
•�휴대전화 상품 해지를 막는 부서의 

텔레마케터로 일하던 여성이 실적에 

대한 압박감과 과로로 인해 우울증이 

발병

텔레마케터의 재해사례

텔레마케터

텔레마케터는 국내 주요 직종 730개 중 감정노동 강도가 가장 센 것으로 나타났다. 전화를 걸어         

고객에게 상품을 설명해야 하는 부담감이 있으며 불쾌해하거나 화난 고객 또는 무례한 사람을 대

하는 빈도가 높아 정신적 스트레스가 높다.

텔레마케터의 감정노동

•부정적 경험 후에도 다음 전화를 걸어 같은 설명을 되풀이함에 따른 직무스트레스 

•감정노동으로 인한 우울증 발병 및 자살 위험

•오래 앉아 있는 자세와 정신적 스트레스로 인한 소화장애 및 산부인과 질병 위험

•상담업무로 계속 말을 함에 따른 성대질환 및 기관지염 발병 위험

•고정된 자세와 반복적인 컴퓨터 사용에 따른 근골격계질환 발생 위험(어깨, 목, 허리 등)

•통화용 헤드셋을 장시간 착용함에 따른 이명 발생 위험

텔레마케터의 감정노동

고객상담원의 구분

방문고객

상담원

방문고객 상담원은 방문한 고객에게 각종 문의사항, 불편사항 및 상품에 대한 불만 

등에 대해 설명하고 해당 부서에 통보하여 필요한 조치를 취하는 사람을 말한다. 또한 

창구의 이용자료 및 이용안내문 비치 등 각종 서비스를 제공한다. 

전화

상담원

전화상담원은 전화를 통하여 각종 문의사항, 불편사항 및 상품에 대한 불만 등에 대해 

설명하고 해당 부서에 통보하여 필요한 조치를 취하는 사람을 말한다. 또한 창구의 

이용자료 및 이용안내문 비치 등 각종 서비스를 제공한다.

텔레마케터 텔레마케터의 경우 각 업체에 소속되거나 용역을 받아 각종 서비스 홍보, 전화     

판촉 등의 업무로 수행하는 사람을 말한다. 우선 전화할 대상을 선정하고 스크립터를 

작성한 후 전화를 통하여 여러 가지 상품이나 서비스 내용을 제공하고, 구매를 권유

하는 업무와 고객의 제품상담, 불만 사항 접수 등 전화를 받는 일을 담당한다. 

* 인바운드 : 외부에서 걸려온 전화에 대해 원하는 서비스 제공

* 아웃바운드 : 고객 혹은 잠재고객에게 직접 전화를 걸어 적극적인 반응 도출
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텔레마케터 신체관리

텔레마케터 감정관리

•표면행위, 감정부조화 정도를 낮추고 심층행위, 자발적 연기 정도가 높아질 수 있도록 한다. 

－표면행위 정도가 높거나 감정부조화 정도가 높으면 직무 스트레스가 높고 우울증 발병률 상승

－�심층행위나 자발적 연기 정도가 높으면 우울증 증상이 낮음

➊고객에게 친하게 응하기 해 연기하듯이 행동한다. 

➋내 감정과 상관없이 고객에게 웃으며 서비스를 

제공한다. 

➌고객에게 좋은 감정을 표현하기 위해 내가 느낀 

실제 감정을 숨기는 경우가 많다.

➊고객을 대할 때 실제 내 감정을 숨기는 경우가 많다. 

➋고객을 응대할 때 실제 내 감정을 표현하는 데에 

어려움을 느낀다. 

➌고객에게 표현하는 감정과 실제 감정의 차이로   

인하여 혼란스러움을 느낀다.

나의 속마음과 관계없이 겉으로 조직이 원하는 

것을 표현

표면행위

➊고객에게 표현해야 하는 긍정적 감정을 갖기 

위해 최선을 다한다. 

➋고객에게 보여야 하는 긍정적 감정을 실제    

만들려고 노력한다. 

➌고객에게 최상의 서비스를 제공하기 위해    

고객의 입장에서 이해하려고 노력한다.

➊ 일하면서 고객들에게 표현할 필요가 있는     

감정들을 쉽게 표현한다. 

➋ 고객들이 드러내는 감정들에 편안하고 자연  

스럽게 대처한다. 

➌ 관리자가 고객에게 표현하기를 바라는 감정들과 

고객에게 느끼는 감정들이 대체로 일치한다

감정노동을 수행하고 있지만, 그것과 자신의  

감정이 맞지 않아서 어려움을 느끼는 상태

감정부조화

감정노동을 통해 자신의 인지구조가 바뀌어서 

조직이 원하는 행위를 쉽게 할 수 있게 된 상태를 

의미

자발적 연기

조직이 나에게 표현하도록 요구받은 감정을    

실제로 경험하기 위해서 마음 속으로 노력   

하는 것

심층행위
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•바람직한 컴퓨터 자세를 준수한다.

•몸에 꽉 끼지 않는 옷과 신발을 선택한다.

•근무 중 주기적으로 일어나 헤드셋을 벗고 스트레칭을 한다.

•평소 따뜻한 물을 자주 마시고 목에 너무 힘을 주어 말하지 않는다.

•핫팩을 준비하여 배를 따뜻하게 한다.

•성대와 기관지를 상하게 하는 술, 담배, 커피를 줄인다.

•근무 중에는 기름진 음식 대신 소화가 잘 되는 음식을 먹는다.


