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서 론

통계청에 의하면 한국의 서비스 산업은 2008년 말을

기준으로 국내총생산(Gross Domestic Product, GDP)

의 60%, 고용부문의 68%를 차지하고 있다. 그러나 정

부에서는 제조업의 고용창출능력이 한계에 다다른 것으로

판단하고 서비스 산업을 육성하고 있고 앞으로도 경제 구

조가 선진화 되면서 서비스 산업의 비중은 더욱 높아질

것으로 예상된다. 이에 따라 서비스 산업의 중요한 노동

특성 중 하나인 감정노동에 한 관심이 높아지고 있다.

최근에는 감정노동을 하는 표적인 직업으로 알려진 호

텔 종사원1), 항공사 종사원2), 백화점 판매사원3) 뿐만 아

일부 은행업 종사자에서 감정노동과 우울증상의 관련성

한양 학교 의과 학 산업의학교실, 원진재단 부설 녹색병원 산업의학과1), 

을지 학교 의과 학 예방의학교실2)
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Association between Emotional Labor and Symptoms of Depression among Bankers 
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Department of Occupational and Environmental Medicine, College of Medicine, Hanyang University,
Department of Occupational and Environmental Medicine, Wonjin Green Hospital1)
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Objectives: We focused on the relationship between symptoms of depression and emotional labor to
investigate the mental health status of workers.

Methods: In this cross-sectional study, a total of 2,346 workers among bankers were our study sub-
jects. A self-administered questionnaire was used to assess the  socio-demographics, job characteristics,
emotional labor and, the Center for Epidemiologic Studies-Depression scale (CES-D). We used multiple
logistic regression analysis to estimate the relationship between emotional labor and the symptoms of
depression.

Results: The prevalence of symptoms of depression among the survey subjects was 20.6%. After
adjusting for confounding factors, emotional effort (OR: 1.7, 95% CI=1.28~2.31) and, emotional dishar-
mony (OR: 4.5, 95% CI=3.13~6.44) in men and emotional effort (OR: 1.9, 95% CI=1.33~2.75), emo-
tional disharmony (OR: 6.1, 95% CI=4.12~9.09) in women showed a statistically significant association
with symptoms of depression.

Conclusions: These results suggest that emotional disharmony and emotional effort are related to
symptoms of depression. Managing emotional disharmony is important in managing symptoms of
depression.
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니라 민원공무원4)이나 경찰공무원5)과 같이 공공부문에서

도 감정노동 관련 연구가 진행되고 있다.

감정노동의 향에 해서는 두 개의 상반된 관점이 존

재한다. 거짓자아6)나 노동소외7)처럼 자신의 순수한 감정

으로부터 분리되는 소외감을 느끼게 하는 부정적인 스트

레스로 보는 시각이 있는 반면 감정 표현을 위하여 안면

표정을 변화 시키면 안면 표정과 유사한 내적 감정을 유

발하여 표현된 감정과 내적 감정의 감정부조화가 약화 된

다는 긍정적 관점8)도 존재한다. 하지만 노동자들의 완전

한 감정 조화는 사실상 불가능하고 정서적 고갈(emo-

tional exhaustion)의 중요 원인이 감정노동이다9). 감

정노동과 관련한 부분의 연구들은 이의 부정적 향(직

무만족과 조직몰입 저하, 이직의향 증 등)을 보고하

으며 감정노동의 요소 중 특히 감정부조화에 주목을 하고

있다10).

국내에서 주요 우울증의 평생 유병률은 약 4.3%이다11).

일반적으로 우울증을 쉽게 회복이 되는 가벼운 정신 증상

정도로 잘못 알고 있는 경우가 많은데 세계보건기구

(World Health Organization, WHO, 2001)에 따르면

우울증은 하기도 감염성 질환, 주산기 질환, 후천성면역결

핍증에 이어 네 번째로 사회적, 직업적, 신체적 장애를 많

이 가져오며 우울증을 앓는 사람 중 10~15%가 결국에는

자살에 이를 정도로 심각한 질병이다12). 특히 감정노동으

로 인한 건강 향으로서 우울증상에 한 관심이 증가하

고 있다. 조정진13)등은 서비스 업종에서 우울 증상률이

높다고 보고하 으며 김수연14)등은 감정노동군과 비감정

노동군의 직무스트레스 및 우울증상에 한 연구에서 감

정노동 직업군에서 우울 증상률이 높다고 보고하 다. 하

지만 감정노동군과 비감정노동군의 구분이 모호하고, 감

정노동 정도를 객관화하는 데 한계가 있었다. 특히 많은

직무들이 일정 수준의 감정노동을 내포하고 있다고 보는

것이 보다 합리적이며15) 고객뿐만 아니라 직장동료들과의

관계에서도 감정노동은 수행된다고 볼 수 있다는 견해16)

에 따르면 감정노동군과 비감정노동군을 임의로 구분하여

연구하는 것은 제한점이 있을 것으로 판단된다.

본 연구는 첫째, 은행업 종사자의 우울증상 실태를 파

악하고자 하 으며 둘째, 감정노동의 하부요인과 우울증

상과의 연관성을 살펴보고자 하 다.

상 및 방법

1. 연구 상

2008년 9월과 10월에 규모가 각각 약 9,000명, 약

9,000명, 약 14,000명인 3개의 시중은행을 상으로 구

조화된 설문지를 수도권과 지방에 균일하게 한 점포당 2-

3부씩 총 5,100부를 배포하 다. 설문 응답자는 2,360명

으로 응답률은 46.3% 으며 이 중 성별이 불분명한 14

명을 제외한 각각의 은행에서 1,010명, 645명, 691명 등

2,346명을 상으로 분석을 실시하 다.

2. 연구 방법

설문지는 나이, 결혼상태, 교육수준, 운동, 음주, 직

급, 근무기간, 하루 근무시간, 수입에 한 주관적 만족

도에 관한 문항을 포함하여 개인적 특성을 조사하 다.

감정노동척도는 안주 17) 등이 사용한 9개의 용례 중 8개

항목을 사용하 다. 위의 8문항에 한 주성분분석을 실

시한 결과 문항 1번, 2번, 6번이 포함된 집단과 3번, 4

번, 5번, 8번이 포함된 집단으로 각각 분리가 되었다. 이

에 따라 전자를 감정적 노력으로 후자를 감정부조화로 조

작적으로 정의하여 분석에 사용하 다.

종속 변수로서 우울 증상은 우울증의 지역사회 역학 조

사용으로 미국 정신보건연구원(National Institute of

Mental Health, NIHM)에 의해 1971년에 개발된

CES-D(The Center for Epidemiological Studies-

Depression Scale)를 번역한 한국판 CES-D 척도18) 를

사용하 다. 본 연구는 일반 인구집단과 비교하기 위해

일반적으로 역학 연구의 절단점수로 사용되는 21점18)이상

을 우울증상자로 정의하여 통계 분석하 다.

3. 통계 분석

개인적 특성에 따른 우울증상자 분포의 차이는 카이제

곱검정(χ2-test)과 선형 선형결합(linear by linear

association)을 사용하 다. 감정노동 점수는 개인적 특

성에 따른 감정노동 하부 역 점수를 분산분석

(ANOVA test)과 독립 t-검정을 통하여 유의성을 확인

하 다.

우울증상과 감정노동의 하부 역에 한 다변량 분석을

시행하 다. 분석은 성별, 나이, 결혼, 교육, 규칙적 운

동, 음주, 직급, 근무시간, 수입에 한 주관적 만족도

등을 보정한 후 다중 로지스틱 회귀분석을 시행하 다.

통계 분석은 SPSS ver 17.0 프로그램을 사용하 으며

p-value는 0.05 미만으로 하 다.

결 과

CES-D 척도 평균점수는 12.9(표준편차 9.6) 으며

절단 점 21점 이상의 우울증상자는 남성 228명(19.8%),

여성 157명(21.5%)으로 총 465명(20.6%)으로 성별 증

상률의 통계적 차이는 없었다. 평균연령은 남성이
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36.4(표준편차 6.5)세, 여성이 32.4(표준편차 5.6)세로

남성이 여성보다 연령이 높았다. 남성은 20 , 30 , 40

이상의 비율이 17.6%, 50.6%, 31.8% 으며 여성은

40.9%, 48.7%, 10.4%로 30 는 성별 분포가 비슷하

지만 여성은 남성과 비교하여 20 의 비율이 높고 40

의 비율이 낮았다. 남성의 70.2%, 여성의 52.6%가 기

혼이었다. 학이상 교육받은 노동자가 남성 72.5%, 여

성 71.1%로 높은 교육 수준을 보 다. 규칙적인 운동을

하는 노동자는 남성이 19.0%, 여성이 11.5%로 운동이

매우 부족한 편이었다. 월 2회 이상 음주를 하는 노동자

가 남성은 93.8%, 여성은 69.3%로 남성이 여성보다 음

주가 잦았다. 직급에서 책임자 이상이 남성은 55.2%, 여

성은 22.2% 고 10년 이상 근무한 노동자가 남성이

47.9%, 여성이 35.4%로 남성이 직급이 높고 재직기간

도 길었다. 남성의 72.6%, 여성의 48.4%가 하루 60시

간 이상 근무를 하 다. 특히 하루 근무 시간이 남성

13.0시간(표준편차 1. 2), 여성 12.3시간(표준편차 1.

2)이었으며 평균 12.6시간(표준편차 1. 3)으로 근무 시

간이 비교적 길었다. 남성의 29.3%, 여성은 28.9%가

수입이 부족하다고 응답하 다. 성별에 따른 개인적 특성

중 우울 증상률, 교육수준, 수입에 한 주관적 만족도를

제외하고 모두 유의한 차이를 보 다. 개인적 특성별 증

상률은 약 20% 내외 수준이었으나 20 남성은 16.3%,

미혼의 남성은 16.9%로 비교적 낮은 증상률을 보 다.

개인적 특성과 우울증상군의 연관성은 남녀 모두 연령과

증상률의 유의한 관련성을 볼 수 있었고 수입에 한 주

관적 만족도가 낮은 집단에서 우울 증상률이 통계적으로

유의하게 높았으나 다른 개인적 특성은 통계적으로 유의

한 차이는 없었다(Table 1).

감정적 노력과 감정부조화는 성별에 따른 유의한 차이

는 없었다. 개인적 특성에 따른 감정적 노력과 감정부조

화의 평균점수의 차이는 부분 통계적으로 유의하지 않

았으나 남성에서는 기혼자의 감정부조화가 미혼자에 비해

통계적으로 유의하게 높았으며 남녀 모두에서 수입에

한 만족도가 낮을수록 감정적 노력과 감정부조화 점수가

통계적으로 유의하게 높았다(Table 2).

마지막으로 감정노동의 하부 역 별 고위험군과 우울증

상의 관련성을 파악하기 위하여 먼저 단변량 분석을 실시

한 후, 개인적 특성을 보정하여 다중 로지스틱 회귀분석

을 실시하 다. 다중 로지스틱 회귀분석결과, 남성에서는

감정적 노력(OR: 1.5, 95% CI=1.04~2.08), 감정부조

화(OR:  4.5, 95% CI=3.13~6.44) 여성에서는 감정적

노력(OR: 1.9, 95% CI=1.33~2.75), 감정부조화(OR:

6.1, 95% CI=4.12~9.09) 등 감정적 노력과 감정부조

화 모두 유의한 관련성을 보 다(Table 3).

고 찰

본 연구에서 은행업 종사자의 우울 증상률은 20.6%로

비교적 높았다. CES-D의 절단점수가 21점으로 같은 연

구13)에서 모든 업종을 통틀어서 우울 증상률 15.9%, 금

융 기관 및 보험(Financial institutions and insur-

ance) 관련 업종의 우울 증상률 14.8% 등의 결과와 비

교하여도 높았다. 직종별 평균 CES-D 점수를 비교한 해

외 연구에서 여성 은행업 종사자의 CES-D 평균 점수가

여성 직업 중에서 낮아 본 연구의 높은 증상률과 일치 하

지 않는 결과를 보 다19). 이는 외환위기 이후 구조조정

으로 인하여 점포당 근로자수가 줄어드는 추세로 인하여

노동 강도가 높아지고 신용카드판매, 보험판매, 펀드판매

등 업 실적에 한 압박이 심해진 것이 원인 이었을 것

으로 추정 된다. 또한 비교적 단순한 입출금, 이체, 출

등의 업무를 해오다가 신용카드, 보험, 펀드 등 다양한

업무가 주어지면서 다양하고 많은 교육이 필요하여 이로

인한 부담이 높았을 것으로 판단된다. 특히 설문이 시행

된 2008년 당시에는 은행에서 판매한 펀드의 수익악화로

인하여 고객의 원성을 은행업 종사자가 모두 감당해야 했

으며 은행 업무 마감시간을 당기는 것에 한 원성이 높

은 시기에 연구가 진행된 것도 관련이 있을 수 있다.

남성 19.8%, 여성 21.5%의 우울 증상률을 보여 성별

에 따른 증상률의 차이가 기존의 연구보다 적었다. 절단

점수 21점 기준으로 남성 14.7%, 여성 18.6%의 증상률

을 보인 국내 연구13)와 비교하여 성별 차이가 적었으며

절단점수 16점을 기준으로 하는 다수의 연구와 비교해서

도 적었다. 기존의 연구 중에서 가장 신뢰받는 결과로 알
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Table 3. Odds ratios of emotional labor for depression symptom by multivariate analysis 

Factor
Male Female

Crude OR 95%CI Adjusted OR* 95%CI Crude OR 95%CI Adjusted OR* 95%CI

Emotional effort High risk group� 1.7 1.28~2.31 1.5 1.04~2.08 1.9 1.38~2.48 1.9 1.33~2.75
Emotional disharmony High risk group� 4.6 3.40~6.26 4.5 3.13~6.44 5.7 4.15~7.71 6.1 4.12~9.09

*: odds ratio adjusted for gender, age, marital status, education, regular exercise, drinking, position, tenure, work hours per week, income
sufficiency analysed by multiple logistic regression.
�: high risk group was defined by highest quartile and reference group was defined by the others.
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려진 역학적 표집 지역 연구20)(epidemiologic catch-

ment area study)를 보면, 정동장애의 평생 유병률은

여성에서 남성보다 2배 높은 것으로 나타났는데, 이러한

현상은 국가별로 큰 차이 없이 모두 남성에 비해 여성의

유병률이 높은 것으로 나타났다21). 물론 본 연구 결과는

임상적 우울증 환자가 아닌 우울증상자이며 평생 유병률

이 아닌 시점 증상률이므로 직접적으로 비교는 불가능하

지만 과거 국내 연구 결과11)에서 우울증 평생 유병률이

남성의 2.6%, 여성의 5.9% 던 점을 감안하면, 본 연

구에서는 성별 우울증상자의 비율의 차이가 거의 없었다.

이는 여성에 비해 남성이 직급이 높고 연령이 많아 은행

의 구조조정 및 경 방침에 의한 향을 더 받았기 때문

이라 생각할 수 있다.

하루 노동시간이 평균 12.6시간으로 비교적 장시간 노

동에 시달리고 있었다. Sparks22) 등은 21개의 연구를 메

타 분석하여 장시간 노동은 정신건강 악화를 비롯하여 전

반적인 건강 저하와 연관성이 있다고 보고하 으나 본 연

구에서는 근무시간에 따른 우울 증상률은 차이가 없었는

데, 이는 부분의 은행업 종사자가 장시간 노동을 하고

있어서 적절한 비교군이 없었기 때문인 것으로 생각된다.

또한 은행업 종사자가 타 업종에 비하여 고소득 노동자임

에도 불구하고 남녀 모두 수입에 한 만족도가 낮을수록

감정적 노력과 감정부조화 점수가 통계적으로 유의하게 높

고 우울증상자도 유의하게 많아졌다. 이는 수입에 한 만

족도가 높을수록 우울증상은 감소한다는 선행연구결과23)와

일치한다.

감정노동은 최근에 주목을 받기 시작한 문제로 아직 한

국 실정에 맞는 측정도구의 개발과 표준화가 부족한 실정

이며 따라서 감정노동의 수준을 판단할 수 있는 전국적

기준이 부족하다. 이 연구는 단일한 집단을 상으로 수

행되어서 감정노동의 수준이 다른 집단에 비해 어떠한지

를 판단할 수 있는 적절한 비교군이 없는 한계가 있었다.

감정부조화와 감정적 노력의 점수를 각각의 개인적 특성

에 따른 평균을 비교해보니 남성에서는 기혼자의 감정부

조화가 미혼자에 비해 통계적으로 유의하게 높았다. 부부

관계가 원만하지 않을 경우 우울증의 위험이 높아지는 것

을 보고한 연구24)와 장시간 노동으로 인하여 가정생활에

충실하기 힘든 점을 고려하면 기혼자에서 우울 증상률이

다소 높았던 것과 관련이 있을 것으로 생각된다.

이외에 본 연구에서는 남성의 결혼 상태와 수입 만족도

외에는 일반적, 직업적 특성에 따른 감정정 노력과 감정

부조화 점수가 통계적 차이가 없었다. 과거 연구에 의하

면 연령이 높을수록 감정노동관련 점수가 낮아지는 경향

을 보고25)하 고 이는 경력이 쌓이면서 감정을 관리하는

기술이 좋아졌거나 직급이 높아짐에 따라 고객 면 기회

가 적어져서 나타난 현상으로 분석하 다. 이는 직급에

따라 상 해야 하는 고객의 성격과 특징이 달라질 수는

있지만 직급과 상관없이 주된 업무는 고객 응 업무이기

때문에 나타난 현상이라 생각할 수 있다.

감정부조화는 자신의 감정을 계속적으로 억누르고 겉으

로 드러나는 감정 노동을 행함에 따라 궁극적으로 낮은

자아 존중감, 냉소, 소외, 우울증상 등 다양한 부정적인

향을 주는 것으로 알려져 있다26). 또한 감정부조화는

직무만족도와 조직몰입을 저하시키고 이직의향을 증 시

키는 등 정신 건강에 부정적 향을 미치는 것10)을 감안

하면 감정부조화가 우울증상과 연관성이 있을 가능성이

높다. 본 연구와 상이 다르기는 하지만 국에서 콜센

터 직원을 상으로 한 연구 결과도 감정부조화와 우울증

상이 양의 상관관계가 있다고 하 다27). 또한, 감정노동

설문을 사용하지는 않았지만 감정노동에 잦은 노출되는

서비스 직종에서 우울증상률13)이나 우울증상점수14)가 높

다고 보고한 연구도 있다. 이를 종합해보면, 감정 노동은

우울증상과 관련이 있다고 판단할 수 있다.

본 연구에서는 남녀 모두에서 감정부조화와 감정적 노

력이 우울증상과 유의한 연관성을 보 다. 특히 감정부조

화는 높은 비차비를 보여 우울증상 관리에 있어서 중요한

지표로 판단되었다.

본 연구의 제한점은 다음과 같다. 첫째, 본 연구가 시

행된 시점이 은행업 종사자에 한 여론이나 상황이 매우

불리한 상황에 조사되어 감정노동과 우울증상이 과 평가

되었을 가능성이 있다. 둘째, 본 연구는 단면조사로서 감

정노동과 우울증상의 선후 관계가 명확하지 않다. 셋째,

우울증상 설문지 결과를 사용하 을 뿐, 우울증상자에

한 정신과적 정 검사로 검증하지 못 하 다. 넷째, 모

든 은행 및 은행업 종사자를 상으로 하지 못하 고 설

문 응답률이 낮아 은행업 종사자에 한 표성이 떨어진

다. 이러한 한계에도 불구하고, 이 연구에서는 감정노동

을 감정부조화와 감정적 노력 두 가지 하부 역으로 나

누어 우울증상과의 연관성을 살펴본 결과 남녀 모두에서

감정부조화가 우울증상과 연관성이 높다는 것을 밝혔다.

이 연구는 감정노동의 하위 역인 감정적 노력과 감정

부조화의 우울증상에 한 관련성을 알아보고자 한 최초

의 연구이다. 사회경제적으로 심각한 향을 줄 수 있는

우울 증상률을 낮추기 위해서는 감정노동, 특히 감정부조

화를 관리하는 것이 효과적이라는 것을 확인하 다.

요 약

목적: 이 연구는 수도권과 지방에서 종사하는 은행업

종사자에서 우울증상의 유병실태를 알아보고 감정적 노력

과 감정부조화의 우울증상에 한 관련성을 파악하고자

하 다.
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방법: 근로자 수 3,000인 이상의 3개 은행에서 근무하

는 2,346명의 노동자들을 분석 상으로 하 다. 구조화

된 설문을 이용하여 사회인구학적, 건강행태, 직무 특성,

감정노동, 우울증상을 평가하 다. 우울증상과 감정적 노

력, 감정부조화의 관련성을 파악하기위해 단변량 분석과

다중 로지스틱 회귀 분석을 시행하 다.

결과: 은행업 종사자의 우울 증상률은 20.6% 다. 감

정노동 고위험군의 우울 증상에 하여 개인적 특성을

보정하여 우울증상자군에 하여 다중 로지스틱 회귀분

석을 실시한 결과, 남성에서는 감정적 노력(OR 1.5,

95% CI=1.04~2.08), 감정부조화(OR 4.5, 95%

CI=3.13~6.44) 여성에서는 감정적 노력(OR 1.9, 95%

CI=1.33~2.75), 감 정 부 조 화 (OR 6.1, 95%

CI=4.12~9.09) 등 감정적 노력과 감정부조화 모두 유

의한 관련성을 보 다.

결론: 감정적 노력과 감정부조화 모두 우울 증상의 유

병위험에 높은 관련성을 보 으며 감정노동 중 특히 감정

부조화는 우울증상의 관리에 있어서 중요한 지표로 판단

된다.
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전혀
그렇지 매우

감정노동에 관한 설문 그렇지
않다

그렇다
그렇다

않다

1. 직장생활을 잘 하기 위하여 실제 감정을 숨겨야 하는 경우가 많다. ① ② ③ ④

2. 고객들이 나에게 따뜻함과 친절함을 느낄 수 있도록 일부러 노력할 때가 많다. ① ② ③ ④

3. 나는 직장 내에서 진짜로 웃는 경우보다 일부러 웃는 경우가 더 많다. ① ② ③ ④

4. 직장생활을 하면서 실제 감정을 표현하지 못하는 것이 단히 어렵다고 느낀다. ① ② ③ ④

5. 고객들을 미소로 응 하는 것은 어려운 일이다. ① ② ③ ④

6. 나는 기분이 나쁠 때에도 고객들에게 표현하지 않으려고 최선을 다한다. ① ② ③ ④

7. 고객들을 할 때 나의 실제 감정과 표현하는 것과는 상당한 차이가 있다. ① ② ③ ④

8. 표현하는 행위와 실제 감정 때문에 혼란스러울 때가 있다. ① ② ③ ④


