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            Abstract
          
        

        
          본 연구의 목적은 사회적으로 중요한 이슈가 되고 있는 감정노동과 관련하여 연구성과가 미진한 군인들의 감정노동 실태를 파악하는데 있다. 특히 육군 신병 훈육요원의 감정노동 실태를 전반적으로 실증분석하고, 직무스트레스 및 직무만족과의 관계를 분석하고자 하였다. 본 연구는 이론적인 논의와 선행연구를 바탕으로 감정노동의 표면행위와 심층행위를 독립 변수로, 매개변수로는 직무스트레스. 종속변수로는 직무 만족을 활용하여 연구모형을 구상하고 가설을 설정하였으며, 수집된 자료에 대해 SPSS 18.0 및 AMOS 18.0 분석프로그램을 통해 검증하였다. 본 연구의 결과는 다음과 같다. 첫째, 특수목적하에 운영되는 군 조직내 신병 훈육요원들의 인구통계적특성에 따른 감정노동의 인식수준의 차이를 실증 분석하였다. 둘째, 신병훈육요원들의 표면행위는 직무스트레스에 정(+), 직무만족에는 부(-)의 영향을 미치고, 심층행위는 직무스트레스에 부(-), 직무만족에는 정(+)의 영향을 미친다는 결과를 도출하였다. 셋째, 신병훈육요원들의 감정노동은 직무스트레스를 통해 직무만족에 간접적으로 유의한 영향을 미치는 매개효과가 있다는 것을 검증하였다. 연구의 시사점은 첫째, 그간 민간부문 중심으로 연구되어온 감정노동을 군인, 특히 육군 신병훈육요원들을 대상으로 실증분석하고 그 실태를 최초로 입증한 괄목할만한 학문적 성과이며, 둘째, 신병훈육요원들의 역할, 직무환경의 특성에 대해 국민들이 포괄적으로 이해할 수 있는 계기 마련과 훈육요원들의 감정노동 해소에 대한 관심과 지원을 촉구한 점은 대외적 성과이다. 셋째, 신병훈육요원의 직무스트레스 감소 및 직무만족도 향상을 위한 문제를 국방부(육군) 차원의 지원과 실질적인 시스템 구축의 필요성을 제기했다는 점에서 실무적 의미가 있다.

        

        
          
            초록
          
        

        
          The purpose of this study is to understand the emotional labor status of soldiers, for which there is little research related to the socially important issue of emotional labor. In particular, the empirical labor situation of the army recruitment training discipline was analyzed, along with the relationship between job stress and job satisfaction. Surface actions and deep actions of emotional labor were used as independent variables based on a theoretical discussion and precedent studies. The research model was formulated and hypotheses were established using job satisfaction as a dependent variable. The hypothesis was verified through the analysis programs SPSS 18 and AMOS 18. First, the emotional labor status of recruitment education workers was analyzed in a military-operated special-purpose organization. Surface behavior affected job stress positively(+), and job satisfaction affected it negatively (-). In-depth behavior had a negative effect on job stress and a positive effect on job satisfaction. Job stress had a mediating effect on the relationship between in-depth action and job satisfaction. The implications of this study are as follows. First, the private sector Emotional labor that has been studied has been analyzed for soldiers, especially army recruits, and the actual situation. Secondly, the role of recruit discipline personnel, the characteristics of job environment. To provide a comprehensive understanding of the people and to resolve the emotional labor of disciplinary personnel. It is external achievement that urged attention and support. Third, there is a practical meaning in that it is necessary to support the Ministry of National Defense (Army) and establish a practical system to reduce job stress and job satisfaction of new recruits.
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      1. 문제 제기
      감정노동(emotional labor)은 상황에 맞는 적절한 감정을 표현하는 것이 업무현장에서 성과로 직결되어 연동되는 사람에게 빈번하게 나타난다. 고객과 대면해서 일하는 사람들은 감정조절 여부가 직무성과와 연계가 되고, 직무과정의 일부가 된다. 조직은 고객과의 접촉 및 감정표현에 대한 규칙을 정해두고, 조직구성원들에게 이를 준수하도록 기대하고 요구하게 된다.

      감정노동에 대한 개념은 한국사회에서 2000년대 이후 본격적으로 관심을 끌고 연구가 수행되었는데,1) 주로 대면과정에서 수행되는 경우가 많다 보니 고객 혹은 소비자를 대상으로 하는 민간서비스부문 중심으로 활발하게 연구가 진행되고 있다. 최근에는 감정노동 해결을 위한 국회 및 정부, 시민사회 및 노동단체 차원에서 다양한 법적, 제도적, 실천적 해결방안들이 논의 되고 있으며, 인권개선을 위한 법제화2) 등 가시적인 성과를 거두고 있다(박귀천, 신수정, 2018).

      군대는 국가보위를 최우선 가치로 하면서 다양하고 복잡한 부대편성 및 임무, 전투준비와 교육훈련중심의 부대활동, 상명하복의 위계조직 등의 특성을 갖는 조직이다. 국가보위라는 소명은 군인에게 있어 사적인 감정개입의 배제와 개인의 희생을 당연시 하게 되고, 군법과 규율, 각종 제도는 군인에게 사회의 타 조직보다 더욱 엄정한 감정의 절제와 표현을 요구하고 있음에도 불구하고 군대, 군인들의 감정노동의 실체에 대한 인식이나 학술적인 연구 성과는 미진한 상태이다.3) 본 연구의 출발점은 바로 이 지점이다. 본 논문은 군대 내에서 수행되고 있는 감정노동의 실태를 파악해보고, 그 결과가 직무스트레스와 직무만족에 미치는 논점을 다루기 위해 육군 신병교육기관 훈육요원들을 그 대상으로 선정하여 연구에 착수하였다.

      논의에 앞서 과연 감정노동이라는 개념을 국가 보위를 소명으로 하는 전문집단, 그 구성원인 군인으로서 신병교육을 담당하는 훈육요원에게 적용할 수 있는지에 대한 정리가 필요하다. 감정노동이 서비스직에서 중요하게 다뤄지는 이유는 ‘감정의 조절행위가 곧 이익창출’로 연결되기 때문이다. 신병교육기관의 교육, 훈육은 ‘이익창출’은 아니지만 ‘교육 또는 훈육활동’으로서 ‘민간인의 군인화’라는 교육목표4)를 달성하고, 국민(부모, 가족)의 기대에 부응하기 위한 직무수행이 이루어진다고 볼 수 있다.

      신병 훈육요원들은 훈련병들에게 기초적인 군사훈련과 생활지도임무를 수행하면서 근무시간의 절반이상을 훈련병들과 함께 한다.5) 이 과정에서 훈육요원들은 고도의 정신적 집중력과 강도 높은 육체적 활동이 수반되며 끊임없이 자신의 감정을 조절해가며 훈육활동을 수행한다. 특히 신병교육기관에서의 양성교육기간은 전국 각지에서 소집된 훈련병들이 갓 입영하여 군복을 착용하고 민간인에서 군인으로 신분전환이 이뤄지는 시기로써 교육, 훈련의 개념에 돌봄의 개념까지 적용해야 하는 복잡하고 다양한 상황이 수시로 발생하게 되고, 이 과정에서 훈육요원들에게 요구되는 감정노동의 강도는 매우 높을 것으로 예측할 수 있다. 이는 마치 보육교사가 유아를 대상으로 보살핌을 주고 긍정적인 감정적 유대감을 가져야 하는 것과 유사하다. 보육교사들은 사회적 기대감과 교사 자신의 역할 인식 차이로 자신의 실제 감정을 숨기거나 가장하고, 실제로 느끼지 않은 감정을 표현하도록 요구받으면서 높은 수준의 감정노동을 수행한다(조은영, 이지연, 2015). 같은 맥락에서 신병 훈육요원들은 원래 자신이 느끼게 되는 실제 감정을 통제하고 조직차원에서 기대하는 감정을 타인 지향적으로 표현하며 직무를 수행하는 감정노동 종사자로 볼 수 있으며, 훈육요원들에게 감정적 의사소통이 더욱 중요하게 강조되고 있는 요즘, 점차 이들은 서비스직 종사자와 유사한 방식으로 감정관리를 요구받게 되면서 직무수행 간 빈번하게 감정노동에 노출될 수 있다는 관점에서 본 연구가 분석 제시하는 신병훈육요원들의 감정노동에 대한 학술적 접근은 매우 유용하며, 차별성이 있다.

    

    

  
    
      2. 이론적 논의
      
        1) 감정노동
        감정노동이라는 용어는 미국의 사회학자 Hochschild(1983)가 “The Managed Heart: Commercialization of Human Feeling”에서 감정노동과 조직 생활을 연결하고 대중의 관심을 이끌어 냄으로써 감정노동에 관한 연구에 지대한 영향을 미쳤다. Hochschild(1983)는 근로자들이 자신의 실제 감정을 통제하려는 노력과 바람직해 보이는 특정한 감정을 표현하려는 노력을 하게 되는데, 이러한 노력을 “얼굴표정이나 신체 표현을 통해 외부에 드러내 보이기 위한 감정의 관리”로서 감정노동을 정의하였다. 특히 사회적 상호작용과 관련된 의도적인 관점에서 감정노동을 개념화하였는데, 고객은 관객이고 직원은 연기자이며, 상호작용 상황은 무대라고 설정, 직원의 목표는 고객만족이고 이를 달성하기 위해 감정조절(emotional regulation)이라는 도구를 사용한다는 것이다. 이러한 상황에서 감정노동은 주로 대면과정에서 주어진 직무를 효과적으로 수행하기 위해 실제 경험하는 감정과 조직에서 요구하는 감정의 차이를 극복하기 위해 표현규칙(display rules)을 만들어 관리하게 된다는 것이다.

        Hochschild(1983)는 이러한 감정 관리 방법을 표면행위(surface acting)와 심층행위(deep acting)로 구분6)하였다. 표면행위는 진정성이 없는 가식행위로서 언어적·비언어적 표현수단을 통하여 실제와 다른 감정을 위장하여 표현하고 실제의 감정표현을 의도적으로 자제하는 행위로 나타난다. 심층행위는 선의의 연기로서 자신이 보이고 싶어하는 감정을 실제로 표현하려고 노력하는 것으로 자신이 표현하기 원하는 감정을 실제로 느끼거나 경험하기 위하여 감정의 조절과 신체적인 행태의 변화 등 적극적인 노력을 수반한다.

        또한 Hochschild(1983)는 감정노동을 직무특성에 초점을 맞추어 조작화 하였는데, 다음 세 가지 직무특성을 많이 가지고 있는 직무에서 근무할수록 감정노동의 수준이 높다고 주장하였다. 첫째, 감정노동은 사람들과 직접적인 상호작용, 대면접촉 또는 대화적 의사소통의 형태로 이뤄지고, 둘째, 종업원은 고객들에게서 감사, 심리적 안도감, 기쁨 등과 같은 긍정적인 반응을 만들어 내야하며, 셋째, 감독자를 통해 훈련, 감독, 보상 또는 처벌의 압박과 함께 모니터링 체제와 같은 직무감시를 수시로 받으면서 감정노동을 수행해야 하는 특성이 있는 직업에서 감정노동의 수준이 높다고 강조하였다.

        Ashforth & Humphrey(1993)는 감정노동을 내적 감정보다 외적 표현행위 자체에 초점을 맞추고 고객이나 관리자들이 근로자의 관리 및 통제가 용이하도록 개념화 하면서, 감정노동을 “서비스를 교환하는 동안 사회적으로 요구되는 감정을 표현하는 행위”로 정의하였다. 이들은 Hochschild의 느낌규칙(feeling rules)이라는 감정의 관리보다는 표현행위(display behavior), 표현규칙(display rules)이라는 관찰할 수 있는 행동에 초점을 맞추고, 감정조절(emotion regulation) 과정에 진정한 감정표현(display of genuine emotion)을 포함시켰으며, 감정노동 수행과정에서 고객의 반응을 포함시켰다는 점에서 Hochschild(1983)의 감정노동 개념을 보완하고 있다.

        Morris와 Feldman(1996)은 감정노동을 조직이 요구하는 감정표현행위에 대한 다양한 차원들을 개념화 하면서 감정노동을 “사람들 간의 상호작용 과정에서 조직이 기대하는 적절한 감정을 표현하려는 노력, 계획 및 통제”라고 정의하였으며, 상호작용론적 관점에서 감정노동의 4가 지 차원(four dimensions), 즉 적절한 감정표현의 빈도(frequency of interactions), 표현규범의 주의성(attentiveness), 표현되는 감정의 다양성(variety of emotions required), 감정적 부조화(emotional dissonance) 등은 종업원들의 감정적 소진과 직무만족도의 수준이 낮아지는 것과 유의한 관계가 있다고 주장하였다.

        Grandey(2000)는 Hochschild와 유사한 맥락에서 감정노동을 “조직의 목표를 달성하기 위해 내면 속에 있는 느낌과 가시적인 표현을 동시에 규제하는 과정”이라고 정의하였으며, 감정노동의 구성요소를 표면행위와 심층행위로 나누고, 이는 조직에서 제시하는 감정표현규칙과 일치한다고 주장하였다. 즉 종업원들은 심층 속에 있는 감정이든 겉으로 드러나는 표정이든 감정표현규칙에 맞추어 실제로 가지고 있는 감정을 드러내고 싶더라도 고객들을 친절하게 대해야 하며, 이 과정에서 표정만을 조정(표면행위)하는 종업원과 감정을 조정(심층행위)하는 종업원이 존재한다는 것이다. 표면행위와 심층행위는 개인차원에서 스트레스를 야기하는 원인이 되기도 하지만 조직차원에서 조직성과를 높이는 요인으로 작용한다고 설명하였다(Hochschild, 1983; Ashforth & Humphrey, 1993).

        감정노동의 결과는 두 가지 상반된 관점이 존재한다. Hochschild(1983)는 감정노동의 수행은 감정부조화를 초래하게 되고 진정한 자아(real self)에 대하여 부정적 영향을 미쳐 자기 소외(selfalienation)를 야기한다는 소외가설(alienation hypothesis)을 주장하면서 직무 소진(burnout), 스트레스, 우울증, 자부심(self-esteem)의 저하, 냉소주의 (cynicism), 자기 소외, 역할 소외(role alienation), 감정적 일탈(emotional deviation) 등의 부정적 행동과 직접 관련이 있음을 밝혔다. 또 다른 견해는 감정표현이 긍정적인가, 부정적인가에 따라 감정노동의 결과가 상이하게 나타난다는 안면환류가설(facial feedback hypothesis)로서, 이는 특정 감정표현을 위한 안면표정은 생리적 기제를 통해 표현된 감정과 비슷한 감정을 유발함과 동시에 표현된 감정과 불일치하는 감정을 약화시킨다는 주장이다. 즉, 고객을 대할 때 자신의 실제 감정을 숨기고 웃더라도 이 웃음이라는 안면표정은 이와 비슷한 감정을 유발하게 되어 직무수행에 긍정적인 결과를 가져올 수 있다는 것이다. 감정노동에 대한 긍정적 결과들에 대한 주장은 감정노동이 만족감과 안심, 자부심의 증가와 같은 호의적인 결과를 나타내기도 하며, 또한 정신적 행복(well-being)의 증가와 스트레스의 감소, 직무효과성의 증가, 일치감의 증가 등으로 나타나기도 한다고 설명한다.

        감정노동과 관련하여 국내에서의 연구실적은 주로 민간분야를 중심으로 활발하게 진행되어 왔다. 국가기관 및 공공부문의 감정노동에 관한 연구는 2009년 이후 본격화되기 시작하였는데(김상구, 2009; 김상호, 2009; 송민혜, 2010), 그 분야도 사회복지사, 간호사, 경찰관, 소방관 등을 대상으로 한 연구에 국한되어 있다. 군인을 대상으로 연구한 사례는 이상미(2012)의 연구가 유일한데 그것도 장교 및 부사관들의 인구통계적 특성과 직무만족의 관계에 대해 실태파악 및 보고 수준에 머물러 있다.7) 공공부문의 연구들은 대부분 연구대상자가 경험하고 있는 감정노동의 수준을 파악하거나 감정노동이 자존감, 우울, 삶의 질 등을 비롯하여 감정소진, 직무만족, 조직동일시, 직무스트레스, 이직 등에 미치는 영향을 분석하거나 또는 감정노동 매개효과 등을 검증한 연구들로 구분되어진다(김상구, 2009). 이들 연구들의 결과는 거의 예외 없이 감정노동이 여러 종속변인들에 부정적인 영향을 미치는 것으로 귀결되고 있다.

        공공기관의 감정노동에 관한 연구가 중요한 시사점을 갖는 이유는 다음과 같다. 첫째, 관료제인 공공조직은 합리성 이면에 가려진 감정의 영역을 외면하고 감정조절을 통한 노동을 평가절하 하여 공사구분이라는 이분법적 사고방식으로 공적인 업무영역에 대한 사적 감정의 개입 가능성을 원천 부정해 왔다(Meier et al., 2006)는 점이다. 둘째, 업무현장에서 대인 서비스를 담당하는 공무원의 감정이 고객만족과 행정의 품질을 좌우하고, 그것은 정부조직의 성과와 경쟁력으로 연동되는 주요 요인으로 부각되었으며(Guy & Newman, 2004), 셋째, 현실적인 측면에서 다수의 공무원들은 정부가 요구하는 감정표현규범(친절, 희생, 미소 등)에 따라 자신의 감정이나 느낌을 고객에게 표현하도록 강제 받고 있는데(Mastracci, Newman, & Guy, 2006) 일선 현장에서 대인 서비스 노동에 종사하는 민원담당 공무원들의 감정표현 행위는 더욱 그러한 측면이 있다는 점이다. 따라서 공공기관 종사자의 감정노동 사례에 대한 연구와 대책 마련이 중요하고, 우리나라에서 날로 강조되는 공무원 친절교육과 인성교육, 각종 행정서비스 매뉴얼의 제정과 이행평가, 감정노동자에 대한 법적·제도적 보완대책 등이 확대되고 있는 것은 이를 반증하는 사례라 볼 수 있다(김상구, 2009).

        최근 정부와 국민들은 우리 군에게 ‘강한 군대, 싸워 이길 수 있는 군대’라는 전통적인 요구에 추가하여 ‘국민의 군대’, ‘선진 병영문화 정착’, ‘안전하고 생산적인 군복무’, ‘존중과 배려의 합리적인 지휘’ 등 국민의 눈높이에 맞추어 운영할 것을 요구하고 있는 추세이다. 이에 따라 부대 운영의 투명성과 안정성 확보, 정보 공개 확대, 대국민 접촉이 빈번하게 이뤄지고 환류(feed back)되는 과정에서 소소한 갈등과 마찰이 발생할 수 있고 이에 대응하는 과정에서 감정노동은 광범위하게 수행될 개연성이 있다. 이러한 측면에서 본 연구는 군인들에게도 다양한 직무에서 다양한 수준의 감정노동이 진행되고 있다는 추론 하에서, 특히 민간인에서 갓 입대한 훈련병들을 상대해야 하는 신병 훈육요원들의 감정노동 수준이 어떠한지에 초점을 맞추어 간명하게 측정하려고 시도하였다.

        본 연구에서는 Hochschild와 Grandey의 연구방식을 활용하여 감정노동의 하위변인인 표면행위와 심층행위의 개념을 적용하여 본 연구의 논리 전개에 이론적 기초를 제공하고자 하였다. 그 이유는 육군 신병교육기관에는 신병교육지시, 훈육 및 병영생활지도 지침서 등 감정표현규칙이 존재하기 때문에 훈육요원들은 진실한 감정을 표현할 의지가 있어도 훈련병들에게 엄하게, 때로는 친절하게 대해야 한다. 이러한 과정에서 겉으로 나타나는 표정만 조정하는 훈육요원(표면행위)들이 있고, 내면의 감정까지 조정하는 훈육요원(심층행위)들이 있다. 이러한 개인적인 차이가 있지만 훈육요원들은 부대의 목표 달성에 집중하면서 정신적, 육체적 노력을 다하는 가운데 감정노동을 수행하고 있는 것으로 예측할 수 있다. 이러한 논의 결과를 토대로 신병 교육기관 훈육요원들의 감정노동의 수준은 어떠한가, 표면행위와 심층행위가 직무스트레스와 직무만족에 미치는 영향에 대한 선행연구의 결과가 신병훈육요원들에게 어떻게 나타날 것인가를 분석하는 것이 본 연구가 지향하는 방향성이다.

      

      
        2) 육군 신병교육기관의 특성
        
          (1) 육군 신병교육체계와 훈련병 특성
          육군의 신병 교육훈련은 육군에 입영한 징집·지원병8)을 대상으로 하는 군인화 교육으로 이는 정해진 교육목표에 따라 병영생활 적응, 군인기본자세, 기초전투기술, 원리원칙을 기본으로 하는 다양한 상황 대처 방법 등에 대해 계획적, 단계적, 집단적으로 실시하는 양성교육을 의미한다. 이러한 양성교육과정은 입대 전 다양하고 복잡한 사회적 환경과 배경 하에서 성장한 장정들을 대상으로 민간인으로서 지니고 있던 가치관, 생활양식을 4∼5주 기간9)의 짧은 훈련기간 동안 군 조직에서 요구하는 가치관과 행동양식을 가진 구성원으로 변화시키는 과정이며, 훈련병들은 훈련기간 동안 군인으로서 갖추어야 할 기본 자질을 습득하고, 전반적인 면에서 새로운 변화를 경험하면서 군 조직에 부합되는 정신적, 육체적 측면에서의 성장을 요구받게 된다.

          신병 교육기관에 입대하는 병사의 복무시기는 19∼24세 이하가 대부분으로 신체 활동적으로 청년기에 해당하지만 발달단계상 후기 청소년에 해당하는 과도기로 정체감 형성에 혼란을 겪을 수 있고, 핵가족화로 이기적 사고방식과 자유로움에 젖은 신세대들로 군의 집단 적응에도 어려움이 있다(유흥위, 2005; 김영애 외, 2014). 병사들은 진로와 취업의 심리적 부담이 큰 시기이며, 성적욕구를 충족시키지 못해 강한 욕구불만이 생긴다(최훈일, 2007).

          군대에 갓 입대한 훈련병들은 일일단위 교육훈련, 체력단련 프로그램 진행으로 육체적 에너지 소모가 크고, 전술전기와 군대예절, 정신전력과제습득 등으로 심리적 스트레스가 가중될 수 있다. 또한 생활관의 독립공간 부재, 편의시설 이용 통제, 금연, 외부와의 정보차단, 스트레스 해소시간 및 수단의 부족 등 다양한 부적응 요소에 직면하게 되고 집단생활에 익숙치 못한 훈련병들 간의 갈등과 마찰이 발생하기도 한다.

          징병 소집되어 동기부여가 미흡하고, 수동적, 소극적인 경향이 있어 통제된 복무환경과 24시간 공동생활은 심리·정서·신체적으로 복무부적응의 문제가 표출될 수 있으며, 일부 불성실한 태도와 부적응 요소는 훈련병과 훈육요원들과의 대면접촉 과정에서 심리적·물리적 마찰과 갈등을 초래하기도 한다.

          이와 같이 군에 갓 입대하는 훈련병들의 부정적인 측면10)은 신병교육기관 훈육요원들에게 요구되는 역할 수행에 정신적, 육체적 부담으로 작용하게 되며, 부대훈련목표를 달성하기 위하여 훈육요원들은 신병교육지시, 훈육지도지침서, 병영생활지도 가이드라인 등 훈련병을 대하는 표현규칙에 맞도록 자신의 감정을 조절하면서 부대에서 기대하는 감정표현 및 행위를 연중 지속적으로 반복하여 수행하게 된다.

        

        
          (2) 신병교육 훈육요원의 역할과 특성
          육군 신병교육 기관의 훈육요원들은 연간 20만여명의 훈련병을 양성하기 위해 육군훈련소와 사단급 신병교육대(총 26개 부대)에서 장교와 부사관, 병으로 편성되어 약 3,000여 명을 운용중이다. 본 연구에서 훈육요원의 범위는 신병교육기관에서 복무중인 인원 중 병영현장에서 훈련병들과 직접 대면접촉하면서 임무를 수행중인 중대장, 소대장, 분대장 요원들을 대상으로 한정하였다. 이들은 엄정한 선발과정과 보수교육을 거쳐 보직되며 연간 7∼8개 기수의 훈련병을 대상으로 ‘민간인을 군인화’하여 군 생활에 연착륙시키기 위한 현장의 특성상 타 군인들과는 다른 직무상의 특성을 갖고 있다.

          훈육요원은 피교육생인 훈련병들에게 직접적인 영향을 주기 때문에 일거수일투족에 걸쳐 솔선수범해야 하며, 신병교육을 전담하는 전문화된 교관겸 훈육관으로서 다음 역할을 수행한다. 첫째, 신병교육 기간 전반에 걸쳐 부모, 형, 담임교사로서 기상시부터 취침시까지의 일과 통제 및 병영생활을 밀착 지도하면서 훈련병의 의식주 문제 해결, 병영생활 룰과 질서, 군대용어와 기본자세 등 병영생활의 안내자 역할을 수행한다. 둘째, 교육훈련 시범, 훈련지도 및 평가 등을 통해 기초적인 전술전기를 습득케 하여 전문싸움꾼(전투원)으로 양성하는 전투 지휘자의 역할을 수행하고, 셋째, 훈련병 신상파악 및 관리, 고충상담, 군인정신, 인성 및 가치관 함양교육 등을 통해 성장시키는 훈육자로서의 역할을 수행하고 있다.

          이들은 직무수행간 훈련병들의 복무 부적응, 요망수준 미도달, 불손한 언행 등과 반복되는 과업수행, 개인정비 및 자기계발 시간의 부족, 부대 및 상관으로부터의 엄정한 직무 요구, 훈련병 설문결과에 따른 처벌과 후속조치 노력 등에 의한 스트레스에 노출되어 육체적, 정신적 피로도가 심화되고, 자존감이 떨어짐에 따라 직무만족도가 낮아지게 된다. 이러한 결과는 훈련병에 대한 폭언과 욕설, 인격모독 등 부적절한 행위의 증가, 교육훈련강도 저감, 병 분대장(조교) 자진포기 등의 부정적인 결과는 물론 심한 경우 분노, 공황장애, 대인기피증 등 정신질환을 앓을 위험성을 초래하는 악순환이 반복될 수 있다. 이와 같은 감정노동의 부정적인 결과11)는 육군 신병교육기관의 부대목표 달성을 저해하고, 개인적인 측면에서는 군생활 의욕과 만족도를 저감시키는 주요요인으로 작용하고 있어 이에 대한 실증적 연구 및 보완대책이 필요하다.

        

        
          (3) 훈육요원의 직무환경 특성
          육군 신병교육기관은 일반적인 군 조직의 특성과 더불어 ‘민간인을 군인화’하는 과정에서 발생하는 감정노동과 관련하여 다음과 같은 특성을 지니고 있다.

          첫째, 일반적인 특성으로 군은 다른 조직에 비해 구조적으로 복잡하고 공식적 위계와 집권화 정도가 높고 다소 편향적인 의사소통의 행태를 보인다. 신병교육기관도 간부와 병, 계급과 직위로 구분되는 다양한 계층으로 편성되어 있으며, 이에 따른 업무분장, 권한과 책임의 차이 등 상호 직무관계가 복잡하게 얽혀 있는 위계집단으로서 집권화된 통제와 상명하복이 엄정하게 적용되는 조직이다. 또한 쌍방형 의사소통을 지향하고 있지만 리더와 구성원 사이에서 사고방식, 가치관, 생활양식, 지식과 경험 등의 차이로 감정이 충돌하는 갈등상황이 발생할 수 있다.

          둘째, 군 조직은 전쟁에서의 승리 추구라는 특수목적의 조직으로서 개인보다는 조직을 먼저 생각하고, 정교한 팀웍과 전투력 발휘에 기여함을 최우선 가치로 한다. 신병교육기관의 훈육요원들은 주어진 보직내에서 개인적인 인간관계의 긍정적 또는 부정적 관계와 무관하게 협업을 해야 하고, 집단 내에서의 이기적인 행동, 상호 요구에 반하는 언행 등으로 감정의 괴리가 있을 수 있으며, 갓 입대한 훈련병들의 미숙함과 부적응, 교육훈련 수준미달, 군기이완 등 제 분야에 대해서도 책임을 지고 불이익을 감수해야 한다는 측면에서 감정노동의 특성을 갖는다고 볼 수 있다.

          셋째, 일반 사회조직의 경우 직무스트레스가 가중되거나 직무만족도 저하, 감정노동이 심화될 경우 자의에 의한 이직이 가능하지만, 훈육요원들의 경우 부서 이동, 보직의 전환, 이직이 제한되어 감정노동에 대한 효과적인 대처가 곤란하다.

          넷째, 신병교육 훈육요원은 전국 각지에서 소집되어 오는 새로운 훈련병들을 대상으로 4∼5주 기간의 훈련프로그램을 연간 7∼8회 수행한다. 연 52주 중 40주 이상을 매번 다른 미지의 훈련병을 대상으로 동일한 과업을 반복수행하면서 감정의 고갈과 스트레스가 누적될 수밖에 없는 환경이다. 또한 국민과의 소통과 개방이 확대되고, 부모들의 관심과 요구가 집중됨은 물론 여과없이 환류(feed back)되면서 그 결과가 그대로 훈육요원들에게 보다 높은 수준의 직무요구로 이어지는 것도 큰 부담요인으로 작용한다.

          다섯째, 하루 24시간 훈련병들과 일대일 대면 접촉하면서 일거수 일투족을 지도하고 관리해야 하는 훈육요원들의 경우 교육목적상 조직이 요구하는 긍정적 감정표현은 물론, 엄정한 분위기 조성을 위한 절제된 감정연기를 하도록 이중적이고 복합적인 감정표현을 요구받는 특성을 갖는다. 특히 훈육요원들은 상급부대에서 발행한 신병교육지시, 훈육 및 병영생활지도지침서 등에 적시된 직책별 과업분장과 구체적인 행동 매뉴얼에 의해 행동하도록 요구받으면서 훈육요원 개개인의 개성, 사고방식, 행동양식과 일치하지 않는 생활이 반복되면서 스트레스가 가중될 수 있다.

          선행연구결과를 기초로 본 연구에서 주된 논의 대상인 신병훈육요원들의 직무환경 특성과 연계하여 감정노동 수행에 대한 이론적 논거를 정리해보면, Hochschild(1983)가 주장한대로 신병훈육요원들은 훈련병들과의 상호작용을 위해 일대일의 공개적인 관계를 형성하고 있으며, 이들은 훈련병들이 가능하면 긍정적인 정서를 갖도록 노력한다. 또한 훈육요원들은 자신이 속한 부대의 가치와 규칙을 따라야 하고, 상관의 지휘와 엄정한 직무평가를 받으면서 자신의 정서적 역할 및 표현에 영향을 받으므로 훈육요원들의 행위는 감정노동의 수준이 높은 직무 특성을 갖는다고 볼 수 있다.

          또한 Morris와 Feldman(1996)이 주장한 감정노동의 4가지 차원과 연계해 볼 때 신병훈육요원들은 하루 일과의 대부분을 훈련병과 대면접촉, 상호작용하면서 임무를 수행하고 있으며(감정표현의 빈도), 신병훈육요원들에게 훈육지도지침서 등 고도화된 표현규범을 준수할 것이 강조되면서 정신적인 에너지와 육체적인 노력, 감정표현에 있어서 더 많은 집중력이 요구되고 있다. 또한 4∼5주 주기로 새로운 훈련병들이 입영할 때마다 반복되는 과업을 수행하게 되면서 더 많은 주의 집중이 요구되어진다(표현규범의 주의성). 또한 신병훈육요원들은 병영생활관, 훈련현장 등 다양하고 특별한 상황에 맞추어서 표현되는 감정을 자주 바꾸어야 함으로써 보다 더 적극적인 자세와 자신의 행동에 대한 의식적인 관찰을 더 많이 요구받고 있다. 제한적인 기간 내에 표현하는 감정이 자주 바뀌는 것은 훈육요원들로 하여금 더 많은 계획과 예측을 필요로 하게 되며, 이는 더 많은 감정노동이 수반됨을 예측할 수 있다(감정의 다양성). 신병훈육요원들은 실제로 느끼는 감정과 부대에서에서 요구하는 감정 표현규범의 충돌을 경험하면서 심리적 갈등과 부담이 수반되고 있음을 파악할 수 있다(감정적 부조화).

          Hochschild(1983), Morris와 Feldman(1996)의 논거를 토대로 신병 훈육요원들의 직무환경과 연계, 종합해보면 높은 수준의 감정노동을 수행하고 있음을 추론해낼 수 있다.

        

      

      
        3) 선행연구 고찰
        
          (1) 직무스트레스
          감정노동의 가장 대표적인 부정적인 결과는 직무스트레스(job stress)의 증가이다. 선행연구에 의하면 일상의 감정노동자는 사적 공간이나 공적역할수행 과정에서 다양하게 발생하는 원인들로 인해 정신적, 육체적 스트레스를 받게 되고(Rafaeli & Sutton, 1989; Ashforth & Humphrey, 1993), 그와 같은 상황에서도 감정노동자는 지속적으로 자신의 감정과는 무관하게 조직에서 정해놓은 표현규칙을 일관되게 준수하도록 요구받는다는 것이다(Grandey, 2000).

          직무스트레스는 “개인의 직무수행과 관련하여 위협이나 도전에 직면했을 때나 그것을 지각하는 경우, 그리고 본인의 처리능력을 초과하는 역할이라고 의식 또는 무의식적으로 반응함으로써 발생하는 생리적 현상 또는 부작용으로 긴장, 불안, 초조, 걱정 등의 감정”이라고 정의할 수 있으며 (김구, 한기민, 2012), 심리적 중압감, 긴장감, 불안감, 좌절감 등은 부정적 감정을 측정하는 요소가 될 수 있다(김화연, 이형룡, 2012). 김왕배, 이경용(2012)은 이러한 직무스트레스에 영향을 미치는 요인은 직무요구 환경(직무의 반복정도, 안정성, 직무부담 등), 역할 환경(역할 갈등, 정체성의 혼돈, 일-가정 균형 요구 등), 물리적 환경(시설, 소음, 환기 등)과 같은 다양한 환경들이며, 이러한 것들이 직무스트레스를 가중시킨다고 주장하였다.

          군인, 특히 신병 훈육요원들의 업무특성은 고도의 감정 절제가 요구되는 한편, 부정적 감정표현과 행동, 때로는 긍정적 감정표현과 행동으로 훈육업무를 수행해야 하기 때문에 내면의 감정과 표현하는 감정이 불일치하거나 부정적 감정상태를 억제하려는 노력으로 인해 직무스트레스와 직무만족에 영향을 미칠 수 있다. 신병훈육요원에게 있어서 직무스트레스를 유발하는 요인으로는 조직 위계구조, 상관의 지시에 대한 이행 갈등, 개인능력 초과과업 부여, 업무량 과다, 접촉 빈도 및 강도 증가, 대인관계 갈등, 시간 압박, 보상 부적절, 체력적인 부담, 수면 부족, 물리적 환경의 불비 등 다양한 환경적 특성이 내재되어 있음은 본 연구의 흐름에 있어 중요한 의미를 갖는다.

        

        
          (2) 직무만족
          직무만족(job satisfaction)이란 “개인의 직무혹은 직무수행의 경험으로부터 얻게 되는 유쾌하거나 긍정적인 감정상태(pleasurable or positive emotional state)”로 정의될 수 있으며(Locke, 1976; 이수도, 2000), 이애주, 김순하(2006)는 직무를 수행해 나가는데 있어 직무평가로부터 발생하는 정서적 상태로 자신의 욕구가 어느 정도 충족되어 있는가를 지각하는 반응이라고 주장하였다. 즉 직무만족은 직무수행 과정이나 결과로부터 발생하는 감정, 태도, 정서 상태라 할 수 있으며, 이러한 종사자들의 태도나 감정상태는 인적자원의 역할이 큰 조직에서 매우 중요한 개념으로 연구되어져 왔으며, 직무만족의 영향요인은 크게 직무내용, 업무환경, 인사제도, 조직 전체 요인 등으로 구분할 수 있다(정주성 외, 2009).

        

        
          (3) 감정노동과 직무스트레스의 관계
          감정노동은 개인과 조직의 목표를 달성하기 위하여 조직이 요구하는 감정을 표현하려는 제반 노력을 의미한다(Hochschild, 1983). 육군 신병교육 훈육요원들은 역할과 직무환경의 특성으로 인하여 다양하고 복잡한 여건 속에서 개인의 감정을 억제하고 표출하지 않으면서 부대에서 기대하는 언행을 하게 되거나, 스스로 내면화된 감정조절을 통해 부대목표 달성을 위하여 진력하게 되면서 감정노동을 고강도로 수행하고 있음을 예측할 수 있다.

          또한 선행연구에 의하면 직장인들의 표면행위는 직무스트레스에 정(+)의 영향을 미친다(이정탁, 김현철, 2011)는 연구결과가 있으며, 반면 심층행위는 종업원들이 직무를 수행하는 데 있어서 즐겁고, 긍정적 정서가 강해진다(김영진, 허양례, 최동희, 2010; 추호정, 김현숙, 전대근, 2010)고 보고하였다. 또한 감정노동자들은 고객을 대할 때 나타나는 감정의 탈진상태가 줄어들고, 고객에 대한 관심은 증가한다(권미경, 윤선영, 2011; 고영관, 여윤기, 김용규, 2012; 김광수, 안성근, 이준재, 2013)고 설명하였다.

          즉 표면행위를 하면 실제 느끼는 감정과 표현해야 하는 감정의 불일치로 감정 갈등이 심하고 자신의 감정을 반복적으로 포장해서 드러내야하기 때문에 직무스트레스가 높아질 것으로 예측할 수 있으며, 심층행위를 할 때는 상대방에게 관심을 가지면서 긍정적 태도로 즐겁게 자발적으로 업무를 수행하기 때문에 직무스트레스가 낮아질 것으로 예측할 수 있다.

        

        
          (4) 감정노동과 직무만족과의 관계
          선행연구들에서 표면행위를 하게 되면 직무만족에 부(-)의 영향을 미친다는 결과를 제시하고 있다(손정기, 김기성, 2015; 지순덕, 2012). 표면 행위는 마음속의 진짜 감정을 조정하는 것이 아니라 겉으로 드러내는 표정만 조정하게 되고, 실질적인 내면의 감정은 억제해야하기 때문에 직무만족이 낮아진다는 것이다. 반면, 심층행위는 직무만족에 정(+)의 영향을 미친다는 결과를 제시하고 있다(Humphrey, Ashforth, & Diefendorff, 2015; 추호정, 김현숙, 전대근, 2010; 허광무, 김영현, 2010; 강주아, 이영주, 2012; 지순덕, 2012; 전순영, 2015; 손석주, 장석인, 2016). 이는 심층행위를 수행하면 내면의 감정과 조직에서 요구하는 감정이 일치하여, 고객들을 대할 때 마음속에 있는 감정을 표현하게 되고, 업무를 수행함에 있어 자존감을 높이면서 자부심과 긍지를 느끼기 때문에 직무만족이 높아진다는 것이다.

        

        
          (5) 직무스트레스와 직무만족과의 관계
          선행연구결과에 의하면 직무스트레스는 직무만족에 부(-)의 영향을 미친다(이훈석, 전병준, 2012; 김구, 한기민, 2012; 전병주, 2013; 황재위 외, 2014)는 것이 주류를 이루고 있다. 조직구성원들의 직무에 대한 열정과 도전성, 직무에 대한 기대가 클 경우에는 직무만족이 높아질 수 있다는 연구결과도 있지만(Burke, 1976), 감정노동을 수행하는 상황에서는 조직구성원들의 열정, 도전성, 기대감 등이 떨어지기 때문에 조직구성원들의 직무스트레스가 높을수록 직무만족은 낮아진다(이훈석, 전병준, 2012; 황재위 외, 2014)고 보고되었다. 이는 종업원들이 고객들을 대할 때 긴장, 초조, 불안, 중압감, 피로감 등과 같은 직무스트레스를 느끼게 되면서 직무만족도가 떨어진다는 것을 의미한다.

        

        
          (6) 직무스트레스의 매개효과
          앞의 이론적 논의를 토대로 감정노동이 직무스트레스에 미치는 영향에서 표면행위는 정(+)의 영향, 심층행위는 부(-)의 영향을 미칠 것이라는가설을 설정할 수 있다. 또한 감정노동이 직무만족에 미치는 영향에서는 표면행위는 부(-)의 영향, 심층행위는 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설을 설정할 수 있고, 직무스트레스는 직무만족에 부(-)의 영향을 미칠 것이라는 가설을 설정할 수 있다.

          이를 종합하면 종업원들은 표면행위를 수행할수록 직무스트레스는 높아지나 직무만족은 낮아지고, 심층행위를 수행할수록 직무스트레스는 낮아지고 직무만족은 높아진다. 또한 종업원들의 직무스트레스가 낮아지면 직무만족은 높아진다. 이러한 관계를 살펴보면 감정노동의 표면행위와 심층행위가 직무만족에 직접 영향을 미칠 수도 있지만 직무스트레스를 통해 직무만족에 간접적인 영향을 미칠 수 있다는 점을 예측해볼 수 있다.

        

        
          (7) 연구모형 및 가설
          앞에서 제시한 이론적 논의와 선행연구를 기반으로 한 연구모형은 <그림 1>과 같으며, 이러한 이론적 논의와 선행연구결과에서 감정노동, 직무스트레스, 직무만족의 직·간접적인 영향 등이 신병 훈육요원에게도 적용되는지 분석하기 위하여 <표 1>과 같이 가설을 설정하였다.

          
            
            

            <그림 1> 
				
            

            
              연구모형
            
            

            

          

          
            <표 1> 
				
            

            
              가설의 설정
            
            

          

          
            
              
                	가설
                	내용
              

            
            
              	가설 1
              	신병훈육요원들의 개인 및 부대 특성에 따라 감정노동의 인식차이가 발생할 것이다.
            

            
              	가설 2-1
가설 2-2
              	표면행위는 직무스트레스에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
심층행위는 직무스트레스에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.
            

            
              	가설 3-1
가설 3-2
              	표면행위는 직무만족에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.
심층행위는 직무만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
            

            
              	가설 4
              	직무스트레스는 직무만족에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.
            

            
              	가설 5-1
가설 5-2
              	표면행위는 직무스트레스를 매개로 직무만족에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.
심층행위는 직무스트레스를 매개로 직무만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
            

          

          

        

      

    

    

  
    
      3. 변수의 조작적 정의와 설문지 구성
      본 연구의 설문은 크게 5개 분야로 구분하였다. 인구통계적 특성에 관하여 7개 문항을 사용하였으며, 감정노동의 경우 표면행위에 4개 문항, 심층행위에 8개 문항을 사용하였고, 직무스트레스 5개 문항, 직무만족 5개 문항을 사용하여 총 29개의 문항으로 구성하였다.

      주요 변수를 측정하기 위하여 선행연구에서 검증된 척도를 바탕으로 본 연구에 맞게 설문 문항을 수정하여 아래와 같이 구성하였으며, 모든 설문 항목들은 리커트 5점 척도를 이용하여 응답하도록 설계하였다.

      먼저 조사대상자의 일반적 사항을 측정하기 위하여 계급, 성별, 연령, 학력, 부대유형, 훈육경력, 교육대상에 관한 총 7개 문항을 사용하여 명목척도로 설문을 구성하였다.

      감정노동은 Hochschild(1983)와 Grandey(2000)의 선행연구를 바탕으로 “훈육요원들이 훈련현장에서 훈련병들과 접촉을 하며 직무를 수행하는 과정에서 실제 느끼는 감정을 통제·조절하고, 부대가 요구하는 바람직한 감정을 외적으로 표현하기 위하여 감정을 관리하는 행위”로 정의하였으며, James, Meredith, & Robin(2005), 최은애(2011), 곽묘묘(2018)의 선행연구에서 사용한 항목에서 본 연구에 맞게 수정하여 신병훈육요원들의 훈련병과의 상호작용에 있어 표면행위는 ‘부대의 감정표현규칙대로 표현한다’, ‘겉으로 드러내는 감정이 마음속 감정과 다르다’, ‘좋은 기분이 있는 척 한다’, ‘쇼나 연출과 같은 방식을 사용한다’ 등 4개 문항으로 구성하였고, 심층행위는 ‘문제가 있는 훈련병을 안정시키고 성과달성 위해 노력한다’, ‘훈련병간의 충돌 완화 및 정상화에 최선을 다한다’, ‘어떠한 상황에서도 분노, 화를 조절 억제할 수 있다’, ‘정성으로 친절하게 대한다’, ‘보여 주는 감정을 실제로 느끼기 위해 노력한다’, ‘드러내야 하는 감정을 감수하기 위해 노력한다’, ‘기분이 나빠도 겉으로 표현하지 않으려 최선을 다한다’, ‘훈련병이 개선될 때까지 친절함과 미소 지으려 노력한다’ 등 8개 문항으로 설문을 구성하였다.

      직무스트레스는 김상구(2009), 김상호(2009), 김화연, 이형룡(2012)의 선행연구에서 그 요인이 다양하게 제시될 수 있는데 본 연구에서는 직무스트레스를 “직무를 수행하는 과정에서 느끼는 긴장, 불안, 초조, 중압감, 피로감 등의 부정적인 감정”으로 정의하였고, ‘다양한 업무로 시간이 부족하다’, ‘반복되는 과업으로 신경질적일 때가 있다’, ‘다양한 업무수행으로 수면이 부족하다’, ‘업무를 수행하는 데 중압감을 느낀다’, ‘많은 업무들 때문에 불안감을 경험한다’ 등 5개 문항으로 설문을 구성하였다.

      직무만족은 Seashore et al.(1982), Brown & Peterson(1994), 곽묘묘 외(2018)의 선행연구를 바탕으로 “직무의 다양한 방면에 대한 평가로 얻어지는 행복한 감정 반응이나 긍정적인 감정 상태”로 정의하였고, ‘하는 일이 즐겁고 좋아한다’, ‘하고 있는 업무내용과 업무량에 만족한다’, ‘하고 있는 일에 자부심과 사명감을 느낀다’, ‘하고 있는 일이 능력과 적성에 맞는다’, ‘일에 대한 보상과 권한부여는 적절하다고 느낀다’ 등 5개 문항으로 구성하였다.

    

    

  
    
      4. 실증 분석
      
        1) 조사표본의 특성
        본 연구의 대상은 육군의 각급부대 신병교육기관에서 신병교육을 담당하고 있는 훈육요원들로서 장교와 부사관, 병으로 구성되어 있고, 이들은 모두 훈련장 및 병영생활 현장에서 훈련병들과 대면접촉하면서 직접 지휘하고 있는 중대장, 소대장, 분대장 요원들이다.

        또한 육군 신병교육을 담당하는 총 26개 부대중에서 부대별 근무 유형 및 특성, 업무환경의 대표성을 고려하여 육군훈련소, GOP경계부대(3), 기계화부대(2), 향토사단(4) 등 10개 부대를 선정12)하였으며, 부대별 특성은 <표 2>와 같다. 설문조사는 2019년 2월 1일부터 20일간 육군 정보처리체계단 설문지원 시스템의 지원을 받아 인트라넷 온라인으로 설문을 진행하였다. 부대별 1/2규모로 중대단위 건제를 유지하여 설문에 응답하도록 하여 응답률(1,214명, 94%)을 높였고, 불성실한 응답지 24부를 제외하고 최종 1,190부를 사용하여 분석하였다.

        
          <표 2> 
				
          

          
            조사표본 부대 특성13)
          
          

        

        
          
            
              	구분
              	육군훈련소
              	GOP경계부대(3)
              	기계화부대(2)
              	향토사단(4)
            

          
          
            	부대 임무
            	
              훈련병 양성교육 전담
            
            	GOP경계작전 수행, 최전방지역 거점관리
            	기계화부대작전수행, 교육훈련중심 운영
            	해안경계작전 수행, 후방지역 방위 담당
          

          
            	교육 대상, 교육 후 배출
            	현역병·전환복무·보충역 등 입영자원 다양, 전군 배출
            	현역병, 자대 배출
            	현역병, 자대 배출
            	현역병 위주, 보충역 일부, 자대 위주 배출
          

          
            	훈육요원 편성
            	간부(중·소대장), 병(분대장 전원, 100%)
            	전원 간부
            	간부 위주, 병(분대장 20%)
            	간부 위주, 병(분대장 30%)
          

          
            	연간양성인원(명)
            	
              12만 여명
            
            	1만 5,000 여명
            	5,600 여명
            	2만 3,000 여명
          

        

        

        총 1,190명의 설문 응답결과를 정리하여 인구통계적 특성을 살펴보면 <표 3>과 같다. 먼저, 계급 면에서 상·병장 389명(32.7%), 중·하사 280명(23.5%), 일·이병 272명(22.9%), 상원사 150명(12.6%) 순으로 많이 분포되어 나타났는데, 이는 훈육요원들 중 가장 하위조직으로서 분대장(조교) 요원14)이 다수 편성되어 있는 점과 소대장 요원에 훈련부사관15)이 다수 편성되어 있는데 기인한다.

        
          <표 3> 
				
          

          
            표본의 인구통계적 특성
          
          

        

        
          
            
              	구분
              	빈도
              	비율(%)
              	누적비율(%)
              	구분
              	빈도
              	비율(%)
              	누적비율(%)
            

          
          
            	계급
            	일·이병
상·병장
중·하사
상·원사
중·소위
대 위
            	272
389
280
150
40
59
            	22.9
32.7
23.5
12.6
3.4
5.0
            	22.9
55.5
79.1
91.7
95.0
100.0
            	성별
            	남 성
여 성
            	1,167
23
            	98.1
1.9
            	98.1
100.0
          

          
            	부대 유형
            	육군훈련소
GOP부대
기계화부대
향토사단
            	939
92
91
68
            	78.9
7.7
7.6
5.7
            	78.9
86.6
94.3
100.0
          

          
            	연령
            	24세 이하
25∼29세
30∼34세
35세 이상
            	629
282
156
123
            	52.9
23.7
13.1
10.3
            	52.9
76.6
89.7
100.0
            	학력
            	고교 졸업
(전문)대재
(전문)대졸
대원재(졸)
기 타
            	153
644
292
86
15
            	12.9
54.1
24.5
7.2
1.3
            	12.9
67.0
91.5
98.7
100.0
          

          
            	훈육 경력
            	1년 미만
1년∼2년
3∼5년
6년 이상
            	544
374
150
122
            	45.7
31.4
12.6
10.3
            	45.7
77.1
89.7
100.0
          

          
            	교육 대상
            	현 역
보충역
혼합형
            	802
318
70
            	67.4
26.7
5.9
            	67.4
94.1
100.0
          

        

        

        연령은 24세 이하가 629명(52.9%)로 가장 많았으며, 이는 설문대상의 다수 인원이 병으로서 평균 연령이 20∼22세인 점에 기인한다. 훈육요원으로 재직한 기간은 1년 미만이 544명(45.7%)로 가장 많았으며 6년 이상 장기간 근무한 훈육요원도 122명(10.3%)을 차지하였다.

        한편, 성별로는 남성이 1,167명(98.1%)로 대다수를 차지하였고, 여성이 23명(1.9%)로 소수를 차지하였다. 군 조직 내에서 여성이 차지하는 비중이 5.9%(2017년 기준, 장교 7.4%, 부사관 5.0%)16)라는 점을 고려했을 때 비교적 낮은 분포를 보이는 데 이는 응답자의 다수가 병(661명, 55.6%)인데 기인하고, 본 설문에 응답한 간부비율17) 고려시 적정수준으로 볼 수 있다.

        부대유형별로는 육군의 신병양성소요의 약 50%를 담당하는 최대 규모 훈련병 양성부대인 육군훈련소가 939명(78.9%)로 대다수를 차지하였고, GOP경계부대(92명, 7.7%), 기계화부대(91명, 7.6%), 향토사단(68명, 5.7%)은 유사한 수준의 응답률을 보였다.

        학력은 대학(전문대) 재학이 644명(54.1%)로 가장 많았고, 교육대상별 구분은 육군 충원의 다수를 차지하는 현역병 양성을 담당하는 훈육요원이 802명(67.4%)로 가장 많았다.

        이러한 분석내용은 설문을 실시한 각 부대별 특성 및 인구분포를 반영하는 결과라고 할 수 있다.

      

      
        2) 타당도 및 신뢰도 분석
        먼저 관련된 변수를 축소, 단순화하여 의미 있는 과정을 파악하고 각 요인들에 대한 측정지표의 타당도 및 신뢰도를 검증하기 위하여 탐색적 요인분석을 실시하였다. 요인추출 및 회전방법으로는 최대우도, 직접 오불리민 방법을 사용하였으며, 그 결과는 <표 4>와 같다.

        
          <표 4> 
				
          

          
            요인분석 결과
          
          

        

        
          
            
              	문항번호
              	성분별 요인 적재값
              	신뢰도
Cronbach-a
            

            
              	1
              	2
              	3
              	4
            

          
          
            	직무만족
            	Ⅳ-1
Ⅳ-2
Ⅳ-4
Ⅳ-3
Ⅳ-5
            	.733
.611
.598
.588
.515
            	
            	
            	
            	
              .878
            
          

          
            	심층행위
            	Ⅱ-4
Ⅱ-8
Ⅱ-1
Ⅱ-2
Ⅱ-5
Ⅱ-7
Ⅱ-6
Ⅱ-3
            	.
            	776
.720
.682
.678
.640
.628
.607
.563
            	
            	
            	
              .876
            
          

          
            	직무 스트레스
            	Ⅲ-3
Ⅲ-4
Ⅲ-5
Ⅲ-1
Ⅲ-2
            	
            	
            	.796
.784
.770
.715
.574
            	
            	
              .896
            
          

          
            	표면행위
            	Ⅰ-3
Ⅰ-4
Ⅰ-2
Ⅰ-1
            	
            	
            	
            	.685
.680
.627
.426
            	
              .719
            
          

          
            	
              고유값
            
            	
              9.706
            
            	
              3.570
            
            	
              1.570
            
            	
              1.165
            
            	
          

          
            	분산비율
            	34.663
            	12.749
            	5.607
            	4.162
          

          
            	누적 분산비율
            	34.663
            	47.412
            	59.423
            	
              63.585
            
          

        

        
          
            KMO(Kaiser Meyer Olkin): 0.924, Bartlett 구형성 검정 Ｘ²=19331.580(p=0.000)
          

        

        

        고유값을 기준으로 요인분석시 4개의 성분으로 추출되어 연구모형에서 구성했던 측정지표들이 성분별로 하나의 단일요인으로 적재되는 결과가 도출되었다. 요인분석 결과, 요인회전후의 직접적효과를 나타내는 요인적재량이 .300 이상으로 추출되어 모든 요인이 통계적으로 의미가 있다고 판단할 수 있다. KMO 값이 0.924로 기준보다 크고, Bartlett의 구형성 검정에서 유의확률이 0.000으로 나타났으며, 하나의 단일차원성을 갖는 요인으로 적재된 변수들은 전체 변량의 63.585%를 설명하는 것으로 나타났고, 초기고유값도 1이상인 것으로 나타나 요인분석이 타당하게 이루어졌다고 할 수 있다. 한편 각 변수의 측정문항에 대한 신뢰도 검증 결과 Cronbach-α 값이 모두 0.7이상으로 나타나 측정도구의 신뢰도에도 문제가 없음이 확인되었다.

      

      
        3) 상관관계 분석
        상관관계 분석결과 <표 5>를 보면 모든 변수들의 상관관계가 통계적으로 유의한 것으로 나타났다. 우선 표면행위는 유의수준 p<0.01에서 심층행위(.170)와 직무스트레스(.374)에는 정(+)의 상관관계를, 직무만족(-.196)에는 부(-)의 상관관계를 나타냈다. 둘째, 심층행위는 유의수준 p<0.01에서 직무스트레스(-.276)와는 부(-)의 상관관계를, 직무만족(.483)과는 정(+)의 상관관계를 나타냈다.

        
          <표 5> 
				
          

          
            상관관계분석 결과18)
          
          

        

        
          
            
              	
              	표면행위
              	심층행위
              	직무 스트레스
            

          
          
            	표면 행위
            	1
            	
            	
          

          
            	심층 행위
            	***
.170
            	1
            	
          

          
            	직무 스트레스
            	***
.374
            	***
-.276
            	1
          

          
            	직무 만족
            	***
-.196
            	***
.483
            	***
-.587
          

        

        
          
            N=1,190, *P<0.10; **P<0.05; ***P<0.01
          

        

        

        셋째, 직무스트레스는 유의수준 p<0.01에서 표면행위(.374)와는 정(+)의 상관관계를, 심층행위(-.276), 직무만족(-.587)과는 부(-)의 상관관계를 나타냈다. 넷째, 직무만족은 유의수준 p<0.01에서 표면행위(-.196), 직무스트레스(-.587)와는 부(-)의 상관관계를, 심층행위(.483)와는 정(+)의 상관관계를 갖는 것으로 나타났다.

      

      
        4) 가설검증 결과
        
          (1) 표본의 개인 및 부대의 특성에 따른 감정노동의 인식 차이
          신병훈육요원의 감정노동의 수준을 통계 처리하여 제시한 <표 6>에서 감정노동의 수준에 대한 응답의 평균값은 곧 현재 신병훈육요원의 감정노동의 수준 및 강도를 나타내는 지표로 해석할 수 있다.

          
            <표 6> 
				
            

            
              신병훈육요원의 감정노동 수준
            
            

          

          
            
              
                	구 분
                	표면행위
                	심층행위
              

              
                	평균
                	표준편차
                	F 유의확률
                	Post Hoc
                	평균
                	표준편차
                	F 유의확률
                	Post Hoc
              

            
            
              	계급
              	a.일·이병
b.상·병장
c.중·하사
d.상·원사
e.중·소위
f.대 위
              	3.097
3.458
3.134
3.232
3.106
3.424
              	.788
.991
.909
1.098
.635
1.019
              	
                
                  
                    ***
                  
                
                6.735
              
              	a<b, c<d, e<f
              	3.995
4.089
4.513
4.618
4.169
4.551
              	.635
.713
.479
.415
.534
.491
              	
                
                  
                    ***
                  
                
                41.093
              
              	a, b<c, d, e<f
            

            
              	연령
              	a.24세 이하
b.25∼29세
c.30∼34세
d.35세 이상
              	3.290
3.236
3.109
3.329
              	.926
.910
.935
1.121
              	
1.806
              	n.s
              	4.057
4.396
4.543
4.622
              	.691
.548
.445
.398
              	
                
                  
                    ***
                  
                
                54.431
              
              	a<b<c<d
            

            
              	훈육 경력
              	a.1년 미만
b.1∼2년
c.3∼5년
d.6년 이상
              	3.232
3.360
3.130
3.213
              	.891
979
.911
1.098
              	
                
                  
                    *
                  
                
                2.315
              
              	b>a, d, c
              	4.159
4.176
4.522
4.635
              	.647
.692
.497
.361
              	
                
                  
                    ***
                  
                
                30.644
              
              	a<b<c<d
            

            
              	성별
              	a.남 성
b.여 성
              	3.267
2.739
              	.944
.952
              	
                
                  
                    ***
                  
                
                .044
              
              	a>b
              	4.256
4.435
              	.646
.531
              	
                
                  
                    *
                  
                
                .732
              
              	a<b
            

            
              	부대 유형
              	a.육군훈련소
b. GOP부대
c.기계화부대
d.향토사단
              	3.291
3.209
3.052
3.136
              	.962
.785
.867
1.002
              	
                
                  
                    *
                  
                
                2.267
              
              	a>b, d, c
              	4.251
4.254
4.321
4.303
              	.646
.643
.606
.682
              	
.445
              	n.s
            

            
              	학력
              	a.고교 졸업
b.(전문)대재
c.(전문)대졸
d.대원재(졸)
e.기 타
              	3.096
3.327
3.209
3.252
2.867
              	.976
.914
.993
.919
.986
              	
                
                  
                    **
                  
                
                2.821
              
              	b>c, d, a
              	4.293
4.119
4.502
4.443
4.158
              	.705
.657
.528
.501
.638
              	
                
                  
                    ***
                  
                
                21.233
              
              	c, d, a>b
            

            
              	교육 대상
              	a.현 역
b.보충역
c.혼합형
              	3.263
3.270
3.136
              	.959
.909
.972
              	
.620
              	n.s
              	4.282
4.177
4.375
              	.640
.666
.560
              	
                
                  
                    **
                  
                
                4.244
              
              	a>b
            

          

          
            
              N=1,190, *P<0.10, **P<0.05, ***P<0.01, 감정노동의 전체평균값=3.925(표면행위=3.257, 심층행위=4.259)
            

          

          

          먼저 <표 6>에서 훈육요원들의 감정노동 수준은 5점 만점 기준으로 전체 평균값이 3.925, 표면행위는 3.257, 심층행위는 4.259의 분포를 나타냈는데, 이는 보통수준(3.000)을 크게 상회하는 결과로서 군대 조직내 감정노동의 실체는 일단 확인되었다고 볼 수 있다. 특히 김상구(2009)의 연구결과와 비교할 경우 공공조직에서 높은 수준의 감정노동을 수행하고 있는 민원공무원의 (전체 평균값=3.70)보다 높은 수준이며, 한상근(2013)의 연구결과19)와 비교할 경우 한국사회에서 감정노동을 많이 수행하는 14개 직업군의 중간 정도에 해당하는 수준으로서 비교적 높은 수준으로 감정노동을 수행하고 있는 것으로 분석되었다.

          통계처리된 <표 6>에서 제시한 훈육요원들의 감정노동의 평균차이 검증 결과 집단별로 상당부분 유의미한 차이가 나타나는 것으로 밝혀졌으며, 주요 결과와 그에 대한 해석은 다음과 같다.

          우선 전체적으로 살펴보면 인구통계적 특성으로 나눈 집단별로 감정노동의 표면행위에서 연령 및 교육대상, 심층행위에서 부대유형이 유의확률 p>0.10으로 나타나 유의한 차이를 보이지 않았지만, 나머지 대부분 분야에서는 유의확률 p<0.05 또는 p<0.01로 통계적 차이가 유의미한 것으로 나타났다. 이는 훈육요원들의 감정노동의 기본적환경에서 개인 특성별로 감정노동의 수준과 내용에 차이가 있음을 의미하는 지표이다.

          둘째, 계급에 따른 감정노동의 인식차이를 분석한 결과 표면행위와 심층행위에서 모두 유의확률 p<0.01로서 유의미한 차이가 나타났다. 표면행위의 경우 일·이병(3.097)보다는 상·병장(3.458)이, 중·하사(3.134)보다는 상·원사(3.232)가, 중·소위(3.106)보다는 대위(3.424)의 평균값이 높게 나타났다. 이는 부과되는 업무량 및 책임한계, 훈련병에 대한 훈육 및 교육훈련, 보직순환 주기 등상급자에게 더 많은 감정노동을 기대할 뿐 아니라 상급자일수록 더 큰 조직을 관리하면서 더 많은 훈련병들과 대면하면서 감정노동에 노출될 경향이 높기 때문이라고 해석할 수 있다. 한편 심층행위의 경우 병들의 평균값보다는 간부들의 평균값이 높게 나타났는데, 이는 징병에 의한 소집근무를 하는 병보다 간부들의 자존감, 소명감, 직업의식이 높기 때문인 것으로 해석된다. 또한 부사관의 평균값(4.513, 4.618)이 장교의 평균값(4.169, 4.551)보다 높은 수치를 나타냈는데, 이는 장교보다는 부사관들이 서열과 계급, 직책에 따른 역할의 차이를 인정하였거나 보직교체가 자주 일어나지 않는 부사관들의 특성상 직무안정성이 보장되어 스트레스나 불확실성에 덜 노출되거나, 동일한 업무를 반복수행하면서 얻게 되는 Know How 체득으로 적시적절한 상황조치능력이 커질 수 있기 때문인 것으로 분석된다.

          셋째, 연령과 훈육경력 측면에서 표면행위의 경우 계급이 높고, 훈육경력이 많아지면 감정노동의 수준이 높은 것으로 나타났다. 이는 감정노동으로 인한 부정적 감정이 점점 누적되고 계속 불쾌한 자극이 이어지면 그 자극과 관련된 심리적 반응이 빈번해진다(Hochschild, 1983)는 감정노동의 축적과 부정적 강화의 특성 때문인 것으로 분석된다. 심층행위의 경우 연령이 높고, 훈육경력이 많아질수록 p<0.01에서 감정노동의 수준이 높아지는 것으로 나타나 유의한 차이를 나타내었는데, 이는 군 생활 경험과 Know How 체득, 대인관계의 유연성 및 조직에서의 신뢰도의 증가, 업무숙련도의 향상, 인성과 리더십, 소통능력 확장 등의 영향으로 볼 수 있다. 특히 훈육경력 1년 이후부터 반복적이고 장기화됨에 따라 발생하는 감정부조화의 부정적 현상에 대해 심층행위를 통해 극복하려는 시도가 확대되면서 감정노동의 수준을 높이는 것으로 해석된다.

          넷째, 감정노동의 성별차이를 알아보고자 했던다수의 선행연구들에서는 남성보다는 여성이 더 빈번하게 감정노동을 수행하는 것(Hochschild, 1983; 한상근, 2013)과는 반대로 훈육요원들은 표면행위에 있어 여성보다 남성의 감정노동 수준이 높고, 심층행위는 남성보다 여성이 더 높은 것으로 나타났다. 이는 군 내에서 여성이 차지하는 성비와 선행연구들에서 다루고 있는 서비스부문의 남녀 성비의 차이가 크다는 점과 본 연구에서 여성은 전원 간부로 구성되어 있어 다수의 병사로 구성된 남성들의 감정노동 수준과 상대적으로 유의한 수준차이가 발생한다는 점, 그리고 여성 훈육요원들의 특유의 섬세함과 높은 자존감, 소통능력 등의 영향으로 표면행위 수준은 낮고, 심층행위 수준은 높은 것으로 분석된다.

          다섯째, 부대유형 측면에서는 표면행위에서 유의확률 p<0.10으로 유의한 차이가 나타났다. 특히 육군훈련소의 평균값(3.291)이 타 부대 평균값(3.209, 3.052, 3.136) 및 전체 평균값(3.257)보다 상대적으로 높게 나타났는데, 이는 육군훈련소의 근무환경 및 과업 특성20)에 기인한다고 볼 수 있다.

          여섯째, 학력 면에서는 표면행위에서 유의확률 p<0.05의 유의한 차이를 나타냈으며, 대학 또는 전문대 재학 이상 인원 평균값이 3.327로 상대적으로 높게 나타났다. 또한 심층행위에서는 p<0.01의 유의한 차이를 나타냈으며, 대학(전문대) 졸업 이상 인원이 평균값 4.4이상 높게 나타났다. 이는 학력이 높을수록 자아정체감이 확립되고 지식과 경험의 증가로 감정노동을 내면화하려는 의식이 높은 것으로 볼 수 있다.

          일곱째, 교육대상 측면에서 심층행위의 경우 유의확률 p<0.05의 유의한 차이를 나타냈다. 현역병 교육을 담당하는 부대의 평균값이 4.282이고, 보충역을 담당하는 부대의 평균값이 4.177로 근소한 차이가 발생하였는데, 이는 훈육요원과 훈련병 간의 신분에 대한 동질감과 훈련 후 자기 부대로 배치되는 것과 연계된 부대애 효과인 것으로 분석된다.

          이와 같은 연구결과를 통해 계급, 학력, 훈육경력, 성별 등 인구통계적 특성에 따라 다양한 관점에서 감정노동이 수행되고 있으며, 개인 및 부대의 특성에 따라 감정노동의 인식 차이가 발생하고 있음이 실증적으로 확인되었다. 이는 인구통계적 특성에 따라 감정노동의 수준과 이를 감당해내는 능력이 뚜렷한 차이를 보인다는 선행연구결과(Hochschild, 1983; 한상근, 2013)와 일치하며, 표면행위와 심층행위의 수행정도의 차이는 조직관리 차원에서 개인 및 집단의 특성별 감정관리와 인사관리상의 착안점을 대변해주는 지표로서 개인 및 집단별 맞춤식 관리에 대한 정책방향을 제공하는 유의한 결과이다. 따라서 훈육요원의 개인 및 부대특성에 따라 감정노동 수준에 대한 인식차이가 발생할 것이라는 가설 1은 채택되었다.

        

        
          (2) 감정노동과 직무스트레스, 직무만족의 관계
          <표 7>에서 ‘감정노동이 직무스트레스에 정(+) 또는 부(-)적인 영향을 미칠 것이다.’라는 1단계의 검증을 위한 모형1의 회귀분석결과를 살펴보면, 예측방정식모형 전체의 적합도가 통계적으로 유의미한 영향을 미치는 것으로 검증되었다(F=165.522, p<0.01). 또한 직무스트레스에 대하여 개별 독립변수로 투입된 감정노동의 하위변수인 표면행위(t=13.555, p<0.01)는 유의미한 정(+)적 영향을, 심층행위(t=-13.854, p<0.01)는 유의미한 부(-)적 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 직무스트레스에 대해 감정노동은 전체변량가의 21.8%를 설명(R2=.218)하고 있는 것으로 나타났고 VIF 값이 2.0미만으로 나타나 독립변수간 다중공선성은 없는 것으로 판단되었다.21) 따라서 감정노동이 직무스트레스에 유의미한 영향을 미칠 것이라는 가설 2-1, 2-2는 채택되었다.

          
            <표 7> 
				
            

            
              감정노동과 직무스트레스, 직무만족의 관계
            
            

          

          
            
              
                	종속변수
                	모형 1
                	모형 2
                	모형 3
              

              
                	직무스트레스
                	직무만족
                	직무만족
              

              
                	독립변수
                	β
                	t
                	VIF
                	β
                	t
                	VIF
                	β
                	t
                	VIF
              

            
            
              	
                표면행위
              
              	.351
              	13.555***
              	1.019
              	
                -.233
              
              	-9.681***
              	1.019
              	
                -.062
              
              	-2.827***
              	1.176
            

            
              	
                심층행위
              
              	-.359
              	-13.854***
              	1.019
              	
                .552
              
              	22.912***
              	1.019
              	
                .377
              
              	17.046***
              	1.183
            

            
              	직무stress
              	-
              	-
              	-
              	-
              	-
              	-
              	-.486
              	-21.135***
              	1.279
            

            
              	F
              	165.522***
              	284.597***
              	409.868***
            

            
              	R2
              	.218
              	.324
              	.509
            

            
              	수정된 R2
              	.217
              	.323
              	.508
            

          

          
            
              *p<0.10, **p<0.05, ***p<0.01
            

          

          

          ‘감정노동이 직무만족에 정(+) 또는 부(-)적인 영향을 미칠 것이다.’라는 2단계의 검증을 위한 모형2의 회귀분석결과는 예측방정식모형 전체의 적합도가 통계적으로 유의미한 영향을 미치는 것으로 검증되었다(F=284.597, p<0.01). 또한 직무만족에 대하여 개별 독립변수로 투입된 감정노동의 하위변수인 표면행위(t=-9.681, p<0.01)는 유의미한 부(-)적 영향을, 심층행위(t=22.912, p<0.01)는 유의미한 정(+)적 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 직무만족에 대한 감정노동이 전체변량의 32.4%를 설명(R2=.324)하고, VIF 값이 2.0미만으로 나타나 독립변수 간 다중공선성은 없는 것으로 판단되었다. 따라서 감정노동이 직무만족에 유의미한 영향을 미칠 것이라는 가설 3-1, 3-2는 채택되었다.

          3단계의 ‘직무만족에 대한 감정노동과 직무스트레스의 영향’을 검증하기 위하여 독립변수와 매개변수를 모두 포함한 모형3의 회귀분석결과 예측방정식모형 전체의 적합도가 통계적으로 유의미한 영향을 미치는 것으로 검증되었다(F=409.868, p<0.01). 한편 개별 독립변수로 투입된 감정노동의 하위변수인 표면행위와 심층행위의 변수, 직무스트레스의 변수는 직무만족에 대하여 모두 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 직무만족에 대한 감정노동과 직무스트레스는 전체변량의 50.9%를 설명(R2=.509)하고 있는 것으로 나타났다. 이는 앞 모형2의 직무만족에 대한 감정노동의 설명력 32.4%(R2=.324)에 의한 값과 비교할 경우 직무스트레스 변수에 의하여 50.9%(R2=.509)에서 모형2를 뺀 값 정도의 추가 설명력이 있음을 나타낸 것이다. VIF 값은 2.0미만으로 나타나 독립변수 간 다중공선성은 없는 것으로 판단되었다. 따라서 직무스트레스는 직무만족에 부(-)의 영향을 미칠 것이라는 가설 4는 채택되었다.

        

        
          (3) 직무스트레스의 매개효과 검증
          한편 감정노동과 직무만족 관계에서 직무스트레스의 매개효과를 검증하기 위하여 <표 7>에서 모형2와 모형3을 비교한 결과, 직무스트레스를 제외시킨 모형2와 포함시킨 모형3 모두에서 감정노동의 하위변수인 표면행위와 심층행위가 모두 직무만족 변수에 통계적으로 유의미한 부(-)적, 정(+)적 영향력을 미치는 것으로 나타났다.

          또한 직무만족에 대한 영향력의 변화를 살펴보면, 표면행위는 직무스트레스를 제외하였을 경우의 모형2에서 표준화된 회귀계수 β값이 -.233, 직무스트레스를 포함시켰을 경우의 모형3에서 β값 -.062로 감소하였고, 심층행위는 모형2에서 β값이 .552, 모형3에서 .377로 감소하였다. 즉 β값이 모형3보다 모형2에서 큰 값을 보여 직무스트레스는 감정노동과 직무만족과의 관계에서 부분매개효과를 갖는다고 해석할 수 있다. 또한 설명력을 나타내는 R2 값은 32.4%에서 50.9% 증가 되었음을 알 수 있다. 따라서 감정노동의 표면행위와 심층행위가 직무만족에 직접적으로 유의미한 영향을 미치고 아울러 직무스트레스를 통하여 간접적으로도 유의미한 영향을 미치는 부분매개의 효과가 있는 것으로 검증되었다. 이에 가설 5-1과 가설 5-2는 채택되었다.

        

        
          (4) 구조모형 경로분석, 매개효과 검증
          <표 8>에서 보면 표면행위에서 직무스트레스에 이르는 경로는 .434(C. R.=17.145), 직무만족에 이르는 경로는 -.091(C. R.=-3.796)로 모두 p<0.001 수준에서 유의적으로 볼 수 있다. 심층행위에서 직무스트레스에 이르는 경로는 -.350(C. R.=-13.825), 직무만족에 이르는 경로는 .375(C. R.=16.116***)로 모두 p<0.001 수준에서 유의한 것으로 분석되었다. 따라서 표면행위가 직무스트레스에 정(+)적영향을 미치고, 직무만족에는 부(-)적 영향을 미칠 것이라는 가설 2-1과 3-1은 검증되었으며, 심층행위가 직무스트레스에는 부(-)적 영향을 미치고, 직무만족에는 정(+)적 영향을 미칠 것이라는 가설 2-2, 3-2는 검증되었다. 또 직무스트레스에서 직무만족에 이르는 경로는 -.449(C. R.=-18.164)로 p<0.001 수준에서 유의한 것으로 분석되어 직무스트레스가 직무만족에 부(-)의 영향을 미칠 것이라는 가설 4도 검증되었다.

          
            <표 8> 
				
            

            
              구조모형 경로분석 결과
            
            

          

          
            
              
                	경 로
                	Estimate
                	S. E.
                	C. R.
              

              
                	B
                	β
              

            
            
              	표면행위 → 직무스트레스
              	.471
              	
                .434
              
              	.027
              	17.145***
            

            
              	심층행위 → 직무스트레스
              	-.352
              	
                -.350
              
              	.025
              	-13.825***
            

            
              	표면행위 → 직무만족
              	-.098
              	
                -.091
              
              	.026
              	-3.796***
            

            
              	심층행위 → 직무만족
              	.371
              	
                .375
              
              	.023
              	16.116***
            

            
              	직무스트레스 → 직무만족
              	-.442
              	
                -.449
              
              	.024
              	-18.164***
            

          

          
            
              *p<0.05, **p<0.01, ***p<0.001
            

            
              IFI=1.000, CFI=1.000, NFI=1.000, RMSEA=.097
            

          

          

          <표 9>에서 표면행위·심층행위와 직무만족의 관계에서 직무스트레스의 매개효과를 검증하기 위한 AMOS 18.0 Bootstrapping 결과를 살펴보면, 표면행위에서 직무만족에 이르는 간접효과는 -.195이고, p<0.001로 간접효과가 통계적으로 유의하다. 즉 직무스트레스는 심층행위와 직무만족의 관계에서 매개효과가 있다는 것으로 판단할 수 있다. 또한 심층행위에서 직무만족에 이르는 간접효과는 .157이고, p<0.001로 간접효과가 통계적으로 유의하다. 따라서 “표면행위는 직무스트레스를 매개로 직무만족에 부(-)의 영향을 미칠 것이다”, “심층행위는 직무스트레스를 매개로 직무만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다”라는 가설 5-1, 5-2는 검증되었다.

          
            <표 9> 
				
            

            
              총효과, 직접효과, 간접효과
            
            

          

          
            
              
                	구분
                	총효과 (직접효과, 간접효과)
              

              
                	표면행위
                	심층행위
                	직무스트레스
              

            
            
              	직무스트레스
              	.434***(.434***, .000)
              	-.350***(-.350***, .000)
              	
            

            
              	직무만족
              	-.286***(-.091***, -.195***)
              	.532***(.375***, .157***)
              	-.449***(-.449***, .000)
            

          

          
            
              *p<0.05, **p<0.01, ***p<0.001
            

          

          

        

      

    

    

  
    
      5. 결 론
      
        1) 연구결과 및 시사점
        본 연구는 사회적으로 중요한 이슈가 되어 연구가 활발하게 진행되면서 법적, 제도적 장치 마련에 사회적 관심이 확대되고 있는 감정노동과 관련하여 군 조직의 신병훈육요원들에 대한 최초의 학술적 접근이다. 특히 공공기관으로서 군대, 그 조직구성원들의 감정노동에 관한 선행연구가 미진하다는 점, 공적인 업무영역에 사적인 감정 개입 가능성이 원천 배제될 것이라는 점, 과업현장, 훈련병들과 대면 접촉하는 과정에서 행해지는 훈육요원들의 언행 하나하나가 부대훈련목표 달성 및 경쟁력과 연동됨에 따른 직무요구가 매우 높을 것이라는 점, 이에 따른 신병훈육요원들의 직무스트레스는 가중되고, 직무만족도는 떨어질 것이라는 점 등 본 연구에서 분석 제시하고자 했던 신병훈육요원들의 감정노동에 대한 학술적 접근은 매우 유용하며, 차별성이 있다. 또한 다양하고 복잡한 직무특성을 가진 육군 신병 훈육요원들이 직무를 수행하면서 반복적으로 겪게 되는 감정노동의 실태를 분석해보고, 직무스트레스, 직무만족과의 영향관계를 밝힘으로써 군인들도 감정노동에 노출되어 있다는 인식을 새롭게 하여 장병 및 국민들의 공감대를 형성하는 계기를 마련하고, ‘민간인을 군인화’하는 신병교육기관의 조직목표 달성에 기여할 수 있도록 다각적인 지원방안과 제도 적 개선방향을 모색하고자 수행하였다.

        분석 결과, 신병훈육요원들의 감정노동은 직무스트레스와 직무만족에 다음과 같이 유의미한 영향을 미치고 있는 것으로 나타났다.

        첫째, 신병 훈육요원들은 제역할, 직무환경의 특성으로 인하여 다양한 수준의 감정노동을 강도 높게 수행하고 있음이 확인되었으며, 특히 계급, 성별, 연령, 학력, 부대유형, 훈육경력의 차이 등개인 및 부대의 특성에 따라 감정노동의 인식 차이가 있음을 검증하였다. 앞의 실증분석 결과에서 신병훈육요원들의 감정노동 수준은 평균 3.925로 공공조직, 일반사회의 높은 수준을 상회하는 것으로 나타났고, 계급과 연령, 훈육경력이 높고 간부일수록 감정노동의 수준이 높은 것으로 나타났다. 성별 차이에서는 남성들의 표면행위가 높고, 여성의 심층행위 수준이 높은, 일반사회와 상이한 점이 식별되었으며, 부대유형, 학력, 교육대상 측면에서도 개인 및 부대별 유의미한 차이를 나타냈다. 이는 조직관리 차원에서 개인 및 부대별 감정관리와 인사관리의 착안점을 갖고 정책대안을 설정할 필요성을 제기한다.

        둘째, 신병 훈육요원들의 감정노동에서 표면행위는 직무스트레스에 정(+)의 영향을 미치고, 직무만족에 부(-)의 영향을 미친다는 결과가 나왔으며, 심층행위는 직무스트레스에 부(-)의 영향을 미치고 직무만족에 정(+)의 영향을 미친다는 결과가 나왔다. 이는 선행연구결과와도 일치하며 직무수행 및 조직관리 측면에서 심층행위를 수행하는 것이 표면행위보다 더 긍정적이고 유익하다는 점을 확인하였으며, 이에 대한 정책적 대안 마련이 유용할 것임을 제시한다.

        셋째, 신병 훈육요원들의 표면행위와 심층행위는 직무스트레스를 통해 직무만족에 간접적으로 유의미한 영향을 미치는 매개효과가 있다는 것을 검증하였다. 따라서 이러한 연구결과를 바탕으로 신병교육 최일선 접촉점에 있는 신병 훈육요원들의 감정노동이 스트레스 강화로 전이되어 부정적인 영향을 미치지 않도록 법적, 제도적 장치마련 등 다양한 노력이 요구된다.

        이상과 같이 신병훈육요원의 감정노동의 실체를 확인하고 그것이 직무스트레스, 직무만족과의 상관관계를 분석한 연구결과는 다음과 같은 시사점을 제시한다. 첫째, 그간 민간부문 중심으로 연구되어온 감정노동을 군인, 특히 육군 신병훈육요원들을 대상으로 실증분석하고 그 실태를 최초로 입증한 사례는 본 연구의 괄목할 학문적 성과이다.

        둘째, 훈육요원들의 역할, 직무환경의 특성에 대해 국민들이 포괄적으로 이해할 수 있는 계기를 마련함과 동시에 훈육요원들의 감정노동 해소에 대한 관심과 지원을 촉구한 점은 대외적 성과이다.

        셋째, 신병훈육요원의 감정노동으로 인한 직무스트레스를 감소시키고 직무만족도를 높이기 위한 문제를 국방부(육군) 차원의 지원과 실질적인 시스템 구축의 필요성을 제기했다는 점에서 실무적 의미가 있을 것이다.

      

      
        2) 정책제언
        신병훈육요원의 감정노동은 훈련병들과의 접촉점에서 상호작용하면서 빈번하게 발생하는 문제이다. 또한 초급간부들을 포함하여 다양한 계층에서 임무수행간 자신의 감정을 감추면서 조직의 목표를 달성하기 위해 감정노동을 수행하고 있는 구성원들이 존재할 것으로 파악된다. 이를 해결하기 위해서는 정부 차원에서 최일선 현장 장병 및 국민 상호간의 접촉점에서 감정노동을 수행하고 있을 군 조직내 다양한 계층에 대한 전수조사를 통해 전반적인 감정노동 실태 파악과 그 유형에 대해 진단하고, 전향적으로 해결하려는 자세를 보일 것이 요구된다.

        따라서 감정노동이 순기능적 기능으로 작용하여 국가보위의 소명과 국민의 군대로서 강한 군대로 거듭나기 위하여 다음과 같은 정책제언을 하고자 한다.

        첫째, 정부 차원에서의 인적자원 활용 및 교육추진과 관련하여 각급 부대별로 심층행위에 대한 인식을 제고하고 이를 긍정적으로 활용할 다양한 방안을 강구할 필요성이 있다. 심층행위 수행을 강조하고, 이를 수행할 수 있는 분위기와 여건을 조성해야 한다. 특히 훈육요원들은 심층행위(훈련병들을 대할 때 표정만 조정하는 것이 아니라 내재되어 있는 마음을 조정하는 것)의 실체가 무엇인지에 대해 명확하게 인지할 수 있도록 교육이 필요하다. 인사부서(관련부서)에서는 심층행위에 대한 훈련프로그램을 마련하고, 심층행위 수행에 대한 적절한 보상을 제공할 필요가 있다.22)

        둘째, “나 자신”이 존중받는 조직문화로의 개선이 요구된다. 이를 위해 감정부조화 개선 프로그램의 운영이 필요하고, 과도한 업무 및 열악한 업무환경, 상하 소통의 단절, 훈련병들과의 접촉빈도 증가 문제로 나타나는 부담을 해소하기 위해 상급부대 차원에서의 인력확충, 중복되는 과업의 조정, 엄격한 감정표현 규범의 완화, 소통의 기회확대 등 종합적인 참모기능별 지원이 선행되어야 할 것이다.

        셋째, 훈육요원들의 업무현장이 즐거운 일터로 변화되어야 한다. 이를 위해서는 개인 및 부대별 특성을 고려하여 긴장을 완화시킬 힐링 프로그램이나 휴게시설의 확충이 필요하며, 스트레스 누적시 일시 휴식 등의 감정휴가제 도입으로 문화생활을 할 수 있도록 지원하여 정서를 보듬을 필요가 있다. 또한 전담 상담관을 배치하여 심리상담 및 감정케어를 하게 함으로써 정신적 육체적 스트레스를 완화시키고, 병행해서 정신건강검진 항목을 추가해 훈육요원들의 정신건강을 정교하게 관리해 나가야 할 것이다.

        넷째, 상급자들의 관심과 지원이 지속되어야 한다. 상급관리자들의 관심 및 지원은 감정고갈 및 스트레스, 직무성취감 저하와 부(-)의 유의적인 관계를 갖는 것으로 선행연구에서도 나타나고 있다. 상급관리자들이 훈육요원들에게 지휘관계가 아닌 멘토링의 대상으로 후원적이고 협력적인 태도를 갖는다면 훈육요원들이 감정노동을 수행하더라도 감정고갈은 줄어들고 자존감 및 성취감을 높여주어 궁극적으로는 부대목표에 몰입하도록 유인할 것이다.

        다섯째, 훈련병들의 인식과 행동의 개선을 위한 제도적 장치의 보완이 필요하다. 일부 불성실하고 악의적인 의도를 갖고 있는 훈련병들을 효과적으로 계도하고 조치하기 위한 매뉴얼과 법적 장치마련이 긴요하다.

      

    

    

  
    
      Notes
      
        1) 박상현 (2015). 감정노동 직업특성 분석 및 정책적 시사점. <고용동향브리프>, 15(10), 2-15. 한국사회에서 감정노동에 대한 관심이 늦게 촉발된 이유는 선진 국가들에 비해 후기산업사회 전환까지 시간차, 외환위기 이후 고객만족의 경영원칙 대두, 서비스산업화 발전 등 사회의 전반적 특성과 연계됨.
      

      
        2) 감정노동자 보호법(산업안전보건법 시행규칙 26조의 2 개정, 2018.10.18.)
      

      
        3) 박은아 외 (2014). 환대산업의 감정노동 연구동향. <관광연구>, 29(4), 291-307. 국회도서관에서 ‘감정노동’이라는 키워드로 조사된 학술지 논문 155편을 분석한 결과 연구대상 20개 직업군에 서비스 관련 직종뿐만 아니라 경찰, 공무원, 교사 등이 포함되어 있지만 군인을 대상으로 연구 발표된 논문은 전무하다.
      

      
        4) 육군본부, 육군규정 340 학교교육규정 제3장 제6절 병 교육, 2018, p. 14.
      

      
        5) 신병훈육요원들은 아침 기상(06:30)시 부터 저녁 취침(22:00)시 까지 훈련병들과 함께하며, 당직근무요원일 경우 24시간을 함께 한다.
      

      
        6) 학자에 따라 surface acting을 표면행위, 표면적행위, 표면행동 등으로, deep acting은 내면행위, 심층행위, 심층행동 등으로 혼용되어 사용하고 있음.
      

      
        7) 장교 109명, 부사관 93명을 대상으로 성별, 복무구분, 연령, 재직기간, 병과, 부대유형별로 감정노동의 표면행위와 심층행위 수준, 직무만족에 미치는 영향을 분석하여 제시하였음. 이상미 (2012). 육군 간부의 감정노동과 직무만족에 관한 연구. <화랑대논문집>, 5(1), 13-34.
      

      
        8) 상게서. 징집병은 현역, 전환복무요원(의무경찰, 경찰대, 의무소방); 지원병은 현역 특기병과 부사관 후보생.
      

      
        9) 상게서. 5주 과정: 현역, 상근예비역, 부사관 후보생; 4주 과정: 전환복무요원, 보충역(사회복무요원산, 업기능요원, 전문연구요원, 공중보건의, 징병전담의사, 공익법무관, 공중방역수의사).
      

      
        10) 본 논문에서는 훈육요원들의 감정노동의 배경을 설명하기 위한 논문의 논리흐름과 연계하여 훈련병들의 부정적 측면(갈등과 마찰요인)에 대해 주로 언급하였지만, 대부분의 훈련병들은 긍정적 측면에서 성실하게 군에 조기 적응하기 위해 기본군사훈련과정에 최선을 다하여 임하고 있음을 밝혀둔다(연구자 주).
      

      
        11) 2015년∼2017년간 연 평균 병 분대장 해임률은 6.3%, 2017년 한해 기준으로 경고 및 처벌을 받은 훈육요원은 8.5% 수준이며, 지구병원에 내원한 훈육요원들 중 정신과적 질환으로 진료받은 인원은 15% 수준에 이른다(00부대 통계자료, 2017.12.).
      

      
        12) 26개 신병교육부대 유형은 육군훈련소(1), GOP부대(12), 기계화부대(3), 향토사단(10)이며, 부대유형을 이와 같이 선정한 이유는 적과 접적여부, 부대의 위치나 임무, 연간 양성인원 등과 같은 부대 특성과 여건에 따라 감정노동의 인식차이가 있을 것이라는 추정에 기인한다(연구자 주).
      

      
        13) 전게서, “신분별 교육체계”, 육군교육지시 제1장 3절 병 교육, 2018,, pp. 2-53.
      

      
        14) 분대장(조교) 요원은 최말단 위치에서 훈련병들과 직접 대면 접촉하는 인원으로서 부대별 특성에 따라 차이가 있다. 육군훈련소는 전원 병으로 편성되어 있고, 기타부대는 부사관(중·하사)과 병으로 혼합 편성되어있다.
      

      
        15) 야전에서 우수하게 근무평가를 받은 부사관(중·하사) 중에서 선발, 보직하여 신병교육기관에서 운영.
      

      
        16) 국방부 (2018). 2018 국방백서, p. 175.
      

      
        17) 전체 응답자 중 간부(부사관 및 장교)는 529명(44.4%)이며 이중 여성비율은 4.4%(23명) 수준임.
      

      
        18) 변수들 간의 상호 관련성을 규명하기 위해 피어슨(Pearson)의 상관관계 분석을 실시한 결과, 상관관계가 r=0.8이상이면 독립변수들 사이에 다중공선성의 위험이 있다는 것으로 판단될 수 있으나, 본 연구에서는 직무만족과 직무스트레스 간의 상관계수 -.587(p<0.01)이 가장 큰 계수이므로 다중공선성의 위험은 없는 것으로 분석되었다(배병열, 2002; 신황용, 이희선, 2012).
      

      
        19) 한상근, 감정노동의 직업별 실태, 한국직업능력개발원 Issue Brief 26호, 2013.에 의하면 한국사회에서 감정노동이 심한 중분류 직업군별 감정노동의 평균값을 비교해 보면 5점 만점 척도에서 음식서비스 관련직이 4.13으로 최고값을 나타냈고, 농림어업 관련직이 3.17로 최저값을 나타냈다.
      

      
        20) 육군훈련소는 연간 150여개 기수, 12만 여명의 훈련병을 양성하여 육군 전체 신병양성소요의 약 50%를 담당한다(육군훈련소 홈페이지, http://www.katc.mil.kr/katc/intro/scale.jsp, 2019.2.1. 검색). 타 부대에 비해 많은 훈련병을 양성하면서도 조직편성 및 시설이 불비하고, 짧은 교육준비기 편성, 다양한 역종 및 과업수행, 개인 및 부대 정비시간의 부족, 분대장(조교) 요원이 전원 병으로 편성되어 있어 지휘구조 및 회복탄력성이 취약한 점 등으로 다양하고 빈번한 감정노동에 쉽게 노출될 가능성이 높다(연구자 주).
      

      
        21) VIF 값이 2.0 미만이면서 1에 가까우면 다중공선성이 없다고 판단한다(최현철, 2016).
      

      
        22) 심층행위 수행의 강조가 또 다른 형태의 표면행위가 되지 않도록 정책관리자 및 실무자들은 유의하여 정교하게 관리할 필요가 있음(연구자 주).
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