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서 론

1. 연구의 필요성

산업구조 변화 흐름에 따라 우리나라의 서비스 산업이 발달

하고, 서비스직 종사자가 지속 증가하고 있다. 고용노동부 사

업장 실태 현황자료에 의하면, 콜 센터 및 텔레마케팅 서비스업

이 속하는 사업시설관리 및 사업지원서비스업종 사업장 수는 

2018년 기준 49,490개소이며, 총 근로자는 1,170,959명으로 매

년 증가하고 있고, 상용근로자가 약 81%, 그 외 일용직 근로자

와 기타로 구성된다[1]. 그중 50인 미만 소규모 사업장은 45,676

개소로 전체 사업장의 92.3%에 달하고 근로자 323,229명으로
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콜 센터 상담원의 웰니스에 영향을 미치는 요인 

서 총 근로자의 27.6% 수준이다. 50인 이상 300인 미만은 총 근

로자의 30.7%, 500인 미만이 68.7%에 해당한다[1]. 서비스 직

업 관련 고용이 증가함에 따라 대표 직군인 콜 센터 상담원들에 

대한 연구는 그들의 건강증진과 더불어 기업 차원에서 업무 능

률 증대를 위해 필수적이라고 할 수 있다.

2011년 스위스에서 개최된 다보스 세계경제포럼에서는 ‘사
업장 웰니스(workplace wellness)’가 핵심 의제로 채택되면

서 사업장에서 종사하는 근로자들의 건강과 웰니스에 대한 관

심이 부각되기 시작하였다. WHO에서 발표한 ‘웰니스’란 신

체적, 정신적, 사회적 영역, 경제적 영역에서 개인의 잠재력을 

실현하고, 가족, 지역 사회, 사업장과 기타 장소에서 역할 기대

를 수행하는 것이라고 하였다[2]. 본래 웰니스는 안녕(혹은 웰

빙, well-being)이란 용어에서 유래되었으며, 웰빙이 인간의 

건강 상태를 의미하는 개념이라면 이에 비해 더 적극적이고, 

긍정적인 신체, 정신, 영적 건강을 획득하여 발전시키고자 하

는 실천적 행동들을 의미한다[3]. Dunn이 웰니스의 개념을 소

개한 이후 여러 연구자들의 노력에도 불구하고, 연구자들 간

에 명확히 합의된 웰니스의 정의는 아직 없고, 연구자들은 약

간 다른 개념적 접근으로서 ‘삶의 질, 주관적, 심리적 안녕 혹은 

웰빙, 행복, 생활양식’이란 용어를 다른 도구로 혼용하여 쓰고 

있다[3,4].

웰니스는 신체적, 정신적, 영성적 건강이 유기적으로 통합

된 최상의 건강을 향한 삶의 방식으로 정의할 수 있으며, 구성

요소로 신체, 인지, 사회, 정신, 직업적 웰니스를 포함할 수 있다

[3]. 이러한 웰니스는 산업적 측면과 학술적 측면 모두의 주요 

관심사이며 다양한 분야에서 일반 성인, 직장인, 노인, 대학생

을 대상으로 웰니스에 대한 연구가 다양하게 진행되고 있으나

[5], 콜 센터 상담원을 대상으로 한 웰니스 연구는 찾아보기 어

렵다. 

콜 센터 상담원은 고객의 요구 사항이나 불만 사항에 대해서 

제한된 짧은 시간 동안 컴퓨터로 자료 검색을 한 후 고객에게 

전화 상담 서비스를 제공하는 것을 주 업무로 하고 있으며 인바

운드(inbound)와 아웃바운드(outbound)로 나누어 분류된다

[6]. 인바운드 서비스는 주로 기업 서비스나 신용카드 등에 관

한 고객들에게서 걸려오는 불만 사항이나 요청 사항들을 처리

하는 것에 초점을 두는 활동이고, 아웃바운드 서비스는 상품을 

판매하거나 만족도를 확인하고, 고객들을 대상으로 체불 금액

을 지불할 것을 독촉하는 등의 목적이나 기업 목적의 다른 설득 

작용을 위해 적극적으로 전화 통화를 하는 것에 초점을 둔다

[6]. 인바운드가 업무 유형 중 많은 비중을 차지하고 더 어려움

이 가중된다고 알려져 있다[7]. 

그 중 콜 센터 상담원 업무의 건강 차원의 주요 문제는 먼저, 

전화상 고객과의 상호작용에서 자신의 감정을 조절하거나 숨

기는 감정 노동(emotional labor)이 특징적이라고 할 수 있다

[8]. 감정 노동은 근로자가 고객 응대 시 적대적인 언어폭력에 

노출되어도 조직의 목표를 이루기 위해 겉으로 드러나는 자신

의 감정과 표현을 만들어 내어 통제하는 것이다[9]. 감정 노동

이 지속될 경우, 감정 격차와 부조화 현상으로 인하여 우울, 스

트레스와 같은 정신적 문제가 발생할 가능성이 높아 개인 수준

의 관리뿐 아니라 조직적이고 정책적인 수준의 예방과 관리가 

강조된다[6]. 여기에 자신의 감정을 드러내지 않고 고객이 원

하는 감정 표현을 하도록 조직으로부터 요구받는다는 점과 여

기에 제한된 시간 내에 고객 만족도와 성과를 위해 대부분 시간

에 쫓기듯 업무를 수행해야 하므로 촉박하고 긴장된 상태가 유

지된다는 점[10]에서 직무 스트레스를 가중시키고 있다.

1990년도에 시행된 콜 센터 근로자 대상 선행연구[8, 11]에

서는 일정 수준의 스트레스는 인간에게 긴장감을 제공하며 활

력을 주지만, 감정 노동으로 인한 직무 스트레스는 개인적 차원

에서 업무에 대한 의욕 상실, 각종 스트레스성 질환 발생과 함

께 건강에 부정적인 영향을 주며 업무 효율성을 떨어뜨리는 부

정적인 영향을 줄 수 있다고 하였다. 이후의 연구들은 주로 감

정 노동과 감정 부조화, 직무 만족과 이직 의도, 신체 및 정신건

강에 대해 조사되었으며[6,10,12,13], 직무 스트레스는 개인의 

일과 삶의 균형(work-life balance)에도 영향을 미친다고 보고

하였다[14]. 일과 삶의 균형은 일과 일 이외의 영역에서 시간과 

심리적, 신체적 에너지를 적절히 분배함으로써 삶에 대해 만족

스러운 상태를 말하며[13], 삶의 만족, 직업 만족도와 긍정적인 

관계인 것으로 나타났다[15]. 일과 삶의 불균형은 근로자의 웰

빙과 생산성을 설명하기 위한 중요한 직무적 요소이므로 불균

형이 해소되어야 한다[16]. 또한 근로자의 웰니스는 개인의 건

강증진과 삶의 질 향상에 기여하며 기업의 측면에서는 직무 만

족과 업무의 생산성 증가에도 연관이 있다고 알려져 있어[17] 

근로자의 건강증진을 위해 콜 센터 근로자의 감정 노동, 직무 

스트레스, 일과 삶의 균형 등을 종합적으로 파악하여 근로자의 

웰니스를 증진시킬 필요가 있다.

더욱이 2018년 10월부터는 고객의 폭언 등으로부터 고객 응

대 근로자의 건강장해를 예방하기 위하여 사업주 조치 의무를 

담은 「산업안전보건법」이 시행되고 있다. ‘직무 스트레스에 

의한 건강 장해 예방 조치’와 ‘고객의 폭언 등으로 인한 건강 장

해 예방 조치’ 등으로 ‘사전 예방’과 ‘조기 치료’ 및 ‘사후 적 관

리’가 강화되어 그 어느 때보다 보건관리자의 역할이 중요한 

시기이다. 그러나 300인 미만의 근로자 사업장에서는 보건관
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리 대행기관과 계약을 하거나 소규모 50인 미만 사업장의 경우 

근로자 건강 센터나 보건소에서 근로자들의 건강관리를 시행

하고 있어 정확한 책임자가 부재한 상황에서 근로자들의 지속

적인 건강관리가 어려울 수 있다. 따라서 본 연구는 콜 센터 상

담원들의 건강 증진을 위한 웰니스 프로그램 기획 시 새로운 건

강관리 중재 방안을 고안하기 위한 기초 연구로서 통합된 개념

의 근로자용 웰니스 측정도구를 통해 콜 센터 근로자의 감정 노

동, 직무 스트레스와 웰니스의 수준과 관계를 파악하고, 웰니

스에 미치는 영향요인을 분석하고자 한다. 

2. 연구목적

본 연구의 목적은 콜 센터 근로자의 감정 노동, 직무 스트레

스, 일과 삶의 균형과 웰니스 수준을 파악하고, 웰니스에 미치는 

영향 요인을 확인하고자 한다. 구체적인 목적은 다음과 같다.

 대상자의 감정 노동, 직무 스트레스, 일과 삶의 균형, 웰니

스 수준을 파악한다. 

 대상자의 일반적 특성(인구사회학적 특성, 직무 관련 특

성)에 따른 감정 노동, 직무 스트레스, 일과 삶의 균형, 웰

니스 차이를 파악한다.

 대상자의 감정 노동, 직무 스트레스, 일과 삶의 균형 및 웰

니스의 상관관계를 파악한다.

 대상자의 웰니스에 미치는 영향 요인을 분석한다.

연 구 방 법

1. 연구설계 

본 연구의 목적은 콜 센터 근로자의 감정 노동, 직무 스트레

스, 일과 삶의 균형과 웰니스 수준을 파악하고, 웰니스에 미치

는 영향 요인을 확인하는 횡단적 서술적 조사연구이다.

2. 연구대상

본 연구대상자는 임의 표본 추출 방법으로 서울 및 경기 지

역 콜 센터에 종사하고 있는 상용근로자를 대상으로 지난 6개

월 이상 콜 센터에 근무한 만 18세에서 65세 미만인 성인으로 

스마트폰을 소지한 자로 선정하였다. 근로기준법에 맞추어 주 

5일 근무시간 40~52시간, 하루 평균 8시간 법정근로시간을 기

준으로 하는 상용근로자 고용사업장을 기준으로 선정되었으

며, 법정 근무시간의 의미는 8시간을 준수하고 8시간 초과 근

무 시 연장근로를 실시하는 것으로 파악할 수 있다. 즉, 연구대

상을 법정 기준에 맞추어 상용근로자를 고용하고 임금을 지급

하는 사업장을 대상으로 하였으며 대기업, 중소기업, 소상공인

의 사업장에서 표집 되도록 시도하였다. 연구대상자 수 선정을 

위해 G*Power 3.1 프로그램을 활용하여 산출하였으며 다중회

귀 분석에 필요한 유의 수준 0.05, 중간 효과 크기인 0.15, 검정

력 0.8, 예측변수 15개로 하여 탈락률 10%를 고려한 약 155명

으로 선정하였다. 국내 10개 이상의 콜 센터 대상 사업장에 

2018년 12월 1일부터 2019년 10월 14일까지 157명에게 설문

지를 배포하였으며, 이 중 불충분한 응답자 2명을 제외하고 최

종 분석에 포함된 대상자는 155명이었다. 본 연구에서 수집된 

사업장은 3,000명 이상의 직원이 근무하는 고객 관계 관리

(customer relationship management) 전문기업으로 아웃소

싱 전문 콘택트 기업 1곳 79명, 300인 미만의 화재보험사와 50

인 미만의 신용카드사 등 금융업 2곳에서 56명, 그 외 50인 미

만의 중소 및 소상공인 쇼핑몰 콜 센터들 7곳에서 20명의 자료

가 분석되었다. 

3. 연구도구

1) 일반적 특성

대상자의 인구학적 특성으로 성별, 연령, 교육 수준, 결혼 상

태, 정신과적 진단력 유무, 직무 관련 특성으로 구성되었다. 콜 

센터는 직무 상 정신건강 측면에서 우울과 관련 있다는 선행연

구결과[6]를 기반으로 정신과적 진단력을 인구학적 특성에 포

함하였으며, 상담심리 받은 경험 유무를 추가적으로 기술하

도록 하였다. 직무 관련 특성으로 전체 근무경력, 일 평균 근무

시간, 콜 특성으로 구성되고 콜 특성은 인바운드(inbound)와 

아웃바운드(outbound)로 나누어 분류하였다. 인바운드 서

비스는 주로 신용카드 등에 관한 고객들의 불만 사항이나 요

청 사항들을 처리하는 것에 초점을 두는 활동이고 아웃바운드 

서비스는 고객들을 대상으로 체불 금액을 지불할 것을 독촉하

고 다른 설득 작용을 위해 전화 통화를 하는 것으로 구성된다. 

총 근무경력은 24개월을 기준으로 구분하였고 주당 근무시간 

40시간 기준으로 하루 평균 8시간과 초과(연장 근무)로 구분

하였다. 

2) 감정 노동 

Brotheridge과 Lee [18]가 개발하고 Han 등[19]이 수정한 

도구를 사용하였다. 감정을 억압하고 가리는 표면 행위와 내부 

감정과 생각을 조절하는 내면 행위로 개념화된다[18]. 표면 행위 
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문항, 내면 행위 문항으로 총 11문항이고, ‘전혀 아니다.’ 1점에

서 ‘매우 그렇다.’ 5점으로 Likert 5점 척도이며, 점수가 높을수

록 감정 노동이 높은 것을 의미한다. Han 등[19]의 연구에서 도

구의 Cronbach’s ⍺값은 표면 행위 .87, 내면 행위 .87이었다. 본 

연구에서는 Cronbach’s ⍺는 표면 행위 .88, 내면 행위 .85였다.

3) 직무 스트레스

Chang 등[20]이 개발한 한국인 직무 스트레스 측정도구- 

단축형(Korean occupational stress scale short form; KOSS- 

SF)을 사용하였으며, 물리적 환경을 제외한 직무 요구도 4문

항, 직무 자율성 4문항, 관계 갈등 3문항, 직무 불안정성 2문항, 

조직적 관리체계 4문항, 보상 부적절 3문항, 직장 문화 4문항 

등 총 7개 영역, 24문항으로 측정되었다. ‘전혀 그렇지 않다’ 1
점부터 ‘매우 그렇다’ 4점으로 Likert 4점 척도이며, 점수가 높

을수록 직무 스트레스가 높은 것을 의미한다. 본 연구에서 직무 

스트레스는 100점 환산한 원자료의 영역별 점수를 합하여 0에

서 100점 범위의 평균값을 산출하였다. 원 도구의 하부 영역에 

대한 Cronbach’s ⍺는 직무요구 .71, 직무 자율성 결여 .66, 관

계 갈등 .67, 직무 불안정 .61, 조직 체계 .82, 보상 부적절 .76, 직

장 문화 .51로 보고되었고, 본 연구에서 Cronbach’s ⍺는 직무

요구 .84, 직무 자율성 결여 .70, 관계 갈등 .64, 직무 불안정 .78, 

조직 체계 .78, 보상 부적절 .81, 직장 문화 .82였다.

4) 일과 삶의 균형 

Kim과 Park [21]이 개발한 ‘일과 삶의 균형(Work-Life 

Balance)’ 척도로 일-가족 균형 8문항, 일-여가 균형 8문항으로 

구성된 총 16문항의 도구를 사용하였다. 전체 문항이 부정적인 

질문 형태로 통계 분석 시 역코딩하였다. ‘전혀 그렇지 않다’ 
1점에서 ‘매우 그렇다’ 5점으로 Likert 5점 척도이며, 원 도구

의 Cronbach’s ⍺는 영역별로 일-가족 균형은 .79, 일-여가 균

형은 .89였다. 본 연구에서 Cronbach’s ⍺는 일-가족 균형은 

.79, 일-여가 균형은 .90이었다.

5) 웰니스 

Choi 등[4]이 개발한 직장인 웰니스 측정도구를 사용하였

으며, 정서적 · 영적 영역 5문항, 사회적 영역 3문항, 인지적 영

역 3문항, 직업적 영역 3 문항, 신체적 영역 4문항으로 총 18문

항으로 구성되었다. ‘전혀 그렇지 않다’의 1점에서 ‘매우 그렇

다’의 5점으로 Likert 5점 척도이며, Choi 등[4]의 연구에서 

Cronbach’s ⍺는 .91이었다. 본 연구에서 Cronbach’s ⍺는 

.89였다.

4. 자료수집

본 연구의 자료수집은 2018년 12월 1일부터 2019년 10월 

14일까지 이루어졌다. 본 연구는 연세의료원 연구윤리심의위

원회(IRB) 승인(Y-2018-0119)을 받은 후 진행하였다. 사업장 

내 게시판에 공고문을 부착하여 참여 대상자에게 안내하였고, 

연구에 대해 사업장의 관리자와 접촉하여 설문 조사의 승인을 

받았으며, 민감한 질문에 대해서는 사전점검 및 승인을 받았

다. 근로자의 근무 교대 시간이나 교육 시간 등의 일정을 파악

하고 관리자가 허용한 시간에 연구원 또는 조사원이 사업장을 

방문하여 설문지를 배부하고 응답이 완료된 설문지는 직접 수

거하였다. 익명성을 보장하기 위해 관리자 및 연구참여를 희

망하는 대상자들에게는 연구원이 연구의 목적과 방법, 연구의 

익명성 및 비밀보장 등 제반 사항에 대한 내용을 상세하게 설

명하였으며, 자율적 의지에 따라 연구에 참여하고 참여 중단 

시 어떠한 불이익이 없음이 설명하였다. 설문지는 서면 동의

서를 작성한 후 자가 보고식 설문지에 약 30분간 응답하는 방

식으로 진행되었으며, 이에 대한 보상으로 소정의 답례품을 

제공하였다.

5. 자료분석

수집된 자료는 SPSS/WIN 25.0 (IBM Corp., Armonk, 

NY, USA) 통계 프로그램을 이용하여 분석되었고 모든 통계적 

유의 수준은 .05에서 채택되었다

대상자의 일반적 특성, 감정 노동, 일과 삶의 균형, 직무 스트

레스, 웰니스에 대한 빈도, 백분율, 평균 및 표준 편차는 기술적 

통계를 이용하여 제시하였다. 연속형 설명변수들의 왜도와 첨

도, 정규성을 확인하였고, 대상자의 인구 사회학적 특성과 직

업적 특성에 따른 감정 노동, 직무 스트레스, 일과 삶의 균형, 웰

니스 등의 차이는 t-test, ANOVA로 분석한 후 등분산을 만족

하면 Scheffé́, 등분산을 만족하지 않은 경우 Dunnett T3 법으

로 검증하였다. 감정 노동, 직무 스트레스, 일과 삶의 균형, 웰니

스 간의 관련성은 Pearson 상관 계수로 분석하였고, 주요 일반

적 특성, 감정 노동, 일과 삶의 균형, 직무 스트레스가 웰니스에 

미치는 영향은 다중공선성을 진단 후 다중회귀 분석으로 검증

하였다. 다중회귀 분석의 기본 가정인 선형성, 오차의 정규성

과 등분산성을 검증하기 위해 정규곡선과 잔차, 산점도를 확인

하여 모형의 적합성을 확인하고 독립 변수 간의 다중공선성과 

종속 변수의 자기 상관성을 확인하였다.
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1. 대상자 일반적 특성

대상자들의 평균 연령은 35.39±8.29세였고, 26~35세가 60

명(38.7%)으로 가장 많았다. 성별은 여성이 132명(85.2%), 교

육 수준은 전문대졸 이상이 88명(56.8%)이었다. 결혼 경험이 

없는 미혼이 87명(56.1%), 기혼 및 이혼, 사별이 68명(43.9%)

이었다. 의사에게 정신과적 진단을 받은 대상자가 7명(4.5%) 

있었고, 이 중 우울 4명(2.6%), 공황장애 2명(1.3%), 불안 1명

(0.6%)이었다. 콜 특성은 인바운드 58명(37.4%), 아웃바운드 

97명(62.6%), 전체 근무경력은 2년 이하가 79명(51%), 하루 평

균 근무시간은 8시간이 101명(67.8%)이었다(Table 1). 

2. 대상자들의 감정 노동 , 직무 스트레스, 일과 삶의 균

형과 웰니스의 수준

감정 노동은 최소 1.91에서 최대 4.55점으로 평균 3.33±0.49

점으로 나타났으며, 표면 행위는 평균 3.55±0.61, 내면 행위는 

평균 2.95±0.68점을 보였다. 직무 스트레스는 최소 8.3점에서 

최대 76.19점으로 평균 44.25±13.92점을 보였으며, 보상 부족

과 직무 요구도에서 가장 높았고 직장 문화와 대인관계 갈등에

서 가장 낮은 점수를 보였다. 일과 삶의 균형은 최소 1.31점에

서 최대 5.00점의 평균 3.34±0.72점으로 나타났으며 일과 가족 

균형이 평균 3.49±0.69점으로 일과 여가 균형 평균 3.20±0.91

점보다 더 높았다. 웰니스는 최소 1.72점에서 최대 4.28점으로 

평균 3.05±0.54점으로 나타났으며, 하위 영역으로 사회적 웰

니스가 평균 3.77±0.74점으로 가장 높고, 정서적 웰니스, 지적 

웰니스과 직업적 웰니스 순이었으며, 신체적 웰니스가 2.98± 

0.77점으로 가장 낮은 결과를 보였다(Table 2).

3. 대상자의 일반적 특성에 따른 감정 노동, 직무 스트

레스, 일과 삶의 균형, 웰니스 

대상자의 일반적 특성에 따른 감정 노동의 차이는 나이(F= 

2.81, p=.042), 성별(t=-2.99, p=.006), 결혼 상태(t=-2.78, p=.006), 

콜 특성(t=2.39, p=.018), 총 근무 기간(t=-2.22, p=.039)에서 유

의하게 나타났다. 직무 스트레스는 나이(F=3.04, p=.031), 성별

(t=-3.53, p=.001), 콜 특성(t=2.66, p=.008), 총 근무 기간(t=-2.14, 

p=.034), 근무시간(t=-2.21, p=.029)에서 유의하게 나타났다. 

일과 삶의 균형은 나이(F=3.03, p=.031), 성별(t=2.74, p=.007), 

결혼 상태(t=2.05, p=.043)에 따라 유의한 차이가 있었으며, 웰

니스는 성별(t=2.46, p=.015), 정신과적 진단력(t=-2.18, p=.031), 

콜 특성(t=-3.98, p<.001)에서 유의한 차이가 있었다(Table 3). 

Table 1. General Characteristics of Samples

Variables Characteristics Categories n (%) or M±SD

Sociodemographic factors Age (year)
　
　

≤25
26~35
36~45
≥46

 20 (12.9)
 60 (38.7)
 50 (32.3)
 25 (16.1)

Gender Male
Female

 23 (14.8)
132 (85.2)

Education level High school
≥College

 67 (43.2)
 88 (56.8)

Marital status Not married
Married

 87 (56.1)
 68 (43.9)

Psychiatric diagnosis Yes
No

 7 (4.5)
148 (95.5)

Job related factors Call character Inbound
Outbound

 58 (37.4)
 97 (62.6)

Total working duration (month) ≤24
＞24

 79 (51.0)
 76 (49.0)

Working time (hour) 8
＞8

101 (67.8)
 54 (32.2)
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Table 2. Descriptive Statistics of Emotional Labor, Occupational Stress, Work-life Balance, and Wellness (N=155)

Variables  Item Range Min~Max M±SD

Emotional labor
Surface acting
Deep acting

11
 7
 4

1~5
1~5
1~5

1.91~4.55
2.00~5.00
1.00~4.50

3.33±0.49 
3.55±0.61
2.95±0.68

Occupational Stress
Job demand
Job autonomy
Interpersonal conflict
Job insecurity
Organizational system
Lack of reward
Occupational climate

24
 4
 4
 3
 2
 4
 3
 4

0~100
0~100
0~100
0~100
0~100
0~100
0~100
0~100

8.30~76.19
0.00~100.00
0.00~83.33
0.00~100.00
0.00~100.00
0.00~100.00
0.00~100.00
0.00~91.67

44.25±13.92
52.69±21.53
48.92±12.66
32.83±18.67
42.04±23.75
48.12±19.15
52.83±21.01
32.63±19.76

Work-life-balance
Work-family
Work-leisure

16
 8
 8

1~5
1~5
1~5

1.31~5.00
1.63~5.00
1.00~5.00

3.34±0.72
3.49±0.69
3.20±0.91

Wellness
Physical
Emotional 
Intellectual 
Social
Occupational

18
 4
 5
 3
 3
 3

1~5
1~5
1~5
1~5
1~5
1~5

1.72~4.28
1.00~5.00
1.00~4.80
1.00~5.00
1.33~5.00
1.00~5.00

3.05±0.54
2.50±0.75
3.13±0.69
3.02±0.76
3.77±0.74
2.98±0.77

Table 3. Emotional Labor, Occupational Stress, Work-Life Balance, and Wellness by General Characteristics

Variables Categories

Emotional labor Occupational stress Work-life balance Wellness

M±SD
t or F

(p)
M±SD

t or F
(p)

M±SD
t or F

(p)
M±SD

t or F
(p)

Socio-
demographic 
factors

Age (year) ≤25
26~35
36~45
≥46

3.11
3.28
3.45
3.41

±0.38
±0.51
±0.51
±0.41

2.81
(.042)

36.72
44.56
44.52
48.96

±16.11a

±16.41b

±9.62c

±10.75d

3.04
(.031)
a＜d

3.75
3.33
3.30
3.14

±0.91a

±0.70b

±0.72c

±0.48d

3.03
(.031)
a＞d

3.27
3.06
3.00
3.14

±0.56
±0.52
±0.57
±0.48

1.30
(.277)

Gender Male
Female 

3.00
3.39

±0.61
±0.44

-2.99
(.006)

35.13
45.84

±15.12
±13.12

-3.53
(.001)

3.72
3.28

±0.75
±0.70

2.74
(.007)

3.30
3.01

±0.52
±0.53

2.46
(.015)

Education 
level

High school
≥College

3.33
3.34

±0.48
±0.49

-0.16
(.872)

44.88
43.79

±13.54
±14.27

0.48
(.631)

3.32
3.36

±0.77
±0.68

-0.27
(.791)

3.01
3.09

±0.52
±0.55

-0.85
(.396)

Marital status Not married
Married

3.24
3.45

±0.50
±0.45

-2.78
(.006)

43.77
44.85

±15.69
±11.32

-0.45
(.620)

3.45
3.21

±0.73
±0.69

2.05
(.043)

3.06
3.05

±0.55
±0.53

0.17
(.869)

Psychiatric 
diagnosis 

Yes
No

3.57
3.32

±0.48
±0.49

1.32
(.188)

49.50
44.00

±17.73
±13.74

1.02
(.309)

3.02
3.36

±1.12
±0.70

-1.22
(.225)

2.65
3.10

±0.76
±0.52

-2.18
(.031)

Job related 
factors

Call character Inbound
Outbound

3.44
3.27

±0.37
±0.53

2.39
(.018)

48.03
41.99

±12.32
±14.38

2.66
(.008)

3.27
3.38

±0.65
±0.76

-0.94
(.350)

2.84
3.18

±0.49
±0.53

-3.98
(＜.001)

Total working 
duration 
(month)

≤24
＞24

3.26
3.42

±0.45
±0.52

-2.22
(.039)

42.00
46.67

±15.37
±11.85

-2.14
(.034)

3.45
3.23

±0.72
±0.71

1.93
(.056)

3.12
3.04

±0.52
±0.56

0.94
(.351)

Working time 
(hour)

8
＞8

3.35
3.30

±0.49
±0.45

0.77
(.441)

42.46
47.58

±13.21
±14.69

-2.21
(.029)

3.40
3.24

±0.74
±0.69

1.25
(.201)

3.05
3.14

±0.53
±0.55

-1.00
(.317)
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4. 대상자의 감정 노동, 직무 스트레스 및 일과 삶의 균형과 

웰니스의 상관관계 

대상자의 웰니스는 감정 노동(r=-.25, p<.001)과 직무 스트

레스(r=-.52, p<.001)에 대해 유의미한 부적 상관관계, 일과 삶

의 균형(r=.57, p<.001)과는 유의미한 양적 상관관계를 보였

다. 또한, 감정 노동은 직무 스트레스(r=.34, p<.001)와 양적 상

관관계, 일과 삶의 균형(r=-.35, p<.001), 웰니스(r=-.25, p< 

.001)와 유의미한 부적 상관관계를 나타내었다(Table 4).

5. 대상자의 웰니스에 미치는 영향 요인 

대상자들의 웰니스에 미치는 영향 요인을 확인하기 위해 단

변량 분석에서 유의한 차이가 있었던 성별, 정신과적 진단력, 

업무 특성과 주요 변수인 감정 노동, 직무 스트레스, 일과 삶의 

균형을 분석하였다. 명목변수는 가변수 처리되어 성별은 ‘남’, 
‘여’, 정신과적 진단력은 ‘없음’과 ‘있음’, 업무 특성은 ‘인바

운드’와 ‘아웃바운드’로 분석되었다. 회귀 모형의 적합성 검

정은 잔차 분석을 이용하여 독립성, 다중공선성, 등분산성, 

정규성의 조건을 검정하였다. 종속 변수는 정규분포를 이루

었고, 다중회귀 분석의 기본 가정인 모형의 선형성, 오차항의 

정규성, 등분산성이 확인되었다. 모형의 독립성을 검증한 결

과, Durbin-Watson 값은 1.70~1.96 범위로 오차의 독립성 및 

자기 상관에 문제가 없음이 확인되었다. 또한 독립 변수들 간

의 다중공선성을 분석한 결과 독립 변수들 간에 공차 한계는 

.64에서 .97이었고, 분산 팽창계수는 1.04에서 1.56 범위로 확

인되어 다중공선성이 없었고, 정규 확률 도표를 확인한 결과 잔

차의 정규성이 만족되었다. 분석 결과 모형은 유의하였으며 웰

니스를 44.5%로 설명하는 것으로 나타났다(F=19.75, p<.001). 

웰니스에 콜 특성, 일과 삶의 균형, 직무 스트레스가 유의하게 

영향을 미치는 것으로 나타났다. 직무 스트레스가 높을수록

(B=-0.17, p=.002) 웰니스에 부정적인 영향을 미치는 것으로 

나타났다. 그러나 일과 삶의 균형(B=0.36, p<.001)이 높을수

록, 아웃바운드 콜일수록(B=4.54, p=.001) 웰니스가 높아지는 

것으로 나타났다(Table 5).

논 의

본 연구는 콜 센터 상담원의 감정 노동, 직무 스트레스와 웰

니스의 수준과 관계를 파악하고, 웰니스에 미치는 영향을 분석

함으로써 콜 센터 근로자를 위한 웰니스 프로그램 기획 시 새로

운 건강관리 중재 방안을 고안하여 지속적인 건강관리를 격려

하기 위한 기초 연구로써 시도되었다.

본 연구의 콜 센터 상담원의 웰니스의 수준은 3.05점으로 같

Table 4. Correlation of Emotional Labor, Occupational Stress, Work-life Balance, and Wellness (N=155)

Variables
Emotional labor Occupational stress Work-life balance

r (p) r (p) r (p)

Emotional labor 1.00 　 　

Occupational stress .34 (＜.001) 1.00

Work-life balance  -.35 (＜.001)  -.55 (＜.001) 1.00

Wellness -.25 (＜.001)  -.52 (＜.001) .57 (＜.001)

Table 5. Factors Influencing Wellness (N=155)

Variables B β t p

Female (ref: Male) 1.08 .04 0.59 .560

Clinical diagnosis (ref: No) 4.24 .09 1.46 .146

Outbound (ref: Inbound) 4.54 .23 3.43 .001

Emotional labor 0.03 .02 0.27 .790

Work-life balance 0.36 .43 5.69 ＜.001

Occupational stress -0.17 -.24 -3.12 .002

　 R2=.45, Adj. R2=.42, F=19.75, p＜.001
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콜 센터 상담원의 웰니스에 영향을 미치는 요인 

은 도구의 동일 대상의 선행연구는 없었지만, 다른 집단의 같은 

도구로 측정된 선행연구와 비교해보면 신체 활동이 부족하다

고 알려진 사무직 근로자의 3.48점에 비해 더 낮았으며[22], 예

비보육교사[23]의 3.42점에 비해서도 낮은 결과를 보였다. 근

무시간 내내 전화나 인터넷을 통해 한정된 공간에서 비대면 서

비스를 제공하는 콜 센터 상담원의 근무 환경은 사무직 근로자

의 근무 환경과 유사하다. 젊은 여성이 다수인 예비보육교사와 

비슷한 인구학적 특징을 가지고 있다는 점에서 유사하지만 콜 

센터 상담원의 직무 스트레스와 감정 노동의 정도가 다르기 때

문에 본 연구대상자들의 웰니스가 더 낮은 결과를 보였다고 추

론해 볼 수 있다.

부가적으로, 웰니스의 하위 영역 중 사회적 웰니스 영역의 

점수가 가장 높은 것으로 나타났고, 다음은 정서적 영역, 직무

적 영역, 지적 영역의 웰니스가 유사하게 낮게 나타났으며, 신

체적 웰니스가 가장 낮은 것으로 나타났다. 이는 콜 센터 상담

원들은 근무를 지속하는 동안 장시간 앉은 자세로 전화를 반복

적으로 받기 때문에 발생하는 신체적 변화와 스트레스를 적절

하게 해소하지 못해 신체적 질병들이 발생한다는 선행연구[7] 

결과를 지지하였다. 특히 콜 센터 상담원들은 한정된 좁은 공간

에서 조직에서 정한 전화 응대 건수를 완수하고, 휴식이 어려운 

긴장된 근무 환경과 조건 속에서 신체 활동 수준이 낮아져 신체

적 웰니스가 2.50점으로 가장 낮게 나타난 것이라고 추론할 수 

있다. 따라서 콜 센터 상담원들의 낮은 신체적 웰니스를 증진시

키기 위해 신체 활동 관련된 간호중재가 특히 필요하다고 볼 수 

있다.

다중회귀 분석에서, 첫 번째로 콜 특성에서 아웃바운드일수

록 웰니스 수준이 높은 것으로 나타났다. 본 연구대상자들은 콜 

특성이 인바운드 37.4%, 아웃바운드 62.6%로 과반이 넘는 수

가 아웃바운드 콜을 수행하고 있었으며, 단변량 분석에서도 인

바운드 대상자들이 더 낮은 웰니스 평균과 감정 노동과 직무 스

트레스에서 더 높은 평균을 보이며 아웃바운드 대상자들과 유

의한 차이를 보이는 것으로 확인되었다. 아웃바운드는 고객에

게 주로 서비스를 제안하기 위해 적극적으로 전화를 하는 업무

이고, 인바운드는 고객들에게서 걸려오는 불만 사항이나 요청 

사항들을 처리하는 것에 초점을 두는 활동이므로 인바운드 콜 

특성을 가진 대상자들이 불만을 가진 고객의 거칠고 무례한 욕

들로 인해 심각한 심리적 훼손에 더 노출되어 있다고 보인다

[7]. 콜 센터는 고객과 직접 대면하지 않고 목소리로만 고객들

과 상호작용하기 때문에 고객들이 무례하게 응대하는 빈도가 

높다고 알려져 있다[11]. 콜 센터 상담원들은 이러한 불쾌한 고

객을 응대하면서 감정교류가 빈번하게 발생하고, 높은 수준의 

직무 스트레스도 경험하게 된다. 그러나 친절한 목소리를 유지

해야 한다는 감정 표현 규범에 의해 감정 부조화를 경험하고, 

이를 회복할 수 있는 시간의 여력이 없이 반복되는 욕과 인신공

격으로 심리적 부적응 상태가 발생할 수 있어[8], 인바운드 콜 

특성이 직무 스트레스와 감정 노동에 더 크게 영향을 미치고 웰

니스에 부정적인 영향을 미치는 것으로 유추해 볼 수 있다.

둘째, 직무 스트레스가 높을수록 웰니스에 부정적인 영향을 

미치는 것으로 나타났다. 이는 간호사와 서비스직 근로자 대상

에서 직무 스트레스가 웰빙[24]에 부정적인 영향을 미치고, 일

과 삶의 균형에도 부적인 영향을 미친다는 선행연구결과와

[14] 유사하다. 본 연구의 직무 스트레스의 평균은 44.25점으로 

콜 센터 대상의 선행연구의 45.82점과 비슷하였으나[6] 직무 

요구도는 52.69점으로 선행연구의 62.75점에 비해 낮은 수준

이었다. 직무 자율성은 점수가 높을수록 직무 자율성의 수준이 

상대적으로 낮다는 의미인데 본 연구의 직무 자율성은 48.92점

으로 선행연구[6]의 62.75점에 비해 상대적으로 높은 것으로 

확인되었다. 이는 같은 콜 센터 상담원일지라도 선행연구[6]의 

연구대상자들이 대기업의 신용카드사 상담원들로 구성되어 

있기 때문에 대기업, 중소기업, 소상공인으로 구성된 본 연구

대상자들보다 더 높은 직무 요구도와 더 낮은 자율성을 가지기 

때문으로 판단된다. 또한, 직무의 불안정성 42.04점, 선행연구

[6] 49.13점으로 높은 군에 속하지만, 본 대상자들은 상대적으

로 더 낮은 점수를 보이고 있었다. 다른 서비스직 대상들을 비

교해보면 서비스 여성 근로자들 연구에서 직무 스트레스 평균 

46.80점으로 다소 높으며, 다른 하위 항목들도 유사한 수준들

을 보였고[14], 병원 서비스 직군 대상 연구의 직무 스트레스는 

이들보다 더 높은 편으로 나타났다[25]. 또한, 단변량 분석에서 

직무 스트레스는 성별과 결혼 유무, 콜 특성, 근무 기간에 따라 

유의한 평균 차이를 보였으므로 추후 연구에서는 다양한 콜 센

터 사업장을 대상으로 조사를 확대하여 직무 특성과 조건에 따

른 직무 스트레스를 조사하고 대처 전략을 세우는 것이 필요할 

것으로 보인다.

셋째, 본 연구대상자들은 일과 삶의 균형이 높을수록 웰니스

에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 근로자들 

대상의 한국근로환경조사에서 일과 삶의 균형이 사회심리적

인 웰빙과 유의한 정적 관계가 있었다고 분석한 선행연구[26]

와 유사한 결과이며, 일과 삶의 균형이 조절되어 행복감에 영

향을 미친다고 한 연구결과를[27] 지지하였다. 본 연구대상자

들의 일과 삶의 균형은 평균 3.34점으로 일과 가족의 균형이 일

과 여가 균형보다 더 높은 수준을 나타냈다. 본 연구대상자들은 

8시간 근무자들이 67.8%이고 연장 근무는 32.2%으로 다수가 
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연장 근무를 하지 않는 형태로서 일과 삶의 균형은 다른 남성 

위주의 사무직 직장인[28]이나 서비스직에 종사하는 여성 근

로자 연구[14]에 비해 다소 높은 것으로 나타났다. 그러나 8시

간 근무자들이 67.8%, 2년 이하 근무자가 51.0%로서 사회 초년

생이나 경력단절의 여성들이 다른 직업군보다 상대적으로 많

이 분포하고 있다는 점과 열악한 근무 환경에서 전화로 고객을 

상대한다는 점을 고려해보면 일과 삶의 균형 정도와 웰니스가 

상대적으로 낮은 것으로 보인다.

넷째, 본 연구에서 성별에 따른 웰니스 수준은 유의한 차이

를 보였으나 웰니스의 영향 요인을 확인한 회귀분석에서는 성

별이 유의한 변수로 확인되지 않았다. 간병인 대상 연구[29]에

서 웰니스가 연령과 성별이 유의한 관련이 없다는 결과는 본 연

구와 부분적으로 일치하였다. 또한 본 연구에서 대상자들의 교

육 수준, 결혼 경험, 직장경력, 근무시간 등에서 통계적 유의성

이 나타나지 않았다. 이전의 선행연구들은 교육과 직업, 결혼 

여부와 웰니스와의 관련성을 보고하였지만, 대상 집단과 도구

에 따라 혼재된 결과를 보였다. 웰니스를 주로 심리적 안녕감과 

행복감으로 측정한 연구들은 학력과 결혼 여부, 직장경력 등이 

웰니스와 유의한 결과를 나타냈지만, 이들은 심리적인 웰빙의 

척도로서 직무적인 측면이 포함된 통합적인 웰니스 도구의 결

과가 아니므로 본 연구결과와 차이가 있다고 볼 수 있다. 

다섯째, 본 연구에서는 정신과적 진단과 감정 노동은 웰니스

에 유의한 영향을 끼치지 않은 것으로 나타났다. 감정 노동과 

직무 스트레스가 더 높았던 인바운드보다 아웃바운드콜 특성

의 대상자가 62.6%로 과반이 넘어 연구결과에 영향을 미친 것

으로 볼 수 있다. 본 연구대상자들의 우울, 불안, 공황 장애 등 

정신과적 진단을 받은 자는 7명(4.5%)이었지만 업무로 인해 발

생한 부분인지는 확인되지 않았다. 직장인이나 일반인 대상 심

리상담 프로그램을 이용한 적 있다고 답한 경우는 12명(7.7%)

이었다. 정신과적 진단을 받은 비율과 정확히 답하는 것을 꺼려

한 응답이 가능하다는 것을 고려하면 본 연구대상자 중 최소 

10% 이상은 심리적 어려움과 정신건강에 문제를 겪고 있다고 

추론해 볼 수 있다. 추후 연구에서는 개인정보 및 민감한 건강

정보를 수집할 시 사업장 환경과 규모, 업무 및 직무 특성, 전화 

응대 건수 등을 고려한 연구설계가 필요할 것이다.

 결론적으로 콜 센터 상담원들의 업무상에서의 어려움은 잔

재가 되어 개인의 삶의 영향을 주고 있었다. 이들의 콜 특성, 근

무 기간은 감정 노동, 직무 스트레스와 유의한 관련이 있고 직

무 스트레스, 일과 삶의 균형은 웰니스에 부정적인 영향을 미

치는 것으로 나타났으므로, 콜 센터 상담원의 웰니스 향상을 

위한 중재 개발 시 업무 특성을 고려하여 감정 노동과 직무 스

트레스를 중재하고 일과 삶의 균형을 위한 지원 전략을 통합적

으로 모색할 필요가 있다. 

본 연구의 제한점은 대상자 모집 시 대기업 및 300인 미만인 

사업장이 대부분이었고 한정된 사업장의 상용근로자들이 임

의 표집되었으므로, 사업장 규모에 따라 콜 센터 상담원들의 특

징을 세부적으로 파악하기에는 한계가 있으며, 주로 젊은 여성

들로 편중되어 있어 성별에 따라 연구결과를 일반화하여 해석

하는데 주의할 필요가 있다. 따라서 향후 연구에서는 다양한 

연령대 및 업무 특성, 사업장 규모 등 다변인들을 추가하여 웰

니스에 미치는 차별적 영향을 파악하고 건강관리 목표와 성과

의 관련성을 확인할 수 있도록 지속적으로 연구가 필요하다.

그러나 본 연구는 통합적 지표인 웰니스 도구를 통한 감정노

동과 직무 스트레스, 일과 삶의 관계를 종합적으로 실증하였다

는 데에 의의가 있다. 본 연구결과와 선행연구들을 종합하여 근

로자의 감정노동과 직무스트레스로 인한 건강위험요인의 증

가, 건강수준과 일과 삶의 균형 및 웰니스가 감소하는 것을 비추

어 볼 때, 반복연구를 통한 웰니스의 결정인자의 탐색과 콜 센터 

근로자들의 낮은 웰니스 수준을 중재하기 위한 업무 특성에 따

른 스트레스 관리가 필요함을 확인할 수 있었다. 선행연구들과 

종합해 근로자의 감정 노동과 직무 스트레스로 인한 건강위험

요인이 증가하고, 건강 수준과 일과 삶의 균형, 웰니스가 낮아지

는 것에 비추어 볼 때, 본 연구결과를 통하여 콜 센터 근로자들의 

낮은 웰니스을 중재하기 위하여 업무 특성에 따른 스트레스 관

리 접근의 필요성을 확인할 수 있었다. 추후 반복 연구를 통하여 

웰니스의 결정 인자로서의 근거를 축적할 필요가 있다. 

결 론  

본 연구는 콜 센터 근로자의 감정 노동, 직무 스트레스, 일과 

삶의 균형 수준과 웰니스 수준을 확인하고 웰니스에 미치는 영

향 요인을 확인한 서술적 조사연구로, 연구결과 콜 센터 근무자

들의 웰니스에 영향을 미치는 요인으로는 콜 특성, 직무 스트레

스, 일과 삶의 균형이 확인되었다. 이를 중점으로 콜 센터 근무

자들의 웰니스 증진에 대한 추후 연구 방향과 건강증진 사업을 

위해 제언을 하고자 한다.

첫째, 본 연구는 다중회귀 분석에서 다른 선행연구와 달리 

교육 수준과 연령에 따른 웰니스의 차이점이 유의한 결과를 보

이지 않고, 인바운드와 아웃바운드의 업무적인 콜 특성이 웰니

스에 유의한 영향을 미쳤다. 이에 인구학적 특성, 업무 특성과 

근무 유형, 회사 규모에 따른 웰니스에 대한 차이점을 분석하기 

위한 반복 연구가 필요할 것이다. 특히 아웃바운드와 인바운드 



 Vol. 33 No. 1, 2022 137

콜 센터 상담원의 웰니스에 영향을 미치는 요인 

업무에서 경험되는 어려움은 근무형태의 차이로 다를 것으로 

예측되어 콜 센터 종사자들이 업무수행 중 경험하는 어려움은 

무엇인지, 이것이 개인의 웰니스에 어떠한 영향을 미치는지 탐

색적 분석을 제언한다.

둘째, 코로나19 감염병 발생 이후 비대면 업무의 증가로 기

업들은 시간적, 공간적 유연성을 확대하였고, 콜 센터도 원격

근무나 재택근무 형식을 취하는 사업장들이 증가하였다. 기업

들의 원격근무가 확대되면서 일과 삶의 균형이 경계가 모호해

진 상황에서 추후 연구에서는 상담원들의 일과 삶의 적절한 균

형 유지를 통해 감정 노동과 직무 스트레스를 조절하며 개인의 

웰니스를 증진시키기 위한 전략을 재수립할 필요가 있다. 이에 

지속 가능한 비대면 건강관리서비스를 위해 정보통신기술 기

반의 웰니스 서비스 사업에 대한 정책적 지원과 확대 개발의 필

요성을 제언한다. 
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