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Purpose: This study aimed to investigate the job stress level of call center workers and figure out its relation with 
cognitive emotion regulation strategies as a cognitive coping strategy. Methods: Data collection was conducted 
on 985 call center workers, working for K companies in Korea. ANOVA, t-test, Scheffé’s test and multiple re-
gression have been conducted for the data analysis using SAS 9.0 software. Results: The total job stress score 
of subjects ranges Q25~49 (the lower 50%) whereas the score of job demand and job control ranges Q50~74 (the 
upper 50%), and its sectional job stress level is high. Since job stress is the major factor affecting cognitive emotion 
regulation strategies, it is shown that when the job stress score gets higher, the score of positive cognitive emotion 
regulation strategies gets decreased but the score of negative cognitive emotion regulation strategies, increased. 
Conclusion: Based on the results of this study, it is necessary to develop and apply an effective stress easing 
method for call center workers which reduces negative cognitive emotion regulation strategies and increases pos-
itive ones.
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서 론

1. 연구의 필요성

콜센터는 컴퓨터를 통한 정보와 전화에 의한 통신을 결합하

여 대인 서비스를 제공하는 사업장으로 정보기술의 발전과 함

께 고객서비스, 헬프 데스크, 텔레마케팅까지 업무가 확대되

어 기업에서 중요성이 부각되고 있다. 은행과 보험업을 포함

한 금융업과 통신업 및 유통업에도 도입이되었고, 최근에는 

공공부문에까지 도입이 확대되고 있으며(Park et al., 2012), 

사업체 기준으로 살펴본 산업별 콜센터 분포는 금융업 51%, 

통신업 22%, 공공행정 10%, 유통 9%, 제조업 4%로 나타났

다. 콜센터에 종사하는 근로자수는 176,075명으로 추정되고, 

향후 3년간 42,356명의 인력수요가 필요할 것으로 예상된다

(Hahn et al., 2010). 

콜센터 상담사들은 고객으로 부터 전화를 받아서 상품 주문

접수, 고객 문의 응대, 고객 불만처리 및 사후 서비스제공 등의 

업무를 하고, 고객에게 전화를 걸어서 상품홍보, 상품판매, 회

원가입권유 및 고객관리 등의 업무를 한다(Park et al., 2012). 

상담사들의 업무에 대한 상담내용은 녹취되고 모니터링 되어 
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평가, 상담 실적 및 승진에 반영되고(Kim, 2011), 이러한 업

무요인과 고객 관련 스트레스 요인 등은 과도한 직무요구로 

만성적 스트레스에 노출되어 있는 환경으로 간주된다(Choi, 

2009). 장기간 지속되는 직무 스트레스는 정도가 심하면 우울

증, 불안장애, 정신신체 장애 등의 질환으로 이어지고, 신체질

병은 작업동기를 낮추고 신체능력을 저하시키며, 결과적으로 

생산수준의 저하를 초래하고 실수와 사고를 증가 시킨다

(Hahn & Lee, 2002). 스트레스 상황으로 인하여 현재 우리나

라 콜센터 종사자의 이직률은 연간 약 22%에 이른다는 보고

가 있다(Chang, 2007).

스트레스가 높더라도 개인이 충분한 스트레스 대처능력을 

가지고 있으면 극복하고 문제해결을 할 수 있다. 대처는 개인

이 자원을 청구하거나 초과하는 것으로 평가되는 특수한 내

외적 요구를 다스리기 위한 인지적이고 행동적인 노력으로

(Lazarus & Folkman, 1984), 스트레스 경험으로 인지적 평

가(cognitive appraisal)가 이루어지고 스트레스 요인의 특성

과 개인의 대처방식이 결합되어 정서반응이 일어나며, 스트레

스가 개인의 대처능력을 넘어서면 부정적인 정서가 일어난다

(Lazarus, 1999). 즉 개인이 스트레스 상황에 처하면 대처방

식을 통하여 스트레스에 대한 적응을 나타낸다. Garnefski, 

Kraaij와 Spinhoven (2001)는 개념적으로 순수한 방법으로 

의식적이고 인지적인 대처전략으로 감정을 어느 정도까지 조

절할 수 있는가 하는 질문에 답변할 수 있는 인지정서조절전

략으로 CERQ (Cognitive Emotion Regulation Question-

naire)를 개발하였고 부정적 대처전략과 긍정적 대처전략으로 

구분하여 연구한 결과 부정적 대처전략이 우울과 불안을 더 많

이 경험하는 것으로 보고하였다. 정서는 적절히 조절되어야 할 

대상이며, 개인이 불쾌한 정서를 예방 또는 감소하기 위해서 

동원하는 다양한 노력과 어떤 정서를 언제 그리고 어떻게 경험

하고 표현할 것인가에 영향을 주기 위해 사용하는 절차로 정서

조절이 필요하다. 정서를 잘 조절하지 못하면 적응에 어려움을 

겪고 심리적으로 다양한 정신장애와 병리적인 증상을 경험하

게 되고(Lee, 2012a), 적응적으로 조절하게 되면 긍정적인 대

처전략의 선택으로 스트레스를 낮추고 신체적 및 심리적으로 

안녕을 유지할 수 있다(Kim, 2006). 또한 스트레스와 대처전

략에 대한 선행연구에서 스트레스 완화를 위하여 긍정적인 대

처전략이 필요하다고 보고되었다(Do & Yoo, 2011; Kim & 

Lee, 2010; Lee, Kim & Park, 2011; Moon, Han, Lee & 

Jung, 2010). 그러나 콜센터 상담원들에 대한 직무 스트레스 

관련 연구는 미흡하였고(Kim & Oh, 2011), 그들을 대상으로 

한 직무 스트레스와 대처전략에 관한 연구는 찾아보기 어렵다. 

이에 본 연구는 콜센터의 업무환경에서 근로자의 스트레스 

상황에 대한 평가와 개인의 대처능력에 따라 스트레스가 달라

질 수 있다는 스트레스 상호작용이론에 관점을 두고, 콜센터 

근로자 중 상담사의 직무 스트레스 수준을 조사하고 그에 대

한 인지적 대처전략으로 인지정서조절전략을 파악하여, 스트

레스 대처전략으로 정서조절방법을 포함한 근로자 스트레스 

완화 프로그램을 개발하는데 기초자료로 제공하고자 한다.

2. 연구목적

본 연구의 구체적인 목적은 다음과 같다.

대상자의 직무 스트레스와 인지정서조절전략 수준을 파

악한다.

대상자의 특성 및 직무 스트레스 수준에 따른 인지정서조

절전략의 차이를 파악한다.

대상자의 인지정서조절전략에 영향을 미치는 요인을 파

악한다.

연구방법

1. 연구설계

본 연구는 콜센터 근로자 중 상담사를 대상으로 직무 스트

레스와 이에 따른 인지적 대처전략을 파악하고 인지적 대처전

략에 영향요인을 설명하기 위한 서술적 조사연구이다. 

2. 연구대상 및 자료수집

본 연구는 연구의 윤리적 고려를 위해 C대학교 연구윤리위

원회의 승인(MC12QlSlO131)을 받아 시행하였다. 연구대상

자는 K사 2개 콜센터 근로자 중 연구의 목적을 이해하고 연구

참여에 동의한 1,800명을 대상으로 하였다. 자료수집기간은 

2013년 3월1일부터 3월18일까지였으며, 회사 관리자의 협조

를 얻은 후 연구자가 직접 설문지를 배포하였다. 설문지 작성 

전에 연구의 목적과 연구과정에 대한 정보를 구두로 미리 설

명하고 서면동의서를 받았다. 자료수집은 근로자들의 휴식시

간을 이용하여 작성되었으며, 전체 근로자의 67%에 해당되

는 1,200부의 설문지가 회수되었으며, 그 중 무응답자, 불성

실한 응답자 및 상담직이 아닌 응답자에 해당하는 설문지 

215부를 제외하고, 상담직 응답자의 설문지 985부를 최종분

석에 사용하였다. 
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3. 연구도구

1) 직무 스트레스

Chang 등(2005)이 개발한 한국인 직무 스트레스 측정도구 

단축형을 사용하였다. 이 도구는 직무요구, 직무자율성, 관계

갈등, 직무불안정, 조직체계, 보상부적절, 직장문화 등 7개 하

부요인으로 구성되었으며, 24문항 4점 척도로 일부문항은 역

변환 처리 하였다. 평가는 각각의 하부영역을 100점 만점으로 

환산하는 방법으로 점수를 계산하여 25%이내(Q~24), 25~49% 

(Q25~49), 50~74%(Q50~74) 및 75%(Q75~)로 남녀별 참고치 범

위를 구분하였다. 범위가 높을수록 직무 스트레스 수준이 높

음을 의미한다. 본 연구에서 직무 스트레스 전체 Cronbach's 

⍺값은 .85였다. 하부영역별 신뢰도는 직무요구 .76, 직무자

율성 .63, 관계갈등.71, 직무불안정 .70, 조직체계 .75, 보상부

적절 .72, 직장문화 .73이었다. 직무 스트레스 점수는 아래의 

수식으로 산출하였다.

영역별 환산점수=(실제점수-문항수)× 100/(예상 가능한 최고점

수-문항수)

직무 스트레스 총점=각 영역별 환산점수의 총합/7

2) 인지정서조절전략

인지적 대처 전략으로 Garnefeski 등(2001)이 개발한 인

지정서조절전략 질문지인 CERQ를 사용하였다. CERQ는 기

존 스트레스 대처 질문지에서 인지적인 차원을 차용해 오거나 

비인지적인 차원의 전략을 인지적 차원으로 변형시켜 개발된 

것으로, 부정적 인지정서조절전략과 긍정적 인지정서조절전

략으로 나누어 측정이 가능하며 9가지 하부요인으로 구성되

어 있다. 긍정적 인지정서조절전략으로 조망확대(Putting into 

perspective), 계획 다시 생각하기(refocus on planning), 

긍정적 초점변경(positive refocusing), 수용(acceptance), 

긍정적 초점변경(positive refocusing) 이 있고, 부정적 인지

정서조절전략으로 자기비난(self blame), 타인비난(blaming 

others), 반추 혹은 사고에 초점두기(rumination or focus 

on thought), 파국화(catastrophizing)가 있다(Kim, 2008b). 

본 연구에서는 Lee (2012)가 연구에 사용한 9개의 하부요인

에 각 2문항씩 18문항 5점척도로 구성되어 있는 단축형을 사

용하였다. 점수가 높을수록 해당 전략을 많이 사용하는 것을 

의미한다. 본 연구에서 인지정서조절전략 전체 Cronbach's 

⍺=.88이었다. 하부영역별 신뢰도는 긍정적 인지정서조절전

략 Cronbach's ⍺=.88, 부정적 인지정서조절전략의 Cron-

bach's ⍺=.73이었다. 

4. 자료분석

수집된 자료는 SAS 9.2 프로그램을 이용하여 분석하였다. 

대상자의 일반적 특성,업무 관련 특성, 직무 스트레스 및 인지

정서조절전략은 서술적 통계를 실시하였고, 대상자의 특성 및 

직무 스트레스 수준에 따른 인지정서조절전략의 차이는 t-test, 

ANOVA 분석 및 사후 검증으로 Scheffé test를 실시하였다. 

대상자의 인지정서조절전략에 영향을 미치는 요인을 알아보

기 위하여 Multiple regression을 실시하였다. 

연구결과

1. 연구대상자의 일반적 특성 및 업무 관련 특성

대상자의 일반적 특성으로 성별 분포는 남성이 292명(29.6 

%), 여성이 693명(70.4%)이었고, 연령은 31~40세가 439명

(44.6%)으로 가장 많았고, 대상자의 평균연령은 31.7세였다. 

결혼 상태는 미혼이 650명(66.0%)이 가장 많았다. 학력은 고

졸이 475명(48.2%)으로 가장 많았고, 종교는 기타(무교 포

함)인 경우가 513명(52.08%)으로 가장 많았다.

업무 관련특성으로 대상자의 고용형태는 비정규직인 경우

가 494명(50.2%), 정규직 467명(47.4%), 기타 24명(2.4%) 순

이었다. 근무형태는 대부분 주간근무로 862명(87.5%)이었

다. 대상자의 평균 재직기간은 3.3년이었으며, 재직기간 2년 

미만인 경우가 449명(45.6%)로 가장 많았다. 상담유형별 특

성은 인바운드 콜(걸려오는 전화 받는 업무)이 708명(71.9%)

로 가장 많았으며, 아웃바운드 콜(외부로 전화를 거는 업무)이 

166명(16.9%), 혼합 콜(인바운드와 아웃바운드를 동시에 처

리하는 업무)이 76명(7.7%), 기타 35명(3.5%) 순이었다. 월 

소득은 200만원 미만이 820명(83.3%)이었다(Table 1).

2. 직무 스트레스 

대상자의 직무 스트레스는 표준 참고치(Chang et al., 2005)

를 기준으로 하여 각 하부영역별, 성별로 비교하였다. 전체 스

트레스 총점은 남녀 모두 Q25~49(하위50%)영역에 포함되어 

있었다.

남성은 직무요구 52.9점, 직무자율성 56.4점으로 Q50~74

(상위50%)영역에 속하는 것으로 높게 나타났고, 직무불안정

(47.7점), 조직체계(46.7점) 및 보상부적절(48.0점)은 Q25~49

(하위50%)영역에 속하는 것으로 나타났다. 

여성은 직무불안정이 52.9점으로 Q75~(상위25%) 이상 영
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Table 1. General and Job-related Characteristics of Subjects
(N=985)

Variables Categories n (%) or M±SD

Gender Male
Female

292 (29.6)
693 (70.4)

Age (year)
≤20
21~30
31~40
≥41

31.7±7.40
73 (7.4)

359 (36.4)
439 (44.6)
114 (11.6)

Marital status Married
Single
Others

309 (31.4)
650 (66.0)
26 (2.6)

Education High school
College
≥University

475 (48.2)
217 (22.0)
293 (29.8)

Religion Protestant
Catholic
Buddhism
Others

278 (28.2)
94 (9.5)

100 (10.2)
513 (52.1)

Employment Regular
Irregular
Others

467 (47.4)
494 (50.2)
24 (2.4)

Shift work Day work
Shift work
Others

862 (87.5)
52 (5.3)
71 (7.2)

Work duration (year)
＜2
2~＜5
5~＜10
≥10

3.3±2.9
449 (45.6)
314 (31.9)
191 (19.4)
31 (3.1)

Department Inbound calls
Outbound calls
Call blending
Others

708 (71.9)
166 (16.9)
76 (7.7)
35 (3.5)

Monthly income
(10,000 won)

＜200
≥200

820 (83.3)
165 (16.7)

역에 속하는 것으로 스트레스가 매우 높은 것으로 나타났으

며, 직무요구(60.8점), 직무자율(58.6점) 및 조직문화(51.9

점)는 Q50~74(상위50%)영역에, 보상부적절(53.9점)은 Q25~49 

(하위50%)영역에 포함되었다(Table 2). 

3. 인지정서조절전략 

대상자의 인지정서조절전략 수준은 긍정적 인지정서조절

전략 평점이 50점 만점에 평균평점이 31.4점으로 보통보다 높

게 인지하고 있으며, 부정적 인지정서조절전략의 평점은 40

점 만점에 평균평점이 19.7점으로 나타나 긍정적 대처방법을 

많이 사용하는 것으로 나타났다(Table 3). 

4. 대상자의 특성 및 직무 스트레스 수준에 따른 인지정서

조절전략 차이

대상자의 일반적 특성 및 업무 관련 특성과 직무 스트레스 

수준에 따른 인지정서조절전략의 차이를 살펴보기 위하여 긍

정적 인지정서조절전략과 부정적 인지정서조절전략으로 나

누어 검증하였다. 

직무 스트레스는 표준 참고치(Chang et al., 2005)를 기준

으로 스트레스 수준을 고집단, 저집단으로 나누어 집단별 인

지정서조절전략 점수 차이를 살펴보았다. 검증 결과 스트레스 

수준 고집단과 저집단간에 긍정적 인지정서조절전략 총점수

(t=-6.36, p<.001)와 부정적 인지정서조절전략 총 점수

(t=2.38, p=.017) 모두 유의미한 차이를 보였다. 스트레스 고

집단은 부정적 인지정서조절전략 총점수가 더 높았고, 저집단

은 긍정적 인지정서조절전략 총점수가 더 높았다. 

일반적 특성 중 성별에 따라서 긍정적 인지정서조절전략 총 

점수(t=2.30, p=.022)에 유의한 차이를 보였는데, 여성보다 

남성이 긍정적 인지정서조절전략의 점수가 더 높았다. 연령에 

따라서는 부정적 인지정서조절전략 총점수(F=5.48, p=.001)

에 차이를 보였는데, 사후 검증결과 40대 이상이 20세 이하, 

20~30대 및 30~40대와 비교하여 부정적 인지정서조절전략

의 총점수가 가장 낮았다. 결혼 상태에 따라서 부정적 인지정

서조절전략 총 점수(F=6.18, p=.002)에 유의한 차이가 있는 

것으로 나타났다. 사후 검증결과 기혼이 미혼, 기타 군에 비해 

부정적 인지정서조절전략 총점수가 유의하게 낮았다. 업무특

성 중 재직기간에 따라서 부정적 인지정서조절전략 총점수

(F=5.13, p=.006) 유의한 차이가 있었다. 사후 검증 결과 10

년 이상이 2년 이하, 5~10년 미만 및 2~5년 미만에 비해 부정

적 인지정서조절전략의 총점수가 낮았다(Table 4). 

5. 대상자의 인지정서조절전략에 영향을 미치는 요인

 대상자의 인지정서조절전략에 영향을 미치는 요인을 파악

하기 위하여 인지정서조절전략을 긍정적 인지정서조절전략

과 부정적 인지정서조절전략으로 나누어서 다중회귀분석을 

실시하였다. 

 긍정적 인지정서조절전략을 종속변수로 하고 대상자의 직

무 스트레스 점수, 성, 연령, 결혼상태, 재직기간을 독립변수
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Table 2. Job Stress Score and Reference Values by Gender

Variables Categories M±SD
Reference Values, %

Q~24 Q25~49 Q50~74 Q75~

Male (n=292) Job demand
Job control
Interpersonal conflict
Job insecurity
Organization system
Lack of reward
Occupational environment
Total score

52.9±19.06 
56.4±18.01 
29.2±18.52
47.7±23.59 
46.7±18.16
48.0±19.03
30.6±19.57
44.5±12.09

≤41.6 
≤41.6

-
≤33.3
≤41.6
≤33.3
≤33.3
≤42.4

41.7~50.0
41.7~50.0
≤33.3

33.4~50.0
41.7~50.0
33.4~55.5
33.4~41.6
42.5~48.4

50.1~58.3
50.1~66.6
33.4~44.4
50.1~66.6
50.1~66.6
55.1~66.6
41.7~50.0
48.5~54.7

≥58.4
≥66.7
≥44.5
≥66.7
≥66.7
≥66.7
≥50.1
≥54.8

Female (n=693) Job demand
Job control
Interpersonal conflict
Job insecurity
Organization system
Lack of reward
Occupational environment
Total score

60.8±18.74 
58.6±16.24
31.6±17.06
52.9±23.02
51.9±16.62
53.9±17.89
35.2±16.97
49.3±10.85

≤50.0
≤50.0

-
-

≤41.6
≤33.3
≤33.3
≤42.4

50.1~58.3
50.1~58.3
≤33.3
≤33.3

41.7~50.0
44.5~55.0
33.4~41.6
44.5~50.0

58.4~66.6
58.4~66.6
33.4~44.4
33.4~50.0
50.1~66.6
55.6~66.6
41.7~50.0
50.1~55.6

≥66.7
≥66.7
≥44.5
≥50.1
≥66.7
≥66.7
≥50.1
≥56.0

Table 3. Cognitive Emotion Regulation Strategies of Subjects

Variables M±SD Max Min

Positive cognitive 
regulation strategies

31.4±6.67 50 10

Negative cognitive 
regulation strategies

19.7±4.77 35 8

로 하여 다중회귀분석을 실시하여 분석한 결과, 모형의 설명

력은 8.5%였고, F값은 15.22 (p<.001)이었다. 긍정적 인지

정서조절전략에 영향을 미치는 주요 설명변수는 직무 스트레

스(β=-.16), 재직기간(β=.01)이 유의하였다. 직무 스트레스 

점수가 높아지면 긍정적 인지정서조절전략의 점수는 감소하

는 것으로 나타났으며, 재직기간이 길수록 긍정적 인지정서조

절전략의 점수가 높아지는 것으로 나타났다. 

 부정적 인지정서조절전략을 종속변수로 하고 대상자의 직

무 스트레스 점수, 성, 연령, 결혼상태, 재직기간을 독립변수

로 하여 다중회귀분석을 실시하여 분석한 결과, 모형의 설명

력은 6.5%였고, F값은 11.35 (p<.001)이었다. 부정적 인지

정서조절전략에 영향을 미치는 주요 설명변수는 직무 스트레

스(β=.08), 연령(β=-.07), 재직기간(β=-.01)이 유의하였다. 

직무 스트레스 점수가 높아지면 부정적 인지정서조절전략의 

점수는 높아지며, 연령이 증가하고 재직기간이 길어지면 부

정적 인지정서조절전략의 점수는 감소하는 것으로 나타났다. 

 회귀모형에 대한 적합도는 공차한계(tolerance)가 0.1 이

상이고 변량증폭요인(Variance Inflation Factor, VIF)값은 

모두 10 이하로 독립변수 간의 다중공선성 문제는 없는 것으

로 나타났고, Durbin Watson 값들은 모두 2에 매우 근접하

므로 오차가 독립적이며 자기상관이 없는 것으로 나타났다

(Table 5). 

논 의

본 연구는 콜센터 근로자 중 상담사를 대상으로 일반적 특

성, 업무 관련특성 및 직무 스트레스를 파악하고 일반적 특성, 

업무 관련특성 및 직무 스트레스 수준에 따른 인지적 대처전

략으로 인지정서조절전략을 파악하고자 하였다. 

본 연구의 분석결과, 직무 스트레스 총 점수가 남, 여 모두 

Q25~49(하위 50%)영역에 포함되어 있었다. 이는 Yoon, Yi, 

Kim, Oh 와 Lee (2007)의 민간기관 콜센터 상담원의 직무 스

트레스 연구결과와 Kim과 Oh (2011)의 공공기관 콜센터 상

담원의 직무 스트레스 연구결과와 유사하였다.

본 연구대상자 중 여성은 직무불안정이 Q75 이상(상위 25%) 

영역에 해당하는 높은 스트레스 수준을 보였다. 이는 대상자

들의 50.2% 가 비정규직인 고용형태와 관련이 있어 보이며, 

대부분이 비정규직인 근로자가 정규직에 비하여 자신의 고용

이 불안정하다고 느끼기 때문인 것으로 생각된다. 남, 여 모두 

직무요구, 직무자율 점수가 Q50~74(상위 50%)영역에 해당하

는 높은 스트레스 수준을 보고하였는데, 직무요구는 시간적 
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Table 4. Difference of Cognitive Emotion Regulation Strategies by Characteristics and Job Stress Level of Subjects

Variables
Positive cognitive regulation strategies Negative cognitive regulation strategies

M±SD t or F p M±SD t or F   p

Job stress High
Low

29.8±6.66
32.5±6.46 

-6.36 ＜.001 20.6±4.80
19.0±4.64

5.09 ＜.001

Gender Male
Female

32.2±7.18
31.1±6.42

2.30 .022 19.7±4.85
19.6±4.74

0.23 .814

Age (year) ≤20a

21~30b

31~40c

≥41d

30.8±7.00
31.9±6.77
31.0±6.63
31.4±6.25

1.34 .259 20.3±4.44
20.3±4.86
19.5±4.84
18.2±4.03

5.48 .001
  a, b＞c, d

  c＞d

Marital status Marrieda

Singleb

Othersc

31.3±6.69
31.4±6.67
30.5±6.67

0.24 .788 18.9±4.69
20.0±4.77
20.3±4.66

6.18
b, c＞a

.002

Education  High school
College
≥University

31.4±6.82
31.2±6.46
31.4±6.59

0.14 .866 19.5±4.66
19.9±4.80
19.7±4.91

0.77 .465

Religion Protestant
Catholic
Buddhism
Others 

31.9±6.96
31.4±7.25
31.3±6.74
31.1±6.38

0.91 .437 19.4±4.89
19.1±4.65
19.6±4.54
19.9±4.76

1.10 .346

Employment Regular
Irregular
Others

31.3±6.75
31.5±6.57
29.5±7.63

1.12 .329 19.4±4.62
19.9±4.81
18.8±6.32

1.48 .228

Shift work Day work
Shift work
Others

31.3±6.56
32.7±6.71
30.8±7.79

1.35 .260 19.6±4.69
20.6±4.77
20.1±5.56

1.59 .205

Work duration
(year)

＜2a

2~＜5b

5~＜10c

≥10d 

31.2±6.66
31.3±7.08
31.5±6.03
33.3±6.12

1.02 .382 20.2±4.71
19.3±4.95
19.3±4.51
17.5±4.31

5.13 .006
  a＞b, c, d
  b, c＞d

Department Inbound calls
Outbound calls
Call blending
Others 

31.6±6.51
30.9±7.43
30.9±6.05
30.8±7.31

0.71 .544 19.8±4.77
19.1±4.59
19.8±5.11
19.6±4.10

1.04 .372

Income
(10,000 won)

＜200
≥200 

31.3±6.63
31.9±6.85

-1.05 .292 19.7±4.69
19.3±5.10 

0.95 .341

a, b, c, d: Scheffé́ test.

압박, 업무량증가 및 과도한 직무부담이고, 직무자율성은 업

무재량권 및 직무수행권한과 관련된 것이다(Chang et al., 

2005). 대상자들은 71.9%가 고객으로부터 걸려오는 전화를 

받아 업무를 처리하는 인바운드 콜 업무형태로, 자체 시스템

에 입력된 방식에 의해 자동으로 고객과의 전화가 연결되고 

상담 중에도 계속해서 전화가 무작위로 연결되어 업무속도 조

절이 불가능하며 업무 중 직무부담으로 인하여 휴식시간이 부

족하며(Jung, 2005), 고객응대와 판촉활동 등의 각종 성과측

정 지표 도입(Kim, 2008a)으로 인하여 직무요구와 직무자율

성 스트레스가 높은 것으로 보인다. 회사 내에서의 동료 지지, 

상사 지지 및 도움의 대인관계와 관련된 관계갈등 점수는 남, 

여 모두 Q25~49(하위 50%)영역에 해당되어 민간 콜센터 직무 

스트레스 연구결과(Yoon et al., 2007)에서 관계갈등 점수가 

Q50~74(상위 50%)영역에 포함되어 있는 것에 비하여 낮은 수

준을 보였는데, 대상자가 근무하는 대기업 콜센터가 소규모 

민간 콜센터에 비하여 비교적 직장 분위기가 좋은 환경이어서 
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Table 5. Factors Affecting Cognitive Emotion Regulation Strategies of Subject

Variable
Positive cognitive regulation strategies Negative cognitive regulation strategies

  β   t   p   β   t   p

Intercept 39.51 20.77 ＜.001 19.11 13.90 ＜.001

Job stress -.16 -8.91 ＜.001 .08 6.49 ＜.001

Gender -.60 -1.25 .212 .12 0.34 .735

Age -.01 -0.51 .609 -.07 -2.87 .004

Marital status - - - - - -

Married .27 0.21 .837 -1.33 -1.40 .161

Single .13 0.10 .920 -.79 -0.83 .407

Others - - - - - -

Work duration .01 2.09 .037 -.01 -2.05 .040

R2=.085, F=15.22, p＜.001, 
Durbin Watson=1.95

R2=.065, F=11.35, p＜.001, 
Durbin Watson=1.92

관계갈등 스트레스가 낮은 것으로 보인다. 

 스트레스 수준 고집단에서는 부정적 인지정서조절전략의 

점수가 높았고, 스트레스 수준 저집단에서는 긍정적 인지정서

조절전략의 점수가 높았다. 인지정서조절전략에 주요 영향요

인은 직무 스트레스로 나타났고 스트레스 점수가 높아지면 긍

정적 인지정서조절전략의 점수는 감소하고 부정적 인지정서

조절전략의 점수는 증가하는 것으로 나타났다. 이는 높은 직

무 스트레스는 스트레스 대처에 부정적인 영향을 미치는 것으

로 나타난 기존 연구(Kim & Lee, 2010)와 일치하는 결과이며, 

긍정적 인지정서조절전략은 더 적응적인 전략이고 부정적 인

지정서조절전략은 덜 적응적인 전략으로(Garnefski, Kraaij., 

& Spinhoven, 2001), 긍정적 인지정서조절전략을 많이 사용

하고 부정적 인지정서조절전략을 적게 사용할수록 주관적 안

녕감이 높은 것으로 보고되었다(Jung & Shin, 2008). 주관적 

안녕감이란 삶의 만족과 미래에 대한 만족상태로서 스트레스

와 대비되는 웰빙의 상태를 뜻하는 것으로 불안, 우울, 분노, 

부정정서 등의 스트레스 반응을 낮춘다고 보고하였다(Kim, 

2006). 따라서 향후 직무 스트레스로 인한 긍정적 및 부정적 

대처방법으로 나타나는 결과로 신체, 심리적 스트레스 반응과 

주관적 안녕감을 강화하기 위한 연구가 필요하다. 

 연령에 따른 차이에서 40대 이상에 비하여 20세 이하, 20~ 

30대 및 30~40대가 부정적 인지정서조절전략의 총 점수가 높

았다. 이는 콜센터 근로자 연구에서 연령이 증가할수록 스트

레스가 감소하는 경향이 나타났고(Kim & Oh, 2011), 20대 

이후 연령이 증가할수록 정서조절 학습이 급증하여 정서조절

의 곤란이 줄어들면서 부적응적인 정서조절보다 좀 더 효과적

인 정서조절을 하게 되며(Lee, 2012b), 나이가 들수록 긍정적

인 정서경험은 높이고 부정적인 정서경험을 줄이는 것으로 노

년, 중년, 청년 순으로 정서조절에서 만족감을 얻으며(Ko & 

Ko, 2009), 노인에 비하여 청년들이 스트레스 사건에 대하여 

부적정서조절과 부적응적인 인지정서조절전략을 더 많이 사

용한다는 결과(Kim & Min, 2004)로 설명된다. 본 연구에서

도 연령이 증가할수록 부정적 인지정서조절 점수가 감소하는 

것으로 나타났다. 

결혼 상태에 따라서 기혼이 미혼, 기타에 비하여 부정적 인

지정서조절전략의 총점수가 유의하게 낮았는데, 가족이 있는 

기혼이 미혼에 비하여 스트레스가 낮았으며(Kim & Oh, 

2011), 서비스직 근로자에서 기혼이 미혼, 이혼 및 사별과 비

교하여 스트레스가 낮았다(Kim, 2010). 이는, 결혼생활에서 

얻어지는 가족의 지지가 스트레스 사건과 경험을 중재한 것으

로 보이며, 가족의 지지는 낙관성이 높은 사람에게 부모와 친

구를 포함한 사회적 지지를 매개로 하여 긍정적 인지정서조절

전략을 더 많이 사용하였다(Kim & Lee, 2009). 즉 가족의 지

지가 스트레스 수준과 부정적 정서조절전략을 줄이는데 기여

한 것으로 보인다. 

재직기간이 유의한 차이를 보였는데, 재직기간이 10년 이

상이 2년 이하, 5~10년 미만 및 2~5년 미만에 비하여 부정적 

인지정서조절전략의 총점수가 낮았는데, 10년 이상 대상자 

3.1%만이 평균 이하의 점수를 보이고, 각 재직기간 별 평균 차

이가 없었다. 
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 이상의 결과를 보면, 대상자의 전체 직무 스트레스 점수는 

낮은 수준이지만 영역별로 보면 직무요구와 직무자율성 스트

레스에 노출되어 있는 직무환경으로 간주되며, 대상자들에 대

하여 직무 스트레스에 대한 인지적 대처결과로 나타나는 부정

적 인지정서조절전략은 줄여주고 긍정적 인지정서조절전략

은 증가시켜주는 스트레스 완화 대책마련이 필요하다. 또한 

향후 인지정서조절전략의 하부요인들에 대한 연구가 심도 있

게 진행되어야 한다. 

 

결론 및 제언
 

 본 연구는 대규모 콜센터 근로자 985명을 대상으로 일반

적 특성, 업무적 특성 및 직무 스트레스를 파악하고 직무 스트

레스 수준에 따른 인지적 대처전략방법으로 인지정서조절전

략을 조사하여 관련성을 파악하고자 실시한 서술적 조사연구

이다. 

연구결과를 보면, 대상자는 50% 이상이 비정규직으로 대

부분 여성근로자였으며, 남, 여 모두 직무요구, 직무자율성 점

수가 한국인 표준점수 기준 상위 50% 수준으로 높았고, 특히 

여성의 직무불안정 점수가 상위 25%수준으로 매우 높았다. 일

반적 및 업무 관련특성에 따른 인지정서조절전략은 성별, 연

령, 결혼상태 및 재직기간에 따라 유의한 차이가 있었고, 스트

레스수준에 따른 인지정서조절전략의 차이는 스트레스가 높

은 고집단은 인지적 대처방법으로 부정적 인지정서조절전략

의 점수가 높았고, 스트레스가 낮은 저집단은 긍정적 인지정

서조절전략의 점수가 더 높았다. 인지정서조절전략에 영향을 

미치는 요인으로는 직무 스트레스, 연령 및 재직기간이었다. 

 이 연구의 의의는 다음과 같다. 

 첫째, 대규모 콜센터에서 대다수의 근로자가 참여하여 이

루어졌으며, 단순히 스트레스 조사뿐만 아니라 기존 연구에서 

찾아보기 어려운 직무 스트레스와 인지적 대처전략을 다루었

다는 것이다. 

둘째, 환경개선이 쉽지 않은 근로환경에서 긍정적인 대처

전략을 증가시킬 수 있는 개인적인 정서조절 방법을 포함한 

스트레스 완화 대책을 마련할 수 있는 기초를 제공하였다는데 

의의가 있다. 

 본 연구를 바탕으로 한 제한점 및 제언은 다음과 같다.

 첫째, 대상자의 인지적인 대처 방법의 심리적인 변인에 대

한 측정을 자기기입식 설문을 사용하였기 때문에 정확한 측정

에 한계가 있었다. 후속연구에서는 대상자 면담과 진술을 통

한 질적 연구가 필요하다. 

둘째, 조사가 비교적 업무환경이 좋은 대규모 정보통신업

체 콜센터에서 이루어진 만큼, 유통업을 포함한 소규모 콜센

터에 연구결과를 일반화하는데 제한점이 있다. 따라서, 다양

한 환경의 대상자를 연구하여 확인 할 필요가 있다. 

셋째, 콜센터 근로자를 대상으로 스트레스 수준에 대한 인

지정서조절전략의 각 하부요인들과의 관계에 대한 연구의 확

대가 필요하며, 부정적 인지정서조절전략은 줄이고 긍정적 인

지정서조절전략을 높이는 효과적인 스트레스 완화 프로그램 

개발을 제안한다. 또한 향후, 다양한 형태의 콜센터 종사자의 

직무 스트레스에 따른 인지적 대처전략에 대한 연구를 실시하

여, 근로자 스트레스 해소 방안 마련을 위한 회사차원의 건강

증진을 위한 정책적 실행의 근거가 되기를 기대한다.
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