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  약  본연구는콜센터상담원의감정노동과직무스트 스가우울수 에미치는 향 계에서자기효능감 조직몰입의

매개효과를경로분석을통해규명하고자실시하 다. 조사 상은 D도시 4개의콜센터에서종사하고있는상담원 486명으로

하 다. 자료수집은 2017년 1월 5일부터 1월 25일까지의기간동안에구조화된무기명자기기입식설문지를사용하여설문

조사하 다. 연구결과, 조사 상상담원의우울수 은감정노동과직무스트 스가높은군에서유의하게높게나타났고, 자

기효능감과조직몰입이낮은 군에서유의하게높게 나타났다. 변수간의 상 계는 우울수 과 감정노동, 직무스트 스는

양의상 계를보인반면, 자기효능감과조직몰입과는음의상 계를보 다. 경로모형분석결과, 우울수 에감정노동

과직무스트 스는 정 인 향을주었고, 자기효능감과조직몰입은부정 인 향을주었다. 한자기효능감과조직몰입

은 감정노동과 우울수 을 낮추는 매개효과가 있었고, 조직몰입은 직무스트 스와 우울수 을 낮추는 매개효과가 있었다. 

따라서 콜센터 상담원의 우울수 을 낮추기 해서는 감정노동과 직무스트 스 요인을 낮추고, 자기효능감과 조직몰입을

높이기 한 정신건강 재안이 필요할 것으로 생각된다.

Abstract  This study was conducted to clarify the mediating effects of self-efficacy and organizational commitment 

on the level of depression associated with emotional labor and occupational stress of call center representatives. The 

survey subjects were 486 representatives working in four call centers in D city. Data collection was conducted using 

structured, self-addressed questionnaires from January 5th to 25th, 2017. The results showed that the depression level 

of the representatives was significantly higher in the emotional labor and occupational stress groups and higher in 

the low self-efficacy and organizational commitment groups. The correlations between variables revealed a positive 

correlation between depression, emotional labor, and occupational stress, but a negative correlation between 

self-efficacy and organizational commitment. Path model analysis revealed that emotional labor and occupational stress 

had positive effects on depression, while self-efficacy and organizational commitment was negatively influenced. In 

addition, self-efficacy and organizational commitment had a mediating effect on emotional labor and depression, while 

organizational commitment had a mediating effect on occupational stress and depression. Therefore, to reduce the 

depression level of call center representatives, it is necessary to reduce the emotional labor and occupational stress 

factors, as well as to have a mental health mediation plan to increase self-efficacy and organizational commitment.
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1. 론

최근 ‘고용형태별 근로실태조사’에 따르면, 우리나라

근로자 1,200만 명 서비스종사자가 75만 명, 매종

사자가 120만 명 정도로 추산되며, 이 약 120만 명이

감정노동 근로자인 것으로 추정하고 있다[1]. 이처럼 감

정노동자의 비율이 높아지면서 감정노동으로 인한 직무

불만족, 소진, 우울, 이직의도 등의 부정 인 결과도 증

가하고 있다. 특히 감정노동은 우울과 같은 정신건강 문

제를 유발할 수있어 보건학 측면에서 매우 요한 연

구주제이다[2].

감정노동의 개념은 1983년 Hochschild[3]에 의해 처

음으로 제시되었지만, 우리나라에서 감정노동에 한 연

구는 1990년 반부터 다[4]. 2000년 에 들어서는

감정노동 개념의 구체화 문제 , 근로자 실태조사 등

의 연구가 본격화되었다[5].

직무스트 스는 산업구조의 다양한요인들에 의

하여 발생하는 복합 인 상으로, 주로 직장 내에서의

인 계나 역할수행과정에서 발생하게 된다[6]. 특히

감정노동이 직무스트 스 요인의 하나로 스트 스 반응

을 유발하여 정신건강에 향을 미치고, 직업 련 뇌심

질환, 근골격계 질환, 소화기계 질환 등의 다양한

건강상의 문제를 야기할 것으로 상된다[7].

자기효능감은 어떤 일을 성공 으로 수행할 수 있다

는 신념으로[8], 근로자에게는 조직 내에서 각자의 활동

에 한 동기를 부여하여 효과 으로 업무를 수행하게하

고, 직무스트 스에 해 극 처하게 함으로써 우울

등과 같은 부정 인 반응을 완화시키는 역할을 한다[9].

조직몰입은 자신이 소속된 조직에 해 몰입과 애착

심 등을 느끼며, 조직과 동일시하고, 조직의 목표달성을

해 극 헌신하려고 하는 복합 감정이다[10]. 이러

한 조직몰입은 감정노동과 직무스트 스의 부정 향

을 감소시키는 주요한 변인으로 생각된다[11]. 

우울은 일반 인 정신장애의 하나로, 슬픔, 식욕

수면 하, 죄책감, 망감, 자살생각 등이 2주 이상 지

속되며 일상생활 사회생활에 부정 향을 주는 특

징이 있다[12]. 특히 감정노동 근로자의 우울은 그 상태

가 지속되면직무만족도가낮아져기업의생산성 하와

이직의 원인이 된다[13]. 

최근의 연구결과를 보면, 감정노동과 정 상 계

의 변인은 직무스트 스, 소진, 우울, 이직의도 등이고

[14-17], 부 상 계의 변인은 직무만족, 조직몰입, 

사회 지지, 자기효능감 등이 보고되어 있다[18-20]. 이

와 같이 선행연구들은 감정노동과 련 요인들 간의

련성을 규명하는 연구가 부분이었다. 그러나 일부 변

인 간의 단순한 계만으로는 조직 맥락 내에서의 복

잡한 상을 총체 으로설명할수가 없다. 특히어떤

상이 발생하는 데는 수많은 변인들이 작용하기 때문에

다수의 변인들을 동시에 분석하는 것이 필요하다[21]. 

한편 감정노동 련 요인 간의 매개효과를 분석한 연

구결과에 따르면, Suh 등[22]은감정노동과 우울 사이에

서 자기효능감의 매개는 우울수 을 감소시키며, 

Chang[23]은 직무스트 스와우울 사이에서 자기효능감

이 우울을낮추는 효과가있다고 하 다. 한 콜센터상

담사를 상으로 한 연구결과[24]에서도 자기효능감과

조직몰입이 감정노동 수 을 낮추는 효과가 있다고 보고

하 다. 의 연구결과와 같이 감정노동과 우울 사이에

서 자기효능감의 매개효과를 검증한 연구는 매우 으

며, 특히 조직몰입까지 다 으로 매개효과를 확인한 연

구는 찾아보기가 어렵다. 감정노동자의 직무스트 스

와 우울 조직몰입 간의 향 계를 악한 연구도 소

수 다[11,25]. 따라서 감정노동, 직무스트 스와 우울

사이에서 자기효능감과 조직몰입의 다 매개효과를 검

증하는 연구가 필요하다.  

이에 본 연구는 Kline[26]이 제시한 스트 스요인모

델의 경로모형을 기반으로 가설모형을 도출하고, 콜센터

상담원의 우울수 과 감정노동, 직무스트 스, 자기효능

감 조직몰입요인들을 구조방정식경로모형에 용하

여 변인들 간의 인과 계를 명확하게 규명하고자 한다. 

특히 감정노동, 직무스트 스와 우울 사이에서 자기효능

감과 조직몰입의 다 매개효과를 검증하고자 한다. 

2. 연 형 및 가

2.1 연 형

본 연구의 경로모형은 Kline[26]의 연구에서 검증한

스트 스요인모델을 기반으로 하 다. 이 모형은 5개의

측변수로 구성되어 있어 다 매개효과 검증에 매우

합한모형이다. 그러나각 측변수 간의 경로를모두연

결할 경우, 자유도가 0이 되어 모델검증이 불가능한 포

화모델(saturated model)이 된다. 따라서 이 모델은 일반
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화의 가능성이 없기 때문에[27], 본 연구에서는 직무스

트 스에서 자기효능감으로 가는 경로를 제거하 다. 

한 감정노동과 직무스트 스 간의 경로는 변수 간의 상

호작용[16,17,28]을 고려하여 공분산으로 연결하여 고정

하 다. 한편 선행연구에서 변인들 간의 상 계를 보

면, 감정노동이 높을수록 우울도 증가하 고[14,15], 감

정노동이 낮아질수록 자기효능감은 증가하 으며[18,22],

자기효능감이 높아지면 우울은 감소하는 것으로 나타났

다[9,22]. 직무스트 스가 높아질수록 우울도 높아졌

고[9,25], 조직몰입은 감정노동, 직무스트 스, 우울과

각각 음의 상 계를 보이는 것으로 보고하 다

[11,19,20]. 따라서 본 연구에서는 우울을 내생변수로, 

감정노동, 직무스트 스를 외생변수로, 자기효능감, 조

직몰입을 매개변수(내생변수)로 하여 이들 변인 간의 인

과 계와 매개효과를 규명하기 해 가설모형을 구축하

다[Figure 1].

  Fig. 1. The hypothetical model

2.2 연 가

본 연구모형을 통해 검증하고자 하는 연구가설은 다

음과 같다.

H1 : 감정노동은 우울에 정 향을 미칠 것이다.

H2 : 직무스트 스는우울에정 향을미칠것이다.

H3 : 감정노동이 우울에 미치는 정 향에 자기효

능감이 매개할 것이다.

H4 : 감정노동이 우울에 미치는 정 향에 조직몰

입이 매개할 것이다.

H5 : 감정노동이 우울에 미치는 정 향에 자기효

능감과 조직몰입이 매개할 것이다.  

H6 : 직무스트 스가 우울에 미치는 정 향에 조

직몰입이 매개할 것이다.

3. 연 방법

3.1 연 계

본 연구는 콜센터 상담원의 우울수 과 감정노동, 직

무스트 스, 자기효능감, 조직몰입과의 련성을 악하

고, 감정노동 직무스트 스와 우울 사이에서 자기효

능감과조직몰입의 향 계를 악하기 한서술 조

사연구이다.

3.2 조사 상

조사 상은 D도시에 소재한 4개의 콜센터에 종사하

고 있는 상담원을 임의로 선정하 다. 조사 상자 산정

은 G*Power 3.1 로그램을 이용하여 다 회귀분석 시

측자 12개, 효과크기 0.05, 검정력 0.90, 유의수

0.05, 양측검정으로 하 다[29]. 산출결과, 최소 표본수

는 448명이었고 탈락률을 고려하여 최 500명을 조사

상으로 하 다. 설문지는 492명으로부터 회수하 으

며, 이 응답내용이 부실한 설문 응답자 6명을 제외한

총 486명(응답률 97.2%)의 자료를 최종 분석 상으로

하 다.

3.3 조사방법 

자료 수집은 2017년 1월 5일부터 25일까지의 기간

동안에 연구자가 해당 콜센터를 직 방문하여 회사의

표자에게 조를 얻은 뒤 진행하 다. 설문조사 연

구자는조사 상자에게연구의취지와조사내용 개인

비 보장, 설문 철회 등에 해 설명하 다. 한 연구

참여에동의한 상자들에게만일과시간 후에설문 작성

토록 하 다. 설문지는 무기명 자기기입식 설문지

(self-administered questionnaire)를 사용하여 회신용

투에 넣고 하는 방식으로 회수하 다.

3.4 연 도

3.4.1 감정노동

감정노동 수 의 측정은 Chang 등[2]이 개발한 한국

형 감정노동 평가도구(K-ELS)로 평가하 다. 하 요인

은 ‘감정조 의 요구 규제’ 5문항, ‘고객응 의 과부

하 갈등’ 3문항, ‘감정부조화 손상’ 6문항, ‘조직의

감시 모니터링’ 3문항, ‘조직의 지지 보호체계’ 7

문항으로 구성되어 있으나 ‘조직의 지지 보호체계’는

구성개념으로 타당하지 않아 제외하 다. 각 문항은



콜  상담원  감정노동, 직 스트레스  우울과  계에  효능감, 조직몰  매개효과

293

「 그 지 않다」1 에서「매우 그 다」4 의

Likert 척도로평가하 다. 각 하부요인별로 환산한 수

는 0∼100 까지의 분포를 가지며, 수가 높을수록 감

정노동 강도가 심각하다는 것을 의미한다. 본 연구에서

는 4개 하 요인의 항목을 모두 합산하여, 4분 수

(quartile)를 기 으로 Q1(low), Q2(middle), Q3(high), 

Q4(very high), 4개 군으로 구분하 다. 본 연구 도구의

내 신뢰도를 의미하는 Cronbach's α값은 0.890이었다.

3.4.2 직 스트레스

직무스트 스 수 은 한국인 직무스트 스 측정도구

단축형(Korean Occupational Stress Scale: KOSS-SF)으

로 평가하 다[6]. 본 척도는 ‘직무요구’, ‘직무자율’, ‘

계갈등’, ‘직무불안정’, ‘조직체계’, ‘보상부 ’, ‘직장

문화’의 7개 역 24문항으로 구성되었다. 각 문항은

「 그 지 않다」 1 , 「그 지 않다」 2 , 「그

다」 3 , 「매우 그 다」 4 , Likert 척도로 응답하

도록 하 고, 정문항은 역산하 으며 수가높을수록

직무스트 스 수가 높음을 의미한다. 본 연구에서는

직무스트 스 총 을 100 으로 환산하여 4분 수

(quartile)를 기 으로 Q1(low), Q2(middle), Q3(high), 

Q4(very high)), 4개 군으로 구분하 다. 본 연구 도구의

내 신뢰도를 의미하는 Cronbach's α 값은 0.829이었다.

  

3.4.3 효능감

자기효능감수 은 문 ‘개인효능감신념척도’를

Ko[30]가 번안한 도구를 사용하여 평가하 다. 이 척도

는 10개 문항 5 Likert 척도로 구성되어 있고, 정

문항은「 그 지 않다」1 에서「매우 그 다」5

으로, 부정문항은 역환산하 다. 수의 범 는 5∼50

으로 수가 높을수록 자기효능감이 높음을 의미한다. 

본 연구에서는 체 항목을 합산하여 4분 수(quartile)

를 기 으로 Q1(low), Q2(middle), Q3(high), Q4(very 

high), 4개 군으로 구분하 다. 본 연구 도구의 내 신

뢰도를 의미하는 Cronbach's α값은 0.792이었다.

3.4.4 조직몰

조직몰입 수 은 문 ‘조직몰입 설문지’를

Cho[31]가번안한 척도를 사용하여평가하 다. 이 도구

는 6문항 5 척도로 구성되어 있으며, 수의 범 는 6

∼30 이고, 수가 높을수록 조직몰입 수 이 높음을

의미한다. 본 연구에서는 체 항목을 합산하여 4분 수

(quartile)를 기 으로 Q1(low), Q2(middle), Q3(high), 

Q4(very high), 4개 군으로 구분하 다. 본 연구 도구의

내 신뢰도를 의미하는 Cronbach's α값은 0.916이었다.

3.4.5 우울수준

우울수 의 평가는 미국의 정신보건연구원(NIMH)에

서 역학조사용으로 개발한 자기기입식우울증간이 선별

도구인 CES-D(The Center for Epidemiological 

Studies-Depression Scale)를 Chon 등[32]이 번안한 한

국어 CES-D 척도를사용하 다. 이 도구는 20개 문항

4 Likert 척도로 구성되어있으며, 평가는 각각 부정

인 문항에는 「아주 드물게」 0 에서「거의 부분」

3 의 수와 정 인 문항에는 역산한 수를주었다. 

수 범 는 총득 0∼60 까지이며, 수가 높을수록

우울수 이 높은 것으로 해석한다. 본 연구 도구의 내

신뢰도를 의미하는 Cronbach's α값은 0.905이었다.

3.5 료처리 및 통계

조사 자료는 산입력 후 SPSS WIN(ver. 24.0)과

AMOS(ver. 22.0)을 사용하여 분석하 다. 조사 상자

의 감정노동, 직무스트 스, 자기효능감 조직몰입에

따른 우울수 의 평균치 비교는 ANOVA로 검정하 다. 

한 우울과 각 변수 간의 상 계는 Pearson 상 분석

으로 상 계수를 구하 고, 감정노동, 직무스트 스와

우울과의 계에서 자기효능감, 조직몰입의 다 매개효

과 검정은 경로분석, 효과크기는 부트스트래핑

(bootstrapping: 1,000회) 방법을 이용하여 표 화된 간

효과의 유의성까지 분석하 다. 이때 모든 통계량의

유의수 은 p<0.05로 하 다. 한편 모형의 합도 검정

은 합지수인 χ2(CMIN), Normed χ2, RMR, GFI, 

AGFI, RMSEA와 증분 합지수인 NFI, TLI, CFI를 구

하 다. 각 경로의 효과는 측변수 간 해당경로에 따라

작용하는직 효과와 간 효과 총효과를 모두 표기하

고, 병렬다 매개모델(parallel multiple mediator 

model)의 총간 효과는 팬텀변수(phantom variable)로

추정하여 다 매개효과를 제시하 다[27].

4. 연 결과
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4.1 감정노동, 직 스트레스, 효능감, 조

직몰 에  우울수준

조사 상자의 감정노동, 직무스트 스, 자기효능감, 

조직몰입에 따른 우울수 의 차이는 (Table 1)과 같다. 

감정노동에 따른 우울수 은 사후검정결과 감정노동 총

이 낮은 군(Q1)보다 높은 군(Q4)에서 유의하게 높았

고(p<0.001), 직무스트 스에 따른 우울수 은 직무스트

스 총 이 낮은 군(Q1)보다 높은 군(Q4)에서 유의하

게 높았다(p<0.001). 자기효능감에 따른 우울수 은 자

기효능감 총 이 낮은 군(Q1)보다 높은 높은 군(Q4)에

서 유의하게 낮았다(p<0.001). 조직몰입에 따른 우울수

은 조직몰입 총 이 낮은 군(Q1)보다 높은 군(Q4)에

서 유의하게 낮았다(p<0.001).

Table 1. Mean scores of depression according to emotional labor, occupational stress, self-efficacy, organizational 

commitment factors of study subjects

Variable N(%)
Depression

F p-value Scheffe
Mean±SD

Low(Q1)a 128(26.3) 16.44±9.31

Emotional labor†
Middle(Q2)b 130(26.7) 19.13±8.92

13.109 <0.001 a<c<d
High(Q3)c 112(23.1) 20.46±9.79

Very high(Q4)d 116(23.9) 23.84±9.44

Low(Q1)a 123(25.3) 14.82±8.72

Occupational stress†
Middle(Q2)b 126(25.9) 18.76±8.52

25.435 <0.001 a<b<d
High(Q3)c 137(28.2) 21.70±9.83

Very high(Q4)d 100(20.6) 24.87±8.93

Low(Q1)a 147(30.2) 25.46±8.76

Self-efficacy†
Middle(Q2)b 104(21.4) 20.77±8.16

42.096 <0.001 d<c,b<a
High(Q3)c 132(27.2) 17.90±8.35

Very high(Q4)d 103(21.2) 13.41±9.37

Low(Q1)a 102(21.0) 24.42±9.31

Organizational

commitment†
Middle(Q2)b 129(26.5) 22.52±9.44

26.807 <0.001 d<c<a
High(Q3)c 108(22.3) 18.87±7.85

Very high(Q4)d 147(30.2) 15.06±9.13

Total 486(100.0) 19.85±9.70

†: Emotional labor, Occupational stress, Self-efficacy and Organizational commitment were dichotomized into four group. Q1, Q2, Q3, Q4 means 

1st quartile, 2nd quartile, 3rd quartile and quartile, respectively.

Table 2. Pearson correlation coefficients between depression, emotional labor, occupational stress, self-efficacy, 

organizational commitment

Variable Depression Emotional labor
Occupational 

stress
Self-efficacy

Organizational 
commitment

Depression 1

Emotional labor 0.321** 1

Occupational stress 0.377**     0.609** 1

Self-efficacy -0.476**    -0.115* -0.162** 1

Organizational commitment -0.414**    -0.491** -0.576** 0.262** 1

* : p<0.05, ** : p<0.01
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Table 3. Parameter estimates of the hypothetical model & Standardized direct, indirect, total effects

Path β p SMC†
Direct

effects

Indirect 

effects

Total 

effects

H1 Emotional labor⟶Depression 0.124 0.012 0.124* 0.067** 0.191**

H2 Occupational stress⟶Depression 0.164 0.001
0.273

0.164** 0.048** 0.212**

   Self-efficacy⟶Depression -0.337 <0.001 -0.337** -0.018** -0.355**

   Organizational commitment⟶Depression -0.153 <0.001 -0.153** -0.153**

   Self-efficacy⟶Organizational commitment 0.118 0.004 0.118** 0.118**

   Emotional labor⟶Organizational commitment -0.176 <0.001 0.220 -0.176** -0.013* -0.190**

   Occupational stress⟶Organizational commitment -0.315 <0.001 -0.315** -0.315**

   Emotional labor⟶Self-efficacy -0.112 0.013 0.013 -0.112** -0.112**

H3(P2) Emotional labor⟶Self-efficacy⟶Depression 0.039**

H4(P4) Emotional labor⟶Organizational commitment

      ⟶Depression
0.028**

H5(P7) Emotional labor⟶Self-efficacy

      ⟶Organizational commitment⟶Depression
0.002**

H6(P9) Occupational stress

      ⟶Organizational commitment⟶Depression
0.049**

Chi-square = 1.252, p = 0.263, 

df = 1, χ2/df = 1.252

GFI‡ = 0.999, AGFI§ = 0.985, 

RMR¶ = 0.002, RMSEA‖ = 0.023

P2, P4, P7, P9(phantom variable): Unstandardized coefficients, * : p<0.05 ,  ** : p<0.01
†: SMC(Squared multiple correlations), ‡: GFI(Goodness of Fit index), § : AGFI(Adjusted GFI),
¶ : RMR(Root Mean-squared Residual), ‖ : RMSEA(Root Mean Squared Error of Approximation)

Fig. 2. Path diagram of the hypothetical model

4.2 우울과 각 변  간  상 계

조사 상자의 우울과 감정노동, 직무스트 스, 자기

효능감 조직몰입과의 상 계는 (Table 2)와 같다. 

우울은 감정노동(r=0.321, p<0.01), 직무스트 스(r=0.377,

p<0.01)와 양의 상 계를 보인 반면, 자기효능감

(r=-0.476, p<0.01), 조직몰입(r=-0.414, p<0.01)과는 음

의 상 계를 보 다.

감정노동은 직무스트 스(r=0.609, p<0.01)와 양의

상 계를 보인 반면, 자기효능감(r=-0.115, p<0.05), 

조직몰입(r=-0.491, p<0.01)과는 음의 상 계를 보

다. 직무스트 스는 자기효능감(r=-0.162, p<0.01), 조직

몰입(r=-0.576, p<0.01)과 각각 음의 상 계를 보 고, 

자기효능감은 조직몰입(r=0.262, p<0.01)과 양의 상

계를 보 다.

4.3 우울과 각 변  간  경로

4.3.1 경로 형  정규 과 적합도 검증  

경로모형 분석에 앞서 측정변수의 단변량 정규성 검

정을 해 각 변수의 측정값을 Z 표 화한 결과, 

Z-score±3 이상의 극단치(outlier)는 없었으며, 다변량

정규성 가정은 Z 수에 Log를 취하여 정규성을 충족시

켰다[33]. 

본 경로모형의 합도를 보면 χ2=1.252(df=1)이고, 

유의수 이 p=0.263으로 0.05보다 크게 나타나 모형은

양호하 다. 합지수인 원소 간 평균차이(root 

mean square residual: RMR)는 0.002로 0.05보다 작아

부합도가 높았으며, 기 부합치(Goodness of fit index: 

GFI)는 0.999로 0.9를 과하여 합하 다. 한 조정

부합치(Adjusted goodness of fit index: AGFI)도 0.985

로 양호하 고, 근사제곱근 평균제곱 오차(Root mean 

square of approximation: RMSEA)는 0.023으로 0.05보

다 작아 매우 좋음으로 나타났다(Table 3). 
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4.3.2 우울과 각 변  간  경로 과 매개효과

상자의 우울과 감정노동, 직무스트 스, 자기효능

감 조직몰입 간의 계를 경로분석한 결과는 (Table 

3), (Fig. 2)와 같다. 본 연구모형의 모수를 추정한 결과, 

8개의 경로가 모두 유의한 것을 나타났다. 가설검정 결

과를 구체 으로 보면, 감정노동은 우울로 가는 경로계

수가 0.124로 정(+)의 향을 미쳐 가설 H1이 채택되었

고, 직무스트 스는 우울로가는 경로계수가 0.164로 정

(+)의 향을 미쳐 가설 H2가 채택되었다. 이때 자기효

능감은 우울로 가는 경로계수가 -0.337로부(-)의 향이

있었고, 자기효능감은 조직몰입으로 가는 경로계수가

0.118로 정(+)의 향이 있었으며, 조직몰입은 우울로

가는 경로계수가 -0.153으로 부(-)의 향이 있었다. 

한 감정노동은 조직몰입으로 가는 경로계수가 -0.176, 

직무스트 스는 조직몰입으로 가는 경로계수가 -0.315, 

감정노동은 자기효능감으로 가는 경로계수가 -0.112로

각각 부(-)의 향이 있었다. 

본 경로모형에서 감정노동과 직무스트 스가 매개변

수인 자기효능감, 조직몰입을 통해 우울에 미치는 직

효과와 간 효과 총효과를 알아보았다. 감정노동과

우울은 직 효과(β=0.124, p<0.05)와 자기효능감과 조

직몰입은 간 효과(β=0.067, p<0.001)가 있었으며, 총효

과(β=0.191, p<0.001)도 유의하 다. 직무스트 스와 우

울은 직 효과(β=0.164, p<0.001)와 조직몰입의 간 효

과(β=0.048, p<0.001)가 있었으며, 총효과(β=0.212, 

p<0.001)도 유의하 다. 이때 다 매개모델의 총간 효

과(total indirect effect)를 알아보기 해 팬텀변수

(Phantom variable)를 이용하여 추정한 결과, P1→P2(감

정노동→자기효능감→우울) 경로의 총간 효과(B=0.039,

p<0.001)는 유의하여 가설 H3은 채택되었고, P3→P4(감

정노동→조직몰입→우울) 경로의 총간 효과(B=0.028, 

p<0.001)도 유의하여 가설 H4는 채택되었다. 한 P5→

P6→P7(감정노동→자기효능감→조직몰입→우울) 경로

의 총간 효과(B=0.002, p<0.001)도 유의하여 가설 H5

는 채택되었고, P8→P9(직무스트 스→조직몰입→우울) 

경로의 총간 효과(B=0.049, p<0.001)도 유의하여 가설

H6은 채택되었다.

4. 고찰

본 연구는 Kline[26]이 제시한 경로모형에 근거하여, 

콜센터 상담원을 상으로 감정노동, 직무스트 스와 우

울 사이에서 자기효능감과 조직몰입 간의 상 계

매개효과를 규명하고자 시도하 다.

우선 상담원의 감정노동, 직무스트 스, 자기효능감, 

조직몰입 특성에 따른 우울수 을 보면, 감정노동과 직

무스트 스가 높은 군에서 우울수 이 높게 나타났고, 

자기효능감과 조직몰입이 낮은 군에서 우울수 이 높게

나타났다. 이와 같은 결과는 간호사를 상으로 한 Kim

과 Cho[14]의 연구에서 감정노동수 이 높은 군에서 우

울수 (19.06 )도 높다는 결과와 유사하 고, 종합병원

간호사의 우울 수는 18.20 [9], 본 연구는 19.85 으

로 콜센터 상담원의 우울수 이 약간 높게 나타났다. 

미용종사자를 상으로 한 Lee 등[34]의 연구결과는 직

무스트 스가 높은 군에서 우울수 이 높다고 보고하

고, 근로자를 상으로 한 Chang[23]의 연구결과에서는

자기효능감이 낮은 군의 우울 수가 13.66 , 본 연구는

16.44 으로 나타나 상담원과 간호사의 우울수 이 근

로자보다는 상 으로 높게 나타났다. 한편 서비스

매종사자 등을 상으로 한 연구결과[1]에서는 일반

근로자보다 감정노동에 종사하는 근로자의 우울수 이

높다고 보고하 다. 이러한 결과를 근거로 고객과 직·간

인 면업무로 인한 감정노동과 직무스트 스가 우

울수 을 높인다는 것을 알 수가 있다. 따라서 상담원의

감정노동과 직무스트 스 수 을 낮추기 해서는 조직

차원의 스트 스 리가 우선되어야 할 것으로 생각된다.  

본 연구모형에서 나타난 우울과 각 변인과의 상

계를 보면, 우울과 감정노동 직무스트 스와는 양의

상 계를 보인 반면, 자기효능감, 조직몰입과는 유의

한 음의 상 계를 보 다. 선행연구인 Suh 등[22]의

연구에서도 우울과 감정노동은 양의 상 계, 우울과

자기효능감은 음의 상 계를 보 다. 한 서비스업

종사자를 상으로 한 연구[1]에서도 우울과 감정노동, 

직무스트 스와 유의한 양의 상 계를 보 고, 

Thorsteinsson 등[25]의 연구결과에서는 우울과 조직몰

입 간에 음의 상 계를 보 으며, Jain 등[35]은 직무

스트 스와 조직몰입 간에 음의상 계를 보고하여유

사하 다. 이러한 결과로상담원의 감정노동과 직무스트

스는 우울을 증가시키고 자기효능감과 조직몰입은 우

울을감소시키는것을 알수가있다. 따라서근로자의우

울수 을 감소시키기 해서는 조직 내의 근무환경에서

정신 인 스트 스를 여 주는 등의 책이 필요해 보
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인다.

본연구모형에 한 가설을 검정한 결과, 가설1(H1)은

감정노동이 우울에 정 향을 주어 지지되었고, 가설

2(H2)는 직무스트 스가 우울에 정 향을 주어 지지

되었다. 선행연구인 간호사를 상으로 한 Yang과

Jeoung[19]의 연구에서도 감정노동은 우울에 정 향

을 다고 보고하 고, 감정노동과 직무스트 스는 우울

에 각각 정 향을 다고 보고하여 본연구결과와 유

사하 다[1,14]. 가설3, 4, 5, 6은 팬텀변수를 이용하여

검정한 결과, 가설3(H3)은 감정노동과 우울 사이에서 자

기효능감의 매개 여부는 총간 효과가 유의하여 지지되

었다. 가설4(H4)는 감정노동과 우울 사이에서 조직몰입

의 매개 여부는 총간 효과가 유의하여 지지되었다. 가

설5(H5)는 감정노동과 우울 사이에서 자기효능감과 조

직몰입의 매개 여부는 총간 효과가 유의하여 지지되었

다. 가설6(H6)은 직무스트 스와 우울 사이에서 조직몰

입의 매개 여부는 총간 효과가 유의하여 지지되었다. 

즉 감정노동과 직무스트 스로 인해 우울이 증가할 때

자기효능감과 조직몰입이 매개할 경우 우울이 낮아지는

효과가 확인되었다. 이는 근로자를 상으로 한 선행연

구[23]에서 직무스트 스와 우울수 사이에서 근로자

의 자기효능감이 낮은 군보다 높은군에서직무스트 스

와 우울수 이 낮다는 결과와 유사하 다. 콜센터 상

담사를 상으로 한 연구결과[24]에서도 자기효능감과

조직몰입이 감정노동과 우울수 을 낮추는 효과가 있다

고 보고하여 본 연구결과와 유사하 다. 이와 같은 결과

를 근거로 회사는 상담원의 직무에서 부정 요인은

이고, 정 요인은 높이는 제도 개선이요구된다. 특

히 상담원의 우울수 을 낮추기 해서는 안 보건공단

에서 제공하는 ‘직업건강 가이드라인 감정노동 종사자’ 

지침[36]을 활용하고, 자기효능감과 조직몰입 등의 정신

건강증진 로그램의 실시가 있어야 할 것으로 생각된다.  

본연구의 제한 은 첫째, 연구결과가 일부 지역의콜

센터 상담원을 상으로 한 단면연구이기 때문에, 체

콜센터 상담원들에게 일반화하는 데는 한계가 있다. 둘

째, 본 연구에서 각 변인들은 자기기입식 설문지를 이용

하여측정하 기 때문에 응답편의가개재할 험성을 배

제하기어렵다. 셋째, 각 변인들은 단일 측변수로하여

경로분석을 함으로써 측정오차가 존재할 가능성이 있다. 

따라서 후속연구에서는 단 표집에 의한 반복연구와

각 변인의 측정에 표 화된 척도 사용 추가 변인(소

진, 이직의도, 직무만족, 사회 지지 등)의 향 계에

하여 추후 연구를 제언한다. 이러한 제한 에도 불구

하고 본 연구의 의의는, 선행연구에서 우울과 련된 변

인 간의상 계를 경로분석을통해인과 계로 검증한

것이다. 특히 콜센터 상담원의 우울수 에 향을 주는

감정노동과 직무스트 스 사이에서 자기효능감과 조직

몰입이 매개효과가 있다는 것을 확인하 다. 따라서 상

담원들의 우울수 을 낮추기 해서는 히 스트 스

를 통제하고 자기효능감과 조직몰입도증진 등의 정신건

강문제에 한 방과 리가 필요할 것으로 생각된다.

5. 결론

본 연구는 스트 스요인모델에 근거하여 콜센터 상담

원들의 우울수 에 향을 미치는 변인들 간의 계를

경로분석을 통해 규명하고자 시도하 다. 조사 상은 D

도시 4개의 콜센터에서 종사하고 있는 상담원 486명으

로 하 다. 자료 수집은 2017년 1월 5일부터 25일까지

의 기간 동안에 구조화된 무기명 자기기입식 방법으로

설문조사하 다. 주요 연구결과는 다음과 같다.

첫째, 우울수 은 감정노동과 직무스트 스가 낮은

군보다 높은 군에서 유의하게 높게 나타난 반면, 자기효

능감과 조직몰입이 높은 군보다 낮은 군에서 유의하게

높게 나타났다.

둘째, 우울수 은 감정노동과 직무스트 스와 유의한

양의 상 계를 보인 반면, 자기효능감, 조직몰입과는

유의한 음의 상 계를 보 다.

셋째, 경로분석 결과, 우울수 에 감정노동과 직무스

트 스는 부정 인 향을, 자기효능감과 조직몰입은

정 인 향을 주었다. 한 자기효능감과 조직몰입은

감정노동과 직무스트 스로 인한 우울수 을 감소시키

는 효과가 있는 것으로 나타났다.

이와 같이 연구모형을 분석한 결과, 콜센터 상담원의

우울수 에 감정노동과 직무스트 스가 부정 향을

주고 있지만, 자기효능감과 조직몰입이 매개할 경우, 그

향정도가 감소하는 것을 알수 있었다. 따라서콜센터

상담원의우울수 을 낮추기 해서는조직 내에서 감정

노동, 직무스트 스와 자기효능감, 조직몰입을 동시에

고려한 정신건강 재안이 필요할 것으로 생각된다.  
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