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요  약  본 연구는 감정노동에 대한 사회적 관심이 커짐에 따라 많은 관련연구들이 진행되고 있으나 대다수 연구들이 
서비스 제공자 측면에서 감정노동의 폐해를 예방, 또는 효율적인 사후 조치들을 모색하는 연구들이 주를 이루고 있다는 
점에 착안하여, 본 연구는 이와는 반대로 대표적 대면직업군의 하나인 은행 창구 업무를 중심으로 서비스 요청자인 고객
의 입장에서 감정노동의 어려움을 공감할 수 있는 인식개선의 장치로써 업무현장에 설치되어 있는 시각물의 현황을 
파악하고 분석하여 그 개선방안을 제안하는 것에 목적을 둔 연구이다. 이를 위해 선행연구로써 감정노동의 개념과 유형 
및 관련법규를 요약한 후, 분석연구로써 제1금융권 10개 은행에 대한 현장조사를 실시, 조사결과를 분석하여 문제점을 
도출하고 제시된 문제점과 연결 지어 그 개선방향을 네 가지 측면(양적 증대, 효율성, 전달력, 협업 측면)에서 제안하였
다. 이러한 일련의 과정을 통하여 감정노동 관련연구의 다양성을 확보한다는 측면에서 본 연구가 그 의미를 가질 것으로 
예상된다.
주제어 : 감정노동, 은행 창구 업무, 시각 설치물, 인식개선, 개선방안

Abstract  As social interest in emotional labor grows, there are many related studies in progress in 
recent times. However most of the studies are focused on preventing harmful effects of emotional labor 
or seeking effective follow-up measures from the service provider's point of view. For this reason, with 
focusing on the bank teller service which is one of most representative face-to-face emotional labor, 
this study was progressed to suggest improvement measures by identifying and analyzing the current 
status of visual installations at the work space for awareness improvement of emotional labor from the 
customer's point of view. To this end, after a prior study, an field survey of 10 banks in the first 
financial sector was conducted to draw out problems and finally propose improvement directions with 
four aspects in link with the problems presented. This study is expected to have meaning in terms of 
securing diversity in emotional labor related research.
Key Words : Emotional Labor, Bank Teller Service, Visual Installation, Awareness Improvement, 

Improvement Direction
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1. 서론
1.1 연구배경 및 목표 

최근 질 높은 서비스를 바탕으로 한 고객만족이 기업 
가치를 높일 수 있는 중요한 수단이 된다는 인식이 많아
짐에 따라서 서비스직 종사자들에게 감정노동을 중요 직
무의 하나로 요구하는 기업들이 많아지고 있다. 이러한 
기업환경에서 서비스직 종사자들은 고객에게 서비스를 
제공하는 상황, 즉 고객을 응대하는 과정에서 실제 느끼
는 감정과 다른 특정 감정을 가지고 고객의 요구에 대응
해야 한다는 책임감을 강요받게 되고, 이로 인하여 많은 
스트레스를 받는 현실에 놓이게 되기도 하며, 경우에 따
라서는 어떠한 보호 장치 없이 ‘을’의 입장에서 감정적 소
외를 느끼게 되는 상황에 직접적으로 노출되게 된다. 만
약 이러한 상황이 반복되고 지속될 경우에 당사자인 서
비스직 종사자는 자존감에 심각한 손상을 입게 되어 직
무뿐만 아니라 개인생활 전반에서 낮은 만족도를 형성하
게 되는 상황까지도 야기가 될 수 있다. 이는 단지 개인
의 문제로 치부될 수 있는 문제가 아니라 인적자원의 효
율적 활용이라는 측면에서 기업에게 큰 취약점으로 작용
하여 궁극적으로 기업경쟁력을 저하시킬 수 있는 요인이 
될 수도 있다.  

이러한 이유로, 사회 전반에 걸쳐 감정노동자가 업무 
과정에서 겪는 어려움에 대하여 일반인들의 인식 전환이 
요구되고 있으며 실태 조사와 함께 관련 조례의 제정과 
같은 공적 안전장치의 마련뿐만 아니라 학문적으로도 다
양한 형태의 연구들이 현재 진행되고 있는 상황이다.

본 연구는 감정노동과 관련 기존의 연구들이 서비스 
제공자인 감정노동 당사자 개인이나 그 개인이 속한 조
직의 입장에서 감정노동의 폐해를 예방하거나 효율적인 
사후 조치들을 모색하는 연구들이 주를 이루고 있다는 
점에 착안, 이와는 다른 관점에서 서비스를 제공받는 입
장인 고객이 감정노동의 어려움을 일차적으로 공감하게 
함으로써 감정노동에 대한 인식의 개선을 도모할 목적으
로 업무현장에 설치되어 있는 시각 설치물의 현황을 조
사하여 이를 바탕으로 그 개선방안을 논의하고 제안하는 
것에 목적을 두고 진행된 연구이다. 이를 통하여 감정노
동의 무게를 줄일 수 있는 예방적 차원의 방안으로 감정
노동자와 고객의 관계가 갑과 을의 종속적 관계가 아닌 
사람과 사람이 소통하는 관계라는 점을 서비스 구매자인 
고객이 효과적으로 인식할 수 있는 시각 설치물의 방향
성을 제시하고자 한다. 

1.2 연구범위 및 방법 
연구의 범위는 대표적 고객 대면 직업군의 하나인 은

행의 창구 업무를 중심으로 하였으며, 현황 파악을 위한 
조사 및 분석의 대상은 제 1금융권 10개 은행을 대상으
로 하였다. 연구의 방법은 감정노동에 대한 이해를 목적
으로 기술된 선행연구와 현장조사를 통한 현황 파악과 
이를 바탕으로 한 분석, 그리고 그 결과에 대한 논의와 
제안으로 구성된 분석연구로 나누어 진행이 되었으며 각 
연구의 세부 내용을 간략히 정리하면 다음과 같다.   

선행연구는 일단 감정노동에 대한 기본적인 이해를 목
적으로 감정노동의 개념, 구성요소, 직군 유형의 분류, 그
리고 관련 법규의 제정 현황을 요약, 정리하여 감정노동
에 대한 중요 정보들을 제공함으로써 본 연구에 대한 이
론적 토대를 마련하였다.

분석연구는 은행 창구 업무를 중심으로 고객 동선에 
근거한 체크리스트를 마련하여 이를 바탕으로 감정노동 
인식개선을 목적으로 사업장에 설치되어 있는 시각물의 
현황 파악을 목적으로 하는 현장조사를 우선 실시하였다. 
이후 조사에서 확인된 내용들을 분류, 목록화하는 작업을 
진행하고, 이 과정에서 분석된 특이점을 중심으로 분석결
과를 도출하여 미비점을 논의해 본 후에 최종적으로 감
정노동 인식 개선을 목적으로 하는 시각 설치물의 개선
방안을 제안하였다.

 

2. 감정노동이란? 
2.1 감정노동의 개념 및 유형별 직군

감정노동은 고객응대를 목적으로 직, 간접 대면 업무
상황에서 서비스 제공자가 자신의 감정이 좋거나, 슬프거
나, 화나는 상황이 발생해도 실제 느끼는 감정과 다른 특
정 감정을 표현하도록 사업장이 요구하는 노동을 의미하
는 용어로, 1983년에 미국의 사회학자인 엘리 러셀 혹실
드(Arlie Russell Hochschild)가 그의 저서 ‘The 
Managed Heart’[1]에서 처음으로 소개한 개념으로써, 
감정노동자가 보이는 높은 수준의 우울은 감정노동의 과
정에서 내적으로 경험하는 정서와 직무의 요구에 맞게 
표현해야 하는 정서 사이의 충돌, 즉 정서적 부조화에 기
인하는 것으로 여겨진다[2-4]. 관련 연구에 의하여 이러
한 감정노동은 적절한 감정표현의 빈도, 바람직한 감정표
현에 요구되어지는 주의정도, 표현되어지는 감정의 다양
성, 그리고 조직이 요구하는 기대감정을 표현하는 데서 
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기인하는 감정적 부조화, 이 네 가지 구성요소로써 설명
[5]될 수 있으며, 감정 연구에 기반을 두고 있는 만큼, 감
정노동 뿐만 아니라 감정 자체에 대한 연구와 감정지능
과 감성리더십에 대한 연구 등 다양한 형태로 그 개념이 
드러나고 있다.[6]

Fig. 1. Components of emotional labor

서비스업을 중심으로 한 산업구조의 변화는 감정노동 
직군의 증가로 이어지고 있는데[7], 감정노동의 주요 직
군은 일반적으로 고객 비대면 직업군, 고객 대면 직업군, 
공공서비스 직업군, 그리고 돌봄 직업군, 이렇게 네 개의 
유형으로 구분이 되며, 각 유형에 포함되는 대표 직업별
로 정리하면 다음의 표와 같다.

Type Representative occupation
Non customer face-to-face Call center consultant, etc
Customer face-to-face Bank teller, Mart cashier, Airline 

crew, etc
Public service Social welfare worker, Police 

officer, Government office staff, etc
(People)Care service Care giver, Nursery teacher, Nurse, 

etc

Table 1. The type of emotional labor occupation 

2.2 감정노동 관련 법률 및 조례 현황
감정노동자 보호에 대한 필요성은 인력의 활용이라는 

측면에서 비단 기업에게 국한되어 다루어질 문제가 아니
라, 사회 구성원의 삶에 대한 질적 재고라는 측면에서 사
회적 공감대를 바탕으로 다루어질 문제라는 인식이 높아
지고 있다. 따라서 최근 공적 차원에서 다양한 지원 방안
들이 논의되고 있는 상황으로, 관련 법률 제정의 경우에
는 2018년 10월 18일자로 시행된 ‘산업안전보건법 제
41조’[8]가 감정노동자 보호와 관련하여 법적인 측면에

서 큰 변곡점의 하나가 될 수 있다. 
다음의 표는 2018년 ‘산업안전보건법 제41조’ 제정 

이후에 감정노동자의 보호와 관련하여 만들어진 법규범 
현황으로, 현재 전국 243개 지자체 중 21개 지자체만이 
관련 조례를 제정하여 시행하고 있기에 아직 그 수가 많
다고는 할 수 없지만 지방자치단체를 중심으로 관련 조
례의 제정이 지속적으로 늘어나고 있는 추세라는 점에서 
긍정적인 상황이라 하겠다. 

Fig. 2. Status of the enactment of the emotional labor 
ordinance (as of May 2019) 
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3. 현장조사 
3.1 현장조사 과정

서론, 연구의 범위에서 밝혔듯이 현장조사는 제 1금융
권 10개 은행(Fig. 3.)을 대상으로 실시하였다. 현장조사
의 전체적인 과정은 현장조사의 사전 작업으로써 고객 
동선에 근거한 체크리스트를 우선 마련한 후에, 이를 바
탕으로 각 은행을 직접 방문하여 체크리스트 상의 항목
별로 감정노동과 관련된 시각물의 존재 유무를 확인하고 
특이사항이 있을 시에 간략히 서술하는 방식으로 현장조
사가 진행되었다. 

Fig. 3. Field survey target : First financial bank

현장조사를 위해 작성된 체크리스트에 대하여 부연설
명을 덧붙이면, 은행 업무를 위해 현장에 방문한 고객의 
동선을 파악하여 입출구 구역, 대기 구역, 상담대면 구역, 
그 외 구역, 이렇게 네 개의 구역(Zone)으로 사업장을 일
차 구분한 후에, 각 구역별 세부 확인사항들이 포함된 체
크리스트를 다음의 그림과 같이 구성함으로써 세밀한 현
장조사가 이루어질 수 있는 토대를 마련하였다.

Fig. 4. Field Survey Checklist

3.2 현장조사 실시 및 결과
사업장에 설치되어 있는 감정노동 인식 개선을 목적으

로 하는 시각 설치물의 현황파악을 목적하는 조사는 현
장탐색평가(Field search evaluation) 방법[9] 으로 진
행되었으며, 준비된 체크리스트에 준하여 제1금융구권 
10개 은행을 방문하여 실시되었다. 조사 과정에서 체크
리스트에 의한 시각 설치물의 확인 외에 현장 근무자와
의 인터뷰를 따로 진행하여 사업장의 규모에 따라 약간
의 차이가 존재할 수 있겠지만 설치가 필요한 시각물이 
있을 시에는 지역에 상관없이 전체 사업장에 설치가 되
며 일반적으로 동일한 구역에 설치가 이루어진다는 답변
을 얻었다는 점에서, 본 연구의 현장조사가 부산과 경남
지역에 소재한 제1금융구권 10개 은행을 대상으로 진행
되었으나, 은행 창구 업무를 중심으로 한 감정노동 인식 
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개선 시각 설치물의 사례 분석 및 제안이라는 연구주제
의 부합에는 문제가 없음을 또한 밝힌다. Fig.5는 앞서 
기술한 과정에 따라 제1금융권 10개 은행에 설치된 시각 
설치물을 전수 조사, 그 결과를 정리한 것이다. 

4. 분석 및 개선점 논의 
4.1 분석결과

분석은 앞의 3.2 현장조사 실시 및 결과 부분에서 제
시된 그림(Fig. 5.)를 가지고 진행하였으며, 크게 세 가지 
측면에서 분석결과를 도출하여 내용을 요약, 정리하였다.

Fig. 5. Total Field Survey Results of the First financial 10 banks
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첫째, 대표적 고객 대면 직업군의 하나인 은행의 업무
현장 내, 감정노동 인식 개선을 목적으로 한 시각 설치물
은 양적인 측면에서 매우 미미한 수준에 머물러 있는 것
으로 파악이 되었다. 이는 서론, 연구배경 및 목표에서 언
급한 것과 같이 감정노동과 관련하여 조직의 노력이 사
후 조치 중심으로 이루어지고 있음을 보여주는 하나의 
척도가 될 수 있다고 보이며, 관련연구들 또한 이런 경향
의 연장선상에서 진행되었기 때문에 연구의 범위가 제한
적이었던 것으로 분석될 수 있다. 

둘째, 현황조사 결과, 시각 설치물의 양적인 부족을 일
단 배제하더라도 노출 위치 측면에서 적절한 위치에 시
각 설치물이 위치하고 있다고 할 수는 없는 것으로 파악
이 되었다. 즉 적은 수의 설치물일지라도 고객 동선, 또는 
고객 시선의 면밀한 파악에 의하여 효율적인 위치에 시
각물을 설치하여 노출을 극대화함으로써 보다 많은 고객
들이 그것을 인지할 수 있게 할 수 있음에도 불구하고 그
러한 노력이 부족한 것으로 분석된다.

셋째, 설치된 시각물의 경우, 크기, 폰트, 색상, 문구 
등 시각적 측면에서 디자인적 완성도가 부족한 것으로 
파악이 되었다. 즉 픽토그램을 활용하여 시각적으로 간단
명료하게 내용을 전달하는 방식, 또는 은행 고유의 심벌
이나 로고타입, 캐릭터 등을 활용한 방식과 같이 다양한 
조형요소들을 활용하여 시각물에 시인성이나 가독성을 높
일 수 있는 디자인적 접근은 크지 않은 것으로 분석된다.

4.2 개선 방향 제안
이상과 같이, 대표적 고객 대면 직업군의 하나인 은행

의 창구 업무에 대한 감정노동 인식 개선을 목적으로 업
무현장인 은행 내 설치되어 있는 시각물에 대한 개선방
안을 현장조사의 분석결과에 근거하여 네 가지로 요약하
여 제시해 보면 다음과 같다.  

첫 번째 제안, 양적 증대의 필요성. 본 연구의 경우에 
은행의 창구업무의 현장만을 대상으로 하였기에 고객 대
면 직업군 감정노동이 이루어지는 사업장 전체를 일반화
하기에는 한계가 있으나, 적어도 본 연구의 조사에 의하
면 감정노동 인식 개선과 관련하여 현장에 설치된 시각
물의 경우에 양적인 부분에서 재고의 여지와 필요성이 
있을 것으로 보인다. 이는 감정노동에 대한 다양한 형태
의 사회적 고민과 해결방안의 제시가 필요한 시점임에도 
불구하고 아직까지 사회적 장치의 다양성이 부족함과 동
시에 그 방향 또한 감정 노동자의 정서적 능력을 향상시
키는 프로그램 위주, 또는 감정적 피해 당사자인 근로자
의 사후조치에 대한 부분들이 주류를 이루고 있다는 점

에서, 기존의 문제 해결 방식과 병행하여 사전 예방이 최
선의 방안이 될 수도 있다는 시선의 변화가 필요한 시점
이라는 것을 시사한다. 따라서 이러한 방법적 접근의 일
환으로, 서비스 제공자인 근로자의 입장이 아닌 서비스를 
제공받는 고객의 입장에서 인식의 개선을 유도할 수 있
는 시각 설치물은 좋은 홍보의 수단이 될 수 있다고 판단
되는 바, 이를 목적으로 한 시각물의 양적 증대를 무엇보
다 우선적으로 제안한다. 

두 번째 제안, 동선분석에 의한 시각물의 효율성 제고. 
감정노동 인식 개선을 위한 시각물의 양적 증대에 대한 
고민과 동의가 선행되었다는 전제하에, 최소의 시각물로 
효율성을 높일 수 있도록 고객 동선에 대한 분석을 통하
여 효과적인 시각물의 형식과 위치 등에 대한 고려가 필
요할 것으로 생각된다. 본 연구의 사전조사와 분석결과를 
근거로 이 부분에 대한 제안을 하면 다음과 같다. 아직은 
감정노동의 폐해에 대한 조치가 근로자 중심으로 이루어
지고 있는 상황에서 은행 곳곳에 인식 개선을 목적으로 
하는 다수의 시각물을 새롭게 설치하는 접근 방식에는 
여러 가지 문제점과 한계점이 있을 것으로 판단된다. 따
라서 기존의 시설을 최대한 활용하는 점진적 접근 방식
에 바탕으로 두고 동시에 시각물의 노출 극대화에 초점
을 두었을 때, 대기표 키오스크와 대기표 지면을 활용하
는 방법이 적절할 것으로 보여 이를 본 연구에서 제안한
다. 이는 기존 시설물의 활용이라는 측면에서 추가 비용
을 최소화 할 수 있다는 장점과 함께 은행 방문 고객의 
필수 업무 동선에 부합되기 때문에 노출의 극대화를 추
구할 수 있다는 측면에서 또한 장점이 있을 것으로 보인
다. 추가적으로 고객의 필수 업무 동선에 근거한 제안으
로 대기번호 전광판의 활용 또한 좋은 접근이 될 것으로 
판단되어 이를 다음 안으로써 제안한다. 현장조사에 의하
면 기존 대기번호 전광판의 경우에 세 자리 수의 디스플
레이에 최적화되어 있기에 이 부분에 대한 한계점인 글
자크기, 행간, 행의 길이, 자간 등의 요소들은 필셀 수의 
제한성으로 인해 종이 위에 인쇄된 문자의 품질과 비교
하여 취약점이 있을 것[10]으로 보이지만, 대기번호가 교
체되는 사이의 간극을 활용하여 문구의 분할 표기 방식
을 고민해 본다면 메시지의 노출이나 비용의 절감의 부
분에서 효과적인 방법이 될 수도 있을 것으로 생각된다. 
정리하면 효율성 높은 시각물의 설치를 위해서는 고객 
동선에 대한 분석이 필수적으로 선행된 후에 시각물의 
노출과 기존 시설의 이용, 이 두 가지 측면을 적극 고려
하여 업무 구역별 우선순위를 설정한 후에 사업장의 환
경을 고려하여 선택적 설치가 이루어져야만 비용대비 높
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은 효과가 있을 것으로 판단된다. 

세 번째 제안, 메시지의 효과적 전달을 위한 방안의 고
민. 위에서 제안한 시각물의 설치를 전제로 하여 메시지
의 전달력을 높일 수 있는 몇몇 방안들을 실질적 적용의 
측면, 즉 시각물의 구성적 부분을 중심으로 관련연구들에 
근거하여 제안토록 하겠다. 우선 조형요소인 색상의 선택
과 관련하여 제안하면, 색상과 메시지 유형과의 상호관계
를 살펴본 관련연구[11]에 따르면 파란색으로 대표되는 
쿨(Cool) 컬러는 중심적 정보인 혜택적 측면을 강조하는 
메시지에 효과적인 것으로, 빨간색으로 대표되는 웜
(Warm) 컬러는 부수적 정보인 방법적 측면을 강조하는 
메시지를 나타낼 때 효과적이라 한다. 이런 관점에서 보
면 서비스를 제공하는 은행의 입장에서 설치하는 감정노
동 인식 개선을 위한 시각물의 경우에는 ‘감정노동자에게 
이렇게 행동하는 것이 올바른 행동입니다’라는 방법적 측
면에서 고객에게 행동 메시지를 전달하기보다는 ‘감정노
동자에게 이렇게 행동했을 때 더 나은 서비스를 제공받
을 수 있습니다’라는 감정노동자의 입장을 배려했을 때 
받을 수 있는 혜택적인 부분을 고객에게 강조하여 호의
적인 반응을 이끌어 낼 수 있는 접근방식이 효과적이라
고 판단되기에, 쿨 컬러를 기반으로 제작된 시각물이 효
과적이라 할 수 있겠다. 다음으로 단순화와 간결화를 바
탕으로 한 효과적인 정보전달이라는 부분에서 이미지화
된 문자의 적극적 활용이 필요할 것으로 보인다. 문자정
보의 시각화에 따른 정보수용과의 관계를 살펴본 관련연
구[12]에 따르면 정보의 신뢰도는 비시각화된 문자정보
가 우위에 있고 유용성과 선호도 부분에서는 시각화된 
문자정보가 우위에 있다는 점에서 무조건적으로 시각화
된 문자정보가 효과적이라 할 수는 없다. 그러나 본 연구
의 현장조사 결과를 검토하였을 때, 현 시점에서는 감정
노동 인식개선과 관련하여 깊이 있는 정보의 제공보다는 
정보의 노출을 통한 인식의 확산이 선행되어야 할 것으
로 판단되므로 픽토그램이나 아이콘과 같은 시각화된 문
자를 적극적으로 시각물에 적용하여 감정노동과 관련된 
단편적 정보일지라도 이를 제공함으로써 감정노동에 대
한 고객의 공감대를 일차적으로 이끌어낼 수 있도록 하
는 것이 우선되어야 할 것으로 보인다. 마지막으로 시각
물에 표기되는 메시지(문구)의 내용적 부분에서는 시각
물의 유형이나 크기와 같은 변수에 따라 표기 가능한 메
시지의 양적 차이가 존재하기 때문에 정답이 존재할 수
는 없다. 그러나 메시지 프레이밍 효과 이론에 근거한 메
시지 유형별 소비자 반응을 살펴본 관련연구[13]에 의하
면 부정적인 상황에 대한 경고를 담고 있는 메시지 유형

보다는 긍정적인 내용을 담고 있는 메시지 유형이 특정
한 위험이 자신보다는 타인에게 발생할 가능성이 높다고 
생각하는 경향인 낙관적 편견(Optimistic Bias)을 줄어
들게 한다고 한다. 따라서 감정노동자에 대한 고객의 행
동 지침이나 인식개선을 목적으로 하는 시각물에 표기되
는 메시지의 경우에는 고객의 잘못된 행동으로 인하여 
야기될 수 있는 부정적 측면의 내용을 담기보다는 올바
른 행동으로 야기될 수 있는 긍정적 내용을 중심으로 하
는 문구를 가지고 구성하는 것이 효과적이라 하겠다. 

네 번째 제안, 협업에 의한 신뢰도 높은 시각물의 제
작. 앞의 세 번째 제안의 하나로써 메시지의 내용적 부분
에서 언급했던 관련연구[14]에 의하면, 메시지 유형에 따
른 소비자 반응은 내용적 부분뿐만 아니라 정보의 출처
라고 할 수 있는 정보원에 의하여도 메시지의 신뢰도가 
달라지게 되며, 정보원이 공공기관과 금융기관일 때 해당 
메시지에 대한 신뢰도가 높아진다고 한다. 따라서 기업뿐
만 아니라 사회적으로도 감정노동자의 보호에 대한 필요
성이 대두되고 있는 상황이기에 공공기관 또는 타 은행
과의 협의의 여지 또한 높다고 판단되므로 다양한 형태
의 협업에 의하여 신뢰도 높은 정보원이 표기될 수 있는 
시각물의 제작이 이루어질 수 있다고 생각되며, 이을 통
하여 감정노동 인식의 제고뿐만 아니라 해당 은행의 이
미지를 강화함으로써 브랜드 자산(Brand equity)의 구
축[15] 또한 도모할 수 있다고 판단되어 이를 마지막으로 
제안한다. 

5. 결론
이상과 같이, 대표적 고객 대면 직업군의 하나인 은행

의 창구 업무를 중심으로 서비스 제공자가 아닌 서비스 
요구자의 위치에 있는 고객을 대상으로, 감정노동에 대한 
인식의 재고를 목적으로 설치되어 있는 시각물의 현황을 
파악한 후, 이를 분석하여 개선방향과 방안을 논의해 보
았다. 

분석결과를 통해 확인할 수 있었던 몇몇 시사점에 대
하여 먼저 정리하면, 본 연구가 은행 창구 업무를 중심으
로 진행되었기 때문에 은행이라는 특정 업무현장에 국한
된 결과일수도 있지만, 고객의 입장에서 감정노동에 대한 
공감대를 유발하거나 인식을 환기시킬 수 있는 매개체의 
역할을 할 수 있는 장치는 매우 부족한 것으로 파악이 되
었다. 사실 이와 같은 결과는 연구의 사전 조사단계에서 
예상이 되었지만 예상보다 양적, 질적인 측면에서 상당히 
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미흡한 것으로 조사가 되었다. 이는 서론 부분에서 언급
한 것과 같이 감정노동과 관련된 대부분의 연구들이 서
비스 제공자인 감정노동 당사자의 입장에서 감정노동의 
피해를 예방하거나 또는 효율적인 사후 조치들을 모색하
는 쪽으로 진행되고 있는 현재의 연구 흐름과 어느 정도 
맥을 같이 하고 있는 부분이라 하겠다. 따라서 사회 전반
에 걸쳐 감정노동에 대한 관심의 필요성이 지속적으로 
높아질 것으로 예상되는 현재의 상황에서, 사회 구성원들 
간의 공감대를 근간으로 하는 제도적 장치의 지속적 마
련과 함께 다양한 관점에서 이를 뒷받침할 수 있는 학문
적 노력이 필요한 시점인 것으로 생각된다. 이런 점에서 
서비스 요구자인 고객의 입장에서 바라본 감정노동 인식 
개선이라는 차별화된 관점을 가지고 진행한 본 연구가 
감정노동 관련연구의 확장이라는 측면에서 기초연구의 
일환으로 일정 부분 의미를 가질 것으로 판단된다. 또한 
현장조사를 진행하여 득한 내용을 바탕으로 본문 상에서 
감정노동 인식 개선을 목적으로 한 시각물의 개선방향으
로써 제안이 된 몇몇의 내용들이 감정노동에 대한 제공
자와 요구자 사이의 공감대 형성을 목적으로 하는 시각물
의 제작에 실질적인 보탬이 될 수 있을 것으로 예상된다.

마지막으로, 향후 본 연구에서 제시하였던 연구결과와 
개선방안을 토대로 추후 실질적인 시각 설치물을 제작한 
후에 사용성 평가를 진행하여 실질적 예시를 연구의 결
과물로 제시할 수 있는 후속연구를 계획하고 있음을 밝
히며 연구에 마침표를 찍도록 하겠다.
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