
고객 응대 근로자를 위한  감정노동  수준  평가표

설문내용
전혀  

그렇지 않다
그렇지 않다 그렇다 매우 그렇다

감정 규제
❶ 고객을 대할 때 회사의 지침이나 요구대로 감정 표현을 할 수 밖에 없다 1 2 3 4

❷ 업무상 고객을 대하는 과정에서 나의 솔직한 감정을 숨긴다 1 2 3 4

감정 부조화

❸ 나의 능력이나 권한 밖의 일을 요구하는 고객을 상대해야 한다 1 2 3 4

❹ 고객을 응대할 때 나의 감정도 함께 팔고 있다고 느껴진다 1 2 3 4

❺ 고객을 대하는 과정에서 마음의 상처를 받는다 1 2 3 4

조직  
모니터링

❻ 직장이 요구하는 대로 고객에게 잘 응대하는지 감시를 당한다(CCTV 등) 1 2 3 4

❼ �고객 응대에 문제가 발생했을 때, 나의 잘못이 아닌데도 직장으로부터 부당한 �
처우를 받는다

1 2 3 4

감정노동 
보호체계

❽ �고객 응대 과정에서 발생한 문제를 해결하고 도와주는 직장 내의 �
공식적인 제도와 절차가 있다

4 3 2 1

❾ �직장 내에 고객응대 과정에서 악성 고객 응대 등이 발생했을 때 대처할 수 있는 
행동지침이나 매뉴얼이 마련되어 있다

4 3 2 1

❿ 고객 응대 행동지침이나 매뉴얼은 나를 보호하는데 도움이 된다 4 3 2 1

⓫ 고객의 요구를 해결해 줄 수 있는 권한이나 자율성이 나에게 주어져 있다 4 3 2 1

구분 정상 위험

감정 규제
남자 2~5 6~8

여자 2~6 7~8

감정 부조화
남자 3~6 7~12

여자 3~7 8~12

조직 모니터링
남자 2~4 5~8

여자 2~5 6~8

감정노동 
보호체계

남자 4~8 9~16

여자 4~8 9~16

다음의 설문은 감정노동의 수준을 평가하기 위하여 만들어진 것입니다. 
현재의 업무수행 상황을 토대로 아래의 설문에 대한 생각과 �
가장 가까운 곳에 표 하여 주시기 바랍니다.

 평가 점수 산출 방법
각 영역별로 단순 합산하여 점수화하여 사용한다.

 평가도구 설문 문항의 점수 산정방식
아래 표의 감정노동 하부 요인별로 성별 참고치와 비교하여 �
‘위험’과 ‘정상’으로 구분한다.

평가 방법

 �제시된 참고치가 절대적 기준은 아니다. 하지만, 평가 대상이 

된 집단의 평균 점수가 위험에 해당한다면, 해당 감정노동 

요인이 해당 집단에서의 주요한 문제로 개선해야 할 우선 

순위가 될 수 있음을 의미한다. 또한 이러한 문제로 인해 

심리적 문제나 생산성 저하 등이 발생할 가능성이 높아질 수 

있음을 의미한다.

 �감정노동 요인에 상대적으로 더 많이 노출된다고 해서 

반드시 감정노동으로 인한 증상이나 징후가 나타나는 것은 

아니다. 그러나 근로자의 감정노동으로 인한 건강장해나 

업무성과 저하를 예방하기 위해서는 감정노동으로 발생 

가능한 부정적 증상이나 징후가 나타나기 이전이라도 

감정노동 요인에 더 많이 노출되고 있는 부서의 감정노동의 

강도나 빈도를 줄여주거나 소속 직원들의 감정노동에 대한 

대처 능력을 키워주는 적극적인 노력이 필요하다




