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turnover intention: mediating effects of burnout from the job
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요 약

텔레마케터는 고객의 고충을 해결해 주고 설득하여 구매의욕을 높이고 고객 만족과 고객 유지를 

통해 기업의 수익창출을 위해 일하다보니 다양한 직무 스트레스에 노출되어 있다. 본 연구는 텔레마

케터의 마음챙김과 이직의도와의 관계를 확인하고, 마음챙김과 이직 의도와의 관계에서 직무소진이 

매개효과를 나타내는지 살펴보는데 목적이 있다. 연구 목적을 위해 관련 설문지를 실시한 결과 189명

의 텔레마케터들이 질문에 응답하였다. 변인들 간의 상관 분석 결과, 텔레마케터의 마음챙김과 직무

소진은 이직의도와 통계적으로 유의미한 상관이 있는 것으로 나타났다. 중다회귀 분석결과에서는 마

음챙김과 이직의도 관계에서 직무소진이 유의미한 매개효과를 드러냈다. 본 연구 결과는 텔레마케터

의 직무소진으로 인한 이직의도에 마음챙김이 긍정적인 영향을 미칠 수 있음을 시사한다. 또한 조직

내에서 텔레마케터의 직무소진을 예방하고 이직의도를 감소시키는데 마음챙김 명상에 기반을 둔 개

입 방법이 효과적인 대안으로 활용될 수 있을 것으로 예상할 수 있다. 끝으로 본 연구의 제한점 및 

향후 연구 시사점에 대해 논의하였다.

핵심어 : 텔레마케터, 마음챙김, 이직의도, 직무소진

Abstract

Telemarketers are exposed to various job stresses as they work to create profits through customer 

satisfaction and customer retention by solving and persuading customers to increase purchase motivation. 

This study aims to investigate the correlation between telemarketer's mindfulness and their turnover intention 

with a hypothesis that mindfulness will affect their turnover intention and to confirm whether burnout from 

the job acts as a mediating effect between two factors. As a result of the survey, 189 telemarketers 

responded. Results showed that telemarketer's mindfulness and burnout from the job are significantly related 

to their turnover intention. The results from the regression analysis showed that the relationship between 

mindfulness and turnover intention was mediated by job burnout. This study implies that mindfulness can 
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have a positive effect on telemarketers' intention to turnover caused by burnout from work. In addition, the 

results from the study showed that mindfulness can be used as an intervention to prevent telemarketer's job 

burnout and to decrease their intention to turnover. In conclusion, Implications of these results and 

recommendations for future research are discussed.

Keyword : Telemarketer, Mindfulness, Turnover intention, burn out from the job

1. 서론

텔레마케터(telemarketer)란 고객에게 전화를 걸어 회사 상품을 홍보하거나 판매하는 활동을 하는 

사람을 일컫는다 [1]. 산업이 다변화하면서 텔레마케터의 업무도 다양해지고 있고, 텔레마케터는 

고객 관리 요원으로 회사조직에서 점차로 중요한 업무를 맡고 있다. 텔레마케터는 고객의 고충을 

해결해 주고 설득하여 구매의욕을 높이고 고객 만족과 고객 유지를 통해 기업의 수익창출을 위해 

일하다보니 다양한 직무 스트레스에 노출되어 있다 [2]. 최근들어 텔레마케터의 감정노동이 사회적

인 문제가 될 정도로 텔레마케터 중에는 직무소진으로 인해 직업 유지에 어려움을 겪고 직무에 만

족하지 못하는 사례가 많은 것으로 알려져 있다. 목소리만을 통해서 서비스를 제공하는 업무 특성

상 친절한 태도로 고객의 입장을 이해해주어야 하기 때문에 고객의 불쾌한 태도, 언어비하를 감수

해야만 하고 실시간으로 기록되는 업무 통제 등으로 인해 직무스트레스 요인이 높은 직종으로 꼽

힌다 [3]. 또한, 다른 직업에 비해 진입장벽이 낮아 손쉽게 접근할 수 있다 보니 텔레마케터의 업

무역량을 낮게 보는 경향이 있고 고객의 요구와 불만을 들으며 업무상 스트레스에 노출되는 사례

가 많아지고 있다 [4]. 서비스 최일선에서 조직이 정해놓은 획일적인 규범을 따르다보니 감정부조

화가 심하고 이로인해 이직의도, 직무소진 등이 높게 나타난다고 알려져 있다 [5].

이직의도가 높으면 기업조직에도 부정적인 영향을 미칠 수 있다. 그렇기 때문에 기업에서도 이

직의도를 낮추고 이들의 직무만족을 높이려는 시도가 많이 일어나고 있다. 최근 이직의도와 관련

하여 기업 정신건강 분야에서 관심을 끌고 있는 개념이 마음챙김(mindfulness)이다. 조직분야에서 

마음챙김의 영향력에 대해 검증하려는 시도들이 활발하게 이루어지고 있다 [6]. 마음챙김이란 현재 

순간에 주의를 집중하는 능력으로써 의도적으로 몸과 마음을 관찰하여 순간 체험한 것을 느끼고 

그 느낀 체험을 있는 그대로 인정하고 받아들이는 것이다 [7]. 실제로 감정노동을 경험하는 다양한 

직종에서 마음챙김 능력은 이들의 이직의도 또는 실제 이직 행동을 감소시켜주는 긍정요인으로 평

가받고 있다.

구성원들의 이직의도를 일으키는 대표적 요인은 바로 직무소진이다. 직무소진은 한 개인이 자신

이 담당하고 있는 직무를 수행하는 과정에서 지속적이고 반복적으로 받게 되는 정서적 피로도와 

좌절에서 기인한다 [8]. 이와 관련하여 서비스업 중 헬스케어 산업에 속하는 서비스 분야에서 일하

는 종사자들을 대상으로 한 연구에서는 정서적 탈진으로 인한 신체적 피로감, 정신적 위기감, 성취

감 감소가 직무소진으로 이어진다고 하였다 [9]. 특히 텔레마케터와 같은 고객 응대 서비스업 종사
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변인 범주 빈도(명) 비율(%)

성별
남자 31 16.7

여자 155 83.3

연령

20대 15 8.1

30대 36 19.4

40대 54 29.0

자들의 경우 직무소진은 이직의도를 증가시키는 데 있어 결정적 역할을 하는 요인으로 간주된다. 

하지만 텔레마케터의 이직의도와 마음챙김의 연관성을 검증하는 연구가 부족하여 본 연구를 통해 

이직의도와 마음챙김의 연관성에 대해 알아보고자 한다.

본 연구에서는 텔레마케터들을 대상으로 이들의 마음챙김 능력과 직무소진, 이직의도가 어떤 관

련성이 있는지 밝히고자 한다. 또한 마음챙김과 이직의도의 관계에서 직무소진의 매개 역할에 대

해 검증하고자 한다. 특히 텔레마케터의 경우 상당한 수준의 감정노동을 직무수행 과정에서 경험

하기 때문에 직무 소진을 경험할 가능성이 높고, 따라서 마음챙김과 같은 긍정적인 보호 요인을 

통해 이직의도를 감소시킬 수 있는 조직 차원에서의 개입에 대해 시사점을 얻고자 한다.

2. 연구 방법

2.1 연구 대상

본 연구를 진행하기 위해 서울, 경기지역에 근무하는 텔레마케터들 대상으로 설문조사를 실시하

였다. 구글 설문지를 통해 현재 근무하고 있는 텔레마케터들에게 직접 전화를 하여 연구목적과 취

지를 설명한 후, 참여의사를 밝힌 이들에 한해 설문지 링크를 통해 설문지를 발송하고 다시 전달

받는 방식을 사용하였다. 자료수집은 2020년 3월 20일부터 4월 10일까지 진행되었다. 총 189명이 

응답하였고, 이중 통계목적으로 사용을 원치 않거나 불성실한 답변을 보인 3부를 제외한 186부를 

최종 분석 자료로 사용하였다.

분석 자료로 사용된 연구대상자의 인구통계학적 특성을 살펴보면, 남자가 31명(16.7%), 여자가 

155명(83.3%)으로 나타났으며, 연령별로는 20대가 15명(8.1%), 30대가 36명(19.4%), 40대가 54명

(29.0%), 50대가 76명(40.9%), 60대가 5명(2.7%) 순으로 나타났다. 최종학력으로는 고등학교 졸업자

가 71명(38.2%), 전문대 졸업자가 42명(22.6%), 대학교 졸업자가 68명(36.6%), 박사 이상은 5명

(2.7%)으로 나타났다. 종교는 기독교가 59명(31.7%), 천주교가 23명(12.4%), 불교가 21명(11.3%), 기

타 2명(1.1%), 무교는 81명(43.5%)으로 나타났다. 자세한 인구통계학적 특성은 [표 1]에 제시된 내

용과 같다.

  [표 1] 연구대상자의 인구통계학적 특성 (N=186)

  [Table 1] Demographic characteristics of the study subjects (N=186)
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50대 76 40.9

60대 5 2.7

학력

고졸 71 38.2

전문대졸 42 22.6

대졸 68 36.6

박사이상 5 2.7

종교

기독교 59 31.7

천주교 23 12.4

불교 21 11.3

기타 2 1. 1

무교 81 43.5

연구대상자의 결혼여부로는 기혼 102명(54.8%), 미혼 60명(32.3%), 이혼 15명(8.1%), 기타 9명

(4.9%)로 나타났다. 근무경력으로는 1년이하-3년미만이 55명(29.6%), 3년-4년이상이 131명(70.4%), 

순으로 나타났다. 업무파트로는 인바운드(in bound)가 70명(37.6%), 아웃바운드(out bound)가 56명

(30.1%), 인바운드/아웃바운드 혼합 60명(32.3%)으로 나타났다. 월소득으로는 200만원 미만이 56명

(30.1%), 300만원-400만원 96명(51.6%), 400이상이 34명(18.3%)로 나타났다. 근무기간으로는 6개월미

만-1년이상 71명(19.4%), 1년-3년미만 50명(26.9%), 3년-5년이상 65명(34.9%)으로 나타났다. 자세한 

인구통계학적 특성은 [표 2]에 제시된 내용과 같다.

  [표 2] 연구대상자의 근무경력 및 직무형태 (N=186)

  [Table 2] Research subject's work experience and job type (N=186)

변인 범주 빈도(명) 비율(%)

결혼여부

기혼 102 54.8

미혼 60 32.3

이혼 15 8. 1

기타 9 4. 9

근무경력
1년이하~3년미만 55 29.6

3년~4년이상 131 70.4

업무파트

인바운드 70 37.6

아웃바운드 56 30.1

인/아웃바운드 60 32.3

월소득

200만원 미만 56 30.1

300만원~400만원 96 51.6

400만원 이상 34 18.3

근무기간

6개월미만~1년 71 38.2

1년이상~3년미만 50 26.9

3년~5년이상 65 34.9
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2.2 측정 도구

2.2.1 마음챙김 척도

본 연구에서는 Brown과 Ryan [10]이 개발하고 전종희 등 [11]이 타당화 연구한 마음챙김 주의 

자각 척도(Mindfulness Attention Awareness Scale; MAAS)를 사용하였다. 이 검사는 총 15개 문항으

로 구성되어 있고 단일요인으로 되어 있다. 각 문항은 1점(거의 항상 그렇다)에서 6점(거의 그렇지 

않다)의 6점 Likert식 척도로 응답하게 되어 있다. 합산 점수가 높을수록 마음챙김 주의 및 자각이 

높은 수준임을 의미한다. 본 연구에서 이 척도의 내적일치도(Cronbach α)는 .90로 나타났다.

2.2.2 이직의도 척도

본 연구에서는 이직의도를 측정하기 위해 Mobley [12]가 개발한 문항을 사용하였다. 이 검사는 

이직의도를 측정하기 위한 총 5개 문항으로 구성되었으며, 따로 하위 요인을 구분하지 않은 단일 

요인 검사이다. 이 척도는 1점(전혀 그렇지 않다)에서 5점(매우 그렇다)로 5점 Likert 척도로 구성하

였다. 척도 합산 점수가 높을수록 이직의도가 높음을 의미한다. 이 척도의 내적일치도(Cronbach α)

는 .89로 나타났다.

2.2.3 직무소진 척도

직무소진을 측정하기 위해 Maslach와 Jackson [13]이 개발한 직무소진 척도(Maslach Burnout 

Inventory; MBI)를 황승옥 [8]이 타당화한 문항을 사용하였다. MBI는 총 22문항의 하위요인으로 구

성되어 있으며 1점(전혀 그렇지 않다)에서 5점(매우 그렇다)로 5점 Likert 척도로 구성되어 있다. 점

수가 높을수록 직무소진이 높음을 의미한다. 이 척도의 내적일치도(Cronbach α)는 .88로 나타났다.

2.3 자료분석

본 연구에서 수집된 자료의 통계 처리를 위해 SPSS 23.0 프로그램을 사용하였다. 연구에 참여한 

대상자들의 인구학적 특성을 확인하기 위해 기술통계분석을 실시하였다. 본 연구에서 사용한 주요 

척도들의 신뢰도를 알아보기 위해 Cronbach α를 산출하였다. 마음챙김, 직무소진, 이직의도 간의 

상관관계를 알아보기 위해 각 변인 간 Pearson 상관계수를 확인하였다. 마음챙김과 이직의도의 관

계에서 직무요구가 매개하는지 확인하기 위해 중다 회귀분석을 실시하였다.

2.4 결과

텔레마케터의 마음챙김, 이직의도, 직무소진 간의 관계를 확인하기 위해 변인들간의 Pearson 상
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관계수를 산출하였다. 상관분석 결과 마음챙김은 이직의도(r=-.251 p<.01)와 통계적으로 유의한 부

적 상관 관계를 보였다. 또한 마음챙김은 직무소진과 유의한 부적 상관관계를 나타내었다(r=-.538, 

p<.01).

각 연구변인 및 하위 변인간의 상관분석 결과는 [표 3]에 제시된 바와 같다.

  [표 3] 연구변인간의 상관관계

  [Table 3] Correlation between research variables

1 2 2.1 2.2 2-3 3

1. 마음챙김 1

2. 직무소진 -.538** 1

3. 이직의도 -.251** .445** .498** .371** .263** 1

평 균(M) 59.94 58.72 26.32 12.44 19.96

표준편차(SD) 13.59 12.89 6.03 3.96 4.81

*p< .05, **p< .01, ***p< .001

2.4.1 마음챙김과 이직의도의 관계에서 직무소진의 매개효과

직무소진의 매개효과를 살펴보기 위해 중다 회귀분석을 실시하였다. 1단계로 마음챙김이 직무소

진에 미치는 영향을 살펴보기 위하여, 회귀분석을 실시하였다. 분석 결과, 설명변량은 29%이며, 회

귀계수는 β=-.538(p<.001)로 마음챙김은 직무소진에 유의한 영향력을 가진 것으로 나타났다 [표 4]. 

2단계로, 마음챙김을 예언변인으로 하고 이직의도를 준거변인으로 하는 회귀분석을 실시한 결과, 

마음챙김의 이직의도 설명변량은 5.8%이며, 회귀계수는 β= -.251(p<.001)로 마음챙김이 이직의도에 

유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 3단계로 마음챙김과 직무소진이 동시에 이직의도에 미치

는 영향을 살펴보기 위하여 회귀분석을 실시한 결과, 설명량은 19.4%이며, 마음챙김이 이직의도로 

가는 회귀계수는 β=-.017(n.s)로 유의하지 않게 나타났다. 반면 직무소진은 이직의도를 유의하게 예

측하는 것으로 나타났다(β=.439, p<.001). 이로써 마음챙김과 이직의도의 관계를 직무소진이 완전매

개 하는 것으로 나타났다. 이를 그림으로 제시하면 [그림 1] 과 같다.

  [표 4] 마음챙김, 이직의도 관계에서 직무소진의 매개효과

  [Table 4] Mediating Effect of Job Burnout in the Relationship between Mindfulness and Turnover Intention

매개효과

검증단계
변인 B SE β t R2 F

1단계 마음챙김->직무소진 -.567 .066 -.538 -8.662*** .290 75.029***

2단계 마음챙김->이직의도 -.093 .026 -.251 -3.523*** .058 12.409***

3단계
마음챙김-> 

이직의도
-.006 .029 -.017 -.212

.194 45. 45***
직무소진-> .170 .031 .439 5.554***

*p< .05, **p< .01, ***p< .001
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[그림 1] 마음챙김이 이직의도에 미치는 관계에서 직무소진의 매개 모형

[Fig. 1] A mediating model of job burnout in the relationship of mindfulness to turnover intention

3. 요약 및 결론

본 연구에서는 감정노동 강도가 높은 텔레마케터들의 마음챙김이 직무소진, 이직의도와 어떤 관

련성이 있는지 살펴보았다. 또한 텔레마케터들의 마음챙김과 이직의도의 관계에서 직무소진이 매

개효과를 검증하는데 목적이 있었고 이를 위해 설문을 실시한 결과 189명의 텔레마케터들이 설문

에 응답하였다. 그중 불성실한 답변을 보인 3부를 제외한 186명을 SPSS 통계프로그램을 사용하여 

분석하였다.

연구목적을 위해 먼저 관련 변수들의 상관관계를 살펴보았다. 다음으로 마음챙김과 이직의도의 

관계에서 직무소진이 매개효과를 갖는다는 본 연구의 가설이 타당한지 변인들 간의 구조적 관계를 

설정하고 이를 살펴보았다.

연구결과를 구체적으로 논의하면 다음과 같다. 첫째, 본 연구에서 사용된 변인들 간의 상관관계

를 살펴보았을 때, 마음챙김과 직무소진은 유의한 부적상관이 있는 것으로 나타났다. 이는 마음챙

김과 직무소진, 정서 소진의 관련성을 밝힌 기존의 선행 연구들과 일치되는 결과이다. 이주양 [14] 

역시 항공사 객실 승무원들을 대상으로 한 연구에서 대면 서비스직업 종사자인 객실 승무원들의 

마음챙김 수준이 높을수록 직무소진을 적게 경험하는 경향성이 있는 것으로 나타났다. 이는 마음

챙김의 수준이 높으면 정서적 소진이나 직업소진이 낮아진다는 것을 의미하므로 소진을 관리하는

데 마음챙김이 적용될 수 있다고 하겠다.

둘째, 직무소진 역시 이직의도와 정적 상관이 있는 것으로 나타났다. 직무소진은 한 조직구성원

들이 맡은 직무에서 소진 현상을 느끼면서 해당 업무에 잘 몰입하지 못하게 한다는 점에서 이직의

도와 자주 연구되는 변수이다. 이와 같은 결과는 간호사를 대상으로 업무 과부하와 직무소진 및 
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이직의도간의 관련성을 보고한 연구와 맥을 같이 하고 있다 [15]. 이상의 결과를 종합해보면, 직무

소진은 근로자들의 이직의도와 유의한 관련성이 있으며 특히 직무소진을 높이 경험할수록 이직의

도 또한 높아지는 경향이 있음을 알 수 있다. 셋째, 마음챙김은 이직의도와 부적 상관을 보이는 것

으로 나타났다.

마지막으로, 마음챙김과 이직의도의 관계에서 직무소진의 매개효과를 검증한 결과, 직무소진은 

이 두 변수의 관계를 완전 매개하는 것으로 드러났다. 이는 마음챙김이 직업소진을 감소시키고 이

직의도를 감소시킨다는 최근 연구 결과와 일치한다. 이는 이직률이 높은 콜센터 직원들을 대상으

로 한 최근 연구에서 정서적 소진이 마음챙김과 이직의도 사이의 관계에서 매개역할을 하며 마음

챙김을 통한 정서적 회복이 이직의도에 긍정적인 영향을 미친다는 결과 [15]를 지지하고 있다.

본 연구는 한 개인의 주의 및 자기조절 기제로서의 마음챙김이 이직의도의 선행 요인으로 작용

할 수 있다는 점을 밝혀주고 있다. 이는 기존의 선행 연구와도 비슷한 결과이다 [6][16]. 즉, 마음챙

김이 이직의도로 연결되는 과정에서 직업소진이라는 변수를 통해 연결된다는 것을 확인함으로써 

이직의도에 영향을 미치는 주의 기제를 좀 더 이해할 수 있게 해주었다.

본 연구의 제한점은 다음과 같다. 첫째, 본 연구의 결과는 일부 지역의 콜센터 텔레마케터 직원

을 대상으로 설문지를 작성하였으며 표집의 크기가 작아 연구결과를 일반화하는데 한계가 있다. 

따라서 후속 연구에서는 다양한 지역, 연령 및 대상을 포함하여 표집의 규모를 확대하는 것이 연

구결과의 일반화에 도움이 될 것으로 보인다. 둘째, 연구 대상을 일반인으로 하였기 때문에 연구결

과를 실제 이직을 한 사람들에 적용하기 위해서는 병리적 진단군을 대상으로 한 후속 연구들의 뒷

받침이 필요하다. 계속되는 추후연구를 통해서 연구결과가 이직의도의 개선에 사용될 수 있을 것

이다.

기업마다 노동자들의 이직으로 인한 비용이 막대하다. 특히 텔레마케터 같은 감정노동자들의 이

직률이 높아서 기업의 부담이 매우 크다. 본 연구는 텔레마케터와 같은 서비스직종의 직업소진을 

낮추고 이직의도를 낮추는 것에 의미를 주고 있다. 특히 본 연구는 최근 정신건강 관련 분야에서 

관심을 끌고 있는 마음챙김이 직업소진과 이직의도를 낮추는 중요한 방법이 될 수 있음을 시사한

다. 마음챙김 기반 스트레스 감소 프로그램들이 직장에서 감정노동자의 정서적 소진이나 직업 소

진을 감소시킬 수 있을 것이라는 사실은 여러 연구자들에 의해 입증되었다 [17]. 마음챙김 기반 마

음관리 기법들은 궁극적으로는 이들 감정노동자의 직업 수행을 향상시킬 것으로 판단된다. 본 연

구에서는 마음챙김이 높으면 직업소진이 줄어들고 이어서 이직의도가 감소한다는 것을 보여주고 

있다. 또한 이러한 연구 결과를 기반으로 기업조직에서 마음챙김 프로그램의 활용방안을 살펴보았

다는데 의미가 있을 것이다.
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