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Abstract

  The purpose of this study is to examine the impact of malicious 

complaints on the quality of life of emotional workers in local 

governments, and to demonstrate the mediating effect of resilience and 

social support. A survey was conducted from April to May 2022 targeting 

325 emotional workers working in B metropolitan city, and the structural 

equation model was used for analyzing the survey data. For a more 

detailed analysis of the results derived from the structural equation 

model, in-depth interviews were conducted with six public officials, 

indefinite contract worker, and accredited police working at B 

metropolitan city hall. 

  In this study, the following research questions were set. First, how do 

malicious complaints affect emotional labor and quality of life of 

emotional worker? Second, what are the mediating effects of resilience 

and social support in the relationship between malicious complaints, 

emotional labor, and quality of life of emotional worker? Third, is there a 
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moderating effect between groups in the relationship between malicious 

complaints, emotional labor, resilience, social support, and quality of life 

of emotional worker? Fourth, what is the reality of the experience of 

malicious complaints by emotional workers in local governments? 

  Survey data were analyzed using SPSS and AMOS. Reliability analysis, 

correlation analysis, confirmatory factor analysis, structural equation 

model, and bootstrapping were used to demonstrate the mediating effect, 

and the moderating effect was examined through multi-group analysis. 

  The conclusions of this study are as follows. First, malicious complaints 

had a positive effect on emotional labor, and emotional labor did not 

directly affect the quality of life of emotional worker. Second, there was a 

mediating effect of resilience and social support between emotional labor 

and quality of life of the worker. In other words, emotional labor did not 

directly affect the quality of life of the worker, but it was confirmed that 

it is a variable that affected the quality of life of the worker through 

self-regulation ability, interpersonal relationships, positiveness, superior 

support, and peer support. Third, in the relationship between emotional 

labor, resilience, social support, and quality of life, there was a 

moderating effect between the three groups (public officials, indefinite 

contract worker, and accredited police). There were statistically significant 

differences between groups in the effects of emotional labor on resilience 

and social support, and of resilience on quality of life. Fourth, among 

malicious complaints, physical violence had the greatest physical and 

mental impact, although the frequency is less than that of verbal violence 

and administrative obstruction. 

  As a result of in-depth interviews, the need to establish governance for 

efficient work and the need to publicize the Act related emotional worker 
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protection were confirmed. In addition, it will be necessary to improve 

practical policies suitable for emotional workers, such as psychological 

counseling treatment, healing programs, and related training that can 

increase resilience and social support. A plan for securing replacement 

workers in the absence of emotional workers will also be needed. 

  Most of the precedent studies have conducted research on individual 

occupations, but this study is differentiated from those studies by 

studying three groups in the public sector and revealing the moderating 

effects between groups. And it is meaningful to find out that resilience 

and social support are important factors in the relationship between 

emotional labor and quality of life of emotional worker.
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I. 서론

1. 연구의 필요성 및 목적

현대 사회에서 감정노동자란 육체나 지식뿐만 아니라 나의 감정을 사용

해야 하는 노동자를 말한다. 스마일 마스크 증후군(Smile mask syndrome)1)

또는 ‘스마일 가면 증후군’이라고도 한다. 스마일 마스크 증후군은 원만한

대인관계를 유지하고, 항상 밝은 모습만 보여줘야 한다는 심리적 압박으로

실제 느끼는 감정과의 부조화로 발생하고 있다. 이는 일반적으로 감정을

숨겨야 하는 감정노동자에게서 나타나는 대표적인 현상이라고 할 수 있다.

최근 민간뿐만 아니라 지자체에 근무하는 공무원의 경우 민간보다 높은

도덕성이 요구되며 감정노동을 하고 있지만, 민간보다 사회적 관심은 매우

부족하다. 행정안전부에 따르면 민원인의 위법행위(폭언․욕설 및 폭행, 성

희롱 등)는 해마다 증가하고 있다. 2018년에 3만 484건의 위법행위가 2019년

에는 3만 554건, 2020년에는 4만 6,079건으로 점차 늘어나고 있는 추세이다

(중앙일보, 2022. 4. 11).

정부에서 민원 업무 서비스에 대한 개선을 위해 다양한 정책을 펴고 있음

에도 불구하고 2021년 8～9월 국가인권위원회에서 실시한 ‘콜센터 노동자

의 인권상황 실태조사’ 연구용역에 의하면 콜센터 상담근로자 1,996명 중

48%가 죽고 싶은 생각을 했다고 응답했으며, 29.9%는 극단적 선택에 관한

생각을 했다는 결과가 나타났다(한겨레, 2022. 3. 30).

현재 지자체에서 민원인과 행정서비스는 공무원들의 업무에 아주 밀접

1) 나츠메 마코토 교수(일본 오사카 쇼인 여자대학)가 제안한 정신 질환으로, 장시간 부자

연스러운 미소로 우울증과 신체 질환을 발생시키는 증후군이다(Belkin, Lisa, 2008).
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하고 중요한 관계가 있다. 지방자치 시대와 인터넷의 발달 등으로 다양한

민원들이 발생하면서 악성 민원도 함께 증가하고 있다. 이런 악성 민원은

단순하게 양적으로 민원의 증가가 아니라 언어적, 물리적, 행정적 방해 등

으로 인해 지자체에서 민원을 응대하는 공무원들이 많은 고통을 호소하고

있으며, 행정서비스를 제공하는 데 많은 어려움을 가지고 있다.

일반적으로 서비스업에서 감정노동으로 인한 피해가 증가하지만, 정부의

법적․제도적인 보호 장치나 기업의 자발적인 조치 등은 미흡한 실정이다

(이정훈 외, 2015; 김혜진 외, 2016). 특히 공무원의 경우에 개인과 사회의

이익을 위한 공공봉사동기와 사회에 대한 헌신감 등 여러 가지 측면에서

차별적인 특징을 가진 것으로 평가되고 있다(Felce & Perry, 1995;

Vandenabeele, 2007). 이러한 개인적 특성의 차이는 삶의 질을 판단하는

것에 있어서 서로 다른 효과를 가져올 것이다. 공공부문에서 민원 담당자는

감정노동으로 심리적인 부정적 영향에 조직적인 관리가 필요하다(김상구,

2009; 박흥식 외, 2012; 성영태, 2012). 특히 민원 공무원들은 감정노동으로

직무만족, 자기 효능감, 감정고갈, 이직 의도와 같은 경험과 열정이 없는

중립적 행정가가 되어가고 있다(Wharton, 1999; 주재진, 2012). 악성 민원의

타겟이 된 민원 공무원들은 업무처리 중 자신의 감정과는 무관하게 감정을

표현해야만 하는 행위로 힘들어하고 있다(Hochschild, 1979).

이에 학자들은 악성 민원이 민원 담당 공무원의 정신적․육체적 문제뿐만

아니라, 업무를 수행하는 데 부정적인 영향을 가져온다고 보고되며, 악성

민원이 감정노동에 미치는 영향과 삶의 질에 미치는 영향에 관해 연구하고

있다. 이때 악성 민원은 직무만족이나 직무소진에 부(-)적 영향을 미치고

있으며, 악성 민원이 양적으로 증가하면 조직몰입에 악영향을 가져온다고

보고되고 있다(신용일, 2017; 신재헌 외, 2018). 또 공공기관에서 감정노동의

표면 행위로 인하여 감정 소모에 부(-)적 영향을 주고, 악성 민원이 감정
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노동에 부(-)적인 영향을 미친다고 보고되고 있다(한수진 외, 2019; 선우숙

2020). 공공부문에서 경찰공무원, 국세공무원, 소방공무원들은 공무원 인식이

조직성과 인식에 대해 조직개입의 조절효과가 있다고 보고되었다(신용일,

2017). Grandey(2000)는 감정사건이라는 상황적 신호가 표면행동, 내면행동

으로 발생되고, 장기적 결과로서 소진이나 직무만족에 영향을 가져온다는

감정조절과정을 강조하였다. 이러한 공공부문에서 선행연구들은 직무관련

에 주로 관심을 가지고, 삶의 질에 관한 다양한 측면을 보고 있지는 않다.

따라서 대부분 민간부문 서비스 종사자에 직무소진과 같은 부정적인 의미

의 감정노동이 아닌, 공공기관에서 감정노동자에 대한 긍정적인 의미로서

삶의 질 연구가 필요하다.

실제 삶의 질을 높이는데 사회적 지지는 중요한 자원으로 인식되고 있다

(Drageset et al., 2009; Vogel et al., 2012). 일반적 저항자원으로 사회적

지지, 예방적 건강 행위 등 여러 대체자원이 있지만, 이를 활용하지 못한다면

아무런 의미가 없다(박재순 외, 2001). 따라서 일반적 저항자원을 통하여

스트레스에 적극적으로 대처하여 삶의 질을 높이는 것이 바람직하다.

최근 감정노동과 함께 삶의 질에 관한 연구가 조금씩 이루어지고 있다.

전문직 삶의 질이란, 소속된 조직에서 목표 달성을 위하여 개인의 중요한

욕구를 충족시킬 수 있는 정도를 의미한다. 이는 일과 개인의 삶의 균형,

업무환경 등과 관련이 높다(Brooks et al., 2007; 김현주 외 2012). 전문직

삶의 질은 성직자, 간호사와 같은 전문직 종사자에게 적합한 개념으로

Stamm(2002)이 제시하였다. 또 전문직 삶의 질은 간호사, 사회복지사 등

전문직 종사자가 경험하는 긍정적 혹은 부정적 경험을 의미한다(윤경아

외, 2015). 전문직 삶의 질에는 긍정적인 경험으로 공감 만족과 부정적인

경험인 공감 피로가 있다. 즉 반복적으로 타인을 돕는 과정에서 간접적으로

정서가 고갈되는 상태이다. 공감 피로는 소진, 이차성 외상 스트레스 등이
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포함된다(Stamm, 2010).

삶의 질을 높이는데 있어서 중요한 자원으로서 회복탄력성은 심리학

(Bonanno, 2004; Masten, 2001), 사회학(Mileti, 1999), 사회생태체계(Folke,

2006; Nelson et al., 2007) 등 다양한 분야에서 연구되고 있다. 회복탄력성에

대한 대부분의 연구들은 정부나 기관 등을 대상으로 위기에 대한 취약성을

최소화하고, 회복탄력성을 향상시키기 위한 기반을 마련하는데 집중된 연구

들이었다. 이후 건강한 삶으로 회복하기 위하여 심리적 회복은 매우 중요

하며(최남희 외, 2018), 이를 간과할 시 사회 갈등의 원인이 되어서 사회

간접비용이 유발될 수도 있다.

소방공무원의 직무스트레스는 삶의 질에 유의미한 영향을 미치고, 사회적

지지가 부문 매개 역할을 하였으며, 보건소 공무원을 대상으로 자아존중감과

사회적 지지가 높을수록 삶의 질이 높아진다고 보고되었다(김명기, 2011;

윤명숙 외, 2014; 양승경, 2019). 즉 사회적 지지는 삶의 질에 영향을 미치는

중요한 요인이며, 더욱 관심이 요구되는 지점이다.

일반적인 감정노동은 직무소진, 우울, 스트레스 등 감정노동자의 부정적인

영향에 관한 연구가 많다. 국내 학술지에서 발표된 16년간(1998～2014) 감정

노동 관련 연구 총 141편에서도 감정노동에 대한 부정적인 연구가 대부분을

차지하고 있다(박은아 외 2014; 유종연, 2019). 또한 일반 사기업에 대한

서비스 업종이 대다수를 차지하고 있으며, 주로 사회복지, 보건․의료서비

스, 관광 분야에 집중되어 있다. 이들 연구들은 연구 대상을 개별직종으로

하여 조직 특성과 감정노동에 영향을 주는 요인분석에 치중한다는 한계점을

가지고 있다. 따라서 선행연구의 한계점을 보완하기 위해 지자체에서 근무

하는 감정노동자의 다양한 직군(공무원, 공무직, 청원경찰)들을 대상으로

악성 민원이 감정노동자들에게 미치는 영향에 관한 연구가 필요하다. 현재

지자체에서 대민업무를 담당하는 직원은 공무원, 공무직, 청원경찰 등 다양한
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직군의 감정노동자들로 구성되어 있다. 그리하여 악성 민원으로부터 다양한

감정노동을 경험하고 있는 감정노동자들이 회복탄력성과 사회적 지지를 통

하여 삶의 질에 어떤 영향을 미치는지 연구할 필요가 있다.

따라서 본 연구는 악성 민원이 지자체 감정노동자들의 삶의 질에 미치는

영향에 대하여 구조적인 관계를 살피고, 회복탄력성과 사회적 지지의 매개

효과를 알아보는 것을 목적으로 한다. 이를 위하여 구조방정식에서 도출된

결과에 관하여 좀 더 상세한 분석을 위해 B광역시청에 근무하는 공무원,

공무직, 청원경찰을 대상으로 인터뷰 기법을 통하여 악성 민원에 관한 경

험에 대하여 알아보았다.

2. 연구 문제

  본 연구는 악성 민원이 지자체 감정노동자들의 삶의 질에 미치는 영향을

살펴보고, 회복탄력성과 사회적 지지가 어떠한 역할을 하며 각 도구 간의

구조적인 관계를 밝히는 데 그 목적이 있다. 이러한 연구목적을 위해 다음과

같은 연구 문제를 설정하였다.

첫째, 악성 민원이 감정노동과 삶의 질에 미치는 영향은 어떠한가?

둘째, 악성 민원, 감정노동, 삶의 질 관계에서 회복탄력성과 사회적 지지의

매개효과는 어떠한가?

셋째, 악성 민원, 감정노동, 회복탄력성, 사회적 지지, 삶의 질에서 집단 간

조절 효과는 어떠한가?

넷째, 지자체 감정노동자의 악성 민원에 관한 경험은 어떠한가?
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3. 용어의 정리

본 연구에 사용되는 용어들은 다음과 같이 정의하여 사용하고자 한다.

가. 악성 민원(Malicious Complaints)

악성 민원에 대한 정의는 어떤 민원을 악성 민원(특이민원)으로 규정할

것인지 아직 학문적․실무적으로 정확하게 합의된 것이 없다. 따라서 악성

민원에 대한 특별한 의미를 부여하는 것보다 행정부처(기관)에서 규정하고

있는 특이민원과 관련된 정의들을 고찰하여 공통적인 요인들을 찾아내어

적용하는 것이 적절하다(한국행정연구원, 2010).

본 연구에서 악성 민원이란 행정안전부 민원제도혁신과(2022. 1. 20.)에서

명시한 민원인 ‘위법행위’를 토대로 ‘공공기관의 정당한 처분이나 제도에

불복 또는 정당한 이유가 없이 불법․부당한 방법을 사용하거나 지속하는

민원으로 공무원들에게 폭언, 폭행, 무고, 허위 사실 유포, 성희롱, 협박 등

그 밖에 적정범위를 벗어나 신체적․정신적 언행으로 고통 등을 유발하는

행위를 포함’하는 것으로 본다. 본 연구에서 악성 민원의 구성 요인으로는

‘언어폭력’, ‘물리폭력’, ‘행정방해’로 한다.

나. 감정노동(Emotional Labor)

Grandey(2000)는 감정노동의 개념을 ‘직무 역할의 일부분으로서 조직에서

목표를 달성하기 위해 감정과 표현을 관리하는 과정’으로 정의하였다. 본

연구에서는 B광역시의 감정노동자 권익 보호 및 증진을 위한 조례(2019)를
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바탕으로 감정노동의 개념을 ‘고객 응대 등 노동과정에서 자신이 실제로

느끼는 감정과 다른 특정 감정을 표현하도록 업무상, 조직상, 요구되는 노동

형태’로 정의한다. 감정노동자란 ‘B광역시에 주소를 두고 있거나 시역 내의

사업 또는 사업장에서 감정노동을 상시적으로 제공하는「근로기준법」제2조

제1항 제1호에 따른 근로자와「산업재해보상보험법」제125조에 따른 특수

형태 근로종사자로 정의하였다. 본 연구에서 감정노동의 구성요인으로는

Grandey(2000)의 감정조절 과정 모델 프로세스의 ‘표면행동’, ‘내면행동’으로

한다.

다. 회복탄력성(Resilience)

회복탄력성이란 외부환경으로 인해 불행이나 충격에서 빠르게 회복하여

적응하려는 능력 또는 어떤 문제 상황이나 절박한 역경에도 불구하고 잘

적응하며 건강하게 자라나는 성장의 힘이다(Werner & Smith, 1992). 또한

심리학에서 회복탄력성은 늘어져 있거나 압축된 상황에서 다시 튀어 오르

거나 되돌아오려는 것으로 학문적으로 ‘정신적 저항력’을 의미한다(홍은숙,

2006). 또는 외부환경으로부터 불행한 역경이 생겨도 긍정적으로 적응하고

정신을 건강하게 유지하고 회복하려는 능력으로(Wald et al., 2006) 회복력,

탄성, 탄력성 등으로 해석되기도 하고, 어려운 처지나 환경으로부터 스트레

스나 역경을 감소시킬 수 있는 면역력이라고 한다(Luthar et al., 1991).

본 연구에서 회복탄력성은 ‘외부의 환경으로부터 발생하는 문제를 내부

적으로 원래의 상태로 돌아가려고 하는 긍정적인 힘’이라고 정의한다. 이에

회복탄력성의 구성 요인은 ‘자기조절능력’, ‘대인관계’, ‘긍정성’으로 한다.
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라. 사회적 지지(Social Support)

Caplan(1974)에 의하면, 사회적 지지는 ‘어떤 사람을 둘러싸고 있는 타인

혹은 외부의 환경에서 얻으려고 하는 여러 가지 형태의 원조’라고 하였다.

Cohen & Wills(1985)에 따르면 사회적 지지를 정서적 지지, 물질적 지지,

정보적 지지, 소속감 지지 4가지로 구분하고 있다.

본 연구에서 사회적 지지는 ‘감정노동자가 직장에서 업무적인 스트레스

등으로 감정적인 소모가 되었을 경우, 동료나 상사에게 받을 수 있는 지원’

으로 정의한다. 사회적 지지의 구성 요인은 ‘상사지지’, ‘동료 지지’로 한다.

마. 삶의 질(Quality of Life)

삶의 질의 사전적 의미는 ‘사람들의 복지나 행복의 정도’를 말한다. 1948년

세계보건기구(WHO)에서는 삶의 질을 행복의 중요 요인으로 보고 있으며,

건강이란 ‘단순한 질병이나 허약함이 없는 상태를 말하는 것이 아니라 신

체적․정신적․사회적으로 완벽한 상태’라고 정의하였다.

본 연구에서 삶의 질은 ‘나의 미래 행복을 위한 신체적․정신적․사회적

으로 완전한 나의 상태’라고 정의한다. 삶의 질 구성 요인은 ‘주관적 웰빙’과

‘건강 수준’으로 한다.
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II. 이론적 배경

1. 악성 민원과 감정노동

가. 악성 민원

(1) 악성 민원의 개념

악성 민원의 개념을 어떻게 규정할 것이지 아직 아무런 합의된 학문적,

실무적 정의가 없는 상태이다. 그러므로 악성 민원에 대해 정확한 정의를

내리는 것보다 각 행정기관에서 규정하고 있는 특이민원 등의 관련 정의를

종합하여 공통적인 요인들을 찾아내어 제시하는 것이 바람직하다(한국행정

연구원, 2010). 다시 말해 행정기관의 민원 담당 부서에서 특이민원 관련

내부문서, 민원 담당 실무자의 심층 인터뷰 등으로 공통된 요소를 찾아내

분석한 결과를 토대로 향후 개념을 정립해 나가는 것이 바람직하다.

민원이란 ‘민원인이 행정기관에 대하여 처분 등 특정한 행위를 요구하는

것(민원 처리에 관한 법률 제2조 제1호)’이다. 민원인이란 ‘행정기관에 민원을

제기하는 개인·법인 또는 단체’를 말한다(민원 처리에 관한 법률 제2조 제2

호). 또한 민원의 종류는 일반(법정, 질의, 건의, 기타) 민원과 고충 민원으로

정의하고 있다(민원 처리에 관한 법률 제2조 제1호).

대부분 기관에서는 지속․반복적으로 제기하는 민원에 대하여 부정적인

의미의 ‘특이민원’이라는 표현을 주로 사용하지만, 본 연구에서 ‘특이민원’을

‘악성 민원’이라고 사용한다. 행정기관별 악성 민원을 정리하면 아래 <표

Ⅱ-1>과 같다.
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<표 Ⅱ-1> 악성 민원의 정의

행정기관 내용

법원행정처(2007)
정상적이지 못한 불법 또는 부당한 방법으로 민원을 제기하여

정당한 직무집행을 방해라는 민원

국가보훈처(2009)

동일한 내용으로 2～3회 이상 계속 반복하여 제출되는 민원과

제기한 민원이 성취될 때까지 3회 이상 계속되는 민원으로 현

제도 및 지침에 따라 해결이 곤란한 민원

행정안전부,

문화체육관광부,

부산광역시(2010)

정당한 행정처분 등에 승복하지 않고 자기 의사만을 관철시키기

위해 장시간 반복적인 주장 등으로 행정력을 낭비하게 하는 민원

자료: 국민권익위원회(2018) ‘특별민원 대응 매뉴얼’ 내용을 재정리함

행정안전부에서는 악성 민원 유형을 폭언, 폭행, 장시간 전화, 반복 전화로

구분하고 있다. 폭언의 유형으로 성희롱, 외모·신체, 가족 비하 등 인격모독,

상해 협박, 직접 욕설, 혼잣말 욕설 등이 있다. 폭행의 유형은 폭력, 기물파손,

주변 민원인 위협, 흉기·인화물 등 위험물 소지 등이 있으며, 장시간 전화의

유형은 정당한 사유 없이 장시간 통화로 다른 민원 처리를 지연시키는 행위를

말한다. 반복 전화 유형은 전화 통화로 정당한 행정처분에 불복하며 동일

내용의 민원을 3회 이상 제기하는 행위이다. 정부의「공공분야 갑질 근절 종합

대책(2018. 07. 05)」에 따라서 국민신문고에서는 ‘범정부 갑질 신고센터’를

확대 운영(2018. 07. 26) 중이며, 각급 기관에서는 피해 신고자의 신분 노출

등으로 2차 피해를 받을 수 있음을 유의하여 갑질 피해 신고 민원 처리 시

신중히 처리하고 있다. 공공분야 갑질 유형 및 사례를 살펴보면 <표 Ⅱ-2>와

같다.
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<표 Ⅱ-2> 공공분야 갑질 유형 및 사례

유 형 민간에 대한 갑질 공공분야 내부 갑질

공공분야 이익 추구
․공사대금 미지급, 부당 감액

․불리한 계약조건 강요

․인사 적체 해소에 산하기관 활용

․산하기관에 책임, 비용 전가

사익 추구
․금품 향응 수수, 채용 청탁

․사적 심부름, 편의 제공 요구

․하급자로부터 금품, 향응 수수

․민원인에 대한 부당 특혜 요구

업무적 불이익
․부당한 인허가 불허, 지연

․입찰 참가 자격 부담 제한

․승진 누락, 부당 전보, 평정

․불필요한 업무 지시

인격적 불이익
․폭행, 폭언 등 인격모독

․성희롱, 성추행, 성폭력

․폭행, 폭언 등 인격모독

․성희롱, 성추행, 성폭력

자료: B광역시 내부자료(2021) ‘민원처리 실무 매뉴얼’ 내용을 인용함

악성 민원의 구성요소는 인용불가처분을 받은 민원에 대하여 지속적이고

반복적으로 민원이 제기되며, 소정의 적법한 절차를 무시하고, 욕설, 폭력

행위, 기물 파괴 등 불법 또는 부당한 행동과 정당한 직무집행을 방해하고,

위법 또는 부당한 요구를 하는 것이다(법원행정처, 2007). 이는 일반적인

사회 관념으로 수용할 수 없는 주장이나 공무원에 대한 폭언, 폭행, 상해,

기물파손 및 업무방해로 인한 행정력 낭비를 일으키고 공무원에 대한 무고

및 징계 등을 요구하는 것들이 있다.

악성 민원인은 끊임없이 불만, 불평을 호소하는 자라고 할 수 있다. 일반적

으로 사람들은 아주 조그마한 일에 대해서도 불만, 불평하는 특성이 있다.

그러나 모든 것에는 개인차가 있다. 하지만, 악성 민원을 심리학적 관점에서

대응하는 방법은 적절한 상담기법, 전문상담가 활용, 각종 데이터베이스 작업

등이 있을 것이다. 하지만 가장 중요한 것은 잘못된 학습효과로 인한 악성

민원이 발생할 때, 실정법을 적용하여 해결함으로써 잘못된 학습효과를 차단

할 필요가 있다.



- 12 -

(2) 민간부문과 공공부문에서의 악성 민원

(가) 민간부문의 악성 민원

일반적으로 민간부문에서는 악성 민원을 블랙컨슈머(Black consumer)라는

명칭을 사용한다. 2009년 한국소비자원 거래조사연구팀에서 소비자 문제행

동의 유형을 조사한 것이 있다. 억지 주장, 무례한 언행, 협박·위협, 업무방해,

부당한 요구 등으로 일반적으로 블랙컨슈머들은 문제행동이 중복하여 나타

나는 경향을 보인다. 블랙컨슈머의 주요 유형은 <표 Ⅱ-3>과 같다.

<표 Ⅱ-3> 블랙컨슈머의 유형

유형 내용

억지주장

․규정이나 법규를 무시하고 막무가내로 자신이 원하는 것만 요구한다.

․규정에 따라 처리했는데도 소비자의 요구에 미치지 못할 경우, 또 다른

민원을 제기한다.

무례한 언행
․대화를 거부하며 무조건 욕설, 폭언을 하거나 여성 상담원에게 비인격적인

대우를 하거나 아무런 이유 없이 분풀이를 한다.

협박·위협
․인터넷이나 언론에 유포하겠다고 위협하거나 대표와의 면담을 요청하며

요구한다.

업무방해

․장시간 전화나 홈페이지 민원 반복, 근무지에서 업무를 직접적으로 방해

하는 사례이다.

․지속적으로 자료를 요구하며 처리담당자를 물고 늘어진다.

부당한 요구
․기업의 공식적인 사과 요청, 담당자 인사조치를 요구한다.

․정신적 피해보상 등을 포함하여 과다한 금전적인 보상을 요구한다.

자료: 연구자가 김종호 외(2013) 내용을 참고하여 정리함

민간부문의 블랙컨슈머 문제가 어제, 오늘의 이야기는 아니지만 최근 들어

숫자가 급격히 늘어나고 수법 또한 과감해지고 있다는 것이 업계의 공통된

시각이다. 늘어나는 숫자만큼 수법 또한 대담해지고 있다. 블랙컨슈머들은

상품이나 서비스 하자를 공식적인 소비자 관련 기관을 거치지 않고, 해당
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기업에 직접 보상금을 요구하는 경우가 많다. 최근 인터넷 게시판, 블로그

등에 관련 사진을 올리고 기업과 뒷거래를 요구하기도 한다. 문제는 심각

하지만, 기업들의 대응은 만만하지 않다. 그 이유는 기업 입장에서 블랙컨슈머

들이 문제를 제기하더라도 바로 진상을 파악하기가 어렵기 때문이다.

(나) 공공부문의 악성 민원

국민권익위원회(2016)에 따르면 악성 민원 처리 관련 행정 비효율 분석

내용을 보면 악성 민원 1건당, 최고 30명, 평균 4.8명의 조사관이 개입하며,

최고 25,100여 건과 평균 50건의 동일반복 민원이 제기되었다. 평균적인 민원

제기 기간은 평균 6.4년이며 최장 22년이다. 폭언·폭행, 방문 상담, 상급자

면담 요구, 1인 시위 등으로 막대한 행정의 비효율이 초래되고 있다. 악성

민원인의 정신·심리적 장애와 성격적 장애를 보면 <표 Ⅱ-4>와 같다.

<표 Ⅱ-4> 악성 민원인 정신·심리적 장애와 성격적 장애

정신․심리적 장애 성격적 장애

망상장애(편집증)
편집적 성격장애: 타인의 행동을 위협적, 비판적

수용

색정망상형: 유명인사가 자기를 사랑-감시,

접촉

자기애성 장애: 자신을 과대평가, 특권의식,

거만, 오만

질투망상형: 배우자 부정 의심 연극성 장애: 관심을 위한 과도한 표현

피해망상형: 독약, 미행, 음모, 감시, 약탈
반사회적 장애: 법, 규범 무시, 무책임, 폭력적

행동, 애정결핍

신체망상: 피부에 벌레, 감염, 악취 분열형 장애: 고립되고 기이한 생각과 행동

기타(혼합형, 불특정형) 경계선 강박성, 의존성, 회피성 성격장애

자료: 국민권익위원회(2016) ‘특별민원 워크숍 강의자료’ 내용을 인용함
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2021년 10월, 국정감사에서 최근 증가하는 민원인의 폭언․폭행 등 위협

행위로부터 민원 담당 공무원에 대한 보호 대책이 미흡하다는 지적이 있어,

행정안전부는 실효성 있는 보완대책 마련을 위해 민원창구 운영실태 조사와

전문가 등 의견수렴을 통하여 지침을 개정하고 있다. 이것은 민원인의 폭언·

폭행, 목적이 정당하지 않은 반복 민원 등으로부터 민원 공무원을 보호하기

위한 법률상 근거를 마련하기 위하여 민원 공무원 보호를 위한 민원처리법

개정(2022. 1. 11. 공포, 7. 12. 시행)으로 안전 민원 환경 구축, 웨어러블 캠의

운용, 폭언·고성 민원인에 대한 퇴거 조치, 기관 차원의 법적 대응 및 지원

등을 규정하는 조치이다.

행정안전부에서는 안전한 근무환경을 구축하기 위해 민원실 투명가림막

등 안전시설 확충, 폭언·폭행 등 대비 비상 대응체계 구축, 안전요원 배치,

민원 공무원 보호 음성안내 적용, 휴대용 보호 장비 도입․활용, 민원 공무원

권익 보호 조례 제정, 민원 공무원 대응 역량 강화 등을 추진하고 있다.

특히 최근 공무원에 대한 위법행위 발생 사례(표 Ⅱ-5)에서 청원경찰의

직무 범위를 명확히 정하여 악성 민원을 방관하는 사례를 방지하고, 폭행 등

악성 민원 발생 시 청원경찰이 적극적으로 대처하도록 하고 있다. 2023년

4월 1일부터는 악성 민원 사전 예방 및 사후 입증자료 확보를 위하여 웨어

러블 캠, 공무원증 녹음기 등 개인 보호 장비를 도입·운용을 의무화하고

있다.
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<표 Ⅱ-5> 최근 위법행위 발생 사례

지자체 피해 내용

충남 아산시(2017.06) 위반건축물 신고 민원 처리에 불만 품은 민원인이 손도끼로 위협

경북 봉화군(2018.08) 민원 처리에 불만을 품은 민원인의 총기 난사(공무원 2명 사망)

경남 창원시(2020.06) 긴급생계지원금 처리 과정에서 불만을 품은 민원인이 폭행

경북 포항시(2021.10) 택시 감차 정책에 불만을 품은 민원인이 염산(추정) 테러

충북 청주시(2021.10) 불법주정차 단속에 항의하던 민원인이 흉기를 집어 던짐

충남 부여군(2022.02) 분묘 개정 신고 처리 과정에서 불만을 품은 민원인의 욕설 및 폭행

자료: 행정안전부(2022). ‘민원인 위법행위 및 반복 민원 대응 지침’ 인용
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(3) 국내외 연구동향 및 선행연구

공공기관의 악성 민원 문제에 대한 미국, 영국, 호주, 캐나다 및 우리나라의

연구 동향은 다음과 같다. 악성 민원과 관련하여 2008년 미국에서는

USOA 총회 및 워크숍이 개최되었다. 여기서 미국은 공공부문이 아니라

변호사나 의사들의 고객 중에서 특이한 고객의 문제해결을 연구하는 민간

부문의 ‘high conflict person’에 관한 연구가 활발하게 이루어지고 있었다.

이유는 미국의 경우 공권력이 확실하게 집행되고 있기 때문이다. 영국은

2010년도에 들어 지방정부에서 악성 민원에 대한 처리를 위하여 가이드라

인을 만들었고, 옴부즈만 제도를 존중하지만 악용하거나 남용하는 것에는

단호한 대처를 하였다. 호주는 악성 민원 문제를 옴부즈만으로 다루고 있는

것이 특색이다. 호주 의회의 옴부즈만에서 1차 매뉴얼(2006～2008)을 완성

하였으며, 주(州) 의회 옴부즈만 기관이 공동프로젝트로 악성 민원을 위해

매뉴얼화하였으며 2012년 5월 제2판까지 발행2)되었다. 우리나라는 공공부

문에서 국민권익위원회가 최초로 심포지엄을 개최하였고, 민간부문에서는

개별적으로 대책이 논의되었으며, 블랙컨슈머에 대한 논의는 학회 차원에서

활발하게 이루어지고 있다(김종호 외, 2013).

악성 민원은 민원인을 담당하는 감정노동자에게 신체적․정신적으로 많은

악영향을 미친다. 폭언․폭행, 목적 등 정당하지 않은 반복 민원으로부터

보호하기 위하여 민원처리법 개정(2022. 1. 1)으로 법률상 근거가 마련되었

지만, 현실적으로 민원 담당 부서는 피하고 싶은 부서가 되고 있다. 이러한

것은 민원을 처리하는 감정노동자 개인뿐만 아니라 조직 내에도 악영향을

미칠 것이라는 선행연구가 있다(표 Ⅱ-6).

감정노동 관련 선행연구를 보면 기업에서는 감정노동을 긍정적인 경영

2) NSW Ombudsman, Managing Unreasonable complainant Conduct Practice 
Manual, A Manual for Frontline Staff, Supervisors and Senior Managers. 2nd Ed. 

(May 2012).
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전략의 목적으로 보고 있지만, 노동 입장에서는 위계적이고 폭력적인 관계로서

감정노동자들의 부정적인 측면(소진, 스트레스 등)으로 보고되고 있다(김종우

외, 2016). 많은 실증연구에서 감정노동으로 인한 부정적인 결과에 대하여

감정노동자들에게 제공되는 조직적 차원에서의 프로그램이 거의 없거나 부족

하다고 지적되었다(신현구 외, 2012). 또한 마음 챙김과 직무탈진의 관계에서

마음 챙김이 내면행동의 증가보다 표면행동의 감소에 더 크게 영향을 주어

직무탈진을 완화하는데 긍정적인 효과가 있었다(송영미 외, 2019).

공공부문의 경우 민원공무원은 감정노동의 내면 행동이 높을수록 자기효

능감이 높아지고, 표면행동이 높을수록 직무소진이 높으며, 내면행동이 높을

수록 직무소진이 낮은 것으로 나타났다(성영태, 2014). 경찰공무원의 경우

개인의 감정소진, 직무 몰입, 조직 만족 등에 감정노동이 부(-) 영향을 미

치고, 사회적 지지가 조절변수로서 감정노동의 부정적 영향을 완화시켜서

사회적 지지의 중요점을 시사하였다(이정철 외, 2015). 악성 민원은 직무만족

이나 직무소진에 부(-)적 영향을 미치고 있으며, 악성 민원이 양적으로 증가

하면 조직몰입에 악영향을 가져온다고 보고하고 있다(신용일, 2017; 신재헌

외, 2018). 또 공공기관에서 감정노동의 표면 행위로 인하여 감정 소모에

부(-)적 영향을 주고, 악성 민원이 감정노동에 부(-)적인 영향을 미친다고

보고되고 있다(한수진 외, 2019; 선우숙 2020). 공공부문에서 경찰공무원,

국세공무원, 소방공무원의 공무원 인식이 조직성과 인식에 대해 조직개입의

조절효과가 있다고 보고되었다(신용일, 2017). 이러한 공무원들의 대민 행정

서비스 전달 과정에서 친절봉사, 주민 만족, 행정서비스 품질의 제고에 관한

요구에 직면하게 되는데(성영태, 2014), 대민 행정 공무원에 있어서 감정이

고객만족도와 행정서비스의 질, 정부 성과에 큰 영향을 받는 요인이 되어

대민서비스를 제공할 때 겪는 감정노동의 중요성이 높아지게 되었다(Guy

& Newman, 2004; 김지성 외, 2017).
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이상의 연구를 종합해 볼 때, 대부분 선행연구에서는 현장에서 악성 민원을

경험할 때 감정노동자와 악성 민원인을 구분하지 않고 단순히 감정노동에만

치우쳐 감정노동자에 대한 긍정적인 혹은 부정적인 영향의 연구 결과만을

부각하였다. 즉 악성 민원으로부터 감정노동에 영향을 주는 것이 무엇인지,

감정노동이 회복탄력성과 사회적 지지를 통한 조직과 개인적 차원에서의

긍정적인 영향에 대한 선행연구는 미비하다. 이러한 연구가 필요한 이유는

악성 민원은 대민업무를 담당하는 지자체 감정노동자에게 심리적․육체적

으로 부정적인 영향을 미칠 뿐만 아니라 지자체 성과나 평가에도 부정적인

영향을 준다는 것이다. 따라서 조직과 개인에게 부정적인 영향보다 긍정적인

측면을 가져올 수 있는 요인에 관한 연구들이 많이 이루어질 필요가 있다.
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<표 Ⅱ-6> 악성 민원에 관한 선행연구

자료: 선행연구를 참고하여 연구자가 재구성함

연구자 연구 대상 내용

Morris &

Feldman(1996)
서비스 종사자

․악성 민원으로 인한 서비스 종사자들의 정신적 피해,

극도의 소진(Burn out)

․조직 측면에서 고객의 불량행동은 조직성과에 부정적

영향을 미침.

Harris &

Ogbonna(2002)
서비스 종사자

․고객의 불량행동은 서비스담당자에게 혐오감을 주고

보복 행동을 유발.

Brotheridge &

Grandey(2002)
네덜란드 수학 교사․감정노동(표면 행위)은 성취감에 부(-)적 영향을 미침.

김상구(2009) 민원 공무원

․민원 공무원을 대상으로 감정노동(빈도, 주의 정도,

다양성, 부조화)은 직무스트레스와 직무소진에 정(+)적

영향을 미침.

임재강․성영태

(2013)
경찰공무원

․경찰공무원 들의 감정노동은 감정소진, 냉소주의에

정(+)적 영향을 미침.

신용일(2017)
중앙부처(경찰, 국세,

세무, 소방)

․중앙부처 직원을 대상으로 악성 민원은 직무소진에

부(-)적 영향을 미침.

신재헌,

김상운(2018)
경찰공무원

․경찰공무원을 대상으로 악성 민원으로 인하여 직무

만족과 조직몰입에 부정적인 영향을 미침.

한수진,

강소라(2019)

공공기관

민원 공무원

․공공기관 종업원을 대상으로 감정노동(표면 행위)은

감정 소모에 영향을 미침.

선우숙(2020) 서울시 구청 공무원
․구청 공무원을 대상으로 악성 민원과 감정노동,

사회적 지원이 공공봉사에 대한 모형별 분석함.
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나. 감정노동

(1) 감정노동의 개념

생산중심의 시대에서 서비스 중심으로 사회가 변화되면서 소비와 여가 등이

강조되었다. 또한 노동행위에서 인간 본연의 ‘감정’이 중요한 자리로 매김

하기 시작했다. 이러한 ‘감정’이 교환가치 혹은 사용 가치를 높일 수 있는

요인으로 인식되면서 사회적인 관계에서 보이던 친밀한 감정이 공공영역에

다시 재구성되고, 익명에 의한 민원인에게 조건 없는 친절과 미소, 상냥함이

조직 경영에서의 새로운 전략으로 강조가 되기도 한다.

감정노동의 개념은 1983년 미국의 사회학자인 미국의 앨리 러셀 혹실드

(A. R. Hochschild, 1979)에 의하여 논의되기 시작하였다. 감정노동이란 조직

에서 요구하는 감정의 규칙에 따라 자신의 실제 감정을 숨기고 밖으로 드러

나는 표정이나 행동을 관리하려는 행위로 정의하였다. 이러한 감정노동을

<표 Ⅱ-7>과 같이 표면행동과 내면행동으로 구분하였다(신현정, 2014).

<표 Ⅱ-7> 감정노동의 구성요소

구성요소 내용

표면행동
자신의 실제 감정을 숨기고 조직의 표현규칙에 따른 표정, 목소리, 말투

등을 연기자처럼 표현하며 거짓 행동을 하는 것

내면행동
자신이 표현해야 하는 감정이 실제 감정과 일치하고, 그렇게 표현되기를

원하는 속마음을 실제 느끼거나 경험하도록 자신의 감정을 조절하는 것
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감정노동에 있어서 직무의 세 가지 공통된 특성을 제시하였다. 첫째, 사람

들과 직접적인 대면을 하거나 1:1로 통화하며, 둘째, 고객에게 감사나 긴장

완화 및 즐거움과 같은 감정적 반응을 이끌어내기 위해 감정표현을 해야

하며, 셋째, 고용주가 노동자들의 감정적 활동으로 훈련이나 감독, 보상 혹은

처벌을 통해 어느 정도 통제력을 행사할 수 있다. Hochschild(1983)는 감정

자체를 상품과 동일하게 임금을 받고 판매함으로써 교환가치로 환원하여

잉여가치를 추출하는 과정으로 보았다. 이런 점에서 감정노동이란 사적인

맥락에서 이루어지는 개인의 감정관리(emotional management)와는 완전히

다르며, 감정노동으로 변화하는 과정에 주목하였다. 즉 개인의 감정 관리는

조직의 감정규칙에 따라 변형이 되고, 변형된 감정을 통해 서비스를 제공

하게 된다. 이러한 감정은 기업 규칙에 따라 반복적으로 압축적인 노동 형

태로 변화될 때, 감정은 더 이상 개인의 영역에서 머물 수 없다(김종우 외,

2016).

Ashforth & Humphrey(1993)는 감정노동을 ‘서비스를 제공하는 과정에서

사회에서 요구되는 감정을 표현하는 행위’라고 정의하였다. 구성 요인으로는

표면 행위, 내면 행위, 진심 행위이며, ‘조직성과’에 강조점을 두고 있다.

Morris & Feldman(1996)은 감정노동의 개념을 한층 더 다차원적으로 설명

하였는데 감정표현의 빈도, 주의성, 다양성, 감정적 부조화 등 4가지 요인

으로 구성하였다. 첫째, 감정표현의 빈도는 가장 기본적인 요인으로 직무상

적절하다고 규정되어 있는 감정표현을 자주 요구하면 조직 구성원에 대한

감정통제 요구가 증가하게 되며 감정노동이 증가하는 것이다. 둘째, 감정표

현의 주의성은 감정표현을 하는 데 많은 노력과 힘을 사용하면 감정노동

수준은 증가할 것이다. 셋째, 감정 종류가 다양할수록 그 상황에 맞는 감정을

바꾸어 표현해야 하므로 감정노동 강도 역시 증가하게 된다. 넷째, 직무상

표현하는 감정의 부조화가 커지면 감정에 대한 통제와 행동에 대한 주의가
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필요함으로 감정노동이 증가하게 된다.

Grandey(2000)는 감정노동이란 ‘조직목표를 달성하기 위해 느낌, 감정의

표현을 조절하는 과정’이라고 하였다. 기존 이론보다 더 포괄적인 관점에서

접근하는 것이다. 즉 감정노동은 상황적 신호로 출발하여 감정조절과정을

거치게 되고 최종적으로 장기적 결과가 나타난다는 것이다.

기존의 감정노동은 감정노동의 개념과 개인의 감정을 중심으로 한 연구가

대부분이었다. 본 연구에서는 Grandey(2000)의 상황적 신호(악성 민원)에서

장기적 결과(삶의 질)에 도달하기 위하여 감정(행위)을 극복하는 요인들에

대해 살펴보고자 한다.

<표 Ⅱ-8> 감정노동의 정의

학자 정의 강조점 구성 요인

Hochschild

(1983, 2003)

대중에게 보이는 표정이나 몸짓 등을

조절하기위해자신의감정을조절하는

것

사회구조
표면 행위

내면 행위

Ashforth &

Humphrey(1993)

서비스를 제공하는 과정에서 사회에

요구되는 감정을 표현하게 되는 행위
조직성과

표면 행위

내면 행위

진심 행위

Morris &

Feldman(1996)

상호작용 시, 조직에서 원하고 있는

감정들을표현하기위해계획․노력․

통제하려는 것

상황

빈도, 주의성 정도,

다양성 및

감정부조화

Grandey(2000)

직무 역할의 부분으로서 요구되는 감

정적 요구를 만족시키기 위해 감정과

표현을 관리하는 과정

과정
표면 행위

내면 행위

자료: 선행연구를 참고하여 연구자가 재구성함
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(2) Grandey(2000)의 감정조절 과정

최근 감정노동에 대한 접근법 추세가 조직몰입 측면에서 Grandey(2000)

의 논의가 많이 사용되고 있다. 감정노동은 개인적 차원과 조직적 차원에

영향을 미치는 과정으로서 ‘상황적 신호→감정조절 과정→장기적 결과’ 세

단계로 기술하고 있다. 먼저 1단계의 상황적 신호는 개인에게 감정노동의

과정에서 발생할 가능성이 큰 상황의 여부를 말한다. 상황적 신호에서는

‘고객과 상호작용하는 정도’와 ‘감정적 사건의 발생’이 포함된다. 2단계의

감정조절 과정은 감정의 형태와 양을 나타내는 것으로 내면행위와 표면행위

등으로 구분해 사용한다. 감정조절 과정에서는 ‘개인적 요인’과 ‘외부적 요인’

으로 인한 감정노동이 있다. 즉 비슷한 상황적 신호가 있더라도, 개인적인

특성과 외부적인 특성으로 감정노동을 더 높일 수 있고, 그렇지 않을 수도

있다는 것이다. 3단계 장기적 결과로는 ‘개인적 차원’과 ‘조직적 차원’으로

구분할 수 있다.

[그림 Ⅱ-1] Grandey(2000)의 감정조절 과정 모델
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(3) 감정노동의 선행연구 고찰

감정노동 후속 연구는 Hochschild(1983) 이후 활발하게 연구되었다. 주로

사회과학이나 경영학, 산업의학 등에서 활발하게 진행되어 왔다. 감정노동

관련 연구 경향은 조직, 구조, 서비스 일자리의 사회적 관계를 이해하려는

수단으로 이용하려는 것과 감정을 표현하고 통제하려는 개인의 노력과 그

결과에 초점을 맞추는 것으로 구분할 수 있다.

감정노동으로 인한 스트레스는 직장이나 일상생활에서 흔히 일어나지만,

이를 극복하지 못할 때 신체적․심리적으로 역기능이 발생할 수 있다(윤성

욱 외, 2011; Schwartzbaum et al., 2007; Viswanathan & Schernhammer,

2009). 특히 불안과 우울, 심리적 무기력으로 정신영역에까지 영향을 미칠

수 있어(임길옥, 2013) 더욱 주의가 요구되는 지점이다. 또한 직무와 관련

하여 감정노동으로 인한 스트레스가 높을수록 수면의 질은 낮았으며(김민정,

2013), 이렇듯 악성 민원은 감정노동과 직무스트레스, 건강에까지 부정적

영향을 주었다(오효정, 2016). 다른 직업군에서도 직무로 인한 스트레스가

높으면 업무적 긴장은 편두통과 관련이 있었다(Santos, 2014). 기업에서는

감정노동을 긍정적인 경영전략 목적으로 접근할 때가 있지만, 노동 측면에

서는 위계적이고 폭력적 관계에서 감정노동자의 소진과 스트레스 같은 부

정적 측면을 강조하였다(김종우 외, 2016). 또 감정노동이 높을수록 긍정적인

측면보다 부정적 측면에 영향을 많이 주고, 건강수준(삶의 질)에도 영향을

주어 직무스트레스를 증가시킨다(정명숙 외, 2006).

한편, 공공기관을 대상으로 한 감정노동 관련 연구에서 경찰관들은 공공

봉사동기가 직무만족, 조직몰입에 정(+)적인 영향을 주었으며, 내면 행위에

영향을 주지만 표면 행위에는 영향을 주지 않았다(우동석, 2021). 교정직

공무원은 감정노동이 직무만족에 부(-)적 영향을 미치고, 직무스트레스를

매개로 직무만족에 정(+)적인 영향을 주었다(김금자, 2020).
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이상의 선행연구를 살펴보았을 때 그동안 국내 감정노동의 연구 결과는

이론적 논의나 개념에 대한 소개가 대부분이었다. 그러나 최근 연구 결과나

논의를 살펴보면, 감정노동 문제 해결을 위하여 정책적인 개선과 제도화

방향으로까지 확대가 되고 있다. 특히 법제도 개선을 위한 다양한 논의에서

기존 노사관계의 주체였던 노사정뿐만 아니라 시민사회의 요구와 이 과정

에서 감정노동의 구체적 실태와 다양한 정책 개선방안들이 제시되고 있다.

주로 종사자의 규모와 실태는 산업안전 및 건강(김인아 외 2013, 2014)분야

에서 논의되고 있으며, 개별 기업과 노사정 차원에서 다양한 해결방안은

사회과학(김종진, 2013; 류숙진, 2012; 신경아, 2009)분야에서 논의되고

있다3).

3) 일부 연구는 감정노동자의 직무 특성에 따른 감정표현 규칙과 관리통제 전략(신경아, 

2009) 그리고 개별 노동자 순응과 저항, 협력(류숙진, 2012)을 다루고 있다.
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2. 회복탄력성과 사회적 지지

가. 회복탄력성

(1) 회복탄력성의 개념

회복탄력성이란 한때 심리학 분야에서 많이 사용되었던 용어이다. 기술

공학, 생태학 등 다양한 분야에서 다양한 용어로 번역되어 사용되고 있다.

회복탄력성은 직업에서의 성공과 인생의 만족을 위한 열쇠가 되고 행복과

성공을 위한 기본적인 요소이다(Reivich & Shatte, 2002).

회복탄력성은 ‘상황에 맞추어 유연하게 대응할 수 있는 개인의 능력 및

자원에 초점을 둔 개념’이며, ‘자신에게 모든 역경과 어려움을 역(逆)으로

도약의 발판으로 삼는 힘’이다(김주환, 2011). 즉 밑바닥까지 간 사람이 더

높이 올라갈 힘을 갖게 된다는 것이다. 이것이 회복탄력성의 장점이다.

다른 시각에서 ‘위험한 사건의 발생에 대해 시스템이 흡수하면서 회복할

수 있는 용량’이라고 했다(Timmerman, 1981). 하지만 본질적으로 사회의

회복탄력성은 ‘갑작스러운 정치적, 경제적, 환경적 변화에 대한 지역사회의

집단적․체계적인 대처역량’이다(Adger, 2000; Kwok et al., 2016). 한편,

회복탄력성은 개인이 경험하는 역경 및 개인이 내재하는 심리적인 반응의

결과로서 긍정적인 적응을 가져온다(Fletcher & Sarkar(2013). 이런 단기간에

역경을 극복할 수 있는 회복탄력성의 효과는 단순히 긍정적인 성격만 가지고

있는 것이 아니라 어떤 역동적인 과정을 통하여 어려운 상황을 극복하는

긍정적인 적응의 결과로 나타나고 있다(Grafton et al., 2010).
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<표 Ⅱ-9> 회복탄력성의 정의

학자 정의

Block & Block(1980)
변화된 환경에서 상황에 따라 요구․가능한 행동․문제 해결전략 등

최선의 적합을 찾아내는 개인의 적응력

Anthony(1987) 어떤 어려운처지나 환경으로부터 스트레스를 감소시킬 수 있는면역력

Werner &

Smith(1989)

외부의 불행이나충격으로부터 빨리 회복하여 적응하는 능력 또는 어떤

문제의 상황이나 역경에도 불구하고 잘 적응하고 건강하게 발달하는

성장의 힘

Luthar & Zigler(1991)
어떤 역경이나 어려운 일이 있더라도 이전의 상태로 되돌아올 수 있는

회복력

Garmezy(1993)
사회적 불이익 혹은 어려운 상황에서 자기 삶을 성공적으로 이끌어

갈 수 있는 개인적 능력

Reivich &

Sahatte(2003)
일의 수행, 신체적․정신적 건강과 관계된 성공과 행복의 기본요소

American

Psychological

Association(APA)

(2019)

가족이나 직장 등으로부터 심각한 어려움이나 역경에 직면했을 때 이를

잘 극복해 나가는 과정

홍은숙(2006)
정신적 저항력으로 역경을 자신의 성숙한 경험으로 한층 더 나아가는

능력

김주환(2011) 스트레스나 역경을 극복하고 환경에 적응하려는 긍정적인 힘

자료: 연구자가 정은주(2017)를 참고하여 선행연구를 추가하여 재작성함.
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회복탄력성의 구성요소로서 Wagnild & Young(1993)는 인내성, 자기 신뢰,

의지력, 독립심, 평정심으로, Reivich & Shatte(2003)는 정서 조절력, 충동

조절력, 낙관성, 원인분석력, 공감 능력, 자기효능감, 도전성으로, 김주환

(2011)은 자기조절능력, 대인관계능력, 긍정성으로 각각 구성하고 있다.

(2) 심리적 회복탄력성 모델

심리적 스트레스의 관점에서 회복탄력성 모델을 살펴보면, 크게 6가지로

분류할 수 있다(추병완, 2017). 보상모델에서의 보호요인은 위험에 노출하

는 것을 감소하고, 위험요인은 부정적인 결과를 증가하는 것으로 본다. 즉

보상모델에서는 보호요인과 위험요인 간의 상호작용은 없으며 상호 배타적인

관계이다. 도전모델은 스트레스 양이 많지 않을 경우 위험요인이 개인의

역량을 향상시키는 작용을 한다. 보호요인모델에서의 보호요인은 부정적인

결과의 가능성을 감소하기 위하여 보호요인과 위험요인이 상호작용하는 하

나의 과정으로 본다. 보호안정모델에서는 보호요인이 위험의 효과를 상쇄

할 때 발생한다고 본다. 즉 보호요인이 있을 때는 위험과 결과에 아무런

관계가 없다. 보호반응모델은 보호요인이 위험과 결과의 관계에서 완전히

상쇄를 못해도 이를 약화시킬 수 있다는 것이며, 보호보호모델에서는 보호

요인이 결과를 초래하더라도 또 다른 보호요인의 효과를 높여준다.

‘위험한 사건의 발생에 대해 시스템이 흡수하면서 회복할 수 있는 용량’

이라고 하였다(Timmerman, 1981). 하지만, 본질적으로 사회의 회복탄력성은

‘갑작스러운 정치적, 경제적, 환경적 변화에 대한 지역사회의 집단적․체계

적인 대처역량’이라고 할 수 있다(Adger, 2000; Kwok et al., 2016).

최근 코로나19의 장기화로 인한 ‘코로나 블루’ 현상과 함께 사회적, 문화적

위기가 날로 심각해짐에 따라 위기 상황에 대한 심리 극복의 필요성이 강조

되고 있다. 이를 위한 심리적 방안에 대해 논의되는 등 심리적 회복탄력성의
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중요성은 날로 강조되고 있는 상황이다.

(3) 회복탄력성 관련 정부의 대응 사례

(가) 중앙정부의 심리지원 체계

국가의 심리지원 체계는 주로 재난에 특화된 재난심리를 다루는 단계로

지자체 정신건강복지센터 등 주로 일상에서의 우울이나 정서적인 문제를

다루고 있으며, 치료가 필요한 정도의 중증일 때 심리치료에 특화된 트라

우마 센터를 통해 서비스를 제공하기도 한다. 특히 정서적 피해의 종류나

유형에 따라 지원 단계를 달리하고 있다.

「정신건강증진 및 정신질환자 복지서비스 지원에 관한 법률」에 근거해

주로 질병차원의 심리 치료를 다루는 국립정신건강센터 내 국가트라우마센

터가 있다. 표준화된 재난 정신건강 서비스 제공의 기반을 마련하고자 정

부는 재난 정신건강 서비스 운영 표준 매뉴얼과 재난 현장 맞춤형 위기대응

지침 및 홍보물 등을 개발하고 제작하고 있다. 이를 기반으로 재난 발생시

신속한 대응을 위해 거버넌스 체계 구축사업을 수행하고 있다.4)

(나) 지방정부의 심리지원 체계

울산광역시의 경우 자살예방으로 실무자 및 코로나19 대응인력의 정신적

스트레스 완화를 목적으로 누리 보듬 힐링키트(2021. 5. 6)를 운영하고 있다.　

또한 정원 아카데미를 만들어서 시민들에게 코로나19 상황에서 심신건강을

위하여 원예치료와 가족들에게 최적의 환경을 위해 식물인테리어 등 정원

관련하여 다양한 정보를 제공하고 있다.

광주광역시의 경우 일상생활에서의 우울이나 불안 등 여러 가지 심리적

어려움을 가지고 있는 시민들의 마음건강 회복에 도움을 주기 위하여 코로나

4) 출처: B광역시 내부문서(감염병 재난에 대한 연령층별 회복탄력성 향상 방안, 2021)
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19 완치자 심리회복지원서비스를 실시하고 있다. 특히 코로나19 장기화에

따른 공무원들의 심리치유와 업무 스트레스 관리를 목적으로 직원 심리재해

치료프로그램을 운영하고 있다.

대전광역시의 경우 간담회를 통한 우울 심리지원을 위해 대상별 맞춤형

심리제공 등 3대 전략, 10대 과제, 20개 세부사업을 공유하고 대전형 심리

지원 관련하여 공공․민간 전문가 간 의견을 수렴하고 있다.

인천광역시의 경우 인천시민들의 심리적인 안정을 되찾을 수 있도록 식물

관리 교육 및 나만의 반려 식물 만들기를 진행하고 있다. 특히 비대면으로

찾아가는 원예체험도 운영5)하고 있다(2021. 5. 10).

(4) 회복탄력성의 선행연구 고찰

‘Resilience’라는 용어는 해외 연구에서 Werner & Smith(1989)가 처음으로

회복탄력성에 관한 연구를 진행하면서 소개6)되었다. 1955년 미국 하와이의

카우아이섬에서 출생한 505명의 아이들을 대상으로 35년간 회복탄력성에

관한 연구가 이루어졌다. Werner & Smith(1992)는 505명의 대상 중에서

72명이 회복탄력성을 가지고 있으며, 그들이 가지고 있는 요인을 ‘기질적

특성’과 ‘양육 환경’으로 구분하였다. 즉 회복탄력성이란 선천적일 뿐만 아

니라 환경에 의하여 후천적으로 개발될 수 있다는 것을 말하고 있다(김용민

외, 2020).

해외 선행연구를 보면, 회복탄력성을 커뮤니티 지수, 사회적 결속도에 대한

집단적인 효과로 재구분을 하고 있다(Meyer, 2013). 즉 커뮤니티 수준과

사회적 결속에 대한 집단적 효과를 회복탄력성의 주된 요인으로 보고 있다.

이들 종속변수에 대한 영향요인으로는 지역의 역사, 150% 이하 수준의 빈

5) 출처: B광역시 내부문서(감염병 재난에 대한 연령층별 회복탄력성 향상 방안, 2021)

6) Werner와 Smith(1992)의 Overcoming the odd: high risk children from birth to 

adulthood는 처음으로 회복탄력성을 소개한 책이라는 평가를 받음.
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곤층, 지방정부의 인식수준 변수가 영향을 미치는 것으로 나타났다. 지역

사회의 회복탄력성은 인구통계학적 특성, 경제적 자본, 물리적 환경, 제도적

요인, 사회적 자본 순으로 5가지의 요인이 높은 가중치를 가지고 영향을

미친다고 하였다(Wenping et al., 2021).

국내연구를 살펴보면, 회복탄력성은 삶의 질에 정(+)적인 영향을 미치고

(최서규, 2014), 삶의 질과 업무성과에 정(+)적인 영향을 주고 있다(김윤화,

2016). 감정노동과 조직효과성 연구에서 회복탄력성이 조절 효과를 가지고

있으며(권경희, 2017), 우울에 부(-)적인 영향을 준다(백은미, 2017), 또한

감정노동의 정서적 고갈과 비인간화에 부(-)적 영향을 주고 있다(유종연,

2019). 이상의 선행연구를 토대로 회복탄력성이 삶의 질에 미치는 영향을

분석해 볼 필요가 있다.
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나. 사회적 지지

(1) 사회적 지지의 개념

사회적 지지는 감정노동의 스트레스 상황에서 받는 부정적인 영향을 완화

시켜 주는 하나의 행위로서 개인이 사람의 관계에서 얻을 수 있는 긍정적인

자원이다. 일반적으로 사회적 지지는 가족 구성원, 친구, 교사 등을 들 수

있다(한국교육심리학회, 2000). 보편적인 의미로는 외부로부터 얻을 수 있는

긍정적인 힘이라고 볼 수 있다. 어려울수록 힘이 되는 외부적 요인으로 다양

한 형태의 자원이 있을 수 있다. 또한 사회적 지지는 가족, 친구 등 사람이

제공하는 여러 가지 형태의 도움과 원조의 개념이며(이평숙 외, 2004), 대인

관계에서 얻을 수 있는 모든 긍정적인 자원을 말한다(김오남, 2003).

1970년대부터 들어오면서 사회적 지지에 관한 관심이 시작되었으며, 사회적

지지의 개념은 학자마다 조금씩 다르지만, 사회적 지지를 좀 더 정확하게

이해하기 위해서는 사회적 관계망의 구조적 측면과 기능적인 측면을 구분할

필요가 있다(이수행, 2014). 외부에서 쉽게 얻을 수 있는 긍정적인 에너지로

‘격려’가 있다. 격려 받은 사람은 용기를 가지고 결과에 상관없이 끊임없이

노력한다(Dinkmeyer & Losoncy, 1996). 격려 받은 사람은 같은 상황에서도

스트레스와 고통을 덜 느끼게 되며, 적응적 행동에 참여할 가능성이 증가

한다(Manaster & Corsini, 1982).

(2) 사회적 지지의 선행연구 고찰

Caplan(1974)은 외부환경으로부터 심리적인 도움을 받는 다양한 원조로서의

사회적 지지는 상사, 동료, 가족 등의 영향이 크다고 하였다. 이것은 개인과

타인과의 관계 형성에 상당한 밀접한 관계가 있다. 사회적 지지가 감정노동

이나 개인의 스트레스와 같은 부정적인 효과를 줄인다는 연구 결과들이 많다.
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<표 Ⅱ-10> 사회적 지지의 정의

학자 정의

Caplan(1974) 어떤 사람을 둘러싼 외부의 환경으로부터 받는 다양한 원조

Cobb(1976)
개인 스스로가 가치 있는 존재로 존중받고 있음을 알기 위해 주위에서

받는 물질․심리적인 도움이나 상호작용

House(1981)
스트레스의 악영향으로부터 개인을 보호하고, 건전한 행동을 하게 하는

기능

Cohen & Wills(1985) 대인관계로부터 얻을 수 있는 긍정적 자원

Betz(1989) 사회적 상호관계를 통한 모든 형태의 긍정적인 자원

Dong & Simon(2010) 타인으로부터의 도움이나 지원, 격려 등 사회 상호관계를 말함

자료: 선행연구를 참고하여 연구자가 재구성함

Hochschild(1983)의 연구에서 항공기 승무원들이 승객과의 스트레스를 동료

들을 통하여 심리적, 행동적 측면에서 그 영향력을 감소시키는 것으로 나타

났다.

사회적 지지는 가족과 동료의 지지를 통하여 스트레스를 감소시켰으며

(박성호, 2001), 직무소진과 직무스트레스에는 부(-)적인 관계를 나타냈으며

(최서규, 2014), 우울에도 부(-)적 영향을 주었고(백은미, 2017), 삶의 질에

긍정적인 영향을 주었으며(김소연, 2017), 정서적 고갈에는 부(-)적 영향을

주었다(유종연, 2019). 또한 사회적 지지는 질병에 영향을 미치고, 일상생활의
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위기사건에 중재역할 및 스트레스를 줄여주었다(오가실, 2006). 사회적 지

지에서 높은 동료지지는 직무만족과 강한 상관관계를 보이고, 직무만족과

스트레스 및 정신적 증상을 감소하는 역할을 하였다(Cook & Mandrillo,

1982). 결국 사회적 지지를 극대화하기 위해 직무에서 받는 어려움을 극복

하고 자기효능감을 높일 수 있는 다양한 사회적 지지와 격려가 필요하다고

하였다(김경희, 2008).

사람은 주변의 환경과 상호작용으로 살아가는 존재이다. 사회적 지지가

높을 때 건강증진행위를 실천할 가능성이 높다(김덕중 외, 2019). 즉 사회적

관계를 맺고 지지를 받음으로서 다양한 활동을 하고 서로의 규범을 지키면서

필요한 건강증진행위를 실천한다(이수연 외, 2020). 이와 같이 국내외 여러

선행연구에서 사회적 지지는 건강증진행위에 긍정적인 영향을 주는 것을

알 수 있다. 따라서 사회적 지지가 삶의 질에도 어떤 영향을 줄 것인지에

대한 연구가 필요하다.
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3. 삶의 질

가. 삶의 질의 개념

일상생활에서 최근 ‘워라벨’이라는 용어를 자주 쓰고 있다. 이러한 용어는

‘Work-life balance’의 줄임말로 일과 삶의 균형이라는 새로운 신조어이다.

이러한 표현은 1970년 후반 영국에서 처음 시작되었는데, 우리나라에서는

각 단어의 앞 글자를 따서 만든 단어이다. 현대 사회에서 직장을 선택할

때 ‘돈’이 아니라 ‘삶의 질’을 중요시하고 있다. 즉 취업기준이 일과 삶의

균형을 통하여 자신의 행복을 우선시한다고 봐야 할 것이다.

삶의 질이라는 용어는 제2차 세계대전 후, 사회복지 개념이 주목받으면서

유래하였다(Alexander & Willams, 1981; 최영애, 2003 재인용). 삶의 질에

대한 정의는 학자들 간 명확한 개념에 대한 정의가 확립되어 있지 않다.

여기에는 여러 가지 이유가 있는데, ‘삶의 질’이 의미하는 바가 포괄적이고

함축적이고 복합적일 뿐만 아니라 개인의 욕구 수준에 따라 많은 주관적인

요소를 포함하고 있기 때문이다(고승덕, 1996). 그리하여 삶의 질 개념은

연구 목적, 연구 대상 등에 따라 매우 다르게 개념화되는 경향을 보인다

(김영기 외, 2001). 따라서 삶의 질이란 자신의 삶에 대한 객관적이고 주관

적인 만족의 정도를 의미하고 있다.
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나. Stamm의 삶의 질 모델

Stamm(2010)의 연구에서, 삶의 질의 구성요소는 공감 만족, 소진과 이차

외상성 스트레스라고 하고 있다[그림 Ⅱ-2]. 공감 만족은 자신의 업무를 더욱

잘 할 수 있도록 하는 즐거움이며, 공감 만족의 점수가 높다는 것은 자신의

업무에 큰 만족감을 느끼고 있다는 것이다. 소진은 공감 피로의 한 요소

중의 하나이며, 이것은 자신의 노력에도 불구하고 감정이 달라지지 않는다.

이차 외상성 스트레스는 업무와 관련하여 극도의 스트레스 상황을 말하며,

의료현장에서 일하는 사람들이 돌봄의 과정에서 흔히 느끼는 정서적인 고

통을 말한다(Figley, 1995).

[그림 Ⅱ-2] Stamm의 삶의 질 모델
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다. 삶의 질에 대한 선행연구 고찰

국내 선행연구를 보면, 자아존중감과 자기효능감이 높을수록 삶의 질이

높았으며(박은숙 외, 1998), 건강 자각과 삶의 질의 관계에서 신체적 영역,

심리적 영역, 생활환경 영역에 대한 지각이 높을수록 삶의 질이 높아지고

과도한 업무량, 불규칙한 생활 습관과 스트레스는 신체적 삶의 질이 낮았

다(윤복연 외, 2002). 또한 회복탄력성은 삶의 질에 대해 양(+)의 영향을

미치고(최서규, 2014), 일반적 저항자원으로 사회적 지지를 받은 사람은 감

정노동에 대한 대처 능력이 높아질수록 삶의 질은 높아졌다(김소연, 2017).

삶의 질을 대부분 행복이라는 용어와 유사한 개념으로 볼 때, 보건복지

분야의 국책연구기관인 보건사회연구원에서는 다수의 연구자에 의해 계속적

으로 행복지수(삶의 질)를 개발하려고 노력하였다(김승권 외, 2008; 김미곤

외, 2017; 정해식 외, 2019). 또한 한국 사람의 행복결정요인을 바탕으로 행복

지수체계를 만들었으며(김승권 외, 2008), 행복 영역별 지표를 통해 행복의

하위 영역과 지표체계를 도출하여 행복도를 측정하였다(김미곤 외, 2017).

그리고 한국인의 행복을 OECD(2013)의 주관적 안녕 지표에 근거를 두고

개인적 수준의 주관적 행복을 측정하였다(정해식 외, 2019). 향후 감정노동

으로 인한 행복지수에 대한 중요성은 앞으로 더욱 관심을 가질 것이다. 행복

지수를 정확하게 지표로 구분하고 측정을 하는 것에 의문을 가질 수도 있

으나, 향후 지속적인 연구를 통하여 체계적으로 만들어 가야 할 것이다.



- 38 -

III. 연구 방법

1. 연구가설 및 연구모형

가. 연구가설

(1) 악성 민원과 감정노동

최근 증가하는 민원인의 폭언․폭행 등의 악성 민원으로 인해 행정기관의

직무 안정성 저하, 과다 행정력 낭비, 기관 이미지 훼손 등 역기능이 발생

하며, 일반 국민에게는 양질의 서비스 기회가 박탈되고, 갈등 비용의 공동

부담, 생활환경이 훼손되고 있다. 결국 민원인은 과다한 기회비용이 발생하고,

사회생활이 불가하며, 육체적․정신적으로 황폐해지는 역기능이 발생한다

(국민권익위원회, 2016). 이렇듯 악성 민원은 대민서비스 업무를 담당하는

공무원에게 정신적․육체적인 문제뿐만 아니라, 업무를 하는 데 부정적인

영향을 미치는 것으로 나타난다. 악성 민원은 직무만족이나 직무소진에 부

정적인 영향을 주고 있으며(신용일, 2017), 악성 민원이 양적으로 증가하면

조직몰입에 있어 악영향을 준다고 하였다(신재헌 외, 2018). 공공기관에서

는 감정노동의 표면 행위로 인하여 감정 소모에 영향을 미치고(한수진 외,

2019), 악성 민원이 감정노동에 영향을 준다고 하였다(선우숙, 2020).

이상의 선행연구에서 변수들의 관계를 가설로 제시하면, 독립변수인 악성

민원이 증가하면 종속변수인 감정노동 역시 증가할 것이다. 즉 악성 민원은

감정노동에 양(+)적 영향을 미칠 것으로 예상할 수 있다.
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연구가설 1. 악성 민원은 감정노동에 양(+)적 영향을 미칠 것이다.

(2) 감정노동과 삶의 질

악성 민원으로 인한 개인 차원에서 감정노동자는 심한 스트레스와 정신적

피해 등으로 감정고갈을 겪게 된다. 조직 측면에서도 이러한 감정노동으로

직무만족이나 조직몰입에 부정적인 영향을 가져온다(Morris & Feldman,

1996). Brotheridge & Grandey(2002) 연구에서도 감정노동은 감정고갈에

정(+)인 영향을 미치며, 성취감에는 부(-)의 영향을 미친다고 하였다.

Grandey(2000)의 감정조절 과정 모델 프로세스의 상황적 신호에서 장기

결과로 나타나는 감정조절 과정의 감정노동은 감정적인 사건(긍정적 사건,

부정적 사건)으로 인해 감정노동이 발생하고, 장기적으로 개인적 측면(소진,

직무만족), 조직적 측면(성과, 철회 행동)에 영향을 준다.

직무소진은 일과 삶의 질에 미치는 영향에서 ‘직무소진 부조화’가 증가할

수록 ‘일과 삶의 행복 추구’는 감소하는 부(-)의 관계가 나타나고(김주연,

2021), 간호사의 감정노동 대처 능력이 높아지면 삶의 질이 높아졌다(김소연,

2017). 즉 감정노동이 높을수록 삶의 질에는 부(-)적 영향이 있다고 할 수

있다. 종합병원 종사자의 감정노동과 삶의 질의 관계에서 음(-)의 상관성이

있었으며(박부연, 2012), 응급실 간호사의 감정노동이 삶의 질에 미치는 영향

에서 감정부조화 즉, 감정노동이 높을수록 직무만족이나 삶의 질의 결과에

부(-)적 영향을 가져왔다(정혜림, 2016). 즉 감정노동은 삶의 질에 부(-)적

영향을 미칠 것으로 예상할 수 있다.

연구가설 2. 감정노동은 삶의 질에 부(-)적 영향을 미칠 것이다.
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(3) 감정노동과 회복탄력성, 사회적 지지

악성 민원으로 인하여 화를 내고 욕을 할 수도 없는 상황에서 민원인에게

친절하고, 감정을 조절하기는 쉽지 않을 것이다. 이러한 부정적인 감정노동에

대한 대처 능력이 높아지면 회복탄력성과 사회적 지지는 높아질 것이다.

병동 간호사 개인의 조직과 사회의 통합력이 높아지면, 감정노동에 대한

대처 능력도 높아졌으며, 항공사 객실 승무원의 감정노동은 회복탄력성에

양(+)의 영향을 주었다(김소연, 2017; 명혜리, 2021). 즉 감정노동은 회복탄

력성과 사회적 지지에 양(+)적 영향을 미칠 것으로 예측할 수 있다.

연구가설 3. 감정노동은 회복탄력성에 양(+)적 영향을 미칠 것이다.

연구가설 4. 감정노동은 사회적 지지에 양(+)적 영향을 미칠 것이다.

(4) 회복탄력성, 사회적 지지의 매개효과

선행연구들을 살펴보면 회복탄력성과 사회적 지지는 삶의 질의 관계에서

긍정적인 영향을 주는 것으로 나타났다. 재난피해자의 회복탄력성과 사회적

지지가 높을수록 삶의 질의 수준이 높은 것으로 나타났고(임철관, 2020),

자존적 지지가 높을수록 삶의 질이 높아졌다(박월성, 2020). 간호사의 감정

노동자에 대한 사회적 지지가 높을수록 때 삶의 질이 유지, 증진하였고(김

소연, 2017), 임상간호사들의 감정노동과 우울에 있어서 회복탄력성은 매개

효과가 있었으나 사회적 지지는 매개효과가 없었다(백은미, 2017). 요양보

호사들에게 삶의 질은 사회적 지지에 영향이 있으며, 회복탄력성의 정도가

삶의 질 관계에서 매개 역할을 하였다(정경아, 2017). 즉 회복탄력성과 사

회적 지지는 삶의 질의 관계에서 긍정적인 매개효과를 가질 것으로 예측할

수 있다.
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연구가설 5. 회복탄력성은 삶의 질에 양(+)적 영향을 미칠 것이다.

연구가설 6. 사회적 지지는 삶의 질에 양(+)적 영향을 미칠 것이다..

나. 연구모형

이론적 근거를 바탕으로 악성 민원이 감정노동자의 삶의 질에 미치는 영

향과 회복탄력성 및 사회적 지지가 매개 역할을 하는지 파악하기 위하여

다음과 같은 변수 사이의 관계를 기술하고자 한다.

악성 민원이 증가할수록 감정노동은 증가할 것이고, 감정노동은 삶의 질을

감소시킬 것이다. 이처럼 독립변수로서 악성 민원은 종속변수인 감정노동에

영향을 줄 것이고, 다시 독립변수로서 감정노동은 종속변수인 삶의 질에

부정적인 영향을 미치는 인과관계가 있을 것이다. 그리하여 감정노동과 삶의

질의 관계에서 회복탄력성과 사회적 지지가 매개효과가 있는지 변수 간의

구조적인 관계를 밝히고자 한다. 각각의 가설로부터 도출한 연구모형은

[그림 Ⅲ-1]과 같다.

[그림 Ⅲ-1] 연구모형
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2. 연구 대상

본 연구는 B광역시 지자체에서 근무하는 감정노동자를 대상으로 하였다.

먼저 지자체 감정노동자의 악성 민원이 감정노동, 회복탄력성, 사회적 지지,

삶의 질에 미치는 영향의 구조적 관계를 살펴보았다. 두 번째, 연구 결과를

좀 더 심층적으로 설명하기 위해 연구 참여자들을 대상으로 심층 인터뷰를

진행하였다.

일반적으로 구조방정식 모형분석에서 가장 보편적인 추정방식으로 최대

우도법(Maximum Likelihood Estimation: MLE)을 사용하고 있다. 이런 경우

일반적으로 추천되는 표본의 크기는 150～400개이다. 하지만 표본 크기가

클수록 추정공분산행렬과 입력공분산행렬 간 조그마한 차이에도 민감하게

반응하여 적합도가 낮게 나타날 경우가 발생한다. 따라서 표본의 크기가

400개를 넘는 것은 바람직하지 않다고 본다. 따라서 일반적으로 단일기준

치로 표본 크기는 보통 200개를 기준으로 많이 사용되고 있다(이학식 외,

2013). 이를 근거로 본 연구의 표본의 수는 200개 이상, 400개 이하로 설정

하였다.

본 연구는 B광역시청, 구․군 및 사업소에서 실제로 대민서비스 업무를

하는 지자체 소속 감정노동자(공무원, 공무직, 청원경찰)를 대상으로 했다.

연구 방법은 설문조사 방법으로 설문조사 기간은 4월 초부터 5월 말까지

구글 온라인 설문으로 진행하였다. 설문지 구성은 2022년 02월～03월까지

관련 문헌 연구와 선행연구를 참고하여 설문을 구성하였고, B광역시청에서

민원 업무를 담당하는 팀장 2명, 시의회 입법 전문가 2명, 지도교수와 함께

전문가 검토를 마쳤다. 설문 측정 문항의 신뢰도와 타당도를 확보하기 위

하여 예비조사를 실시하였다.
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예비조사는 B광역시청에 근무하는 감정노동자(공무원 10명, 공무직 10명,

청원경찰 10명) 총 30명을 대상으로 2022년 04월 11일～04월 16일까지 실

시하였다. 본 조사는 예비조사의 신뢰도 분석 및 최종 측정 문항에 대한

전문가 검토를 마치고, 2022년 04월 25일～05월 31일까지 B광역시, 구․군

및 사업소에 대민서비스 업무를 하는 민원실, 콜센터, 주민자치센터, 보건

소에 근무하는 감정노동자(공무원, 공무직, 청원경찰) 302명을 대상으로 하

였다. 설문조사 기간 및 설문지 구성 절차는 <표 Ⅲ-1>과 같다.

<표 Ⅲ-1> 설문조사 기간 및 절차

내용 일정 방법

설문지 구성 2022.02.07.～03.11. 관련 문헌 연구와 선행연구 참고

전문가 검토 2022.03.14.～03.25. 측정 문항 수정 및 검토(5명)

예비조사

2022.04.11.～04.16. 예비조사(30명)

2022.04.17.～04.22.
신뢰도 분석 및

최종 측정 문항 확정(전문가 검토)

본 조사 2022.04.25.～05.31. 최종 설문조사 실시(302명)
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<표 Ⅲ-2> 연구 대상의 일반적 특성

(N=325)

구 분 표본(명) 백분율(%)

성별

여성 190 58.5

남성 135 41.5

고용 형태

공무원 112 34.5

공무직 111 34.2

청원경찰 102 31.4

근속연수

1～5년 132 40.6

6～10년 65 20.0

11～15년 48 14.8

16～20년 31 9.5

21～25년 9 2.8

26～30년 14 4.3

30년 이상 26 8.0

소속기관

B광역시청 142 43.7

구․군 126 38.8

사업소 57 17.5
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예비조사에서 30개, 본 조사에서 302개로 총 표본 332개가 수집되었으며,

데이터 클리닝 작업 때 불성실한 표본을 제외한 325부를 최종 분석 대상으로

설정하였다. 연구 대상의 일반적 특성은 <표 Ⅲ-2>와 같다.

성별은 여성(58.5%)이 남성(41.5%)보다 다소 많았고, 고용 형태는 공무원

(34.5%), 공무직(34.2%), 청원경찰(31.4%) 순으로 나타났다. 근속연수는 1～

5년(40.6%), 6～10년(20.0%), 11～15년(14.8%) 순으로 대부분이 근속연수

15년 이하의 감정노동자들이 전체의 75.4%를 차지하였다. 이는 공무직의

경우 2018년 비정규직에서 정규직으로 전환된 시점이 얼마 되지 않았고,

청원경찰도 주52시간 제도가 도입되면서 신규 채용이 일시적으로 많이 늘

었기 때문이다. 소속기관은 B광역시청(43.7%), 구군(38.8%), 사업소(17.5%)

순으로 나타났다. B광역시청과 구·군은 비슷한 비율을 보이지만 사업소가

상대적으로 비율이 낮은 이유는 실제 사업소에서 민원인을 직접 응대하는

감정노동자(공무원, 공무직, 청원경찰)의 인원이 적기 때문이다.

한편 악성 민원이 지자체 감정노동자의 삶의 질에 미치는 영향에 대해

좀 더 상세한 분석을 하고자 인터뷰 방법을 활용하였다. B광역시청에서 근무

하는 6명(공무원 2명, 공무직 2명, 청원경찰 2명)을 선택하여 분석하였다.

연구 대상의 선정기준은 다음과 같다. 첫째, B광역시 본청에 근무하는 자,

둘째, 직접 민원을 응대하는 자, 셋째, 직군별(공무원, 공무직, 청원경찰) 민

원 응대에 다양한 경험 있는 자, 넷째, 자기 일과 미래에 대하여 솔직하게

말할 준비가 되어 있는 자로 하였다. 표본수집 방법은 목적 표집으로 심층

인터뷰를 실시하였으며, 인터뷰 조사 기간 및 대상은 <표 Ⅲ-3>과 같다.

심층 면접은 직군별로 2명씩 업무가 종료되고 주변의 방해를 받지 않는

시청사의 조용한 시민접견실에서 이루어졌으며, 연구 참여자의 일반적인

특성은 <표 Ⅲ-4>와 같다. 전체 연구 참여자의 개별적인 특성을 상세히

기술하면 다음과 같다.
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<표 Ⅲ-3> 인터뷰 조사 기간 및 대상

면접 기간 2022년 10월～11월

방식 심층 인터뷰

대상 B광역시청 소속

공무원(2명)

공무직(2명)

청원경찰(2명)

<표 Ⅲ-4> 연구 대상의 일반적 특성

성명 성별 나이 결혼 여부 자녀 유무 근무연수 고용 형태

참여자 1 남 48 기혼 유 18년 3개월 공무원

참여자 2 여 52 기혼 유 20년 11개월 공무원

참여자 3 여 46 기혼 무 21년 5개월
공무직

(콜센터)

참여자 4 여 36 기혼 유 4년 6개월
공무직

(안내)

참여자 5 남 42 기혼 유 16년 4개월 청원경찰

참여자 6 남 37 기혼 무 2년 10개월 청원경찰
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연구 참여자 1

나이는 48세, 중학교 2학년 자녀가 1명 있는 기혼 남성이며 공무원이다.

대학 졸업 후, 일반기업에서 5년간 해외 근무를 하다가 공무원이 되었다.

외향적이며 운동과 여행을 좋아하고, 과거 시민들에게 몇 차례 친절공무원

으로 선발된 적이 있다.

연구 참여자 2

나이는 52세, 여성으로서 기혼인 공무원이다. 구청에서 공무원 생활을 했고,

대학 다니는 자녀가 있다. 성격은 외향적이고 낙천적이며 긍정적인 편이다.

대학원을 수료하고 일반기업체 등에 출강한 경험이 있다.

연구 참여자 3

나이는 46세, 여성으로서 콜센터에 근무하는 공무직이다. 20대 중반에 비

정규직으로 근무하다가 공무직으로 전환되었다. 결혼은 했지만, 자녀가 없다.

성격은 외향적이며, 여행을 좋아하고 감정에 대해 솔직한 편이다.

연구 참여자 4

나이는 36세, 여성으로서 민원 안내를 하는 공무직이다. 3살 여자아이를

둔 기혼여성이다. 어린이집과 다른 지역에서 기간제 근무를 하였고, B광역시

용역회사에서 비정규직으로 근무를 하던 중 공무직으로 전환되었다. 성격은

외향적이지만 다소 감정적일 경우가 있다.



- 48 -

연구 참여자 5

나이는 42세, 남자로서 청원경찰이다. 해병대 특수수색대를 전역하였고,

이종격투기 및 주짓수를 취미로 한다. 성격은 외향적이며 아직 미혼이다.

맛집을 찾아다니는 미식가이며 감정에 충실한 편이다.

연구 참여자 6

나이는 37세, 남자로서 청원경찰이다. 올해 결혼한 신혼이며, 아직 자녀는

없다. 임용되기 전, B항만 공사에서 특수경비원으로 근무했으며, 대학 시절

정구선수로 활동했었다. 성격은 다소 내성적이나 운동을 좋아한다.

연구 참여자들의 심층 면접에서는 반구조화된 질문지를 작성하여 초안을

만든 뒤, 연구 경험이 풍부한 연구자에게 조언을 받았으며, 설문의 타당성

과 실용성을 검토하였다. 주요 내용으로 악성 민원을 경험하기 전과 악성

민원을 경험하는 과정, 악성 민원을 경험한 후 그리고 나의 삶에 초점을

두고 질문하였다. 주요 질문 내용은 악성 민원 경험 전의 질문으로 ‘지자체

취업 전, 어떤 일을 했었는지 말씀해 주시겠습니까?’, ‘임용 후에 나의 업무

에 대하여 충분히 숙지하고 있었는지 말씀해 주시겠습니까?’, ‘본인의 성격

유형에 대하여 말씀해 주시겠습니까?’, 악성 민원 경험 과정 질문으로는

‘귀하가 생각하는 악성 민원의 유형은 무엇인지 말씀해 주시겠습니까?’, ‘가

장 기억에 남는 최악의 민원은 어떤 것인지 말씀해 주시겠습니까?’, ‘악성

민원으로 탈진이나 외상성 스트레스는 어떠하였나요?’ 악성 민원 경험 후

질문으로 ‘악성 민원 경험 후, 감정을 다스리기 위한 나만의 방법이 있다면

어떠한 것이 있는지 말씀해 주시겠습니까?’, ‘직장 내에서 감정노동자를 위

한 프로그램(예: 힐링 프로그램 등)이 있습니까?’, ‘악성 민원으로 받은 고

통을 줄이는 방안이 있다면 어떤 것이 좋을지 말씀해 주시겠습니까?’ 미래
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의 삶에 관한 질문으로 ‘나의 삶의 질을 향상시키기 위해 (신체적․물질적

으로)필요한 것은 무엇인지 말씀해 주시겠습니까?’, ‘나의 삶의 질을 향상

시키기 위해 (정신적․사회적으로)노력해야 할 것은 무엇인지 말씀해 주시

겠습니까?’ 등의 질문으로 인터뷰가 이루어졌으며 모든 인터뷰에 대하여

기록하고 정리하였다.
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3. 측정 도구

본 연구에서 사용되는 측정 도구는 악성 민원, 감정노동, 회복탄력성, 사

회적 지지, 삶의 질 등 5가지로 구성하였다.

가. 악성 민원 척도

악성 민원은 Grandey et al.,(2007), 신용일(2017)과 선우숙(2020)의 척도를

연구의 대상에 맞게 수정․인용하였으며, 하위요인은 언어폭력 4문항, 물리

폭력 4문항, 행정방해 4개 문항 등 총 12개 문항으로 구성하였다. 5점

Likert 방식으로 구성하였으며, ‘전혀 그렇지 않다(1점)’에서 ‘매우 그렇다(5점)’

로 구성하였다.

하위영역 문항수 문항 번호

언어폭력 4 1,2,3,4

물리폭력 4 5,6,7,8

행정방해 4 9,10,11,12

총계 12

<표 Ⅲ-5> 악성 민원 하위영역별 문항 구성
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나. 감정노동 척도

감정노동은 Grandey(2003)과 선우숙(2020)의 척도를 연구의 대상에 맞게

수정․인용하였으며, 하위요인으로 Grandey(2000) 감정조절 과정 모델에

의한 표면 행동 4개 문항과 내면 행동 4개 문항으로 등 총 8개 문항으로

구성하였다. 5점 Likert 방식으로 구성하였으며, ‘전혀 그렇지 않다(1점)’에서

‘매우 그렇다(5점)’로 구성하였다.

하위영역 문항수 문항 번호

표면행동 4 1,2,3,4

내면행동 4 5,6,7,8

총계 8

<표 Ⅲ-6> 감정노동 하위영역별 문항 구성

다. 회복탄력성 척도

회복탄력성은 김주환(2011)의 한국형 회복탄력성 지수 KRQ-53 척도와

최서규(2014)의 척도를 본 연구 대상에 맞게 수정․인용하였으며, 하위요인

으로 자기조절능력 4개 문항, 대인관계 4문항, 긍정성 4개 문항 등 총 12개

문항으로 구성하였다. 5점 Likert 방식으로 구성하였으며, ‘전혀 그렇지 않다

(1점)’에서 ‘매우 그렇다(5점)’로 구성하였다.
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<표 Ⅲ-7> 회복탄력성 하위영역별 문항 구성

하위영역 문항수 문항 번호

자기조절능력 4 (1),(2),(3),(4)

대인관계 4 (5),(6),(7),(8)

긍정성 4 (9),(10),(11),(12)

총계 12

* 괄호는 역채점 문항

라. 사회적 지지 척도

사회적 지지는 산업안전보건공단 한국어판(2000)과 유종연(2019)의 척도

를 연구의 대상에 맞게 수정․인용하였으며, 하위요인으로 상사지지 4개

문항, 동료지지 4개 문항 등 총 8개 문항으로 구성하였다. 5점 Likert 방식

으로 구성하였으며, ‘전혀 그렇지 않다(1점)’에서 ‘매우 그렇다(5점)’로 구성

하였다.

<표 Ⅲ-8> 사회적 지지 하위영역별 문항 구성

하위영역 문항수 문항 번호

상사지지 4 1,2,3,4

동료지지 4 5,6,7,8

총계 8
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마. 삶의 질 척도

삶의 질은 김소연(2017)의 척도를 연구의 대상에 맞게 수정․인용하였고,

하위요인은 주관적 웰빙 4개 문항, 건강 수준 4개 문항 등 총 8개 문항으

로 구성하였다. 5점 Likert 방식으로 구성하였으며, ‘전혀 그렇지 않다(1점)’

에서 ‘매우 그렇다(5점)’로 구성하였다.

<표 Ⅲ-9> 삶의 질 하위영역별 문항 구성

하위영역 문항수 문항 번호

주관적 웰빙 4 (1),(2),3,4

건강수준 4 (5),(6),(7),(8)

총계 8

* 괄호는 역채점 문항

이상과 같이 악성 민원, 감정노동, 회복탄력성, 사회적 지지, 삶의 질 등 5

개 측정 도구는 관련 문헌 연구와 선행연구를 통하여 설문 문항을 구성하

였고, 5명의 전문가 집단을 통하여 측정 문항의 수정 및 검토를 마친 후

<표 Ⅲ-10>과 같이 최종적으로 확정하였다. 예비조사와 본 조사를 거쳐서

최종 신뢰도 분석을 시행하였다.
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<표 Ⅲ-10> 전체 설문 문항 구성

도구 요인 문항수 출처

악성 민원

언어폭력 4
Grandey et al(2007)

신용일(2017), 선우숙(2020)

수정․인용

물리폭력 4

행정방해 4

감정노동

내면행동 4 Grandey(2003) 외

선우숙(2020) 수정․인용표면행동 4

회복탄력성

자기조절능력 4
김주환(2011) 한국형 회복탄력성

지수 KRQ-53,

최서규(2014) 수정․인용

대인관계 4

긍정성 4

사회적 지지

상사지지 4
산업안전보건공단 한국어판(2000)

유종연(2019) 수정․인용
동료지지 4

삶의 질
주관적 웰빙 4

김소연(2017) 수정․인용
건강수준 4

총계 48

바. 신뢰도 분석

(1) 예비조사 신뢰도 분석

본 연구에 사용된 측정 문항에 대한 일관성을 확인하기 위하여 신뢰도

분석을 하였다. 신뢰도는 Cronbach’s  값을 통해 판단하였다. 측정 도구

로 선정된 문항이 본 연구의 질문에 적합한지 확인하고자 예비조사를 실시

하였다. 5명으로 구성된 전문가들은 교수, 공무원, 실무경력자 등으로 구성
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되었으며, 전문가를 통해 측정 문항을 수정․보완하여 최종설문지 총 48개

항목으로 완성하였다.

예비조사에서 50개 항목의 전체 신뢰도는 .859이었으나, ‘삶의 질’의 신뢰

도가 .677로 나타났다. 삶의 질 2개 항목을 삭제한 후, 수정된 ‘삶의 질’ 신

뢰도는 .791로 향상되었고, 48개 항목 전체 수정된 신뢰는 .866으로 나타났

다. 신뢰도 분석 결과 Cronbach’s 가 0.7 이상으로 최종 측정 문항으로

사용하는 데 문제가 없는 것으로 나타났다. 도구별 신뢰도 분석 결과는

<표 Ⅲ-11>과 같다.

<표 Ⅲ-11> 예비조사 도구별 신뢰도

(2) 본 조사 신뢰도 분석

전체 측정변수별 신뢰도는 <표 Ⅲ-12>와 같으며, 악성 민원의 경우 언어

폭력, 물리폭력, 행정방해 3개의 하위변수를 두고 신뢰도 분석을 하였다.

악성 민원의 신뢰도는 .890이며, 감정노동의 경우 표면행동, 내면행동 2개

하위변수를 두고 신뢰도 분석 결과, 감정노동의 신뢰도는 .862로 나타났다.

회복탄력성은 자기조절능력, 대인관계, 긍정성 3개의 하위변수를 두고 신뢰

도구 Chronbach's α 문항수(N)

악성 민원 .931 12

감정노동 .844 8

회복탄력성 .859 12

사회적 지지 .748 8

삶의 질 .677→.791 10→8

총계 .859→.866 50→48
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도 분석을 하였다. 회복탄력성의 신뢰도는 .840으로 나타났고, 사회적 지지는

상사지지, 동료지지 2개의 하위변수를 두고 신뢰도를 각각 실시한 결과

.837로 나타났다. 삶의 질은 주관적 웰빙, 건강 수준 2개의 하위변수를 두

고 신뢰도 분석 결과, 삶의 질의 신뢰도는 .761로 나타났다. 전체 도구의

신뢰도는 .872로 나타났다. 신뢰도 분석 결과, ‘긍정성’, ‘주관적 웰빙’의

Cronbach’s 가 각각 .653과 .645로 나왔지만 일반적으로 Cronbach’s 는

0.6도 수용이 가능하다. 삶의 질의 전체 신뢰도는 .761이며, 전체 도구의 신

뢰도는 .872로 나타났으며, 5개의 도구의 신뢰도는 0.7 이상으로 나타났다.

<표 Ⅲ-12> 본 조사 도구별 신뢰도

도구 변수명 문항수(N) Chronbach's α

악성 민원

언어폭력 4 .940

.890물리폭력 4 .784

행정방해 4 .889

감정노동
표면행동 4 .798

.862
내면행동 4 .815

회복탄력성

자기조절능력 4 .732

.840대인관계 4 .707

긍정성 4 .653

사회적 지지
상사지지 4 .769

.837
동료지지 4 .900

삶의 질
주관적 웰빙 4 .645

.761
건강수준 4 .744

합계 48 .872
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4. 분석 방법

본 연구는 악성 민원으로 인한 지자체 감정노동자들의 삶의 질에 미치는

관계에 대한 모형을 제시하고, 심층 인터뷰를 활용하여 지자체 감정노동자

들의 악성 민원으로 인한 삶의 질에 미치는 영향을 분석하는 것이다.

연구 방법은 연구목적에 따라 다르게 설계하여 분석할 수 있다. 먼저 양적

및 질적 데이터를 분석한 후, 병합하는 수렴적 설계, 양적 분석을 시행하고

질적 분석을 사용하여 좀 더 자세하게 설명하는 방법으로 설명적 순차 설

계, 해당 집단에 관한 연구가 적거나 되지 않았을 때 사용되는 설계 방법

으로 먼저 질적 단계로 초기 탐색 후, 양적 단계를 구축하는 탐색적 순차

설계 방법이 있다(Creswell, 2017). 본 연구는 양적 결과에 더 깊이 있는

통찰을 위해 연구 방법 중 설명적 순차 설계 방법을 본 연구에 맞게 진행

하고자 한다. 이것을 그림으로 도식화하면 [그림 Ⅲ-2]와 같다.

출처: Creswell, J. W. (2017). 연구방법. 정종진 외 역.

[그림 Ⅲ-2] 설명적 순차 설계
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분석 방법은 설문조사를 토대로 IBM SPSS Statistics 22.0과 AMOS

22.0을 이용하여 구조방정식을 활용하였으며, 325개의 표본을 분석 대상으로

하였다. 자세한 분석 방법은 아래와 같다.

첫째, 자료 분석은 Cronbach alpha 계수를 사용하여 각 문항의 신뢰성을

측정하였다. 연구 대상의 일반적 특성을 알기 위해 기술통계 및 변수들의

정규성 검증을 시행하였으며, 변인간의 상관관계를 보기 위하여 Pearson

상관분석을 하였다.

둘째, 지자체에 근무하는 감정노동자들의 악성 민원, 감정노동, 회복탄력성,

사회적 지지, 삶의 질 간의 구조적 인과관계를 살펴보기 위하여 Amos를

이용하여 확인적 요인분석과 타당성 검증을 하였다.

셋째, 구조모형의 적합성을 평가하고 가설검증을 하였다.

넷째, Bootstrapping을 이용하여 매개효과를 검증하였으며, 유의성 검증을

하였다.

다섯째, 구조모형에서 집단 간 조절 효과를 알아보기 위해 다중집단분석을

하였다.

여섯째, 구조방정식을 통하여 도출된 결과에 심도 있는 논의를 위하여 B

광역시청에 근무하는 공무원, 공무직, 청원경찰 각 2명씩, 총 6명을 대상으로

심층 인터뷰를 실시하였다.
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IV. 연구 결과

1. 악성 민원이 감정노동과 삶의 질에 미치는 영향

가. 기술통계 및 정규성 확인

악성 민원으로 인한 감정노동, 회복탄력성, 사회적 지지 그리고 삶의 질에

미치는 영향을 위하여 기술통계 분석을 하였다. 측정요인별로 평균과 표준

편차의 결과는 <표 Ⅳ-1>과 같다.

악성 민원에 관한 평균값은 2.57이었으며, 행정방해가 3.17로 가장 높았고,

언어폭력은 2.67이었고, 물리폭력이 1.86으로 가장 낮았다. 즉 민원인들에

의한 악성 민원 중에서 행정방해와 언어폭력 그리고 물리적인 폭력 순으로

나타났다. B광역시의 경우 행정방해 민원 유형은 억지 주장이나 무리한 요구

등이 가장 많이 발생하였다.

감정노동은 평균값이 4.21이고, 표면행동(4.19)과 내면행동(4.22)의 평균이

모두 높은 수준으로 나타났다. 대민업무를 하는 감정노동자들은 업무수행

중에 상당히 높은 감정노동을 하는 것으로 나타났다. 대민업무를 하면서

표면행동과 내면행동의 평균 차이가 그리 크지 않지만, 평균이 높게 나왔다.

이는 대민업무를 하면서도 시민과의 민원 응대 과정에서 민원인의 황당한

요구나 무례한 행동을 경험하더라도 최대한 나의 감정을 자제하면서 민원

인에 대한 감정을 공감하려는 것으로 나타났다.

회복탄력성은 평균이 3.88로써 자기조절능력(3.88), 대인관계(3.91), 긍정성

(3.84)으로 나타났다. 회복탄력성에서 대인관계가 가장 높게 나타났다.
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<표 Ⅳ-1> 주요 변수들의 정규성 검증 및 기술통계 분석 (N=325)

구분 최소값 최대값 평균 표준편차 왜도 첨도

언어폭력 1 5 2.67 1.243 .408 -1.341

물리폭력 1 4 1.86 .625 .489 -.641

행정방해 1 5 3.17 1.139 .177 -1.168

악성 민원 1 4 2.57 .795 .286 -1.221

표면행동 3 5 4.19 .539 -.132 -.409

내면행동 3 5 4.22 .588 -.303 -.713

감정노동 3 5 4.21 .505 -.086 -.595

자기조절능력 2 5 3.88 .588 -.008 -.379

대인관계 2 5 3.91 .626 -.281 -.130

긍정성 2 5 3.84 .600 -.168 -.364

회복탄력성 3 5 3.88 .503 -.146 -.124

상사지지 2 5 3.52 .485 .593 1.262

동료지지 3 5 3.92 .648 .106 -.989

사회적 지지 3 5 3.72 .469 .351 -.126

주관적 웰빙 2 5 3.85 .518 -.112 -.232

건강수준 3 5 3.67 .559 .494 -.400

삶의 질 3 5 3.76 .455 .187 -.475
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사회적 지지의 평균은 3.72로 동료지지(3.92)가 상사지지(3.52)순으로 나타

났다. 상사지지가 사회적 지지의 평균보다 낮게 나왔는데, 이는 업무 수행

과정에서 악성 민원으로부터 받은 심적 스트레스를 상사보다는 다소 편한

동료를 통하여 감정고갈을 극복하는 것이라고 할 수 있다.

삶의 질의 평균은 3.76으로 주관적 웰빙(3.85), 건강수준(3.67)순으로 나타

났다. 주관적 웰빙이 건강수준의 평균보다 높게 나왔는데, 이는 삶의 질에

대한 우선순위를 건강수준보다 주관적 웰빙에 두고 있다고 할 수 있다.

정규성 검토 결과에서 왜도는 절대값이 2, 첨도는 절대값이 4를 벗어나지

않으면 해당 변수가 정규분포로 나타난다. 본 연구에서는 왜도와 첨도에

문제가 없는 것으로 분석된다.
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나. 변인 간의 상관관계

악성 민원(언어폭력, 물리폭력, 행정방해), 감정노동(표면행동, 내면행동),

회복탄력성(자기조절능력, 대인관계, 긍정성), 사회적 지지(상사지지, 동료

지지), 삶의 질(주관적 웰빙, 건강수준)에 대한 모든 변인들 간 상관관계의

결과는 <표 Ⅳ-2>와 같다. 변인 간 다중공선성(Multicollinearity)의 문제가

발생할 수 있는지를 보기 위하여 상관계수 절대값과 VIF(분산팽창계수)를

확인하였다.

상관계수의 절대값은 0.8 이하, 모든 변수의 공차는 0.1 이상, VIF는 10

이하가 되어야 한다. 본 연구에서는 모든 값을 확인한 결과, 변수별 다중공

선성 통계량은 다음과 같다. 악성 민원(공차 .910 VIF 1.099), 감정노동(공차

.871 VIF 1.149), 회복탄력성(공차 .739 VIF 1.354), 사회적 지지(공차 .754

VIF 1.327)로 나타나 다중공선성에 문제는 없는 것으로 나타났다.

상관분석 결과에서 악성 민원과 감정노동은 양(+)적으로 유의미한 상관

관계(r=.285)가 나타났고, 감정노동은 회복탄력성과 사회적 지지에서 정(+)

적으로 유의미한 상관관계가 나타났으며, 감정노동은 삶의 질에 부(-)적으로

상관관계(r=-.134)를 보이는 것으로 나타났다. 악성 민원은 회복탄력성과

사회적 지지에서 유의미한 상관관계가 나타나지 않았다. 감정노동은 회복

탄력성과 동료 지지에서 양(+)적 관계를 나타냈지만, 상사지지에서 유의미

한 상관관계가 나타나지 않았다. 특히 회복탄력성과 삶의 질은 다소 높은

상관관계(r=.520**)를 보였으며, 사회적 지지와 삶의 질 역시 다소 높은 상

관관계(r=.443**)를 나타내었다. 변수 간의 상관관계에 따라 회복탄력성과

사회적 지지가 감정노동과 삶의 질 관계에서 매개효과가 있는지 알아보기

위하여 Bootstrapping을 이용하여 매개효과를 분석하였다.
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<표 Ⅳ-2> 상관분석 결과

변인 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17

1 1

2 .006 1

3 .518** .104 1

4 .610** .308** .631** 1

5 .288** .067 .294** .308** 1

6 .183** .019 .207** .199** .218* 1

7 .265** .050 .281** .285** .587** .606** 1

8 -.051 -.108 -.059 .030 .225** .194** .232** 1

9 .-051 -.019 -.140 .098 .194** .086 .154** .503** 1

10 -.210 -.115 -179 -.174 .188** .016 .019* .477** .626** 1

11 -.083 -.054 -.025 -.017 .243** .118* .198** .588** .660** .644** 1
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12 -.083 .010 -.081 -.079 .066 .082 .083 .281** .328** .347** .384** 1

13 .042 -.091 .093 .043 .238** .080 .173** .223** .506** .322** .425** ..359** 1

14 -.014 -.058 -.023 -.012 .198** .098 .162** .299** .519** .402** .492** .365** .576** 1

1.408**.313**.372**.345**.438**.313**.105-.158-.096-.191.013-.009-.083-.05915

1.427**.343**.237**.347**.528**.511**.405**.401**-.071-.058-.070-.240-.168-.033-.29016

.457** 1.532**.443**.323**.425**.520**.563**.427**.306**-.134.090-.152-.140-.098-.068-.14417

1. 언어폭력 2. 물리폭력 3. 행정방해 4. 악성민원 5. 표면행동 6. 내면행동 7. 감정노동 8. 자기조절능력 9. 대인관계 10. 긍정성 

11. 회복탄력성 12. 상사지지 13. 동료지지 14. 사회적 지지 15. 주관적 웰빙 16. 건강수준 17. 삶의 질

*p<.05, **p<.01                                                                                                              (N=325)
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다. 악성 민원, 감정노동, 회복탄력성, 사회적 지지, 삶의 질의

모형분석

(1) 확인적 요인분석(CFA)

구조방정식의 모형분석을 위해 각 잠재변인을 구성하고 있는 관측 변인이

타당하게 구성되었는지 알아보기 위하여 확인적 요인분석(Confirmatory

Factor Analysis)을 하였다. 요인계수의 값이 0.3보다 크면 약간 유의하고,

0.4보다 크면 유의하고, 0.5보다 크면 매우 유의하다고 간주한다(신철호 외,

2006). 요인계수가 0.3이하이면 제거해야 한다(김계수, 2010).

먼저 악성 민원의 확인적 요인분석 결과, =95.489(df=35), CFI=.931,

TLI=.901, RMSEA=.067의 적합도를 보였으며 물리폭력에 대한 표준화 요

인계수가 0.27로 설명력이 낮은 항목을 제거하고 언어폭력 4문항, 행정방해

4문항으로 총 8문항이 최종 선정되었다. 감정노동의 확인적 요인분석 결과,

=99.872(df=38), CFI=.987, TLI=.941, RMSEA=.047의 적합도를 보였으며

표면행동 4문항, 내면행동 4문항으로 총 8문항이 선정되었다. 회복탄력성의

확인적 요인분석 결과를 살펴보면 =94.819(df=37), CFI=.975, TLI=.942,

RMSEA=.057의 적합도를 보였으며, 자기조절능력 4문항, 대인관계 4문항,

긍정성 4문항으로 총 12문항이 선정되었다. 사회적 지지의 확인적 요인분석

결과, =99.539(df=39), CFI=.931, TLI-.901, RMSEA=.061의 적합도를 보

였으며, 상사지지 4문항, 동료지지 4문항으로 총 8문항이 선정되었다. 마지막

으로 삶의 질에 대한 확인적 요인분석 결과, =95.489(df=36), CFI=.941,

TLI=.914, RMSEA=054의 적합도를 보였으며, 주관적 웰빙 4문항, 건강수준

4문항으로 총 8문항으로 선정되었다.

측정 모형의 확인적 요인분석은 [그림 Ⅳ-1]과 같다. 경로의 요인부하량은
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.54～.96 수준으로 모든 경로에서 .5이상의 근사치를 보이고 있다.

각 잠재변수들의 확인적 요인분석으로 확보된 5개의 잠재변수와 11개의

측정변수(총 48문항)를 가지고 최종적으로 모형분석을 하였다. 전체 변수들에

대한 확인적 요인분석의 측정모형 적합도는  , df, TLI, CFI, RMSEA 등

지수를 기준으로 모형 적합도를 판단하였다. 이와 같은 결과는 <표 Ⅳ-4>와

[그림 Ⅳ-1]에 제시하였다.

<표 Ⅳ-3> 표준화 계수

경로 Estimate

악성 민원 --> 행정방해 .852

악성 민원 --> 물리폭력 .027

악성 민원 --> 언어폭력 .959

감정노동 --> 표면행동 .756

감정노동 --> 내면행동 .804

회복탄력성 --> 자기조절능력 .610

회복탄력성 --> 대인관계 .791

회복탄력성 --> 긍정성 .797

사회적 지지 --> 상사지지 .587

사회적 지지 --> 동료지지 .612

삶의 질 --> 주관적 웰빙 .543

삶의 질 --> 건강수준 .785
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[그림 Ⅳ-1] 최종 확인적 요인분석 모형

본 연구에서 적합도 평가지수의 기준으로는 CFI(Comparative Fit Index),

TLI(Tucker-Lewis Index), RMSEA(Root-Mean Squared Error of

Approximation)를 통하여 모형의 적합도를 평가하였다. 증분적합지수 중에

CFI 값과 TLI 값이 클수록 모형의 적합도가 좋은 것으로 볼 수 있으며,

대략 0.9 이상이면 좋은 적합도로 해석되고 있다. 반면 RMSEA(근사오차

평균자승의 이중근)값은 작을수록 좋은 적합도로 해석된다. RMSEA <.05

이면 아주 좋은 적합도, RMSEA <.08이면 좋은 적합도, RMSEA <.10이면

자기조절능력

행정방해

언어폭력

대인관계

긍정성

표면행동

내면행동

상사지지

동료지지

주관적 웰빙

건강수준
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보통 적합도, RMSEA >.10이면 나쁜 적합도를 나타난다(Browne &

Cudeck, 1992). Standardized RMR 값은 0.05～0.08 이하면 적당하다고 볼

수 있다(Hu & Bentler, 1999).

<표 Ⅳ-4>에서 확인적 요인분석의 적합도를 살펴보면 증분적합지수

TLI(.907)와 CFI(.908)은 기준 수치인 0.9보다 높았으며, 절대적합지수

RMSEA(.032)는 기준 수치인 .10보다 낮게 나타났다. 따라서 최종 확인적

요인분석모형은 대부분의 적합지수가 기준을 충족한 것으로 나타났다.

<표 Ⅳ-4> 확인적 요인분석 적합도

구분  df TLI CFI

RMSEA

SRMR
Value

Lower

Bound

Upper

Bound

적합기준 - - >.90 >.90 <.08 - - <.08

측정값 225.815 34 .907 .908 .032 .016 .049 .076

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

최종적으로 확인적 요인분석 결과, 악성 민원의 3개 하위요인(언어폭력,

물리폭력, 행정방해) 중 설명력이 낮은 물리폭력을 제외한 2개 하위변수를

(언어폭력, 행정방해) 사용하기로 하였으며, 연구모형을 [그림 Ⅳ-2]와 같이

수정하였다.
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[그림 Ⅳ-2] 수정된 연구모형
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(2) 타당도 분석

(가) 개념 타당도

확인적 요인분석을 통해 각 관측 변인이 잠재변인을 잘 반영하는지 알아

보기 위해, 관측 변인들의 요인 부하량을 확인하였다. 그 결과 모든 경로계

수가 유의한 것으로 나타나 관측 변인들이 해당 잠재변인을 잘 반영하는

것으로 판단되었다. 모든 표준화 경로계수()값은 0.5 이상으로 나타나 각

요인은 측정 도구를 잘 설명하고 있는 것으로 나타났다.

<표 Ⅳ-5> 관측 변인별 요인 부하량

경로 항목 Estimate S.E. β C.R. p

악성 민원 ---> 행정방해 1.000 .850

악성 민원 ---> 언어폭력 1.237 .122 .963 10.159 .000

회복탄력성 ---> 긍정성 1.000 .797

회복탄력성 ---> 대인관계 1.033 .079 .791 13.063 .000

회복탄력성 ---> 자기조절능력 .750 .072 .610 10.344 .000

감정노동 ---> 내면행동 1.000 .803

감정노동 ---> 표면행동 .863 .135 .757 6.385 .000

사회적 지지 ---> 동료지지 1.000 .612

사회적 지지 ---> 상사지지 .717 .102 .587 7.025 .000

삶의 질 ---> 건강수준 1.000 .786

삶의 질 ---> 주관적 웰빙 .641 .083 .543 7.687 .000
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(나) 집중 타당도

집중 타당도란 같은 개념을 측정하기 위하여 상호 다른 방식으로 측정한

값 사이에 상관관계가 높아야 한다는 것이다. 다시 말해서 집중 타당도는

동일개념을 측정하는 여러 문항들이 얼마나 일치하는지 검증하는 것이다.

이러한 집중 타당도를 검증하기 위하여 각 변수에 대한 개념 신뢰도

(Construct Reliability)와 평균분산추출값(Average Variance Extracted:

AVE)을 측정하였다. <표 Ⅳ-6>에서 알 수 있듯이 측정 결과, 집중 타당

도의 평가 기준은 CR 값이 0.7 이상, AVE가 0.5 이상임으로 개념 신뢰도와

타당도를 확보하였다.

<표 Ⅳ-6> 집중 타당도

변수 CR AVE

악성 민원 .874 .777

감정노동 .909 .833

회복탄력성 .907 .768

사회적 지지 .776 .634

삶의 질 .852 .748
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(다) 판별타당도

판별타당도는 서로 다른 변인 간에 측정치에서도 분명한 차이가 있어야

한다는 것을 말한다. 이러한 판별타당도를 검증하기 위해, 각 변인에 대한

AVE를 측정하였고, 변인 간의 각 상관계수를 산출하였다.

판별타당도를 평가의 기준은 각 변인 간 상관계수 제곱 값(r)이 AVE보다

크지 않아야 한다. 다시 말해 AVE의 제곱근 값이 r 값보다 크면 판별타당

도가 확보되었다고 볼 수 있다. <표 Ⅳ-7>을 살펴보면 회복탄력성과 사회적

지지의 상관관계 제곱 값(r)은 0.601로 나타났지만 각 변수의 AVE를 상회

하지 않았다. 따라서 판별타당도가 확보되었다.

<표 Ⅳ-7> 판별타당도

경로 상관계수 제곱(r)

악성 민원 <--> 회복탄력성 0.007

악성 민원 <--> 감정노동 0.110

악성 민원 <--> 사회적 지지 0.000

악성 민원 <--> 삶의 질 0.071

회복탄력성 <--> 감정노동 0.048

회복탄력성 <--> 사회적 지지 0.601

회복탄력성 <--> 삶의 질 0.575



- 73 -

(3) 구조모형 적합도

악성 민원이 지자체 감정노동자의 삶의 질에 미치는 영향에 대하여 구조

모형의 경로계수를 바탕으로 경로분석을 실시하였다(표 Ⅳ-9). 구조모형

경로분석 결과는 [그림 Ⅳ-3]과 같다.

<표 Ⅳ-8>에서 구조모형의 적합도를 살펴보면 RMR=.048, GFI=.903,

AGFI=.901, CFI=.907, NFI=.907, IFI=.909, RMSEA=.031, CMIN/DF=1.575로

나타났다. 따라서 구조모형 적합도는 대부분의 측정값이 적합 기준을 충족한

것으로 나타났다.

<표 Ⅳ-8> 구조모형 적합도

구분 
CMIN/

df
RMR GFI AGFI CFI NFI IFI RMSEA

적합

기준
- <2.0 <.05 >.90 >.90 >.09 >.90 >.90 <.08

측정값 243.288 1.575 .048 .903 .901 .907 .907 .909 .031

감정노동 <--> 사회적 지지 0.059

감정노동 <--> 삶의 질 0.022

사회적 지지 <--> 삶의 질 0.493
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[그림 Ⅳ-3] 구조모형의 경로분석
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(4) 연구가설 검증

연구모형을 바탕으로 연구가설을 설정하였는데, 구조모형의 경로계수를

바탕으로 악성 민원이 감정노동자의 삶의 질에 미치는 영향에 대한 연구

가설 결과는 <표 Ⅳ-9>와 같다.

<표 Ⅳ-9> 구조모형의 경로계수

경로 항목 Estimate S.E. β C.R. p 가설

악성 민원 ---> 감정노동 .151 .033 .343 4.605 .000** 채택

감정노동 ---> 삶의 질 -.037 .061 -.044 -.614 .539 기각

감정노동 ---> 회복탄력성 .211 .075 .207 2.822 .005* 채택

감정노동 ---> 사회적 지지 .192 .075 .231 2.553 .011* 채택

회복탄력성 ---> 삶의 질 .391 .145 .472 2.693 .007** 채택

사회적 지지 ---> 삶의 질 .430 .206 .422 2.087 .037* 채택

*p< .05, **p< .01
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연구가설 1. 악성 민원은 감정노동에 양(+)적 영향을 미칠 것이다.

악성 민원에서 감정노동의 경로에서, 비표준화 베타값이

0.151이며 통계적으로 유의한 양(+)의 영향을 미친다. 즉

가설은 채택되었다.

연구가설 2. 감정노동은 삶의 질에 부(-)적 영향을 미칠 것이다.

감정노동에서 삶의 질의 경로에서, 비표준화 베타값이

-0.037이며 통계적으로 유의한 영향을 미치지 않는다. 즉

가설은 기각되었다.

연구가설 3. 감정노동은 회복탄력성에 양(+)적 영향을 미칠 것이다.

감정노동에서 회복탄력성의 경로에서, 비표준화 베타값이

0.211이며 통계적으로 유의한 양(+)의 영향을 미친다. 즉

가설은 채택되었다.

연구가설 4. 감정노동은 사회적 지지에 양(+)적 영향을 미칠 것이다.

감정노동에서 사회적 지지의 경로에서, 비표준화 베타값이

0.192이며 통계적으로 유의한 양(+)의 영향을 미친다. 즉

가설은 채택되었다.

연구가설 5. 회복탄력성은 삶의 질에 양(+)적 영향을 미칠 것이다.

회복탄력성에서 삶의 질의 경로에서, 비표준화 베타값이

0.391이며 통계적으로 유의한 양(+)의 영향을 미친다. 즉

가설은 채택되었다.
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연구가설 6. 사회적 지지는 삶의 질에 양(+)적 영향을 미칠 것이다.

사회적 지지에서 삶의 질의 경로에서, 비표준화 베타값이

0.430이며 통계적으로 유의한 양(+)의 영향을 미친다. 즉

가설은 채택되었다.

위 연구가설 검증 결과를 토대로 결정된 최종 연구모형은 [그림 Ⅳ-4]와

같다.
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[그림 Ⅳ-4] 최종 연구모형
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2. 악성 민원, 감정노동, 삶의 질에서 회복탄력성과 사회적

지지의 매개효과

최근 각 변수 간의 인과관계를 파악하기 위하여 매개변수를 통한 매개효과

분석을 많이 이용하고 있다. 기존의 매개효과 검증은 회귀분석에 기반을

두고 Baron & Kenny(1986)와 Sobel(1982)의 검증법이 많이 사용됐다. 이런

방법은 측정오차를 반영하지 못하고 정교한 매개 모형을 검증하는데 통계

적인 검증력이 약하다고 보고되고 있다(Preacher & Hayes, 2004 : 2008:

Hayes & Scharkow, 2013). 이에 최근 새로운 매개효과 검증 대안으로

Bollen & Stein(1990)의 매개효과 검증으로 사용됐던 Bootstrapping 기법이

적용되고 있다.

[그림 Ⅳ-5] 매개모형 분석
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본 연구에서 감정노동과 삶의 질의 관계에서 회복탄력성과 사회적 지지가

매개효과를 가지는지를 알아보기 위하여 Bootstrapping에서 Cheng(2007)과

Macho and Ledermann(2011)의 phantom 변수를 이용하여 분석하였다. 매개

효과 검증하는 절차는 Bootstrapping 5,000회 재표본추출과정과 신뢰구간

95%를 기준으로 하였으며, 매개변수의 효과 분해를 통한 총간접효과에서

나타나는 유의확률로 판단하였다.

<표 Ⅳ-10> 직접․간접․총효과(비표준화 계수)

모

형
예언변인 준거변인 직접효과 간접효과 전체효과

매

개

모

형

Ⅰ

감정노동 회복탄력성
.211(.027～.500)**

p=.006

.211(.027～.500)**

p=.006

삶의 질
.037(-.224～.088)

p=.578

.082(.019～.299)*

p=.034

회복탄력성 삶의 질
.391(.221～.754)*

p=.010

.391(.221～.754)*

p=.010

매

개

모

형

Ⅱ

감정노동
사회적

지지

.192(.001～.448)**

p=.005

.192(.001～.448)**

p=.005

삶의 질
.037(-.224～.088)

p=.578

.099(.008～.307)*

p=.019

사회적

지지
삶의 질

.430(.050～1.224)*

p=.042

.430(.050～1.224)*

p=.042

*p< .05, **p< .01
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<표 Ⅳ-10>에서 알 수 있듯이, 매개 모형Ⅰ에서 감정노동이 삶의 질에

대한 직접효과는 .037이고, 회복탄력성을 매개로 하는 간접효과는 .082로

나타났다. Bootstrapping 검증 결과, 간접효과의 유의확률이 0.05 미만이다.

따라서 감정노동이 삶의 질에 직접적인 영향을 주지 않고, 회복탄력성을

매개로 하여 영향을 미치므로 완전 매개효과가 있는 것으로 분석되었다.

매개 모형Ⅱ에서 감정노동이 삶의 질에 대한 직접효과는 .037이고, 사회적

지지를 매개로 하는 간접효과는 .099로 나타났다. Bootstrapping 검증 결과

간접효과의 유의확률이 0.05 미만이다. 따라서 감정노동이 삶의 질에 직접

적인 영향을 미치지 않고, 사회적 지지를 매개로 영향을 미치므로 완전 매개

효과가 있는 것으로 분석되었다. 본 연구에서 Bootstrapping 검증을 위해

다중매개 경로에 대한 phantom 변수를 설정함으로써 감정노동과 삶의 질

관계에서 회복탄력성과 사회적 지지 모두 완전 매개효과가 있음을 밝혀냈다.

<표 Ⅳ-11> 간접효과(비표준화 계수)

모형 독립변수 매개1 매개2 종속 간접효과

매개

모형

Ⅰ

악성 민원 감정노동 회복탄력성 삶의 질
.012(.001～.040)*

p=.034

매개

모형

Ⅱ

악성 민원 감정노동 사회적 지지 삶의 질
.029(.008～.066)*

p=.017

*p< .05, **p< .01
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최종적으로 악성 민원이 삶의 질에 미치는 영향에서 감정노동 및 회복탄

력성과 사회적 지지를 매개로 하는 간접효과를 살펴보았다. <표 Ⅳ-11>의

매개 모형Ⅰ에서 알 수 있듯이, 악성 민원이 삶의 질에 미치는 영향에서

감정노동과 회복탄력성을 매개로 하는 간접효과가 .012로 통계적으로 유의

한 차이(p=.034)가 있다. 즉 악성 민원과 삶의 질의 관계에서 감정노동과

회복탄력성이 이중매개 역할을 한다는 것이다. 또 악성 민원이 삶의 질에

영향을 미치는 것에 대해 감정노동과 사회적 지지가 매개 역할을 하는지

알아보았다.

매개 모형Ⅱ를 보면 악성 민원이 삶의 질에 미치는 영향에서 감정노동과

사회적 지지를 매개로 하는 간접효과가 .029로 통계적으로 유의한 차이

(p=.017)가 있다. 이는 악성 민원과 삶의 질 관계에서 감정노동과 사회적

지지는 이중매개 역할을 한다는 것이다. 결론적으로 악성 민원과 삶의 질의

관계에서 감정노동과 회복탄력성, 사회적 지지는 모두 매개체 역할을 하는

것으로 분석되었다. 이로써 매개 분석 결과로 지자체의 악성 민원으로 인한

감정노동이 회복탄력성과 사회적 지지의 역할이 얼마나 중요한 것인지를

알 수 있게 되었다.
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3. 악성 민원, 감정노동, 회복탄력성, 사회적 지지, 삶의

질에서 집단 간 조절 효과

집단(공무원, 공무직, 청원경찰)간 조절 효과를 알아보기 위하여 다중집단

분석을 실시하였다.

가. 다중집단의 확인적 요인분석

최종 연구모형 [그림 Ⅳ-4]에서 집단 간의 유의미한 차이가 있는지 검증

하기 위해 다중집단 확인적 요인분석을 통하여 측정 동일성 검증을 시행하

였다. 이를 위하여 측정 동일성 검증을 총 5단계로 살펴보기로 한다. 1단계

(Unconstrained)는 형태 동일성 검증으로 집단 간의 연구모형이 같은가를

알아보는 것이다. 2단계(Measurement Weights)는 요인계수 동일성 검증으로

잠재변수에서 측정변수에 이르는 요인계수의 동일성을 살펴본다. 3단계

(Model)는 공분산 동일성으로 잠재변수 간의 공분산과 잠재변수의 분산이

같은지를 살펴본다. 4단계(Structural Covariance)는 요인계수와 공분산의

일치성을 알아보려는 것으로 2단계와 3단계를 동시에 살펴본다. 5단계

(Measurement Residuals)는 2단계, 3단계 그리고 4단계를 모두 합쳐서 동

일성 여부를 판단한다.

<표 Ⅳ-12>에서 볼 수 있듯이, 비제약모형과 제약모형1의  이 30.463

이고 p값이 0.073으로 유의하지 않았다. 즉 집단 간에 측정 도구를 똑같이

인식하고 있다는 의미로써 잠재변수와 측정변수 간 요인계수의 동일성이

확보되었음으로 다중집단 경로분석에는 문제가 없는 것으로 나타났다.
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<표 Ⅳ-12> 다중집단의 확인적 요인분석

구분    p TLI CFI

RMSEA

Value
Lower

Bound

Upper

Bound

비제약 254.639 .902 .904 .068 .058 .079

제약모형1 325.102 30.463 .073 .867 .839 .076 .066 .086

제약모형2 367.046 112.407 .000 .876 .821 .074 .065 .083

제약모형3 619.158 364.519 .000 .786 .738 .101 .093 .109

제약모형4 661.575 406.936 .000 .725 .723 .096 .089 .104

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

나. 조절 효과

공무원, 공무직, 청원경찰 세 집단간의 조절 효과를 알아보기 위하여 다중

집단분석을 하였다. 대부분 조절 효과를 검증할 목적으로 다중집단 분석을

사용하는데, 2개 이상의 집단을 분석해서 모델 간 경로계수가 통계적으로

유의한지를 보는 것이다. 조사자 제약에 의한 분석 방법으로 가설검증을

위하여 제약모형과 비제약모형의 자유도 변화에 따른 카이제곱 검증을 통

하여 평가한다.

분석 결과 감정노동이 회복탄력성에 미치는 영향과 감정노동이 사회적

지지에 미치는 영향 그리고 회복탄력성이 삶의 질에 미치는 영향에서 통계

적으로 유의하여 조절 효과가 있는 것으로 나타났다. 경로 항목별 집단 간

차이를 살펴보면 <표 Ⅳ-13>과 같다.
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첫째, 감정노동이 회복탄력성에 미치는 영향에서 집단이 조절 효과를 가

지는지 살펴보면 카이제곱이 27.777로 통계적으로 유의하여 조절 역할을

하는 것으로 나타났다.

둘째, 감정노동이 사회적 지지에 미치는 영향에서 집단이 조절 효과를

가지는지 살펴보면 카이제곱이 15.337로 통계적으로 유의하여 조절 역할을

하는 것으로 나타났다.

셋째, 회복탄력성이 삶의 질에 미치는 영향에서 집단이 조절 효과를 가

지는지 살펴보면 카이제곱이 6.850으로 통계적으로 유의하여 조절 역할을

하는 것으로 나타났다.

넷째, 다른 경로에서는 통계적으로 유의하지 않으므로 조절 효과가 없는

것으로 나타났다.

<표 Ⅳ-13> 경로 항목별 집단 간 차이

경로 항목

Estimate

 가설
공무원 공무직 청원경찰

악성 민원 -> 감정노동 .604** .035** .493** 4.853 차이 없음

감정노동 -> 회복탄력성 .245* .021 .504** 27.777** 차이 있음

감정노동 -> 사회적 지지 .150 .019 .411** 15.337** 차이 있음

사회적 지지 -> 삶의 질 .132 .248** .277** 3.866 차이 없음

회복탄력성 -> 삶의 질 .672** .647** .729** 6.850* 차이 있음

감정노동 -> 삶의 질 .187 .042 -.039 .349 차이 없음

*p< .05, **p< .01
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4. 지자체 감정노동자의 악성 민원에 관한 경험

악성 민원이 지자체 감정노동자들의 삶에 미치는 영향에 대해 좀 더 상

세한 분석을 하고자 B광역시청에서 근무하는 6명(공무원 2명, 공무직 2명,

청원경찰 2명)을 선정하여 인터뷰 방법으로 알아보았다. 심층 인터뷰에서

살펴본 결과는 다음과 같다.

첫째, 기술통계 분석(<표 Ⅳ-1>)에 의하면 악성 민원에 대한 측정변수에서

언어폭력, 물리폭력, 행정방해 중 물리폭력은 평균값이 1.86으로 가장 낮았

지만, 심층 인터뷰에서 언어폭력(2.67), 행정방해(3.17)보다 물리폭력은 대민

업무를 하는데 있어 빈도수는 적지만 한번 경험하고 나면 신체적․정신적

으로 가장 힘들어하고 있는 것으로 나타났다. 인터뷰 결과 B광역시의 경우

행정방해 민원 유형은 억지 주장이나 무리한 요구 등이 가장 많이 발생하

였다. 공무원, 공무직, 청원경찰 세 직군에서 악성 민원으로 인한 직무스트

레스는 공통적으로 나타났지만, 특히 콜센터에 근무하는 공무원과 공무직의

경우 비대면으로 인한 심리적 안정의 저해 및 근무환경의 특수성에서 차이를

보이고 있었다.

  지자체 장(長)이 민선으로 되고 나서는 시민들 생각을 많이 하게 됩니다. 특히 

콜센터에 근무하는 상담사는 비대면 업무이며, 매년 분기별 외부기관에서 상담 

품질평가를 받다 보니 심적으로 부담이 있는 것은 사실입니다. ...(중략)... 대부분 

구·군에서 직접 해결해야 하는 업무가 많아요. 하지만 대부분 민원인들은 화를 내면서

무조건 시장이 직접 해결해 달라는 민원이 많습니다. 아무리 법이나 규정, 절차 등 

말씀을 드려도 오히려 민원인들에게 욕만 듣기 일쑤입니다. 비대면 입장에서 항상 

수동적인 입장에서 민원을 응대하게 되는 것이 현실입니다. <연구 참여자 3>
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공직사회에서 양질의 행정서비스를 제공하려고 하지만 악성 민원에 의해

업무지침 전달의 혼선이나 민원 대상자의 과도한 요구나 조직의 경직성 등

다양한 직무스트레스를 경험함으로써 정신적․육체적으로 부정적 영향을

받게 되면 삶의 질에도 부정적인 영향을 가져온다. 공직사회에서 근무하는

사람은 봉사나 가치를 생각하며 직무를 수행하면 삶의 만족도가 높을 것으

로 보인다. 이것은 개인의 가치와 조직의 목표가 서로 일치해야 삶의 질이

향상될 수 있을 것이다.

둘째, 인터뷰 결과 악성 민원 처리에 있어서 특별한 보상은 주어지지 않

지만, 대민업무에서의 감정고갈로 인한 부정적인 측면을 대인관계능력이나

동료 지지를 통하여 삶의 질을 높이는데 중요한 요인으로 작용하고 있다는

것을 알 수 있었다. 즉 구조방정식 결과에서 감정노동과 삶의 질 관계에서

회복탄력성과 사회적 지지가 매개 역할을 한다는 것으로 분석되었다. 인터뷰

결과에서 악성 민원으로 인한 감정 소모의 극복으로 가장 좋은 방법은 대인

관계를 이용해서 감정을 회복하려는 것으로 보인다. B광역시의 경우 직장

내 힐링 프로그램이나 고객 서비스(CS) 교육 등 다양한 제도적인 프로그

램을 활용하여 감정 회복을 위해 노력하고 있었다. 또한 매운 음식을 먹고

스트레스를 풀고, 운동하면서 땀을 흘리는 방법을 통해 극복하려는 모습도

인터뷰를 통해 알 수 있었다.

  민원실은 여권 업무뿐만 아니라, 인허가 및 다양한 민원 업무들이 많이 있습니다.

특히 술을 드시고 민원 업무를 해결해 달라고 하면 너무 힘이 듭니다. 매번 악성 

민원 대비 모의 훈련 등 분기별로 하고 있지만, 사실 정해진 매뉴얼대로 민원인이 

따라주지를 않죠. ...(중략)... 남자 민원이나 주취자에게 한번 협박이나 위협을 받으면

그 트라우마는 정말 말로 할 수 없을 정도입니다. 하지만 우리 시 경우에 매월 고객 

서비스 교육(CS)이나 영화 감상이나 힐링 프로그램 등이 있어서 조금이나마 이를 통해 

신체적, 정신적으로 감정을 다스리고 있습니다. <연구 참여자 2>
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  셋째, 악성 민원으로 인한 감정노동, 회복탄력성, 사회적 지지, 삶의 질의

경로항목별 집단 간 차이가 있다고 <표 Ⅳ-13>에서 나타났다. 구체적으로

어떠한 차이가 있는지 인터뷰를 통하여 알아본 결과, 민원 행정서비스를

담당하는 업무는 유사하지만 세 집단(공무원, 공무직, 청원경찰)간 직군에

따른 특수성 차이가 있어 조절 효과가 나타났다. 회복탄력성과 관련하여

공무원과 콜센터 공무직의 경우 직장 내 프로그램을 통해 감정 및 심리 치

유를 위한 프로그램을 받고, 다양하게 도움을 받고 있었다. 반면 안내 공무

직과 청원경찰의 경우에는 직장 내 프로그램이 없었으며, 청원경찰의 경우

업무 특수성상 주로 남성으로 구성되어 있다 보니 다른 직군들보다 신체

적, 물리적인 민원을 상대적으로 더 많이 접하는 것을 볼 수 있었다. 악성

민원에 대한 매뉴얼과 지속적인 교육에도 불구하고 현장에서 느끼는 실질

적인 부분은 다소 차이가 있는 것도 알 수 있었다. 또한 감정노동과 사회

적 지지에서 세 집단 간에 차이가 발생하는지를 알아보았다. 공무원과 콜

센터 공무직의 경우에 직장 동료나 상사에게 도움을 받는 것을 확인할 수

있었고, 청원경찰의 경우에는 직장 동료보다는 운동과 같은 대인관계를 통

하여 스트레스를 극복하였다.

  여름에는 시청 뒤 녹음광장에서 항상 민원이 들어옵니다. ...(중략)... B광역시는 전국

에서 집회가 제일 많아서 매번 몸싸움으로 고소∙고발도 비일비재합니다. 민원실 공

무원이나 콜센터 공무직은 힐링 프로그램이나 각종 교육이 있지만, 청원경찰은 항상

비상 대기 근무로 인하여 교육이나 프로그램을 받지 못하고 있습니다. 또 육아휴

직이나 결원이 생기면 공무원과 공무직 경우 대체 인력이 충원되지만, 청원경찰은 

업무의 특수성으로 쉽게 대체 인력을 충원하지도 못합니다. 이렇듯 육체적∙정신적으로

힘이 들지만, 청원경찰 경우에 이를 극복하는 방법으로 대부분 동료끼리 운동을 하며 

스트레스를 풀거나 사람들을 만나서 스트레스를 극복하려고 합니다. < 연구 참여자 5>  

  



- 89 -

결론적으로 공무원, 공무직의 경우 회복탄력성에 있어서도 집단 간 차이는

있으나 감정노동에서 삶의 질에 대한 긍정적인 영향을 가지고 있었으며,

사회적 지지는 일반적으로 상사지지보다는 동료지지에서 영향을 많이 받았

으며, 청원경찰의 경우 사회적 지지보다는 운동이나 대인관계를 통해 극복

하려고 하였다. 따라서 세 집단(공무원, 공무직, 청원경찰) 간 감정노동, 회

복탄력성, 사회적 지지의 차이가 있음을 심층 인터뷰를 통하여 그 결과를

입증하였다.



- 90 -

V. 결론 및 제언

1. 결론 및 논의

감정노동을 하는 직업은 일반적으로 대면 업무와 비대면 업무처리 방식이

있다. 지자체에서는 일반적으로 두 가지 업무 방식을 모두 적용하고 있다.

감정노동자의 경우 민원인의 폭언과 분노, 물리적인 위협에 쉽게 노출이

되어 감정부조화에 의한 감정소진을 경험하고 있다(Sharma et al., 2012;

정경숙 외, 2015). 이런 감정노동이 반복될 경우에 감정노동 격차와 부조화

로 인하여 건강상 문제(불안, 우울)가 나타날 수 있다(박찬임 외, 2012). 따

라서 이러한 감정노동 대처 능력을 향상시켜서 삶의 질을 높이는 방안을

모색해야 할 것이다. 본 연구는 악성 민원으로 인한 지자체 감정노동자의

삶의 질을 높이기 위해 기존의 감정노동의 접근 방식에서 개인적인 요인

(회복탄력성)과 조직적인 요인(사회적 지지)에서 포괄적인 접근 방식이 필

요하다는 문제의식에서 출발하였다. 따라서 지자체 감정노동자들의 악성

민원으로 인한 삶의 질에 미치는 영향을 알아보기 위해 B광역시 지자체

감정노동자 325명을 대상으로 구조방정식을 활용하여 데이터를 분석하였으

며, 설문 대상자 중 6명을 대상으로 심층 인터뷰를 진행하였다. 분석한 연구

결과 결론은 다음과 같다.

첫째, 악성 민원은 감정노동에 정(+)적인 영향을 주었고, 감정노동은 삶의

질에 직접적인 영향은 주지 않았다. 감정노동의 강도가 높으면 우울증과

불안, 정신적 소진이 발생하는데, 이것은 직무만족도를 감소시켜서 생산성

저하 및 이직의 원인이 된다(이정훈 외, 2015). 이러한 정신적 소진은 감정
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노동자의 직무 몰입과 삶의 질을 감소시키는데 중요한 요인이 될 수 있다

(Mannocci et al., 2014). 따라서 악성 민원으로 인한 직무스트레스를 극복

하기 위하여 현장에서 빠른 대응조치나 교육, 매뉴얼 등이 필요하다. 이는

서울시 행정직 공무원을 대상으로 악성 민원이 감정노동에 정(+)적인 영향을

미친 것과 부분적으로 일치한다(선우숙, 2020). 하지만 종합병원 종사자의

경우 감정노동과 삶의 질에서 부(-)적 영향이 나타난 것과는 차이가 있다

(박부연, 2012). 그 이유는 단순하게 감정노동과 삶의 질 관계를 살핀 선행

연구와는 달리 본 연구에서는 감정노동이 회복탄력성과 사회적 지지를 통

하여 삶의 질에 정(+)적인 영향을 주고 있기 때문이다. 이와 같이 삶의 질은

다차원적인 측면에서 접근될 필요성이 있다(조경호 외, 2000; 서은혜 외,

2018). 다시 말하면 삶의 질을 고려할 때, 개인뿐만 아니라 조직과 사회 수준

등 다양한 요인을 고려해야 한다는 것이다.

둘째, 회복탄력성과 사회적 지지는 감정노동과 삶의 질에 매개효과가 있

다. 즉 최종 연구모형([그림 Ⅵ-4])에서 보는 것처럼 감정노동은 삶의 질에

직접적인 영향은 미치지 않았으나 자기조절능력, 대인관계, 긍정성, 상사지

지와 동료지지를 매개로 하여 삶의 질에 영향을 주는 강력한 변수임을 알

수 있었다. 이는 회복탄력성이 삶의 질에 정(+)적인 영향을 주고 있으며(최

서규, 2014), 가족과 동료의 지지를 통해 스트레스를 줄이고, 직무소진이나

스트레스에 긍정적인 효과를 가져왔다(박성호, 2001)는 연구와 일치한다.

또한 조직 구성원으로서의 동료의 지지와 직업 정체성은 삶의 질에 긍정적

인 영향을 주었다(이경자 외, 2018). 영국에서는 사회적 지지와 통합성에서

정(+)적인 연관성이 있음을 증명하였고(Wolff & Ratner, 1999), 스웨덴에서

는 가족관계에서 사회적 지지가 통합성 향상에 긍정적인 역할을 하는 것을

밝혀냈다(Madeleine, 2011).

국내에서도 스트레스가 높은 사건에 대하여 부정적인 영향을 감소시키는
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것으로 사회적 지지의 조절 효과가 있다는 연구(이인정, 2011; 정일영,

2013)가 있다. 사회적 지지가 높은 개인은 직면한 사건을 잘 관리할 수 있

으며, 삶의 스트레스적인 사건에 대응하는 능력을 향상시킨다(Strang &

strang, 2001). 본 연구에서 상사지지보다는 동료지지에 대한 평균값이 높

았는데, 직장 내 화합이나 힐링 프로그램과 맞물려 상사들의 민원 노하우

전수나 경험치를 축적할 수 있는 교육 등도 필요할 것이다. 즉 사회참여

등의 경험 및 상사나 동료의 지지는 개인에게 소속감과 연대감을 가지게

하고, 스트레스를 극복할 수 있는 실천적인 전략을 세우는 데 도움을 줄

수 있다.

심층 인터뷰에서 직장 내 고객 서비스 교육과 힐링 프로그램 등과 같은

다양한 제도를 활용하여 나의 자기조절능력, 대인관계, 긍정성을 높이는 것

을 확인할 수 있었다. 하지만 타 지자체의 사례를 공유해서 회복탄력성을

향상시키기 위하여 다각적인 검토가 필요하며, 본 연구에서는 자기조절능

력, 대인관계, 긍정성의 회복탄력성 또한 중요한 요인으로 보았다.

셋째, 감정노동, 회복탄력성, 사회적 지지, 삶의 질 관계에서 세 집단(공

무원, 공무직, 청원경찰) 간 조절 효과가 있었다. 경로 항목별 세 집단 간

차이를 나타낸 <표 Ⅳ-13>과 같이 감정노동이 회복탄력성, 감정노동이 사

회적 지지, 회복탄력성이 삶의 질에 통계적으로 유의미한 차이가 있는 것

으로 나타났다. 대부분의 선행연구에서는 개별 직종(사회복지사, 공무원

등)을 대상으로 하지만, 본 연구에서는 세 집단을 연구 대상으로 하여 집단

간 차이가 있으며, 조절 효과가 있다고 분석된 결과는 기존 연구와 차별성을

가진다.

넷째, 지자체 감정노동자의 악성 민원에 관한 경험에 대해 심층 인터뷰를

통해 분석하였다. 악성 민원으로 인해 감정고갈이 발생하고, 이를 극복하기

위한 방법이 세 직군 간 차이가 있었다. 공무원과 콜센터 공무직의 경우
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직장 내 감정 및 심리 치유를 위한 프로그램을 통해 다양한 도움을 받고

있었다. 하지만 안내 공무직과 청원경찰의 경우에는 직장 내 프로그램이

없었으며, 청원경찰은 주로 남성으로 구성되어 있다 보니 타 직군보다 신

체적, 물리적인 민원을 상대적으로 더 많이 접하는 것을 볼 수 있었다. 악성

민원에 대한 매뉴얼과 지속적인 교육에도 불구하고 현장에서 느끼는 실질

적인 부분은 다소 차이가 있는 것을 알 수 있었다. 악성 민원에 대한 극복

측면에서는 공무원, 공무직의 경우 주로 동료지지를 통한 사회적 지지의

영향을 받지만, 청원경찰의 경우에는 사회적 지지보다 개인 운동이나 대인

관계 등 회복탄력성을 통하여 악성 민원에 대한 경험을 극복하려 하였다.

본 연구에서 삶의 질에 영향을 미치는 요인으로서 회복탄력성과 사회적

지지가 중요한 요인임을 확인하였다. 자기조절능력, 대인관계, 긍정성을 가

지고 상사와 동료의 지지가 높을 때 삶의 질이 향상되었다. 또한 사회적

지지에서 심층 인터뷰를 통해 살펴본 결과, 상사지지보다는 동료지지에서

삶의 질에 긍정적인 역할이 있었다. 이 과정에서 상사지지를 높일 수 있는

직급별 교육과 직원들 간의 화합을 이룰 수 있는 프로그램이 더 개발될 필

요가 있다. 악성 민원은 주로 억지 주장이나 무리한 요구 등이 많았지만,

간혹 발생하는 물리폭력에 감정노동자가 감정을 극복하지 못할 때 많은 스

트레스를 받을 수 있다는 것을 심층 인터뷰에서 알게 되었다. 악성 민원으로

인한 신체적인 증상으로 두통, 복통, 피로, 수면 곤란 등 증상을 일으키며

(윤성욱 외, 2011), 심리적인 증상으로 기억력 감소뿐만 아니라 인지능력

등에도 많은 영향을 주었으며(Schwartzbaum et al., 2007; Viswanathan &

Schernhammer, 2009), 불안, 좌절, 자존감 저하 등 심리적 무기력과 같은

정신질환을 가져올 수 있다(임길옥, 2013). 그리고 감정노동과 직무스트레스가

높으면 건강문제에 영향을 준다(오효정, 2016). 또한 감정노동이 높을수록

긍정적인 측면보다 부정적인 측면에 영향을 많이 주고, 건강 수준(삶의 질)
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에도 영향을 주어 직무스트레스를 증가시킨다(정명숙 외, 2006). 따라서 언

어폭력, 물리폭력, 행정방해 등 민원이 다양한 형태로 다가오겠지만, 감정

노동으로 인해 2차 외상성 장애가 없도록 감정노동자에게 제도적 도움이나

심리 상담 등이 제시되어야 한다. 한편, 공공기관 차원에서 감정노동 문제

해결을 위하여 감정노동의 구체적 실태와 정책 개선방안들이 제시되어야

할 것이다.

선행연구에서 삶의 질에 관한 다양한 측면으로 접근하고 있는 것은 의의가

있지만, 아직 공공기관의 삶의 질에 대한 논의는 많지 않다. 공무원의 삶의

질에 대한 논의는 대부분 삶의 질 개념 정의 또는 측정지표 개발 등으로

소방, 경찰, 사회복지사 등 개별 직군에 대한 논의가 대부분이다. 하지만

본 연구에서는 더 다양한 직군을 대상으로 악성 민원으로 인한 감정노동이

삶의 질에 미치는 영향을 살펴보고, 회복탄력성과 사회적 지지의 매개효과

에 초점을 두어 논의를 하는 점에서 기존의 선행연구와는 차별화된다. 즉

악성 민원과 관련하여 지자체 감정노동자의 삶의 질을 높이기 위하여 자기

조절능력, 대인관계, 긍정성을 통하여 회복탄력성 향상과 직장 내 상사의

역할과 관련된 교육이나 힐링 프로그램, 악성 민원 대처에 대한 매뉴얼 개발

등 다각적인 시책들도 필요하다.
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2. 제언

이상의 연구 결과를 토대로 정책적, 실천적 제언을 하면 다음과 같다.

첫째, 정책적 제언은 효율적 업무를 위하여 거버넌스 구축과 감정노동자

관련 보호법에 대한 홍보가 더 이루어질 필요가 있다. 울산광역시와 인천

광역시 경우 반려 식물을 활용한 심리적 스트레스 경감을 위한 정책을 추진

하고 있다. 공무원에 대한 심리 경감 등 폭넓은 정책적 대응을 통한 회복

탄력성 향상에 대한 방안을 고려해야 한다. 또한 남성 감정노동자의 경우

민원이 특정 직종(경비, 보안)에 집중되어 상대적으로 여성보다 많은 위험

(흉기, 위협)에 노출되어 있다. 따라서 감정노동자의 인식에 대하여 보다

심도 있는 연구와 정책적 지원이 마련되어야 한다.

둘째, 실천적 제언은 현장에서 감정노동자들이 회복탄력성과 사회적 지

지를 높일 수 있도록 감정노동자들 모두에게 적용될 수 있도록 심리상담

치료나 힐링 프로그램, 관련 연수 등 실천적인 개선이 필요하다. 그리고 악성

민원에 의해 휴가나 보상도 좋지만, 휴직이나 몸이 불편하여 장기 병가를

사용할 시 직장 내에서 즉시 인력 충원 등 실질적인 방안이 필요하다. 심층

인터뷰에서 알 수 있듯이 공무직(안내)의 경우 직장 내 상담전문가가 있지만,

악성 민원을 경험한 후 즉시 심리 상담이나 심리치료를 받아야 한다. 하지만

현실은 그러하지 못하다. 만약 근무 중 심리 치료 등으로 자리를 비우면

결국 동료에게 업무 부담을 주기 때문이다. 반면에 공무원이나 공무직의

경우 대체 인력 충원이 가능하지만, 청원경찰의 경우는 직군의 특수성으로

실질적인 대체 인력 충원이 어렵다. 심층 인터뷰에서 나타나듯이 연 병가

사용 시 대체 인력을 즉시 충원하는 것과 교육에 대한 예산을 좀 더 확대

편성하여 모든 감정노동자가 혜택을 받을 수 있는 다양한 지원이 필요하다.
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최근 민간․공공부문 상관없이 무분별한 고객 서비스 경쟁으로 감정노동

자들은 과도한 서비스 요구에 친절을 강요받게 되면서 엄청난 스트레스를

받아오고 있다. 향후 본 연구가 악성 민원으로 인한 지자체 감정노동자의

삶의 질에서 회복탄력성과 사회적 지지를 높일 수 있는 다양한 정책지원

방안을 마련하는 데 중요한 자료로 활용되기를 바란다.

본 연구 결과를 통한 향후 연구과제는 다음과 같다.

첫째, 선행연구에서는 대부분 단일 직종을 대상으로 연구를 진행하고 있다.

본 연구에서는 지자체의 감정노동자를 좀 더 세분화하여 연구하였다. 향후

직렬별로 일정한 시간 간격을 두고 반복적으로 진행되었을 때 연구 결과가

어떠한지 확인할 필요가 있다.

둘째, 제한된 표본 수로 모든 공공기관에 일반화하기는 제한점이 있다.

나아가 지자체별로 연구 대상을 더욱 세분화시켜 전체 모집단에 관한 후속

연구가 필요하다.
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<부록-1> 설문지

통계법 33조(비밀의 보호)에 의거 본 조사에서 

개인의 비밀에 속하는 사항은 엄격히 보호됩니다.

ID

악성 민원이 지자체 감정노동자의 삶의 질에 미치는

영향

안녕하십니까? 본 설문은 「악성 민원이 지자체 감정노동자의 삶의

질」에 미치는 영향을 연구하기 위한 설문입니다.

귀하께서 답변해 주신 내용은 모두 익명으로 처리되며, 통계법

제33조에 따라 연구목적으로만 사용됩니다. 오직 통계적인 분석을

위해서만 사용되며, 귀하의 개인정보는 개인정보 보호법 제59조(금지

행위) 및 제60조(비밀유지 등)에 의하여 철저히 보호됨을 약속드립

니다. 본 설문과 관련하여 문의 사항이 있으시면, 아래 휴대전화나

전자메일로 연락주시기 바랍니다. 다시 한 번 귀중한 시간을 내어

설문에 응답해 주신 여러분께 진심으로 감사의 말씀 드립니다.

2022. 04.

연 구 자 양승은(부경대학교 수해양인적자원개발학과 박사과정 수료)

연 락 처 ***-****-****(seyang**@korea.kr)

지도교수 강버들(부경대학교 수해양인적자원개발학과)
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■ 일반적 특성

※ 다음 질문에 대한 귀하의 의견에 √ 표시해 주십시오.

1) 성별 ① 여자 ② 남자

2) 고용형태 ① 공무원(임기제) ② 공무직 ③ 청원경찰

3) 근속연수
① 1～5년 ② 6～10년 ③ 11～15년 ④ 16～20년

⑤ 21년～25년 ⑥ 26～30년 ⑦ 30년 이상

4) 현 소속기관 ① 부산광역시청(본청) ② 구·군 ③ 사업소

5) 현 소속부서 ①콜센터 ②민원실 ③총무과 ④교통과 ⑤보건소 ⑥세무과 ⑦기타

■ 1. 다음은 ‘악성민원’에 대한 질문입니다. 다음을 읽고 2021년 1년간

귀하가 근무하고 있는 곳에서 민원인들의 행동에 관한 질문입니다.

귀하의 생각과 가장 일치하는 곳에 √ 해 주십시오

항 목

전

혀

그

렇

지

않

다

그

렇

지

않

다

보

통

그

렇

다

매

우

그

렇

다

1. 근무자에게 상스러운 욕을 하는 경우가 있다. ① ② ③ ④ ⑤

2. 여성 직원에게 성적인 비하 또는 성희롱을 하는 경우가 있다. ① ② ③ ④ ⑤

3. 근무자에게 소리를 지르거나 화를 내는 경우가 있다. ① ② ③ ④ ⑤

4. 근무자에게 반말이나 삿대질 등 무례한 행동을 하는 경우가

있다.
① ② ③ ④ ⑤

5. 근무지에서 소란이나 난동을 피우는 경우가 있다. ① ② ③ ④ ⑤

6. 근무자에게 신체적 접촉 등 폭력을 행사하는 경우가 있다. ① ② ③ ④ ⑤

7. 근무지에서 시설물이나 집기를 던지거나 발로 차는 등

기물을 손상 또는 파손시키는 경우가 있다.
① ② ③ ④ ⑤

8. 근무지에서 위험물로 직원들을 협박하는 경우가 있다. ① ② ③ ④ ⑤

9. 반복적인 전화나 방문으로 업무를 방해하는 경우가 있다. ① ② ③ ④ ⑤

10. 근무자에게 거짓말이나 억지주장을 하는 경우가 있다. ① ② ③ ④ ⑤

11. 근무지에서 절차나 규정을 무시하며 상급자나 기관장

면담을 요청하는 경우가 있다.
① ② ③ ④ ⑤

12. 정당한 민원처리결과에 불복하여 동일·유사민원을

반복적으로 제기하는 경우가 있다.
① ② ③ ④ ⑤
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■ 2. 다음은 ‘감정노동’에 관한 질문입니다. 귀하의 생각과 가장 일치하는

곳에√ 해 주십시오.

항 목

전

혀

그

렇

지

않

다

그

렇

지

않

다

보

통

그

렇

다

매

우

그

렇

다

1. 나는 민원인의 감정 상태를 알기 위해 노력한다. ① ② ③ ④ ⑤

2, 나는 민원인의 감정을 공감하기 위해 노력한다. ① ② ③ ④ ⑤

3. 나는 민원인을 대할 때 좋은 감정이 내면에서 우러나오도록

노력한다.
① ② ③ ④ ⑤

4. 나는 업무에 필요한 감정을 위해 내 감정을 변화시키려고

노력한다.
① ② ③ ④ ⑤

5. 내 기분에 상관없이 업무를 위해 기분이 좋은 척 한다. ① ② ③ ④ ⑤

6. 나는 실제 내 감정을 숨긴 채, 친절한 말투로 민원인을 응대

하기 위해 노력한다.
① ② ③ ④ ⑤

7. 나는 화가 나더라도 겉으로 표현하지 않으려 노력한다. ① ② ③ ④ ⑤

8. 민원인이 나에게 화를 내고 무시하더라도 항상 밝은 태도로

민원인을 응대하려고 노력한다.
① ② ③ ④ ⑤

■ 3. 다음은 ‘회복탄력성’에 대한 질문입니다. 귀하의 생각과 가장 일치하는

곳에 √ 해 주십시오.

항 목

전

혀

그

렇

지

않

다

그

렇

지

않

다

보

통

그

렇

다

매

우

그

렇

다

1. 어떤 문제가 생기면 나는 성급하게 결론을 내린다는

이야기를 자주 듣는다.
① ② ③ ④ ⑤

2. 일이 생각대로 잘 안 풀리면 쉽게 포기하는 편이다. ① ② ③ ④ ⑤

3. 내 감정에 쉽게 휘말린다. ① ② ③ ④ ⑤

4. 미리 계획을 세우기보다 즉흥적으로 일을 처리하는 편이다. ① ② ③ ④ ⑤

5. 윗사람과 대화하는 것이 부담스럽다. ① ② ③ ④ ⑤

6. 서로 도움을 주고받는 동료가 별로 없는 편이다. ① ② ③ ④ ⑤

7. 서로 마음을 터놓고 얘기할 수 있는 친구가 거의 없다. ① ② ③ ④ ⑤

8. 대화를 할 때 하고 싶은 말을 다 하지 못하고 주저할 때가 있다. ① ② ③ ④ ⑤
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항 목

전

혀

그

렇

지

않

다

그

렇

지

않

다

보

통

그

렇

다

매

우

그

렇

다

9. 나의 미래에 대해 물어본다면, 성공한 나의 모습을

상상하기가 힘들다.
① ② ③ ④ ⑤

10. 사람이나 일에 대한 고마움을 한참 시간이 지난 후에야

겨우 느낀다.
① ② ③ ④ ⑤

11. 어떤 일을 끝낸 후, 주변 사람들이 나에게 부정적인 평가를

할까봐 걱정한다.
① ② ③ ④ ⑤

12. 나에게 일어나는 대부분의 문제들은 나로서는 어쩔 수

없는 상황에서 발생되었다고 믿는 편이다.
① ② ③ ④ ⑤

■ 4. 다음은 ‘사회적 지지’에 대한 질문입니다. 귀하의 생각과 가장 일치

하는 곳에 √ 해 주십시오.

항 목

전

혀

그

렇

지

않

다

그

렇

지

않

다

보

통

그

렇

다

매

우

그

렇

다

1. 업무를 쉽고 즐겁게 할 수 있도록 상사가 도와준다. ① ② ③ ④ ⑤

2. 상사와 대화하는 것이 편안하다. ① ② ③ ④ ⑤

3. 업무가 힘들고 지칠 때, 의지할 상사가 있다. ① ② ③ ④ ⑤

4. 개인적인 고민을 잘 들어주는 상사가 있다. ① ② ③ ④ ⑤

5. 동료는 나의 업무가 쉽고 즐겁게 할 수 있도록 나를 도와준다. ① ② ③ ④ ⑤

6. 동료와 대화하는 것이 편안하다. ① ② ③ ④ ⑤

7. 업무가 힘들고 지칠 때, 의지할 동료가 있다. ① ② ③ ④ ⑤

8. 동료는 나의 개인적인 고민을 잘 들어준다. ① ② ③ ④ ⑤
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■ 5. 다음은 ‘삶의 질’에 대한 질문입니다. 귀하의 생각과 가장 일치하는

곳에 √ 해 주십시오.

항 목

전

혀

그

렇

지

않

다

그

렇

지

않

다

보

통

그

렇

다

매

우

그

렇

다

1. 업무 자체가 많이 힘들어서 나의 사생활에 부정적인 영향을

준다고 생각한다.
① ② ③ ④ ⑤

2. 업무 자체가 다른 업무보다 많은 시간을 필요로 해서 나의

사생활에 부정적인 영향을 준다고 생각한다.
① ② ③ ④ ⑤

3. 우리 직원들은 자기 업무를 잘 하고 있다고 생각한다. ① ② ③ ④ ⑤

4. 업무상 갈등은 공정하게 해결된다고 생각한다. ① ② ③ ④ ⑤

5. 탈진 상태를 자주 경험한다. ① ② ③ ④ ⑤

6. 스트레스를 잘 받는다고 생각한다. ① ② ③ ④ ⑤

7. 짜증을 자주 낸다고 생각한다. ① ② ③ ④ ⑤

8. 감정적으로 잘 지친다고 생각한다. ① ② ③ ④ ⑤

♣ 본 설문조사에 응답해 주셔서 진심으로 감사드립니다. ♣
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<부록-2> 연구 참여자용 질문지

지자체 감정노동자의 악성 민원에 관한 경험 연구

Ⅰ. 일반적 특징

1. 성별, 나이, 고용 형태, 근무연수

2. 결혼 여부, 자녀 유무

Ⅱ. 악성 민원 경험 전(前)

1. 지자체 취업 전, 어떤 일을 했었는지 말씀해 주시겠습니까?

2. 지자체에 취업하려 했던 동기는 무엇인지 말씀해 주시겠습니까?

3. 처음 임용 당시, 가졌던 마음가짐을 말씀해 주시겠습니까?

4. 임용 후, 나의 민원 업무에 대해 충분히 숙지하고 있었는지 말씀해

주시겠습니까?

5. 본인의 성격유형에 대하여 말씀해 주시겠습니까?

Ⅲ. 악성 민원 경험 과정

1. 근무 중 가장 보람 있고 기억에 남는 일이나 민원인이 있었습니까?

만약 있다면 자세히 말씀해 주시겠습니까?

2. 귀하가 경험한 악성 민원에 대해 말씀해 주시겠습니까?
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3. 가장 기억에 남는 최악의 민원은 어떤 것인지 구체적으로 말씀해

주시겠습니까?

4. 악성 민원을 대할 때 당시 나의 감정(느낌)을 말씀해 주시겠습니까?

5. 악성 민원으로 탈진이나 외상성 스트레스를 받은 적이 있습니까?

만약 있다면 자세히 말씀해 주시겠습니까?

Ⅳ. 악성 민원 경험 후(後)

1. 악성 민원 경험 후, 감정을 다스리기 위한 나만의 방법이 있다면 어떤

것이 있는지 말씀해 주시겠습니까?

2. 악성 민원으로 힘들어할 때, 상사나 동료의 도움을 받은 적이 있다면

말씀해 주시겠습니까?

3. 직장 내에서 감정노동자를 위한 프로그램(예: 힐링 프로그램 등)이

있습니까? 만약 있다면 어떤 것이 있는지 말씀해 주시겠습니까?

그리고 각종 프로그램 체험 후 느낌을 말씀해 주시겠습니까?

4. 악성 민원으로 받은 고통을 줄이는 방안이 있다면 어떤 것이 좋을지

말씀해 주시겠습니까? (예: 휴가, 보상, 다른 부서로 전보 등)

Ⅴ. 삶의 질에 대한 나의 미래

1. 미래에 나의 삶의 질을 향상시키기 위해 필요한 것은 무엇인지 말씀

해 주시겠습니까?

2. 미래에 나의 삶의 질을 향상시키기 위해 노력해야 할 것은 무엇인지

말씀해 주시겠습니까?



- 121 -

<부록-3> 연구 참여자용 설명문

연구대상자 설명문

연구과제명 : 지자체 감정노동자의 악성 민원에 관한 경험 연구

1. 연구의 배경과 목적

  

2. 연구 참여 대상

3. 연구 방법

본 연구에서는 B광역시청에 근무하는 6명의 직원을 대상으로 연구 참여

자의 선정기준은 다음과 같습니다. 첫째, B광역시의 지자체에 근무하는

자, 둘째, 직접 민원 응대하는 직원, 셋째, 직군별(공무원, 공무직, 청원

경찰)로 민원 응대에 다양하고 경험 있는 직원, 넷째, 자기 일과 미래에

대하여 솔직하게 말할 준비가 되어 있는 자.

본 연구는 지자체 감정노동자가 악성 민원에 관한 경험에 주목하여

Giorgi의 현상학적 연구를 통하여 이해해 봄으로써, 향후 악성 민원으로

인한 감정노동자의 정책 수립에 중요한 기초자료로 사용될 예정입니다.

면담은 1～2회 실시될 예정이며, 1회 면담 소요 시간은 1시간 내외로

예상됩니다. 면담은 업무가 끝나고 주변의 방해를 받지 않는 시청사의

조용한 시민접견실에서 이루어질 예정이며, 필요에 따라 추가 면담이나

전화 상담이 있을 수 있습니다.
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4. 연구 참여 기간

5. 연구 참여에 따른 이익

6. 부작용 또는 위험과 불편함

7. 연구 참여에 따른 보상 또는 비용

연구 기간은 2022년 10월부터 2022년 11월까지 이루어질 예정입니다.

악성 민원으로부터 감정노동을 회상하면서 자기의 경험을 심층적으로

이야기하는 과정에서 과거의 해결되지 않은 갈등이나 떠올리고 싶지 않은

경험을 끄집어내는 경우에서 경미하지만 가벼운 스트레스를 경험할 수

있습니다. 1시간 정도 소요되는 면담을 1～2회 진행할 예정이기 때문에,

일부러 시간을 할애해야 하는 손실이 있을 수 있습니다. 연구자는 면담에

이러한 어려움이 있을 수 있다는 점을 연구대상자에게 미리 인지시키고

귀하의 편의를 고려하여 면담을 진행할 예정이며, 만일에 발생할 스트레스

상황에 대비하여 중재하거나 필요시 상담과 연계하여 불편함이 없도록

조치를 취하고자 합니다. 그리고 인터뷰는 강제가 아닌 자발적인 선택으로

이루어질 수 있다는 점을 인지시킬 것입니다.

본 연구에 참여해 봄으로써 지금까지의 감정노동에 대하여 회상해보고,

악성 민원으로부터 감정노동자가 당면해 있는 문제들을 통찰해 볼 수

있는 시간을 가질 수 있습니다. 그리고 악성 민원에 대한 감정노동자의

지원방안에 마련 등 해법을 제시해 봄으로써, 자신의 미래에 대한 긍정

적인 성찰을 해 볼 수 있는 기회를 경험할 수 있습니다.

본 연구의 인터뷰에 참여하신 분께 소정의 선물을 제공함으로써 연구

참여에 대한 고마움을 보상하고자 합니다.
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8. 개인정보와 비밀보장

9. 자발적 연구 참여와 중지

10.  연구문의

본 연구에 대해 질문이 있거나 연구 중간에 문제가 생길 시 다음 연구 담당

에게 언제든지 연락하십시오.

이름: 양 승 은 전화번호:

본 연구의 참여 의사는 전적으로 귀하의 자유의사에 달려 있습니다. 귀

하는 연구에 참여할 권리도 있고, 연구 도중에라도 원하지 않을 때 거부할

권리가 있으며, 참여를 중단하실 수 있습니다. 귀하께서 연구에 참여를

거부하거나 그만두어도 그 어떠한 불이익이 발생하지 않습니다. 귀하께서

참여 중단을 원하는 경우 그 시점까지 수집된 자료들은 귀하에게 피해가

되지 않도록 모두 파기됩니다.

본 연구에서는 면담내용 외에도 이름, 성별 나이, 자녀 유무 같은 개인

정보를 수집합니다. 본 연구에서 수집된 귀하의 개인정보는 연구목적으

로만 사용되며 다른 연구자에게 양도하거나 2차적인 목적으로 사용되지

않습니다. 단, 본 연구에 참여하는 분석자 1인(지도교수)에게는 연구의

내용이 개방될 수 있음을 사전에 양해 부탁드립니다. 위 분석자를 포함

하여 연구자는 본 연구 과정에서 수집된 모든 자료에 대해 철저한 비밀

보장을 엄수할 것을 약속드립니다. 수집된 귀하의 개인정보에서 이름이

삭제되고 대신 고유 사례번호가 부여되며, 성별, 나이, 자녀 유무와 같은

귀하의 개인정보는 사례번호에 대하여 개인정보로 변경되기 때문에 철

저히 익명성이 보장됩니다. 연구를 위하여 수집된 사진, 메일 자료, 일지

등의 기록물 원본은 사본을 작성한 후 즉시 돌려드리며, 본 연구 분석에

서는 사본을 사용합니다. 연구 종료 후 USB에 담긴 녹음파일, 수집된 기

록물 자료, 초기 설문지 및 축어록은 연구자의 서류함에 보관하여 잠근

후 외부자의 접근을 차단하고, 3년간 보관하였다가 녹음파일은 삭제하고

문서자료들은 문서세단기로 세절하여 폐기할 것입니다.
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<부록-4> 연구 참여자용 동의서

동 의 서

연구 제목: 지지체 감정노동자의 악성 민원에 관한 경험 연구

1. 나는 본 연구의 설명문을 읽었으며 담당 연구원과 이에 대하여 의논

하였습니다.

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 기관생명윤리

위원회 규정이 허용하는 범위 내에서 연구자가 수집하고 처리하는데 동의

합니다.

5. 나는 담당 연구자나 위임받은 대리인이 연구를 진행하거나 결과 관리를

하는 경우와 연구기관, 연구비 지원기관 및 보건복지부 지정 공용기관

생명윤리위원회가 실태조사를 하는 경우에는 비밀로 유지되는 나의 개인

신상 정보를 직접적으로 열람하는 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

때까지 사본을 보관하겠습니다.

※ 연구 진행 중 녹음이나 녹화를 하는 경우 이에 대한 동의 항목을 추가

하도록 하십시오.
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      연구참여자 성명 서 명 날짜 (년/월/일)

동의서 받은 연구원 성명 서 명 날짜 (년/월/일)

연구책임자 성명 서 명 날짜 (년/월/일)

만일 있을 경우

법정 대리인 성명(참여자와 관계) 서 명 날짜 (년/월/일)

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

있어야 합니다.

입회인 성명 서 명 날짜 (년/월/일)
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