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  약  본 연  목  리 료사  업 료사  감 동 수 과 강도  평가하고 에 미 는  알아보았

다.  리 료사  업 료사  상  식 지  용한 단  사연 (cross-sectional study)

 실시하 다.  2,000  지  포하여 1,500 (75%)  지  수하 고,   복  답변하거나 

답변  누락  126  하고 1,374 (68.7%)  지   하 다. 감 동  강도에 미 는  악

하  해 다  귀  수행하 다. 결과, ‘감    규 ’, ‘고객  과 하  갈등’, ‘감

  상’ 하 역에  고 험  각각 29.4%, 19.0%, 22.0% 었 , 특  감 동  강도  평가하는 ‘감

   규 ’, ‘고객  과 하  갈등’, ‘감   상’에  감 동  험  여 , 업 료사, 

주간 49시간 상 근 , 하루 료  수 15  상  악 었다. 에 라 리 료사  업 료사  상

  험  스크리닝 하고, 과근 시간 한과 한  수  등 료사  근 경  통해 

감 동  강도  리할 수 겠다. 본 연  통하여 감 동  한  향  시키고, 감 동  재

할 수 는 근거  안  마 어야 할 것 다.

주 어 : 감 동, 한  감 동 지, 감 , 리 료사, 업 료사

Abstract  The purpose of this study was to evaluate the level and intensity of emotional labor of 

physical therapists and occupational therapists, and to identify the factors affecting them. 

Cross-sectional study was conducted on physical therapists and occupational therapists across the 

country using self-populated questionnaire. A total of 2,000 questionnaires were distributed to retrieve 

1,500 questionnaires(75%), of which 1,374 questionnaires(68.7%) were finally analyzed, excluding 126 

that answered duplicates or were missing answers. Multi-linear regression was performed to identify 

factors on the strength of emotional labor. According to the analysis results, high-risk groups in the 

areas under ‘Emotional demand and regulation’ and ‘Overload and conflict in customer service’ and 

‘Emotional disharmony and hurt' were 29.4%, 19.0% and 22.0% respectively, especially in ‘Emotional 

demand and regulation’, ‘Overload and conflict in customer service’, ‘Emotional disharmony and hurt' 

for women working days, and 49% of daily work hours. Accordingly, we will be able to regularly screen 

physical therapists and occupational therapists for dangerous groups, and manage the intensity of 

emotional labor through the creation of a therapist's working environment, such as limiting overtime 

hours and assigning appropriate number of patients. Through this study, the grounds and methods for 

mitigating the negative effects of emotional labor and mediating emotional labor should be provided.

Key Words : Emotional Labor, Korean Emotional Labor Scale(K-ELS), Emotional dissonance, Physical 

therapist, Occupational therapist
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1. 

료산업  가지고 는 건강에 한 공공 과 고객 

만  경  료 에게 ,  비스 공  

심에  심  료 비스  개 하고 다[1]. 

우수한 료 비스  공하여 고객 만 도   

해 고객  에  하고 는 료 들  

과 료 술 뿐 아니라 감 동 지 고 다.

감 동(emotional labor) 란 직 나 직  

(organizational demands)에 맞게 감  하는 것

, 근 들  고객에게 특 한 감 만  함  

동  공 는 것  미한다[2]. 감 동 사 들  

비스  공하는 동안 감  숨 거나 억압  

에 건강상태가 양 하지 않다고 알  그들  직

 건강  리하고 지할 수 는  고찰하는 것

 매우 하다[3].

감  동  신건강에 미 는 향에 한 여러 연

에  감 동  신체  상 뿐 아니라 안

(anxiety), 우울(depression), (insomnia), 스트

스(stress), 진(burnout) 등  심리  고통  가시

[4-7], 개 과 업  생산 (productivity)  감 시키

는 큰 가  수 다고 보고하고 다[7]. 또한 감

동  직 스트 스  하나  스트 스  

하여 근골격계 질 ,  질  등  다양한 건강

 할 수 다는 행연 도 다[8]. 라  감

동  수행하는 직업  신체 , 신  차원  건강

향  평가해야 한다[9].

보건 료직 사 (healthcare professionals)들  

 하   료 비스  공하는 직

업 다.  리 료사  업 료사는 주어진 근 시

간에 다양한   보 에게 재 료 비스  

공하는 동안 신체   뿐 아니라 재 료  해 

신  감  억 하고 해야 하는 감 동 강도가 

 료 술직  하나 다[10,11]. 러한 과 에 

라 가역  생하는 료사들  감 동에  

진, 우울,  주  건강 식  료사들  건

강  삶  질에 향  미 는 험 라 할 수 

다. 그러나  보건 료 사  감 동에 한 다

양한 연 들  는  지 지 내에  리 료사 

 업 료사  감 동  객  평가도  통

해 량  하지 않았고, 감 동  향  미

는 험  살펴본 연 가 매우 한 었다.

라  본 연 에 는 리 료사  업 료사들  

경험하는 감 동   ‘한  감 동 평가도

(K-ELS)’[12]  사용하여 감 동 수 과 강도  평

가하고, 에 향  미 는 험  악과  해결

 한 료  공하고  한다. 

2. 연

2.1 연 상

본 연 는 리 료사  업 료사가 업  시 경험

하게 는 감 동  악하  해  병원, 복지 , 

공공 , 사  등에 근 하는 료사들  상  

 식 사(self-administered 

questionnaire)  실시하 다(Appendix 1). 료 수집

리 원 (IRB)  승 (IRB NO: 2-7001793-AB 

-N-012018119HR)   후 진행하 , 지에 

동 시  아 답 가  사에 참여

하  동 하   후 진행하 다.  2,000  

지  하여 1,500 가 수 어 75%  답

 보 , 수  지  답  실한 126

 한  1,374  상   하 다.

2.2 도   

1) 변수: 감 동

감 동  강도  평가하  해 24개  항  5개

 하 역   한  감 동 지

(Korean Emotional Labor Scale, K-ELS)[12]  사용

하 다. 본 연 는 감 동  5개  하 역  ‘감

동  강도 평가(하 역 1-3)’  한 3개  하 역

 하 다. ‘감    규 (Emotional 

demanding and regulation)’는 고객  과 에  얼

마만큼  감 에 한  수 는 도, 감

 나 다양 에 한  규  등  수

 평가한다(5 항). ‘고객  과 하  갈등

(Overload and conflict in customer service)’  고

객  시 동 는 과 하  도  다 고 한 

고객(  진상고객)   해 생 가능한 갈등  

수  평가한다(3 항). ‘감   상(Emotional 

disharmony and hurt)’  고객 과 에  감 동 

근 들  신  감  상처  거나 심  상하

는 등   상 나 감  어 움  도  평가

한다(6 항)[12].
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각 항에 한 척도는 ‘감    규 ’(

역 1), ‘고객  과 하  갈등’( 역 2), ‘감  

 상’( 역 3)  1-2-3-4 리커트 척도  수 하도

 하 다. 역별 수는 다 에 시한 공식에 거하

여 100  만  산한다[12].

역별 산 수= 

해당 역 각 항에주어진 수 합  항개수

해당 역 상가능한 고  항개수
×

감 동  하 역  내  도(Internal 

consistency)  악하  해 신뢰도 검 (Reliability 

test)  실시한 결과, 신뢰도 계수 Cronbach's α 값  

역 1  0.726, 역 2는 0.764, 역 3  0.880  

0.0726-0.880 지 만 할 만한 수 었다. 감 동  

3개 하 역  역별 수는 해당 역  각 항에 

주어진 수  합에  항개수  뺀 값과 해당 역  

상 가능한 고 에  항개수  뺀 값  각각 

,  하여 100  만  산하 다.

리 료사  업 료사  감 동 수  평가하

고 고 험   해 감 동 평가도  역별 

별 참고  참고하 다[12].

2) 독립변수

 보고  지  사용하여 리 료사 

 업 료사  별, 나 , 수 , 우 여  등  

포함한  특 과 직업, 근 경 , 근 , 고용

태, 주간 근 시간,  근 , 하루 료  수 등 직

업  특 에 한 항  포함했다.

2.3 료처리  

연 상  사 학  특   직업  특 들과 

감 동 하 역 간  계  악하  해 곱

 용한 빈도 , 독립  t검 과 산 (ANOVA)

 실시하여 단변량  수행하 다. 사 학  특

  직업  특  감 동 하 역에 미 는 향

 각각 악하  해  다  귀

(Multi-variate regression)  수행하 다. 든 통계

 SAS 9.2(SAS Institute Inc., Cary, NC, USA) 프

그램  용하 고, p<.05  경우 통계  한 

것  하 다.

3. 연 결과

3.1 연 상   특

Table 1과 같  감 동 연 에 참여한 상  1,374

 사 학  특  리 료사 951 (69.21%), 

업 료사 423 (30.79%), 남  671 (48.84%), 여  

703 (51.16%) 었다. 상  평균 연  29.8

(±6.82)  20 가 837 (61.05%)  가  많았고, 30

 389 (28.37%), 40  123 (8.97%), 50  상  

22 (1.60%) 었다. 직업  특 에  근 경  5

차 미만  787 (57.70%)  가  많았고, 5-9 차 

303 (22.21%), 10-19 차 209 (15.32%), 20 차 

상 65 (4.77%) 순 었다.  1차 료  

사  83 (6.08%), 2차 료 에 사 가 764

(55.97%), 3차 료  사  465 (34.07%), 복지 , 

공공 , 사  등 타 에 사하는 료사가 

53 (3.88%) 었다. 고용 태는 규직 948 (69.05%), 

계약직 408 (29.72%), 시간 ( 트타 ) 근  17

(1.24%) 었다.

3.2  특 에  감 동 하 역 수   

경험  차

 특 에  감 동 하 역 수   경험

 차  악하  해  단변량  수행하 다. 

Table 2  살펴보  ‘감    규 ’ 역에

는 여 (p<0.001), 우  (p<0.001), 업 료사

(p<0.001), 근 경  래 수 (p=0.012), 3차 

(p<0.001), 하루 료  수 15  상(p<0.001) 수

 감 동  강도가 통계  하게 았다. ‘고

객  과 하  갈등’ 역에 는 여 (p<0.001), 30

(p=0.005), 우  (p=0.005), 근 경  10-19

(p=0.007), 주간 근 시간 49시간 상(p=0.006), 

근  하는 (p=0.044), 하루 료  수 15  상

(p=0.023)에  통계  한 차  보 다. ‘감

  상’ 역  여 (p=0.005), 업 료사

(p<0.003), 2차 (p<0.005), 주간 근 시간 49시간 

상(p<0.004), 근  하는  (p<0.018)에  감

동 강도  험 도가 통계  한 차  보

다.
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3.3 리 료사  업 료사  감 동에 향  

미 는  

리 료사  업 료사  감 동  험 도에 

향  미 는  하  하여 감 동과 

한 상 계가 는 것   주  변수들, 별, 연

, 수 , 결 여 , 직업, 근 경 , , 고용

태, 주간 근 시간, 근 , 하루 료  수  변

수들  독립변수에 포함하 다. 연 과 근 경  간  

 상 계(r=0.800, p<0.001)가 악 어 근 경  

 에  하 다. 다 귀  실시하

  다 공  검 한 결과 독립변수들 간 산

창지수(VIF)가 1.58∼2.89  10보다 아 상  

없는 것  단하 다. 또한 차항  독립  검 하

 한 빈- 슨(Durbin Watson)값  2에 가 운 

1.78  나타났다. 라  다 공  가 없어 근

경  한 든 변수  다 귀  에 

용하 다. Table 3에  살펴보  다  란변수  

 보 했   ‘감    규 ’ 역에 한 

향  미 는 험  각각 여 (β=4.39, p<0.001), 

40 (β=0.52, p=0.032), 업 료사(β=2.25, p=0.017), 2

차  3차 료 (β= 3.82, p=0.042; β=5.36, p<0.001), 

하루 료  수 15  상(β=1.99, p=0.050) 었다. 

‘고객  과 하  갈등’ 역에는 여 (β=4.79, 

p<0.001), 30 (β=4.98, p=0.004), 주간 49시간 상 

근 (β=14.99, p=0.013), 하루 료  수 15  상

(β=4.40, p=0.002) 변수들에  통계  하 다. 

‘감   상’ 역에는 여 (β=10.64, p<0.001), 

주간 40-48시간(β=6.34, p=0.007) 또는 49시간 상 

근 (β=19.90, p=0.002), 하루 료  수 15  상

(β=3.50, p=0.018)에  통계  하게 감 동

 강도  가시 다.

Variable
Total

(n=1,374)

Physical
Therapist
(n=951)

Occupational
Therapist
(n=423)

P value

sex
Male 671(48.84) 532(55.94) 139(32.86)

<0.001
Female 703(51.16) 419(44.06) 284(67.14)

Age(years)

≤29 837(61.05) 531(55.89) 306(72.68)

<0.001
30-39 389(28.37) 292(30.74) 97(23.04)

40-49 123(8.97) 107(11.26) 16(3.80)

≥50 22(1.60) 20(2.11) 2(0.48)

Education level

College graduate 374(27.22) 242(25.45) 132(31.21)

0.014University graduate 849(61.79) 592(62.25) 257(60.76)

Graduate school 151(10.99) 117(12.30) 34(8.04)

Marital status
Single 935(68.05) 606(63.72) 329(77.78)

<0.001
Married 439(31.95) 345(36.28) 94(22.22)

Work tenure (years)

≤4 787(57.70) 503(53.23) 284(67.78)

<0.001
5-9 303(22.21) 217(22.96) 86(20.53)

10-19 209(15.32) 172(18.20) 37(8.83)

≥20 65(4.77) 53(5.61) 12(2.86)

Type of
organization

Clinic 83(6.08) 72(7.64) 11(2.61)

0.092
Rehabilitation hospital 764(55.97) 492(52.17) 272(64.45)

General hospital 465(34.07) 340(36.06) 125(29.62)

etc 53(3.88) 39(4.14) 14(3.32)

Position

Permanent employee 948(69.05) 665(69.93) 283(67.06)

0.002Contract employee 408(29.72) 271(28.50) 137(32.46)

Part-time job 17(1.24) 15(1.58) 2(0.47)

Average weekly working 
hours (hours)

≥39 99(7.21) 73(7.68) 26(6.16)

0.18440-48 1260(91.77) 871(91.59) 389(92.18)

≥49 14(1.02) 7(0.74) 7(1.66)

Holiday work
Yes 981(71.50) 659(69.37) 322(76.30)

0.009
No 391(28.50) 291(30.63) 100(23.70)

Average daily caring 
number of patients

<15 1046(76.13) 683(71.82) 363(85.82)
<0.001

≥15 326(23.73) 268(28.18) 58(13.71)

Table 1. General characteristics of the participants
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Emotional demanding
and regulation

Overload and conflict
in customer service

Emotional disharmony
and hurt

Mean(SD) P-value Mean(SD) P-value Mean(SD) P-value

Sex <0.001* <0.001* <0.001*

Male 69.67(16.54) 56.84(20.90) 43.22(22.86)

Female 73.35(14.24) 60.62(21.19) 52.97(21.73)

Age 0.091 0.052* 0.436

≤29 70.82(14.88) 57.74(21.14) 48.28(22.93)

30-39 72.25(15.76) 61.29(19.98) 48.61(21.99)

40-49 74.03(18.04) 58.08(24.87) 47.87(24.70)

≥50 74.24(18.43) 57.57(15.19) 40.40(22.88)

Education level 0.077 0.735 0.284

College graduate 70.42(14.95) 58.05(20.47) 48.58(22.40)

University graduate 71.66(15.70) 59.06(21.25) 48.54(22.97)

Graduate school 73.77(15.59) 59.01(22.08) 45.43(22.84)

Marital status 0.007* 0.053* 0.583

Single 70.79(15.12) 58.02(21.01) 47.98(22.82)

Married 73.18(16.20) 60.38(21.30) 48.70(22.80)

Occupation 0.009* 0.060 0.003*

Physical Therapist 70.83(16.23) 58.06(21.18) 47.02(23.08)

Occupational Therapist 73.19(13.62) 60.38(20.93) 50.89(21.98)

Work tenure(years) 0.012* 0.007* 0.174

≤4 70.58(14.64) 57.50(20.68) 47.88(22.54)

5-9 72.23(14.93) 61.05(20.91) 49.81(22.22)

10-19 73.33(18.11) 61.45(22.40) 48.98(24.20)

≥20 75.58(18.11) 54.87(22.38) 43.24(23.84)

Type of organization 0.004* 0.767 0.057*

Clinic 67.30(20.86) 58.50(22.49) 48.79(25.44)

Rehabilitation hospital 70.95(13.95) 59.33(20.42) 49.59(22.07)

General hospital 73.26(16.43) 58.04(21.69) 46.02(23.55)

etc 70.81(17.15) 58.28(24.45) 46.22(22.63)

Position 0.752 0.104 0.216

Permanent employee 71.44 (15.50) 59.25(21.03) 48.92(22.86)

Contract employee 71.74 (15.59) 58.11(21.23) 46.82(22.86)

Part-time job 74.11 (14.11) 49.01(22.92) 43.79(16.99)

Average weekly
working hours(hours)

0.100 0.006* <0.001*

≤39 70.50 (14.41) 54.32(20.25) 42.19(20.90)

40-48 71.56 (15.55) 58.99(21.15) 48.53(22.83)

≥49 80 .00(17.54) 72.22(18.36) 64.28(23.64)

Holiday work 0.044* 0.018*

Yes 72.05(15.00) 59.54(20.37) 49.18(22.12)

No 70.43(16.61) 57.00(22.80) 45.97(24.23)

Average daily caring
number of patients

0.022* 0.023* 0.048*

<15 71.01(15.12) 58.23(20.96) 47.72(22.49)

≥15 73.27(16.56) 61.72(21.74) 51.01(24.18)

* p-value<0.05 미만

Table 2. Factors influencing Emotional Labor
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4. 

본 연 는 리 료사  업 료사  감 동  실

태  알아보고 감 동 수 과 강도에 미 는 들  

함  리 료사  업 료사  감 동 

 도마  해 료  공하고  한다.

연  주 결과  약하  다 과 같다. 한  감

동 평가도  역별 별 참고 [12]   

리 료사  업 료사  감 동 수  평가하고 

고 험   악하 다. 연 상  1,374   

‘감    규 ’, ‘고객  과 하  갈등’, 

‘감   상’ 에  고 험  각각 29.4%, 

19.0%, 22.0% 었다. 특 , 감 동  강도  평가하

는 ‘감    규 ’, ‘고객  과 하  갈

등’, ‘감   상’  험 도  가시키는 

 여 , 업 료사, 주간 49시간 상 근 시간, 하

루 료  수 15  상 집단 었다. 결과  

시하지 않았지만, 근  시간과 하루 료  수  

용(Interaction term)  포함하  다  란변

수   통 했   ‘감    규 ’  ‘감

  상’ 역에  주간 근 시간 49시간 상

 하루 료  수가 15  상(β=19.90, 

p=0.002; β=29.39, p=0.002) 집단에  감 동 강도

가 크게 가하 다. 는 고객과   빈 하게 

생할수  주 하는 상  계에  감 동

 생한다는 연 [13,14]  상간 사  상  한 

연 에  1  돌보는  수 에 라 한 차  보

다는 결과[15,16]  하는  감  빈도, 감

Emotional demanding
and regulation

Overload and conflict
in customer service

Emotional disharmony
and hurt

Coef. p-value Coef. p-value Coef. p-value

Sex
Male Ref. Ref. Ref.

Female 4.39 <0.001* 4.79 <0.001* 10.64 <0.001*

Age (years)

≤29 Ref. Ref. Ref.

30-39 1.99 0.111 4.98 0.004* 2.69 0.138

40-49 4.15 0.032* 2.87 0.278 2.61 0.351

≥50 .52 0.886 -.27 0.956 -8.01 0.129

Educational

level

College Ref. Ref. Ref.

University .79 0.421 1.46 0.279 1.53 0.286

Graduate school 1.92 0.248 1.32 0.560 -.26 0.913

Marital
status

Single Ref. Ref. Ref.

Married 1.74 0.145 1.47 0.369 2.01 0.247

Occupation

Physical Therapist Ref. Ref. Ref.

Occupational

Therapist
2.25 0.017* 2.00 1.91 0.161

Type of organization

Clinic Ref. Ref. Ref.

Rehabilitation hospital 3.82 0.042* .75 0.769 .55 0.837

General hospital 5.36 0.006* -1.66 0.537 -2.47 0.385

etc 3.80 0.168 -.166 0.965 -1.57 0.694

Position

Full-time job Ref. Ref. Ref.

Temporary job .67 0.553 .89 0.570 -1.35 0.416

Part-time job 3.39 0.553 -9.5 0.068 -4.92 0.377

Average weekly
working hours

<40 hours Ref. Ref. Ref.

40-48 hours .98 0.543 4.14 0.063 6.34 0.007*

≥49 hours 7.25 0.098 14.99 0.013* 19.90 0.002*

Holiday work
Yes Ref. Ref. Ref.

No -1.77 0.077 -2.14 0.118 -2.11 0.146

Average numbers of 
patient of daily caring

<15 patients Ref. Ref. Ref.

≥15 patients 1.99 0.050* 4.40 0.002* 3.50 0.018*

Table 3. Emotional Labor status according to General and Occupational Characteristics
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 주   감 가  고갈  탈 격

 양  상 계가 다고 할 수 겠다. 직에  

하는 감  규  개  실  감 과 하지 

않  , 감  가 생하고, 그 결과 고갈 나 

직  만  등  생하게 다[17]. 는 감 동 근

 업 강도가 아지  감    규  

해야만 하는 상 에 많  거나 감   

상  경험할 가 가한다는 행연  하 다

[14].

사 학  에  살펴보  여 들  남 보다 

감 동  강도가  하 는 , 여 들  ‘감

   규 ’, ‘감   상’  감 동 

하 역에    험수  보 다. 는 개  

감 동  강도가 별과 업  강도(근 시간과 하루 

료  수)간 미한 통계  상  다고 결  

내릴 수 다.

직업  특 에  리 료사보다 업 료사가 감

동  듦   많  하 는 , 는 별 비 에 

근거한 것  악 다.  리 료보다 업

료에 사하는 여  비   , 본 연 에

도 업 료사  여  비  67%( 리 료사  여 비

 44%) 었다.

 병원에  열·  비  용한 료 

비스  공하는 에 는 리 료사 한 당 하루에 

30  상, 주당 150 ∼170  들에게 재 료 

비스  공하고 다. 운동( 리) 료  업 료 

비스  공하는 합병원, 양  재 병원  경우도 

하루에 14∼16 , 한 주 70  상  에게 료 

비스  공함  질  료보다는 양  료에 편

어 리 료사  업 료사는  하  동 강도

 해  직  한다고 보고 고 다[18].

또한 업 료사는 신체 , 신  애  가진 

들  상  하여 함  탕  재 료 비

스  충 시 야 하고[19], 짧  시  내에 료  과

가 나타나  라는 보    함  

업 료사에게 리한 감 동  야 하게 어, 결과

 우울감에 향  주게 다는 행연 도 다[20].

본 연 는 리 료사  업 료사들  감 동  

수 과 강도  악하  한 실태 사  단 연

므  감 수  가시키는 과 감 동 수 과 강

도 간  시간  과  해 하 에는 한  다. 

그럼에도 하고 본 연 는 리 료사  업 료사

 상  감 동 수 과 강도에 향  미 는 

 포  사하 고, 결과에 근거하여 함  

도 할 수 는  갖 었다. 지  아지는 

고객 비스  수 에 하  해  감 동  

드시 필 한 직 술 라는  고 한다  앞  

에 한 직차원  체계  리 역시 필 하다[21]. 

감 동   향  한 비스 악  직원들

 겪는 다양한 직업에 한  태도에 한 해하

고[22-25],  향  여 극  재 료

비스  질  향상시킬 수 도  할 것 다.

5. 결

리 료사  업 료사는  직  하  신

체   통해 료 비스  공하  에 업

강도가 수  감 동 험에 매우 취약함  하

다. 에 라 과근 시간 한과 한  수 

 등  료사  근 경  통해 감 동  강

도  리할 수 다. 리 료사  업 료사  

 감 동 리  통해 들에게 질  재

료 비스 공  도 하고  한다. 리 료사  업

료사  감 동 실태, 감 동에 미 는 , 감

동과 진, 우울, 삶  질에 미 는 험  찾고, 

연  악하는 연  통하여 직 스트 스  해

하고, 감  재할 수 는 근거가 마 어야 할 

것 다.
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1.      □ ① 남     □ ② 여

2. 연   (만      )

3. 학

□ ①    □ ②    □ ③ 학원

4. 결 상태

□ ① 미     □ ②    □ ③ /사별/별거

5. 재직

□ ① 리 료사           □ ② 업 료사

６. 하루 업   고객( ) ( 료) 에 는 시간   시간 니 ?(하루 평균     시간)

７. 귀하가 하루에 돌보는 고객( )  수는?

□ ① 평균 10  하   □ ② 평균 11∼15    □ ③ 평균 16∼20    □ ④ 평균 21  상 

８.  근   수(  직   근 지도 합산해 주 ) (            개월)

９. 귀하가 근 하는  

□ ① 1차병원( 원)  □ ② 2차병원(재 병원 등  합병원)   □ ③ 3차병원( 합병원, 학병원)  

□ ④ 복지  □ ⑤ 공공 (보건  등)    □ ⑥ 사 (연 , )

１０. 고용 태

□ ① 규직  □ ② 계약직  □ ③ 견직　 □ ④ 시간 ( 트타 직)  

１１. 근

□ ① 근  한다              □ ② 근  안 함 

1２. 주간 평균 근 시간 ( 심시간 ) (주간 평균         시간)

( 시) 만  09:00∼12:00  업 , 12:00∼13:00 심, 13:00∼18:00 후 업  태  

       월-  할 경우 주간 평균 근 시간  (3+5)시간×5 ＝40시간  니다.

1３. 근  ( , ,  공  포함)

□ ① 근  한다(☞ 1３-1  항  동)     □ ② 근  안 한다(다  지  동)

13-1. 한 달 평균  근 시간 (한 달 평균         시간)

( 시) 만  격주   09:00∼13:00 4시간  근 할 경우 

       한 달 평균  근 시간  4시간×2 ＝8시간  니다.

A. 다   귀하   특   직업 특 에 한 질 니다. 

   해당란에 ∨  하여 주십시 .

Appendix 1
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B. 다   감 동  수  평가하  하여 만들어진 것 니다. 재  업 수행 상   아래  에 

한 귀하  생각과 가  가 운 곳에 V  하여 주시  랍니다.

항
 

그 지 
않다

약간 
그 지
않다

약간 
그 다

매우 
그 다

1. 고객에게  감  하지 않 고 식  한다.

2. 고객  할  사   감  할 수 에 없다.

3. 업 상 고객  하는 과 에  나  직한 감  숨 다.

4. 상  업 수행  해 는 감  하 는  필 하다.

5. 고객  할  느끼는 나  감 과 내가 실  하는 감  다 다.

6. 공격 거나 다 운 고객  상 해야 한다.

7. 나  능 나 한   하는 고객  상 해야 한다.

8. 고객  당하거나 막 가내   업 수행  어 움  다.  

9. 고객  할  심  상한다.

10. 고객에게 감  숨 고 하지 못할  나는 감  상한다.

11 고객  할  나  감  상 처럼 느껴진다.

12. 퇴근 후에도 고객  할  들었  감  남아 다.

13. 고객  하는 과 에  마  상처  는다.

14. 몸  피곤해도 고객들에게  다해야 하므  감  들다.

15. 직  하는  고객에게  하는지 감시  당한다(CCTV 등).

16. 고객  평가가 업 과평가나 사고과에 향  다.

17. 고객 에 가 생했  , 나  못  아닌 도 직  당한 처우  는다.

18. 고객  과 에  가 생 시 직 에  한 가 루어진다.

19. 고객  과 에  생한  해결하고 도 주는 직  내  공식  도  차가 다.

20. 직  고객  과 에   마  상처  게 해 다.

21. 상사는 고객  과 에  생한  해결하  해 도 다.

22. 동료는 고객  과 에  생한  해결하  해 도 다.

23. 직  내에 고객 에 한 행동지 나 매뉴얼( , 안내 )  마 어 다.

24. 고객   해결해  수 는 한 나  나에게 주어 다.


