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Purpose: The purpose of this study was to determine the relationship between customer contact service and men-
tal health among Korean taxi drivers. Methods: This was a secondary analysis of data collected from the 2015 
Korean Working Conditions Survey. The sample included 496 taxi drivers in South Korea. The effect of customer 
contact service on mental health was analyzed using logistic regression analysis. The independent variables were 
general characteristics, working conditions, and hazardous factors in interactive service. Results: The prevalence 
of poor mental health was 56.3%. Taxi drivers experienced emotional involvement (17.2%), hiding feeling (32.0%), 
and contact with angry clients (18.3%) in their job. During the first month of their work, 33.7% experienced verbal 
abuse and 12.3% threats/humiliating behaviors. In bivariate analysis, verbal abuse, threats/humiliating behaviors, 
and physical violence were associated with mental health of taxi drivers. Multiple logistic regression analysis re-
vealed ‘emotional involvement’ and ‘contact with angry clients’ were significant predictors of mental health. 
Conclusion: The findings of this study may be useful in developing intervention programs to improve the mental 
health of taxi drivers in South Korea. 
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서 론

1. 연구의 필요성

경제성장 및 소득수준 향상과 함께 국민생활에 있어서 자동

차에 대한 의존도가 점점 높아지고 있다. 택시는 버스, 지하철 

등 대중교통 사각지대의 틈새를 보완하고 노약자, 장애인 등 교

통약자의 이용편의를 증가시키는 등 사회적으로 중요한 역할

을 수행하고 있다(Kang, 2012). 최근 자가용, 버스, 대리운전 등 

대체 수단의 증가로 인하여 택시산업의 발전이 주춤하는 실정

이지만, 정부의 대중교통 활성화 정책으로 지속적으로 택시운전

원의 수는 증가하여 2015년 10월 현재 28만 여명에 이르고 있다

(Korea National Joint Conference of Taxi Association, 2016).

택시운전원은 교통신호, 보행자, 자전거, 악천후 등에 지속

적으로 주의를 기울여야 하고 교통사고와 같은 돌발 상황에 대

처해야 한다(Burgel, Gillen, & White, 2014). 또한 불규칙한 
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차량운행일정, 교대근무 및 야간근무, 낮은 임금 등과 같은 작

업조건에 처해있고, 이로 인하여 불규칙한 식사, 운동부족, 불

규칙한 수면과 같은 불건강 생활습관을 가지며, 좁은 공간에서 

오래 동안 같은 자세로 앉아 있어야 하는 인간공학적 문제에도 

노출되고 있다(Bawa & Srivastav, 2013). 특히 홀로 고립된 공

간에서 밤에 근무 하는 경우가 많고 취객을 빈번히 대면하기 때

문에 다양한 피해와 폭력, 폭행을 경험하기도 한다(Ko & Koh, 

2010). 이러한 작업 관련 유해요인으로 인하여 택시운전원은 

뇌심혈관질환, 소화기장애, 근골격계질환, 치질, 빈뇨, 호흡기

계질환, 수면장애 등의 다양한 질환을 경험하고 있고(Bawa & 

Srivastav, 2013) 이러한 질환들이 또 다른 인적 피해를 야기하

는 교통사고로 이어질 수 도 있다. 

본 연구는 택시운전원이 경험하고 있는 다양한 직업적 유해

요인 중 고객응대 과정에서 발생하는 유해요인과 이로 인한 정

신건강 문제에 초점을 맞추었다. 먼저 고객응대 과정에서 발생

하는 유해요인을 다룬 이유는 다음과 같다. 2008년 한 해 동안 

폭력행위에 의해 발생한 산업재해자(469명) 중 택시운전원이 

19.8%를 차지할 정도로(Cho, 2009) 택시운전원은 고객응대 

과정 중 상당한 위험에 노출되어 있음에도 불구하고, 실제 이

들이 겪고 있는 고객응대 과정의 위험정도를 파악할 수 있는 체

계적인 연구가 적기 때문이다. 택시운전원이 고객응대과정 중 

받게 되는 스트레스를 다룬 국내 연구는 그리 많지 않은데, Ko

와 Koh (2010)는 181명의 택시운전원을 대상으로 욕설, 언어

적 또는 신체적 위협, 폭행, 절도, 요금지불거부 등 5개 문항에 

대하여 조사하여 80% 이상이 욕설과 요금지불거부를 경험하

고 60% 이상이 언어적 또는 신체적 위협을 경험하였음을 보고

하였다. Park, Kim, Lee와 Jung (2001)은 운전 중에 폭행을 당

한 경험이 있는 택시운전원이 83.3%에 이른다고 보고하였다. 

이러한 기존 연구는 택시운전원이 고객 대면과정에서 겪는 폭

행, 욕설, 위협과 같은 극단적 위험결과 만을 조사하였고, 극단

적 위험상황에 이르기 전 화난 고객을 대하면서 부정적 감정을 

숨기거나 조절하려는 노력에 대해서는 다루지 않았다. 따라서 

본 연구는 언어적 또는 신체적 폭행, 성희롱, 위협적 행동뿐만 

아니라 감정숨김, 감정연류 등의 감정노동을 포함하여 고객응

대 과정에서 발생할 수 유해요인을 포괄적으로 다루었다. 

한편, 본 연구는 택시운전원의 정신건강에 주요 관심을 두었

다. 국내에서 택시운전원의 직업건강을 다룬 논문은 1980년대 

후반부터 등장하기 시작하였는데, 연구 초기에는 호흡기계통

과 소화기계통(위장병)의 건강문제와 요통 및 견통, 피로감 등

과 같이 근로자가 주로 호소하는 신체적 증상의 발생률에 대하

여 다루었다. 1990년대 후반부터는 작업조건과 건강문제에 대

한 관련성 연구와 중재연구가 다수 이루어졌고 비만율, 하부요

로증상 및 전립선 증상, 뇌심혈관질환 위험도, 고혈압 등 좀 더 

세부적인 건강문제를 다루었다. 그러나 상대적으로 정신건강

에 관한 연구는 매우 적다. 국내 택시운전원 2,523명을 대상으

로 한 Lee와 Yoon (2012)의 연구에서 택시운전원의 우울증 유

병률이 27%이고, 승객으로부터 폭력을 경험한 자가 그렇지 않

은 근로자에 비하여 우울을 경험할 확률이 1.61~2.91배 높음이 

보고된 바 있다. 정신건강은 운전자의 사망률을 결정하는 중요

한 요인 중 하나인 바(Karjalainen, Blencowe, & Lillsunde, 

2011) 본 연구에서는 정신건강수준을 관심 변수로 다루었다. 

본 연구는 우리나라 택시운전원이 고객응대 과정 속에서 경

험하는 유해요인의 정도와 정신건강 수준을 파악하고, 이들 간

의 관계를 구명함으로써 궁극적으로 택시운전원의 근로조건

을 개선하고 건강 수준을 향상시키는 데 기여함을 목적으로 한

다. 연구의 구체적 목적은 다음과 같다. 

 택시운전원이 고객응대 과정에서 경험하는 직업적 유해

요인의 정도와 정신건강 수준을 파악한다. 

 택시운전원이 고객응대 과정에서 경험하는 직업적 유해

요인과 정신건강 간의 관계를 분석한다. 

최근 대인서비스 종사자의 감정노동에 대한 사회적 관심이 

높아지면서 감정노동의 건강영향에 대한 연구도 활발해 지고 

있다. 그러나 택시운전원이 고객을 응대하는 과정에서 경험하

는 직업적 유해요인의 정도와 정신건강에 관한 국내 연구는 미

흡한 실정이다. 본 연구결과는 택시운전원의 고객응대 서비스 

과정을 이해하고 적합한 정신건강 증진전략을 수립하는데 의

미 있는 기여를 할 것이다. 

연 구 방 법

1. 연구설계

본 연구는 안전보건공단 한국산업안전보건연구원에서 수

행한 제4차 근로환경조사(2015년)의 원시자료를 분석한 이차

분석(secondary analysis) 연구이다. 근로환경조사(KWCS, 

Korean Working Conditions Survey)는 유럽근로환경조사

(European Working Condition Survey)와 영국 노동력조사

(Labour Force Survey)를 벤치마킹하여 개발되었으며, 전국 

만 15세 이상의 취업자를 대상으로 하는 업무환경조사이다(Oc-

cupational Safety and Health Research Institute [OSHRI], 

2014). 

본 연구는 기존에 구축된 자료를 활용하였기 때문에 고객응
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대 과정에서 발생하는 모든 유해요인을 포함할 수 없고 또한 응

대과정 중 유해요인 이외에 정신건강에 영향을 미칠 수 있는 혼

돈변수를 선택함에 있어서도 한계가 있다. 그러나 전국의 다양

한 연령층에 있는 취업자를 대상으로 하는 근로환경조사를 활

용하는 것은 연구결과를 일반화하는데 매우 유리하다. 

2. 연구대상

근로환경조사(KWCS)의 대상은 만 15세 이상으로서 조사

기간 전주 1시간 이상 일한 임금근로자, 사업주, 자영업자이다. 

일이 있으나 육아 휴직 등 휴직상태에 있는 경우(휴직자), 주당 

18시간 이상 무급으로 가족 일을 돕고 있는 경우(무급가족 종

사자)도 포함한다. 업무와 관련한 사고나 질병으로 요양 중이

거나 일을 하지 못하는 상태에 있는 경우에는 조사대상에서 제

외한다(OSHRI, 2014). 

본 연구를 위하여 제4차 근로환경조사 참여자 총 50,007명 

중 직업이 택시운전원이라고 응답한 496명의 자료만을 선택

하여 분석에 활용하였다. 

3. 연구도구 

택시운전원의 건강과 관련된 문헌고찰을 통해 본 연구에 유

의미할 것으로 판단되는 일부 문항만을 근로환경조사(KWCS) 

자료 중에서 선택하였다. 선택된 설문 문항은 크게 택시운전원

의 일반적 특성, 근로조건 요인, 고객응대 요인, 정신건강으로 

구분된다. 

일반적 특성으로는 성, 연령, 학력, 택시경력에 관한 문항을 

포함하였다. 근로조건 요인에는 영업형태, 임금수준, 장시간 

근로, 원할 때 휴식가능 유무, 교대근무에 관한 문항이 활용되

었다. 영업형태는 법인택시(고용계약을 맺고 그 대가로 급여

를 받는 경우)와 개인택시(자기 혼자 사업을 하는 경우)로 구

분하였다. 장시간 근로는 근로기준법에 근거하여 주 평균 근

로시간이 52시간 이상인 경우로 정의하였다. 원할 때 휴식가

능 유무는 ‘전혀 그렇지 않다’와 ‘별로 그렇지 않다’는 ‘아니오’

로, ‘가끔 그렇다’, ‘대부분 그렇다’, ‘항상 그렇다’는 ‘예’로 분

류하였다. 

고객응대 요인으로는 감정연루, 감정숨김, 화난 고객응대, 

언어폭력, 위협 또는 굴욕적 행동, 신체적 폭력에 관한 문항을 

포함하였다. 감정연루와 감정숨김은 5점 척도(1점: 전혀 그렇지 

않다~5점: 항상 그렇다)로 조사하였고, 본 연구에서는 Euro-

found (2012)를 참고하여 ‘항상 그렇다’와 ‘대부분 그렇다’를 

‘예’로 분류하였다. 화난 고객의 응대는 절대 노출 안됨(1점)부

터 근무시간 내내(7점)까지 조사되었는데, 본 연구에서는 Euro-

found (2012)를 참고하여 ‘근무시간 절반’ 이상 노출되는 경

우를 ‘예’로 구분하였다. 고객으로부터 받은 언어폭력, 위협 또

는 굴욕적 행동, 신체적 폭력은 지난 1년간 경험 유무로 조사하

였다. 

WHO-5 well-being index를 이용한 정신건강수준을 분석

하였다. WHO-5 well-being index는 즐거움, 차분함, 활기, 상

쾌, 일상생활의 흥미 등 5개 문항을 6점 평정척도(0점: 전혀 그

렇지 않다~5점: 항상 그렇다)로 측정하는 도구로서, 점수의 총

합이 13점 이하인 경우 불건강으로 분류하게 된다. 세계보건기

구(World Health Organization)에 의해 1988년 개발된 본 도

구는, 정신건강과 우울을 측정함에 있어 민감하고 타당도 있는 

도구로 증명되며 현재 30개 이상의 언어로 번역되어 전 세계적

으로 활용되고 있다(Topp, Østergaard, Søndergaard & 

Bech, 2015).

4. 자료분석

택시운전원의 일반적 특성, 근무조건 요인 및 고객응대 요인

의 정도와 정신건강 수준은 서술적 통계방법을 이용하여 분석

하였다. 택시운전원의 정신건강과 일반적 특성, 근로조건 요

인, 고객응대 요인의 관계를 파악하기 위하여 x2 test를 실시하

였다. 고객응대 요인이 택시운전원의 정신건강에 미치는 영향

을 파악하기 위하여 복합로지스틱 회귀분석을 시행하였다. 일

반적 특성과 근로조건 요인을 보정하고 정신건강을 결과변수

로 하여 고객응대 요인들의 오즈비(odds ratio)와 이의 95% 

신뢰구간(confidence interval)을 계산하였다. 근로환경조사

(KWCS)는 복합표본설계를 이용하여 표본 추출하였기 때문

에 분석시 가중치를 적용한 복합설계표본 자료분석방법을 적

용하였다. 다만, 본 분석은 제4차 근로환경조사 베타 버전으로 

시행하였기 때문에, 연구결과가 추후 공식 발표된 자료로 분석 

한 결과와 오차 범위 내에서 편차가 발생할 수 있다.

연 구 결 과

1. 택시운전원의 일반적 특성과 근무조건

연구대상 택시운전원의 일반적 특성과 이들의 근무조건에 

대한 사항은 Table 1과 같다. 

연구대상자의 96.6%가 남성이었고, 47.2%가 50대, 25.9%
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Table 1. General Characteristics and Working Conditions of the Subjects (N=496)

Variables Characteristics Categories n (%)†

General 
characteristics 
of the subjects

Gender Male
Female

479 (96.6)
17 (3.4)

Age (year) 15~29
30~39
40~49
50~59
60~69
≥70
M±SE

 1 (0.2)
16 (4.0)

 85 (18.1)
224 (47.2)
141 (25.9)
29 (4.6)

55.5±0.54

Education level Less than high school
High school
College or more
Refusal

122 (23.1)
318 (65.6)
 52 (10.0)
 4 (1.3)

Working duration (year) (n=483) ＜5
≥5 ~＜10
≥10~＜15
≥15~＜20
≥20
M±SE

105 (26.4)
106 (21.8)
112 (22.7)
 52 (10.4)
108 (18.7)
12.0±0.77

Working 
conditions 

Registration type Individual
Affiliated with taxi company

321 (51.1)
175 (48.9)

Income level (104won/month) (n=481) ＜100
≥100~＜200
≥200~＜300
≥300~＜400
≥400

21 (4.1)
245 (53.2)
168 (31.9)
37 (8.1)
10 (2.6)

Working hours (n=490) ≥52 hours/week
＜52 hours/week
M±SE

266 (58.7)
224 (41.3)
67.5±5.28

Take a break when desired (n=436) Yes 
No

356 (78.2)
 80 (21.8)

Shift work No shift work
Daily split shifts
Permanent shifts
Alternating/ rotating shifts
Others

368 (64.3)
 38 (10.4)
 8 (2.6)

 74 (21.0)
 8 (1.6)

SE=standard error; †n: unweighted, %: weighted.

가 60대이었다. 교육수준은 65.6%가 고등학교 졸업자이었고, 

택시운전 경력은 5년 미만이 26.4%, 10년 이상 15년 미만이 

22.7%, 5년 이상 10년 미만이 21.8%였다. 

개인택시로 영업하는 경우가 51.1%였고, 월수입은 100만원

대가 53.2%로 가장 많았고 200만원대가 31.9%였다. 평균 근로

시간이 주 52시간 이상인 경우가 58.7%였고, 본인이 원할 때 휴

식을 취할 수 있다고 응답한 택시운전원이 78.2%였다. 교대근

무를 하지 않는 경우가 64.3%, 순환교대근무를 하는 경우는 

21.0%였다. 

2. 택시운전원이 경험하는 고객응대 요인과 정신건강

수준

연구대상 택시운전원이 고객응대 과정 속에서 경험하는 직업

적 요인과 이들의 정신건강수준을 요약한 것은 Table 2와 같다. 

감정적으로 연루되어 일을 한다고 응답한 택시운전원은 

17.2%, 자신의 감정을 숨기고 일을 하는 경우는 32.0%, 화난 고

객이나 승객을 다룬다고 응답한 대상자는 18.3%였다. 일을 하

면서 지난 1개월 동안 고객으로부터 언어폭력을 경험한 대상
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Table 2. Hazardous Factors in Interactive Service and Mental Health Status of the Subjects

Variables Categories n (%)†

Hazardous factors 
in interactive 
service 

Emotional involvement (n=436) Yes 
No

 73 (17.2)
363 (82.8)

Hiding feelings (n=438) Yes 
No

150 (32.0)
288 (68.0)

Contact with angry clients (n=494) Yes 
No

 95 (18.3)
399 (81.7)

Verbal abuse (n=468) Yes 
No

154 (33.7)
314 (66.3)

Threats and humiliating behaviour (n=488) Yes 
No

 55 (12.3)
433 (87.7)

Physical violence (n=480) Yes 
No

23 (6.1)
457 (93.9)

Mental health status Mental well-being Poor 
Good

277 (56.3)
219 (43.7)

Total  496 (100.0)
† n: unweighted, %: weighted.

자는 33.7%, 위협이나 굴욕적 행동을 경험한 경우는 12.3%였

다. 또한 지난 1년 동안 업무수행 중 고객으로부터 신체적 폭력

을 경험한 대상자는 6.1%였다. 

연구대상자의 정신건강을 측정한 결과, 불건강으로 분류되

는 택시운전원이 56.3%였다. 

3. 택시운전원의 일반적 특성, 근무조건, 고객응대 요인

에 따른 정신불건강 유병률

연구대상 택시운전원의 일반적 특성, 근무조건, 고객응대 유

해요인에 따른 정신건강수준을 비교한 결과는 Table 3과 같다. 

40대의 정신불건강 유병률이 68.9%로 가장 높았고, 20대를 

제외한 모든 연령대에서 정신불건강 유병률이 50% 이상이었

다(p<.001). 교육수준이 높을수록 불건강 유병률이 높아지는 

경향을 나타내었는데, 대학졸업자의 불건강 유병률이 63.5%

로 가장 높았고 중졸은 53.7%로 가장 낮았다(p<.001). 근무경

력의 경우 5년 미만인 대상자의 유병률이 67.3%로 가장 높은 

반면 20년 이상인 대상자의 유병률이 46.0%로 가장 낮았다

(p=.004). 

법인택시로 영업하는 경우(60.0%)가 개인택시로 영업하는 

경우(52.7%) 보다 정신불건강 유병률이 더 높았다(p<.001). 임

금이 100만 원대인 택시운전원의 불건강 유병률(64.3%)이 가

장 높았고 300만 원대인 대상자의 유병률(34.1%)이 가장 낮았

다(p<.001). 장시간 근로를 하는 경우(55.0%) 보다 하지 않는 

경우(57.5%)의 불건강 유병률이 더 높았다(p<.001). 본인이 

원하는 경우 휴식을 취하는 택시운전원(55.4%)에 비하여 취

할 수 없는 택시운전원(62.0%)의 정신불건강 유병률이 더 높았

다(p<.001). 교대근무 형태별로는 교대근무를 하지 않는 경우

(50.2%)에 비하여 평일 분할교대를 하는 경우(69.1%), 순환교대

근무를 하는 경우(68.5%), 영구교대근무를 하는 경우(61.0%)가 

불건강 유병률이 더 높았다(p=.002).

업무 수행에서 자신의 감정이 연루되는 택시운전원(38.3%) 

보다 그렇지 않는 택시운전원(60.5%)의 불건강 유병률이 더 높

았고(p<.001), 자신의 감정을 숨기고 일하는 경우(59.2%)가 

그렇지 않는 경우(55.4%)에 비하여 불건강 유병률이 더 높았다

(p=.007). 고객으로부터 언어적 폭력을 경험한 경우(65.3% vs. 

51.8%), 위협이나 굴욕적 행동을 경험한 경우(63.6% vs. 

55.3%), 신체적 폭력을 경험한 경우(75.6% vs. 54.4%)가 그렇

지 않은 경우에 비하여 불건강 유병률이 더 높았다(p<.001).

4. 고객응대 요인이 택시운전원의 정신건강에 미치는 

영향

연구대상 택시운전원의 일반적 특성 및 근무조건을 보정하

고 고객응대 요인이 정신건강에 미치는 영향을 파악하기 위한 

복합로지스틱 회귀분석 결과는 Table 4와 같다. 통계적으로 유

의한 결과를 나타낸 변수는 ‘감정연루’와 ‘화난 고객 응대’이었

다. 업무에서 자신의 감정이 연루되지 않는 경우에 비하여 연
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Table 3. The Relationships between General Characteristics, Working Conditions, Hazardous Factors in Interactive Service and 
Mental Health Status of the Subjects

Characteristics Categories

Mental well-being

Good (n=219) Poor (n=277)
χ² (p)

n (%) n (%)

Gender  Male
 Female

210 (43.7)
  9 (46.0)

269 (56.3)
  8 (54.0)

   0.94 (.674)

Age (year)  15~29
 30~39
 40~49
 50~59
 60~69
≥70

   1 (100.0)
  5 (39.2)
 30 (31.1)
112 (50.0)
 61 (42.6)
 10 (37.4)

 0 (0.0)
 11 (60.8)
 55 (68.9)
112 (50.0)
 80 (57.4)
 19 (62.6)

1,030.67 (＜.001)

Education level ＜High school
 High school
 College or more
 Refusal

 54 (46.3)
143 (44.3)
 21 (36.5)
  1 (23.2)

 68 (53.7)
175 (55.7)
 31 (63.5)
  3 (76.8)

1,316.63 (＜.001)

Working duration
(n=483)

＜5
≥5~＜10
≥10~＜15
≥15~＜20
≥20

 36 (32.7)
 43 (39.7)
 60 (53.5)
 18 (40.3)
 55 (54.0)

 69 (67.3)
 63 (60.3)
 52 (46.5)
 34 (59.7)
 53 (46.0)

  56.72 (.004)

Registration type  Individual
 Affiliated with taxi company

148 (47.3)
 71 (40.0)

173 (52.7)
104 (60.0)

 169.27 (＜.001)

Income level
(n=481)

＜100
≥ 100~＜200
≥ 200~＜300
≥ 300~＜400
≥400

  7 (37.4)
 92 (35.7)
 84 (52.1)
 25 (65.9)
  3 (37.8)

 14 (62.6)
153 (64.3)
 84 (47.9)
 12 (34.1)
  7 (62.2)

 629.34 (＜.001)

Long working hours
(n=490)

 Yes
 No

119 (45.0)
 99 (42.5)

147 (55.0)
125 (57.5)

 213.41 (＜.001)

Take a break when desired 
(n=436)

 Yes 
 No

158 (44.6)
 32 (38.0)

198 (55.4)
 48 (62.0)

 657.57 (＜.001)

Shift work  No shift work
 Daily split shifts
 Permanent shifts
 Alternating/rotating shifts
 Others

174 (49.8)
 13 (30.9)
  4 (39.0)
 23 (31.5)
  5 (53.3)

194 (50.2)
 25 (69.1)
  4 (61.0)
 51 (68.5)
  3 (46.7)

  41.84 (.002)

Emotional involvement
(n=436)

 Yes 
 No

 43 (61.7)
148 (39.5)

 30 (38.3)
215 (60.5)

 565.04 (＜.001)

Hiding feelings (n=438)  Yes 
 No

 63 (40.8)
129 (44.6)

 87 (59.2)
159 (55.4)

  99.36 (.007)

Contact with angry clients
(n=494)

 Yes 
 No

 51 (55.2)
167 (41.2)

 44 (44.8)
232 (58.8)

   1.03 (.730)

Verbal abuse (n=468)  Yes 
 No

 60 (34.7)
146 (48.2)

 94 (65.3)
168 (51.8)

 119.24 (＜.001)

Threats and humiliating 
behaviour (n=488)

 Yes
 No

 23 (36.4)
192 (44.7)

 32 (63.6)
241 (55.3)

 106.44 (＜.001)

Physical violence
(n=480)

 Yes
 No

  7 (24.4)
208 (45.6)

 16 (75.6)
249 (54.4)

  31.34 (＜.001)

† n: unweighted, %: weighted.
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Table 4. Results from a Multiple Logistic Regression Analysis (N=392)

Variables
Mental well-being

AOR (95% CI) p

Emotional involvement Yes vs. no 0.36 (0.19~0.67) .002

Hiding feelings Yes vs. no 1.25 (0.74~2.12) .399

Contact with angry clients Yes vs. no 0.44 (0.27~0.72) .001

Verbal abuse Yes vs. no 1.75 (0.98~3.12) .059

Threats and humiliating behaviour Yes vs. no 1.46 (0.66~3.24) .344

Physical violence Yes vs. no 1.05 (0.36~3.04) .934

AOR=adjusted odds ratio; CI=confidential interval; With adjustment for general characteristic and working condition factors (gender, age, 
education level, working duration, registration type, income level, long working hours, take a break when desired and shift work).

루되는 경우 정신불건강 오즈비가 0.36이었고(p=.002), 화난 

고객을 응대하지 않는 경우에 비하여 응대하는 경우 정신불건

강 오즈비가 0.44 (p=.001)이었다. 즉, 자신의 업무에 감정이 

연루되지 않거나 화난 고객을 응대한 경험이 없는 택시운전원

의 정신불건강 위험이 더 높은 것으로 나타났다. 

논 의

본 연구대상 택시운전원의 정신불건강 유병률은 56.3%였

다. 같은 도구를 사용하여 국내 대인서비스 종사자의 정신건강

을 평가한 Lee (2015)의 연구에서 유병률이 39.6~43.1%임을 

보고한 것과 비교하면, 대인서비스를 담당하는 타 직종 근로자

에 비하여 택시운전원의 정신불건강 유병률이 높은 편이었다. 

한편, 나이지리아 택시운전원의 기분장애와 정신병리적 이상 

유병률이 각각 43.6%, 45.6% 인 것(Francis, 2015)과 비교하여

도, 국제적으로 우리나라 택시운전원의 정신불건강 유병률이 

높음을 알 수 있었다. 

1. 택시운전원의 일반적 특성 및 근로조건과 정신건강

의 관계

본 연구대상 택시운전원은 다수가 50, 60대, 평균 근속년수

가 12년이었고, 평균 근로시간이 주 67.5시간이었으며, 과반이 

월 평균임금 100만 원대에 있었다. 2014년 우리나라 근로자의 

평균 연령이 40.4세, 근속년수가 6.0년, 주 평균 근로시간이 44

시간, 월 급여총액이 약 275만원인 것과 비교하면(Ministry of 

Employment and Labor, 2015), 택시운전원은 고령자와 근속

년수가 긴 근로자가 비교적 많고 이들의 근로시간은 길고 월 평

균임금은 낮은 편이었다. 또한 2011년 우리나라 근로자의 과반

(55.6%)이 2년제 대학졸업 이상인 것에 비해(Kim, 2013) 본 연

구대상 택시운전원은 대졸자가 10%에 불과해 저학력자가 다

수 분포함을 알 수 있었다.

본 연구결과 특히 40대 택시운전원의 정신건강 수준이 좋지 

않은 것으로 나타났다. 비정규직 근로자의 우울을 조사한 Rho

와 Son (2011)의 연구와 생산직 근로자의 정신건강을 연구한 

Lee와 Lee (2011)의 연구에서도 40대 근로자의 정신건강 수준

이 가장 나쁜 것으로 보고하고 있다. 40대는 직무에 대한 책임

뿐만 아니라 자녀양육, 가족부양 등에 대해 많은 부담감을 느

끼는 시기로서(Lee & Lee, 2011) 이러한 복잡한 문제들이 근로

자의 정신건강에 부정적인 영향을 미쳤을 수 있다. 

한편 택시운전원의 교육수준이 올라갈수록 정신불건강 유

병률이 높아지는 것으로 나타났다. 교육수준이 높을수록 근로

자의 우울 경험률이 낮아진다는 기존의 연구(Roh & Son, 

2011)와는 반대되는 결과인데, 이러한 현상은 스킬과 학력의 

불일치로 인한 직장만족도 저하로 설명될 수 있다(Allen & 

Van der Velden, 2001). 

본 연구대상 택시운전원의 근무경력이 15년 이상 20년 미만

인 그룹에서 정신불건강 유병률이 약간 올라가긴 하지만 전반

적으로 근무경력과 정신불건강 유병률은 반비례하는 것으로 

나타났다. 이는 정신건강과 근무경력에 관한 기존 연구와는 반

대되는 결과이다. Francis (2015)는 11년 이상의 근무경력을 

가진 택시운전원이 10년 이하의 근무경력자보다 정신건강 수

준이 더 나쁜 것으로 보고한 바 있다. 일반적으로 근무경력이 

길어지면 업무에 대한 책임범위가 넓어지기 때문에 업무 스트

레스가 증가하여 이것이 정신건강에 부정적인 영향을 미칠 수 

있다. 그러나 택시업무의 특성상 근무경력이 업무책임의 증가

로 이어지는 경우는 드물다. 오히려 근무경력이 길어지면 직장 

적응력이 높아지고 안정화될 수 있다(Park & Kim, 2013). 한
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편 택시운전원의 근무경력과 정신불건강 유병율의 반비례 관계

는, 건강한 근로자들은 오래동안 직장에 남아 일하고 건강하지 

못한 근로자는 이직하게 되는 건강근로자 생존효과(Healthy 

Worker Survival Effect)로도 설명할 수 있다(Shah, 2009).

법인택시운전원은 개인택시운전원에 비하여 정신불건강 

유병률이 더 높은 것으로 나타났다. 법인택시는 개인택시에 비

하여 영업효율이 낮다. 다시 말해 법인택시는 영업을 위해 많

이 주행하지만 개인택시와의 운송수입금은 차이가 적다

(Hwang & Yoon, 2006). 이러한 근무조건이 법인택시운전원

의 정신건강에 부정적 영향을 미쳤을 수 있다. 

택시운전원의 임금수준이 400만 원 이상으로 높은 그룹에

서의 정신불건강 유병률이 약간 높게 나타나긴 하였으나 전반

적으로 임금수준은 불건강 유병률과 반비례 관계를 나타내었

다. 기존연구에서도 임금근로자의 월 소득이 높을수록 우울을 

적게 경험하는 것이 보고된 바 있다(Roh & Son, 2011). 이는 많

은 연구에서 사회경제적 위치에 따른 건강의 불평등으로 설명

되고 있다. 

한편 장시간 근로가 불건강을 유발한다(Dembe, Delbos, & 

Erickson, 2008)는 기존 연구결과와는 다르게, 본 연구에서는 

장시간 근로를 하지 않는 택시운전원의 정신불건강 유병률이 

더 높은 것으로 나타났다. 본 연구는 단면연구설계에 기반을 

두기 때문에 인과관계를 명확히 추정할 수 없는 한계가 있다. 

즉, 정신불건강으로 인해 장시간 근로를 하지 않게 되었을 가

능성을 배제할 수 없고, 이로 인해 장시간 근로 그룹에서 정신

불건강 유병률이 낮게 나타날 수 있다. 

본 연구결과와 같이 원할 때 휴식을 취할 수 있는 업무 자율

성은 정신건강에 긍정적인 영향을 미친다(Kopp, Stauder, 

Purebl, Janszky, & Skrabski, 2008). 또한 교대근무는 생체리

듬의 교란, 사회적 시간의 방해, 흡연, 음주 등 불건강 행동 유발 

등으로 근로자 정신건강에 부정적 영향을 미칠 수 있다(Dem-

be et al., 2008).

2. 택시운전원의 고객응대 요인과 정신건강의 관계

연구대상 중 언어폭력을 경험한 택시운전원은 33.7%, 신체

위협을 경험한 경우는 6.1%였다. 이는 서울시내 법인택시 운

전기사 181명을 대상으로 한 Ko와 Koh (2010)의 연구에서 보

고한 욕설 경험률(84.5%), 언어 또는 신체적 위협 경험률(66.9 

%)에 비해 낮은 수치이다. 본 연구는 Ko와 Koh (2010)의 연구

와는 달리 전국의 택시운전원을 대상으로 하였다. 대도시는 중

소도시 및 군 지역에 비하여 택시의 교통수송 분담률이 높고 택

시운전원의 월 근로시간 또한 길기 때문에(Korea Labor Insti-

tute, 2013) 고객으로 부터의 폭력이나 위협을 경험할 가능성

이 높다. 대도시의 심한 교통체증과 심야시간대 승차난 등은 

폭력의 위험을 높이는 원인이 될 수도 있다. 본 연구는 중소도

시 및 군 지역을 포함한 전국의 택시운전원을 대상으로 하였기 

때문에 신체위협 및 언어폭력 경험률이 타 연구에 비하여 상대

적으로 낮게 나타날 가능성이 있다. 그러나 본 연구와 동일한 

근로환경조사(KWCS) 자료를 이용한 Lee (2015)의 연구에서 

대인서비스 근로자의 신체적 폭력이나 괴롭힘의 경험이 1% 미

만임을 보고한 것과 비교하면, 택시운전원이 대인서비스를 담

당하는 타 직종 근로자에 비하여 신체적 폭력을 많이 경험하고 

있음을 알 수 있다. 외국의 연구에서도 택시운전원이 타 직종 

근로자에 비하여 폭력, 살인, 강도 등의 경험률이 33배까지 높

음을 보고하였다(Burgel, Gillen, & White, 2014). 

연구대상 택시운전원 중 업무 동안 감정숨김(32.0%), 감정연

류(17.2%), 화난 고객 상대(18.3%)를 경험하는 비율은 근로환

경조사(KWCS)에 참여한 전체 근로자의 경험률(각각 23.6%, 

15.0%, 6.7%) 및 서비스 종사자의 경험률(각각 26.6%, 15.4%, 

11.3%)에 비하여 높은 것으로 나타났다(OSHRI, 2016). 이를 

통해 비교적 많은 택시운전원이 고객응대 과정 속에서 감정노

동을 경험하고 있음을 추측할 수 있었다. 

본 연구결과 고객으로부터 언어폭력을 경험한 택시운전원, 

위협이나 굴욕적 행동을 경험한 택시운전원, 신체적 폭력을 경

험한 택시운전원은 경험하지 않은 택시운전원과 비교하여 정

신불건강 유병률이 높은 것으로 나타났다. 그러나 근로자의 일

반적 특성과 작업조건 요인을 보정한 회귀분석모델에서는, 고

객으로부터의 부정적 경험이 정신불건강의 유의한 예측변수

로 나타나지 않았다. 기존의 관련 연구는 고객으로부터의 폭력

이 운전원의 정신건강에 부정적 영향을 미치는 것으로 보고하

고 있다. Ko와 Koh (2010)의 연구에서 승객으로부터의 피해경

험 점수가 낮을수록 정서적 건강수준이 높게 나타났고, Lee와 

Yoon (2012)은 인격무시발언을 3개월 1회 이하 듣는 택시운전

원에 비하여 주1회 이상 듣는 경우의 우울증 유병률이 2.9배 높

으며, 폭언은 2.63배, 폭행은 2.85배 우울증 유병률이 높음을 보

고하였다. 또 다른 연구에서는 신체폭력을 경험한 대리운전기

사는 그렇지 않은 경우에 비하여 우울증 유병률이 3.3배 높으

며, 언어폭력을 년 4회 이상 경험한 대리운전기사는 4회 미만

인 경우에 비하여 우울증 유병률이 2.8배 높았다(Jung et al., 

2015). 본 연구에서 고객으로부터 폭력이 택시운전원의 정신

건강을 설명하는 유의한 변수로 나타나지 않은 이유 중 하나로

서 선택편중(selection bias)을 들 수 있다. 즉, 승객으로 부터의 
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폭력을 경험한 택시운전원 중 다수가 이직하여 본 조사에 참여

한 폭력 경험자의 수가 적었고 그 결과 정신건강에 대한 승객폭

력의 영향력이 정확히 평가되지 않았을 가능성이 있다. 실제 

본 연구대상 택시운전원의 폭력경험률은 타 연구 택시운전원

의 폭력경험률에 비하여 낮았기 때문에, 이러한 선택편중의 가

능성을 더욱 의심할 수 있다. 

본 연구결과, 업무에 감정이 연루된다고 응답한 택시운전원

은 그렇지 않은 경우에 비하여 정신불건강을 경험할 가능성이 

더 낮은 것으로 나타났다. 업무를 위해 감정을 관리하고 업무

에 감정을 개입시키는 것은 정신건강에 위험한 요소이기도 하

나(Bültmann, Kant, Schröer, & Kasl, 2002), 우리나라 대인서

비스 종사자를 대상으로 한 Lee (2015)의 연구에서는 오히려 

감정적 요구가 심리적 건강에 긍정적 영향을 미치는 것으로 보

고하였다. Lee (2015)는 업무에 감정이 연루되어 긍정적 감정

을 표현해야 하는 경우 내적인 감정까지 긍정적으로 변화될 수 

있다고 설명하였다. 한편, 특이하게도 본 연구결과에서 화난 

고객을 상대하는 택시운전원은 그렇지 않은 경우에 비하여 정

신불건강을 경험할 가능성이 더 낮은 것으로 나타났다. 이는 

화난 고객을 상대해야 하는 갈등상황 속에서 억압, 동일시, 승

화 등과 같은 자기방어기제를 사용한 결과일 수 있다. 방어기

제는 자극으로부터 발생하는 불안을 줄이기 위한 대처전략으

로 정의된다(Larsen et al., 2010). 이러한 방어기제는 사용되는 

환경에 따라 건강에 긍정적 혹은 부정적인 영향을 미치기도 한

다. 예를 들어, 다른 사람의 행동이나 동기를 좋은 이유로 대체

하는 ‘합리화’와 같은 적응적인 방어기제는 직무만족, 정신건

강, 개인적 안녕 등에 긍정적인 영향을 미친다(Larsen et al., 

2010). 그러나 본 연구대상자의 적응적 방어기제 사용을 확인

할 수 없고 또한 부적응적 방어기제를 사용하지 않았다고 확신

할 수도 없기 때문에, 적응적 방어기제의 사용으로 인하여 정

신건강이 좋았다고 설명하기에는 무리가 있다. 좀 더 구체적인 

조사항목을 포함한 연구를 통해 화난 고객 상대, 방어기제와 

정신건강의 관계를 확인하는 것이 필요하다. 

결 론  및  제 언

본 연구결과 택시운전원은 타 직종 근로자에 비하여 고객응

대 과정 속에서 감정숨김, 감정연류, 화난고객 상대 등과 같은 

감정노동의 경험빈도가 높았고, 정신불건강 유병률 또한 높았

다. 또한 고객으로부터의 언어폭력과 위협, 굴욕적 행동 등은 

근로자의 정신불건강과 관련성이 있으며, 감정연류와 화난 고

객 상대는 정신건강에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났

다. 근로자의 정신건강문제는 가족관계와 지역사회에 부정적

인 영향을 미칠 뿐만 아니라, 치료비와 같은 직접비용과 비효

율적 근무로 인한 생산성 손실, 저조한 업무성과, 이직 등 간접

비용의 손실과 직결되는 중대한 문제이다(Woo et al., 2013). 

택시운전원의 정신건강 보호와 증진을 위하여 승객의 폭력 

및 폭행으로부터 보호하기 위한 효과적인 중재 프로그램이 개

발되어야 한다. 예를 들어 미국 산업안전보건청은 택시운전원

의 보호를 위하여 물리적 ․ 기술적 조정을 권고하였는데, 구체적

으로는 승객과 운전자 간의 보호벽 설치, 보안카메라의 설치, 폭

력이 발생했을 때 알림수단 마련, 승객의 행동을 모니터할 수 있

도록 조명을 밝히는 것 등이다(Ko & Koh, 2010). 뿐만 아니라 

승객으로부터 심한 욕설이나 폭행 등을 당했을 때 직장을 벗어

나 마음의 안정을 취하게 하며 24시간 내에 보건관리자 등으로

부터 심리상담을 받도록 하고, 승객과의 갈등문제를 완화시킬

수 있는 대응법을 택시운전원에게 교육하는 것, 경찰과의 연결

망 구축 등도 필요하다(Jung et al., 2012). 한편 택시운전원이 

고객을 응대하는 과정에서 경험하는 감정노동이 이들의 정신

건강에 긍정적인 영향을 미칠 수 있도록 심리적 상담, 교육, 건

강증진 프로그램 제공 등 사업장 차원의 노력이 필요하다. 
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