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서 론

1. 연구의 필요성

우리나라 서비스업종은 전체 사업체의 65.6%, 전체 종사

자의 50.3%를 차지할 정도로 산업의 큰 부분을 점유하며

(Ministry of Employment and Labor, 2023), 이에 따라 서비

스직 근로자의 직업건강에 대한 관심도 증가하고 있다. 

서비스직 근로자는 일반적으로 대면이나 비대면으로 고객

의 요구에 응대하는 업무를 수행하는데, 고객응대 과정에서 감

정을 숨겨야 하거나 폭력이나 폭행과 같은 불안한 상황에 놓여 

질 수 있어 업무 중 감정적 소모가 많은 편이다(Eurofound, 

2020). 이러한 이유에서 고객응대업무와 근로자의 건강문제는 

지속적으로 이슈화되고 있고, 상당수의 연구에서 고객응대업
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무를 감정노동과 연결하여 직무 스트레스, 소진, 직무 불만족, 

불안, 심리적 불건강, 이직 의도, 프리젠티즘 등의 위험성을 높

이는 원인으로 제시하고 있다(Baik & Yom, 2012; Hong & 

Choi, 2021; Jung, Lee, & Lee, 2020; Khairy, 2020; Lee, 2019; 

Lee, 2016; Park, 2022; Park & Kim, 2018; Yeom, Koo, & 

Jang, 2022).

프리젠티즘(presenteeism)은 근로자가 질병이나 부상으

로 인해 집에서 휴식을 취해야 함에도 불구하고 출근하는 현

상, 즉 유급근무 중 건강과 관련된 생산성 손실을 의미한다

(Loeppke et al., 2003). 프리젠티즘은 질병이나 부상으로 결

근(absenteeism)하는 것보다 더 큰 비용을 유발하며(Biron, 

Brun, Ivers, & Cooper, 2006), 생산성 저하, 팀 결속력 저하, 

사고, 건강악화, 회복시간 연장 등 부정적인 결과를 야기할 수 

있다(Sanderson & Cocker, 2013). 프리젠티즘의 원인은 과중

한 업무량, 시간적 압박, 높은 직무책임, 낮은 인력대체 가능성, 

고용불안, 실직에 대한 두려움, 상사 및 동료의 지지 부족, 업무

용 자원의 가용성 등의 조직적 측면과 재정적 불안, 과도한 헌

신, 낮은 건강수준, 낮은 건강지식, 심리적 불만 등과 같은 개인

적 측면에서 찾아볼 수 있다(Biron et al., 2006; Danquah & 

Asiamah, 2022; Goto et al., 2020).

본 연구에서 프리젠티즘에 초점을 둔 이유는, 서비스직 근로

자는 타 업종에 비해 비정규직 비율이 높기 때문이다. 통계청에 

따르면 2023년 8월 현재 서비스업의 비정규직 비율은 43.8%로 

제조업의 비정규직 비율(16.1%)에 비해 높은 편이다(Statistics 

Korea, 2024). 서비스업 근로자의 상당수가 불안정한 고용으

로 인한 실직에 대한 두려움, 조직의 지지 부족 등에 처해 있을 

가능성이 높아 타 건강문제 보다 프리젠티즘이 이들의 건강수

준을 보여주는 데 더 적합한 지표라고 생각되기 때문이다. 

한편, Eurofound (2020)는 고객응대 근로자의 건강을 보호

하는 방안 중 하나로 직장 문화를 보다 지지적으로 변화시킬 것

을 권고하고 있다. 상사 지지는 소속 근로자의 건강에 대한 조

직의 지지를 나타내는 직접적인 지표로 빈번히 사용되는데

(Mori, Nagata, Nagata, Odagami, & Mori, 2022) 근로자들

이 상사가 자신의 기여를 소중히 여기고 지지를 제공하며 자신

의 안녕에 관심을 갖고 있다고 믿는 정도로 정의된다(Kottke 

& Sharafinski, 1988). 기존 연구에 따르면 상사 지지는 근로자

의 직무 스트레스를 완화하고 직무만족도를 향상시키며 프리

젠티즘을 감소시키는 것으로 알려져 있다(Lu, Cooper, & Lin, 

2013; Mori et al., 2022; Yang et al., 2016; Yeom et al., 2022; 

Zhang et al., 2020).

기존 문헌을 토대로 본 연구에서는 서비스직 근로자에 대한 

상사 지지가 고객응대업무와 프리젠티즘 간의 관계에 관여할 

것이라고 추론하였다. 다만 감정노동이 상사 지지에 부정적 영

향을 미친다(Baik & Yom, 2012; Yeom et al., 2022)는 연구결

과와 감정노동 내면행위가 상사 지지에 긍정적인 영향을 미친

다(Choi, 2018; Park, 2022)는 반대되는 연구결과가 상존하고 

있는 점과 역관계 즉, 상사 지지가 고객응대업무에 긍정적 혹

은 부정적 영향을 미칠 가능성을 배재할 수 없다는 점을 감안하

여 상사 지지의 매개효과가 아닌 조절효과를 보는 것이 적합하

다고 판단하였다. 본 연구의 개념적 기틀은 Figure 1과 같다. 

기존 연구는 골프장 캐디, 콜센터 상담원, 임상간호사, 노인

돌봄노동자 등을 대상으로 감정노동과 직무소진, 이직의도의 

관계에서 상사 지지의 조절효과를 증명하고 있으나(Baik & 

Yom, 2012; Hong & Choi, 2021; Lee, 2019; Park & Kim, 

2018) 특정 직종의 임의표출된 표본집단을 대상으로 하고 프

리젠티즘에 대한 연구는 시행되지 않았다는 한계가 있다. 따라

서 본 연구는 우리나라 대표 표본에서 추출한 서비스직 근로자

의 고객응대업무와 프리젠티즘의 관계에서 상사 지지가 어떤 

효과를 가지는가를 확인하고자 하였다. 이를 통해 서비스직 종

사자의 프리젠티즘을 완화하기 위한 효율적인 관리방안을 제

시하고자 한다. 본 연구의 구체적 목적은 다음과 같다. 

 서비스직 근로자의 고객응대업무, 상사 지지, 프리젠티즘 

정도를 확인한다. 

 서비스직 근로자의 일반적 특성과 고객응대업무에 따른 

프리젠티즘을 비교한다.

 서비스직 근로자의 고객응대업무와 프리젠티즘의 관계

를 분석하고, 상사 지지의 조절효과를 확인한다. 

연 구 방 법

1. 연구설계

본 연구는 서비스직 근로자의 고객응대업무가 프리젠티

즘에 미치는 영향을 분석하고 이들 관계에서 상사 지지의 조

절효과를 확인하고자 제6차 근로환경조사(Korean Working 

Conditions Survey, KWCS) 원시자료를 이용하여 분석을 실

시하였다. 이 조사는 2020~2021년에 실시되었고, 표본의 대표

성 확보를 위해 2018년 등록 센서스 상의 일반가구에 상주하

는 만 15세 이상의 취업자(지난 1주간 수입을 목적으로 1시간 

이상 일한 자)를 대상으로 하였다(Occupational Safety and 

Health Research Institute, 2021).
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2. 연구대상

본 연구는 제6차 근로환경조사(KWCS) 응답자(50,538명) 

중 제7차 한국표준직업분류 기준으로 종사 직종을 서비스 종

사자, 판매 종사자로 응답한 임금근로자만을 대상으로 하였다. 

또한 본 연구에서 다루는 주요 분석 변수에 대해 모름, 무응답, 

거절인 경우는 삭제하여 최종적으로 분석에 포함한 연구대상

자는 7,628명이었다. 

3. 연구도구

선행연구를 참고하여 프리젠티즘에 영향을 미칠 수 있는 

변수를 제6차 근로환경조사(KWCS) 자료로부터 추출하였다

(Allemann, Siebenhuner, & Hammig, 2019; Goto et al., 

2020; Jeon et al., 2014; Khairy, 2020; Lu & Cooper, 2022; 

Reuter et al., 2019). 연구대상자의 일반적 특성으로 성, 연령, 

교육수준, 고용형태(정규직, 비정규직(한시적, 시간제, 비전형 

포함)), 주당 평균 근로시간, 월 평균소득에 대한 정보를 수집하

였다. 

고객응대업무는 ‘고객, 승객, 학생, 환자와 같은 직장동료가 

아닌 사람들을 직접 상대하는가’의 단일 문항으로 측정하였는

데, ‘전혀 없음’이나 ‘거의 없음’은 0점, ‘근무시간의 ¼’은 1점, 

‘근무시간의 절반’은 2점, ‘근무시간의 ¾’는 3점, ‘거의 모든 근

무시간’은 4점, ‘근무시간 내내’는 5점으로 점수화하였다. 

상사 지지는 인격적 존중, 조언, 격려 등 5개 문항으로 구성

된 5점 likert 척도(1: 전혀 그렇지 않다~5: 매우 그렇다)로 측

정하였고 점수가 높을수록 상사 지지가 높은 것을 의미한다. 

본 연구에서 도구의 신뢰도는 .88이었다. 

프리젠티즘은 ‘지난 1년 동안 몸이 아픈데도 일을 한 적이 있

는가’라는 단일 문항을 이용하여 측정하였고, 있다고 응답한 

경우 유경험자로 구분하였다. 

4. 자료분석 

연구대상자의 일반적 특성, 주요 연구변수에 대해 빈도분석 

및 기술통계분석을 실시하였다(연구목표 1). 연구대상자의 일

반적 특성 및 고객응대업무에 따른 프리젠티즘 경험을 비교하

기 위해 교차분석(x2 test)과 독립표본 t-test를 시행하였다(연

구목표 2). 마지막으로 연구대상자의 고객응대업무와 프리젠

티즘의 관계를 분석하고, 상사 지지의 조절효과를 확인하기 위

해 위계적 다중 로지스틱 조절회귀분석(logistic moderated 

regression analysis)을 시행하였다(연구목표 3). 

연 구 결 과

1. 연구대상자의 일반적 특성 및 고객응대업무, 프리

젠티즘, 상사지지

연구대상자의 일반적 특성과 연구 주요 변수에 대한 기술통

계분석 결과는 Table 1과 같다. 연구대상자의 72.3%(5,513명)

가 여성이었고 50대가 27.3%(2,086명)로 가장 많았다. 교육 수

준은 고졸이 51.5%(3,926명)로 가장 많았고, 비정규직이 59.8% 

(4,564명)이었다. 주 평균 근로시간은 35시간 이상 40시간 이하

인 경우가 35.6%(2,700명)으로 가장 많았고, 월 평균 임금은 

200만원 미만인 경우가 50.1%(3,666명)로 과반을 차지하였다.

고객응대업무를 근무시간 내내 하는 경우가 27.5%(2,099명)

로 가장 많았고, 거의 모든 근무시간에 하는 경우 21.3%(1,621

명), 근무시간의 ¾을 하는 경우 11.3%(862명) 등이었고, 고객

응대업무를 전혀 하지 않는 경우가 25.2%(1,920명)이었다. 

지난 1년간 몸이 아픈데도 일을 한 적이 있는 대상자는 10.0% 

(764명)이었고, 연구대상자의 인지하는 상사 지지는 평균 19.1 

±2.99점(범위 5.0~25.0점)이었다. 

Figure 1. Conceptual framework of this study.
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2. 연구대상자의 일반적 특성, 고객응대업무, 상사 지지에 

따른 프리젠티즘 경험 비교

연구대상자의 일반적 특성, 고객응대업무, 상사 지지에 따

른 프리젠티즘 경험을 비교한 결과는 Table 2와 같다. 

여성근로자의 프리젠티즘 경험률(11.6%)이 남성근로자의 

경험률(6.0%)에 비해 통계적으로 유의하게 높았다(p<.001). 

프리젠티즘 경험률이 가장 높은 연령대는 50대(12.8%)였고 가

장 낮은 연령대는 10대(4.1%)였다. 연구대상자의 연령이 올라

갈수록 프리젠티즘 경험률이 높아지는 경향을 나타내었다

(p<.001). 교육 수준별로 살펴보았을 때, 중졸 이하의 경험률

이 12.7%(90명)로 가장 높았고 교육 수준이 올라갈수록 경험

률은 낮아지는 경향을 나타내었다(p<.001). 비정규직의 프리

젠티즘 경험률(9.5%)은 정규직의 프리젠티즘 경험률(10.8%)

에 비해 낮았으나 통계적으로 유의한 차이는 아니었다. 근로시

간별로 살펴보면, 주당 69시간 이상 일하는 경우 프리젠티즘 

경험률(18.7%)로 가장 높았고 주 평균 근로시간이 적어질수록 

경험률이 낮아지는 것으로 나타났다(p<.001). 월 평균 임금이 

200만 원대인 경우 프리젠티즘 경험률(11.7%)이 가장 높았고 

200만원 미만이 경우(9.0%)가 가장 낮았다(p=.010). 

고객응대업무를 ‘근무시간의 ¼’ 한다고 응답한 경우의 프

리젠티즘 경험률이 14.8%(78명)로 가장 높았고 고객응대업무

시간이 길어질수록 프리젠티즘 경험률이 감소하여 ‘거의 모든 

근무시간’을 하는 경우 6.7%(109명)로 경험률이 가장 낮았지

만 다시 ‘근무시간 내내’ 고객응대업무를 하는 경우 경험률이 

12.5%(263명)로 상승하였다. 고객응대업무를 전혀 수행하지 

않는 경우 프리젠티즘 경험률이 8.3%(159명)이었으며 고객응

대업무시간에 따른 프리젠티즘 경험률의 차이는 통계적으로 

유의하였다(p<.001).

프리젠티즘 경험자의 상사 지지(18.5±3.08점)는 비경험자

의 상사 지지(19.2±2.97)보다 통계적으로 유의하게 낮았다

(p<.001). 

3. 고객응대업무가 프리젠티즘에 미치는 영향과 상사 

지지의 조절효과

고객응대업무가 프리젠티즘에 미치는 영향을 확인하고 상

사 지지의 조절효과를 분석한 결과는 Table 3과 같다. 

[Model 1]에서는 외생변수인 일반적 특성을 통제한 상태에

서 고객응대업무가 1단위 증가할 때 프리젠티즘을 경험할 가

능성이 1.06배(95% CI=[1.01~1.10]) 증가하는 것을 보여준다

(p=.008). 

[Model 2]에서는 외생변수와 고객응대업무, 상사 지지를 

동시에 투입하였는데, 고객응대업무가 증가하면 프리젠티즘 

경험의 가능성이 높아지고(OR=1.07, 95% CI=[1.02~1.11]) 

상사 지지가 높아지면 프리젠티즘 경험의 가능성이 낮아지는 

것으로 나타났다(OR=0.93, 95% CI=[0.91, 0.95]).

[Model 3]에서는 고객응대업무와 상사 지지의 상호작용 항

을 투입하여 상사 지지의 조절 효과를 분석하였다.[Model 3]

의 -2LL 값이 4155.32로 이는 상수항으로만 구성된 모형보다 

187.19 만큼 향상된 것이고, 모형의 유의확률이 <.001로서 연

Table 1. Descriptive Statistics on the General Characteristic 
and Main Variables of Study Subjects (N=7,628)

Variables Categories
n (%) or 
M±SD

Gender Male
Female

2,115 (27.7)
5,513 (72.3)

Age (year) 15~19
20~29
30~39
40~49
50~59
≥60

97 (1.3)
1,492 (19.6)
1,201 (15.7)
1,507 (19.8)
2,086 (27.3)
1,245 (16.3)

Education level
(n=7,620)

≤Middle school
High school
≥College

711 (9.3)
3,926 (51.5)
2,983 (39.1)

Employment status Regular
Temporary

3,064 (40.2)
4,564 (59.8)

Working hours
(hour/week)
(n=7,589)

≤14
15~34
35~40
41~52
52~68
≥69

562 (7.4)
1,736 (22.9)
2,700 (35.6)
1,690 (22.3)

810 (10.7)
91 (1.2)

Income level
(10,000 SKW/month)
(n=7,321)

＜200
200~299
300~399
≥400

3,666 (50.1)
2,437 (33.3)

829 (11.3)
389 (5.3)

The degree of 
interactive service 
work

Never or almost never
Around ¼ of the time
Around half of the time
Around ¾ of the time
Almost all of the time
All of the time

1,920 (25.2)
527 (6.9)
599 (7.9)
862 (11.3)

1,621 (21.3)
2,099 (27.5)

Presenteeism 
experience

Yes
No

764 (10.0)
6,864 (90.0)

Supervisor support 19.1±2.99

M=mean; SD=standard deviation; SKW=South Korean Won.
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구모형은 유의하다고 할 수 있다. 고객응대업무가 1단위 증가

하면 프리젠티즘을 경험할 가능성이 1.07배(95% CI=[1.03~ 

1.12]) 증가하며, 상사 지지가 1점 올라가면 프리젠티즘을 경

험할 가능성이 0.93배(95% CI=[0.90~0.95]) 감소한다. 고객

응대업무가 증가하면 프리젠티즘을 경험할 가능성이 높아지

지만 상사 지지가 있으면 프리젠티즘의 가능성이 1.01배(95% 

CI=[1.00~1.03])로 완화된다. 즉, 상사 지지가 높을수록 고객

응대업무가 프리젠티즘을 일으키는 가능성이 약화된다. 

논 의

본 연구는 서비스직 근로자의 고객응대업무가 프리젠티즘

과 어떠한 관계가 있는지, 또 그 관계에서 상사 지지가 어떻게 

작용하는지를 확인하기 위해 우리나라 대표 표본으로 실시된 

근로환경조사(KWCS)의 원시자료를 이용하여 분석을 실시하

였다. 

본 연구를 통해 확인된 주요한 결과는 다음과 같다. 첫째, 본 

연구대상 서비스직 근로자의 프리젠티즘 경험률은 10.0%였

다. 이는 같은 도구를 이용한 Jung 등(2020)이 보고한 간호사

의 프리젠티즘 경험률 29.3%, Jeon 등(2014)이 보고한 임금근

로자의 프리젠티즘 경험률 18.9%에 비해 낮은 수준이다. 서비

스직의 경우 고객을 대면해야 해서 장애나 질병이 있는 경우에

는 고용되지 못하므로 고용되는 단계에서 보다 건강한 사람들

이 뽑혔을 가능성이 있다(건강근로자 고용효과). 또는 서비스

Table 2. The Relationship between General Characteristics, Interactive Service Working, and Presenteeism

Variables Categories

Presenteeism

x2 or t (p)Yes (n=764) No (n=6,864)

n (%) n (%)

Gender Male
Female

126 (6.0)
638 (11.6)

1,989 (94.0)
4,875 (88.4)

53.48 (＜.001)

Age (year) 15~19
20~29
30~39
40~49
50~59
≥60

4 (4.1)
76 (5.1)

108 (9.0)
158 (10.5)
268 (12.8)
150 (12.0)

93 (95.9)
1,416 (94.9)
1,093 (91.0)
1,349 (89.5)
1,818 (87.2)
1,095 (88.0)

69.87 (＜.001)

Education level
(n=7,620)

≤Middle school
High school
≥College

90 (12.7)
426 (10.9)
247 (8.3)

621 (87.3)
3,500 (89.1)
2,736 (91.7)

18.52 (＜.001)

Employment status Regular
Temporary

330 (10.8)
434 (9.5)

2,734 (89.2)
4,130 (90.5)

 3.24 (.072)

Working hours 
(hour/week)
(n=7,589)

≤14
15~34
35~40
41~52
52~68
≥69

31 (5.5)
130 (7.5)
266 (9.9)
200 (11.8)
112 (13.8)
17 (18.7)

531 (94.5)
1,606 (92.5)
2,434 (90.1)
1,490 (88.2)

698 (86.2)
74 (81.3)

52.08 (＜.001)

Income level 
(10,000 SKW/month)
(n=7,321)

＜200
200~299
300~399
≥400

330 (9.0)
284 (11.7)
85 (10.3)
41 (10.5)

3,336 (91.0)
2,153 (88.3)

744 (89.7)
348 (89.5)

11.45 (.010)

The degree of interactive 
service work

Never or almost never
Around ¼ of the time
Around half of the time
Around ¾ of the time
Almost all of the time
All of the time

159 (8.3)
78 (14.8)
73 (12.2)
82 (9.5)

109 (6.7)
263 (12.5)

1,761 (91.7)
449 (85.2)
526 (87.8)
780 (90.5)

1,512 (93.3)
1,836 (87.5)

57.38 (＜.001)

Supervisor support 18.5±3.08 19.2±2.97  5.70 (＜.001)

M=mean; SD=standard deviation; SKW=South Korean Won.
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직은 타 직종에 비해 특별한 기술이 필요하지 않아 상대적으로 

대체인력을 구하기 쉽기 때문에 프리젠티즘의 경험률이 낮게 

나타났을 가능성도 있다. 

둘째, 여성, 저학력자, 고령자, 장시간 근로자, 저임금 근로

자의 프리젠티즘 경험률이 높은 것으로 나타났다. 이러한 결

과는 기존 연구와 부분적으로 일치하는데, 다수의 연구에서 

여성근로자(Allemann et al., 2019; Jeon et al., 2014; Khairy, 

2020)와 저학력자(Jeon et al., 2014; Khairy, 2020)들의 프리젠

티즘 경험률이 높음을 보고하였다. 이들은 남성근로자나 고학

력자에 비해 고용시장에서 안정적 위치를 확보하기 어려워 병

가로 인한 실직의 두려움을 가질 수 있는 근로자 그룹이다. 근

로자의 연령과 프리젠티즘의 관계는 기존 연구와 차이가 있는

데, 서구 선진국 근로자를 대상으로 한 기존 연구에 따르면 노

년층은 오랜 기간 근무경험으로 스트레스에 익숙해져 프리젠

티즘을 적게 경험한다고 하였다(Allemann et al., 2019; Yang 

et al., 2016). 국가 간 프리젠티즘의 경향 차이는 고용시장의 성

격과 병가에 대한 문화적 인식 차이 등에 기인하는 바(Reuter 

et al., 2019) 우리나라 근로자를 대상으로 연령과 프리젠티

즘의 관계에 대해 보다 심도 깊은 연구가 필요하다. 장시간 

근로 또한 프리젠티즘을 증가시키는데(Jeon et al., 2014; Lu & 

Cooper, 2022), 이는 장시간 근무가 건강에 미치는 부정적인 

영향으로 설명될 수 있다. 한편, 경제적 취약성은 프리젠티즘

의 위험을 높이는데(Goto et al., 2020), 본 연구에서도 저소득 

근로자의 프리젠티즘 경험률이 높게 나타났다. 

셋째, 고객응대업무 정도와 프리젠티즘 경험률의 관계는 U

자 곡선을 나타내었다. 즉, 고객응대업무를 짧게 하는 근로자

의 프리젠티즘 경험률이 가장 높았고 이후 고객응대업무 정도

가 증가할수록 경험률이 낮아지다가 ‘근무시간 내내’ 고객응

대업무를 하는 경우 다시 경험률이 높아지는 양상을 나타내었

다. 이러한 연구결과는 업무 중 감정숨김의 정도가 증가할수록 

심리적 불건강의 위험이 낮아진다는 Lee (2016)의 연구결과와 

그 맥을 같이 한다. 고객과의 상호작용이 적은 근로자의 경우 

고객응대에서 발생하는 스트레스에 적응하는 것이 더 어려워, 

고객응대업무 정도가 적은 근로자에게서 프리젠티즘의 경험

률이 높게 나타났을 수 있다. 그러나 고객응대업무가 과도한 경

우에는 적응할 수 있는 스트레스 수준을 넘어 프리젠티즘의 경

험률이 다시 높아지는 것으로 사료된다. 

넷째, 고객응대업무가 증가하면 프리젠티즘을 경험할 가능

성이 높아지지만 상사 지지가 있으면 프리젠티즘의 가능성이 

완화되는 것으로 나타났다. 즉, 상사 지지가 높을수록 고객응

대업무가 프리젠티즘을 일으킬 가능성이 약화되었다. 기존 연

구에서는 골프장 캐디, 콜센터 상담원, 임상간호사, 노인돌봄

Table 3. The Moderating Effect of Supervisor Support on the Relationship between Interactive Service Work and Presenteeism 
of the Study Population

Variables
Model 1 Model 2 Model 3

OR 95% CI p OR 95% CI p OR 95% CI p

Gender
Male (ref.)
Female 1.99 1.59~2.49 ＜.001 2.00 1.58~2.52 ＜.001 2.00 1.59~2.53 ＜.001

Age 1.18 1.10~1.26 ＜.001 1.19 1.10~1.27 ＜.001 1.19 1.10~1.27 ＜.001

Education level 0.85 0.74~0.99 .033 0.88 0.75~1.02 .084 0.88 0.76~1.02 .096

Employment status 
Regular
Temporary (ref.)

0.96 0.81~1.14 .654 0.93 0.78~1.11 .428 1.08 0.90~1.29 .416

Working hours 1.46 1.31~1.62 ＜.001 1.42 1.27~1.60 ＜.001 1.42 1.26~1.59 ＜.001

Income level 1.13 1.02~1.26 .022 1.17 1.05~1.31 .004 1.18 1.05~1.31 .004

Interactive service work (A) 1.06 1.01~1.10 .008 1.07 1.02~1.11 .004 1.07 1.03~1.12 .001

Supervisor support (B) 0.93 0.91~0.95 ＜.001 0.93 0.90~0.95 ＜.001

A x B 1.01 1.00~1.03 .049

-2LL (x2, p) 4,588.46 (167.96,＜.001) 4,159.18 (183.33,＜.001) 4,155.32 (187.19,＜.001)
Nagelkerke R2 .048 .057 .058

-2LL=-2 Log-likelihood; CI=confidence interval; OR=odds ratio; ref.=References.
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노동자를 대상으로 감정노동과 건강영향의 관계에서 상사 지

지의 효과를 검증하였는데, 감정노동 표면행위는 직무소진을 

증가시키지만 상사 지지가 그 효과를 완화한다는 결과를 보고

하였다(Baik & Yom, 2012; Hong & Choi, 2021; Lee, 2019; 

Park & Kim, 2018). 코로나 유행 시기 가나 근로자를 대상으로 

한 Danquah와 Asiamah (2022)의 연구에서도 물리적 작업환

경과 프리젠티즘의 관계에서 직장 지지가 조절효과를 가짐을 

증명하였다. 근로자가 자신의 건강에 대한 상사의 관심과 지지

를 인식하면 조직에 대한 신뢰도가 높아지고 상사와의 의사소

통이 향상되어 프리젠티즘이 줄어들 수 있다(Mori et al., 

2022). 또한 상사가 근로자의 건강과 업무에 관심을 가지고 업

무 부하가 있는 경우 근무일정이나 근무시간을 조정함으로써 

프리젠티즘에 영향을 미칠 수도 있다. 

본 연구의 제한점은 다음과 같다. 첫째, 본 연구에서 활용한 

근로환경조사(KWCS)자료는 단면조사설계를 기반으로 하기 

때문에 고객응대업무와 프리젠티즘 간의 인과관계를 확증하

기 어렵다. 둘째, 이차자료분석연구이기에 변수 선택이 제한적

이었다. 예를 들어, 건강수준이나 만성질환은 프리젠티즘에 영

향을 미칠 수 있으나(Allemann et al., 2019; Goto et al., 2020; 

Jeon et al., 2014) 이에 대한 고려가 어려웠다. 셋째, 본 연구는 

프리젠티즘을 측정하기 위해 자가보고식 단일문항을 이용하

였다. 프리젠티즘을 측정하기 위해 본 연구와 같이 자가보고식 

단일문항을 이용한 다수의 연구(Biron et al., 2006; Jeon et al., 

2014; Jung et al., 2020)가 있지만, 보다 정확한 측정을 위해 정

확도와 신뢰도가 검증된 객관적 도구의 병행 활용하는 것이 필

요하다. 

이러한 제한점에도 불구하고 본 연구는 우리나라의 대표 표

본을 이용하여 결과해석의 일반화 가능성을 높였을 뿐만 아니

라, 서비스직 종사자의 프리젠티즘을 감소시키기 위해 상사 지

지를 높이는 것이 중요하다는 의미 있는 결과를 보여주었다. 본 

연구결과를 토대로 상사와 근로자 간의 업무량 공유, 유연한 

근무일정 조정, 근로자에 대한 상사의 긍정적 행동과 태도 등이 

이루어질 수 있도록 직장 내 문화조성을 위한 노력이 필요하다. 

결 론  및  제 언

본 연구는 우리나라 대표 표본을 대상으로 한 근로환경조사

(KWCS)자료를 이용하여 서비스직 근로자의 고객응대업무와 

프리젠티즘의 관계에서 상사 지지가 어떻게 작용하는가를 확

인하고자 시행되었다. 주요 연구결과는 첫째, 연구대상 서비스

직 근로자의 프리젠티즘 경험률은 10.0%였다. 둘째, 여성, 저

학력자, 고령자, 장시간 근로, 저임금 근로자의 프리젠티즘 경

험률이 높은 것으로 나타났다. 셋째, 고객응대업무 정도와 프

리젠티즘 경험률은 U자 곡선을 나타내었다. 넷째, 고객응대업

무가 증가하면 프리젠티즘을 경험할 가능성이 높아지지만 상

사 지지가 있으면 프리젠티즘의 가능성이 완화되는 것으로 나

타났다.

본 연구결과는 직장 상사가 근로자의 건강과 업무에 대해 관

심을 가지고 지지하는 것이 근로자 개인의 건강수준 제고는 물

론 프리젠티즘을 낮추어 조직의 생산성 향상에도 기여할 수 있

음을 보여준다. 서비스직 근로자의 프리젠티즘과 상사 지지의 

역할에 대한 기존 연구가 미흡한 현 상황에서, 본 연구는 현장

에서 상사 지지를 강화해야 한다는 과학적 근거를 제시하였다

는 점에서 학술적, 실무적으로 중요한 의미를 가진다. 상사는 

근로자가 개인적인 불편함을 가지고 출근할 때 업무부하 및 책

임을 조정하여 근로자가 회복할 수 있도록 도울 수 있다. 상사

와 근로자는 원활한 의사소통을 통해 업무량, 근무시간 등을 공

유하고 근무일정을 유연화하여 프리젠티즘을 최소화할 수 있

다. 또한 근로자 부재 시 직무대체 체계를 확립하여 상병휴가를 

쉽게 받을 수 있는 조직 풍토를 조성하는 것이 필요하다. 근로

자가 아플 때는 당연히 일하지 않는다는 건강 우선 원칙을 직장 

내 문화로 정착시키는 것이 중요하다. 
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