
40.1% 

2.1% 
4.2% 

0.9% 

폭언 폭행 성희롱 따돌림 

17.3% 

82.7% 

3.7% 

96.3% 

있음 없음 있음 없음 

정신적 고통 해소프로그램 

제품 교환 불가에  따귀,  

무상 수리 논란에 무릎 꿇고 사죄 …ㅠ 

http://v.media.daum.net/v/20151018130408880?f=o
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생산자서비스 유통서비스 개인서비스 사회서비스 

우리나라 주요 서비스 감정노동 실태 

*자료 : 김종진(한국노동사회연구소 실태조사 자료 종합 재구성, 단위: %) 



2014년 

감정노동 녹초 

전혀 

그렇지 

않음 

그렇지 

않음 
보통 

그런 

편 

매우 

그런편 

전혀 

그렇지 

않음 

그렇

지 

않음 

보통 그런 편 

매우 

그런

편 

백화점 화장품 판매직 0.4 1.5 5.3 49.7 43.1 0.9 2.6 9.8 35.2 51.4 

면세점화장품&피혁 판매직 0.8 8.6 53.9 36.7 0.8 10.9 43.8 44.5 

유통 식품 판매직 1.5 0.7 8.8 49.6 39.4 0.7 4.4 13.2 48.5 33.1 

대형마트 판촉판매 계산직 4.8 61.9 33.3 4.8 4.8 23.8 28.6 38.1 

2014년 

지침 피로 

전혀 

그렇지 

않음 

그렇지 

않음 
보통 

그런 

편 

매우 

그런편 

전혀 

그렇지 

않음 

그렇지 

않음 
보통 

그런 

편 

매우 

그런편 

백화점 화장품 판매직 2.6 14.4 27.1 35.9 19.9 1.1 4.8 16.0 36.1 42.0 

면세점화장품&피혁 판매직 2.3 15.6 24.2 39.8 18.0 0.8 8.6 18.0 45.3 27.3 

백화점&마트 식품 판매직 3.6 20.4 36.5 30.7 8.8 3.0 17.8 23.7 42.2 13.3 

대형마트 판촉판매 계산직 4.8 14.3 42.9 14.3 23.8 4.8 4.8 23.8 42.9 23.8 



서비스 노동자들..  

병들어가고, 아파도 출근..ㅠ 

9.5% 

95% 

37.3% 

52.3% 

10.4% 

71.5% 

18.4% 
10.1% 

있음 없음 있음 없음 아프지 

않았음 

있음 없음 아프지 

않았음 

업무상 산재 프리젠티즘 병결 

 “한달 8번 쉬더라도  쉬어도 피로가  

풀리지 않고 무기력함을 느낀다” 

*자료 : 김종진(한국노동사회연구소 2015년 유통서비스 실태조사 자료) 



항목 
안양 
지역 

유통업 

백화점 
면세점 
판매직 

항목 
안양 
지역 
여성 

백화점 
면세점 
판매직 

위장질환 64.4 66.9 발 질환(발가락변형등) 55.9 80.7 

간장질환 6.7 5.0 호흡기질환(목,알레르기등) 66.2 76.0 

심장질환 6.5 7.5 무릎관절 79.5 73.9 

요통디스크 65.8 68.9 정신스트레스(우울증등) 41.8 76.4 

근육질환(근육통등) 80.7 85.7 안과질환(안구건조등) 73.3 74.5 

혈관계(하지정맥류등) 51.9 63.5 유산 3.1 7.5 

비뇨기과(방광염등) 43.8 42.3 사산 1.1 - 

여성산부인과(생리불순등) 40.3 73.3 

건강, 아픈 것엔 다 이유가..! 업무상 유관 질병(2014) 



2015년 서비스 노동자 제도개선  요구 항목들…  

68점 
74점 

81.7점 85.7점 
80.1점 78.7점 

노동시간 단축 정기, 특별휴무 감정노동 법제화 작업 중지권 노동환경 개선 맞춤형 건강검진  

“점점 무리한 요구,언어폭력이 심각한 고객이 많

아짐에도 불구하고, 

직원들은 그저 당하고 인내하는 방법밖에 없습니

다. 욕설을 하고 인격모독을 하는 상황에서 정말 

이대로 무시를 당하고 일을 해야 하는지 회의감을 

느낍니다.” 

“요즘 고객들의 도가 지나칠 정도다. 메뉴얼은 더 이상 

고객을 상대하기엔 너무 처진듯한 느낌이다. 무조건적

인 쪼아리는 식의 사과는 더 이상 없었음 한다. 항상 고

객의 불만은 결국 직원태도로 몰고 가니..ㅠ” 


