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Ⅰ. 서 론

1. 연구의 필요성

최근 산업기술의 고도화 및 전문화는 산업구조에 큰 변화를 주고 있다.

산업구조의 변화는 사업장 규모 축소와 서비스업의 비중이 증가로 나타나고 있

으며, 지난 20년간 국내 산업변화의 추이를 살펴보면, 사업장 규모는 2018년 기

준 전국 2,029,782개의 사업장 중 99%(2,013,080개소)가 소규모 사업장이며, 서비

스업 중심으로 산업구조가 변화됨에 따라 감정노동 종사자수는 약 740만명으로

추정되고 있다. 이는 모든 임금노동자(11,279,308명)의 65∼66% 정도로 추정되고

있으며, 이러한 변화에 따라 서비스업 근로자에 대한 건강문제가 사회적 주요 관

심사로 대두되고 있다［31］.

제주도 산업구조 역시 관광산업이 발달함에 따라 감정노동에 종사하는 근로자

수는 제주도 전체 근로자수의 50∼53%(약 142,328명) 정도로 추정되고 있으며,

전체 사업체중 숙박 및 음식점업이 29.44%로 가장 많은 산업 비중을 차지하고,

도매 및 소매업 23.3%, 개인서비스업 8.9%, 보건업 및 사회복지 서비스업, 교육

서비스업 순으로 산업 비중이 차지함에 따라 감정노동을 주로 수행하는 업종에

집중되어 있음을 알 수 있다［30］.

서비스 산업의 성장은 육체노동 또는 정신노동 이외의 제3의 노동유형인 감정노

동(emotional labor)을 야기시켰으며, 현대사회에서 새롭게 주목받는 노동의 한

형태로 자리 잡고 있다. ［10］.

특히, 서비스 산업과 소비 자본주의가 발달하는 현실속에서 감정노동 종사자

수의 증가는 감정노동으로 인해 발생되는 다양한 형태의 사회적 문제가 이슈화

되고 있으며 이에 대한 지속적인 관심과 문제 제기로 인해 2018년 ‘고객응대 근

로자 보호조치’ 법안이 발행되었으나, 소규모 사업장의 특성상 관리자 부재(인력

난), 감정노동에 대한 인식 및 관심 부족으로 인해 감정노동자 보호조치가 이루
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어지지 않고 있어 이에 대한 관리가 필요한 현실이다.

감정노동의 직업군은 한국표준직업분류 직업군(10개)인 관리자, 서비스종사자, 사

무종사자, 전문가 및 관련 종사자, 판매종사자, 농림어업숙련 종사자, 기능원 및

관련 기능 종사자, 장치 기계조작 및 조립 종사자, 단순종사자, 군인 중 서비스종

사자, 판매종사자가 감정노동을 하는 고위험 직업군에 속하며, 서비스 종사자에

는 의료서비스직, 운송 및 여가 서비스직, 조리 및 음식 서비스직에 해당되고, 판

매 종사자에는 영업직, 매장 판매직 등이 해당된다［25］.

감정노동 종사자는 고객과 대면 업무를 하는 과정에서 개인이 느끼는 감정을 숨

기고 실제 자신의 감정이 아닌 조직에서 원하는 감정을 표현하는 것으로 이는

감정적 부조화를 나타내게 되고, 감정의 부조화로 인해 정서적 소진이 발생하게

되면 직무만족도 또한 감소하게 된다.

감정노동 수행 과정 속에서 감정노동 종사자가 감정 부조화를 지속적으로 느

끼게 될 경우, 자기감정으로부터의 소외와 자존감의 저하, 직무소진 등을 경험하

게 되고, 이로 인해 약물남용, 알콜중독 등과 같은 불건강행위가 발생할 수 있다

고 하였다［6］. 이에 지나친 감정노동으로 인한 스트레스는 흡연, 음주 등의 불

건강한 생활습관을 유발 할 수 있고, 수면장애, 식습관 장애 등을 일으킬 수 있

으며, 감정노동이 건강에 미치는 악영향에는 감정의 억제로 인하여 고혈압과 암

의 발생율을 높이고(Gramdey, 2000), 까다롭고 불쾌한 손님접대, 관리자의 질책,

너무 많은 고객응대 등으로 인해 직무스트레스 및 우울증 발생하며, 한국산업간

호학회(2013)에서 조사한 결과에 따르면, 감정노동에 종사하는 노동자일수록 흡

연율과 음주율이 높게 나타나고, 직무만족도는 타 종사자에 비해 낮고, 언어폭력

및 성희롱 등을 경험하는 비율이 높게 나타났다.

감정노동으로 인한 다양한 건강문제는 결근, 높은 이직률, 생산성 저하를 초래할

뿐 아니라 업무에서 직무소진을 경험하게 되는데, 직무소진은 과도한 직무요구로

인한 정서적, 신체적 고갈상태를 말하며, 주로 강도가 높은 서비스를 지속적으로

업무 수행을 하는 감정노동 밀접한 관계가 있다고 보고되고 있으며, 감정노동의

영향을 확인하는 결과 변수를 보기 위해 연구되는 주제가 바로 직무소진이다

［24］.

Maslach(1996)는 직무소진을 대인관계를 주로 하는 조직 구성원 및 일반적 종
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사자들도 겪을 수 있는 현상이라고 정의하였으며, 2000년대 이후에는 직무소진을

직무에 대한 만성적인 대인관계에 따른 스트레스 및 심리학적 증상이라고 정의

하였다［13］. 고객응대 업무 시 발생하는 감정노동은 조직에서 서비스종사자에

게 요구하는 감정표현의 정도가 높아질수록 직무소진에 영향을 미치는 것으로

나타났으며［9］, Brotheridge와 Grandey(2002)의 연구에서도 감정노동이 직무스

트레스 수준을 높이고 직무소진 및 직무만족도을 감소시키는 것으로 나타났다.

이러한 결과를 볼 때 감정노동은 직업 불만족, 감정의 비인격화, 직무스트레스,

고혈압, 심장질환 등의 건강장해, 직무소진 등 부정적인 행동과 건강에 영향을

미친다는 것을 알 수 있다［3］.

감정노동 관련 기존 연구를 살펴보면 2000년대 이전부터 조직사회학 및 심리

학 등의 다양한 분야에서 많은 연구를 통해 감정노동과 직무소진의 차원, 선행조

건 및 영향분석 감정노동과 직무소진의 심리 사회적 영향에 대해 분석하였고,

2000년대 이후 산업구조가 제조업 중심에서 서비스 산업으로 변화되면서, 고객들

의 서비스 만족 향상을 위한 고객 맞춤 긍정적인 감정표출의 중요성이 강조되어,

감정노동과 직무소진에 관한 연구 또한 다양한 직종 및 분야에서 급속히 확산

되어 많은 연구가 이루어지고 있다［12］. 하지만 대다수의 기존 연구들은 전문

직종인 간호사, 승무원, 공공기관, 교사 중심으로 연구가 이루어지고 있고, 제주

지역의 기존 연구 역시 호텔종사자, 간호사 등 전문직 직종 중심의 선행연구가

이루어지고 있어, 다양한 분야의 연구, 특히 제주지역에서 산업 비중을 가장 많

이 차지하고 있는 소규모 사업장의 서비스업, 고객응대 감정노동 종사자에 대한

연구가 필요하며, 이런 취지에서 본 연구는 감정노동이 건강행태와 직무소진에

미치는 영향을 살펴보고, 이를 통한 감정노동 종사자 건강보호 및 문제해결 등의

관리방안을 찾아보고자 한다.
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2. 연구 목적

본 연구는 감정노동 근로자를 대상으로 감정노동 정도를 측정하여, 건강행위

및 주관적, 신체적 건강상태를 파악하고, 직무소진에 미치는 영향을 분석함으로

써 감정노동 근로자의 건강수준 향상 및 직무소진 예방을 위한 전략적 방안 모

색을 하기 위한 기초자료를 제공하고자 한다.

3. 연구 가설

가설 1. 연구대상자들의 건강수준은 제주도 도민의 수준에 비해 낮을 것이다.

가설 2. 연구대상자들의 건강수준은 제주도 감정노동 업종 종사자들에 비해 낮을

것이다.

가설 3. 감정노동이 직무소진에 영향을 미칠 것이다.

가설 4. 감정노동이 건강행태에 영향을 미칠 것이다.
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Ⅲ. 연구 방법

1. 연구모형

본 연구는 감정노동자의 감정노동 강도를 파악하여 감정노동의 강도에 따라

정상군과 위험군을 분류 건강행태와 직무소진에 차이가 있는지 비교 분석하고

연구대상자(감정노동자)와 2018년 제주지역사회 건강조사 원시자료(2차자료)를

비교함으로써, 감정노동자와 지역사회주민 간의 건강수준 차이 및 감정노동이 직

무소진과 건강행태에 미치는 영향을 알아보기 위한 연구이다. 이에 연구모형은

다음과 같이 제시할 수 있다.

Figure 1. Research model
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2. 연구대상

본 연구의 대상은 제주도 내 소규모 사업장(50인 미만)의 감정노동 고위험 직업

군인 서비스종사자, 판매종사자에 해당 되는 감정노동 종사자 336명을 대상으로

설문조사를 실시하였다. 총 336부 설문지를 배부하여 전량 회수된 336부의 설문

지를 본 연구에 이용하였다.

3. 자료수집

자료수집은 연구자 및 연구보조원 3인이 각 사업장 관리자를 만나 연구에 대해

상세히 설명 한 후 설문지를 배포 하였으며, 자발적으로 설문 참여에 동의한 대

상자에 한 해 자가기입방식으로 설문을 진행하였다. 연구보조원은 간호사 및 감

정노동관리 자격증 보유자로, 본 연구에 대한 충분한 이해관계를 형성하기 위해

자료수집 전 연구자로부터 설문과 관련된 전반적인 사항을 교육(2시간) 받은 후

투입되었으며, 자료수집 기간은 2020년 5월 4일부터 5월 17일 까지 총 14일간으

로, 연구 참여시 익면성이 보장되며 개인정보를 포함한 모든 조사내용은 연구 이

외의 목적으로는 사용되지 않음을 설명한 후 이 모든 내용에 대해 서면 동의를

받았다.

본 연구는 제주대학교 생명윤리심의위원회(JEJU National University Institution

al Review Borad)의 승인(JJNU-IRB-2020-011-001)을 받아 진행되었다.
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4. 연구도구

본 연구는 인구·사회적 특성과 건강행태, 감정노동, 직무소진의 설문 문항으로

구성 되었다.

1) 건강행태

2018년 지역사회 건강실태조사에서 사용된 문항을 근거로 본 연구 목적에 맞

게 흡연율, 음주율, 신체활동(걷기실천율), 비만율(자가보고), 스트레스 인지율, 우

울감 경험률에 대한 6개 문항으로 재구성 되었다. 평생 흡연 여부은 ‘예’, ‘아니

오’와 현재 흡연 여부는 ‘매일피움’, ‘가끔피움’, ‘과거에는 피웠으나 현재 피우지

않음’ 항목으로 나누었으며, 음주 여부는 ‘전혀 안마신다’, ‘한달에 1번미만’, ‘한

달에 1번 정도’, ‘한달에 2-4번’, ‘일주일에 2-3번 정도’, ‘일주일에 4번 이상’, 6개

항목으로, 신체활동 걷기 여부는 ‘안 한다’, ‘걷기실천 일수 자가 기입’으로 하였

으며, 비만여부는 ‘키’, ‘몸무게’ 자가 기입, 스트레스 인지 여부는 ‘대단히 많이 느

낀다’, ‘많이 느끼는 편이다’, ‘조금 느끼는 편이다’, ‘거의 느끼지 않는다’ 4개 항목

으로, 우울감 경험 여부는 ‘예’, ‘아니오’로 나누었다.

2) 감정노동

KOSHA GUIDE H-163-2016 고객응대 근로자의 감정노동 평가지침의 한국

형 감정노동 평가도구를 활용 감정조절의 노력 및 다양성(5문항), 고객응대의 과

부하 및 갈등(3문항), 감정 부조화 및 손상(6문항) 의 3개 하부요인, 총 14문항으

로 구성 되었다.

각 문항의 응답은 Likert 4점 척도를 사용하여 전혀 그렇지 않다(1점), 약간 그렇

지 않다(2점), 약간 그렇다(3점), 매우 그렇다(4점)으로 점수가 높을수록 감정노동

의 강도가 높은 것을 의미한다. 감정노동 척도의 신뢰도를 검증한 결과, 전체 Cr

onbach’s α는 .900으로 높은 신뢰도를 나타났으며, 하위요인의 신뢰도는 감정조

절의 노력 및 다양성 .769 고객응대의 과부하 및 갈등 .831 감정부조화 및 손상 .

888로 나타나 감정노동 척도의 내적 신뢰도은 양호한 것으로 확인되었다.
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Table 1. Reliability of the lower Factors of Emotional labor

Sortation Lower Factor
Question

number
Cronbach’s α

Emotional

Control Efforts

and Diversity

the degree to which one tries to

control or control one's

expression

1 - 5 .769

.900

customer

response

Overload and

Conflict

Conflicts in dealing with

customers,

degree of difficulty

6 - 8 .831

Emotional

Harmony and

Damage

The degree of damage to the

mind in various forms

experienced in customer response.

9 - 14 .888

3) 직무소진

Maslachd와 Jackson이 개발한 MBI(Maslach Burnout Inventory)를 활용 정서

소모(8문항), 대상자에 대한 비인간화(4문항), 개인적 성취감 감소(5문항), 총 17

개 문항으로 구성되었다.

각 문항의 응답은 Likert 5점 척도를 사용하여 전혀 그렇지 않다(1점), 그렇지

않다(2점), 보통이다(3점), 그렇다(4점), 매우 그렇다(5점)으로 점수가 높을수록 직

무소진이 높은 것을 의미한다. 직무소진 척도의 신뢰도를 검증한 결과, 전체

Cronbach’s α는 .900으로 높은 신뢰도를 나타났으며, 하위요인의 신뢰도에서는

정서적 고갈 .903 비인간화 .844 개인성취감소 .797로 나타나 감정노동 척도의 내

적 신뢰도은 양호한 것으로 확인되었다.



- 9 -

Table 2. Reliability of the lower Factors of Job burnout

Sortation Lower Factor
Question

numbe
Cronbach’s α

emotional

exhaustion

a state in which emotional

resources of individuals are

exhausted due to excessive

psychological and physical burdens

1 - 8 .903

.900inhumanization To regard and treat a person as

worthless
9 - 12 .844

reduction of

personal

performance

a negative assessment of one's

duties
13 - 17 .797

4) 변수의 조작적 정의

· 감정노동, 직무소진은 영역별 점수 100점 만점으로 환산

영역별 환산 점수 =

(해당 영역의 각 주어진 점수의 합-문항개수)

×100

(해당 영역의 예상 가능한 최고 총점 문항개수)

· 흡연율은 현재 흡연율, 평생 5갑(100개피)이상 피운 사람 중에서 현재 흡연

자 (“매일 피움” 또는 “가끔 피움”)의 수

· 음주율은 연간 음주율 및 월간 음주율로 최근 1년 동안 한번 이상 및 최근

1년 동안 한 달에 1회 이상 술을 마신 적이 있는 사람

· 걷기 실천율은 최근 1주일(7일) 동안 걷기를 1일 30분 이상, 주5일 이상 실

천한 사람의 수

· 비만율은 체질량 지수(체중kg/㎡)25 이상인 사람의 수

· 스트레스 인지율은 평소 일상생활 중 스트레스를 “대단히 많이” 또는 “많이

느낀다”의 수

· 우울감 경험률은 최근 1년 동안 연속적으로 2주 이상 일상생활에 지장이 있

을 정도의 우울감(슬픔이나 절망감 등)을 경험한 사람의 수
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5. 분석방법

본 연구에 수집된 설문 자료는 IBM SPSS 25.0 프로그램을 사용하여 분석하였다.

첫째, 빈도분석으로 인구 통계학적 특성 및 지역사회건강조사 특성을 확인하였

다.

둘째, 측정도구의 신뢰도 검증을 위한 신뢰도(Cronbach’s α)분석을 실시하였다.

셋째, 변수 간의 관계의 유의성 및 혼란 변수(성별, 연령)를 통제하기 위해 편상

관분석을 실시하였다.

넷째, 평균 차이 검증을 위해 독립표본 t-검정을 실시하여 변인 간 차이의 정도

를 확인하였다.

다섯째, 수립된 가설의 검증과 각 독립변수와 직무소진 간의 인과관계를 분석을

위해 혼란 변수(성별, 연령)를 통제하여 다중회귀분석을 실시하였다.

여섯째, 각 독립변수와 건강행태 간의 인과관계를 분석하기 위해 로지스틱 회귀

분석을 실시하였다(Table 3).

Table 3. analysis of data

Sortation Analysis details statistical technique

characteristic of

sample
Demographic information frequency analysis

variable relation

reliability of variable reliability analysis

interrelation between

variables
partial correlation analysis

difference verification mean difference verification Independent sample t-test

Hypothesis

verification
causality analysis

Multiple linear regression

analysis

Logistic regression analysis
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Ⅳ. 결 과

1. 연구 대상자의 인구사회학적 특성

연구 대상자 응답자 성별은 남자126명(37.5%), 여자 210명(62.5%)으로 나타났

다. 성별에 따른 결혼 유무는 남자 기혼 85명 (42.7%), 여자 114명(57.3%)로 가장

많은 빈도를 차지하고 있으며, 연령은 남자, 여자 각각 20대는 19명(29.2%), 46명

(70.85), 30대는 54명(37%), 92명(63%), 40대 38명(43.7%), 49명(56.3%), 50대 10

명(33.3%), 20명(66.7%), 60대 이상은 5명(62.5%). 6명(37.5%)으로 형성되었다. 교

육수준은 고졸이하 남자, 여자 각각 19명(29.2%), 남자 34명(61.8%)이며, 전문대

졸은 각각 34명(32.1%), 72명(67.9%), 대졸은 67명(41.1%), 96명(58.9%)이며, 대학

원 이상 졸업은 4명(33.3%), 8명(66.7%)으로 확인 되었다.

마지막으로 월소득은 100-200만원 남자 14명(22.6%), 여자 48명(77.4%), 200-300

만원은 남자 40명(25.2%) 여자 119명(74.85)이며, 300-400만원은 남자 52명

(56.5%), 여자 40명(43.5%), 400만원 이상은 남자 20명(87%), 여자 3명(13%)으로

나타났다(Table 4).
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Table 4. Demographic information (N=336)

Variables

Gender

N(%)

Male Female

marital 

status
None-married 38(29.9) 89(70.1) 127(100.0)

Married 85(42.7) 114(57.3) 199(100.0)

Others 3(30.0) 7(70.0) 10(100.0)

age Under 20s 19(29.2) 46(70.8) 65(100.0)

Under 30s 54(37.0) 92(63.0) 146(100.0)

Under 40s 38(43.7) 49(56.3) 87(100.0)

Under 50s 10(33.3) 20(66.7) 30(100.0)

Under 60 above 5(62.5) 3(37.5) 8(100.0)

Eduction ~High school 
graduate 21(38.2) 34(61.8) 55(100.0)

Professional college 
graduate 34(32.1) 72(67.9) 106(100.0)

University graduate 67(41.1) 96(58.9) 163(100.0)

Graduate school  
diploma 4(33.3) 8(66.7) 12(100.0)

Monthly 
income >100~200won 14(22.6) 48(77.4) 62(100.0)

200~300won 40(25.2) 119(74.8) 159(100.0)

300~400 52(56.5) 40(43.5) 92(100.0)

< 400 won 20(87.0) 3(13.0) 23(100.0)

N(%) 126(37.5) 210(62.5) 336(100.0)
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2. 지역사회와 연구대상자 간의 건강행태 분석

연구 대상자와 2018년 지역사회 건강조사 원시자료를 이용하여 건강수준을 비

교하기 위해 빈도분석을 실시하였다.

남자 성별에 따른 흡연율은 지역사회 남자의 경우 지역사회 흡연율 854명(37%),

지역사회 감정노동종사자 142명(44.7%), 연구대상 감정노동자 정상군, 위험군은

각각 33명(40.2%), 26명(59.1%)로 연구대상 감정노동자가 지역사회 감정노동자보

다 제주지역 도민보다 흡연율이 높게 나타났다. 걷기 실천율은 지역사회 884명

(37.4%), 지역사회 감정노동종사자 137명(43.1%), 연구대상 감정노동자 정상군,

위험군은 각각 29명(35.4%), 11명(25.0%)로 연구대상 감정노동자가 지역사회 감

정노동자보다 제주지역 도민보다 걷기 실천율은 낮게 나타났으며, 지역사회 비만

율은 959명(41.5%), 지역사회 감정노동종사자 137명(43.1%), 연구대상 감정노동자

정상군, 위험군은 각각 46명(56.1%), 25명(56.8%)로 연구대상 감정노동자가 지역

사회 감정노동자보다 제주지역 도민보다 비만율은 높게 나타났다.

스트레스 인지율은 지역사회 520명(22.5%), 지역사회 감정노동종사자 91명

(28.6%), 연구대상 감정노동자 정상군, 위험군은 각각 24명(29.3%), 30명(68.2%)

로 연구대상 감정노동자가 지역사회 감정노동자보다 제주지역 도민보다 스트레

스 인지율이 높게 나타났으며, 우울감 경험률은 지역사회 85명(3.7%), 지역사회

감정노동종사자 14명(4.4%), 연구대상 감정노동자 정상군, 위험군은 각각 8명

(9.8%), 10명(22.7%)로 연구대상 감정노동자가 지역사회 감정노동자보다 제주지

역 도민보다 우울감 경험률이 높게 나타났다.

여자 성별에 따른 흡연율은 지역사회 남자의 경우 지역사회 흡연율 63명

(2.3%), 지역사회 감정노동종사자 15명(3,2%), 연구대상 감정노동자 정상군, 위험

군은 각각 5명(3.9%), 8명(9.8%)로 연구대상 감정노동자가 지역사회 감정노동자

보다 제주지역 도민보다 흡연율이 높게 나타났다. 걷기 실천율은 지역사회 1006

명(36.7%), 지역사회 감정노동종사자 195명(41.8%), 연구대상 감정노동자 정상군,

위험군은 각각 16명(12.5%), 11명(13.4%)로 연구대상 감정노동자가 지역사회 감

정노동자보다 제주지역 도민보다 걷기 실천율은 낮게 나타났으며, 스트레스 인지
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율은 지역사회 610명(22.4%), 지역사회 감정노동종사자 132명(28.3%), 연구대상

감정노동자 정상군, 위험군은 각각 51명(39.8%), 55명(67.2%)로 연구대상 감정노

동자가 지역사회 감정노동자보다 제주지역 도민보다 스트레스 인지율이 높게 나

타났으며, 우울감 경험률은 지역사회 161명(5.9%), 지역사회 감정노동종사자 22

명(4.7%), 연구대상 감정노동자 정상군, 위험군은 각각 15명(11.7%), 21명(25.6%)

로 연구대상 감정노동자가 지역사회 감정노동자보다 제주지역 도민보다 우울감

경험률이 높게 나타났다(Table 5).
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Variables

Community subject of study

Community

Community
(Salesmen,
service
worker)

emotional
labor
(normal)

emotional
labor
(risk)

Male

smoking

rate
Smoking

854(37.0) 142(44.7) 33(40.2) 26(59.1)

drinking

rate
high
drinking

1773(76.7) 268(84.3) 66(80.5) 36(81.8)

walking

practice rate
practice

864(37.4) 137(43.1) 29(35.4) 11(25.0)

obesity rate Obesity
959(41.5) 137(43.1) 46(56.1) 25(56.8)

stress

recognition

rate

High
520(22.5) 91(28.6) 24(29.3) 30(68.2)

depression

experience

rate

Experien
ce

85(3.7) 14(4.4) 8(9.8) 10(22.7)

N(%)
2311(45.7) 318(40.6) 82(39) 44(34.9)

Female

smoking

rate
Smoking

63(2.3) 15(3.2) 5(3.9) 8(9.8)

drinking

rate
high
drinking 1437(52.4) 321(68.9) 79(61.7) 44(53.7)

walking

practice rate
practice

1006(36.7) 195(41.8) 16(12.5) 11(13.4)

obesity rate Obesity
690(25.1) 134(28.8) 21(16.4) 16(19.5)

stress

recognition

rate

High
610(22.4) 132(28.3) 51(39.8) 55(67.1)

depression

experience

rate

Experien
ce

161(5.9) 22(4.7) 15(11.7) 21(25.6)

N(%)
2744(54.3) 466(59.4) 128(61) 82(65.1)

Table 5. Analysis of Health Levels Between Localization and Research Subjects (N=336)
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3. 연구대상자 감정노동 수준에 대한 분포도(성별, 연령)

연구대상자들의 감정노동 수준에 따른 평균 비교 결과는 정상군 210명(62.5%),

위험군 126명(37.5%)이며, 정상군에서 남자 82명(65.1%), 여자 128명(61%)이며,

감정노동 위험군은 남자 44명(34.9%), 여자 82명(39%)으로 남자보다 여자가 감정

노동 수준이 높게 나타났다.

연령에서의 감정노동 수준 비교 분석 결과 정상군은 20대 41명(63.1%), 30대 86

명(58.9%), 40대 54명(62.1%), 50대 24명(80%), 60대 이상 5명(62.5%)이며, 위험

군은 20대 24명(36.9%), 30대 60명(41.1%), 40대 33명(37.9%), 50대 6명(20%), 60

대 이상 5명(37.5%)로 30대가 감정노동 수준이 제일 높은 것으로 나타났다

(Table 6).

Table 6. emotional labor leve l(N=336)

Variables
emotional labor Ｎ(%)

χ² �
Normal Risk

gender male 82(65.1) 44(34.9) 126(100.0) .572 0.449

female 128(61.0) 82(39.0) 210(100.0)

age Under 20s 41(63.1) 24(36.9) 65(100.0) 4.742 0.315

Under 30s 86(58.9) 60(41.1) 146(100.0)

Under 40s 54(62.1) 33(37.9) 87(100.0)

Under 50s 24(80.0) 6(20.0) 30(100.0)

Under 60 
above 5(62.5) 3(37.5) 8(100.0)

Ｎ(%)
210(62.5) 126(37.5) 336(100.0)
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4. 연구대상자들의 감정노동 하부요인에 대한 빈도분석

감정노동 하부요인에 대한 정상군과 위험군 분포 정도를 보기 위해 빈도분석,

카이검정을 실시하였다.

감정노동의 하부요인은 감정조절, 고객 응대 과부하, 감정 부조화로 구분하며, 감

점조절은 남자 정상군 104명(40.2%) 위험군 22명(28.6%), 여자는 정상군 155명

(59.8%) 위험군 55명(71.4%), 고객응대 과부하은 남자 정상군 71명(37.4%) 위험

군 55명(37.7%), 여자는 정상군 119명(62.6%) 위험군 91명(62.3%), 감정부조화 남

자 정상군 87명(42.4%) 위험군 39명(29.8%), 여자는 정상군 118명(57.6%) 위험군

92명(70.2%)으로 하부요인별 빈도는 여자가 남자보다 하부요인별 위험군의 빈도

가 높게 나타났다. 연령별 분포도는 감정조절 하부요인에서의 정상군은 20대 50

명(19.3%), 30대 111명(42.9%), 40대 66명(25.5%), 50대 25명(9.7%), 60대 7명

(2.7%)이고 위험군은 20대 15명(19.5%), 30대 35명(45.5%), 40대 21명(27.3%), 50

대 5명(6.5%), 60대 1명(1.3%)으로 나타났다.

고객 응대 과부하 연령별 정상군은 20대 36명(18.9%), 30대 75명(39.5%), 40대 52

명(27.4%), 50대 23명(12.1%), 60대 4명(2.1%)이며, 위험군은 20대 29명(19.9%),

30대 71명(48.6%), 40대 35명(24.0%), 50대 7명(4.8%), 60대 4명(2.7%)이고, 감정

부조화은 20대 41명(20.0%), 30대 88명(42.9%), 40대 50명(24.4%), 50대 22명

(10.7%), 60대 4명(2.0%), 위험군은 20대 24명(18.3%), 30대 58명(44.3%), 40대 37

명(28.2%), 50대 8명(6.1%), 60대4명(3.1%)로 나타나 하부요인별 정상군, 위험군

빈도는 30대가 가장 많은 빈도로 나타났다(Table 7).
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Table 7. distribution of the lower factors of emotional labor (N=336)

Variables

emotional control
Customer response

overload
Emotional harmony

Normal Risk Normal Risk Normal Risk

gender

male 104(40.2) 22(28.6) 71(37.4) 55(37.7) 87(42.4) 39(29.8)

female 155(59.8) 55(71.4) 119(62.6) 91(62.3) 118(57.6) 92(70.2)

Ｎ(%)
259(100) 77(100) 190(100) 146(100) 205(100) 131(100)

χ²=3.398, ρ<.065 χ²=0.003, ρ<.955 χ²=5.473,  ρ<.019

age

Under
20s

50(19.3) 15(19.5) 36(18.9) 29(19.9) 41(20.0) 24(18.3)

Under
30s

111(42.9) 35(45.5) 75(39.5) 71(48.6) 88(42.9) 58(44.3)

Under
40s

66(25.5) 21(27.3) 52(27.4) 35(24.0) 50(24.4) 37(28.2)

Under
50s

25(9.7) 5(6.5) 23(12.1) 7(4.8) 22(10.7) 8(6.1)

Under 60
above

7(2.7) 1(1.3) 4(2.1) 4(2.7) 4(2.0) 4(3.1)

Ｎ(%)
259(100) 77(100) 190(100) 146(100) 205(100) 131(100)

χ²=1.321,ρ<.858 χ²=7.078,  ρ<.132 χ²=2.931,  ρ<.569
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5. 연구대상자들의 직무소진 하부요인에 대한 차이

직무소진 하부요인에 대한 정상군과 위험군 평균과 표준편차의 차이를 보기

위해 성별은 독립 t-검정, 연령은 일원배치분산분석(ANOVA)을 실시하였다.

직무소진의 하부요인은 정서적고갈, 비인간화, 개인성취감소로 구분하며, 동질성

검사결과를 먼저 확인한 결과 연령별 비인간화를 제외한 하부요인은 모두 통계

적 유의수준 p<0.05 이하이므로 통계적으로 유의하였으며, 각 하부 요인별 위험

군의 점수를 살펴보면, 정서적 고갈 남자 평균은 56.46점 여성은 66.88점, 비인간

화 평균은 남자 48.44점 여성 50.33점, 개인 성취감은 남자 40.91점 여성 44.46점

으로 여자가 남자 보다 직무소진 점수가 높게 나타났으며, 일반직 종사자의 직

무소진과 건강상태(최혜영, 2015)에서 일반직 종사자 직무소진 점수 39.3점보다

위험군의 점수가 더 높게 나타났다.

연령별 위험군의 하부요인 평균점수 결과는 정서적 고갈은 20대 60.42점, 30대

63.28점, 40대 65.54점, 50대 58.33점, 60대 69.79점이며, 비인간화는 20대 56.51점,

30대 48.75점, 40대 45.83점, 50대 47.92점, 60대 58.33점이고, 개인 성취감은 20대

51.88점, 30대 43.67점, 40대 40.00점, 50대 35.00점, 60대 25.00점으로 개인 성취감

은 20대에서 점수가 제일 높게 나타났으며, 정서적 고갈, 비인간화는 60대에서

점수가 제일 높게 나타났다(Table 8).
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Table 8. Mean Differences for Sub-factor Discharge (N=336)

Variables

Ｎ(%)
emotional exhaustion inhumanization

individual performance
reduction

Normal Risk Normal Risk Normal Risk Normal Risk

gender male 82(39.0) 44(34.9) 33.65±18.92 56.46±16.77 23.48±22.04 48.44±17.27 37.99±16.90 40.91±14.03

female 128(61.0) 82(65.1) 42.33±20.26 66.88±18.47 29.69±20.71 50.30±24.71 42.19±16.31 44.76±17.23

ｔ =-10.493, ρ<.000 ｔ =-4.103, ρ<.000 ｔ =-2.036, ρ<.043 ｔ =-2.261, ρ<.024

age
Under 20s 41(19.5) 24(19.0) 35.44±20.74 60.42±18.42 28.66±20.54 56.51±21.92 38.54±14.67 51.88±11.21

Under 30s 86(41.0) 60(47.6) 42.77±19.74 63.28±19.35 27.47±22.28 48.75±22.66 44.42±17.45 43.67±17.32

Under 40s 54(25.7) 33(26.2) 38.72±20.61 65.53±17.58 27.43±20.00 45.83±22.89 36.67±15.81 40.00±15.00

Under 50s 24(11.4) 6(4.8) 29.30±15.85 58.33±20.12 23.44±21.90 47.92±19.63 37.92±16.48 35.00±13.78

Under 60

above
5(2.4) 3(2.4) 50.63±19.94 69.79±14.09 28.75±31.44 58.33±14.43 45.00±18.03 25.00±18.03

Ｆ =110.11, ρ<.000 Ｆ =4.006, ρ<.003 Ｆ =1.117, ρ<.348 Ｆ =2.805, ρ<.026
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6. 감정노동과 직무소진의 상관관계

연구대상자의 감정노동과 직무소진의 상관관계를 확인하기 위해 혼란 변수인

연령과 성별을 통제하여 편상관분석을 실시하였다.

감정조절은 고객 응대 과부하(r=.432, p<.01), 감정 부조화(r=.504, p<.01), 정서적

고갈(r=.399, p<.01), 비인간화(r=.345, p<.01), 직무소진결과(r=.359, p<.01)와 모두

유의한 정(+)적 상관관계를 보였고, 고객 응대 과부화은 감정 부조화(r=.631,

p<.01), 정서적 고갈(r=.533, p<.01), 비인간화(r=.462, p<.01), 개인성취감소

(r=.135, p<.05), 직무소진결과(r=.540, p<.01)와 모두 유의한 정(+)적 상관관계를

보였다. 감정 부조화는 정서적 고갈(r=.682, p<.01), 비인간화(r=.618, p<.01), 개인

성취감소(r=.147, p<.01), 직무소진결과(r=.678, p<.01)와 모두 유의한 정(+)적 상

관관계를 보였으며, 정서적 고갈은 비인간화(r=.740, p<.01), 개인성취감소(r=.161,

p<.01), 직무소진결과(r=.921, p<.01)와 유의한 정(+)적 상관관계를 보였으며, 비

인간화는 개인성취감소(r=.227, p<.01), 직무소진결과(r=.866, p<.01)와 유의한 정

(+)적 상관관계를 보였다. 반면 감정조절과 개인성취감소는 유의한 상관관계를

보이지 않았다(Table. 9).
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Table. 9 An Analysis of the Partial Correlation between Emotional Labor and Job Discharge

Variables

emotional labor

emotional
control

Customer
response
overload

Emotional
harmony

emotional
exhaustion

inhumanizati
on

individual
performance
reduction

Job burnout
score

Job
burnout

emotional
control

1 　 　 　 　 　 　

Customer
response
overload

.432** 1 　 　 　 　 　

Emotional
harmony

.504** .631** 1 　 　 　 　

emotional
exhaustion .399** .553** .682** 1 　 　 　

inhumanization .345** .462** .618** .740** 1 　 　

individual
performance
reduction

-0.026 .135* .147** .161** .227** 1 　

Job burnout
score

.359** .540** .678** .921** .866** .461** 1

*ｐ<.05, **ｐ<.01

† adjusted by gender, age
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7. 감정노동이 직무소진에 미치는 영향

감정노동이 직무소진에 미치는 형향을 검증하기 위해 성별과 연령을 통제하여

다중회귀분석(Multiple linear regression analysis)를 실시 하였다.

감정노동과 직무소진의 회귀모형은 통계적으로 유의하게 나타났으며(F=89.271,

ｐ<.001), 회귀모형의 설명력은 약 44.6%로 감정노동과 직무소진은 유의한 정(+)

의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 즉, 감정노동수준이 높을수록 직무소진도 높

아지는 것으로 나타났다(Table 10).

Table 10. Effect of Emotional Labor on job burnout

dependent

variable

independent

variable
B S.E β `ｔ ｐ

Job
burnout

(상수)
2.278 3.376 0.610 0.542

emotional
labor

0.196 0.013 0.640 15.436 0.000

gender
4.526 1.455 0.128 3.111 0.002

age
-0.008 0.732 0.000 -0.011 0.991

F=89.271(ｐ<.001), R²=0.446, D-W 2.041

Figure 2. Scatter plot of Emotional Labor and job burnout
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Figure 3. Scatter plot diagram of lower factors of emotional labor and job burnout
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8. 성별에 따른 감정노동과 건강행태 차이

성별에 따라 감정노동과 건강행태가 차이를 보이는지 검증하고자 독립표본 t-

검정을 실시 하였다.

성별에 따른 감정노동과 건강행태 차이 결과는 남자 집단에서 감정노동과 건강

행태는 정상군, 위험군 모두 스트레스 인지율 에서 감정조절(ｐ<.05)과 고객응대

과부하(ｐ<.05), 개인성취감소(ｐ<.05)에서 모두 유의한 차이 보였으며, 위험군이

정상군보다 평균점수가 높은 것으로 나타났으며, 우울감 경험률은 고객응대과부

하(ｐ<.05)에서 유의한 차이를 보였으나, 흡연율, 음주율, 걷기 실천율, 비만율은

유의한 차이를 보이지 않았다.

반면 여자 집단에서 감정노동과 건강행태는 정상군, 우험군 모두 스트레스 인지

율, 우울감 경험률에서 감정조절(ｐ<.05)과 고객응대과부하(ｐ<.05), 감조부조화

(ｐ<.05)모두 유의한 차이를 보였으며, 여성이 남성보다 건강행태 평균이 더 높

은 것으로 나타났다(Table 11), (Table 12).
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Table 11. Differences in emotional labor and health behaviors by gender (male) (N=126)

Variables
Ｎ(%)

emotional control Customer response overload Emotional harmony Emotional Labor Union

Mean±SD Mean±SD Mean±SD Mean±SD

Normal Risk Normal Risk Normal Risk Normal Risk Normal Risk

smoking

rate

Smoking
33(40.2) 26(59.1) 61.21±22.14 76.92±13.76 38.05±25.16 74.79±12.79 30.47±20.98 65.17±9.37 129.73±54.34 216.88±17.63

non-smo

king 49(59.8) 18(40.9) 64.22±13.10 78.52±20.01 42.18±21.99 70.37±19.06 30.61±17.68 63.27±20.36 137.01±37.06 212.16±50.00

drinking

rate

low

drinking 16(19.5) 8(18.2) 62.92±19.62 86.67±9.43 38.19±22.58 70.83±13.20 32.99±17.15 61.81±13.42 134.10±43.74 219.31±17.19
high

drinking 66(80.5) 36(81.8) 63.03±16.79 75.56±17.02 41.08±23.55 73.46±16.22 29.97±19.44 64.97±15.07 134.07±45.19 213.98±37.13
walking

practice

rate

non-prac

tice 53(64.6) 33(75.0) 59.62±18.60 78.18±17.02 40.04±25.63 72.05±15.25 28.62±19.10 64.48±15.40 128.28±49.63 214.71±37.81

practice
29(35.4) 11(25.0) 69.20±12.52 75.76±14.99 41.38±18.52 75.76±17.08 34.10±18.47 64.14±13.00 144.67±31.82 215.66±21.76

obesity

rate

normal
36(43.9) 19(43.2) 65.37±15.52 74.04±12.75 37.04±23.61 73.10±13.52 31.64±21.32 64.33±11.90 134.04±46.78 211.46±18.50

Obesity
46(56.1) 25(56.8) 61.16±18.45 80.27±18.51 43.24±22.86 72.89±17.30 29.71±17.06 64.44±16.74 134.11±43.42 217.60±42.78

stress

recognit

ion rate

Low
58(70.7) 14(31.8) 61.15±18.15 76.67±9.34 37.93±23.92 72.22±15.56 27.39±19.35 65.48±5.84 126.48±45.31 214.37±16.56

High
24(29.3) 30(68.2) 67.50±14.22* 78.00±18.95* 46.76±20.72* 73.33±15.88* 38.19±15.83* 63.89±17.43* 152.45±37.87* 215.22±40.23*

depressi

on

experien

ce rate

non-exp

erience 74(90.2) 34(77.3) 63.24±17.46 78.63±17.81 39.79±22.53 71.90±16.47 30.33±19.62 63.73±15.00 133.36±45.86 214.25±37.43

experien

ce
8(9.8) 10(22.7) 60.83±16.11 74.00±10.16 47.22±30.14* 76.67±12.23* 32.64±11.67 66.67±14.10 140.69±32.79 217.33±21.61

*ｐ<.05
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Table 12. Differences in emotional labor and health behaviors by gender (female) (N=210)

Variables
Ｎ(%)

emotional control Customer response overload Emotional harmony Emotional Labor Union

Mean±SD Mean±SD Mean±SD Mean±SD

Normal Risk Normal Risk Normal Risk Normal Risk Normal Risk

smoking

rate

Smoking
33(40.2) 26(59.1)

64.00±13.8
2

85.00±10.5
4

53.33±19.8
8

73.61±17.7
6

35.56±15.0
1

72.22±16.8
0

152.89±46.1
8

230.83±28.8
1

non-smo
king

49(59.8) 18(40.9)
64.39±16.3

5
81.62±13.9

1
40.56±19.8

1
74.92±15.7

2
39.11±19.8

1
70.65±13.2

8
144.07±40.8

9
227.19±28.4

4
drinking

rate

low
drinking

16(19.5) 8(18.2)
61.63±19.2

2
86.49±10.6

8
37.87±20.4

0
76.90±15.1

5
39.00±20.4

3
71.78±14.4

1
138.50±46.0

1
235.18±29.0

0
high
drinking

66(80.5) 36(81.8)
66.08±13.8

9
78.03±14.7

0
43.04±19.4

4
72.98±16.3

2
38.96±19.2

1
69.95±12.8

7
148.07±37.3

0
220.96±26.2

9walking

practice

rate

non-prac
tice

53(64.6) 33(75.0)
64.88±16.0

6
81.78±13.7

1
40.58±19.1

4
73.71±16.0

7
39.09±19.6

3
69.95±13.4

6
144.54±39.3

4
225.45±27.1

5
practice

29(35.4) 11(25.0)
60.83±17.3

6
83.03±13.4

5
44.44±25.0

1
81.82±12.4

5
38.19±20.0

7
76.26±13.4

0
143.47±52.3

1
241.11±33.1

6
obesity

rate

normal
36(43.9) 19(43.2)

65.11±15.3
1

82.12±13.4
9

41.23±19.5
5

75.76±15.3
4

39.77±19.8
4

71.63±13.6
5

146.11±38.7
9

229.51±28.7
4

Obesity
46(56.1) 25(56.8) 60.63±20.2

1
81.25±14.4

5
40.21±22.0

8
70.83±17.6

3
34.92±18.2

7
67.36±12.9

7
135.77±50.7

6
219.44±25.7

6stress

recognit

ion rate

Low
58(70.7) 14(31.8) 64.33±17.3

0
82.96±12.1

7
43.43±20.8

8
71.60±13.9

0
36.15±17.5

1
72.22±15.7

9
143.91±39.0

8
226.79±24.6

1
High

24(29.3) 30(68.2) 64.44±14.5
9

81.45±14.3
3

37.47±17.91
*

76.36±16.57
*

43.25±21.90
*

70.10±12.40
*

145.16±43.99
*

227.92±30.17
*depressi

on

experien

ce rate

non-exp
erience

74(90.2) 34(77.3)
64.66±15.6

6
82.51±12.7

8
40.51±19.4

1
74.86±14.6

1
38.50±19.3

1
71.77±14.6

4
143.67±39.7

0
229.14±29.6

5
experien
ce

8(9.8) 10(22.7) 62.22±20.4
2

80.32±15.9
8

45.19±23.56
*

74.60±19.29
*

42.59±22.09
*

67.99±9.45* 150.00±50.61
*

222.91±24.06
*

*ｐ<.05
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9. 성별에 따른 직무소진과 건강행태 차이

성별에 따라 직무소진과 건강행태가 차이를 보이는지 검증하고자 독립표본 t-

검정을 실시 하였다.

성별에 따른 직무소진과 건강행태 차이 결과는

직무소진과 건강행태는 남자, 여자 모두 스트레스 인지율, 우울감 경험률에서 정

서적 고갈(ｐ<.05)과 비인간화(ｐ<.05), 직무소진결과(ｐ<.05)에서 모두 유의한

차이 보였으며, 평균점수가 높은 것으로 나타났으며, 개인성취감소 에서는 유의

한 차이를 보이지 않았다. 또한 일반직 종사자의 직무소진과 건강상태(최혜영,

2015)에서 일반직 종사자 직무소진 점수 39.3점보다 위험군의 점수가 더 높게 나

타났다(Table 13), (Table 14).
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Table 13. Difference between job exhaustion and health behavior by gender (male) (N=126)

Variables
Ｎ(%)

emotional
exhaustion

inhumanization
individual
performance
reduction

Job exhaustion

score

Mean±SD Mean±SD Mean±SD Mean±SD

male

smoking rate
Smoking

59(46.8) 42.11±20.91 34.96±22.66 37.88±17.18 39.18±16.44
non-smoking

67(53.2) 41.18±21.53 29.76±24.43 40.00±14.87 38.15±16.64

drinking rate
low drinking

86(68.3) 43.35±21.80 33.07±24.76* 40.99±15.37 40.24±16.94*
high drinking

40(31.7) 37.89±19.47 30.31±21.30* 34.75±16.56 35.18±15.11*

walking

practice rate

non-practice
55(43.7) 37.44±21.65 30.11±24.65 37.82±15.30 35.83±17.18*

practice
71(56.3) 44.85±20.34 33.80±22.92 39.93±16.51 40.80±15.71*

obesity rate
normal

24(19.0) 41.80±23.07 35.42±21.94 37.50±11.42* 39.03±15.57
Obesity

102(81.0) 41.57±20.81 31.43±24.09 39.36±16.88* 38.54±16.77
stress

recognition

rate

Low
72(57.1) 32.12±18.90* 25.87±23.86* 38.82±16.43 32.62±15.77*

High
54(42.9) 54.28±17.09* 40.63±20.77* 39.26±15.46 46.65±13.91*

depression

experience

rate

non-experience
108(85.7) 39.53±20.63* 30.38±23.20* 37.92±16.00 36.90±16.12*

experience
18(14.3) 54.17±20.48* 43.06±24.15* 45.56±14.44 49.02±15.16*

*ｐ<.05
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  Table 14. Difference in job performance and health behavior by gender (female) (N=210)

Variables
Ｎ(%)

emotional
exhaustion

inhumanization
individual
performance
reduction

Job exhaustion

score

Mean±SD Mean±SD Mean±SD Mean±SD

female

smoking rate
Smoking

13(6.2) 61.78±24.64 45.67±28.00 43.08±15.48 52.49±20.77
non-smoking

197(93.8) 51.27±22.73 37.21±24.21 43.20±16.79 45.59±16.56

drinking rate
low drinking

183(87.1) 51.30±22.65 37.43±24.78 43.20±17.02 45.65±16.70
high drinking

27(12.9) 56.13±24.74 39.81±22.54 43.15±14.49 48.47±18.15

walking practice

rate

non-practice
173(82.4) 51.97±22.88 37.39±24.09 42.46±15.83 45.74±16.73

practice
37(17.6) 51.69±23.48 39.36±26.47 46.62±20.11 47.30±17.70

obesity rate
normal

87(41.4) 53.66±22.47 40.23±25.46 43.51±16.21 47.52±16.34
Obesity

123(58.6) 50.69±23.26 35.98±23.69 42.97±17.07 44.95±17.23

stress

recognition rate

Low
104(49.5) 45.19±21.51* 34.13±23.11* 42.16±15.79* 41.70±15.93*

High
106(50.5) 58.52±22.44* 41.27±25.35* 44.20±17.53* 50.25±16.77*

depression

experience rate

non-experience
174(82.9) 49.37±22.28* 35.24±23.94* 43.19±16.48 44.23±16.56*

experience
36(17.1) 64.24±22.28* 49.83±23.69* 43.19±17.85 54.66±15.88*

*ｐ<.05
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Variables
emotional labor Ｎ(%)

Exp(B) 95% CI
Normal Risk

smoking

rate

Smoking
172(81.9) 92(73.0) 264(78.6)

1

non-smokin
g

38(18.1) 34(27.0) 72(21.4)
2.667*

1.388 5.125

drinking

rate

low
drinking

65(31.0) 46(36.5) 111(33.0)
1

high
drinking

145(69.0) 80(63.5) 225(67.0)
0.824

0.458 1.485

walking

practice

rate

non-practic
e

165(78.6) 104(82.5) 269(80.1)
1

practice
45(21.4) 22(17.5) 67(19.9)

1.148
0.68 1.938

obesity

rate

normal
143(68.1) 85(67.5) 228(67.9)

1

Obesity
67(31.9) 41(32.5) 108(32.1)

0.818
0.504 1.33

stress

recognition

rate

Low
135(64.3) 41(32.5) 176(52.4)

1

High
75(35.7) 85(67.5) 160(47.6)

3.618*
2.252 5.812

depression

experience

rate

non-experie
nce

23(11.0) 31(24.6) 54(16.1)
1

experience
187(89.0) 95(75.4) 282(83.9)

2.553*
1.39 4.69

Ｎ(%)
210(100.0) 126(100.0) 336(100.0)

10. 감정노동이 건강행태에 미치는 영향

감정노동이 건강행태에 미치는 영향을 검증하기 위해, 성별, 연령을 통제 후

로지스틱 회귀분석(Logistic regression analysis)을 실시 하였다.

감정노동은 흡연율(OR=2.667, p<.05), 스트레스 인지율(OR=3.618, p<.05), 우울감

경험률(OR=2.553, p<.05)은 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 위험군은

정산군보다 흡연율 2.667배, 스트레스 인지율 3.618배, 우울감 경험률 2.553배 높

은 것으로 나타났으며 음주율, 걷기 실천율, 비만율은 유의하지 않았다(Table 15).

Table 15. Effects of Emotional Labor on Health Behavior(N=336)

*ｐ<.05

†adjusted by gender, age
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Ⅴ. 고 찰

1. 감정노동

감정노동(emotional labor)이란 직업상 고객을 대할 때 자기의 감정과는 상관없

이 미소, 친절 등을 조직에서 요구하는 감정과 표현으로 고객을 대하는 업무를

감정노동이라 한다. 감정노동의 개념은 미국 사회학자 Hochschild(1979)에 의해

육체노동과 정신노동에 또 다른 형태의 노동으로 규정하고, 업무수행 중 자신이

실제로 느끼는 감정과 조직에서 요구하는 감정이 불일치할 때 효과적인 업무수

행을 위해 의도적으로 노력하는 감정을 감정노동(emotional labor)이라 정의하였

다［4］.

대부분의 감정노동 종사자는 오랜 시간 동안 같은 일을 반복하고 한정된 공간,

정해진 위치 안에서 업무를 하는 경우가 대부분으로, 근무시간 동안 긴장된 상태

를 지속적으로 유지하게 되면 스트레스 반응을 나타나게 되는데, 스트레스 반응

은 뇌심혈관계질환, 근골격계질환, 소화기 질환 등의 다양한 건강문제를 유발하

며, 감정노동이 심해질 경우 감정의 부조화로 인해 우울, 정신적 탈진(감정소진),

적응장애 상태에 빠질 수 있고, 이러한 감정노동에 지속적으로 노출 시 부정적

인 행동의 변화가 나타나게 된다.

2. 직무소진

소진(burnout)은 과도한 업무에 지쳐 자기 자신에 무기력함, 불만, 비관, 무관

심 등이 극도로 커진 상태를 말하며, 고객과의 접촉이 많은 종사자가 고객대면

업무로 인해 정서적 또는 조직으로부터 겪게 되는 직·간접적 업무 수행상의 상
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반된 이념으로 인해 생기는 정신적 고갈상태라도 정의 하였다［18］.

소진의 연구배경은 미국 심리학자 Freudenberger(1975)에 의해 일과 관련된 스

트레스라고 의미를 부여하였으며, Maslach(1976)는 직무소진을 체계화 한 최초의

심리학자로 이후 직무소진에 관한 다양한 연구를 통해 직무소진을 직무에 대한

만성적인 대인관계의 스트레스로 정의하고, 직무소진시 겪을 수 있는 정서적 탈

진, 비인격화, 개인성취감 저하를 하위요인으로 구성하여, 이에 따른 직무소진 측

정도구인 Maslach burnout Inventory(MBI)를 개발함으로써 직무소진에 대한 연

구를 급속히 발전시켰다［13］.

직무소진의 하위 요인인 정서적 탈진, 비인격화, 개인성취감 저하를 요인별로

살펴보면, 정서적 탈진은 과도한 심리적 부담 또는 요구에 의해 개인의 정서적

고갈 상태를 의미하며, 대인관계 접촉 및 과다한 업무 등으로 인해 정서적·육체

적 소진 정도가 심하여 휴식에 대한 강한 욕구를 느끼는 것이며, 비인격화는 정

서적 탈진으로 인해 자신의 고객, 동료, 직무 등에 대하여 부정적인 반응으로, 이

는 타인에 대해 무감각해지고, 냉소적, 형식적인 태도를 보이며 업무를 처리하여

더 이상의 정서적 탈진을 막으려는 일종의 방어적 대처방식으로 그들과의 상호

작용을 비인격화하는 것을 말한다. 개인 성취감 감소는 직무상의 성취도 부족으

로 생기는 자기 자신에 대한 부정적인 평가로 정의되며, 이 세 가지 하위요인 중

정서적 고갈, 비인격화는 점수가 높을수록, 개인 성취감 저하는 점수가 낮을수록

높은 수준의 직무소진 상태를 의미 한다.

직무소진은 갑자기 나타나는 현상이 아닌 장기간에 걸쳐 나타나는 것으로 이들

3가지 하위요인의 소진을 측정하기 위해 MBI측정 도구가 개발되어 현재 가장

널리 사용되고 있다.

3. 감정노동과 건강행태

감정노동은 직무스트레스의 요인 중 어느 한 요인이 잘 관리되지 않는 상황이

발생 시 심각한 건강문제를 초래하기 때문에 감정노동으로 인한 건강문제 예방



- 34 -

을 위한 노력이 필요하다.

감정노동으로 인한 건강문제는 정신적 건강문제, 신체적 건강문제, 불건강한

생활습관 형성으로 크게 세가지로 나눌 수 있다.

첫 번째, 정신적 건강문제는 겉으로는 웃고 있지만 자기 자신의 감정을 속임으로

인해 감정 부조화가 발생하게 되고, 이를 관리하지 않은 상태에서 지속적인 감정

노동시 우울증이나 적응 장애가 발생하여 고객으로부터 받은 감정적 상처로 인

해 자살 충동이 일어날 수 있게 된다.

또한 자기 비하로 인한 자아존중감이 떨어지게 되면서 자신의 억눌린 감정을 해

소하지 못하고 홧병에 시달기거나 직무소진을 경험 하게 된다.

두 번째, 신제적 건강문제는 스트레스가 지속 되면 스트레스 반응으로 인해 심장

이 빨리 뛰고, 혈압이 높아지면서 고혈압의 발생 위험이 높아지고, 실제 감정과

다른 자신의 감정을 반복적으로 표현함으로써, 피로감이 증가하게 되고 고객응대

를 위해 장시간 서서근무하거나 불안정한 작업자세를 유지하므로 인해 요통 등

의 근골격계질환이 발생 할 수 있다［25］.

세 번째, 불건강한 생활습관 형성은 고객응대 시 발생하는 스트레스로 인해 스트

레스 해소원으로 흡연, 음주, 폭식 등의 불건강한 생활습관을 갖게 되고 이로 인

해 숙면을 취하지 못하고, 불규칙한 식생활을 갖게 된다.

본 연구는 제주도 소규모 감정노동 사업장 대상으로 감정노동이 직무소진과

건강행태에 미치는 영향에 대해 분석하고자 한다. 본 연구결과를 통해 제주도내

소규모 사업장 감정노동 종사자의 건강수준향상 및 직무소진 예방을 위한 전략

적 방안모색을 하기 위한 기초자료를 제공하는데 그 목적이 있다.

이와 같은 연구를 위해 감정노동은 감정조절의 노력 및 다양성, 고객응대의 과

부하 및 갈등, 감정부조화 및 손상 3개의 하부요인으로 구분하였고, 직무소진은

정서적고갈, 비인간화, 개인성취감소로 총 3개의 하부요인으로 구분하였으며,

2018년 지역사회 건강조사 원시자료를 활용해 연구대상자와 제주지역 도민간의

건강수준을 평가하고, 감정노동은 감정노동 정도에 따라 정상군과 위험군을 분류

하여 직무소진과 건강행태와 비교 분석하였다.
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연구 결과에 대한 논의는 다음과 같다.

첫째, 연구대상자들의 건강수준은 제주도 도민의 건강수준과 차이를 보였다. 특

히, 스트레스 인지율, 우울감 경험률에서는 스트레스 인지율이 지역사회 22.5%,

연구대상자 68.2%, 우울감 경험률이 지역사회 3.7%, 연구대상자 22.7%로 연구대

상자들과 제주도 도민간의 건강수준 차이게 크게 나타났다. 이는 감정노동이 건

강행태에 영향을 미친다고 한 선행연구 최혜영(2015), 김현주(2015), 변준수, 이세

영(2015)와 일치한다. 감정노동에 지속적으로 노출 시 감정노동 종사자는 스트레

스로 인해 불건강한 생활습관을 유발하게 되고 이로 인해 감정노동이 건강행태

에 부(-)의 영향을 미친다고 할 수 있다.

둘째, 감정노동이 직무소진에 미치는 영향에 있어서는 감정노동 정도가 클수록

직무소진 점수도 높게 나타나 유의한 정(+)적 상관관계를 보였으며, 특히 직무소

진 하부요인 중 정서적 고갈의 상관관계가 가장 큰 것으로 나타났다. 연구대상자

들의 직무소진 평균점수 39.34점으로 일반직 종사자의 직무소진(최혜영, 2015) 점

수 36.3점보다 높았으며, 이는 감정노동이 직무소진에 영향을 미친다고 한 선행

연구 송호창, 허원선(2020), 전영철, 이상희(2016), 전순영(2013)와 일치한다. 즉

감정노동자의 감정노동정도는 직무소진에 유의한 영향을 미친다고 할 수 있다.

그러므로 소규모 사업장의 감정노동 종사자의 감정노동 예방 프로그램의 개발과

활성화가 필요하다.

셋째, 연구대상자들의 감정노동 정도에 따라 건강행태에 미치는 영향은 감정노동

정도가 심할수록 스트레스 인지율, 우울감 경험률이 높다고 나타나 고객응대시

소모되는 감정으로 인해 건강행태에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 하지만 한

국산업간호협회(2013)에서 조사한 감정노동에 종사하는 노동자 일수록 음주율,

비만율이 높다는 선행연구와는 차이가 있어 독립변수(감정노동) 이외에 외상변인

들로 건강행태가 변화할 가능성을 배제할 수 없다.

따라서 추후 연구에는 연구대상자들의 관련 변수들에 대한 다각적 연구가 필요

하다.
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Ⅵ. 결론 및 제언

본 연구는 제주도 소규모 감정노동 사업장의 감정노동 종사자의 직무소진과

건강행태에 미치는 영향을 살펴보고 감정노동의 정도에 따라 직무소진과 건강행

태의 차이가 있다는 것을 밝힘으로써 향후 소규모 사업장 감정노동 종사자의 직

무소진 예방과 건강증진 예방 프로그램 및 중재 프로그램 개발의 기초자료로 유

용하게 활용 될 것을 기대한다.

1. 감정노동이 직무소진에 미치는 영향

감정노동은 감정노동 수준이 높을수록 직무소진도 높게 나타났다.

감정노동으로 인한 스트레스 발생은 직무소진을 더 높이게 되고 실제 자신의 감

정을 숨기고 고객응대를 하는 과정 속에서 정서적 고갈, 비인간화가 발생하게 됨

에 따라 감정노동은 직무소진에 부정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다.

2. 감정노동이 건강행태에 미치는 영향

감정노동의 정도가 높을수록 스트레스 인지율과 우울감 경험률이 높게 나타나

고 흡연율이 증가함을 나타났다. 고객응대 시 발생하는 감정부조화로 인해 자신

의 억눌린 감정을 해소하지 못하고 지속적으로 감정노동에 노출 시 우울증, 자살

충동 까지 이르게 되며, 스트레스로 인해 불건강한 생활습관 형성하게 되어 심각

한 건강문제가 발생하게 된다.

마지막으로 본 연구의 시사점은 도내 소규모 사업장 감정노동 종사자 대상 연
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구는 전무한 상태로 소규모 사업장 중심의 연구가 이루어졌다는 점과 정형화된

설문지 사용으로 측정오차를 최소화하고 보건관리에 취약한 소규모 사업자의 향

후 보건관리 및 예방 프로그램에 기여할 수 있을 거라 사료된다.

이러한 시사점에도 불구하고 본 연구의 제한점은 선후관계가 불명확한 단면연구

의 한계로 지속적인 연구가 필요하며, 본 연구의 대상이 제주도 소규모 감정노동

사업장 종사자 중심으로 하였가 때문에 표본의 대표성의 한계가 있다.

따라서 향후 연구 과제로 대규모 사업장의 감정노동 종사자와 소규모 사업장 감

정노동 종사자의 비교 연구 및 감정노동이 미치는 다양한 변수 사이에서의 잠재

적인 매개변인과 조절변인들에 관한 연구와 소규모 사업장 감정노동자의 올바른

건강행태 및 직무소진 예방 프르그램 개발이 필요할 것으로 사료된다.
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국문초록

최근 산업기술의 고도화 및 전문화는 사업장 규모 축소와 서비스업의 비중을 증

가시키고 있으며, 서비스 산업의 발달은 육체노동 또는 정신노동 이외의 제3의

노동유형인 감정노동을 발생시켰다. 특히 이러한 현실속에서 감정노동 종사자 수

의 증가는 감정노동으로 인해 발생 되는 다양한 형태의 사회적 문제가 이슈화

되고 있으며 소규모 사업장의 경우 관리자 부재, 감정노동에 대한 인식부족으로

인해 감정노동자 보호조치가 이루어지지 않고 있다. 이에 본 연구는 감정노동이

직무소진과 건강행태에 미치는 영향을 분석함으로써 감정노동 근로자의 건강수

준 향상 및 직무소진 예방을 위한 전략적 방안 모색을 하기 위한 기초자료로 제

공하고자 한다.

본 연구는 제주도내 소규모 감정노동 사업장(50인 미만)의 고위험 직업군인 서비

스 종사자, 판매종사자에 해당되는 감정노동 종사자 336명을 대상으로 설문조사

를 실시하였다. 통계처리는 IBM SPSS 25.0 프로그램을 활용하여 빈도분석, 신뢰

도 분석, 편상관분석, 독립표본 t-검증, 다중회귀분석, 로지스틱 회귀분석을 실시

하였고, 통계적 유의수준을 ρ<0.05으로 하여 검증 하였다.

본 연구의 결과는 감정노동의 정도가 클수록 직무소진 점수 또한 높았다. 특히

직무소진의 하부요인 중 정서적 고갈의 상관관계가 가장 큰 것으로 나타나 감정

노동이 직무소진에 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 감정노동이 건강행태에 미

치는 영향에서는 감정노동 정도가 심할수록 스트레스 인지율, 우울감 경험률이

높다고 나타나 고객응대시 소모되는 감정으로 인해 건강행태에 영향을 미치는

것으로 나타났다.

이와 같은 결과를 통해 소규모 사업장 감정노동 종사자의 올바른 건강행태 및

직무소진 예방 활동이 필요할 것으로 사료되며, 향후 이에 대한 예방, 중재프로

그램 개발의 기초자료로 유용하게 활용 될 것을 기대한다.
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ABSTRACT

Effect of Emotional Labor on Job Burnout and Health

Behavior

: Jeju Island Small Emotional Labor

Business establishment center

Eun-Hee Park

Department of Public Health

Graduate School of public Health and Welfare JeJu National University

(Supervised by professor Seong-Chul Hong)

Objective : The recent upgrading and specialization of industrial technology

has increased the proportion of the service industry and the scale of the

workplace, and the development of the service industry has caused emotional

labor, which is a third type of labor other than physical or mental labor.

Especially in this reality, the increase in the number of emotional workers is

becoming an issue in various forms of social problems caused by emotional

labor, and in the case of small workplaces, emotional workers' protection

measures are not taken due to the absence of managers and lack of

awareness of emotional labor. Therefore, this study aims to provide basic

data to find strategic measures to improve the health level of emotional labor

workers and prevent job Burnout by analyzing the impact of emotional labor

on job Burnout and health behavior.

Mothods : This study surveyed 336 high-risk occupational soldiers and sales

workers in small emotional labor sites (less than 50 employees) in Jeju

Island. The statistical processing was performed using the IBM SPSS 25.0

program to analyze frequency, reliability analysis, correlation analysis,
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independent sample t-verification, multi-recovery analysis, and logistic

analysis. The statistical significance level was verified with ρ<0.05.

Results : The results of this study show that the greater the degree of

emotional labor, the higher the score of job Burnout. In particular, emotional

labor was found to have the greatest correlation with emotional exhaustion

among the sub-factors of job exhaustion.According to the impact of emotional

labor on health behavior, the higher the level of emotional labor, the higher

the rate of stress awareness and depression experience, indicating that the

higher the level of emotional labor, the more likely it is to affect health

behavior due to the emotions consumed when responding to customers.

Conclusion : These results suggest that emotional labor workers at small

workplaces need proper health behaviors and prevention of Job Burnout, We

hope that it will be usefully misused as basic data for the development of

prevention and arbitration programs in the future.

Keyword : Emotional labor, Job Burnout, health behavior
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부 록

동  의  서

연구제목 : 감정노동이 건강행태와 직무소진에 미치는 영향 

            (제주도 내 소규모 사업장 중심)

1. 나는 이 설명서를 읽었으며 담당 연구원과 이에 대하여 의논하였습니다. 

2. 나는 위험과 이득에 관하여 들었으며 나의 질문에 만족할 만한 답변을 얻었습니다.

3. 나는 이 연구에 참여하는 것에 대하여 자발적으로 동의합니다. 

4. 나는 이 연구에서 얻어진 나에 대한 정보를 현행 법률과 생명윤리심의위원회 규 

정이 허용하는 범위 내에서 연구자가 수집하고 처리하는데 동의합니다.

5. 나는 담당 연구자나 위임 받은 대리인이 연구를 진행하거나 결과 관리를 하는 

경우와  보건 당국, 학교 당국 및 제주대학교 생명윤리심의위원회가 실태 조사

를 하는 경우에는  비밀로 유지되는 나의 개인 신상 정보를 직접적으로 열람하

는 것에 동의합니다.

6. 나는 언제라도 이 연구의 참여를 철회할 수 있고 이러한 결정이 나에게 어떠한 

해도 되지 않을 것이라는 것을 압니다. 

7. 나의 서명은 이 동의서의 사본을 받았다는 것을 뜻하며 연구 참여가 끝날 때까

지 사본을 보관하겠습니다. 

성 명/서 명 날짜 (년/월/일)

연구참여자             (서명) 2020. 05 .     .

동의서 받은 연구원             (서명) 2020. 05 .     .

연구책임자             (서명) 2020. 05 .     .

법정 대리인 

(참여자와 관계)
            (서명)

2020.  05 .     .

(※있을 경우)

※만 18세 이하 미성년을 대상으로 하는 연구의 경우 반드시 부모 동의가 있어야 합니다.

입회인             (서명)
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본 연구의 목적은 제주지역 고객응대 종사자의 감정노동이 건강행태와 직무소진에 미치는 

영향에 대해 파악하여 감정노동 근로자의 건강증진 및 직무소진 예방 위한 기초자료로 활

용하고자 함에 있으며, 연구 목적 이외에는 절대 이용되지 않으며 관련 법률에 의거하여 

비밀이 절대 보장 됨으로 안심하시기 바랍니다.

※다음을 읽으시고 해당란에 “V”표시를 하거나, 괄호 안에 적어주시기 바랍니다.

Ⅰ. 일반적 특성

성  별 □① 남자  □② 여자 결혼상태
□① 미혼    □② 기혼 

□③ 기타(별거, 사별, 이혼 등)

연  령 □① 20대    □② 30대    □③ 40대    □④ 50대    □⑤ 60대 이상

근무경력
□① 1년미만           □② 1년~3년미만        □③ 3년~5년 미만   

□④ 5년~10년 미만    □⑤ 10년 이상

직  위 □① 평사원    □② 주임, 대리    □③ 과장, 차장     □④ 부장 이상

근무형태 □① 주간근무  □ ② 교대근무                           

고용형태 □① 정규직    □ ② 계약직     □ ③ 임시직    

학  력 □① 고졸 이하  □ ② 전문대졸   □ ③ 대졸   □ ④ 대학원 이상 졸업 

월 소득
□① 100-200만원 미만   □② 200-300만원 미만 

□③ 300-400만원 미만   □④ 400만원 이상

Ⅱ. 건강 관련 특성

1. 지금까지 살아오는 동안 5갑(100개비) 이상의 담배를 피웠습니까?

   □① 예        □② 아니오 

1-2. 현재 담배를 피웁니까?

   □① 매일 피움        □② 가끔 피움    □③ 과거에는 피웠으나 현재 피우지 않음

                                                 

2. 최근 1년 동안 한 달에 1회 1잔 이상의 술을 마신 적이 있습니까?

   □① 전혀 안 마신다     □② 한 달에 1번 미만     □③ 한 달에 1번 정도 

   □④ 한달에 2-4번     □⑤ 일주일에 2-3번 정도  □⑥ 일주일에 4번 이상
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3. 최근 1주일 동안 1일 30분이상 걸었던 날은 며칠 입니까?

   □① 안 한다    □② (        ) 일

4. 평소 알고 계시는 신장과 체중은 얼마입니까? 

   □① 키         cm          □② 몸무게           kg

5. 평소 일상생활 중에 스트레스를 어느 정도 느끼고 있습니까?

   □①대단히 많이 느낀다           □② 많이 느끼는 편이다 

   □③ 조금 느끼는 편이다          □④ 거의 느끼지 않는다. 

6. 최근 1년 동안 연속적으로 2주 이상 일상생활에 지장이 있을 정도의 우울감(슬픔이나  

  절망감  등)을 느낀 적이 있습니까?

    □① 예        □② 아니오    

                                                      

Ⅲ. 감정노동 관한 설문

문항내용

전혀

그렇

지 

않다

약간 

그렇

지 

않다

약간 

그렇

다

매우 

그렇

다

1. 고객에게 부정적인 감정을 표현하지 않으려고 의식적으로 노력한

다. 
① ② ③ ④

2. 고객을 대할 때 회사의 요구대로 감정 표현을 할 수 밖에 없다. ① ② ③ ④

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

4. 일상적인 업무수행을 위해서는 감정을 조절하려는 노력이 필요하

  다. 
① ② ③ ④

5. 고객을 대할 때 느끼는 나의 감정과 내가 실제 표현하는 감정은

   다르다. 
① ② ③ ④

6. 공격적이거나 까다로운 고객을 상대해야 한다. ① ② ③ ④

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

8. 고객의 부당하거나 막무가내의 요구로 업무수행의 어려움이 있다.  

다. 
① ② ③ ④

9. 고객을 응대할 때 자존심이 상한다. ① ② ③ ④

10. 고객에게 감정을 숨기고 표현하지 못할 때 나는 감정이 상한다. ① ② ③ ④

11. 고객을 응대할 때 나의 감정이 상품처럼 느껴진다. ① ② ③ ④

12. 퇴근 후에도 고객을 응대할 때 힘들었던 감정이 남아 있다. ① ② ③ ④
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문항내용

전혀

그렇

지 

않다

약간 

그렇

지 

않다

약간 

그렇

다

매우 

그렇

다

13. 고객을 대하는 과정에서 마음의 상처를 받는다. ① ② ③ ④

14. 몸이 피곤해도 고객들에게 최선을 다해야 하므로 감정적으로 힘

들다. 
① ② ③ ④

Ⅳ. 직무소진 관한 설문

문항내용

전혀

그렇

지 

않다

약간 

그렇

지 

않다

보통

약간 

그렇

다

매우 

그렇

다

1. 나는 업무로 인하여 몸과 마음이 지쳐 있는 느낌이다. ① ② ③ ④ ⑤

2. 나는 퇴근할 시간이 되면 완전히 녹초가 된다. ① ② ③ ④ ⑤

3. 나는 아침에 일어나면 피곤함을 느끼며 다른 날 일을 했으

  면 한다. 
① ② ③ ④ ⑤

4. 나는 하루 종일 고객응대하는 게 정말 피곤하다. ① ② ③ ④ ⑤

5. 나는 고객응대 업무로 인해 기진맥진한 상태가 된다. ① ② ③ ④ ⑤

6. 나는 업무로 인해 좌절감을 느낀다. ① ② ③ ④ ⑤

7. 나는 너무 과중한 업무에 시달리는 것 같다. ① ② ③ ④ ⑤

8. 나는 내 인생에 대하여 허망함을 느낀다. ① ② ③ ④ ⑤

9. 나는 종종 고객들의 인격을 무시하는 경향이 있다고 생각

   한다. 
① ② ③ ④ ⑤

10. 나는 일을 시작한 이후 사람들에 대하여 더욱 무감각 

   해졌다. 
① ② ③ ④ ⑤

11. 업무가 나를 정서적으로 메마르게 하지 않을까 걱정한다. ① ② ③ ④ ⑤

12. 고객의 문제에 대한 책임이 나에게 있다고 비난하는 것 

    같이 느낀다. 
① ② ③ ④ ⑤

13. 나는 고객들이 생각하고 느끼는 바를 쉽게 이해할수 있다. ① ② ③ ④ ⑤
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문항내용

전혀

그렇

지 

않다

약간 

그렇

지 

않다

보통

약간 

그렇

다

매우 

그렇

다

14. 나는 고객들의 문제를 효율적으로 처리하고 있다. ① ② ③ ④ ⑤

15. 나는 매우 활기에 차 있다. ① ② ③ ④ ⑤

16. 나는 업무를 통해 매우 가치 있는 일을 성취하여 왔다. ① ② ③ ④ ⑤

17. 나는 업무와 관련된 감정적인 문제를 매우 차분하게 

   처리한다. 
① ② ③ ④ ⑤

끝까지 응답해 주셔서 진심으로 감사드립니다. 
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