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ABSTRACT

AAASSStttuuudddyyyooonnnIIInnnttteeerrrrrreeelllaaatttiiiooonnntttoooJJJooobbbSSSaaatttiiisssfffaaaccctttiiiooonnnaaannndddiiitttsssBBBuuurrrnnn---ooouuuttt
bbbyyyJJJooobbbfffooorrrmmm ooofffTTTeeellleee---mmmaaarrrkkkeeettteeerrr

YYYooooooJJJiiiYYYooonnn
DDDeeepppaaarrrttt...ooofffSSSoooccciiiaaalllPPPooollliiicccyyy

Thetelemarketinghavebeenbornwithcustomersatisfactiontosurvive
in a keen competition.Neverthelessthe otherindustry have a close
contest,a telemarketing is being rapid growth under the present
situation.Atthesedaysourcountryisestimatedthetelemarketerabout
thirtythousandandisonincreasingtrendcontinually.Theyarebotha
memberandainnercustomerincallcenter.Itseemstobepractically
possibleforustorealizeatruecustomersatisfactionbyinnerandouter
customer satisfaction simultaneously. Therefore they must promote
growthbyfullyfusingamongthem.
Howeverthetelemarketerslookeduponasaninstrumentforsharpthe

competitivenessofenterprisesonthissituation.Moreovertherearealot
ofproblemsaboutdemand foremotionalwork,businessstress,and
irregular labor etc.Nonetheless they are performing his partmost
effectivelyinKorea,butthereisnospeakfortheirposition.AlsoThe
problemsarenotreceivingcarefulstudy.
The purpose of this thesis is to listen their voices from the

telemarktersstandpoint.EspeciallyIwillresearchcenteringaroundajob
satisfactionand itsBurn-outofthetelemarketersbyjobform,analyze
interrelationtoajobsatisfactionand itsBurn-outand thensupporta
primarysourcetotryaneffectivecountermove.
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ForthissurveyIwouldmakeupquestionandgiveinterview tothree
establishments among four special enterprises in A news agency,
metropolitanarea.AfterIwouldcollect241copiesinall,andmakeuse
of233copiesamongthem.Iwouldgiveinterview to23personsinall.
AsIgatherfrom generalcharactersofrespondent,thepercentageof

womenincreasedintheproportionof86.3%.Ifoundthatintwenties
increased in theproportion of53.2%,and in thirtiesincreased in the
proportion of45.1% by ageofgroup,in theunmarried increased in
proportion of72.1% by presenceofmarriage,and then asmany as
childlesswasat84.5%.AlsoIrealizedthatthedistributionevened21.9%
forbelow oneyear,28.3% forbelow onetothreeyears,29.2% forbelow
threetofiveyears,and20.6% forabovefiveyearsinproportiontothe
lengthofservice.
Icouldgrasp22.7% forgeneralpost,17.2% foradmissionpost,4.3% for
enterprisespost,4.7% forspecialpost,21.5forcancellationpost,27.0%
fortechnicalpost,and2.6forcustomersatisfactionpostbyjobform.I
could understand 8.3% fordenial,47.3% foraverage,and 47.2% for
affirmation in proportion tooptimism bycharacter.Bystayingpower,
eachdistributionappeared9.4% fordenial,45.9% foraverage,and44.6%
foraffirmation.Bysociality,distributionappeared17.2% fordenial,52.8%
foraverage,and30% foraffirmation.Finallypositivitycouldbefound
18.9% fordenial,51.9% foraverage,and29.2% foraffirmation.
Asyou have seen thisthesissetup a concrete research task is

summarizedasfollows.
First,IwouldgraspjobsatisfactionanditsBurn-outbyjobform,and
thentheinterrelation.Second,Iwouldunderstanddifferencebetweenjob
satisfactionanditsBurn-outbycharacterandpropertyofdemographic
sociology.Third,Iwouldfindelementsofbusinessconditionthathave
aneffectonjobsatisfactionanditsBurn-out.
Putting these various researches together,Icould realize thatjob
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satisfaction and itsBurn-outby jobform with thetelemarketershave
takenadifferentaspect.EspeciallyIcouldknow thatspiritualBurn-out
hasa close relation to job satisfaction among Burn-out.Also fora
variableastheinfluenceofBurn-out,themarriageandchildlessamong
demographicalelementhaveaneffectonmentalBurn-out,asinfluence
ofcharacterhaveaneffectonendurance,emotionwork,companypolicy,
vocation, allowance, the length of service, job form, promotion,
responsibilityofexpectation,andstageofweariness.
Howeveravariableastheinfluenceofjobsatisfaction,positivityhas

effecton character,and job form,businessautonomy,expansion for
authority, emotion work, the marriage and childless among
demographicalelementhaveaneffectonmentalBurn-out,accumulation
ofstressandfatigue,thelengthofservice,satisfactionforinnercustomer
amongelementsofbusinesssituation,anddemographicfactorhasnotan
effectonjobsatisfaction.ThereforeIcouldverifythatjobsatisfactionand
phenomenonofBurn-outhavemorecloserrelationtofactorofbusiness
situationthandemographicfactor.Butthisresultwouldshow thatjob
satisfactionandphenomenonofBurn-outmustunderstandnotactbya
factorbutinterrelatedmulti-dimensionalproblem.
Ithinkthatstudyon thetelemarkteterin Koreatillnow havenot

differentfrom thewasteland.Wehavestudied aboutcustomer-oriented
atmost.Accordinglyaccumulationofstudyonthetelemarketerandthe
labormarket,andforqualitativeimprovement,inmyopinion,wewill
gointothestudyofit.Ihopethatthelabormarketin Koreahave
concernedaboutthetelemarketerthroughthisresearch.

The purpose of this thesis is to listen their voices from the
telemarktersstandpoint.EspeciallyIwillresearchcenteringaroundajob
satisfactionand itsBurn-outofthetelemarketersbyjobform,analyze
interrelationtoajobsatisfactionand itsBurn-outand thensupporta
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primarysourcetotryaneffectivecountermove.
ForthissurveyIwouldmakeupquestionandgiveinterview tothree

establishments among four special enterprises in A news agency,
metropolitanarea.AfterIwouldcollect241copiesinall,andmakeuse
of233copiesamongthem.Iwouldgiveinterview to23personsinall.
AsIgatherfrom generalcharactersofrespondent,thepercentageof

womenincreasedintheproportionof86.3%.Ifoundthatintwenties
increased in theproportion of53.2%,and in thirtiesincreased in the
proportion of45.1% by ageofgroup,in theunmarried increased in
proportion of72.1% by presenceofmarriage,and then asmany as
childlesswasat84.5%.AlsoIrealizedthatthedistributionevened21.9%
forbelow oneyear,28.3% forbelow onetothreeyears,29.2% forbelow
threetofiveyears,and20.6% forabovefiveyearsinproportiontothe
lengthofservice.
Icouldgrasp22.7% forgeneralpost,17.2% foradmissionpost,4.3% for
enterprisespost,4.7% forspecialpost,21.5forcancellationpost,27.0%
fortechnicalpost,and2.6forcustomersatisfactionpostbyjobform.I
could understand 8.3% fordenial,47.3% foraverage,and 47.2% for
affirmation in proportion tooptimism bycharacter.Bystayingpower,
eachdistributionappeared9.4% fordenial,45.9% foraverage,and44.6%
foraffirmation.Bysociality,distributionappeared17.2% fordenial,52.8%
foraverage,and30% foraffirmation.Finallypositivitycouldbefound
18.9% fordenial,51.9% foraverage,and29.2% foraffirmation.
Asyou have seen thisthesissetup a concrete research task is

summarizedasfollows.
First,IwouldgraspjobsatisfactionanditsBurn-outbyjobform,and
thentheinterrelation.Second,Iwouldunderstanddifferencebetweenjob
satisfactionanditsBurn-outbycharacterandpropertyofdemographic
sociology.Third,Iwouldfindelementsofbusinessconditionthathave
aneffectonjobsatisfactionanditsBurn-out.
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Putting these various researches together,Icould realize thatjob
satisfaction and itsBurn-outby jobform with thetelemarketershave
takenadifferentaspect.EspeciallyIcouldknow thatspiritualBurn-out
hasa close relation to job satisfaction among Burn-out.Also fora
variableastheinfluenceofBurn-out,themarriageandchildlessamong
demographicalelementhaveaneffectonmentalBurn-out,asinfluence
ofcharacterhaveaneffectonendurance,emotionwork,companypolicy,
vocation, allowance, the length of service, job form, promotion,
responsibilityofexpectation,andstageofweariness.
Howeveravariableastheinfluenceofjobsatisfaction,positivityhas

effecton character,and job form,businessautonomy,expansion for
authority, emotion work, the marriage and childless among
demographicalelementhaveaneffectonmentalBurn-out,accumulation
ofstressandfatigue,thelengthofservice,satisfactionforinnercustomer
amongelementsofbusinesssituation,anddemographicfactorhasnotan
effectonjobsatisfaction.ThereforeIcouldverifythatjobsatisfactionand
phenomenonofBurn-outhavemorecloserrelationtofactorofbusiness
situationthandemographicfactor.Butthisresultwouldshow thatjob
satisfactionandphenomenonofBurn-outmustunderstandnotactbya
factorbutinterrelatedmulti-dimensionalproblem.
Ithinkthatstudyon thetelemarkteterin Koreatillnow havenot

differentfrom thewasteland.Wehavestudied aboutcustomer-oriented
atmost.Accordinglyaccumulationofstudyonthetelemarketerandthe
labormarket,andforqualitativeimprovement,inmyopinion,wewill
gointothestudyofit.Ihopethatthelabormarketin Koreahave
concernedaboutthetelemarketerthroughthisresearch.
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국국국 문문문 초초초 록록록

텔텔텔레레레마마마케케케터터터의의의 직직직무무무형형형태태태별별별 직직직무무무만만만족족족과과과 소소소진진진과과과의의의 상상상관관관관관관계계계 연연연구구구

사사사회회회정정정책책책학학학과과과 유유유지지지연연연
지지지도도도교교교수수수 정정정성성성원원원

치열한 경쟁에서 살아남기 위해 고객만족 차원에서 탄생한 텔레마케팅은
다른 산업이 고전(苦戰)을 면치 못하고 있는 이 시점에도 고도성장을 하고
있다.현재 우리나라의 텔레마케터 수는 약 30만 명으로 추산되며,그 수는
계속 증가하는 추세(趨勢)이다.이들은 콜 센터의 조직원인 동시에 내부 고
객이다.진정한 고객만족은 내․외부 고객 만족이 동시에 조화를 이루어 하
나로 합치해야만 실현 될 수 있다는 점을 상기해 볼 때,콜 센터 기업조직
과 텔레마케터들은 철저한 융합을 통해 양자의 성장을 꾀해야 한다.
그러나 현실은 텔레마케터들을 오로지 기업 경쟁력 강화를 위한 도구로써

치부하고 있다.게다가 감정노동의 요구,업무 스트레스,비정규직등 노동시
장의 문제점을 여전히 가지고 있다.그럼에도 불구하고 한국 사회에서 한몫
을 톡톡히 하고 있는 이들이지만 어디에도 그들을 대변하여 줄 곳은 존재하
지 않는다.텔레마케터들에 대한 연구 또한 미진한 상태이다.
본 연구는 바로 이러한 점을 주목하고 텔레마케터의 입장에 서서 그들의

목소리에 귀를 기울이고자 노력 하였다.특히 텔레마케터의 직무형태 별 직
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무만족과 소진에 중점을 두고 연구를 진행함으로써 직무만족과 소진의 상관
관계를 분석하고 이에 관한 효과적인 대응방안을 모색하는 기초 자료를 제
공함을 주 목적으로 하고 있다.
본 연구를 위해 국내 A통신사의 수도권에 근무하는 전문 인력업체 4개

업체 3개 사업장을 대상으로 표본을 선정하여 설문과 인터뷰를 실시하였다.
설문은 총 241부를 회수하여 그중 233부의 자료를 분석에 이용하였고,인터
뷰 인원은 총 23명이다.
응답자의 일반적인 특성을 살펴보면,여성이 86.3%로 비율이 높았다.연

령대는 20대가 53.2%,30대는 45.1%로 젊은 연령층이 많았고,결혼여부별로
보면 미혼이 72.1%로 높았으며,자녀가 없는 응답자는 84.5%로 파악되었다.
근속년수로 보면 1년 이하 21.9%,1-3년 이하 28.3%,3-5년 이하 29.2%,5년
이상 20.6%로 고르게 분포되어 있었다.마지막으로 직무형태별로 보면 일반
부서 22.7%,가입부서 17.2%,기업부서4.3%,전문부서 4.7%,해약부서
21.5%,기술부서 27.0%,고객만족부서 2.6%로 각각 파악되었다.성격을 살펴
보면,낙천성에 부정 8.3%,보통 47.2%,긍정 44.2%로 파악되었다.다음 인
내력의 경우 부정 9.4%,보통 45.9%,긍정 44.6%로 나타났다.사교성에 대해
서는 부정 17.2%,보통 52.8%,긍정 30%로 파악되었다.마지막으로 적극성
은 부정 18.9%,보통 51.9%,긍정 29.2%로 나타났다.
본 논문은 위의 제시된 목적을 바탕으로 다음과 같은 구체적인 연구 과제

를 설정하였다.첫째,텔레마케터의 직무형태별 직무만족과 소진정도의 차이
를 알아보고 상관관계를 파악한다.둘째,인구사회학적 특성 및 성격에 따른
직무만족과 소진의 차이를 파악한다.셋째,직무만족과 소진에 영향을 미치
는 업무 환경 요인을 파악한다.
본 논문의 결과를 정리하자면,텔레마케터의 직무형태 별로 직무만족과



- xiii -

소진의 양상이 다르며,특히 소진 중 정신적 소진이 직무만족과 관련있음을
알 수 있었다.또한 소진에 영향을 주는 변수로는 인구학적 요인 중 결혼과
자녀유무가 정신적 소진에 영향을 주었으며,성격으로는 인내력이,업무환경
적 요인 중에는 감정노동,회사 정책,휴가,급여,근무년수,직무형태,승진,
기대치의 부담감,권태기로 나타났다.직무만족에 영향을 주는 변수로 성격
은 적극성이,업무환경적 요인 중에는 직무형태,업무 자율성,권한확대,감
정노동,스트레스와 피로의 누적,근속년수,내부고객의 만족이며,인구학적
요인은 직무만족에 영향을 미치지 못함을 확인하였다.따라서 직무만족과
소진 현상이 인구학적요인 보다는 업무환경요인과 더 관련있음을 확인할 수
있었다.그러나 이러한 결과는 직무만족과 소진현상이 어느 한가지 요인에
의해 작용된다기 보다는 복합적인 요인들이 상호 연관된 다차원적인 문제로
이해 되어야 함을 확인시켜 준다.
지금까지 한국의 텔레마케터에 대한 연구는 거의 불모지에 가까웠다.그

나마 고객지향성의 연구가 대부분이었다.따라서 텔레마케터에 대한 연구의
축적 및 노동 시장과 텔레마케팅의 질적 향상을 위해서는 보다 많은 연구가
진행되어야 할 것이다.본 연구가 한국의 노동시장에서 텔레마케터에 대한
관심을 가질 수 있는 작은 밑거름이 되길 바란다.
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제제제111장장장 서서서론론론

제제제111절절절 문문문제제제의의의 제제제기기기와와와 연연연구구구의의의 목목목적적적

21세기는 흔히 정보화 사회라고 말한다.그 사회는 대중의 정보 소통을
더욱 원활하게 해주면서,자본주의와 맞물려 사람들의 의식 변화와 개성 중
시 및 소비형태의 다양화를 초래하였다.이러한 변화에 부응하여 새롭게 출
현한 마케팅 수단이 바로 ‘텔레마케팅(telemarketing)’이며,이에 따라 ‘텔레
마케터(telemarketer)’의 수요도 급증하고 있다.텔레마케팅은 고객과 기업간
의 1:1관계 형성이 요구 되는 오늘날의 시장 환경에서 고객을 만족시킬 수
있는 마케팅 기법이다.이는 직접 고객의 반응과 불만 등을 즉시 파악해 반
영하고,더 나아가서 기업 이미지를 높이며,효율성을 개선 시켜 기업매출과
이윤의 극대화를 도모할 수 있게 한다.때문에 텔레마케터의 수요는 제조업
체,서비스업체,통신업체,호텔,백화점,운송업체,금융업체,공공기관 등
다양한 업종으로 확장되고 있다.
한국도 1946년 대한생명 콜센터가 처음 생긴 이래,그 수가 2004년에

5000개가 넘는 것으로 나타났다.1)또한 2004년 기준으로 설립시기가 1990년
대 이전 6%,1990년대에 46%,2000년에는 8%,2001년과 2002년에는 각각
13%,2003년에 13% 정도로 나타나 점점 콜센터 설립이 늘어나는 것을 알
수 있다.2)특히 IMF이후 부당한 해고와 남편의 실직으로 구직을 희망하는
여성들이 많던 분위기 속에서 텔레마케터는 여성 전문직으로 떠올랐다.3)현
재 국내 텔레마케팅 관련 종사자는 약 30만 명으로 추산되고 있으며 이중

1)한국 콜센터 산업정보 연구소,http://www.callcenter.or.kr/circ/circ_consult_1.asp
2)상게자료
3)김영숙․이경옥,뺷텔레마케터의 업무 실태 분석 뺸 (소비자문화연구,제3권3호,2000),
p.2)
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93%가 여성이다.4)
한편 지방자치단체들은 각 기업의 콜센터 유치 경쟁에 전력을 다하고 있

다.5)한꺼번에 수백 명에서 많게는 1000여명의 인력이 곧바로 취업할 수 있
어 ‘통합 콜센터’를 유치할 경우 고용창출 효과가 크기 때문이다.비단 기업
체뿐만 아니라 공공기관에서도 민원서비스의 향상을 위해 콜센터를 도입하
고 있다.시장규모도 2002년 5조원을 넘어선 이래 매년 증가해 2007년에는
10조원을 넘어설 것으로 예상된다.6)이러한 급물살을 타고 광주 등 지방도
시의 대학을 중심으로 ‘텔레마케팅학과’가 생겨나기 시작하였다.7)어느새 텔
레마케터는 한국의 노동시장에서 실업을 해결해 줄 수 있는 실효성 높은 고
용 대책으로 떠오른 것이다.
그러나 그 이면에는 노동시장정책의 문제점이 그대로 표출되고 있다.감

정노동8)의 요구,그로 인한 업무 스트레스의 강화,비정규직,낮은 보상체
계,높은 이직률 등이 그것이다.2003년 발표된 자료에 보면 텔레마케터에게
요구되는 성격 중 자기통제가 75%,스트레스 74%,인내 64%로 나타났다.9)
특히 불특정의 다수 고객들과 일대일 관계에서 요구되는 감정노동에 대한
스트레스는 마침내 소진 증상으로 나타나게 되고,결국 텔레마케터의 정신

4)동아일보,http://www.donga.com/fbin/output?sfrm=2&n=200506070189 뺷<대전/충
남><광주/전남>여성고용 늘릴 콜센터 잡아라 뺸

5)아웃소싱타임즈,2005년 6월 7일자에 의하면 2005년에만 대전시가 국민은행의 1100석
규모,삼성카드 800석,CJ홈쇼핑 260석,하나은행 220석 등 콜센터를 유치했으며 광주
에만 콜센터 규모가 약 4000석에 육박 했다고 한다.

6)동아일보,http://www.donga.com/fbin/output?sfrm=2&n=200506070189 뺷<대전/충
남><광주/전남>여성고용 늘릴 콜센터 잡아라 뺸

7)2004년 광주여자대학교를 시작으로 광주송원대학의 금융정보과,부산지역의 부산경상
대학 텔레마케팅과,부산여대 콜마케팅과,대구지역의 영진전문대의 주문식 교육과정,
계명대학교의 석사과정의 설치,대전지역의 혜천대학,대덕대학,청주지역의 충청대학
등 16개 대학에 이르고 있다.

8)감정노동이란 다른 사람의 감정을 위해 자신의 감정을 규제하는 행위로,고객을 중시
하는 직종에 근무하는 직업군은 개인의 감정보다 고객의 감정을 중시한다.

9)교육인적자원부 한국직업능력 개발원 공편,미래의 직업세계,2003,제1~2권,p.286
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적․신체적 건강에 악영향을 끼친다.뿐만 아니라,이들의 고객지향에 부정
적인 영향을 미치며,직무만족 저하와 함께 잦은 이직과 사직 등의 문제를
야기 시키고 있다.또한 텔레마케팅을 단순히 전화 영업으로 접근해 인력,
설비,시간에 대한 충분한 투자 없이 이루어지는 행위는 텔레마케터에 대한
대중의 부정적인 시각으로 이어진다.
미국 BenchmarkReport조사에 의하면 미국 콜센터의 총비용 중 62%는

텔레마케터 관련 비용이 차지하고 있다.10)다시 말해 텔레마케터의 효율적
인 관리가 시스템 장비,각종 솔루션의 도입보다 중요함을 의미한다.게다가
우수한 텔레마케터의 이직은 상담인력자원의 손실뿐만 아니라 이직으로 인
해 발생되는 선발,채용,교육비용 등의 직접적 비용 이외에도 생산성 저하
및 고객서비스 품질 저하 등의 간접비용을 발생시킬 수 있다.11)
이 때문인지 미국,일본,유럽 등에 비해 늦게 시작된 한국의 텔레마케터

에 대한 연구는 미흡한 양이지만 대부분이 고객 지향성 및 이윤 극대화에
초점이 맞추어져 있다.즉 텔레마케터 그들에 대해서는 무시된 채 오로지
기업 경쟁력 강화를 위한 도구로써 치부되고 있다.요즘 들어 이수영12),이
태윤13),이선숙14)에 의해 텔레마케터에 대한 새로운 시각의 고찰이 선행되
었으나 여전히 실증적 연구가 부족한 상황이다.
때문에 아직까지 연구 불모지라 할 수 있는 텔레마케터의 직무형태별 직

무만족과 소진정도를 파악하고,그 상관관계를 알아보는 연구는 텔레마케팅
의 양적 팽창을 이루는 현 시기에 함께 이루어져야 할 필요성이 있으며,이
는 한국 텔레마케터에 대한 선행 연구의 축적과 더불어 노동 시장과 텔레마
케팅의 질적 향상 및 효과성 측면에서도 중요한 의의가 있을 것이다.
10)한국 콜센터 산업정보 연구소,http://www.callcenter.or.kr/circ/circ_consult_1.asp
11)상게자료
12)이수영,전화고객상담원의 직무만족 영향 요인,동국대 대학원,2000
13)이선숙,비정규직 여성근로자의 근무환경에 관한 연구 :전화상담원을 중심으로,대
전대대학원,2005

14)이태윤,텔레마케터의 Burnout에 관한 연구,경희대 대학원,2004



- 4 -

따라서 본 연구의 목적은 텔레마케터의 직무형태 별 직무만족과 소진에
미치는 상관관계를 분석함으로서 이에 관한 효과적인 대응방안을 모색하는
기초 자료를 제공하기 위함이다.또한 양적으로 부족한 한국 텔레마케터에
대한 연구를 좀 더 넓히고자 한다.
이를 위해 본 연구는 아래와 같은 목적을 가지고 있다.첫째,텔레마케터

의 직무형태별 직무만족과 소진정도의 차이를 파악한다.둘째,텔레마케터의
직무만족과 소진정도의 상관관계를 파악한다.셋째,인구사회학적 특성 및
성격에 따른 직무만족과 소진의 차이를 파악한다.넷째,직무만족과 소진에
영향을 미치는 업무 환경 요인을 파악한다.

제제제222절절절 연연연구구구범범범위위위 및및및 논논논문문문의의의 구구구성성성

본 연구는 텔레마케터의 직무형태별 직무만족과 그 소진과의 상관관계를
인구학적 특성 및 성격,그리고 업무환경 요인으로 구분하여 분석하고 그
결과를 검증하는 것으로 한정하였다.이를 분석하기 위해 A통신사의 텔레마
케터를 대상으로 하였으며 먼저 관련 선행연구 및 이론 고찰을 통한 문헌
연구가 이루어졌다.그 다음 구조화된 설문지와 인터뷰를 이용하여 대상자
의 직무 만족 및 소진 정도를 측정 후 SPSSPC프로그램으로 분석하고 연구
변인에 따라 피어슨 상관계수(Pearsoǹscorrelationcoefficient)를 구하였다.
위의 연구목적과 방법에 따라 본 논문의 구성은 다음과 같다.제 1장에서

는 본 주제를 선택하게 된 문제의 제기 및 연구의 목적,연구의 범위와 용
어정의 그리고 논문의 구성 등이 기술되어 있다.제 2장에서는 본 연구의
이론적 배경인 텔레마케팅․텔레마케터에 관한 고찰과 직무만족 및 소진에
대한 연구,그리고 직무만족과 소진의 관계를 살펴보았다.제 3장에서는 이
론적 배경을 기초로 하여 본 연구의 목적에 맞는 연구 모형을 설계하고,그



- 5 -

에 따른 가설을 설정하여,변수들을 조작적으로 정의하였다.또한 측정 도구
에 대한 신뢰도를 검증하였다.제 4장에서는 본 연구의 한계점을 기술하고,
설정된 가설들을 검증한 후 그 결과에 대해 논하였다.제 5장에서는 본 논
문의 연구 결과를 요약하고,향후 연구 방향을 제시하였다.
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제제제222장장장 이이이론론론적적적 배배배경경경

제제제111절절절 텔텔텔레레레마마마케케케팅팅팅

텔레마케팅은 상품 판매에서부터 고객서비스,판매지원,고객관리 등 모든
분야에 활용된다.현재는 경제활동을 하고 있는 기업이나 조직,고객 상담을
해야 하는 법인,개인사업자에 이르기까지 텔레마케팅 업무가 필수적이라
해도 과언이 아니다.마케팅 전략 수립시 최우선적 고려 사항이 어떻게 하
면 고객만족을 극대화 시킬 수 있는가에 있기 때문에,1:1로 고객과 접촉하
고 고객 반응을 즉각 감지하여 경영에 반영할 수 있는 텔레마케팅이 중요시
되는 것이다.

111...텔텔텔레레레마마마케케케팅팅팅과과과 전전전화화화판판판매매매

텔레마케팅의 세계 최초의 기원은 1960년 미국의 대통령 후보로 출마한
케네디(J.F.Kennedy)의 선거로 알려져 있다.1)당시 전화를 가지고 있다는 것
은 부의 상징이었고,때문에 부자들에 맞는 효과적인 공략을 위한 계획적인
전략이 필요했다.이후 1962년 포드 자동차가 2000만 명의 고객을 대상으로
텔레마케팅을 이용한 캠페인을 전개하고,1970년대에 로만(MurrayRoman)
에 의해 세계 최초의 <OutsourcingTelemarketing> 회사가 설립되었으며
점차 텔레마케팅을 활용하는 기업들이 늘어나기 시작했다.2)
한국의 텔레마케팅은 앞에서 언급한 바와 같이 1946년 대한생명 콜센터가

1)박성호,"텔레마티크 Telemarketing",책과길,1993,p.25
2)김희건,Telemarkting현황 및 성과에 관한 실증 연구:금융서비스업을 중심으로,성
균관대경영대학원,2002,p.8
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그 시초이다.그리고 1980년대 이후 다양해진 소비자 욕구의 충족,각 기업
간의 치열한 경쟁으로 인한 손실,보다 안전하고 편리해진 정보통신의 기술
의 발달로 텔레마케팅 산업은 계속 성장해 가고 있는 추세이다.
우리는 종종 텔레마케팅과 단순한 전화판매를 같은 것으로 혼동하여 생각

하는 경우가 있다.그러나 텔레마케팅과 전화판매는 분명히 구분된다.<표
1>은 텔레마케팅과 전화판매에 대해 목표,매체,메시지,결과,피드백을 중
심으로 그 차이를 비교한 것이다.

<표1>텔레마케팅과 전화판매의 비교

텔텔텔레레레마마마케케케팅팅팅 전전전화화화판판판매매매
목목목표표표 다양한 마케팅 목적 제품/서비스판매
매매매체체체 다른 매체와의 통합 주로 전화 혹은 우편
메메메시시시지지지 조직적이고 구조화된 스크립트 판매원 고유의 메세지
결결결과과과 모든 결과의 수집 및 분석 매출액에만 의존하는 우연적 측정
피피피드드드백백백 가능 불가능

자료 :이태윤,2004:8.

<표1>에서와 같이 텔레마케팅은 우연에 의한 전화판매와 구분이 되는 보
다 고객 지향적이고 체계적인 마케팅 활동이라 할 수 있다.

222...정정정의의의

텔레마케팅에 대한 학자들의 다양한 정의를 살펴보면 다음과 같다.
우선 피셔(Fisher,1985)는 텔레마케팅을 ‘판매 과정상의 하나 혹은 둘 이

상의 단계를 수행하는데 있어 전화를 계획적,체계적,적극적으로 사용하는
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마케팅 기법 또는 개념을 의미한다’고 하였다.3)코달(Kordahl,1986)은 텔
레마케팅이란 ‘판매비용을 절감하고 매출액을 증가시키기 위해 전통적인 마
케팅 기법과 연결하여 전화를 계획적으로 사용하는 것’이라고 정의하였
다.4)맥카프티(McCafferty,1987)는 ‘매출액을 증가시키고 원가를 절감하여
순이익을 증가시키기 위해 전화를 전통적인 마케팅 기법과 연결하여 판매수
단으로서 계획적으로 사용되는 것’이라 정의하고 있다.5)벤신 등(Richard
L.Bencin& DonaldJ.Jonovic,1989)은 ‘데이터베이스와 결합된 정보통신
기술을 이용하여 비즈니스 상품과 서비스를 촉진시키는 것’이라고 하였
다.6)스톤 등(Stone& Wyman,1996)은 텔레마케팅을 ‘대면 접촉에 의하지
않고 인적 판매를 훌륭히 수행하는 잘 계획되고 조직,관리된 마케팅 프로
그램의 일종으로 정보통신 기술을 활용하는 새로운 마케팅 개념이다.’라고
정의하였다.7)
또한 국내의 연구 자료를 살펴보면,먼저 한국통신(1992)은 자체 출간 책

에서 ‘텔레마케팅이란 정보통신 수단을 매개로 하여 체계적으로 계획되고
조직화된 방식으로 판매자와 구매자가 직접 일대일로 커뮤니케이션 하는 과
정이다.’라고 정의한다.8)양승택(1995)은 텔레마케팅을 ‘전화에 의한 무차별
적이거나 일방적인 판매 촉진과는 달리 고객과 소비자의 수요와 욕구를 직
접 파악하고,의문과 문제점을 신속하게 해결함으로써 고객에 대한 서비스
의 향상과 고객과의 영속적인 신뢰관계의 구축에 기여할 수 있는 마케팅 시

3)이태윤,전게논문,2004,p.8,재인용
4)EugeneKordahl,telemarketingglossaryofterms,Telemarketing,1986,p.21
5)McCaffertyThomas,Inhousetelemarketing,1987,p.7
6)RichardL.Bencin&DonaldJ.Jonovic.,"EncyclopediaofTelemarketing",PrenticeHall,
INC,1989,김희건,텔레마케팅 현황 및 성과에 관한 실증연구 :금융서비스업을 중심
으로,성균관대 경영대학원,2002,p.6,재인용

7)BobstoneandJohnwyman,Sucessfultelemarketing,현암사,1991,p.28
8)한국통신,기업성공의 열쇠 Telemarketing,한국통신,1992,p.23
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스템이다’고 정의하였다.9)곽병선(1996)은 텔레마케팅이란 ‘기업이 제품 또
는 서비스 촉진을 위해 원격 통신 매체들을 통한 직접적이고 개별적으로 접
근하는 쌍방적 마케팅 시스템이다’라고 하였다.10)박남구(2003)는 ‘기업이나
그 밖의 이용주체가 마케팅 활동시 전화 및 정보통신 매체를 중심으로 최적
화된 마케팅 커뮤니케이션 믹스와 데이터베이스를 비롯한 정보처리 기술을
체계적,계획적으로 활용하여 고객과의 직접적인 관계를 형성함으로써 고객
의 욕구 충족 및 기업의 목표를 달성하는 종합적인 마케팅 활동이다’라고
정의한다.11)이태윤(2004)은 텔레마케팅이란 ‘전화를 중심으로 그이외의 모
든 수단을 체계적으로 조직,운영하여 비용을 절감하면서 소비자의 욕구와
만족을 증대시켜줌으로써 기업의 이익을 창출하려는 총체적인 활동’이라고
정의하였다.12)

333...특특특성성성과과과 종종종류류류

고객과의 직접적인 쌍방향의 커뮤니케이션인 텔레마케팅은 다음과 같은
특성을 가지고 있다.13)
먼저 텔레마케팅은 시간,공간,거리의 장벽을 극복한다.인류에게 있어

전화의 발명은 통신의 혁명을 가져왔으며 시간,공간,거리의 장벽을 일시에
무너뜨렸다.이 같은 전화의 장점을 활용하는 텔레마케팅이 시간,공간,거
리의 장애를 뛰어넘는 것은 당연하다.그리고 텔레마케팅은 기업을 정보 창

9)양승택,정보시대의 텔레마케팅,한국전자통신연구소,1995,p.25
10)곽병선,투자신탁 텔레마케팅의 수용태세 및 이용 활성화 방안연구,홍익대학교 경
영대학원,1996,p.28

11)박남구,텔레마케팅을 통한 호텔회원제도의 활성화 방안에 관한 연구 :대전지역 호텔을
중심으로,배재대정보통신대학원,2003

12)이태윤,전게논문 2004,p.9
13)박남구,상게논문,2003,pp.10~14,재인용
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조 조직으로 변모시킨다.텔레마케팅은 고객과의 1대1대응을 통해 살아있
는 정보를 수집할 수 있고,반대로 고객에게 유용한 정보를 제공할 수 있기
때문이다.
또한 텔레마케팅은 데이터베이스를 중심으로 수행된다.텔레마케팅의 핵

심 요소 중 하나는 데이터베이스의 구축이다.이는 과거의 전화판매와 구별
되는 점이기도 하다.더구나 점점 중요성을 더해 가는 고객 서비스 활동의
효율적인 전개에 있어서도 고객과 상품의 데이터베이스 활용은 필수적이다.
여기에 구성요소가 유기적으로 결합된 시스템에 의해 운용되는 관계마케팅
이라는 특징도 있다.고객의 고민을 상담하고 욕구를 파악하여 그에 맞는
상품과 서비스를 제공함으로써 고객의 만족을 증대시키고,기업의 번영을
도모한다.
마지막으로 텔레마케팅은 여성중심으로 수행되어지는 산업이다.텔레마케

팅에서 여성이 차지하는 비중은 실로 막중하다.보다 많은 여성의 사회적
진출이 텔레마케팅의 성공적 관건이며,또한 많은 여성에게 사회진출의 기
회를 제공해 주는 것이 텔레마케팅이다.
텔레마케팅의 종류는 보는 관점에 따라 여러 차원에서 분류가 가능한데

일반적으로 세 가지 관점에서의 분류가 행해지고 있다.14)
즉 신호의 방향에 따라 인바운드(In-bound)와 아웃바운드(Out-bound)텔

레마케팅으로, 수행주체에 따라 사내(In-House)와 외부대행(Outside
Agency)텔레마케팅으로,수행대상에 따라 소비자(Business-TO-Consumer)
와 산업체(Business-To-Business)텔레마케팅으로 구분 할 수 있다.
다음 표는 텔레마케팅의 주요 업무 분야를 정리한 것이다.

14)BencinR.R.andJonovicD.J.,EncyclopediaofTelemarketing,1989
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<표2>텔레마케팅의 주요 업무 분야
구구구분분분 인인인바바바운운운드드드 아아아웃웃웃바바바운운운드드드

고고고객객객창창창조조조

-신규가입 문의/상담
-신규가입 접수/처리
-본/지점 위치 확인
-주문/신청
-광고/DM에 대한 문의

-불만사항제시와 A/S요청
-각종 정보변경 접수
-분실/습득/가입/해지접수
-요금관리문의
-부가서비스 혜택여부

고고고객객객관관관리리리

-DM 발송 후 확인
-이벤트 참석여부확인
-가망 고객 조사
-앙케이트 조사
-상품서비스 홍보

-고객만족도 조사
-이탈 고객방지
-해피콜
-휴면/우량/연체고객관리
-부가서비스 가입촉진

판판판
매매매
촉촉촉
진진진

영영영업업업력력력
판판판매매매
강강강화화화

-효율적 판매활동전개
-판로,판매채널 확대
-고가상품 대체 판매촉진
-관련 상품 안내 및 판매

-판매기록 취득
-list-Screening
-세일즈 리드 획득
-반복구매 촉진

촉촉촉진진진

-DM 의 효과적 활용
-이벤트 고지,고객유치
-회원 확보
-신상품,신규서비스고지

-DM follow
-이벤트 안내
-입회촉진
-신상품/신제품 안내

고고고객객객
관관관리리리

-고객정보파악
-회원의 활성화
-정기적인 경신
-대금 미수금의 회수

-에프터 서비스
-유지관리
-휴면고객의 활성화
-대금,미수금 독촉

시시시장장장
개개개발발발

-선전효과 파악
-기업,상품 인지도 파악
-수요예측조사

-광고효과 측정
-전화서베이
-마케팅 조사

상상상품품품
개개개발발발

-상품 이용상황실태조사
-구입동기조사
-소비동향조사
-소비자 의식조사

-전화 앙케이드 조사

자료:한국텔레마케팅 협회,2002:11.
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444...국국국내내내시시시장장장 현현현황황황

텔레마케팅이 가지고 있는 장점들은 국내 텔레마케팅의 팽창을 가져왔다.
텔레마케팅 분야별 국가간 비교에 따르면 한국의 텔레마케팅은 아시아에서
시장규모 2위,세계적 선진국과는 솔루션 분야에서 약 6~10개월,경영 분야
에서는 2~3년 정도의 시간적 차이를 보이고 있어,텔레마케팅 선진국에 접
근하고 있다고 평가하고 있으며 약 5~7년 이내에 세계 TOP10국가로 성
장,진입 할 수 있을 것으로 전망하고 있다.15)

<표3>한국의 텔레마케팅 시장규모

항항항목목목 222000000000년년년 222000000111년년년 222000000222년년년 222000000333년년년 222000000777년년년

TTTMMM
인인인하하하우우우스스스(((억억억원원원))) N/A 3조800억 5조2000억 6조7000억 10조

TTTMMM대대대행행행업업업(((억억억원원원))) 800억 2500억 6000억 1조 3조5000억

CCCTTTIII(((억억억원원원))) 3000억 2500억 5500억 6800억 1조5000억

자료:한국텔레마케팅 협회,2002:11.

<표3>에서 보는 바와 같이 텔레마케팅은 침체기의 한국 경제에서 급성장
하는 사업 중에 하나이며 그 고용 속도 역시 현저히 증가상태에 있다.다음
은 국내 업종별 도입 현황 및 텔레마케팅 업체 개수를 살펴보기로 한다.

15)김희건,텔레마케팅 현황 및 성과에 관한 실증연구 :금융서비스업을 중심으로,성균
관대 경영대학원,2002,pp.31~32,재인용
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<표4>국내 업종별 텔레마케팅 도입현황

업업업종종종 적적적용용용업업업무무무 주주주요요요도도도입입입기기기업업업

금금금융융융///보보보험험험
///증증증권권권

-대 고객 서비스(잔고조회/송금안내/환
율이자/수수료 안내 등)
-신상품,서비스안내 및 상담
-계약 갱신,만기통보
-주문접수

국민은행,중소기업은행,외
환은행, 대신증권, 삼성증
권,현대증권 등

전전전자자자통통통신신신
///OOOAAA

-고객서비스(A/S,클래임처리)
-현장판매 지원
-판촉이벤트 안내,매장안내
-주문접수
-상담판매/고객관리

삼성,LG,현대전자,모토로
라,제록스,신도리코,한국
통신,데이콤,IBM,HTI등

유유유통통통///백백백화화화점점점

-이벤트/행사안내
-카탈로그 쇼핑
-신용카드 입회촉진
-고객관리/고객서비스

신세계,현대,롯데,미도파
등

신신신용용용카카카드드드
-신용카드 입회촉진
-연체고객 독촉/휴면고객활성화
-통신판매(In/Outbound)

비자,BC,국민,다이너스
등

호호호텔텔텔///항항항공공공
///여여여행행행///레레레져져져

-예약
-여행정보서비스
-고객유치/고객관리

하얏트,워커힐,조선,각
콘도 호텔등

제제제조조조업업업 -고객서비스/주문접수
-신상품/서비스안내 및 상담

한국타이어,금호타이어,삼
성물산 등

언언언론론론///출출출판판판
-정기구독자확보/계약갱신
-광고접수
-미수금관리/상담판매

삼성출판사, 대교, 시사영
어,동아일보,중앙일보 등

자료:이재민,2005:9.
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<그림1>업종별 텔레마케팅 업체 개수

자료 :한국콜센터산업정보연구소(http://www.callcenter.or.kr).

제제제222절절절 텔텔텔레레레마마마케케케터터터

111...중중중요요요성성성

텔레마케팅은 철저하게 1:1(one-to-one)전화를 활용한 커뮤니케이션이다.
전화를 매개로 한 직접적인 만남이기 때문에 기업을 대표하여 고객에게 믿
음을 줄 수 있는 텔레마케터의 역할은 결국 기업의 사활에 영향을 미치는
중요한 것이라 할 수 있다.
텔레마케터는 고객과 직접 접촉하는 최일선 근무자로 회사를 대표하는

얼굴이며 제2의 세일즈맨의 역할을 수행한다.따라서 단순한 전화 안내원과
는 전적으로 구분되어져야 한다.16) 회사의 제품이나 서비스를 소개하는 앵

16)이태윤,전게논문,2004,p.13
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무새가 아니라 회사의 강력한 마케팅을 창출하는 살아있는 마케팅 코디네이
션이다.17)
또한 텔레마케터는 특정 대상과 오랜 기간에 걸쳐 반복적으로 접촉을 하

고 수많은 거부와 반대를 경험하기 때문에 스트레스를 많이 받는 직업 중
하나이다.18)텔레마케터는 회사 업무나 제품에 관한 내용을 정확히 이해하
여 신속하고 효율적으로 업무를 처리함으로서 고객의 응대에 최선을 다해
고객을 지켜야 한다.텔레마케팅을 비롯한 모든 영업 관련 활동은 실제 업
무를 수행하는 개개인의 업무 능력 차이가 매우 큰데,텔레마케팅에 있어서
도 텔레마케터의 능력과 근무 태도에 따라 더 많은 고객을 확보할 수 있고
이미 확보된 고객을 놓치는 경우도 있을 것이다.이는 회사이윤과 직결되기
때문에 기업에서도 텔레마케터들에게 전문적인 교육과 훈련을 집중적으로
시킴으로써 전문성과 효율성을 확보하고자 많은 노력을 기울이고 있다.
앞에서 언급 했듯이 미국 BenchmarkReport조사에 의하면 미국 콜센터

의 총비용중 62%는 텔레마케터 관련 비용이 차지하고 있다.19)다시 말해
텔레마케터의 효율적인 관리가 시스템 장비,각종 솔루션의 도입보다 중요
함을 의미한다.

222...역역역할할할과과과 업업업무무무

텔레마케터는 TSR(TelephoneSalesRepresentative),커뮤니케이터(Communicator),
텔레폰 컴페니언(TelphoneCompanion)등의 여러 명칭으로 불리고 있다.20)
텔레마케터는 텔레커뮤니케이션(Telecommunication)과 마케터(Marketer)

17)노동부,여성유망직종 70선,1999,p.237
18)김남구 황두성,성공적 텔레마케팅 연구세미나,IMC마케팅,1992
19)한국 콜센터 산업정보 연구소,http://www.callcenter.or.kr/circ/circ_consult_1.asp
20)한국텔레마케팅 협회,Telemarketing총람 2002,2002,p.13;신혜정,기업내 텔레마
케터의 역할과 역량에 관한 델파이 연구,이화여대교육대학원,2003,p.14



- 16 -

의 합성어로 전화라는 매개체를 통해 구매자에게 직접 홍보하거나 상업 활
동을 하는 사람을 말하며 시장 개방과 함께 점차 경쟁이 치열해지고 있는
기업 환경에서 방문 판매로 인한 각종 어려움을 해소 할 수 있고 시간과 비
용절감의 효과가 커 많은 기업체에서 마케팅 전문 인력으로 활용하고 있
다.21)텔레마케팅이란 기법을 바탕으로 전화라는 통신 수단을 통해 고객과
비대면으로 직접 접촉하는 전문 직업인을 말한다.따라서 단순한 전화오퍼
레이터와는 다르며,그 회사를 대표하는 사람이자 얼굴 없는 영업사원 이라
고도 할 수 있다.22)
텔레마케팅은 정보 통신 기술을 이용하여 텔레마케터와 고객 사이에 인간

상호 작용이 이루어지는 접촉 과정이다.그러므로 커뮤니케이션의 당사자인
텔레마케터는 텔레마케팅의 핵심이다.23)현재 보험회사나 카드회사 등의 금
융 보험업에 가장 많은 텔레마케터가 종사하고 있고,그 다음으로는 홈쇼핑
업체와 통신 판매회사 순으로 이어지고 있다.24)
텔레마케터의 역할로는 먼저 적절한 응대화법을 구사하여 고객의 고충을

해결해주고 설득하여 구매의욕을 높이도록 해야 한다.그리고 기업의 업무
나 제품에 관한 내용을 정확히 이해하여 신속하고 효율적으로 업무를 처리
하는 한편,고객 응대에 최선을 다해서 고객을 만족 시켜야 한다.25)
텔레마케터의 주요업무로는 인바운드․아웃바운드 텔레마케팅 활동전개,

고객상담관리,정보수집과 자료 정리,공격적인 아웃바운드 텔레마케팅 전
개,고객과의 관계 개선 등으로 나눌 수 있다.다음은 텔레마케터의 주요 업
무를 정리한 것이다.

21)노동부 중앙 고용정보 관리 사무소,훈련정보,2000,p.357
22)금강 마케팅 정보센터,실전 텔레마케팅 매뉴얼,1994
23)신혜정,전게논문,2003,p.14
24)허신덕,텔레마케터의 조직 공정성과 조직 지원 인식이 조직 구성원 태도에 미치는
영향에 관한 연구,충남대 경영 대학원,2003,p.14

25)황현,효율적인 텔레마케팅 운용을 위한 텔레마케터 채용 및 훈련에 관한 연구,우
석대경영행정대학원,2004,p.29
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<표5>텔레마케터의 주요업무

업무 세 부 내 용
인바운드,
아웃바운드

텔레마케팅활동

-인바운드,아웃 바운드 텔레마케팅 활동을 통해 제품서비스에
대해 고객에게 설명

-판촉 활동 전개 고객과의 1대1접촉을 통한 유대강화

고객상담관리
-주문,접수처리
-고객제안과 불만사항 접수 처리
-고객정보 수집과 고객 데이터 관리
-고객 등급 분류와 개별 관리로 고객 관리 능력 향상

정보수집과
자료정리

-DM 및 고객리스트,홍보물 관리
-데이터 베이스 고객자료 화면관리
-스크립트와 데이터 시트 작성 활용

공격적인
아웃바운드
텔레마케팅

-단기연체처리
-계약자 만기관리,재갱신 연장 계약 유도

고객과의
관계개선

-우수고객 특별 관리
-고객 사후 관리
-이탈고객방지
-가망고객 탐색
-고객 앙케이드 조사 등

자료 :송현수,1999:77.

333...자자자질질질 조조조건건건

텔레마케터는 고객과 직접 접촉하는 최일선 근무자로 회사의 얼굴이기 때
문에 텔레마케터에게는 몇 가지 필수 자질 조건이 있다.아래는 최고의 텔
레마케터로서의 자질조건을 6가지 정도로 나누어서 설명한다.
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1)정확한 발음과 음성 및 훌륭한 화술
텔레마케팅은 1:1전화를 통한 비대면 접촉이므로 훌륭한 화술이 있어야

한다.기본적으로 목소리가 명확하고 유쾌하며 발음이 분명해야 한다.26) 또
한 한정된 시간 동안 클라이언트에게 제품과 서비스에 대한 핵심적인 내용
을 분명하게 전달하여야 하므로 간결하면서도 정확한,신뢰감이 부여된 표
현 및 구술능력을 지녀야 한다.27)그리고 고객만족도 조사에서 클라이언트
들은 텔레마케터의 말 중 부정 화법이 기억된다고 하였다.가령,‘안됩니다’,
‘불가능합니다’,‘할 수 없습니다’등의 화법을 구사했을 때 가장 기분이 언
짢았다고 대답 하였다.28)전화를 할 때 예스 화법을 사용 하여 상황을 긍정
적으로 유도하여 고객을 설득하는 능력이 필요하다.

2)청취력․이해력
클라이언트의 반응을 빨리 이해하고 냉정하게 판단하기 위해서는 상대방

의 의사를 정확하게 캐치 하는 청취력과 이해력이 무척 중요하다.클라이언
트의 애기 중간에 끼어들지 않고 끝까지 들은 후 문제나 핵심점을 파악할
수 있어야 한다.29)

3)조직적응력․ 감수성 및 상황대처 능력
텔레마케터도 조직 내에서 생활하기 때문에 책임감,협조성,향상심,정신

적 육체적 스트레스 해소,독립심등에 대해서도 소홀 할 수 없다.또한 고객
에게서 강한 불만이 야기 되었을 때,고객을 설득시키지 못했을 때,불쾌한

26)Stone,B.,DatabaseMarketing,NTCPub.금강 마케팅 연구소역,데이터베이스 마
케팅,서울,한언,1997;신혜정,기업내 텔레마케터의 역할과 역량에 관한 델파이 연
구,이화여대교육대학원,2003,p.12

27)텔레잡,http://www.telejob.co.kr/tm_info/main.asp?menu_num=5
28)연구대상으로 선정한 A사의 교육팀 담당자와 인터뷰로 통해 알게된 사실이다.
29)황현,전게논문,2004,p.30
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감정을 가진 고객에게 비난을 받았을 때,텔레마케터 자신의 실적이 저조
하였을 경우에 이를 적극적으로 극복하는 상황 대처 능력도 필요하다.아울
러 상대방의 마음을 움직일 수 있도록 감수성 훈련도 나름대로 익숙해져야
한다.또한 자신의 감성을 인식하고 타인의 감성을 인식하며,자신에게 스스
로 동기를 부여하며 자신의 감정과 타인의 감정을 다루는 능력이 있어야 한다.30)

4)경험
텔레마케팅 경험이 있거나 텔레마케팅을 수행해야 될 상품이나 서비스에

관련된 경험이 있으면 유리하다.31)텔레마케터의 경험이 이 많다는 것은 그
만큼 노하우도 쌓여 있다고 볼 수 있기 때문에 고객 응대시 장점으로 작용
한다.

5)긍정적 사고와 마음을 다스리는 지혜
텔레마케터는 감정노동이 요구되는 직업이다.고객을 상대하는 일은 스트

레스를 많이 받는 일이기 때문에 텔레마케터가 자기의 마음을 스스로 다스
릴 수 있는 방법이 필요하다.32)그래서 긍정적이며 낙천적인 성격의 소유자
들이 적당하다.또한 통화 결과에 따라 심리적으로 위축이 되거나 감정이
상하더라도 짧은 시간 안에 상황을 원상회복 시킬 수 있는 자기 회복 능력
이 요구된다.

6)마케팅,제품 및 서비스 지식
상품이나 서비스를 소개하기 위해서는 그에 관련되는 제품이나 재질 특성

은 물론 그에 관련되는 다양한 마케팅 지식,경제,경영상식,정보 등에 상

30)텔레잡,http://www.telejob.co.kr/tm_info/main.asp?menu_num=5
31)황현,전게논문,2004,p.29
32)신혜정,전게논문,2003,p.21
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당 수준 통달 해 있어야 한다.고객 중에는 가끔 텔레마케터가 소개하고자
하는 상품이나 서비스 실체에 대해 더 높은 지식과 경험을 가지고 있는 경
우가 많다.때문에 상품이나 서비스 실체에 대한 상식 및 지식을 계속 쌓아
가는 것은 무척 중요하다.

444...현현현황황황

한국의 텔레마케터들은 대개 전문 교육기간의 이수나 입사 후 기업의 교
육을 통하여 텔레마케팅 업무에 배치된다.학력 제한이 있는 것은 아니지만
업종에 따라 수준 높은 지식을 필요로 하고,많은 정보를 제공해야 하는 경
우 에는 전문대졸 이상의 학력 제한을 두는 경우도 있으나 대개 고졸 이상
의 학력이면 교육 훈련 과정을 이수 할 수 있다.
교육인적자원부와 한국 직업 능력 개발원(2003)에서 공편한 내용에 보면,

한국의 텔레마케터들은 학력에 있어서 고졸78.6%,전문대졸 10%,대졸이상
11.4%이고,성별에 있어서 여성이 93.4%,남성이 6.6%를 차지한 것으로 나
타났다.33)
또한 한국 콜센터 산업정보 연구소의 조사에 의하면,2007년에는 40만 명

으로 연 성장률 12%로 증가가 예상되고,풀타임 텔레마케터와 파트타임 텔
레마케터의 비율은 각각 89%와 11%다.풀타임 텔레마케터를 가장 많이 보
유하고 있는 산업은 은행,보험,증권,카드로서 국내의 경우 다른 산업에
비해 금융권에서 가장 많은 텔레마케터를 보유하고 있다.또한 텔레마케터
의 빈번한 이직으로 인한 공백을 채우기 위해 다수의 파트타임 텔레마케터
를 보유하고 있는 것으로 확인 되었다.

33)교육인적자원부 &한국 직업 능력 개발원,미래의 직업세계,2003,제 1~2권,p.286
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<그림2>풀타임 텔레마케터와 파트타임 텔레마케터의 비율
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자료 :한국콜센터산업정보연구소(http://www.callcenter.or.kr).

<그림 3>은 한국 텔레마케터들의 업종별 평균임금이다.보는 바와 같이
경력과 업무능력에 따라 차이가 있겠지만 대체적으로 금융권에서 근무하는
텔레마케터들이 다른 업종에 비해 좀 더 나은 보수를 받고 있는 것으로 나
타났다.또한 재직자가 본 일자리의 전망은 감소가 4%,변화없음 1%,증가
94%로 높은 이직률과 대조적으로 무척 밝게 예상하고 있다.34)
국내의 텔레마케터들은 대부분 정규직이 아닌 계약직으로 채용되고 있

어,부서,근무환경,복지 등에서 매우 열악한 실정이다.이에 비해 텔레마케
팅 업무는 전화상담시 상대방의 무례한 전화에도 친절하게 응대해야 하는
등 감정이 상하고 스트레스 받는 일이 많다 따라서 이러한 환경은 텔레마케
터들의 이직을 촉진하는 요소가 된다.35)

34)교육 인적 자원부 & 한국 직업 능력 개발원,미래의 직업세계,2003,제 1~2권,
p.286

35)지은희,정보화에 따른 서비스 부문 여성노동의 변화에 관한연구,2000,고려대대학
원,p.198
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<그림3>텔레마케터의 월평균 임금

자료 :텔레잡(http://www.telejob.co.kr).

제제제333절절절 직직직무무무만만만족족족

111...정정정의의의

직무 만족은 조직 구성원들의 조직에 대한 호의적인 태도가 성과에 커다
란 영향을 주리라는 생각으로 인해 많은 학자를 사이에서 주요 관심사가 되
어 왔다.때문에 여러 학자들에 의한 다양한 접근 방법으로 연구가 진행 되
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었지만 여전히 직무만족을 한마디로 정의하기는 매우 어렵다.직무 만족은
감성적 반응의 한 측면이기 때문에 이는 자기 관찰을 통해서만 이해 될 수
있으며 다른 태도들과 마찬가지로 직무 만족은 실제 관찰 할 수 있는 것이
아니고 개인의 행위나 언어적 표현을 통해 유추 할 수 있기 때문이다.36)
본 장에서는 그동안의 연구에서 학자들이 직무 만족에 대한 개념을 어떻게
정의하고 있는가를 알아보고 본 연구를 위한 적절한 개념 정의를 하고자 한다.
이와 관련하여 먼저,스미스(Smith,1955)는‘직무만족이란 각 개인이 자신

의 직무와 연관하여 경험하는 모든 감정의 총화 또는 이러한 모든 감정의
균형상태에서 기인되는 일련의 태도’라고 하였다.37) 티핀 등(Tiffin &
McCormick,1965)은 ‘직무를 통해 얻어지거나 또는 경험하는 욕구만족 에
대한 정도’로 직무만족을 정의하였다.이들은 직무 만족을 태도의 일종으로
보고 조직 구성원들에 의해 유지되는 태도의 특정한 구조로 인식하면서 자
아 충족의 감정과 직무에 대한 성취감이 만족의 정도를 좌우한다 하였다.38)
오스본(Osborn,1972)은 ‘직무 만족이란 직무과업,작업조건,동료관계 등 여
러 측면에 대한 개인의 긍정적 혹은 부정적인 느낌의 정도’라고 하였다.39)
로케(Locke,1976)는‘직무 만족이란 조직원이 자신의 직무에 대한 평가에서
결과 되어지는 유쾌한 또는 긍정적인 감정 상태’라고 정의 할수 있다고 주
장하였다.40)비티(R.W.Beatty,1981)는 직무 만족을 ‘조직원의 직무 가치를
달성하고 촉진시키는 것으로 개인별로 직무 성과에서 얻는 감성적 상태’라

36)안가영,직무만족에 영향을 미치는 직무스트레스 요인에 관한 실증적 연구,충청남도 공무
원을 중심으로,한남대지역개발대학원.2003,p.30

37)정혜원,직무특성과 사회적 관계망이 경력 성공에 미치는 영향:인구 통계학적 요인의 조
절 역할을 중심으로,홍익대대학원.,2002.p.25,재인용

38)McCormick,E.j.& Tiffin,j.,IndusstrialPsychology.5th,Edition,Prentice-Hall,
1965,p.354

39)이동엽,성폭력상담소 상담원의 직무 만족에 관한 연구,대구대학교대학원,2002,
p.14,재인용

40)윤진영,직장인의 생활 체육 활동이 직무만족에 미치는 영향:대전광역시를 중심으
로,한남대지역개발대학원,2001,p.28,재인용
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고 정의하였다.41)알바네스 등(Albanese& Fleet,1983)은 직무만족을 ‘직무
나 작업 조건에 대한 태도 또는 그러한 여러 태도들의 집합들로 종종 직무
에 있어서 기대된 것과 실제로 경험한 것들 간의 비교로 인하여 결정되며,
다차원적 요인들 즉,직무자체,승진의 기회,감독 및 동료 와 같은 여러 가
지 요소들에 의해 결정된다.’고 하였다.42) 포터 등(L.W.Porter& E.E.
Lawler,1986)은 직무 만족을 ‘실제로 얻은 보상이 정당하다고 인정되는 보
상의 수준을 초과한 정도라고 정의’하였다.43)
이종익(1992)은 ‘직무만족이란 조직 구성원 각 개인이 자기의 욕구와 가

치,그리고 태도 및 신념 등의 수준이나 차원에 따라 자기 직무와 관련하여
얻게 되는 감정적 상태’라고 정의하였다.44)윤진영(2001)은 ‘직무만족은 작
업자가 직무 수행 중에 전반적으로 느끼는 만족정도를 말하고 구체적인 과
제 및 절차에 대하여 느끼는 만족정도를 의미한다.’하였다.45)이혜련(2004)은
‘일반적으로 직무 만족은 개인의 태도와 가치,신념 및 욕구 등의 수준이나
차원에 따라 직무를 담당하는 직원이 직무와 관련시켜서 갖게 되는 감정적
상태’라고 정의할 수 있고 말한다.46)
이렇게 직무만족의 정의는 학자들마다 다양한 견해를 보이는데,대체로

직무만족이란 직무와 관련된 욕구충족의 정도라는 측면에서 공통점을 가진
다.따라서 이상의 직무 만족에 대한 정의로 볼 때 ‘직무만족이란 조직원 본
인이 맡고 있는 직무에 즐거움을 느끼고,계속 하길 희망하면서 그 안에서
성취감을 느끼는 상태’라고 정의 할 수 있을 것이다.때문에 이번 연구에 사

41)Betty,R.W.,PersonnalAdministration:AnExpermentalSkill-Building,Approach,
2nd.ed.,Addison-WesleyPublixhingCo.,1981,pp.392~393

42)정혜원,전게논문,2002.p.25,재인용
43)Poter,L.M.& Lawler,III,E.E.,ManageralAttitudes,andPerformance,RichardD.
Irwin,1986,p.31

44)이종익,지방 공무원의 직무 만족에 관한 연구,제주대학교 대학원,1992,p.5
45)윤진영,전게논문,2001,p.28,재인용
46)이혜련,전게논문,2004,p.20
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용되는 설문지는 바로 이러한 점에 초점을 맞추어 구성하도록 한다.

222...중중중요요요성성성

조직 구성원의 직무 만족이 조직의 성패를 좌우하는 중요한 요인으로 인
식되기 시작한 것은 1930년대 초반에 일기 시작한 인간 관계론으로부터 였
다.높은 수준의 직무 만족은 개인의 발전은 물론이고 조직의 발전을 가져
올 수 있으며,반대의 경우에는 개인과 조직의 발전에 막대한 지장을 초래
하게 되는 것으로 이러한 직무만족 요인이 조직운영과 발전에서 중요하게
논의 되었다.47)
직무 만족에 관한 실용적․학문적 관심과 연구가 많다는 뜻은 이것이 사

용자의 입장과 더불어 근로자 자신의 입장에서도 매우 중요한 의미를 가진
다고 볼 수 있다.먼저 근로자의 직무 만족은 가치판단적 측면에서,즉 직장
을 생계로 꾸려나가기 위한 장소뿐만 아니라 삶의 기쁨을 함께 얻는 장소로
본다는 측면에서 사회적으로 중요하고,직무만족이 가정과 여가 생활,심지
어는 삶 자체와 건강에도 영향을 미칠 수 있다는 점도 간과해서는 안 된다.48)
또한 조직의 측면에서 근로자의 직무 만족은 근로자의 애사심,직무수행,

기업활동 참여,직장이동,노사관계 등 기업의 생산성,인사 그리고 노무 관
리문제와 밀접한 관계가 있기 때문에 중요하다.직무 만족이 높으면 이직율
과 결근율이 감소되고 이에 따른 생산성 증가의 효과도 얻을 수 있다.
다른 한편,근로자의 입장에서 직무만족은 근로자의 가족경제생활과 여가

생활,가족관계 등 노동자의 일상생활에 커다란 영향을 미치기 때문에 또한
매우 중요한 문제이다.스트레스,권태와 같은 직무 불만이 동맥경화증과 관

47)이기국,룸서비스 직원의 직무특성에 따른 직무만족과 이직의도에 미치는 영향:서울
시내 특1급 호텔을 중심으로,세종대학교 관광대학원,2004,p.15

48)김상균,호텔기업의 조직가치,서비스 지향성,종업원 만족과 조직성과의 관계,경기
대 관광전문대학원,2003,p.45
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련이 있다는 많은 연구 보고도 있다.49)
이러한 사전 연구의 결과를 토대로 볼 때 텔레마케터의 직무만족은 그들

자신만이 아니라 가족 공동체와 조직,나아가 고객에게 까지 커다란 영향을
미칠 수 있음을 놓쳐서는 안 될 것이다.

333...기기기존존존이이이론론론

직무 만족의 정의가 다양한 만큼 개인의 만족이 어떤 과정을 거쳐 결정
되어지는가는 여러 가지 견해가 있다.이러한 직무 만족의 이론에는 욕구계
층이론,동기-위생 이론,비교과정이론,수단이론,사회적 영향이론,형평성
이론 등이 있다.

111)))욕욕욕구구구계계계층층층이이이론론론

매슬로우(Maslow,1943)는 인간의 욕구를 5단계로 나누어 ‘인간계층 5단
계설‘이라는 이론을 전개하였다.이 이론은 하위 단계에서 만족한 사람은 점
차 상위 단계의 욕구를 갈구 하게 되고 상위욕구는 하위 욕구가 만족 되어
야만 가능하다는 것이다.이러한 욕구계층 이론의 경향으로 직무 만족은 개
인이 직무로부터 욕구충족에 필요한 보상을 얼마나 받느냐에 의해 결정된다
고 보는 것이 욕구계층 이론이다.50)
그러나 이 이론은 보상의 절대량만을 기준으로 직무 만족이 결정 된다고

보기 때문에 만족에 대한 개인의 차이를 설명 할 수 없고 실제 인간 행동에
는 계층적 연결을 찾아 볼 수 없기 때문에 비판의 여지가 있게 된다.

49)안가영,전게논문,2003,p.30
50)신종은,직장인의 생활체육 활동이 직장생활에 미치는 영향에 관한 연구,홍익대 국
제경영대학원,2002,p.31
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222)))동동동기기기---위위위생생생이이이론론론

헤르츠버그 등(Herzberg,Mausner& Snyderman,1959)이 개발한 이론으
로 Maslow의 욕구이론에 근거를 두고 있다.이 이론은 개인 내부보다 직업
환경에 초점을 두고 만족요인(동기요인)은 접근 욕구이며,이 범주에는 성취
감,안정감,책임감,승진 등이 있다.또한 불만족요인(위생요인)은 회피욕구
이며,여기에는 보수 감독,사생활,직업의 안정성,정책 및 행정 등이 있
다.51)
그러나 이 이론 역시 일관성 있는 결과가 나타나지 않았고 동기와 위생

요인으로만 분류하여 인간의 정신적 육체적 욕구를 너무 단순하게 분류했다
는 점과 응답자의 개인 차이를 고려하지 않고 만족과 불만족이 어느 방향으
로만 나타난다고 본 점에서 비판을 받는다.52)

333)))비비비교교교과과과정정정 이이이론론론

직무만족에 대한 이론 중 가장 널리 이용되고 있는 이론으로 직무 만족이
개인의 기존과 그 기준이 충족되는 것에 대한 개인 지각간의 비교에서 얻은
경험된 결과의 정도라고 가정하고 있다.여기서는 개인의 기준을 어느 곳에
둘 것인가가 문제시 된다.맥코믹(McCormick,1965)은 개인의 기준으로 욕구
에 비해 가치나 준거들이 더 적합하다는 견해를 밝히고 있다.53)

444)))수수수단단단이이이론론론

수단이론은 직무가 어느 정도까지 가치 있는 결과를 가져올 수 있는 가를

51)이옥선,초등학교장의 변혁지향적 지도성과 교사의 직무만족도와의 관계,공주교육
대 교육대학원,2003,p.30

52)김상균,호텔기업의 조직가치,서비스 지향성,종업원 만족과 조직성과의 관계,경기
대 관광전문대학원,2003,p.50

53)김상균,상게논문,2003,p.49,재인용
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고려함으로써 만족 정도를 계산하려 하는 것이다.즉,개인이 임금,승진 및
작업조건과 같은 특정 결과를 어느 정도 중요하게 여기느냐에 따라 지각된
가치와 매력에 비중을 두며 개인의 판단준거에서 나올 것 이라고 느끼는 만
족의 평가에 도달하게 된다.
그러나 수단 이론은 직무만족이 현재 및 과거 지향적인데 비해 수단이론

은 미래지향적인 측면이라는 점과 유의성이 개인별로 어떻게 형성되는지의
의문점등이 해결되지 않고 있기 때문에 직무 만족을 측정하는 이론으로는
그 타당성이 매우 낮은 것으로 보고 있다.54)

555)))사사사회회회적적적 영영영향향향이이이론론론

사회적 영향이론은 직무 만족 여부는 유사한 직무에 종사하는 다른 사람
을 관찰함으로써 그리고 다른 사람의 만족에 대하여 추정함으로써 결정한다
는 것이다.이 이론의 유효성은 화이트 등(White& Mitchell,1979)의 연
구55)에서 입증되었다.사회적 영향이론은 작업의 사회적 속성을 입증하고
있을 뿐만 아니라 과거에는 무시 되었던 사회적 속성을 충분히 고려하여 직
무만족의 결정방법으로 제시하였다는 점에서 관심을 모으고 있다.56)

666)))형형형평평평성성성 이이이론론론

형평성 이론은 직무에 투자하는 투입과 그로부터 얻어지는 결과를 타인과
또는 집단과 비교하여 공평하다고 느끼는 정도를 뜻한다.형평성 이론에 대
한 조사연구의 대부분은 결과로서 급여수준,주요 투입요소로는 노력,성과

54)조주은,우리나라 항공사의 국제경쟁력 강화를 위한 연구,중앙대학교 국제경영대학
원,석사학위논문,1995,pp.10~26

55)신종은,직장인의 생활체육 활동이 직장생활에 미치는 영향에 관한 연구,홍익대 국
제경영대학원,2002,p.34

56)김상균,전게논문,2003,p.45,재인용
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수준에 중점을 두고 있다.그러나 이 이론은 과소보상 상황에서는 많은 연
구에서 지지되고 있으나 과다보상 상황에서는 별로 타당성이 입증되지 못하
고 있다.57)

444...결결결정정정요요요인인인

직무 만족에 대한 이론과 정의가 차이가 있듯이 직무만족에 영향을 주는
요인도 개인마다 다를 것이다.여기서는 기존의 연구들을 바탕으로 논문의 주
제와 맞추어 인구사회학적 요인,업무 환경요인으로 구분하여 살펴보고자 한다.

111)))인인인구구구 사사사회회회학학학적적적 요요요인인인

이는 개별 조직원의 특성을 나타내는 것으로 연령,근속년수,성격,역할
갈등,교육,결혼여부 등이 있다.연령과 근속년수는 직무 만족과 매우 큰
정적인 관계가 있다.나이가 들고 연령이 늘어나면 보다 책임감이 크거나
도전감을 불러일으키는 직위를 갖게 된다.또 나이든 조직원은 경험상 그
들의 기대를 현실적인 수준으로 조정시키고 그러므로 현재의 보상에 대하여
보다 만족한다.58)
블루든(A.C.Bluedorn,1982)는 여기에 추가로 역할갈등,교육정도,결혼

여부도 만족 요인에 포함된다고 주장한다.59)성격에 있어서는 특히 자기 확
신과 결단력,성숙 등이 직무 만족과 상관관계가 높다.60)반면 자율성에 대

57)이교종,여행업 종사원의 직무만족과 이직의 관계에 대한 연구,경기대학교 대학원,
1993,pp.15~30

58)Wanous,J.P.,Effectsofarealisticjobpreview onjobacceptance,jobattitudes,
andjobsurvival,JournalofAppliedPsychology,Vol.58,1973,pp.327~332

59)A.C.Bluedorn,The Theories ofTurnover:Causes,Effectsand Marketing,
ResearchintheSociologyofOrganizations,JAIPress,1982,pp.75~128

60)ÒReilly,C.A.& Roberts,C.A.,Individualdifferenceinpersonality,posingis
the organization,and job satisfation.PrganizationalBehavior and Human
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한 욕구가 큰 사람은 만족이 적은 것으로 알려져 있다.또 존경의 욕구나
자아실현의 욕구가 큰 사람 일수록 일을 훌륭히 마쳤을 때 만족이 크다.61)
이같은 이론을 바탕으로 여기서는 인구학적 특성인 즉 성별 ,연령,결혼

여부,자녀유무,근속연수와 개인의 내적특성요인 중 낙천적 성격,인내력,
사교성,적극성 을 통제변수로 하여 살펴보고 자 한다.

222)))직직직무무무 환환환경경경적적적 요요요인인인

직무만족에 영향을 미치는 직무 환경적 요인은 조직원에게 공통적으로 적
용되는 변수이다.먼저 급여 및 승진의 기회를 들 수 있는 데 급여의 만족
과 합당한 승진의 기회는 그 비율과 공정성에 대한 종업원의 생각이 직무
만족에 영향을 미친다.또한 회사 정책에 의해 조직에 대한 긍정적 부정적
감정을 유발하기도 한다.그리고 참가적 의사 결정도 직무 만족을 증가시켜
주는 효과가 있는데 특히 종업원의 참가가 실질적일 때,또 의사결정안이
종업원의 직무에 중요할 때 더욱 그러하다.62)가트라인 등(Gartline,Ferrell
& Churchill,1974)은 만족을 업무만족,동료,관리자,조직정책,지원,임금,
승진기회 조직의 고객으로 보고 있다.63)
한편,작업집단 규모가 클수록 직무 만족은 하락 하는 것으로 밝혀지고

있다.그 이유는 규모가 커지게 되면 과업 전문화가 발생하고 개인간의 의
사소통의 질이 떨어지며 집단 응집력이 감소하게 되는데 이는 결국 직무 만
족의 하락요인으로 작용하기 때문이다.64)퍼트렐 등(Futrell& Parasuraman,

Performance,Vol.14,1975,pp.144~150
61)Steers,R.M.& Braunstein,D.N.,A behaviorallybased measureofmanifest

needinworksettings.journalofVocationalBehavior,Vol.9,1976,pp.251~266
62)윤진영,전게논문,2001,p.35,재인용
63)M.D.Hartline,O.C.Ferrell& Churchill,ServiceQualityImplementation:The

Effects of Organizational Socialization and Managerial Actiona on
Customer-Contact Employee Behaviors, Technical Working Paper, Report
MarketionScienceInstitute,1974,pp.93~122
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1984)은 동료,감독,임금,회사방침,승진을 만족요인으로 보았다.65)
마지막으로 동료와의 관계와 작업 조건이다.조직원들은 자기 자신과 비

슷한 특성,관심 신념을 지닌 작업자들에게 마음이 끌리고 편안해 질 수 있
으며 따라서 직무 만족은 향상 될 것이다.작업조건으로는 깨끗하고 정돈된
작업장,적절한 장비,온도,습도,소음 등의 적정선 유지등과 집에서 그리
말지 않는 직장의 위치 등 이다.66)
이상과 같은 여러 요인이 직무 만족에 영향을 미치는 것으로 연구 되고

있다.물론,위에 언급된 요인 이외에도 학자들에 의해 연구된 더 많은 내용
이 있다.이것에 대해서는 바로 다음에 언급 하고자 한다.그러나 이중에 어
떤 요인들이 특히 중요한가에 대한 해답은 아직 까지 명확하게 밝혀지지 않
고 있다.67)
때문에 본 연구에서는,기존의 논문들에서 타직종의 직무만족 연구를 위

해 사용된 구조화된 설문지와 함께,연구 대상자인 텔레마케터와의 인터뷰
를 통해서 좀더 심도 있는 조사를 진행 하고자 한다.

555...만만만족족족요요요인인인에에에 관관관한한한 선선선행행행연연연구구구

다음은 위의 직무만족 요인을 정리하는데 기본 자료가 된 직무만족의 영
향 요인에 대한 학자들의 연구를 표로 정의 한 것이다.

64)Porter,L.W.& Lawler,E.E.,Propertiesoforganizationstructureonrelationto
jobattitudeandjobbehavior,PsychologicalBulletin,Vol.64,1965,pp.23~51

65)C.M.Futrell& Patasuraman,TherelationshipofSatisfactionandPerformanceto
SaleaforceTurnover,JournalofMarketing,Vol.48,1984,pp.33~40

66)추헌,전게서,1993,p.623
67)윤진영,전게논문,2001,p.37
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<표6>만족요인에 관한 선행연구
연연연구구구자자자 영영영향향향요요요인인인

Herzberg 직위척도 :성취감,인정,직무자체,책임감,성장과 발전,자아실현
직무불만족요소 :조직의 정책과 관리,감독,작업조직,대인관계,임금,지위

Friedlander 사회적,기술적환경,본질적 작업,발전을 통한 안정
Vroom 감독,작업진단,직무내용,임금,승진의 기회,작업시간
Alderfer 임금,부가급부,상사에 대한 존중,동료에 대한 존중,성장
Jurgenson 발전,부가급부,조직에 대한 자부심,종료,작업진단,임금,안정 감

독,작업유형,작업조건
Locke68) 사상 :직업자체,승진,임금,작업조건,부가급부

행위자 :자아,감독,동료 ,부하직운,회사,관리
Steers 작업그자체,급여,승진기회,감독,동료
M.D.Hartline&O.C.
FerrellChurchill69)

보수수준,통합정도,수단적 커뮤니케이션,공식적 커뮤니케이션,집
권화

J.L.Price 동료,감독,임금,회사방침,승진,고객
A.C.Bluedorn70) 승진,기회,집중화,공식화 수단적 커뮤니케이션,공정성,보수,

개인특성:연령,근무년수,역할갈등 교육정도 결혼여부
C.M.futrell&
Parasuraman

업무의 단순성,집중화정도,수단적 의사소통,통합정도,급여수준,
승진기회,역할과 부하

G.H.Lucas 내적 직무만족:과업에 대한 성취감,개인성장의 기회
외적 직무만족 :임금 인상,작업조건

한원화 직무환경요인,직무내용요인,인사정책요인,직무와 관련된만족,성
취 지향성,자아 존중감

오상돈
구조적 변인:직장안정성,적법성,직무다양성,업무자율성,업무과중성,
역할 모호성,역할갈등,직장동료의 지원,분배의 정의,절차의 정의
외부 환경적 변인:취업기회

장경애 급여와 승진기회,시설정책과 절차,직위,의사결정,감독스타일,작
업표준규모,동료와의 관계,작업조건,직무범위,역할갈등,역할모호성

이미숙 직무환경:연봉 승진,토요휴무제실시,초과근무,연월차휴가,신분보
장,충원직원,동료관계 상사관계

설진화 직무,보수,승진,동료,기관,이직,서비스,스트레스

자료:원강희,1992:41;서비스 경영학회지,2002;정혜원,2002:27에 따라 재구성

68)E.A.Locke,"Whatisjob satisfaction?",OrganixationalBehaviorand Human
Performance,Vol.4,April,1969,pp.309~336

69)M.D.Hartline,O.C.Ferrell& Churchil,"ServiceQualityImplementation:The
Effects of Organixational Socialization and Managerial Actiona on
Customer-Contact Employee Behaviors,"Tehchnical Working Paper,Report
MarketingScienceInstitute,1974,pp.93~122

70)A.C.Bluedorn,The Theories ofTurnover:Causes,Effectsand Marketing,
ResearchintheSociologyofOrganizations,JAIPress,1982,pp.75~128
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제제제444절절절 소소소진진진

111...정정정의의의

소진은 그 자체가 완전히 새로운 개념이라기보다는 셀리(HansSelye,
1956)로 거슬러 올라가는 스트레스 이론에서 그 관련성을 찾을 수 있다.71)
소진이라는 용어를 최초 쓴 사람은 1960년대 후반에 New YorkClinic에서
정신건강조정 담당자로 일하던 프로이덴버그(HerbertFreudenberger)로 자
신을 포함한 치료자들이 일하는 동안 뚜렷한 이유 없이 의욕을 잃기 시작하
고 마침내 환자들에게 냉정해 지는 것을 목격하고 이 같은 현상을 명명하였
다.72)이후 많은 연구자들이 새로운 개념으로 정의하려고 노력 하였다.
현재까지 소진에 관한 연구에서 사용되어온 소진에 대한 정의를 살펴보

면,마스라시(Maslach,1976)는 소진을‘오랫동안 밀접하게 관계를 유지하는
과정에서 받게 되는 계속적이고 반복적인 정서적 압박의 결과’라고 규정하
며 특히 인간 서비스 직종의 종사자들에게서 많이 나타난다고 보고하였
다.73)좀더 살펴보자면,마스라시 등(Maslach& Pines,1977)에 따르면 연구
자들은 다음과 같은 세 가지 의견에 일치를 보고 있다고 한다.먼저,소진은
개인이나 조직의 수준에서 발생할 수 있고,감정,태도,동기 및 기대감과
관련된 내적인 심리적 경험이며,마지막으로 문제점,불편함,역기능 등을
강조하는 부정적 경험이라는 것이다.즉 소진을 심하게 경험한 사람들의 행
동상의 특징은 잦은 질병,무단결근,불평,우울증,술이나 약에 대한 높은
의존도로 나타나며,상대방에 대해 냉소적․부정적 태도와 감정이 확장됨에
따라,상대방에 대한 인식이 부정적으로 변화하고,자신을 부정적으로 평가
71)구정복,임상간호사의소진에따른복지대책,청주대행정대학원,2003,p.11
72)Fredenberger,"StaffBurn OutSyndrome"JoumalofSocialIssuesVol.30,1974,

p.159
73)Maslach,C,"BurnOut:HumanBehavior"1976,Vol.5,pp.16~22
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하여,그들의 임무에 실패했다고 믿게 하는 경향이 있다.74)
한편,펄만 등(Perlman& Hartman,1982)은 ‘소진이란 만성적인 정서적

스트레스에 대한 반응으로서 정서적 및 신체적 탈진과 업무생산성의 저하
그리고 비인간화 현상의 세 가지 요인에 의해서 이루어진다’고 정의하였
다.75)그리고 에델위치 등(Edelwich& Brodsky,1980)은‘업무 상황의 결과로
이상,에너지,목적,관심을 점차적으로 잃어버리는 현상’으로 정의하기도 한
다.76)체니스(Cherniss,1982)는 ‘소진은 불안,긴장,직무스트레스 유발 요인
에 대한 반응으로서 정서적․신체적 고갈을 의미하고 그 결과 행동,태도의
변화가 일어나는데 이러한 소진에 대한 묘사는 심한 에너지의 손실과 과업
수행의 저하 및 자아의 지나친 확장에서 야기되는 심리적인 고통의 한 형태
로 이해 될 수 있는 개념’이라고 하였다.77)파인스 등(Pines& Aronson,
1988)은 소진을‘개인에 대한 강한 감성적 요구가 장기화 되어 발행하는 신
체적,정서적,정신적 고갈 상태’라고 정의 하고 있다.78)
또한 윤혜미(1991)는‘직무상의 스트레스가 한계상황까지 진전되었을 경우

이 상황을 적절히 대처 하지 못하고,부정적인 영향과 고통으로부터 자기
자신을 보호하기 위해 일로부터 멀어지고 냉소주의,경직성,포기 등의 상태
에 이른 현상’이라고 하였다.79)이연규(1992)는 소진은 ‘스트레스 지속시간과
강도의 속성에 따라 변화하는 직무와 관련된 스트레스의 한 반응으로 직장

74)Maslach.CandA.pines,"Theburnoutsyndromeinthedaycaresetting",Child
carequarterly,Vol.6,No.2,1977,pp.100~101

75)B.Perlman & E.Hartman,"Burnout:Summary and futurn reasearc",human
Relation,1982,p.293

76)Edelwich,J.& Brodsky,A.,"Burn out:StageofDisillusionmentin theHelping
Profession",NewYork:HumanSciencePress,1980,p.14

77)이태윤,전게논문,2004,p.22,재인용
78)A.pines,& E.Aronson,"CareerBurnout:Causeand Cure",NewYork:Freed

Press,1988
79)윤혜미,“사회복지 전문요원의 직무만족,이직의도,BurnOut에 관한연구”,『한국사
회복지학 통권 제18호』1991,p.89
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인을 직무에서 이탈시키며 궁극적으로 이직하게 만드는 요인으로 작용 한
다’하였다.80)마지막으로 홍근표(1984)의 연구 결과 소진이라 업무 상황에서
반복 또는 계속 해서 경험케 되는 업무 스트레스로 인한 자아 개념 상실 부
정적인 업무 태도와 대상자에 대한 무관심,사회적 지지체제에 대한 원망과
함께 나타나는 신체적,정서적,정신적 탈진 상태의 경험으로 정의 하였
다.81)
본 연구에서는 위의 정의 내용 중 홍근표(1984)의 연구 결과를 적용하여

논문을 구성하고자 한다.이에 대한 구체적인 설명은 다음과 같다.먼저,신
체적인 소진은 텔레마케터가 인식하는 무기력,만성적 피로 등 육체적 에너
지 고갈로 인한 탈진을 의미한다.정서적 탈진은 텔레마케터가 느끼고 있는
우울 좌절 등을 동반한 감성적 에너지 고갈을 의미한다.끝으로 정신적 고
갈은 텔레마케터가 낮은 자아 개념과 불만족한 감정들로 인한 정상적 사고
나 감정의 작용을 통제하기 어려운 정신활동 상의 탈진을 의미한다.

222...스스스트트트레레레스스스와와와 소소소진진진의의의 차차차이이이

우리는 종종 스트레스와 소진의 차이를 혼동하여 사용하는 경우가 있다.
물론 두 개념은 밀접한 관련성을 지니고 있으나 매우 다른 의미를 가지고
있다.먼저,스트레스는 개인이 가지고 있는 자원이 환경의 요구를 관리하기
에 부족하거나 환경의 요구가 너무 압도적이어서 평상시의 대응 방법으로
적응할 수 없을 때 발생한다.그러나 스트레스가 꼭 나쁜 것만은 아니다.적
정 수준으로 유지된 스트레스는 고도의 성취를 유인하는 것으로 생각되고
있기 때문이다.소진이란 직업이나 업무 자체에서 아무런 흥미나 보람을 느
낄 수 없으면서 스트레스 수준이 지속적으로 개인이 가진 자원이나 보상을

80)이태윤,상게논문,2004,p.23,재인용
81)홍근표,간호원의소진경험에 관한 분석적 연구,연세대학교 대학원,1984,p.15
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웃돌을 때 발생하게 된다.82)
스트레스 및 우울과 지루함의 주된 원인은 개인의 생활환경에서 찾고 있

다.반면에 소진의 주된 원인은 조직 또는 직무 특성에서 찾고 있다.즉,스
트레스 및 우울과 지루함은 개인 중심적인 특성을 강조하는 반면에 소진은
조직 중심적인 특성을 강조한다.83)
그러나 직무 스트레스와 소진에서도 둘은 분명한 차이를 보인다.다음은

소진과 직무스트레스에 관한 특성을 비교한 것이다.표에서와 같이 소진은
감정적인 이탈의 상태이고,직무 스트레스는 육체적인 증상을 가진 갑자기
나타나는 증상이다.

<표7>소진과 직무스트레스에 관한 특성비교
소소소진진진 직직직무무무스스스트트트레레레스스스

*일에 대한 완전한 이탈상태이다.
*감정이 무디어 진다.
*감정적인 피해증상이 나타난다.
*지나치면 업무동기와 추진력에
영향을 미친다.

*사기저하가 나타난다.
*이상과 희망의 상실이 온다.
*무기력해지고,희망이 좌절된
느낌이 온다.

*편협과 비인격성,격리감의
현상이 온다.

*단순한 일에 대한 과로로 특징 지
워진다.

*감정이 예민해 진다.
*육체적인 피해증상이 나타난다.
*지나치면 육체적 에너지에 무리가
간다.

*육체의 피로 현상이 나타난다.
*힘과 정력의 상실을 가져온다.
*급격하게 일어날 수 있으며,지나
치게 집착한다.

*당황,공포증,불안증이 나타난다.

자료:이봉희,2002:6.

세검(Sekyum,1993)은 오랫동안 계속된 과도한 직무 스트레스는 심리적․
육체적 긴장으로 발전하여 스트레스에 방어적으로 대처하게 되는 마지막 과

82)구정복,임상간호사의 소진에 따른 복구 대책,청주대 행정대학원,2003,pp.11~12
83)노일래,아동양육시설 직원의 조직특성인지가 소진에 미치는 영향에 관한 연구,숭

실대대학원,2004,p.9
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정에서 소진이 되며,소진을 ‘조정되지 않는 스트레스의 결과’라고 하였다.
즉,직무스트레스가 오랫동안 지속되면 어느 정도 진정이 되고 스트레스에
대하여 거의 무관심한 상태에 이르게 되는데,소진은 직무로부터 오는 스트
레스와 긴장으로부터 일정한 거리를 유지하여 자신을 보호하려는 보호기제
라고 하였다.84)
이처럼 소진과 직무 스트레스는 밀접한 관련성을 가지고 있지만 개념적으

로 매우 다르다.텔레마케터가 자기의 직무에 스트레스를 느끼고 있더라도
스트레스의 요인을 극복하고 정상적인 업무를 수행하고 있다면 소진 상태에
있다고 말할 수 없으며,반대의 경우 소진 상태에 있다 해도 자신의 직무에
몰입 하지 않을 뿐이지 직장에 만족하는 텔레마케터가 있을 수 있다.따라
서 직무 스트레스의 현상을 가지고 소진현상을 설명하기에는 부족한 점이
많으며,직무스트레스를 소진을 일으키는 하나의 원인으로 보는 것이 타당
할 것이다.스트레스를 느끼는 수준이 상당히 높고 동시에 직무만족이 허용
할 수 없을 정도로 낮은 상태가 상당 기간 누적적으로 계속 될 때 소진이
발생한다.직무스트레스는 주로 단기간에 갑자기 일어나고 신체적 증상을
특징으로 하며,주위의 사물이나 사건에 대해 예민하게 반응하게 되나 소진
은 완만하게 발생하고 정서적 증상을 특징으로 하며 주위의 사건이나 자신
의 직무에 무감각하게 받아들인다.85)이와 같이 직무 스트레스는 소진의 과
정에서 흔히 발견되는 단면적 현상이며 소진은 그 결과적 현상인 것이다.

333...소소소진진진의의의 과과과정정정 및및및 결결결과과과

소진의 발전 과정은 차이는 있지만 대체로 일정한 단계를 거쳐 발전하는

84)Sekyum,S.N.,OccupationalStressandBurnoutamongOutreachingSocialWorkers
inHongKong,InternationalSocialWork,Vol.36,1993,NO.2,김성윤,직무환경이
사회사업가의 Burnout에 미치는 영향,중앙대학교 대학원,1996,p.8,재인용

85)이태윤,전게논문,2004,p.27
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과정성을 특징으로 한다는데 연구자들의 의견이 일치되고 있다.
에델 위치 등(Edelwich& Brodsky,1980)는 소진을 다음 네 단계로 분류

설명하였다.86)그 첫 단계는 바로 열성의 단계이다.일에 대한 높은 희망을
가지고 직무에 대한 정력과 열성을 쏟는 단계로 직무가 자기 생활의 중심이
되며 비현실적인 목표를 설정하기도 하는데,자진해서 과중한 일을 담당하
고자 하며 남을 돕고자 하는 단순한 동기만이 존재한다.그러나 직무의 한
계와 책임을 알지 못해 결국 비효율적인 결과를 가져오기도 한다.
두 번째 단계는 침체,부진의 단계이다.일은 계속하나 흥미가 없고,개인

의 욕구 충족이 더 중요하다고 느끼는 단계로 이 단계에서는 자신의 개인적
욕구 충족을 더 중요하게 생각하며 봉급,근무시간,승진 등에 보다 더 많은
신경을 쓰게 된다.아직 직무에 참여하고는 있지만 직무와는 다른 곳에서
즐거움과 성취를 찾기 시작한다.Edelwich는 이시기를 충족되지 못한 변혁
의 시기라고 표현한다.
그 다음 단계는 좌절 단계이다.직무에 대한 자신의 효과성과 직무 자체

의 가치에 대하여 의심하기 시작하며 한계점을 느끼게 된다.이러한 갈등을
자신이 하고 있는 일에 대한 위협이라고 생각하며 노력에 비해 성과가 적다
고 생각한다.클라이언트와 직접적인 접촉을 피하고 탈진,두통,약물복용과
흡연 및 음주의 증가,신경질,노여움 등을 자주 경험하게 된다.
마지막 단계는 무관심의 단계이다.좌절에서 오는 상처를 피하기 위해 냉

담해지면서,삶의 수단으로 직업이 필요하기 때문에 이때는 직업을 유지할
만한 범위 내에서 가능한 최소한의 시간과 정력만을 사용하거나 심각한 경
우 이직도 일어나게 된다.

86)Edelwich & Brodsky,Burn Out:Stages ofDisillusionmentin the Helping
Profession,New York:HumanSciencePress,1980(김형기,정신요양시설 사회복지
사의 소진에 관한연구,가톨릭대 사회복지대학원,2003,pp.13~14,재인용).
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<그림4>Edelwich& Brodsky의 소진과정

열성열성열성열성 침체침체침체침체 좌절좌절좌절좌절 무관심무관심무관심무관심

자료:김형기,2003:13~14에서 재인용

체니스(Cherniss,1980)는 소진을 발전적 과정으로 기술하였는데 그에 의
하면 소진은 오랫동안 계속된 과도한 직무 스트레스로부터 시작되어,긴장,
초조,피로와 같은 중압감으로 발전하며,결국은 심리적으로 업무가 분리되
거나 클라이언트에게 무관심하게 되거나 냉소적으로 경직된 반응을 보임으
로써,스트레스에 방어적으로 대처하게 되는 마지막 과정에 이르게 된다는
것이다.87)

<그림5>Cherniss소진의 과정

직무스트레스직무스트레스직무스트레스직무스트레스

욕구와 자원간의 

불균형

스트레스스트레스스트레스스트레스

직장, 피로, 

짜증

방어적 방어적 방어적 방어적 대처대처대처대처

정서적 거리

위축, 경직, 

냉소주의

     자료: 박영남, 1998: 18에서 재인용.

한편 예닌가 등(Veninga& Spradley,1981)은 스트레스와 시간적인 차원
에서 소진의 발전단계를 5단계로 구분 하였다.88)먼저 밀월의 단계로 몇몇
정력가를 제외한 대부분이 자신의 가치 있는 에너지가 고갈되기 시작하는
때인데 그 원인은 지나친 열중 때문이다.그 다음이 에너지 부족의 단계로

87)C,Cherniss,StaffBurnout:JobStressin theHuman Services,BevelelryHills:
SagePublications,1980,pp.17~21(박영남,자원봉사자의 소진에 영향을 미치는 요인
에 관한연구,연세대학교 행정대학원,1998,p.18에서 재인용).

88)L.VeningaandP.Spradley,TheWork-stressconnection,(BostonLittle:Brown,
1981),pp38~39(오영재,“교사의 소진현상에 관한 이론적 고찰“,『고려대 교육문제
연구』,1991,pp.211~212에서 재인용).
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피로,수면장애,도피성 음주와 과도한 쇼핑 등과 같은 경고의 신호가 나타
난다.세 번째로는 만성적 피로의 단계로 탈진,육체적 질병,격노함과 우울
증세가 나타난다.네 번째 단계는 위기의 단계로 무능해 지고 지나친 비관
주의에 빠진다.또한 자신을 의심하게 되고 자신의 문제에 관한 강박 관념
이 나타나고 문제에 압도당하기 시작한다.마지막으로는 벽에 다다름의 단
계로 직업과 일상생활이 위협을 받으며 일이 제대로 기능을 발휘하지 못한다.

<그림6>Veninga와 Spradley의 소진과정

밀월밀월밀월밀월
에너지에너지에너지에너지

부족부족부족부족

만성적 만성적 만성적 만성적 

피로피로피로피로
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벽에벽에벽에벽에

다다름다다름다다름다다름

자료: 오영재, 1991: 211~212에서 재인용

그리고 테너(Tanner,1983)는 소진의 단계를 다섯 단계로 나누었는데,첫
단계는 만성적이며 미미한 불쾌감이 있기는 하지만 신체적으로 건강하며,
두 번째 단계는 불규칙한 수면과 식사를 하게 되고 신경질적으로 되는 것이
고,세 번째 단계는 집중력이 떨어지고 매사에 지루함을 느끼게 되는 상태
며,네 번째 단계는 생활방식이나 직업이 변화하는 단계고,마지막 단계는
본인의 장점과 기술 등을 잃는 단계로 나누었다.89)

<그림7>Tanner소진의 과정
만성적만성적만성적만성적
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자료:최지영,2003:18에서 재인용.

89)A.Tanner,"MiddleManagementStress:Recognizing and Training Burn Out
Victims",HumanRacilitiesMamagement,January,1983,pp.12~22,최지영,가출청
소년 쉼터 실무자들의 소진에 관한연구,서강대 공공정책대학원,2003,p.18
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또한 소진의 결과는 개인의 신체,정서,행동적인 모든 측면에 영향을 미
친다.소진에 이르게 되면 개인의 사고나 행동적 변화와 함께 신체적인 변
화가 나타나는데 만성피로,빈번한 감기,두통,위장장애,불면증과 함께 약
물중독,알콜중독 등을 가져오기도 한다.또한 정서적으로는 무력감,절망감,
우울증,성급함,분노,고립감,경직성,덫에 걸린 느낌이 지속된다.90)정신적
으로는 자기일이나 자기 자신,또는 이 세상에 대해 부정적 태도를 갖게 되
어 자존심이 낮아지고 본인이 부적합하게 느껴지며 의욕을 잃게 된다.이러
한 증상은 행동으로도 나타나는데,잦은 지각,조퇴 사기의 저하 등으로 아
침에 출근하기 싫고,업무시간 중에도 시간을 자주 보게 되며,클라이언트와
의 접촉을 미루거나 정형화하고,자기 방어적 태도와 경직성을 보이며 집중
을 하지 못하고 냉소적이며 이질적인 행동을 하게 된다.91)게다가 대인적으
로는 성급함과 변덕스러움,편협함을 보이기도 한다.
소진의 증후를 캐롤 등(Carroll& White,1981)은 크게 신체,행동,정서,

관계,태도 등 다섯 가지 범주로 구분하여 <표8>과 같이 제시하고 있다.92)
<표8>소진의 5가지 증후

신신신체체체 행행행동동동 정정정서서서 관관관계계계 태태태도도도
-피로
-두통
-불면증,수면과다
-위궤양
근육긴장

-알콜,약물증가
-사고의 개연성
증가

-과식,소식

-정서적 결여
-압박감
-정서적통제결여
-걱정,고통
-긴장,분노증가

-동료와클라이언
트로부터소외
또는 과잉유대
-업무외 관계
문제증가
-동료와 갈등 증가

-냉소
-지루함
-클라이언트,동
료 회상 대한
강한비판
-동료불신

자료:윤정혜,2003:27에서 재인용.

90)Kahill,S.,Symptomsofprofessinalburnout:A review oftheempiricalevidence,
CanadianPsychology,Vol29,1998.

91)윤혜미,전개자료,1996,p.4
92)Carroll&White,UnderstandingBurnout:Integeratingindividualandemvironmental
factorswithinanecologicalframework,1981.윤정혜,사회복지전담 공무원의 직무
성과에 영향을 미치는 요인에 관한 연구,서울여자대학원,2003,p.27
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이상에서 살펴본 바와 같이 소진은 신체,정신 및 정서적 탈진을 포함한
다는 것을 알 수 있고,이러한 소진현상은 자신의 업무를 수행하는 과정에
서 여러 가지 환경적 요인으로부터 지속적이고도 반복적인 신체적,정서적
압박을 받음으로써 동료는 물론 고객과 기업에 비효율적인 영향을 미치는
점진적인 과정이라고 할 수 있다.

444...소소소진진진의의의 결결결정정정요요요인인인

소진의 요인에 관한 연구 초기에는 동일한 조건하에서 스트레스에 대한
개인의 반응이 다르게 나타난다는 사실에 입각하여 그 원인을 개인에게서
찾으려고 했다.93)그 이후 행동 과학의 발달로 환경적 차원인 조직․구조에
서 원인을 찾았다.하지만 생태체계적 관점이 대두되자 개인과 환경의 상호
관계에서 원인을 찾고자 하는 연구도 시도 되고 있다.94)이처럼 소진은 하
나의 요인으로 인하여 발생하는 것이 아니라 다양한 요인들로 인하여 발생
하는 종합적인 현상이다.여기서는 소진의 원인을 인구사회학적 요인,업무
환경요인으로 구분하여 살펴보고자 한다.

1)인구사회학적 요인

앤더슨 등(Anderson&Moore,1997)의 연구에서는 직업이 소진에 영향을
주고 있는 것으로 나타났으므로 성격이나 연령,직업 등 인구 사회학적 특
성을 포함한 개인의 내적 특성에 의해 소진이 발생된다는 이론을 형성하였

93)Daley"PreventingWorkerBurnOutinChilWelfare",ChildWelfare,1979,pp.
443~450

94)M.Soderfelt,B.Soderfelt,and L.E.Warg,“Burnoutin SocialWork",Social
Work,Vol.40,No.5,1995,노일래,아동양육시설 직원의 조직특성 인지가 소진에
미치는 영향에 관한 연구,숭실대 대학원,2004,p.15
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다.95)대부분의 학자들은 쉽게 소진되는 사람은 감정이입 성향이 강하고 민
감하며,헌신적이고 이상적이며,사람 지향적이지만 불안하고,내성적이며
강박적이고 열성이 지나치며 다른 사람을 지나치게 동일시하는 경향이 있다
는데 일반적으로 동의해 왔다.96)그래서 여기서는 소진에 대한 요인을 그동
안의 선행연구를 통하여 인구사회학적 특성에서 찾아보고자 한다.
먼저 성별이 소진에 영향을 주는 것으로 알려졌는데 여성이 남성 보다 더

소진되는 경향이 있다고 한다.97)그 다음으로 결혼 여부도 소진에 영향을
미치게 되는데 미혼인 사람들이 기혼자보다 더 높은 수준의 소진을 경험하
고 기혼인 사람들 중에서도 자녀가 없는 사람들이 자녀가 있는 사람들보다
더 소진을 경험한다고 한다.이는 기혼자가 더 나이가 많고 더 심리적으로
안정적인 경향이 있기 때문이며 가족 관계에서 발생하는 많은 갈등 상황을
접해본 경험이 소진 경험에 도움이 되기 때문이다.98)셋째로 교육수준도 소
진에 영향을 미치게 되는데 실무 경험이 없는 교육은 이상적 기대와 실제
사이에서 모순을 야기 시키고 이에 따라 소진된다는 것이다.다시 말해 교
육을 많이 받을수록 개인적 성취감과 수준이 높아진다는 결과이다.99)넷째
는 근무기간과 연령이다.이태윤(2004)은 소진에 이르는 과정에서 경력과 근
무유형에 따라 받는 정도의 차이가 있다는 것을 밝혔다.100)
프로이덴버그(Freudenberger,1974)는 소진 경험 시기가 보통 일을 시작

한지 1년에서 2년 사이이고 근무기간이 길어질수록 연령이 낮을수록 소진의

95)Anderson,J.C.& Moore,L.F(1987),TheMotivation toVolunteer,Journalof
Voluntary,ActionResearch,7,p.34.

96)문정화,노인주간 보호사업종사자의 BurnOut에 관한 여구,이화여대대학원,1999,
p.17

97)Maslach,C.Burnout.HumanBehavior.5(9).,pp.16~22
98)Maslach,BurnOut:TheCostofCaring,Englewood Cliff,(New Jersey,1982),

pp.60~61
99)윤부성,아내 학대 관련기관 상담원의 소진에 미치는 영향에 관한 연구,이화여대
대학원,2000,p.14

100)이태윤,전게논문,2004,p61~62



- 44 -

수준은 낮아진다고 하였다.101)또한 디어리 등(Stephen Deery,Roderick
Iverson& JanetWallsh,2002)은 개인 요인으로는 긍정적인 사고와 신체적
건강,정서적 고갈과의 영향 관계를 밝혔다.102)마지막으로 개인의 성격,신
념,자아존중감,삶의 방식 등 내적 특성요인에 따라 모든 상황에 대한 반응
이 소진을 유발 한다 하였다.103)
이 같은 맥락에서 텔레마케터의 인구학적 특성,즉 성별 ,연령,결혼여부,

자녀유무,근속연수와 같은 인구 사회학적 요인의 측면과 개인의 내적특성
요인,다시 말해,낙천적 성격,인내력,사교성,적극성으로 구분하여 소진의
관계를 파악하고자 한다.

2)업무 환경요인

자야라트네 등(Jayaratne& Chess,1998)은 소진 발생 요인을 업무 환경적
측면으로 분석하면서 조직체나 기관과 같은 물리적 환경뿐 아니라 편안함
도전,보상,승진,역할 모호성,역할 갈등,업무량 등을 포함하였으며 소진
을 분석한 결과 보상에 대한 불만과 역할 갈등,역할의 모호성,편안함의 결
여 등이 소진을 예측할 수 있는 중요한 요인이 된다고 하여 소진 발생요인
을 보다 환경적 측면으로 이해하려는 이론을 전개하였다.104)이반세비치
(Ivancevich,1975)의 연구에 의하면 판매원의 경우 수평적인 조직일수록 직

101)최지영,전게논문 2003,p21,재인용
102)Stephen Deery,Roderick Iverson & JanetWallsh,“Work Relationships In

Telephone CallCenter:Understanding EmotionalExhaustion And Employee
Withdrawl",JournalofMamagementStudies39:4,2002,윤시내,콜센터의 직무 환
경,감정노동,소진 및 고객 지향성의 관계에 관한 연구,경기대대학원,2004,p.24,
재인용

103)Anderson,J.C.& Moore,L.F.,The Motivation to Volunteer,Journalof
VoluntaryActionResearch,7,1987,No.34

104)Jayaratne,S.&Chess,W.A.,JobSatisFactionBurnOutandTurnoverInHealth
CareSocialWorkers,HealthandSocialWork,Vol.16,1998.
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무 만족을 크게 느끼고 과업을 보다 효과적으로 수행 하였으며,반면에 스
트레스는 보다 적게 경험 하였다고 한다.105)
최복남(1998)은 직무 환경과 소진의 관계를 알아 본 결과,직무 환경이 나

쁠수록 소진 정도는 높아지는 것으로 나타났다고 하였다.소진에 영향을 미
치는 요인으로는 도전,업무량,사회적 인정,승진,보상으로 나타나 직무환
경의 하위요인이 소진에 많은 영향을 미치고 있다고 하였다.106)문정화
(1999)은 업무 환경변수 중 편안함,도전,금전적 보상,역할 갈등,역할모호,
업무량,슈퍼비젼 등 업무환경의 변수가 소진과 상관관계를 가지고 있으며
특히 업무 환경의 변수는 소진의 하위개념 중 정서적 탈진과 높은 상관관계
를 가지고 있다고 하였다.107)
루체 등(StephanieLuce& Tom Juravichdml,2002)은 공공 산업에 종사

하는 784명의 콜센터 상담 요원을 대상으로 직무와 관련한 스트레스 요인을
조사한 결과에도 소진의 업무환경요인이 잘 나타났다.종사원들은 컴퓨터
장비,헤드셋,작업장의 디자인,작업자의 온도 등의 업무의 물리적 환경과,
전화 접수량,근무 스케쥴,시간에 대한 압박감,모니터링,판매의 부담,고
객응대 등의 업무의 어려움으로 인해 스트레스를 받는다는 것을 보고 하였
다.108)이태윤(2004)은 소진에 이르는 과정에서 경력과 근무유형에 따라 받
는 정도의 차이가 있다는 것을 밝혔다.109)
게다가 이번 연구에서 다루는 텔레마케터와 같은 서비스 직군은 조직에

의해 감정노동을 강요받는다.이와 관련하여 에릭슨(Erickson,1991)과 워튼

105)이태윤,전게논문,2004,p.21,재인용
106)최복남,전게논문,1998,pp.79~80
107)문정화,노인주간보호사업 종사자의 Burnout에 관한연구,이화여대대학원,1999,

p.44
108)StephanieLuce& Tom Juravichdml,STRESSIN CALLCENTER,pp.10~14,윤시

내,콜센터의 직무 환경,감정노동,소진 및 고객 지향성의 관계에 관한 연구,경기
대대학원,2004,p.23,재인용

109)이태윤,전게논문,2004,pp.61~62
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(Wharton,1993)은 서비스 직원들을 대상으로 한 연구에서 직무 환경에 따
라 감정노동의 강도가 직원의 태도에 미치는 영향이 다를 수 있으며 직무
자율성이 높을수록 감정노동의 결과는 긍정적으로 작용한다 하였다.110)
자프 등(Dieter Zapf,Claudia Seifert,Barbara Schmutte,Heidrum

Mertini& MelanieHolz,2001)은 텔레마케터들을 대상으로 소진의 영향요
인을 연구 했는데,감정업무,불확실성,조직적인 문제,집중력의 필요성과
시간에 대한 압박감등이 감정 업무에 영향을 미치는 중요한 결정요인 이라
는 것과 감정 업무는 정서적 고갈,비인간화,자아 성취감에 영향을 미친다
는 것을 밝혔다.111)또한 디어리 등(Stephen Deery,Roderick Iverson &
JanetWallsh,2002)은 호주 소재 콜센터 요원을 대상으로 한 연구에서 직무
및 업무환경 요인으로 고객과 상호작용의 어려움,대화 스크립트 준수,감정
표현에 대한 주의 정도,양 중심관리,업무량 과다,역할과중,반복적인 업
무,모니터링,승진의 기회,하루 평균 전화 접수량,콜 당 평균 길이,보조
업무시간의 관리에 대한 압박감이 관련 있다고 하였다.112)연구결과,무례하
거나 모욕적인 언사를 하는 고객에 대한 상호작용의 어려움이 정서적 고갈
에 가장 큰 영향을 미치는 요인이라는 것과 정서적 고갈은 종사자의 정신
적․신체적 건강에 부정적인 영향을 미친다는 것을 밝혔다
윤시내(2004)113)는 국내 항공사 콜센터 직원을 대상으로 연구한 결과 직무

환경요인 중 고객 상호작용이 어려울수록,업무량이 많을수록,승직의 기회

110)성혜진,전게논문,2004,p.39
111)DieterZapf,ClaudiaSeifert,BarbaraSchmutte,Heidrum Mertini& MelanieHolz,

“EmotionWorkAndJobStressorsAndTheirEffectsOnBurnOut",Psychology
andHealth,Vol.16,2001,pp.527~545,윤시내,전게논문,2004,p.24,재인용

112)Stephen Deery,Roderick Iverson & JanetWallsh,“Work Relationships In
Telephone CallCenter:Understanding EmotionalExhaustion And Employee
Withdrawl",JournalofMamagementStudies39:4,2002,윤시내,콜센터의 직무 환
경,감정노동,소진 및 고객 지향성의 관계에 관한 연구,경기대대학원,2004,p.24,
재인용

113)윤시내,전게논문,2004,p.84,
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가 적을수록,보조업무 시간에 대한 압박감이 클수록,감정노동 중 감정부조
화가 클수록,사회적 지원 중 상사의 지원이 적을수록 소진의 요소 중 정서
적 고갈을 증가 한다는 것을 밝혔다.
이러한 논의를 종합해 보면 소진은 인구 사회학적 특성 및 직무 환경 측

면의 요인에 직접적인 관련이 있다.또한 직무만족과 직무불만족으로 야기
되는 이직의사 그리고 서비스 질에 밀접한 영향을 미치는 중요한 요인으로
서 주로 반복되는 업무의 부담과 내․외적 스트레스로부터 점진적 영향을
받게 되어 발생되는 신체적,정서적,정신적 탈진증후군을 초래 하게 한다고
볼 수 있다.따라서 텔레마케터의 소진정도를 측정하기 위하여 신체적 소진
증상,정서적 소진증상,정신적 소진증상 등 3개영역을 소진에 대한 주요 하
위요인으로 보고자 한다.

555...감감감정정정노노노동동동과과과 텔텔텔레레레마마마케케케터터터 소소소진진진

텔레마케터는 최일선 접점으로서 기업이 고객의 소리를 듣는 귀가 되고,
고객과의 상호 커뮤니케이션 과정에서 서비스의 질을 결정짓는 중요한 역할
을 하므로,이들이 고객에게 자신의 느낌을 표현하는 태도는 서비스 거래의
질에 주요한 영향을 미친다.또한 텔레마케터는 고객 문제 및 불평을 해결,
사후 관리서비스를 위한 전화 고객 상담 뿐만 아니라 상품 의 정보 홍보,
판매등의 업무를 하고 있다.때문에 텔레마케터들은 서비스를 제공하고는
과정에서 감정노동을 수행함으로써 그들의 감정을 상품화 시킨다.
이와 관련하여 스타인버그 등(Steinberg& Figart,1991)는 서비스 기업의

종사자들은 자신의 감정 표현을 전략적으로 조작하여 고객이 원하는 특정한
심리적 상태를 충족시킴으로써,직무 수행에 적합한 고객과의 상호 작용 형
태를 창출해야 한다고 언급 하였다.114)서비스업 종업원들은 기쁨,즐거움

114)김상표,감정노동 :통제수단,종업원의 심리적 반응,그리고 방법론적 문제,한국
산업경제학회,『산업경제 연구 제 13권 제 44호』,p.197,재인용
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혹은 공손함과 같은 긍정적 감정을 표출 하도록 강요받는데,서비스 조직은
다양한 통제 메카니즘들을 활용하여 종업원들이 자신의 감정을 조직이 요구
하는 방식대로 연출하도록 유도한다.
가령,Seven-eleven사의 최고 경영진은 인사말을 건넬 것,미소를 지을

것,시선을 교환할 것,‘감사합니다’라고 말할 것 등의 4가지 긍정적인 감정
표현 규범을 만들었다.국내 항공사 콜센터는 업무처리능력으로 신속성,정
확성 적극성,불만 및 불편 제기 고객응대능력,대화스크립트 준수,서비스
태도로 어속 및 어감,어감의 변화,경청태도,어휘사용,끝인사 등의 세부적
인 표현 규칙을 세워 상담요원들에게 이를 준수 할 것을 요구 하고 있
다.115)또한 통신사 텔레마케터들도 스크립트 준수를 통해 첫인사,친절성,
신속성,정확성,불만 케어,어감 어휘의 적절한 응대에 대한 내부 표현 규
범을 정하여 텔레마케터들이 일관성 있게 표출하도록 이끌며,외부로 위탁
한 고객만족도 조사를 통하여 텔레마케터들의 자질을 측정하고 제어한
다.116)
그러나 텔레마케터들의 내적 느낌이 항상 감정표현규범과 일치하지는 않

는다.고객들은 어떤 경우에는 텔레마케터들에게 좀 더 적극적인 자세로 서
비스를 제공하도록 지시하기도 하고,종업원들이 제공한 서비스 질에 대해
평가하고,일방적으로 무례하고 모욕적인 언사로 불합리한 요구를 하거나
불만을 토로하기도 한다.그러나 고객은 단순한 관찰자가 아니라 상호 작용
의 공동 창출자로서 그들 또한 노동과정의 일부분으로 기능하므로 고객의
협력이 수반되지 않는다면 노동과정은 지체되고 방해되며 극단적으로는 중
단될 위험마저 있다.117)
이러한 상황에서 텔레마케터들은 조직의 표현규범과 내적 느낌간의 불일

115)윤시내,전게논문,2004,pp.21~22
116)A통신사는 상담에 대한 고객만족을 높이기 위해 내부 스크립트 지침기준과 모니터

링 채점표을 가지고 있다.이는 다른 통신사도 마찬가지이다.
117)김상표,감정노동 :통제수단,종업원의 심리적 반응,그리고 방법론적 문제,한국

산업경제학회,『산업경제 연구 제 13권 제 44호』,p.197
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치로 인한 감정부조화를 경험하게 된다.또한 이 경우 텔레마케터들은 무례
하고 모욕적인 언사를 하는 고객들에게 종종 감정적 일탈을 범할 수 있다.
감정적 부조화는 종업원들이 내적 느낌과는 불일치에도 불구하고,규범적
감정을 고객에게 전달하는 상황을 일컫는데 반해,감정적 일탈은 규범적 감
정과 상반되는 내적느낌 그대로 표출하는 상황을 일컫는다.118)

제제제555절절절 직직직무무무만만만족족족과과과 소소소진진진의의의 관관관계계계

직무만족과 소진 사이의 상관관계가 매우 높다는 것은 여러 학자들에 의
하여 주장되고 있다.이러한 직무 불만족 요인들이 소진과 관련되어 있으므
로 직무만족과 소진 간에는 반대의 상관관계를 갖고 있으며 실제로 최근의
직무 만족과 소진에 관한 연구를 살펴보면 이러한 요인을 밝히고 있다.
먼저 마스라시(Maslach,1976)는 신체적,정서적,탈진 증후의 소진이 결

국 직무 불만족을 가지게 된다119)하였고 토마스(Thomas,1982)는 개인의
능력에 비해 과다한 업무량이 소진과 관련 있음을 보여 주었다.120)브리프
등(Brief,Schuler& Sell,1981)은 직무 스트레스와 직무 만족도가 부정적인
관계에 있음을 실증적으로 입증하였다.121)홍근표(1984)의 연구에서,간호사
가 지각하는 소진경험정도와 요인별 업무스트레스 정도간의 상관관계를 보
면 병원의 규칙 및 행정이 가장 높은 예측인자로서 소진 경험이 가장 높은
것으로 나타났으며,의사의 업무위임,업무 스케줄,봉급문제 등이 유의한
관계가 있는 것으로 확인되었다.122)이반세비치 등(Ivancevich& Mattson,

118)김상표,상게 자료,p.206
119)이혜련,전게논문 2004,p.10,재인용
120)ThomasJ.,Supervisorsgetburned-out,too.Nursing Management,May,1982,

pp.44~49
121)BriefA.P.,SchulerR.S.& VanSellM.,ManageingJobStress,LittleBrown,

1981,p.22
122)홍근표,간호원의 소진경험에 관한 분석적 연구,연세대대학원,1984,김은주,간호
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1987)은 직무 또는 생활에 대한 불만족과 질병을 연구 하여 생활조건 또는
다른 생활 측면에 대해서 불만족한 사람이 만족 하고 있는 사람보다 심장마
비 등의 심장 질환 발병률이 훨씬 높다고 지적 하였다.123)차미숙(2000)은
연구결과 대학병원에 근무하는 임상간호사들의 직무만족도가 높을수록 소진
경험정도가 낮은 것으로 나타났으므로 간호사들이 직무에 만족 할 수 있도
록 방안을 간구 하고 제반 여건을 조성함으로써 소진 경험을 줄이고 간호
조직을 활성화하며 양질의 간호 서비스를 제공하는 전인간호의 실현이 가능
할 것으로 밝히고 있다.124)박현정(2001)은 직무만족도와 소진과의 관계연구
에서 소진은 결근율과 이직율을 높일 뿐만 아니라 무관심,소극주의,실수
등을 유발할 수 있으며,직무에 만족하면 할수록 직장에 오래 머물 가능성
이 높다는 것은 직업에 대한 만족과 소진경험 간의 부적(-)관계가 있음을 말
해주고 있다고 하였다.125)도만 등(Dormann,Zapf& Isic,2002)는 독일의
콜센터 상담요원을 대상으로 한 연구에서 조직적인 문제,직무 스트레스 요
인,감정업무 수행으로 인한 감정 부조화가 상담요인의 소진,긴장,정신적
불만에 영향을 미치는 주요한 요인이라는 것을 밝혔다.126)김은주(2002)는
간호사가 경험하는 소진과 직무 만족은 서로 유관하며 이의 영향 요인으로
는 직업적 업무량,숙련도 및 보상이 중요하게 작용한다고 하였다.또한 임
상간호사가 지각하는 소진 경험정도와 직무 만족도와의 관계는 역 상관관계
를 나타내어 직무 만족도가 높을수록 소진 정도는 낮은 것으로 확인되었으
며 각 소진 영역별 직무 만족도 역시 서로 부적(-)관계로서 모든 영역에서

사의 소진경험과 직무 만족과의 관계연구,경희대행정대학원,2002,p.15,재인용
123) J.M.Ivancevich & M.T.Mattson,"OrganizationalBehavior and Performance",

ForesmanandCompany,1987,p.73
124)차미숙,대학병원 간호사의 직무 만족도와 소진경험정도 에 관한 상관관계연구,조

선대경영대학원,2000,pp.59~60
125)박현정,특수교육 교사의 직무만족도와 소진의 관계,전남대교육대학원,2001,p.12
126)Dormann,C.,Zapf,D.,&Isic,A.,"EotionalrequirementsatWorkandtheirconsequences

forcall-centerjobs",WorkandOrganizationalPsychology,FrankfurtUniversity,
2002,윤시내,전게논문,2004,p.24,재인용
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유관한 것으로 나타났다.127)
이혜련(2004)은 소진과 직무 만족과의 상관관계에서 소진의 3가지 하위영

역과 직무만족의 현재 근무 여건,업무 자체에 대한 만족 영역은 부적(-)상
관관계를 가지고 있고,이는 근무 여건,현재 업무에 대한 만족도가 낮을 경
우 소진경험이 더 높게 나타난다는 것으로 볼 수 있다고 하였다.128)이태윤
(2004)의 연구결과에 따르면 직무 스트레스는 소진에 양(+)의 영향을 미치는
것으로 나타나면서 텔레마케터가 받는 직무 스트레스가 심할수록 소진의 정
도도 심해지는 것을 알 수 있다 하였다.129)
이상의 논의를 종합해 볼 때 직무 만족과 소진은 매우 관련이 깊으며 서

로 중복되는 변수의 복합적 상호작용의 결과로 발생되어지고 있음을 알 수
있다.직무 만족과 소진에 관한 연구가 중요한 이유는 개인의 발전과 삶의
질에 영향을 미칠 뿐 아니라 기업과 조직체의 효율성 및 발전에도 필수적이
기 때문이다 따라서 지속적인 연구가 이루어질 수밖에 없는 추세이다.하지
만 텔레마케터의 수요가 고객의 필요 충족과 기업 이윤창출 등에 맞물려 꾸
준히 증가하고 있는 시점에서 이들을 대상으로 한 연구가 거의 없는 실정이
기에 본 연구를 시도 하게 되었다.

127)김은주,전게논문,2002,pp.29~31
128)이혜련,전게논문,2004,pp.56~57
129)이태윤,전게논문,2004,p.61
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제제제333장장장 연연연구구구 방방방법법법

제제제111절절절 연연연구구구의의의 대대대상상상과과과 도도도구구구

본 연구의 대상은 A사 콜센터 텔레마케터로서 본 연구의 목적을 이해하
고 참여에 동의한 자로 총 233명을 대상으로 이루어 졌다.그리고 본 연구
의 도구는 구조화된 설문지와 비구조화 된 인터뷰로 구성 하였다.

111...설설설문문문지지지

설문지의 내용은 소진과 직무 만족 에 대한 Likert형 척도 와 답변자의
주관적인 견해를 적는 형태로 구성 되어 있다.1)

1)소진경험 측정도구

1981년 Pines외 2인이 고안하고,홍근표(1984)가 번역하고 황정례(2003)가
사용한 도구를 그대로 사용 하였다.2)이 도구의 내용은 신체적 탈진 7문항,
정서적 탈진 7문항,정신적 탈진 7문항의 총 21문항으로 구성되어 있다.부
정형문항 17개,긍정형 문항 4개로 구성되어 있다.각 문항을 측정하는 척도
로는 5점 Likert형 척도며,소진 경험에 대하여 ‘전혀아니다’1점에서 ‘매우
그렇다’5점까지로 총점이 높을수록 소진정도가 심한 것을 의미한다.황정례
(2003)의 연구에서 신뢰도는 Cronbach̀sα=.8835이였다.

1)<부록2>참조
2)황정례,노인전문병원 종사자의 직무 만족과 소진의 관계에 관한연구,경기대행정대
학원,2003
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<표9>소진척도의 구성내용

구구구성성성내내내용용용 문문문항항항번번번호호호
신체적 소진 1,4,7,10,15,17,*19
정서적 소진 2,*3,5,*6,13,15,20
정신적 소진 8,9,11,12,14,*18,*21

*역산처리문항임

2)직무만족 측정도구

직무만족 측정 도구는 김성한(1997)과 이연순(2005)이 사용한 것을 그대로
이용하였다.3)문항은 총 5문항으로 각 문항을 측정하는 척도로는 5점 Likert
형 척도며,‘전혀 아니다’1점에서 ‘매우 그렇다 ’5점까지로 총점이 높을수록
만족도가 높은 것을 의미한다.이연순(2005)의 연구에서 신뢰도는 Cronbach̀s
α=.7406이였다.

222...인인인터터터뷰뷰뷰 조조조사사사

인터뷰 조사는 그룹 또는 개별면담으로 행해졌으며 녹음과 수기기록,이
메일,전화 인터뷰로 시행되었다.4)인터뷰 내용은 설문지의 질문에 대한 좀
더 구체적인 사실 확인과 추가적인 질문과 답변으로 이뤄졌다.인터뷰는 각
부서별 최소 2명이상의 인터뷰를 실시5)하였고 설문지의 결과가 나오기 전

3)이연순,사회복지사의 이직의도 결정요인에 관한 연구,건국대 행정대학원,2005
4)인터뷰를 요청했던 대부분의 텔레마케터들이 녹취에 대해 부정적인 반응을 보였다.
콜센터 업무상 모든 통화 내용이 녹취가 되는데,여기서도 녹음을 하냐며 불편해 했
다.때문에 대부분 녹음보다는 수기기록 중심으로 행해졌으며 일부 거리가 있는 곳
에 근무 하는 종사자들은 전화통화와 이메일로 인터뷰를 시행하였다.



- 54 -

일부 1차 인터뷰를 시행 한 부분6)과 설문지 결과가 나온 이후 2차 인터뷰
를 시행한 부분7)으로 나뉜다.

제제제222절절절 변변변수수수의의의 작작작업업업적적적 정정정의의의

본 연구에서는 독립변수,종속변수,통제변수로 변수들의 정의를 나누었
다.독립변수는 직무형태이고,종속변수는 소진의 하위변수와 직무만족을,
마지막으로 통제변수로서 인구학적 특성 및 성격 특성이다.이중성격은 1차
freetest를 거쳐 선택되었다.1차 freetest는 2006년 3월 10일에 연구 대상
의 텔레마케터들 중 무작위로 12명을 선발,텔레마케터에게 필요한 성격이
어떤 것이냐는 질문을 던져 그 중 과반수이상에 해당되는 4개를 선발 사용
하였다.8)

111...독독독립립립변변변수수수의의의 작작작업업업적적적 정정정의의의

다음은 본 연구에서 사용되는 독립 변수인 직무형태의 조작적 정의이다.
변수 정의를 위해 A통신사에 사내 규정집을 문의 하였으나 변수에 대한 기
록된 내용이 없어 직무자와 면접을 통해 정의하였다.9)

5)해약부서와 일반부서는 그룹 인터뷰 1번을 포함해 총 2회 실시하고,전문부서는 그룹
인터뷰만 총 2회 실시했으며,타 부서는 개별 인터뷰만으로 총 2회 실시 하였다.

6)설문지 실시 기간인 2006년 3월 20일부터 4월7일 사이에 인터뷰도 일부 실시 하였다.
7)4월 17일부터 20일 까지 실시 하였다.
8)통제변수 중 성격에 대한 설문지 작성을 위한 1차 freetest를 연구 대상자 중 무작위
로 12명을 선발하여 실시 하였다.이 설문내용은 <부록1>로 논문에 같이 실었다.질
문 내용은 텔레마케터에 필요한 성격을 물었고 총 17개의 성격을 기술하고 기타부분
으로 하여 주간적인 견해를 적게 하였다.test결과 인내력이 11명으로 가장 많았고,
적극성 10명,낙천성 9명,사교성이 6명으로 나타났다.

9)실무 담당자에게 규정집 여부를 확인결과 규정집에는 근무여건,연봉,승급등에 대한
내용은 나와 있으나 따로 직무를 규정하지는 않고 있는 것으로 확인되었다.상담업무
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1)고객만족실
기업의 품질 및 요금,서비스 등 모든 불만건에 대한 고객의 케어를 담당

한다.고객만족실은 보통 다른 부서의 장들이 제어하지 못할 정도로 그 불
만정도가 큰 건을 처리한다.

2)가입부서
가입만을 전문적으로 받는 부서이다.가입은 신규가입 뿐만 아니라 각종

부가서비스 가입 등을 총 망라 한다.때문에 상품에 대한 요금뿐만 아니라
일반부서의 업무 지침에 대한 숙지도 필요하다.

3)해약부서
통신상품과 부가서비스의 해약신청 및 해약방어를 담당한다.특히 상품

해약을 좀 더 집중적으로 처리한다.여기서도 상품에 대한 요금뿐만 아니라
일반부서의 업무 지침에 대한 숙지가 필요하며 상품에 대한 기술적 지식도
있다면 좀 더 유리하다 할 수 있다.

4)장애부서
사용상의 장애 특히,각종 상품에 대한 품질에 문제가 발생시 이들을 1차

적으로 복구하고 직접 방문이 요구될 시 방문을 담당하는 고객센터로 내용
을 전달하는 역할을 담당한다.때문에 통신상품에 대한 전문적이고 체계적

가 어떠하다는 것은 일반적으로 다 알고 있고 또한 각 담당 부서가 탄력적인 이동
(장애부서와 전문부서를 한묶음으로 하고 일반부서와 해약부서,가입부서를 한묶음으
로 했을때 직원의 지원에 의해 1년에 최소 2번정도 묶음안의 업무 이동이 발생한다.
게다가 각 묶음은 고객전화가 많을 시에는 수시로 서로의 업무를 서포트 해주고 있
다.뿐만 아니라 묶음 안의 이동만큼 많은 수는 아니지만 간혹 서로의 묶음 밖으로의
이동,가령 장애부서에서 가입부서로 이동등의 경우에도 근무자가 자원하면 발생한
다.)을 하고 있으므로 일반적인 정의를 따로 규정집에 올리지 않고 있다 한다.
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인 기술 지식이 꼭 필요한 부서이다.

5)전문부서
일차적인 장애는 장애부서에서 담당 하나,별도의 방문 없이 좀 더 고차

원적인 기술 상담을 요구하는 고객들이나 장시간의 장애처리가 요구되는 고
객들을 별도 케어 한다.종종 고난도의 통신기술에 대한 질문을 처리하는
경우가 많아 높은 전문 기술지식이 요구된다.

6)일반부서
사용상의 각종 변경,요금 안내,이전 신청,청구서 재발행,각종 신청,사

은품 문의,전화번호 안내등 위의 5가지 상담부서에서 안내되는 것을 제외
한 나머지에 대한 상담이 이루어진다.

7)기업부서
개인고객과 달리 기업고객은 다량의 상품을 설치하여 사용하므로 특별히

그들만 분류할 필요성이 있었다.때문에 기업부서는 기업 가입자들만을 대
상으로 각종 변경,요금안내,이전신청 및 장애상담 등이 이루어진다.

222...종종종속속속변변변수수수의의의 작작작업업업적적적 정정정의의의

본 연구에서 사용되는 종속변수인 소진의 하위변수들과 직무만족의 조작
적 정의는 다음과 같다

1)신체적 소진
무기력,만성적 피로,허약감,권태를 동반하는 육체적 에너지의 고갈로

인한 탈진을 의미한다.
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2)정서적 소진
우울,좌절,무력감을 동반하여 관심과 신뢰의 감정을 상실하게 되는 감성

적 에너지의 고갈을 의미한다.

3)정신적 소진
낮은 자아개념,자신의 업무 및 생활에 대한 부정적 태도를 동반하게 되

는 불만족한 감정의 지속으로 인해 정상적 사고나 감정의 작용을 통제하기
어려운 정신 활동상의 탈진을 의미한다.

4)직무만족
본 연구에서는 직무만족을 ‘조직원 본인이 맡고 있는 직무에 즐거움을 느

끼고,계속 하길 희망하면서 그 안에서 성취감을 느끼는 상태라고 정의’하고
이에 대해 5가지 질문으로 구성한다.질문내용은 ‘자신의 일을 친한 친구에
게 권하겠는가’와 업무의 성취감,업무만족,기회가 다시 온다면 같은 업무
를 선택할 것인가,마지막으로 지금의 업무가 자신이 원하던 일인가로 구성
한다.

333...통통통제제제변변변수수수의의의 작작작업업업적적적 정정정의의의

본 연구에서 사용되는 통제 변수에 대한 조작적 정의는 다음과 같다.

1)연령
사람의 나이를 의미하는 것으로 여기서는 텔레마케터의 현재 나이를 의미

한다.
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2)결혼여부
결혼 유․무를 뜻하며 여기서는 텔레마케터의 미혼과 기혼으로 구분한다.

3)자녀유무
결혼을 한 근무자 중 자녀가 있는지에 대한 유무를 뜻한다.

4)근속기간
한 일자리에 근무했던 기간을 뜻하는 말로 여기서는 텔레마케터로서 근무

한 기간을 의미한다.

5)낙천적 성격
모든 일을 밝고 희망적인 방향으로 생각하는 것으로 세상이나 인생을 즐

겁고 좋게 생각하는 성격10)을 의미한다.

6)인내력
괴로움이나 노여움 등 감정을 참고 견디는 힘11)을 의미한다.

7)사교성
남과 잘 사귀는 성질 또는 남과 사귀기를 좋아하는 성질12)을 의미한다.

8)적극성
어떤 일에 대하여 바짝 다잡는 성향이나 태도를 뜻하며 능동적·긍정적·자

발적·진취적·표면적·양성적인 면을 보이는 활동적 성향13)을 의미한다.

10)http://kordic.empas.com/

11)http://kordic.empas.com/

12)http://kordic.empas.com/

13)http://kordic.empas.com/
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제제제333절절절 연연연구구구의의의 모모모형형형 및및및 가가가설설설

111...연연연구구구모모모형형형

설정된 연구의 모형은 <그림8>와 같다.

<그림8>연구모형

222...연연연구구구가가가설설설

본 연구의 목적을 수행하기 위해서 설정한 연구가설은 다음과 같다.

가설1:직무형태에 따라 소진 및 직무만족에 유의한 차이가 있을 것이다.
가설2:일반적 특성에 따라 소진 및 직무만족에 유의한 차이가 있을 것이

다.
가설3:직무형태에 따라 근무자의 성격상에 유의한 차이가 있을 것이다.
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가설4:성격에 따라 소진 및 직무만족에 유의한 차이가 있을 것이다.
가설5:소진은 직무만족에 유의한 영향을 미칠 것이다.

제제제444절절절 자자자료료료수수수집집집 및및및 분분분석석석방방방법법법

111...자자자료료료수수수집집집

본 연구의 실증 분석을 위한 조사는 국내 A통신사에 근무하는 전문인력
업체 4개 업체 3개 사업장을 대상으로 표본을 선정하였으며,연구대상은 서
울과 수도권에서 근무하는 4개 업체의 상담을 지원하는 인력을 대상으로 하
여 설문과 인터뷰를 실시하였다.
설문지 자료 수집 기간은 2006년 3월 20일부터 4월7일 까지 인터넷과 직

접 방문을 통하여 설문을 실시,수집하였으며,총 250부를 배포하여 241부를
회수 하였으며 이중 응답이 정확치 못한 설문지 8부를 제외한 233부의 자료
를 분석에 이용하였다.
또한 인터뷰 조사는 그룹 또는 개별면담으로 행해졌으며 부서별 최소 2명

이상의 인터뷰를 실시14)하여 총 23명이다.형식은 녹음과 수기기록,이메
일,전화를 사용하였으며 총 2차에 걸쳐 인터뷰가 진행 되었다.15)인터뷰 시
기는 2006년 3월 20일부터 4월7일까지 1차기간과 설문 결과가 확인 된 이
후,4월 17일부터 20일까지의 2차 기간으로 나뉜다.

14)해약부서와 일반부서는 그룹 인터뷰 1번을 포함해 총 2회 실시하고 전문부서는 그
룹으로만 총 2회 실시하였다.여타 부서는 개별 인터뷰만으로 총 2회 실시 하였다.

15)인터뷰를 요청했던 대부분의 텔레마케터들이 녹취에 대해 부정적인 반응을 보였다.
콜센터 업무상 모든 통화 내용이 녹취가 되는데,여기서도 녹음을 하냐며 불편해 했
다.때문에 대부분 녹음보다는 수기기록 중심으로 행해졌으며 일부 거리가 있는 곳
에 근무 하는 종사자들은 전화통화와 이메일로 인터뷰를 시행하였다.
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222...분분분석석석방방방법법법

본 연구에서 수집된 설문지는 SPSS12.0(ver.)을 이용하여 분석하였으며,
분석에서 사용된 구체적인 통계분석방법은 다음과 같다.
첫째,본 연구 대상자들의 일반적 특성 및 성격 정도,그리고 소진과 직무

만족의 전반적인 수준을 파악하기 위해서 빈도분석 및 기술통계분석을 사용
하였다.둘째,본 연구의 척도인 소진 및 직무만족도의 신뢰성을 검증하기
위해서 Cronbach's계수를 이용한 신뢰도분석을 적용하였다.셋째,직무형
태,일반적 특성,성격 등에 따라서 소진과 직무만족도에 유의한 차이가 있
는지를 파악하기 위해서 t-test및 일원분산분석(Anova)을 적용하였으며,일
원분산분석에서 유의한 차이가 파악된 경우 차이가 나는 집단을 확인하기
위해서 Duncan의 사후검정을 사용하였다.넷째,직무형태에 따른 근무자의
성격상 차이분석을 검증하기 위해서 분석방법은 교차분석을 실시하였다.다
섯째,소진과 직무만족도와의 상관관계를 파악하기 위해서 Pearson의 상관
관계분석을 적용하였다.여섯째,소진이 직무만족도에 미치는 영향을 파악하
기 위해서 다중회귀분석을 이용하였다.

제제제555절절절 신신신뢰뢰뢰도도도분분분석석석 및및및 연연연구구구의의의 한한한계계계점점점

본 연구의 경우 개념의 조작적 정의를 토대로 다항목을 통해 구성개념을
측정하고 있으며,신뢰성 분석을 위해서 반분법의 확장인 각 구성 개념내적
일관성을 파악하기 위해서 Cronbach'salpha계수를 활용하여 신뢰성을 검
토하였다.신뢰성을 측정하기 위한 방법으로는 일반적으로 Cronbach's
alpha를 이용한 내적일관성 기법이 주로 이용되고 있다.Nunnally(1978)16)

16)Nunnally.J.C.(1978),PsychometricTheory(2nd Ed.),New York:McGraw-Hill
BookCompany.
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에 의하면 0.7이상이면 신뢰성이 있는 것으로 판단되고 탐색적 연구의 경우
에는 0.5이상을 기준치로 활용할 것을 권고하고 있다.이러한 신뢰성 검증을
실시한 결과는 아래 표에서 제시되어 있다.

<표10>신뢰도분석 결과

변수 하위 요인 문항 수 Cronbach's
소진 신체적 소진 7 0.808

정서적 소진 7 0.804
정신적 소진 7 0.883
전체 소진 21 0.935

직무만족 5 0.886

분석결과를 보면 전체 소진 21문항에 대한 신뢰도는 0.935로 매우 높게
나타났으며,하부영역인 신체적 소진은 0.808,정서적 소진은 0.804,정신적
소진은 0.883등으로 높은 수준을 보였다.또한 직무만족 5개 문항의 신뢰도
계수 역시 0.886으로서 높은 신뢰도를 제시하고 있다.따라서 본 분석에서
사용된 소진 및 직무만족도는 척도의 신뢰도를 유지하고 있고,분석에 사용
하기에 적합하다고 판단된다.
위와 같은 높은 신뢰도를 보이는 본 연구는 그러나 다음과 같은 한계점을

지닌다.첫째,본 연구의 표본은 국내 A사의 수도권에 근무하는 직원들을
대상으로 하고 있다.즉,본 연구의 결과를 모든 텔레마케터에 적용시키는데
한계가 있다.
둘째,텔레마케터의 노동시장이 아웃소싱 형태로 이루어져 있고17),거기에

17)현재 통신업체의 텔레마케터들은 대부분 아웃 소싱으로 이루어 져 있다.본 연구를
진행했던 업체도 실제 본사직원들과 아웃소싱직원들이 섞여서 업무를 보고 있으며,
타 통신사 중에는 100%로 아웃소싱으로만 이루어져 있기도 한다.



- 63 -

서도 정규직,비정규직으로 양분화18)되어있는 현실에서 이에 대한 구분 없
이 조사가 행해져,나중,이들에 대한 구분 이후 조사가 실시된다면 본 연구
와 차이가 있을 수 있다.
셋째,설문 배포 기간이 부서별 이동 있은 지 얼마 지나지 않았고 갑자기

경쟁이 치열해 지면서19)대상자 들이 새로운 업무에 적응하던 시기였다.때
문에 다른 기간에 본 설문지를 배포했을 시 지금의 결과와 상의한 내용이
도출 될 수 있다.
넷째,본 연구에서 사용된 성격에 관한 질문은 공인된 성격 테스트로 실

시된 것이 아니기 때문에 대상자의 성격이 정말 그러한 지는 응답자 본인의
주간적인 견해를 그대로 따를 수밖에 없다는 한계점을 가진다.

18)이 부분에 대해서는 노동시장의 좀 더 탄력적인 접근이 필요하다.현재 텔레마케터
들은 본사 소속의 정규직과 아웃소싱 업체 소속의 일반직 그리고 비정규직으로 나
누어 진다.다시 말해 비정규직으로 치부되던 아웃 소싱업체의 직원들이 일반직과
비정규직으로 좀 더 세분화 되기 시작했다.아웃소싱업체의 일반직원들은 본사 정규
직이 되기위해,아웃소싱업체의 비정규직은 일반직이라도 되기 위해 부단히 노력한
다.이는 비정규직의 근무 여건이 더 열악해 졌음을 의미한다.

19)통신시장에 특정기업이 뛰어 들면서,경쟁이 치열해져,그로인한 업무변화를 느끼고
있는 시기였다.
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제제제444장장장 연연연구구구가가가설설설의의의 분분분석석석결결결과과과

제제제111절절절 조조조사사사대대대상상상자자자의의의 일일일반반반적적적 특특특성성성

우선 본 연구의 대상자인 콜센터 직원들의 일반적 특성에 대해서 살펴보
면 아래 표와 같다.

<표11>조사대상자의 일반적 특성
변수 구분 빈도(명) 비율(%)
성별 남성 32 13.7

여성 201 86.3
연령 20대 124 53.2

30대 105 45.1
40대 4 1.7

결혼여부 기혼 65 27.9
미혼 138 72.1

자녀유무 있다 36 15.5
없다 187 84.5

근속년수 1년 이하 51 21.9
1-3년 이하 66 28.3
3-5년 이하 68 29.2
5년 이상 48 20.6

직무형태 일반부서 53 22.7
가입부서 40 17.2
기업부서 10 4.3
전문부서 11 4.7
해약부서 50 21.5
기술부서 63 27.0
고객만족부서 6 2.6
전체 233 100

총 233명 중 성별로 보면 남성이 32명(13.7%),여성이 201명(86.3%)으로
여성의 비율이 더욱 높았다.연령대로 보면 20대가 124명(53.2%),30대는
105명(45.1%)인 반면,40대는 4명(1.7%)에 그쳤다.결혼여부별로 보면 기혼이
65명(27.9%)인 반면 미혼은 138명(72.1%)으로서 미혼의 비율이 더욱 높았다.
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자녀유무는 자녀가 있는 응답자가 36명(15.5%)이었고 자녀가 없는 응답자는
187명(84.5%)으로 파악되었다.근속년수는 1년 이하 51명(21.9%),1-3년 이하
66명(28.3%),3-5년 이하 68명(29.2%),5년 이상 48명(20.6%)으로 각각 나타났
다.마지막으로 직무형태별로 보면 일반부서 53명(22.7%),가입부서 40명
(17.2%),기업부서 10명(4.3%),전문부서 11명(4.7%),해약부서 50명(21.5%),
기술부서 63명(27.0%),고객만족부서 6명(2.6%)으로 각각 파악되었다.이 중
하부집단의 수가 적은 연령의 40대(4명)은 30대와 통합하여 30대 이상으로
재구성하였다.다음으로는 조사대상자들의 성격을 낙천적 성격,인내력,사
교성,적극성 4가지로 조사하여 그 정도를 파악하였다.

<표12>조사대상자의 성격
변수 구분 빈도(명) 비율(%)
낙천적 전혀 아니다 3 1.3

아니다 17 7.3
보통이다 110 47.2
약간 그렇다 74 31.8
매우 그렇다 29 12.4

인내력 전혀 아니다 1 0.4
아니다 21 9.0
보통이다 107 45.9
약간 그렇다 84 36.1
매우 그렇다 20 8.6

사교성 전혀 아니다 1 0.4
아니다 39 16.7
보통이다 123 52.8
약간 그렇다 50 21.5
매우 그렇다 20 8.6

적극성 전혀 아니다 3 1.3
아니다 41 17.6
보통이다 121 51.9
약간 그렇다 53 22.7
매우 그렇다 15 6.4
전체 233 100
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우선 낙천적 성격에 대해서 '전혀 아니다'는 3명(1.3%),'아니다'는 17명
(7.3%),'보통이다'는 110명(47.2%),'약간 그렇다'는 74명(31.8%),'매우 그렇
다'는 29명(12.4%)등으로 파악되었다.다음 인내력의 경우 '전혀 아니다'라
고 응답한 사람은 1명(0.4%)에 그쳤으며,'아니다'는 21명(9.0%),'보통이다'
는 107명(45.9%),'약간 그렇다'는 84명(36.1%),'매우 그렇다'는 20명(8.6%)으
로 나타났다.사교성에 대해서는 '전혀 아니다'라는 응답은 1명(0.4%),'아니
다'는 39명(16.7%),'보통이다'는 123명(52.8%),'약간 그렇다'는 50명(21.5%),
'매우 그렇다'는 20명(8.6%)등으로 파악되었다.마지막으로 적극성에 대해서
는 '전혀 아니다'라고 응답한 사람은 3명(1.3%),'아니다'는 41명(17.6%),'보
통이다'는 121명(51.9%),'약간 그렇다'는 53명(22.7%),'매우 그렇다'는 15명
(6.4%)등으로 파악되었다.성격의 경우 역시 ‘전혀 아니다’혹은 ‘매우 그렇
다’에 응답한 사람들의 수가 상대적으로 적기 때문에 가설검증을 위한 차이
분석을 위해서 ‘전혀 아니다’와 ‘아니다’를 한 집단으로,‘약간 그렇다’와 ‘매
우 그렇다’를 한 집단으로 재구성하여 분석을 실시하기로 하였다.

제제제222절절절 직직직무무무형형형태태태에에에 따따따른른른 소소소진진진 및및및 직직직무무무만만만족족족도도도 차차차이이이분분분석석석

이번 절에서는 ‘가설1:직무형태에 따라 소진 및 직무만족에 유의한 차이
가 있을 것이다.’를 검증하기 위해서 조사대상자들의 직무형태에 따라서 소
진 및 직무만족도에 유의한 차이가 있는지를 파악하였다.이를 위해서 세
집단 이상 간 평균차이분석인 일원분산분석(Anova)을 적용하였으며,또한
분석결과 통계적으로 유의한 차이가 파악되는 경우 Duncan의 사후검정을
통해 차이가 나는 집단 구성을 파악하였다.
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111...직직직무무무형형형태태태에에에 따따따른른른 소소소진진진 차차차이이이분분분석석석
우선 직무형태에 따라서 소진에 유의한 차이가 있는지를 파악하였다.

<표13>직무형태에 따른 소진 차이분석

***p<0.05
먼저 조사대상자들의 전반적인 소진 정도를 파악해 보면,신체적 소진은

3.72,정서적 소진은 3.47,정신적 소진은 3.16이었으며,전체소진은 3.45로서
전반적으로 보통 이상의 소진정도를 보였고,그 중 신체적 소진이 가장 높
은 것으로 파악되었다.

<그림 9>전반적인 소진정도
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이 결과에 대해서는 인터뷰 대상자의 주관적 견해에서 그 해답을 찾고자

직무형태 신체적 소진 정서적 소진 정신적 소진 전체소진
전체평균 3.72±0.65 3.47±0.64 3.16±0.79 3.45±0.64
일반부서 3.56±0.67bbbcccddd 3.23±0.61bbbcccddd 2.78±0.77cccddd 3.20±0.62bbbcccddd
가입부서 3.73±0.60aaabbbccc 3.48±0.64aaabbbccc 3.10±0.64aaabbbccc 3.43±0.57aaabbbccc
기업부서 3.14±0.32ddd 3.06±0.32cccddd 2.70±0.41cccddd 2.98±0.31cccddd
전문부서 3.22±0.51ddd 3.25±0.52bbbcccddd 2.90±0.68bbbcccddd 3.13±0.52cccddd
해약부서 4.05±0.48aaa 3.83±0.51aaa 3.57±0.67aaa 3.82±0.52aaa
기술부서 3.81±0.71aaabbb 3.56±0.70aaabbb 3.37±0.83aaabbb 3.59±0.69aaabbb
고객만족부서 3.33±0.22cccddd 3.00±0.16ddd 2.43±0.34ddd 2.92±0.23ddd
F-value 6.409 6.148 7.998 7.767
유의확률 0.000*** 0.000*** 0.000*** 0.000***
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한다.대상자 대부분이 최근 들어 ‘업무량의 증가’와 ‘휴가와 휴식시간의 적
음’을 호소하였다.그리고 다른 회사와의 경쟁으로 인한 ‘회사 정책과 절차
의 변화’를 지적하였다.요즘 통신시장의 국내 포화상태로 인해 경쟁이 치열
해 지면서 고객만족을 위해 ‘20초안의 응대’가 강조되고 있다.1)
가령,요금부서에 들어오는 CALL이 밀릴 경우 상대적으로 CALL이 적은

기술부서 몇몇 팀이 요금부서를 지원,고객의 요금문의를 상담 해주는 것이
다.따라서 지금은 알아야 할 것도 많아지고 업무량도 많아져 신체적 소진
이 높은 것이다.이로써,업무환경 변수 중 업무량과 휴식시간이 소진과 관
계가 있음이 파악되었다.2)
또한 직무형태에 따른 차이분석결과,소진의 하부요인인 신체적 소진,정

서적 소진,정신적 소진 및 전체소진에서 직무형태에 따라 모두 통계적으로
유의한 차이가 확인되었다(p<0.05).다음은 Duncan의 사후검증을 통해 유의
한 차이가 나타난 집단을 구분하였다.

<그림10>직무형태 별 소진정도
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1)우리나라의 텔레마케팅사들은 사람들이 제일 참기 힘들어하는 것이 ‘통화가 연결되길
기다리는 시간’이라는 연구 결과에 따라 서비스 향상을 위해 20초 응대라는 캠패인을
펼치고 있다.

2)이는 앞의 이론고찰에 소진의 업무 환경 요인에 자세한 내용이 나와 있어 기존 연구
와 합치함을 알 수 있다.
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우선 신체적 소진을 보면 ‘해약부서’의 소진정도가 가장 높았고,다음 기
술부서,가입부서,일반부서,고객만족부서 순으로 나타났으며,전문부서와
기업부서의 신체적 소진 정도는 가장 낮게 나타났다.
다음 정서적 소진에서는 역시 해약부서의 소진정도가 가장 높았고,기술

부서,가입부서,전문부서,일반부서,기업부서로 나타났으며 고객만족부서의
소진이 가장 낮게 파악되었다.정신적 소진에서도 해약부서의 소진이 가장
높게 나타났으며,다음 기술부서,가입부서,전문부서,일반부서 등으로 파악
되었으며,고객만족부서의 소진이 가장 낮게 나타났다.전체 소진 결과를 보
면,해약부서의 소진이 역시 가장 높았고,기술부서,가입부서,일반부서,전
문부서과 기업부서 순으로 파악되었으며,그리고 고객만족부서의 소진이 가
장 낮게 파악되었다.이로써 직무형태에 따라 소진에 차이가 있으며 소진의
양상이 다르게 나타날 것이라는 가설이 유의미한 값을 가짐을 확인하였다.3)
그러나 여기서 한 가지 살펴보아야 할 것이 소진에 따른 이직율이다.전체

소진의 결과를 보았을 때,이직자가 가장 많아야 할 부서는 해약 부서와 기
술부서이다.그러나 실제 기술부서에서는 이직이 많이 일어나지 않고 있다.4)
이러한 차이에 대해 기술팀 직원은 ‘회사 정책의 변화’와 ‘이직시에도 마

찬가지라는 인식’을 지목하였다.기술부서에 경우 최근 정책에 변화가 있었
고 이에 대한 불만이 많은 상태였다.설문에서도 소진을 줄이고 만족도를
높이는 방안을 묻는 질문에 ‘일괄성 없는 회사 정책’이라는 답변이 많았다.
그러나 최근에 발생된 불만이 소진으로 표출되기까지,시간의 경과가 많이
진행되지 않았고,타 회사들도 마찬가지라고 인식하기 때문으로 판단된다.5)
따라서 소진의 영향에 회사정책의 변화가 변수로 작용됨이 확인되었다.

3)기존 연구에서는 인바운드와 아웃바운드의 업무 형태에만 차이가 있음이 밝혀졌지만
이번연구에서는 근무 부서에 따라서도 차이가 있음을 알 수 있었다.

4)A사의 공지 사항으로 확인한 내용임
5)직장을 옮겨봐도 다 똑같은 것 같다고 인터뷰시 언급 하였다.
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222...직직직무무무형형형태태태에에에 따따따른른른 직직직무무무만만만족족족 차차차이이이분분분석석석

이번에는 직무형태에 따라서 직무만족도에 유의한 차이가 있는지를 파악
하였고,그 결과는 아래와 같다.

<표14>직무형태에 따른 직무만족 차이분석

직무형태 직무만족
전체평균 2.17±0.74
일반부서 2.36±0.75bbbccc
가입부서 2.20±0.70ccc
기업부서 2.34±0.53bbbccc
전문부서 2.73±0.71aaabbb
해약부서 1.69±0.57ddd
기술부서 2.15±0.73cccddd

고객만족부서 3.17±0.32aaa
F-value 8.321
유의확률 0.000***

***p<0.05
우선 직무만족도의 전체 평균을 보면 2.17로서 보통(3.0)보다 낮았으며 ‘불

만족’(2.0)한 수준으로 파악되어 직무에 대한 만족도는 상당히 낮은 것으로
나타났다.
인터뷰와 설문의 주관적 답변을 유추해 본 바,최근 들어 통신시장의 과

다한 경쟁으로 인한 업무량의 갑작스런 증가로 ‘스트레스와 피로의 누적’이
원인으로 파악된다.6)다시 말해 만족도를 놓이기 위해서는 스트레스와 피로
를 풀 수 있는 회사 정책이 필요 하다.위의 분석결과를 보면,직무형태에
따라 직무만족도에 통계적으로 유의한 차이가 파악되었다(p<0.05).Duncan
6)최근 통신시장에 새로운 기업이 가담하면서,유치 경쟁이 치열해 졌다.따라서 기존
기업들은 서로 선점을 뺏기지 않기 위해 점더 나은 서비스를 텔레마케터들에게 요구
하고 있다.따라서 일이 많아 피로 하고,감정노동의 증가로 스트레스도 많아진 것이
다.
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의 사후검정 결과는 다음과 같다.직무만족도가 가장 높은 부서는 고객만족
부서였으며,다음으로 전문부서,일반부서 및 기업부서,가입부서,기술부서
순으로 나타났으며,해약부서의 직무만족은 가장 낮게 나타났다.
따라서 기존연구와 설문 조사의 결과가 일치함을 확인7)하였고,직무형태

에 따른 직무만족도에 차이가 있을 것이라는 가설도 유의미함을 증명하였
다.또한 만족보다는 소진의 정도가 더 커 소진을 줄이는 것이 만족도를 높
이고 소진을 줄이는 방법임을 알 수 있었다.

333...직직직무무무형형형태태태에에에 따따따른른른 소소소진진진과과과 직직직무무무만만만족족족 정정정도도도

직무 형태별 소진과 직무 만족정도를 그림으로 나타내면 다음과 같다.

<그림11>직무형태별 소진과 직무만족 정도
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그래프에서 보는 바와 같이 대부분의 부서에 만족 보다는 소진의 정도가
더 컸으나 고객 만족실만은 예외였다.이 결과에 대해 고객 만족실에 근무
하는 텔레마케터와 인터뷰를 실시하였다.대상자는 이 부분에 대해 타 부서

7)이는 앞의 이론고찰에 직무만족의 업무 환경 요인에 자세한 내용이 나와있어 기존
연구와 합치함을 알 수 있다.
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에 비해 갑작스런 업무의 과중이 없었다는 점과 업무의 자율성8),그리고 상
대적인 감정 노동의 약화9)를 들었다.다시 말해 ‘업무의 자율성’과 ‘감정노
동’이 소진과 만족도의 변수임을 확인할 수 있었다.또한 직무형태별 소진
및 직무만족의 순위를 파악하여 정리한 결과는 아래와 같다.

<표15>소진 및 직무만족도의 직무형태별 순위

요요요인인인 순순순위위위
신체적
소진 해약부서>기술부서>가입부서>일반부서>고객만족부서>전문부서>기업부서
정서적
소진 해약부서>기술부서>가입부서>전문부서>일반부서>기업부서>고객만족부서
정신적
소진 해약부서>기술부서>가입부서>전문부서>일반부서>기업부서>고객만족부서
전체
소진 해약부서>기술부서>가입부서>일반부서>전문부서>기업부서>고객만족부서
직무
만족도 고객만족부서>전문부서>일반부서>기업부서>가입부서>기술부서>해약부서

순위별로 파악된 결과를 보면 아래와 같다.해약부서의 경우,소진의 정도
가 가장 높은 반면 직무만족도가 가장 낮게 나타나는 직무형태 집단으로 파
악되었다.다음으로 기술부서는 소진정도는 두 번째로 높았으며,직무만족도
는 두 번째로 낮게 나타났다.가입부서는 세 번째로 높은 소진정도와 세 번
째로 낮은 직무만족수준을 보였다.반면,고객만족부서는 신체적 소진을 제
외하고 다른 요인에서의 소진정도가 가장 낮은 반면,직무만족도는 가장 높
게 나타났다.특이한 것은 전문부서가 직무만족도에서 두 번째로 높았으나,

8)타부서 직원보다 좀더 많은 권한을 가지고 있다.
9)인터뷰에서 ‘타부서에서는 대부분 고객들의 말에 수그리고 들어 가는 경우가 많지만
고객만족실에서는 무조건 수그리고 들어가지는 않는다.어떤 때는 오히려 더 자기 주
장을 펼 칠 수 있는 때도 있기 때문에 그러한 것은 더 나은 것 같다’고 하였다.
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소진정도는 중하위 순위에 있다.이는 기업부서의 소진과 직무 만족도가 예
상 밖의 결과로 나타났기 때문으로 사료 된다.10)
이 내용과 관련하여 기업부서 직원과의 인터뷰시 ‘타 부서에 비해 소진

이 낮으나 만족도가 높지 않은 결과에 대해 어떻게 생각하느냐’는 질문에
‘기업상담은 타부서보다 고객상대가 좀 더 수월하다.’라고 대답해 ‘감정노
동’이 개인고객 상대보다 수월함을 언급 하였다.
그러나 낮아진 보상 체계11)는 만족을 떨어뜨리는 것 같다고 지적 하였

다.설문에서도 소진을 줄이고 만족도를 높이는 방안으로 ‘급여인상’이 압도
적으로 많이 차지하였다.급여 인상이 최상의 방법은 아니다.12)이는 주관적
인 답변에서 확인할 수 있는데,제 7절에서 더 자세히 다루기로 한다.또한
전체적인 소진을 보면 신체적인 소진에 영향이 많음을 알 수 있다.13)
이러한 결과를 바탕으로 가설1에 대한 검증결과를 표로 정리하면 다음과
같다.

<표16>가설1의 검증 결과

가가가설설설 채택
여부

가설1 직무형태에 따라 소진 및 직무만족에 유의한 차이가 있을 것이다. 채택
1-1 직무형태에 따라 신체적 소진에 유의한 차이가 있을 것이다. 채택
1-2 직무형태에 따라 정서적 소진에 유의한 차이가 있을 것이다. 채택
1-3 직무형태에 따라 정신적 소진에 유의한 차이가 있을 것이다. 채택
1-4 직무형태에 따라 전체 소진에 유의한 차이가 있을 것이다. 채택
1-5 직무형태에 따라 직무만족에 유의한 차이가 있을 것이다. 채택

10)만족도에 비해 소진도가 높게 나왔다.이에 대한 인터뷰에서는 전문 부서직원들은
잘모르겠다고 대답하여서 기업부서 직원과의 인터뷰를 통해 유추한 것이다.

11)타 부서에 있을 때 보다 급여가 줄었다고 하였다.
12)해약부서에 경우 급여가 높으나 소진이 가장 높고 만족도가 가장 낮은 것으로 나왔
다.따라서 급여인상이 최상의 방법이 되지는 않는다.이는 제 7절에서 다시 다루기
로 한다.

13)이는 최근의 치열한 경쟁에 영향이 크다고 생각된다.
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그리고 업무의 자율성과 감정노동,회사정책의 변화와 휴가,직무형태가
소진과 관련 있음을 확인할 수 있었고,만족요인에 대해서는 타인과의 현재
상태비교14)와 업무의 자율성,감정노동 이라는 것을 알 수 있었다.

제제제333절절절 일일일반반반적적적 특특특성성성에에에 따따따른른른 소소소진진진 및및및 직직직무무무만만만족족족도도도 차차차이이이분분분석석석

이번에는 ‘가설2:일반적 특성에 따라 소진 및 직무만족에 유의한 차이가
있을 것이다.’를 검증하였다.이를 위해서 하부집단이 두 집단인 경우에는
t-test를,세 집단 이상인 경우에는 일원분산분석 및 Duncan의 사후검정을
실시하였다.

111...일일일반반반적적적 특특특성성성에에에 따따따른른른 소소소진진진 차차차이이이분분분석석석

우선 일반적 특성에 따라서 소진 정도의 차이를 파악한 결과는 다음과 같다.

111)))성성성별별별에에에 따따따른른른 소소소진진진 차차차이이이분분분석석석

먼저 성별에 따라서 소진 정도에 차이가 있는지 t-test를 이용하여 분석하
였다.그 결과는 다음과 같다.

14)이는 기존이론의 만족요인 중 사회적 영향 이론에 해당한다.p.28참조
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<표17>성별에 따른 소진 차이분석

성별 신체적 소진 정서적 소진 정신적 소진 전체소진

남성 3.52±0.68 3.37±0.74 3.15±0.85 3.35±0.73
여성 3.75±0.64 3.49±0.63 3.16±0.78 3.47±0.63
t-value -1.918 -0.982 -0.089 -0.978
유의확률 0.056 0.326 0.929 0.329

***p<0.05

성별에 따른 소진정도의 차이분석 결과,신체적 소진,정서적 소진,정신
적 소진,전체 소진에서 모두 통계적으로 유의한 차이가 파악되지 않았다
(p>0.05).즉 이러한 결과는 성별은 소진정도와 관련성이 있는 일반적 특성
변수로 보기 어렵다는 것을 의미한다.
반면,통계적으로 유의하지는 않았지만,평균값으로 남성과 여성의 소진 정

도를 파악해 보면,전반적으로 여성이 남성에 비해서 소진의 평균값이 높은 것
을 알 수 있다.다시 말해,그 동안의 연구과 불일치된 결과가 산출 되었다.15)
이 결과에 대한 인터뷰를 실시한 결과,남성 텔레마케터는 성별이 소진과

차이가 없는 것에 대해 ‘당연하다’하였고 그러나 소진 평균값이 낮은 이유
에 대해 모르겠다고 답하였다.여성의 경우 성별에 대해 소진까지는 아니나
스트레스에 차이가 있을 수 있지만 자주 발생하지는 않기 때문이라 하였다.
발생되는 이유로는 ‘고객의 취향’을 들었다.종종 고객들 중 남자직원을 찾
는 경우가 있는데 이때 여성으로서 비애를 느끼고,마치 일을 잘 못하는 것
마냥 취급되는 것 같아 자존심이 상하기도 한다고 응답 하였다.

15)기존 연구에서는 성별에 영향을 준다고 하였다.제2장 각주 97참조
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222)))연연연령령령에에에 따따따른른른 소소소진진진 차차차이이이분분분석석석

다음으로는 연령에 따라서 소진에 유의한 차이가 있는지를 파악하였다.
<표18>연령에 따른 소진 차이분석

연령 신체적 소진 정서적 소진 정신적 소진 전체소진
20대 3.73±0.68 3.48±0.64 3.12±0.81 3.45±0.65
30대 이상 3.71±0.61 3.47±0.66 3.20±0.76 3.46±0.63
t-value 0.193 0.138 -0.735 -0.195
유의확률 0.837 0.883 0.463 0.846
***p<0.05
연령에 따른 소진정도의 차이분석 결과,신체적 소진,정서적 소진,정신

적 소진,전체 소진에서 모두 통계적으로 유의한 차이가 파악되지 않았다
(p>0.05).즉 이러한 결과 역시 연령과 소진정도는 의미 있는 연관성이 없다
는 것을 제시하는 결과라고 판단된다.평균값을 보더라도 소진 평균 차이는
거의 나타나지 않는 것을 알 수 있다.
그러나 본 설문의 대상자가 20대와 30대라는 거의 근소한 연령의 대상자

라는 부분도 간과할 수 없는 것으로 사료된다.때문에 연령에 따른 소진에
차이가 있다는 기존의 이론에 대한 증명이나 반박은 본 연구에서 불가능 하
다고 판단된다.16)

333)))결결결혼혼혼여여여부부부에에에 따따따른른른 소소소진진진 차차차이이이분분분석석석

다음으로는 조사대상자의 결혼여부에 따라서 소진에 차이가 있는지를 파

16)본 설문을 실시한 텔레마케터의 경우 통신사에 근무한다.따라서 연령이 높은 사람
은 근무가 어렵다는 직무속성을 가지고 있다.이러한 이유로 인해 20대와 30대에 연
령이 분포되어 있어 기존 연구에 대한 고찰이 어려운 조건이다.기존연구는 제2장
각주 101을 참조.
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악하였다.그 결과는 아래 표와 같다.

<표19>결혼여부에 따른 소진 차이분석

결혼여부 신체적 소진 정서적 소진 정신적 소진 전체소진
기혼 3.66±0.61 3.28±0.53 3.06±0.73 3.34±0.59
미혼 3.74±0.66 3.55±0.67 3.20±0.81 3.50±0.66
t-value -0.928 -3.166 -1.176 -1.709
유의확률 0.354 0.002* 0.241 0.089
***p<0.05

결혼여부에 따른 소진의 차이분석 결과를 보면,신체적 소진,정신적 소
진,그리고 전체소진에서는 기혼과 미혼 집단에 유의한 차이가 나타나지 않
았으나(p>0.05),정서적 소진에서만 통계적인 차이를 보였다(p<0.05).
차이를 보인 정서적 소진을 살펴보면 미혼이 기혼에 비해서 직장에서의

정서적 소진이 유의하게 높은 것으로 파악되었다.일반적으로 미혼이 기혼
에 비해 정서적 위안을 받을 기회가 적기 때문이라고 판단된다.
이것은 기존의 연구들과 일부에 대해서만 일치17)하며,인터뷰시 스트레스

해소법을 기혼자의 경우 배우자와 함께 스트레스를 푼다는 답한 것과도 상
호 관련 있어 보인다.

444)))자자자녀녀녀유유유무무무에에에 따따따른른른 소소소진진진 차차차이이이분분분석석석

이번에는 자녀유무에 따라서 소진의 차이를 파악하였다.그 결과는 다음
표와 같다.

17)기존 연구는 제2장 각주 98을 참조
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<표20>자녀유무에 따른 소진 차이분석

자녀유무 신체적 소진 정서적 소진 정신적 소진 전체소진
있다 3.58±0.61 3.24±0.47 2.99±0.74 3.28±0.57
없다 3.75±0.65 3.52±0.66 3.19±0.79 3.49±0.65
t-value -1.385 -3.004 -1.420 -1.774
유의확률 0.167 0.004*** 0.145 0.077
***p<0.05

자녀유무에 따른 소진의 차이분석 결과는 앞선 결혼여부의 차이분석과 동
일하게 나타났다.즉 신체적 소진,정신적 소진,그리고 전체소진에서는 자
녀유무에 따라서 유의한 차이가 나타나지 않은 반면(p>0.05),정서적 소진에
서만 통계적인 차이를 보였다(p<0.05).
차이를 보인 정서적 소진을 살펴보면 자녀가 없는 집단이 자녀가 있는 집

단에 비해서 정서적 소진 정도가 높게 나타났으며,이 역시 결혼여부와 유
사하게 가정을 통한 정서적 위안과 관련된 것으로 해석할 수 있겠다.
이는 그동안의 연구와 부분적으로만 일치18)하며,또한 인터뷰에서 스트레

스 해소법을 기혼자의 경우 배우자와 함께 스트레스를 푼다고 답과 자녀와
시간을 보낸다는 대답을 가지고도 유추해 볼 수 있다.

555)))근근근속속속년년년수수수에에에 따따따른른른 소소소진진진 차차차이이이분분분석석석

마지막으로 근속년수에 따른 소진 차이를 파악하였다.

18)기존 연구는 제2장 각주 98을 참조
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<표21>근속년수에 따른 소진 차이분석

근속년수 신체적 소진 정서적 소진 정신적 소진 전체소진
1년 이하 3.54±0.68bbb 3.26±0.65bbb 2.89±0.77bbb 3.24±0.65ccc
1-3년 이하 3.65±0.56aaabbb 3.42±0.54aaabbb 3.03±0.65aaabbb 3.37±0.52bbbccc
3-5년 이하 3.86±0.66aaa 3.64±0.65aaa 3.38±0.83aaa 3.63±0.67aaa
5년 이상 3.82±0.67aaa 3.54±0.71aaa 3.30±0.81aaa 3.55±0.68aaabbb
F-value 2.989 3.731 5.190 4.617
유의확률 0.032*** 0.012*** 0.002*** 0.004***

***p<0.05
근속년수에 따른 소진정도의 차이분석 결과,신체적 소진,정서적 소진,

정신적 소진,전체 소진에서 모두 통계적으로 유의한 차이가 파악되었다
(p<0.05).Duncan의 사후검정 결과를 정리하면 다음과 같다.
신체적 소진,정서적 소진,정신적 소진 모두 5년 이상과 3-5년 집단이 가

장 높았으며,1년 이하가 가장 낮았다.반면 1-3년 이하는 중간 수준에 있었
다.전체 소진에서는 3-5년의 소진정도가 가장 높았으며,다음 5년 이상,1-3
년 이하로 나타났으며,1년 이하 집단의 전체 소진이 가장 낮게 파악되었다.

<그림12>근속년수별 소진정도

이러한 결과는 일반적으로 근속연수가 길수록 직장에 대한 불만,과중한
업무와 책임 등이 부여되는 직장 조직의 특성으로 파악될 수 있다.이는 역
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시 기존 이론과 일치된 결과이다.19)
또한 인터뷰에서도 확인되는데,3년에서 5년 사이의 근속자 경우,회사에

서 요구되는 ‘기대치가 높다보니 그에 대한 부담감’이 크다는 것과 ‘권태
기’20)를 느낀다고 하였다.게다가,유사한 직무에 종사하고 있는 다른 사람
을 관찰하고 자신과 비교하는 과정에서 이직 등을 고려21)하기도 해 이 점
이 소진에 영향을 미치는 것으로 나타났다.그러나 오래된 근무자의 경우
권한의 확대가 이루어지고 실무보다는 감독자인 경우가 많아 소진도가 다시
하향하는 것으로 사료된다.

222...일일일반반반적적적 특특특성성성에에에 따따따른른른 직직직무무무만만만족족족도도도 차차차이이이분분분석석석

이번에는 일반적 특성에 따라서 직무만족도에 유의한 차이가 있는지를 파
악하였다.

111)))성성성별별별에에에 따따따른른른 직직직무무무만만만족족족도도도 차차차이이이분분분석석석

우선 성별에 따른 차이분석 결과는 다음과 같다.
<표22>성별에 따른 직무만족도 차이분석

***p<0.05
19)각주 제2장 100,101을 참조
20)3년 이상 근무자에 경우 인터뷰에서 같은 일에 반복으로 인한 권태기를 느끼고 있
었다.하루하루가 똑같이 흘러가는 것 같아서 삶에 무료함을 느껴 변화를 가지고 싶
다하였고 그 대상에는 직업도 포함된다고 하였다.

21)직무 만족 이론중 사회적 영향이론이 소진과도 관련 있음을 알 수 있다.

성별 직무만족
남성 2.31±0.80
여성 2.15±0.73
t-value 1.182
유의확률 0.238
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분석결과를 보면,성별에 따라서 직무만족에는 통계적으로 유의한 차이가
나타나지 않았다(p>0.05).즉 성별은 직무만족과 유의한 관련성이 있는 변수
라고 보기 어렵다.다만 평균값을 보면 남성이 여성에 비해서 직무만족 수
준이 다소 높게 나타났다.다시 말해 여기서도 성별 만족도에는 차이가 없
음이 확인되었다.

222)))연연연령령령에에에 따따따른른른 직직직무무무만만만족족족도도도 차차차이이이분분분석석석

다음은 연령에 따른 직무만족도 차이를 분석하였고,그 결과는 아래와 같다.

<표23>연령에 따른 직무만족도 차이분석

연령 직무만족
20대 2.19±0.72

30대 이상 2.15±0.77
t-value 0.377
유의확률 0.707

***p<0.05

분석결과를 보면,연령에 따라서 직무만족에는 통계적으로 유의한 차이가
나타나지 않았다(p>0.05).즉 연령은 직무만족과 유의한 관련성이 있는 변수
라고 보기 어렵다.다만 평균값을 보면 20대가 30대 이상에 비해서 직무만
족 수준이 다소 높게 나타났다.역시 여기서도 연령 별 소진에서와 마찬가
지로 설문 대상자가 근소한 연령이라는 부분을 간과할 수 없다.때문에 연
령에 따른 만족도에 차이가 있다는 기존의 이론에 대한 증명이나 반박은 본
연구에서 불가능 하다고 판단된다.22)

22)기존 연구는 제 2장 각주 58을 참조.본 연구에서 만족도 증명은 연령에 대한 소진
의 증명과 같은 맥락으로 본 가설에 대한 검증은 유보하기로 한다.
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333)))결결결혼혼혼여여여부부부에에에 따따따른른른 직직직무무무만만만족족족도도도 차차차이이이분분분석석석

다음으로는 결혼여부에 따른 직무만족도 차이를 파악해보면 아래와 같다.

<표24>결혼여부에 따른 직무만족도 차이분석

결혼여부 직무만족
기혼 2.25±0.74
미혼 2.14±0.74
t-value 0.994
유의확률 0.321

***p<0.05

분석결과를 보면,결혼여부에 따라서 직무만족에는 통계적으로 유의한 차
이가 나타나지 않았다(p>0.05).즉 결혼여부는 직무만족과 유의한 관련성이
있는 변수라고 보기 어렵다.다만 평균값을 보면 기혼의 직무만족도가 미혼
에 비해서 다소 높게 나타났다.
이러한 결과는 기존의 연구와 불일치한다.23)다만 결혼여부는 정서적 소

진에 영향을 주는 것으로 나타났다.나중에 소진과 만족도의 상관관계에서
분석 내용을 가지고 자세히 다루겠지만,분석 내용을 볼 때,소진과 만족도
의 상관관계가 정서적 소진 보다는 다른 부분에 더 관련이 있기 때문으로
사료된다.

23)기존 연구는 제2장 각주 59을 참조
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444)))자자자녀녀녀유유유무무무에에에 따따따른른른 직직직무무무만만만족족족도도도 차차차이이이분분분석석석

이번에는 자녀유무에 따른 직무만족도 차이를 파악하였으며,아래의 표에
서 정리하였다.

<표25>자녀유무에 따른 직무만족도 차이분석

자녀유무 직무만족
있다 2.37±0.77
없다 2.13±0.73
t-value 1.798
유의확률 0.073

***p<0.05
분석결과를 보면,자녀유무에 따라서 직무만족에는 통계적으로 유의한 차

이가 나타나지 않았다(p>0.05).즉 자녀유무는 직무만족과 유의한 관련성이
있는 변수라고 보기 어렵다.다만 평균값을 보면 자녀가 있는 집단이 없는
집단에 비해서 직무만족도가 다소 높은 수준으로 나타났다.이에 대해서도
결혼유무와 마찬가지로 자녀유무가 정서적 소진에 영향을 주는 것으로 나타
났기 때문으로 분석 된다.

555)))근근근속속속년년년수수수에에에 따따따른른른 직직직무무무만만만족족족도도도 차차차이이이분분분석석석

마지막으로 근속년수에 따른 직무만족도 차이를 파악한 결과는 아래와 같다.
<표26>근속년수에 따른 직무만족도 차이분석

***p<0.05

근속년수 직무만족
1년 이하 2.44±0.81aaa
1-3년 이하 2.25±0.67aaabbb
3-5년 이하 1.90±0.70ccc
5년 이상 2.15±0.72bbbccc
t-value 5.890
유의확률 0.001***
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분석결과를 보면,근속년수에 따라서 직무만족도에 통계적으로 유의한 차
이가 파악되었다(p<0.05).24)Ducan의 사후검증 결과를 보면,1년 이하 집단
의 직무만족도가 가장 높은 반면,3-5년 이하 집단의 직무만족도가 가장 낮
게 나타났으며,1-3년 이하와 5년 이상은 중간 정도의 수준에 있었다.
본 결과에 대해 인터뷰를 실시한 바에 의하면,소진과 관련이 깊은 것으

로 나타났다.1년 이하에 경우 입사 초년생으로 어려운 취업문을 뚫고 입사
했다는 점에서 만족도가 높았고 또한 다른 사람들과 자신의 상황을 비교
하면서 현재 상태를 긍정적으로 바라보고 있었다.25)
그러나 입사 3년 이상의 경우 소진에서 보았던 바와 같이,업무에 권태기

를 느끼며 지쳐 있었고,또한 유사한 직종 사람과 자신을 비교하면서 만족
도에 영향을 미쳤으며 오래된 근무자의 경우 직책이 생기면서 권한의 확대
가 이루어져 만족도가 다시 올라간 것으로 파악된다.

<그림13>근속년수에 따른 만족도 정도

이러한 가설2의 검증 결과를 표로 정리하면 다음과 같다.

24)이 분석결과는 근속년수에 따라 차이가 있을 것이라는 기존연구 제2장 각주 58과
일치한다.

25)이는 만족요인 중 사회적 영향 이론에 해당된다.p.28참조
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<표27>가설2의 검증 결과

가가가설설설 채채채택택택
여여여부부부

가가가설설설222일일일반반반적적적 특특특성성성에에에 따따따라라라 소소소진진진 및및및 직직직무무무만만만족족족에에에 유유유의의의한한한 차차차이이이가가가 있있있을을을
것것것이이이다다다...

일일일부부부
채채채택택택

2-1 성별에 따라 소진에 유의한 차이가 있을 것이다. 기각
2-2 연령에 따라 소진에 유의한 차이가 있을 것이다. 유보

2-3 결혼여부에 따라 소진에 유의한 차이가 있을 것이다. 부부부분분분
채채채택택택

2-4 자녀유무에 따라 소진에 유의한 차이가 있을 것이다. 부부부분분분
채채채택택택

2-5 근속년수에 따라 소진에 유의한 차이가 있을 것이다. 채채채택택택
2-6 성별에 따라 직무만족에 유의한 차이가 있을 것이다. 기각
2-7 연령에 따라 직무만족에 유의한 차이가 있을 것이다. 유보
2-8 결혼여부에 따라 직무만족에 유의한 차이가 있을 것이다. 기각
2-9 자녀유무에 따라 직무만족에 유의한 차이가 있을 것이다. 기각
2-10 근속년수에 따라 직무만족에 유의한 차이가 있을 것이다. 채채채택택택

전체적으로 정리하면,일반적 특성 중 소진 및 직무만족도와 관련해서,기
존 이론들과 불일치되는 내용과 일치한 내용으로 나누어 설명할 수 있다.
먼저,불일치된 내용을 살펴보면,성별에 경우 기존이론과 달리 소진과 직

무만족에 변수로 작용 하지 못했으며,결혼유무와 자녀유무도 직무만족과
영향이 없는 것으로 나타났다.또한 결혼유무와 자녀유무에 경우 오로지 정
서적 소진과만 관련이 있는 것으로 나타나 기존 이론과 일부분만 일치하는
것으로 확인 되었다.
그러나 근속년수의 경우 소진과 직무 만족도 모두에 관련이 있는 것으로

나타나면서 기존 이론과 일치를 이루었다.그리고 연령별 소진과 만족도에
대해서는 설문 대상자들이 20대와 30대로 근소한 연령으로만 구성되어있기
때문에 본 연구에서는 변수의 논의가 불가능 하다고 판단된다.26)
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그러나 전체 소진과 직무만족에 유의한 차이가 없는 것으로 나타나 ‘일반
적 특성에 따라 소진 및 직무만족에 유의한 차이가 있을 것이다.’이라는 가
설2에 대해 일부 채택으로 결론을 지었다.

제제제444절절절 직직직무무무형형형태태태별별별 성성성격격격상상상의의의 차차차이이이분분분석석석

이번 절에서는 ‘가설3.직무형태에 따라 근무자의 성격상에 유의한 차이가
있을 것이다.’를 검증하기 위해서 분석방법은 교차분석을 실시하였다.

111...낙낙낙천천천적적적 성성성격격격에에에 대대대한한한 부부부서서서별별별 차차차이이이분분분석석석

먼저 부서별로 ‘나는 낙천적이다’라는 질문에 응답자가 답변한 구성비율을
보면 다음과 같다.

<표28>낙천적 성격에 대한 부서별 차이분

***p<0.05
26)이 부분에 대해서는 연령 분포가 고르게 되어있는 집단을 대상으로 조사 시에만 밝
혀질 수 있는 내용 같다.

부정 보통 긍정 전체
일반부서 11 222777 15 53 X2=26.621

20.8% 555000...999%%% 28.3% 100.0% p=0.009***
가입부서 1 14 222555 40

2.5% 35.0% 666222...555%%% 100.0%
기업부서 1 3 666 10

10.0% 30.0% 666000...000%%% 100.0%
전문부서 0 4 777 11

.0% 36.4% 666333...666%%% 100.0%
해약부서 2 333000 18 50

4.0% 666000...000%%% 36.0% 100.0%
기술부서 4 29 333000 63

6.3% 46.0% 444777...666%%% 100.0%
고객만족부서 1 333 2 6

16.7% 555000...000%%% 33.3% 100.0%
전체 20 110 103 233

8.6% 444777...222%%% 44.2% 100.0%
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우선 부서별 낙천적 성격의 구성에 유의한 차이를 파악한 결과,통계적으
로 유의하게 나타났다(p<0.05).

<그림14>부서별 낙천적 성격 차이 분석
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세부적으로 보면 전문부서>가입부서>기업부서>고객만족부서의 순서로
낙천적 성격에 ‘긍정’적인 응답을 한 비율이 높았으며,그 외에는 보통이 많
이 나타났다.인터뷰 시에도 전문부서는 타 부서보다 긍정적인 대화가 많이
나왔다.가령,기술부서에 근무 때보다 자존감이 더 높다는 것과,타부서에
비해 근무조건이 더 낫다는 것,고객의 장애가 복구가 되었을 때 기분이 좋
았다고 말했던 사람들도 많았다.또한 기술부서보다 좀더 어려운 내용을 접
해야 되기에 해보면 될 것이라는 믿음을 갖지 않으면 안 된다는 말도 나왔
다.

222...인인인내내내성성성 정정정도도도에에에 따따따른른른 부부부서서서별별별 차차차이이이분분분석석석

다음으로 부서별로 ‘나는 인내력이 많다’라는 질문에 응답자가 답변한 구
성비율을 보면 다음과 같다.
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<표29>인내성 정도에 대한 부서별 차이분석
부정 보통 긍정 전체

일반부서 13 222333 17 53 X2=28.132
24.5% 444333...444%%% 32.1% 100.0% p=0.005***

가입부서 0 17 222333 40
.0% 42.5% 555777...555%%% 100.0%

기업부서 1 888 1 10
10.0% 888000...000%%% 10.0% 100.0%

전문부서 1 555 555 11
9.1% 444555...555%%% 444555...555%%% 100.0%

해약부서 2 23 222555 50
4.0% 46.0% 555000...000%%% 100.0%

기술부서 5 28 333000 63
7.9% 44.4% 444777...666%%% 100.0%

고객만족실 0 333 333 6
.0% 555000...000%%% 555000...000%%% 100.0%

전체 22 107 104 233
9.4% 444555...999%%% 44.6% 100.0%

***p<0.05
우선 부서별 인내성 정도의 구성에 유의한 차이를 파악한 결과,통계적으

로 유의하게 나타났다(p<0.05).
<그림15>부서별 인내력 차이 분석
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세부적으로 보면 가입부서와 해약부서,기술부서에서 긍정의 비율이 높은
반면,일반부서와 기업부서는 보통의 응답이 많았다.또한 전문부서와 고객
만족부서는 보통-긍정 비율이 동일하게 나타났다.이 내용에 대해 가입부서
직원과 2차 인터뷰를 진행했는데,‘가입을 유치시키려면 고객의 말을 중간에
끊지 않고 잘 들어주어야 하고,계속 망설이시는 고객을 끈기와 인내를 가
지고 어떻게든 설득시켜야하기 때문에 인내가 중요하다고 본다’고 하였다.

333...사사사교교교성성성 정정정도도도에에에 따따따른른른 부부부서서서별별별 차차차이이이분분분석석석

이번에는 부서별로 ‘나는 사교성이 뛰어나다’라는 질문에 응답자가 답변한
구성비율을 보면 다음과 같다.

<표30>사교성 정도에 대한 부서별 차이분석
부부부정정정 보보보통통통 긍긍긍정정정

일반부서 13 27 13 53 X2=16.956
24.5% 50.9% 24.5% 100.0% p=0.151

가입부서 5 20 15 40
12.5% 50.0% 37.5% 100.0%

기업부서 0 6 4 10
.0% 60.0% 40.0% 100.0%

전문부서 2 4 5 11
18.2% 36.4% 45.5% 100.0%

해약부서 8 32 10 50
16.0% 64.0% 20.0% 100.0%

기술부서 9 31 23 63
14.3% 49.2% 36.5% 100.0%

고객만족부서 3 3 0 6
50.0% 50.0% .0% 100.0%

전체 40 123 70 233
17.2% 555222...888%%% 30.0% 100.0%

***p<0.05
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부서별 사교성 정도의 구성에 유의한 차이를 파악한 결과,통계적으로 유
의한 차이는 나타나지 않았다(p>0.05).즉 사교성 정도의 비율은 부서별로
통계적으로 차이가 있다고 보기 어렵다.따라서 사교성 정도에 따른 부서별
차이에 대한 가설은 기각한다.

444...적적적극극극성성성 정정정도도도에에에 따따따른른른 부부부서서서별별별 차차차이이이분분분석석석

마지막으로 부서별로 ‘나는 적극적인 성격이다’라는 질문에 응답자가 답
변한 구성비율을 보면 다음과 같다.

<표31>적극성 정도에 대한 부서별 차이분석
부부부정정정 보보보통통통 긍긍긍정정정

일반부서 18 222111 14 53 X2=26.448
34.0% 333999...666%%% 26.4% 100.0% p=0.009***

가입부서 4 222111 15 40
10.0% 555222...555%%% 37.5% 100.0%

기업부서 1 555 4 10
10.0% 555000...000%%% 40.0% 100.0%

전문부서 2 666 3 11
18.2% 555444...555%%% 27.3% 100.0%

해약부서 7 333666 7 50
14.0% 777222...000%%% 14.0% 100.0%

기술부서 9 333000 24 63
14.3% 444777...666%%% 38.1% 100.0%

고객만족부서 333 2 1 6
555000...000%%% 33.3% 16.7% 100.0%

전체 44 121 68 233
18.9% 555111...999%%% 29.2% 100.0%

***p<0.05
부서별 적극성 정도의 구성에 유의한 차이를 파악한 결과,통계적으로 유

의하게 나타났다(p<0.05).
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<그림16>부서별적극성차이분석
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세부적으로 보면 고객만족부서에서 ‘부정’적 응답이 50%로 나타났으며 그
외의 부서에서는 모두 ‘보통’이라는 응답이 가장 많았다.
이 사실에 대해 만족실 근무자와 인터뷰를 실시해 본 결과,고객만족실

‘부서의 특성’을 언급하였다.만족실은 공격적이거나 엉뚱한 요구를 해오는
고객을 케어 하는 경우가 거의 대부분이기 때문에,적극적인 응대로 고객의
요구 사항을 다 들어 줄 수는 없고,방어위주로 응대가 이루어지는 경우가
많기 때문일 것이라고 대답하였다.위의 내용을 다시정리 하면 아래 표와
같다.

<표32>근무형태 별 성격 차이 분석

낙낙낙천천천적적적
성성성격격격

긍정 전문부서(63.6%)>가입부서(62.5%)>기업부서(60.0%)
보통 그 외 부서

인인인내내내력력력
긍정 가입부서(57.5%)>해약부서(50.0%)=고객만족부서(50.0%)> 기술부

서47.6%
보통 일반부서,기업부서
★전문부서와 고객만족부서는 보통-긍정 비율이 동일

적적적극극극성성성 부정 고객만족부서(50%)
보통 그 외 부서
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이러한 가설3의 검증결과는 아래와 같다.
<표33>가설3의 검증 결과

가가가설설설 채채채택택택
여여여부부부

가가가설설설333직직직무무무형형형태태태에에에 따따따라라라 근근근무무무자자자의의의 성성성격격격상상상에에에 유유유의의의한한한 차차차이이이가가가 있있있을을을 것것것이이이다다다...채채채택택택
3-1 직무별 근무자의 낙천적 성격 정도에 유의한 차이가 있을 것이다. 채채채택택택
3-2 직무별 근무자에 따라 인내력 정도에 유의한 차이가 있을 것이다 채채채택택택
3-3 직무별 근무자에 따라 사교성 정도에 유의한 차이가 있을 것이다. 기각
3-4 직무별 근무자에 따라 적극성 정도에 유의한 차이가 있을 것이다. 채채채택택택

따라서 직무형태별 성격상의 차이분석에 대해 전체적으로 정리 하면,‘직
무형태에 따라 근무자의 성격상에 유의한 차이가 있을 것이다.’라는 가설은
채택 되었으나,이중 사교성에 대해서만 기각되었다.또한 직무별로 전문부
서에서는 낙천적인 성격이,가입부서와 해약부서에서는 인내력이,고객만족
실에서는 적극성이 변수로 작용함을 확인할 수 있었다.27)

제제제555절절절 성성성격격격에에에 따따따른른른 소소소진진진 및및및 직직직무무무만만만족족족도도도 차차차이이이분분분석석석

이번 절에서는 ‘가설4:성격에 따라 소진 및 직무만족에 유의한 차이가 있
을 것이다.’를 검증하기 위해서 일원분산분석 및 Duncan의 사후검정을 사용
하였다.

111...성성성격격격에에에 따따따른른른 소소소진진진 차차차이이이분분분석석석

우선 성격에 따라서 소진정도에 차이가 있는지를 파악한 결과는 다음과
같다.

27)인터뷰에 확인된 사실은 각 부서에 근무하면서 개인의 성향이 달라진 것 같다는 점에
대부분은 텔레마케터들이 긍정하였다.다시 말해 각 근무 형태가 개인의 성향을 바꾸
기도 한다는 점을 확인할 수 있었고 그에 대한 사후 조사가 필요함을 알 수 있었다.
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111)))낙낙낙천천천적적적 성성성격격격 정정정도도도에에에 따따따른른른 소소소진진진 차차차이이이분분분석석석

우선 조사대상자들의 낙천적 성격 정도에 따라서 전체 소진 및 하부요인
소진의 차이를 분석하였다.

<표34>낙천적 성격 정도에 따른 소진 차이분석
낙천적 성격 신체적 소진 정서적 소진 정신적 소진 전체소진
아니다 3.68±0.71 3.49±0.73 2.98±0.79 3.40±0.69
보통이다 3.80±0.61 3.50±0.62 3.21±0.77 3.50±0.61
그렇다 3.64±0.67 3.44±0.66 3.13±0.80 3.41±0.67
F-value 1.555 0.214 0.848 0.644
유의확률 0.213 0.808 0.430 0.526
***p<0.05
분석결과,낙천적 성격은 신체적 소진,정서적 소진,정신적 소진,그리고

전체소진에서 모두 통계적으로 유의한 차이가 파악되지 않았다(p>0.05).다
만 평균값으로 보면 낙천적 성격의 정도를 ‘보통이다’라고 인식한 집단의 소
진값이 전반적으로 높게 나타났다.따라서 낙천적 성격에 따른 소진에 대한
가설은 기각한다.28)

222)))인인인내내내력력력 정정정도도도에에에 따따따른른른 소소소진진진 차차차이이이분분분석석석

이번에는 인내력 정도에 따라서 각 소진 요인의 차이가 있는지를 파악한
결과는 아래와 같다.

28)낙천성이 소진과 영향이 적다는 내용에 대해 인터뷰에서 뜻밖이다라고 대답한 응답
자도 있었다.
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<표35>인내력 정도에 따른 소진 차이분석

인내력 정도 신체적 소진 정서적 소진 정신적 소진 전체소진
아니다 3.42±0.46bbb 3.28±0.58 2.73±0.62bbb 3.16±0.52bbb
보통이다 3.69±0.65aaa 3.44±0.63 3.15±0.78aaa 3.43±0.63aaa
그렇다 3.81±0.66aaa 3.55±0.67 3.26±0.80aaa 3.54±0.67aaa
F-value 3.734 1.943 4.220 3.318
유의확률 0.025*** 0.146 0.016*** 0.038***

***p<0.05

분석결과,인내력 정도에 따라서 신체적 소진,정신적 소진,전체소진에서
통계적으로 유의한 차이가 파악되었으며(p<0.05),반면 정서적 소진은 유의
한 차이가 파악되지 않았다(p>0.05).따라서 본 가설은 채택 되었다.
Duncan의 사후검정 결과는 다음과 같다.

<그림17>소진 형태 별 인내력 정도 차이
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차이가 나타난 신체적 소진,정신적 소진,전체소진 모두 인내력에 ‘그렇
다’혹은 ‘보통이다’라고 응답한 집단은 소진정도가 높은 반면 ‘아니다’라고
응답한 집단의 소진정도가 가장 낮게 나타나 차이를 보였다.다시 말해 정
신적 소진 중 고객과의 감정 부조화가 발생시,자제를 하게 되는 경우 소진



- 95 -

으로 나타난다는 것을 뜻하게 되며 이렇게 해석했을 때 기존 이론과 일부
합치된 결과가 나오게 된다.29)
그러나 인내력이 감정의 부조화,즉 감정노동에 어떠한 영향을 끼치는지

에 대한 세밀한 조사가 이루어지지 않아 감정노동이 행해지는 서비스업에서
인내력에 대한 사후 조사가 실행되어야 할 것으로 사료된다.30)

333)))사사사교교교성성성 정정정도도도에에에 따따따른른른 소소소진진진 차차차이이이분분분석석석

다음으로는 사교성 정도에 따른 차이를 파악하였다.

<표36>사교성 정도에 따른 소진 차이분석

사교성 정도 신체적 소진 정서적 소진 정신적 소진 전체소진
아니다 3.66±0.59 3.34±0.62 2.99±0.70 3.34±0.60
보통이다 3.74±0.62 3.52±0.61 3.19±0.75 3.49±0.61
그렇다 3.72±0.72 3.46±0.71 3.20±0.88 3.46±0.72
F-value 0.240 1.188 1.174 0.889
유의확률 0.787 0.307 0.311 0.412
***p<0.05

분석결과,사교성 정도에 따라서 신체적 소진,정서적 소진,정신적 소진,
그리고 전체소진에서 모두 통계적으로 유의한 차이가 파악되지 않았다
(p>0.05).다만 평균값으로 보면 보통이라는 집단과 그렇다는 집단의 소진값
은 다소 유사하였고,아니라는 집단이 다소 낮게 나타나는 경향을 보였다.
따라서 사교성 정도에 따른 소진 차이의 가설은 기각한다.

29)인내력이란 많은 것을 내포하지만,경험에 비추어 텔레마케터가 서비스 직인 만큼
사람에 대한 인내가 가장 크다고 생각한다.

30)또한 앞선 인터뷰 내용에서 근무 형태에 따라 성격의 변화가 있다는 내용과 관련하
여 추후 조사가 필요 할 듯 한다.
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444)))적적적극극극적적적 성성성격격격 정정정도도도에에에 따따따른른른 소소소진진진 차차차이이이분분분석석석

마지막으로 적극적 성격정도에 따른 소진의 차이를 파악하였고,그 결과
는 다음과 같다.

<표37>적극적 성격 정도에 따른 소진 차이분석

적극적 성격 신체적 소진 정서적 소진 정신적 소진 전체소진
아니다 3.71±0.63 3.42±0.64 3.04±0.83 3.41±0.66
보통이다 3.78±0.60 3.55±0.63 3.24±0.76 3.53±0.61
그렇다 3.61±0.73 3.38±0.67 3.09±0.80 3.36±0.68
F-value 1.499 1.745 1.459 1.696
유의확률 0.225 0.177 0.235 0.186
***p<0.05

분석결과,적극성 정도에 따라서 신체적 소진,정서적 소진,정신적 소진,
그리고 전체소진에서 모두 통계적으로 유의한 차이가 파악되지 않았다
(p>0.05).즉 개인의 성격 중 적극성과 소진과는 유의한 연관성이 없는 것으
로 볼 수 있다.따라서 적극성 정도에 따른 소진의 차이에 대한 가설은 기
각한다.

222...성성성격격격에에에 따따따른른른 직직직무무무만만만족족족도도도 차차차이이이분분분석석석

이번에는 성격에 따른 직무만족도의 차이를 파악하였다.

111)))낙낙낙천천천적적적 성성성격격격 정정정도도도에에에 따따따른른른 직직직무무무만만만족족족도도도 차차차이이이분분분석석석

우선 낙천적 성격 정도에 따라서 직무만족도에 유의한 차이가 있는지를
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파악한 결과는 다음 표와 같다.

<표38>낙천적 성격 정도에 따른 직무만족도 차이분석

낙천적 성격 직무만족도
아니다 2.17±0.70
보통이다 2.06±0.72
그렇다 2.28±0.77
F-value 2.267
유의확률 0.106

***p<0.05

분석결과를 보면 낙천적 성격 정도에 따라서 직무만족도에 통계적으로 유
의한 차이가 없는 것으로 파악되었다(p>0.05).따라서 개인의 성격 중 낙천
성은 직무만족도와 유의한 관련이 있다고 볼 수는 없다.때문에 낙천성에
따른 만족도에 대한 가설은 기각 한다.

222)))인인인내내내력력력 정정정도도도에에에 따따따른른른 직직직무무무만만만족족족도도도 차차차이이이분분분석석석

다음으로 인내력 정도에 따라서 직무만족도에 유의한 차이가 있는지를 파
악한 결과는 아래 표와 같다.

<표39>인내력 정도에 따른 직무만족도 차이분석
인내력 정도 직무만족도
아니다 2.22±0.78
보통이다 2.19±0.73
그렇다 2.14±0.75
F-value 0.149
유의확률 0.862

***p<0.05
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분석결과를 보면 인내력 정도에 따라서 직무만족도에 통계적으로 유의한
차이가 없는 것으로 파악되었다(p>0.05).따라서 개인의 성격 중 인내력은
직무만족도와 유의한 관련이 있다고 볼 수는 없다.때문에 인내력에 따른
만족도에 대한 가설은 기각 한다.31)

333)))사사사교교교성성성 정정정도도도에에에 따따따른른른 직직직무무무만만만족족족도도도 차차차이이이분분분석석석

우선 사교성 정도에 따라서 직무만족도에 유의한 차이가 있는지를 파악한
결과는 다음 표와 같다.

<표40>사교성 정도에 따른 직무만족도 차이분석

사교성 정도 직무만족도
아니다 2.05±0.73
보통이다 2.18±0.73
그렇다 2.21±0.78
F-value 0.703
유의확률 0.496

***p<0.05

분석결과를 보면 사교성 정도에 따라서 직무만족도에 통계적으로 유의한
차이가 없는 것으로 파악되었다(p>0.05).따라서 개인의 성격 중 사교성은
직무만족도와 유의한 관련이 있다고 볼 수는 없다.따라서 사교성에 따른
만족도에 대한 가설은 기각 한다.32)

31)따라서 인내력은 소진과만 관련이 있음을 알 수 있다.
32)이로서 사교성은 소진과 만족도 어디에 관련이 없음을 알 수 있었다.그러나 1차 설
문에서 텔레마케터에 필요한 성격으로 사교성이 과반수였던 만큼 텔레마케터와 사
교성에 관련된 조사가 필요할 것 같다.
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444)))적적적극극극적적적 성성성격격격 정정정도도도에에에 따따따른른른 직직직무무무만만만족족족도도도 차차차이이이분분분석석석

마지막으로 적극성 정도에 따라서 직무만족도에 유의한 차이가 있는지를
파악한 결과는 아래 표와 같다.

<표41>적극성 정도에 따른 직무만족도 차이분석

적극성 직무만족도
아니다 2.09±0.80bbb
보통이다 2.09±0.68bbb
그렇다 2.36±0.79aaa
F-value 3.123
유의확률 0.042***

***p<0.05
분석결과를 보면 적극성 정도에 따라서 직무만족도에 통계적으로 유의한

차이가 나타났다(p<0.05).따라서 본 가설은 채택 되었다.Duncan의 사후검
정 결과 성격의 적극성에 대해 ‘그렇다’고 응답한 집단이 ‘보통이다’및 ‘아
니다’라 는 집단에 비해서 유의하게 직무만족도가 높은 것으로 파악되었다.

<그림18>적극성 정도에 따른 직무만족 차이

1 . 9 51 . 9 51 . 9 51 . 9 5

2222

2 . 0 52 . 0 52 . 0 52 . 0 5

2 . 12 . 12 . 12 . 1

2 . 1 52 . 1 52 . 1 52 . 1 5

2 . 22 . 22 . 22 . 2

2 . 2 52 . 2 52 . 2 52 . 2 5

2 . 32 . 32 . 32 . 3

2 . 3 52 . 3 52 . 3 52 . 3 5

2 . 42 . 42 . 42 . 4

직 무 만 족

부 정부 정부 정부 정

보 통보 통보 통보 통

긍 정긍 정긍 정긍 정



- 100 -

그러나 이 내용은 앞에서 살펴본 것 중 직무별 만족도가 가장 높은 고객
만족실의 근무자들이 적극성의 부정이 50%라는 점과 대치된다.33)즉,이 분
석결과에 따르면 고객만족실 근무자들에 경우 적극성이 높은 사람이 만족도
가 높은 것은 당연하지만 적극성이 낮은 사람도 만족도가 높은 부분은 설명
할 수 없다.34)따라서 이는 ‘적극적인 성격’보다는 ‘직무의 형태’가 직무만
족에 더 영향을 미친다고 해석할 수 있겠다.이러한 가설4의 검증결과는 아
래와 같다.

<표42>가설4의 검증 결과

가가가설설설 채채채택택택
여여여부부부

가가가설설설444성성성격격격에에에 따따따라라라 소소소진진진 및및및 직직직무무무만만만족족족에에에 유유유의의의한한한 차차차이이이가가가 있있있을을을 것것것이이이다다다... 기기기각각각
4-1 낙천적 성격 정도에 따라 소진에 유의한 차이가 있을 것이다. 기각
4-2 인내력 정도에 따라 소진에 유의한 차이가 있을 것이다. 채채채택택택
4-3 사교성 정도에 따라 소진에 유의한 차이가 있을 것이다. 기각
4-4 적극성 정도에 따라 소진에 유의한 차이가 있을 것이다. 기각
4-5 낙천적 성격 정도에 따라 직무만족에 유의한 차이가 있을 것이다. 기각
4-6 인내력 정도에 유의한 직무만족에 유의한 차이가 있을 것이다. 기각
4-7 사교성 정도에 유의한 직무만족에 유의한 차이가 있을 것이다. 기각
4-8 적극성 정도에 유의한 직무만족에 유의한 차이가 있을 것이다. 채채채택택택

정리하자면,성격에 따라 소진 및 직무만족에 유의한 차이가 있을 것이라
는 가설은 인내력과 적극성만 차이가 있음이 입증 되었다.이 가운데 인내
력에 대해서는 소진의 차이와,적극성에 대해서는 직무 만족의 차이와 관련
있음을 알 수 있었다.그러나 대상자들이 만족보다는 소진의 정도가 더 큰
것으로 나타났기 때문에 성격중 적극성 보다 인내력에 더 비중이 실림을 알

33)표 32를 참조
34)고객만족실에 근무자들이 대체적으로 만족도가 높으나 성격은 적극적인 사람 50%에 머
물렀다.이는 적극적이라고 생각지 않는 사람도 근무에 만족하고 있다는 것을 뜻한다.
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수 있었다.

제제제 666절절절 소소소진진진이이이 직직직무무무만만만족족족에에에 미미미치치치는는는 영영영향향향

이번에는 소진이 직무만족도에 미치는 영향을 파악하여 ‘가설5:소진은 직
무만족에 유의한 영향을 미칠 것이다.’를 검증하였다.

111...소소소진진진과과과 직직직무무무만만만족족족과과과의의의 상상상관관관관관관계계계

우선 독립변수인 소진과 직무만족도와의 상관관계를 파악해 보면 아래 표
와 같다.

<표43>소진과 직무만족과의 상관관계분석

신체적소진 정서적소진 정신적소진 전체소진 직무만족
신체적소진
정서적소진 0.790**
정신적소진 0.822** 0.802**
전체소진 0.928** 0.918** 0.946**
직무만족 -0.615** -0.620** -0.641** -0.667**
***p<0.05 ******p<0.01

우선 소진 변수와 직무만족도와는 모두 통계적으로 유의한 음(-)의 상관관
계를 보이고 있었다.즉 소진 정도가 높을수록 직무만족도는 낮게 나타나는
것을 의미한다.또한 종속변수인 직무만족과의 상관관계를 중심으로 보면,
우선 ‘전체소진’과 가장 높은 상관관계를 보였으며,반면 신체적 소진과는
상대적으로 낮은 상관성을 보였다.35)
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222...소소소진진진별별별 직직직무무무만만만족족족에에에 미미미치치치는는는 영영영향향향에에에 대대대한한한 회회회귀귀귀분분분석석석

이번에는 소진의 하부 요인인 신체적 소진,정서적 소진,정신적 소진을
독립변수로 투입하여 직무만족도에 미치는 영향을 파악하였다.

<표44>소진별 직무만족에 미치는 영향에 대한 회귀분석

비표준화 계수 표준화 계수
t 유의확률

B 표준오차 베타
(상수) 4.782 0.231 20.704 0.000
신체적소진 -0.205 0.107 -0.178 -1.914 0.057
정서적소진 -0.268 0.103 -0.232 -2.608 0.010*
정신적소진 -0.292 0.091 -0.308 -3.221 0.001*
R2=0.451 F=62.630 p=0.000*

***p<0.05

회귀분석 결과,우선 소진이 직무만족도를 설명하는 설명력은 45.1%
(R2=0.451)로서 매우 높게 나타났다.또한 본 회귀모형은 통계적으로 적합한
것으로 파악되었다(F=62.630,p=0.000).
직무만족도에 유의한 영향을 미치는 소진 요인을 보면 정서적 소진과 정

신적 요인이 직무만족도에 유의한 음(-)의 영향을 미치는 것으로 파악되었으
며(p<0.05),반면 신체적 소진은 유의수준 0.05하에서는 유의하게 나타나지
않았다.그러나 유의확률이 0.057로서 0.05에 매우 근접하게 나타나 간과해
서는 안 되는 소진 요인으로 볼 수 있다.

35)이는 소진의 요인이 어느 부분만으로 발생되는 것이 아니라 신체,정서,정신적 요
인 모두와 상호 연관되어 발생함을 알 수 있다.



- 103 -

<그림19>소진별 직무만족에 미치는 영향

유의한 영향을 미친 정서적 소진과 정신적 소진 요인에 대해서 표준화 회
귀계수로 그 영향력 정도를 보면 정신적 소진(=-308)이 정서적 소진(
=-232)에 비해서 직무만족도에 더 유의한 영향을 미치는 것으로 파악되었다.
이러한 점을 보았을 때 정서적 소진과 정신적 소진이 높을수록 직무만족도
에 부정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다.즉 우울,좌절 등의 감성적 고
갈보다 낮은 자아개념과 불만족한 감정으로 인한 정상적 사고나 감정 통제
의 어려움이 더 심각한 문제로 확인되었다.이에 대해 인터뷰를 실시해 본
결과 대상자들은 감정노동으로 인한 감정통제의 어려움을 지적하였다.36)따
라서 직원들의 직무만족을 높이기 위해서는 정서적 소진과 정신적 소진을
개선해야 하며,그 우선순위는 정신적 소진으로 볼 수 있다.이러한 가설5의
검증결과를 정리하면 다음과 같다.

<표45>가설5의 검증 결과

가가가설설설 채채채택택택
여여여부부부

가설5소진은 직무만족에 유의한 영향을 미칠 것이다. 채채채택택택
5-1 신체적 소진은 직무만족에 유의한 영향을 미칠 것이다. 기각
5-2 정서적 소진은 직무만족에 유의한 영향을 미칠 것이다. 채채채택택택
5-3 정신적 소진은 직무만족에 유의한 영향을 미칠 것이다. 채채채택택택

36)인터뷰에서 가장 어려움 점이 고객들과의 감정노동이라 하였다.
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제제제 777절절절 직직직무무무형형형태태태에에에 따따따른른른 소소소진진진과과과 직직직무무무만만만족족족에에에 대대대한한한 답답답변변변

설문에 포함된 ‘직무 만족도를 높이고 소진 경험 정도를 줄이기 위해 가
장 필요한 것이 무엇이라고 느끼십니까?’라는 질문에 대상자들의 답변은
다음과 같다.37)
먼저 일반부서에서는 휴가나 휴식(8)이 제일 많았고,급여인상(5),업무량

(4)과 일을 즐기는 것(4)이 뒤를 이었으며,직원에 대한 배려(3)그리고 근무
환경(2),마지막으로 정규직화(1)와 전문지식확충(1)을 꼽았다.
그리고 가입부서에서는 회사의 효율적인 정책(4),그리고 목표부여(2), 급

여인상(2),휴가나 휴식(2)이었으며,다음이 직원에 대한 배려(1),자신감(1),
비정규직(1)이라 답변하였다.다음으로 기업부서는 급여인상(3),휴가나 휴식
(2)순이었으며,업무량(1)과 직원에 대한 배려(1)를 언급 하였다.또한 전문
부서는 창의적인 업무환경(3)을 제일로 꼽았으며,쾌적한 환경(1)과 급여인
상(1)이였다.해약부서는 휴가나 휴식(4)이 많았고,그 다음이 적극적인 일참
여(3),그리고 직원에 대한 배려(2)와 업무지원(2),동기부여(2)가,마지막으로
인내력(1),고객입장에서 생각(1)을 소견으로 제시해 주었다.기술부서는 급
여인상(7)이 제일 많았고,직원을 위한 배려(6)와 일괄성 없은 회사정책(6)이
두 번째 였으며,휴가나 휴식(5)이 뒤를 이었고,업무량(3)과 환경개선(3)이
그다음이며,마지막으로 승진(1),업무의 성취감과 보람(1),관리자의 실무 이
해(1)와 정규직화(1)라고 적어 주었다.마지막으로 만족실은 적절한 보상 즉
특별수당이나 연장수당을 꼽았다.
위의 내용 중 제일 많이 언급했던 내용을 직무 형태별로 구분 해보면 다

음과 같다.

37)응답자들의 답변을 범주화 하여 분석 정리 한 내용이다.
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<표46>소진을 줄이고 만족도를 높이는 방법

직직직무무무형형형태태태 소소소진진진을을을 줄줄줄이이이고고고 만만만족족족도도도를를를 높높높이이이는는는 방방방법법법
일반부서 휴가나 휴식/급여인상/업무량/일을 즐기는 것
가입부서 회사의 효율적인 정책
기업부서 급여인상
전문부서 창의적인 업무환경
해약부서 휴가나 휴식/적극적인 일 참여
기술부서 급여인상/직원에 대한 배려/일괄성 없은 회사정책
고객만족실 적절한 보상(특별수당,연장수당)

위와 같이 소진을 줄이고 만족도를 높이는 방법에도 직무형태 별 공통점
과 차이점을 보이고 있다.가령,급여인상의 경우 해약부서와 전문부서를 제
외한 모든 부서에서 언급 되었고,휴가의 경우 만족실과 전무 s부서를 제외
한 대부분의 부서에서 답변해 주었다.이는 도구를 사용한 설문의 결과 중
신체소진이 제일 높다는 것과 일치한다.또한 인터뷰에서도 휴식시간을 애
로사항이라고 지적해 주었다.그러나 가장 많은 선호도가 나타났다고 해서
전부다 소진을 줄이고 만족도를 높인다고 볼 수 없다.
이를 설명하기 위해,다시 급여인상을 살펴보자.소진이 심하고 만족도가

낮은 부서인 해약부서에 경우 급여가 높으나 지원율이 저조하다.38)다시 말
해 기술부서나 일반부서에서 급여 인상을 무척 원하지만 급여보다는 실제로
는 소진의 정도가 낮은 것,구체적으로 정신적 소진이 낮은 것을 더 선호한
다는 뜻이다.이는 앞의 도구를 사용한 설문 결과와도 일맥상통한다.따라서
급여인상이 소진을 낮추는 최상의 방법이 아님을 알 수 있다.
또한 전문 부서에 경우는 독특하게 창의적인 업무환경을 꼽았다.마지막

으로 고객만족실에 경우 적절한 보상을 제시 했는데,인터뷰에서 고객만족
실에 경우 잦은 연장이 발생하지만 타부서에 있는 연장수당이 전혀 없다고

38)해약부서의 지원율은 무척 저조하다.따라서 회사에서는 필요 인원을 메꾸기 위해
근무자 중에서 강제적으로 발령을 내는 경우가 있다.그렇다고 그들이 좌천된 것은
아니며,실무 능력이나,직원의 그동안에 근무 형태를 고려한다.때문에 해약부서 직
원들 중에는 그에 대한 불만이 있는 편이다.
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하였다.그래서 아쉽다는 이야기가 나왔다.

제제제888절절절 인인인터터터뷰뷰뷰 결결결과과과

인터뷰 조사는 그룹 또는 개별면담으로 행해졌으며 녹음과 수기기록,이
메일,전화로 시행되었다.인터뷰는 설문의 결과가 나오기 전 1차 인터뷰와
결과가 나온 후 2차 인터뷰로 이뤄졌으며,설문지의 질문에 대한 좀 더 구
체적인 사실 확인 및 추가적인 질문과 답변의 형식을 취했다.39)또한 텔레마
케터의 현 상태에 따라 질문은 약간씩 다르게 구성하였다.40)
설문 결과에 대한 분석 과정에서 인터뷰 내용을 일부 포함 시켰으나,전

체적인 정리가 필요할 것 같아,여기에서는 대상자들이 답변한 내용 중 일
부를 발취하여 기제하고 나머지는 범주화하여 분석 정리하였다.인터뷰 질
문에 대해서는 부록3을 참조 바란다.
먼저,입사초 힘들었던 점에 대해 감정노동과 상사의 지원부족,업무량,

근무스케줄 을 부서별 큰 차이 없이 꼽았다.41)

고객들 중에 자신의 감정을 악다구니를 다 내비치는 경우 상대하기
가 참 힘들었습니다.어떻게 대처해야 할지 난감한거예요.전혀 경험
이 없었으니까...울기도 참 많이 울었어요(일반부서 A씨).

고객들의 질문에 입사초에는 몰라서 제대로 대답도 못하고...팀장님
이나 선배들에게 매번 물어 보는 것도 힘들죠.자료 찾는 것도 익숙
하지가 않고 어설퍼서 찾지도 못하죠.그러다 보면 다른 사람들에

39)인터뷰에 사용된 질문은 부록3을 참조
40)설문에 나온 결과가 틀리기 때문에 부서별 질문을 다르게 구성하였다.또한 비정규
직과 정규직인경우도 분리하여 질문을 던졌다.

41)기타로 시간에 대한 압박과 숙지해야할 업무내용이 많다는 것이 있었다.
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비해 콜차이(통화량)나고,팀장님은 콜관리 하라는데 못하고...(기술
부서 B씨).

그러나 현재 힘든 점에서는 부서별 공통점과 차이점을 보였는데,모든 부
서의 공통점은 휴식시간이 짧다는 것과 과다한 업무량이였다.

할 일이 너무 많아서 쉬는 시간까지 쪼개가면서 업무를 하잖아요,
지치고 고달프고...그런 부분이 사람을 버겁게 하죠.계속 말하고 고
객에게 시달리는데,육체적 정신적으로 지쳐있는데,그래서 쉬는 시
간이 필요한데,그 시간에 잔업을 하니 쉬지를 못하는 거죠(일반부서
C씨).

목이 참 많이 아파요.한 5시 정도 되면은 목이 타들어 가는 것 같아
요.말은 많이 해야 하고,휴식시간은 짧고 그러니 참 힘들어요(해약
부서 D씨).

부문별 공통점을 보인 것은 전문부서,기업부서,고객만족실은 급여를,가
입부서와 일반부서,기술부서는 회사의 효율적 정책을,가입부서와 해약부서
는 목표율을,정규직의 경우 정규직화를 공통적으로 언급했다.차이점은 일
반부서는 업무 과실과 잦은 프로모션,해약부서는 고객설득 즉 감정노동,전
문부서는 업무 환경이다.

회사의 정책이 이해가 가지 않습니다.회사 측에서 고객의 클레임
되는 부분은 기본적인 것을 잘 갖추지 않고 있는 것도 한몫한다
생각합니다(전문부서 E씨).

고객님께 최선을 다하는 데도 일이 잘 안 풀려 목표를 채우지
못했을 때,정말 열심히 하는 데도 잘 안 되어서 침울한데,자체연장
까지 시킬 때는 정말 많이 힘이 듭니다(해약부서 F씨).
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이처럼 힘든 점에 대해 입사 초와 후가 차이가 나면서 근무년수에 따라,
직무 형태에 따라 차이가 보임을 알 수 있다.따라서 직무 만족도를 높이기
고 소진을 줄이기 위해서는 근무년수와 직무 형태가 중요한 고려사항임을
인터뷰에서도 확인 할 수 있었다.
그리고 전체적인 소진 중 신체적 소진이 가장 높은 이유에 대해 업무량은

많으나 휴식시간이 적기 때문이라 하였고,그러나 소진의 영향이 신체소진
보다 정신 소진에 더 비중 있음을 어떻게 생각하냐는 질문에 텔레마케터로
서 감정노동을 당연시 하고 있으면서도 가장 많은 스트레스를 받기 때문이
라고 이구동성으로 대답해 주었다.42)이로써 현재 힘든 점에 대해 감정노동
이 많이 나오지 않은 이유를 감정노동의 당연시로 유추 할 수 있다.

잘못 안내를 했을 때 고객에게 전화해서 말하면 넘어가는 고객도 있
지만 니가 책임지라고 하는 경우도 있고,고객이 잘못해 놓고 오히
려 큰소리치고,나는 죄송하다고 빌고,예전에 이런 일 하기 전에는
이런 줄 몰랐는데... 이젠 이게 일상사가 되서 그러려니 하고 (마음
을 다잡고)넘어갈려고 노력하죠(해약부서 H씨).

스트레스 해소법으로는 개별적으로 공통점과 차이점을 보였는데,수다와
흡연으로 대답하는 경우가 많았고,쇼핑,먹는 것,게임,운동,데이트,영화
보기,따로 없다 등이 있었다.텔레마케터의 직무 특성43)상 수다가 스트레
스 해소법으로 많이 나오는 점이 흥미로우나 이를 해결하기 위한 다양한 프
로그램 지원이 시급함을 알 수 있다.

42)인터뷰에서 이내용에 대해 질문 했을 때,사람을 상대하니 당연하다고 했고,고객과
말실수가 있을 때 가장 힘들다고 대답해주는 사람도 있었다.

43)텔레마케터는 하루종일 고객들과 전화통화를 한다. 말을 많이 하는 직업이라 인터
뷰에서도 퇴근시간이 가까워 질때면 목이 아프다고 한 직원이 많았다.그런데 스트
레스를 수다를 통해 푼다는 점이 흥미롭다.
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친구들하고 전화통화하면서 저는 그렇게 풀어요.제 친구들 중에는
이일을 하다가 그만둔 친구가 있어서 말이 참 잘 통해요.오늘 이러
이러한 고객을 만났다 얘기 하고...근데 이상하게 친구들과 수다 떨
면 목이 좀 전까지도 아프다가도 그런 것이 풀려요,친구들과 수다
떨면서 고객 흉보면서 그렇게 털어 버리는 거예요(전문부서 I씨).

개인적으로 취미가 게임 이런 거다 보니까 그런 걸 많이 해요(해약
부서 K씨).

그리고 현재 만족도에 대해 이직 의사여부와 같이 분석한 결과,설문처럼
고객만족실에 근무하는 직원은 만족과 보통이라 언급 하였으나 타 부서에
경우 만족하지 못하다는 대답과 이직 의사가 있다는 대답이 많이 나왔다.44)

해약부서에 근무하면서 이직 생각 안하는 사람이 몇이나 있을까요?
지금 봐요.우리 팀에 남아있는 사람 얼마 안 되잖아요?(해약부서 K
씨).

그러나 입사 시기가 몇 개월 되지 않거나 오래된 직원에 경우 만족에 더
기울어져 있음을 알 수 있었다.45)

고객들이 고맙거나 친절하다 하고 할 때 뿌듯함을 느낍니다(입사
2달째 G씨).

또한 주부에게 괜찮은 직업이라는 답도 나왔다.이중 해약부서의 경우 이
직을 고려하고 있다는 사람이 많았는데 그 이유로는 높은 소진 부분도 있으
나 자신의 의사와 반대되는 부서 발령도 원인인 듯 하였다.
44)특히 해약부서처럼 소진이 심하고 만족도가 낮은 부서의 직원에 경우 다른 업종의
이직을 고려하고 있었다.

45)소진이 심한 해약 부서에 경우 그룹 인터뷰 때에도 입사 일자가 얼마되지 않은 직
원은 업무에 대한 불만을 거의 표출 하지 않고 있었다.
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결혼해서 아이가 생기고 수입은 빤한데,돈은 필요하고....다른 회사
는 결혼하고 아이 가지면 그만 두어야 하지만 여기는 아니니깐(기업
부서 L씨).

그리고 소진을 줄이고 만족을 높이는 방법과 이직 경험 이유에 대해서는,
모든 부서가 급여와 업무 안정,업무 환경을 꼽았다.부분적 공통점으로는
기업부서와 기술부서,가입부서가 회사의 효율적 행정을,부서별로는 해약부
서에 경우,정신수양과 능력 개발의 시간을 전문부서에 경우,동호회 및 프
로그램 개최를 이야기했다.또한 이직을 했으나 다시 텔레마케터를 선택한
이유에 대해 그나마 경험이 있기 때문이라고 응답하였다.

예전직장에서는 2년밖에 못해요.정식직원이 되지 못해요.그래서
옮긴거죠.복리후생도 그렇구요....그래도 경험이 있으니까(일반부서
A씨).

그럼에도 불구하고,텔레마케터 일 자체가 자존감의 상실이 크기 때문에
타 직종으로의 이직을 생각하기도 하였다.46)

회사를 나가서 잘된 사람들이 거의 못 봤어요.다 마찬가지인 것
같고,그리고 퇴사한 사람들에게 욱하는 성질에 퇴사하지 말라는 말
을 들어서 일단은 계속 다니고 있어요.게다가 이 나이에 옮긴다면
어디로 가야할지 막막합니다(전문부서 M씨).

3~4년 때 소진이 높고 만족이 낮으며,5년 이상은 그 반대가 되는 이유에
대해,3~4년 근속자의 경우,권태기와 스트레스 축적,기대치의 부담감,승

46)고객들 중에는 막말을 하는 경우가 있는데,이럴 때마다 너무 자존심이 상하고 자신
의 처지가 한심하다고 느끼는 경우가 많다고 하였다.
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진정체를,5년 이상의 경우는 직급의 상승과 실무에서의 분리 때문일 것이
라고 대답하였다.

가끔 '몇 년차인데,그것도 못해'라는 말을 들을 때 얼굴이 화끈거
리고 그만 두고 싶어집니다(일반부서 C씨).

성별과 나이,결혼,자녀 유무에 대해 소진과 만족도의 결과를 질문했을
때,결혼 후 아이가 생기고 좀더 느긋해졌다하였다.

집에 가면 그래요.떡두꺼비 같은 애기 보면 전부 다 녹아요(기술부
서 B씨).

결혼을 하고 자녀가 생기니 아무래도 하는 일에 책임감을 좀더 느끼
게 됩니다.일하기 싫을 때도 있지만 다시 맘을 다잡습니다(일반부서
C씨).

남성에 경우 차이가 없는 것이 ‘당연하다’하였고 그러나 평균값이 높은
이유에 대해 ‘모르겠다’고 대답하였다.여성에 경우,고객들 중 남자직원을
더 선호하여 기분이 상하기도 하지만 소진과는 크게 상관이 없는 것 같다고
하였다.

고객들 중에 남자직원을 찾는 경우가 있어요.그러면 정말 자존심이
상해요.내가 그 사람들보다 못하는 것도 아니고,부족하지도 않는데
왜 시켜보지도 않고 아래라고 판단하는지,그래서 그럴 때는 뭐가
궁금하냐고 단도직입적으로 나간다니까요.그렇다고 그것이 텔레마

케터라는 직업 때문만은 아니니 사회의 남성 중심을 탓할 수밖에....(기
술부서 B씨).
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성격부분에서 인내력은 소진에 적극성은 만족도에 영향을 미친다는 결과
에 대한 인터뷰에서 가입팀 대상자는 낙천성이 관련 없음을 뜻밖이라 하였
고,기술팀 대상자는 인내력에 대해서만 수긍하고,다른 것은 모르겠다 하였
다.마지막 부서별 특성으로 질문을 던진 결과,먼저,고객만족실 직원을 대
상으로 적극성이 낮게 나온 이유에 대해 ‘고객 불만을 케어하는 부서라는
특성상 방어가 많기 때문일 것’이라 대답하였다.또한 타부서보다 소진이
낮고 만족도가 높은 것은 업무의 자율성과 권한의 확대를 언급하였다.
기술부서에는 퇴사율이 낮으나 소진율 높은 결과에 대해,최근 강제적인

업무 전환을 원인으로 생각한다 하였다.

내 의사와 전혀 상관없이 시행된 업무전환,사실 받아들이기 힘듭니
다.일을 하면서도 화가 나구요.회사 정책에 너무 일관성이 없어요
(기술부서 J씨).

가입부서에 경우 타부서에 비해 인내력이 높다는 질문에,다음과 같이 답
변해 주었다.

가입자 유치가 목표인 부서에서 개성이 다른 가입자를 잘 설득해 가
입시키려면 인내가 필수예요.해약부서 만큼은 아닐지 모르겠지만
타부서에 비해 힘든건 확실하죠(가입부서 O씨).

기업부서는 타부서에 비해 전체소진을 낮은 이유를 기업고객인 개인고객
을 상대하는 것 보다 감정노동이 덜함을 지적 하였다.
해약부서의 경우,감정노동의 고통47)과 자부심도 없고,심한 감정기복 현

상이 나타남을 토로 하였고,제 살 깎기 정책에 대한 불만,등을 토로 하였
다.

47)고객을 상대하면서 징그러운 아줌마,고집 센 아가씨라는 말도 들어 봤다면서 감정
노동의 고뇌를 호소하였다.
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정말 일을 하면서 내가 지금 뭐하고 있나하는 생각도 들어서 너무
우울할 때가 많아요.이렇게 고객들과 상대해야 하는 내가 한심하기
도 하고,이러지 말자고 다잡다가도 또 고객들 클레임 제기 하면 힘
들어 지고,감정이 하루에도 몇 번씩 뒤바뀌면서 우울하죠(해약부서
K씨).

또한 일반팀원과 상급자를 구분해서 인터뷰 한 결과,일반 팀원들은 상급
자의 직원을 무시하는 말투와 업무 불만을 다른 것으로 덮어버리는 행위,
아파도 일을 시키는 것,자체 연장,착석과 작업에 대한 관리가 너무 싫다고
응답 하였다.48)

아침 근무시간 시작도 되기 5분전부터 팀장님들이 착석하세요 할
때,너무 듣기 싫어요.정말...(일반부서 P씨).

상급자로서 애로사항은 팀원이 같은 질문을 반복할 때 답답함과 상급자면
직무지식을 다 알아야 한다는 생각,반발이 있을 회사 정책을 팀원에게 공
지할 수밖에 없을 때,그리고 팀 전체성과가 떨어져 그에 대한 말이 나올
때,불만고객 상대할 때49)라고 응답 하였다.

팀장이라는 이유 때문에 나는 감수해야한다는 마음이 들어요.팀장
의 입장에서 (회사 정책을)전달하는 과정에서 (회사정책에)강하게 반
발하는 팀원이 있잖아요!자신의 기분과 함께...거기에서 오는 스트
레스...경지에 이르니까 막가고 싶은 마음도 들고 너무 힘들 때는 퇴

48)덧붙여 말하기를 예전 회사에서도 그건 마찬가지 였다면서 어디가나 상급자는 다
똑같은 것 같다고 하였다.그말에 많은 텔레마케터들이 동의를 하였다. 따라서 이
러한 상급자들의 행위에 대한 불만이 대부분 텔레마케터들이 가지고 있는 생각이라
는 것을 알 수 있었다.

49)상급자들이 상대하는 불만 고객은 일반직원이 상급자에게 이관한 고객들이다.따라
서 불만의 강도가 무척 강한 편이다.상급자와 통화 시에도 해결되지 않는 가입자는
고객만족실로 넘겨지나 상급자로써의 능력과 관련되므로 대부분 자기 손에서 불만
이 케어 되도록 노력하므로 감정노동의 강도가 강한 것이다.
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사까지 생각했었어요(상급자 A씨).

나한테 (한번)질문했던 내용을 여러 사람이 계속 반복해서 질문하니
까 그게 짜증이나요.그렇다고 화내면 (회사를)그만 둘까봐 그러지
도 못하겠고....(상급자 B씨).

애들 관리가 힘들어요.주장이 다 틀리니까 생각의 관점을 모으기가
힘듭니다(상급자 C씨).
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제제제555장장장 결결결론론론 및및및 연연연구구구의의의 시시시사사사점점점

본 연구는 텔레마케터 직무형태별 직무 만족과 소진 정도를 파악,상관관
계를 알아보고, 효과적인 대응 방안을 모색하는 기초 자료를 제공하는데
목적이 있다.이를 위해 소진과 직무만족요인을 인구학적 요인과 업무환경
적 요인으로 구분하고 그에 관련된 유의미한 변수를 파악하였다.이를 바탕
으로 직무형태 별로 텔레마케터의 소진을 줄이고 직무 만족을 높일 수 있는
방안을 위한 제언을 하고자 한다.
국내 A통신사에 수도권에 근무하는 전문인력업체 4개 업체 3개 사업장을

대상으로 표본을 선정하여 설문과 인터뷰를 실시하였다.설문은 총 241부를
회수하여 그중 233부의 자료를 분석에 이용하였고,인터뷰 인원은 총 23명
이다.본 연구의 결과는 다음과 같다.
첫째,응답자의 일반적인 특성과 성격을 살펴보면,여성이 86.3%로 비율

이 높았다.연령대는 20대가 53.2%,30대는 45.1%로 젊은 연령층이 많았고,
결혼여부별로 보면 미혼이 72.1%로 기혼보다 높았다.또한 자녀가 없는 응
답자는 84.5%로 파악되었다.근속년수로 보면 1년 이하 21.9%,1-3년 이하
28.3%,3-5년 이하 29.2%,5년 이상 20.6%로 고르게 분포되어 있었다.마지
막으로 직무형태별로 보면 일반부서 22.7%,가입부서 17.2%,기업부서4.3%,
전문부서 4.7%,해약부서 21.5%,기술부서 27.0%,고객만족부서 2.6%로 각
각 파악되었다.
성격을 살펴보면,낙천성에 부정 8.3%,보통 47.2%,긍정 44.2%로 파악되

었다.다음 인내력의 경우 부정 9.4%,보통 45.9%,긍정 44.6%로 나타났다.
사교성에 대해서는 부정 17.2%,보통 52.8%,긍정 30%로 파악되었다.마지
막으로 적극성은 부정 18.9%,보통 51.9%,긍정 29.2%로 나타났다.
둘째,조사 대상자의 전반적인 소진정도를 보면,전반적으로 보통 이상의



- 116 -

소진을 보였으며,그중 신체적 소진이 가장 높았다.또한 직무 형태에 따라
소진정도의 차이와 소진의 양상도 다르게 나타났다.전체 소진 결과를 보면,
해약부서의 소진이 가장 높았고,기술부서,가입부서,일반부서,전문부서와
기업부서,고객만족부서 순이었다.이 내용에 대해 인터뷰와 설문 확인결과
소진에 대한 업무 환경변수 중 직무형태,휴식시간의 적음과 업무량의 과다,
그리고 회사정책이 변화와 영향이 있어,이에 대한 개선이 필요함을 확인할
수 있었다.
셋째,조사 대상자의 직무만족 정도를 보면,직무에 대한 만족도가 상당히

낮은 것으로 나타났다.그리고 소진과 마찬가지로 직무 형태에 따라 만족에
차이를 보이는데,가장 높은 부서는 고객만족부서이고,전문부서,일반부서
및 기업부서,가입부서,기술부서,해약부서 순으로 확인 되었다.이에 대한
인터뷰시,만족도의 환경요인 중,스트레스와 피로의 누적과 감정노동이 음
(-)의 영향을,업무 자율성이 양(+)의 영향을 주고 있어,이에 대한 대책도
필요함을 알 수 있었다.따라서 위의 두 가지의 사실에 따라 직무형태가 소
진과 만족도에 중요한 변수임이 확인되었다.
넷째,성별에 따른 소진 과 직무만족 차이 분석시 기존 연구와 다르게,본

연구에서는 유의미한 차이가 나타나지 않는 것으로 나타났다.그러나 평균
값은 여성이 남성보다 소진이 더 높았다.
다섯째,연령에 따른 소진과 직무만족 차이는,의미있는 연관성을 찾을 수

없었다.이러한 결과는 본 설문의 대상자가 20대와 30대에 몰려 있기 때문
으로 판단되며,따라서 본 연구에서는 연령에 대한 소진 및 만족도 분석여
부에 대한 판단을 유보하기로 한다.
여섯째,결혼과 자녀유무에 따른 소진과 직무만족 차이 분석에서는,직무

만족과는 아무런 영향이 없는 것으로 나타났으며,소진 중에는 유일하게 정
서적 소진에만 (+)영향을 미치는 것으로 나타났다.이러한 결과는 직무 만족
과 전체 소진에 영향을 미친다는 기존 연구50)와 차이가 있다.
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일곱째,근속년수에 따른 소진과 직무만족 차이 분석시,3년~5년의 소진
정도가 가장 높았으며,5년 이상 소진율이 하락함을 확인 할 수 있었다.51)
직무만족은 이와 반비례하여 나타났다.52)이에 대해 인터뷰를 해 본 결과,
회사의 기대치에 대한 부담감과,동종 직업군과 자신을 비교,승진의 정체,
오랜 근무자의 경우 권한의 확대로 인한 만족의 증가가 원인인 것으로 파악
되었다.따라서 동종군과 비교 및 승진 정체에 대한 대책이 필요 할 것으로
사료 된다.
이상 네 가지의 검증된 내용에 따라,근속년수는 소진과 직무 만족도 모

두에53),결혼과 자녀유무는 정서적 소진에만 유의한 차이가 있음이 확인할
수 있었다.
여섯째,직무형태별 성격상의 차이를 분석한 결과,전무부서에서는 낙천성

이 높았고,가입 부서와 해약부서는 인내력이,고객만족실에 경우 적극성이
낮은 것으로 나타났다.
일곱 번째,성격에 따른 소진과 만족도 차이 분석 결과,소진에는 인내력

만이,직무만족에는 적극성만이 유의미한 값을 가짐을 확인할 수 있었다.그
러나 대상자들이 만족보다는 소진의 정도가 더 큰 것으로 나타 났기 때문에
인내력에 더 비중이 실린다.
여덟 번째,소진이 직무 만족도에 미치는 영향을 알아본 결과,유의한 음

(-)의 상관관계를 보였으며54),그 중 정신적 소진의 영향력이 가장 비중있게
파악 되었다.따라서 직원들의 직무 만족을 높이기 위해서는 정서직 소진과
정신적 소진을 개선해야 하며,그 우선순위는 정신적 소진으로 볼 수 있다.
정신적 소진의 대표적인 것은 감정노동이고 서비스 업 종사자는 누구나 이

50)제2장 각주 59과 98을 참조
51)그림 12을 참조
52)그림 13을 참조
53)이는 기존이론과 일치된 결과이다.제2장 각주 58와 101을 참조
54)이는 기존연구와 일치한다.기존 연구는 ‘제5절 직무만족과 소진의 관계’를 참조
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문제에 직면 한다.텔레마케터들도 예외가 아니다.인터뷰 결과 감정노동을
당연시 하면서도 가장 많은 스트레스를 받는다고 하였다.55)그러나 스트레
스 해소법이 다양하지 않아 전체적인 소진이 높은 것으로 판단된다.따라서
이를 해결하기 위한 다양한 프로그램 지원이 시급한 실정이다.
아홉 번째,직무만족을 높이고 소진을 줄이는 방법에 대한 질문에 공통점

과 차이점을 보였다.구체적으로 공통점으로 급여와 휴식,회사정책,직원배
려,업무량,내부고객만족 등을 꼽았고 차이점으로는 전문부서 경우 창의적
인 업무 환경,고객만족실 의 경우 특별수당,기술부서의 경우 관리자의 실
무이해,해약부서 경우 적극적 일참여,가입부서의 경우 자신감등이 있었다.
그러나 공통점에 경우에도 각 부서에 따라 선호도가 차이가 났다.따라서
직무 만족을 높이고 소진을 줄이는 방법을 부서별로 달리 해야 함을 확인할
수 있었다.56)
이상의 내용을 정리해 볼 때,텔레마케터의 직무형태 별로 직무만족과 소

진의 양상이 다르며,특히 소진 중 정신적 소진이 직무만족과 관련 있음을
알 수 있었다.또한 소진에 영향을 주는 변수로는 인구학적 요인 중 결혼과
자녀유무가 정신적 소진에 영향을 주었으며,성격으로는 인내력이,업무환경
적 요인 중에는 감정노동,회사 정책,휴가,급여,근무년수,직무형태,승진,
기대치의 부담감,권태기로 나타났다.직무만족에 영향을 주는 변수로 성격
은 적극성이,업무환경적 요인 중에는 직무형태,업무 자율성,권한확대,감
정노동,스트레스와 피로의 누적,근속년수,내부고객의 만족이며,인구학적

55)현재 애로사항을 묻는 질문에 감정노동에 대한 답이 드물어 그 이유를 다시 물으니,
감정노동에 대해서는 텔레마케터라면 당연한 것 아니냐고 반응하였다.사람을 상대
하는 직업이고,사람들의 개성이 각기 다른 만큼,텔레마케터의 말을 오해하는 경우
도 있기도 하다면서 감정노동에 대한 힘든 점을 오랫동안 호소하였다.그러면서도
어쩔 수 없는 것이라면서 받아들이는 입장이 대부분 이였고,견디기 힘들어하는 사
람들은 이 때문에 이직을 고려한다고 대답하였다.

56)이는 앞의 업무 형태에 따라 소진과 만족도가 차이가 있음이 연관되어 나타난 것이
라 사료된다.
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요인은 직무만족에 영향을 미치지 못함을 확인하였다.57)따라서 직무만족과
소진 현상이 인구학적요인 보다는 업무환경요인과 더 관련 있음을 확인할
수 있었다.그러나 이러한 결과는 직무만족과 소진현상이 어느 한 가지 요
인에 의해 작용한다기보다는 복합적인 요인들이 상호 연관된 다차원적인 문
제로 이해되어야 함을 확인시켜 준다.
현대를 ‘격동과 예측 불허의 불연속성의 시대’라고 표현한 토플러(A.

Toffler)의 말처럼 사람들의 의식과 욕구는 격변하고 있다.따라서 기업들은
치열한 경쟁에서 살아남기 위해 고객만족차원의 텔레마케팅을 탄생시켰고,
고(高)실업율에 시달리는 요즘,텔레마케터는 실효성 높은 고용정책으로 떠
올랐다.텔레마케터들은 자본주의 사회에서 살아가기 위한 방식으로 자의든,
타의든 이 직업을 선택했다.그들은 약 30만 명으로 추산되며,감정노동의
요구,업무 스트레스,비정규직등 노동시장의 문제점을 고스라니 가지고 있
다.텔레마케터라는 직업이 이직율이 높다는 점을 감안하면,결국 스트레스
를 극복하지 못하고 소진이 되는 경우가 많다는 안타까움도 내포하고 있다.
이러한 현실 속에서 텔레마케터들은 자신만의 방식으로 살아남기 위해 노

력한다.쇼핑이나 외식 등을 통해 스스로 고객이 되어보기도 하는가 하면
그들끼리 수다로 자신의 힘든 점을 토로하고 치유해 나아간다.또한 승진과
정규직에 대한 강한 열망을 가지고 소진을 극복 해 나가기도 한다.
그러나 이들을 대변하여 줄 곳은 아직 어디에도 없다.58)한국 사회에서

전문직 종사자로서 사회의 한몫을 톡톡히 하고 있지만,이들에 대한 연구
역시 미비한 상태이다.
본 연구는 텔레마케터에 대해 많은 것을 담고 풀어내려고 노력하였다.그

러나 본 연구는 텔레마케터에 대한 기초 자료를 제공하기 위한 목적이기에

57) 인구학적 요인이 직무 만족과 거의 영향 없음은 기존 연구와 대치되는 내용이다.
p.29참조

58) 대부분의 텔레마케터들은 비정규직이고 노조가 존재하지 않는다.텔레마케팅 협회
등이 있으나 아직은 초창기이기에 텔레마케터의 목소리를 대변하지는 못하고 있다.
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분명 미진한 부분이 있다.따라서 이후의 향후 연구방향에 대해 간단히 언
급 하고자 한다.
조사결과 근무 부서가 달라지면 텔레마케터의 성격도 달라졌다.즉,각 근

무 형태가 개인의 성격을 바꾸기도 한다는 점에서 그에 대한 추후 조사가
필요하다.59)또한 감정노동과 인내력에 어떠한 상관관계가 있는지 면밀한
연구가 필요할 것 같다.그리고 소진과 만족에 업무 환경요인이 큰 작용을
함이 밝혀진 만큼,직무 형태 별로 직무만족을 높이고 소진을 줄이는 구체
적인 개선 방안에 대한 추후 연구가 필요 할 것이다.마지막으로 텔레마케
터들이 현실을 어떻게 극복 또는 적응하며 살아가는지에 대한 구체적인 조
사가 필요 할 것이다.

59)인터뷰에서 ‘근무 부서가 달라지니 성격도 변했다’고 응답자들이 이구동성으로 말하
였다.
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<부록1>

안녕하세요.
이번에 텔텔텔레레레마마마케케케터터터에에에 관관관한한한 주주주제제제로 논문을 쓰게 된 유지연입니다.
논문을 쓰기 위한 1차 작업으로 여러분의 협조를 부탁드립니다.
아래 내용 중 자자자신신신의의의 생생생각각각에에에 해해해당당당하하하는는는 모모모든든든곳곳곳에에에 표표표기기기 부탁드립니다.
감감감사사사합합합니니니다다다.

텔텔텔레레레마마마케케케터터터에에에게게게 필필필요요요한한한 성성성격격격이 어떤것입니까?

낙천적 / 침착성 /심사숙고 /명랑함 /분석적 /사교성 /독립심 /
화목성 /적극성 /끈기 /책임감 /인내력/차분함 /실용적 /완벽주의
/사려깊음 /현실적 /기타:
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<부록2>

설설설 문문문 지지지

직원 여러분,안녕하세요?

이 설문지는 텔레마케터의 직무형태별 직무만족과 소진을 조사하여 직무만
족도를 높이고 소진경험정도를 줄이는 효과적인 대응방안을 모색하는데 목적
이 있습니다.

여러분께서 응답해 주신 내용은 무기명으로 기록되어 통계처리되며 연구목
적에만 사용되기 때문에 개인의 비밀이 보장됨을 약속드립니다.

되도록 한 문항도 빠짐없이 응답해 주시면 감사하겠습니다.

바바바쁘쁘쁘신신신 중중중에에에도도도 귀귀귀한한한 시시시간간간을을을 내내내어어어 도도도움움움을을을 주주주셔셔셔서서서 감감감사사사합합합니니니다다다...

2006년 3월
서강대학교 공공정책대학원 사회정책학과

유지연 드림
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다음은 귀하에 대한 일반적 사항입니다.
1)귀하의 성별은 어떻게 되십니까?1.남성 2.여성
2)귀하의 연령은 어떻게 되십니까?1.20대 2.30대 3.40대
3)귀하는 혼인 하셨습니까 ?1.예 2.아니요
4)귀하가 결혼하셨다면 자녀가 있습니까?1.예 2.아니요
5)귀하의 현 회사 근속연수는 어떻게 되십니까 ? 년
6)귀하의 직무 형태는 어떻게 되십니까?
1.고객만족실 2.가입부서 3.해약부서 4.장애부서 5.전문부서 6.일반부서 7.기타

다음은 근무시 직무와 관련하여 경험할 수 있는 소진 증상입니다. 

이와 같은 증상을 귀하께서 느끼는 빈도에 따라 해당란에 v표 해주십시요

번

호
항목

전혀

아니다
아니다

보통

이다

약간

그렇다

매우

그렇다

1 피곤하다 1 2 3 4 5

2 우울하다 1 2 3 4 5

3 즐거운 하루이다 1 2 3 4 5

4 몸이 지친다 1 2 3 4 5

5 심리적으로 지친다 1 2 3 4 5

6 기분이 좋다 1 2 3 4 5

7 기진맥진한 상태이다 1 2 3 4 5

8 일을 계속할 의욕이 없다 1 2 3 4 5

9 기분이 따분하다 1 2 3 4 5

10 근무를 마치고 나면 지친다 1 2 3 4 5

11 마지못해 일을 한다 1 2 3 4 5

12 필요 없는 일을 한다 1 2 3 4 5

13 일 하는게 싫증이 난다 1 2 3 4 5

14 일을 계속할 것인지 망설인다 1 2 3 4 5

15 일에 환멸을 느끼며 화를 잘 내게 된다 1 2 3 4 5

16 약하고 무력하게 느껴진다 1 2 3 4 5

17 일에 대한 희망이 없이 느껴진다 1 2 3 4 5

18 나를 거부하는 것 같다 1 2 3 4 5

19 일할 힘이 생긴다 1 2 3 4 5

20 신경이 쓰인다 1 2 3 4 5

21 전망이 밝은 것 같다 1 2 3 4 5
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다음은 직무 만족에 관련된 질문입니다.

이와 같은 증상을 귀하께서 느끼는 빈도에 따라 해당란에 v표 해주십시요

번

호
항목

전혀

아니다
아니다

보통

이다

약간

그렇다

매우

그렇다

1
나는 현재 하고있는 일을 친한 친구에게 

권하겠다
1 2 3 4 5

2 나는 나의 업무에 대해서 성취감을 느낀다 1 2 3 4 5

3
지금 수행하고 있는 내 업문에 대해서 

만족하고 있다
1 2 3 4 5

4
나는 기회가 다시 온다해도 지금과 같은 일을 

하겠다
1 2 3 4 5

5 지금 하고 있는 업무는 내가 원하던 일이다 1 2 3 4 5

다음은 성격에 관련된 질문입니다.

귀하께서 생각하는 것에 v표 해주십시요

번

호
항목

전혀

아니다
아니다

보통

이다

약간

그렇다

매우

그렇다

1 나는 낙천적이다 1 2 3 4 5

2 나는 인내력이 많다 1 2 3 4 5

3 나는 사교성이 뛰어나다. 1 2 3 4 5

4 나는 적극적인 성격이다. 1 2 3 4 5

귀하께서는 직무만족도를 높이고 소진경험 정도를 줄이기 위해서 무엇이 가장 필요하다고
느끼십니까?(귀하의 소견을 적어주세요)

***************시시시간간간내내내어어어 설설설문문문에에에 응응응해해해주주주셔셔셔서서서 대대대단단단히히히 감감감사사사합합합니니니다다다...***************
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<부록3>

인인인터터터뷰뷰뷰질질질문문문

1.입사초 힘들었던 점은 무엇입니까?
2.현재의 애로 사항은 무엇입니까?입사초와 비교해서 설명 해주셔도 됩니다.
3.정규직이 되고 싶은 이유는 무엇입니까?
4.현재 부서에서 가장 필요한 성격은 무엇이라 생각하십니까?
5현재 하고 있는 일에 만족하십니까?그리고 친구 분에게 권하실 수 있으십니까?
6.이직 한경험이 있으시거나 이직 의사가 있으십니까?
7.텔레마케터 일을 하면서 느끼는 감정상 태는?
8.스트레스는 어떻게 해소 하십니까?
9.성별/나이/결혼/자녀유무가 소진이나 만족도와 관련이 있다고 보십니까?
10.부서별 성격차이에 대해 어떻게 생각하십니까?
11.근속년수에 따라 소진이나 만족도와 관련이 있다.그러나 성별에는 별 차이가
없었다.어떻게 생각하십니까?

12.상급자로써 애로점은 무엇입니까?
13.인내력은 소진에,적극성은 만족도에 영향을 미친다는 결과를 어떻게 생각하십
니까?

14.3~5년 때 소진이 가장 높고 만족도는 낮으며 5년 이상은 소진이 낮고 만족도가
다시 올라간다.이유가 무엇이라 생각되는가?

15.소진중 직무만족에 영향을 미치는 것이 정신적 소진 즉.감정통제의 어려움으로
나타났다.어떻게 생각하십니까?

16.신체소진이 소진중 가장 높으나 소진의 영향이 정신 소진에 더 비중 있음을 어
떻게 생각하십니까

17.이직하신 적이 있습니까?있다면 이직 이유는 어떻게 되십니까??
18.근무형태 별 성격에도 차이를 보이는데 어떻게 생각하십니까?
19.일반부서가 기술부서에 비해 퇴사자가 많은 기술부서에 비해 소진은 낮고,만족
도는 높다.어떤 이유 때문으로 생각되나?

20.가입부서가 타부서에 비해 인내력이 높다는 결과가 나왔다 어떻게 생각 하십니
까?

21.가입부서에 근무하면서 이 부서의 소진과 만족도에 대해 어떻게 생각하십니까?
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22.해약부서 업무상의 애로사항은 무엇입니까?
23.기술부서에서 퇴사율 낮으나 소진율이 높게 나온 결과에 대해 어떻게 생각하십
니까?

24.전문부서가 기업부서에 비해 소진도는 높게 만족도도 높게 나타났다.어떻게 생
각하십니까?

25.전체적으로 만족실이 타부서에 비해 소진이 낮다.어떻게 생각하십니까?
26.고객만족실의 경우 근속년수가 타부서보다 많던데,이영향도 있을까요?
27.성격부분에서 고객만족실은 적극성이 낮게 나왔다 이유가 무엇일까요?
28.소진을 줄이고 만족도을 높이는 가장 좋은 방법은 무엇이라 생각하십니까?

※※※ 인인인터터터뷰뷰뷰 질질질문문문은은은 응응응답답답자자자의의의 특특특성성성에에에 따따따라라라 선선선별별별하하하여여여 진진진행행행 하하하였였였으으으므므므로로로 질질질문문문에에에 차차차
이이이가가가 있있있고고고 111차차차와와와 222차차차 인인인터터터뷰뷰뷰 질질질문문문이이이 상상상의의의하하하나나나 논논논문문문에에에는는는 합합합쳐쳐쳐서서서 적적적었었었습습습니니니다다다... 또또또
한한한 몇몇몇몇몇몇 인인인터터터뷰뷰뷰(((특특특히히히 그그그룹룹룹 인인인터터터뷰뷰뷰)))에에에서서서 대대대상상상자자자들들들과과과 자자자연연연스스스러러러운운운 대대대화화화로로로 나나나온온온 내내내
용용용을을을 본본본 논논논문문문에에에 일일일부부부 실실실었었었으으으므므므로로로 논논논문문문 내내내용용용 중중중 위위위의의의 질질질문문문에에에 없없없는는는 대대대답답답도도도 있있있음음음
을을을 밝밝밝힙힙힙니니니다다다...※※※
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