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Workplace incivility is prevalent in the workplace, and exposure to workplace incivility can lead to 

negative emotions that can be damaging to individuals and the organization as a whole, ultimately 

negatively impacting employee attitudes and behaviors. Therefore, it is very important to understand the 

impact of workplace incivility on employee emotions and attitudinal behaviors. However, there are not 

many studies in the literature on the effects of workplace incivility on attitudes and behaviors through 

employees' emotions. Therefore, the purpose of this study was to investigate the effects of workplace 

incivility on employees' emotions, job satisfaction, organizational citizenship behavior, and innovative 

behavior. For this purpose, the study was conducted by surveying full-time employees who are currently 

employed in the workplace. In addition, PLS structural equation model was used to analyze the research 

model. The results of the study showed that, first, workplace incivility affects emotions. Second, positive 

emotions affect job satisfaction. Third, job satisfaction affects employees' organizational citizenship 

behavior and innovative behavior. Fourth, positive emotions mediate the relationship between workplace 

incivility and job satisfaction. Fifth, positive emotions and job satisfaction mediated the relationships 

between workplace incivility and organizational citizenship behavior and between workplace incivility 

and innovative behavior. This study identified a mechanism by which workplace incivility undermines 

positive emotions, which in turn reduces positive job satisfaction, which in turn negatively affects 

organizational citizenship behavior and innovative behavior. Therefore, the results of this study suggest 

that workplace incivility should be reduced to enhance positive emotional responses and increase job 

satisfaction, thereby enhancing organizational citizenship behavior and innovative behavior.
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Ⅰ. 서 론

직장 내 무례는 무례하거나, 예의가 없거나 다른 

사람에 대한 배려가 부족한 것으로 간주되는 행동으

로 인식될 수 있다(Sayers et al., 2011). 의도적

이든 그렇지 않든 무례함은 단순한 성격 갈등이 아

니라 다른 사람을 파괴하는 행동이다. 직장 내 무례

는 개인에게 서서히 영향을 미치는 사소한 무례함일 

수 있으며, 개인 뿐만 아니라 조직전체에 피해를 주

는 어두운 전망이나 노골적이고 공격적인 행동을 유

발할 수 있다. 또한, 무례함은 궁극적으로 직장과 사

회전체에 심각한 영향을 미치는 적개심, 우울, 공격

성 및 폭력의 감정으로 이어질 수 있다(Akella & 

Lewis, 2019).

이러한 부정적 영향을 미치는 직장 내 무례는 직

장에서 만연하다. Park(2022)에 따르면 한국EAP 

협회(Korea Employee Assistance Program 

Association)와 비폭력대화 연구소가 공동으로 실

시한 직장인 315명을 대상으로 한 ‘직장 내 무례함 

경험 실태’에 관한 조사에서 최근 6개월 내에 직

장에서 무례함을 경험한 적이 있다고 응답한 비율이 

100%로 설문에 응답한 응답자 전체가 무례함을 경

험하고 있는 것으로 나타났고, 직장 내 무례를 ‘매일 

경험한다’가 3.2%, ‘자주 경험한다’ 13.3%, 가끔 

경험한다’ 42.2%, 반복적으로 무례함을 경험한다는 

응답자가 58.7%, 나머지 41.3%는 6개월 이내에 

한두 번 무례함을 경험한 적이 있다고 응답하였다. 

Pearson et al.(2000)의 연구에서 언급된, 전국적 

여론 조사에서 응답자의 90%가 무례행동이 심각한 

문제이며 무례행동이 폭력에 기여하고 도덕적 가치

를 훼손한다고 생각했고 또 다른 전국 여론조사에서 

응답자의 4명 중 3명은 무례함이 점점 심해 지고 있

다고 생각했다고 한다. 그리고, 다른 여론 조사에서 

조사한 327명의 일선 근로자 중 절반 이상이 지난 

3년 동안 직장에서 학대 행위를 경험한 것으로 나타

났다고 하였다. Kim et al.(2018)은 무례경험이 

무례 가해로 이어지는 무례나선의 논리를 검증하였

고, 조직에서 무례를 경험한 직원은 동료에게 다시 

무례를 행할 수 있으며, 고객에게 무례를 경험한 직

원도 고객에게 다시 무례를 가할 수 있다는 것을 확

인하였다. 즉, 무례의 경험이 또다른 가해로 이어지

는 악순환이 반복되어지다가 결국 폭력적인 행동으

로 이어져 피해의 범위가 확대될 수 있다고 하였다. 

Pearson & Porath(2005)는 그들의 연구에서 직

장에서 누군가가 연구 대상자들에게 무례하게 대했

다고 믿을 때, 절반은 직장 내 무례 가해자와 미래의 

상호 작용을 걱정하면서 근무 시간을 잃을 것이고 

절반은 재발을 피하기 위해 이직을 고려할 것이라고 

하였다. 또한, 자신들이 무례한 대우를 받았다고 느

끼는 연구 응답자의 1/4은 의도적으로 업무 노력을 

줄이고 일탈 행동을 할 것이라고 하였다. 이와 같이 

직장 내 무례는 직원의 태도와 행동에 부정적 영향

을 미치고 조직에 부정적인 영향을 미칠 수 있기 때

문에 직장에서 만연한 무례 행동이 직원 및 조직에 

미치는 영향관계를 파악하는 것은 매우 중요하다. 

특히, 기업은 현재의 급변하고 불안정한 경영환경 

하에서 지속적인 우위를 유지하고 생존하기 위해서

는 직원의 혁신적인 아이디어와 행동을 이끌어 내고, 

맡은 직무 이상의 업무를 수행할 수 있도록 하는 것

이 필요하다. 하지만, 직장 내 무례를 경험하면 개인

은 업무 성과, 시민의식을 저하시키거나 이에 대한 

대응으로 철수 또는 일탈 행위를 할 수 있으며, 또한 

이러한 경험을 통해 스트레스를 받으면 보복을 위해 

부정적 행동을 할 수도 있다(Han et al., 2022). 

직원들이 직면하는 무례함은 공격성을 느끼게 하여 혁
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신적인 업무 행동 수준에 영향을 미치고 결과적으로 

낮은 생산성을 초래한다(Samma et al., 2020). 

Liu et al.(2022)은 무례함을 경험한 직원은 자원 

손실로 인해 더 많은 번아웃(burnout)을 경험할 가

능성이 높고, 더 이상의 자원 손실을 방지하기 위해 

조직시민행동을 보류하거나 자원 부족으로 인해 조

직시민행동에 참여하지 못할 것이라 제안하였다. 또

한, 직장 내 무례는 직원들의 정서적 피로도를 높이

고 결과적으로 조직지향적 조직시민행동이 낮아지고 

이직 의도가 높아진다(Moon & Morais, 2022). 

W.-M. Hur et al.(2016)은 서비스 직원이 경험

하는 무례함은 정서적 피로와 내적 동기 감소를 통해 

창의성에 부정적인 영향을 미친다는 것을 파악하였

다. 그러므로, 직장에서 만연한 직장 내 무례에 대한 

경험이 조직의 유효성을 증가시키는 조직시민행동 

및 혁신행동에 어떠한 영향을 미치는지를 파악하는 

것은 조직의 운영 관점에서 매우 의의가 있다고 하

겠다. 

기존 직장 내 무례와 감정에 대한 연구는 주로 호

텔, 외식업 등 서비스 업종 종사자 및 감성 노동을 

하는 근로자를 대상으로 무례 경험으로 인한 감정 

소진(Choi, 2020; W. Hur et al., 2015; Alola 

et al., 2021; Sun-Ae Cho et al., 2020) 및 직

장 내 무례 경험으로 인한 부정적 감정(Zhou et al., 

2015)에 대한 영향과 부정적 감정으로 인한 반생산

적과업행동과 결근, 퇴사와 같은 부정적 행동(Porath 

& Pearson, 2012; Penney & Spector, 2005)

으로 이어지는 연구가 주를 이루었다. 하지만, 본 연

구에서는 일반 기업체에 종사하는 종업원을 대상으

로 직장 내 무례와 감정의 영향 관계를 파악하여 직

장 내 무례와 감정의 영향 관계에 대한 연구의 대상

을 확대하고, 직장 내 무례와 감정의 영향 관계에 대

한 결과도 일반 직장 종사자로 보다 더 일반화시키

고자 한다는 점에서 기존 연구와 차별점이 있다. 또

한, 직장 내 무례는 대상에게 해를 끼칠 의도가 모호

한 저 강도의 일탈 행동이기 때문에(Andersson & 

Pearson, 1999) 기존의 부정적 감정에 대한 영향

뿐만 아니라 긍정적 감정에 대해 영향을 줄 수 있다. 

따라서, 부정적 감정뿐만 아니라 이러한 긍정적 감

정이 종업원의 태도와 행동에 미치는 영향 관계를 

함께 파악한다는 점에서 또한, 기존 연구와 차별성

이 있다 하겠다.

정서적 사건이론에 따르면, 직장 내 무례와 같은 

정서적 사건에 노출이 되면 정서적 반응을 일으킬 수 

있을 뿐만 아니라, 이로 인한 정서적 반응은 직무태

도와 행동에 부정적 영향을 미칠 수 있다(Weiss & 

Cropanzano, 1996). 선행연구에서도 정서와 감정

은 직무만족(Niklas & Dormann, 2005; Lan et 

al.,2022), 반생산적 과업행동(Spector & Fox, 

200; Samnani et al., 2014)및 조직시민행동(K. 

Lee & Allen, 2002) 등에 영향을 미치는 것으로 

파악되었다. 따라서, 직장 내 무례로 인해 발생하는 

정서적 반응으로 인해 야기될 수 있는 결과를 파악

함으로써 직장 내 무례를 통해 조직원의 감정과 태도, 

행동으로 반응되는 메커니즘에 대한 이해를 할 수 

있을 것이다. 조직 내에서 부정적 사건으로 인해 유

발되는 감정을 이해하고 연구가 필요한 것은 이러한 

감정이 직원들의 행동과 태도를 이해하며 예측하는 

데 있어 매우 중요하기 때문이다. 또한, 이들 영향 

관계에서 직원의 감정과 태도의 역할을 이해함으로써 

회사는 조직의 운영 방향에 대한 통찰력을 가질 수 

있을 것이다. 

따라서, 본 연구에서는 일반 기업체 내의 종업원의 

직장 내 무례에 대한 경험이 감정을 통해 직무만족

과 조직시민행동 및 혁신행동에 미치는 영향 관계를 

파악하고자 하며, 이를 분석하기 위해 정서적 사건
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이론(Weiss & Cropanzano, 1996)을 이론적 틀로

써 적용하고자 한다. 정서적 사건이론의 적용을 통한 

직장 내 무례에 대한 연구의 중요성은 부정적 사건

으로 인해 유발된 감정이 종업원의 직무, 회사 및 동

료에 대해 생각하고 느끼는 방식에 영향을 미치고 

결국 조직에 영향을 주는 직무행동을 결정하게 하기 

때문이다. 따라서, 조직 환경에서의 감정과 이를 유발

시키는 사건들이 상대적으로 사소한 것으로 보여도 

무시해서는 안된다(Ashkanasy & Daus, 2002).

본 연구에서는 첫째, 직장 내 무례가 긍정적 감정

과 부정적 감정에 미치는 영향 관계를 파악하고자 

한다. 둘째, 긍정적 감정과 부정적 감정이 직무만족

에 미치는 영향 관계를 파악하고자 한다. 셋째, 직장 

내 무례가 직무만족에 미치는 영향 관계를 파악하고

자 한다. 넷째, 직무만족이 조직시민행동과 혁신행동

에 미치는 영향 관계를 파악하고자 한다. 다섯째, 직

장 내 무례와 직무만족 간의 영향 관계에서 긍정적 

감정과 부정적 감정의 매개 효과를 파악하고자 한다. 

여섯째, 직장 내 무례와 조직시민행동 및 혁신행동 

간의 관계에서 감정과 직무태도의 매개 효과를 파악

하고자 한다.

Ⅱ. 기존문헌 연구

2.1 정서적 사건이론(Affective Event Theory)

정서적 사건이론(Affective Event Theory; AET)

은 Weiss & Cropanzano(1996)에 의해서 제안

된 이론으로 이론의 핵심은 정서적 경험이 태도와 

행동을 결정한다는 개념이고, 작업환경의 특성이 정

서적 사건 또는 에피소드와 관련이 있다고 가정한다. 

작업환경특성은 직무태도에 직접 영향을 미치고 정

서적 경로를 통해 간접적으로 긍정적 또는 부정적 

정서적 직무 사건의 발생을 결정함으로써 태도에 영

향을 미친다고 한다. 작업환경의 특징은 개인의 평

가에 포함되기 때문에 직접적일 수도 있으며 이러한 

영향은 환경 특성에 의해 유발된 감정적 경험을 통

해 간접적일 수도 있다(Rosen et al., 2009). 또한, 

직장에서 정서적 경험의 원인 결과 및 구조에 대한 

포괄적인 설명을 제공한다. 정서적 사건이론(AET)

의 핵심은 근무 환경이나 직무 수행과정에서 경험하

게 되는 정서적 사건이 정서적 반응을 통해 종업원

의 직무태도에 영향을 미쳐서 행동으로 이어지는 반

응 과정을 나타내는 이론이다. C. C. Rosen, Harris, 

et al.(2009)은 이 이론은 직장에서 일어나는 일에 

대한 직원들의 감정적 반응과 성과, 조직몰입, 직무

만족에 영향을 미치는, 작업 환경에서 발생하는 사

건에 대한 직원들의 반응과의 관계를 설명한다고 하

였다. 긍정적이고 부정적인 감정과 같은 성질은 직

장에서의 기분 상태에 영향을 미치며 이러한 기분 

상태는 직무만족 뿐만 아니라 다른 중요한 작업 행

동에도 영향을 미칠 수 있다고 제안한다(Weiss et 

al., 1999). 정서적 사건이론(AET)은 작업환경으

로부터의 정보가 직무만족에 기초가 되는 인지적 판

단 과정에 대한 입력이기 때문에 직무만족도에 직접

적인 영향을 미친다고 제안하며, 특정 사건에 의해 

촉발된 감정이 직무 태도에 대한 환경적 특징의 영

향을 매개한다고 제안한다(C. C. Rosen, Harris, 

et al., 2009). 또한, 정서적 사건이론(AET)은 작

업환경에서 사람들에게 일이 일어나고, 사람들은 종

종 이러한 사건에 감정적으로 반응하며, 이러한 정서

적 경험은 행동과 태도에 직접적인 영향을 미친다고 

한다. 정서적 사건이론(AET)에 따르면 부정적인 감

정을 유발하는 골칫거리의 종류에는 상사, 동료, 부하 
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직원 및 고객과의 상호 작용이 포함되며, 조직 환경 

자체 내부와 외부 모두에서 발생할 수 있다(Ashkanasy 

& Daus, 2002). 그러므로, 정서적 사건이론의 관

점에서 직장 내 무례를 정서적 사건으로 볼 때, 정서

적 사건으로서의 직장 내 무례가 부정적 또는 긍정

적 정서적 반응을 유발시키고, 또한 이러한 부정적, 

긍정적 정서적 반응이 직무 태도와 행동에 영향을 미

치는 것으로 설명될 수 있다. 따라서, 직장 내 무례가 

유발하는 감정적 경험이 직무만족이라는 직무 태도

에 미치는 영향과 이를 매개로 직장 내 무례가 영향

을 미치는 원위적 결과인(distal outcomes)인 조직

시민행동과 혁신행동으로 이어지는 전체 메커니즘 

파악을 위해서 정서적 사건이론(AET)의 이론적 틀

을 적용하여 연구할 필요가 있다.

2.2 직장 내 무례   

직장 내 무례는 상호 존중을 위한 직장 규범에 위

배되는, 대상에게 해를 끼칠 의도가 모호한 저 강도

의 일탈 행동이며, 이러한 무례한 행동은 특징적으로 

다른 사람들에게 배려가 부족함을 보여준다(Andersson 

& Pearson, 1999). 괴롭힘(Bullying) 및 공격

(Aggression)과 마찬가지로 무례는 일탈적인 행동

이나 무례함은 피해자에게 해를 입히려는 모호한 의

도를 특징으로 한다(Itzkovich, 2014). 낮은 수준

의 대인관계 학대는 조직폭력을 유발하고 개인의 심

신의 기능을 손상시킬 수 있으며, 또한, 무례함은 조

직구조의 모든 수준에 있는 직원으로부터 파생될 수 

있다(Cortina et al., 2001). 

Welbourne et al.(2015)은 직장 내 무례는 강

도가 낮고 직장 존중의 규범을 위반하는 미묘한 유

형의 일탈적인 업무 행동이라고 하였다. 조직 예절

(Workplace civility)은 직장에서 상호 존중의 규범

을 유지하는데 도움이 되는 행동이지만 반대로 직장 

내 무례는 다른 사람에 대한 무례함과 무시를 의미

하며 이러한 무례함은 단절, 관계 위반 및 공감의 

침식(erosion of empathy)으로 이어질 수 있는 

학대이며, 업무 환경에서 무례함은 상호 존중을 위

한 직장 규범의 위반을 수반하므로 협력과 동기 부

여가 광범위하게 저해될 수 있다(Pearson et al., 

2000). Andersson & Pearson(1999)은 티핑포

인트(Tipping point)의 비유를 사용하여 조직수준

에서 직장 내 무례가 임계점에 도달하면 폭발적인 무

례의 무리(cluster)가 발생할 수 있다고 하였다. 그

리고, 한번에 여러 악순환에 잠재적으로 연루된 직원

은 조직 구성원으로서의 정체성 상실을 하게 되고, 

조직이 강압적이라 느낄 때 임계점에 도달할 수 있다. 

결국, 대다수의 직원이 조직이 자신을 해치거나 무

시할 의도가 있다고 생각할 때, 조직자체가 무례한 

실체(Uncivil entity)가 될 수 있다 하였다. 

또한, Andersson & Pearson(1999)은 “무례나

선”(incivility spiral)이라는 개념으로 약한 강도의 

무례 행동이 보복(Tit for tat) 무례에 대한 상향 악

순환(upward spiral)을 촉발할 수 있으며 시간이 

지남에 따라 점점 더 적대 적이고 무례한 행동이 작

업 환경에 고착화될 가능성이 높다 하였다. 무례함을 

인지한 직원은 반항적 태도로 의도적으로 보복할 수 

있으며, 이는 보다 공격적이고 강압적인 행동으로 

확대되는 연쇄 반응으로 이어진다(Pearson et al., 

2000). Cortina et al.(2018)은 미묘하지만 만연

한 형태의 직장 적대감(무례함)은 종종 권력차이를 

유지하는 기능을 한다는 개념을 더욱 뒷받침하며, 

일상적 무례행위는 선택적(차별적)이며, 소외된 집단

(인종, 인종 소수자, 성소수자, 노인)의 직원들이 불

균형의 대상이 된다고 하였다. 그리고 권력은 이러한 

역학관계에서 두드러진 역할을 하며, 사회구조의 최
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상위에 있는 사람들에게 무례한 행동을 통해 편견에 

따라 행동하고, 자기계층을 보호할 수 있는 과도한 

능력을 부여한다고 주장하였다. Cortina(2008)는 

무례함은 어떤 경우에는 전혀 일반적인 것이 아니라 

대신 직장에서 나타나는 젠더 및 인종적 편견의 현

대적 표현이라 하였다. 무례함은 상대적으로 가벼운 

형태의 대인 관계 학대이지만 이러한 미세 스트레스 

요인이 시간이 지남에 따라 축적되어져 직원의 정서

적 및 인지적 자원을 약화시킨다. 따라서, 직원은 어

떤 사람의 무례함에 대응해야 하기 때문에 자원이 

고갈되어지고, 이로 인하여 그 직원은 다른 영역에서 

잘 수행할 자원이 부족할 수 있다. 따라서 무례함을 

경험하면 직원들이 감정적으로 고갈될 수 있으며 이

는 결과적으로 성과 저하로 이어진다 (Jawahar & 

Schreurs, 2018). 

직장 내 무례는 종업원의 태도와 행동, 정신 및 신

체적 건강에 부정적인 영향을 미치는 것으로 연구되

어져 왔다. N. Y. Han et al.(2020)은 고객무례

행동이 종사자의 감정부조화에 영향을 미치고 감정

부조화가 직무스트레스에 영향을 미치며 직무스트레

스가 조직일탈과 생활 침해 행동에 영향을 미치는 것

을 검증하였다. Paulin & Griffin(2016)은 무례

한 팀분위기가 직원의 업무 관련 정서적 웰빙에 부

정적 영향을 미치는 것을 확인하였다. 또한, 조직 무

례는 직무만족(Jung et al., 2015; Shim, 2014)

에 부정적 영향을 미치고, 정서적 고갈을 매개로 직무

성과, 직무만족 및 이직의도(Jung et al., 2015)에 

영향을 미치는 것으로 연구되었다. Yao et al.(2022)

은 메타분석에서 경험된 직장 내 무례(Experienced 

Incivility)가 부정적 감정, 불공정인식, 직무만족, 

정서적 몰입, 이직의도, 반생산적 과업행동, 직무

성과에 영향을 미치는 것을 파악하였다. Butt & 

Yazdani(2021)는 직장 내 무례가 반생산적 과업행

동에 영향을 미치고, (Liu et al., 2022)는 직장 내 

무례가 직무소진(burnout)에 미치는 영향과 직무

소진을 매개로 조직시민행동에 간접영향을 미치는 

것을 연구하였다. Shim(2014), Chun(2019)은 직

장 내 무례가 직무만족에 부정적 영향을 미치는 것

을 검증하였다. 

이처럼, 기존 연구의 직장 내 무례 경험에 대한 결

과가 주로 피해자의 부정적 정서, 스트레스, 부정적 

행동에 대한 연구가 대부분이고, 직장 내 무례로 인

해 발생할 수 있는 실질적인 종업원의 감정과 이로 

인한 직원의 태도 및 조직에 긍정적인 영향을 미칠 

수 있는 긍정적 행동으로 이어지는 전체 메커니즘에 

대한 연구는 부족하다는 것을 한계점으로 파악할 수 

있다. 이러한 기존 연구의 한계점을 극복하기 위해

서는 직장 내 무례가 감정을 통해 태도, 행동으로 이

어지는 연구를 통해 전체 메커니즘의 파악이 필요하

며, 이를 위해 정서적 사건이론의 연구의 틀을 사용

하여 이를 검증할 필요가 있다.

직장 내 무례에 대한 선행 변수로는 직무스트레스

(Roberts et al., 2011), 직무소진 및 직무 불안정

성(G. Blau & Andersson, 2005), 직무요구 및 

고객무례(Van Jaarsveld et al., 2010)가 연구되

었고, 조직의 변화와 압력이 직장의 무례함 수준을 

높이는 주요 원인이라고 제안하였다(Pearson et 

al., 2005). 

2.3 부정적인 감정과 긍정적인 감정

직장에서의 감정의 역할은 지난 20~30년 동안 

경영 연구자들에 의해 보다 많은 주목을 받아왔다

(Lan et al., 2022). 상태 정서(State affect)는 

기분과 감정을 포함한 주관적인 감정 상태로 정의된

다(Mayer, 1986). Frijda(1986)는 감정을 우리



Effect of Workplace Incivility on Employee’s Behavior Through Emotion and Job Satisfaction

Korean Management Review Vol.52 Issue.3, June 2023 685

의 진화 뿌리에서 파생된 것으로 특정한 환경의 우발

상황에 대한 일련의 반응으로 볼 수 있다고 주장하

였다. 그리고, 긍정적인 감정이 직장에서 가장 유용함

에도 불구하고 분노, 두려움, 수치심과 같은 감정까지

도 우리가 진화시킨 이유는 이러한 감정들이 올바른 

상황에서 생존하는 데 도움이 되기 때문이라고 하였

다(Ashkanasy & Dorris, 2017).

긍정적 감정과 부정적 감정은 각각 독립적인 개념

으로 구별되는 두개의 구조이며 사람들은 긍정적 감

정과 부정적 감정을 동시에 경험할 수 있다(Lan et 

al., 2022). 또한, Lan et al.(2022)은 기존 선행

연구를 통해 부정적 감정과 긍정적 감정에 관한 가

장 중요한 발견 중 하나는 그것들이 연속체의 두 끝

에 있는 동일한 구성 대신에 분리되고 구별 가능한 

구성이라는 것이며, 낮은 긍정적 감정이 높은 부정

적 감정을 의미하지 않으며, 그 반대의 경우도 마찬

가지라 하였다. 그리고, 경험적으로 연구자들은 긍정

적 감정과 부정적 감정의 상관관계가 작거나 무시할 

수 있을 정도 인 것으로 두 감정 사이의 관계를 발견

했다고 하였다. 따라서, 긍정적 감정과 부정적 감정의 

상대적 독립성은 특히 중요하기 때문에 긍정적 감정과 

부정적 감정이 업무 성과에 미치는 진정한 영향을 밝

히기 위해서는 긍정적 감정과 부정적 감정의 공동 효

과를 조사할 필요가 있다고 하였다.

부정적인 정서는 “불안”, “두려움”, “슬픔”, “분노” 와 

같은 부정적인 감정을 경험하는 기질적인 경향을 나

타낸다(Samnani et al., 2014). 긍정적 감정에는 

“행복한”, “즐거운”, “기쁜”, “재미있는”, “만족스러운” 과 

같은 감정이 포함된다(Diener & Emmons, 1984).

Weiss & Cropanzano(1996)는 조직의 행동은 

본질적으로 환경에서 발생하는 사건에 대한 구성원

의 감정적 반응에 의해 좌우된다고 제안했다. 그리

고, 일부 직무행동은 직원들의 직장에서의 감정적 경

험에 대한 직접적인 반응인 반면, 다른 것들은 직원

들의 인지적 평가와 작업 판단에 주로 영향을 받는다

고 연구했다. 긍정적인 감정과 부정적인 감정은 모

두 전반적인 만족도를 예측하는데 기여하고(Fisher, 

2000), 또한, 일을 하는 동안 순간적으로 긍정적이

고 부정적인 감정의 누적된 경험은 직무태도에 영향

을 미친다(Fisher, 2002) 

긍정적 감정은 직무만족도, 직무몰입, 이직의도 등 

다양한 태도에 유익하며, 부정적 감정은 이들 요인에 

해롭다. 긍정적 감정과 부정적 감정은 업무행동에 영

향을 미치며 긍정적 감정은 조직시민행동과 긍정적

으로 연관이 되는 반면 부정적 감정은 조직시민행동

과 부정적으로 연관되고 비생산적 과업행동과 긍정적

으로 연관된다. 부정적 감정이 높은 사람은 반생산적 

과업행동에 참여하고 긍정적 감정이 높은 사람은 조

직시민행동에 참여한다(Spector & Fox, 2002). 

스트레스요인으로 인식되는 사람들은 분노, 불안 및 

우울증을 포함한 부정적인 감정을 유발하고 이러한 

감정은 즉각적이고 충동적으로 또는 나중에 발생할 

수 있는 반생산적 과업행동에 기여하고, 나중에 이 

행동에 참여하게 한다(Spector & Fox, 2002). 부

정적 정서는 반생산적 과업행동에 긍정적 영향을 미

치고(Samnani et al., 2014), 긍정적 정서는 조직

시민행동에 영향을 미친다(K. Lee & Allen, 2002)

2.4 직무만족 

가장 광범위하게 연구된 직무태도인 직무만족은 

산업/조직심리학의 역사에서 가장 광범위하게 연구

된 주제이며 조직과학에서 직무만족도는 개인의 태

도와 행동에 대한 많은 이론과 모델에서 중심적인 역

할을 한다(Judge et al., 2020). 조직 연구에서 가

장 많이 사용되는 직무만족의 정의(Judge et al., 
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2020)는 직무만족은 자신의 직무나 직무 경험에 대

한 평가에서 비롯되는 긍정적이거나 유쾌한 감정 상

태이다(Locke, 1976). 그리고 직무만족은 근로자

가 자신의 업무에 대해 갖는 긍정적 또는 부정적 감

정의 조합을 나타내며 또한, 기대치가 실제 보상과 

일치하는 정도를 나타낸다(Aziri, 2011). Hulin 

& Judge(2003)는 직무만족이 자신의 직무에 대한 

다차원 적인 심리적 반응을 포함하며 이러한 반응에

는 인지적(평가적), 감정적, 행동적 요소가 있다고 

하였다. 또한, Hulin & Judge(2003), Spector 

(1997), Judge & Watanabe(1993)는 개인이 

자신의 직무에 대해 만족감을 느끼는 정도를 직무만

족으로 제시하였고, 이러한 직무만족도는 개인의 안

녕과 직원의 삶의 만족도에 영향을 미친다 하였다

(García-Bernal et al., 2005). 또한, Spector 

(1997)는 직무만족도는 직무에 대한 전반적인 느낌 

또는 직무의 다양한 측면에 대한 관련된 태도의 배

치로 간주될 수 있다고 하였다. 

직무만족도에 대한 성향적 접근은 유전과 성격적 

특성의 역할에 초점을 맞추고 있으며 긍정적이고 부

정적인 정서가 직무만족에 선행한다는 초기 증거를 제

공하였다(Rosen et al., 2009). Watson & Slack 

(1993)는 긍정적 정서와 부정적 정서 모두 직무만족

도와 유의미한 상관관계를 발견했으며, 긍정적 정서

와 부정적 정서 모두 2년 후에도 특정 측면의 직무만

족을 예측했다. Moyle(1995)은 부정적 정서척도가 

높은 개인은 일반적으로 환경을 부정적으로 인식하

므로 이러한 개인은 일을 부정적으로 받아들이고 결

과적으로 직무 만족도가 낮다고 제안했다. Connolly 

& Viswesvaran(2000)는 메타분석에서 긍정적 

정서가 부정적 정서보다 직무만족도와 더 강한 관계

가 있다는 것을 확인하였다. Hackman & Oldham 

(1976)은 직무만족도를 결정하는 다섯가지 직무 특

성으로 기술 다양성, 직무정체성, 직무중요성, 자율

성 및 직무 피드백을 제안하였다. 또한, 직무만족은 

반생산적 과업행동에 부정적 영향을 미치고(Duffy 

et al., 1998; Sambung, 2019; Nemteanu & 

Dabija, 2021) 조직시민행동(Sambung, 2019)

과 직무성과(Nemteanu & Dabija, 2021), 혁신

행동(Kang & Kim, 2019)에 긍정적 영향을 미치

는 것으로 연구되었다.

2.5 조직시민행동

조직의 생존과 효율성을 위해 필요한 것은 동료나 

업무량이 많은 사람을 돕는 것과 같은 여분의 역할 

행동에 참여하는 직원들, 자발적, 적극적으로 부서 

회의에 참석함으로써 조직의 기능에 기여하는 직원들, 

다재다능 해지도록 자기 계발에 관심을 기울이는 직

원들, 사소한 문제에 대해 불평을 하지 않는 직원들

이다(Azmi et al., 2016). 조직시민행동은 형식적 

보상 시스템에 의해 직접적 또는 명시적으로 인정되

지 않고 전체적으로 조직의 효율적이고 효과적인 기

능을 촉진하는 개인의 임의적 행동이다(Organ et 

al., 2005). 또한, 조직시민행동은 공식적인 보상체

계에서는 인정이 되지 않지만 조직에 이익이 되는 개

인의 행동이다(Azmi et al., 2016). 조직이 성장하

고 생존하기 위해서는 자신의 직무범위를 넘어서는 

일을 할 수 있는 직원이 필요하며 이러한 직원의 행

동은 조직의 성과 및 유효성에 긍정적 영향을 미치

는 것으로 연구되었다. N. P. Podsakoff et al. 

(2009)는 조직시민행동은 개인 수준에서 종업원의 

성과 등급, 보상할당결정에 긍정적 영향을 미치고 이

직의도, 이직, 결근에 부정적 영향을 미치며, 집단수

준에서는 생산성, 효율성, 비용 절감, 고객만족도 및 

단위 수준 이익율 등과 같은 다양한 조직의 효율성 
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정도에 긍정적 영향을 미치는 것을 확인하였다. 

조직시민행동의 하위 요인으로 Organ(1988)은 

이타적 행동, 양심, 스포츠맨십, 예의, 공익성의 다

섯가지를 제시하였고, P. M. Podsakoff et al. 

(1997)는 도움행동(Helping behavior), 스포츠맨

십(Sportsmanship), 공익성(Civic virtue) 세가

지 요인을 분석에 사용하였다. Van Dyne et al. 

(1994)은 충성(Loyalty), 복종(Obedience), 사회 

참여(Social participation), 옹호참여(Advocacy 

participation), 기능적 참여(Functional participation)

로 조직시민행동을 구분하여 연구하였다. LePine 

et al.(2002)은 Organ(1988)이 제시한 다섯 가지 

차원이 매우 높은 상관 관계를 가지고 있으며 예측

변수(직무만족도, 조직몰입도, 공정성, 성실성 그리

고 리더 지원)들 사이에서 큰 차이를 보이지 않는다

는 것을 발견했으며, 이는 차원이 일부 중복 된다는 

것을 나타낸다고 하였다. Williams & Anderson 

(1991)은 개인지향적 조직 시민행동과 조직지향적 

조직시민행동으로 구분하였다. 개인지향적 조직시민

행동은 개인에게 도움을 주는 것이고, 조직지향적 

조직시민행동에 조직에 직접적인 도움을 주는 유형

이다. 

H. Moon & Kim(2006)의 연구에 따르면 국내

에서는 조직시민행동에 영향을 미치는 선행요인으로 

직무태도, 개인요인 및 환경요인이 연구 되었으며, 

직무태도는 직무만족, 조직몰입, 조직공정성 등이 

포함되며, 개인요인은 외향성, 성실성, 집단주의, 성

취욕구 등을 포함한다. 환경요인으로 리더십, 인사

관리관행, 집단 응집성이 포함된다고 하였다. 또한, 

P. M. Podsakoff et al.(2000)은 실증적 연구에

서 조직시민행동에 유의한 영향을 미치는 선행요인으

로 네가지 주요 범주(개인적 특성, 리더십 행동, 조

직특성, 업무특성)에 대한 연구에 초점이 맞춰져 왔다

고 하였다. 먼저, 개인적 특성 중 하나인 종업원 태

도로는 직무만족, 조직몰입, 공정성인식 등이 있으

며, 또한, 개인적 특성에 속하는 기질적 요인으로 성

실성(Conscientiousness), 친화성(Agreeableness), 

긍정적 정서성(Positive affectivity)이 있다. 리더십 

행동에서는 변혁적 리더십, LMX(Leader Member 

Exchange)가 포함된다. 조직특성으로는 집단 응집

력이 포함되며, 업무특성으로 과업 피드백, 과업규

칙화, 본질적으로 만족스러운 과업 등이 포함된다. 

기존의 메타 분석에 조직시민행동의 선행요인으로 

분석된 변수 이외 조직문화 특성(H.-J. Choi & 

Lee, 2017), 임파워먼트(Son, 2020)도 조직시민

행동에 영향을 미치는 것으로 연구되고 있다. 또한, 

이러한 선행요인 이외에도, O’Grady(2018)는 긍

정적인 감정은 자신을 긍정적으로 보고 긍정적인 환

경을 수용하는 사람의 특성이기 때문에 긍정적 정서

가 있으면 조직시민행동이 증가하고 부정적 감정이 

있는 곳에서는 조직시민행동이 감소될 것이라 제안

하였다.

2.6 혁신행동 

Janssen(2000)은 혁신적 직무행동(innovative 

work behavior)은 역할수행, 그룹 또는 조직에 이

익을 주기 위한 업무역할, 그룹 또는 조직 내에서 의

도적으로 새로운 아이디어를 생성, 도입 및 적용하

는 것으로 정의하였다. 그리고 혁신적 직무행동은 

아이디어 생성, 아이디어 홍보 및 아이디어 실현으로 

구성되며, 혁신 과정은 종종 불연속적인 활동으로 

특정 지어지기 때문에 개인은 언제든지 이러한 행동

의 어떠한 조합에도 관여할 수 있다고 하였다. 또한, 

이러한 추가적인 역할 행동은 직원의 규정된 역할 기

대 이상의 재량적인 행동을 의미하며, 공식적인 보
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상시스템에는 직접적으로 또는 명시적으로 인식되지 

않는다 하였다. 개인의 혁신은 문제 인식과 참신하

거나 채택된 아이디어 또는 해결방안의 생성으로 시

작된다. 이어서, 다음 단계에서 혁신적인 개인은 아

이디어에 대한 후원을 찾고 이를 위한 지지자 연합

을 구축하려고 시도한다. 마지막으로 혁신적인 개인

은 대량 생산되거나, 생산적인 용도로 전환하거나, 제

도화될 수 있는 혁신의 원형 또는 모델을 생산함으로

써 아이디어를 완성한다(Scott & Bruce, 1994). 

de & Den(2007)은 혁신적 행동을 새롭고 유용한 

아이디어, 프로세스, 제품 또는 절차의 시작과 적용

을 향한 행동으로 정의하였다. 

혁신행동은 다양한 요인에 의해 영향을 받는 것으

로 연구되어졌다. Janssen(2000)은 직원이 더 높

은 수준의 직무요구에 혁신적으로 대응하는 정도는 

조직과의 사회적 교환 관계의 질에 달려 있다고 제

안하였다. 그리고, 직원들이 추가 역할 행동이 공정

하게 보상된다고 기대할 때, 업무 부담에서 유발된 

자극을 혁신행동으로 전환하게 된다고 하였다. 그러

나 직원들이 자신의 추가적인 역할에 대한 과소보상

의 불공정성을 인식했을 때는, 더 높은 직무요구에 

혁신적으로 대응하려는 추진력은 과소보상으로 인한 

불공정성을 줄이기 위해 차단될 것이라 하였다. de 

& Den(2007)은 직원들의 혁신을 강화하기 위해 

리더들은 직원과 더 자주 상담하고, 업무 진행을 어

떻게 할지 결정하는데 있어 충분한 자율성을 갖도록 

보장하고, 직원들의 주도권을 지원하고 인정할 필요

가 있다고 하였다. 또한, 혁신적인 노력에 대한 개방

성과 위험감수를 장려하는 긍정적이고 안전한 분위

기를 조성하는 것이 필요할 것이라고 제안하였다. 

Zuberi & Khattak(2021)는 개인의 적극적인 성

격 및 LMX(Leader Member Exchange)가 혁신

행동에 영향을 미치며 직무의 중요성과 직무에 대한 

피드백을 강화함으로써 이들 관계를 강화시킬 수 있

다고 제안하였다. Khan et al.(2021)은 서번트 리

더십이 직원들의 발전을 위해 일하도록 동기를 부여

하고, 서번트 리더십의 지원적인 역할은 긍정적인 

감정을 향상시킨다고 하였다. 결과적으로 직원의 인

지능력이 개선되어 창의적인 아이디어를 가질 기회

가 더 많아지기 때문에 서번트 리더십은 직원의 혁

신행동에 영향을 미친다고 하였다. Al-Ghazali & 

Afsar(2021)는 아이디어의 불일치가 혁신적인 것

을 찾아야 할 필요성을 만들어 내기 때문에 업무갈등

이 직원들이 혁신적이 될 수 있는 원동력이 될 수 있

다 하였다. 그리고 이 때문에 업무갈등은 혁신행동에 

영향을 미친다고 제안하였다. 

Ⅲ. 연구모형 및 가설수립

본 연구에서는 직장 내 무례 행동이 종업원의 긍

정적 감정과 부정적인 감정에 미치는 영향과 이 감

정들이 직무만족에 미치는 영향, 그리고, 직무만족

이 조직시민행동과 혁신행동에 미치는 영향을 파악

하고자 한다. 또한, 정서적 사건이론의 틀을 적용하

여 직장 내 무례와 직무만족 간의 관계에서 감정의 

매개 효과를 파악하고, 또한, 직장 내 무례와 조직시

민행동 및 혁신행동 간의 관계에서 감정과 직무만족

의 매개효과를 파악하고자 한다. 

이러한 연구 목적에 따라 아래와 같이 연구모형을 

설정하였으며, 선행 연구를 바탕으로 가설을 설정하

였다. 본 연구에서는 가설 검증을 위해 계층적 요소 

모형(Hierarchical Component Model)-2차 요인

(Second order factor) 연구모형을 이용하였다. 개

인차원 조직시민행동과 조직차원 조직시민행동을 조
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직시민행동이라는 형성적 2차 요인으로 구성하여 PLS 

구조 방정식을 분석하였다. 

3.1 직장 내 무례와 감정

Weiss & Cropanzano(1996)의 정서적 사건이

론은 감정 반응을 유발하기 위해 개인이 평가하는 

현재의 모든 업무 사건이 중요하다고 제안했다. 그

리고 작업환경이 정서적 사건을 만들고 정서적 사건

이 감정을 유발하여 직무태도에 영향을 준다고 제안

한다. 따라서, 직장 내 무례를 정서적 사건으로 볼 

때 직장 내 무례는 직원들의 긍정적 또는 부정적 감

정을 유발시킨다고 볼 수 있다. Zohar et al.(2003)

은 직원이 직장에서 무례한 행동을 경험하면 먼저 

긍정적인 기분과 같은 일부 자원을 고갈시킬 가능성

이 있고, 이러한 경험에 대처하기 위해 다른 자원을 

할당할 수 있다고 하였다. 또한, 자원이 중요한 목표

를 추구하는데 필수적인 것으로 간주되면 그 손실은 

위협으로 평가되어 부정적인 감정을 초래하는 반면, 

적절한 자원을 기반으로 상황을 도전으로 평가하면 

긍정적인 감정이 발생한고 주장하였다.

선행연구에서도 직장 내 무례는 감정에 부정적 영

향을 미치는 것으로 연구되었다. W.-H. Choi(2020)

는 동료무례경험은 감정소진에 긍정적 영향을 미치

고, Zhou et al.(2015)는 일상적인 직장 내 무례 

경험은 퇴근 후 부정적 감정에 영향을 미치는 것을 

검증하였다. Sakurai & Jex(2012)는 동료의 무례

가 부정적 감정에 유의한 영향을 미치며 부정적 감정

이 동료 무례와 업무 노력 및 반생산적 과업행동 사

이의 관계를 매개하는 것을 확인하였다. Porath & 

Pearson(2012)는 무례한 대우를 더 강하게 경험

한 대상은 더 큰 공포(fear)와 슬픔(sadness)의 감

정 경험한다는 것을 검증하였다. 따라서, 선행연구

를 바탕으로 하기와 같이 가설을 설정하였다.

가설 1: 직장 내 무례는 종업원의 긍정적 감정에 

부(-)의 영향을 미칠 것이다.

가설 2: 직장 내 무례는 종업원의 부정적 감정에 

정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

3.2 직장 내 무례와 직무만족  

Cortina et al.(2001)은 실증적 증거의 관점에

서 부당함, 괴롭힘, 언어폭력 또는 심리적으로 공격

적인 직장 행동의 범위에 대한 과거 연구에서 이러

한 행동 대상과 다양한 직무 관련 결과를 연결하였

<Figure 1> 연구모형
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다. 여기에는 업무, 감독, 동료 및 일반적인 업무에 

대한 만족도 저하가 포함된다고 하였다. 또한, 직장

에서 부정적인 감정을 불러일으키는 정서적 경험은 

직원의 직무만족도에 강한 영향을 미치고(Weiss & 

Cropanzano, 1996), 직장 내 무례함은 부정적인 

정서적 반응을 불러일으킴으로써 직원들 사이에 불

만을 야기한다(Pearson & Porath, 2004). 무례

한 행동은 피해자가 자신이 부당하게 당혹감이나 굴

욕을 당한다고 느끼게 만들기 때문에 이러한 동료의 

괴롭힘이나 무례한 행동은 동료들과 그 사건과 관련

된 일의 측면에서 불행과 불만의 원인이 되는 불편

함과 괴로움의 감정을 일으킨다. 장기적으로 자신의 

직무와 동료에 대한 이러한 부정적 감정과 직무불만

족은 이직의도를 증가시킬 수 있다. 이 관계에서 직

무불만족은 이직의도에 대한 직장 내 무례의 영향을 

매개할 가능성이 높다(Lim et al., 2008). 직무만

족을 느끼는데 있어서 개인이 조직에서 경험하는 인

간관계의 질이 중요하다. 조직 내 무례에 대한 경험

은 지속적으로 상호인간관계의 질에 부정적일 수 있

기 때문에 직무만족에 부정적인 영향을 줄 수 있다

(Shim, 2014). 

선행연구에서도 직장 내 무례와 직무만족사이의 강

한 부정적 연관성을 입증했다. W.-H. Choi(2020)

는 동료로부터의 무례 경험은 감정소진과 내재적 동

기를 매개로 하여 직무만족도에 부정적 영향을 미치

는 것을 확인하였고, Chun(2019)은 직장 내 무례를 

경험한 조직원은 조직원의 직무만족과 일탈행동에 

영향을 미치는 것을 파악하였다. 또한, S. K. Lee 

& Han(2018)은 고객의 무례함은 조직원의 직무

만족과 고객지향성에 부정적 영향을 미치는 것을 검

증하였다. Shin(2016)은 보육교사를 대상으로 한 

연구에서 무례를 경험한 보육교사는 직무만족(동료

관계, 원장관계, 근무환경, 직무자체)과 부정적 상관

관계를 가진 것을 파악함으로써 직장 내 무례가 직무

만족과 관계가 있는 유의미한 변인임을 확인하였다. 

Shim(2014)은 조직 내 무례함이 직무만족에 부정

적 영향을 미치고 개인의 성실성이 조절효과를 가지

는 것을 파악하였다. 따라서, 선행연구를 바탕으로 

하기와 같이 가설을 설정하였다.

가설 3: 직장 내 무례는 직무만족에 부(-)의 영향

을 미칠 것이다.

3.3 감정과 직무만족 

정서적 사건이론(Weiss & Cropanzano, 1996)

에서는 정서적 사건이 감정적 반응을 불러 일으키고 

결과적으로는 직무만족도에 영향을 미치는 것으로 제

안하였다. 긍정적인 감정을 보이는 사람들은 수많은 

직무특성과 환경변수가 일정하게 유지된 후에도 자

신의 직무에 만족할 가능성이 더 크다(Agho et al., 

1993). 선행연구에서도 감정은 직무만족도에 영향

을 주는 것으로 연구되었다. Niklas & Dormann 

(2005)는 정서(state affect)가 전반적인 직무만족

에 강한 영향을 미치는 것을 확인하였고, 요인별 직

무만족(facet job satisfaction)에는 약한 영향을 

미치는 것을 확인하였다. Lan et al.(2022)은 긍

정적 감정이 직무만족에 긍정적인 영향 관계가 있으

며, 부정적 감정은 직무만족에 부정적 영향을 미치

며 반생산적 과업행동에는 긍정적 영향을 미치는 것

을 검증하였다. Fisher(2002)는 긍정적 감정을 경

험하는 빈도가 강도보다 전반적인 직무만족도를 더 

잘 예측하는 것을 발견하였고, 업무를 하는 동안 기

분(mood)과 긍정적이고 부정적인 감정(emotion)은 

전반적인 직무만족도와 유의한 관계가 있다는 것을 

확인하였다. 따라서, 선행연구를 바탕으로 하기와 같
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이 가설을 설정하였다.

가설 4: 긍정적 감정은 직무만족에 정(+)의 영향

을 미칠 것이다.

가설 5: 부정적 감정은 직무만족에 부(-)의 영향

을 미칠 것이다.

3.4 직무만족과 조직시민행동 

직무만족은 조직시민행동에 영향을 미치는 주요 

선행요인으로 연구되어져 왔다. 직무 태도는 조직에 

대한 정서적 유대감과 심리적 애착을 구축하는 것에 

더 유익할 수 있으며 이는 또한 역할 외 행동을 촉진

할 수 있다(Djaelani et al., 2021). 행동은 상황

에 대한 개인의 평가와 그에 따른 정서적 반응의 결

과로 나타나는 대처 활동이다. 그리고, 직무 만족도

는 직무 환경의 다양한 측면에 대한 평가를 나타내

며 조직시민행동은 긍정적인 감정의 결과로 나타난 

대처 활동이다. 자신의 업무에 만족하는 직원은 일

반적으로 조직시민행동을 포함하여 긍정적인 행동으

로 보답한다(Zeinabadi, 2010). 긍정적인 직무 태

도 또는 만족은 조직시민행동으로 이어지는 협력 시

스템에 협력하고 기여하려는 개인의 의지로 이어진

다(Subhadrabandhu, 2012). 직원의 조직시민행

동 수준이 낮은 이유로 직무만족도 부족, 근무시간 

중 다른 것에 대한 관심, 상사 및 조직에 대한 불만, 

직원 간의 소통 부족, 동료와의 불화 등 여러 요인으

로 나타나며 이들 요인들은 조직시민의식이 낮은 직

원 행동의 원인이 된다(Soelton et al., 2020).

선행연구에서도 직무만족과 조직몰입이 조직시민

행동에 유의한 영향을 미치고(Purwanto et al., 

2021; Tharikh et al., 2016) 직무만족이 조직시

민행동에 긍정적 영향을 미치는 것(Romi et al., 

2021; Soelton et al., 2020; Musringudin et 

al., 2017; Swaminathan & Jawahar, 2013)

을 보여준다. Ziegler et al.(2012)는 긍정적 감정

이 조직시민행동에 영향을 미치고 직무만족이 긍정

적 감정과 조직시민행동 간의 관계를 매개하는 것을 

검증하였다. Bowling(2010)은 직무만족이 조직시

민행동에 긍정적 영향을 미치고 반생산적 과업행동에

는 부정적 영향을 미치는 것을 확인하였다. 또한, 직

무만족이 강사의 조직시민행동에 미치는 영향에는 조

직몰입이 매개역할을 하는 것으로 나타났다(Djaelani 

et al., 2021). 따라서, 직무 만족이 조직시민행동

에 영향을 미치는 것을 예상할 수 있다. 

가설 6: 직무만족은 종업원의 조직시민행동에 정

(+)의 영향을 미칠 것이다.

3.5 직무만족과 혁신행동 

직무만족은 직무에 대한 측면의 인식에서 유쾌하거

나 불쾌한 감정의 심리적 상태와 관련된 개인의 내

적 요인이며 개인이 일을 하면서 즐거운 감정이 생기

고, 일에 불만족스러운 상황을 느낄 때 불쾌감이 생

긴다. 일을 하는데 있어 개인이 편안함을 느끼면 개

인들은 창의적 아이디어를 직무에 적용한다(Sena, 

2020). 업무에 만족하는 개인은 창의성을 발휘하고 

유연하며 혁신적이고(Wicker, 2011), 만족도가 높

은 직원일수록 조직혁신을 위한 노력을 하고자 한다

(Wijayati, 2014). 작업 권한과 책임이 클수록 일반

적으로 직원 만족도가 높아져 작업 방법, 기술 및 솔

루션의 혁신이 더 많이 표현될 가능성이 높다(Hrnjic 

et al., 2018). C. I. Lee & Ha(2018)는 구성원

이 경제적 보상에 만족하고 직무만족을 높게 유지하

는 경우 조직의 목표 실현을 위하여 몰입감 및 동일
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시가 강화 되게 된다고 하였다. 또한, 변화에 대한 

수용력과 창조적 시도에 대한 적극성이 고취되어 혁

신행동으로 나타날 것이라 제안하였다. 따라서, 직

원들이 자신의 업무에 더 만족감을 느낄 때 조직을 

위해 더 많은 일을 하고자 할 것이며, 이것은 산업의 

혁신 창출로 이어질 수 있다 하였다.

직무만족과 혁신행동 간의 관계에 대한 연구도 광

범위하게 이루어졌다. Bysted(2013)은 높은 혁신 

신뢰와 직무만족도를 가진 직원은 조직에 혁신적인 

아이디어를 더 많이 내는 것을 확인하였다. Sena 

(2020)는 직무만족이 혁신행동에 유의한 긍정적 영

향을 미치는 것을 확인하였고, Chung(2019)은 심

리적 주인의식과 혁신행동 간의 관계에서 직무만족

의 매개 효과를 확인하였다. Y. Choi(2019)는 직무

만족(일 만족도, 상급자 만족도, 성취감)이 혁신행동 

중 혁신아이디어 개발에 영향을 미치고, 직무만족

(일 만족도, 근무환경 만족도, 성취감)이 혁신행동 중 

혁신도구 및 기술개발에 영향을 미치는 것을 파악하

였다. C. I. Lee & Ha(2018)는 조직공정성과 공

유가치가 직무만족에 영향을 미치고 직무만족이 혁

신행동에 영향을 미치는 것을 검증하였고, 직무만족

과 혁신행동 간의 관계에서 조직신뢰의 매개효과를 

확인하였다. Song & Na(2014)의 테크노파크 조

직을 대상으로 한 연구에서는 직무만족과 조직몰입

이 혁신행동에 긍정적 영향을 미치는 것으로 나타났

다. 대학병원 간호사를 대상으로 한 Y.-J. Han et 

al.(2010)의 연구에서는 혁신문화와 관계문화 그리

고 조직만족이 혁신행동에 유의한 영향을 미치는 것

으로 나타났다. 이는 조직의 직무만족도가 구성원이 

창의적이고 혁신적인 아이디어를 창출하도록 장려한

다는 것을 보여주는 것이다. 따라서, 선행연구에 따

라 하기와 같이 가설을 설정하였다.

가설 7: 직무만족은 종업원의 혁신행동에 정(+)

의 영향을 미칠 것이다.

3.6 매개효과 

Glasø et al.(2010)의 연구에서 직장에서의 괴

롭힘(Bullying)과 직무만족 간의 관계에서 괴롭힘

으로 인한 희생자의 감정적 경험이 부분 매개하는 것

을 파악하였고 괴롭힘의 피해자는 주변 환경으로부

터의 잠재적인 위협에 집중하고 이를 증폭 시킬 수 

있다 하였다. 그리고, 부정적 감정의 수준이 높아지고 

긍정적인 감정의 상태가 낮아지면 잘못된 적응 대처 

전략의 사용이 증가하게 되고, 이는 다시 직무만족도

를 감소시킨다고 하였다. Hur et al.(2016)은 동료

와 고객이 무례함이 서비스직원의 정서적 피로를 증

가시키고 결과적으로는 직장에서 내재적 동기를 감

소시키고 궁극적으로는 창의성이 감소되는 것을 파

악하였다. Cho et al.(2020)의 연구에서는 고객의 

무례함을 경험한 서비스 종사자는 정서적 고갈을 경

험하고 이로 인한 정서적 고갈은 직무열의에 부정적 

영향을 미치는 것으로 나타났다. 또한, 정서적 사건

이론(Weiss & Cropanzano, 1996)에서도 직무

사건이 감정적 반응을 매개로 직무만족에 영향을 미

치는 것을 제안하였다. 따라서, 하기와 같이 가설을 

설정하였다.

가설 8: 직장 내 무례와 직무만족 간의 관계를 긍

정적 감정이 매개할 것이다. 

가설 9: 직장 내 무례와 직무만족 간의 관계를 부

정적 감정이 매개할 것이다.

정서적 사건이론(Weiss & Cropanzano, 1996)

에서는 특정 업무 사건에 대한 개인의 감정적 반응
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이 직장 내 태도와 행동의 중요결정 요인이며, 직장

에서의 정서적 경험이 전반적 직무만족에 큰 영향을 

미치고 직무 만족은 판단 중심 행동을 주도한다고 

제안한다. 선행연구에서 직장 내 무례는 사회교환

적 관점에서 볼 때 직무만족에 영향을 미칠 수 있다

(Morrow et al., 2011). 직장 내 무례는 조직이 

직원들에게 교환의무와 호혜성 규범을 충족시켜 줄 

것 같지 않다고 생각하게 만들기 때문에 직무만족에 

부정적 영향을 미친다. 이로 인해 감소된 직무 만족

으로 인해, 조직에 이득이 되는 조직시민행동과 혁

신행동을 감소시킬 것이라 예측할 수 있다. 따라서, 

직장 내 무례와 조직시민행동 및 혁신행동 간의 관

계에서 직무만족의 매개효과를 검증하고자 한다.

선행 연구에서도 직장 내 무례와 직무만족 간의 직

접적인 영향 관계(S. K. Lee & Han, 2018; Shin, 

2016)가 파악되었고, 직무만족과 혁신행동 간의 영

향 관계(Y. Choi, 2019; Sena, 2020; Song & 

Na, 2014)가 확인되었다. Samma et al.(2020)

은 직장 내 무례가 혁신행동에 직접적으로 부정적 

영향을 미치는 것을 미치는 것을 검증하였다. C. 

Moon & Morais(2022)는 직장 내 무례가 조직시

민행동에 부정적 영향을 미치고 직장 내 무례와 조

직시민행동 및 이직의도 간의 관계에서 감정소진이 

매개하는 것을 검증하였다. 또한, 직무만족이 조직

시민행동에 직접적으로 긍정적 영향(Romi et al., 

2021; Soelton et al., 2020; Musringudin et 

al., 2017; Swaminathan & Jawahar, 2013)

을 미치는 영향관계가 확인되었다. 따라서, 선행연구

를 바탕으로 하기와 같이 가설을 설정하였다. 

가설 10: 직장 내 무례는 직무만족을 매개로 조직

시민행동에 영향을 미칠 것이다.

가설 11: 직장 내 무례는 직무만족을 매개로 혁신

행동에 영향을 미칠 것이다.

정서적 사건이론(Weiss & Cropanzano, 1996)

의 틀을 적용하면 조직 내 무례 경험은 감정을 유발

할 수 있는 중요한 정서적 사건으로 긍정 및 부정적 

정서적 반응을 일으키고 이러한 정서적 반응이 직무

만족과 행동에 영향을 미친다. 따라서, 선행 연구와 

정서적 사건이론의 틀을 적용하여 하기와 같이 가설

을 설정하였다.

가설 12: 직장 내 무례는 긍정적 감정과 직무만족

을 매개로 조직시민행동에 영향을 미칠 

것이다.

가설 13: 직장 내 무례는 긍정적 감정과 직무만족

을 매개로 혁신행동에 영향을 미칠 것

이다.

가설 14: 직장 내 무례는 부정적 감정과 직무만족

을 매개로 조직시민행동에 영향을 미칠 

것이다.

가설 15: 직장 내 무례는 부정적 감정과 직무만족

을 매개로 혁신행동에 영향을 미칠 것

이다.

Ⅳ. 연구방법

4.1 변수의 정의 및 측정

측정도구는 선행연구를 바탕으로 검증된 기존 연

구의 설문 문항을 토대로 하여 구성하였다. 변수 조

작적 정의 및 관련 문헌은 <Table 1>과 같이 정리

하였다.
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4.1.1 직장 내 무례 

Cortina et al.(2013), Won(2021)이 사용한 

설문 항목을 참조하여 번안 및 연구에 맞게 수정하

였다. 설문 문항은 총 12문항으로 구성하여 측정하

였다. 예는 다음과 같다. “내 의견에 무관심하거나 

귀를 기울이지 않았다”, “내가 책임지고 있는 업무에 

대한 나의 판단을 신뢰하지 않았다”, “내가 말하는 

도중에 말을 끊거나 끼어들어 방해했다” 등이다.

4.1.2 감정 

Diener & Emmons(1984)이 사용한 설문 항목

을 참조하여 번안 및 연구에 맞게 수정하였다. 부정

적 감정 7문항 및 긍정적 감정 7문항으로 구성되며 

예는 다음과 같다. 지난 30일 동안 경험한 감정에 

대하여 응답하도록 하였고 감정은 “행복한”,”즐거움”, 

“기쁜”, “만족스러운”, “화난”, “두려움”, “우울한”, “슬

픈” 등이다.

4.1.3 직무만족

 

Sinval & Marôco(2020), K. Y. Choi(2017)

이 사용한 설문 항목을 참조하여 번안 및 연구에 맞

게 수정하였다. 총 5문항으로 구성되며 예는 다음과 

같다. “나는 나의 현재의 직무에 전반적으로 만족한

다”, “나는 내가 수행하는 업무에 보람을 느낀다”, 

“나는 내가 수행하는 직무가 적성에 맞다” 등이다.

구성개념 조작적 정의 관련문헌

직장 내 무례

상호 존중을 위한 직장 규범에 위배되는, 대상에게 해를 

끼칠 의도가 모호한 저강도의 일탈행동으로 무례하고, 

예의가 없으며, 배려의 부족을 나타내며, 동료와 상사의 

적대감, 험담, 배제 행동, 무시 등을 포함함

Andersson & Pearson(1999)

감정 

(긍정적 및 부정적)

행복한, 즐거운, 기쁜, 만족스러운 등의 긍정적인 기분

의 상태와 화난, 우울한, 슬픈, 두려운 등의 부정적인 

기분의 상태

Diener & Emmons(1984)

직무만족

자신의 직무와 직무경험을 통해 직무에 대해 가지게 되

는 자신의 긍정적이거나 부정적인 개인의 태도와 정서적 

만족감

Brayfield & Rothe(1951)

Sinval & Marôco(2020)

조직시민행동

형식적 보상 시스템에 의해 공식적으로는 인정되지 않지

만 전체적으로 조직의 효율적이고 효과적인 기능을 촉진

하는 개인의 임의적 행동으로, 자발적으로 조직 및 타인

을 위해 행동하는 것으로 동료를 돕고, 특정동료에 혜택

을 주고, 자신에 앞서 조직의 이익과 이미지를 위해 행

동하는 것을 포함함.

Organ(1988)

Williams & Anderson(1991)

혁신행동

문제의식을 바탕으로 문제 해결을 위한 새로운 아이디어

를 개발하고, 자원을 확보하고 타인에게 수용시켜, 새로

운 아이디어를 실행시키는 일체의 프로세스

Scott & Bruce(1994)

Yuan & Woodman(2010)

<Table 1> 조작적 정의 및 관련 문헌
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4.1.4 조직시민행동 

Williams & Anderson(1991), K. Lee & 

Allen(2002), Ryu(2016)의 연구에서 사용한 설문

문항을 연구에 맞게 수정하여 사용하였다. 총 16 문

항(개인차원 조직시민행동 8문항 및 조직차원 조직

시민행동 8문항)으로 구성되어 있으며 예는 다음과 

같다. “나는 업무 관련된 문제를 가진 동료를 돕기 

위해 기꺼이 시간을 할애한다”, “나는 업무 혹은 비

업무적으로 발생한 동료 직원의 문제를 외면하지 않

는다”, “나는 동료직원의 공적인 혹은 사적인 일까지

도 진심 어린 관심과 호의를 보여준다”, “나는 내가 

담당한 일은 아니지만 회사의 이미지에 도움이 되는 

일은 기꺼이 동참한다”, “나는 동료직원이 회사를 비

판할 때 회사 편에서 옹호한다”, “나는 잠재적인 문

제들로부터 조직을 보호하기 위해 일련의 행동을 취

한다” 등이다.

4.1.5 혁신행동 

Scott & Bruce(1994) 및 Jin(2020)의 연구에

서 사용한 설문항목을 참조하여 번안 및 연구에 맞

게 수정하여 사용하였다. 총 8문항으로 구성되어 있

으며 예는 다음과 같다. “나는 혁신적인 생각과 행동

을 하는 편이다”, “나는 내 혁신적인 아이디어가 실

용적인 가치가 있는지 꼼꼼히 따져 본다”, “나는 새

로운 기술, 절차, 그리고 상품에 대한 아이디어를 적

극적으로 찾아내는 편이다”, “나는 아이디어를 실행

하는데 필요한 자금을 알아보고 확보한다” 등이다. 

구분 빈도(명) 비율

성별

남자 159  51.3

여자 151  48.7

합계 310 100.0

연령대

만20~29세  90  29.0

만30~39세  94  30.3

만40~49세  95  30.6

만50~60세  31  10.0

합계 310 100.0

학력

고졸 이하  21   6.8

전문대 졸  59  19.0

대학교 졸 205  66.1

대학원 졸 이상  25   8.1

합계 310 100.0

직급

사원  90  29.0

대리  84  27.1

과장  73  23.5

차/부장  57  18.4

임원급   6   1.9

합계 310 100.0

<Table 2> 표본의 인구통계학적 특성
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4.2 자료수집 및 표본의 특성

연구 모델을 검증하기 위하여 현재 일반 기업체의 

정규직 직장인들을 대상으로 설문조사를 진행하였다. 

온라인 설문을 통해 총 322 부를 수집하였고, 불성

실한 답변 12부를 제외하고 총 310개를 최종분석에 

사용하였다. 표본의 인구통계학적 특성을 <Table 2>

와 같이 요약 정리하였다

Ⅴ. 분석 및 결과

5.1 측정모델

PLS(Partial Least Square) 기반의 SmartPLS 

Ver.4.0을 사용하여 신뢰도, 집중타당도와 판별타

당도 분석을 하였다. 제안된 방법에 따라 요인 적재

량 0.7 이하의 변수들을 제거하였고, 신뢰도 파악을 

위해 크롬바하알파값을 분석하였다. 분석 결과 0.7 

이상의 권고 수준(Hair Jr et al., 2014)을 만족시

켰기 때문에 분석에 적합하다고 판단하였다. 

<Table 4>와 같이, 표의 대각으로 이루어진 칸에 

표시된 요인에 대한 평균분산추출의 제곱근 값이 그 

변수의 좌측과 아래에 있는 값보다 높음에 따라 판

별타당성에 문제가 없는 것을 확인하였다(Fornell & 

Larcker, 1981). 또한, <Table 5>와 같이 HTMT 

(heterotrait-monotrait ratio)가 0.85 이하로 판

별 타당도에 문제가 없는 것을 확인하였다(Henseler 

et al., 2015).

잠재 변수 간의 다중 공선성을 평가하기 위하여 

VIF값을 분석한 결과 VIF 값이 모두 5이하로 다중

공선성에는 문제가 없다고 평가하였다(Hair Jr et 

al., 2017). Kock(2015)는 PLS 구조방정식에서 

동일방법편의를 판별하기 위해 VIF 테스트가 유효

하며, 전체 공선성 테스트 결과 모든 VIF 가 3.3 이

하인 경우 동일방법편의가 없는 것으로 간주될 수 있

다고 하였다. VIF 분석 결과 모두 3.3 이하로 동일

방법편의에 문제가 없는 것으로 판단하였다. 

5.2 연구모형 분석 및 가설검정

본 연구에서는 첫째, 직장 내 무례가 긍정적 감정 

및 부정적 감정에 미치는 영향 관계를 검증하였다. 

둘째, 직장 내 무례가 직무만족에 미치는 영향관계

를 분석하였다. 셋째, 긍정적 감정 및 부정적 감정이 

직무만족에 미치는 영향을 분석하였다. 넷째, 직무

만족이 조직시민행동과 혁신행동에 미치는 영향관계

를 파악하였다. 다섯째, 직장 내 무례와 직무만족 간

의 관계에서 긍정적 감정과 부정적 감정의 매개효과

를 분석하였다. 여섯째, 직장 내 무례와 조직시민행

동 및 혁신행동 간의 관계에서 직무만족의 매개효과

를 분석하였다. 마지막으로, 직장 내 무례로 인한 감

정이 직무 만족을 통해 조직시민행동과 혁신행동에 

미치는 영향 관계를 파악하고자 하였다. 연구의 결과

를 간략히 정리하면 다음과 같다. 첫째, 직장 내 무례

는 긍정적 감정에 부(-)의 영향관계를 보이고 부정

적 감정에 정(+)의 영향관계를 보였다. 본 연구 결과

는 Zhou et al.(2015), Sakurai & Jex(2012), 

Porath & Pearson(2012)의 연구 결과와 일치하

며, 이에 따라, 직장 내 무례는 직장 내 무례를 경험

한 직원의 긍정적 감정을 감소시키고 부정적 감정을 

강화시키는 것을 알 수 있다. 이를 통해 직장 내 무

례와 종업원의 감정 간의 직접효과가 확인되었다. 둘

째, 직장 내 무례는 직무만족에 부(-)의 영향 관계를 

보였다. 이 연구 결과는 W.-H. Choi(2020), Chun
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요인 측정변수 요인적재량
Cronbach's 

alpha
CR AVE

직장 내 무례

직장 내 무례2 0.742

0.951 0.953 0.674

직장 내 무례3 0.855

직장 내 무례4 0.849

직장 내 무례5 0.776

직장 내 무례6 0.752

직장 내 무례7 0.805

직장 내 무례8 0.856

직장 내 무례9 0.843

직장 내 무례10 0.855

직장 내 무례11 0.844

직장 내 무례12 0.839

긍정적 감정

긍정감정1 0.861

0.929 0.933 0.702

긍정감정2 0.770

긍정감정3 0.886

긍정감정4 0.846

긍정감정5 0.778

긍정감정6 0.847

긍정감정7 0.870

부정적 감정

부정감정1 0.770

0.893 0.896 0.608

부정감정2 0.751

부정감정3 0.794

부정감정4 0.815

부정감정5 0.749

부정감정6 0.800

부정감정7 0.779

직무만족

직무만족1 0.859

0.893 0.896 0.702

직무만족2 0.828

직무만족3 0.903

직무만족4 0.809

직무만족5 0.786

조직시민행동

개인차원

조직시민행동 

조직시민(I)1 0.769

0.904 0.904 0.635

조직시민(I)2 0.814

조직시민(I)3 0.839

조직시민(I)4 0.823

조직시민(I)5 0.759

조직시민(I)6 0.754

조직시민(I)7 0.814

조직차원

조직시민행동

조직시민(O)1 0.785

0.917 0.921 0.669

조직시민(O)2 0.849

조직시민(O)3 0.746

조직시민(O)4 0.833

조직시민(O)5 0.851

<Table 3> 집중타당성 및 신뢰도 분석 결과
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변수 긍정감정 부정감정 조직시민(I) 조직시민(O) 직무만족 직장 내 무례 혁신행동

긍정감정  0.838

부정감정 -0.459 0.78

조직시민(I)  0.225 -0.005  0.797

조직시민(O)  0.331 -0.195  0.502  0.818

직무만족  0.507 -0.313  0.455  0.736  0.838

직장 내 무례 -0.24  0.448 -0.126 -0.214 -0.28 0.821

혁신행동  0.274 -0.039  0.413 0.65  0.574 0.033 0.868

평균  2.889  2.829  3.478  3.002  3.232 1.862 2.956

표준편차  0.729  0.726  0.689  0.799  0.803 0.870 0.858

주: 대각선 값은 평균분산추출의 제곱근 값을 나타내며, 비 대각선의 값들은 변수들 간의 상관계수를 나타냄

<Table 4> 평균, 표준편차, 판별타당성 분석 결과

　 긍정감정 부정감정 조직시민(I) 조직시민(O) 직무만족 직장 내 무례 혁신행동

긍정감정 　 　 　 　 　 　 　

부정감정 0.498 　 　 　 　 　 　

조직시민(I) 0.243 0.068 　 　 　 　 　

조직시민(O) 0.361 0.209 0.544 　 　 　 　

직무만족 0.555 0.343 0.509 0.813 　 　 　

직장 내 무례 0.251 0.476 0.135 0.222 0.296 　 　

혁신행동 0.295 0.075 0.442 0.696 0.621 0.055 　

<Table 5> HTMT 판별타당도 분석 결과

　 긍정감정 부정감정 시민(개인) 시민(조직) 직무만족 직장 내 무례 혁신행동

긍정감정 　 　 　 　 1.339 　 　

부정감정 　 　 　 　 1.589 　 　

시민(개인) 　 　 　 　 　 　 　

시민(조직) 　 　 　 　 　 　 　

직무만족 　 　 1.000 1.000 　 　 1.000

직장 내 무례 1.000 1.000 　 　 1.278 　 　

혁신행동 　 　 　 　 　 　 　

<Table 6> VIF 값 분석 결과
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(2019), Shin(2016)의 연구 결과와 일치하며, 직

장 내 무례는 직원들의 직무만족에도 직접적으로 부

정적 영향을 미치는 것을 알 수 있다. 넷째, 긍정적 

감정은 직무만족에 정(+)의 영향 관계를 보였다. 

이 연구 결과는 Niklas & Dormann(2005), Lan 

et al.(2022)의 연구 결과와 일치하며, 이를 통해 

직원들의 긍정적 감정은 직무만족에 직접적인 영향을 

주는 요인임을 확인하였다. 다섯째, 부정적 감정은 직

무만족에 유의한 부(-)의 영향관계를 보이지 못하였

다. 기존 다수의 연구에서 부정적인 감정은 직무만

족에 부정적인 영향을 미치는 것으로 파악(Fisher, 

2002; Lan et al., 2022)되었으나 본 연구에서는 

유의한 영향관계를 확인하지 못하였다. Necowitz & 

Roznowski(1994)의 연구에서도 부정적 정서와 협

오적인 작업 조건에 있지 않은 사람들의 직무만족도 

사이에서 유의미한 상관관계를 확인하지 못하였고, 

Connolly & Viswesvaran(2000)의 연구 결과처

럼 직원들의 긍정적 정서가 부정적 정서보다 직무만

족도와 더 강한 상관 관계가 있기 때문으로 부정적 

감정이 직무만족도에는 영향을 미치지 못하는 것으

로 이해할 수 있다. 여섯째, 직무만족은 조직시민행

동에 정(+)의 영향관계를 보였다. Djaelani et al. 

(2021), Zeinabadi(2010)의 연구처럼 긍정적 직

무태도는 조직시민행동과 같은 역할 외 행동에 긍정

적 영향을 미치는 주요 변인이라는 것이 재확인되었

으며, Romi et al.(2021), Soelton et al.(2020), 

Musringudin et al.(2017), Swaminathan & 

Jawahar(2013)의 연구 결과와도 일치한다. 일곱

째, 직무만족은 혁신행동에 정(+)의 영향관계를 보

였다. 이를 통해 직무에 만족하는 직원은 조직에 도

움을 줄 수 있는 혁신행동에 영향을 미치는 것을 알 

수 있고, 태도가 행동을 예상한다는 Kraus(1995)의 

연구와도 일치한다. 연구 결과를 통해 긍정적 태도가 

긍정적 행동에 정(+)의 영향을 미치는 것이 확인되

었다. 이 연구 결과는. Sena(2020), C. I. Lee & 

Ha(2018), Song & Na(2014)의 연구 결과와도 

일치한다. 여덟째, 직장 내 무례와 직무만족 간의 관

계를 긍정적 감정이 매개하였다. 이를 통해 직장 내 

무례와 직무만족 간의 관계에서 긍정적 감정이 이들 

관계를 연결시키는 중요한 매개 변수임이 확인되었

다. 아홉째, 직장 내 무례와 직무만족 간의 관계에서 

부정적 감정의 매개효과는 확인할 수 없었다. 긍정적 

감정과 달리 부정적 감정의 매개효과가 나타나지 않

은 것은 Andersson & Pearson(1999)의 정의처

럼 직장 내 무례는 대상에게 해를 끼칠 의도가 모호

한 저 강도의 일탈행동이기 때문에 부정적 감정을 통

하기 보다는 긍정적 감정의 감소를 통해 직무만족을 

감소시킨다는 것을 보여준다. 열 번째, 직장 내 무례

는 직무만족을 매개로 조직시민행동과 혁신행동에 

영향을 미쳤다. 직장 내 무례는 직무만족을 감소시

키고 감소된 직무만족은 조직에 기여하는 긍정적 행

동인 조직시민행동과 혁신행동을 약화시키는 것이 

확인된 것이다. 열한 번째, 직장 내 무례로 인한 긍정

적인 감정은 직무만족을 매개로 조직시민행동과 혁

신행동에 영향을 미쳤다. 이는 정서적 사건이론에서 

주장하는 것처럼 직장 내 무례와 같은 부정적 정서

적 사건이 긍정적 감정을 감소시키고 이러한 긍정적 

감정의 감소는 직무만족을 저하시켜 조직에 공헌하

는 조직시민행동과 혁신행동을 약화시키는 것을 보

여 준다. 열 두번째, 직장 내 무례로 인한 부정적 감

정은 직무만족을 매개로 조직시민행동과 혁신행동에 

영향을 미치지 못하였다. 직장 내 무례는 모호하고 

미묘한 형태의 일탈 행동이기 때문이고 이에 대한 경

험으로 인한 부정적 감정은 직무만족에 영향을 감소

시킬 만큼 강하지 않기 때문에 조직시민행동과 혁신

행동에는 영향을 미치지 못하는 것으로 볼 수 있다. 
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또한, Necowitz & Roznowski(1994), Connolly 

& Viswesvaran(2000)의 연구 결과처럼 부정적 정

서와 직무만족도 간의 상관관계가 약하고 유의하지 못 

할 수도 있기 때문인 것으로 보인다. 가설 검정 결과 

및 연구 모형의 분석 결과는 <Table 7>, <Table 8>

와 <Figure 2>에 명기된 것과 같다. 매개효과와 직렬

다중매개효과는 Baron & Kenny(1986)와 Hayes 

(2009)의 방법론에 따라서 검증하였다. 또한, Baron 

& Kenny(1986)의 매개효과 분석 절차에 따라

서 매개효과의 존재여부를 확인한 후 매개 효과를 

파악하기 위해 Sobel test를 진행하였고 그 결과

는 <Table 9>와 같고 수식은 다음과 같다. Z = 

×   × 
 × 

 
(: 1단계의 비표준화 회

귀계수, : 3단계의 비표준화 회귀계수, : 1단

계의 비표준화 계수 표준오차 값, : 3단계의 비

표준화 계수 표준오차 값). 매개효과가 있기 위한 

조건으로 1단계에서 독립변수는 매개변수에 유의한 

영향을 주고, 2단계에서 독립변수는 종속변수에 유

의한 영향을 주고, 3단계에서 독립변수와 매개변수

는 동시에 종속변수에 유의한 영향을 주어야 한다. 

3단계에서 매개변수가 유의하고 독립변수가 유의하

지 않으면 완전 매개효과가 있다고 평가하고, 독립

변수와 매개변수 모두 유의하면, 회귀계수를 살펴보

아서 3단계의 독립변수 회귀계수가 2단계의 독립변

수 회귀계수보다 작으면 부분 매개효과가 있다고 평

가한다. 연구결과 직장 내 무례가 직무만족에 긍정적 

감정을 통한 부분 매개효과가 있고, 부정적 감정을 

가설 경로
경로
계수

표본
평균

표준
편차 

T 통계량 P 값 채택

가설1 직장 내 무례 → 긍정감정 -0.240 -0.240 0.056  4.311 0.000*** 채택

가설2 직장 내 무례 → 부정감정  0.448  0.448 0.046  9.761 0.000*** 채택

가설3 직장 내 무례 → 직무만족 -0.155 -0.154 0.057  2.713 0.007*** 채택

가설4 긍정감정 → 직무만족  0.454  0.453 0.053  8.532 0.000*** 채택

가설5 부정감정 → 직무만족 -0.036 -0.037 0.069  0.518 0.604 기각

가설6 직무만족 → 조직시민행동  0.702  0.701 0.037 19.161 0.000*** 채택

가설7 직무만족 → 혁신행동  0.574  0.572 0.048 11.990 0.000*** 채택

(***: p < 0.01, **: p < 0.05, *: p < 0.1)

<Table 7> 가설 검정 분석 결과

<Figure 2> 연구모형 분석결과 (***: p < 0.01, **: p < 0.05, *: p < 0.1)
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통한 매개 효과는 존재하지 않는 것으로 나타났다.

Ⅵ. 결론 및 시사점

본 연구는 직원들에게 부정적 영향을 미치는 직장 

내에 만연한 무례함이 직원의 감정에 미치는 영향과 

이로 인해 발생 된 감정이 직무만족에 미치는 영

향, 그리고 직무만족이 조직의 유효성과 생존에 영

향을 미치는 조직시민행동과 혁신행동과의 영향 관

계를 규명하고자 하였다. 그리고, 직장 내 무례가 감

정을 통해 직무만족으로 이어지는 영향 관계와 직장 

내 무례가 직무만족을 통해 조직시민행동과 혁신행

동으로 이어지는 영향 관계를 규명하고자 하였다. 

마지막으로, 직장 내 무례와 조직시민행동 및 혁신

행동 간의 영향 관계에서 감정과 직무만족의 매개

효과를 정서적 사건이론의 틀을 적용하여 파악함으

경로
개별매개효과

Sobel test Z값

직장 내 무례 → 직무만족

긍정적 감정 z=-5.30***

부정적 감정 z=-0.52

(***p < 0.01, **: p < 0.05, *: p < 0.1)

<Table 9> Sobel test 결과

가설 경로
경로
계수

표본
평균

표준
편차 

T 통계량 P 값 채택

가설8
직장 내 무례 → 긍정감정 
→ 직무만족

-0.109 -0.109 0.028 3.845 0.000*** 채택

가설9
직장 내 무례 → 부정감정 
→ 직무만족

-0.016 -0.017 0.031 0.512 0.609 기각

가설10
직장 내 무례 → 직무만족 
→ 조직시민행동

-0.109 -0.108 0.041 2.663 0.008*** 채택

가설11
직장 내 무례 → 직무만족 
→ 혁신행동

-0.089 -0.088 0.033 2.674 0.008*** 채택

가설12
직장 내 무례 → 긍정감정 
→ 직무만족 → 조직시민행동

-0.076 -0.076 0.021 3.674 0.000*** 채택

가설13
직장 내 무례 → 긍정감정 
→ 직무만족 → 혁신행동

-0.062 -0.062 0.017 3.682 0.000*** 채택

가설14
직장 내 무례 → 부정감정 
→ 직무만족 → 조직시민행동

-0.011 -0.012 0.022 0.513 0.608 기각

가설15
직장 내 무례 → 부정감정
→ 직무만족 → 혁신행동

-0.009 -0.010 0.018 0.513 0.608 기각

(***: p < 0.01, **: p < 0.05, *: p < 0.1)

<Table 8> 매개효과
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로써 직장인의 직장 내 무례의 경험이 감정, 태도, 

행동으로 이어지는 전체적인 메커니즘을 규명하고자 

하였다. 연구 결과로 직장 내 무례로 인해 약화된 긍

정적 감정이 직무만족도를 약화시키고, 이를 통해 

조직시민행동과 혁신행동에 부정적 영향을 미치는 메

커니즘이 확인되었다. 따라서, 직장 내 무례 행동을 

감소시킴으로써 긍정적인 정서적 반응을 강화시키고 

직무만족을 높임으로써 조직의 유효성을 높일 수 있

는 조직시민행동과 혁신행동을 강화시켜 나가야 할 

것이다. 

따라서, 본 연구의 중요한 기여점은 직장 내 무례 

행동이 조직시민행동과 혁신행동에 미치는 영향 관

계에서, 직장 내 무례의 근접결과인 긍정적 감정이 

직무에 대한 태도를 통해 이들 행동을 연결하는 메

커니즘을 정서적 사건이론을 통해 검증한 것에 있

다. 또한, 직장 내 무례에 있어 긍정적 감정이 직장 

내 무례를 태도와 조직에 긍정적인 직원의 행동을 

연결시키는 중요한 요인임을 파악한 것에 있다. 감

정이 직원들의 행동과 태도를 이해하며 예측하는 

데 있어 매우 중요한 요인이기 때문이다. 

이론적 시사점으로는 첫째, 직장 내 무례에서 직

무만족에 미치는 영향 관계에서 긍정적 감정의 매개 

역할을 검증한 것이다. 정서적 사건이론(Weiss & 

Cropanzano, 1996)에서 주장하는 정서적 직무사

건이 감정을 매개로 직무만족으로 이어지는 영향 관

계의 메커니즘을 파악하고 정서적 사건이론의 영향

관계를 재확인하였다. 이를 통해서 직장 내 무례의 

영향을 감정과 정서적 측면으로까지 확대하였고, 직

장 내 무례와 직무만족 관계 사이에서 정서적 웰빙

과 관련된 긍정적 감정이 중요한 역할을 할 수 있다

는 것을 확인하였다. 둘째, 직장 내 무례가 조직시민

행동 및 혁신행동과 같은 조직의 유효성에 긍정적 영

향을 미치는 행동 간의 관계에서 직무만족의 매개효

과를 확인한 것이다. 사회적 교환이론(P. M. Blau, 

1964)의 관점에서도 직장 내 무례에 대한 경험은 조

직적 맥락에서 상호주의 규범(Gouldner, 1960)에 

대한 위반으로 인식할 수 있기 때문에 직무만족에 대

한 동기부여를 저하시키고 이로 인해 조직에 도움이 

되는 긍정적 행동을 약화시킨다는 것을 확인한 것이

다. 셋째, 정서적 사건이론(Weiss & Cropanzano, 

1996)을 토대로 하여, 직무 사건으로써의 직장 내 무

례에서 정서적 반응, 직무태도(직무만족), 행동(조

직시민행동 및 혁신행동)으로 이어지는 구조적 관계

와 인과 관계의 메커니즘을 파악한 것이다. 본 연구

의 연구 결과에서처럼 직장 내 무례는 부정적 감정에 

대한 영향보다는 직원들의 긍정적 감정을 감소시키

고 이를 통해 직무만족의 감소로 이어지는 영향관계

를 통해 조직시민행동과 혁신행동을 감소시키는 순

차적 구조를 확인한 것에 이론적 시사점이 있다. 또

한, 정서적 사건으로써 조직 내 무례를 적용하여 직장 

내 종업원의 감정, 태도, 행동의 영향관계를 파악한 

점에서 정서적 사건이론의 적용 범위를 확대하였다.

실무적 시사점으로는 첫째, 직장 내에서 경험한 

무례함이 긍정적 감정의 감소와 이를 통해 직무만족

이 감소되므로 직원들의 긍정적 감정 유지를 위해 

Ashkanasy & Daus(2002)가 제안한 것처럼 조

직의 정서적 분위기에 주의를 기울여야 할 것이다. 

둘째, 직장 내 무례가 조직원의 긍정적 감정에 부정

적 영향을 미치고, 조직에 긍정적 영향을 미치는 조

직시민행동 및 혁신행동에 영향을 미치는 직무만족 

감소에 영향을 미치기 때문에 직장 내 무례함을 감

소시키고 직무만족을 높일 수 있는 조직관리가 필요

하다. 이를 위해 올바른 상호존중의 조직문화의 확

립 및 직장 내 무례에 대한 올바른 인식의 확산이 필

요할 것이다. 따라서, 직장 내 무례 행동의 부정적 

영향에 대한 직원들의 인식을 강화시키고 확산시키
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는 직장 내 교육을 강화시킬 필요가 있다. 셋째, 또

한, 직장 내 무례를 규제하고 처벌할 수 있는 절차와 

규정을 정비함으로써 이로 인한 피해자가 발생하였

을 때 피해자들이 도움을 받을 수 있도록 해야 할 것

이다. 넷째, 직장 내 무례함이 주로 상사에게 발생하

고 있는 만큼 상사의 올바른 행동과 리더십의 강화

를 위한 리더십 교육 확대가 필요할 것이다. Porath 

& Erez(2009)는 무례함이 주로 하향식 현상이어서 

보고되지 않을 가능성이 더 높기 때문에 직원들이 

다양한 계층 수준에서 서로를 얼마나 잘 대하는 지 

평가하기 위해 360도 다면평가를 하는 것이 중요할 

수 있다고 하였다. 넷째, 직원 선발 시 철저한 평판 

체크가 필요하며, 직원의 퇴사 후 인터뷰를 통해 이

전 직원의 퇴사 결정에 무례함이 어느 정도 기여하

였는지 파악하는 것이 매우 유용할 것이다(Porath 

& Pearson, 2012).

또한, 본 연구의 결과와 같이 부정적인 감정이 아

니라 긍정적인 감정의 감소로 인해서 직무만족이 영

향을 받아 조직의 유효성에 큰 영향을 미치는 조직

시민행동과 혁신행동에 부정적 영향을 미치는 것이 

확인되었다. 따라서, 사소한 감정 문제와 개인적인 

문제로 생각될 수 있는 직장 내 무례함을 가볍게 생

각해서는 안된다는 시사점이 있다. Andersson & 

Pearson(1999)이 제시하고 Kim et al.(2018)이 

검증한 무례나선(incivility spiral)의 논리처럼 직

장 내 무례는 악순환의 반복으로 폭력적인 행동으로 

확대되어 조직에 부정적 영향을 미칠 수 있기 때문

이다. 마지막으로 긍정적 감정과 정서를 높임으로써 

직무만족을 강화시키고 긍정적 행동을 유도할 수 있

도록, 직원들의 신체 활동 증대를 위한 직장 내 체육

활동 지원, 스트레스 감소를 위한 업무환경 구축, 충

분한 휴식 시간 제공 및 균형 잡힌 업무 등의 검토가 

필요할 것이다.

이러한 시의적절한 시사점에도 불구하고 본 연구

가 가지는 몇 가지 한계점이 있다.

첫째, 본 연구는 직장 내 무례가 감정, 직무만족, 

조직시민행동 및 혁신행동으로 이어지는 영향관계에 

초점을 맞추었다. 직장 내 무례가 조직시민행동 및 

혁신행동과 같은 긍정적 행동뿐만 아니라 향후 부정

적 행동에 대한 영향 관계를 파악함으로써 직장 내 

무례로 인한 부정적 행동에 미치는 영향 관계를 파악

할 필요가 있을 것이다. 둘째, 직장 내 무례에서 감

정, 태도, 행동으로 이어지는 메커니즘에서 이들 관

계를 강화시키거나 약화시킬 수 있는 심리적 인식, 

개인적 특성, LMX(Leader Member Exchange)

와 같은 변수의 상호작용 효과에 대한 추가 연구가 

필요할 것이다. 셋째, 본 연구는 일반 기업체에 재직 

중인 정규직 종사자만을 대상으로 직장 내 무례에 

대해 연구하였기 때문에 계약직 종업원과 같은 다양

한 고용 형태의 직장인을 대상으로 하지 못하였다는 

한계점이 있다. 그리고, 직장 내 다른 직위, 직장 및 

부서의 규모에 따른 다양한 분석을 하지 못한 점에

서도 한계점이 있다고 하겠다. 그리고, 직장 내 무례

의 강도, 정도, 빈도에 따른 결과와 직장상사, 조직

문화 등에 따라서 다른 대응에 대해서도 심도 있게 

분석하지 못한 한계가 존재한다. 따라서, 향후, 고용

의 형태, 직장 내 직위, 재직회사의 규모 등에 따른 

다양한 각도에서 직장 내 무례에 대한 분석이 필요

할 것이다. 
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요인 측정문항
지난 1년동안, 직장의 동료나 상사로부터 아래와 같은 행동을 얼마나 자주 경험하였는지 체크(V)해 주십시오.

직장 내 무례

1. 내 의견에 무관심하거나 귀 기울이지 않았다.
2. 내가 책임지고 있는 업무에 대한 나의 판단을 신뢰하지 않았다.
3. 나를 적대적으로 쳐다보거나, 노려보거나 혹은 비웃었다.
4. 공적이나 비공식적인 자리에서 나에게 신중하지 못한 발언(비속어, 고함, 기분 나쁜 농담)을 한다.
5. 내가 말하는 도중에 말을 끊거나 끼어들어 방해했다.
6. 내가 당연히 받아야 할 평가보다 낮게 나를 평가했다.
7. 나에게 고함치거나 욕을 했다.
8. 나에게 모욕적이거나 무례한 말을 했다.
9. 나를 무시하거나 혹은 나에게 말을 걸지 않았다. (예: 나를 침묵으로 대우하였다)
10. 내가 무능하다고 비난했다.
11. 나를 화풀이 대상으로 삼았다.
12. 나를 웃음거리로 만들었다.

다음에 나온 단어는 감정이나 기분을 기술한 것입니다. 각 단어를 읽고 현재를 포함 지난 30일 동안 당신이 느꼈던 기분의 정도를 골라 
체크(V)해 주십시오

감정

긍정적 
감정

1. 행복한
2. 환희
3. 기쁜
4. 즐김/ 재미있는
5. 고마운
6. 아주 즐거워하고 있는
7. 만족스러운

부정적 
감정

1. 화난
2. 두려움/ 불안
3. 좌절스러운
4. 우울한
5. 짜증이 난
6. 슬픈
7. 음울한

다음은 직무만족을 알아보기 위한 문항입니다. 각 문항에 대해 본인의 생각에 맞는 보기에 체크(V) 해 주십시오

직무만족

1. 나는 나의 현재의 직무에 전반적으로 만족한다.
2. 나는 하루 중 대부분 나의 업무수행에 열정을 쏟는다.
3. 나는 내가 수행하는 업무에 보람을 느낀다.
4. 나는 내가 수행하는 업무가 중요하다고 생각한다.
5. 나는 내가 수행하는 직무가 적성에 맞다.

다음은 혁신행동에 대한 설문입니다. 각 문항에 대해 본인의 생각에 맞는 보기에 체크(V) 해 주십시오.

혁신행동

1. 나는 혁신적인 생각과 행동을 하는 편이다.
2. 나는 새로운 아이디어를 실행하기 위해 적합한 계획과 일정을 준비한다.
3. 나는 내 혁신적 아이디어가 실용적인 가치가 있는지 꼼꼼히 따져본다.
4. 나는 다른 구성원들에게 아이디어를 극적으로 알리고 추진해 나간다.
5. 나는 아이디어를 실행하는데 필요한 자금을 알아보고 확보한다.
6. 나는 곧잘 창의적인 아이디어를 내놓는다.
7. 나는 새로운 기술, 절차, 그리고 상품에 대한 아이디어를 적극적으로 찾아내는 편이다.
8. 나는 내가 개발한 혁신적 아이디어에 대하여 조직핵심인물들에게 지원을 얻기 위해 노력한다.

다음은 조직시민행동에 대한 설문입니다. 각 문항에 대해 본인의 생각에 맞는 보기에 체크(V) 해 주십시오.

조직시민행동

개인지향

1. 나는 업무 관련된 문제를 가진 동료를 돕기 위해 기꺼이 시간을 할애한다.
2. 나는 결근했던 동료를 도와서 업무에 차질이 없게 해준다.
3. 나는 동료직원을 돕는 일이라면 내가 가진 것 (물건, 지식 등) 들을 함께 나눌 마음이 있다.
4. 나는 동료직원의 일을 도와주는 편이다.
5. 나는 동료직원의 공적인 혹은 사적인 일까지도 진심 어린 관심과 호의를 보여준다.
6. 나는 휴무일을 바꿔 달라는 동료의 요구를 들어주기 위해 근무 일정을 조정하기도 한다.
7. 나는 신입사원이 조직 내에서 환영받고 있다는 것을 느끼도록 행동한다.
8. 나는 업무 혹은 비업무적으로 발생한 동료직원의 문제를 외면하지 않는다.

조직지향

1. 나는 대외적으로 조직을 대표하는 경우에 자긍심을 느낀다.
2. 나는 회사에 충성심을 보이는 편이다.
3. 나는 동료직원이 회사를 비판할 때 회사 편에서 옹호한다.
4. 나는 회사의 발전에 많은 관심을 지니고 있다.
5. 나는 잠재적인 문제들로부터 조직을 보호하기 위해 일련의 행동을 취한다
6. 나는 회사의 이미지에 대해 걱정한다.
7. 나는 내가 담당한 일은 아니지만 회사의 이미지에 도움이 되는 일은 기꺼이 동참한다.
8. 나는 우리 조직의 기능을 개선하기 위해 아이디어를 제시하는 편이다.

<부 록>
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