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<요  약>

본 연구는 시큐리티요원을 대상으로 감정노동이 피로도에 미치는 영향과 스트레스 대처

방식에 따른 조절효과를 규명하여 시큐리티요원들의 근무환경과 복지수준의 개선을 위한 

기초자료를 제공하기 위하여 수행되었다. 시큐리티요원 230명을 대상자로 표집하였으나 

응답이 불성실한 자료를 제외한 214명을 대상으로 설문지를 이용하여 자료를 수집하였다. 

SPSS 18.0 통계프로그램을 이용하여 요인분석, 신뢰도분석, 상관분석, 중다회귀분석, 위계

적회귀분석을 실시하였다. 이상의 연구방법과 절차에 따른 자료분석을 통하여 다음과 같은 

결과를 얻었다. 

첫째, 시큐리티요원의 감정노동이 피로도에 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 이러한 

결과는 내면행동이 높을수록 피로도가 낮아지는 반면에 표면행동이 높을수록 피로도가 높

아지는 것으로 나타났다. 

둘째, 시큐리티요원의 감정노동이 피로도에 미치는 영향에서 스트레스 대처방식의 조절

효과가 있는 것으로 나타났으며, 이러한 결과는 적극적 대처가 높은 집단이 감정노동에 

따라 피로도가 높아지는 반면 소극적대처가 높은 집단이 더 높은 피로도를 보이는 것으로 

조절효과가 나타났다. 

따라서 시큐리티요원의 감정노동은 피로도에 영향을 미치게 되고 스트레스대처방식에 

의해 달라질 수 있기 때문에 시큐리티요원들이 적극적인 대처방식을 사용할 수 있도록 조

직차원에서 종사원들에 대한 관리시스템에 변화를 주어 조직의 성과를 바탕으로 한 자율

적인 기업문화를 모색해야 할 시점이다. 

주제어：시큐리티요원, 감정노동, 피로도, 대처방식
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Ⅰ. 서 론

오늘날 세상을 살아가는 사람은 누구에게나 존중받기를 원하기 때문에 나에게 공

격적으로 대하는 사람에게 호의적인 반응을 보이기는 어렵다. 마음에 상처가 되는 

감정을 억누르고 고객을 향해 미소를 짓도록 훈련받는 서비스직에 근무하는 사람들

을 감정노동자라고 한다(손정연, 2017). 감정노동자들의 직무는 급격한 산업화와 서

비스 영역의 확대로 인하여 감정노동의 영역이 빠른 속도로 확장되고, 감정노동에 

대한 규율과 내용, 통제 등의 정도가 강화되고 있다(김왕배, 이경용, 이가람, 2012). 

이러한 감정노동자의 직무 40% 이상 감정노동이 차지하고 있으며, 우리나라 전체 

취업자 2,500만 명 중 약 552만 명 정도로 5명 중에 1명이 감정노동에 종사하고 있는 

것으로 나타났다(이학은, 2016). 감정노동을 주로 수행하는 직군은 간호사, 간병인, 

승무원, 콜센터 텔레마케터, 금융서비스 종사자, 백화점 및 할인점의 판매원, 사회복

지사, 보육교사 등 주로 고객을 상대하는 직종이다(김경희, 2011). 이러한 직업 이외

에 감정노동에 관련하여 다양하게 연구되는 직업군 중에 하나가 시큐리티요원이라 

할 수 있다(김의영, 이종환, 조성진, 2014; 사만석, 2014; 조철규, 최동재, 박수현, 2015; 

한상근, 2016). 선행연구에서 조철규, 최동재, 박수현(2015)은 아파트경비원의 관한 

연구에서 감정노동이 직무소진에 관한 연구에서 아파트 경비원의 감정노동은 직무
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소진과 직무스트레스에 영향을 미치고 직무스트레스는 직무소진에 영향을 미친다고 

하였다. 그리고 김의영, 이종환, 조성진(2014)도 시큐리티요원의 감정노동 수준에 따

른 직무스트레스와 고객지향성의 관계에 관한 연구결과 시큐리티 요원의 직무스트

레스가 낮을수록 고객지향성은 높아지고 감정노동 수준이 낮은 시큐리티요원들이 

직무스트레스와 고객지향성에 긍정적인 영향을 미친다고 하였다. 이로 볼 때 시큐리

티요원에게 감정노동은 매우 중요한 요인이고 할 수 있다. 

시큐리티요원은 경비업법 제2조에 정의된 시설경비, 호송경비, 신변보호, 기계경

비, 특수경비 업무의 종사자로(이종호, 2016), 경찰의 치안서비스 한계로 고객의 요구

에 의해 개인의 재산과 안전을 보호해주는 역할을 맡고 있는 시큐리티 분야의 핵심

주체라 할 수 있다. 하지만 사회적으로 낮은 위상과 고객의 생명과 신체위해 및 재산

침해 방지 등의 업무로 인하여 긴장 속에 근무하는 특성을 가지고 있다(허정행, 

2011). 또한 조직의 보수성과 획일적이고 수직적인 상하관계 등의 특징을 가지고 있

으며(강민완, 박기범, 전용태, 2006), 업무 특성상 사소한 실수가 대형사고로 이어져 

조직에 치명적인 부담으로 올 수 있기 때문에 업무와 관련된 각종 규칙을 익히고 

이행하는 과정에서 엄격한 규율이 적용된다(심정선, 2010). 그리고 시큐리티요원의 

서비스에 따라 고객의 만족도에 차이가 나타나므로 인성교육과 실무교육을 통하여 

서비스의 질을 제고하고자 노력하고 있지만 열악한 근무환경과 고객과의 접점에서 

자신의 감정과 다른 감정으로 고객을 응대해야하기 때문에 정신적 스트레스를 받게 

되는데 이는 감정노동으로 작용된다(사만석, 2014). 그리고 시큐리티요원은 다른 직

업군에 비하여 긴장 속에서 근무하기 때문에 심리적 직무스트레스 및 육체적 피로가 

더 클 수밖에 없으며 스트레스에 의해 축적되는 피로는 시큐리티요원의 건강상태는 

물론 직무만족에 영향을 미치게 된다(김경식, 박영만, 2014).

한편, 피로는 힘든 일을 하게 되어 업무수행 능력이 저하된 상태, 과다한 활동으로 

인하여 자극에 반응하는 힘과 능력이 떨어진 상태, 신체 및 정신적 힘의 발휘로 인해 

지친 상태 등으로 다양하게 이야기 하고 있다(박주상, 203). 이와 같은 피로는 우리가 

생활 중에 경험하는 현상으로 신체적, 정신적 기타 요인이 복잡하게 상호 작용하는 

것이 원인이 되어 신체적 기능저하, 허탈감, 심리적 반사 저하 등의 정서장애를 인지

하는 주관적 평가증상이라고 하며 피로의 원인으로 직업특성, 과도한 직무요구, 동

료 및 상하관계, 사회심리적 요인 그리고 환경적 요인으로 구분할 수 있다(박민희, 

이재곤, 박운서, 2015). 그러므로 피로는 개인의 건강증진 및 관리에서 중요하게 다루
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어져야할 문제라고 할 수 있다. 이혜영, 유숙희, 최서언(2013)은 미용업종사자들을 

대상으로 한 연구에서 감정노동에 대한 노출이 많을수록 피로도의 영향력이 높았는

데 이러한 원인은 고객의 서비스 만족도를 높이기 위해 종사자들이 감정노동을 할 

경우 급격한 피로감이나 고단함으로 느끼는 것으로 나타났다고 하였다. 감정노동의 

기본적인 가정은 종사자가 느끼는 감정과 조직에서 요구하는 감정 간의 차이가 존재

한다는 것에서 출발하는데, 이러한 감정의 차이는 모든 고객과의 상호작용 과정에서 

발생하기 보다는 주로 특정 대상과의 상호작용 과정에서 스트레스를 지각할 가능성

이 높다(최항석, 이해영, 정무관, 2012). 

그러나 스트레스를 받는 상황에서도 스트레스에 대한 대처방식은 개인마다 다르

게 나타날 수 있다. 적절한 대처방식으로 자신의 건강을 유지하는 것은 사회적, 개인

적으로도 중요한 문제라고 할 수 있다. 스트레스 대처방식이란 개인의 수용능력을 

초과한다고 평가되는 특정한 외적, 내적 요구를 다루려는 개인의 인지적이고 행동적

인 노력들을 끊임없이 변화시키는 과정으로 정의하고 있다(Lazarus & Folkman, 

1986). 스트레스 대처방식은 크게 적극적 대처방식과 소극적 대처방식이 있는데 적

극적 대처는 문제중심적 대처와 사회적 지지추구로 구분한다. 문제중심적 대처는 스

트레스를 일으키는 원인을 찾아 개인의 행동이나 상황을 변화시켜 긍정적으로 문제

를 해결하려고 하는 것이고, 사회적 지지추구는 스트레스를 해결하기 위하여 누군가

에게 도움을 요청하는 대처방식이다. 소극적 대처는 소망적사고 와 정서중심적 대처

로 구분하는데 소망적사고는 스트레스를 일으키는 상황에 거리를 두고 바람직한 상

황을 생각하거나 상상하는 대처방식이고 정서중심적 대처는 스트레스를 일으키는 

원인을 찾아내고 이에 대한 적극적인 대처보다는 스트레스를 받는 불쾌한 감정을 

줄이기 위해 스트레스 원인을 회피하는 대처방식이다(정유미, 2004). 

시큐리티요원의 업무는 경비대상 시설의 순찰, 화재, 재난, 범죄, 절도 등의 각종 

사건 및 사고에 대한 대응 업무, 자사의 경비서비스 홍보, 기존고객의 응대서비스 

등으로 분류할 수 있다(심정선, 2010). 그리하여 시큐리티요원의 업무에 따른 감정노

동이 피로도를 높일 수 있다고 예측되며 시큐리티요원의 업무 중 느끼는 스트레스에 

대한 대처방식에 따라 피로도는 다르게 나타날 수 있을 것으로 사료된다. 따라서 

본 연구는 시큐리티요원을 대상으로 감정노동에 따른 피로도에 미치는 영향을 1차

적으로 규명하고 스트레스 대처방식에 따른 조절효과가 있는지를 알아보는 것에 목

적을 두었다. 이를 위하여 다음과 같은 연구문제를 설정하였다.
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연구문제 1. 시큐리티요원의 감정노동이 피로도에 영향을 미치는가?

연구문제 2. 시큐리티요원의 감정노동과 피로도의 인과관계에 있어 스트레스대처

방식은 조절효과가 있는가?

Ⅱ. 연구방법

1. 연구대상

본 연구는 2018년 11월 1일부터 12월 20일까지 경기 및 충남지역의 10개의 시큐리

티 회사를 무선적으로 선정하여 직접 방문하여 연구의 목적과 취지를 설명하고 참여

에 동의한 시큐리티요원들을 대상으로 목적표집방법을 이용하여 각 회사별 23명씩 

230명을 대상자로 표집 하였다. 선정된 대상자의 소속된 회사들은 경찰청에 공식적

으로 등록된 경비업체이며 30인 이상 근무하는 사업장으로 대표적인 시큐리티 회사

로 간주할 수 있다. 그러나 회수된 설문지중 응답내용이 누락되어 신뢰성이 낮다고 

판단되는 16명(10.8%)의 자료를 제외하여 214명(89.2%)의 자료를 사용하였다. 연구 

대상자들의 일반적 특성은 <표 1>과 같다. 

<표 1> 대상자의 일반적인 특성(n=214)

구 분 n(%)

성별
남 성 152(71.0%)

여 성 62(29%)

연령

20대 144(67.3%)

30대 65(30.4%)

40대 이상 5(2.3%)

경력

1년 이하 43(20.1%)

1년 이상-3년 이하 103(48.1%)

3년 이상-5년 이하 36(16.8%)

5년 이상-7년 이하 12(5.6%)

7이상 20(9.3%)
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2. 조사도구

본 연구에서 사용한 조사도구는 구조화된 설문지를 기초로 일반적 특성 3문항(성

별, 연령, 근무경력), 감정노동(10문항), 피로도(12문항) 및 대처방식(12문항)척도로 

전체 37문항으로 구성하였다. 문항의 형태는 Likert 방식의 5점 척도를 사용하여 “전

혀 그렇지 않다”는 1점, “별로 그렇지 않다”는 2점, “보통이다”는 3점, “약간 그렇다”

는 4점, “매우 그렇다”는 5점으로 구별하여 각 요인별 해당 설문 문항을 복합 지수화

하여 평균점수를 사용하였다. 이를 토대로 감정노동과 피로도, 대처방식에 대한 구

체적인 내용은 다음과 같다.

1) 감정노동

시큐리티요원의 감정노동을 측정하기 위하여 김의영, 이준우, 조성진(2013)이 사

용한 척도를 본 연구에 적합하게 수정 및 보완하였다. 이 척도는 2개의 하위영역 

내면행동 5문항, 표면행동 5문항으로 총 10문항으로 구성되었다. 

<표 2> 감정노동의 요인 분석 및 신뢰도 분석

　문항 내면행동 표면행동 h2

01.고객의 친절한 서비스는 회사의 규율이 아닌 자발적인 것이다. .799 -.150 .660

02.고객에게 표현하는 감정을 마음 속 깊이 느끼려고 한다. .788 .044 .623

03.고객에게 표현하는 감정은 진심에서 우러나온 것이다. .772 -.250 .658

04.표현할 감정들을 내면에서부터 우러나게 하려고 노력한다. .747 .030 .558

05.좋은 이미지를 위해 진심으로 친절하게 대하려고 노력한다. .733 .179 .569

06.고객에게 관심 있게 보이려고 표정을 만들어 낸다. .064 .801 .646

07.고객을 대할 때 기분 좋은 척한다. .041 .787 .621

08.내가 느끼고 있는 감정과 다른 감정으로 고객을 대하기도 한다. -.165 .721 .548

09.고객을 대하면서 느끼는 속마음은 내 실제행동과 차이가 있다. -.363 .700 .622

10.고객을 대할 때 업무수행을 위한 무대로 생각한다. .174 .697 .516

고유치 3.144 2.876 　

분산(%) 31.441 28.764 　

누적(%) 31.441 60.205 　

Cronbach's α .883 .801

KMO의 표본 적합성 측정 =.794, Bartlett의 단위행렬 검증 χ²=827.047, df=45, sig=.000

그 결과, <표 2>와 같이 60.205%를 설명하는 척도로 2개 요인에 10문항으로 나타
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났으며, 표준적합도(KMO=.794)와 구형성 검증(p<.05), 요인적재치(⪰.50)가 기준치

에 만족되게 나타났다. 또한 신뢰도 검증에서 요인별(내면행동=.883, 표면행동=.801) 

신뢰도 지수는 송지준(2011)이 제시한 .60에 이상으로 본 연구에서 사용한 감정노동 

척도는 문제가 없는 것으로 규명되었다.

2) 피로도

시큐리티요원의 피로도를 측정하기 위해 김경식과 박영만(2014)이 개발한 피로도 

척도를 연구에 적합하게 수정 및 보완하였다. 이 척도는 4개의 하위영역 신체적 4문

항, 소진 3문항, 정신적 3문항, 신경계 2문항 총 12문항으로 구성되었다. 그 결과, <표 

3>와 같이 71.875%를 설명하는 척도로 4개 요인에 12문항으로 나타났으며, 표준적

합도(KMO=.875)와 구형성 검증(p<.05), 요인적재치(⪰.50)가 기준치에 만족되게 나

타났다. 또한 신뢰도 검증에서 요인별 신체적=.830, 소진=.810, 정신적=.792, 신경계

=.607로 나타났다. 

<표 3> 피로도의 요인 분석 및 신뢰도 분석

　문항 신체적 소진 정신적 신경계 h2

01.자주 어깨에 뻣뻣한 느낌이 든다. .801 .237 .058 .237 .757

02.자주 허리에 통증을 느낀다. .801 .090 .168 .268 .750

03.자주 두통이 생긴다. .693 .306 .312 -.093 .680

04.나주 목마른 느낌이 든다. .663 .420 -.014 .165 .643

05.업무 활동 시 경직 된 느낌이 든다. .212 .835 .189 .233 .832

06.업무 중 불안정한 느낌이 든다. .267 .779 .195 .212 .761

07.업무 중 계속 자고 싶은 생각이 든다. .308 .668 .302 -.090 .640

08.생각하는 것에 어려움을 느낀다. .116 .106 .854 .188 .790

09.생각하는 것에 흥미를 갖지 못한다. .040 .155 .763 .215 .655

10.자주 주의 집중을 할 수 없다. .233 .364 .729 .037 .719

11.자주 팔다리가 떨린다. .177 .092 .305 .820 .805

12.자주 눈꺼풀이 경련이 난다. .424 .297 .135 .554 .592

고유치 2.694 2.348 2.249 1.333

분산(%) 22.453 19.566 18.745 11.111

누적(%) 22.453 42.019 60.764 71.875

Cronbach's α .830 .810 .792 .607

KMO의 표본 적합성 측정 =.875, Bartlett의 단위행렬 검증 χ²=1170.929, df=66, sig=.000
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3) 대처방식

대처방식을 측정하기 위해 Folkman & Lazarus(1985)가 개발한 ‘대처방식척도’를 

바탕으로 정유미(2004), 김의영, 조성진(2010)이 사용한 설문지를 본 연구에 적합하게 

수정 및 보완하여 사용하였다. 이 척도는 4개(문제중심 5문항, 사회적지지 3문항, 소

망적사고 2문항, 정서중심 2문항)로 하위요인에 12문항으로 구성되었다. 

<표 4> 대처방식의 요인 분석 및 신뢰도 

　문항
문제

중심

사회적

지지

소망적

사고

정서

중심
h2

01.업무계획을 세우고 그것에 따른다. .782 -.019 .066 -.039 .617

02.무엇을 해야 할지 알기 때문에 열심히 한다. .778 .033 -.082 -.150 .635

03.다음 단계에서는 어떻게 할 것인지에 대해서 전념한다. .705 .244 .044 .190 .595

04.그 문제를 더 잘 이해하기 위해서 자세히 분석해 본다. .647 .357 -.056 .174 .580

05.일이 잘 되어 나갈 수 있도록 무엇인가를 변화시킨다. .544 .295 -.026 .251 .447

06.자신이 느끼고 있는 바를 누구에게 말한다. .154 .843 .088 -.018 .742

07.그 일에 대해 좀 더 알아보려고 누군가와 이야기 한다. .321 .789 -.004 -.021 .726

08.다른 사람들의 동정과 이해를 받아들인다. .031 .695 .077 .074 .495

09.그 일이 사라지거나 끝나버리기를 바란다. -.110 -.038 .847 .148 .753

10.일어난 일이나 나의 느낌을 바꿀 수 있기를 바란다. .084 .183 .825 -.022 .721

11.그 일을 무시하거나 너무 심각하게 받아들이지 않는다. .068 .015 -.066 .760 .587

12.운이 나쁠 때도 있으므로 운으로 돌린다. .045 .026 .206 .723 .568

고유치 2.582 2.127 1.475 1.283 　

　

　

분산(%) 21.516 17.728 12.288 10.688

누적(%) 21.516 39.244 51.532 62.221

Cronbach's α .771 .732 .619 .608

KMO의 표본 적합성 측정 =.726, Bartlett의 단위행렬 검증 χ²=639.413, df=66, sig=.000

그 결과, <표 4>와 같이 62.221%를 설명하는 척도로 4개 요인에 12문항으로 나타

났으며, 표준적합도(KMO=.726)와 구형성 검증(p<.05), 요인적재치(⪰.50)가 기준치

에 만족되게 나타났다. 또한 신뢰도 검증에서 요인별 신뢰도 지수는 문제중심=.771, 

사회적지지=.732, 소망적사고=.619, 정서중심=.608로 나타나 송지준(2011)이 제시한 

Crombach's α값 .60이상의 기준치에 만족하였다.
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3. 자료처리

본 연구의 자료 분석을 위하여 수집한 자료만 부호화 작업(Coding)을 한 후 SPSS 

Windows 18.0 통계 프로그램을 이용하여 자료를 처리하였다. 각 분석에서의 통계적

인 유의수준은 p<.05 수준으로 설정하였으며, 설문지의 신뢰도와 타당도를 검정하기 

위해서 탐색적 요인분석과 Cronbach's α값을 검정하였다. 그리고 시큐리티요원의 감

정노동이 피로도에 미치는 영향을 알아보기 위하여 중다회귀분석(multiple regression 

analysis)을 사용하였으며, 하위변인간의 다중공선성을 확인한 후 감정노동과 피로도 

간의 관계에서 스트레스대처방식의 조절효과를 알아보기 위하여 위계적 회귀분석

(hierarchical regression analysis)을 실시하였다.

Ⅲ. 연구결과

1. 상관관계

<표 5> 기본가정 검증 결과

내면

행동

표면

행동
신체적 소진 정신적 신경계

문제

중심

사회적

지지
소망적

정서

중심

내면행동 1.00 　　 　　 　　 　　 　　 　　 　　 　　

표면행동 -.115 1.00　 　　 　　 　　 　　 　　 　　 　　

신체적 -.212** .419*** 1.00 　　 　　 　　 　 　 　　

소진 -.279*** .375*** .627*** 1.00　 　　 　　 　　 　　 　　

정신적 -.244*** .238*** .398*** .532*** 1.00 　　 　　 　　 　　

신경계 -.184*** .250*** .557*** .486*** .480*** 1.00 　　 　　 　　

문제중심 .453*** .067 -.120 -.222** -.269*** -.122 1.00 　　 　　

사회적지지 .358*** .004 -.106 -.168 -.200** -.193** .434*** 1.00 　

소망적 .050 .265*** .244*** .170* .186** .111 -.001 .123 1.00

정서중심 .130 -.113 -.112 -.108 -.112 -.065 .207** .176 .145*** 1.00

평균 3.33 3.10 2.78 2.40 2.33 2.01 3.52 3.54 3.38 3.12

표준

편차
.65584 .76906 .99102 .87733 .76128 .78111 .53173 .66758 .76671 .77130

*p<.05, **p<.01, ***p<.001
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본 연구의 가설인 감정노동이 피로도에 미치는 영향에서 대처방식의 조절효과를 

회귀분석을 통해 검증하기 이전에 구성개념 간의 기본적인 관계 및 판별타당성을 

검증하기 위해 상관분석 결과 모든 구성개념 간의 상관계수가 <표 5>에서 제시된 

바와 같이 모두 .80보다 낮게 나타나 다중공선성에는 문제가 없는 것으로 나타나 

구성개념 간 판별타당성을 확보한 것으로 판단된다.

2. 감정노동이 피로도에 미치는 영향

시큐리티요원들의 감정노동이 피로도에 미치는 영향을 알아보기 위하여 회귀분

석을 실시한 결과는 <표 6>과 같다.

<표 6> 감정노동이 피로도에 미치는 영향

피로도

감정노동

신체적 소진 정신적 신경계

β t β t β t β t

내면행동 -.166** -2.686 -.319*** -3.845 -.220** -3.347 -.188* -2.379

표면행동 .400*** 6.455 .348*** 5.602 .212** 3.236 .236** 3.502

F 26.798*** 25.914*** 12.251*** 10.057***

R .450 .444 .323 .295

R² .203 .197 .104 .087

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

<표 6>은 시큐리티요원들의 감정노동을 독립변수로 하고 피로도를 종속변수로 

하여 회귀분석을 실시한 결과 피로도의 신체적(내면행동 β=-.166, 표면행동 β= 

-.400), 소진(내면행동 β=-.319, 표면행동 β=-.348), 정신적(내면행동 β=-.220, 표면

행동 β=.212), 신경계(내면행동 β=-.188, 표면행동 β=.236) 요인모두 유의한 영향

을 미치는 것으로 나타났다. 감정노동의 내면행동이 높아질수록 피로도는 낮아지고, 

표면행동이 높아질수록 피로도는 높아진다고 할 수 있다. 

3. 감정노동과 피로도의 관계에서 대처방식의 조절효과

우선 독립변수와 조절변수의 원 자료 값으로 상호작용항을 구성할 경우, 독립변수 
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간 다중공선성의 문제가 제기되어 추정치의 왜곡과 검정력을 떨어뜨리는 결과를 가

져올 수 있으므로 발생의 소지를 없애기 위하여 평균 중심화(mean-centering)한 데이

터를 분석에 사용하였다. 다중공선성이 없는 것을 확인하고 시큐리티요원들의 감정

노동과 피로도간의 관계에서 대처방식의 조절효과에 대한 가설을 측정하고 검정하

기 위하여 Baron과 Kenny(1986)의 위계적 회귀분석 방식을 따랐고 그 결과 <표 7>

과 같이 나타났다.

<표 7> 감정노동과 피로도간 대처방식의 조절효과: 위계적 회귀분석

모델
모델 1 모델 2 모델 3

B β t B β t B β t

감정노동 .061 .089 1.300 .152 .223 3.108** .145 .212 2.963**

적극적대처 -.223 -.326 -4.546*** -.232 -.340 -4.747***

감정노동*적극대처 -.060 -.130 -1.980*

R² .008 .096 .113

△R² .003 .088 .100

F 1.690 11.259*** 8.916***

모델
모델 1 모델 2 모델 3

B β t B β t B β t

감정노동 .061 .089 1.300 .066 .097 1.361 .088 .129 1.780

소극적대처 -.020 -.030 -.416 -.010 -.015 -.212

감정노동*소극대처 -.079 -.142 -2.004*

R² .008 .009 .027

△R² .003 -.001 .013

F .1690 .928 1.966

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

<표 7>의 분석결과, 적극적대처의 2단계의 설명력이 9.6%였던 것에 비해 감정노

동과 적극적대처의 상호작용항을 회귀식에 추가 투입함으로써 설명력이 11.3%로 증

가하였다. 이 설명력의 증분(△R²)에 대한 F검증결과 P<.001에서 통계적으로 유의하

게 나타났다. 반면, 소극적대처는 감정노동과 피로도의 관계에서 조절작용을 하지 

않는 것으로 나타났다. 
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<그림 1> 감정노동이 피로도에 미치는 영향에서 대처행동의 조절효과

그리고 <그림 1>과 같이 적극적대처가 낮은 집단이 높은 집단보다 감정노동 수준

간 영향 관계가 더 강한 것을 볼 수 있다. 이러한 결과는 감정노동이 피로도에 미치

는 영향에서 적극적대처가 높은 집단의 경우 감정노동에 따라 피로도가 높아지기는 

하지만 소극적대처가 높은 집단일수록 피로도가 더 많이 높아짐을 나타내 조절효과

가 있는 것으로 나타났다. 

Ⅳ. 논 의

시대의 흐름에 맞춰 현대사회는 정치, 경제, 사회, 문화적으로 급속한 발전을 하여 

현대인들의 생활은 편리해지는 반면에 사회적으로 부정적인 문제도 증가를 하여 개

인의 안전에 대한 욕구가 한층 증가하고 있다. 이러한 사회적인 요구에 부합하기 

위해 시큐리티 산업도 함께 양적인 발전을 하고 있으나 실질적으로 현장에서 업무를 

수행하는 시큐리티요원의 위상을 높일 수 있는 질적인 발전이 요구되고 있다. 따라

서 자신의 신체를 담보로 의뢰인의 생명과 재산에 대한 보호 등의 업무를 담당하는 

시큐리티요원은 많은 스트레스를 수반하고 있기 때문에 의뢰인 및 시설에 제공하는 

서비스의 질은 달라질 수 있다. 

시큐리티요원에게 요구되는 감정노동은 오늘날 서비스 산업의 발달로 새롭게 나
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타난 노동의 형태로, 자신의 감정보다는 조직에서 요구하는 감정을 표현해야 하는 

종사자들의 어려움을 고려하여 많은 연구들에서 부정적 결과를 유발하는 스트레스 

요인으로 고려되고 있다. 그리하여 본 연구에서는 시큐리티요원의 감정노동이 피로

도에 미치는 영향을 알아보고 더 나아가 감정노동과 피로도의 관계에서 스트레스 

대처방식에 따라 조절효과가 있는지를 규명하는 것이 본 연구의 궁극적인 목적으로 

연구를 수행하여 다음과 같은 논의를 도출하였다.

최근의 서비스 기업들은 수익창출을 위해 조직을 대표하는 입장에서 고객과 직접

적인 접촉을 하는 종사자들에게 서비스의 행동적인 측면을 강조하고 있는데 서비스

를 제공하는 종사자들이 느끼는 감정이 긍정적이어야 외부 고객을 대상으로 한 서비

스도 긍정적일 수 있다고 판단한다(윤덕환, 2017). 그러나 감정노동은 시큐리티요원

들에게 정신적, 육체적 스트레스로 작용하고 본인의 실제 감정과 다른 감정으로 인

한 감정의 변화가 클수록 업무에 대한 부담이 크게 작용하며(박영만, 하정훈, 2014) 

정서적으로 지치거나 피로를 유발하는 부정적인 영향을 미친다고 하였다(구동욱, 

2016). 이러한 관점에서 이은연과 김주성(2017)은 간호사를 대상으로 한 연구에서 감

정노동의 수준이 높을수록 피로감이 크게 나타난다고 하였고, 김상범과 임은정

(2016)은 객실승무원을 대상으로 한 연구에서 감정노동이 정신적 피로에 가장 영향

을 주는 것으로 보고하였다. 또한 본 연구에서도 감정노동이 피로도에 영향을 주는 

것으로 나타났으며, 구체적으로 내면행동이 높을수록 피로도는 낮아지는 반면에 표

면행동이 높을수록 피로도가 높아지는 것으로 나타났다. 

이것은 종사원이 고객을 대할 때 자신이 조직을 대표하는 사람으로 스스로 감정

관리가 이루어질 수 있도록 조직적인 차원에서 제도개선이 이루어져야 할 것이다. 

시큐리티 기업의 조직은 조직체계가 수직적이어서 서로 간에 대화와 타협보다는 명

령과 요구로 이루어지는 경향이 있기 때문에 기업차원에서 근무여건을 개선하고 자

율성과 재량권을 부여하며, 신분보장을 위하여 지속적인 관심과 자신의 직무에 자부

심을 느낄 수 있도록 임금과 복지혜택 등을 개선하여 종사원의 조직에 대한 충성도

가 높아져 업무수행 시 스스로 감정을 조절할 수 있는 내면행동이 높아질 수 있도록 

노력해야 할 것이다.

시큐리티요원의 감정노동이 피로도에 미치는 영향에서 스트레스 대처방식의 조

절효과에 대한 검증결과 적극적 대처가 높은 집단의 경우 감정노동에 따라 피로도가 

높아지기는 하지만 소극적대처가 높은 집단일수록 더 높은 피로도를 보이는 것으로 
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조절효과가 나타났다. 

기본적으로 인간은 누구나 사회생활을 하면서 자신이 추구하는 욕구와 그 욕구의 

충족사이에서 갈등과 스트레스를 경험하게 되며 다양한 방식으로 스트레스에 대처

하게 된다. 즉 동일한 스트레스를 느끼는 상황에서도 어떤 사람은 능동적, 적극적으

로 그것을 극복하고 해결하려고 노력하고, 어떤 사람은 수동적, 소극적인 태도로 남

이 해결해 주기를 바라거나 환경을 회피하려고 한다. 이민정(2014)은 소극적 대처를 

많이 하는 사람은 단기적으로 적응적 결과를 불러오겠지만 장기적으로는 정서에 부

정적인 영향을 미칠 수 있다고 하였으며, 정인경과 김정현(2016)은 적극적 대처를 

많이 사용하는 사람은 스트레스를 적극적으로 해결해 나가려는 경향을 보이는 반면

에 소극적 대처를 사용하는 사람은 스트레스의 원인을 해결하기 보다는 회피하고자

하는 경향을 보인다고 하였다. 

시큐리티 기업은 인적자원을 바탕으로 종사원이 고객들과 최 접점에서 상대를 하

는 서비스기업 이기 때문에 그들의 감정표현은 무엇보다도 중요하다고 할 수 있다. 

그러나 시큐리티 기업에서는 아직까지도 감정노동을 특정노동으로 인식하지 못하여 

종사원들이 업무를 수행하는 과정에서 실제 느끼는 감정과 고객을 대할 때 표현하는 

감정 간에 차이로 어려움이 있다는 것을 인식하고 조직적인 차원에서 대책을 마련할 

필요가 있다고 할 수 있다(허정행, 2011). 

Roth & Cohen(1986)은 종사원 자신이 스스로 통제 가능한 상황에서는 적극적 대

처방법을 사용하고, 통제가 불가능한 상황에서는 소극적인 대처를 사용한다고 보고

하였다. 이것은 시큐리티 기업에서 서비스를 담당하는 종사원의 감정노동을 인식하

고 일반적인 서비스 실패 대처방안의 기준에서 벗어나 상황을 판단하여 능동적이고 

유연하게 대처할 수 있도록 조직에서 부여한 권한 부분에 있어서도 기준점이 무엇인

지 고려해보아야 할 것이다.

Ⅴ. 결론 및 제언

본 연구에서는 시큐리티요원의 감정노동이 피로도에 미치는 영향에서 스트레스

대처방식의 조절효과를 규명하는데 목적이 있다. 이를 위해 경기도 및 충남지역의 

시큐리티 기업에 재직 중인 214명을 요원들에게 감정노동, 피로도, 스트레스 대처방
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식에 대한 자료를 수집하연 분석하였고, 다음과 같은 결과를 얻었다. 

첫째, 시큐리티요원의 감정노동이 피로도에 영향을 미치는 것을 나타났으며, 내면

행동이 높을수록 피로도는 낮아지고, 표면행동이 높을수록 피로도가 높아지는 것으

로 나타났다. 둘째, 시큐리티요원의 감정노동이 피로도에 미치는 영향에서 스트레스 

대처방식의 조절효과가 있는 것으로 나타났으며, 적극적 대처가 높은 집단에서 감정

노동에 따라 피로도가 높아지는 경향을 보였으나, 소극적 대처가 높은 집단에서 더 

높은 피로도를 보이는 것으로 나타났다. 

이러한 결과를 종합적으로 시큐리티요원의 감정노동은 피로도에 영향을 미치게 

되고 스트레스대처방식에 의해 조절될 수 있다는 결론을 도출하였다. 따라서 시큐리

티기업은 접점에서 서비스를 담당하는 시큐리티요원의 감정노동을 인식하고 일반적

인 서비스 실패 대처방안의 기준에서 탈피한 상황을 판단하여 능동적이고 유연하게 

대처할 수 있도록 조직에서 부여한 권한 부분과 적극적인 대처방식을 사용할 수 있

도록 조직차원에서 종사원들에 대한 관리시스템에 변화를 주어 조직의 성과를 바탕

으로 한 자율적인 기업문화를 모색해야 할 필요성이 있다고 판단된다. 

이상과 같은 결론을 바탕으로 다음과 같은 제언을 하고자 한다. 본 연구의 대상자

를 선정하는 과정에서 경기도와 충남지역으로 한정하였기 때문에 연구결과를 일반

화하는데 주의가 요구되며 연구범위의 확대가 필요하다. 또한 시큐리티요원의 감정

노동은 업무태도와 행동에 영향을 미치는 중요한 요인이므로 설문지법이 아닌 면접

과 관찰을 통한 질적 연구방법을 수행할 필요가 있다고 본다. 이는 시큐리티요원의 

감정노동에 대한 정보를 심도 있게 이해하는데 도움을 줄 수 있기 때문이다.
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【Abstract】

Adjustment Effect for Coping Strategy from 
Fatigue Scale of Security Guard's on 

Emotional Labor

Kim, Eui Young·Cho, Sung Jin

This study was conducted to provide the basic data for improving the working 

environment and welfare level of the security guard by identifying the primary effects of 

stress response on fatigue with emotional labor and identifying the adjustment effects with 

coping strategy. The data were collected from 214 security personnel using questionnaire and 

the statistical tests of correlation, heavy return analysis and hierarchical return analysis using 

the SPSS 18.0 statistics program were used to reach the conclusion that:

First, it has been shown that the emotional labor of a security guard affects fatigue

Second, the effects of emotional labor on fatigue of a security guard have been shown 

to have the effect of coping strategy.

Based on the above studies, it was concluded that the emotional labor of a security guard 

was affected by fatigue and could be controlled by a stress coping strategy. Therefore, it 

is believed that there is a need to seek an autonomous corporate culture based on the 

organization's performance by changing the management system for employees at the 

organizational level so that security guards can use an active way of coping

Keywords: Security guard, Emotional labor, Fatigue scale, Coping strategy


