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Abstract

Purpose This study aims to investigate a solution to reduce–
the negative reactions arising from the performance of duties or
the job distress of workers in the service industry, because hu-
man resource statistics regarding workers in the service sector
have been unreported, while concerns regarding exposure to
emotional exertion and poor working conditions have been con-
tinuously increasing.
Research design, data, and methodology This study specifi– -

cally focused on workers in highway service areas. It differs
from previous studies because it involves the perspective of the
person-organization fit and regards workers’ cognition of leaders
through the psychological distance toward the leader and the
contact frequency between workers and leaders within the
framework of the leader-individual fit. Moreover, this study high-
lights the role of the self-leadership of workers as an important
factor that becomes manifested in the individual-level fit to the
organization. Hence, this study investigates whether the positive
role of the above factors, in turn, could reduce job distress.
Workers from highway service areas in Gyeonggi-do province
provided data; 141 valid questionnaires are collected. SPSS
19.0 and AMOS 19.0 were used to test the reliability and val-
idity of constructs. Simple regression, multiple regression, and 3
step mediation tests were used to test the hypotheses after the
correlation tests.
Results - Results indicated that leader-member contact fre-

quency and psychological distance have negative effects on job
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distress but positive effects on self-leadership. A mediation test
revealed that self-leadership, in the relationships between con-
tact frequency and job distress and between psychological dis-
tance and job distress, resulted in partial mediation and full me-
diation, respectively.
Conclusions - The result can be understood through two dif-

ferent possible explanations. First, service area workers gen-
erally possess a positive perspective toward their leaders. This
can be interpreted to mean that increased contact frequency
and psychological distance would be considered as supports
from the leader, rather than intrusive controls or management
schemes. Therefore, the management in highway service areas
should invest efforts in increasing contact frequency as well as
maximizing psychological similarities by adopting the viewpoints
of workers in terms of moral and ethical management, to reduce
the workers’ job distress.
The results relating to self-leadership also indicate that in-

creased contact frequency must be accompanied by intentions
for the effective promotion of workers’ self-leadership. It also
signifies the necessity of a strategic approach by leaders to in-
duce workers to perceive “in-group”ness as suggested both by
the similarity-attraction theory and by the social identity theory.
In addition, the results of the mediation test of self-leadership
indicate that because workers’ self-leadership activates upon in-
creased contact frequency by the leader, it should not be a
means of control and should not be utilized only from the per-
spective of management. It is also suggested that strategies
such as transfer of authority could have a positive effect in pro-
moting the expansion of self-influence from workers.
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서론1.

서비스를 주상품으로 고객을 대하는 기업들은 고객의 욕구를
만족시키고 감동시킬 수 있는 좋은 서비스를 제공함으로서 계속적
인 성장을 하기 위한 노력을 경주하고 있다 이런 관점에서 볼 때.
많은 연구들 이(e.g. Jung et al., 2009; Kim, 2009; Park, 2005)
서비스 기업들이 운영하는 자원들 중 가장 중요한 것은 소프트웨
어 부분인 인적자원이며 이들 기업들에 있어 인적서비스는 매우,
중요한 것으로 인식되고 있다 그러나 지금까지 서비스산업에서의.
인적자원관리는 주로 생산지향적인 관점에서 고려되어 왔으나 최
근에는 인간으로서의 종사원이라는 관점에서의 접근성이 중요시되
고 있다 이 정리한 바에 따르(Suh, 2004). Eom and Yang (2013)
면 서비스 마케팅 믹스의 요인은 전통적인 마케팅 믹스의 개 요4
인인 상품 가격 광고 와 유통 에(product), (price), (promotion) (place)
사람 물리적 환경 과정 의 확(people), (physical evidence), (process)
장된 개 요인을 것으로 등 많은 학자들은 이3 , Srinivasan(2012)
요인들 중 특히 사람이 매우 중요한 요인이라 하였는데 이는 서,
비스전달과정에 참여하는 모든 인적요소들인 사람 즉 참가자,

들은 구매자의 지각에 영향을 미치기 때문이라는 것(participants)
이다 다시 말해 종업원들이 어떤 복장을 하(Eom & Yang, 2013).
고 있고 어떠한 외모와 태도 그리고 행동을 보이는 가는 고객들의
서비스지각에 막대한 영향을 미치는 중요한 단서를 제공(Kang,

한다는 것이다2010) .
그러나 현대서비스 산업의 많은 조직들은 종사원의 자질과 능

력을 이용하지 못하고 있는 비판을 받고 있을 뿐 아니라 감정노동
에 직면한 종사자들이 자신의 직무에 대해 갖는 디스트레스

의 이해를 위한 노력이 부족한 것은 향후 소비자들이 양(distress)
질의 서비스를 제공받는데 걸림돌이 될 뿐 아니라 서비스 기업이
경쟁력을 확보하는데 상당한 문제가 있을 수 있다는 점에 주목해
야 한다 왜냐하면 종사원들의 자질과 능력을 극대화하는 것은 서.
비스 기업이 양질의 서비스를 제공할 수 있는 원천이 될 뿐 아니
라 직무 디스트레스에 대한 이해는 종사자들이 직무를 수행하는
과정에서 갖는 스트레스의 부정적인 산물 로 문제 상(Selye, 1976)
황에 직면했을 때 경험하는 정신적 압박과 긴장상태이기 때문에
이의 해소를 위한 노력은 서비스기업들의 경쟁력 강화를 위한 중
요한 자원이 될 수 있기 때문이다.
따라서 본 연구에서는 스트레스의 개념이 지니는 모호성과 다

양성과는 달리 주로 특정 자극에 의한 부정적인 반응상태인 직무
디스트레스를 해소할 수 있는 방안을 찾고자 하였다 특히 본 연.
구에서는 지금까지의 연구들이 리더들의 리더십 유형에 따른 직무
유효성을 찾고자 접근한 기존의 연구들과 달리 사람조직 적합성-

의 관점을 원용하여 리더개인 적합성의(person-organization fit) -
관점에서 리더와의 접촉빈도와 리더에 대한 심리적 거리를 종사원
들의 리더에 대한 인식으로 구성하고 종사원의 셀프리더십을 개,
인차원의 적합도를 구현하는 중요한 요인으로 선정하여 이들의 긍
정적인 역할이 직무 디스트레스를 줄일 수 있을 것이라 기대하였다.
본 연구의 결과는 먼저 서비스기업 리더들이 종사원들과의 관

계유지에 있어 접촉빈도를 늘리거나 심리적 지지자로서의 역할을
수행하는 것이 직무 스트레스의 부정적 측면을 줄일 수 있는지의
여부와 함께 종사원들이 자신에게 구현하는 셀프리더십이 리더와
의 관계유지를 위한 변수들과의 관계에서 어떤 역할을 할 수 있는
지에 대한 단서를 찾을 수 있을 것으로 기대하였다 특히 이런 결. ,
과는 서비스 기업의 리더들이 조직 유효성을 증진시킬 수 있는 방
안과 함께 종사원들이 스스로의 개발을 통해 조직발전에 기여할

수 있는지에 대한 다양한 방안을 확인할 수 있을 것으로 기대하였다.

이론적 배경2.

리더부하 거리2.1. -

이 보고한 바에 따르면 최근 세계 학계의 리더십 연Kang(2012)
구는 기존에 잘 정착된 이론을 심층적으로 연구하기 보다는 새로
운 리더십 이론을 개발해 나가는 추세이며 특(Shin et al., 2011),
히 리더부하 관계나 리더부하 거리에 대한 연구자들의 관심이- -
증가하고 있다 고 하였다 그러나 아직 리더부하(Collinson, 2005) . -
거리에 관한 이론적 공감대나 조작적 정의에 대한 합의는 부족한
상황이고 거리에 대한 본격적인 실증연구 단계에 이르지 못하고,
있다 리더부하의 거리에 대한 선행연구들을(Chun et al., 2009). -
살펴보면 먼저 는 조직 내에서 상사부하, Napier & Ferris(1993) -
쌍의 관계에서의 거리를 심리적 거리 구조적 거리 기능적 거리라, ,
는 세 가지 구성개념으로 구분 하였는데 이는 인지된 유사성 등의
심리적 거리에 대한 개념이 적용된 것이다 이들의 연구를 근거로.

는 거리를 사회적 거리 물리적 거리Antonakis & Atwater (2002) , ,
업무적 접촉빈도의 세 가지로 구분하였는데 이들의 경우 조직 내
위계 등의 사회적 거리를 포함하고 있는 개념이다.
본 연구에서는 가 제안한 거리의 개념 중Napier & Ferris(1993)

에서 심리적 거리를 가 제안한 거리에, Antonakis & Atwater(2002)
서는 접촉빈도를 포함하였는데 이는 부하직원들이 인지하는 심리
적 개념의 거리와 조직 내에서의 위계와 관련된 업무적 접촉빈도
가 모두 직무 디스트레스에 영향을 줄 것이라 기대한 것이다 즉. ,
조직 특히 서비스 조직에서의 리더와의 심리적 거리가 긍정적으,
로 작용하는 경우에는 부하직원들의 직무 디스트레스는 감소할 수
있을 것이다.
업무적 접촉빈도 또한 지원차원의 긍정적인 접촉으로 인지하게

되는 경우에는 직무 디스트레스를 감소시킬 수 있을 것이나 인지,
적 개념인 심리적 거리와 달리 업무적 접촉빈도가 감시 또는 통제
로 인식되는 경우 종사자들의 직무부담은 증가할 수 있다는 것도
고려하여야 한다.
심리적 거리는 의 상사와 부하의 인지된Napier & Ferris(1993)

유사성 에 해당하는 것으로 자신이 상대방과(perceived similarity)
닮았다는 것에 대한 주관적인 믿음의 정도라 할 수 있다(Napier &

결국 부하들이 상사에 대해 유사하다고 인지하게Ferris, 1993).
되는 경우 유사성끌림 이론 에서처럼- (similarity-attraction theory)
상사와 부하는 서로의 관계에서 상대방과의 동질성으로 인하여 인
간적인 매력을 느끼게 되고 좋은 평가를 하게 되며 직무만족과, ,
조직몰입이 높아진다고 하였다(Berscheid & Walster, 1969; Byrne,

이처럼 상사부하 유사성은 상사부하 쌍 관계에서 끌림과1961). - -
심리적 연결과의 동일시를 가져오며 궁극적으로 부하의 조직 애,
착을 높이게 되는 것이다 은 심(Pelled & Xin, 1997). Kang(2102)
리적 거리에 대해 다음과 같이 정의했는데 먼저 상사와 유사한,
가치관을 가지고 있는 부하는 인지적 과정이나 사건에 대한 해석
방법이 동일하기 때문에 불확실성을 적게 경험하고 불필요한 커,
뮤니케이션 부담을 줄일 수 있을 뿐 아니라(Kalliath et al., 1999),
상사와 부하가 유사한 가치관을 가지고 있을수록 보다 상대방의
기대치를 명확하게 파악할 수 있고 역할 모호성이 적어지게 되어,

갈등을 줄이고 직무만족과 조직몰입이 높(Tsui & O’Reilly, 1989),
아진다고 하였다(Fisher & Gitelson, 1983).
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셀프리더십2.2.

현대사회의 조직은 조직 구성원들이 더 높은 정보와 지식 기술,
뿐만 아니라 높은 수준의 독립성 자기의존 자아신뢰와 같은 내면, ,
적인 면에서 주도권을 행사할 수 있는 능력과 자존심을 필요로 하
고 있다 특히 서비스업종의 경우 감정노동에(Jung et al., 2013).
노출되어 있는 종사자들이 쉽게 소진 되어 높은 이직율을(burnout)
보이게 될 뿐 아니라 직무를 수행하며 받는 스트레스는 디스트레
스로 작용할 가능성이 높기 때문에 리더의 리더십(e.g. Yang &

뿐 아니라 셀프리더십은 매우 중요한 요인이다 이에 대Ju, 2011) .
해 도 현대사회의 조직은 과업이나 직무를 성Nect & Manz(1996)
공적으로 수행하기 위해서 높은 지식과 기술뿐만 아니라 본인 스
스로 자신의 생각이나 행동에 대하여 통제하는 자기관리능력인 셀
프리더십을 필수요소로 인식하여야 한다고 하였다(Jung et al.,

에 따르면 셀프리더십은 참여와 임파워먼트2013). Kim(2014)
의 개념을 넘어 셀프 매니지먼트(empowerment) (self-management)

를 포함하는 개념으로 조직 구성원 자신을 변화시켜 조직의 발전
은 물론 혁신에 긍정적인 영향요인으로 인식되고 있다고 하였다.
그는 셀프리더십이 외부의 지시나 통제와는 상관없이 근본적인 자
기통제 시스템을 자극하여 내적인 동기유발과 자기영향력을 확대
하는 데 초점을 둔다는 것이다 따라서 셀프(Manz & Neck, 2004).
리더십은 스스로를 개인이나 조직을 위한 목표를 설정하고 자율적
으로 자기를 통제 관리함으로서 자신 내면의 리더십이 자신과 구,
성원들의 헌신과 열정을 불러일으키는데 효과적이며 자신 이외에,
타인에게까지도 영향을 줄 수 있는 적극적인 행동 현상(Manz &

으로 정의할 수 있다 많은 조직에Sims, 2001) (Jung et al., 2013).
서 셀프리더십이 이론적 정당성을 확보할 수 있었던 이유는 통제
중심의 전통적인 조직관리 분야에서는 과도한 내 외부 통제로 인ㆍ
해 구성원들의 창의적이고 자발적인 행동과 사고가 절차적 정당성
에 의해 함몰되기 때문에 구성원의 자아 를 경시하는 반면 셀(self) ,
프리더십은 자유의지의 실현을 통해 인간의 근본적인 자기 통제
시스템을 자극하고 스스로 내재적 동기 유발을 통해 조직의 변화
에 긍정적으로 기여한다는 측면에서 조직의 성과를 위한 개인적
혁신행동의 영향변인이라 인지되고 있기 때문이다(Neck &
Houghton, 2006).
이런 관점에서 볼 때 상대적으로 열악한 환경에 노출되어 있는

서비스 업종 종사자들이 직무 중에 받는 디스트레스를 억제하고
직무의 긍정성을 높이기 위해서 셀프리더십은 매우 중요한 역할을
할 것으로 기대할 수 있다.

직무 디스트레스2.3.

직무 디스트레스를 이해하기 위해서는 먼저 스트레스 개념을
고찰할 필요가 있다 왜냐하면 직무 디스트레스는 직무에서 발생.
하는 부정적인 스트레스에서 기인하기 때문이다 가 정. Lee(1999)
리한 바에 따르면 스트레스의 개념은 크게 세 가지로 접근할 수
있는데 첫 번째 자극으로서의 스트레스, (stimulus- oriented stress)
는 특정 유형의 자극을 경험하는 것을 스트레스로 보는 접근 방법
으로서 자극이란 외적인 환경 조건으로부터 오는 자극 및 내적인,
생리적 조건으로부터 오는 자극 등 매우 다양한 자극들이 포함된
다 두 번째 반응으로서의 스트레스 는. , (response-oriented stress)
스트레스적 상황에 대한 유기체의 생리적 또는 심리적 반응에 초
점을 두는 것으로 생화화적 변화나 흥분 등의 신체적 징후 긴장,
불안 등의 증상을 스트레스의 증거로 본다 세 번(Selye, 1976).ㆍ

째로는 역동적 상호작용으로서의 스트레스(stress as a transaction
로 이는 사회과학에 기초를 둔between person and environment)

모델로 사람과 환경의 특성을 관련지어 스트레스를 정의한 것이
다 이 개념에서는 환경적 사건의 스트레스 정도가 그 사건에 대.
한 개인의 주관적인 관점에 따라 다르며 개인에게 미치는 가능한
스트레스 요인의 영향은 개인이 사건을 다루기 위해 활용할 수 있
는 개인의 자원에 따라 다르다고 본다 또한(Lee, 1999). Quick &

는 스트레스 자체만으로는 좋은 것도 나쁜 것도 아니Quick(1984)
며 똑같은 스트레스가 사람에 따라 부정적인 결과를 가져오기도
하고 긍정적인 결과를 가져오기도 하기 때문에 적절한 스트레스
수준은 사람마다 다를 수밖에 없다고 주장하였다(Lee, 1999).
사람들은 자신의 직무를 수행함에 있어 다양한 스트레스에 노

출되게 되는데 여기서 직무란 개인이 일생에 걸쳐 일과 관련하여
얻게 되는 경험 및 활동에서 지각된 일련의 태도 행위(Suh, 2004)
이며 자신의 업무분야에 대한 심리적 애착 및 현재 업무분야와 관
련된 직무를 미래에도 수행하고자 하는 의지 라 정의(Blau, 1989)
된다 따라서 직무 디스트레스는 자신의 업무를 수행함에 있어 경.
험하는 정신적 압박과 긴장상태로 인해 받는 부정적인 스트레스로
정의할 수 있다 이렇듯 직무를 수행함에 있어 받는 디스트레스는.
종사자들에게는 심한 갈등 을 조장할 수 있으며 직무만족(conflict) ,
이나 조직몰입에 부정적인 영향을 미칠 가능성이 있고 이로 인해,
소진 이나 이직의도가 높아질 가능성이 높을 것으로 예상(burnout)
할 수 있다.

연구모형과 가설설정3.

종사자들이 리더로부터 지원을 받고 있다고 인지하는 경우에는
리더와의 업무상 접촉빈도가 높아지면 직무 디스트레스가 낮아질
가능성이 있다는 것은 이론적 배경에서 언급한 바와 같다 그리고.
리더부하 간 심리적 거리에 대해서는 앞에서 제시한 유사성끌림- -
이론 외에도 의 사회적(similarity- attraction theory) Tajfel (1982)
정체성 이론 로도 설명이 가능하다 사회적(social identity theory) .
정체성 이론에 의하면 사람들은 자신이 속한 사회적 카테고리로,
자기 자신을 정의하며 자기 자신 뿐 아니라 다른 사람들을 지각,
할 때에도 종종 자신과의 유사성을 기준으로 하여 단순하게 사회,
적 카테고리로 분류하여 인식하게 된다는 것이다 이(Kang, 2012).
런 관점에서 볼 때 사람들은 긍정적인 사회적 정체성과 자기 존중
감을 얻기 위하여 다른 사회적 카테고리에 비해 자신이 속한 카,
테고리에 대하여 더 끌리게 되고 우호적으로 평가하게 될 뿐 아니
라 보다 우호적인 태도를 취하게 된다(Kang, 2012).
이처럼 리더부하의 심리적 유사성 즉 리더부하의 심리적 거- , -

리는 상사부하 쌍의 관계에서 끌림과 동일시를 불러 일으키며- ,
궁극적으로 조직에 대한 애착을 가져오게 될 것임은 자명한 일이
다 은 리더부하간 심리적(Pelled & Xin, 1997). Pelled & Xin(1997) -
유사성을 통해 조직에 남아 있는 것이 자신들이 좋아하는 상사와
의 관계를 유지할 수 있게 해 주기 때문에 리더부하간 심리적 거-
리가 가까운 직원들의 경우 조직에 몰입한다고 주장하였다 이들.
의 주장을 근거로 리더부하간 심리적 거리는 직무 디스트레스를-
경감시킬 수 있는 중요한 요인이 될 것이라는 예측이 가능하다.
위의 이론적 근거를 통해 다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설 리더와의 접촉빈도는 종사자들의 직무 디스트레스에 부1.
의 영향을 미칠 것이다(-) .
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가설 리더부하간 심리적 거리는 종사자들의 직무 디스트레2. -
스에 부 의 영향을 미칠 것이다(-) .

리더부하 접촉빈도와 심리적 거리와 셀프리더십에 대한 선행연-
구는 찾아 볼 수 없었으나 접촉빈도와 심리적 거리가 종사자들에
게 지원받고 있음을 느끼는 등 긍정적으로 작용하게 되는 경우 셀
프리더십을 고양시킬 가능성이 높다 이런 주장은 핵심자기평가와.
같은 내재적 동기유발과 관련한 개념들이 셀프리더십의 행동지향
적 전략과 공통성을 가진다는 선행연구(Erez & Judge, 2001;

들과 개인들이 스스로 목표를 수립하고 목표를Judge et al., 2004)
달성하기 위해 노력하는데 리더부하 접촉빈도와 심리적 거리가-
도움을 준다고 인지하는 경우 의 연구에서처Manz & Neck(2004)
럼 셀프리더십을 촉진할 수 있을 것으로 기대할 수 있다 따라서.
다음과 같은 가설을 수립하였다.

가설 리더부하 접촉빈도는 셀프리더십에 정 의 영향을 미3. - (+)
칠 것이다.

가설 리더부하 심리적 거리는 셀프리더십에 정 의 영향을4. - (+)
미칠 것이다.

정태연 등 이 정리한 바에 따르면 셀프리더십은 집단이나(2013)
개인이 자신의 인지적 행동적인 측면에 영향력을 행사하는 포괄,
적인 개념으로 건설적 사고전략 자연적 보상전략 행동 지향적 전, ,
략 등 세 가지 핵심전략으로 이루어진다고 하였다(Houghton &

이들의 주장에 의하면 건설적 사고전략은 명확하지Neck, 2002).
않은 가정이나 바람직하지 않은 생각들을 수정 보완하고 업무수ㆍ
행에 긍정적인 영향을 주는 습관적인 사고방식과 적극적이고 구체
적인 사고패턴의 형성을 용이하게 하는 전략이며 바람직한 방향,
으로의 사고수립 및 전환을 의미하는 전략이라는 것이다 행동 지.
향적 전략은 자신의 업무뿐만 아니라 어렵고 꺼려지는 일까지도
기꺼이 수행하는 등 한 개인이 자신의 업무처리를 용이하게 하고
자아인식을 높이기 위해 행하는 노력을 목적으로 한 전략으로서,
장기목표를 확인하기 위한 자기진단 동기부여적 보상 인식 습관, ,
적인 자기 위축 인식의 감소 바람직한 행위의 실행들이 그 예시,
라고 할 수 있다 마지막으로 자연적 보상전략은 주어진 업무나.
활동이 가지고 있는 즐거운 측면만을 강조하는 것으로 사람은 과
업자체가 갖는 자연적인 즐거움에 의해 동기부여되고 보상받게 되
며 의도적으로 업무활동을 즐기려는 행위까지 포함하는 것을 말한
다 는 종사자(Jung et al., 2013 re-quotation). Manz & Neck(2004)
들이 셀프리더십의 이런 세 가지 전략을 활용함으로써 그렇지 않,
은 개인들에 비해 업무에 대한 성과가 높다고 보고하였다 이와 같.
은 결과는 종사자의 셀프리더십이 직무 디스트레스를 줄일 가능성
이 높은 것으로 기대할 수 있어 다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설 종사자의 셀프리더십은 직무 디스트레스에 부 적 영향5. (-)
을 미칠 것이다.

리더부하 거리와 직무 디스트레스의 관계에 있어 셀프리더십이-
어떤 영향을 미치는지에 대한 선행연구는 찾아볼 수 없었으나 선,
행변수인 리더부하 거리와 직무 디스트레스 간의 관계는 유사성- -
끌림 이론 과 사회적 정체성 이론(similarity- attraction theory)

을 통해 그 관계를 확인할 수 있을 것으로(social identity theory)
기대하였다 의 연구에서는 핵심자기평가와 혁신행동 의. Kim(2013)
지 사이에 셀프리더십이 매개할 것이라고 제안하였는데 동일한 과
정을 본 연구에 적용하는 경우 리더부하의 접촉빈도와 직무 디스-

트레스 리더부하의 심리적 거리와 직무 디스트레스 간에 셀프리, -
더십은 직무 디스트레스를 경감시킬 가능성이 높을 것으로 예상할
수 있다 따라서 다음과 같은 가설을 설정하였다. .

가설 리더부하 접촉빈도와 직무 디스트레스 간의 관계에 있6. -
어 셀프리더십은 매개역할을 할 것이다.

가설 리더부하 심리적 거리와 직무 디스트레스 간의 관계에7. -
있어 셀프리더십은 매개역할을 할 것이다.

위 가설들에 대한 연구모형은 에 제시하였다<Figure 1> . <Figure
에는 매개효과에 대한 가설 가설 은 제시하지 않았다1> < 6>, < 7> .

<Figure 1> Research Model and Hypotheses

연구방법4.

표본의 수집4.1.

본 연구 수행을 위해 경기 지역 고속도로 휴게서 종사자들을
대상으로 설문을 실시하였으며 총 부의 유효설문지를 획득하141
였다 고속도로 휴게소 종사자들을 선택한 이유는. Eom and

이 지적한 것처럼 최근 우리나라 고속도로 휴게소는Yang(2013)
총 개 노선에 개의 휴게소가 영업활동을 하고 있음에도 불26 197
구하고 고속도로 휴게소 직원들에 대한 인적통계자료조차 보고된
바가 없으며 열악한 근무조건과 감정노동에 노출되어 있는 고속,
도로 휴게소 근무직원들이 서비스 접점에서의 직무 디스트레스를
느낄 가능성이 높다고 판단하였기 때문이다 응답자들에 대한 인.
구 통계적 특성은 에 제시하였다<Table 1> .

<Table 1> Demographic Characteristics

item Subsection Freq. %

Gender Male
Female

60
81

42.6
57.4

Marital
Status

Married
Unmarried

Etc

55
79
7

39.0
56.0
5.0

Age

Under 25
25~35
35~45

Exceed 45

23
54
37
26

16.3
38.2
26.2
19.3

Lever of
Education

Less high school
College
University

Etc

68
35
31
7

48.2
24.8
22.0
5.0

Years of
Service

Below 3 years
3~10 years

More than 10 years

86
48
7

61.0
34.0
5.0

Note: Freq. : Frequency
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의 인구 통계적 자료에서 보듯이 고속도로 휴게소 종<Table 1>
사자들은 여성이 명 으로 남성 명 보다 많으며81 (57.4%) 60 (42.6%)
근무특성상 미혼이 기혼보다 많고 학력도 타 업종에 비해 상대적,
으로 낮은 것으로 확인되었다 특히 근속년수는 년 미만이 과반. 3
수를 넘어 상대적으로 열악한 환경에 처한 종사자들의 높은 이직
률을 반영하고 있는 것으로 확인되었다.

설문지의 구성4.2.

각 변수들의 측정 척도는 다음과 같다 먼저 리더부하 접촉빈도. , -
와 심리적 거리는 McAllister(1995), Podaskoff & MacKenzie(1994)
의 연구를 근거로 각각 개 문항의 리커트 점 척도로 측정4 (Likert) 5
하였다 셀프리더십은 의 연구를 근거로 총. Houghton & Neck(2002)
개 문항의 리커트 점 척도로 측정하였으며 직무 디스트레스는35 5 ,

의 연구를 근거로 리커Anderson et al.(2002), Kandel et al.(1985)
트 점 척도로 측정하였다5 .

실증분석5.

변수의 신뢰성 및 타당성5.1.

측정항목들이 내적 일관성을 유지하고 있는가를 평가하기 위해
확인적 요인분석을 통해 표준적재치가 이하인 문항들을 제거0.5
하고 남은 최종문항들에 대해 를 사용하여 신뢰성을Cronbach α
검증하였다 검증결과 가 제시한 보다 높은. Nunnally(1978) 0.7

의 만족할만한 신뢰도를 보였다0.754~0.947 .

<Table 2> Reliability and Validity

Variables final
items

Cronbach's
α

Construct
Reliability AVE

Contact Frequency 4 0.754 0.886 0.666
Psychological
Distance 4 0.880 0.888 0.667

Self-leadership 28 0.947 0.965 0.507
Job Distress 13 0.832 0.780 0.475

타당성 검증을 위해 확인적 요인분석을 실시한 결과 개념신뢰
도가 모두 이상이기 때문에 개념타당도 은0.7 (construct validity)
확보되었으며 직무 디스트레스를 제외하고는 각 변수들의 평균분,
산추출지수 또한 이상으로 수렴타당도 도0.5 (convergent validity)
확보되었다 직무 디스트레스의 경우 분산추출지수 로. (AVE=0.475)
제안된 보다 낮았으나 표 의 상관관계분석 결과에서 제시0.5 < 4-3>
된 상관계수의 제곱 값인 결정계수 값보다 높은 것으로 확인되(r2)
어 직무 디스트레스의 수렴타당도도 확보되었다.

상관관계분석5.2.

변수들 간의 관계와 방향성을 확인하기 위해 상관관계분석을
실시한 결과는 에 제시하였다 상관관계 분석 결과 리더<Table 3> .
부하 접촉빈도와 심리적 거리는 각각 셀프리더십에 정 의 관계- (+)

가 직무 디스트레스와는 부 의 관계가 있는 것을 확인하였다, (-) .

<Table 3> Correlation Analysis(n=141)

1 2 3 4
1. Contact Frequency (0.666)
2. Psychological Dist. 0.617** (0.667)
3. Self-leadership 0.222** 0.352** (0.507)
4. Job Distress -0.241** -0.221** -0.252** (0.475)

Mean 3.17 3.13 3.48 2.96
S.D 0.79 0.83 0.62 0.98

Note: * p<.05, ** p<.01, AVE is marked in ( ). Psychological
Dist: Psychological Distance.

직접효과 검증5.3.

직접효과 검증을 위해 성별 연령 결혼 여부 최종학력 및 근속, , ,
연수의 인구 통계적 변수를 통제하고 회귀분석을 실시한 결과 리
더부하 접촉빈도는 직무 디스트레스 에 대해- ( = -0.237, p < .01)β
통계적으로 유의미한 부 적 영향을 미치는 것을 확인하였다 또(-) .
한 리더부하 심리적 거리도 직무 디스트레스- ( = -0.237, p <β

에 대해 부 적 영향을 미치는 것을 확인하였다 따라서 가.01) (-) . <
설 가설 는 채택되었다 리더부하 접촉빈도와 심리적 거1>, < 2> . -
리 중 직무 디스트레스에 어떤 요인이 더 영향을 미치는지를 확인
하기 위해 인구 통계적 변수를 통제하고 다중회귀분석을 실시한
결과는 두 변수 모두 통계적으로 유의미하지 않았다.
리더부하 접촉빈도와 심리적 거리가 셀프리더십에 영향을 미치-

는지를 확인하기 위해 동일한 인구 통계적 변수들을 통제하고 회
귀분석을 실시한 결과 리더부하 접촉빈도- ( = 0.270, p < .01),β
심리적 거리 모두 통계적으로 유의미한 정( = 0.362, p < .01) (+)β
적 영향을 미치는 것을 확인하였다 따라서 가설 가설 도. < 3>, < 4>
채택되었다 셀프리더십에 어떤 요인이 더 영향을 미치는지를 확.
인하기 위한 다중회귀분석 결과 심리적 거리( = 0.326, p < .01)β
만이 정 적 영향을 미치며 접촉빈도 는 통계적으(+) , ( = 0.060, n.s)β
로 유의미하지 않았다.
직무 디스트레스에 셀프리더십이 영향을 미치는지를 확인한 결

과도 셀프리더십 은 통계적으로 유의미하게( = -0.253, p < .01)β
부 적 영향이 있는 것을 확인하여 가설 도 채택되었다(-) < 5> .
좀 더 다양한 단서를 찾기 위해 리더부하 접촉빈도 심리적 거- ,

리 및 셀프리더십 중 어떤 요인이 직무 디스트레스에 더 영향을
미치는지를 확인하기 위한 다중회귀분석결과 유일하게 셀프리더십

만이 통계적으로 유의미하게 부 적 영향을( = -0.192, p < .05) (-)β
미치며 접촉빈도 심리적 거리 는( = -0.142, n.s), ( = -0.068, n.s)β β
유의미하지 않았다.

매개효과 검증5.4.

리더부하 접촉빈도 심리적 거리와 직무 디스트레스 각각의 관- ,
계에서 셀프리더십이 매개하는지를 확인하기 위해 인구 통계적 변
수들을 통제하고 의 단계 매개회귀분석을Baron & Kenny(1986) 3
실시한 결과는 에 제시하였다<Table 4> .
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<Table 4> Mediation effects of self-leadership

IV Step DV
(J.D) R2 F

Contact
Frequency

1(β1) 0.270**

0.120 2.582*
2(β2) -0.237**

3(β3,IV) -0.181*

3(β4,MV) -0.207*

Psychological
Distance

1(β1) 0.362**

0.111 2.371*
2(β2) -0.223**

3(β3,IV) -0.151
3(β4,MV) -0.198*

Note: * p<.05, ** p<.01, IV: Independent Variable, DV: Dependent
Variable : Job Distress(J.D), MV: Mediation Variable

에서 보듯이 리더부하 접촉빈도와 직무 디스트레스<Table 4> -
간에 셀프리더십은 부분 매개하고 있음을 확인할 수 있었으나 리
더부하 심리적 거리와 직무 디스트레스 간에는 셀프리더십이 완-
전매개하고 있음을 확인하였다 따라서 가설 가설 은 모. < 6>, < 7>
두 채택되었다.

논의 및 결론6.

본 연구에서는 서비스 업종 종사자들이 직무 수행시 느끼는 부
정적인 반응상태인 직무 디스트레스를 해소할 수 있는 방안을 찾
고자 하였다 특히 본 연구에서는 지금까지의 연구들이 리더들의.
리더십 유형에 따른 직무 유효성을 찾고자 접근한 기존의 연구들
과 달리 사람조직 적합성 의 관점을 원용- (person-organization fit)
하여 리더개인 적합성의 관점에서 리더와의 접촉빈도와 리더에-
대한 심리적 거리를 종사원들의 리더에 대한 인식으로 구성하고,
종사원의 셀프리더십을 개인차원의 적합도를 구현하는 중요한 요
인으로 선정하여 이들의 긍정적인 역할이 직무 디스트레스를 줄일
수 있을 것이라 기대하였다.

검증결과와 본 연구가 시사하는 점은 다음과 같다.

먼저 직접효과 검증결과 리더부하 접촉빈도와 심리적 거리는, -
모두 직무 디스트레스에 부 적 영향이 있는 것으로 확인되었다(-) .
이런 결과는 두 가지 관점에서 해석될 수 있는데 첫째 고속도로,
휴게소 종사자들은 자신의 리더들에 대해 상당히 긍정적인 시각을
갖고 있다는 것이다 이는 심리적 거리 뿐 아니라 접촉빈도를 높.
이는 경우 리더가 통제 또는 관리한다고 인지하기 보다는 지원 또
는 지지하고 있다고 해석할 수 있다 따라서 고속도로 휴게소의.
리더들은 종사원들의 직무 디스트레스를 경감시키기 위해 다양한
방법으로 접촉빈도를 높여야 할 뿐 아니라 도덕적 윤리적 관점을ㆍ
포함하여 종사자들과의 눈높이를 맞추는 노력을 통해 심리적 유사
성을 극대화시켜야 함을 시사하고 있다 그러다 접촉빈도와 심리.
적 거리를 모두 투입한 다중회귀분석 결과는 두 변인 모두 통계적
으로 유의미하지 않은 것은 직무 디스트레스를 줄일 수 있는 또
다른 중요한 변인이 존재하고 있음을 주목해야 할 것이다.
둘째 종사원들의 셀프리더십에 리더부하 접촉빈도와 심리적, -

거리가 어떤 영향을 미치는지를 확인한 결과에서는 두 변인 모두
정 적 영향이 있는 것으로 확인되었으며 이중 심리적 거리가 더(+) ,

중요하다는 것을 확인할 수 있었다 이런 결과는 리더들이 종사원.
들의 셀프리더십을 증진시키는 목적에서의 접촉빈도를 높여야 한
다는 것과 함께 유사성끌림 이론 및- (similarity- attraction theory)
사회적 정체성 이론 에서 제시하는 것처럼(social identity theory)
리더들이 종사원들에게 내집단 임을 인지시킬 수 있는 전(in-group)
략적 접근이 필요함을 시사하고 있다 예를 들어 리더들은 종사원.
들과의 긍정적 관계를 유지 발전시킬 수 있는 소집단 훈련 커뮤,ㆍ
니케이션 강화와 같은 다양한 전략과 교육 훈련을 지속적으로 실
시하는 경우 종사원들의 셀프리더십 고양이 가능할 것으로 기대할
수 있다.
셋째 리더부하 접촉빈도 심리적 거리와 직무 디스트레스 각, - ,

각의 관계에 있어서 셀프리더십의 매개효과 검증결과 접촉 빈도와
직무 디스트레스 간에는 부분 매개함을 심리적 거리와 직무 디스,
트레스 간에는 셀프리더십이 완전 매개하는 것을 확인할 수 있었
다 이런 결과는 즉 리더가 접촉빈도를 높이는 경우에도 종사자들. ,
의 셀프리더십이 작동하기 때문에 접촉빈도 자체가 통제나 관리적
관점으로 이용되어서는 안 된다는 것을 뜻한다 이런 관점에서 볼.
때 셀프리더십의 정의에서처럼 종사원들이 자기통제 시스템을 자
극하게 함으로써 내적 동기를 유발시키고 자기영향력을 확대하기
위해서는 권한 위양과 같은 전략이 긍정적으로 작용할 수 있음을
시사하고 있다 또한 심리적 유사성을 확보하게 되는 경우 셀프리.
더십이 직무 디스트레스를 경감시킬 수 있다는 것은 결국 종사원
들이 리더에 대해 준거집단 의 일원으로 인식시키(referent group)
는 노력이 필요할 것이다.
본 연구는 서비스 업종에 종사하는 종사원들과 리더와의 관계

가 직무 디스트레스를 경감시키는지와 함께 셀프리더십의 긍정적
역할을 실증적으로 제시하고 있다는 점에서는 그 가치가 인정되
나 한정된 자료와 여러 가지 제약으로 인해 경험적 연구가 갖는,
다음과 같은 본질적 한계점이 있다 먼저 분석 자료의 지역적 편. ,
중성 및 횡단면적 연구로 인해 연구 결과의 일반화는 물론 변수들
간의 인과관계를 추론하는 데는 한계가 있다는 점이다 따라서 보.
다 정교한 결과를 도출하기 위해 향후 연구에서는 연구 대상 지역
의 확대 및 종단적 연구 등을 통해 보완하여야 할 것이다 둘째. ,
분석의 간편화를 위해 선행변인을 두 가지로 한정하였으며 셀프,
리더십의 경우에도 하위차원에 대한 접근을 하지 않은 점도 한계
가 될 수 있다 따라서 향후 연구에서는 리더 인지와 관련한 다양.
한 변인들을 포함하고 셀프리더십의 하위요인에 대한 접근 및 직
무 디스트레스에 영향을 미치는 다른 요인들을 포함시킨 연구가
필요할 것이다 셋째 본 연구의 자료 수집은 자기보고식 설문지에. ,
의존함으로써 동일방법편의 의 문제가(common method variance)
있을 수 있다 이들 문제를 줄이기 위해 설문지 배열의 일관성 배.
제 등의 방법을 사용하였으나 설문 대상자들이 자신의 행동 및 성
과를 직접 평가하기 때문에 과대평가의 가능성은 불가피하다 향.
후 연구에서는 자료 수집의 객관성을 높이기 위해 인터뷰 등의 방
법 등이 보완될 필요가 있다.
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