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ABSTRACT
ㄴ

This paper investigate relationship between job burnout, social support and knowledge

creation, sharing. also, social support are moderate on the relationship between job burnout

and knowledge creation, sharing. We build up main effect and moderating effect

hypothesis. To test hypothesis, survey method are performed. The results are as follows.

first, emotional exhaustion and low personal accomplishment have negative effects on

knowledge creation, but haven't effect on knowledge sharing. second, social support

significant positively impact on knowledge creation and sharing. third, both of supervisor`

support and coworker`s support partially moderate the relationship between job burnout

and knowledge creation, sharing. especially, emotional exhaustion reduce supervisor` support

to knowledge creation, sharing and low personal accomplishment reduce co-worker` support

to knowledge sharing, which means although job burnout preceded, if employees perceived

high level of social support that have buffering effects on the relationships.

Key words: Knowledge Creation, Knowledge Sharing, Social Support(Supervisor` Support, Co-worker` Support),
Job Burnout(Emotional Exhaustion, Depersonalization, Low Personal Accomplishment)

Ⅰ. 서 론

지식은 조직 경쟁력의 주요한 원천으로(김인수,

1999) 지식의 획득, 활용하는 능력이 있는 조직은 지

속적인 경쟁우위를 가질 수 있다(Nonaka &

Takeuchi, 1995). 따라서 많은 조직들은 지식경영의
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확산과 정착을 위해 노력을 기울여 왔다. 지식을 활용

한 지식경영은 조직의 생존을 보장하고, 성과를 증진

시키고 동시에 조직 내부의 효율성에 기여(Small &

Sage, 2005) 하므로 경쟁우위를 가져올 수 있는 지식

의 창출과 공유가 이루어져야만 한다(Nahapiet &

Ghoshal, 1998). 지식창출은 지식경영 프로세스의 첫

단계임과 동시에 지속적인 가치창출을 위한 핵심적인

활동이며 창출된 지식을 조직구성원들이 공유하고 성

공적으로 활용할 수 있어야 한다(설현도, 2010). 조직

구성원의 지식창출과 공유는 다른 구성원들의 인지적,

행동적 변화를 일으키고 조직의 업무 프로세스를 개
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선(Fiol & Lyles, 1985; Garvin, 1993; Senge, 1990)하

게 하며 조직구성원들의 실무능력 향상에 도움을 주

므로(김인호, 2007) 중요하다는 것을 알 수 있다.

이러한 지식창출과 공유의 중요성을 토대로 지식창

출, 공유의 선행요인을 밝히려는 노력이 시도되었다.

특히 지식창출의 선행요소에는 다양한 요소들이 제시

되고 있는데 비전과 전략, 최고경영층의 리더십, 조직

문화, 평가와 보상, 업무프로세스 차원 뿐만 아니라

학습, 태도 등이 있다(이홍재․차용진, 2006). 또한 지

식공유의 선행요소와 관련해서 보면 구조적 특성, 관

계적 특성, 그리고 개인특성으로 분류할 수 있으며(설

현도, 2006) 이들 특성이 조직의 경쟁력을 강화하고

지식경영의 효과성을 달성한다고 지적하고 있다.

지식창출과 지식공유의 주체는 개인으로(Nonaka &

Takeuchi, 1995), 지식경영의 성공여부는 조직구성원

들이 지식을 창출하고 공유할 수 있어야 한다. 즉, 조

직에서 조직구성원들로 하여금 개인이 가지고 있는

지식을 만들어 내고 또한 지식을 공유할 수 있도록

해야 한다는 것이다(Ryu, Ho & Han, 2003). 지식이전

은 지식공유의 핵심적인 활동으로(Verkasolo &

Lappalainen, 1998) 지식이전의 행위의 경우 개인들의

다양한 심리적인 변수에 초점을 두고 연구가 진행되

었다(이현정․김효근, 2008).

결국 지식창출과 공유는 주어진 여건에서 필요한

지식을 창출하고 자신의 지식을 다른 조직구성원들에

게 나누는 상호작용(Liebowitz, 2001)으로 자발적이고

적극적인 지식창출과 지식공유는 조직구성원들에게

달려있음을 알 수 있다. 또한 조직구성원들의 실제적

인 활동, 문제해결 과정의 필요 등이 지식창출의 전제

(강명희․고진경, 2002)이며 지식창출과 공유는 단순

한 정보의 재생산과 교류활동이 아닌 개인의 고차원

적인 사고를 통한 탐구학습에서 비롯되기 때문에 이

를 극대화하기 위해서는 개인수준에서의 영향요인에

대한 탐색과 이에 다각적으로 접근하려는 노력이 필

요(백윤정․김은실, 2008)하다.

본 연구는 지식창출과 공유에 영향을 미치는 개인

차원의 선행요소 중 직무소진에 초점을 두고 논의를

진행하고자 한다. 국내 여러 연구들에서 개인차원의

선행요소로 개인의 창조성과 개방성(박재린․박재헌,

2000), 지식전달자와 지식 수혜자의 특성, 개인의 지식

습득 능력(강명희․권용선, 2001), 지식공유 인식(설현

도, 2006), 학습목표지향성(조윤형․최우재, 2011) 등을

제시하고 있다. 그러나 직무소진의 영향력을 규명한

연구는 찾아보기 어렵다. 지식창출과 지식공유에 있어

서 직무소진의 영향력은 중요한 의미를 갖는다. 왜냐

하면 조직구성원들은 본인의 직무를 수행하게 되고

이러한 직무수행 과정에서 지식창출과 공유가 이루어

지기 때문이다. 조직구성원들은 직무순환을 통해 기존

업무 이외에 다른 업무도 경험하게 되는데 업무수행

을 위한 다양한 기술을 학습하며(Collins & Smith,

2006) 이러한 학습이 결국 지식으로 이어지므로 지식

창출과 공유는 조직구성원들이 수행하는 직무와 밀접

하게 연관되어 있어 직무소진이 지식 창출과 공유에

영향을 미칠 수 있음을 예상할 수 있다.

또한 본 연구는 직무소진이 지식창출과 공유에 미

치는 영향에 있어서 사회적 지원의 역할을 살펴보고

자 한다. 조직상황에서 개인들이 직무와 관련된 사항

은 자신의 상사, 동료들과도 밀접한 상호관련성이 있

다. 조직에서 사회적 지원은 동료와 상사 등에게서 받

는 직무와 관련된 정신적, 물질적 지원의 의미로서 관

심, 격려 제공의 정서적 지원과 주어진 과업수행과 과

업에 따른 문제해결을 도와주는 도구적 지원으로 나

누어 볼 수 있다(Cohen & Wills, 1985). 이러한 상사

와 동료의 사회적 지원은 직무소진과 밀접하게 관련

성이 있다(박경호, 2008; 이동명, 2008; 최용성․최광

선, 2000; Cohen & Wills, 1985; Eastburg,

Williamson, Gorsuch & Ridley, 1994; Seers, McGee,

Serey & Graen, 1983).

사회적 지원은 완충효과(buffering effect) 가설을 통

해 조직구성원들의 직무수행에 따르는 정서적 요구의

부정적 영향력을 줄이며(Bakker, Demerouti &

Euwema, 2005) 직무탈진 등 직무소진과 관련하여 이

에 따른 부정적인 효과를 완충시켜준다는 결과(김민

주, 2006; 김상희, 2008; 김원형 외, 2007)를 제시하고
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있다. 따라서 직무소진이 지식창출과 지식공유에 미치

는 부정적인 영향력을 사회적 지원이 완충시켜 줄 수

있을 것으로 예상된다. 결국 본 연구의 목적은 직무소

진이 지식창출과 공유에 미치는 영향력을 살펴보고

이들 사이의 관계에서 사회적 지원의 역할을 규명하

는 것을 목적으로 하고 있다. 직무소진을 겪는 조직구

성원들에게 지식창출과 공유의 부정적 영향력을 완충

하기 위해서는 사회적 지원이 필요하다는 것을 밝히

고자 한다.

Ⅱ. 이론적 배경과 연구가설

1. 지식창출과 지식공유

허문구(2011)도 언급한 바와 같이 지식은 교환

(exchange)과 결합(combination)이라는 두 가지 본원

적 과정이 필요하다. 지식은 이러한 교환과 결합을 통

해 창출되므로(Cohen & Levinthal, 1990; Kogut &

Zander, 1992; Leonard-Barton, 1995),이를 보유한 당

사자 간에 교환이 이루어져야한다. 지식창출1)은 새롭

고 유용한 아이디어, 노하우, 절차와 해결책을 만들어

내는 창의적 행위(Oldham & Cummings, 1996)이면서

특정 문제영역의 경험들을 지식으로 전환하는 행위

(Awad & Ghaziri, 2004)로도 볼 수 있다. 또한 지식

을 획득하고 통합하며 창출하는 개념으로도 볼 수 있

다(Natarajan & Shekhar, 2001).

지식경영의 대표적인 학자인 Nonaka(1991, 1995)는

1) 지식창출은 협의적 차원의 지식창출과 광의적 차원의

지식창출로 구분할 수 있다(이홍재․차용진, 2006,

p.102). 협의의 지식창출이란 조직 내 지식관리 프로

세스의 한 구성요소로 파악되며, 업무수행 및 문제해

결과 관련된 새로운 기술이나 노하우를 생성하는 창

의적 활동을 의미한다(김 구, 2005; 하미승, 2005;

Awad & Ghaziri, 2004; Oldham & Cummings, 1996;

Sarvary, 1999). 반면에 광의의 지식창출은 지식창조

적 관점에서 지식창출을 바라보는 학자들의 견해

(Nonaka, 1991, 1995; Nonaka & Konno, 1998;

Ruggles, 1998)로 지식관리 활동을 포괄하는 개념으

로 이해될 수 있다. 본 연구에서는 지식창출을 개인

차원의 협의적인 개념으로 보고 논의를 진행하였다.

암묵지와 형식지간의 순환적인 상호 변환과정에 초점

을 두고 사회화(socialization), 표출화(externalization),

조합화(combination), 내면화(internalization)를 제시하

여 설명하기도 한다. 조직이 발전하기 위해서는 지식

창출을 통한 혁신 즉, 지식창출의 결과로 혁신이 되어

야 하는데(Krogh, Ichijo, & Nonaka, 2000) 지속적인

지식의 창출은 조직의 경쟁우위 선점과 지속 가능한

발전의 전제조건이며(Leonard & Sensiper, 1998) 궁극

적으로 조직의 발전을 가능케 한다는 점에서 중요성

을 갖는다.

지식의 창출은 조직구성원들이 기존에 가지고 있던

지식을 서로 공유하고 새롭게 재구성하는 과정에서

이루어지므로 조직이 새로운 지식을 만들어 내거나

외부로부터 새로운 지식을 습득하는 것, 기존의 암묵

지나 형식지를 새로운 지식으로 대체하는 것(Alavi &

Leidner, 2001; Davenport & Prusak, 1998)으로 보는

것이 타당하다. 특히 개인수준에서 창출된 지식은 사

회적 상호작용을 통해 팀 간, 조직 간으로 확장되는

나선형 순환과정(spiral process)을 통해 지속적으로

이루어진다(Nonaka & Takeuchi, 1995).

지식공유는 지식창출과 마찬가지로 기업의 핵심역

량 확보를 위한 중요한 프로세스 중 하나이며, 새로운

지식의 창출 역시 구성원들 사이에서 공유된 지식을

기반으로 발생한다(박문수․문형구, 2001). 지식공유의

개념에 대해서는 대상과 내용에 따라 다양하게 정의

되기 때문에 학자들 간의 공통적인 합의가 이루어지

지 않았지만(박문수․문형구, 2001), 기존연구들은 지

식공유를 조직 구성원들이 서로간의 커뮤니케이션을

통해 서로 이해하며 노하우나 경험을 공유하는 것으

로써 구성원간의 사회적 상호작용을 통해 한 사람에

게서 다른 사람에게, 개인에서 집단으로, 한 집단에서

다른 집단으로 지식이 이전되는 과정으로서 지식이전,

혹은 지식확산과 같은 맥락으로 통용된다(Davenport

& Prusak, 1998). 여러 연구들에서 지식의 창출과 공

유의 중요성을 지적하고 있는데 지식공유의 활성화로

인해 업무처리 시간의 단축 등 업무에 대한 개선과

개인의 생산성 향상과 업무성과에 대한 확신을 높일
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수 있고(Crawford, 1982; Gueutel & Stone, 1984), 개

인의 업무 생산성과 효율성의 향상은 조직의 성과 향

상에 긍정적 영향을 주게 되므로 궁극적으로 조직의

경쟁우위에도 직접적 영향을 주게 된다(Nonaka &

Konno, 1998)는 것이다.

2. 직무소진

직무소진(Job burnout)은 업무와 관련하여 대인 접

촉이 잦은 직무들에 종사하는 직무 담당자가 장시간

스트레스적 요인에 노출됨으로서 겪게 되는 부정적인

심리적 현상으로(Maclach & Schaufeli, 1993), 1970년

대 중반, 미국에서 고객 서비스업에 종사하는 조직구

성원들의 감정적, 업무로 인한 대인 관계적 스트레스

로 인한 부정적 경험을 지칭하는 개념으로 등장하였

다2). 이후 직무소진은 고객 서비스업뿐만이 아니라

전체 직무로부터 경험하게 되는 직무에 대한 만성적

인 대인관계 스트레스에 대한 심리적 증상으로

(Maslach, Schaufeli & Leiter, 2001), 개념적 정의에

있어서 다소 연구자들간 차이는 있지만 직무를 수행

하면서 직장 내 ·외의 주변 환경으로부터 직무소진을

경험하게 되면 정서적 박탈감과 낮은 성취감을 가져

오며 결과적으로 부정적 행동이나 감정을 가지게 되

는 결과를 나타낸다는 현상에 동의하고 있다.

직무소진은 단일차원과 다차원의 2가지 관점에서

살펴 볼 수 있다(신강현, 2003). 직무소진이 단일차원

의 개념이라는 주장(Pine & Aronson, 1988)은 직무소

진이 정서적으로 부담이 되는 환경에 오랜 시간동안

있게 됨으로써 경험하는 생리적, 정서적, 정신적 소진

2) 직무소진은 직무스트레스와는 다른 특성을 지니고 있

다. 직무 스트레스는 환경적 조건, 직무 긴장 등 직무

스트레스원(job stressor)에 노출됨으로써 발생되는 조

직구성원들의 심리적․생리적․행동적 반응이라고 정

의되며 이러한 스트레스를 경험한 사람들은 적응을

통해 정상적인 상태로 복귀 할 수 있지만 직무소진된

조직구성원들은 소진 이전의 상태로 복귀 할 수 있도

록 하는 적응 시스템이 작동 할 수 없기 때문에 정상

적인 상태로 복귀가 불가능하다(Schaufeli &

Enzmann, 1998).

이라는 것이다. 직무소진이 세 가지 서로 다른 유형의

소진인 단일차원의 개념이라는 것이다. 반면 다차원적

관점에서는 직무소진을 과도한 업무요구로 인해 발생

하는 피로와 좌절상태 정도를 일컫는 정서적 소진

(emotional exhaustion), 정서적 자원이 소진되어 고객

과 업무상황에 대하여 부정적인 인식을 갖거나 부적

절한 태도를 보이는 비인격화(depersonalization), 직

업에 대하여 부정적으로 평가하는 경향과 자존감의

감소로 인해 개인적인 성취에 대해 부정적 감정을 느

끼는 정도를 일컫는 개인성취감 감소(low personal

accomplishment)라는 세 가지 다른 하위요소로 구분

하고 있다(Maslach & Jackon, 1981; Maslach &

Leiter, 1997). 비교적 최근에 들어서는 직무소진의 하

위요소를 소진(exhaustion), 냉소주의(cynidsm), 직업

효능감(professional efficacy)의 감소로 구분하기도 한

다(Maslach et al., 2001).

3. 직무소진과 지식창출, 지식공유와의 관계

지식창출, 지식공유와 직무소진과의 관련성에 있어

서 사회인지이론에서 보면 지식공유는 무엇보다도 사

람에 의존하기 때문에 지식을 공유하려는 개인의 정

서적, 심리적인 상태에 영향을 받게 되고 지식공유를

위해 조직구성원들이 많은 관심을 가지고 관여하느냐

에 따라 최종성과가 다르게 나타난다(허명숙․천면중,

2007). 지식공유와 관련해서 보면 지식공유에 영향을

미치는 것은 개인적 요인으로 정보ㆍ지식의 제공자와

수혜자의 특성(설현도, 2006)이라는 점을 봤을 때에도

직무소진과 지식창출, 지식공유의 관련성을 살펴볼 수

있다. 직무소진은 조직 구성원들의 정신 건강과 신체

건강 등 직업 건강을 측정하는 데 있어 중요한 역할

을 하며(박형인․남숙경․양은주, 2011), 직무소진을

경험한 조직구성원들은 직무만족과 직무몰입도가 현

저히 떨어지는 경향을 보이게 된다. 이직의도 및 결근

율의 증가와 낮은 직무 열의 등 조직 생산성의 저하

와 조직성과에 부정적 영을 미칠 뿐만 아니라 조직시

민행동이나 혁신추구 등 자발적 차원의 역할 외 성과
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를 감소시킬 수 있다(김영조․한주희, 2008; 박상언,

2009; Cordes & Dougherty, 1993; Lee & Ashforth,

1996; Schaufeli & Bakker, 2004). 결국 직무소진은 조

직구성원들로 하여금 낮은 생산성과 작업 유효성을

저하시키고 이직의도를 높이며 조직 전체의 직무성과

를 감소시키는 결정적인 요인이 된다는 것을 알 수

있다. 직무 이외에 정서적 차원에서 우울, 불안 등을

야기 시키기도 한다(Schaufeli & Buunk, 2003).

직무로 인한 심리적 소진은 조직의 유효성 감소에

결정적인 역할을 수행하는데(Caplan & Jones, 1975),

직무수행과정에서 일상화된 업무압박, 직무 불안정,

경쟁과 갈등, 경제적 문제 등으로 인한 스트레스가 작

업자들의 과로, 비효율적인 의사결정, 직무기대의 불

충족 등으로 이어지고 있다(Slocum & Hellriegel,

2011). 또한 심리적, 정서적 소진, 개인성취감 감소, 비

인간화 등 직무소진이 더욱 심화된다(이철기․이동진,

2012).

직무소진으로 인한 감정적인 상태에 저항하기 위

해 조직구성원들은 자신의 주변 사람들 또는 상황을

직면하는 과정에서 심리적인 거리를 두는 비인격적

태도를 취하게 된다. 또한 업무와 관련된 개인의 성취

감이 결여되고 직무에 있어서는 효율성과 효과성의

감소로 인해 경험하게 되는 소진현상은 조직 내 구성

원으로서 개인의 업무와 관련된 성공 자신감의 저하

로 이어진다(Cordes, Dougherty & Blum, 1997). 이러

한 개인성취감의 감소는 결국 개인에게는 직무불만족

을 야기 시키고 조직에는 조직참여율 저하라는 부정

적 결과를 초래함으로써 조직차원에서의 소진의 해로

운 영향이 나타나게 된다(Brewer & Clippard, 2001).

지속적이고 과도한 업무부담의 결과로 직무소진이

나타나는 조직구성원들은 정서고갈을 상태 뿐만 아니

라 스스로 타인으로부터 심리적인 거리감을 유지하게

되는 비인격화 현상이 나타나며 결국 자신의 태도와

조직의 요구가 일치하지 않음을 인식하게 된다. 또한

자신의 능력에 문제가 있다고 인지하게 되는 개인성

취감이 저하된다(Maslach, 1982; Cordes &

Dougherty, 1993). 직무소진의 하위변수들과 지식창출,

지식공유와의 관련성을 살펴보면 정서적 고갈의 경우

역할관련 스트레스의 향상을 통해 자신이 수행하고

있는 직무에 대한 관심과 열정을 잃게 된다(최가영ㆍ

김윤주, 2000). 따라서 지식창출과 공유와 같이 업무수

행에서 필요한 과정상에서의 행동 역시 의미가 없다

는 생각과 더불어 관심을 기울이지 않을 것임을 알

수 있다. 또한 비인격화 수준이 높은 조직구성원들은

직무수행에서 필요한 문제 해결과 욕구 충족을 위해

몰입하기 보다는 공식적인 절차를 우선으로 여기고

독선적인 행동을 할 여지가 높다(Maslach, 1982). 따

라서 공식적인 절차에서의 직무수행이 반복적으로 이

어지므로 새로운 아이디어 등 지식창출과 공유에 대

한 노력을 기울이지 않을 것임을 알 수 있다.

마지막으로 성취감은 여러 직무에 대한 기대를 충

족시키고 직무수행에 필요한 새로운 것을 찾아내고

이를 동료들과 공유할 때 강화된다. 조직구성원들이

개인성취감 감소를 경험하게 되면 직무성취 욕구의

저하뿐만 아니라 직무를 제대로 완결하고 더불어 이

를 더욱 발전시키기 위해 직무에 따르는 프로세스 및

방법 등을 새롭게 개선하려는 의지 역시 감소된다

(Maslach, 1982). 결국 개인성취감 감소가 조직의 지

식창출과 공유에 부정적인 영향력을 미칠 수 있다는

것을 알 수 있다. 이와 같이 직무소진은 조직구성원들

로 하여금 지식의 창출과 공유활동에 부정적인 영향

력을 보일 수 있으며 비록 조직 내에서 새로운 지식

이 창출된다 하더라도 이를 원활하게 공유하려는 노

력을 기대하기 어려울 것이다. 결과적으로 이와 같은

논의를 통해 직무소진이 지식창출과 지식공유에 부정

적인 영향력을 보일 것으로 예상되어 다음과 같은 가

설을 설정하였다.

가설 1. 직무소진은 지식창출에 부정적 영향을 미

칠 것이다.

가설 2. 직무소진은 지식공유에 부정적 영향을 미

칠 것이다.
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4. 사회적 지원

사회적 지원은 조직 내부의 상사나 동료 그리고 조

직 외부의 가족, 친구 등과의 사회적 관계에서 심리

적, 물질적 및 정보적인 차원의 도움을 받는 것을 의

미하며(Cohen & Wills, 1985), 문제에 대한 지침 제공,

정서적 지원 제공, 행위에 대한 피드백 제공을 통해

개인의 적용 능력을 증진시킴과 동시에 스트레스에

효과적으로 대처할 수 있게 하는 등 구성원의 심리적

안녕에 긍정적인 영향을 미친다(Caplan & Killiea,

1976; Cohen & Wills, 1985). 따라서 사회적 지원은

상대와의 친밀한 교류를 통해 고양되는 자존감을 통

해 스트레스에 대한 대처능력을 긍정적으로 인식하게

됨으로써 스트레스로 인한 부정적 효과를 줄여주는

정서적 차원의 지원과 정보제공, 조언, 해결 대안 제

시를 통해 문제 상황에 효과적으로 대처하게 해 주는

정보적 차원의 지원과 물적 자원 제공, 필요한 서비스

의 제공 등 문제해결에 도움이 되는 자원을 제공하는

도구적 지원으로 나누어 볼 수 있다(Beehr, 1985).

사회적 지원은 사회적 교환이론(Blau, 1964)에 이론

적 기초를 두고 있는데 개인으로 하여금 긍정적인 감

정을 형성할 수 있도록 하고, 삶의 상황에 대한 예측

가능성 및 안정성을 제공해주고, 자신의 가치를 긍정적

으로 인식하게 해줌으로써 심리적 및 신체적 안녕에

긍정적 영향을 미칠 수 있다(김영조․이유진, 2012). 사

회적 지원 중 상사지원에 있어서 조직에서 하급자들은

상사로부터 조직의 목표나 전략 등에 관한 정보를 얻

고, 자신들이 수행한 업무에 대해 피드백과 격려를 받

기를 원한다. 또한 상사가 자신의 조직 내․외부의 문

제를 해결하는데 도움을 주고 자신들이 달성하고자 하

는 목적을 이룰 수 있도록 지원해 주기를 원하는데

(House, 1981), 이와 같은 지원은 상사가 자신들의 복

리에 관심을 갖고 그에 필요한 도구적 정서적 지원을

제공한다면 부하들은 직무와 작업 환경에 대해 보다

적극적인 자세로 임하면서 보다 많을 노력을 기울이게

되기 때문에 부하의 동기 직무만족 업무성과 등에 긍

정적인 영향을 미치게 된다(Babin & Boles, 1996).

또한 동료지원은 교육훈련 과정을 통해서 얻은 새

로운 지식 기술 등에 대해 동료들이 관심을 가지고

이를 업무상황에 적용하는데 있어서 지지하고 격려해

주는 정도에 대한 인식의 정도를 의미한다. 동료의 지

원에는 주위의 동료가 교육에서 배운 지식과 기술을

적용할 수 있는 기회를 잘 마련해 주고, 새로운 기술

을 적용하는 것을 격려해 주고 어려움에 직면 했을

때 도와주고 새로운 기술을 잘 적용 했을 때 인정을

표시해 주는 것(Holton, 1996)과 직무에 관한 불만족

을 느끼는 조직구성원들에게 동료가 제공하는 관심,

대화, 필요한 정보제공 등 불만족을 발생시키는 원인

을 개선하는데 제공되는 동료의 피드백과 도움 등이

해당된다(Withey & Cooperm, 1989). 동료의 이야기를

듣고 관심을 표현하는 피드백의 형태의 정서적 지원

과 보다 적극적으로 필요한 자료나 정보를 찾아서 공

유하고 전문적 조언을 제공하는 도움의 형태인 도구

적 지원으로 구분될 수 있다.

5. 사회적 지원과 지식창출, 지식공유와의

관계

사회적 지원은 조직의 성과에 의미 있는 영향력을

보이는 중요한 요소이다. 특히 조직구성원들의 질병관

리(김의철 외, 2005) 뿐만 아니라 직무만족(고종욱․염

영희, 2003), 조직몰입(고종욱․염영희, 2003; 문정희

외, 2004), 이중몰입(박종혁․김상호, 2007) 등에 직접

적인 영향력을 보인다고 밝히고 있어 이를 통해 사회

적 지원이 조직구성원들의 직무와 조직에 대한 긍정

적인 태도와 밀접한 관련이 있음을 알 수 있다. 조직

에서의 사회적 지원은 상사와 동료의 지원으로 조직

이 자신에게 몰입하고 지원해준다는 인식의 의미

(Yoon & Lim, 1999)를 가지며 조직구성원들의 업무를

이해하고 다양한 정신적, 물질적 도움을 주게 된다

(Ray & Miller, 1994). 따라서 조직구성원들이 상사,

동료로부터 지원을 받고 있다고 인식할수록 높은 수

준의 직무몰입, 혁신성향을 기대할 수 있게 된다.

이러한 사회적 지원은 지식창출과 지식공유에 긍정
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정인 영향력을 보일 것으로 예상된다. 사회적 지원은

사회적 자본으로서의 신뢰를 유발하게 되고(박혜원․

문형구, 2006), 신뢰는 사회적 관계를 통해 새로운 지

식에서의 접근이나 활용을 가능하게 함과 동시에 지

식의 교환과 결합이 만들어내는 가치에 대한 기대와

동기에 영향을 미침으로서 지식의 교환과 결합을 촉

진시키는 촉매제 역할을 한다(Nahapiet & Ghoshal,

1998). 또한 사회적 상호작용은 지식에 대한 인식과

평가를 가능하게 함으로써 정보와 지식의 교환 및 처

리와 관련된 일련의 프로세스에 순기능을 하며

(Yli-Renko, Autio & Sapienza, 2001), 조직 내 공식․

비공식적 연결 관계와 접촉의 빈도 등 다양한 지식의

교환이 발생하도록 함으로써, 지식창출에 긍정적 영향

을 미치게 된다(허문구, 2011). 이와 같은 논의를 토대

로 하여 다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설 3. 사회적 지원은 지식창출에 긍정적인 영향

력을 미칠 것이다.

가설 4. 사회적 지원은 지식공유에 긍정적인 영향

력을 미칠 것이다.

6. 사회적 지원의 조절효과

사회적 지원은 개인의 심리적 및 신체적 건강에 직

접적으로 영향을 미친다는 주효과 가설(main effect

hypothesis)과 사회적 지원을 통해 스트레스 요인이

개인의 심리적 및 신체적 건강에 미치는 부정적 효과

가 완화될 수 있다는 완충효과 가설의 두 가지 관점

에서 연구가 이루어져 왔다(Cohen & Wills, 1985).

사회적 지원은 각종 스트레스와 긴장을 완화, 경감시

키는데 효과가 있는 것으로 인정되어 왔으며(Belicki

& Woolcott, 1996; Eastburg et al, 1994), 직무로 인한

스트레스가 높은 상황에서 상사의 지원을 많이 받는

조직구성원들은 그렇지 않은 조직구성원들에 비해 스

트레스로 야기되는 부정적 영향력이 감소하는 것으로

나타났다(Babin & Boles, 1996). 직무소진이 지식창출

과 지식공유에 미치는 영향력에 있어서 사회적 지원

은 완충역할을 수행할 것이다. 직무소진과 사회적 지

원은 상호 밀접한 관련성을 갖는데(박경호, 2008; 이동

명, 2008) 상사의 지원은 일반적인 업무과부하 상황에

서 직무담당자를 가장 효과적으로 도와줄 수 있는 요

인으로 직무요구로 인한 소진을 경감시켜줄 수 있다

(박상언․김민용, 2006). 또한 스트레스 요인과 직무소

진의 관계에서 사회적 지원의 수준이 낮은 경우 스트

레스 요인이 직무소진에 미치는 영향이 큰 반면, 사회

적 지원의 수준이 높은 경우, 그 정도가 완화된다

(Cohen & Wills, 1985). 이와 같은 논의를 통해서 봤

을 때 직무소진이 지식창출과 공유에 미치는 영향력

에 있어서 사회적 지원이 이를 완충하는 역할을 수행

할 것으로 예상되어 다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설 5. 사회적 지원은 직무소진과 지식창출과의

관계를 조절할 것이다. 즉, 사회적 지원수

준이 높은 경우에 직무소진이 지식창출에

미치는 부정적 영향력은 사회적 지원수준

이 낮은 경우에 비해 더욱 줄어들 것이다.

가설 6. 사회적 지원은 직무소진과 지식공유와의

관계를 조절할 것이다. 즉, 사회적 지원수

준이 높은 경우에 직무소진이 지식공유에

미치는 부정적 영향력은 사회적 지원수준

이 낮은 경우에 비해 더욱 줄어들 것이다.

Ⅲ. 연구방법

1. 조사방법과 표본구성

본 연구는 일반기업과 정부출연 연구기관 등 20개

조직에 근무하고 있는 조직구성원들을 대상으로 하였

으며 설문을 통한 분석으로 연구가설을 검증하였다.

일반기업은 제조업을 중심으로 하였으며 상시종업원

수 300인 미만의 비교적 적은 규모의 기업들을 대상

으로 하였다. 정부출연 연구기관은 한국원자력연구원

을 포함하여 과학기술 분야 정부출연연구기관 등의
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[표 1] 인구통계분석 결과표

구 분 빈도 유효%

성별 남성 105 63.6

여성 60 36.4

연령 30대 이하 142 86.7

40대 이상 22 13.3

근속년수 10년 이하 139 90.1

11년 이상 16 9.9

학력 대졸 미만 36 21.8

대졸 이상 129 78.1

담당업무 인사/생산/마케팅/재무 76 47.2

연구/개발 85 52.8

직급 사원, 대리급 149 90.3

과장 이상 16 9.7

주) 빈도수의 합과 설문 응답자 총 숫자인 165명과의 차이는 결측 값임.

설립, 운영 및 육성에 관한 법률을 법적 근거로 하여

설립된 기관을 대상으로 하였다. 설문을 위한 표본의

설정은 임의표본방식을 통해 이루어졌고 설문지의 수

거와 배포는 직접 기업과 기관을 방문하여 배포하고

수거하였으며 2012년 8월 20일부터 10월 20일까지 2

개월에 걸쳐서 이루어졌다. 설문은 총 300부가 배포되

었으며, 184부를 수거하였다(수거율: 61.3%). 인사 담

당자에게 사전허락을 받고 직접 방문하여 수거하였기

때문에 비교적 높은 수거율을 보였다. 수거된 설문지

중 하나의 응답만을 계속 한 경우, 많은 문항에 응답

하지 않은 경우 등 무성의하다고 판단된 19부(6.3%)를

제외한 165부(55%)를 본 조사의 분석에 이용하였다.

응답자의 인구통계 결과는 [표 1]에 제시되어 있다.

먼저 성별분포에 있어서 여성이 60명(36.4%), 남성

이 105명(63.6%)로 남성의 비율이 여성에 비해 높은

것으로 나타나고 있다. 연령별로 살펴보면 30대 이하

가 142명(86.7%), 40대 이상 22명(13.3%)로 응답자의

대다수가 2-30대로 구성되어 있다. 평균 연령은 32.1세

이다. 근속년수별 분포를 살펴보면 10년 이하가 139명

(90.1%), 10년 이상이 16명(9.9%)로 나타났다. 학력별

분포에 있어서 129명(78.1%)이 대졸이상인 것으로 나

타났다. 담당업무별 분포를 살펴보면, 인사/총무 16명

(9.9%), 생산/제조 14명(8.7%), 영업/마케팅 33명

(20.5%), 회계/재무 13명(8.1%), 연구/개발(R&D) 85명

(52.8%)으로 나타나고 있다. 직급별 분포에 있어서 사

원, 대리 등이 149명(90.3%)로 응답자의 대다수를 차

지하고 있었다.

2. 변수의 조작적 정의와 측정

본 연구의 연구변수들은 사회적 지원인 상사지원과

동료지원, 직무소진인 정서적 고갈, 비인격화, 개인성

취감 감소3) 그리고 지식창출, 지식공유로 구분되는데,

리커트 5점 척도를 활용하여 ‘전혀 아니다’에 1점, ‘매

우 그렇다’에 5점을 주어 측정하였다. 인구통계 변수

는 명목 척도 등으로 측정하였다. 본 연구에서 설정한

연구변수들의 정의와 측정을 위한 대표적 설문문항은

다음과 같다.

먼저 직무소진은 업무에 지쳐서 더 이상의 노력을

할 수 없는 상태로, 지쳐서 기력이 소진되어 직무에

3) 개인성취감은 개인의 특성을 반영하므로 정서적 고

갈, 비인격화와는 다르다는 관점도 존재하며(Cordes

& Dougherty, 1993), 감정고갈과 비인격화만을 직무

소진의 하위 요소로 보기도 한다(Lee & Ashforth,

1996; Cordes & Dougherty, 1993; Leiter, 1993;

Bakker, Nachreiner & Schaufeli, 2001). 정서적 고갈

과 비인격화는 높은 상관관계를 보이는 반면에 개인

성취감 감소와는 낮은 상관관계가 나타나고 있다는

지적도 존재한다(Lee & Ashforth, 1996). 그러나 직

무소진은 성취감을 포함하여 보는 것이 타당하다는

주장(Maslach & Jackon, 1981; Maslach & Leiter,

1997)을 반영하여 본 연구에서는 개인성취감 감소를

포함하여 직무소진의 영향력을 살펴보았다.
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대한 애착이 상실되었으며(Perlman & Hartman,

1982), 환경으로 인한 정서적 부담에 장기 노출된 구

성원이 겪는 생리적, 정서적 그리고 정신적인 고갈 상

태를 말한다(Pine & Aronson, 1988). 직무소진의 측정

은 Maslach(1982)와 신강현(2003)의 연구를 기반으로

본 연구에 맞게 수정하여 활용하였다. 주요설문 문항

은 ‘내가 맡은 업무를 하는데 있어서 정서적으로 지쳐

있음을 느낀다’, ‘현재 맡은 업무를 시작한 이후로 직

무에 대한 관심이 줄어들었다’, ‘나는 업무상에서 발생

하는 문제들을 효과적으로 해결 할 수 있다(Reverse)’

등 총 13문항이며 정서적 고갈 4문항, 비인격화 4문

항, 개인성취감 감소 5문항으로 구성하였다.

사회적 지원에 있어서 상사지원과 동료지원은 조직

구성원들이 업무를 수행하는 과정에서 상사와 동료가

자신의 업무수행에 가지고 있는 관심의 정도와 업무

수행을 위해 필요한 도움을 주는가에 대해 조직구성

원들 스스로가 지각하는 정도를 의미한다

(Greenhouse, Parasurama & Wormley, 1990).

상사지원의 측정은 Michigan organization

assessment package(1975) Module 6의 Supervisory

Behavior의 5문항, 동료지원의 측정은 Ducharme &

Marin(2002)이 제시한 5문항을 활용하였으며 ‘나의 직

속상사는 업무와 관련된 문제가 발생하였을 경우 해결

할 수 있도록 도움을 준다’, ‘나의 직장동료는 내가 결

근했을 경우 업무상 나의 빈자리를 채워 줄 수 있을

것이다’ 등 각각 5문항 씩 총 10문항으로 구성하였다.

지식창출은 지식 파악, 지식 획득, 지식 개발 등을

통하여 지식을 만들어 내고 형상화 하는 것을 의미한

다(김선아․김영걸, 2000). 지식창출은 지식의 저장, 전

파, 적용 등 다른 지식행동과 독립적인 개념으로 정의

될 수 있다(Ruggles, 1998; Alavi & Leidner, 2001). 지

식창출의 측정은 이정호․김영걸․김민용(2006)의 연구

를 기반으로 본 연구에 맞게 수정하여 활용하였다. 주

요 설문문항은 ‘나는 업무수행에 필요한 지식의 획득,

창출을 위해서 충분한 시간을 투자한다’ 등 5문항을 활

용하였다. 지식공유는 집단성과에 영향을 주기 위한 상

호 간의 과정(Nelson & Cooprider, 1996)으로 지식을

공유하기 위해 노력하는 정도의 의미를 갖는다. 지식공

유의 측정은 이정호 등(2006)의 연구를 기반으로 본 연

구에 맞게 수정하여 활용하였다. ‘나는 업무수행 과정

에서 작성 또는 입수한 각종 지식(자료, 문서)을 공유

하기 위해 노력한다’ 등 5문항을 활용하였다.

Ⅳ. 분석결과

1. 변수의 타당성

본 연구에서 측정하고자 하는 개념이 측정도구에

의해 얼마나 정확하게 측정되었는지를 나타내는 타당

도를 알아보기 위해 Lisrel 8.3(Jöreskog & Sörbom,

1993)을 활용하여 확정적요인분석을 실시하였으며 [표

2]에 제시되어 있다. 확정적요인분석을 실시하였을 경

우 모델적합도의 판단기준은 카이제곱(), GFI,

AGFI, NFI, NNFI, RMR, RMSEA 등이다(Hair, Black,

Babin, Anderson & Tatham, 2006). 모델의 적합도가 높

은 수치는 카이제곱( )과 자유도의 비율이 5:1 이내

(Medsker, Williams & Holahan, 1994), RMSEA는 .08이

하(Brown & Cudeck, 1989) 그 외의 여러 지표들(GFI,

AGFI, NFI, NNFI 등)은 .8대 후반 이상이다(Mulaik,

James, Alstine, Lind & Stilwell, 1989).

적합도에 있어서 모든 지표를 살펴보는 것 보다는

NNFI, CFI, RMSEA가 표본의 크기 등에 있어서 영향

력을 덜 받는 등 바람직한 적합도 기준을 대체로 만

족시키므로 이들 3가지 지표를 기준으로 하여 판단해

야 한다(홍세희, 2000). [표 2]와 같이 적재치의 값들은

모두 높은 편으로 나타났으며 주요 결과 지표들은 

=1,669.09(df:539), NNFI=.89, CFI=.90 그리고

RMSEA=.12로 나타났다. 기준으로 제시된 모델적합도

수치들이 대체로 충족시키는 것으로 나타났지만

RMSEA는 다소 충족하지 못하고 있다. 지식창출에 있

어서 하나의 문항의 적재치가 낮게 나타나고 있어 이

를 제거하여 분석하였다. 각 항목의 요인 적재값이 .5

이상으로 나타나고 있어 보통 기준으로 제시되는 .4

이상을 넘고 있어 기준을 충족하고 있는 것으로 나타
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[표 2] 확정적 요인분석 결과

항목
사회적 지원 직무소진

지식창출 지식공유 직무소진
상사지원 동료지원 정서적 고갈 비인격화 개인성취감 감소

SS1 .73

SS2 .87

SS3 .87

SS4 .78

SS5 .58

SS6 .73

SS7 .71

CS1 .56

CS2 .73

CS3 .68

CS4 .85

CS5 .90

CS6 .84

JBA1 .57

JBA2 .65

JBA3 .83

JBA4 .86

JBB1 .70

JBB2 .80

JBB3 .92

JBB4 .70

JBC1 .71

JBC2 .76

JBC3 .71

JBC4 .84

JBC5 .73

KC1 .60

KC2 .84

KC3 .82

KC4 .91

KS1 .85

KS2 .73

KS3 .82

KS4 .80

KS5 .77

정서적고갈 .70

비인격화 .71

성취감 감소 .41

주) Completely Standardized Solution 결과

났다. 또한 직무소진과 같은 다차원 개념은 2차 확정

적요인분석을 실시할 필요가 있어 2차 확정적요인분

석을 실시하였으며 분석결과 적합도 관련지표 역시

충족하고 있으며 요인 적재 값은 기준으로 제시되고

있는 .4 이상을 넘는 것으로 나타났다.

본 연구는 설문지 응답원이 동일하기 때문에 동일

방법편의가 발생할 수 있는 여지가 있다. 동일방법편

의의 가능성을 확인하기 위해 Harman(1976)의 일요

인 검증(single factor test) 기법을 사용하였다.

Harman(1976)에 따르면 만약 동일방법편의가 특정

연구에서 심각하게 발생하고 있다면 변수들을 측정하

는 문항들이 요인분석 결과 한 요인으로 수렴되거나,

독립변수와 종속변수의 공변량의 대부분을 설명하는

하나의 일반적인 요인(general factor)이 도출된다고

지적하고 있다. 분석결과 고유값 1 이상의 변수가 7개

로 도출되었으며 이 중 전체 분산에 대하여 가장 큰

설명력을 가지는 요인은 18%를 설명하고 있다. 변수

전체는 전체 분산 값의 72%를 설명하는 것으로 나타
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[표 3] 변수들의 기술통계량, 신뢰도 및 상관관계

구 분 평균
표준
편차

CR AVE 1 2 3 4 5 6

1. 정서적 고갈 3.058 .867 .798 .54 1.000

2. 비인격화 2.469 .900 .839 .62 .499
***

1.000

3. 개인성취감 감소 2.369 .744 .846 .56 .059 .095 1.000

4. 상사지원 3.615 .804 .909 .58 -.040 -.134
*

-.476
***

1.000

5. 동료지원 3.810 .829 .897 .59 -.094 -.013 -.335
***

.641
***

1.000

6. 지식창출 3.202 .588 .880 .64 -.039 .097 -.400
***

.558
***

.501
***

1.000

7. 지식공유 3.396 .894 .897 .63 -.102 -.055 -.349
***

.638
***

.573
***

.730
***

주) * : p<.05, ** : p<.01, *** : p<.001, 2-tailed test

나 동일방법편의가 본 연구의 결과를 훼손할 정도로

크게 영향을 미치지 않는다고 판단할 수 있다.

2. 변수의 기술통계량, 신뢰도 및 상관관계

확정적 요인분석 결과를 통해 확정된 문항을 기초

로 하여 각 변수들의 평균과 표준편차를 살펴보았다.

복합개념 신뢰성(composite construct reliability) 검증

을 위해 Cronbach' α값과 추출된 평균분산(AVE:

average variance extracted)을 계산하였다. 또한 변수

들 간 상관관계 역시 살펴보았다. 먼저 변수의 평균값

을 살펴보면 직무소진의 하위요소인 정서적 고갈이

3.058, 비인격화 2.469, 개인성취감 감소 2.369로 나타

나고 있어 정서적 고갈이 비인격화와 개인성취감 감

소에 비해 더 높게 나타나고 있었다. 표본으로 설정된

조직구성원들은 직무소진에 있어서 정서적 고갈을 높

게 인식하고 있음을 알 수 있다.

사회적 지원의 경우 상사지원(3.615)보다 동료지원

(3.810)이 높게 나타나고 있어 상사 보다는 동료로부

터 지원받고 있다고 인식하는 것으로 나타났다. 지식

창출(3.202), 지식공유(3.396)는 3.2 정도의 수준을 보이

고 있었다. Cronbach' α값을 보면 일반적으로 α계수

가 .6 이상이면 비교적 신뢰도가 높다고 보고 있는데

(채서일, 1997) 모든 변수들이 .7 이상의 높은 값을 보

이고 있어 신뢰도를 확보하고 있다고 볼 수 있다. 또

한 추출된 평균 분산의 경우 .5 이상을 보이고 있다.

따라서 본 연구에서 활용되는 측정 항목이 수렴 타당

성의 조건을 만족하고 있다는 것을 알 수 있다.

변수들 간의 상관관계를 살펴보면 직무소진에 있어

서 정서적 고갈과 비인격화는 상사지원, 동료지원, 지

식창출, 지식공유와 유의미한 상관관계가 나타나지 않

았는데 다만 관련변수들 간의 부(-)의 상관관계를 보

이는 것으로 나타났다. 개인성취감 감소는 상사지원

(r=-.476, p<.001), 동료지원(r=-.335, p<.001), 지식창출

(r=-.400, p<.001), 지식공유(r=-.349, p<.001)와 부(-)의

상관관계를 보이고 있었다. 상사지원은 지식창출

(r=.558, p<.001), 지식공유(r=.638, p<.001)와 유의미한

정(+)의 상관관계를 보이고 있으며 동료지원 역시 지

식창출(r=.501, p<.001), 지식공유(r=.573, p<.001)와 유

의미한 정(+)의 상관관계를 보이는 것으로 나타났다.

정서적 고갈과 비인격화는 유의미한 정(+)의 상관관계

를 나타나고 있는(r=.499, p<.001) 반면에 개인성취감

감소와는 유의미한 상관관계가 나타나지 않고 있다.

3. 연구가설의 검증

연구가설의 검증을 위해 지식창출과 지식공유를 종

속변수로 설정하였고, 직무소진인 정서적 고갈, 비인
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[표 4] 지식창출과 지식공유에 미치는 영향에 관한 계층적 회귀분석 결과

종속변수

독립변수

지식창출 지식공유

M1 M2 M3 M4 M5 M6

통제변수 　 　 　 　 　 　

성별 -.028 -.166* -.174* .054 -.087 -.086

근속연수 .109 .158* .151* -.068 .047 .057

최종학력 .082 .132 .042 .073 -.017 .019

담당업무 .074 .115 .057 .075 .062 .028

직급 -.057 .199 -.045 -.091 -.082 -.120

업종 -.013 .188 .061 -.051 .033 .022

연구변수 　

정서적 고갈 -.156* -.107 -.117 -.049

비인격화 .256** .233** .093 .011

개인성취감 감소 -.132† -.160* -.053 -.074

상사지원 .427*** .454*** .459*** .463***

동료지원 .200* .151† .266** .239**

상호작용항 　

정서적 고갈×상사지원 -.229* -.307**

비인격화×상사지원 .182 .130

개인성취감 감소×상사지원 -.104 .126

정서적 고갈×동료지원 .250* .272*

비인격화×동료지원 -.231* -.104

개인성취감 감소×동료지원 .036 -.260*

F value .531 10.496*** 7.516*** .777 12.620*** 9.526***

R
2

.02 .430 .465 .029 .476 .524

∆R
2

　 .428 .025 　 .447 .048

주1) †: p<.10, * : p<.05, ** : p<.01, *** : p<.001

주2) 통제변수 중 근속년수는 실제 값이며 다른 변수들은 다음과 같이 더미(dummy) 처리하였음(성별: 남성 1 여성 0, 최종학

력: 대졸이상 1 대졸미만 0, 담당업무: 연구/개발 1 연구/개발 외 0, 직급: 과장이상 1 사원/대리 0, 업종: 일반기업 1 정

부출연 연구기관 0)

격화, 개인성취감 감소를 독립변수로, 상사지원과 동

료지원인 사회적 지원을 조절변수로 설정하여 3단계

의 계층적 회귀분석을 실시하였다. 분석결과는 [표 4]

에 제시되어 있다. 먼저 1단계로 인구통계 변수들인

성별, 연령, 근속년수, 최종학력 등을 독립변수로 하는

회귀분석을 실시하였다. 2단계로 1단계 회귀식에 추가

로 정서적 고갈과 비인격화, 개인성취감 감소, 상사지

원 그리고 동료지원을 독립변수로 하여 회귀분석을

실시하였다. 3단계로 조절효과를 검증하기 위해 2단계

의 변수에 상호작용 효과의 변수를 센터링(정서적 고

갈-정서적 고갈 mean × 상사지원-상사지원 mean 등)

하여 곱의 상호작용항(interaction) 6개를 추가하여 회

귀분석을 실시하였다.

조절변수의 영향력에 있어서 상호작용항을 추가한

모델의 R2와 ∆R2가 유의하지 않으면 상호작용 효과

는 없는 것으로 하였으며 설명력 증가가 유의한 가를

알아보기 위한 검증을 실시하였다(Kelinger, 1986). 상

호작용항을 센터링한 이유는 상호작용 변수를 ‘독립변

수×조절변수’로 설정하였을 경우에 발생되는 다중공

선성 문제를 해결하기 위해서이다. 분석결과를 살펴보

면 다음과 같다. 먼저 1단계에서 인구통계 변수들의

영향력을 살펴보면 변수들 전체가 지식창출과 지식공

유에 유의미한 영향력을 보이지 못하는 것으로 나타

났다. 2단계에서 연구변수들의 영향력을 보면 지식창

출과 관련하여 정서적 고갈(beta=-.156, p<.05)과 개인

성취감 감소(beta=-.132, p<.10)가 지식창출을 감소시
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키는 것으로 나타났다. 반면에 비인격화는 지식창출을

증가시키는 것으로 나타났다(beta=.256, p<.01). 한편

상사지원과 동료지원은 지식창출에 유의미한 긍정적

영향력을 보이는 것으로 나타났다(beta=.427, p<.001;

beta=.200, p<.05). 다음으로 지식공유와 관련하여 정

서적 고갈, 비인격화 그리고 개인성취감 감소가 유의

미한 영향력이 나타나고 있지 않는 반면에 상사지원

과 동료지원은 지식공유에 유의미한 긍정적인 영향력

을 보이는 것으로 나타났다(beta=.459, p<.001;

beta=.266, p<.01).

3단계에서 상호작용항을 포함시켜 변수들의 영향력

을 살펴본 결과 지식창출, 지식공유 모두 R2가 통계적

으로 유의미하며 ∆R2 역시 α=.05 수준에서 통계적으

로 유의미한 값을 보이고 있다(F=6.60; F=8.55). 지식

창출에 있어서는 정서적 고갈과 상사지원의 상호작용

항(beta=-.229, p<.05), 정서적 고갈과 동료지원의 상호

작용항(beta=-.250, p<.05), 비인격화와 동료지원의 상

호작용항(beta=-.231, p<.05)이 유의미한 것으로 나타

나고 있는데 상사지원과 동료지원 수준이 높은 경우

가 낮은 경우보다 정서적 고갈과 비인격화가 지식창

출에 미치는 부정적 영향력을 감소시키고 있음을 알

수 있다. 반면에 동료지원의 경우는 오히려 동료지원

이 낮은 경우가 높은 경우 보다 더 의미 있는 것으로

나타났다.

지식공유에 있어서 정서적 고갈과 상사지원의 상호

작용항(beta=-.307, p<.01), 개인성취감 감소와 동료지

원의 상호작용항(beta=-.260, p<.05), 정서적 고갈과 동

료지원의 상호작용항(beta=.272, p<.05)이 유의미한 것

으로 나타났다. 상사지원이 높은 경우에는 낮은 경우

에 비해 정서적 고갈이 지식공유에 미치는 부정적 영

향력을 줄이는 것으로 나타났다. 동료지원의 경우는

지식창출과 동일하게 상호작용항의 방향성이 달리 나

타나고 있는데 동료지원이 높은 경우는 동료지원이

낮은 경우에 비해 개인적 성취감 감소가 지식공유에

미치는 부정적 영향력은 줄이고 있지만, 정서적 고갈

에서는 정서적 고갈이 지식공유에 미치는 부정적 영

향력은 줄이지 못하는 것으로 나타났다. 이상과 같은

직무소진이 지식창출과 공유에 미치는 영향에 관한

분석결과를 토대로 하여 구체적인 논의와 연구의 시

사점은 결론 부문에서 제시하고자 한다4).

Ⅴ. 결론 및 시사점

1. 연구결과와 논의, 시사점

본 연구의 목적은 직무소진이 지식창출과 지식공유

에 미치는 영향력을 살펴보고 직무소진이 지식창출과

지식공유에 미치는 영향력에 있어서 사회적 지원의

조절역할을 규명하는 것에 있다. 사회적 지원 수준이

높은 경우에는 직무소진이 지식창출, 지식공유에 미치

는 부정적 영향력을 완충시킬 수 있다는 것이다. 결국

조직은 조직구성원들의 직무소진을 줄여야 하는 노력

과 더불어 사회적 지원을 강화하는 것이 지식경영에

근간이 되는 지식창출과 지식공유를 촉진하게 된다는

점을 밝히고자 하였다.

본 연구의 결과를 요약하고 결과에 따른 의미들을

해석해 보면 다음과 같다. 첫째, 정서적 고갈과 개인

성취감의 감소는 지식창출을 감소시키는 것으로 나타

났다. 그러나 지식공유에는 유의미한 영향력이 나타나

지 않았다. 직무소진은 직무성과를 감소시키는 결정적

인 요인으로(Wright & Cropanzano, 1998) 직무소진을

경험한 조직구성원들은 업무수행에 대한 에너지와 목

표의식을 상실하고, 냉담과 무관심의 증가로 인해 업

4) 상호작용의 관계를 좀 더 자세히 살펴보기 위해 사회

적 지원을 높게 지각하는 집단과 낮게 지각하는 집단

을 구분하여 분석을 실시하였다. 상사지원과 동료지

원이 평균보다 표준편차 1단위 이상 높거나 낮은 두

집단을 대상으로(M+1SD; M-1SD)하여 직무소진과 지

식창출, 지식공유와의 관계를 비교하였다. 비교결과

상사지원, 동료지원이 높은 집단에서는 직무소진이

높으면 지식창출과 지식공유가 낮아지는 정도가 상사

지원, 동료지원이 낮은 집단 보다 완만한 기울기를

보이고 있어 완충하고 있는 것으로 나타났다. 그러나

정서적 고갈과 동료지원의 상호작용에 있어서는 동료지

원이 낮은 집단이 완만한 기울기를 보이고 있어 조직구

성원들이 정서적 고갈 상태에서 동료지원의 의미를 달

리 해석할 수 있다는 것을 알 수 있다.
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무활동을 최소화하여 도전적인 업무를 회피하는 경향

을 보이게 된다. 이처럼 직무소진은 성공적인 업무 수

행을 저해하고 비적응적 태도 및 행동과 밀접한 관련

이 있으며 선행연구에서 일관되게 직무만족과 직무몰

입, 이직의도를 증가시켜 조직성과에 부정적인 영향을

미치는 것으로 나타났다. 따라서 자신의 직무에 소극

적인 태도와 무관심을 보이게 되고 결국 힘과 동기가

소멸되어 비관여 상태를 야기(한광현, 2005; Bakker et

al., 2005; Cordes & Dougherty, 1993) 시킴으로써 지

식창출을 감소시킨다는 것을 알 수 있다.

이를 바탕으로 구성원 개인이 지닌 직무-조직에 대

한 적합성 파악 및 멘토링 제도와 같은 프로그램을

통해 직무소진의 정도를 감소시키고 직무에 대한 만

족도를 향상시킬 수 있는 방안을 마련해야 할 것이다.

다만 비인격화의 경우는 지식창출에 직접적으로 긍정

적인 영향력을 보이는 것으로 나타났다. 이러한 결과

는 지식창출에 있어서 정서적 고갈과 성취감 감소와

달리 현재의 업무상황에 대하여 부정적인 인식을 가

질 경우, 이러한 부정적 인식이 자신에게 처한 직무상

황을 넘어서는 새로운 아이디어 창출하고자 하는 동

기가 될 수도 있다는 것으로 해석된다. 직무에 대한

불만족을 창의적인 태도로 전환 된다는 지적(Zhou &

George, 2001)에서 봤을 때 직무에 대한 태도변수인

직무불만족과 같이 비인격화는 업무상황에 대한 부적

절한 태도이므로 지식창출에 긍정적인 영향력을 보일

수도 있다는 것이다.

한편, 본 연구에서 직무소진이 지식공유에 부정적

인 영향력을 미치지 못하였다고 하더라도 직무소진이

지식공유에 부정적인 영향력이 없다고 보기는 어렵다.

지식경영에 영향을 미치는 요소 중 가장 큰 영향을

미치는 것은 사람요소이다. 지식 경영 활동 프로세스

를 살펴보면 사회화를 근간으로 하는 지식의 창조 단

계, 외부화를 근간으로 하는 지식의 저장단계, 종합화

를 근간으로 하는 지식의 창조 단계와 내면화를 근간

으로 하는 지식의 공유단계로 나눌 수 있는데, 이 중

지식의 사회화와 내면화는 개인적 차원으로(Nonaka,

1994), 개인이 지식을 어떻게 받아들이냐에 따라 각

단계별로 발전의 정도가 다르게 나타난다. 특히 지식

의 공유는 저장된 정보를 타인과 공유한 상태에서 공

동의 작업이 이루어지는 과정으로, 공동 작업의 가장

기본적인 단위는 토론장(discussion database)의 활용

이 된다(정영태, 2000). 소진 상태의 조직구성원들은

비인격화와 개인 성취감 감소 등을 경험함으로써 토

론장의 활용에 무관심하거나 소극적이 될 수 있으며,

지식의 내면화에 부정적인 태도를 취할 수 있을 것이

다. 또한 지식창출과 공유의 역동적 과정에 정서적 고

갈과 성취감 감소로 인해 직무에 대해 냉담과 무관심

으로 대응하게 된다. 이 때 직무수행에 따른 지식의

지속적 창출과 공유, 활용되는 과정이 순환되므로 직

무소진이 지식창출 뿐만 아니라 지식공유에도 부정적

인 영향력을 보일 수 있다는 것이다.

둘째, 사회적 지원인 상사지원과 동료지원은 지식

창출과 지식공유를 증가시키는 것으로 나타났다. 조직

에서의 사회적 지원은 상사나 동료와 같은 주변인으

로부터 제공되는 피드백이나 공감으로 구체화 될 수

있다(Greenhouse et al., 1990). 사회적 지원은 보다

긍정적인 조직구성원들의 태도를 형성하도록 하고 긍

정적인 행동을 촉진하는데 효과적이며 부정적 인식마

저도 긍정적 결과로 유도한다(현영섭, 2010). 조직구성

원들의 지식공유 활성화를 위해서는 지식공유에 영향

을 미치는 요인을 발굴하고, 그것을 최적화 시켜주는

활동과 자극이 요구되는데(김 구, 2003), 자발적 지식

공유 의도를 유발하기 위해서는 최고관리자의 지원이

필수적이며(박문수․문형구, 2001; 박재린․박재헌,

2000; 정동섭․박태호, 2002; Davenport, 1998; Willg,

2000), 이는 지식창출을 위한 공통적인 선행요인이기

도 하다(Krogh et al., 2000). 특히 관리자의 관심과 실

질적 지원은 효과적인 지식창출을 위한 필수적인 요

소임과 동시에 지식관리의 성패를 좌우하는 핵심 요

인으로써, 필요한 인력과 제도적․기술적 지원이 포함

되어야 한다는 지적(이홍재․차용진, 2006)을 살펴봤

을 때 사회적 지원이 지식창출과 지식공유를 촉진시

키는 중요한 요소임을 알 수 있다.

더불어 조직 내에서 형성된 사회적 네트워크의 역
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할에 주목해야 할 필요도 있다. 사회적 네트워크는 개

인들 또는 집단과의 상호작용과 연계 등을 통하여 만

들어진 관계의 총체로써 이를 통해 심리적, 혹은 정보

적 사회적 지원을 가능하게 하며(현영섭, 2010; 김의

연, 2011), 사회적 네트워크를 통해 형성된 사회적 자

본은 조직 내 지식자산의 질과 양을 향상시켜 조직이

지속적인 경쟁우위를 달성하도록 한다. 조직 구성원들

간의 네트워크는 자신의 지식을 제공하고 타인의 지

식을 추구하고자 하는 지식공유를 발생시키며(문성

애․이영민, 2009), 구성원들 간에 공유되는 지식은 조

직의 자원이 되어 조직의 효과성 향상에 기여한다

(Nonaka, 1995). 경쟁력 있는 지식을 생성하기 위해

조직은 반드시 이러한 네트워크 체제를 갖추어야 한

다(Allred, Snow, & Miles, 1996). 결국 강한 연결의

네트워크는 구성원들 서로 간의 친밀감이 높고 빈번

한 상호작용을 통해 서로간 자발적으로 실질적 도움

을 준다(Krackhardt, 1992). 따라서 조직의 관리자들은

조직 내 사회적 지원이 가능하게끔 강한 네트워크 형

성을 위한 기반을 다져야 한다는 것을 알 수 있다.

셋째, 사회적 지원은 직무소진이 지식창출과 지식

공유에 미치는 영향력을 조절하는 역할을 수행하는

것으로 나타났다. 지식창출에 있어서는 정서적 고갈과

상사지원, 정서적 고갈과 동료지원의 조절효과가 나타

나고 있으며, 비인격화와 동료지원의 조절효과가 나타

나고 있었다. 지식공유에 있어서는 정서적 고갈과 상

사지원의 조절효과, 정서적 고갈과 동료지원의 조절효

과 또한 개인성취감 감소와 동료지원의 조절효과가

나타나고 있었다. 이를 토대로 보면 직무소진이 지식

창출, 지식공유에 미치는 부정적 영향력을 부분적으로

사회적 지원이 완충하고 있음을 알 수 있다.

기존 여러 연구결과들에서 사회적 지원의 조절효과

를 제시하고 있는데 완충효과 가설을 기반으로 하여

직무에 시달리는 직무담당자의 각종 스트레스와 직무

긴장을 완화, 경감시켜줄 수 있는 효과적인 요인으로

확인되어 왔다(Belicki & Woolcott, 1996; Cohen &

Wills, 1985; Eastburg et al., 1994; Frese, 1999; Stetz

et al., 2006; Thompson & Prottas, 2005). 상사로부터

의 지원은 과업수행과 관련된 정서적 지원 뿐만 아니

라 공식적이고 도구적인 지원의 성격이 강하기 때문

에 조직구성원의 직무소진과 밀접하게 관련성 있으며

(Eastburg et al., 1994; Lee & Ashforth, 1996; Ray &

Miller, 1994) 결국 사회적 지원의 정도에 따라 부정적

결과를 완화시킬 수 있다는 것이다(Sand & Miyazaki,

2000).

본 연구에서도 직무소진의 하위 요소들에 상사지원,

동료지원의 완충효과가 나타나고 있으므로 기존 연구

결과의 연장선상에서 지식창출과 공유에 미치는 부정

적 영향력도 완충하고 있음을 알 수 있다. 결국 사회

적 지원은 조직에서 경험하는 여러 부정적인 심리적

현상에 미치는 영향을 완화시켜 긍정적 조직생활을

할 수 있도록 해주며(Hallbesleben, 2006) 소진으로 인

한 부정적인 영향을 완화시키고 변화하는 상황에 쉽

게 적응하도록 하는데 중요한 역할을 하게 된다는 점

을 알 수 있다. 그러나 정서적 고갈에 있어서 동료지

원이 높은 경우에 낮은 경우 보다 정서적으로 고갈

될수록 지식창출과 공유가 증가하는 것으로 나타났다.

동료지원이 낮은 경우에는 증가되는 기울기가 완만하

였다. 정서적 고갈상태에서 동료지원의 완충효과가 나

타나고 있지 않다는 것을 알 수 있다.

결국 동료지원이 낮은 경우가 의미 있다는 것으로

이러한 결과는 정서적 고갈 상태의 조직구성원들에게

동료지원의 의미가 달라질 수 있다는 것으로 해석된

다. 정서적 고갈을 겪고 있는 상황에서 업무상에서 발

생하는 문제들을 효과적으로 해결할 수 없다는 부담

감 등으로 인하여 성과평가의 경쟁자가 되는 동료의

지원을 선의가 아닌 부정적으로도 인식할 수 있으며,

평가와 관련하여 동료와 서로 선의의 경쟁관계를 넘

어서 동일한 직위의 사람들 내에서도 서로에 대한 권

력이 발생할 수 있다는 사실을 살펴봤을 때(Landy &

Farr, 1983), 동료의 지원이 낮은 경우가 정서적 고갈

이 지식창출과 공유에 미치는 부정적 영향력을 완충

할 수 있다는 것이다.
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2. 연구의 한계점과 제언

본 연구는 앞에서 제시한 바와 같이 여러 가지 의

의를 지니고 시사점을 주고 있지만 연구에 있어서 몇

가지의 한계점을 가지고 있어 이를 후속 연구에서는

개선해야만 한다. 첫째, 본 연구는 165명의 조직구성

원들을 대상으로 하였으므로 적은 크기의 표본으로

볼 수 있다. 따라서 결과 해석에 있어 표본에 의한 편

향(bias)이 발생했을 가능성이 존재할 수 있을 것이다.

좀 더 다양한 업종, 규모를 고려하고 많은 조직구성원

들을 대상으로 하여 자료를 수집하여 분석하는 것이

과제라 할 수 있다.

이때 표본과 관련하여 본 연구는 일반기업과 정부

출연 연구기관을 대상으로 하였는데 일반기업의 다양

한 부서(인사, 생산, 마케팅, 재무)의 조직구성원들과

정부출연 연구기관의 연구개발자들은 근본적으로 직

무가 다르며 근무환경 역시 다르므로 분석에서 통제

변수로 적용 하여 이론변수가 결과변수에 미치는 영

향력을 일반화 하고자 하더라도 결과를 해석하는 데

에는 무리가 있다. 따라서 추후 연구에서는 이러한 점

을 극복할 수 있어야 할 것이다.

둘째, 본 연구는 비교적 적은 문항으로 변수들이

측정되었으므로 연구결과의 오류가 나타날 가능성이

존재한다. 동일방법편의의 문제도 나타날 수 있다

(Podsakoff, MacKenzie, Lee & Podsakoff, 2003). 비

록 동일방법편의가 연구의 결과를 크게 훼손하고 있

는 지를 확인하기 위해 Harman's의 일요일 검증을

실시하였으나 완전히 동일방법편의가 해결되었다고

보기는 어려울 수 있다. 따라서 추후 연구에서는 자기

보고와 상사 또는 동료보고를 병행하는 등 응답의 원

천을 다르게 해야 연구의 치밀성을 확보할 수 있을

것이다.

셋째, 본 연구에서 직무소진이 지식공유에 유의미

한 부정적인 영향력이 나타나지 않고 있다. 연구결과

와 논의 부문에서도 제시한 바와 같이 직무소진이 지

식공유에 부정적인 영향력을 보일 수 있으므로 추후

연구에서는 좀 더 명확하게 이를 제시할 수 있어야

할 것이다. 또한 직무소진의 하위요소인 비인격화의

경우는 지식창출에 긍정적인 영향력을 보이는 것으로

나타났다. 추후 연구에서는 지식공유에 미치는 영향력

에 있어서 다른 설명변수가 필요한지를 파악해 봐야

하며 직무소진의 하위 영향력에 대한 검증을 좀 더

실시해야만 할 것이다.

더욱이 동료지원의 경우는 동료지원이 높을수록 직

무소진이 미치는 지식창출과 지식공유에 미치는 부정

적 영향력을 완충하지 못하는 것을 알 수 있다. 따라

서 동료지원의 형태가 현재와 같이 평가를 함께 받고

승진, 임금의 경쟁상대 일 경우에는 동료지원의 의미

가 달라질 수도 있으므로 추후 연구에서는 이를 명확

하게 구분하여 분석하는 것이 필요하다. 관련하여 사

회적 지원의 경우 상사, 동료의 업무에 대한 피드백,

곤란한 상황에서의 심리적 지원의 형태에 관한 주관

적 지각 정도를 측정하였다고 하더라도 객관적으로

상사와 동료의 어떠한 지원이 명문화 되어 있으며 지

원의 정도를 밝히지 못했다는 점에서 연구의 한계가

있다. 따라서 사회적 지원을 단계별, 또는 수준별로

구분하여 분석을 실시한다면 의미 있는 결과를 가져

올 수 있을 것이다.

마지막으로, 분석수준과 관련하여 최근 들어 여러

연구에서 팀 수준과 개인수준의 분석을 동시에 하는

다수준 분석을 통한 연구결과들이 축적되고 있다. 본

연구에서 직무소진, 사회적 지원 그리고 지식창출과

지식공유를 개인수준에서 측정하였는데 특히 지식창

출과 공유는 팀 수준이나 조직수준에서 측정이 이루

어지는 것이 의미가 더욱 클 수 있다. 다만 팀 단위나

조직단위 수준 분석시 정당성 확보에 필요한 통계적

프로세스를 거치지 않고 결론을 내리는 일반적 오류

를 범하고 있으므로(박원우․김재원․최혜원, 2003)

위계적 선형모형(HLM)을 통한 분석 및 팀과 조직 간

의 차이에 따른 영향력 통제를 위해 공변변수

(covariate variable) 설정을 통한 분석이 필요하다.
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