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▎요 약

이 연구의 목적은 육군 초급장교의 감정노동과 직무스트레스 간의 관계에서 사회
적 지원의 조절효과를 실증하는 것이다. 이를 위하여 육군 초급장교 206명을 대상으
로 인터넷 이메일과 군내 인트라넷 메일을 활용하여 설문을 실시하였다. 연구결과를 
살펴보면, 첫째, 가식행위는 직무스트레스에 정(+)의 영향을 미치는 것을 확인하였으
며, 내면화행위는 직무스트레스에 부(-)의 영향을 미치는 것을 확인하였다. 진실행위
는 직무스트레스에 유의한 영향을 미치지 못하였다. 둘째, 상사의 지원과 동료의 지
원은 내면화행위가 직무스트레스에 미치는 영향을 조절하는 것으로 나타났으며, 가
식행위와 실제행위에는 미치는 영향이 유의하지 않은 것으로 나타났다. 이러한 연구 
결과에 대한 시사점으로 군내 감정관리 문제에 관한 연구를 지속해서 발전시켜 나갔
다는 의의가 있으며, 특히 상급자가 하급자로 인해서 감정노동을 겪고 있으며 그 결
과 직무스트레스가 발생한다는 것을 확인하였다. 또한 초급장교가 겪는 직무스트레
스를 사회적 지원이 조절한다는 것을 확인함으로써 하급자와의 관계로 어려움을 겪
고 있는 초급장교들에게 현실적인 도움을 줄 수 있는 방법을 제시하였다. 이러한 연
구결과는 향후 군 뿐만 아니라 조직 내의 감정 관리에 관한 연구의 기반을 제공할 수 
있을 것이다.
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Ⅰ. 서 론

산업사회에서 후기 산업사회로의 전환은 주로 제조업에 의해 운용되던 경제가 서비스
업이 주도하는 경제로 전환되게 하였고, 이에 따라 서비스업 관련 사업체 및 종업원의 
수가 급격하게 늘어나게 되었다. 이러한 산업구조의 변화는 기존 산업의 성질과는 다른 
모습들을 보여주게 되었다. 기존의 1ž2차 산업의 비중이 높았을 때의 노동은 주로 물리
적, 육체적인 노동을 의미했으나 서비스업과 같은 3차 산업이 경제를 이끌어 가는 지금 
시대에는 감정노동(emotional labor)이 노동의 새로운 트렌드로 대두되게 되었다. 감정
노동의 일반적인 예로서 항공사 승무원의 경우를 들 수 있는데, 기내 서비스 중에 기분 
나쁘고 흥분되는 일이 있어도 친절함과 냉정함을 보이려 노력하는 것이다. 이러한 승무
원의 행위는 본인의 내적인 감정을 ‘파는 것’이라고 할 수 있으며,  Hochschild(1983)는 
이를 ‘감정의 상품화’라고 정의하였다. 생산직과 달리 서비스직 종사자들은 직업의 특성
상 다른 사람의 감정을 긍정적으로 증진시키며, 자신의 감정을 통제하는 감정노동을 하
게 된다고 하였다.

그러나 서비스직에 종사하지 않더라도 우리는 일상생활 속에서 여러 사람들과 상호작
용하면서 다양한 감정들을 경험하게 되고 흔히 상황에 따라 그 감정을 관리해야 할 때가 
많다. 조직생활에서 구성원들은 동료, 상사, 고객 등 다른 사람들과 빈번하게 상호작용하
면서 효과적인 대인관계를 유지해야하기 때문에 어떤 형태로든 감정을 관리해야 하는 상
황에 놓인다. 이러한 점은 서비스산업 뿐만 아니라 조직행동 분야에서도 감정에 관한 연
구의 필요성을 느끼게 해 주었고, 이에 따라 Hochschild(1983)에 의해 감정노동이라는 
용어가 도입된 이래 최근 들어 여러 연구자들이 감정노동에 대해 많은 관심을 가지고 다
양한 이론들을 연구하였다(Ashforth & Humphrey, 1983; Brotheridge & Grandey, 
2002; Grandey, 2000; Morris & Feldman, 1996).

이처럼 감정노동에 대한 연구가 활발해지면서 감정노동 자체에 대한 연구뿐만 아니라 
감정노동의 선행요인이나 결과변수, 감정노동에 영향을 주는 요소를 알아내기 위한 연구
도 함께 시도되고 있다. 예를 들어 감정노동의 결과 직무스트레스나 이직의도가 발생하
고 조직몰입이 낮아진다는 연구는 많은 연구자들에 의해 시행되었는데 이러한 연구가 중
요한 이유는 감정노동의 결과가 조직의 성과와 직접적으로 연관되어 있기 때문이다. 따
라서 감정노동으로 인해 발생하는 부정적 결과를 줄이기 위한 여러 요소를 발견하기 위
한 연구도 여러 연구자들에 의해 시행되고 있다.

그러나 엄격한 상하질서를 중요시하는 공공영역의 관료문화권에서는 여전히 구성원의 
자유로운 감정표현에 대해 금기시하는 경향이 있고 그 결과 감정노동에 관한 연구 역시 
거의 이루어지지 않은 실정이다. 특히 군대 조직의 경우 박정훈(2008)의 연구를 제외하
고는 감정에 관해 연구된 결과가 전무한 실정이다.
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윤봉희(2003)는 군 조직문화의 특성을 권위주의, 획일성, 형식주의, 집합주의, 완결무
결주의(경직성), 공공조직주의 라고 언급하였다. 군 조직은 국가방위라는 절대절명의 임
무를 달성하기 위해 일사분란한 지휘체계와 상명하복의 자세가 반드시 유지되어야 하며 
임무의 절대성으로 인한 평소 강압적이고 과업 지향적인 관리방법이 사용되고 있다. 그
러나 이러한 군 조직의 문화도 시대의 흐름에 따라서 많은 변화가 생겼는데 이중 가장 
큰 변화를 야기시킨 것은 군 조직의 근간을 이루고 있는 장병들의 특성 변화이다.

소위 신세대 장병이라고 불리는 요즘의 병사들은 강압적이고 권위적인 분위기에 익숙
하지 않으며 통제받기를 싫어한다. 이들은 자신의 감정을 솔직하게 표현하는 한편 자기
중심적이고 강한 자극에 약한 면을 보인다(김기현, 2007), 따라서 군의 간부들, 특히 경
험은 부족하지만 병사들과 직접 대면해야 하는 경우가 많은 초급장교가 병사들을 대하는
데 있어서 과거와 같은 패러다임으로 강압적이고 권위적인 방법을 사용한다면 제대로 된 
지휘가 불가능 할 것이다. 또한 김기혁(2008)의 연구에서 초급장교는 부사관과의 관계에
서 자신의 영향력을 발휘하기 위해 합리적 책략 이외에도 감정적인 연합이나 아첨책략 
등을 사용하는 것으로 결과가 나타났는데, 위의 사실들을 종합해본다면 초급장교가 공식
적으로 하급자인 병사와 부사관들과의 대인관계 및 업무수행 과정에서 자신의 감정을 통
제하거나 왜곡해야하는 상황이 발생할 것임을 유추해 볼 수 있다. 그러나 지금까지 초급
장교의 감정노동 문제에 대해서 관심을 가지고 연구를 실시한 연구자가 없었기에 이 분
야에 대한 연구가 필요하다는 필요성을 느끼게 되었다. 

아울러 1970년 예방심리학이 대두되면서 사회적 지원(social support)은 스트레스와 
적응 간의 관계를 조절하는 핵심적인 변수로서 주목받기 시작하였다. 단지 스트레스가 
정신적 · 육체적 질병에 영향을 준다는 기존의 이론들과 달리 조직 상황에서 스트레스의 
효과를 줄이거나 제거할 수 있는 또 다른 요인들을 밝히기 위한 노력들이 이루어졌다. 
이 가운데 사회심리적 환경의 주요 변수로서 사회적 지원이 관심을 받게 되었는데, 작업
환경에서 발생하는 수많은 스트레스의 원인에 대한 연구에서 만약 사회적 지원이 논의되
지 않는다면 아무런 의미가 없는 불안전한 연구에 불과하다고 주장하기까지 하였다(Lin, 
Simeone & Kuo, 1979). 이처럼 이론 및 학문적 중요성뿐만 아니라 사회적 지원은 실천
적 측면에서도 중요성을 갖는데, 조직생활에서 발생하는 스트레스를 완화시키고 개인 수
준의 결과변수들에 긍정적인 영향을 미침으로써 조직유효성을 높일 수 있도록 조정하는 
것이 가능하다는 것을 의미한다.

따라서 이 연구는 초급장교가 하급자(병사, 부사관)로 인해 느끼는 감정노동의 결과 직
무스트레스가 발생할 것으로 예상되는데, 이때 상관이나 동료들로부터 얻게 되는 사회적 
지원이 이들 간의 관계에서 조절효과를 나타내는지에 대하여 실증하는 것을 목적으로 한
다.



산업연구 45권3호

82

Ⅱ. 이론적 배경과 연구가설

1. 감정노동
감정(emotion)이란 비교적 짧은 시간 동안 감정적 경험이 전개되는 것을 말한다

(Frijda, 1986; Lazarus, 1991; Levenson, 1994; Scherer, 1984). 개인마다 비교적 일
관된 감정 기질이 존재하지만 조직에서 발생하는 감정 경험과 그 결과는 개인과 조직이 
서로 영향을 주는 사회적인 상호작용을 통해 발생한다고 볼 수 있다(Frijda,& Mesquita, 
1994; Keltner & Haidt, 1999; Morris & Keltner, 2000). 이러한 상호작용의 결과 조
직 안에서의 개인은 조직에서 적절하다 여기는 감정을 표현하기 위해 감정의 각성상태와 
인식을 조절한다. Gross(1999)는 감정 조절을 “개인이 어떤 감정을 언제, 어떻게 경험하
고 표현해야 하는지를 결정하는 과정”이라 정의 하였으며 Gross의 감정 조절에 관한 정
의 및 이에 대한 연구결과들은 감정노동을 이해하는데 중요한 과정을 설명해주고 있다. 
Gross가 제시한 투입-산출 모델에 따르면 개인은 상황으로부터 자극을 받아들이고 감정
으로 반응하게 된다. 상황은 개인에게 단서와 같은 역할을 하게 되고 개인의 감정 반응 
경향(신체적, 행동적, 인지적)에 따라 개인 및 사회적 환경에서의 타인들에게 정보를 제
공하게 되는 것이다(Frijda, 1986).

감정 조절 중 조직 내에서 개인이 일의 일부로서 감정을 억제하거나 과장하는 일련의 
감정 조절과정을 감정노동이라 정의한다(Hochschild, 1983). 감정노동은 조직에서 요구
하는 특정 감정을 진심으로 느끼려 노력하거나 외부적인 표현만을 수정하려 노력할 때 
발생하게 된다. Hochschild(1983)는 감정노동 근로자를 얼굴을 마주하거나
(face-to-face)', '목소리를 마주하는(voice-to-voice)’ 접촉이 필요하며 다른 사람들에
게 감정 상태를 내보여야 하는 직종의 종사자들로 정의하고 있으나, 조직 내에서 감정 
표현의 대상이 고객뿐만 아니라 상사 및 동료들도 포함되는 점을 감안하면 고객을 상대
하는 업무가 아닌 일반적인 조직 구성원들도 감정노동을 수행하고 있다고 볼 수 있을 것
이다. Brotheridge and Grandey(2002)는 Hochschild(1983)가 감정노동 종사자라 말
하는 대인업무직 종사자와 고객과 대인업무가 없는 일반 사무직 종사자 간의 감정노동의 
정도에서 차이가 없다는 점을 검증하였다. 또한 감정노동의 연구 대상에 있어서도 상사
와 같은 내부 고객에 대한 감정 조절로서 감정노동 개념을 확대하거나, 직접적으로 감정
표현이 관찰되지 않는 의사, 변호사 등의 전문직을 대상으로 하는 연구도 활발히 이루어
지고 있어서(Griffin, 1998; Price, 1998; Steinberg & Figart, 1999; Wharton, 1999; 
Yanay & Shahar, 1998), 감정노동은 조직에서 생활하는 모든 구성원이 수행하고 있다
고 가정해도 무리가 없을 것이다.

Hochschild(1983)에 의해 감정노동의 개념이 도입된 이래 감정노동의 개념을 정립시
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켜려는 노력들이 여러 연구자들에 의해 이루어져 왔다(Ashforth & Humphrey, 1993; 
Grandey, 2000; Morris & Feldman, 1996). 이들 연구자들은 다소 다른 이론적 관점을 
가지고 있지만, 개인의 감정이 조직에 의해 규정된 표현규칙에 적합하도록 관리될 수 있
다는 것을 가정하였고, 또한 감정 관리가 어떠한 방식으로 기능적이거나 역기능적일 수 
있는지를 제시하고 있다. 이들의 다양한 정의를 종합하여 이 연구에서는 감정노동을 ‘조
직적으로 바람직한 감정을 표현하기 위해 구성원이 자신의 느낌 및 표현을 규제하려고 
노력하는 과정’으로 정의하였다. 이는 선행연구들에서 공통적으로 주장하듯이 감정노동
의 목적이 조직적으로 바람직한 감정을 표현하도록 하는데 있고, 조직 구성원들의 감정
이 그러한 바람직한 감정을 표현하기 위해 조직내에서 규제될 수 있다는 것을 가정한다.

 또한 이 연구에서는 선행연구에 기초하여 감정노동을 3가지 하위차원인 가식행위, 내
면화행위, 진실행위로 구성하였다. 감정노동은 조직적으로 바람직한 감정을 표현하는 것
과 관련되어 있고, 그러한 감정표현이 이루어지기 앞서 어떤 느낌을 가졌는지 또는 그 
느낌을 실제 어떻게 표현하는지에 따라 가식행위, 내면화행위, 그리고 진실행위로 분류
될 수 있다. 

먼저 가식행위는 조직적으로 바람직한 감정을 표현하기 위하여 자신의 실제 느낌을 억
제하거나 숨기고 자신의 표현을 수정하는 과정을 말하고, 내면화행위는 조직적으로 바람
직한 감정을 표현하기 위하여 표면적인 외관보다도 오히려 자신의 느낌을 의식적으로 변
화시키려고 노력하는 과정이다. 또한, 진실행위는 조직에서 요구하는 바람직한 감정을 
자연스럽게 느끼고 이를 표현하는 과정을 말한다.

이 연구에서 감정노동의 하위차원에 진실행위를 포함시키는 이유는 먼저 Morris and 
Feldman(1996)이 주장하였듯이, 개인의 느낀 감정과 조직적으로 바람직한 감정간 일치
성이 존재하는 상황에서도 그 감정을 표현하는 데는 여전히 노력이 요구된다. 물론 느낀 
감정과 조직적으로 바람직한 감정이 일치할 때는 그렇지 않을 때보다 요구되는 노력의 
정도가 덜하겠지만, 개인은 느낀 감정을 조직적으로 적절한 감정표현으로 전환시켜야만 
하기때문에 여전히 노력을 기울여야만 한다. 두 번째는, 앞선 정의에서도 밝혔듯이 감정
노동은 조직적으로 바람직한 감정을 표현하는데 목적이 있기 때문에 진실행위도 조직적
으로 바람직한 감정을 표현하는데 존재하는 다양한 방식들 중 하나라는 것이다. 이러한 
측면에서 Ashforth and Humphrey(1993)은 가식행위와 내면화행위로서 감정노동을 
개념화하는 것이 적절한 감정을 실제 경험함과 동시에 그 감정을 표현하는 구성원의 가
능성을 간과하고 있다고 주장하였고, 감정노동을 수행하는 세 번째 수단으로서 기대되는 
감정을 실제 경험하고 표현하는 진실행위를 포함시켰다. Diefendorff, Croyle, and 
Grosserand(2005)은 감정노동연구가 개인의 바람직은 감정표현을 어떻게 달성하는가에 
초점을 맞추고 있다고 강조하면서 개인이 느낀 것을 단순히 표현하거나 이러한 것이 바
람직한 감정을 산출하지 못할 때, 즉 진실행위를 하지 못할 때, 가식행동이나 내면화행동
을 하게 된다고 주장하였다. 이는 가식행위와 내면화행위는 개인의 적절한 감정들을 느
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끼고 동시에 표현할 수 없을 때 사용되는 보정적인 전략(compensatory strategy)으로 
고려될 수 있다는 것이다. 이러한 개념화 및 구성개념은 여러 연구자들에 의해 지지되었
다(Glomb & Tew, 2004; Zapf, 2002).

  

2. 감정노동과 직무스트레스의 관계
조직내 직무와 관련된 직무스트레스에 대한 연구는 조직심리학자와 행동과학자를 중

심으로 점차 그 중요성이 부각되고 있다. 직무와 관련된 스트레스의 결과 구성원들의 성
과저하 및 이직률, 결근률 등의 증가가 눈에 띄게 늘어나고, 나아가서 조직의 재정적, 보
상적 측면에까지 영향을 미쳐 결국 조직유효성을 감소시키도록 작용하는 원인으로 밝혀
지고 있다.

직무 혹은 작업수행과 관련된 직무스트레스에 대한 연구자들의 여러 정의를 살펴보면 
다음과 같다. 먼저 Beehr and Newman(1978)은 직무스트레스를 개인이 직무와 관련된 
요소들로 인하여 정상적인 직무를 수행하기 어렵게 하거나 심리적ž신체적 조건을 변화시
키는 직무 수행자와 직무 관련 요소간의 상호작용으로 정의하였다. French, Rogers 
and Cobb(1974)은 개인의 능력과 환경 간의 부적합, 개인의 욕구와 이를 만족시켜주는 
직무환경과의 부적합 등을 직무스트레스로 정의하였다. 즉 직무스트레스를 직무 수행자
와 직무 환경간의 부적합한 상태로 보고 있다. Parker and  Decotiis(1983)는 직무스트
레스를 직무수행 장소에서 직무 조건이나 직무조건의 돌발적인 변화로 인하여 직무 수행
자가 느끼는 역기능적 감정 내지 의식 및 직무수행 장소에서 이탈하고자 하는 직무 수행
자의 감정 등으로 정의하였다.

이상을 종합해 보면 직무스트레스란 직무와 관련하여 직무 수행자가 받게 되는 신체적 
ž 심리적 스트레스라고 할 수 있다. 이와 같은 직무스트레스는 주로 환경요인에 의해 발
생하지만, 종업원이 자신의 욕구를 해결할 수 있는 요구, 자원, 지원 등이 불충분하고 직
무 담당자와 직무환경의 관계가 부적합할수록 발생가능성이 크다고 볼 수 있다. 또한 개
인차와 과업의 불확실성, 지속성, 중요성 등에 따라 느끼는 직무스트레스 정도는 상이할 
것이다.

감정노동과 직무스트레스와의 관계는 Rutter and Fielding(1988)의 연구와 
Mann(2004)의 연구 등에서 정(+)적 상관관계가 확인되었다. 감정노동자의 직무스트레스
에 대한 국내외 연구결과는 직무스트레스를 유발하는 결정적인 결과요인의 관계를 규명
한 연구와 직무스트레스 결정요인과 결과변수의 관계에서 조절변수들을 규명한 연구들
로 나누어 볼 수 있다. 

직무스트레스 결정요인과 결과요인의 관계를 조사한 연구를 살펴보면, 직무스트레스 
결정요인과 직무스트레스간의 정(+)적 관계, 부(-)적 관계를 연구한 결과가 있다(강성수, 
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1999). 또한 직무스트레스와 직무만족, 직무성과 그리고 조직몰입과의 관계에서 부(-)적 
상관관계가 나타났으며(Wharton, 1993), 이직의도와의 관계에서 정(+)적인 상관관계가 
나타났다(도윤경, 1999). 직무스트레스 결정요인과 결과변수의 관계에서 조절변수 영향
을 살펴보면 조절변수 요인으로 사회적 지원(도윤경, 1999) A/B형 성격(정영만, 1999), 
조직몰입(고종욱ž류철, 2006), 자기효능감(박수진, 2006) 등이 있다.

이 연구와 동일한 차원으로 감정노동을 개념화한 선행 연구 결과들을 살펴보면, 가식
행위는 부정적 요인들(직무소진, 직무만족, 이직의도) 등과 정(+)적인 관계에 있는 것을 
확인할 수 있다. 반면 내면화행위에 대해서는 연구결과가 일치하지 않는 경우가 있긴 하
지만, 긍정적 정서성이나 직무만족 등 긍정적 요인들과 정(+)적인 관계를 가지는 것으로 
나타났다(Mann, 1988; Rutter & Fielding, 1988). 가식행위는 조직적으로 바람직한 감
정을 표현하기 위하여 자신의 실제 느낌을 억제하거나 숨기고 자신의 표현을 수정하는 
과정을 말한다. 따라서 내면의 감정과 표현행위가 일치하지 않는데서 나타나는 정서적 
괴리감은 부정적인 영향을 미칠 것이기 때문에 가식행위와 직무스트레스는 정(+)적인 관
계를 가질 것이다. 반면 내면화행위는 조직적으로 바람직한 감정을 표현하기 위하여 표
면적인 외관보다도 오히려 자신의 느낌을 의식적으로 변화시키려고 노력하는 과정이다. 
따라서 최초의 내면의 감정을 부정적이지만 그것을 의식적으로 변화시켜 정서적 괴리감
이 발생하지 않을 것이라 예상되기 때문에 직무스트레스와 부(-)적인 관계를 나타낼 것
이다. 반면 진실행위는 개인이 감정을 자연스럽게 느끼고 이를 솔질하게 표현하는 과정
이므로 감정을 변화시키려는 노력이 요구되지 않으므로 직무스트레스와 부(-)적인 관계
를 나타낼 것이다. 지금까지의 논의를 바탕으로 감정노동과 직무스트레스 간의 관계에 
대하여 다음과 같은 가설을 설정하였다. 

<가설 1> 감정노동은 직무스트레스에 영향을 미칠 것이다.  

1-1: 가식행위는 직무스트레스에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

  1-2: 내면화행위는 직무스트레스에 부(-)의 영향을 미칠 것이다. 

1-3: 진실행위는 직무스트레스에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.  

3. 사회적 지원의 조절효과
House(1981)에 의하면 사람은 스트레스 상황에 직면하게 되면 지원자를 찾게 된다. 

정서적, 도구적, 정보적, 평가적인 네 가지 형태의 지원을 통해서 개인의 심리적, 생리적 
효과를 약화시키는데 그 목적을 두는데 일반적으로 긍정적인 사회적 지원이 부족하게 되
면 불안이나 우울과 같은 부정적 심리 상태를 유발하게 되고 심한 경우에는 질병이나 사
망 등의 위험이 되는 행동유형을 통해 신체적 건강에 나쁜 영향을 주게 된다.
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사회적 지원에 대한 명확한 개념 정의는 Cobb(1976)에 의해 시도되었다. Cobb은 사
회적 지원을 세 가지 형태의 정보로서 정의하였다. 첫째, 관심과 사랑을 받고 있다는 믿
음을 갖게 하는 정보로서 정서적 지원이라고 하였고 둘째, 존중감 지원으로서 자신의 가
치를 인정받고 존중받는다는 믿음을 갖게하는 정보이며 셋째, 상호적인 관계에 소속되어 
있다는 믿음을 갖게 하는 정보로서 관계망 지원이라 정의하였다. Cobb의 정의는 대인관
게에서 제공되는 심리적 지원에 초점을 맞춘 것이었다. Dean and Lin(1977)은 사회적 
지원을 도구적 지원과 표현적 지원의 두 차원으로 개념화 하였다. 유사하게 
Caplan(1979)은 실제적 지원과 심리적 지원으로 분류하였다. Kahn and 
Antonucci(1980)는 개념을 더욱 세분화하여 도움, 정서적 및 확인적 지원으로 분류하
고, House(1981)는 정서적, 평가적, 정보 및 도구적 지원으로 사회적 지원의 다양한 측
면을 개념화하였다. 여러 연구에서 제시되는 사회적 지원의 다양한 형태를 Kahn and 
Antonucci(1980)는 6개의 영역, 즉 물질적 도움, 행동적 도움, 친밀한 상호작용, 정보 
제공 및 안내, 반응 표출 및 긍정적 상호작용으로 정리하였다.

사회적 지원은 직장, 가정, 지역사회 등에서 여러 종류의 사회적 관계를 통해 이루어질 
수 있다. 예를 들면 배우자는 가정에서 주요한 정서적 지원자가 될 수 있다. 관리자는 직
장에서 정보적, 평가적 지원자가 될 수 있다. 사회적 지원이 이러한 긍정적 효과를 준다
는 설명은 완충가설과 대처가설 등 두 가지 가설에 의해 지지된다. 완충가설은 사회적 
지원이 스트레스 조건에 의해 생겨난 긴장을 감소시키는 역할을 한다는 가설이다. 대처
가설은 사회적 지원 자체가 하나의 대처전략으로 직접 이용되어 개인의 만족감, 자존심 
등을 향상시킨다는 가설이다(Cobb, 1976).

사회적 지원이 누구에 의해 제공되는가에 따라 사회적 지원이 미치는 영향이 서로 다
르게 나타난다는 점에서 사회적 지원을 원천 별로 구분하는 것이 중요한 의미를 지닌다. 
Caplan, Cobb and French(1975)은 사회적 지원을 상사, 직업동료, 가족 및 친구로 분
류하였으며 Beehr(1985)는 직무관련 지원과 비 직무관련 지원으로 구분하고 직무 관련 
지원은 직장 내의 상사, 동료, 조직으로부터 제공된 지원을 말하고 비 직무관련 지원은 
가족, 친구, 정신요법치료사, 카운슬러 등에 의해 제공된 지원이라 하였다. 즉 사회적 지
원의 원천은 조직을 기준으로 조직내부와 조직외부로 크게 나눌 수 있으며 이 원천에 따
라 조직 내 지원과 조직 외 지원 두 유형으로 분류된다. 이 두 유형에 따른 조절효과에 
관한 비교 연구결과들을 보면, 조직 외 지원보다는 조직 내 지원이 더 큰 효과를 갖는다
는 연구가 많았으며(도윤경, 1999; 양진환, 1994) 이는 사회적 지원의 본질적 성격상 직
무스트레스에 조직 외적 원천보다 조직 내적 원천이 많은 영향을 미치기 때문이라고 하
였다.

조직에서 발생되는 스트레스의 부정적인 효과를 조절하는 요인으로 많은 연구에서 사
회적 지원이 고려되고 있다(정영만, 1999; 강성수, 1999; 도윤경, 1999). 사회적 지원의 
조절효과를 규명한 연구들을 살펴보면 크게 네 가지가 있다. 첫째, 사회적 지원과 정신적 
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건강 및 질병이 긍정적 관계가 있다는 연구가 있다. 둘째, 배우자ž친구ž가족들의 심리적ž
물질적 지원을 받고 있다고 지각하는 사람은 그렇지 않은 사람보다 더 건강하다는 결과
를 얻은 연구(Cimmins, 1989)가 있다. 셋째, 사회적 지원의 효과가 부분적 또는 명확하
지 않다는 연구가 있다. 그리고 마지막으로 사회적 지원의 효과가 전혀 없다는 연구
(LaRocco, House & Frence, 1980)가 있다. 이처럼 직무스트레스 요인에 대한 사회적 
지원의 효과는 다양하게 나타나고 있는데, 특히 상사의 지원과는 함수관계가 존재한다. 
이는 상사가 공식적인 권한을 갖고 있어서 스트레스를 느끼고 있는 부하에게 구체적인 
지원이나 정서적인 지원이 가능하기 때문이다. 직무스트레스 요인에 대한 사회적 지원 
효과가 일관성 있게 나타나고 있지는 않지만 많은 연구에서 사회적 지원 중 상사의 지원
이 직무스트레스 요인을 완화시키고 또한 능률을 향상시킨다고 말한다(양진환, 1992; 정
영만, 1999; 강성수, 1999; 도윤경, 1999).

사회적 지원의 기능은 상황에 따라 지원의 형태, 내용 및 의도가 다를 수 있다. 사회적 
지원의 조절효과는 지원의 원천, 대상자의 특성, 스트레스 요인, 그리고 스트레스 반응을 
나타내는 변수가 무엇이냐에 따라 다르게 나타난다. 그리고 사회적 지원 자체가 스트레
스 요인으로서 반응에 영향을 미치기도 한다. 도윤경(1999)은 스트레스를 가장 많이 받
는 직업중의 하나인 비서직 종사자들을 대상으로 하여, 직무스트레스 요인과 직무스트레
스 지각과의 관계를 살펴보았다. 이를 통해 사회적 지원 중 상사의 지원은 대인관계, 역
할갈등, 역할 모호성, 역할과다요인에서 조절효과가 있었으며, 배우자의 지원에서는 역
할갈등, 역할모호성, 역할과다요인들에서만 조절효과가 있는 것으로 나타났다. 직무스트
레스의 지각과 직무태도(직무만족, 조직몰입, 이직의도)와의 관게에서는 상사, 동료, 배
우자의 모든 지원이 조절효과가 있는 것으로 나타났다.

감정노동 연구의 효시인 Hochschild(1983)는 동료들간의 사회적 지원이 항공사 승무
원의 역할이행과 감정표현을 용이하게 한다는 질적 연구결과를 제시한 바 있다. 이 밖에
도 감정노동과 스트레스간의 관계에서 사회적 지원이 조절변수로 작용한다는 단서는 감
정부조화와 직무만족과의 관계를 분석한 Abraham(1998)의 연구, 감정부조화와 감정적 
고갈과의 관계를 다룬 연구에서 부분적으로 발견된다(Zapf, 2002).

김민수ž강원경(2006)의 연구에서는 사회적 지원이 감정노동과 직무스트레스간의 관계
에 부(-)의 영향을 미치는 것으로 분석되었다. 한편 조직 동일시의 경우에는 이러한 조절
변수로서의 역할이 검증되지 못하였다. 직무스트레스에 관한 성행 연구들에서도 사회적 
지원의 조절역할은 여러 차례 검증된 바 있는데, 사회적 지원은 조직에서 어느 정도 통
제 가능하다는 점에서 주목할 필요가 있을 것이다.

다양한 서비스 종업원을 대상으로 한 결과, 사회적 지원은 조직성과에 영향을 미치는 
직무스트레스의 부정적 영향을 조절시키는 것으로 나타났다. 또한 사회적 동일시의 경우
에는 직무스트레스에 영향을 미치는 사회적 지원의 스트레스 감소효과를 더욱 촉진시키
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는 것으로 나타났다(Wright & Hobfoll, 2004).

이 연구에서는 사회적 지원 중에서도 상관의 지원과 동료의 지원을 조절변수로 선정하
였다. 선행연구에서도 알 수 있듯이 사회적 지원은 조직에서 통제가 가능한 요소로써 후
에 실제적인 도움을 주는 요소로 활용될 수 있기 때문이다. 또한 군 조직의 특성상 초급
장교에게 있어 상관은 군생활의 선배로서 더 많은 경험과 공식적인 권한을 가지고 있기 
때문에 초급장교에게 실질적인 도움을 줄 수 있는 존재이며, 동료의 경우 대부분 영내생
활을 하는 초급장교의 특성상 가족보다 더 밀접하게 생활하는 존재이기 때문에 사회적 
지원 중에서 상관의 지원과 동료의 지원이 조절변수로 적절할 것으로 판단하였다. 지금
까지의 논의를 바탕으로 감정노동과 직무스트레스 간의 관계에서 사회적 지원의 조절효
과에 대해서 다음과 같은 가설들을 설정하였다.  

<가설 2> 상관의 지원은 감정노동과 직무스트레스의 관계를 조절할 것이다.  

2-1: 가식행위가 직무스트레스에 미치는 정(+)의 영향은 상관의 지원이 높을수록 완화

2-2: 내면화행위가 직무스트레스에 미치는 부(-)의 영향은 상관의 지원이 높을수록 
강화될 것이다.  

2-3: 진실행위가 직무스트레스에 미치는 부(-)의 영향은 상관의 지원이 높을수록 
강화될 것이다. 

<가설 3> 동료의 지원은 감정노동과 직무스트레스의 관계를 조절할 것이다.  

3-1: 가식행위가 직무스트레스에 미치는 정(+)의 영향은 동료의 지원이 높을수록 
완화될 것이다.

3-2: 내면화행위가 직무스트레스에 미치는 부(-)의 영향은 동료의 지원이 높을수록 
강화될 것이다.  

3-3: 진실행위가 직무스트레스에 미치는 부(-)의 영향은 동료의 지원이 높을수록 
강화될 것이다. 
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[그림 1] 연구모형 

  

 감정노동  
  가식행위
 내면화행위
  진실행위

 
사회적지원
상관의 지원
동료의 지원

 직무스트레스

Ⅲ. 연구방법

1. 자료수집 및 표본
이 연구의 목적은 육군 초급장교의 감정노동과 직무스트레스 간의 관계에서 사회적 지

원의 조절효과를 분석하는 것이다. 이를 위하여 육군 야전부대에 근무하는 초급장교들을 
대상으로 설문조사 및 분석을 실시하였다. 초급장교는 군 조직에서 계급 구조상 소위, 중
위, 대위 등 위관급 장교(Junior officer)라고 일컫는다. 따라서 설문 대상자인 초급장교
는 중대급 부대의 소위부터 대위까지를 범위로 설정하였다. 이처럼 초급장교를 연구의 
대상으로 선정한 이유는 군 조직의 하부조직에서 병사와 부사관 같은 부하들과 가장 밀
접하게 접촉하고 있는 초급장교가 부하들부터 겪을 수 있는 감정노동을 다른 계층보다 
더 많을 것으로 판단했기 때문이다. 설문은 인터넷 조사 방법을 활용하여 총 450부를 배
포하여 220부(48.9%)를 회수하였다. 설문지에서 중심화 경향이 뚜렷하거나 결측치가 있
는 불성실한 응답을 한 설문지 등 총 14부를 제외한 206부를 통계분석에 사용하였다.

이 연구에서 수집한 표본의 인구통계학적 특성은 <표 2>와 같다. 군의 특성상 대부분 
남성(98%)인 장교로 구성되었으며, 근무분야별 분포를 보면 전투병과와 기행병과의 비
율이 83.5%, 16.5%로 구성되었고, 계급별 분포는 소위 23.3%, 중위 60.2%, 대위 
16.5%로 나타났으며, 직책별 분포는 지휘자(관) 39.9%, 참모(위탁장교) 60.7%, 임관후 
근무기간은 1년 22.8%, 2년 25.7%, 3년 36.5%, 4년 9.7%, 5년 5.3%, 복무구분은 단기 
31.5%, 복무연장(장기 미희망) 1.5%, 복무연장(장기 희망) 6.8%, 장기 60.2%로 구성되
었다.
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2. 변수의 조작적 정의 및 측정
 1) 감정노동

감정노동은 “조직적으로 바람직한 감정을 표현하기 위해 조직원이 자신의 느낌 및 표
현을 규제하려고 노력하는 과정”으로 정의하고, Diefendorff, Croylea and 
Gosserand(2005)의 11문항(가식행위 5문항, 내면화행위 3문항, 진실행위 3문항)을 사용
하여 리커트식 5점 척도로 측정하였다. 특히 감정노동의 전체 효과보다 하위변수들의 개
별적 효과를 확인함으로써 초급장교들이 겪고 있는 감정노동의 영향을 보다 구체적으로 
확인하고자 하였다. 감정노동의 기존 선행연구에서 각 하위변수별 신뢰도는 가식행위는 
.92이고, 내면화행위는 .85이며, 진실행위는 .83을 나타내었다. 문항의 예를 제시하면, 
‘나는 하급자를 적절하게 대하기 위하여 연기를 하듯이 행동한다’ 등이다.  

 2) 직무스트레스

직무스트레스는 “개인이 직무를 수행하면서 직무관련 요인들 사이의 부조화로 인해 정
상적인 기능을 유지하기 어렵도록 심리적 역기능을 유발하는 상태”라고 정의하며, 
Parker and Decotiis(1983)의 12문항을 사용하여 리커트식 5점 척도로 측정하였다. 직
무스트레스의 기존 선행연구에서의 신뢰도 계수는 .86을 나타내었다. 문항의 예를 제시
하면, ‘나는 하루도 편히 쉬어본 적이 없다’ 등이다. 

 3) 사회적 지원

사회적 지원은 “직무기술서에 명시되지 않는 역할을 수행함으로써 조직의 성공과 변화 
및 성과에 효과적인 영향을 미치는 조직구성원들의 자발적 행위”로 정의하고, Iverson, 
Olekalns and Erwin(1998)의 12문항을 사용하여 리커트식 5점 척도로 측정하였다. 사
회적 지원의 기존 선행연구에서의 신뢰도 계수는 .82을 나타내었다. 문항의 예를 제시하
면, ‘나이 상관은 나의 개인적 복지에 관심이 많다.’ 등이다.

구분 빈도 비율(%) 구분 빈도 비율(%)

성별 남성 202 98.1

근무
기간

1년 47 22.8
여성 4 1.9 2년 53 25.7

병과 전투병과 172 83.5 3년 75 36.5
기행병과 34 16.5 4년 20 9.7

계급
소위 48 23.3 5년 11 5.3
중위 124 60.2

복무
구분

단기 65 31.5
대위 34 16.5 복무연장(장기미희망) 3 1.5

직책 지휘자(관) 59 39.3 복무연장(장기희망) 14 6.8
참모 39 60.7 장기 124 60.2

[표 2] 표본의 인구통계학적 특성
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3. 검증방법
이 연구에서는 실증분석을 위해 우선 표본의 특성을 알아보고, 기초통계 자료를 얻기 

위해 빈도분석을 실시하였다. 또한, 측정항목의 신뢰성을 측정하기 위해 신뢰도 분석을 
통한 Cronbach’s ɑ값을 알아보았고, 각 변수들의 타당성을 검증하기 위해 요인분석을 
실시하였다. 다음으로 이 연구의 가설을 검증하기 위한 과정으로 먼저 변수들 간의 관계
를 알아보기 위해 상관관계 분석을 실시하였고, 변수들 간의 인과관계를 검증하기 위하
여 위계적 다중회귀분석 및 조절회귀분석을 활용하였다.

Ⅳ. 연구결과

1. 측정도구의 타당도 및 신뢰도 검증 
이 연구에 사용된 측정도구의 측정결과가 어느 정도 일관성 있게 측정되었는지를 살펴

보기 위해 신뢰도 검증을 실시하였다. 부록 <표 1>에서는 측정도구들의 신뢰도 계수를 
제시하였다. 측정도구들의 신뢰도 계수는 감정노동의 경우에 신뢰도 계수가 가식행위는 
.908 이상, 내면화행위는 .832 이상, 진실행위는 .852 이상으로 높게 나타났다. 사회적 
지원의 경우에 상사의 지원은 .920 이상, 동료의 지원은 .908 이상으로 역시 높게 나타
났다. 직무스트레스의 경우에는 .896 이상으로 높은 신뢰도 계수를 보여주고 있다. 요인
분석 후, 신뢰도 분석을 통해 확인된 측정도구의 신뢰도 계수는 모두 .8 이상의 값을 나
타내고 있고, 일부 변수들을 제외하고 기존의 연구에서 입증된 것과 같이 신뢰도에서 차
이가 없음을 보여주고 있다. 

이 연구에서는 내적타당성을 검증하기 위하여 요인분석을 실시하였다. 요인분석을 이
용하면 여러 개의 변수형태로 주어진 많은 정보를 몇 개의 핵심적인 내재요인으로 축약
하여 나타냄으로써 정보에 대한 이해와 추가분석을 용이하게 할 수 있다. 이 연구의 목
적에 따라 탐색적 요인분석(exploratory factor analysis)을 위하여 다항목으로 구성된 
주요 개념에 대해 요인분석 중 직교회전법(varimax rotation)을 사용하였다. 이 연구에 
사용된 전체 변수들의 타당도 검증을 위해 실시한 요인분석 결과는 부록 <표 2>에 제시
되어 있다. 독립, 조절 및 종속변수들의 하위변수가 고유값(eigenvalue)이 1 이상이며, 
각각 서로 다른 6개의 요인으로 완벽하게 구분되었고, 이 연구의 전체설명력을 나타내는 
누적분산이 70.957%를 설명하고 있어 높은 타당성을 나타내고 있음을 확인할 수 있다. 
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2. 기술통계량 및 상관관계 
[표 3]에서는 이 연구에서 사용되는 변수들의 평균, 표준편차 및 변수들 간의 상관관계 

분석 결과를 보여주고 있다. 독립변수인 가식행위, 내면화행위 진실행위 중에서 가식행
위만 종속변수인 직무스트레스와 유의한 정(+)의 상관관계를 나타내었다. 첫 번째 조절
변수인 상관의 지원은 독립변수인 가식행위는 유의한 부(-)의 상관관계를, 내면화행위, 
진실행위와는 유의한 정(+)의 상관관계를 나타냈으며, 종속변수인 직무스트레스와는 유
의한 부(-)의 상관관계를 나타냈다. 두 번째 조절변수인 동료의 지원은 독립변수인 가식
행위와 유의한 부(-)의 상관관계를 나타냈고 진실행위와는 p<.05 수준에서 유의한 정(+)
의 상관관계를 나타냈으며, 종속변수인 직무스트레스와는 유의한 부(-)의 상관관계를 나
타냈다.

3. 가설 검증
 1) 감정노동과 직무스트레스의 관계

<가설 1> 감정노동이 직무스트레스에 미치는 영향에 대해 알아보기 위하여 다중회귀
분석을 실시하였다. 분석결과는 [표 4]와 같다.

변  수 평균 표준편차 1 2 3 4 5 6 7 8

1. 가식행위 2.59 .8998
2. 내면화행위 4.40 .8118  .35**

3. 진실행위 4.85 .8840 -.47** -.16*

4. 상관의 지원 4.48 .9020 -.17*  .19**  .18**

5. 동료의 지원 3.62 .7632 -.35  .02  .15*  .43**

6. 직무스트레스 2.89 .8812 -.08 -.08 -.05 -.31** -.26**

7. 연령 2.35 .7877 -.03  .15  .04  .02  .26  .17

8. 성별 3.01 .7556 -.11  .03  .04  .04  .13  .14  .12
주) * p< .05, ** p< .01, n=206, two-tailed test

[표 3] 주요 변수들의 기술통계 및 상관관계 분석
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[표 4] 감정노동과 직무스트레스의 관계 분석결과

독립변수
직무스트레스

모형1 모형2

감정노동
가식행위 .271***

내면화행위 -.171***

진실행위 .045***

R² .063***

ΔR²        .00*** .063***

F  1.865***  4.495***

주1) * p<.05, ** p< 0.01, *** p<.001
주2) 모형1은 통제변수(성별, 연령)을 포함한 모형을 의미함.

[표 4]의  위계적 회귀분석 결과를 보면 통제변수를 효과를 제외한 감정노동의 효과를 
확인하면, ΔR²값이 .063으로 유의한 변화를 보여주고 있고, 모형도 통계적으로 적합하였
다(F=. 4.495, p<.01). 또한 공선성 진단을 함께 실시한 결과 가식행위의 VIF가 1.433으
로 가장 높게 나타나 공선성 문제도 해결된 것으로 판단된다. 

<가설 1-1>의 검증을 위해 [표 4]의 분석 결과를 살펴보면, 모형 2에서 가식행위를 포
함하여 회귀분석을 실시하였는데, 회귀계수가 .271(p<.001)로 통계적으로 유의하며, 직
무스트레스에 대한 변량을 유의하게 설명하였다(R²= .63, p<.001). 따라서 <가설 1-1>은 
채택되었다. 이러한 결과는 초급장교가 가식행위를 많이 할수록 직무스트레스를 많이 받
는다고 할 수 있는데, 이는 조직적으로 바람직한 감정을 표현하기 위하여 자신의 실제 
느낌을 억제하거나 숨기고 자신의 표현을 수정하는 초급장교의 행위가 그 자신으로 하여
금 직무스트레스를 발생시키는 요소가 됨을 알 수 있다.

<가설 1-2>의 검증을 위해 [표 4]의 분석 결과를 살펴보면, 모형 2에서 내면화행위를 
포함하여 회귀분석을 실시하였는데, 회귀계수가 -.171(p<.05)로 통계적으로 유의하며, 
직무스트레스에 대한 변량을 유의하게 설명하였다(R²= .63, p<.001). 따라서 <가설 1-2>
는 채택되었다. 내면화행위가 조직적으로 바람직한 감정을 표현하기 위하여 표면적인 외
관보다도 오히려 자신의 느낌을 의식적으로 변화시키려고 노력하는 과정이다. 따라서 최
초의 내면의 감정은 부정적이지만 그것을 의식적으로 변화시킨다면 정서적 괴리감이 발
생하지 않고 오히려 긍정적인 효과가 나타날 것이라 예상하였는데 회귀분석 결과 내면화
행위가 직무스트레스를 감소시키는 긍정적 효과를 나타냄을 확인할 수 있었다.

<가설 1-3>의 검증을 위해 [표 4]의 분석 결과를 보면, 모형 2에서 진실행위를 포함하
여 회귀분석을 실시하였는데, 회귀계수가 β=-.045(n.s.)로 통계적으로 유의하지 않는 것
으로 나타났다. 따라서 <가설 1-3>은 기각되었다. 진실행위는 조직에서 요구하는 바람직
한 감정을 자연스럽게 느끼고 이를 표현하는 과정이므로 감정을 변화시키려는 노력이 요
구되지 않으므로 직무스트레스와 부(-)적인 관계를 나타낼 것이라 예상했지만 진실된 감
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정의 표현이 직무스트레스의 감소와는 통계적으로 유의한 관계를 가지지 않는다는 것을 
확인하였다. 이는 직무스트레스의 발생요인이 감정노동 이외에도 많은 요인들이 존재하
기 때문에 진실된 감정을 표현하는 행위만으로는 직무스트레스를 감소시킬 수 없는 것으
로 판단된다.

 2) 상관의 지원의 조절효과

<가설 2>는 감정노동이 직무스트레스에 미치는 영향에 있어 상관의 지원에 따른 조절
효과를 살펴보기 위한 것인데, 조절 변수임을 검증하기 위해서는 독립변수와 종속변수 
간의 관계가 조절변수에 따라 차별적인 효과가 있다는 것을 측정하고 검증해야 한다. 
<가설 2>를 검증하기 위하여 조절회귀분석을 실시하였다. 상관의 지원의 조절회귀분석
의 결과는 다음의 [표 5]와 같다.

모형 3은 감정노동과 상관의 지원의 상호작용을 포함한 회귀분석의 결과인데, 먼저 가
식행위와 상관의 지원의 경우, 회귀계수가 .766(p<.01)으로 통계적으로 유의하였다. 내
면화행위와 상관의 지원의 상호작용의 경우, 회귀계수가 -.913(p<.01)으로 통계적으로 
유의하였다. 그러나 진실행위와 상관의 지원의 상호작용의 경우, 회귀계수가 .480(n.s.)
으로 통계적으로 유의하지 않았다. 이들 감정노동의 행위들과 상관의 지원의 상호작용에 

독립변수
직무스트레스

모형1 모형2 모형3
연령
성별           

.031

.061
.051
.061

.271

.171

감정
노동

        

가식행위
내면화행위
진실행위

.212**

-.091
.082

-.471
.503*

-.242

상관의 지원 -.274*** -.451
가식행위×상관의 지원

내면화행위×상관의 지원
진실행위×상관의 지원

.766*

-.913*

.480
R² .063 .129 .161

ΔR² .066*** .032***

F 4.495*** 7.463*** 5.419***

ΔF 2.968*** -2.044***

주)  * p<.05, ** p< 0.01, *** p<.001

[표 5] 감정노동과 직무스트레스의 관계, 상관의 지원의 조절효과 분석결과
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대한 변량은 유의하게 설명하였고(R²= .032, p<.001), 이들의 상호작용 효과는 ΔR²값이 
.032로 유의하며, 모형도 통계적으로 적합하였다(F=5.419, p<.001). 

이러한 상호작용의 관계를 좀 더 자세히 파악해 보기 위해 응답자들 가운데 상관의 지
원을 상대적으로 더 높게 지각하는 집단과 그렇지 않은 집단을 구분하여 가식행위, 내면
화행위와 직무스트레스와의 관계를 비교분석 하였다. 상관의 지원의 평균보다 표준편차 
1단위 이상 높거나 낮은 두 집단을 대상으로 가식행위, 내면화행위와 종속변수간의 관계
를 단순 회귀분석하여 그 기울기를 비교하였다.

[그림 2] 가식행위와 직무스트레스 간 상관의 지원의 조절효과 

[그림  2]를 보면 상관의 지원이 높은 집단의 회귀식의 기울기는 0.223이고 상관의 지
원이 낮은 집단의 회귀식의 기울기는 0.063으로써 조절효과가 없는 것으로 나타났다. 따
라서 <가설 2-1> “가식행위가 직무스트레스에 미치는 정(+)의 영향은 상관의 지원이 높
을수록 완화될 것이다.”는 기각되었다.
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[그림 3] 내면화행위와 직무스트레스 간 상관의 지원의 조절효과 

[그림 3]을 보면 상관의 지원이 높은 집단의 회귀식의 기울기는 -0.360이고 상관의 지
원이 낮은 집단의 회귀식의 기울기는 -0.230으로써 상관의 지원이 높은 집단이 상관의 
지원이 낮은 집단에 비해서 내면화행위가 증가할수록 직무스트레스의 완화 폭이 더 큰 
것으로 나타났다. 따라서 <가설 2-2> “내면화행위가 직무스트레스에 미치는 부(-)의 영
향은 상관의 지원이 높을수록 완화될 것이다.”는 채택되었다.

<가설 2-3> “진실행위가 직무스트레스에 미치는 부(-)의 영향은 상관의 지원이 높을
수록 더욱 강화될 것이다.”는 진실행위와 상관의 지원간의 상호작용항이 유의하지 않은 
것으로 나타났기 때문에 조절효과가 나타나지 않는 것으로 판단되어 기각되었다.

 3) 동료의 지원의 조절효과 

<가설 3>은 감정노동이 직무스트레스에 미치는 영향에 있어 동료의 지원에 따른 조절
효과를 살펴보기 위한 것이다. <가설 2>의 검증과 마찬가지로 조절회귀분석을 실시하였
고 그 결과는 [표 6]과 같다.
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독립변수 직무스트레스
모형1 모형2 모형3

연령
성별           

.041

.051
.031
.041

.171

.071

감정
노동 

가식행위
내면화행위
진실행위

.187*

-.136
.043

-.628
.955*

.373

  동료의 지원 .199* -.414

가식행위×동료의 지원
내면화행위×동료의 지원
진실행위×동료의 지원

.761*

-1.427*

-.434

R² .063 .096 .156
ΔR² .033*** .060***

F 4.495** 5.352*** 5.231***

ΔF .857*** -.121***

주) * p<.05, ** p< 0.01, *** p<.001

[표 6] 감정노동과 직무스트레스의 관계, 동료의 지원의 조절효과 분석결과

모형 3은 감정노동과 동료의 지원의 상호작용을 포함한 회귀분석의 결과인데, 먼저 가
식행위와 동료의 지원의 경우, 회귀계수가 .761(p<.01)으로 통계적으로 유의하였다. 내
면화행위와 동료의 지원의 상호작용의 경우, 회귀계수가 -1.427(p<.01)으로 통계적으로 
유의하였다. 그러나 진실행위와 동료의 지원의 상호작용의 경우, 회귀계수가 -.434(n.s.)
으로 통계적으로 유의하지 않았다. 이들 감정노동의 행위들과 동료의 지원의 상호작용에 
대한 변량은 유의하게 설명하였고(R²= .156, p<.001), 이들의 상호작용 효과는 ΔR²값이 
.060으로로 유의하며, 모형도 통계적으로 적합하였다(F=5.231, p<.001). 

이러한 상호작용의 관계를 좀 더 자세히 파악해 보기 위해 응답자들 가운데 동료의 지
원을 상대적으로 더 높게 지각하는 집단과 그렇지 않은 집단을 구분하여 가식행위, 내면
화행위와 직무스트레스와의 관계를 비교분석해 보았다. 동료의 지원의 평균보다 표준편
차 1단위 이상 높거나 낮은 두 집단을 대상으로 가식행위, 내면화행위와 종속변수간의 
관계를 단순회귀분석하여 그 기울기를 비교하였다.
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[그림 4] 가식행위와 직무스트레스 간 동료의 지원의 조절효과 

[그림 4]를 보면 동료의 지원이 높은 집단의 회귀식의 기울기는 0.194이고 동료의 지
원이 낮은 집단의 회귀식의 기울기는 -0.460으로써 조절효과가 없는 것으로 나타났다. 
따라서 <가설 3-1> “가식행위가 직무스트레스에 미치는 정(+)의 영향은 동료의 지원이 
높을수록 약화될 것이다.”는 기각되었다.

[그림 5] 내면화행위와 직무스트레스 간 동료의 지원의 조절효과 
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[그림 5]를 보면 동료의 지원이 높은 집단의 회귀식의 기울기는 -0.292이고 동료의 지
원이 낮은 집단의 회귀식의 기울기는 -0.124로써 동료의 지원이 높은 집단이 동료의 지
원이 낮은 집단에 비해서 내면화행위가 증가할수록 직무스트레스의 완화 폭이 더 큰 것
으로 나타났다. 따라서 <가설 3-2> “내면화행위가 직무스트레스에 미치는 부(-)의 영향
은 동료의 지원이 높을수록 완화될 것이다.”는 채택되었다.

<가설 3-3> “진실행위가 직무스트레스에 미치는 부(-)의 영향은 동료의 지원이 높을
수록 더욱 커질 것이다.”는 진실행위와 동료의 지원간의 상호작용항이 유의하지 않은 것
으로 나타났기 때문에 조절효과가 나타나지 않는 것으로 판단되어 기각되었다.

Ⅴ. 논의 및 결론 

1. 논의 
이 연구는 군 조직에서 초급장교를 대상으로 하급자(병사, 부사관)로 인해 겪는 감정노

동의 실태에 대해서 확인하고 사회적 지원이 어떠한 영향을 미치는지에 대해서 연구하였
다. 이를 위하여 육군의 초급장교를 대상으로 인터넷 이메일과 군내 인트라넷 웹메일을 
활용하여 설문지를 발송하였으며, 총 450부를 발송하여 220부를 회수하고 불성실하게 
응답한 14부를 제외한 206부를 분석에 활용하였다. 

연구결과, 첫째, 감정노동의 구성개념인 가식행위, 내면화행위, 진실행위가 직무스트레
스에 미치는 영향을 분석하였다. 그 결과 가식행위는 직무스트레스에 정(+)의 영향을 미
치는 것을 확인하였으며, 내면화행위는 직무스트레스에 부(-)의 영향을 미치는 것을 확
인하였다. 진실행위는 직무스트레스에 유의한 영향을 미치지 못하였다.

이러한 결과는 초급장교가 조직에서 바람직한 감정을 표현하기 위하여 자신의 실제 감
정을 억제하거나 숨기고 자신의 표현을 수정하는 가식행위로 인해 직무스트레스를 받는
다는 것을 알 수 있다. 또한 내면화행위를 통해 최초 내면의 감정은 부정적이지만, 의식
적으로 변화시킴으로 오히려 직무스트레스를 감소시키는 긍정적인 효과가 나타남을 알 
수 있다. 아울러 초급장교가 조직에서 받는 직무스트레스는 감정노동 이외에도 많은 요
인들이 존재하기 때문에 진실된 감정을 표현하는 행위만으로 직무스트레스를 감소시킬 
수 없을 것이다. 

둘째, 감정노동이 직무스트레스에 미치는 영향에 대하여 사회적 지원이 조절하는지를 
살펴보았다. 분석 결과, 상사의 지원과 동료의 지원은 내면화행위가 직무스트레스에 미
치는 영향을 조절하는 것으로 나타났으며, 가식행위와 내면화행위에는 미치는 영향이 유
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의하지 않은 것으로 나타났다.

이러한 결과는 조직에서 상관과 동료의 사회적 지원이 높을수록 초급장교는 감정노동
의 여러 행위 중에서 부정적인 자신의 감정을 의식적으로 변화시키는 내면화행위를 할 
경우에는 직무에서 받게 되는 스트레스가 약화되는 긍정적인 효과가 있다는 것을 알 수 
있다. 

2. 시사점
이 연구의 시사점으로 첫째, 대표적인 관료제 조직인 군을 대상으로 구성원의 감정관

리에 대한 중요성을 환기시키기 위한 시도를 했다는 점이다. 감정노동의 연구가 군 조직
에서도 필요한 이유는 일상생활 속에서 여러 구성원들과 상호작용 가운데 다양한 감정들
을 주고 받는 상황이 발생한다. 이에 따라 감정을 관리해야 하는 일이 다른 어떤 조직보
다 빈번하게 발생하기 때문이다. 이러한 필요성에 비해 군 조직에 대한 감정노동 연구는 
공군 부사관을 대상으로 한 박정훈(2008)의 연구가 유일했다. 따라서 이 연구가 군 조직
에서 이루어지는 다양한 감정에 관한 연구의 필요성을 부각하며, 후속 연구를 위한 기초
를 제공할 수 있을 것이다.

둘째, 관료제 조직에서 하급자로 인하여 상급자가 감정노동을 겪고 있음을 실증한 연
구라고 할 수 있다. 기존의 감정노동에 관한 연구는 대부분 서비스직 종사자들을 대상으
로 고객과의 상호작용 속에서 발생하는 감정노동에 관한 연구가 주를 이루었고, 공공조
직에 관한 연구도 대민업무를 담당하는 공무원들에 대한 연구들이었다. 그러나 이번 연
구는 고객 대 직원의 관계가 아닌 상급자와 하급자의 관계에서 더 많은 권한과 영향력을 
가진 상급자가 부하로 인해 감정노동을 겪고 있음을 확인하였다. 직무스트레스를 발생시
키는 가식행위는 보통수준 이하로 나타났지만, 일부 초급장교의 경우 가식행위를 빈번하
게 겪게 되어 직무스트레스를 받고 있음을 확인할 수 있었다. 또한 가식행위를 하지 않
더라도 자신의 감정을 의식적으로 변화시키는 내면화행위를 보통 수준 이상으로 나타났
으며, 자신의 솔직한 감정을 표현하는 진실행위도 평균수준 이하로 제대로 표현하지 못
하는 것으로 나타났다. 이는 초급장교들에게 자신의 감정을 적절하게 관리하고 표현할 
수 있도록 체계적인 교육이 필요함을 시사하고 있다. 

셋째, 초급장교가 느끼는 감정노동으로 인한 직무스트레스가 상관과 동료의 지원을 통
해 감소할 수 있다는 것이다. 이는 초급장교가 감정노동으로 인해 겪는 직무스트레스에 
국한된 것이 아니라 전반적으로 초급장교가 군 생활에 적응하고 업무를 수행하는데 있어
서 상관의 정서적, 업무적 지원과 동료의 지지가 중요한 역할을 수행한다는 것을 다시 
한번 확인할 수 있었다. 이러한 결과는 직무스트레스를 겪고 있는 초급장교에게 현실적
인 도움을 줄 수 있는 방안을 강구하는데 도움이 될 것이다. 다른 한편으로는 초급장교
의 대인관계 기술에 따라서 부하들로부터 느끼는 감정노동의 수준이 달라질 것이며, 상
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관의 지원과 동료의 지원의 수준이 결정될 수 있기 때문에 대인관계 기술에 대한 교육도 
감정에대한 교육과 함께 병행되어야 할 필요가 있다. 

3. 한계점 및 향후 연구방향
첫째, 연구대상인 초급장교가 각 야전 부대에  흩어져서 복무하고 있는 관계로 부득이

하게 이메일과 웹메일을 통해 설문을 실시하였는데 인터넷 설문조사방법의 특성상 설문
지의 회수율이 떨어졌다는 것이다. 따라서 표본의 크기가 최초의 계획보다 많이 작아졌
으며 대부분이 지인들을 대상으로 개인적인 부탁을 통해 설문이 이루어지다 보니 인구통
계학적 특성이 고르게 나타나지 못하고 특정 계층에 편중되는 경향이 나타났다. 이러한 
점은 인구통계학적 분석을 실시하는데 있어서 제한사항으로 작용하였다. 또한 연구의 취
지에 대해서 설문 응답자들에게 제대로 인식시키지 못함으로써 설문 응답률이 떨어지고 
불성실한 응답이 발생하기도 하였다.

둘째, 감정노동과 직무스트레스의 측정에 있어서 구성원 개인에게 자신의 행동을 기준
으로 주관적으로 평가하도록 하는 자기보고식 설문지를 사용함으로써 객관성을 확보하
지 못하였다는 점을 들 수 있다. 또한 조절회귀분석시 단일 자료원을 통해 자료를 얻음
으로 인해서 발생할 수 있는 공통방법편의(common method variance)의 문제점이 발
생하여 연구결과에 대한 해석에 주의할 필요성이 있다.

셋째, 종속변수로 직무스트레스를 선정하였는데 초급장교의 직무특성상 인적자원의 관
리가 직무의 큰 부분을 차지하는 것은 맞지만, 이 연구의 초점이 하급자와의 대인관계에
서 발생하는 감정노동이라는 점을 생각했을 때 감정노동의 결과변수로 직무스트레스가 
아닌 대인관계 스트레스를 선정하였다면 더 명확한 결과가 도출되었을 것이라 판단된다.

마지막으로 설문조사라는 단일한 방법으로 자료를 수집함으로써 자료수집의 한계점이 
드러났다. 설문조사가 많은 장점을 가지고 있긴 하지만, 양적연구에 초점을 맞춤으로써 
발생하는 자체적인 문제점도 내포하고 있다. 즉 현상을 객관적으로 보여주지만 내면적인 
사실은 설명이 곤란하다는 것이다. 이 연구에서 종속변수로 사용된 직무스트레스의 경우 
선행 요인이 워낙 많기 때문에 설문에서 감정노동이 발생하지 않는 것으로 응답한 인원
이 직무스트레스가 높게 나타나는 것으로 응답한 경우가 발생하였다. 이러한 한계를 보
완하기 위해서는 향후 연구에서 면접, 관찰, 사례연구 등 다양한 방법을 병행하는 복수방
법론을 사용해야 할 것이다.

이 연구는 감정노동에 관한 흐름을 이어갔다는 시사점과 동시에 신분과 군을 한정해서 
연구를 실시하였다는 한계점이 있다. 감정노동에 대한 이 연구의 관점인 하급자로 인해 
상급자가 겪는 감정노동은 일반 사회조직에서도 아직 연구된 결과가 없으므로 일반 조직
으로 연구범위를 확대해 하급자로 인해 상급자가 겪는 감정노동에 관한 연구나, 서비스 
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직종에서 고객이 직원으로 인해 감정노동을 겪는 발상을 전환한 연구도 감정노동에 관한 
연구의 지평을 넓히는데 일조를 할 수 있을 것으로 생각한다.

한편으로 군 내부적으로는 이 연구의 결과를 바탕으로 향후 연구에서는 전반적인 군 
조직의 구성원들을 대상으로 하는 연구가 필요할 것으로 생각된다. 특히 지금까지 군 조
직의 감정노동에 관한 연구의 대상이 군의 간부들(초급장교, 부사관)이었다는 것을 생각
해 보았을 때 차후의 연구에서는 군의 근간을 이루고 있는 병사들을 대상으로 하거나 영
관급 이상의 고급장교들을 대상으로 감정노동에 관한 연구가 이루어진다면 더 풍부한 연
구결과 도출될 수 있을 것이라 생각한다.
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부록: 측정도구 신뢰도 및 타당도 분석 결과

 

[표 1] 측정도구의 신뢰도 

측정변수 문항수 신뢰도 계수(α)

감정노동
가식행위 5 .908

내면화행위 3 .832
진실행위 3 .852

사회적 지원 상관의지원 6 .920
동료의지원 6 .908

직무스트레스 8 .896

측정문항 요인1 요인2 요인3 요인4 요인5 요인6
스트레스6 0.825 -0.142 -0.116 -0.070 0.071 0.039
스트레스7 0.812 -0.022 -0.139 -0.027 0.033 -0.023
스트레스8 0.784 -0.023 0.144 0.062 0.089 0.007
스트레스4 0.777 -0.124 0.012 0.122 -0.020 0.020
스트레스2 0.749 -0.195 -0.064 -0.029 -0.115 -0.074
스트레스3 0.703 -0.023 -0.047 0.247 0.035 -0.068
스트레스5 0.666 -0.245 -0.164 0.209 -0.122 -0.037
스트레스1 0.636 -0.112 0.053 0.118 -0.190 0.092
상관지원3 -0.119 0.867 0.125 -0.070 0.044 0.050
상관지원5 -0.135 0.824 0.174 -0.126 0.116 -0.003
상관지원6 -0.113 0.814 0.120 -0.039 0.065 0.123
상관지원4 -0.150 0.805 0.100 0.071 -0.050 0.049
상관지원2 -0.048 0.787 0.300 -0.152 0.185 0.001
상관지원1 -0.191 0.786 0.148 -0.008 0.057 0.095
동료지원6 0.001 0.091 0.854 0.001 0.022 -0.037
동료지원5 -0.107 0.117 0.843 -0.053 -0.059 -0.008
동료지원3 -0.124 0.149 0.807 -0.236 0.000 0.023
동료지원4 -0.081 0.096 0.803 -0.182 0.004 0.128
동료지원2 -0.120 0.275 0.753 -0.138 0.042 0.045
동료지원1 -0.166 0.371 0.653 -0.215 0.069 0.039
가식행위1 0.122 -0.047 -0.166 0.827 0.060 -0.174
가식행위4 0.092 -0.123 -0.197 0.824 0.001 -0.178
가식행위5 0.022 -0.13 -0.209 0.787 0.105 -0.252
가식행위2 0.066 0.007 -0.029 0.786 0.325 -0.111
가식행위3 0.091 -0.003 -0.152 0.773 0.263 -0.132

[표 2] 전체 변수의 요인분석 결과
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내면화행위2 -0.091 0.232 -0.072 0.105 0.833 -0.116
내면화행위3 -0.021 0.049 0.122 0.177 0.819 -0.014
내면화행위1 -0.035 0.048 -0.010 0.280 0.819 -0.014
진실행위1 0.072 0.075 0.035 -0.199 0.053 0.839
진실행위2 -0.004 0.172 0.118 -0.281 -0.009 0.839
진실행위3 -0.086 0.037 -0.032 -0.249 -0.231 0.826

Eigenvalue 4.703 4.522 4.169 3.850 2.432 2.321
설명비율(%) 15.170 14.586 13.449 12.420 7.845 7.488

누적설명비율(
%)

15.170 29.755 43.204 55.624 63.469 70.957
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