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콜센터 상담원의 감정노동과 
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이 연구는 콜센터 상담원의 감정노동과 경험회피에 따른 군집을 분류하고, 각 군집의 정신건강 차이

를 분석하여 상담학적 시사점을 제안하고자 진행하였다. 이 연구는 중부권 광역자치단체에 거주하고 

있는 콜센터 상담원 165명을 대상으로 진행하였고, 연구에 대한 자발적 참여에 동의한 대상에게 설

문을 진행하여 수집된 자료를 분석에 사용하였다. 수집된 자료는 기술통계분석을 진행하여 연구 대

상자의 인구통계학적 특성을 파악하였고, 위계적/비위계적 군집분석으로 감정노동과 경험회피에 따

른 군집을 구분하고 다변량분석(MANOVA)을 통해 군집의 특성을 탐색하였다. 군집분석 결과, ‘감정 

안정형’, ‘감정 억제형’, ‘감정 몰입형’의 세 개의 군집으로 구분하였다. 각 군집의 정신건강의 차이를 

확인하기 위해 일원분산분석(ANOVA)을 수행한 결과, ‘감정 안정형’ 집단은 적응적인 정신건강 수준

을 보였으나, ‘감정 억제형’과 ‘감정 몰입형’은 직무소진, 신체화, 우울, 불안, 자살사고에서 유의미한 

부정적 결과를 보였다. 이는 부정적 감정을 억제하거나 과도하게 몰입하는 방식이 정서적 문제를 정

서적 문제를 일시적으로 피하는 효과는 있으나, 장기적으로는 정신건강에 부정적 영향을 미치는 것

으로 볼 수 있다. 이 연구는 향후 콜센터 상담원들의 정신건강을 증진시키기 위한 심리적 개입 프로

그램의 기초 자료로 활용될 수 있을 것이다.
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서  론

COVID-19의 발병 이후 감염 예방을 위해 대면 

서비스가 제한되자 기업은 온라인 은행 업무, 의

료 상담, 쇼핑 등 비대면 서비스를 제공하였고, 

이에 따라 의료기관 및 공공기관에서의 콜센터 

업무가 증가하였다. 2021년 콜센터 노동자 인권상

황 실태조사에 따르면 2006년 실제 콜센터 업체 

수는 581개에 불과하였으나, 2019년 1,070개로 2

배가량 증가하였다(국가인권위원회, 2021). 

콜센터 상담원은 한국표준직업분류상 텔레마케

터 직업군에 속하며(통계청, 2018), 콜센터 업무 

형태에 따라 착신 업무를 주로 담당하는 인바운

드 콜센터와 발신 업무를 수행하는 아웃바운드 

콜센터로 나뉜다. 아웃바운드 콜센터는 주로 은행 

및 통신 산업 부문에서 판매와 영업, 고객만족도 

조사, 품질 평가 등을 수행한다. 반면, 인바운드 

콜센터는 고객으로부터 걸려오는 전화를 통해 불

만 상담, 상품 관련 문의, 각종 서비스 요청에 응

대하는 업무를 수행하며 고객의 분노, 불만 등에 

더 취약한 환경에 놓이는 것으로 나타났다(한국고

객센터산업연구소, 2018). 

2018년 감정노동자보호법이 시행되었으나, 2021

년 직장갑질119와 사무금융노조센터에서 시행한 

설문조사에 따르면, 콜센터 상담원의 67.1%가 고

객의 갑질이 줄어들지 않았다고 응답하였다(이하

나, 2021.11.15). 이는 상담원들이 여전히 고객의 

분노, 욕설, 성희롱 등 다양한 언어적 폭력에 노

출되고 있음을 보여준다. 그럼에도 불구하고 상

담원들의 서비스와 태도는 고객 만족도로 이어지

며, 이를 위해 상담원들은 친절한 태도를 연기하

고 의도적으로 감정을 조절하려 노력한다(한상근, 

2013; 최미, 유정진, 2019). 이러한 감정노동 환경

에서 상담원은 감정을 억압하고 회피하는 부적응

적 감정조절을 반복하게 되며, 이는 직무스트레스 

증가와 직무소진, 그리고 다양한 정신건강 문제로 

이어질 가능성이 높다(이상학, 2015; 이지연 외, 

2021; 이수진, 한천우, 2022; 임소희 외, 2023).

감정노동(emotional labor)이란 조직이 요구하는 

감정표현에 맞춰 자신의 실제 감정을 통제하여 

다른 감정을 만들어 내는 행위로 정의된다

(Hochschild, 1979). Hochschild(1983)는 감정노동의 

주요 요소로 표면 연기와 내면 연기를 제시했으

며, 이후 Brotheridge와 Lee(2003)는 감정노동의 하

위 요인을 감정표현의 빈도, 강도, 다양성, 표면 

연기, 내면 연기로 확장하였다. 감정표현의 빈도

는 직무 중 조직적으로 요구되는 감정을 얼마나 

자주 표현해야 하는지를 의미하며(Brotheridge & 

Lee, 2003), 이는 서비스 제공자가 고객과 얼마나 

많이 상호작용하는지와 관련된다(Diefendorff et al., 

2005). 감정표현의 강도는 직무 중 표현해야 하는 

감정의 강렬함의 정도를 나타내며, 강렬한 감정표

현을 지속적으로 요구할 경우 감정적 소모와 직

무소진을 초래할 수 있다(Brotheridge & Lee, 2003). 

감정표현의 다양성은 직무 중 다양한 감정을 표

현해야 하는 정도를 나타내며, 다양성이 높을수

록 감정적 유연성이 요구된다(Morris & Feldman, 

1996). 표면 연기(surface acting)는 실제 감정을 억

제하고 다른 감정을 외적으로 표현하는 방식으로, 

감정표현만 조작하여 상황에 반응하는 것이다(이

예림 외, 2019; Brotheridge & Grandy, 2002). 이는 

노동자가 자신의 감정이 상황에 부합하는지 지속

적으로 확인하게 하며, 장기적으로는 정서적 소

모를 유발한다(장희은 외, 2016). 내면 연기(deep 

acting)는 조직이 요구하는 감정과 개인의 감정을 

일치시키기 위해 실제 감정을 조정하여 상황에 

적합하게 표현하는 전략이다(Hochschild, 1979). 이

는 단기적으로는 긍정적인 효과를 나타낼 수 있

으나, 장기적으로는 조직 요구와 개인 감정의 부

조화로 인해 정서적 소외를 초래할 가능성이 있
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다(Hochschild, 1979; Grandey, 2003; Hülsheger & 

Schewe, 2011; Tang & Gu, 2024).

콜센터 상담원은 업무 특성상 고객과의 상호작

용에서 실제 느끼는 감정과 표현해야 하는 감정 

간의 불일치인 감정부조화를 자주 경험한다. 감정

부조화(emotional dissonance)는 자신의 실제 감정과 

일치하지 않음을 지각함으로써 생겨나는 긴장 상

태로 정의되며(Grandey, 2002), 이는 개인의 심리적 

자원을 고갈시켜 스트레스와 직무 불만족을 초래

한다(이정민, 홍민희, 2022; Lewig & Dollard, 2003). 

이러한 부조화는 소진, 신체적 질병, 결근, 약물남

용, 알코올 중독 등과 같은 부정적 영향을 유발할 

수 있다(정경숙 외, 2015; 한나영, 배상욱, 2018; 

Lauricella, 2017). 

감정부조화로 인한 심리적 긴장을 해소하기 위

해 다양한 정서적 대처 전략을 사용하게 되는데, 

그중 하나가 부정적 감정을 피하려는 경험회피 

성향이다(Hayes et al., 1996). 경험 회피(experiential 

avoidance)란 불쾌한 사고, 감정, 신체적 감각을 제

거하거나 숨기는 전략으로, 단기적으로는 스트레

스를 완화할 수 있으나 장기적으로는 부정적 사

고와 감정이 지속되어 정신건강 문제를 악화시킬 

가능성이 높다(권희선, 오충광, 2020; 최재광 외, 

2020; Wegner, 1994; Hayes et al., 1996). 콜센터 상

담원의 약 67.4%가 우울증이나 불면증을 경험한 

것으로 나타났으며(국가인권위원회, 2021), 감정노

동이 우울, 불안, 불면증, 직무소진 등 정신건강 

문제와 밀접하게 연결되어 있음이 보고되었다

(Brotheridge & Grandey, 2002; Bakker & Schaufeil, 

2003).

직무소진(job burnout)은 업무 수행을 저해하고, 

직무 과정에서의 스트레스에 대한 방어기제를 상

실한 상태로 정의된다(Maslach & Leiter, 2000). 감

정노동을 경험할수록 직무소진이 발생할 가능성

이 높으며(이민자, 정윤주, 2020), 이러한 정서적 

소진과 스트레스는 신체적 증상으로 나타날 수 

있다. 이러한 현상은 신체화(somatization) 증상이라 

정의되며(Kirmayer & Young, 1998), 정서적 억압을 

주로 하는 감정노동자들에게 많이 나타나는 경향

이 있다(Gilin Oore et al., 2015). 또한, 높은 수준의 

감정노동을 경험할수록 자살사고가 유의미하게 

증가한다는 연구 결과도 보고되었다(Park et al., 

2019). 감정노동 수행 강도에 따른 직무 만족도와 

우울 수준의 차이를 분석한 연구에 따르면, 감정

노동 수행 강도가 낮은 집단일수록 직무 만족도

와 우울 수준이 양호하며, 강도가 높을수록 부정

적 영향이 커지는 것으로 나타났다. 다만, 감정노

동 강도가 높더라도 조직의 보호적 지원이 있는 

경우, 이러한 부정적 영향이 부분적으로 완화될 

수 있다는 연구도 제시되었다(이지연 외, 2021). 

종합하자면 감정노동은 감정노동자의 정신건강

에 부정적인 영향을 미치며, 경험회피는 이를 악

화시키는 주요 기제로 작용한다. 특히 감정노동이 

긴장, 초조, 피로감을 유발하며, 이는 직무 수행의 

어려움과 고객 응대의 질적 저하로 이어진다. 이

는 냉소적이거나 경직된 태도로 고객을 응대하게 

하며, 직무성과를 저하시킬 뿐만 아니라 조직 내 

갈등을 유발하는 부정적 결과를 초래할 가능성을 

높인다(이나현, 김종운, 2014). 이러한 문제가 지속

되면 반복적인 부정적 정서 경험으로 인해 자살 

위험이 증가할 가능성도 있어, 이에 대한 면밀한 

분석이 필요하다. 감정노동으로 인한 정신건강 문

제는 개인의 정서 인식 능력과 감정조절 전략에 

따라 영향을 받는다. 선행연구에서 정서를 명확히 

인식할수록 이를 적절히 조절하여 직무소진을 예

방할 수 있음을 보여주었다(박유미, 이아라, 2016). 

그러나 감정노동과 경험회피의 관계 및 이로 인

한 정신건강 문제는 여전히 다양한 맥락에서 구

체적으로 분석될 필요가 있다. 

따라서 이 연구는 감정노동을 수행하는 대표적
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구분 빈도(명) 백분율(%)

나이 20대 20 12.4

30대 56 34.8

40대 68 43.0

50대 14 8.7

무응답 3 2.1

근속연수 1년미만 11 6.8

1년-3년미만 31 19.3

3년-5년미만 37 23.0

5년-10년미만 48 29.8

10년-20년미만 30 18.6

20년이상 3 1.9

무응답 1 0.6

교육수준 중학교 졸업 1 0.6

고등학교 졸업 36 22.4

전문대학 졸업 53 32.9

4년제 대학 졸업 67 41.6

석사이상 3 1.9

무응답 1 0.6

합계 161 100%

표 1. 연구대상 인구통계학적 특성의 기술통계분석 

인 직업군인 콜센터 상담원을 대상으로, 감정노동 

유형과 경험회피 간의 관계를 기반으로 군집분석

을 실시하고, 군집 유형별 정신건강 문제의 차이

를 분석하고자 한다. 이를 통해 각 군집에 적합한 

심리적 개입 방안을 제안하고, 감정노동자로서의 

상담원의 정신건강 증진에 기여할 수 있는 기초 

자료를 제공하고자 한다.

이 연구에서의 연구가설은 다음과 같다.

첫째, 콜센터 상담원의 감정노동과 경험회피 

수준에 따라 몇 개의 서로 다른 군집으로 분류될 

것이다.

둘째, 콜센터 상담원의 감정노동 유형과 경험

회피 수준에 따라 정신건강 문제가 다르게 나타

날 것이다.

방  법

연구대상

이 연구는 중부권 광역시에 위치한 콜센터 상

담원을 대상으로 수행되었다. 이를 위해 콜센터 
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직원이 포함된 노동조합을 방문하여, 콜센터에서 

근무하는 조합원들에게 연구 목적을 설명하고 협

조를 얻었다. 중부권 광역자치단체에서 일하고 있

는 콜센터 상담원을 대상으로 오프라인 설문조사

가 진행되었으며, 인구통계학적 정보와 더불어 감

정노동, 정신건강(우울, 불안, 신체화, 자살사고)에 

대한 자기보고식 설문지를 배부하고 회수하였다. 

총 200부의 설문지를 배포하였으며, 이 중 50% 

이상의 문항에 응답하지 않았거나 비일관적인 응

답을 보이는 등 불성실한 응답으로 판단된 설문

지를 제외한 161명의 응답을 최종적으로 분석에 

사용하였다. 응답자의 평균 연령은 34.8세였으며, 

성별 분포는 남성 13명(8.1%), 여성 147명(91.3%), 

무응답 1명(0.6%)이었다. 소속된 회사로는 A회사 

27명(16.8%), B회사 62명(38.5%), C회사 32명

(19.9%), D회사 39명(24.2%), 무응답 1명(0.6%)으로 

나타났다. 업무 유형에서는 인바운드 업무를 담당

하는 사람이 149명(92.5%), 아웃바운드 업무는 7

명(4.3%), 인·아웃바운드 모두를 수행하는 응답자

는 1명(0.6%), 무응답자는 3명(1.9%)이었으며, 자세

한 인구통계학적 정보는 표 1에 제시하였다.

연구도구

감정노동

감정노동자의 경험을 측정하기 위해 Brotheridge

와 Lee(2003)가 개발하고 이정은 등(2016)이 번안 

타당화한 한국판 감정노동척도(Korean-Emotionmal 

Labor Scale: K-ELS)를 사용하였다. K-ELS를 구성하

는 하위요인과 문항의 수는 감정노동의 빈도 3문

항, 강도 2문항, 다양성 3문항, 표면행위 3문항, 

내면행위 3문항 총 14개의 문항으로 구성되어 있

다. 개인이 각 문항의 상황에 얼마나 해당되는지

를 1점(전혀)에서 5점(항상)으로 평정하며, 수준이 

높을수록 강도 높은 감정노동을 하는 것을 의미

한다. 감정빈도는 직무 수행 중 특정 감정을 표현

하는 빈도를 측정하는 요인으로, 문항으로는 ‘직

업에 필요한 구체적인 감정을 표현한다’가 포함

된다. 감정 강도는 업무 수행 중 경험하는 감정의 

강도를 평가하는 요인으로 ‘강한 감정을 보인다’

와 같은 문항이 있다. 감정 다양성은 다양한 감정

을 표현하는 정도를 측정하는 요인으로 ‘많은 종

류의 감정을 표현한다’라는 문항이 포함된다. 표

면행위는 실제로 느끼지 않는 감정을 표현하려는 

정도를 측정하는 요인으로 ‘실제로 느끼지 않는 

감정을 느끼는 척한다’라는 문항이 있으며, 내면

행위는 타인에게 나타내는 감정을 실제로 경험하

려는 노력을 평가하는 요인으로 ‘다른 사람들에

게 나타내는 감정을 실제로 느끼려고 노력한다’

라는 문항이 포함된다. 이정은 등(2016)의 연구에

서 보고된 내적 합치도(Cronbach’s α)는 .83였고, 

이 연구에서는 .73으로 나타났다.

경험회피

경험회피 수준을 측정하기 위해 수용-행동 질

문지Ⅱ(Acceptance-Action QuestionnaireⅡ)를 사용하

였다. 본 연구에서 사용된 수용-행동 질문지Ⅱ는 

허재홍, 최명식, 전형정(2009)이 번안하고 타당화

한 척도로 Hayes 등(1996)이 제시한 수용전념치료

(ACT)의 요소인 수용과 경험회피를 측정하도록 

구성되어 있다. AAQ-Ⅱ는 총 10문항의 자기보고

식 질문지로 1점(전혀 그렇지 않다)에서 7점(매우 

그렇다)으로 평정하며, 모든 문항을 합산하였을 

때 수준이 높을수록 경험회피가 높다는 것을 의

미하고 낮을수록 수용의 수준이 높다는 것을 의

미한다. 허재홍 등(2009)의 연구에서 보고된 내적 

합치도(Cronbach’s α)는 .85였고, 이 연구에서는 .88

로 나타났다.
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정신건강

정신건강을 측정하기 위해서 Derogatis(2001)가 

개발하고, 박기쁨, 우상우, 장문선(2012)이 번안 

및 타당화한 간이정신진단검사척도(Brief Symptoms 

Inventory-18: BSI-18)를 사용하였다. 이 척도는 

간이정신진단검사(SCL-90-R)의 9개 증상 차원에

서 핵심적인 3개 차원을 축약하여 구성되었다. 

BSI-18은 신체화, 우울, 불안의 3개 차원을 각각 

6문항씩 포함하며, 총 18문항으로 구성되어 있다. 

각 문항은 5점 Likert 척도(1점 = ‘전혀 그렇지 않

다’, 5점 = ‘매우 그렇다’)로 평가된다. 박기쁨 등

(2012)의 연구에서 보고된 BSI-18의 Cronbach’s α 

계수는 .89였으며, 이 연구에서는 Cronbach’s α 계

수가 .94로 나타났다.

자살사고

자살사고 수준을 측정하기 위하여 Beck, Kovacs 

및 Weissman(1979)이 개발하고 박광배와 신민섭

(1990)이 번안한 자살사고 척도(Scale for Suicidal 

Ideation: SSI)를 사용하였다. SSI의 원척도는 임상

면접에 바탕을 두고 개발된 척도이나 박광배와 

신민섭(1990)은 이를 자기보고형 질문지로 변환하

였다. SSI 자살사고에 대한 빈도 및 정도와 자살

준비행동 등에 관해 묻는(예, “자살에 대한 생각

을 얼마나 자주 합니까”) 19문항으로 이루어져 있

다. 각 문항은 0-3점의 Likert 척도로 구성되어 있

으며, 합산점수가 높을수록 자살사고의 수준이 높

다는 것을 의미한다. 박광배와 신민섭(1990)의 연

구에서 보고된 Cronbach’s α는 .81이었으며, 이 연

구에서는 .90으로 나타났다.

직무소진 척도

직무소진 수준을 측정하기 위해 Schaufeli 등

(1996)이 개발한 Maslach Burnout Inventory-General 

Survey(MBI-GS)를 신강현(2003)이 번안하고 일반 

직장인을 대상으로 타당화한 직무소진 척도를 사

용했다. MBI-GS는 소진(5문항), 냉소(5문항), 직업

적 효능감(6문항)의 세 가지 하위 요인으로 설명

된다. 그러나 선행 연구(손진아, 이선희, 2012; 신

강현, 2003; Schaufeli & Bakker, 2004)에 따르면, 냉

소 요인을 측정하는 문항 중 ‘나는 그저 내 일만 

하고 다른 일에 관여하고 싶지 않다’는 문항이 

내적 합치도를 낮추는 것으로 나타났다. 이에 이 

연구에서는 해당 문항을 제외하고 최종 15문항을 

사용하여 분석을 진행하였다. 각 문항은 1-5점의 

Likert 척도로 구성되어 있으며, 합산점수가 높을

수록 직무소진의 수준이 높다는 것을 의미한다. 

이 연구에서 보고된 직무소진 척도의 Cronbach’s 

α는 .90으로 나타났다. 

자료분석

이 연구는 콜센터 상담원의 감정노동과 경험회

피에 따른 군집유형을 나누고 유형에 따른 정신

건강 및 자살사고의 차이를 확인하기 위해 SPSS 

23.0을 사용하여 분석하였다. 먼저 각 주요변인

들의 특성을 탐색하기 위해 기술통계분석을 진

행하였다. 둘째, 주요변인 간의 관계를 확인하기 

위해 Pearson 상관분석을 실시하였다. 셋째, 감정

노동과 경험회피의 군집을 분류하기 위해 Hair와 

Black(2000)이 제안한 2단계 군집분석을 실시하였

다. 1단계에서는 Ward의 방법을 통해 각 주요변

인을 표준화하여 위계적 군집화를 실시하였고, 유

클리디안 거리를 활용해 대상 간 유사성을 확인

하고 군집 수를 산출하였다. 2단계에서는 비위계

적 군집분석 방법인 K-Means를 활용하여 1단계를 

통해 산출된 군집수를 초기 시작점으로 설정하여 

군집별 사례를 할당하였다. 셋째, 구분된 군집을 

구성하는 주요변인의 차이가 군집별로 유의한 차

이가 나타나는지를 확인하기 위해 다변량분석
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1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

1. 감정빈도 -

2. 감정강도 .44*** -

3. 감정다양 .42*** .58*** -

4. 감정표면 .18* -.24** -.21** -

5. 감정내면 .35*** .19* .36*** .07 -

6. 경험회피 .10 .02 -.13 .27*** .01 -

7. 자살사고 .01 -.09 -.16* .14 -.10 .45*** -

8. 신 체 화 .15 .12 -.06 .13 .13 .49*** .45*** -

9. 우    울 .03 -.05 -.16* .22** -.01 .62*** .60*** .68*** -

10. 불   안 .09 .01 -.11 .21** .08 .64*** .53*** .74*** .76*** -

11. 직무소진 .06 -.09 -.13 .28*** -.17* .55*** .30*** .45*** .52*** .49***

평균 9.11 4.76 8.40 10.64 8.74 36.04 6.11 14.14 15.72 15.82 48.78

표준편차 2.06 1.70 2.35 2.53 2.20 9.41 6.51 4.87 5.57 5.24 14.35

왜도 -.21 .01 -.20 -.20 -.16 -.43 1.10 .08 .09 .19 -.57

첨도 .28 -.63 -.17 -.35 .82 .28 .18 -.44 -.62 -.70 1.01

*p < .05, **p < .01, ***p < .001

note. 한국판 감정노동척도(K-ELS): 감정빈도, 감정강도, 감정다양, 감정표면, 감정내면

간이정신진단검사(BSI-18): 신체화, 우울, 불안

표 2. 주요 변인 간 상관관계(N = 161)

(MANOVA)와 사후검정(Scheffe)을 실시하였다. 넷

째, 도출된 군집 간 직무소진, 정신건강, 자살사고 

수준에서 유의한 차이가 나타나는지 확인하기 위

해 일원분산분석(ANOVA)와 사후검정(Scheffe)을 실

시하였다.

결  과

주요 변인의 기술통계 및 상관관계

이 연구에서는 주요 변인의 특성과 관계를 확

인하기 위해 변인의 평균, 표준편차, 왜도, 첨도와 

상관분석을 실시하였다(표 2). 주요변인의 기술통

계치를 확인한 결과 왜도의 절대값이 2를 첨도의 

절대값이 7을 초과하지 않아 정규분포 조건에 만

족하는 것으로 판단하였다(West et al., 1995). 주요 

변인들 간의 상관관계를 확인하기 위해 Pearson 

상관분석을 실시하였고, 그 결과는 다음과 같다. 

첫째, 감정노동의 하위요인을 중심으로 분석한 상

관분석을 살펴보면, 감정빈도와 감정강도는 경험

회피, 자살사고, 신체화, 우울, 불안, 직무소진과 

상관관계가 유의하지 않은 것으로 나타났다. 감정

다양성은 자살사고(r=-.16, p<.05)와 유의한 상관
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이 보고되었지만, 경험회피, 신체화, 우울, 불안, 

직무소진과는 상관이 유의하지 않았다. 감정다양

성은 자살사고(r=-.16, p<.05), 우울(r=-.16, p<.05)

과 유의한 상관이 보고되었지만 경험회피, 신체

화, 불안, 직무소진과는 상관이 유의하지 않았다. 

감정표면행위는 경험회피(r=.27, p<.001), 정신건

강(r=.21, p<.01), 직무소진(r=.28, p<.001)과 유의

한 상관관계가 나타났으며, 감정내면행위는 직무

소진과(r=-.17, p<.05) 유의한 상관이 나타났다. 둘

째, 감정노동의 하위요인을 제외한 경험회피, 자

살사고, 정신건강, 직무소진 간의 관계는 모두 유

의한 상관이 나타났다.

감정노동과 경험회피에 따른 군집 분석

이 연구에서는 감정노동의 하위요인과 경험회

피의 수준에 따라 분류될 수 있는 군집유형에 대

해 분석한 이후 직무소진, 신체화, 우울, 불안, 자

살사고와 같은 정신건강의 특성에서 차이가 있는

지 살펴보고자 하였다. 이를 위해 2단계 군집분석

을 진행하였다. 1단계에서는 위계적 군집화를 진

행하기 위해 군집변인을 표준화한 이후 Ward의 

방법을 활용하여 군집을 구분하고 제곱 유클리디

안 거리를 활용하여 유사성을 고려하여 군집의 

수를 확정하였다. 

군집의 특성을 살펴보기 이전에, 각 군집을 독

립변인으로 하여 감정빈도, 감정강도, 감정다양성, 

감정표면, 감정내면, 경험회피를 종속변인으로 일

원배치 분산분석(ANOVA)을 실시하였다. 그 결과 

모든 종속변인에서 집단 간 유의한 차이가 나타

났다[F(6, 153)=41.81~52.22, p<.001]. 구체적인 차

이를 알아보기 위하여 Scheffé의 사후검증을 실시

하였으며 그 결과는 표 3에 제시하였다. 

분석 결과, 감정 빈도에서는 군집2가 가장 낮

고, 군집3이 가장 높아 군집3, 군집1, 군집2 순으

로 나타났다. 감정 강도에서는 군집2가 가장 낮

고, 군집3이 가장 높게 나타나 군집3, 군집1, 군집

2 순으로 나타났다. 감정 다양성에서는 군집2가 

가장 낮고 군집3이 가장 높게 나타나 군집3, 군집

1, 군집2 순으로 나타났다. 감정표면에서는 군집1

이 가장 낮고 군집2가 가장 높게 나타났으나 군

집1과 군집3 사이는 통계적으로 유의하지 않아 

군집1, 3 그리고 군집2 순으로 나타났다. 감정 내

면에서는 군집 2가 가장 낮고, 군집3이 가장 높게 

나타났고 군집2와 군집1의 차이는 통계적으로 유

의하지 않아 군집2, 1 다음으로 군집3 순으로 나

타났다. 마지막으로 경험회피에서는 군집1가 가장 

낮고 군집3이 가장 높게 나타났다. 이러한 결과는 

각 군집 간 감정적 특성에서 명확한 차이가 있음

을 보여준다.

이를 토대로 각 군집의 중심점을 분석하여 군

집별 특성을 파악하고, 변인들의 조합 형태를 검

토한 결과는 다음과 같다. 군집1은 감정표현이 낮

고, 감정내면과 경험회피가 적으며 감정조절이 잘 

이루어지는 집단으로, ‘감정 안정형’이라 명명하

였다. 이 군집은 감정을 명확하게 인식하고, 이를 

적절하게 관리하며 외부에 과도하게 드러내지 않

는 특징을 보인다. 군집2는 감정빈도와 감정강도

가 낮고, 감정내면과 경험회피가 다소 높게 나타

난 집단으로, 감정 억제 경향을 보이는 특징을 

가지고 있다. 이에 따라, 이 군집은 감정을 억제

하고 내면화하는 특성을 반영하여 ‘감정 억제형’

이라 명명하였다. 군집3은 감정빈도, 감정강도, 

감정다양성에서 가장 높은 점수를 보였으며, 경

험회피가 두드러지게 나타난 집단으로, 감정적으

로 몰입하고 다양한 감정변화를 경험하는 집단이

다. 이러한 특성을 바탕으로 군집 3을 ‘감정 몰입

형’이라 명명하였다. 각 군집은 표 3과 그림 1에 

제시하였다.
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변인 집단 N 평균 표준편차 F 사후검증

감정빈도

군집1 45 -.41 .58

41.81*** 2, 1 < 3군집2 52 -.49 1.00

군집3 64 .72 .74

감정강도

군집1 45 .04 .74

52.22*** 2 < 1 < 3군집2 52 -.85 .69

군집3 64 .63 .87

감정다양

군집1 45 .07 .82

52.32*** 2 < 1 < 3군집2 52 -.85 .79

군집3 64 .63 .74

감정표면

군집1 45 -.91 .74

50.25*** 1 < 3 < 2군집2 52 .70 .69

군집3 64 .06 .90

감정내면

군집1 45 -.23 .77

14.70*** 2, 1 < 3군집2 52 -.39 1.22

군집3 64 .49 .74

경험회피

군집1 45 -.93 .76

47.48*** 1 < 2, 3군집2 52 .35 .83

군집3 64 .42 .74

표 3. 군집 별 군집변인 통계량 및 다변량분석 결과(N=161)

그림 1. 감정노동에 따른 군집분석 결과

군집유형에 따른 인구통계학적 특성 및 정신건강

의 차이

군집유형에 따른 정신건강 특성에서 차이가 있

는지를 확인하기 위해 다변량분석(MANOVA)을 

실시하였다. 독립변인은 군집유형, 종속변인은 직

무소진, 신체화, 우울, 불안, 자살사고로 설정하였

다. 각 집단의 직무소진, 신체화, 우울, 불안, 자살

사고에 대한 평균과 표준편차는 표준화 점수를 

사용하여 표 4에 제시하였으며, 집단 간 차이를 
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변인 집단 N 평균 표준편차 F 사후검증

직무소진

감정 안정형 45 -.52 1.10

9.34
***

1 < 2, 3감정 억제형 52 .26 .81

감정 몰입형 64 .15 .95

신체화

감정 안정형 45 -.50 .91

10.62*** 1 < 2, 3감정 억제형 52 .01 1.06

감정 몰입형 64 .34 .87

우울

감정 안정형 45 -.63 .82

14.32*** 1 < 2, 3감정 억제형 52 .24 1.07

감정 몰입형 64 .24 .87

불안

감정 안정형 45 -.72 .75

20.45*** 1 < 2, 3감정 억제형 52 .23 1.10

감정 몰입형 64 .32 .80

자살사고

감정 안정형 45 -.35 .74

4.03
*** 1, 2 < 2, 3감정 억제형 52 .18 1.12

감정 몰입형 64 .10 1.01

표 4. 군집유형에 따른 정신건강 특성의 차이(N=161)

그림 2. 군집유형에 따른 정신건강 특성의 차이

확인하기 위해 Scheffé 사후검증을 실시하였다.

분석 결과, 모든 종속변인에서 집단 간 유의한 

차이가 나타났다. 직무소진, 신체화, 우울, 불안은 

‘감정 안정형’이 가장 낮았고, ‘감정 억제형’가 가

장 높게 나타났으며, ‘감정 안정형’과 ‘감정 억제

형’, ‘감정 몰입형’은 유의한 차이가 나타났지만, 

‘감정 억제형’와 ‘감정 몰입형’은 유의한 차이가 

없었다. 자살사고의 경우, ‘감정 안정형’이 가장 

낮고 ‘감정 몰입형’이 가장 높았으며, 그 차이는 

유의하였으나 ‘감정 안정형’과 ‘감정 억제형’, 그
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구분 군집1 군집2 군집3 X2

나이 20대 8(5.1%) 6(3.8%) 6(3.8%)

4.85(NS)
30대 17(10.8%) 17(10.8%) 22(13.9%)

40대 16(10.1%) 21(13.3%) 31(19.6%)

50대 3(1.9%) 7(4.4%) 4(2.5%)

종사기간 1년미만 2(1.3%) 3(1.9%) 6(3.8%)

5.50(NS)

1년-3년미만 8(5.0%) 8(5.0%) 15(9.4%)

3년-5년미만 12(7.5%) 13(8.1%) 12(7.5%)

5년-10년미만 15(9.4%) 17(10.6%) 16(10.0%)

10년-20년미만 7(4.4%) 10(6.3%) 13(8.1%)

20년이상 0(0.0%) 1(.6%) 2(1.3%)

교육수준 중학교 졸업 1(.6%) 0(0.0%) 0(0.0%)

8.48(NS)

고등학교 졸업 7(4.4%) 13(8.1%) 16(10.0%)

전문대학 졸업 19(11.9%) 15(9.4%) 19(11.9%)

4년제 대학 졸업 16(10.0%) 22(13.8%) 29(18.1%)

석사이상 1(.6%) 2(1.3%) 0(0.0%)

표 5 군집유형에 따른 인구통계학적 특성 차이

리고 ‘감정 억제형’과 ‘감정 몰입형’은 각각 차이

의 유의하지 않았다. 이 결과는 각 군집유형에 따

라 정신건강 특성에서 유의미한 차이가 존재함을 

시사한다.

직무소진, 신체화, 우울, 불안은 ‘감정 억제형’

이 가장 높게 나타났으며, 다음으로 ‘감정 몰입

형’이 높게 나타났다. 반면 ‘감정 안정형’은 다

른 군집에 비해 특히 낮은 점수를 보였다. 자살

사고는 ‘감정 억제형’에서 가장 높게 나타났으

며, ‘감정 몰입형’과 ‘감정 안정형’ 순으로 낮게 

나타났다.

한편 군집유형에 따른 인구통계학적특성에서 

차이가 있는지를 확인하기 위해 카이제곱분석을 

실시한 결과. 나이, 종사기간, 교육수준에서 군집 

간 통계적인 차이는 없었다(표 5).

논  의

이 연구는 감정노동과 경험회피에 따라 군집을 

분류하고, 이를 바탕으로 각 군집에 따른 정신건

강의 차이를 탐색하고자 진행되었다. 연구 결과, 

감정빈도, 감정강도, 감정다양성, 감정표현, 감정

내면화, 경험회피 등 감정노동 관련 변인에서 군

집 간 유의미한 차이가 나타났으며, 총 3개의 집

단으로 분류되었다. 이러한 결과를 바탕으로 각 

군집유형의 특성과 정신건강 변인의 차이에 대해 

논의하고, 연구의 시사점과 한계점을 제시하고자 

한다.

첫째, 감정노동과 경험회피 수준에 따라 도출

된 군집은 감정 안정형, 감정 억제형, 감정 몰입

형으로 명명하였다. 감정 안정형은 조직에서 요구
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한 감정표현과 경험회피가 낮으며, 감정을 적절히 

인식하고 조절하는 경향을 보였다. 이들은 감정노

동 과정에서 과도한 정서적 소모를 경험하지 않

기 때문에 정신건강이 비교적 양호한 상태를 유

지할 수 있는 것으로 보인다. 이는 감정 인식과 

조절 능력이 정서적 고통을 완화할 수 있다는 선

행연구와 일치한다(박유미, 이아라, 2016). 반면, 

감정 억제형과 감정 몰입형은 서로 다른 감정노

동 전략을 사용했음에도 불구하고 공통적으로 높

은 수준의 경험 회피를 보였다. 감정 억제형은 감

정의 강도와 다양성이 낮고, 감정을 억압하는 특

징을 보였다. 이는 조직이 요구하는 감정을 표면

적으로 연기하며 자신의 정서를 억압함으로써 감

정의 둔감화를 경험한 결과로 해석할 수 있다. 감

정표현의 빈도와 경험의 단조로움은 감정노동의 

표면 연기 전략과 관련되며, 이는 감정의 깊이 있

는 경험을 제한한다는 선행연구 결과와도 일치한

다(Suh & Punnett, 2021). 특히 표면 연기는 감정표

현의 일관성을 유지하기 위해 실제 감정을 억제

하고 억압하는 과정에서 정서적 소진을 가중시킬 

수 있으며, 이는 정신건강 문제로 이어질 가능성

이 높다. 감정 몰입형은 조직에서 요구하는 감정

을 진정성 있게 표현하기 위해 자신의 실제 감정

을 억제하고, 조직이 기대하는 감정을 수용하여 

정서적 반응을 조정한다. 내면 연기는 표면연기와 

달리, 조직에서 요구하는 감정과 개인의 감정 

간의 불일치를 해소하기 위해 자신의 감정을 조

정하고 이를 상황에 맞게 표현하는 과정이다

(Hochschild, 1979). 이러한 전략은 감정표현과 실제 

경험의 일치를 유도하는 긍정적 측면이 있으나

(Grandey, 2003), 이 연구에서는 감정 몰입형 집단 

또한 높은 수준의 경험회피를 보였다. 이는 감정

을 강렬하게 경험하면서도 부정적 감정에서 벗어

나기 위해 감정을 인식하고 이해하기보다는 외면

하는 방식으로 감정조절을 시도했기 때문으로 해

석된다. 이러한 경험회피는 감정 몰입이 심화될수

록 정서적 소외와 같은 부정적 결과를 초래할 수 

있다. 일부 연구에서는 다양한 감정을 빈번하게 

경험하는 것이 감정노동자의 적응에 긍정적 영향

을 미친다고 보고한 바 있다(Kariou et al., 2021). 

그러나 감정노동자가 조직이 요구하는 감정만을 

표현하기 위해 반복적으로 자신의 감정을 조정하

는 경우, 실제 감정과의 괴리가 심화될 수 있으

며, 이는 정서적 몰입의 부정적 영향을 초래할 가

능성이 있다. 이와 같은 결과는 감정 몰입형이 경

험회피를 통해 일시적으로 감정을 조절하지만, 장

기적으로는 정신건강 문제를 심화시킬 수 있음을 

시사한다. 결론적으로 감정 억제형과 감정 몰입형

은 서로 다른 감정노동 전략을 사용하였음에도 

불구하고, 경험회피 수준이 높게 나타났다. 경험

회피는 부정적 감정을 회피하려는 심리적 태도로, 

정서적 문제를 일시적으로 회피하지만 장기적으

로는 정신건강에 부정적 영향을 미칠 수 있다

(Fergus & Orcutt, 2013; Shi et al., 2016). 이러한 결

과는 감정노동 과정에서 감정을 억제하거나 과도

하게 몰입하는 방식이 모두 정신적 고통을 야기

할 수 있음을 보여준다. 이는 감정노동자의 경험

회피를 줄이고, 감정을 적절하게 수용하고 조절하

는 전략이 필요함을 시사한다.

둘째, 분류된 군집의 특성에 따른 정신건강의 

차이를 확인하였다. 정신건강 문제는 콜센터 직원

이 주로 경험한다고 보고 된 직무소진, 우울, 불

안, 자살사고로 상정하였다. 분석 결과에 따르면, 

감정 안정형은 직무소진, 신체화, 우울, 불안, 자

살사고의 정신건강 변인에서 가장 낮은 수준을 

보여 비교적 건강한 집단으로 볼 수 있다. 이는 

감정노동 과정에서 감정을 명확히 인식하고 적절

하게 조절할 수 있는 능력이 정신건강 유지에 중

요한 역할을 한다는 점을 시사한다. 감정 안정형

의 경우, 감정노동과 경험회피 수준이 모두 낮은 
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특징을 보였으며, 이는 감정 조절이 직무환경에서 

적절하게 발휘되고 있음을 의미한다. 감정을 명확

히 인식하고 이를 적절히 표현하는 과정은 정서

적 고통을 완화할 수 있다는 기존 연구 결과와 

일치한다(박유미, 이아라, 2016). 감정 억제형과 감

정 몰입형은 정신건강 문제에서 상대적으로 높은 

수준을 보였다. 감정 억제형은 직무소진, 신체화, 

우울, 불안, 자살사고 정신건강 변인이 높은 수준

으로 나타났다. 이 집단은 조직이 요구하는 감정

과 개인의 실제 감정이 불일치할 때 발생하는 감

정부조화를 줄이기 위해 주로 표면 연기를 사용

하는 특징이 있다. 표면 연기는 감정을 억제하고 

표현을 조작하는 과정에서 많은 정서적 소모를 

초래하게 되며, 이는 직무 불만족과 스트레스로 

이어질 수 있다(장희은 외, 2016). 특히 감정을 억

제하는 전략은 경험회피적 태도를 강화시키며, 이

러한 경험회피는 개인이 부정적 감정을 직면하지 

못하도록 방해하여 정신적·신체적 영역에 부정적

인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이러한 결과

는 감정 억제가 일시적으로 부정적 감정을 통제

하는 데 도움이 될 수 있으나, 장기적으로는 정서

적 소모를 증가시키고 정신건강 문제를 심화시킨

다는 선행연구 결과와 일치한다(장희은 외, 2016; 

권희선, 오충광, 2020). 감정 몰입형은 직무소진, 

신체화, 우울, 불안 그리고 자살사고에서 높은 수

준을 보였다. 이 집단은 감정을 내면화하여 조절

하는 방식을 사용하는데, 이는 조직이 요구하는 

감정과 실제 감정을 일치시키려는 과정에서 감정

을 강렬하게 경험하는 특징을 보인다. 내면 연기

는 긍정적 측면에서 조직 적응과 일의 효율성을 

증진시킨다고도 평가되지만(Grandey, 2003), 장기적

으로는 다양한 감정을 지속적으로 내면화하면서 

정서적 소외를 경험하게 될 위험이 있다(복미정, 

2012). 이러한 결과는 감정노동이 정신건강에 중

요한 영향을 미친다는 선행연구와 일치한다(권희

선, 오충광, 2020; 이정민, 홍민희, 2022; Wegner, 

1994). 결론적으로, 감정 억제형과 감정 몰입형 집

단은 표면 연기와 내면 연기라는 서로 다른 감정

조절 전략을 사용하지만, 두 집단 모두 높은 경험

회피 수준을 보였다. 이는 부정적 감정을 억제하

거나 과도하게 몰입하는 방식이 정서적 문제를 

일시적으로 회피하는 효과는 있으나, 장기적으로

는 정신건강에 부정적 영향을 미칠 수 있음을 시

사한다(Fergus & Orcutt, 2013; Shi et al., 2016). 감

정노동 과정에서 경험하는 경험회피는 감정의 건

강한 처리를 방해하며, 결과적으로 부정적 감정 

상태를 지속시키거나 심화시킬 가능성이 높다. 

즉, 표면 연기와 내면 연기가 모두 감정 조절의 

비효율적인 전략이 될 수 있으며, 이는 정신건강 

문제로 이어질 수 있다. 따라서 두 집단에 속한 

개인들은 보다 효과적인 감정조절 전략을 학습하

고 적용할 필요가 있다. 감정노동자의 정신건강을 

보호하기 위해서는 경험회피를 줄이고, 부정적 감

정을 수용하면서 적절하게 조절하는 전략을 개발

하는 것이 중요하다. 이러한 개입은 감정노동자의 

정서적 소모를 줄이고, 직무 만족도를 높이는 데 

기여할 수 있을 것이다.

이 연구는 콜센터 직원들의 직무만족을 높이고 

정신건강문제를 해결할 수 있는 심리적 개입을 

위한 몇 가지 시사점을 가지고 있다.

첫째, 이 연구는 감정노동자의 대표적인 직업

인 콜센터 상담원을 대상으로 연구를 진행했다는 

점에서 의의가 있다. 콜센터 상담원은 고강도의 

감정노동이 요구되는 직업군으로, 이 연구는 기존 

연구들이 주로 업무 환경이나 산업적 특성에 중

점을 두었던 것과 달리, 감정노동과 정신건강의 

관계를 분석함으로써 상담원의 심리적 지원의 필

요성을 강조하였다. 특히, 감정노동과 경험회피 

수준에 따른 군집유형을 분류하고, 각 유형에 따

른 정신건강의 차이를 실증적으로 분석함으로써 
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상담원의 감정노동에 대한 심리적 개입 방안을 

구체화하였다.

둘째, 이 연구는 감정노동과 경험회피가 밀접

한 관련이 있음을 실증적으로 확인하였다. 연구 

결과, 감정노동의 표면 연기가 높았던 감정 억제

형과 내면 연기가 높았던 감정 몰입형 두 집단 

모두 경험회피가 높은 특징을 보였다. 이는 경험

회피가 감정노동 과정에서 주요한 심리적 기제로 

작용하며, 부정적 감정을 회피하려는 경향이 정신

건강에 미치는 부정적 영향을 강조하는 선행연구 

결과와 일치한다(Fergus & Orcutt, 2013; Shi et al., 

2016). 이와 같은 결과는 콜센터 상담원의 감정노

동을 완화하기 위해서는 경험회피 태도를 줄이고, 

정서를 수용하며, 적응적인 감정조절 전략을 개발

하고 적용하는 것이 중요함을 시사한다. 감정노동

으로 인한 부정적 영향은 정서 인식 능력 및 정

서 조절 전략에 따라 달라질 수 있으며, 정서를 

명확히 수용하고 이를 조절할 수 있다면 정서적 

소진을 예방할 수 있다는 선행연구와도 맥락을 

같이 한다(조수진, 박수현, 2016; 임선미, 2021). 

따라서 콜센터 상담원 정서 인식 및 조절 역량 

향상을 목표로 한 심리적 개입 방안을 모색하고 

이를 실시하는 것은 상담원의 정서적 소진을 줄

이고 정신건강을 개선하는 데 기여할 수 있을 것

이다.

셋째, 감정노동과 경험회피에 따른 군집유형별 

정신건강의 차이를 분석함으로써 감정노동의 형

태에 따라 나타나는 정신건강의 차이를 분석함으

로써 감정노동의 형태에 따라 나타나는 정신적 

문제를 확인한 점에서 의의를 지닌다. 연구 결과, 

감정노동과 경험회피 수준이 높을수록 정신건강 

문제가 심화되는 경향이 관찰되었으며, 이는 높은 

수준의 감정노동이 감정노동자의 부적응을 야기

한다는 선행연구 결과와 일치한다(이나현, 김종운, 

2014). 또한, 이 연구에서는 연령, 종사기간, 교육

수준과 같은 인구통계학적 변수가 감정노동과 경

험회피에 미치는 영향을 분석하였으나, 이들 변수

는 군집 간 유의미한 차이를 보이지 않았다. 이는 

개인적 요인보다는 높은 업무 강도, 과도한 감정

노동 요구, 열악한 근무 환경이 상담원의 정신건

강에 부정적 영향을 미친 주요 요인임을 시사한

다. 따라서 콜센터 상담원의 정신건강 보호와 권

리 증진을 위해 근무 환경과 조직 차원의 체계를 

면밀히 분석하고 개선할 필요가 있다.

이와 같은 시사점에 따라 이 연구는 구체적인 

개입 방법으로는 수용전념치료(ACT)를 제안한다. 

ACT는 부정적 경험과 감정을 억제하거나 회피하

기보다 이를 있는 그대로 수용하고, 개인의 가치

에 따라 행동하도록 돕는 심리치료 방식이다

(Hayes & Pierson, 2005). 이 연구에서 나타난 바와 

같이, 감정 억제형과 감정 몰입형은 높은 감정노

동 규범에 따라 정서조절 전략을 사용하였으나, 

동시에 경험회피적 태도를 보였으며, 이는 심리적 

고통과 관련이 있었다. ACT는 이처럼 회피적 정

서조절 전략을 사용하는 콜센터 상담원들에게 부

정적 감정을 회피하지 않고 이를 수용하는 것을 

통해 심리적 유연성을 도모할 수 있도록 돕는다. 

심리적 유연성의 증진은 경험회피를 줄이고, 스트

레스 대처 능력을 개선하여 정신건강에 긍정적 

영향을 미친다는 결과가 보고된 바 있다(Bond & 

Bunce, 2000). 따라서 ACT는 콜센터 상담원의 부

적절한 감정조절 전략으로 인한 경험회피를 줄이

고 적응적인 정신건강을 도모할 수 있을 것으로 

기대된다.

콜센터 상담원은 업무 중 빈번한 감정 조절과 

표현의 요구로 인해 정서 처리의 어려움을 경험

하는 경우가 많으며, 이러한 특성은 감정노동으로 

인한 심리적 부담을 가중시킨다. 이와 같은 맥락

에서 정서중심치료(Emotion-Focused Therapy, EFT) 

기반의 개입은 상담원들의 정서적 어려움을 완화
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하는 데 효과적인 방법으로 고려될 수 있다. EFT

는 내담자가 자신의 정서를 인식하고, 수용하며, 

이를 효과적으로 처리하는 능력을 향상시키는 것

을 목표로 하는 심리치료 접근법이다(Timulak & 

Pascual-Leone, 2015). 선행연구에 따르면, 회피되거

나 억압된 정서를 안전한 치료적 환경에서 탐색

하고 표현함으로써 내담자의 심리적 고통이 완화

되고, 자기 수용이 증진되는 긍정적인 효과가 확

인되었다(정명희, 김영근, 2023). 콜센터 상담원의 

경우, 업무 특성상 높은 수준의 감정노동을 수행

하며, 특히 표면연기와 내면연기를 통해 자신의 

감정을 억압하거나 회피하는 경향이 뚜렷하다. 이

러한 감정 조절 방식은 장기적으로 정서적 소진, 

스트레스, 정신건강 문제로 이어질 수 있다. 따라

서 EFT를 통해 상담원들이 억압된 감정을 안전한 

환경에서 탐색하고 표현할 수 있는 기회를 제공

하는 것은 감정의 생산적 처리를 촉진하고, 심리

적 안정감과 정서적 회복력을 증진하는 데 유의

미한 도움이 될 것으로 시사된다.

그럼에도 불구하고, 현재 많은 콜센터 상담원

은 높은 업무 강도와 열악한 환경 속에서 장시간 

근무하고 있으며, 이 과정에서 정신적, 정서적 보

호를 충분히 받지 못하고 있다(권경인, 양정연, 

2015). 이러한 상황에서 조직적 차원의 지원이 부

족하다면, 개인의 심리적 개입만으로는 상담원의 

정신건강을 온전히 보호하기 어렵다. 선행연구에 

따르면, 조직적 보호 체계가 마련된 경우, 감정노

동으로 인한 부적응적 영향이 완화되는 경향이 

있음을 보여준다(이지연 외, 2021). 따라서 콜센터 

상담원의 정신건강 보호를 위해서는 조직 내 구

성원을 보호하기 위한 제도적 움직임과 함께 관

리자 및 고용주를 대상으로 한 교육 및 코칭 프

로그램 개발이 선행되어야 한다. 이후 기업 상담

(EAP) 프로그램과 연계된 ACT 및 EFT 기반 심리

적 개입을 통해 상담원의 정서적 소진을 줄이고, 

정신건강을 증진시키는 방안을 모색해야 한다.

이 연구는 감정노동과 경험회피를 중심으로 콜

센터 상담원을 군집화하고 각 군집의 정신건강의 

차이를 분석하였으나, 몇 가지 한계점과 후속 연

구를 위한 제언을 제시하면 다음과 같다.

첫째, 이 연구는 횡단적 설계로 이루어져 있어, 

시간에 따른 감정노동의 형태와 경험회피의 태도

와 정신건강 변인의 인과관계를 명확히 설명하기 

어렵다. 따라서 후속 연구에서는 종단적 연구 설

계를 통해 콜센터 상담원들이 감정노동에 오랜 

시간 노출될 경우, 그들의 정신건강 문제가 시간

이 지남에 따라 어떻게 변화하는지 살펴볼 필요

가 있다. 또한, 콜센터 상담원의 정신건강 증진을 

위한 심리적 개입이 장기적으로 지속 가능한 효

과를 갖는지 검증하는 것도 중요하다. 따라서 장

기적인 추적 관찰을 통해 일정 기간 동안 치료적 

개입의 효과가 지속되는지 확인할 필요가 있다. 

둘째, 군집분석 방법은 특정한 표본에 국한된 

결과를 도출할 수 있다는 제한이 있다. 다양한 인

구통계학적 특성을 고려한 확장된 표본을 대상으

로 한 연구가 필요하며, 보다 일반화 가능한 결과

를 도출하기 위한 후속 연구가 요구된다. 이 연구

는 콜센터 상담원의 직무 형태에 따라 여성 근로

자가 현저히 많았으며, 이에 성별에 따라 감정조

절의 차이가 존재한다는 선행연구 결과에 따라

(Neff, 2003), 후속 연구에서는 성별을 고려한 분석

을 통해 남성 상담원과 여성 상담원 간의 감정노

동 형태와 정신건강 문제의 차이를 비교 분석할 

필요가 있다. 또한, 경력에 따라 감정노동에 대한 

태도 및 정서적 소진에 차이를 경험할 가능성이 

있다. 따라서 확장된 표본을 통해 경력 수준에 따

른 감정노동과 정신건강의 관계를 살펴봄으로써, 

직급과 경력에 따라 필요한 심리적 지원에 대해 

파악할 수 있을 것으로 기대된다.

셋째, 콜센터 상담의 직무 형태는 인바운드 상
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담과 아웃바운드 상담으로 구분할 수 있는데, 본 

연구의 참여자는 인바운드 직무 형태에서는 종사

하는 종사자의 비율이 현저하게 높았다. 인바운드 

상담원은 고객의 불만이나 요청을 해결하기 위해 

주로 대응하는 역할로, 고객의 감정에 즉각적으로 

반응해야 하는 특성을 지닌다. 반면, 아웃바운드 

상담원은 고객에게 판매나 안내를 수행하는 역할

을 하여, 고객의 거부나 부정적 반응에 노출될 가

능성이 높다. 이처럼 상담원의 직무 형태에 따라 

감정노동의 성격의 차이를 보일 것으로 시사된다. 

이에 후속 연구를 통해 직무 형태에 따른 정서 

조절 전략을 살펴보고, 이러한 전략이 정신건강에 

어떤 영향을 미치는지 분석하는 것을 통해 직무

환경에 따른 적절한 심리적 개입 전략을 개발하

는 데에 기초를 제공할 수 있을 것으로 시사된다. 

따라서 후속 연구를 통해 아웃바운드 직무 형태

의 종사자들의 감정노동 형태에 대해 살펴볼 필

요가 있다.

넷째, 이 연구에서는 군집유형에 영향을 미칠 

수 있는 다양한 개인적 요인과 환경적 요인을 충

분히 고려하지 못하였다. 연령, 종사기간, 교육수

준 등 주요 인구통계학적 변인 외에도, 감정노동

에 영향을 줄 수 있는 심리적·환경적 요인에 대

한 탐색이 이루어질 필요가 있다. 특히, 이 연구

에서 나타난 정서 안정형 집단은 감정노동형 환

경에서 활동함에도 불구하고 비교적 건강한 정신

상태를 유지한 것으로 보였다. 이에 후속 연구에

서는 질적연구를 병행하여 정서 안정형 집단에 

속하는 상담원들이 스트레스를 해소하거나 자원

을 활용하는 구체적 방법과 특성을 파악할 필요

가 있다. 이를 통해 정서적 안정성을 유지하는 요

인을 확인하고, 이를 다른 군집에 적용 가능한 심

리적 지원 방안으로 확장할 수 있을 것이다.

이러한 한계점에도 불구하고, 본 연구는 감정

노동과 경험회피를 중심으로 콜센터 상담원을 군

집화하고, 각 군집이 정신건강에 미치는 영향을 

실증적으로 분석하였다는 점에서 중요한 의의를 

지닌다. 특히, 감정노동과 경험회피가 정신건강에 

미치는 부정적 영향을 강조함으로써, 실무적 개입

과 예방적 프로그램 개발을 위한 기초 자료로 활

용될 수 있다. 후속 연구를 통해 본 연구의 한계

점을 보완하고, 다양한 맥락에서 감정노동과 정신

건강의 관계를 심화 분석한다면, 감정노동자의 정

신건강 증진과 직무 만족도를 높이는 실질적인 

방안을 제시할 수 있을 것이다.
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This study aimed to classify call center counselors based on their emotional labor and experiential avoidance and 

analyze differences in mental health among clusters to provide counseling implications. The study participants were 

165 call center counselors residing in a metropolitan area in central South Korea, and the data were collected by 

conducting a survey to those who voluntarily agreed to participate in the study. The collected data were analyzed 

using descriptive statistical analysis to identify the demographic characteristics of the participants. A combination 

of hierarchical and non-hierarchical cluster analysis was used to classify participants based on emotional labor 

and experiential avoidance, and multivariate analysis of variance (MANOVA) was conducted to explore the 

characteristics of each cluster. As a result of the cluster analysis, three distinct groups were identified: 

“Emotionally Stable Type,” “Emotionally Suppressed Type,” and “Emotionally Immersed Type.” One-way analysis 

of variance (ANOVA) was conducted to examine differences in mental health among the clusters, and the results 

indicated that the “Emotionally Stable Type” group exhibited adaptive mental health, whereas the “Emotionally 

Suppressed Type” and “Emotionally Immersed Type” groups showed significantly negative outcomes in job 

burnout, somatization, depression, anxiety, and suicidal ideation. These findings suggest that suppressing negative 

emotions or excessively immersing in emotions may temporarily help individuals avoid emotional distress but can 

have long-term detrimental effects on mental health. This study can be used as foundational data for developing 

psychological intervention programs aimed at improving the mental health of call center counselors in the future.
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