 2003; 주시각, 2013 재인

용)은 정서지능이 정서노동이 직원들에게 미

치는 부정적인 결과를 약화시킬 수 있다는 것

을 보여준다.

정서지능은 정서노동의 부정적인 결과들을

완화하고 수행을 증가시키며, 따라서 정서지

능은 정서노동 장면에서 직원들의 이직을 낮

출 것으로 예상할 수 있다. 예를 들어, Spencer

와 동료들은 로레알(L’Oreal) 판매원들의 이직

에 대한 조사를 통해 정서노동 장면에서 정서

지능의 유용성을 보여준 바 있다(Spencer &

Spencer, 1993; Spence, McClelland, & Keltner,

1997). 이 연구들에 따르면, 로레알에서 정서

적 유능성을 근거로 선발된 판매원들은 기존

판매원보다 91,370 달러의 매출을 더 올렸고,

선발 후 첫 해 동안 이직이 전통적인 방법으

로 선발된 판매원의 63% 수준이었다.

정서노동 장면에서 정서지능의 중요성이 강

조되고 있음에도 불구하고 여전히 많은 연구

자들은 정서지능의 개념과 직무수행에서의 정

서지능의 역할에 대해 회의적인 태도를 가지
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고 있다. 이 중에서도 가장 강력하게 제기되

는 비판 중 하나는 정서지능이 성격특질이나

인지적 능력과 적절하게 변별되지 않는다는

것이다. 예를 들어, Davies, Stankov와 Roberts

(1998)는 정서지능 관련 척도와 성격 척도를

요인분석했을 때, 정서지능 관련 척도 문항들

이 전통적인 성격 5요인에 부하된다는 것을

발견했다. 이후 연구들에서는 정서지능이 성

격이나 인지능력과는 구별되는 개인차 변인이

며, 직무수행이나 직무태도, 심리적 건강 및

삶의 만족 등 여러 준거변인에 대한 증분타

당도(incremental validity)를 가지고 있음을 보

여주었으며(Ashkanasy & Daus, 2005; Daus &

Ashkanasy, 2005; Janovics & Christiansen, 2002;

Joseph & Newman, 2010; Law, Wong & Song,

2004; Lopes, Salovey & Straus, 2003; Van der

Zee, Thijs & Schakel, 2002; Van Rooy &

Viswesvaran; 2004; Wong & Law, 2002), 국내 연

구에서도 정서지능과 성격이 대부분의 하위차

원에서 낮은 상관을 보인다는 것을 확인하였

다(유태용, 김천석, 최명옥, 한지현, 송진섭,

2004). 하지만 여전히 성격이나 인지능력의 효

과와 정서지능의 효과가 변별되는 정도에 대

한 의문은 남는다. 특히 정서지능을 검사(test)

방식이 아니라 자기보고식으로 측정하였을 때

과연 동일하게 자기보고식으로 측정되는 성격

5요인을 통제하고도 정서지능이 종속변인에

대해 고유한 영향력을 가지고 있는지에 대해

의문을 제기할 수 있다. 따라서 본 연구에서

는 성격 5요인을 통제한 후 자기보고식으로

측정된 정서지능의 이직 행동에 대한 고유한

효과를 분석하였다.

선행 연구에 따르면 정서지능은 4개의 차원

들(자기정서 이해, 타인정서 이해, 정서활용,

정서조절)로 잘 구분되는 한편, 이 각 하위 차

원들은 기저에 있는 다차원 정서지능 구성개

념으로 통합될 수 있다(Kafetsios & Zampetakis,

2008; Law et al., 2004; Wong & Law, 2002). 따

라서 본 연구에서는 주로 이 기저의 정서지능

요인을 이용하여 정서지능이 이직에 미치는

효과에 대해 확인하였다. 본 연구에서는 이직

에 대한 정서지능의 전반적인 기능을 주된 관

심사로 두고 있지만, 정서지능이 이직에 미치

는 영향에 대해 구체적으로 확인하기 위해서

는 하위 차원 각각의 기능에 대해서도 구체적

으로 이해할 필요가 있다. 따라서 본 연구에

서는 정서지능 차원들 중 이직행동과 유의미

한 관계를 가지는 차원들에는 어떤 것이 있는

지 탐색적으로 분석하였다.

구체적으로 본 연구는 콜센터에서 직원들의

정서지능 수준이 이직에 미치는 영향을 확인

하는 것을 주요 목적으로 하였다. 이를 위해

정서지능만의 고유한 영향력을 확인하기 위해

본 연구에서는 성격 5요인을 통제하고 정서지

능이 이직행동에 미치는 효과를 분석하였다.

또한 정서지능이 실제 이직행동 및 이직 시점

에 미치는 영향에 대해 확인하기 위해 본 연

구에서는 6개월 동안의 추적연구를 통해 이직

행동을 측정하였다. 선행연구에서 이직의도만

을 측정하거나, 실제 이직행동을 이항변인으

로만 다루어 많은 정보를 소실한다는 한계를

넘어, 본 연구에서는 6개월간의 이직 추이에

대한 생존분석을 실시하여 어느 시기에 가장

이직 위험도가 높은지에 대한 보다 구체적인

결과를 얻고자 하였다.

방 법
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연구대상 및 조사 절차

서울 소재 콜센터 두 곳에서 채용된 신입

상담원의 전수를 대상으로 조사하였다. 연구

대상 80명 중 금융기관 콜센터 직원이 13명,

전문 아웃소싱 콜센터 직원 67명이었다. 연구

대상이 된 상담원들은 여성이 더 많았으며

(70%), 대부분이 미혼(80%)이었다. 상담원 중

10대가 35명(43.8%), 20대가 26명(32.5%), 30대

가 12명(15.0%), 40대 이상이 7명(8.8%)이었고,

상담원 중 대부분(83.8%)이 고졸 이하의 학력

을 가졌다. 연구대상 중 43명(53.8%)이 정규직,

37명(46.3%)이 계약직이었다. 채용 이전에 콜

센터에 종사한 경력이 없는 상담원이 48명

(60%), 1년 미만의 경력을 가지고 있는 상담원

이 17명(21.3%), 1년 이상 3년 미만의 경력이

9명(11.3%), 3년 이상의 경력을 가지고 있는

상담원이 6명(7.6%)이었다. 마지막으로 채용

후 190일이 지난 시점에서 이직을 하지 않은

상담원은 20명(25%)에 불과했다. 성별, 결혼여

부, 연령, 최종학력, 고용유형, 경력 중 어떤

변인도 이직 여부와 유의미한 관계를 가지지

않았다(p > .10).

본 연구의 관심 변인인 성격 5요인과 정서

지능은 입사 후 교육 중(1주일) 측정되었으며,

직원의 실제 이직행동은 신입 상담원 채용시

점부터 교육기간 후 최대 6개월까지 이직 여

부를 추적하였고(교육기간을 포함하여 최대

190일), 이직한 경우 이직하기 전까지의 근속

기간을 계산하였다.

측정 도구

성격 5요인

Goldberg(1999)가 제작한 성격 5요인 측정

질문지(IPIP)를 유태용, 이기범과 Ashton(2004)

이 번안한 것을 사용하였다. 외향성, 우호성,

성실성, 신경증적 성향, 경험에 대한 개방성의

각 요인별로 열 문항씩 총 50개의 문항으로

구성되었다. 사용한 척도는 리커드형 5점 척

도(1=‘전혀 그렇지 않다’, 5=‘매우 그렇다’)이

며, 점수가 높을수록 관련된 성격특질을 많이

가지고 있다는 것을 의미하였다. 본 연구에서

외향성, 우호성, 성실성, 신경증, 개방성의 신

뢰도는 각각 .76, .71, .81, .80, .65였다.

정서지능

정서지능을 측정하기 위해 Wong과 Law

(2002)가 개발한 WLEIS(Wong and Law Emotional

Intelligence Scale)를 한지현과 유태용(2005)이 번

안한 척도를 사용하였다. 이 척도는 자기정서

이해, 타인정서이해, 정서활용, 정서조절의 네

개의 하위차원을 가지고 있으며 각 차원별로

네 문항씩 총 16개의 문항으로 구성되었다.

자기정서이해는 ‘여러 상황에 처했을 때 자신

이 어떤 정서를 느끼는지 잘 알고 있다’, 타인

정서이해는 ‘주변 사람들의 정서를 잘 파악한

다’, 정서활용은 ‘스스로에게 동기 부여를 잘

할 수 있다’, 정서조절은 ‘자신의 감정을 매우

잘 통제할 수 있다’ 등의 문항으로 구성되어

있으며, 사용한 척도는 7점 척도(1=‘전혀 그렇

지 않다’, 7=‘매우 그렇다’)였다. 본 연구에서

정서지능의 전체 신뢰도는 .94였으며, 하위차

원들의 신뢰도는 각각 .85, .90, .90, .91이었다.

이직

본 연구에서 이직은 ‘조직 외부로의 이동’을

의미하며, 상담원들의 실제 이직행동을 측정

하기 위해 입사 일부터 퇴사 일까지의 근속일

수를 측정하였다. 근속일수는 1일부터 190일까
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지의 연속변수로 기록되었다. 재직하고 있는

경우는 190일이 되며, 이직한 경우, 재직한 날

까지의 일수를 계산하였다.

분석 방법

정서지능이 실제 이직행동에 영향을 주는지

알아보기 위해 상관분석과 더불어, 생존분석

(survival analysis)을 실시하였다. 이직여부를 0,

1의 이분형 변수로 취급하여 이직행동을 분석

할 경우, 이직과 비이직이라는 두 개의 정보

만 분석에 사용하게 된다. 반면 생존분석은

사건(event) 발생 여부뿐만 아니라 사건 발생

시점에 초점을 두고 특정 사건이 일어날 때까

지 한 상태에 머물러 있는 시간을 분석하는

방법이다(박재빈, 2007; Morita, Lee & Mowday,

1993). 이직연구에 적용하자면 잘 정의된 시작

시점(회사 입사 시점)에서 사건 발생 시점(이

직 시점)까지의 지속기간에 초점을 두고, 특정

시점에 측정된 예측변인과 이직의 발생 및 시

기 간의 관계를 동시에 조사하는 방법이라고

할 수 있다(Morita, Lee & Mowday, 1989). 이직

의 경우 관찰기간이 끝날 때까지 사건이 일어

나지 않은 중도절단자료(censored data)가 있고

사건이 발생하기까지의 시간이 대상자마다 다

르기 때문에 종속변수가 정규성 가정을 따르

지 않는다. 일반적인 회귀 분석에서는 정규성

가정에 위배된 자료를 분석하기 힘들뿐더러

중도 절단된 자료를 처리할 수 없기 때문에,

이 경우 생존분석이 사용될 수 있다(송경일,

최종수, 2008).

생존분석에는 다양한 방법들이 있지만 다

루는 변수가 많을 경우 다변량 생존분석 모형

인 Cox 비례 위험 모형(Cox proportional hazard

model)이 추천된다. 여기서 위험(hazard)이란 관

찰기간을 무한히 줄였을 때 순간적인 사건의

잠재적 발생률을 의미하며, 위험이 높을 때

사건이 발생할 가능성이 높고, 위험이 낮을

때 사건 발생 가능성이 낮다고 해석할 수 있

다. Cox 비례 위험 모형은 생존시간 분포에

대한 가정이 없고, 분포가 어떤 형태를 가지

든 상관이 없다는 점에서 생존시간에 대한 분

포를 알지 못할 때 주로 사용된다. 따라서 본

연구에서는 Cox 비례 위험 모형을 바탕으로

정서지능이 이직행동에 미치는 영향에 대해

분석하였다. 분석도구로는 PASW 18버전을 사

용하였다.

인구학적 변인 중 이직 여부와 유의미한 관

계를 가지는 변인들이 없었기 때문에 성격 5

요인과 정서지능만을 분석에 투입하였으며,

추가적으로 평균을 중심으로 정서지능 고집단

과 정서지능 저집단을 구분하여 생명표법(life

tables)에 의해 추정된 위험률(hazard) 그래프를

확인하였고, 마지막으로 정서지능의 하위 차

원별로 Cox 비례 위험 모형으로 분석하여 하

위차원들의 상대적 영향력을 분석하였다.

결 과

본 연구에서 측정된 변인들 간의 상관관계

가 표 1에 제시되어 있다. 우선 정서지능의

하위차원들 간에는 .53에서 .75까지 대체로 높

은 상관을 보였다. 정서지능 하위차원들 중

타인정서이해와 정서활용의 상관이 .75로 가

장 높았다. 신경증을 제외하고 성격요인과 정

서지능의 하위 요인 간에는 .02에서 .48까지

의 상관관계를 보였으며, 성실성과 정서조절의

상관이 .48로 가장 높았다. 신경증은 모든 정

서지능의 하위요인과 유의한 부적 관계를 보
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1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

1 외향성 (.76)
2)

2 우호성 .63** (.71)

3 성실성 .24* .20 (.81)

4 신경증 -.08 .20 -.53** (.80)

5 개방성 .24* .29** .32** -.14 (.65)

6 자기정서 이해 .29** .15 .33** -.35** .39** (.85)

7 타인정서 이해 .09 .05 .35** -.31** .16 .56** (.90)

8 정서활용 .19 .12 .47** -.25* .30** .53** .75** (.90)

9 정서조절 .08 .02 .48** -.46** .23* .57** .64** .60** (.91)

10 정서지능 .19 .10 .49** -.40** .31** .77** .89** .87** .84** (.94)

11 이직여부
1)

-.10 -.02 -.36** .20 -.14 -.47** -.71** -.63** -.63** -.74**

평균

(SD)

3.44

(.49)

3.45

(.43)

3.54

(.53)

2.80

(.58)

3.29

(.40)

5.23

(.83)

4.67

(1.03)

4.77

(1.01)

4.74

(.98)

4.85

(.81)

1) 0=재직, 1=이직으로 코딩됨. 2) 대각선의 ( ) 안의 숫자는 신뢰도 계수.

*p<.05, **p<.01, 양측검증

표 1. 측정된 변인들의 상관관계

였으며, 그 범위는 -.25에서 -.46이었다.

성격 5요인 중 성실성만이 -.36으로 이직여

부와 유의미한 부적 관계를 가지고 있었다.

정서지능 총점은 -.74로 이직과 가장 높은 부

적 관계를 보였고 정서지능의 하위차원들은

-.47에서 -.71까지로 이직과 대체로 높은 부적

상관을 보였다.

정서지능이 이직여부와 더불어 이직시기(생

존시간)와도 유의미한 관련성을 가지고 있는

지 확인하기 위해 생존분석을 실시하였다. Cox

비례 위험 모형에서 핵심적인 가정은 예측변

인의 효과가 시간에 관계없이 일정하다는

것이므로 모형에 투입되는 변인들의 편잔차

(partial residual)의 산포도를 그려서 y축의 0을

중심으로 균등하게 분포되는지 확인하였다.

그 결과 산포도가 비교적 균등하게 분포되어

있었으므로 비례 위험 모형의 가정을 충족시

키는 것으로 나타났다. 성격 5요인을 통제한

후에도 정서지능이 이직에 유의미한 영향력을

미치는지 분석하기 위해 모형에 정서지능과

더불어 성격 5요인을 투입하였다. 생존분석

결과는 표 2에 제시되어 있다.

Cox 비례 위험 모형에서 공변량의 회귀계

수는 최대편우도함수(L=maximum partial likeli-

hood function)로 구한다. 여기에 자연 로그(log)

를 취한 것을 로그 우도(LL=log likelihood)라고

하고 -2를 곱한 -2LL을 통해 모형의 적합도를

확인할 수 있다. 우도비 검정(likelihood ratio

test)은 모든 공변량의 회귀계수의 값이 0일 때

의 기저모형보다 독립변수인 공변량을 투입시
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B 표준오차 Wald Exp(B)
95.0% CI for Exp(B)

Lower Upper

외향성 -.24 .37 .41 .79 .38 1.62

우호성 .08 .46 .03 1.09 .44 2.67

성실성 -.53 .36 2.15 .59 .29 1.20

신경증 -.57 .37 2.40 .56 .27 1.16

개방성 -.03 .41 .00 .97 .44 2.17

정서지능 -2.57*** .33 59.39 .08 .04 .15

X2
91.19***

***p<.001

표 2. 정서지능이 이직에 미치는 영향 생존 분석

킬 때 모형이 더 적합한지 확인하는 것으로,

총괄검정(omnibus test)의 -2LL에서 공변량을 투

입한 모형의 -2LL을 빼준다. 이에 따라 공변량

을 투입하지 않은 모형 -2LL(466.103)에서 공변

량을 투입한 모형 -2LL(360.207) 값을 비교한

결과 -2LL(105.896)의 변화값이 유의하였다. 따

라서 공변량을 투입한 모형이 이전 모형보다

좀 더 적합한 모형이라고 할 수 있다. 또한

카이 제곱 값을 통해 모형적합도를 확인한 결

과, 유의미한 것으로 나타났다[X2
(df=6) =

91.19, p < .001].

Cox 비례 위험 모형에서 생존회귀계수는 일

반 회귀계수와 동일한 의미를 지닌다. 따라서

회귀계수가 양수일 때는 이직의 위험이 증가

하고 음수일 때는 위험이 감소한다고 볼 수

있다. 투입된 변인들은 대체로 이직의 위험을

낮추는 방향으로 나타났지만, 유의미한 변인

은 오직 정서지능밖에 없었다. 정서지능의 생

존회귀계수가 음수였으므로 이 결과는 정서지

능이 높을 때 생존기간이 늘어난다는 것을 보

여준다. 또한 Exp(B)가 1보다 적을 때 위험률

이 낮아지고, 1보다 클 때 위험률이 높아지며,

신뢰구간이 1을 포함하지 않을 때 각 변인들

의 효과가 유의미하다고 볼 수 있다. 따라서,

정서지능의 Exp(B)가 .08이었고 신뢰구간이 1

을 포함하지 않았기 때문에 정서지능이 이직

의 위험을 유의미하게 낮춘다는 것을 확인할

수 있다. 정서지능을 제외한 성격 5요인 중

어떤 변인도 이직을 유의미하게 설명하지 못

했다.

그림 1은 성격 5요인과 정서지능을 투입한

Cox 비례 위험 모형에서 추정된 누적 생존률

그래프이다. 전반적으로 우하향하고 있으며,

입사초기부터 약 30일까지, 그리고 약 80일에

서 100일까지 생존률이 급격히 낮아지고, 100

일 이후에는 변동이 거의 없었다.

평균을 기준으로 높은 정서지능 집단(36명)

과 낮은 정서지능 집단(44명)을 구분하여 각

집단의 시간에 따른 위험률을 비교하였을 때,

전반적으로 정서지능이 낮은 집단이 정서지능

이 높은 집단에 비해 높은 위험률을 보였다.

또한 그림 2에서는 정서지능이 낮은 집단이

입사 후 초기 두 달 안에 위험률이 가장 높고

정서지능이 높은 집단에서는 입사 후 3개월



한국심리학회지: 산업 및 조직

- 166 -

그림 1. 생존확률 그래프

그림 2. 정서지능 고, 저 집단의 이직 위험률 비교

경, 그리고 6개월경에 위험률이 높은 편이라

는 것을 확인할 수 있었다. 그림 2에서 감성

지능이 낮은 집단은 초기 2개월 이후에 이직

의 위험률이 0에 가깝다. 하지만 이 그래프는

주의해서 해석할 필요가 있다. 시기별 이직의

단순빈도를 확인한 결과, 정서지능이 높은 집

단(36명)에서는 적어도 190일까지는 19명이 남

아 있었던 반면, 정서지능이 낮은 집단 44명

중 43명이 60일 이전에 이직을 하였다. 따라

서 이 그래프를 통해 초기 2개월 이후에 정서

지능이 낮은 집단의 위험률이 나타나지 않는

다고 주장하는 것은 이 자료에만 한정된 해석

일 수 있다. 따라서 여기서는 최소한 정서지

능이 낮은 집단의 초기 2개월 동안의 위험률

이 상당히 높은 편이라는 결론만을 내렸다.

마지막으로 정서지능의 하위차원별로 성격

5요인을 통제한 후 정서지능 하위요인들의 상

대적 영향력을 확인하였다. 공변량을 투입하
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B 표준오차 Wald Exp(B)
95.0% CI for Exp(B)

Lower Upper

외향성 -.41 .44 .89 .66 .28 1.56

우호성 .27 .50 .29 1.31 .49 3.51

성실성 -.46 .42 1.19 .63 .27 1.44

신경증 -.42 .40 1.10 .66 .30 1.44

개방성 -.37 .45 .69 .69 .29 1.66

자기정서이해 -.22 .28 .62 .80 .47 1.38

타인정서이해 -.98*** .26 13.73 .38 .22 .63

정서활용 -.94** .28 10.98 .39 .22 .68

정서조절 -.38 .22 2.90 .68 .44 1.06

X2 96.30***

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

표 3. 정서지능 하위차원들에 대한 생존분석 결과

였을 때 이전 모형에 비해 -2LL(113.865)로 변

화량이 유의미했다(p = .000). 유의수준과 신

뢰구간을 확인하였을 때 성격 5요인과 정서지

능 하위차원 중 타인정서이해와 정서활용 차

원만 이직에 유의미한 효과를 가졌다(ps <

.01).

논 의

정서지능은 20년 이상 동안 심리학과 경영

학 분야에서 인기 있는 연구 주제 중 하나이

다. 정서지능에 대한 학계와 실무 현장에서의

관심은 정서지능이 직무수행이나 직무태도 등

다양한 직무 관련 변인들에 대한 긍정적인 효

과를 가지고 있다는 주장이 검증되면서 더욱

실질적으로 자리를 잡아가고 있다. 많은 기업

에서 정서지능 개념을 직원 선발과 훈련의 도

구로 응용하고 있지만(Joseph & Newman, 2010)

아직 그 역할이 구체적으로 이해되었다고 할

수는 없다. 개념에 대한 이해가 정교해지면서,

정서지능은 특히 콜센터와 같은 정서노동 현

장에서 특히 더 중요하다는 점이 제안되었다

(Wong & Law, 2002). 콜센터 직원들을 대상으

로 정서지능에 초점을 맞춘 연구가 일부 존재

하지만 정서노동의 현장에서 정서지능이 구체

적으로 어떤 작용을 하는지에 대해서는 다양

한 연구가 필요한 시점이다.

본 연구에서는 정서노동 현장 중 하나인 콜

센터에서 상담원들의 정서지능 수준이 실제

이직행동에 영향을 미치는지를 검증하였다.

단순한 이직여부뿐만 아니라 근속기간을 측정

하여 정서지능의 효과를 검증하였다. 분석 결

과, 정서지능이 높을 때 근속기간이 늘어났으

며 이러한 정서지능의 고유한 효과는 성격 5

요인을 통제한 후에도 나타났다. 성격 5요인

과 정서지능을 모형에 동시에 투입하였을 때,

성격 5요인 중 어떤 차원도 직원들의 생존기
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간에 유의미한 영향을 미치지 못한 반면, 정

서지능은 이직에 유의미한 관련성을 가졌다.

특히 정서지능의 하위 차원 중 타인정서이해

와 정서활용의 차원이 이직에 유의미한 효과

를 가졌다. 평균을 중심으로 정서지능 고저

집단을 구분한 뒤 집단 별 위험률을 확인하였

을 때, 정서지능이 높은 집단에 비해 정서지

능이 낮은 집단에서는 입사 직후 두 달 사이

에 가장 높은 이직의 위험률을 보였다. 특히

정서지능이 낮은 집단은 초기 2개월 이후에

이직의 위험률이 0에 가까웠다. 이는, 정서지

능이 높은 집단(36명)에서는 190일까지는 19명

이 남아 있었던 반면, 정서지능이 낮은 집단

44명 중 43명이 60일 이전에 이직을 하였기

때문에 입사 2개월 이후에 이직 위험률이 0에

가깝게 나타난 것이다. 즉, 정서지능이 낮은

집단은 입사 초기 2개월 동안의 이직 위험률

이 매우 높다는 결과이다.

이직에 대한 정서지능 하위차원들의 상대적

효과를 탐색한 결과, 정서지능의 네 개 차원

중 타인정서이해의 차원과 정서활용의 차원만

이 근속기간과 유의미한 관계를 나타냈다. 타

인정서이해 차원은 타인의 행동이나 표정을

통해서 그들이 어떤 감정을 느끼는지 인식하

고 파악하는 능력을 측정하며, 고객을 지속적

으로 대면해야 하는 서비스 접점 종업원들이

효과적으로 직무를 수행하기 위해서 이 능력

은 상당히 중요하다. 예를 들어, 사람들의 얼

굴에서 정서를 좀 더 잘 읽어내는 사람들이

직무로부터 정서적 부하(emotional load)를 덜

느낀다(Daus & Ashkanasy, 2005). 또한 타인정서

이해 능력은 상담원들이 고객의 욕구나 정서

를 잘 파악함으로써 효과적으로 직무를 수행

할 수 있도록 해줄 수 있다. 이는 직원 자신

과 고객의 만족도를 모두 높일 수 있는 요소

라 할 수 있다. 비록 콜센터 상담원들은 전화

를 매개로 고객들과 소통하지만, 만약 타인의

정서를 잘 이해하여 정서노동으로부터 오는

스트레스가 감소된다면 이직의 위협 역시 낮

출 수 있다는 의미로 볼 수 있다.

정서활용능력은 개인이 성과를 높이는 방향

으로 정서를 활용하여, 스스로 동기부여 하는

능력을 말한다. 정기주, 최수정과 고은별(2010)

의 연구에서는 네 개의 정서지능 차원 중 유

일하게 정서활용만이 고객지향성과 상담품질

을 유의미하게 증가시킨다고 보고된 바 있다.

정기주 등은 정서활용 차원을 일종의 동기부

여 능력으로 간주한다. 정서활용은 자신의 부

정적 정서를 업무나 상황에 유용한 것으로 변

용할 수 있는 능력을 의미하며, 이는 부정적

정서가 스트레스로 작용하여 심리적 자원을

고갈시키는 것을 예방하며 나아가 동기부여를

촉진할 수 있음을 함의한다. 그러나 정서지능

의 네 가지 하위요인들 간의 상관은 .53~.75

로 비교적 높은 편이기 때문에 하위차원들의

상대적인 영향력에 대한 정교한 논의를 위해

서는 보다 많은 연구가 필요할 것이다.

본 연구는 기업 현장에서 콜센터 직원들의

이직 추이를 실제 추적했다는 점에서 특히 의

미를 갖는다고 할 수 있다. 콜센터 현장에서

이직의 중요성 때문에, 기존 많은 국내외 연

구들에서 직원들의 이직에 영향을 미치는 변

인들을 조사했지만 대부분의 연구들은 종속변

수로 단지 이직의도만을 이용했었다. 의도와

행동이 다르게 나타날 수 있다는 것을 감안하

였을 때(Griffeth, Hom & Gaertner, 2000), 단순

히 이직의도가 아니라 이직행동이 어떻게 나

타나는지를 구체적으로 밝혔다는 점에서 의의

가 있다.

더불어 본 연구에서는 이직 시점까지 분석
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하여, 정서지능이 낮은 직원들이 많이 이직할

뿐만 아니라 입사 직후 빠르게 이직한다는 사

실을 밝혔다. 본 연구의 참가자 중 정서지능

이 높은 집단에서 절반이 190일 이상 근속한

반면, 정서지능이 낮은 집단은 대다수 60일

이내에 이직행동을 보였다. 특히 정서지능이

낮은 집단에서는 초기 2개월 동안 압도적으로

이직을 많이 하였는데, 입사 후 2개월 동안이

직무에 대한 적응기간이라는 것을 감안한다면

정서지능이 낮은 집단에서는 직무에 적응하지

못함을 시사하는 것으로 해석할 수 있다. 이

결과는 정서지능이 낮은 사람들이 콜센터 직

무에 적합하지 않은 스스로를 발견하고 빠르

게 퇴출(attrition)되는 과정을 나타낼 수도 있

다.

또한 본 연구는 콜센터 직무를 할 때 정서

지능이 이직행동에 미치는 효과가 상당히 강

하다는 것을 보여주었다는 점에서 의의가 있

다. 구체적으로 본 연구에서는 성격 5요인과

정서지능을 함께 투입하였을 때 성격 5요인

중 이직행동에 유의미한 효과를 미치는 변인

이 존재하지 않았지만 정서지능의 효과는 뚜

렷하게 나타났다. 정서지능이 콜센터 상담원

들의 이직에 이처럼 중요한 역할을 한다면,

콜센터에서는 채용과정에서 정서지능이 높은

직원들을 선발하는 것이 향후 이직률을 낮추

는 데 유용한 방안이 될 수 있으며, 나아가

이직 방지를 위해 채용뿐만 아니라 상담원들

의 교육과정에서도 정서지능을 훈련시키는 것

이 중요함을 시사한다.

후속연구를 위하여 본 연구의 제한점과 대

안을 제시하자면 다음과 같다. 본 연구는 실

제 콜센터 직원의 이직행동을 종단적으로 추

적했다는 의의를 가지지만, 연구참여자가 80

명으로 상대적으로 적은 편이었으며, 6개월이

라는 짧은 시간 동안의 이직행동만을 분석했

다. 단기간의 연구에도 이직에 대한 정서지능

의 효과가 유의미하게 검증되었으나, 보다 큰

표본을 대상으로 반복확인이 필요할 것이다.

본 연구에서는 콜센터의 가장 중요한 직무

특성 중 하나로 정서노동을 제안하고, 정서노

동 장면에서 정서지능이 이직에 영향을 미칠

것이라는 가설을 검증하였다. 하지만 정서지

능과 이직의 이러한 관계가 정서노동 때문인

지, 또는 콜센터의 다른 직무특성 때문인지는

다양한 연구를 통하여 지속적으로 확인이 필

요한 부분이다. 예를 들어 콜센터 작업장은

고객과 고도의 기술적 통제와 전자적 감시 때

문에 직원들의 자율성이 극도로 제한되어 있

으며 비정규직 비율이 높고 과업주기가 짧고

반복적이다(박상언, 2015). 따라서 대안적 영향

요인을 정교하게 구분하여 포함시키거나, 콜

센터 외 다른 정서노동 업종을 비교집단으로

포함하는 연구설계가 필요할 것이다. 마지막

으로, 선행연구들에서 정서지능과 이직의도의

관계를 매개하는 변인들을 다양하게 제안하고

있지만 본 연구에서는 이러한 매개변인들을

포함하지는 않다. 예를 들어 정기주, 최수정과

고은별(2010)은 고객센터에서 정서지능이 상담

품질을 증가시킨다는 것을 보였고, Wong과

Law(2002)는 정서지능이 이직의도에 미치는 영

향을 정서노동 강도가 조절한다고 제안한 바

있다. 노혜미, 유태용과 신강현(2007)은 정서지

능이 정서노동 전략에 영향을 미치고, 이것이

다시 개인적 성취감을 증가시킴으로써 직무만

족이나 조직몰입과 같은 직무관련 태도에 영

향을 미친다는 것을 보여주었다. 따라서 정서

지능이 이직행동에 미치는 영향에 대해 좀 더

면밀히 탐색하기 위해 추후 연구에서는 이러

한 매개변인들에 대한 정교한 검토가 필요할
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것이다.
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The effect of emotional intelligence on turnover behaviors

among call center employees
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The purpose of this study is to examine the effect of emotional intelligence (EI) on turnover behaviors

among call center employees. We investigated the relationship between EI and turnover behaviors during

190 days at two call centers located in Korea. Survival analyses revealed that EI significantly reduced

turnover rate after controlling for the Big 5 personality traits. Specifically, most of the employees with

low EI quit their jobs within the first 2 months while only half of the employees with high EI did. The

importance of EI in the emotional labor settings and suggestions for the future research are discussed.
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