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직무스트레스 반응이 인적과오에 미치는 효과

The Effect of Job Stress Responses on

Human Error

안 관 영*․손 용 승**

Abstract

This paper reviewed the relationship between job stress and human error, and

the moderating effect of age and maintenance type on the relationship between job

stress and human error in maintenance personnel. Based on the responses from 450

maintenance personnels, the results of multiple regression analysis showed that

physiological and psychological stress responses have positively related with human

error.

In moderating effect test, age appeared to impact on the relationship between

physiological/behavioral stress and human error.

Keywords: job stress response, human error, age, maintenance type

1. 서 론

직무스트레스란 업무상 요구사항이 작업자의 능력이나 자원, 요구와 일치하지 않았

을 때 생기는 유해한 신체적 정서적 반응으로 현대사회가 복잡하고 다양해지고 세분

화됨에 따라 스트레스에 의한 질병 및 안전사고는 양적으로나 질적으로 증가추세에

있다. 이러한 스트레스는 구석원의 작업동기를 낮추고 과제를 잘 수행할 수 있는 신체

능력을 저하시키며, 결과적으로 생산수준의 저하를 초래하고 실수와 사고도 증가시킨

다.(한덕웅, 이상욱, 2002)
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또한 지나친 스트레스는 고혈압과 콜레스테롤 증가와 같은 신체적 증상과 음주, 흡

연, 과식등 행동적 징후뿐만 아니라 직무 불만족, 불안, 불면증과 같은 심리적 긴장을

초래함으로서 질병을 야기시키며, 업무 및 작업에 집중하지 못함으로서 안전사고를 유

발하기도 한다. Melamed 등(1989)은 직무나 작업자의 환경적 특성이 혼란스러우면 작

업자가 정신을 빼앗기게 되고 정신을 빼앗기면 위험 단서에 주의를 덜 기울이게 됨으

로서 사고유발 비율을 높인다고 하였다.

인간의 에러는 기대된 인간의 수행과 맞지 않거나 효과성, 안전 또는 시스템 수행을

감소시키거나 감소시킬 잠재성이 부적절 하거나 바람직하지 못할 때 발생한다(Sanders,

J Mc Cormick, 1993). Hockey 등(2000)도 스트레스로 인해 인간의 작업 기억(working

memory)에서 인지과정이 작동할 여지가 줄어들고 따라서 휴리스틱 사용을 선호하게

된다고 하였다. 이로 인해 스트레스 수준이 높은 상태에서는 빠르게 일처리를 하려하

기 때문에 직무 수행 절차에서 지켜야할 안전규정과 지침을 무시하고 업무를 진행할

수 있다.

Sutherland Cooper(1991)는 스트레스와 사고율 간에 60-80% 관련성이 있다고 보고

하였으며, 유럽에서는 정신과적 질환으로 인한 결근으로 생기는 재정적 부담이 매년

GNP의 3∼4%에 달한다고 하며(Henderson & Glozier, 2005)영국에서는 스트레스와 관

련된 질환으로 인한 결근이 전체의 결근의 원인 중에서 60%를 차지하고, 매년 10억일

정도의 작업 시간 손실을 입는다는 연구결과도 있다(Kearns, 1986).

이원영(2006)의 연구에서도 직무 스트레스가 안전행동과 안전사고에 유의한 영향을

미치는 것으로 나타났다. 이러한 선행연구들을 통해 스트레스가 안전행동이 아닌 불안

전 행동의 발생을 증가시키고 궁극적으로는 사고 발생으로 이어질 수 있다는 것을 알

수 있다.

본 연구는 직무스트레스 반응과 정비작업자들의 인적과오와의 관계에 대하여 실증

분석하고, 이러한 관계가 연령과 정비형태에 따라 어떠한 차이가 있는 가에 대한 조절

효과를 분석함으로서 정비작업 현장에서의 인적과오를 줄이기 위한 시사점을 제시하

고자 한다.

2. 이론적 배경

2.1 직무스트레스

스트레스란 한 개인에 대한 기대나 요구가 지나쳐 그 개인이 감당할 수 있는 수준

을 넘어설 때 겪게 되는 흥분, 불안감, 신체적 긴장을 뜻하는데(Hellriegel & Slocum,

2004), 개인에게 영향을 주는 스트레스 인자(stressors)는 과업 및 삶의 두 차원으로

구분되며 이들 요인이 개인의 특성과 상호작용하면서 여러 가지 부정적 증상을 야기

하게 된다. 직무 스트레스에 대해서는 미국 국립 산업안전 보건연구소(NIOSH, 1999)

에서 다음과 같이 정의하고 있다. “직무 스트레스란, 업무상 요구사항이 근로자의 능력
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이나 지원, 바램(요구)과 일치하지 않을 때 생기는 유해한 신체적 정서적 반응”이다.

Beehr et al.(1978)은 개인이 정상적 기능으로부터 이탈하도록 생리적․신체적 조건을

변화시키거나 방해하는 직무 관련요소가 작업자와 상호 작용하는 상황이라고 정의하

고 있다.

정비 작업자의자의 직무수행 능력과 직무의 양적․질적 요구 수준 사이에는 최적

상태가 있으며, 개인의 동기나 능력에 적합한 직무 환경을 제공하지 못하거나, 그 개

인의 동기나 능력에 적합한 직무 환경이 제공되지 못하면 개인의 능력이 직무 환경을

감당하기 어렵게 되고, 그 직무는 스트레스요인으로 작용되어 스트레스반응을 일으킨

다. 즉, 불안 등의 심리적 긴장, 콜레스테롤 수치 증가 등의 생리적 긴장과 흡연 등과

같은 긴장의 행위적 증상으로 나타나며, 결국에는 질병을 야기 시킨다.

정경희 등(2008)은 직무스트레스와 근골격계 질환, 정신증상 과의 관계에 대한 연구

에서 지하철 기관사들의 직무스트레스는 전반적으로 높으며, 특히 직무불안정성 영역

과 관계갈등, 조직체계 영역의 유해도가 높으며, 근골격계 질환과 정신증상과의 연관

성도 모두 높은 것으로 나타났다.

직무스트레스를 유발하는 요인은 매우 다양하며, 이들 요인이개인 특성의 매개 작용

에 의해 다양한 스트레스 증상을 야기하게 되는데, 이들 신체적, 심리적, 행동적 증상

은 그 정도가 심할 경우 정상적인 직무수행에 지장을 초래하며, 사고와 오류의 발생가

능성을 높이기 때문에 스트레스는 한 개인의 삶과 조직의 성과에 지대한 영향을 끼치

는 매우 중요한 요인이라고 할 수 있다.

2.2 직무스트레스와 안전사고 및 인적과오의 관계

직무스트레스를 과다하게 경험하게 되면 정비수행을 하는 작업자는 높은 긴장감이

나 불안감을 덜어내기 위해 맡은 업무를 대충 처리한다든지, 짜증스러워하고 회피하는

경향을 보이며, 이러한 직무스트레스에 의해 신체․정신적으로 약해지거나 정서적으로

불안해진 종사자는 오류율을 높여 안전사고 발생가능성이 높다.

우울함은 정상적인 기분변화로부터 병적인 상태의 연속선상에 있으며, 근심, 침울함,

무력감 및 무지함을 나타내는 기분상태로 나타낼 수 있다. 아울러 만성통증은 6개월

이상 지속되는 통증을 말하며 인적오류를 일으킬 수 있는 요인이 된다(장성옥 등,

2003). Steffy 등(1986)은 인지심리학과 사회심리학 분야의 연구에서 나온 증거들을 토

대로 스트레스와 사고의 관계성에 대한 모델을 제안하였다. 이에 따르면 스트레스를

인지하는 것은 직무와 관련된 것이건 무관한 것이건 간에 심리적으로는 불안을, 생리

적으로는 피로를, 행동적으로는 음주 등의 반응을 일으킨다. 이러한 스트레스에 대한

반응은 반응시간이나 판단과 같은 지적인 수행능력을 감소시킨다. 이 능력이 감소하면

오류 가능성을 증가 시키고 그 결과 사고를 유도할 수 있다. 사고 발생은 또다시 스트

레스 요인이 되어 이 순환을 반복시킨다.

정재우(2000)의 철도직원에 대한 연구에서도 직원들이 스트레스를 많이 경험하였을

때 규정에 위배되는 지름길을 택하였고, 그 결과 사고가 유발된다고 주장하였으며, 이
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원영(2006)은 안전행동 및 사고에 대한 성실성, 인지실패 및 직무스트레스의 상호작용

연구에서 직무스트레스가 높으면 인지적, 심리적, 생리적 행동적 측면에서 영향을 주며,

직무스트레스가 심하면 뇌의 작동 기억에 영향을 주어 정신집중을 할 수 없고, 고혈압,

심장질환 등의 신체적 질병으로 나타나며, 행동적 장애를 일으켜 사고로 연결될 수 있다.

Cox(1991)는 유럽에서 생산직 근로자들을 대상으로 안전 요인에 대하여 조사한 결

과 작업환경에 대한 안전성 안전배치의 효율성, 안전절차에 대한 명확한 규정 및 체계

가 중요한 요소임을 발견하였고, Cooper & Philips(1994)의 연구에서는 근로자가 지각

하는 작업장 환경에 대한 위험수준, 작업절차 및 작업속도의 효과 같은 작업 시스템과

절차에 대한 요소들을 강조 하였다. 작업자들의 직무스트레스 노출은 신체적 정신적

결함은 물론 막대한 개인적, 조직적 비용을 발생시키고, 개인적 수준에서는 직무만족

과 의기소침의 증가, 알콜과 약물남용, 다양한 신체적 문제 등의 형태로 표출될 수 있

다(Robert & Peter, 1990).

사고는 보통 주의부족, 정신적 실수 또는 주의산만과 같은 잘못된 인지/주의의 결과

다(Hansen, 1989). 따라서 인지실패의 발생은 안전행동 및 사고와 유의미하게 관련되

어 있을수 있다(Wallace & Vodanovich, 2003). 인지실패는 인간의 부주의, 실념, 깜박

잊음 등 대뇌의 정보처리 실수가 행위 장애로 나타난다. 이러한 인지실패는 사고와 관

련된다(Broadbent et al, 1982). 이러한 직무스트레스에 대한 반응은 반응시간이나 판

단과 같은 지적인 수행능력을 감소시킨다. 이 능력이 감소하면 오류 가능성을 증가 시

키고 그 결과 사고를 유도할 수 있다. 이상과 같은 선행연구 결과를 근거로 다음과 같

은 가설을 설정하고자 한다.

가설1: 직무스트레스 반응은 인적과오에 긍정적 영향을 미칠 것이다.

안전사고와 같은 재해의 경우 연령은 사고행위와 직․간접적으로 영향을 미치는 것

으로 나타나고 있다. 왜냐하면 연령은 연령은 직무행위에 있어서 개인간의 차이뿐만

아니라 시간경과에 따른 개인의 행위변화까지 나타내는 요인이기 때문이다. 구체적으

로 나이가 들어감에 따라 종업원 개인은 육체적․정신적 능력이 변화되기 때문이다.

따라서 여러 인구통계변수 중에서도 연령은 안전사고와의 관계에 대한 연구에서 중시

되어야 할 요소이다. 연령에 따른 직무행위의 성과에 대하여는 다양한 연구결과가 나

타나고 있다. 하나는 퇴화이론으로서 연령이 증가함에 따라 육체적․정신적 능력이 저

하되며, 따라서 직무요건에 대한 적응력이 저하된다는 입장이다(Davies, Matthews &

Wong, 1991; Gary, 1991; 안관영, 2005). 이에 대하여 반대적인 입장이 있다. 고령자는

연륜과 경험 그리고 효율적인 자원안배를 통하여 주어진 직무 요건을 보다 효과적으

로 수행할 수 있다는 것이다(Salthouse, 1990; Warr, 1993; 안관영, 2005). 연령과 안전

사고의 관련성에 관한 연구결과도 다양하다. 따라서 본 연구에서는 이러한 선행연구를

바탕으로 안전 분위기와 안전참여행동 관계에 대하여 탐색적 가설을 제시하고자 한다.

가설2 : 직무스트레스 반응에 따른 인적과오는 연령 및 작업형태에 따라 다를 것이다.
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3. 연구의 설계

3.1 자료수집 및 분석방법

본 연구에서의 실증분석을 위한 자료 수집은 설문에 의존하였다. 주로 공군부대에

근무하는 정비사를 대상으로 설문지를 배부 및 회수하였다. 설문의 배부는 500부를 배

포하였고, 이중 회수된 457부 중 응답에 대한 누락이 적은 450부를 분석대상으로 하였다.

또한 본 연구의 목적을 달성하기 위한 분석기법은 변수구성을 위하여 일차적으로

독립변수인 조직공정성에 대하여는 탐색적 요인분석을 실시하였으며, 공통요인으로 묶

여진 항목만을 대상으로 이차적인 확정적 요인분석을 실시하여 변수를 구성하였다. 다

음으로 연구목적인 직무 스트레스 반응과 안전사고 및 인적과오에 미치는 영향에 대

해서는 다중회귀분석을 실시하였으며, 그리고 연령과 정비형태의 조절효과 검증을 위

하여 이원분산분석을 실시하였다.

3.2 설문의 구성 및 변수측정

직무스트레스의 반응은 다양한 종류의 스트레스 요인의 영향으로 나타난다. 일반적

으로 스트레스 반응은 스트레스의 요인에 대한 심리적․생리적․행동적 측면에서 나

타난다. 이를 측정하기 위한 방법으로 NIOSH 한국어판 조사표의 9개 문항을 사용하

였으며 Likert-Style의 5점 척도로 측정하였다. 생리적 스트레스반응은 응답자의 생리

적 반응으로서 가슴의 답답함, 소화정도, 머리 상태, 피로 정도 등을 설문하였으며, 심

리적 스트레스 반응에 대해서는 귀찮은 정도, 일의 의욕, 지루함, 자신감 정도 등을 설

문하였으며, 행동적 스트레스 반응에 대해서는 흡연 및 음주 정도, 신경의 예민성, 짜

증 정도나 거친 언행의 정도 등에 대해 설문하였다. 인적과오를 측정하기위하여 업무

수행 중 경험한 인적요인에 의한 실수/사고 경험을 FAA(2001)의 Dirty Dozen의 12개

항목으로 측정 하였으며, 개인 특성의 경우는 응답자의 성별, 연령, 재직기간, 정비형태

를 살펴보았다.

4. 조사결과의 분석

“직무스트레스 반응은 인적과오에 영향을 미칠 것이다”라는 가설1을 검증하기 위해

다중회귀분석을 실시하였으며, 그리고 “직무스트레스 반응과 인적과오와의 관계는 연

령과 정비형태에 따라 차이가 있을 것이다”라는 가설 2를 검증하기 위하여 이원분산분

석을 실시하였다.
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<표 1> 인적과오의 회귀분석 결과

비표준화계수 표준화계수
t 유의확률

B 표준오차 베타

(상수) -2.456 1.788 -1.374 .170

정비형태 -.326 .572 -.025 -.569 .569

연령 -.039 .034 -.051 -1.141 .254

생리적반응 1.465 .393 .215 3.733 .000

심리적반응 1.591 .416 .224 3.825 .000

행동적반응 -.142 .329 -.023 -.433 .665

R2=0.148

* p < .05; ** p < .01

먼저 가설1을 검증하기 위하여 생리적 반응, 심리적 반응, 행동적 반응이 인적과오

에 미치는 효과를 검증하기 위하여 다중회귀분석한 결과는 <표 1>과 같다. 인적과오

에 대한 다중회귀분석결과 생리적 반응(β=.215, p=.000)과 심리적 반응 (β=.224,

p=.000) 만이 인적과오에 정의 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 행동적 반응은 p <

.05 수준에서 영향을 미치지 않는 것으로 분석되었다.

다음으로 직무스트레스 반응(생리적 반응, 심리적 반응, 행동적 반응)이 인적과오와

의 관계에서 조절변수(연령, 정비형태)에 따라 다를 것이라는 가설2를 검증하기 위하

여 이원분산분석을 실시한 결과 상호작용 항의 영향력에 대한 유의도는 <표 2>와 같

다. 분석결과 스트레스반응이 인적과오의 관계에서 정비형태와 연령수준에 따른 차이

에 관한 6가지 경우 중 2개 경우에서만 차이가 있는 것으로 나타났다.

<표 2>이원분산분석 결과 상호작용효과의 유의도

독립변수

조절변수
생리적반응 심리적반응 행동적반응

정비형태 .474 .580 .754

연령 .048 .898 .032

분석결과 직무스트레스반응(생리적 반응, 심리적 반응, 행동적 반응)과 연령과 정비

형태의 조절효과는 p<.05수준에서 생리적 반응과 행동적 반응이 연령의 조절효과가

존재하는 것으로 나타났으나, 스트레스가 인적과오에 미치는 효과는 정비형태 유형에

관계없이 동일한 것으로 나타났다.

인적과오는 연령과 상호작용하여 생리적 반응에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타

났다. 이원분산분석한 결과는 <표 3>과 같다. 표의 분석결과 생리적 반응과 연령은 상

호작용하여 인적과오에 영향을 미치는 것으로 나타났다(p=.048). 이는 생리적 반응이

인적과오에 미치는 효과가 연령수준에 따라 차이가 있음을 의미한다.
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<표 3> 인적과오에 대한 생리적 반응*연령의 이원분산분석 결과

소스
제III

유형제곱합
자유도 평균제곱 F 유의확률

절편
가설 7346.635 1 7346.635

8.150 .230
오차 835.667 .927 901.460

생리적반응
가설 931.915 1 931.915

12.071 .178
오차 77.203 1 77.203

연령
가설 46.748 1 46.748

.606 .579
오차 77.203 1 77.203

생리적반응 *

연령

가설 77.203 1 77.203
3.92 .048

오차 8783.530 446 19.695

[그림 1] 연령과 생리적 반응에 따른 인적과오

분석결과를 도식화하면 [그림 1]과 같다. 그림에 따르면 생리적 스트레스 반응이 증

가 할수록 인적과오도 증가하는데 고 연령층에서는 인적과오의 정도가 크게 변화하지

않으나 저 연령층은 생리적 반응이 증가 할수록 인적과오가 크게 증가함을 볼 수 있

는데 이는 저 연령층의 경우 피로 증가나 답답함, 몸이 쳐지는 느낌 등 생리적 변화에

민감하게 반응하여 인적과오가 크게 증가 하는 것으로 풀이할 수 있다.

다음으로 인적과오와 연령과 행동적 반응의 상호작용한 결과는 정(+)의 영향을 미치

는 것으로 나타났다. 이원분산분석한 결과는 <표 4>과 같다.

<표 4> 인적과오에 대한 행동적 반응*연령의 이원분산분석 결과

소스
제III

유형제곱합
자유도 평균제곱 F 유의확률

절편
가설 7106.947 1 7106.947

32.853 .287
오차 100.495 .465 216.323

행동적반응
가설 303.727 1 303.727

3.302 .320
오차 91.975 1 91.975

연령
가설 4.571 1 4.571

.050 .860
오차 91.975 1 91.975

행동적반응

* 연령

가설 91.975 1 91.975
4.01 .032

오차 10229.941 446 22.936
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분석결과 생리적 반응과 연령은 상호작용하여 인적과오에 영향을 미치는 것으로 나

타났다(p=.032). 그리고 변수간의 구체적인 관계는 [그림 2]와 같다.

[그림 2] 연령과 행동적 반응에 따른 인적과오

[그림 2]에 따르면 행동적 반응이 증가 할수록 인적과오도 증가하는데 생리적 반응

과는 달리 행동적 반응이 증가할수록 저 연령층에서는 인적과오의 정도가 크게 변화

하지 않으나 고 연령층은 행동적 반응이 증가 할수록 인적과오가 크게 증가함을 볼

수 있다. 이는 고 연령층의 경우 흡연이 늘거나 음주량의 증가, 거친 언어나 행동이

증가 할 경우 인지능력 저하 또는 판단의 지체, 물리적 환경 등에 대한 신체적 반응이

둔화되어 인적과오가 크게 증가 하는 것으로 판단된다.

5. 결론 및 제언

본 연구는 정비 작업장에 근무하는 정비사들을 대상으로 그들이 수행하는 업무수행

이 직무스트레스로서 생리적 반응, 심리적 반응, 행동적 반응이 인적과오에 미치는 효

과를 실증 분석하였다. 직무스트레스가 생리적, 심리적, 행동적 반응에 어떤 영향을 미

치는 지에 대한 연구는 많이 이루어져 왔지만 직무스트레스로 인한 반응들이 인적과

오에 미치는 지에 대해서 밝힌 연구는 없었다. 이에 본 연구에서는 직무스트레스 반응

과 인적과오의 관계에서 연령과 정비형태가 조절효과를 갖는가에 대하여도 분석하였다.

분석결과 직무스트레스 반응은 인적과오에 영향을 미치는 것으로 나타났고, 특히 직

무스트레스 반응 중 가슴이 답답함, 소화가 안 됨, 쉽게 피로를 느낌, 머리가 아프거나

하는 생리적 반응과, 의욕이 떨어짐, 우울함, 자신감 결여, 잠을 이루지 못함 등과 같은

심리적 반응과 인적과오 간에 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났다.

또한 생리적 반응, 심리적 반응, 행동적 반응과 인적과오와의 관계에서 연령과 정비

형태의 조절효과를 분석한 결과 연령의 조절효과는 생리적 반응과 행동적 반응과는

관계가 있었지만 정비형태에 따른 영향은 없는 것으로 나타났다.

이러한 결과는 직무스트레스 반응이 정비작업 수행에 있어 인지능력, 안전행동, 우

울, 분노, 규율위반, 피로를 시킴으로서 인적과오에 영향을 미친다는 결과를 얻을 수

있다. 특히, 연령의 조절효과에서 생리적 반응이 증가할 경우 고 연령층 에서는 인적
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과오에 크게 영향이 없었으나, 저 연령층에서는 인적과오에 많은 영향을 미치며, 행동

적 반응이 증가할 경우에는 생리적 반응의 경우와 반대로 고 연령층에서 인적과오가

증가함을 볼 때, 이러한 결과는 연령에 따른 스트레스 관리가 필요함을 알 수 있다.

본 연구의 결과를 바탕으로 결론을 도출해 보면 정비작업장에서 인적과오를 줄이고

직무스트레스로 인한 사고를 예방하기 위해서는 정비작업을 수행하는 정비사들의 스

트레스요인을 최대한 줄여야 할 것이다. 직무스트레스 반응은 단순히 업무와 관련하여

서만 발생하는 것이 아니라, 직무지식 부족, 의사소통, 장비자재의 부족, 주의산만, 시간

압박 등 다양한 실수 유발 가능성을 내재한 요인들을 제거하기 위한 직무교육, 작업환경

개선, 휴식, 적절한 작업시간 등이 보장되어야 하며, 직장뿐만 아니라 가정에서도 스트레

스를 극복하기 위한 여가선용, 스트레스 관리 프로그램제공 등이 이루어져야 하겠다.

따라서 직무스트레스 반응이 인적과오에 영향을 미치므로, 작업장이나 직장 내에서 부정

적인 요소가 제거될 수 있도록 작업관리자 및 안전 관리자는 정비작업자들의 스트레스반응

에 세심한 주의와 배려를 통해서 인적과오의 위험에 노출되지 않도록 해야 할 것이다.

이상과 같은 분석결과는 횡단적인 연구로 진행되었기 때문에 시간적 흐름에 따른

추적이 불가능하였다는 점이다. 이러한 단점을 극복하기 위해서는 장시간에 걸쳐 조사

대상자들을 추적하는 종단적 연구가 병행되어야 할 것이다.

또한, 인적과오에 대한 사고방식이 자신에게 불리한 점은 고의적으로 회피한다는 특

성을 갖는다고 볼 때, 주관적인 질문 방식에 의한 응답은 정확한 사실을 반영하기 어

렵다는 한계점을 지니게 된다.

향후 연구 방향으로는 변인 간의 인과관계를 명확히 규명하기 위해서는 장기간에

걸친 종단적 연구로 대상자들에 대한 질병 및 사고를 추적하여 분석해야하며 면접, 설

문지, 자료 분석이 병행 되어야 할 것이다. 또한 연구대상 및 지역을 확대하여 전 분

야의 근로자를 대상으로 실시하여 연구 결과의 일반화 정도를 높여야 할 것이다.
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