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Abstract
In the service industry, the role of organizational members in determining 

service quality is more important than anything else. In this study, we examine 
the impact of an organizational leader's exploitative leadership on organizational 
members' deviant behavior and service quality, and test whether a sense of 
occupational calling can control the intensity of emotional exhaustion and 
depersonalization of organizational members. A research model and hypothesis 
were established through consideration of previous research, and 317 pieces of 
data were verified through Amos and Process Macro. As a result of the 
empirical study, exploitative leadership was found to have a positive (+) effect 
on deviant behavior and a negative (-) effect on service quality, and the 
relationship between exploitative leadership and service quality and deviant 
behavior was determined by emotional exhaustion and Depersonalization was 
found to be mediated. In addition, organizational members' sense of vocational 
calling was found to reduce the intensity of emotional exhaustion and 
depersonalization. Through these research results, we aim to raise awareness of 
the seriousness of exploitative leadership, which can have a negative impact on 
companies and businesses, and to inform people that such behavior should be 
avoided within organizations, and to avoid deviance by recognizing the importance 
of communication leadership with organizational members. It suggested the need 
for human resource management through effective leadership that can prevent 
behavior and realize service quality.

Keywords : Exploitative Leadership, Emotional Exhaustion, Depersonalization,  
Service Quality, Deviant Behavior.
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I. 서 론
KITA (2023)가 세계 여행 관광 협의회(WTTC) 자료를 인용하여 보고한 바에 의

하면 올해 관광산업은 펜데믹 이전 수준을 거의 회복하였으며, 관광 수입은 9조 5천
억 달러 규모가 예상되고 관광 목적지는 한국·서유럽이 주류를 이룬다고 한다. 이와 
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같은 관광소비자의 한국으로의 관광 의도는 최근 한류의 영향으로 인한 증폭된 관심
으로 볼 수 있는데, 관광소비자들에게 인식되는 서비스 경험의 질은 관광경험의 질을 
결정 지을 수 있을 뿐만 아니라 해당 업체의 재방문을 높일 수 있어 기업 및 업체의 
지속가능성과도 연결되는 강력한 자원으로서의 영향력을 지니고 있다. 서비스는 대부
분 인적 자원에 의존하는 경우가 많으므로 서비스업에 종사하는 조직구성원의 역할이 무엇
보다 중요하다고 볼 수 있는데, 이러한 종사원들에게 있어서 관리자의 구성원들과의 소통 리
더십은 조직구성원들에게 있어 좋은 서비스를 제공하는 중요한 심리적 기제로 작용하게 된다.

Fortune korea (2023)의 CEO가 챙겨야 할 2023 글로벌 리더십 트렌드 에서는 오
늘날 CEO가 갖추어야 할 리더십 트렌드 중 하나를 인간 경험 시대 (HX: Human 
experience) 리더십이라고 하였는데, 인간 경험 시대란 구성원들 스스로가 회사 안에
서의 행복에 대한 본질을 논의하는 시대를 말하고, 이러한 조직구성원들의 직장에서
의 행복 경험에 있어 조직 리더의 역할은 상당히 중요하다. 그러나 최근 일부 조직 
리더에 의해 자행되는 착취적 리더십은 이와 역행하는 리더십이라고 볼 수 있으며, 
이러한 착취적 리더십은 조직 내의 구성원들에게 심각한 스트레스 원인으로 작용하는 
유해한 리더십이라고 볼 수 있다.

착취적 리더십은 리더가 구성원들을 이용하며 자신의 이익을 위해 힘과 권력을 남
용하는 리더십의 형태로 착취적 리더는 구성원들의 의견이나 감정을 무시하고, 공정
하지 않은 보상이나 처벌을 가하며, 구성원들의 성장이나 발전을 방해하고, 구성원들
의 동기, 만족도, 신뢰, 성과, 윤리 등에 부정적인 영향을 미치게 되며, 특히 서비스 
산업과 같은 고객 접점 산업에 종사하는 구성원들에게 있어서 이러한 리더십은 심한 
감정노동으로 인한 과도한 스트레스와 부정적인 감정을 야기하게 되어 궁극적으로는 
서비스 품질에 심각한 영향력을 행사하게 된다. 이러한 리더의 착취적 리더십은 대표
적으로는 종사원들은 자신의 업무 또는 조직 및 고객 관계에 대해 심한 감정적인 소
모로 인한 정서적 소진을 경험하게 되고, 이러한 정서적 소진은 종사원들에게 불안, 
우울, 분노, 무기력, 무감각 등의 부정적 감정을 느끼게 만들며 이는 자신의 정체성과 
가치관에 대한 혼란과 자신감 하락을 초래할 수 있다. 또한, 종사원들은 여러 가지 심
리적 문제들을 더이상 견디지 못하고 표면으로 도출하게 되며 이러한 표면 행동은 서
비스 제공을 고의적으로 손상하는 행동(Harris and Ogbonna, 2002; 2012; Zhou and 
Ma, 2018) 즉 돌출 및 일탈 행동으로 나타나고 있다. 

혁신적인 리더십은 창의적인 인간을 유도하고, 육성하고 개발할 수 있는 능력을 지
니며, 그들이 창조한 신제품이나 서비스에 의한 이점도 누릴 수 있으나 (Woodman, 
Sawyer & Griffin, 1993), 착취적 리더십은 이와 대조적으로 조직구성원들의 직무이
탈, 탈 개인화, 일탈 행동과 같은 부정적 결과를 도출하게 되어, 조직구성원들에게 극
심한 분노를 일으키게 만들고, 자신의 업무를 태만하거나 자신의 업무를 남에게 맡기
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는 등의 집단에 의지하여 구성원 개개인의 정체성과 책임감이 약화 되어 부정적 집단 행위에 
참여하게 되는 탈 개인화의 형태로 나타나게 되어 조직에 심각한 부적 영향을 미치게 된다.

 따라서 고객들에게 좋은 서비스를 제공하기 위해서는 이러한 조직구성원들의 정서
적 소진 및 탈 개인화와 같은 부적 심리 기제를 완화하기 위한 조직 차원의 노력이 
필요하며(심지연, 이형룡, 2014), 불안정한 심리 상태로 인한 서비스는 관광소비자들
에게 유쾌하지 못한 경험의 질을 만들게 된다는 점에서 주의를 기울여야 한다. 특히 
고객 접점 서비스업에서 조직구성원들의 감정 관리가 필수적인 산업에서는 조직구성
원에게 부정적 영향을 줄 수 있는 착취적 리더십과 착취적 리더들의 독특한 행동이나 
부정적인 영향력에 대해 실무자들은 서비스 품질과 안전한 조직의 지속가능성 맥락에
서 연구해야 할 필요성이 있으며, 이러한 착취적인 리더십을 구별, 탐지 및 관리하는 
데 있어 지침을 마련해야 한다.

착취적 리더십 연구는 그동안 해외에서 몇몇 연구자들에 의해 연구되었으나, 국내
에서는 연구가 이루어지지 않았고 이러한 현상은 부정적인 리더십에 대한 자료 조사
의 어려움으로 인한 것으로 보여진다. 따라서 그동안 우리 사회에서는 긍정적인 리더
십만이 리더십 연구의 주된 대상이 되어 왔는데, 실제 우리 사회에서는 긍정적인 리
더십 보다 부정적인 리더십이 조직구성원들의 행동에 더 큰 영향을 미칠 수 있으므로 
이러한 리더십에 대한 연구가 무엇보다 필요하다고 할 수 있다. 따라서 본 연구의 목
적은 착취적 리더십이 조직구성원의 일탈 행동 및 서비스 품질에 미치는 부정적 영향
을 알아보고 특히 조직구성원들의 정서적 소진과 탈 개인화의 이중 매개 효과의 영향
을 파악하고 이러한 매개 변인들에 영향을 미치는 직업 소명의식의 조절 효과를 검증
하여 이를 통하여 서비스 산업의 업계 및 경영자들에게 착취적 리더십의 심각성을 알
리고 바람직한 리더십에 대한 고민과 함께 유해한 리더십에 대한 경각심을 일깨우고
자 한다. 

II. 이론적 배경
2.1 이론적 배경

2.1.1 착취적 리더십( Exploitative leadership)
착취적 리더십은 파괴적 리더십의 대표적인 형태로 조직에서 널리 퍼져 있는데

(Schilling, 2009), 이러한 착취적 리더십은 조직구성원들에게는 부정적 리더십으로 
인식되며, 리더의 이기적인 행동이라고 볼 수 있다. 유해한 리더십은 조직의 비전과 
미션을 손상시키고 조직구성원의 직무 만족과 조직몰입 등을 저해하고 심리적 스트레
스를 증가시키는 리더십으로 알려져 있다.(Padilla et al.,2007), 대부분의 조직 내에  
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유해한 리더가 존재한다는 사실에는 크게 이견이 없을 것이며(Aasland et al., 2010; 
Lubit, 2004), 착취적 리더십 또한 조직구성원들에게 미치는 영향에 있어서 유해한 
리더십으로 볼 수 있다. 착취적인 리더들은 조직구성원들을 자신의 개인적인 목표를 
달성하기 위한 수단으로 대하며(Schiling, 2009), 조직구성원들의 이익에 앞서 자신의 
이익을 추구하는 행동으로 표현된다(Schmid et al., 2019). Schmi det al. (2019)은 
착취적 리드의 5가지 차원을 제안했는데, 진정한 이기주의적 행동을 보여주거나, 조직
구성원들에게 압력을 가하는 것, 조직구성원들의 성과를 자신의 성과로 가로채는 것, 
조직구성원에게 성장할 기회를 주지 않는 것, 개인적인 이익을 위해 추종자를 속이는 
것이 이에 속한다. 착취적 리더십은 때로는 여러 리더십의 형태에 복합적으로 존재해 있는데, 
거래적 리더십 및 변혁적 리더십 속에서도 존재할 수도 있으나, 조직구성원들은 리더의 근본
적인 사리사욕 동기를 탐지하지 못할 수도 있다(Barling et al., 2008; Fu et al., 2010).

또한, 착취적 리더십은 일시적이지 않고 반복적이고 의도적이며 지속적으로 나타나
게 되고(Aasland et al.,2010), 조직 내 고위층으로 갈수록 더 자주 발현되며 
(Schmid et al., 2008), 심할 경우 조직구성원들의 건강을 해치고, 잦은 결석과 조직
으로부터의 탈퇴, 낮은 성과와 집단사고, 이직 의도를 증가시키는 것으로 보고되고 있
는 점(Rasch et al., 2008)에서 주의가 필요하다.

2.1.2 정서적 소진(Emotional exhaustion)
Reudenberger (1970)은 뚜렷한 이유 없이 점차적으로 피로와 의욕 상실 및 탈진 

증상을 나타내는 증상을 소진이라 하였는데, 이러한 소진은 스트레스의 마지막 단계
로서 개인이 대처 또는 적용할 수 없는 계속 적인 과도한 스트레스 결과라고 하였다. 
Pincs et al., (1981)은 소진의 구성 개념을 신체적, 정신적, 정서적 탈진상태로 보았
고 신체적 탈진은 무기력, 만성적 피로, 권태를 증가시키고 정서적 탈진은 우울, 좌절, 
무력감을 정신적 탈진은 낮은 자아개념과 자신에 대한 부정적인 태도가 증가 되어 자
신의 생활에 불만족을 가져오게 된다고 하였다(문숙자, 2010). 이렇게 개인에게 발생
한 소진이 해결되지 못하면 자신과 조직의 안녕에 해를 가져오게 되며, 이로 인해 업
무의 질을 저하하게 만들며 다른 사람들에게도 파급 효과가 크므로 소진을 예방하고 
감소시킬 수 있는 인력관리가 필요하다(김희경 등, 2005; 조은주, 2006).

흔히 착취적 리더에 의해 자행되는 과도한 직무요구는 조직구성원들에게 축적된 스
트레스 원인으로 작용하며 장기적으로는 소진을 유발하게 되는데(Densten, 2001:서
창석, 이슬기, 2016), Doi (2005)는 직무요구에는 특정한 직무를 수행하기 위해 요구
되는 육체적, 정신적 노력과 부담이 존재하는데, 업무 과부하, 시간적 압박, 역할갈등, 
역할 모호, 정서적인 요구, 고객과 상호작용을 하기 위한 회사의 정책 등이 포함된다
고 하였고, 최미선(2023)은 항공사 객실승무원의 과다한 직무요구는 정서적 소진을 
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일으키는 원인이 되며, 이지우, 장영애(2016)는 서비스 직원들의 정서 지능과 삶의 
만족 간의 관계를 정서적 소진이 매개한다고 하였다.

또한, 정경숙 등(2012)의 콜센터 직원들의 감정노동이 감정 부조화, 정서적 소진, 
이직 의도에 미치는 영향 연구와 한규은 (2019)의 감정노동자들의 부정적 정서가 정
서소진에 미치는 영향 연구, 조경희와 문상정 (2022)의 호텔 조직 내에서 상사의 비
인격적인 감독행위가 정서적 소진과 반 생산적 과업 행동에 미치는 영향 연구, 호텔 
종사원의 조직 내 무례가 감정소진, 정서적 몰입, 직무성과에 미치는 영향 연구(권혜진, 전
재균, 2019) 에서도 모두 정서적 소진이 직무에 미치는 부정적인 영향력에 관해 증명하고 있
다.

2.1.3 탈 개인화(Depersonalized)
탈 개인화에 대한 개념은 SIDE 모델의 탈 개인화 효과(deindividuation effects)로 

살펴볼 수 있는데, 이 모델은 탈 개인화를 사회적 자아정체성(social identity)과의 관
련 속에서 설명하는 데 초점을 맞추고 있다(이은주, 2008). 전통적으로 탈 개인화는 
다수의 군중 속에서 개인이 정체성을 상실하고(identity loss), 자의식(self-aware-
ness)이 감소함에 따라 자기통제력이 약화 되는 상태를 가리켰다(Diener, 1980; 
Festinger et al.,1952; Zimbardo, 1969). 즉 탈 개인화란 개인이 익명의 대중 속에 
묻혀 내면화된 도덕적 규범 및 사회적 제약으로부터 일시적으로 자유롭게 된 상태를 
의미하며(이은주, 2008), 초기 연구자들은 전형적인 환경이 가지는 특성이 탈 개인화
를 조장한다고 보았다. 리더의 착취적 리더십은 조직구성원들에게 명령, 억압과 착취를 행하
게 되고 이러한 상황에서 관찰된 일련의 적대적, 일탈적 언어 행위들(flaming)은 바로 탈 개
인화에 기인한 것이다(Kiesler et al.,1984; Sproull and Kiesler, 1986).

 SIDE 모델의 이론적 기초를 제공한 사회 정체성 이론(Social Identity  
Theory)(Tajfel, 1978)과 자기 범주화 이론(Self-Categorization Theory)(Turner, 
1987)에 따르면 사회적 정체성은 개인이 소속되어 있는 집단이나 사회적 범주(예: 성
별, 인종, 학교, 국적)에 의해 규정되는데, 탈 개인화는 개인적 정체성보다는 사회적 
정체성을 우선시하는 자의식의 ‘전환(shift)’을 가리키며, 개인이 자기 자신과 상대방
을 독특한 개성을 가진 독립적인 개체로 인식하지 않는 탈 개인화된 상황에서 집단정
체성을 공유할 경우, 그 효과는 개인화된 환경에서보다 강화된다는 것이 SIDE 모델의 
핵심이다. 서비스 산업에서 조직구성원들의 자발적 서비스는 무엇보다 중요하다고 할 
수 있는데, 탈 개인화 현상은 자신의 업무를 동료에게 미루거나 군중심리로 인한 부
적 행동에 적극적으로 참여하는 등의 조직에 악영향을 주는 부정적 심리 상태 및 행
동으로 볼 수 있으므로 주의가 필요하다.
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2.1.4 일탈 행동(Deviant behavior)
일탈 행동은 사회적 규범이나 기대치에 반하는 조직구성원의 행동으로 비공식적인 

사회적 규칙이나 공식적인 사회적 기대치나 법률을 위반할 수 있는 행동을 말한다. 
직장 내에서 조직구성원의 일탈 행동은 조직이 정한 규범을 위반하고 종사원이나 조
직에 피해를 주려고 하는 의도된 행동으로 볼 수 있는데, (Bennett and Robinson, 
2003). 조직구성원의 일탈은 중요한 조직 규범을 위반하여 조직, 구성원 또는 둘 모
두의 안녕을 위협하는 것으로 동기가 부족하거나 그러한 기대를 위반하려는 자체가 
동기가 된다는 점에서 자발적인 현상으로 보여지며(Robinson and Bennett, 1995), 
조직에 대한 일탈 행동과 대인관계 일탈 행동으로 나타나게 된다. 조직에 대한 일탈 
행동은 책임 회피, 의도 초과 근무 등이 있으며, 대인관계 일탈 행동은 다른 개인에 
대한 언어 학대, 성희롱 등이 있다(Mitchell and Ambrose,2007).

Robinson and Bennett(1995)은 직장 내 일탈 행동의 유형을 일탈 행동의 대상에 
따라 조직 일탈 행동(시간 낭비, 의 도적인 초과 근무 등)과 대인관계 일탈 행동(언
어적 학대, 괴롭힘 등)으로 구분하였는데, 일탈 행동은 조직 내에서 결근, 횡령, 의식 
상실, 조기 퇴근 또는 공공 손해를 입히는 것뿐만 아니라 불복종, 모욕, 동료에 대한 
비판, 방해 공작, 거친 소문, 절도 또는 거짓말이 포함되는 개념으로 연구되고 있다
(Jung and Yoon, 2019). 

2.1.5 서비스 품질(Service quality)
산업 사회에서의 서비스는 제품을 팔기 위한 부수적인 역할로 보았으나, 지식 정보

화 사회로 접어든 오늘날에는 서비스의 경제적 가치를 인정하게 되었으며, 미국마케
팅협회(AMA: America Marketing Association)는 이러한 서비스를 판매를 위해 제공
되거나 제품 판매를 수반하여 제공되는 행위, 편익 또는 만족이라고 정의하고, 그 예
로써 오락, 호텔 서비스, 전기, 통신, 미용 서비스, 정비 서비스, 신용 서비스 등을 제
시하고 있다. 또한 Bessom(1973)은 서비스를 가치 있는 편익이나 만족을 제공하는 
모든 행위라고 하였으며, 이유재(1999)는 서비스를 무형적 성격을 띠는 일련의 활동
으로서 고객과 서비스 종업원의 상호 관계에서 발생하며, 고객의 문제를 해결해 주는 
것이라고 하였고, 다른 학자들은 서비스 품질의 정의를 제품이나 서비스의 사용에서 
소비자의 기대에 부응하는 생산, 기술 및 보존ㆍ마케팅에 관한 여러 특성의 전체적인 
구성으로 정의하였다(Feigenbaum, 1991). 따라서 서비스 품질이란 고객의 기대에 부응하는 
인적, 물적, 시스템적 서비스의 전체적 특성으로 단지 지각된 경험에 근거하여 평가되며, 서비
스의 결과와 서비스의 제공 과정에 대한 평가를 포함한다(장미경, 2002). 

이러한 서비스 품질은 서비스 제공자의 심리적 요소에 따라 다양하게 나타나고, 소
비자가 사전에 인지한 서비스 기대수준과 제공되는 인지된 서비스의 차이에 의해 결
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정된다고 볼 수 있는데, 이러한 서비스 품질에 있어서 조직구성원의 역할은 무엇보다 
중요하다. 따라서 조직에서는 종사원들의 내면적 동기를 강화하고 그들의 자발적 참
여를 유발하게 하거나 유지 시키는 것이 주된 과업이 되며, 우수한 조직구성원들의 
관리는 성공적인 경영의 기초가 되거나, 조직의 목표와 생산성을 동시에 달성할수 있
는 방법이 되기도 한다. 그러므로 조직 내에서 일부 리더들에 의해 자행되는 착취적 
리더십과 같은 유해한 리더십을 지양하고 대신 공감할 수 있는 리더십에 대한 고민을 
통해 인적 자원 서비스를 통한 가치체계를 증대해야 한다. 특히 종사자들의 직무 만족을 
같이 높여주어 보다 적극적이고 밀착된 대인관계를 통해 양질의 서비스 제공으로 경쟁력을 강
화해야 한다 (정상원, 1995; 김영택, 2008; 이규용, 송정수, 2008; 고형일, 김복만, 2009; 부
명숙, 오창호, 서문식, 2010).

2.1.6. 직업 소명의식(A sense of vocational calling)
직업 소명의식은 개인이 업무 자체만으로 느끼는 업무의 중요성, 사명감, 사회적 가

치에 대한 인식으로 금전적 보상이나 승진과 같은 보상에 따라 좌우되는 것이 아니라 
개인이 조직과 자신의 상호작용 속에서 구성된 자기 자신에게 부여하는 일의 의미에 
대한 인식으로 자신의 역할을 깨닫고 조직과 사회의 공동의 이익을 달성하려는 태도
라고 볼 수 있다(Dik & Duffy, 2009; 홍성미, 2017). Davidson and Caddell (1944)
은 직업 소명의식은 일에 대해 경제적인 보상이나 사회적인 인정과는 상관없이 특별
한 의미과 가치를 가진다고 하였고, 자신의 직업에 헌신하며 직업을 천직으로 여기고 
수입의 감소 등 외부적 보상이 적더라도 이를 감수하며 다른 사람들로부터 신뢰를 얻
고자 하는 것이며, 이러한 직업에 대한 헌신은 보람된 것이며 이상적인 태도로 자신
의 직업에 대해 좋은 직업이라고 생각하는 부분이다(Gross, 1958; 정은주, 2007).

소명의식이 현대 사회에서 더욱 강조되고 있는 것은 우리가 속해져 있는 사회가 예
전과는 달리 조직구성원들이 엽무를 수행하는 데 무엇보다 강력한 내재적 동기가 더 
많이 요구되기 때문이며, 소명의식을 탐구한다는 것은 개인이 일에 부여하는 유의미
함, 목적의식, 사회에 기여 하려는 태도 등에 집중하는 것이라 볼 수 있다(성희창, 
2019). 일의 가치를 알고 자신이 가치 있는 사람이라고 생각하며 일에 대한 열정과 
자부심을 가지는 종사원들의 직업 소명의식을 가진 구성원들은 강화된 내면적인 안정
을 통해 정서적 소진을 극복하고 탈 개인화 현상을 완화할 수 있는 중요한 직업정신
으로 더욱 강조되고 있는데, 이러한 직업 소명의식에 대해 학자들은 개인의 자아실현
과 열정을 중요시한다(Bunderson and Thompson, 2009; Dobrow, 2012; Hall and  
Chandler, 2005; Wrzesniewski et al., 1997), 

또한, 직업 소명의식은 자신에게 주어지는 일을 스스로 의미 있다고 여기고, 일 자
체를 목적으로 생각하여 추진함으로써 경험하게 되는 주관적인 성취감으로 해석되고 



착취적 리더십이 조직구성원의 일탈 행동과 서비스 품질에 미치는 영향

서비스경영학회지 제24권 제5호 2023년 12월 141

있으며(Elangovan et al.,2010; Hall and Chandler, 2005; Steger et al.,  2010) 삶
의 의미와 목적을 가지게 하고 자신 일이 사회에 기여할 수 있다는 인식을 가능하게 
함으로써 특정 직업을 선택하게 하며, 이를 소명으로 재 구조화하여 일이나 업무를 
수행할 수 있도록 한다 (이재은, 이희찬, 2018; 장진이, 이지연, 2014; Dik and 
Duffy, 2009; Duffy et al., 2013). 즉, 소명의식은 개인의 내적인 자아에서 시작되며, 
자기실현과 함께 자기충족의 의미를 발견하게 하는 원천이며(Hall and Chandler, 
2005), 근원적 열정, 자신의 재능과 능력에 대한 명확한 인식, 자신에 대한 명확한 
정체성이 확립된 것으로, 일을 통해서 근본적 열정 및 재능을 발휘하며, 자신과 일을 
강하게 동일시하는 현상이다(이형룡, 황서현, 2015; Dobow, 2012; Hall and Chandl 
er, 2005). 또한, 인적 서비스가 곧 상품으로 제공되는 서비스 산업의 경우, 높은 수
준의 직업 소명의식을 가진 직원은 정확한 자신의 업무능력에 대한 인식을 통해 업무
에 필요한 능력과 스킬을 향상하기 위한 꾸준한 노력으로 고객 대응능력 및 변화에 
대한 적응력을 높이려고 하며(Hall and Chandler, 2005), 이러한 현상은 박종철과 최
현정(2023)은 연구결과에서도 보이는데, 연구에 의하면 호텔 기업 구성원의 직업 소
명의식이 고객 지향 서비스를 높인다고 하였으며, 고주희와 구동우(2023)는 5성급 
호텔 종사원의 고객 지향성을 결정짓는 선행적 요인이 직업 소명의식이라고 하였다. 
이와 같은 학자들의 연구로 살펴볼 때 직업 소명의식은 업무와 조직에 대한 강한 몰
입과 함께 만족도 향상에 영향을 미치고, 낮은 수준의 이직 의도를 가지게 되며, 조직
의 목표 달성도까지 향상되는 긍정적인 효과를 가져올 수 있다(이은경, 2011; Duffy 
and Dik, 2013). 또한, 신동진 등(2022)의 연구에서도 호텔 직원의 직업 소명의식이 
서비스 행동에 구조적으로 영향을 미친다고 하였다.

2.2 가설의 설정
2.2.1 착취적 리더십과 일탈 행동 및 서비스 품질과의 관계

 조직 리더의 착취적 리더십은 조직구성원의 일탈 행동과 서비스 품질에 영향을 미
치는데, 항공 객실승무원들을 대상으로 한 연구에서는 이러한 직업군에서의 업무는 
각 시점에 맞는 다양한 업무를 비교적 짧은 시간에 연속적으로 수행해야 하므로 스트
레스가 많은 직업 중의 하나로 알려져 있으며(김유경, 고재윤, 2005), 이렇게 기본적
인 스트레스가 많은 직종에서 리더에 의해 자행되는 착취적 리더십은 종사원들의 일
탈 행동 및 서비스 품질에 직접적인 영향을 미치게 되고, 조직 내 심각한 반 생산적 
결과를 초래할 수 있다고 하였다. 일반적으로 서비스 산업 종사자들은 고객들과 대면 
시간이 길고 서비스 분야 중 인적 서비스 의존도가 매우 높으며 기업과 업체 이미지 
역할에 큰 비중을 차지하고 있는데, 국내 대기업 임원의 폭행 사건으로 야기된 항공 
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서비스업 종사자의 사회적 스트레스 문제가 사회적 문제도 대두되는 바와 같이 조직 
리더에 의해 자행되는 착취적 리더십은 과도한 스트레스로 인한 일탈 행동과 서비스 
품질 저하를 야기시키는 원인을 제공한다(Chen, 2006). 일반적으로 착취적 리더십과 
같은 유해한 리더십은 조직의 목표와 비전을 손상하게 되며 조직구성원의 직무 만족
과 조직몰입 등을 저해하고 심리적 스트레스를 증가시킨다는 점(Padilla et al., 
2007), 본인의 권위와 위상을 강화하고 본인의 이익 달성과 부적절한 행동을 감추기 
위하여 권한을 남용한다는 점(Reed and Bullis, 2009), 반복적이고 의도적이며 지속적으로 
나타난다는 점(Aasland et al., 2010), 그리고 조직 내 고위층으로 갈수록 더 자주 발현된다는 
점(Rasch et al., 2008)에서 조직구성원들에게 부정적인 영향력을 행사하는 것을 특징으로 가
지고 있다. 

학자들의 여러 연구에서는 착취적 리더십에서 자행되는 비인격적 감독이 조직구성
원의 부정적인 심리 상태와 관계 갈등, 조직 내 업무 성과 등에 부정적인 영향을 미
칠 수 있다고 하였으며(Burton and Hoobler,2006: Tepper et al.,2011), 이러한 비인
격적 감독은 상사가 부하에게 물리적인 폭력을 행사하지는 않지만, 언어와 비언어로 
적대적인 모습을 드러내는 행동을 말하며, 주로 부하를 비하하고 조롱하거나 호통을 
치고 겁을 주며 때로는 직원의 성과를 가로채는 행동을 말하며(동아일보, 2013), 착
취적 리더십의 한 형태로 보여진다. 이러한 착취적 리더십은 조직 내 최상층으로부터 
최하층에 이르기까지의 위계 구조를 타고 내려와 부정적 일탈 행동을 유도할 수 있으
므로 조직 차원에서의 관리가 필수적으로 필요하다는 주장을 피력 한 바 있다(이상
민,2014). ). 리더에게 착취당하는 서비스업 종사자들은 부정적인 감정을 억누르고, 
공격적인 충동을 조절하고, 리더의 요구에 맞게 행동을 조정하기 위해 지속적으로 자
기 조절 과정에 참여해야 하며, 이는 자원 고갈 상태로 이어진다. 이러한 고갈의 결과
로, 그들은 자신의 행동에 대한 통제력을 잃고 서비스 방해 행위에 가담하게 된다
(Yijiao et al., 2022). 또한, 이원화와 박정민(2023)의 비인격적 감독이 일탈 행동에 
미치는 영향에 관한 연구와,  여행업 상사의 비인격적 감독이 일탈 행동에 미치는 영
향 연구(김기동 외, 2023)에서도 리더의 착취적 리더십 행동은 조직구성원의 일탈 행
동에 영향을 미친다고 하였고, 따라서 이와 같은 학자들의 선행연구를 기초로 하여 
다음과 같은 가설을 설정하였다. 

가설 1: 착취적 리더십은 조직구성원의 일탈 행동에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
가설 2: 착취적 리더십은 조직구성원의 서비스 품질에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

2.2.2 착취적 리더십과 정서적 소진 및 탈 개인화와의 관계
조직 리더의 착취적 리더십은 조직구성원의 정서적 소진과 탈 개인화 행동을 증가
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시키며, 궁극적으로 직무소진과 조직 내의 일탈 행동을 촉진 시키게 되는데, Wang et 
al., (2023)은 착취적 리더십이 일의 효능감과 도덕적 효능감을 감소시키고, 정서적 
소진을 겪게 한다고 하며, Elsaied(2022)의 연구에서는 착취적 리더십이 정서적 소진
을 증가시키고, 이는 조직냉소주의의 증가로 이어진다는 연구결과를 제시한다. 그 외 
Bajaba et al., (2022)의 탐욕스러운 리더십과 팔로어들의 직무 스트레스 사이의 연구
와, 착취적 리더십에서 보여지는 비인격적 감독이 높은 이직률의 발생, 업무에 관한 
좋지 않은 태도, 일과 생활에서의 갈등, 조직 공정성에 대한 부정적인 인식 그리고 심
리적 스트레스 및 정서적 소진과 연관이 있다는 것을 발견 하였다(Tepper, 2000).  
따라서 이상 서술한 바와 같은 이론적 근거를 토대로 다음과 같은 연구 가설을 설정
하였다.

가설 3: 착취적 리더십은 조직구성원의 정서적 소진에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
가설 4: 착취적 리더십은 조직구성원의 탈 개인화에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

2.2.3 정서적 소진 및 탈 개인화와 일탈 행동과의 관계
착취적 리더십은 서비스 산업의 종사자들에게 정서적 소진 및 탈 개인화에 영향을 

미치게 되는데, 착취적 리더십은 조직구성원의 정서적 소진과 탈 개인화와 같은 부정
적 정서에 영향을 미치고, 부정적인 결과로서 구성원의 일탈 행동에 영향을 미치게 
된다. Yao et al. (2022)의 연구에서는 구성원의 정서적 안정과 같은 심리 자본은 일
의 몰입을 촉진 시키고 직무성과 사이에 조절역할을 한다는 것을 발견하였으며, 
Steffensen et al.(2020)의 연구에서는 조직구성원의 성실성과 감정적 안정성이 모두 
높은 경우 조직구성원의 정서적 소진의 감소로 반 생산적 작업 행동을 감소시킨다는 
것을 보여주었는데, 이로 미루어 짐작해 보면 결국 조직구성원의 정서적 소진은 일탈 
행동에 유의한 영향을 미치는 것으로 볼 수가 있다. 인과적 추론 관점은 리더십 인식
이 불균형과 귀인을 포함하는 2단계 인지 과정을 통해 비생산적인 직장 행동에 영향
을 미치는 중요한 상황 변수라고 제안하는데, 착취적인 리더십을 경험한 직원들은 우
선 업무 상황 자체를 바랍직하지 않고 부당한 것으로 인식하고, 리더에 의해 자행되
는 이러한 불의를 의도적인 행위로 간주할 때 그들은 직장 내 일탈 행위에 관여할 가
능성이 높아지게 된다 (Martinko et al., 2002).

그동안 착취적 리더십에 대한 여러 연구는 조직구성원들에 대한 학대적인 감독의 부정적
인 영향에 초점을 맞추었고 이러한 착취적 리더에 노출된 조직구성원들은 조직 및 대인관계 
일탈에 영향을 미치게 된다(Mitchell and Ambrose, 2007; Wang et al., 2012). 보다 구체
적으로, 조직 및 대인관계 일탈에 대한 학대 감독의 부정적인 효과는 긍정적인 효과보다 더 
강하게 조직구성원들에게 나타나게 된다.(Mitchell and Ambrose, 2007). 
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그 외 Ashraf and Siddiqui (2020)는 조직구성원들의 정서적 소진과 일탈 행동 사
이에 긍정적인 유의한 관계가 있다고 하였고, Kalemci et al.(2019)의 연구에서는 정
서적 안정을 통한 일의 몰입이 직원 유지에 어떻게 영향을 미치는지를 설명하는 이론
적 틀을 제안하였고, Shantz et al.(2013)은 조직구성원 스스로의 책임감과 정서적 안
정을 통한 일의 설계가 직무성과와 시민 행동에 긍정적인 영향을 미치고, 일탈 행동
에 부정적인 영향을 미친다는 것을 보여주었다. 

또한, 이현주와 김영숙(2018)은 탈 개인화에 관한 연구에서는 조직구성원 스스로가 
가지는 효능감이 탈 개인화에 영향을 미치고 이러한 조직에서의 부적절한 행동을 완
화한다고 하였으며, 상사의 비인격적 감독이 조직 시민 행동과 이직 의도에 미치는 
영향에 관한 연구(이경근･조용현,2013), 김혜정과 이영미(2017)의 대학생의 탈 개인
화가 우울에 미치는 영향 연구에서 모두에서 탈 개인화는 조직에 부정적인 영향을 미
치므로 조직 차원의 주의의 필요성과 탈 개인화 극복 방법 연구의 중요성을 강조하였
다. 따라서 이와 같은 선행연구를 기반으로 다음과 같은 가설을 설정하였다.

 가설 5: 조직구성원의 정서적 소진은 일탈 행동에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
 가설 6: 조직구성원의 탈 개인화는 일탈 행동에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

 
 2.2.4 정서적 소진 및 탈 개인화와 서비스 품질과의 관계

일반적으로 서비스 산업에서 조직구성원들의 정서적 소진은 서비스 품질 저하를 야
기하게 하며, 고객과 종사원들과의 관계에서 추구하는 서비스 품질은 단순히 서로 간
의 경제적 목적을 달성하는 것에 국한하지 않으며 경험을 축적하여 상호 간의 공통된 
가치관을 공유하고 공동체 내에서 책임을 수행한다는 점에서 발전적인 관계이자 소비
생활의 핵심요소로 볼 수 있다(김서은, 2023). Bakker et al.(2004)는 직무요구는 업
무담당자에게 지속적인 신체적, 정서적 집중과 노력을 요구하는 것이라고 하였는데, 
조직구성원이 수행해야 할 업무가 과다하거나, 한정된 시간에 자신의 업무를 처리해
야 하는 상황에 직면했을 때와 같이 조직에서 구성원들에게 요구하는 과도한 직무요
구는 직무담당자에게 지속적인 육체적 및 정신적인 노력을 요구함으로써, 정서적 소
진과 피로와 같은 생리적 및 심리적인 희생을 초래하게 된다고 하였다(박상언 등, 
2005), 이러한 조직구성원의 정서적 소진은 서비스 품질에 심각한 영향을 주게 되므
로 기업 또는 업체에서는 이러한 과도한 직무요구로 인한 종사원의 정서적 소진에 대
해 깊은 관심을 가져야 한다 (이준섭, 이철규, 유왕진, 2012), 그 외 임창현･이희수 
(2011)의 유해한 리더십과 조직 내･ 외부 환경, 과업 특성연구와 리더의 행동에 관한 
부하의 인식, 직무･조직과 리더 및 부하, 환경 관계의 연구(이황원･정범구, 2012)에
서도 유해한 리더십은 업무 성과 저하, 조직의 부패, 서비스 품질 저하로 인한 고객 
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이탈 및 기업의 붕괴를 가져온다고 하였다. 탈 개인화 효과에 관한 사회적 자아정체
성 모델 (이은주, 2016)에서는 탈 개인화 완화의 중요성을 강조하였고, 정병곤과 이
건근 (2018)은 탈 개인화 군중심리 현상에 관한 중요성의 연구에서 탈 개인화는 군
중 속에 묻혀 일탈 행동 등의 부적절한 행위를 증가시킨다고 하였다. 조직구성원은 
자신이 부당한 대우를 받는다고 인식할 때 개인적인 비용을 치르더라도 정의감을 회
복하기 위해 보복행위를 하는 경향이 있는데( Mitchell and Ambrose, 2007), Lee et 
al.(2015)은 익명성이 주는 무서움을 설명하기 위해 탈 개인화 이론을 예로 들었는
데, 리더에 의한 착취적 리더십은 탈 개인화 현상을 일으키고 이러한 탈 개인화는 익
명성을 가장하여 조직의 서비스 품질에 부정적인 영향을 미치는 여러 가지 문제를 유
발하는 일탈 행동을 일으킬 수 있는 위험성이 존재한다.

서비스 산업 종사자들에게 있어서 리더의 합리성 및 윤리성은 다른 무엇보다 중요
한 기제라고 볼 수 있는데 조직구성원은 유무형의 제품 및 서비스 산출과정에서 서비
스 수행과정과 행동을 통해 고객으로부터 만족을 이끌어낼 수 있으며, 이러한 양질의 
제품 및 서비스를 제공할 수 있게 하기 위해서는 (Wong, 1998). 리더의 태도와 행동
의 규범적 요소가 되는 윤리적 수준이 무엇보다 중요하다 (Reilly and Kyj, 1990). 
따라서 이와 같은 선행연구에 근거해 다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설 7: 조직구성원의 정서적 소진은 서비스 품질에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.
가설 8: 조직구성원의 탈 개인화는 서비스 품질에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

2.2.5 직업 소명의식의 조절 효과
오늘날에는 직무의 의미와 일의 역할에 관한 연구가 증가하고 있는데(Colozzi and 

Colozzi, 2000; Hall and Chandler, 2005), 인간은 스스로의 내적 성찰을 통해 일과 
관련한 자신의 의무와 역할을 깨닫고, 자신 일을 통해 삶의 목적을 이루어 나가며, 공
공선(common good)에 기여 하고자 하는 친 사회적 의미(pro- social intention)를 
인식하고 실천하고자 한다(Dik and Duffy, 2009), 특히 호텔, 레스토랑 등 서비스업
에 종사하는 직원들의 높은 소명의식은 다양하게 변화하는 고객의 요구와 업무환경 
속에서 변화에 대응할 수 있는 업무능력과 지식 정도를 지속적으로 성찰하게 하고, 
이를 향상하고자 하는 동기를 강하게 하며 (이경주, 2014), 이렇게 직업 소명의식을 
가진 직원들은 물질적인 대가 없이도 조직이나 업무에 긍정적인 행동이나 태도를 가
지게 된다(이상희 등, 2015; Pierce et al.,1991). 또한, 직업에 대한 소명의식은 자신
의 본성과 업무에서의 일치성을 높게 나타내는 것으로 일에 대한 높은 열정을 표출하
게 되는데 즉, 일을 통하여 자신의 능력과 재능을 발휘하며, 정서적 안정을 통한 자기
충족과 삶의 목적달성을 위한 성공적인 업무수행까지 이어질 수 있다(Dobrow, 2012; 
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Hall and Chandler, 2005). 또한, 개인이 직업에 대해 가지는 인식과 태도는 업무에 
대한 만족도, 일에 대한 동기부여와 성과, 그리고 조직의 성과에도 영향을 끼칠 수 있
다(Rosso et al.,2010; Wrzesniewski et al.,1997). 학자들의 연구에서 권인수와 서문
교(2017)는 직업 소명의식이 직무 열의에 긍정적인 영향을 미치는 것을 확인하였고, 
또 다른 연구에서는 호텔 직원의 직업 소명의식이 직무성과에 유의한 영향을 미치는 
것과 (이형룡, 황서현, 2015) 호텔 직원의 직업 소명의식이 직무 만족과 정서적 몰입
을 통해 직무성과에 유의한 영향을 미치는 것을 확인하였다 (구동우 등, 2016). 그 
외 홍순남(2020)은 항공 객실승무원의 심리적 조직 유효성에 직업 소명의식이 영향
을 미친다고 하였고, 홍윤주와 김영중(2023)의 직업 소명의식과 조직기반 자긍심과의 
구조적 관계연구에서 조직구성원의 직업 소명의식은 자긍심을 갖게 한다고 하였으며, 
윤태규와 최응(2022)의 연구에서는 호텔 종사원의 직업 소명의식과 심리적 주인의식
이 직무 열의 및 직무성과에 영향을 미친다고 하였다(윤태규·최응, 2022). 이상 서술
한 바와 같이 학자들의 연구결과를 토대로 살펴보면 직업 소명의식은 자긍심, 직무 
열의, 정서적 몰입, 직무성과, 고객 지향성에 유의한 영향력을 갖게 하므로 이러한 직
업 소명의식은 심리적 주인의식으로서 탈 개인화와 같은 이기적인 행동과 직무 몰입
을 통한 정서적 소진 완화의 강도를 조절할 것으로 판단되므로 선행연구를 기반으로 
서비스업에 종사하는 조직구성원들의 직업 소명의식이 탈 개인화와 정서적 소진에 미
치는 영향 관계에 대한 다음과 같은 가설을 설정하였다. 

가설 9: 직업 소명의식은 정서적 소진과 탈 개인화의 강도를 조절할 것이다.

Ⅲ. 연구방법
3.1 연구 모형

본 연구에서는 위 <그림 1>과 같이 조직 리더의 착취적 리더십이 조직구성원의 
일탈 행동 및 서비스 품질에 미치는 매개 효과와 직업 소명의식이 조직 성원의 정서
적 소진과 탈 개인화를 강도를 조절하는지에 대해 분석하였다.
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<그림 1> 연구모형

 

3.2 측정변수의 조작적 정의 및 측정
3.2.1 착취적 리더십

본 연구에서는 착취적 리더십은 리더가 자신의 이익을 위해 타인을 착취하는 행동
을 의미하고, 이러한 행동은 다음과 같은 다섯 가지 차원으로 나타나는데, 여기에는 
진정한 이기적 행동, 공을 채우기, 압력을 가하기, 발전을 저해하기, 조작하기 등을 포
함하고 있으며, 착취적 리더십은 파괴적 리더십의 한 형태로 간주될 수 있다. 착취적 
리더십을 측정하기 위해 Schmid et al. (2019)는 착취적 리더십 척도(ELS)를 개발하
였는데, 연구에서도 Schmid et al. (2019)의 착취적 리더십 척도(ELS)를 기반으로 
설문 문항을 작성하였고, 분석에 활용하였다.

3.2.2 정서적 소진
본 연구에서 정서적 소진은 자신 일과 관계에 대해 감정적으로 과도하게 소모되고 

힘들어하는 상태를 의미하고, 정서적 소진은 일반적으로 직업적 소진의 핵심요소로 
간주 되며, 다른 두 요소는 타인에 대한 무 감각화와 개인적 성취감의 감소로 정의할 
수 있다. 정서적 소진을 측정하기 위해 Maslach and Jackson (1981)은 Maslach 
Burnout Inventory (MBI)라는 척도를 개발하였는데, 문항들의 합계 점수가 정서적 
소진의 정도를 나타내고, 이 척도는 신뢰도와 타당도가 높은 것으로 검증되었다. 본 
연구에서도 Maslach and Jackson (1981)의 Maslach Burnout Inventory (MBI)를 토
대로 설문 문항을 구성하였으며, 분석에 사용하였다.

3.2.3 탈 개인화(deindividuation)
탈 개인화(deindividuation)는 사회집단에서 개인이 불특정 다수의 일원이 되어 자
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주성과 개성적 요소를 상실하고 평균화되는 경향을 의미한다. 즉 집단으로 행동하는 
상황에서 구성원 개개인의 정체성과 책임감이 약화 되어 집단 행위에 민감해지는 현
상으로 표현할 수 있다. 탈 개인화를 측정하기 위한 척도로는 Le Bon의 탈 개인화 
척도(Le Bon deindividuation scale)가 있는데, 이 척도는 프랑스의 사회학자 Le 
Bon(1895)이 제안한 탈 개인화 현상을 측정하기 위한 12개의 문항으로 구성된 척도
인데, 군중 속에서 개인이 감정적 감염, 비이성적 행동, 집단 정체감 등을 어느 정도 
느끼고 있는지를 측정하며 점수가 높을수록 탈개인화 정도가 높다고 판단한다. 본 연
구에서는 Le Bon(1895)의 탈 개인화 척도(Le Bon deindividuation scale)를 사용하
여 설문 문항을 만들고 분석에 활용하였다.

3.2.4 일탈 행동
본 연구에서는 일탈 행동을 사회적 규범이나 기대치에 반하는 행동으로 비공식적인 

사회적 규칙이나 더 공식적인 사회적 기대치나 법률을 위반할 수 있는 행동을 말하는
데,  일탈 행동을 측정하기 위한 다양한 척도에는 우선 Sanches et al. (2016)이 개
발한 일탈 행동 다양성 척도(Deviant Behavior Variety Scale, DBVS)와 Maslach 
Burnout Inventory (MBI)척도 그리고 George et al. (2018)의 척도가 있다. 각 문항
은 1(전혀 동의하지 않는다)부터 5(매우 동의한다)의 5점 척도로 평가하는데, 높은 
점수일수록 일탈 행동에 더 많이 참여한다는 것을 의미한다. 본 연구에서는 George 
et al. (2018)의 척도를 바탕으로 설문 문항을 작성하였고, 분석에 활용하였다.

3.2.5 서비스 품질
본 연구에서는 서비스 품질에 관한 여러 선행연구를 통해 서비스 품질을 일반적인 

서비스의 특성으로 고객의 지각된 서비스(성과)와 기대서비스(기대)로서 결정되는 고
객의 서비스 품질로 정의하고자 하며(신계수,2007), 서비스 품질의 구성요인은 
Parasuraman et al. (1988)의 ‘서비스 품질의 구성요소인 신뢰성, 반응성, 능력, 접근
성, 예절성, 의사소통, 신용성, 안정성, 확신성, 고객 이해, 유형성의 10가지 구성요소
를 5가지의 서비스 품질로 압축한 신뢰성, 대응성, 확신성, 공감성을 기초로 하여 설
문을 수정, 보완하여 사용하고 리커트 5점 척도로 측정하여 분석에 활용하였다.

3.2.3 직업 소명의식
본 연구에서는 직업 소명의식을 종교적 개념을 넘어서 일반적인 직업에 종사하고 

있는 사람들이 사회적 가치에 대한 이해를 기반으로 일에서의 깊은 의미를 느끼고 자
신의 직무수행을 사회적 가치에 부합하고자 하는 정신 상태로 정의하고자 하며(성희
창, 2018) 개인 삶의 분야에서 역할을 강조함으로써 궁극적으로 삶에 대한 의미와 함
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께 목적의식을 발견하여야 하며, 타인에 대한 가치를 높일 수 있는 직업 동기를 찾고
자 하는 일”이라고 정의하였으며(Dik and Duffy, 2009)  Hagmaier and Abele 
(2012)이 개발하고 미국과 독일인을 대상으로 타당화한 척도를 사용하여 자료를 수
집하였고, 분석에 활용하였다.
 

3.3 자료수집

본연구의 실증적 분석을 위해 조직 리더의 착취적 리더십을 경험한 적이 있는 서비
스 업체 종사자들을 대상으로 설문지를 배포하여 조사를 하였고, 연구 모형의 분석에 
활용하였으며, 동일방법 편의의 문제를 줄이기 위하여 두달 간의 시차를 두고 T1과 
T2의 방법으로 두 차례에 걸쳐 설문지를 수집하였으며, 설문 조사에 응한 사람들에게
는 익명 보장을 약속하고 설문의 어려움을 감안 하여 상당한 금액의 S 쿠폰을 지급하
였다. 설문 조사를 함에 있어서 기존에 가장 많이 활용된 편의 표본 추출 방식을 이
용 하였으며, 2023년 4월 1일부터 5월30일까지 서울, 경기 지역에 거주하는 서비스 
업체 종사자들을 대상으로 약 60일간 진행되었다. 조사에 참여하는 대상자들은 연구 
목적이 포함된 설문지를 읽고 해당 문항에 체크 하는 형식으로(김서은, 2023) Time 
1 에서는 413명을 대상으로 설문지를 배포하여 394명의 자료를 수집하였고, Time 2
에서는 설문에 참여하지 않은 18명을 제외하고 376명을 대상으로 설문지를 분석하였
으며, 이중 Time 1과 Time 2의 설문 내용에 상당한 차이를 보이는 30명은 제외하고 
317명을 최종분석에 사용하였다. 본 연구에서 사용된 설문지의 구성은 조직 리더의 
착취적 리더십 및 정서적 소진, 탈 개인화, 일탈 행동, 서비스 품질, 직업 소명의식 및 
인구통계학적 특성이 포함된 문항으로 구성되었다(김서은, 2023)

 
3.4 분석방법

 본연구에서는 인구통계학적인 특성을 알아보기 위하여 빈도분석을 하였으며, 측정 
항목의 내적 일관성 검증을 위한 신뢰도 분석과 타당성을 위한 확인적 요인 분석을 
하였다(김서은, 2023). 그리고 설정된 가설을 검증하기 위하여 착취적 리더십과 조직
구성원의 일탈 행동 및 서비스 품질과의 관계에 있어서 정서적 소진과 탈 개인화의 
매개 효과와 직업 소명의식의 조절 효과를 검증하고자 Andrew F. Hayes 교수에 의
해 개발된 SPSS Macro Process v.3.5를 사용하여 분석하였다(김서은, 2023) SPSS 
Macro Process는 단순 및 다중매개 모델의 직·간접효과 추정을 위해 최소자승법
(OLS) 또는 최대 우도 추정법(MLE)과 Newton-Raphson 방법을 기반으로 한 경로 
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분석 가능 프로그램이다(김서은, 2023) 또한 이진(binary) 변수를 자동으로 감지하여 
로지스틱 회귀분석 실행의 장점이 있으며, 부트스트랩(Bootstrap) 방법을 통해 매개 
효과분석이 가능하다(Hayes, 2015; Hayes, & Matthes, 2009).

IV. 실증분석
  4.1 샘플 특성

 본연구에 유효표본으로 선정된 대상자 346명에 대한 인구통계학적 특성 결과는 
<표 1>과 같다. 표본의 성별은 남성이 121명(38.2%), 여성이 196명(61.8%)으로 
여성이 남성보다 많았으며, 나이는 20대(111명, 35.0%), 30대(135명, 42.6%), 40대
(41명, 12.9%), 50대(22명, 6.9%), 60대 이상(8명, 2.5%)에서 20대, 30대 40대가 
차지하는 비중이 높은 것으로 파악되었다. 학력은 4년제 대학 재학 또는 졸업이 186
명(58.7%)으로 나타났으며, 근무지는 커피숍 근무자와 레스토랑 근무자가 가장 높게 
나왔고 (227명, 71.6%), 월 소득은 300만원~400만원이 129명(40.7%)으로 가장 높
게 나타났다. 결혼 여부는 미혼이 187명 (59.0%), 기혼이 130명(41.0%)으로 미혼이 
기혼보다 18% 높게 나타났다

<표 1> 표본의 인구통계학적 특성
     

변수/항목 빈도(명) 비율(%)     변수/항목 빈도(명) 비율(%)

 성별  남자    121  38.2   결혼
  여부

  미혼    187   59.0
 여자    196  61.8   기혼    130   41.0

 학력

고졸     22   6.9

  소득

200미만     33   10.4
전문대재

학     27   8.5 200~300     48   15.1
전문대졸     69  21.8 300~400    129   40.7
4년제재학     65  20.5 400~500     84   26.5
4년제졸    121  38.2 500~600     17    5.4
대학원이

상     13   4.1 600이상      6    1.9

  직업
판매업    34  10.7

  나이
20대   111   35.0

호텔    33  10.4 30대   135   42.6
커피숍    88  27.8 40대    41   12.9
승무원    16   5.0 50대    22    6.9
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4.2 구성 개념의 신뢰성과 타당성 분석

 본 연구에서 사용된 측정 항목들의 타당성과 신뢰성을 검증하였으며, 결과는 <표 
2>에 제시되었다. 측정 항목의 신뢰성을 위해 Cronbach’s α값을 분석한 결과 0.818
에서 0.880으로 나타나 신뢰도의 기준값 0.7보다 높은 값을 나타내어 내적 일관성이 
확인되었으며, 신뢰성이 확보되었고, 이와 함께, 확인적 요인 분석을 한 결과는 절대 
적합지수 χ²/df=1.537(p <0.001), RMSEA=0.039, GFI=0.915, IFI=0.967, 
TLI=0.901, CFI=0.907로 나타나 모두 기준치를 충족하여 측정 모델이 적합하다고 
판단되었다. 그리고 측정 도구 각 문항의 표준화된 요인 적재량은 0.736에서 0.899이
며, 개념 신뢰도인 CCR값은 0.7 이상, 평균분산추출 값인 AVE 값은 모두 0.5 이상으
로 나타나 집중 타당성이 확보되었다(김서은, 2023).

<표 2> 측정변수의 확인적 요인 분석
      요인          측정 항목   표준화

  추정치
Cronbach  
   Alpha

  
CCR

  
AVE

착취적 리더십
    

과도한 업무를 할당   .812

    .880 .932 .735
나의 업무 성과를 자신의 

것으로 돌림   .853
나에게 압력을 가하고 협박   .809
나의 성장과 발전을 방해   .817

나에게 거짓말을 하고 속임   .892

   정서적 소진
일 때문에 정신적으로 지침   .839

    .886 .917 .689
일을 하는데 냉소적   .853

우울한 생각이 계속 듬   .769
근무를 지속할 의욕이 없음   .793

감정적으로  지침   .892

   탈 개인화

조직 속에서 자신을 잃어버림   .784

    .879 .891 .620

조직속에서 자신의 행동에 
대한 책임감을 느끼지 않음   .792
조직속에서 자신의 개인적 
의견이나 태도를 잊어버림   .757

다른 사람의 감정에 큰 영향을 
받음   .848

조직속에서 자신의 행동을   .753

레스토랑   139  43.8 60대이상     8    2,5
기타    7   2.2
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χ² = 439.309(p=.000) ,  CMIN/DF=1.537 , GFI=.915 TLI=.901, CFI=.907 , RMSEA=.039
*AVE=Average Variance Extracted; 평균분산 추출 값
*CR=Composite reliability: 연구단위 신뢰도

<표 3> 구성 개념들 간 상관분석

통제할 수 없다고 느씸

  일탈 행동
업무에 집중하지 않음   .862

    .872 .928 .720
업무 증 다른 생각을 함   .879
고객에게 소홀히 대함   .813

동료들과 다툼   .892
업무시간에 핸드폰 게임을 함   .793

 서비스 품질

익숙한 서비스를 정확하게 
제공하려는 태도   .827

    .880 .906 .659
즉각적이고 정확한 서비스 

제공   .736
고객을 도와주려는 태도   .811

고객에게 갖는 관심   .882
서비스에 대한 예절   .796

 직업 소명의식

나는 내 일과 나를 동일시 함   .789

    .818 .926 .716

나는 내일에 대한 열정을 
가지고 있음   .846

나는 나의 잠재력을 최대한 
발휘   .831

내 직업은 보다 나은 세상을 
만드는데 도움이 됨   .899

나는 내일에 보람과 행복을 
느낌   .861

착취적 
리더십

정서적 
소진 탈 개인화  일탈 행동 서비스 

품질
직업 

소명의식
착취적리더십     1           
정서적 소진  .602** 

(.362)     1           
탈 개인화 .617** 

(.381)
 .615**  
(.378)     1    

일탈 행동 .461***  
(.213)

.631**   
(.398)

.603**   
(.364)     1  

서비스 품질 .452***  
(.204)

,578**   
(.334)

.519**   
(.269)

.501**  
(.251)    1

직업 
소명의식

.481**  
(.231)

.543**   
(.295)

.532**   
(.283)

.538**  
(.340)

.493**  
(.243)    1
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* p<.05, ** p<.01, *** p<.001  
* (  )은 상관계수의 제곱

서로 다른 잠재변수 간의 차이를 나타내는 정도인 판별 타당성을 검증하기 위해 
<표 3 >과같이 4개의 잠재변수 간의 상관계수의 값과 AVE 제곱근의 값을 도출하였
다. 분석결과, 잠재변수 간 상관계수의 값이 가장 높은 착취적 리더십과 탈 개인화 간
의 상관계수는 0.617이며, 상관계수 제곱의 값은 0.380으로 나타났다. 따라서 착취적 
리더십의 AVE 값이 .735이고, 탈 개인화의 AVE값은 0. 620으로 잠재변수 간 상관
계수 값보다 크므로 판별 타당성이 확보되었다고 할 수 있다(Fornell &Larcker, 
1981).
 
4.3 가설검증

4.3.1 경로별 효과 크기를 통해 본 가설의 검증
경로들 각각이 나타내는 경로 크기를 통해 본 가설의 검증 결과를 <그림 2>와 

<표 4>에 나타내었다. 착취적 리더십과 정서적 소진은 ,135(.154) (p<.001), 탈 개
인화는 .153(.180) (p<.001)로 그 영향력이 입증되었고, 정서적 소진에서 일탈 행동
으로 가는 경로는. .432 (p<.001), 서비스 품질로 가는 경로는 .406((p<.001)로 각
각 그 영향력이 검증되었다.

<그림 2> 경로별 효과 크기를 통해 본 가설의 검증
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<표 4> 가설의 검증

 *p<.05. **p<.01. ***p<.001                
  
4.3.2 정서적 소진 및 탈 개인화의 병렬 이중 매개 효과

 본 연구에서는 정서적 소진 및 탈 개인화의 매개 효과를 검증하기 위해 프로세스 
매크로 프로그램을 사용하였는데, 프로세스 매크로 분석방법은 매개 효과와 조절 효
과검증에 적합한 분석방법이며, 본 연구에서는 조직 리더의 착취적 리더십과 조직구
성원의 일탈 행동 및 서비스 품질과의 영향 관계에서 정서적 소진 및 탈 개인화의 이
중 매개변수가 영향을 미치는지를 알아보기 위해 프로세스 매크로 4번을 이용하여 분
석을 진행하였다(김서은, 2023). 먼저 리더의 착취적 리더십과 조직구성원의 일탈 행
동 사이에 정서적 소진 및 탈 개인화의 매개 변인이 미치는 영향력을 파악하였으며, 
그다음 착취적 리더십과 서비스 품질 사이의 매개 변인과의 관계를 분석하였고 그 결
과는 <표 4>와 같다.

<표 6> 병렬 이중 매개 효과검증

   매개 경로
 매개
 효과   
계수

Boot
표준오차

(SE)

    95% 신뢰구간
Boot
LLCI

 Boot
 ULCI 검증결과

착취적리더십→정서적소진→일탈행동   .2221 .0331  .1607 .2905  채택
착취적리더십→탈 개인화 →일탈행동   .2038 .0341  .0402 .2753  채택
착취적 리더십→정서적 소진→서비스 

품질   ,2084 .0354  .1413 .2800  채택
착취적 리더십→틸 개인화→서비스 

품질   .1919 .0403  .1214 .2783  채택

   가설 경로 경로계수     p값
   
결과

  가설1 착취적 리더십→일탈 행동    .357   . ***    채택
  가설2 착취적 리더십→서비스 품질    .171   ***  채택
  가설3 착취적리더십→정서적 소진 .135(.154) ** 채택
  가설4 착취적 리더십→탈 개인화 .153(.171) *** 채택
  가설5 정서적 소진→일탈 행동 .432 *** 채택
  가설6 정서적 소진→서비스 품질 .406 *** 채택
  가설7 탈 개인화→일탈 행동 .526 *** 채택
  가설8 탈 개인화→서비스 품질 .496 *** 채택
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 분석결과 착취적 리더십→정서적 소진→ 일탈 행동의 관계에서 매개 효과 지수 
0.2221 Boot SE는 0.0331, 그리고 Boot LLCI (신뢰구간 하한값) 0.1607과 Boot 
ULCI ( 신뢰구간 상한값) 0.2905 사이에 0을 포함하지 않고 있어서 각 경로의 유의
성이 검증되었고, 착취적 리더십→ 탈 개인화→ 일탈 행동의 관계에서도 매개 효과 
지수 0.2038 Boot SE는 0.341, 그리고 Boot LLCI (하한값) 0.402과 Boot ULCI (상한값) 
0.2753 사이에 0을 포함하지 않고 있어서 각 경로의 유의성이 검증되었다(김서은, 2023)

착취적 리더십→정서적 소진→서비스 품질과의 관계에서 매개 효과 지수는 0.2084
이고 Boot SE는 0.0354, 그리고 Boot LLCI (신뢰구간 하한값) 0.1413과 Boot ULCI 
(신뢰구간 상한값) .2800 사이에 0을 포함하지 않고 있어서 각 경로의 유의성이 검
증되었고, 착취적 리더십→탈 개인화→서비스 품질의 관계에서도 매개 효과 지수 
0.1919, Boot SE는 .0403 그리고 Boot LLCI (하한값) .1214과 Boot ULCI ( 상한
값) .2783 사이에 0을 포함하지 않고 있어서 각 경로의 유의성이 검증되었다.

4.3.3, 조절된 매개 효과검증

착취적 리더십과 직무소진 및 이직 의도와의 관계에서 직무 스트레스와 심리적 계
약위반의 조절 효과 검증 결과를 아래에 나타내었다. <표 7>과 <표 8>은 프로세스 
매크로를 이용한 조절된 매개 효과분석을 표로 나타낸 것이다.

<표 7> 착취적 리더십과 정서적 소진 간의 관계에서 직업 소명의식의 효과

착취적 리더십과 서비스 품질 및 일탈 행동 간의 관계에서 정서적 소진의 매개 효
과를 자기효능감이 조절 매개하는지를 검증하기 위해 PROCESS macro model 7번을 
이용하였고, 부트스트래핑 5000회 지정 및 신뢰구간 95%를 설정하였다. 독립변인과 
조절 변인을 평균 중심화( mean centering)하여 분석한 결과는 < 표 7>과 같다. 착
취적 리더십은 정서적 소진에 정적 영향을 미쳤고( β= .1938, p<,001), 직업 소명의

           경로    β    se   t값    p
                              종속: 정서적 소진

           상수   3.7542  .0123  112.7115  .0000
착취적 리더십      →정서적 소진    .1938  .0791   5.3627  .0003
직업소명의식       →정서적 소진   -.2652  .0383  -7.3021  .0000

착취적 리더십Ｘ직업소명의식
→정서적 소진   -.1296  .0271  -2.5324  .0019 

 상호작용에 의한 R²의 증가       R²     F     p
    .0907  6.8107    .0012
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식은 정서적 소진에 부적 영향을 미쳤으며(β=-.2652 , p<,001) 각각 통계적으로 유
의하여 매개 효과가 있었다. 그리고 착취적 리더십과 직업 소명의식의 상호작용 항은 
정서적 소진에 유의한 부적 영향을 미쳐((β=-.1296 ,p<,01) 조절 효과가 있었다. 
즉 착취적 리더십과 서비스 품질 및 일탈 행동의 관계에서 직업 소명의식은 정서적 
소진을 완화하는 역할을 한다고 볼 수 있다.

<표 8> 착취적 리더십과 탈 개인화 간의 관계에서 직업 소명의식의 효과

착취적 리더십과 서비스 품질 및 일탈 행동 간의 관계에서 탈 개인화의 매개 효과
를 직업 소명의식이 조절된 매개 역할을 하는지를 검증하기 위해 PROCESS macro 
model 7번을 이용하였고, 부트스트래핑 5000회 지정 및 신뢰구간 95%를 설정하였
다. 독립변인과 조절 변인을 평균 중심화(mean centering)하여 분석한 결과는 < 표 
8>과 같다. 착취적 리더십은 탈 개인화에 정적 영향을 미쳤고( β= .2987, p<,001), 
직업 소명의식은 탈 개인화에 부적 영향을 미쳤으며(β=-.4893, p<,001) 각각 통계
적으로 유의하여 매개 효과가 있었다. 그리고 착취적 리더십과 직업 소명의식의 상호
작용 항은 탈 개인화에 유의한 부적 영향을 미쳐((β=-.1907 ,p<,01) 조절 효과가 
있었다. 즉 착취적 리더십과 서비스 품질 및 일탈 의도 간의 관계에서 직업 소명의식
은 심리적 계약위반을 완화하는 역할을 한다고 볼 수 있다.

V. 결론
5.1 연구결과의 논의

 본 연구에서는 리더의 착취적 리더십을 경험한 적이 있는 서비스업계 종사원들을 
대상으로 조직 리더의 착취적 리더십이 조직구성원의 일탈 행동과 서비스 품질에 미치는 영

           경로    β    se   t값    p
                              종속: 탈개인화

           상수   2,9707  .0182  110.4936  .0000
착취적 리더십 →탈개인화    .2987  .0369   5.6372  .0003
직업소명의식  →탈개인화   -.4893  .0412  -8.3067  .0001

착취적 리더십Ｘ직업소명의식 
→탈개인화   -.1907  .0104  -3.2941  .0037 

 상호작용에 의한 R²의 증가       R²     F     p
    .0653  5.5470    .0000
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향과 이러한 착취적 리더십과 일탈 행동 및 서비스 품질과의 관계에서 정서적 소진과 탈 개
인화가 매개변수로 영향을 미치는지에 대해 분석하였으며, 연구결과는 다음과 같다.

첫째, 조직 리더의 착취적 리더십은 조직구성원의 일탈 행동 및 서비스 품질에 유
의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 김기동과 임소영, 정병웅(2023)의 여행업 
상사의 비인격적 감독이 조직 침묵과 일탈 행동 및 경영성과에 미치는 영향에 미치는 
영향 연구의 결과와도 일치한다. 연구에서는 상사의 비인격적 감독이 조직구성원의 
일탈 행동에 영향을 미치는 것으로 나타났다.

둘째, 조직 리더의 착취적 리더십과 조직구성원의 일탈 행동 및 서비스 품질과의 
관계를 정서적 소진과 탈 개화가 매개하는 것으로 밝혀졌으며, 이러한 결과는 정병곤
과 이건근(2018), Steinbeck의 " The Vigilante"에 나타난 탈 개인화 군중심리 현상
에 관한 연구결과와도 일치한다. 연구에서는 조직구성원의 탈 개인화 심리는 일탈 행
동을 일으키는 것으로 판단되었다. 따라서 조직구성원의 탈 개인화 현상을 완화 및 
지양하도록 조직에서는 방법 및 대책을 강구 하여야만 한다.

셋째, 조직구성원의 직업 소명의식은 정서적 소진과 탈 개인화의 강도를 조절하는 
것으로 나타났다. 이러한 결과는 홍윤주, 김영중(2023)의 직업 소명의식과 조직기반 
자긍심, 직무 열의와의 구조적 관계 연구의 결과와도 일치한다. 연구에서는 직업 소명
의식은 조직을 기반으로 한 자긍심에 영향을 미친다고 하였고, 조직에 대한 조직구성
원의 자긍심은 탈 개인화와 같은 구성원의 이기심과 정서적 소진을 완화한다고 볼 수 
있다고 하였다. 따라서 조직에서의 조직구성원의 직업 소명의식을 고취 시킬 수 있는 
교육 및 방안을 마련하여 이러한 것을 통하여 정서적 소진과 탈 개인화를 완화할 수 
있도록 하여야 한다.

 이와 같은 연구의 결과를 바탕으로 살펴보면 조직 리더의 착취적 리더십은 조직구
성원들의 정서적 소진과 탈 개인화를 촉진 시키며, 궁극적으로는 일탈 행동 및 서비
스 품질에도 막대한 영향을 미치는 요인으로 작용하므로 주의해야 하고, 조직에서는 
조직 리더의 이러한 형태의 행동을 지양하도록 노력하고 감시해야만 한다.

  
5.2 학문적 시사점

이와 같은 연구의 결과를 바탕으로 다음과 같은 학문적 시사점을 제시하고자 한다. 
첫째, 본연구에서는 조직구성원들의 일탈 행동 및 서비스 품질에 영향을 미치는 조

직 리더의 착취적 리더십을 실증적으로 검증하였다. 이와 같은 연구의 결과를 바탕으
로 살펴보면 조직구성원의 일탈 행동 및 서비스 품질은 무엇보다 조직구성원의 심리
적 요인인 정서적 소진과 몰 개인화의 영향이 중요한 것으로 판단되며, 이러한 변수
들과의 구체적 관계의 이해를 통해 착취적 리더십이 어떻게 조직구성원의 심리적 매
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커니즘에 영향을 미치는지에 대한 실증적 분석을 통해 이론적 연구의 토대를 마련하
였다.

둘째, 서비스업계의 경영자들에게 기업의 경영성과를 달성 할수 있는 조직구성원의 
인적 자원의 중요성이라는 명제를 제시해 줄 수 있는 실증적 분석을 수행하였다. 기
존의 많은 리더십 연구에서는 리더십의 긍정적 요인들만을 중심으로 연구가 수행되었
지만 본 연구에서는 부정적 리더십을 살펴봄으로써 긍정적 리더십 만이 아닌 부정적 
리더십은 조직의 운영에 있어서 더큰 영향을 미칠 수 있다는 것을 증명하였고, 따라
서 본 연구를 통해 향후 부정적 리더십연구를 위한 기초적 지식의 기반을 제공할 수 
있다. 

셋째, 조직구성원의 직업 소명의식의 조절 효과를 검증하였다. 본 논문에서 제시된 
이러한 결과는 개인의 직업 소명의식과 같은 긍정적 기제는 정서적 소진을 완화하며, 
탈 개인화 현상을 저감 시켜 결국 조직의 지속가능성에 도움이 되는 긍정적인 영향을 
미칠 수 있는 행동으로 이어질 수 있다는 이론적 시사점을 제공할 수 있었다.

5.3 실무적 시사점

본연구를 바탕으로 다음과 같은 실무적 시사점을 제공할 수 있다. 
첫째, 셰계적인 유통 회사인 C 업체에서 종사원의 과도한 업무로 인하여 사망한 사

건은 사람들의 지탄을 받고 있으며, 이는 소비자들의 불매 운동으로까지 이어지고 있
는 실정이다. 조직 리더의 착취적 리더십은 조직구성원뿐만 아니라 소비자들의 기업
에 대한 부정적 이미지로 이어지고 있다. 따라서 본 연구를 통해 착취적 리더십이조
직 구성원들의 서비스 품질 저하와 일탈 행동의 원인이 됨을 감안해 볼 때, 서비스 
업체 조직 및 경영자들은 이에 대한 심각성을 지각하여 심화 되어가고 있는 서비스 환경
에서 조직구성원에게 긍정적인 영향을 줄 수 있는 경쟁력 있는 리더십 구현에 관한 고찰과 
방안을 강구하고 조직구성원과 소통할 수 있는 리더십을 바탕으로 한 인적 자원 관리방안을 
적극적으로 조직구성원들에게 제시할 필요성이 존재한다. 

둘째, 오늘날과 같이 능력 있는 인적 자원의 고갈이 심할 때, 정서적 소진 및 탈 개
인화를 경험하는 조직구성원들의 부정적인 영향력은 결국 조직의 손실로 남게 된다.
따라서 조직의 리더들은 긍정적인 리더십을 통하여 조직구성원들이 회사에 대한 자긍
심을 가지고 일할 수 있는 환경을 조성함으로써 정서적 소진과 탈 개인화 현상을 완
화할수 있는 대책을 마련하여야 한다. 또한, 조직구성원의 심리적 안정을 통하여 높은 
서비스 품질의 구현을 통하여 고객의 재방문을 유도하고 기업의 지속가능성이란 궁극
적인 명제를 달성할 수 있도록 하여야 한다. 
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이러한 여러 가지 시사점에 따라 조직은 조직구성원들의 심리적 안정을 통해 일탈 
행동을 방지하고 서비스 품질을 높일 수 있는 운영 방안을 찾을 수 있는 노력을 통해 
조직구성원 모두가 안심할 수 있는 조직 운영의 근간을 제공하고 일의 가치를 극대화
하여야 한다.

5.4 연구의 한계점 및 향후 연구 방안
본 연구에서는 향후 연구에서 보완의 필요성을 위해 다음과 같은 한계점을 제시하

고자 한다. 먼저 본 연구에서는 착취적 리더십이 조직구성원의 일탈 행동 및 서비스 
품질에 미치는 영향 관계로서 정서적 소진 및 탈 개인화의 매개변수로만 파악하였는
데 조직구성원의 행동 의도는 여러 가지 다양한 원인에 의해 영향을 받을 수 있는데 
이를 고려하지 않았다. 따라서 향후 연구에서는 조직구성원의 행동에 영향을 미칠 수 있는 좀 
더 다양한 심리적 매커니즘 즉 개인의 성격 요인 등의 행동을 함께 조사해야 할 것이다. 

또한, 본 연구에서는 조절변수로 직업 소명의식을 사용하였는데 조직구성원의 정서
적 소진 및 탈 개인화를 조절할 수 있는 다른 요인들도 있을 수 있다. 따라서 향후 
연구에서는 이러한 점들을 고려하여 개인의 심리 및 사회적 여러 가지 요인을 고려한 
연구가 이루어져야 할 것이다.

마지막으로 본 연구의 제한된 지역에서 제한된 인원으로 연구가 이루어져서 본 연
구를 일반화시키기에 무리가 있다. 따라서 향후 연구에서는 지금보다 다양한 인종, 지
역을 대상으로 한 연구가 필요할 것으로 생각한다.
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