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감정노동 기사 (1) 감정노동 기사 (3) 

"라면 안 주냐" 대기업 상무가 기내 승무원 폭행 

탑승 직후부터 시비 욕설 
 
기장의 LA 경찰 신고로 입국 거부돼 
도로 귀국 
 
인터넷 비난 여론 들끓자 
포스코에너지 "엄중 조치"  
 
대기업 임원이 미국행 비행기 안에서 
"라면 서비스를 제대로 하지 않는다"는 
이유로 여성 승무원을 폭행한 사실이 
알려져 비난 여론이 빗발치고 있다. 이 
임원은 미국 공항에 도착한 뒤 신고를 
받은 현지 경찰에 의해 사실상 입국이 
거부 당해 도로 귀국했다.  
 < 출처 : 한국일보, 2013. 4. 22 > 



감정노동 기사 (2) 

 
백화점 화장품 코너에서 일하는 점원 얘기는 

더  심 합 니 다 . 다  쓴  화 장 품 을  가 져 와 

교환해달라고 소리를 치고, 안된다고 설명하면 

사 장 을  나 오 라 고  하 고 , 설 명 도  안 듣 고 

소리치는 경우가 허다하다고 합니다. 따귀를 

때리기도 하고 백화점 한가운데서 무릎을 꿇는 

경우도 있다고 하니 거짓말 같은 이야기죠. 

늘 웃어야 하는 감정노동자들. 조사 결과 4명 

중에 한 명이 정신과 치료가 필요한 우울증 

증세를  보이고  있었습니다 . 말도  안되는 

상황에서도 웃으며 버텨야 하는 이들에겐 

우울증은 직업병이나 마찬가집니다. 문제는 

아직 판매직이나 서비스직에 종사하는 이른바 

'감정노동자'들에게 정신질환이나 우울증은 

산업재해로 포함되지 않는다는 겁니다.  

[취재파일] 웃음 속 고통…'감정 노동의 그늘' 

< 출처 : SBS 취재파일 , 2013. 4.23 > 



감정노동 기사 (3) 

"사랑합니다, 고객님"…눈물 삼키는 감정노동자 

< 출처 : news Y, 2013. 5.14>  

콜센터 직원과 마트 점원, 텔레마케터의 공통점은 
고객에게 항상 친절해야 하는 감정노동자라는 
점입니다.  
 
직업에는 귀천이 없는 법인데, 이 분들 일하시는 데 
애환이 많습니다. 성승환 기자가 취재했습니다. 
 
[기자] 
 
최근 인터넷을 달군 전화 녹취 파일. 
<음성 녹취> (LG 유플러스요, 고객님.) 불났어요? (LG 
유플러스요. 고객님.) LG가 불났다고? 거기가 어딘데요? 
(고객센터예요. 고객님.) 목욕탕? (목욕탕이 아니고요, 
고객님, 고객센터요.) 목욕센터에 불났다고요? 
동문서답하는 할머니와 꿋꿋하게 답해주는 남자 직원. 
그나마 이같은 경우는 유쾌한 에피소드. 
 
콜센터에는 욕설이 난무하는 전화도 많이 걸려옵니다 



감정노동 사회기사 

 “마음을 짓밟는 감정노동” 

 
1. 질식 : 회사와 고객 사이 숨이 막힌다 

2. 트라우마 : 매일 괴물이 되어간다 

3. 마비 : 쌍욕도 아무렇지 않아요 

4. 소진 : 열정은 어떻게 착취되었나 

5. 비굴 : 최선을 다해 낮아져야 한다 

6. 확산되는 감정노동,  

  당신을 살아있습니까? 

 

< 한겨례 기획연재 , 2013. 10.30~12. 4> 



감정노동의 개념 



감정노동 정의 



감정 노동의 특성(1) 

○ 노동 형태의 변화 
 

- 육체노동(제조업) → 정신노동(IT업) →감정노동(서비스
업)으로 변화 
 

- 서비스 품질이 생산성에 영향을 미침. 
 

- 사업주는 근로자의 감정에 대해서도 통제할 수 있다고 
생각 
 

- 노동의 결과만이 아니라 노동의 과정까지도 통제 



감정 노동의 특성(2) 

○ 서비스의 결과는 고객의 주관적 판단에 따라 좌우됨. 
 

- 근로자가 아무리 친절하게 서비스를 제공했어도 고객이 
친절하게 서비스를 받았다고 느껴야 친절하게 서비스를 
제공한 것 

 
- 근로자는 고객의 감정 상태를 만들어 내야 하는 것 

 

 



감정 노동의 특성(3) 

○ 여성이 감정노동을 수행하는 빈도가 더 많음. 
 

- 서비스 업무의 특성 상 감정노동에는 여성 종사자
가 더 많음. 
 

- 감정노동으로 인해 나타나는 문제가 젠더의 문제
와 동시에 발생 
 

- 언어폭력, 성희롱 등의 문제 발생 



주체들의  
역할 

B 

E 

C 

D 

A 사업주 
인식변화 

근로자 
인식전환 

소비자 
인식변화 

정부 
관심과 지원 

사회적 인식변화 

감정노동 종사자 보호를 위한 주체들의 역할 



주요 사업내용 



사업내용 

안전보건  
캠페인 안전보건 

세미나 

감정노동  
실태조사 

안전보건 
교육 

안전보건  
의식고취 



조사내용  
   
- 감정노동자  대상 
안전보건  현황  및 
실태에 관한 설문조사 
   
조사기간  
   
- 2013년 6월 ~ 10월 
   

감정노동 종사자의  
안전보건 실태조사 

조사대상  
   
- 콜센터  등  전국의 

38개  사업장  대상 
설문조사 실시 
 

- 1개소당 50~100명의 
근로자에 대한 조사  

    (총 2,652명 조사) 

감정노동 실태조사 (1) 



감정노동 실태조사 (2) 



• 남자 :  474명 
 
 
 

• 여자 : 1,962명 

• 콜센터 : 1,275명 
 

• 판매직 : 765명 
 

• 호  텔  : 404명 
 

• 50인 미만 : 711명 
 

• 50~ 299인 : 703명 
 

• 300인 이상 : 685명 

감정노동 실태조사 (3) 

직종별 성 별 규모별 



감정노동 특성 

직업적 특성 

건강행태 

• 성, 연령, 학력, 
결혼상태 등 
 

• 고용형태, 규모, 
근무시간, 경력, 
연봉 등 

• 고용형태, 규모, 
근무시간, 경력, 
연봉 등 

 
• 감정노동 정도, 수준 

 
• 휴게시간, 휴식공간, 

과잉민원 통제 규정, 
벌칙, 업무 모니터링, 
관리방법 교육 등 

감정노동  실태조사 

인구학적 특성 

작장내 폭력 정신건강 

• 언어적, 성적, 신체적 폭력 
• 사회적지지, 우울, 직무스트레스, 이직의도, 자살생각 등 

감정노동 실태조사 (4) 



  감정노동 : 빈도 3.6점, 주의정도 3.5점, 감정의 부조화 3.4점              
(5점 만점) 
 

※  주의정도 : 바람직한 감정표현에 요구되어지는 정도 

※  감정의 부조화 : 조직이 요구하는 기대감정을 표현하는데 야기되는 부조화 

 

3.3

3.4

3.5

3.6

감정노동의

빈도

감정표현에

대한 주의정도

감정의 부조화

감정노동의빈도

감정표현에대한

주의정도
감정의부조화

감정노동 실태조사 (5) 



  우울정도 : 약간우울 이상 58.3% 

항목  구분 
전체 

N(%) 

우울 거의 우울없음(0~4) 964 (41.7) 

약한 우울(5~9) 755 (32.7) 

중간 우울(10~14) 351 (15.2) 

약간심한 우울(15-19) 165 ( 7.1) 

심한 우울(20~27) 75 ( 3.2) 

Mean±S.D 6.7±5.63 

자살생각 
있다 181 ( 7.5) 

없다 2226 (92.5) 

자살시도 
있다 12 ( 0.5) 

없다 2396 (99.5) 

감정노동 실태조사 (6) 



  직무스트레스 (한국인 평균 중앙값보다 높은 항목)                

     - 전체  : 직무요구, 관계갈등 

구분 
콜센터 판매직 호텔 

F(p) 
한국근로자  
중앙값 Mean±S.D. 

물리적환경 34.6±16.04 43.6±18.01 41.6±15.63 75.574 (<0.001) 44.5 

직무요구 57.4±18.78 48.9±18.50 56.2±17.44 51.166 (<0.001) 54.2 

직무자율 59.9±16.83 54.7±17.18 49.5±17.19 62.620 (<0.001) 60.1 

관계갈등 34.3±15.22 39.0±17.02 34.1±14.12 23.330 (<0.001) 33.4 

직무불안정 45.0±23.70 46.3±24.42 38.5±23.45 15.111 (<0.001) 50.1 

조직체계 51.7±17.33 49.2±19.38 47.6±17.88 9.694 (<0.001) 52.4 

보상부적절 52.8±18.05 46.5±18.56 44.2±17.37 47.917 (<0.001) 66.7 

직장문화 39.6±13.10 41.4±15.47 42.0±13.98 6.625 (0.001) 41.7 

총 평 균 46.9±10.09 46.1±11.97 44.2±10.01 9.598 (<0.001) 48.7 

감정노동 실태조사 (7) 



항목 국민건강영양조사 근로환경조사 본 연구결과 

비교 

- 전 체 4.4% 

- 서비스업 6.6% 

- 전 체 78.1% 

- 콜센터 84.3%  

- 판매직 68.8% 

- 호 텔 76.2% 

고찰 
- 본 연구대상자의 언어폭력 경험이 근로환경조사 대상자의 언어폭력 경

험보다 높게 나타남. 

실태조사 결과와 다른연구 비교 (언어적 폭력) 



실태조사 결과와 다른연구 비교 (신체적 폭력) 

항목 국민건강영양조사 근로환경조사 본 연구결과 

비교 

- 전 체 0.6% 

- 서비스업 1.0% 

- 전 체 50.2% 

- 콜센터 42.9%  

- 판매직 58.2% 

- 호 텔 57.8% 

고찰 
- 본 연구대상자의 신체적 폭력 경험이 근로환경조사 대상자의 신체적 폭

력 경험 보다 높게 나타남. 

※ 신체적 폭력  
- 지난 6개월 동안 신체적 폭력 경험 유무 



※ 성희롱 
- 지난 6개월 동안 성희롱 경험 유무 

항목 국민건강영양조사 근로환경조사 본 연구결과 

비교 

- 전 체 0.4% 

- 서비스업 1.2% 

- 전 체 29.1% 

- 콜센터 35.9%  

- 판매직 18.2% 

- 호 텔 28.3% 

고찰 
- 본 연구대상자의 성희롱 경험이 근로환경조사 대상자의 성희롱 경험보

다 높게 나타남. 

실태조사 결과와 다른연구 비교 (성희롱 경험) 



감정노동 종사자 및 업무 담당자교육 (1) 

사업내용 
 - 감정노동의 실태 및 관리방법에 대한 
   안전보건교육 실시   

사업대상 
 - 감정노동 종사자 및 업무담당자에 대한 교육 
 - 100명씩 총 3회 교육으로 300명 교육 실시 

사업기간  - 2013년 7월 ~ 11월 (연 3회) 



감정노동 종사자 및 업무 담당자교육 (2) 



세미나 (1차) 

• 일시  : ‘13. 7.4 (목 ) 
09:00~12:30 
 

• 장 소 : 코 엑 스 
컨퍼런스센터 401호 
 

• 참석인원 :  230명 



<제1부> “감정노동 종사자의 보건관리 실태”  

좌장 : 서기순 이사(혜천대 간호학과 교수) 

요양보호사의 감정노동                            김숙영 교수(을지대 간호학과) 

판매직 근로자의 감정노동                        이복임 교수(울산대 간호학과) 

콜센터 종사자의 감정노동                        김정임 강사(강릉영동대 간호학과) 

<제2부> “감정노동 종사자 보건관리 방안” 

좌장 : 추진아 학술이사(고려대 간호대학 교수) 

감정노동 종사자 현황 및 추진방향             조덕연 차장(안전보건공단 직업건강실) 

감정노동 종사자의 건강보호 방안              정혜선 교수(가톨릭대 보건대학원) 

종합 토의 

세미나 (1차) 프로그램 



세미나 (2차) 

• 일시 : ‘13. 11. 25(월) 
13:30~17:00 
 

• 장소 :  
   을지대학병원 을지홀 
 
• 참석인원 : 150명 
 



세미나 (2차) 프로그램 

프로그램 

“감정업무에 대한 세미나 “ 

                                               좌장 : 서기순 이사, 혜천대학교 교수 

감정업무 근로자 실태와 현황 김숙영 을지대학교 교수 

토론 : 감정업무 근로자 건강관리를 위한 주체별 역할 

- 소비자 고민정 녹색소비자연대 사무국장 

- 보건관리자 조수경 롯데백화점 노원점 보건관리자 

- 전문가 정혜선 가톨릭대학교 교수 



캠페인 (1차) 

일시 : ‘13. 10. 2(수),                        
15:00~16:00  
 
장소 : 
신세계백화점(본사) 

ThemeGallery is a Design 
Digital Content & Contents 
mall developed by Guild 
Design Inc. 

1 2 



캠페인 (2차) 

일시 : ‘13. 10. 7(월), 
          15:00~16:00  
 
장소 : 
이마트(성수점) 

ThemeGallery is a Design 
Digital Content & Contents 
mall developed by Guild 
Design Inc. 

1 2 



캠페인 (3차) 

일시 : ‘13. 10. 7(월),            
17:00~18:00  
 
장소 : 
롯데마트(송파점) 

ThemeGallery is a Design 
Digital Content & Contents 
mall developed by Guild 
Design Inc. 

1 2 



홍보물 제작, 배포 

 어깨띠 제작 및 착용, 현수막 부착 

 



홍보물 제작, 배포 

 피켓제작 

 기념품 제공 



홍보물 제작, 배포 

 홍보물 제작,배포  

 

 



2014년 사업소개 



2014년도 사업진행 

2013 

2013 

2014 

2014 

2014 



서비스업 직무스트레스 예방사업 

서비스업  직무스트레스 예방사업 

• 직무스트레스 효율적 관리 
 

매뉴얼 
개발 

보건관리
자 교육 

캠페인 근로자 
교육 



Block Diagram 

감정노동 종사자를 위한 서포터즈단 운영 및  
힐링 프로그램 개발 

감정노동  
서포터즈단 

 운영 

힐링프로
그램 개발 

Best 
Practice  
발굴 

감정노동 종사자 지원 

• 건강문화 조성 
• 직무스트레스 예방 
• 안전보건의식 고양 



사업의 기여도 



2014년 감정노동 인터뷰 

<출처 : 중앙일보 : 2014. 6. 23> 



한국직업건강간호학회가  2444명을  대상으로  조사한 

‘감정노동 종사자 실태조사(2014)’ 결과가 이를 말해준다. 

장시간 고객응대로 허리 목통증(54.7%), 두통 (41.3%) 

허리·목통증(54.7%)·두통(41.3%)·관절염(33.3%)·위장장애
(27.5%)·불면증(23.7%)·하지정맥류(23.4%)·알레르기(22.1

%)를 겪는다는 것이다. 

 

 정신질환은  더  심했다 . 우울감이  있다는  응답자는 

58.3%였다. 우울 정도에 따라 약한 우울 32.7%, 중간 우울 

15.2%, 약간 심한 우울 7.1%, 심한 우울 3.2% 순이었다. 

이는 일반 국민보다 높은 수준이다. 

 특히 응답자의 7.5%는 자살을 생각해봤고, 0.5%는 실제 

자살을 시도했다. 외상후스트레스장애도 전체 응답자의 

18.1% 를  차지했다 . 정  교수는  “고객  응대로  인한 

스트레스는 우울증으로 가고, 우울이 심하면 자살이나 

심혈관계질환 발병을 높인다”고 경고했다. 



감정노동 사회기사 

 9월 정기국회에 상정된 

산업안전보건법과 관련해 한명숙 

의원을 비롯한 환경노동위원회 

의원들이 지난 3일, 롯데백화점 

임원진들과 간담회를 가졌다.  

 

이날 롯데백화점 측은 감정노동자 

처우와 관련된 문제를 인정하고 

개선안을 시행하고 있다고 답한 것으로 

알려져 정부의 노력이 일정부분 변화를 

끌어내고 있는 것으로 보인다.  

 

 

<출처 : 매경뉴스  2013. 9 4> 
 



감정노동 사회기사 

www.themegallery.com 

롯데백화점 감정노동자 자기보호매뉴얼 선포식 (2014.  2. 13) 



사업의 기여도 

• 감정노동 종사자에 대한 교육을 통해  
안전보건에 대한 의식 고취 

의식고취 

기법개발 

문화확산 

. 

• 실태조사 및 교육의 효과를 분석하여 
 감정노동 종사자의 안전보건의식을 
 확산하기 위한 기법 개발 

• 전국적인 실태조사와 교육, 세미나  
및 캠페인 등을 통해 감정노동 종사자의  
안전보건 문화 확산에 기여  
 




