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서 론

직무스트레스는 업무상 요구 사항이 노동자의 능력이나

자원, 요구와 일치하지 않을 때 나타나는 유해한 신체적,

정서적 반응이라고 정의할 수 있다1). 직무스트레스는 간

기능 이상2), 소화기계 증상3), 감기4), 우울 및 불안5) 등과

관련이 있다고 알려져 있으며, 뇌심혈관계 질환6,7)이나 근

골격계 질환8-10) 및 결근이나 조퇴11)에도 직, 간접적으로

영향을 주어 노동력 손실을 유발하는 것으로 알려져 있

다. 직무스트레스는 모든 노동과정에서 발생하며 건강에
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Objectives: The objectives of this study are to identify the relationship between the Korean occupa-
tional stress scale (KOSS) and emotional labor, and to study the association between emotional labor and
musculoskeletal symptoms, absence or early leave due to physical problems among civil affairs officials.

Methods: 391 public workers who provide social insurance service were analyzed. A structured self-
reported questionnaire was used to assess sociodemographics, job stress, emotional labor, musculoskele-
tal symptoms and the experience of absence or early leave due to physical problems. For a comprehen-
sive understanding of the relationship among these factors, multiple logistic regression analysis was used.

Results: The Pearson coefficient was 0.409 between the job demand of KOSS and the emotional labor
score. The odds ratio of musculoskeletal symptoms is 2.32(95% CI: 1.17~4.61), 2.48(95% CI:
1.15~5.33) in the groups of moderate and, high emotional labor score, respectively, compared to the low
score group. On the other hand, the odds ratio of the experience of absence or early leave due to physical
problems is 2.43(95% CI: 1.24~4.76) and, 3.08(95% CI: 1.44~6.57) in the same groups.

Conclusions: Emotional labor acts as a factor of job demand of KOSS, and has an effect on  muscu-
loskeletal symptoms and absence or early leave among civil affairs officials.
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유상곤 등∙일부 공공서비스 종사자의 직무스트레스∙감정노동과 근골격계 증상 및 결근∙조퇴와 관련성

부정적인 영향을 미친다.

현대사회의 산업구조 및 사회경제적 변화를 두고‘서비

스 경제화’혹은‘서비스 사회화’라고 부르기도 하는데,

이는 산업구조가 제조업에서 서비스업으로 재편되는 것을

지칭한다. 고용관계에서 전통적인 제조업 일자리는 감소

하고 서비스업 일자리는 증가한다. 실제 우리나라 전체

고용에서 서비스업이 차지하는 비중은 1990년 46.7%에

서 2008년 67.3%로 1.4배 확대된 반면, 제조업 고용 비

중은 1990년 27.2%에서 2008년 17.3%로 감소하였다12). 

서비스업 종사자들은 보다 높은 이윤 창출을 위해

Hochschild13)가 개념화 한 것처럼‘배우가 연기하듯 타인

의 감정을 맞추기 위해 자신의 감정을 억누르고 통제’하는

감정노동(emotional labor)을 하도록 요구받는다. 감정

노동의 건강영향으로 웃는 표정이 혈액순환과 신경전달물

질에 영향을 주어 즐거운 내적 감정을 유발시키거나14), 성

공적으로 직무요구를 충족시켰다는 성취감과 함께 자아효

능감(self-efficacy)을 갖게 한다15)라는 긍정적인 평가도

있지만 감정노동 수준이 높을수록 직무요구와 조직문화에

대한 직무스트레스가 높다거나16), 비감정노동군에 비해

감정노동군의 우울수준이 높고17), 직무소진에 유의미한

영향을 미친다18-20)는 부정적인 평가가 더 많다. 우리나라

에서도 호텔21)이나 백화점22) 종사자를 대상으로 감정노동

에 관한 연구들이 다수 있다. 

서비스 개념은 매우 넓어서 사적 영역뿐만 아니라 국민

을 대상으로 한 공공 분야도 서비스에 해당된다. 특히 공

공서비스는 양적 측면에서 다양성뿐만 아니라 서비스 질

이 시민사회의 성숙 정도의 척도로 여겨져23), 호텔이나

백화점 종사자들처럼 민원인을 상대로 감정노동을 수행할

것을 요구받는다. 그러나 공공서비스 담당자는 사적 서비

스 영역처럼 채용 시 개인적 특성이나 감정노동 강도를

고려하지 않고, 순환보직 등으로 업무를 담당하는 경우가

많기 때문에 감정노동에 무방비로 노출되기도 한다24). 

본 연구에서는 공공서비스 담당자를 대상으로 직무스트

레스와 감정노동이 건강에 미치는 영향을 탐색하고자 한

다. 한국인 직무스트레스 측정도구(Korean occupa-

tional stress scale; 이하 KOSS)는 전체 모든 노동자

들을 대상으로 일반화의 강점은 있지만, 산업별 또는 업

종별로 각 영역에서 독특한 직무스트레스 요인을 반영하

지 못하는 부분이 있다. 이에 공공서비스 분야에서 직무

스트레스(KOSS)와 감정노동 간에 어떠한 관련이 있는지

살펴보고, 직무스트레스와 감정노동이 근골격계 증상 및

결근이나 조퇴와 같은 노동력 손실에 어떤 영향을 미치는

지 검토하였다. 이를 통해 공공서비스 분야 종사자에서

감정노동이 어떻게 직무스트레스의 한 요인으로 작용하는

지 검토하는 계기를 마련하고자 하였다.

연구 대상 및 방법

1. 연구 대상

2009년 8월 건강보험 행정서비스를 제공하는 2개 시도

지역 국민건강보험공단 직원 전체 644명에게 설문지를

배포하여 530명(82.3%)이 설문에 응답하였다. 공단은

행정지원부, 자격징수부, 보험급여부, 건강지원부, 장기

요양부, 고객상담부서 등으로 나누어져 있으며, 주요업무

는 가입자 및 피부양자의 자격관리(자격관리), 보험료 등

의 부과와 징수(징수), 보험급여 관리(급여관리) 및 건강

유지 증진사업(가입자지원), 장기요양보험관리 업무를 수

행한다. 설문 응답자 중 일반 사무행정이나 각 부서의 관

리자급에 해당되는 사람을 제외하고 민원인을 직접 상대

하는 업무에 종사한다고 확인된 391명을 감정노동 수행

자로 정의하고 분석을 실시하였다. 

2. 조사변수 및 측정방법

1) 설문조사

자기기입식 설문지를 이용하여 설문조사를 수행하였다.

설문지는 일반적 특성, 직무스트레스와 감정노동에 관한

문항 및 근골격계 증상과 결근 및 조퇴 현황 등을 묻는

문항으로 구성하였다. 일반적 특성으로 성별, 나이, 운

동, 음주, 흡연, 근무기간, 주 근무시간 등을 조사하였다.

감정노동에 관한 설문은 김상구24)가 공무원을 상대로

연구한 것을 저자들이 연구대상자의 실정에 맞게 문구를

수정, 보완하여 사용하였다. 설문은‘감정표현 빈도(fre-

quency)’, ‘주의정도 (attentiveness)’, ‘다양성(vari-

ety)’및‘감정의 부조화(dissonance)’4가지 차원의

17문항으로 구성되어 있다. ‘감정표현 빈도’란 자신의 감

정을 통제하고 자신의 조직과 사회적으로 바람직해 보이

는 특정한 감정을 외적으로 표현하여야 하는 상황의 정도

를 의미하며, 보통 민원인과 접촉 횟수나 상대해야 하는

시간의 과소를 의미한다. ‘주의정도’는 민원인을 상대로

실제 자신의 감정을 숨기거나 표현하지 못하는 개인적 노

력을 말한다. ‘다양성’은 특정한 상황에 맞추어 감정을

자주 바꾸어야 하는 상황을 뜻하고, ‘감정의 부조화’는

실제로 느끼는 감정과 조직에서 요구하는 감정표현 규범

간의 상충으로 인해 느끼는 고통을 의미한다. 분석 시에

는 연구목적에 맞도록‘다양성’은 제외하였고, 나머지 문

항의 신뢰도 계수 Cronbach’s α값은 0.907이었다.

직무스트레스의 측정은 신뢰도와 타당도가 입증된

KOSS 기본형을 사용하였다25,26). KOSS는 직무스트레스

요인을 평가하기 위한 설문 도구로 8개 하부영역(물리환

경, 직무요구, 직무자율성 결여, 관계갈등, 직무불안정,



조직체계, 보상부적절, 직장문화), 총 43문항으로 구성되

어 있다. 본 연구에서 문항의 신뢰도 계수 Cronbach’s

α값은 0.844이었다.

근골격계질환 증상 호소 평가는 최원준27) 등이 연구에

서 사용한 노르딕(Nordic) 스타일 설문으로 하였고, 설

문의 타당도는 민감도 73.9%, 특이도 68.0%, 양성예측

도 72.6%, 음성예측도 69.5%, 카파계수 0.42로 보고하

였다. 근골격계질환 증상 평가는 통증이 있는 부위를 그

림에 표시하도록 하였고, 지난 1년 간 통증으로 일상생활

에 지장을 받았는지, 최근 1주일 이내에도 이러한 통증이

있었는지, 있었다면 통증 정도는‘통증이 없는 상태’에서

부터‘상상할 수 없는 가장 극한의 통증’까지 10단계로

나눌 때 어느 정도에 해당하는지를 표시하도록 하였다.

2) 변수정의

연구대상자 연령은 연령 분포를 고려하여 39세 이하와

40세 이상으로 구분하였고, 근무기간은 중위수(median)

에 따라 19년 이하와 20년 이상으로, 주 근무시간은 법

정 주 근로시간인 40시간을 기준으로 40시간 이하와 40

시간 초과, 직책은 팀장 및 팀원으로 범주화하였다. 건강

행태는 흡연군과 비흡연군, 운동군과 비운동군으로 나누

었고, 음주의 경우 AUDIT(Alcohol Use Disorders

Identification Test)에서 적정음주 수준인 11점을 기준

으로 적정 음주군(11점 이하)과 위험 음주군(12점 이상)

으로 구분하였다.

KOSS는 한국산업안전보건공단 직무스트레스요인 측정

지침에 따라 8개 하부영역별로 100점 만점 점수로 환산하

였고, 총점수는 각 영역별 환산점수 평균으로 하였다25,26).

점수가 높을수록 직무스트레스 요인에 더 많이 노출되고

있음을 의미하며, 연구대상자들의 KOSS 총점수는 사분

위수(quartile)를 이용하여 가장 낮은 군(Q1), 가장 높은

군(Q4) 및 나머지 중간 군(Q2-3)으로 범주화하였다.

감정노동 설문은 각 문항에 대하여‘전혀 그렇지 않다

(1점)’, ‘가끔 그렇다(2점)’, ‘그렇다(3점)’, ‘자주 그렇

다(4점)’, ‘매우 그렇다(5점)’의 척도로 응답하도록 하였

고, 점수가 높을수록 감정노동의 수행정도가 높음을 의미

한다. 원래 김상구24)의 감정노동 설문을 본 연구대상자에

맞게 문구를 수정하여 요인분석 한 결과‘감정표현 빈도’

5문항, ‘주의정도’4문항, ‘다양성’4문항, ‘감정의 부조

화’4문항으로 분류되었고, 이중‘다양성’은 직무스트레

스 요인과 관련성이 낮아 분석에서는 제외하였다. 감정노

동 점수도 KOSS처럼 영역별로 100점 만점 점수로 환산

하였고, 총점수는 사분위수를 이용하여 3개 군으로 범주

화하였다. 문항 신뢰도 계수 Cronbach’s α값은‘감정표

현 빈도’0.861, ‘주의정도’0.851, ‘감정의 부조화’

0.921이었다.

연구대상자가 사무실에서 주로 컴퓨터를 사용하여 일한

다는 점을 고려하여 근골격계 증상 호소군은‘목, 어깨,

팔꿈치 및 손목이나 손 중 어느 한 부위라도, 지난 1년간

몸이 불편하여 일상생활에 지장을 받을 정도의 통증을 최

근 1주일 이내에 겪었다’고 답변한 사람 중‘통증 정도가

6단계 이상인 경우’로 정의하였다. ‘결근이나 조퇴 유무’

는 지난 1년간 개인적인 사유로 휴가 등을 사용한 경우를

제외한‘신체적 불편함’으로 인한 경우로 한정하였다.

3. 분석 방법

연구대상자들의 KOSS와 감정노동의 평균점수 및 사분

위수를 구하였고, KOSS와 감정노동 및 각각의 하부영역

간의 Pearson 상관계수를 구하였다. 근골격계 증상 호소

와 결근 및 조퇴 경험 유무를 각각 종속변수로 하고, 일

반적 특성, 건강행태 및 3개 군으로 범주화한 KOSS와

감정노동 총점수를 독립변수로 하여 카이제곱 검정을 실

시하여 이들 간의 상관성을 확인하였다.

카이제곱 검정에서 유의한 차이를 보인 성, 연령, 근무

기간, 운동, KOSS 및 감정노동을 독립변수로 하고 근골

격계 증상 호소, 결근 및 조퇴 경험 유무를 종속변수로

하여 각각 로지스틱 회귀분석을 실시하였다. 범주화한

KOSS와 감정노동 총 점수는 가장 낮은 군(Q1)을 기준

집단(reference)으로 하여 대응비(odds ratio)를 구하였

다. 아울러 성별, KOSS의 하부영역인 직무요구, 감정노

동 하부영역인 빈도, 주의정도, 부조화를 독립변수로 하

고 근골격계 통증 호소와 결근 및 조퇴 경험 유무를 종속

변수로 하여 로지스틱 회귀분석을 실시하였다. 통계적 유

의수준은 0.05로 하였고, 분석 프로그램은 PASW

Statistics 18.0을 사용하였다.

결 과

1. 연구 대상자 일반적 특성

연구대상자는 남자가 251명(62.4%), 여자는 140명

(35.8%)으로 전체 391명이었다. 나이는 40세 이상이

326명(83.4%)으로 남자의 대부분(97.6%)은 40세 이상

이었다. 20년 이상 장기 근속자가 261명(66.8%)으로 남

자는 194명(77.3%), 여자는 67명(47.9%)이었다. 주 근

무시간은 40시간을 초과한 경우가 328명(83.9%)이었고,

직책이 팀장인 경우는 14명(3.6%)이었다(Table 1).

건강행태는 운동을 하는 경우가 322명(82.4%)이었고,

흡연은 남자에서만 99명(39.4%)이었다. 음주는 적정 음

주군이 278명(71.1%)이었다(Table 1).
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2. 직무스트레스(KOSS)와 감정노동 점수

연구대상자의 KOSS 총점수 평균은 52.8±7.2점으로,

39세 이하보다 40세 이상에서 더 높았다. 하부영역별 평

균 점수는‘조직체계’60.9±12.3, ‘직무불안정’60.2±

11.9, ‘보상부적절’59.4±12.0, ‘직무요구’56.7±14.6

점 순으로 높았고, ‘물리환경’42.2±15.1, ‘관계갈등’

44.6±13.2, ‘직장문화’46.1±13.2, ‘직무자율’52.5±

10.2점 순으로 낮았다. 감정노동 총점수 평균은 51.4±

17.9점으로 여자가 남자보다, 40세 이상보다 39세 이하

에서 더 높았다. 감정노동 하부영역별 평균점수는‘감정

표현 빈도’58.1±22.8, ‘주의정도’57.2±20.3, ‘감정

의 부조화’39.0±22.6점 순으로 높았다(Table 2). 

KOSS와 감정노동 총점수 간의 상관계수 값은 0.342

이었다. KOSS 하부영역과 감정노동 총점수 간의 상관계

수 값에서는‘직무요구’0.409, ‘직장문화’0.263, ‘물

리환경’0.257 순으로 상관계수 값이 높았다. 감정노동

하부영역과 KOSS 총점수 간에는 ‘감정의 부조화’

0.406, ‘주의정도’0.300, ‘감정표현 빈도’0.167 순으

로 상관계수 값이 높았다. KOSS 하부영역과 감정노동

하부영역 간의 상관계수 값은‘직무요구’와‘감정의 부조

화’0.376, ‘직무요구’와‘감정표현 빈도’0.325, ‘직장

문화’와‘감정의 부조화’0.306, ‘직무요구’와‘주의정

도’0.305, ‘보상부적절’과‘감정의 부조화’0.292 순으

로 상관계수 값이 높았다(Table 3).

유상곤 등∙일부 공공서비스 종사자의 직무스트레스∙감정노동과 근골격계 증상 및 결근∙조퇴와 관련성

Table 1. Characteristics of study subjects                        Number (%)  

Variables Male Female Total

Age (yrs) ≤39 6 (002.4) 59 (042.1) 65 (016.6)
≤40 245 (097.6) 81 (057.9) 326 (083.4)

Career (yrs) ≤19 57 (022.7) 73 (052.1) 130 (033.2)
≥20 194 (077.3) 67 (047.9) 261 (066.8)

Working hours (hrs/wk) ≤40 39 (015.5) 24 (017.1) 63 (016.1)
≥41 212 (084.5) 116 (082.9) 328 (083.9)

Position Team leader 13 (005.2) 1 (000.7) 14 (003.6)
Team member 238 (094.8) 139 (099.3) 377 (096.4)

Exercise No 23 (009.2) 46 (032.9) 69 (017.6)
Yes 228 (090.8) 94 (067.1) 322 (082.4)

Smoking No 152 (060.6) 140 (100.0) 292 (074.7)
Yes 99 (039.4) - 99 (025.3)

Alcohol Proper 139 (055.4) 139 (099.3) 278 (071.1)
Abuse 112 (044.6) 1 (000.7) 113 (028.9)

Total 251 (100.0) 140 (100.0) 391 (100.0)

Table 2. KOSS and emotional labor mean score 

Variables Sex Age (yrs) Career (yrs) Working hours Total

Male Female ≤39 ≥40 ≤19 ≥20 ≤40 ≥41 Mean SD

KOSS score 53.2 52.2 50.2 53.4** 51.7 53.4 51.4 53.1 52.8 07.2 
Physical environment 41.4 43.6 43.9 41.8 42.4 42.1 38.3 42.9* 42.2 15.1 
Job demand 56.0 58.1 58.3 56.4 56.7 56.8 48.9 58.2** 56.7 14.6 
Insufficient job control 51.7 54.0* 51.9 52.7 52.4 52.6 52.8 52.5 52.5 10.2 
Interpersonal conflict 45.3 43.3 38.1 45.9** 42.2 45.8 45.2 44.5 44.6 13.2 
Job insecurity 61.7 57.5** 55.7 61.1** 58.9 60.9 60.0 60.3 60.2 11.9 
Organizational system 62.0 58.9* 55.9 61.9** 59.6 61.6 62.1 60.7 60.9 12.3 
Lack of reward 61.7 55.3** 54.1 60.5** 56.7 60.8** 58.5 59.6 59.4 12.0 
Occupational climate 45.7 46.8 43.6 46.6 45.0 46.6 45.6 46.2 46.1 13.2 

Emotional labor score 49.6 54.8** 56.7 50.4** 53.8 50.3 49.5 51.9 51.5 18.0 
Frequency 55.1 63.5** 67.8 56.2** 61.2 56.6 58.4 58.1 58.1 22.8 
Attentiveness 55.5 60.3* 61.6 56.3 58.8 56.4 52.8 58.1 57.2 20.3 
Dissonance 38.2 40.5 40.6 38.7 41.3 37.9 37.2 39.4 39.0 22.6 

by t-test, * p-value<0.05, ** p-value<0.01.  
KOSS; Korean occupational stress scale, Working hours; hrs/wk, SD; standard deviation.



3. 근골격계 통증 호소 및 결근∙조퇴와 관련된 요인

근골격계 증상 호소는 여자가 35.7%로 남자 20.3%보

다 많았으며(p=0.001), 연령별로는 39세 이하가 41.5%

로 40세 이상 22.7%보다 많았다(p=0.002). 근무기간이

19년 이하일 때 34.6%로 20년 이상의 21.5%보다 많았

고(p=0.005), 운동을 하지 않는 경우는 39.1%로 하는

경우 23.0%보다 많았다(p=0.005). KOSS 점수에 따른

근골격계 증상 호소율은 낮은 군 16.9%, 중간 군

23.2%, 높은 군 39.4% 순으로 많았고(p=0.001), 감정

노동 점수도 낮은 군 12.6%, 중간 군 27.9%, 높은 군

36.3% 순으로 근골격계 증상 호소율이 많았다
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Table 3. Correlation coefficients of KOSS and emotional labor score

KOSS score
Emotional labor score 

Total Frequency Attentiveness Dissonance

Total -0.342** -0.167** -0.300** 0.406**
Job demand -0.409** -0.325** -0.305** 0.376**
Occupational climate -0.263** -0.145** -0.214** 0.306**
Physical environment -0.257** -0.182** -0.175** 0.279**
Lack of reward -0.199** -0.036 -0.197** 0.292**
Organizational system -0.181** -0.047 -0.183** 0.245**
Job insecurity -0.139** -0.065 -0.230 ** 0.072
Insufficient job control -0.078 -0.007 -0.064 0.136**
Interpersonal conflict -0.050 -0.125* -0.046 0.069

Pearson coefficient, * p-value<0.05, ** p-value<0.01.
KOSS; Korean occupational stress scale.

Table 4. The related factors of musculoskeletal pain complain and absence or early leave                                                 Number (%) 

Variables Musculoskeletal pain (+) Absence or early leave (+)

Sex Male 51 (20.3)* 62 (24.7)
Female 50 (35.7) 40 (28.6)

Age (yrs) ≤39 27 (41.5)* 19 (29.2)
≥40 74 (22.7) 83 (25.5)

Career (yrs) ≤19 45 (34.6)* 34 (26.2)
≥20 56 (21.5) 68 (26.1)

Working hours(hrs/wk) ≤40 12 (19.0) 14 (22.2)
≥41 89 (27.1) 88 (26.8)

Position Team leader 4 (28.6) 5 (35.7)
Team member 97 (25.7) 97 (25.7)

Exercise No 27 (39.1)* 17 (24.6)
Yes 74 (23.0) 85 (26.4)

Smoking No 77 (26.4) 72 (24.7)
Yes 24 (24.2) 30 (30.3)

Alcohol Proper 77 (27.7) 68 (24.5)
Abuse 24 (21.2) 34 (30.1)

KOSS score Low 15 (16.9)* 12 (13.5)*
Moderate 47 (23.2) 56 (27.6)
High 39 (39.4) 34 (34.3)

Emotional labor score Low 13 (12.6)* 13 (12.6)*
Moderate 55 (27.9) 57 (28.9)
High 33 (36.3) 32 (35.2)

Total� 101 (25.8) 102 (26.1)

*by χ2-test, p-value<0.01. 
KOSS; Korean occupational stress scale. 
Low 1/4 quartile, Moderate 2/4-3/4 quartile, High 4/4 quartile of score. 
�Total is the number of musculoskeletal pain (+) and absence or early leave (+), respectively. 
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(p=0.001)(Table 4). 신체적 불편함으로 인한 결근이나

조퇴를 한 경험은 26.1%로 성별, 연령별, 근무기간, 운

동유무별로 차이는 없었다. 그러나 결근이나 조퇴를 한

경험율은 KOSS 점수가 낮은 군의 13.5%에 비해 중간

군 27.6%, 높은 군 34.3% 순으로 많았고(p=0.004), 감

정노동도 점수가 낮은 군 12.6%, 중간 군 28.9%, 높은

군 35.2% 순으로 결근이나 조퇴 경험율이 많았다

(p=0.001)(Table 4).

근골격계 증상 호소를 종속변수로 한 로지스틱 회귀분

석에서 대응비(odds ratio)는 KOSS 점수가 낮은 군에

비해 중간 군이 1.67(95% CI: 0.81~3.21), 높은 군이

3.27(95% CI: 1.53~6.95)이었고, 감정노동은 점수가

낮은 군에 비해 중간 군이 2.26(95% CI: 1.12~4.56),

높은 군이 2.70(95% CI: 1.24~5.85)이었다. 신체적 불

편함으로 인한 결근이나 조퇴 경험을 종속변수로 한 로지

스틱 회귀분석에서는 KOSS 점수가 낮은 군에 비해 중간

유상곤 등∙일부 공공서비스 종사자의 직무스트레스∙감정노동과 근골격계 증상 및 결근∙조퇴와 관련성

Table 5. Odds ratio for musculoskeletal pain complain and absence or early leave                                                                     (N=391) 

Variables
Musculoskeletal pain complain Absence or early leave 

Unadjusted OR Adjusted* OR Unadjusted OR Adjusted* OR

Sex Male 1
Female 2.18 (1.37~3.46) 1.59 (0.90~2.81) 1.22 (0.77~1.94) 1.08 (0.62~1.92)

Age (yrs) ≤39 1
≥40 0.41 (0.24~0.72) 0.64 (0.29~1.43) 0.83 (0.46~1.49) 0.76 (0.33~1.76)

Career (yrs) ≤19 1
≥20 0.52 (0.32~0.82) 0.65 (0.36~1.18) 1.00 (0.62~1.61) 1.09 (0.60~1.98)

KOSS score Low 1
Moderate 1.49 (0.78~2.83) 1.67 (0.81~3.21) 2.44 (1.24~4.83) 2.26 (1.12~4.56)
High 3.21 (1.62~6.37) 3.27 (1.53~6.95) 3.36 (1.61~7.01) 2.70 (1.24~5.85)

Emotional labor Low 1
Moderate 2.68 (1.39~5.19) 2.24 (1.13~4.42) 2.82 (1.46~5.44) 2.47 (1.26~4.82)
High 3.94 (1.91~8.11) 2.57 (1.20~5.53) 3.76 (1.82~7.74) 2.97 (1.39~6.31)

* Multiple logistic analysis, adjusted with others variables in the table. 
OR; Odds ratio with 95% confidence interval. 
KOSS; Korean occupational stress scale. 
Low 1/4 quartile, Moderate 2/4-3/4 quartile, High 4/4 quartile of KOSS and emtional labor score. 

Table 6. Odds ratio of KOSS and emotional labor subclass                                                                                                        (N=391) 

Variables
Musculoskeletal pain complain Absence or early leave 

Unadjusted OR Adjusted* OR Unadjusted OR Adjusted* OR

Sex Male 1
Female 2.18 (1.37~3.46) 2.10 (1.29~3.44) 1.22 (0.77~1.94) 1.16 (0.71~1.90)

Job demand Low 1
Moderate 2.74 (1.46~5.13) 2.33 (1.21~4.46) 2.48 (1.34~4.59) 2.17 (1.15~4.08)
High 3.86 (1.92~7.78) 2.65 (1.24~5.68) 3.77 (1.90~7.49) 2.87 (1.37~6.02)

Frequency Low 1
Moderate 2.02 (1.08~3.75) 1.25 (0.56~2.76) 1.68 (0.93~3.03) 1.09 (0.50~2.36)
High 2.73 (1.38~5.40) 1.44 (0.74~2.81) 1.91 (0.99~3.72) 1.25 (0.66~2.37)

Attentiveness Low 1
Moderate 1.84 (1.03~3.31) 1.42 (0.75~2.69) 1.46 (0.84~2.54) 1.08 (0.59~1.98)
High 3.40 (1.72~6.70) 2.06 (0.91~4.67) 2.26 (1.17~4.38) 1.38 (0.62~3.06)

Dissonance Low 1
Moderate 1.95 (0.96~3.95) 1.45 (0.68~3.09) 2.33 (1.12~4.83) 1.84 (0.86~3.92)
High 3.07 (1.41~6.71) 1.53 (0.62~3.79) 3.26 (1.46~7.29) 1.91 (0.77~4.73)

* Multiple logistic analysis, adjusted with others variables in the table. 
OR; Odds ratio with 95% confidence interval. 
Job demand; subclass of Korean occupational stress scale. 
Frequency, attentiveness and dissonance; subclass of emotional labor. 
Low 1/4 quartile, Moderate 2/4-3/4 quartile, High 4/4 quartile of KOSS and emtional labor score.



군은 2.26(95% CI: 1.12~4.56), 높은 군은 2.70(95%

CI: 1.24~5.85)이었고, 감정노동은 점수가 낮은 군에

비해 중간 군은 2.47(95% CI: 1.26~4.82), 높은 군은

2.97(95% CI: 1.39~6.31)이었다(Table 5).

KOSS 및 감정노동 하부영역과 근골격계 증상 호소 간

의 대응비는‘직무요구’가 낮은 군에 비해 중간 군이

2.33(95% CI: 1.21~4.46), 높은 군이 2.65(95% CI:

1.24~5.68)이었다. ‘감정표현 빈도’는 낮은 군에 비해

중간 군이 1.25(95% CI: 0.56~2.76), 높은 군이

1.44(95% CI: 0.74~2.81)이었고, ‘주의정도’는 낮은

군에 비해 중간 군이 1.42(95% CI: 0.75~2.69), 높은

군이 2.06(95% CI: 0.91~4.67), ‘감정의 부조화’는

낮은 군에 비해 중간 군이 1.45(95% CI: 0.68~3.09),

높은 군이 1.53(95% CI: 0.62~3.79)이었다. 결근이나

조퇴 경험 간의 대응비는‘직무요구’가 낮은 군에 비해

중간 군은 2.17(95% CI: 1.15~4.08), 높은 군은

2.87(95% CI: 1.37~6.02)이었고, ‘감정표현 빈도’는

낮은 군에 비해 중간 군은 1.09(95% CI: 0.50~2.36),

높은 군은 1.25(95% CI: 0.66~2.37)이었으며, ‘주의

정도’는 낮은 군에 비해 중간 군은 1.08(95% CI:

0.59~1.98), 높은 군은 1.38(95% CI: 0.62~3.06),

‘감정의 부조화’는 낮은 군에 비해 중간 군은 1.84(95%

CI: 0.86~3.92), 높은 군은 1.91(95% CI: 0.77~

4.73)이었다(Table 6).

고 찰

KOSS는 우리나라 직장인의 고유한 직무스트레스 요인

을 찾아내고, 이를 전국적으로 표준화하는 작업을 통하여

개발되었다25). 이는 자본주의 사회에 공통적으로 나타나는

작업환경, 근로조건이나 사회심리적 요인으로부터 발생되

는 스트레스뿐만 아니라 한국적인 고유한 문화나 가치, 조

직구조 속에서 나타나는 현상들을 추출하기 위한 여러 과

정을 거쳐 일반적인 한국인의 모든 직업에 적용할 수 있도

록 고안되었다. KOSS가 개발된 후 이를 적용하여 직무스

트레스가 다양한 직종에서 근골격계, 뇌∙심혈관계, 호흡

기계, 소화기계 등 여러 가지 수준에서 건강에 영향을 미

칠 수 있다는 연구 결과들이 활발하게 보고되었다.

감정노동이란 Hochschild13)에 의하면 자본주의 사회구

조적 문제로 서비스업 노동자들이 이윤을 창출하기 위해

자신이 느끼는 감정과 다르게 조직이 요구하는 표현규칙

(display rules)에 따라 감정을 조절하고 관리하는 노동

을 말한다. 서비스업에서 이윤을 증가시키기 위해서는 서

비스업 종사자들이 소비자들에게 보다 친절한 태도로 대

함으로써 소비자들이 다시 찾아오게 만들거나 다른 잠재

적 소비자에게 긍정적인 영향을 미치도록 하여야 한다.

자본의 요구에 따라 노동과정 안에서 조직규범이라는‘감

정표현 규칙’이 학습되고 훈련되어‘인간 감정의 상품화

(commercialization of human feelings)’를 초래하게

된다. 따라서 감정노동을 수행하는 서비스업 노동자들은

자신이 실제로 어떤 감정을 느끼는가에 상관없이 고용주

가 요구하는 대로 감정을 관리해야만 하는 긴장과 감정의

부조화를 경험하게 된다. 가령, 본 연구대상자들은 건강

보험과 관련하여 다양한 특성을 지닌 개개인을 상대로 맞

춤 서비스를 제공하여야 하고, 민원인의 상식에 벗어난

무례한 말투나 또는 예기치 않은 거친 행동에 대해서도

감정적 대응을 자제하고, 자신의 기분상태와 무관하게 항

상 신뢰감 있는 태도를 유지하도록 요구받으며, 이때 심

한 감정의 부조화를 경험하게 되는 것이다.

일반적으로 서비스업은 사용자의 주된 생산품이 무엇인

가에 따라 도∙소매나 교통, 통신과 같은‘유통서비스’,

법률서비스, 보험, 은행, 부동산, 기술과 같은‘생산자서

비스’, 호텔, 음식료, 오락, 이∙미용 등과 같은‘개인서

비스’및 병원, 복지, 교육, 정부와 같은‘사회서비스’로

나누고28), 정부가 책임지고 제공하는 서비스를 보통‘공

공서비스(public service)’라고 한다23). 그러나 민간부문

에서 제공하더라도 비경합적 소비와 비배제성이라는 특징

을 지니고, 사회공동체의 편익을 위해 제공되는 서비스도

넓은 의미로‘공공서비스’라 부르며, 서비스 공급 주체에

따라 정부가 직접 제공하는 공공 공급형, 공공-민간병존

형, 공공-민간협력형, 민간위탁형, 민간공급형으로 나눌

수 있다29). 이러한 분류에 의할 때 본 연구대상자인 국민

건강보험공단은 공공 공급형이라 할 수 있다. 서비스란

공급자가 소비자에게 친절, 봉사, 배려, 신속과 같은 무

형의 행위를 제공함으로써 소비자가 즐거움, 편안함, 편

리함, 적시성을 느끼도록 하는 것인데, 공공서비스도 국

민이 원하는 좋은 서비스를 골고루 신속하게 제공하는 것

이 본질이다. 따라서 공공기관 근무자는 시민들의 생활

현장을 두루 찾아다녀 생활 문제를 빠짐없이 헤아린 뒤,

원하는 서비스 내용을 친절하고도 신속하게 제공해야 한

다24). 비록 불량한 시민이라 할지라도 공공기관 근무자는

행정서비스 헌장이나 업무지침에 의해 개인의 부정적 감

정을 감추는 것이 행정서비스 기관의 목표와 성과인 고객

만족을 달성하는 것이므로, 이러한 과정에서 감정노동을

수행하게 된다. 

본 연구대상자들은 조직적으로 1998년에 의료보험관리

공단과 227개 지역조합이 먼저 통합하였고, 2000년에

139개 직장조합이 통합하여 만들어진 국민건강보험공단

소속으로, 2003년 보험재정이 통합되고, 2008년 노인 장

기요양보험제도가 시행되면서 민원인을 직접 방문하여 서

비스를 제공하는 업무를 수행한다. 통합과정에서 직제 개

편을 통해 1/3정도의 인원을 감축하고, 탄력근로시간제,
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능력주의 인사제도, 전산화 확대라는 경영 혁신을 추진하

면서 각 지사별 실적 평가나 직원 친절도 모니터링을 통해

지속적으로 민원인에 대한 서비스 강화를 요구하고 있어서

판매 서비스업과 다를 바 없는 감정노동을 수행한다.

우리나라에서 병원 간호사16), 호텔21), 백화점22), 콜센

터30), 방송사31) 및 항공사32) 종사자 등 다양한 직업군을

대상으로 수행한 감정노동 연구들이 있지만 아직 감정노

동을 측정하는 도구는 표준화되어 있지 않다. 우리 실정

에 맞고, 감정노동 노출 정도를 여러 직종에서 비교 평

가할 수 있는 도구가 없어서 각 연구자마다 감정노동을

3~6개의 하부영역으로 구분하여 사용하고 있다. 하지만

대부분은‘감정표현 빈도’, ‘주의정도’및‘감정의 부조

화’3개 하부영역을 공통으로 포함하여 개념화하고 있

다. 본 연구에서 사용한 설문지는 원래 민원인을 상대하

는 공무원을 조사하기 위해 개발된 것으로 각 하부영역

문항의 신뢰도 계수 Cronbach’s α값은 빈도 0.861, 주

의정도 0.851, 부조화 0.921, 전체 0.907로 만족할 만

한 수준이었다.

KOSS에서‘직무요구’란 직무에 대한 부담 정도를 의

미하는데, 여기에는 시간적 압박, 업무량 증가, 업무 중

중단 상황, 책임감, 과도한 직무부담 등25,26)이 포함된다.

감정노동 하부영역인‘감정의 부조화’는 업무의 특성상

솔직한 감정을 그대로 표현하지 못하고, 외적으로 표현해

야 하는 감정 간의 차이로 인해 힘들고 혼란스러운 상태

를 뜻하며, ‘감정표현 빈도’는 고객을 상대하는 일의 횟

수와 할애하는 시간을 의미한다. 본 연구 결과에서

KOSS의 하부영역 중‘직무요구’와 감정노동 총점수 간

의 상관계수가 0.409로 가장 컸고, KOSS 하부영역 및

감정노동 하부영역 간에도‘직무요구’와‘감정의 부조화’

가 0.376, ‘감정표현 빈도’0.325로 다른 영역보다 상관

계수 값이 높았다. 이것은 감정노동이 서비스업에서

KOSS의 하부영역 중‘직무요구’와 가장 밀접한 관계임

을 의미한다. 이는 간호사를 대상으로 감정노동과 직무스

트레스 요인과의 상관성을 살펴본 연구에서 감정노동이

직무요구와 가장 높은 상관관계를 보인 것이나16), 백화점

여성 노동자에게서 직무요구가 높을수록 감정노동이 높은

것22)과 같은 결과이다. 그러므로 KOSS의‘직무요구’가

일반적으로 업무의 양적, 물리적 측면을 요구하는 것이라

면, 서비스업에서 감정노동의‘감정의 부조화’및‘감정

표현 빈도’는 업무의 질적, 심리적 측면에서 요구되는

‘직무요구’라 할 수 있을 것이다. 즉 감정노동은 서비스

업에서 직무스트레스(KOSS) 하부요인 중 독특한 형태의

‘직무요구’로써 독립적인 직무스트레스 요인으로 취급할

필요는 없는 것이다.

작업과 관련한 손상이나 질병으로 인한 노동력 손실을

측정하기 위해 흔히 결근이나 조퇴율을 사용한다. 그리고

사무직 노동자들에서 장시간 동안 불편한 작업 자세 및

반복동작 등으로 목과 어깨, 상지에 통증을 유발하는

VDT(video display terminal) 증후군이 잘 발생하는

것으로 알려져 있다. 이러한 점에 주목하여 사무직에서

직무스트레스가 근골격계 증상 호소나 결근∙조퇴와 어떠

한 관련이 있는지 조사한 여러 선행 연구들이 있다. 콜센

터8)나 사무직 근로자9)에서 직무스트레스 요인 중 직무요

구가 근골격계 증상 호소와 관련이 있음을 보고하였고,

중소규모 사업장 근로자에서 직무요구가 높은 군에서 결

근 및 조퇴율이 증가하였다10). 직무스트레스는 근육의 긴

장도를 증가시켜 지속적으로 코티솔이나 카테콜아민 같은

물질의 분비를 유도하고, 이는 다시 근육 긴장도를 더욱

높여 근육의 허혈 및 재관류 장애를 초래한다. 결국 근육

섬유 변형을 일으킴으로써 통증을 발생시키고 이러한 통

증이 만성화되면 결근이나 조퇴, 또는 의료시설 이용의

증가로 이어진다는 것이 직무스트레스와 근골격계 질환

및 노동력 손실과의 관계를 설명하는 가설이다33-37). 본 연

구에서도 직무스트레스는 근골격계 증상 호소, 결근 및

조퇴율과 관련이 있었고 이는 선행연구들과8,9,11) 일치하는

결과이다. 근골격계 증상을 호소할 위험의 대응비는

KOSS 총점수가 낮은 군에 비해 높은 군에서 3.32배

(95% CI: 1.55~7.10) 증가하였으며, 이런 결과로 결근

이나 조퇴율도 낮은 군에 비해 높은 군에서 2.69배(95%

CI: 1.24~5.84) 증가하였다.

감정노동이 백화점 판매원22), 비서38), 외식 산업의 서비

스 종사원39)을 대상으로 한 선행연구에서 직무스트레스

또는 직무소진과 관련이 있음을 보고하고 있고, 본 연구

결과에서도 감정노동이 KOSS 하부요인 중 직무요구와

가장 높은 상관관계를 보였다. 따라서 서비스업 종사자들

에게서 감정노동이 직무요구와 관련된 스트레스 요인으로

작용한다면 직무스트레스로 인한 근골격계 증상 발생과

비슷한 신체반응을 유발할 것으로 예상된다. 본 연구에서

감정노동 총점수가 높은 군은 낮은 군에 비해 근골격계

증상 호소는 2.48배(95% CI: 1.15~5.33), 결근이나

조퇴율은 3.08배(95% CI: 1.44~6.57) 높았다. 단변량

로지스틱 회귀분석 분석에서 KOSS의‘직무요구’, 감정

노동의‘감정표현 빈도’, ‘주의정도’및‘감정의 부조화’

점수가 높을수록 근골격계 증상과 결근 및 조퇴율의 대응

비가 증가하고, 다변량 분석에서도 통계적 유의성은 없었

지만 대응비가 증가하는 경향을 보였다. 이는 서비스업에

서 감정노동, 특히‘감정의 부조화’가 직무스트레스 요인

중 직무요구의 하나로 작용하여 근골격계질환 발생이나

이로 인한 결근이나 조퇴와 같은 노동력 손실을 유발하는

요인으로 작용할 것으로 판단된다. KOSS와 감정노동 총

점은 근골격계 증상 호소나 결근 및 조퇴율에 비슷한 정

도의 대응비를 나타내지만, KOSS의 직무요구와 감정노

유상곤 등∙일부 공공서비스 종사자의 직무스트레스∙감정노동과 근골격계 증상 및 결근∙조퇴와 관련성



동의 각 하부요인들과의 관계에서는 감정노동 하부요인보

다 직무요구가 주요하게 작용하는 것으로 보여, 본 연구

대상자들에서 감정노동은 직무요구의 한 부분으로 해석할

수 있을 것 같다.

본 연구의 대상자들은 현재 우리나라 실정에서 주 5일

근무 등 상대적으로 좋은 근무조건에서 일하고 있는 전문

대졸 이상의 정규직의 균일한 집단이지만 다음과 같은 연

구의 제한점이 있다. 첫째, 연구대상자가 일부 지역 공공

서비스를 담당하는 건강보험공단 직원으로 한정되어 있기

때문에 이후에 다양한 서비스업 직종을 대상으로 다시 한

번 확인할 필요가 있다. 백화점이나 호텔, 콜센터, 은행,

항공기 등에서 근무하는 긍정적 감정 표현을 수행해야 하

는 직종 이외에도 의사나 판사처럼 중립적인 감정 표현을

수행해야 하는 직종 또는 경찰처럼 부정적 감정 표현을

수행해야 하는 직종에서도 연구가 수행되어야 할 것이다.

둘째, 근골격계 증상 호소 및 결근이나 조퇴 여부는 지난

1년간 경험에 대한 자기기입식 설문지를 이용한 후향적

평가로 이루어졌다. 따라서 기억편견(memory bias)이

나 보고의 과장을 완전히 배제할 수 없다. 셋째, 본 연구

에서 사용한 감정노동 설문의 문항 신뢰도는 높지만 타당

도가 완전히 검증되지는 않았다. 감정노동에 대해서도

KOSS처럼 우리 실정에 맞는 설문도구의 개발이 필요하

리라 본다. 넷째, 본 연구는 시간적 선후관계를 알 수 없

는 단면연구로 인과관계를 의미하지는 않는다.

이러한 제한점에도 불구하고 본 연구는 감정노동이 서

비스업 종사자들에게 직무요구와 관련된 직무스트레스 요

인이 될 수 있음을 확인하였고, 기존 연구에서 알려지지

않은 감정노동의 건강영향을 살펴본 것에 의의가 있다고

생각한다. 앞으로 서비스업 종사자에서 감정노동 여부와

정도를 확인할 수 있고, 다양한 형태의 서비스 직종에서

비교 평가할 수 있는 표준화된 측정도구의 개발이 이루어

져 감정노동을 관리할 수 있는 중재 프로그램이 개발되었

으면 한다.

요 약

목적: 공공서비스 종사자에게 한국인 직무스트레스 측

정도구(KOSS)와 감정노동 간에 관련성을 살펴보고, 근

골격계 증상 호소 및 결근이나 조퇴와 어떠한 관련이 있

는지 알아보고자 하였다.

방법: 2009년 8월 감정노동을 하는 국민건강보험공단

직원 391명을 대상으로 설문조사를 하였다. 설문지는

KOSS와 감정노동 및 근골격계 증상, 결근 및 조퇴 현황

등을 묻는 문항으로 구성하였다. 일반적 특성 및 건강행

태, 범주화한 KOSS와 감정노동 총점수를 독립변수하고,

근골격계 증상 호소, 결근 및 조퇴 경험 유무를 종속변수

로 한 로지스틱 회귀분석을 실시하여 대응비와 신뢰구간

을 구하였다. 

결과: KOSS의 직무요구와 감정노동의 상관계수는

0.409이었다. 근골격계 증상 호소의 대응비(odds ratio)

는 KOSS 점수가 낮은 군에 비해 중간 군이 1.64(95%

CI: 0.82~3.28), 높은 군이 3.32(95% CI: 1.55~

7.10)이었고, 감정노동 점수가 낮은 군에 비해 중간 군이

2.32(95% CI: 1.17~4.61), 높은 군이 2.48(95% CI:

1.15~5.33)이었다. 신체적 불편함으로 인한 결근이나

조퇴 경험은 KOSS 점수가 낮은 군에 비해 중간 군이

2.26(95% CI: 1.12~4.56), 높은 군이 2.69(95% CI:

1.24~5.84)이었고, 감정노동 점수가 낮은 군에 비해 중

간 군이 2.43(95% CI: 1.24~4.76), 높은 군이

3.08(95% CI: 1.44~6.57)이었다.

결론: 감정노동은 서비스업 종사자에게 직무요구와 관

련된 스트레스 요인으로 작용하며, 근골격계 증상 호소

및 결근이나 조퇴와 같은 노동력 손실에 영향을 미친다.

* 이 논문은 유상곤의 2010년 조선대학교 석사학위논

문(일부 사무직 근로자의 감정노동이 근골격계 증상

에 미치는 영향)을 수정 보완한 것임.
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