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< 요 약 >

이 연구의 목적은 경찰관의 감정노동(emotional labor)이 감정소진(emotional exhaustion) 및 냉소주

의(cynicism)에 미치는 영향관계를 살펴보기 위한 것이다. 분석결과에 의하면 감정노동의 표면행동

(surface acting)은 감정소진에 정(+)의 영향을 미쳤고, 내면행동(deep acting)은 냉소주의에 부(-)

의 영향을 미쳤고, 표면행동은 냉소주의에 정(+)의 영향을 미쳤고, 감정소진은 냉소주의에 정(+)

의 영향을 미쳤고, 내면행동과 표면행동은 감정소진의 매개효과를 통해 냉소주의에 영향을 미쳤다.

반면에 감정노동의 내면행동은 감정소진에 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 이 연구의

정책적 시사점으로 경찰관의 감정노동에 의한 감정소진을 줄이고 냉소주의를 감소시키기 위해서는

경찰관의 감정노동중 내면행동은 증가시키고 표면행동은 감소시키는 노력이 필요하다고 지적하였

다. 즉, 경찰관의 내면행동을 증진하기 위한 방안으로 감정노동교육을 활성화하고, 표면행동을 증진

하기 위한 방안으로 현장 경찰관의 자율성을 확보할 수 있도록 할 필요성이 있다고 제언하였다.

[ 주제어: 감정노동, 감정소진, 냉소주의, 표면행동, 내면행동 ]

Ⅰ. 서 론

현대행정은 기계주의적 모더니즘과 그 대응적 의미로서 감정주의적 포스트모

더니즘이 함께 균형을 이루고자 노력하고 있으며, 조직론 영역에서도 이성에 치
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중한 과학주의 행정의 대안으로서 감정 영역을 관심 깊게 연구하기 시작했다. 합

리적 행정은 감정배제와 동의어인 것처럼 사고하던 정통조직론의 시각에서 벗어

나 감정을 중시한 사이몬(H.A. Simon)으로부터 출발하여 현대에 와서는 감정노동

(emotional labor)과 감정지능(emotional intelligence), 감정자본(emotional capital)을 

연구하는 감성연구시대에 접어들었다. 최근에 한국조직학회에서도 기획주제로 감

정을 정하고 3편의 논문(손호중･유용식, 2012; 최명철･서문교. 2012; 이현정, 

2012)을 게재하기도 했다. 

경찰행정의 영역에서도 감정연구는 초기단계에 접어들었다. 기본적으로 경찰

업무는 기계에 의한 서비스로 대체가 불가능한 노동집약적이고 인적자원 중심적

인 행정영역이며 그만큼 인간자본에 대한 중점 투자와 활용이 요구된다. 경찰행

정에서 경찰인력에 대한 교육훈련과 복지증진, 그리고 사기관리는 핵심적인 분야

라 하겠는데 최근에 경찰인력관리 분야에 감정노동이라는 새로운 이슈가 대두되

고 있다. 사기업 경영뿐만 아니라 정부 행정의 서비스화 경향에 따라 경찰청도 

친절 봉사나 국민 고객만족, 치안서비스 품질 제고를 강조하고 있다. 이에 따라 

일선 경찰관들은 성과평가지표에서 10%나 차지하는 치안고객만족도 향상을 위해 

행동하도록 지시받고 있으며(경찰청, 2012), 그 결과로 인하여 일선 경찰관의 감

정노동이 심화되고 있는 형편이다. 

경찰관들은 사악한 범법자의 반말과 욕설, 적법한 법집행에 대한 무례한 항

의, 주취자의 난동, 인터넷 게시판에 올리는 음해성 거짓말, 상급기관에 왜곡된 

고발 등을 당하며 심한 스트레스와 감정소진(emotional exhaustion)을 경험하고 있

다. 경찰관의 업무는 스트레스 덩어리(Pestonjee, 1992)이고, 경찰관들은 감정노동

의 부작용으로 인하여 감정마비(emotional death)에 빠지기 쉽고, 자살이나 외상후 

스트레스 증후군(ptsd)에 취약하다(Peters, 2007). 

Hochschild(1979)가 서비스 업종의 종사원들은 자신의 실제 감정을 통제하고 

바람직해 보이는 조직규범적 감정을 표현하려는 감정노동을 수행한다고 정의한 

이후 감정노동에 관한 연구는 서비스 산업을 중심으로 종사자를 대상으로 이루

어져 왔으며 주로 감정노동의 결과로 소진, 감정 고갈, 냉소주의(cynicism), 개인

적 성취감 저하 현상을 나타내는 부정적 변인(Maslach, 1982)들과의 관계를 중심

으로 연구되어져 왔다. 
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경찰관들의 경우에도 사기업 못지않게 감정노동의 결과로 감정소진과 몰개성

화(depersonalization)의 수준이 증가하고 성과가 감소한 것으로 지적되고 있다

(Bakker and Heuven, 2006). 즉, 경찰조직에 있어서도 정신노동(intellectual labor)과 

육체노동(physical labor)이라는 이분법으로는 규명할 수 없는 제3의 영역으로 감

정노동의 관리가 필요한 것이다. 그럼에도 불구하고 Schaible & Viktor(2010)의 지

적처럼 다른 직업군에 비해 경찰관의 감정노동에 대한 연구는 소홀한 형편이다

(Martin, 1999; Rafaeli & Sutton, 1991; Stenross & Kleinman, 1989). 

국내에서 현재까지 이루어진 경찰관들의 감정노동에 관한 연구는 미흡한 실

정이다. 경찰관의 감정노동과 직무스트레스에 대한 최초의 연구(김상호, 2009) 이

후에 감정노동과 스트레스와 관련된 고객지향성(박주상 외, 2012), 직무만족(김구 

외, 2012), 소진(주재진, 2012), 커뮤니케이션(성영태, 2013) 등에 대한 극소수의 

연구가 진행되어 왔을 뿐이다. 아직까지 감정노동에 대한 연구는 감정노동의 원

인과 결과, 특히 부정적 특성을 정확하게 파악하는 단계에 이르지 못하고 있고 

경찰인사행정관리적 측면에서 예방법과 치유법을 마련하는 수준의 연구에 이르

려면 보다 심층적 연구가 진행될 필요가 있다. 향후에도 경찰의 고객지향적 행정

지향은 불가피한 추세이기 때문에 경찰관의 감정노동은 증가할 것이고 부작용을 

해소하기 위한 인사정책 마련에 필요한 기초연구가 요구되고 있다. 

따라서 이 연구에서는 선행연구에서 이루어지지 않았던 경찰관들의 감정노동

이 감정소진과 냉소주의에 미치는 영향관계에 대해 살펴보고자 한다. 경찰관들의 

감정노동이 감정소진과 냉소주의를 증가시킨다는 가설을 바탕으로 감정노동이 

감정소진과 냉소주의에 어떤 효과를 가지는지, 그리고 감정노동이 감정소진을 매

개변인으로 하여 냉소주의에 영향을 미치는가를 규명하는 실증연구를 하고자 한

다. 연구방법으로는 현직 경찰관을 대상으로 설문조사를 하여 구조방정식모형을 

이용한 분석을 시도하고자 한다. 



156 한국조직학회보 (제10권제2호)

Ⅱ. 이론적 배경

1. 감정노동

1)개념

경찰관의 감정노동은 ‘고객감동’, ‘고객만족’이라는 서비스 성격이 점차 경찰

업무의 중요한 요소로 인식되는 시대 특성상 중요성이 더해지고 있다. 이러한 감

정노동의 개념은 조직구성원을 강조하는 입장과 직무수행을 강조하는 입장으로 

크게 둘로 나눌 수 있다. 

조직구성원의 입장을 강조하는 감정노동의 개념은 이미 30년 전에 Hochschild 

(1983)가 스튜어디스의 직무특성에 주목하여 ‘외적으로 관찰 가능한 표정과 몸짓

을 표현하기 위한 느낌의 관리’라고 정의한 것이 대표적이다. 즉, 감정(Emotion)

을 육체나 정신과 같은 차원인 노동의 한 요소로 인식하고자 하며, 승무원과 같

이 서비스 산업에 종사하는 근로자들이 조직이 요구하는 친절 서비스를 수행하

는 감정노동을 하고 그 결과로 약물남용이나 결근과 같이 부정적 행동을 야기한

다는 것이다. 이와 유사하게 조직 구성원을 중심으로 개념 정의한 학자인 

Grandey(2000)는 ‘직원이 조직의 목표를 달성하기 위하여 느낌 및 감정표현을 규

제 또는 조절하는 과정’이라고 정의하였으며, Pizam(2004)은 ‘다른 사람을 기쁘게 

하기 위해 자신의 감정을 만들어 내거나 억누르는 행위’로 정의하였다. 

감정노동의 직무수행 측면을 강조한 학자인 Ashforth와 Humphrey(1995)는 감

정노동을 ‘서비스 직무 수행 중에 조직에서 요구하는 적절한 감정을 표현하는 행

위’로 정의하였다. 또한 Morris와 Feldman(1996)은 감정노동이란 ‘종사원이 고객과

의 업무수행 과정 중에 조직으로부터 요구되어지는 감정의 표현을 위한 노력, 계

획, 그리고 통제’로서 정의하였다. 

지금까지의 여러 학자의 정의를 종합해 볼 때, 경찰관의 감정노동은 경찰관

의 업무 중 대민 접촉성 업무를 수행하는 가운데 자신의 감정과 다르게 최고의 

서비스를 제공하기 위하여 자신의 감정을 억누르거나 숨기고 조직에서 요구하는 

친절한 표정과 태도를 유지하기 위하여 감정을 조절하고 관리하는 정신노동으로 

정의할 수 있다. 
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2)구성요소

감정노동의 구성요소에 대하여 Hochschild(1983)는 감정노동을 표면행동

(surface acting)과 심층행동(deep acting) 두 가지 차원으로 구분하여 설명하고 있

다. 표면행위는 자신이 실제로 느끼지 않는 감정을 조직에서 요구하는 표현규범

에 맞게 자신의 감정을 인위적으로 맞추어 표현하는 행위이다. 심층행동은 바람

직한 행동을 표현하기 위해 의식적으로 감정을 조절하는 것을 의미한다(Grandey, 

2000: Hochschild, 1983). 이것은 외형적인 육체적 표현방식 뿐만 아니라 과거의 

경험을 바탕으로 진심에서 우러나는 내적인 감정을 표현하려는 방식이다. 

Ashforth와 Humphry(1995)는 표면행동과 심층행동에 자발적인 순수감정표현

(display of genuine emotion)을 제시하여 감정노동의 범위를 확대하였으며, Morris 

and Feldman(1996)는 감정노동을 빈도, 기간, 그리고 감정 부조화의 3가지 차원으

로 제시하였다. 

2. 감정소진과 냉소주의

1)감정소진

감정소진에 대한 최초의 연구자인 Freudenberger(1974)는 업무로 인해 야기되

는 탈진현상을 설명하기 위해 자신에게 주어진 업무를 헌신적으로 수행하였으나 

기대했던 성과나 보상 없이 인간적인 회의감과 좌절감을 겪는 상태를 소진으로 

정의하였다. Cherniss(1980)는 소진을 심한 에너지 손실과 과업수행의 저하 및 심

리적 고통의 한 형태로 Gorter(1999)은 불안, 긴장, 직무 스트레스에 대한 반응으

로서의 정서적 신체적 고갈과 태도 및 행동상의 변화를 그 결과로써 수반한다고 

하였다. 

Maslach & Jackson(1981)은 소진의 개념을 ‘사람과 관련된 일을 하는 전문적

인 직업인 사이에서 흔히 발견되는 정서적인 탈진과 냉소주의라는 증상으로 정

의하고 소진을 감정고갈, 비인격화, 개인 성취가 저하로 이루어진 3차원의 현상

으로 개념화하였다. Maslach(1982)은 소진은 일반적으로 계속적이고 반복적인 정

서적 압박의 결과로서 개인이나 조직의 수준에서 발생할 수 있고 감정, 태도, 동
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기 및 기대감과 관련된 내적인 심리적 경험이며 문제점, 곤란, 불편함, 역기능 등

을 강조하는 부정적 경험이라고 말한다. 그는 소진이 대상자의 심리적, 사회적 

및 신체적 문제를 도와주는 사명을 가진 전문인들 특히 의료분야나 사회사업, 교

사, 카운슬러 등 같은 인간 서비스 계통(Human Serviece) 직종의 종사자들에게서 

많이 발생하며 그들의 고객이나 환자들에 대하여 긍정적 감정(positive feeling)이

나 동정심(sympathy) 또는 존중심(respect)을 잃는 경우에 소진 현상이 일어난다고 

설명하고 있다. 

이상의 논의를 바탕으로 감정소진을 정의하면 타인과의 접촉이 잦은 조직구

성원들이 직장생활 중에 쌓이는 만성적인 스트레스에 의해 발생하는 신체적, 정

서적, 정신적인 고갈상태를 의미한다고 하겠다. 경찰관의 감정소진(burnout)은 경

찰업무수행과정에서 직면하게 되는 각종 위험이 많고 준군대적인 관료구조이기 

때문에 필연적인 현상으로 나타난다(Schaible & Viktor, 2010). 

소진(burnout)을 측정하는 도구는 Maslach & Jackson(1981)에 의해 개발된 

MBI(Maslach Burnout Inventory)도구가 널리 이용되고 있다. 이 측정도구는 소진의 

구성요소를 정서고갈, 탈인격화, 개인성취감 감소의 3개 차원으로 구분하고 있으

며 정서적 고갈을 핵심 구성요소로 간주하고 있다. 첫째, 정서고갈(emotional 

exhaustion)은 직무소진의 핵심적인 요소로서 대인접촉 업무를 수행하는 데 지나

치게 많은 감정적 자원을 소모함으로써 심리적으로 피폐해진 상태를 말한다. 둘

째 차원인 탈인격화(depersonalization)는 사람들에 대한 관점이 비인격화･사물화 

되는 것으로 냉소적이고, 냉담한 태도를 특징으로 한다. 셋째, 개인성취감

(personal accomplishment) 저하는 직무상에서 성취도 부족으로 생기는 자신에 대

한 부정적인 평가로 정의된다.

2)냉소주의

냉소주의(cynicism)는 고대 그리스 키닉학파(the Cynics)의 비판적 성향에서 비

롯되었으며 무관심과 체념, 소외나 절망을 의미한다(Dean, et al., 1998). 최근의 

연구에서 냉소주의는 조직이론분야에서 새롭게 조명되고 있는 개념이며, 일반적

으로 냉소는 부정적 의미를 내포한다. 

냉소주의는 해당조직의 구성원들이 조직전반에 대한 실망감과 좌절감을 보이
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는 부정적 태도이며 조직변화에 대한 구성원들의 불신과 절망감으로 정의되고 

있다(Wanous et al., 2000). Pagon(1993)은 증오(hatred), 시기(envy), 그리고 불신

(distrust)의 느낌이라 정의하였는데, 경찰의 냉소주의는 4가지 차원으로 나누어 볼 

수 있으며(Regoli et al., 1990), 경찰리더십에 대한 냉소주의, 근무규칙과 법령에 

대한 냉소주의, 경찰활동을 제약하는 법률체계에 대한 냉소주의, 그리고 국민의 

경찰에 대한 존경에 대한 냉소주의 등이다.

냉소주의는 조직에 대한 부정적 정서, 조직에 대한 비난 등의 부정적 결과를 

나타내는데(Dean, 1998), Regoli, Crank, & Rivra(1990)는 일리노이주 경찰서장 574

명을 대상으로 연구한 결과 냉소주의가 직무만족과 조직몰입에 부정적인 결과를 

미친다고 하였다. 

냉소주의의 원인들은 조직 경직성, 역할갈등, 직무과다, 효과적이지 못한 리

더십, 참여 부족, 정보 공유 결여 등을 들고 있다(Wanous et al., 2000). 냉소주의

의 원인으로 조직관리의 관점에서 크게 두 가지 차원으로 구분할 수 있으며, 하

나는 냉소주의를 구성원의 성격(personality) 혹은 특질(trait)로 이해하는 접근과 다

른 한편 냉소주의를 태도(attitude)로 이해하는 접근이다. Dean 등(1998)은 냉소주

의를 태도의 문제로 이해하고, 조직 냉소주의를 세 가지의 요소들, (1) 조직의 통

합성 부족에 대한 믿음들(beliefs), (2) 조직에 대한 부정적 감정들(affects), 그리고 

(3) 이러한 부정적 믿음과 감정을 악화시키는 조직에 대한 비판적 태도(behaviors)

의 경향성 등이 결합된 것으로 이해하였다. 

3. 선행연구

경찰관의 감정노동이 소진에 미치는 영향에 대한 유일한 선행연구인 주재진

(2012)은 경찰관 업무는 직무특성상 소진을 경험하지 않을 수 없기 때문에 보다 

적극적으로 관리될 필요가 있다고 하며 감정적 일치 노력정도는 성취감 결여에 

부(-)적인 영향을 미치고, 감정적 부조화는 소진에 정적인 영향을 미치는데 비하

여 감정적 일치 노력정도는 소진에 부(-)적인 영향을 미치는 것으로 나타났다고 

하였다. 

감정노동이 감정소진의 원인으로 되는 이유는 표현해야 하는 감정과 실제로 
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경험하는 감정이 다르기 때문에 감정부조화를 경험하게 되고, 이로 인해 감정소

진이 유발되는 것인데 이러한 감정노동의 결과에 대해서는 부적 이론과 정적 이

론이 대립하고 있다. 부적 이론의 토대인 소외가설(alienation hypothesis)을 주장하

는 학자(Ashforth & Humphry, 1995)와 반면 정적이론인 안면환류가설(facial 

feedback hypothesis)을 주장하는 학자(Wharton, 1993)로 나눈다(Brotheridge & 

Grandey, 2002). 감정노동과 감정소진에 관한 선행연구의 대부분은 감정노동은 감

정소진에 정(+)의 영향을 미친다고 보고하고 있다. 

이 연구에서는 독립변수인 감정노동을 표면행동과 내면행동으로 구분하여 감

정소진에 미치는 영향을 연구한 선행연구에 주목할 필요가 있다. 박주상 외(2012)

도 감정노동의 하위변수로 표면노동과 내면노동을 사용한 바 있으며 경찰관의 

내면노동이 직무스트레스에 부(-)적 영향을 미치고 표면노동은 고객지향성에 부

(-)적 영향을 미치며, 내면노동은 고객지향성에 정(+)적 영향을 미친다고 하였다. 

양승범 외(2010)는 감정노동을 표면행위와 내면행위로 구분하고 서울 3개 구청 

공무원을 대상으로 연구하였으며 내면행위는 직무만족에 영향을 미치지만 표면

행위는 직무만족에 영향을 미치지 않는다고 하였다. Brotheridge & Grandy(2002)

의 연구에서 표면행동은 감정적 고갈과 비인격화에 긍정적인 영향을 미치며, 성

취감에는 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 특히 표면행위의 경우 그 소진

의 정도는 더 크게 된다고 하였다(Hochschild, 1983; Grandey,2003). Brotheridge & 

Lee(2003)의 연구결과 서비스종사자들이 표면행동이 정서적 고갈, 탈인격화, 성취

감 감소에 모두 부정적 영향을 미친 반면 심층행동은 정서적 고갈과 탈인격화에 

완충작용을 하고 개인성취감을 높이는 것으로 나타났다. 또한 Bakker & 

Heuven(2006)도 내면행동과 감정소진과의 관계는 표면행동과 감정소진과의 관계

보다는 더욱 약한 영향관계임을 제시하고 있다. 

김세리ㆍ김건(2010)은 외식산업 종사원을 대상으로 한 연구에서 심층행동은 

소진에 부(-)의 영향을 미치는 것으로, 표면행동은 소진에 정(+)의 영향을 미치는 

것으로 보고하였다. 권혁기 외(2011)는 민간부분 서비스업 종사자들은 표면행동

은 감정부조화에 정(+)적인 영향을 미치고 감정부조화는 다시 직무만족에는 부(-)

의 영향을, 감정소진에는 정(+)의 영향을 미치는 반면, 내면행동은 감정부조화에 

아무런 영향을 미치지 않는다고 보고하였다. 
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위의 연구결과들을 통해 경찰관의 경우에도 감정노동에 따른 감정소진을 경

험할 수 있다고 유추해 볼 수 있다. 그러므로 경찰관의 내면행동은 감정소진에 

부정적인 영향을 미치는 반면, 표면행동은 감정소진에 긍정적인 영향을 미칠 것

이라는 가설을 설정할 수 있다. 

Behrend(1980)는 경찰의 냉소주의를 인간본성에 대한 경멸적인 불신이라고 정

의하였는데, Schaible(2010: 54)에 의하면 미국의 경찰관들은 감정적 부조화의 증

가가 냉소주의를 증가시킨다고 하였으며, 여성경찰관의 냉소주의 경향이 높았다. 

그러므로 이 연구에서는 내면행동은 냉소주의에 부(-)의 영향을 미칠 것이고, 표

면행동은 냉소주의에 정(+)의 영향을 미치고, 감정소진은 냉소주의에 정(+)의 영

향을 미칠 것으로 가설을 설정하였다. 

소진은 직무수행 과정에서 지각하게 되는 스트레스에 대한 장기적 반응으로

(Gorter, et.al., 1999) 인하여 그리고 정서적 탈진으로 인하여 다른 사람이나 상황

에 냉소적이거나 심리적 거리를 유지한다. 그러므로 이 연구에서는 내면행동은 

감정소진의 매개효과를 통해 냉소주의에 영향을 미치고, 표면행동은 감정소진의 

매개효과를 통해 냉소주의에 영향을 미칠 것으로 가설을 설정하였다.

Ⅲ. 연구 설계 및 방법

1. 연구의 설계

본 연구는 경찰공무원의 감정노동 중 내면행동과 표면행동이 감정소진과 냉

소주의에 어떠한 영향을 미치는지를 파악하는 것이 목적이며, 이를 통해서 일선 

경찰관들의 감정노동에 의한 부작용 예방과 치유에 필요한 기초자료를 제공하는

데 연구의 의의가 있다. 이러한 연구목적을 달성하기 위해 아래에서는 이론적 논

의를 바탕으로 변수들 간의 관계를 정립하였다. 즉, 내면행동과 표면행동은 직접

적으로 경찰공무원의 감정소진과 냉소주의에 영향을 미칠 뿐만 아니라 부분적으

로 감정소진을 매개변인으로 하여 영향을 미친다고 가정하였다. 

이러한 내용을 근거로 내면행동과 표면행동 및 경찰공무원의 감정소진과 냉
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소주의 간의 관계를 다음과 같이 연구 모형을 설정하였다. 아래 <그림 1>은 모두 

4개의 구성개념들이 서로 연결되어 있는 관계를 보여주고 있다. 연구모델에서는 

경찰관의 내면행동･표면행동이 냉소주의의 영향관계에 있어 감정소진의 매개효

과를 파악하는 변인으로 구성하였다. 

<그림 1> 연구의 모형

2. 가설의 설정

본 연구의 모형은 경찰공무원의 내면행동과 표면행동이 감정소진과 냉소주의

에 영향을 미칠 것이라는 가정에 근거하고 있다. 따라서 이러한 가정을 전제로 

다음과 같이 연구의 가설을 설정하고자 한다. 첫째, 감정노동의 내면행동이 감정

소진에 미치는 영향을 검증한다. 둘째, 감정노동의 표면행동이 감정소진에 미치

는 영향을 검증한다. 셋째, 감정노동의 내면행동이 냉소주의에 미치는 영향을 검

증한다. 넷째, 감정노동의 표면행동이 냉소주의에 미치는 영향을 검증한다. 다섯

째, 감정노동의 내면행동과 표면행동이 냉소주의에 미치는 영향관계에서 감정소

진의 매개효과를 검증한다. 이상의 검정할 가설 7가지를 제시하면 다음과 같다. 

<H 1>내면행동은감정소진에부(-)의영향을미칠것이다.

<H 2>표면행동은감정소진에정(+)의영향을미칠것이다.

<H 3>내면행동은냉소주의에부(-)의영향을미칠것이다.
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<H 4>표면행동은냉소주의에정(+)의영향을미칠것이다.

<H 5>감정소진은냉소주의에정(+)의영향을미칠것이다.

<H 6>내면행동은감정소진의매개효과를통해냉소주의에영향을미칠것이다.

<H 7>표면행동은감정소진의매개효과를통해냉소주의에영향을미칠것이다.

3. 자료 수집 및 분석방법

본 연구에서 제시된 가설을 검증하기 위해 선행연구 등의 문헌조사를 통하여 

확정된 설문지를 작성하였고, 대구･경북 경찰공무원을 모집단으로 하여 표본을 

추출하였다. 표본은 대구청, 경북청 산하의 6개 경찰서에 각각 100부씩 총 600부

의 설문지를 배포하여 조사하였다. 자료의 수집은 2013년 2월 1일에서 22일까지 

이루어졌으며, 조사방법은 해당 경찰서에 근무하는 경찰간부의 도움을 받아 설문

지를 배포 및 수집하였다. 배포된 설문지 중 회수된 512부 중 분석에 사용하기 

부적합한 설문지를 제외하고 446부를 최종 분석에 사용하였다. 조사방법은 리커

트(R. Likert) 5점 척도 형식으로 설문조사를 실시하였다. 

분석방법은 SPSS Statistics 20.0과 AMOS 20.0을 활용하여 연구모형에 따른 연

구가설을 검증하였다. 우선 연구에 사용된 주요 변인인 내면행동, 표면행동, 감정

소진, 냉소주의의 주요 특성과 변인들의 정규성을 확인하기 위해 기술통계를 실

시하였고, 연령, 계급, 학력, 급지간의 변수간 차이와 상관성을 분산분석과 상관

관계검증을 통해 확인하였다. 둘째, 연구모형의 적합도와 내면행동, 표면행동, 감

정소진, 냉소주의의 인과관계 및 매개효과를 검증하기 위해 AMOS 20.0을 활용

한 구조방정식 모형을 적용하여 분석하였으며, 매개변인에 의한 간접효과를 확인

하기 위해 Bootstrap을 실시하였다. 구조방정식 모델은 연구자가 여러 변수들간의 

구조적 관계를 포괄적으로 살펴볼 수 있으며, 측정의 질을 평가할 수 있을 뿐만 

아니라 구성개념들간의 인과관계를 동시에 분석할 수 있는 방법이다(배병렬, 

2009). 

4. 변수의 선정

본 연구는 경찰공무원의 감정노동이 감정소진과 냉소주의에 미치는 영향을 
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구분 문항구성 출처

내면

행동

a11. 표현할 감정이 내면에서 우러나게 노력한다.

a12. 친절한 대응이 실제 감정에서 우러나게 노력한다.

a13. 보여줄 감정을 실제로 느끼기 위해 노력한다.
Brotheridge &

Grandey(2002)
표면

행동

a21. 실제 느껴지지 않는 감정을 억지로 표현한다.

a22. 민원인에게 표현하도록 요구되는 감정을 마음에서 실제

느끼고 있는 것으로 위장한다.

a23. 업무상 필요에 의해 감정연기를 통해 민원인을 상담한다.

감정

소진

b11. 부서에 출근하는 생각만으로 피곤함을 느낀다.

b12. 업무로 인해 정서적으로 고갈됨을 느낀다.

b13. 업무에서 열정과 자신감이 사라진다고 느낀다.

Maslach &

Jackson(1981)

냉소

주의

c11. 경찰조직의 미래는 희망적이지 못하다.

c12. 경찰조직의 혁신프로그램에 대해 신뢰하지 못한다.

c13. 조직발전을 위한 개인노력이 인정되지 않는다.

Wanous,

Reichers, &

Austin(2000)

분석하고 감정소진이 감정노동과 냉소주의간의 관계에서 매개효과를 나타내는가

를 분석하는 것이다. 그러므로 감정소진과 냉소주의에 영향을 주는 변수를 선정

하는 것이 중요한데, 앞서 살펴본 이론적 논의와 선행연구를 근거로 영향요인을 

제시한다. 먼저, 감정소진과 냉소주의에 영향을 주는 독립변수로서 감정노동은 

선행연구를 중심으로 변수를 도출하였다. 첫째, 경찰공무원의 감정노동을 측정하

기 위해 Brotheridge & Grandey(2002)의 연구를 토대로 본 연구의 차원에 맞게 선

정하여 사용하였다. 둘째, 감정소진의 측정은 Maslach & Jackson(1981)의 측정도

구를 재구성하여 사용하였다. 셋째, 종속변수인 냉소주의는 Wanous 등(2000)의 

연구에서 제시한 측정 문항을 한국경찰조직에 맞게 문항을 재구성하여 측정하였

다. 영향요인별 변수의 선정과 문항구성의 내용을 살펴보면 다음 <표 1>과 같다.

<표 1> 변수의 선정

Ⅳ. 조사결과의 분석 및 논의

1. 조사대상자의 일반적 특성 및 기초통계 분석

본 연구에서는 설문의 사전검사를 위해 2013년 1월 30명의 1급지 경찰공무원

을 대상으로 조사하였고, 그 결과를 바탕으로 설문지를 재구성하였다. 이후 대구
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구분
표본수

(명)

백분율

(%)
구분

표본수

(명)

백분율

(%)

성별

남자 410 91.9

연령

20 ~ 29세 20 4.5

30 ~ 39세 156 35.0

여자 36 8.1 40 ~ 49세 209 46.9

50세 이상 61 13.7
합계 446 100 합계 446 100

학력

고졸이하 126 28.3

근무부서

경무 61 13.7

생활안전 89 20.0

전문대졸 119 26.7 수사 92 20.6

교통 22 4.9

대졸 197 44.2 정보보안 39 8.7

지구대 111 24.9
대학원이상 4 9 경비 20 4.5

민원 12 2.7
합계 446 100

합계 446 100

근속

경력

5년 미만 49 11.0

계급

경감 7 1.6

경위 136 30.5
6 ~ 10년 75 16.8 경사 198 44.4

11 ~ 15년 83 18.6 경장 90 20.2

순경 15 3.4
16 ~ 20년 138 30.9

합계 446 100
21 ~ 25년 42 9.4

급지

1급지 178 39.9

2급지 170 38.126년 이상 59 13.2

3급지 98 22.0
합계 446 100

합계 446 100

경찰청과 경북경찰청 산하의 시단위 1급지와 군단위 3급지 경찰서를 각각 3개 

경찰서를 선정하여 2013년 2월 1일부터 22일에 걸쳐 설문조사를 실시하였다. 최

종 분석에 사용된 446부를 대상으로 표본의 인구 통계적 특성과 근무특성 등 일

반적 특성을 분석하기위해 빈도분석을 실시하였으며 그 결과는 <표 2>와 같다. 

조사대상자의 인구 통계적 특성을 살펴보면 남성이 410명(91.9%), 여성이 36명

(8.1%)으로 나타났고, 계급별로는 경사(198명, 44.4%)와 경위(136명, 30.5%)가 표

본의 다수를 차지하고 있고, 근속경력은 16~20년(138명 30.9%)이 다수이며, 연령

은 40~49세(46.9%)가 다수이고 학력은 대졸(197명, 44.2%)이 다수로 나타났으며, 

근무부서는 지구대 근무(111명, 24.9%)가 가장 많았으며, 급지별로는 1급지에 근

무하는 경찰공무원의 비율(39.9%)이 다소 높게 나타나고 있다. 

<표 2> 표본의 일반적 특성
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각 변수들의 기초자료통계를 살펴보면, 내면행동은 평균 3.39점, 표면행동의 

평균은 3.30(±.035)이며, 감정소진의 평균은 2.89점, 냉소주의의 평균은 2.82로 내

면행동의 평균이 다른 요인들에 비해 다소 높게 나타났다. 

다음으로 계급별 내면행동･표면행동･감정소진･냉소주의의 평균 차이에서는 

계급별로 유의한 차이가 있는 것으로 나타났다. 계급별 감정노동의 정도를 살펴

보면, 경장의 내면행동(M=3.62), 표면행동(M=3.37)이 가장 높은 평균을 나타냈고, 

순경의 감정노동(M=2.89)이 가장 낮게 나타나고 있다. 이는 경장계급이 경찰조직

구조상 업무를 수행함에 있어서 다른 계급보다 일선경찰의 현장실무자로서 가장 

많은 민원 업무를 담당하게 되는 계급으로 감정노동의 빈도가 높아짐에 따라 나

타난 결과로 보인다. 반면 순경 계급은 다른 계급에 비해 상대적으로 업무관련 

유능성(지식･기술)이 부족하고 민원접촉 업무도 숙달되지 않아 내면행동･표면행

동 모두에서 가장 낮게 나타난 것으로 보인다. 

감정소진에서는 순경(M=3.22)이 가장 높게 나타났으며, 경감(M=20.9)이 가장 

낮게 나타나고 있다. 이는 경감이 파출소 소장이나 과･계장과 같은 보직을 책임

지고 있기 때문에 민원인들과 접촉할 빈도가 낮고 이러한 이유로 상대적으로 다

른 계급에 비해 감정소진이 낮은 것으로 보인다. 반면에 순경계급은 내면행동･표
면행동에서 나타난 결과와 같이 감정노동에 대처할 수 있는 능력이 부족해 감정

소진이 많은 것으로 보인다. 

냉소주의에서는 경장(M=2.93)이 가장 높게 나타났으며, 경감(M=2.09)이 가장 

낮게 나타났으며, 계급이 높아질수록 평균값이 낮아지는 경향을 보이고 있다. 이

러한 이유는 상급자일수록 오랜 근무경력으로 조직에 대한 신뢰의 증가로 보다 

강하게 조직에 몰입하게 되며, 또한 조직외적 대안을 모색할 기회가 줄어들고 조

직에 대한 매몰비용이 증가하기 때문에 냉소주의를 인식하는 정도가 낮아진 것

으로 보인다. 

연령대별 내면행동･표면행동･감정소진･냉소주의의 차이에서는 감정소진에서

만 유의한 차이가 있는 것으로 나타났는데, 30-40세(M=3.05)가 가장 높았고 50세 

이상(M=2.66)으로 가장 낮았다. 또한 학력별에서는 냉소주의에서 학력별 유의한 

차이가 있는 것으로 나타났으며, 학력이 높아질수록 냉소주의의 인식정도가 낮은 

것으로 조사되었다. 급지별로는 모든 변수에서 급지별 유의한 차이가 있었으며, 
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2급지의 평균이 내면행동(M=3.85)･표면행동(M=3.39)･감정소진(M=3.06)에서 가장 

높았으며, 조직몰입에서는 1급지(M=3.27)가 가장 높게 나타났으며 급지가 낮을수

록 냉소주의의 정도가 낮은 것으로 조사되었다. 마지막으로 근무부서별 차이에서

는 내면행동･표면행동･감정소진에서 유의한 차이가 있었으며, 구체적으로 살펴보

면 민원인들과 접촉이 많은 부서의 평균이 다른 부서에 비해 상대적으로 높다는 

것을 볼 수 있으며, 교통(M=3.97), 지구대(M=3.96), 수사(M=3.46) 순으로 평균이 

높게 나타났다. 이러한 결과는 표면행동과 감정소진에서도 유사하게 나타나고 있

다. 

2. 연구모형의 타당성과 신뢰성 분석

본 연구의 실증분석을 위해 잠재변수들 간의 관계가 성립하는지 그 타당성 

검정을 위해 확인적 요인분석을 실시하여 <표 4>에 나타내었다. 각 요인별 개념

과 측정항목을 연결하는 표준적재치에서 부적절한 값이 없으며, C.R.(Critical 

Ratio)값이 2 이상이면 유의한데, 본 연구에서는 모든 값이 2를 초과하고 있으며, 

p값이 p<0.1의 유의확률 수준을 충족하는 결과가 나타났다. 또한 연구가설의 검

증에 앞서 연구 모형의 전반적인 모형 적합도 여부를 판단기 위하여 모형 적합

성을 확인하였다. 일반적으로 적합성의 기준을 나타내는 GFI와 조정부합치인 

AGFI, RMR, NFI, TLI 등에서 만족할 만한 수치가 얻어져야 한다. 

본 연구에서는 카이제곱(χ²), GFI, AGFI, TLI, RMR을 이용하여 모형의 적합

성 평가를 하였다. GFI, AGFI, NFI, TLI는 .80에서 .90 이상이고, RMR와 RMSEA

는 .05에서 .08 이하면 좋은 모형으로 평가된다. 최대우도법(Maximum Lkielihood 

Method)을 사용하여 추정한 모형의 적합도를 확인한 결과, 카이제곱 값이 

185.163, 자유도가 68, 유의확률이 0.000으로 나타났다. 구조방정식모형의 적합도

는 모형이 모집단 자료에 완전하게 적합하다라는 귀무가설을 검정하는 카이제곱 

통계량을 이용하는데, 카이제곱 통계량은 특성상 표본의 크기에 영향을 받기 때

문에 보통 다른 여러 가지 적합지수를 함께 고려하여 결론을 내린다. GFI 값이 

0.938, AGFI 값이 0.954, TLI 값이 0.939, CFI 값이 0.956으로 나타나 모형이 적합

하다고 판단할 수 있다. 또한 RMR 값이 0.041로 0.05 이하로 나타나 요인분석이 
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적합지수 연구모형 비고

χ²

χ²=185.163,

df=68

p=0.000

P>0.05

χ²/df 2.722 3이하이면 좋은 모형으로 판단

RMR 0.041 0.05 이하이면 적합한 모형으로 판단

GFI 0.938 0.9 이상이면 적합한 모형으로 판단

AGFI 0.954 0.9 이상이면 적합한 모형으로 판단

TLI 0.939 0.9 이상이면 적합한 모형으로 판단

CFI 0.956 0.9 이상이면 적합한 모형으로 판단

타당하다고 할 수 있다. 이모형의 적합도 검증결과는 <표 3>과 같다. 

<표 3> 연구모형의 적합도 검증결과

또한 모형의 적합도를 판단한 다음 잠재변수의 신뢰성과 타당성을 평가하기 

위해 각 잠재변수에 대한 측정변수가 잠재변수를 어느 정도 설명하고 있는가를 

평가하는 집중타당도를 확인하기 위해 개념신뢰도와 분산추출지수(AVE)를 이용

하기 위해 Fornell & Larcker(1981)의 식을 사용하였으며, 이론적으로 개념신뢰도

는 0.7이상, 분산추출지수(AVE)는 0.5 이상 되어야 잠재변수의 신뢰도를 확보한 

것으로 판단한다. <표 3>에서 보는 바와 같이 모든 잠재변수의 개념신뢰도와 분

산추출지수(AVE)가 기준을 만족하여 신뢰성과 수렴타당성이 확보되었다고 할 수 

있다. 아울러 측정도구들에 관한 정확성이나 정밀성의 신뢰도를 측정하기 위하여 

하나의 개념에 대해 여러 개의 항목으로 구성된 척도에 사용되는 크론바흐 알파

계수(Cronbach's Alpha Coefficient)를 이용하여 신뢰도를 측정한 결과 모든 변수의 

Cronbach's α 값이 0.815∼0.993 범위에 있는 것으로 나타났다. 일반적으로 사회

과학분야에서는 Cronbach's α 값이 0.6 이상을 넘기게 되면 분석에 사용할 수 있

는 최소한의 기준을 충족하고 있다고 판단한다. 따라서 연구에 사용된 지표들은 

전반적으로 높은 내적 일관성을 가지고 있는 것으로 나타났다. 
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<표 4> 확인적 요인분석 및 신뢰성 분석

잠재변수
측정

변수

표준화

추정값

오차

분산
C.R. p값

개념

신뢰도
AVE Cronbach's α

내면행동

a11 0.863 0.309 - -

0.886 0.513 0.815a12 0.778 0.403 28.208 ***

a13 0.905 0.245 24.587 ***

표면행동

a21 0.826 0.413 - -

0.895 0.503 0.993a22 0.907 0.258 28.046 ***

a23 0.847 0.388 26.940 ***

감정소진

b11 0.771 0.466 - -

0.858 0.525 0.847b12 0.883 0.223 22.305 ***

b13 0.798 0.402 22.525 ***

냉소주의

c11 0.917 0.183 - -

0.845 0.854 0.891c12 0.851 0.206 25.116 ***

c13 0.621 0.427 17.339 ***

적합지수
χ²=185.163, df=68, p=0.000

RMR=0.041, GFI=0.938, AGFI=0.954, TLI=0.939, CFI=0.956

다음으로 모형에 포함된 각각의 잠재변수가 실제로 다른 잠재변수와 구별되

는지 평가하는 판별타당성을 확인하였다. 이를 통해 연구자가 측정하고자 하는 

개념이 실제로 측정도구에 의해 측정되었는지를 확인할 수 있다. 판별타당성을 

확인하기 위해 잠재변수 간의 상관계수 및 분산추출지수(AVE)를 이용하였다. 

Fornell & Larcker(1981)는 두 잠재변수간 상관계수가 각 잠재변수에 대응되는 분

산추출지수(AVE)의 제곱근 값보다 작으면 잠재변수의 판별타당성이 있다고 하였

다. <표 5>에서 보듯이 대각선의 분산추출지수(AVE)의 제곱근 값이 상관계수보

다 모두 크기 때문에 본 모형에서 사용되는 잠재변수 간의 판별타당성은 확보되

었다고 할 수 있다. 
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<표 5> 판별타당성 분석(잠재변수의 상관계수와 AVE값)

구분 내면행동 표면행동 감정소진 냉소주의 AVE

내면행동 0.717a 0.513

표면행동 0.232 0.701a 0.503

감정소진 0.125 0.132 0.723a 0.525

냉소주의 0.154 0.112 0.218 0.917a 0.854

a 분산추출지수의 제곱근

4. 연구모형과 가설검증

본 연구에서 설정한 구조방정식모형의 분석결과로 얻어진 경로도와 경로계수

의 비표준화 추정치는 <그림 2>와 같다. 여기서 직사각형은 측정변수를 나타내

며, 잠재변수는 타원으로 표현했고, e1에서 e14는 오차항을 나타낸다. 또한 요인 

간 경로효과를 직접효과와 간접효과로 구분하여 각 경로의 계수와 유의성을 검

정하였다. 여기서 직접효과는 한 요인이 어떤 요인을 거치지 않고 다른 요인에 

직접적으로 미치는 영향의 크기이며, 간접효과는 한 요인이 어떤 요인을 거쳐 다

<그림 2> 연구모형의 분석결과
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른 요인에 미치는 영향의 크기이며 총 효과는 한 요인이 다른 요인이 다른 요인

에 미치는 직접효과와 간접효과를 합한 것이다. 매개변수의 유의성은 붓스트랩 

검정(bootstrap test)을 통해 실행하였다. 붓스트랩 검정을 통해 확인한 결과 최종

모형에서는 경찰공무원의 내면행동과 표면행동, 감정소진과 냉소주의 간의 직접

효과가 유의한 것으로 나타났으며, 내면행동과 표면행동, 감정소진, 냉소주의 간

의 간접효과도 유의한 것으로 나타났다. 

<표 6>은 연구모형에 관한 가설검정 결과를 정리한 것이다. 그 결과를 살펴

보면 첫째, 경찰공무원의 내면행동이 감정소진에 미치는 경로계수는 -0.138, t값이 

-1.601(p>0.05)로 유의하지 않는 것으로 나타났다. 따라서 경찰공무원의 감정노동 

중 내면행동은 감정소진에 부(-)의 영향을 미치지 않는다고 결론내릴 수 있다. 이

는 ‘내면행동은 감정소진에 부(-)의 영향을 미칠 것이다’라는 <H 1>은 기각됨을 

의미한다. 이는 외식산업 종사원을 대상으로 한 연구에서 내면행동은 소진에 부

정적으로 유의한 영향을 미치는 것으로 나타난 것과(김세리 외, 2010) 다른 결과

이다. 이는 표면행동은 진정성(authenticity)을 결여하지만 내면행동은 자신의 내적

인 감정까지 변화시키는 것이기 때문에 탈인격화의 가능성이 줄어들 수 있다

(Brotheridge & Grandy, 2002)는 선행연구의 결과로 설명할 수 있다. 감정노동 중 

내면행동은 감정소진에 부(-)의 영향을 미치지 않는 것으로 나타났는데 거짓 감

정을 표현하는 표면행동과 다르게 내면행동은 고객에게 보여주려는 친절 등의 

감정을 실제로 느끼려고 하는 것이다. 표면행동은 자신의 진정한 감정을 감추지

만 내면행동은 자신이 보이고 싶어 하는 감정을 실제로 느끼며 표현하려는 공감

적 노력이 수반되는 것이다(Ashforth & humphrey, 1993; Grandey, 2003). 

둘째, 경찰공무원의 표면행동이 감정소진에 미치는 경로계수는 0.184, t값이 

4.652(p<0.05)로 유의수준 0.05에서 표면행동이 감정소진에 정(+)의 영향을 미치는 

것으로 나타나 ‘표면행동은 감정소진에 정(+)의 영향을 미칠 것이다’라는 <H 2>

는 채택되었다. 경찰관의 내면행동이 증가할 경우 소진이 증가하고, 표면행동이 

증가할 경우 소진이 증가하는 것으로, 소진의 감소를 위해서는 경찰관의 내면행

동과 표면행동 모두가 감소되는 것이 바람직하다는 것을 의미한다. 

셋째, 경찰공무원의 내면행동이 냉소주의에 미치는 경로계수는 -0.364, t값이 

-4.402(p<0.05)로 유의수준 0.05에서 내면행동이 냉소주의에 유의한 영향을 미치는 
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것으로 나타나 ‘내면행동이 냉소주의에 부(-)의 영향을 미칠 것이다’라는 <H 3>

은 채택되었다. 경찰관의 내면행동이 증가할 경우 냉소주의는 감소한다는 것으로 

냉소주의 극복을 위해 내면행동이 증가되는 것이 바람직하다는 것을 의미한다. 

넷째, 경찰공무원의 표면행동이 냉소주의에 미치는 경로계수는 0.173, t값이 

4.927(p<0.05)로 나타나 유의수준 0.05에서 표면행동이 냉소주의에 정(+)의 영향을 

미치는 것으로 나타났다. 따라서 ‘표면행동이 냉소주의에 정(+)의 영향을 미칠것

이다’라는 <H 4>는 채택되었다. 표면행동이 증가할 경우 냉소주의는 증가하는 

것으로 냉소주의 극복을 위해서는 표면행동이 감소되는 것이 바람직하다는 것을 

의미한다.

다섯째, 경찰공무원의 감정소진이 냉소주의에 미치는 경로계수는 0.489, t값이 

9.439(p<0.05)로 유의수준 0.05 수준에서 감정소진은 냉소주의에 정(+)의 영향을 

미치는 것으로 결론 내릴 수 있다. 따라서 ‘감정소진은 냉소주의에 정(+)의 영향

을 미칠 것이다’라는 <H 5>는 채택되었다. 아래 <표 6>은 연구모형의 가설검증 

결과를 제시한 것이다. 감정소진이 증가할 경우 냉소주의도 증가하는 것으로, 냉

소주의 극복을 위해서는 감정소진이 감소되는 것이 바람직하다는 것을 의미한다. 

<표 6> 가설검증 결과

가설 경로
경로

계수
표준오차

t값

(C.R.)

유의확률

(단측)
결과

H1 내면행동 → 감정소진 -0.138 0.086 -1.601 0.109 기각

H2 표면행동 → 감정소진 0.184 0.039 4.652 0.000 채택

H3 내면행동 → 냉소주의 -0.364 0.083 -4.402 0.000 채택

H4 표면행동 → 냉소주의 0.173 0.035 4.927 0.000 채택

H5 감정소진 → 냉소주의 0.489 0.052 9.439 0.000 채택

또한 경찰공무원의 내면행동과 표면행동은 냉소주의에 대해 직접적인 영향뿐

만 아니라 감정소진이라는 잠재변수를 통해 간접적인 영향도 미치고 있으므로, 

잠재변수 간 관계를 직접효과와 간접효과, 그리고 총효과로 구분해 살펴보았다. 

그 결과는 <표 7>과 같다. 먼저, 내면행동은 냉소주의에 대해 직접효과와 총효과 

모두 유의하게 얻어져 경찰공무원의 내면행동이 높을수록 경찰공무원들이 인식
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하는 조직 냉소주의 완화에 긍정적인 영향을 주는 것으로 나타났다. 따라서 ‘내

면행동은 감정소진의 매개효과를 통해 냉소주의에 영향을 미칠 것이다’라는 <H 

6>은 채택되었다. 또한 표면행동이 감정소진에 미치는 직접효과가 유의한 것으로 

나타나 경찰공무원들의 표면행동이 많을수록 감정소진이 높아진다고 할 수 있다. 

냉소주의에 있어서도 표면행동의 직접효과가 유의하게 나타나 감정소진은 표면

행동과 냉소주의간의 관계에서 매개효과를 가지는 것으로 나타났다. 따라서 ‘표

면행동은 감정소진의 매개효과를 통해 냉소주의에 영향을 미칠 것이다’라는 <H 

7>은 채택되었다.

이러한 실증분석결과에 대한 경찰조직관리측면의 시사점은 경찰관의 표면행

동 대신에 내면행동을 하도록 유도하고 교육할 필요가 있다는 것이다. 단순히 외

형적인 미소로 친절한 경찰 이미지를 주는 것이 아니라 진정성을 담은 친절한 

경찰관이 되도록 고객의 마음을 배려하는 차원에서 접근하는 것이 감정소진과 

냉소주의를 감소시키는 바람직한 방향이라고 하겠다. 

<표 7> 잠재변수 간 총효과, 직접효과와 간접효과

경로 총효과 직접효과 간접효과

내면행동 → 감정소진 -0.138 -0.138

내면행동 → 냉소주의 -0.431** -0.364** -0.067*

표면행동 → 감정소진 0.184** 0.184**

표면행동 → 냉소주의 0.263** 0.173** 0.090*

감정소진 → 냉소주의 0.489** 0.489**

*p<0.05, **<0.01

Ⅴ. 결론

경찰관들은 점점 경찰조직이 요구하는 친절한 이미지의 경찰상을 구현하기 

위해 자신의 감정을 조직규범에 맞추는 감정노동을 하고 있으며 향후에도 지역

사회경찰활동의 강조 경향이나 시민과의 대인관계가 증가하는 경찰업무의 성격

상 경찰업무의 서비스 지향은 불가피한 변화의 흐름이고 경찰관의 감정노동 증

가와 그에 따른 문제점 증가도 필연적 경향이기 때문에 감정노동은 더욱 중요한 
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고질적 경찰조직관리의 문제로 남아 있을 것이다. 

그러므로 이 연구에서는 감정노동의 부정적 결과인 감정소진과 냉소주의와의 

관계를 객관적으로 파악하여 부작용을 극복하는데 기여하고자 하였다. 

분석결과, ‘내면행동은 감정소진에 부(-)의 영향을 미칠 것이다’라는 <H 1>은 

기각되었다. 그러나 표면행동은 감정소진에 정(+)의 영향을 미쳤고, 내면행동은 

냉소주의에 부(-)의 영향을, 표면행동은 냉소주의에 정(+)의 영향, 감정소진은 냉

소주의에 정(+)의 영향을, 내면행동과 표면행동은 감정소진의 매개효과를 통해 

냉소주의에 영향을 미쳤다. 경찰관의 내면행동은 자신의 내적인 감정까지 변화시

켜 감정소진에 부(-)의 영향을 미치지 않는 것으로 나타났는데 자신의 진심을 담

아 실제로 느끼며 표현하려는 공감이 수반되기 때문인 것으로 보인다. 또한 경찰

관의 표면행동이 직접적으로 경찰공무원의 감정소진과 냉소주의에 부정적 영향

을 미칠 뿐만 아니라 부분적으로 감정소진을 매개변인으로 하여 영향을 미치는 

것으로 나타났기 때문에 경찰관들이 고객에게는 감정노동을 수행하며 미소를 보

이다가 고객이 아닌 대상자에게는 가학적 행동을 보이거나 감정소진과 냉소주의

를 보일 가능성을 차단하기 위해서는 경찰관의 감정노동에 대한 관리가 필요하

다 할 것이다. 이러한 결과의 이론적 의의는 선행연구에서 이루어지지 않았던 경

찰관들의 감정노동이 감정소진과 냉소주의에 미치는 영향관계에 대해 실증조사 

하였다는 점에서 찾을 수 있으며, 실무적으로는 경찰관의 행동이 표면행동보다는 

진정성이 담긴 내면행동을 지향하도록 조직관리가 이루어지는 것이 바람직하다

는 시사점을 얻은 것이다. 

이러한 실증분석 결과를 바탕으로 정책적 시사점을 제시하면 다음과 같다. 

첫째, 경찰관의 소진을 줄이고 궁극적으로 냉소주의를 감소시키기 위해서는 경찰

관의 감정노동중 내면행동은 증가시키고 표면행동은 감소시키는 방안이 바람직

하다. 이에 경찰관의 내면행동을 증진하기 위한 방안으로 감정노동교육을 활성화

하고, 현장 경찰관의 자율성을 확보할 수 있도록 재량권을 부여할 필요성이 있

다. 

둘째, 경찰관들의 감정노동에 의한 스트레스와 소진을 해소시키기 위한 치유

대책을 강구할 필요가 있다. 고질적이고 상습적인 악성민원인에 대해서는 자리를 

피할 수 있는 감정노동 방어권을 보장하고, 경찰관의 대응수위 강화는 물론 사법
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처리를 할 수 있도록 대응매뉴얼을 강화할 필요가 있다. 

셋째, 내부적 소통을 통해 감정노동의 악영향을 해소시키고, 나아가 감정노동

에 부적합한 성격을 지닌 경찰관은 합리적으로 배치전환하여야 한다. 경찰관들이 

장기적으로 감정노동에 노출되지 않도록 순환근무제를 실시하고 심리상담실을 

설치하여 심리전문가에 의한 감정노동 치유가 이루어지도록 해야 한다. 

이 연구는 선행연구가 부족한 경찰관의 감정노동과 감정소진, 그리고 냉소주

의에 대한 실증조사로서 이론적 의미가 있을뿐만 아니라 경찰관의 감정노동이 

증가되는 상황에서 악영향을 방지하기 위한 정책적 처방을 제시함으로써 실무적 

의미도 있다. 그러나 이 연구는 일부 지역의 경찰관을 대상으로 분석한 결과이므

로 해석에 유의하여야 하며 종단적･횡단적 측면의 반복연구가 필요하다. 
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