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요 약 ⅰ

요 약

본연구는탈산업화및정보화시대에새로운작업장(workplace)

으로등장한콜센터가기존의제조업및서비스산업과비교하여과

연 어떠한 특성의 고용관계를 갖고 있는지를 규명하고자 한다 이.

러한문제의식을출발점으로하여본연구의내용구성으로는각콜

센터사업장 단위별 실태분석 조사 콜센터 상담원금융기관의 직, ( )

무태도조사 통신및금융산업에서의 개콜센터심층사례연구 은, 4 ,

행 콜센터의 사례를 통한 전자감시제도 연구 등을 포괄하고 있다.

콜센터의 특성을 이론적 관점에서 보면 탈숙련화 수렴화 논의와

최근이를비판하는절충형작업체제의등장으로요약된다 탈숙련.

화논의의핵심은새로운정보통신기술에의한작업장체제의형태

는 엄격한 전자모니터링 시스템하의 직무표준화로서 결과적으로

작업자상담원의 숙련저하를 초래한다는 것이다 이러한 논의에( ) .

대해 최근 연구들이 제시하는 바는 탈숙련화라는 기술결정론적 주

장을 반박하고 있는데 그 근거로서 콜센터 노동의 본질적인 특징,

인 서비스 제공 작업자와 고객의 접촉에서 일어나는 감정적 개입,

및 상호작용 그리고예측불가능성등서비스노동의표준화에대,

한근본적인제약과함께시장경쟁의격화로인한콜서비스노동의

전략적 중요성을 들고 있다 그러므로 최근 콜센터 작업조직 전략.

은정보통신기술이제공하고있는표준화및관료적감시체제를기

반으로 하지만 서비스 질을 높이기 위한 작업재량권 교육훈련의,

강조 및 승진사다리의 구축 등 고성과 작업체제의 요소를 일부 도

입하여 절충형 작업조직이 등장하게 되었다는 점이다.

국내 콜센터 고용관계 실태조사의 결과 공통적으로 나타나는 특

성은다음과같다 첫째 조사대상의콜센터과반수가 년이후. , 2000



ⅱ 콜센터의고용관계와노동문제

설립된 사실에서 볼 수 있듯이 콜센터산업이 금융통신서비스 등․
의 다양한 업종에 있어 정보통신기술을 대고객서비스 활동에 접목

시켜 신흥 일자리창출부문으로 성장하고 있으며 최근에는 상담원,

의 서비스 인력을 중심으로 콜센터 노동시장이 일정하게 형성하고

있다는 점을 손쉽게 알 수 있다 둘째 콜센터 인력의 비정규직화. ,

경향으로 직영콜센터소속의비정규상담원들과외주용역콜센터,

의 상담원 인력 전부를 합치면 절대 다수의 상담원들이 비정규직

고용형태로취업되어있다는사실이다 또한비정규상담원들이정.

규직 관리감독직위로 승진할 수 있는 경력기회가 크게 제한됨으․
로써 콜센터 내에 비정규 상담원과 정규 관리감독자간의 분절된․
경력관리구조가 존재하고 있다 셋째 콜센터의 상담원 인력 및 관. ,

리감독자 대부분이 여성노동자들로 구성되고 있어 다른 서비스산

업에서처럼콜센터에서고객서비스노동의여성화 가(feminization)

현저하게 나타나고 있다 넷째 콜센터 관련 해외 선행연구에서 이. ,

미 논의하고 있듯이 국내 콜센터에서도 한편으로 상담원의 직무수

행에대한실시간전자감시및콜서비스의목표관리가전면적체계

적인방식으로이루어지고있으며 다른한편으로는대고객서비스,

노동의 특성으로 인해 상담원들에게 어느 정도의 재량권이 부여되

고 있는 것이 확인된다 이같이 국내 콜센터에서도 콜서비스의 효.

율성과 품질을 동시적으로 도모하기 위한 절충형 작업조직(hybrid

이 등장하는 것으로 이해된다work organization) .

은행 콜센터 상담원들에 대한 설문조사 분석을 통해서는 콜센터

의 직무특성과 상담원들의 직무몰입간에 다소 부조응 상태를 보이

는 것으로 나타나는데 이는 저임금 계약직에 전적으로 의존하는,

저비용 작업체제에 기인하는 것으로 보인다 저비용 전략에 의한.

상담원관리는임금및근로조건에대한불만을야기시키며직무만

족도와근로의욕저하의결과를낳고있다 장기적으로볼때현행.

인력관리정책의 방향은 고객만족을 통한 수익성의 강화라는 은행

의 목표에 부합하지 못하는 전략으로 자리할 가능성이 클 것으로
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전망된다.

통신산업과 금융산업콜센터들의고용관계에대한비교분석에서

는이들콜센터들이저비용전략에기초한저임금모델로의수렴화

현상을 보이는 것으로 나타났다 하지만 고용관계의 외부화. (ext―

전자적작업통제 관료적감독 그리고서비스질을강조ernalization), , ,

하는성과모니터링(quality-focused performance monitoring) 등세부

적측면에서는사업장별로약간의차이점을보여주고있기도하다.

국내콜센터들이각산업부문에서주로일반대중마켓(mass market)

을 목표로하고있기때문에차별화된인적자원관리를특징으로하

는 고용관계보다는 운영의 효율성을 우선적으로 추구하는 관리전

략을사용하기때문인것으로보인다 하지만한국콜센터가효율성.

과 동시에 교육훈련 및 성과모니터링제도를 통한 서비스 질을 강․
조하고 있다는 점에서는 단지 철저한 작업표준화를 통한 노동비용

감소만 강조하는전형적인 저임금모델과는차별적으로 서비스질을

강조하는 관료제 의 특징을 지닌 중간적인E- (E-Bureaucracy) 작업

체제 의 가능성을 재확인할 수 있다(a hybrid work system) .

결론적으로한국콜센터고용관계의특성은저비용및효율성추

구라는사업전략에의해 통제기반저비용고용관계가지배적인것‘ ’

으로나타나고있다 저비용고용관계의전반을주도하는핵심적인.

동인은비정규고용의활용이며이는콜센터운영을비용센터개념

으로접근하는기업들의사업전략과맞물려있다고하겠다 하지만.

시장경쟁 격화에 따른 서비스 품질제고라는 명제는 향후 상담원들

의 직무몰입을 유도할 수 있는 작업조직 및 인적자원관리 제도를

점점 더 필요로 하고 있는 가운데 한국 콜센터 산업에서는 상담원

들의 숙련향상을 위한 교육훈련과 철저한 성과평가에 의한 인센티

브 지급을 강화하는 방향으로 인적자원관리제도를 수립하고 있다.

이러한 변화의 과정이 아직 관료제적 통제 및 감독체제를 완전히

벗어났음을 보여주는 것은 아니며 향후 콜센터 고용관계의 다변화

경로를 암시하고 있다고 볼 수 있다.
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연구배경과 목적1.

정보통신 혁명은 전세계적인 범위로 진행되고 있으며 그 사회변동의,

파장은 경제체제와 산업구조 생산 유통 소비의일련흐름 그리고 사회, - - ,

구성원들의 인간관계와 일상생활 등에 심대한 영향을 끼치고 있다 특히.

경제및산업구조에있어정보통신기술(information-communication tec―

은 기존 산업부문에 응용되어 그 생산과정의 기술적 혁신을 적hnology)

극적으로촉진하는 산업의정보화를초래하는한편 정보와지식을생산‘ ’ ,

활동의 주요 수단으로 활용하는 다양한 신산업부문이 창출되는 소위 정‘

보의 산업화를 유발하고 있다 더욱이 극소전자혁명’ . (micro-electronic

이라일컬어지는정보통신분야의기술혁신은상품가치의창출revolution)

을 수행하는 생산과정에서 뿐만 아니라 그 상품가치의 실현 즉 유통판, ․
매영역에까지확대적용됨으로써산업구조전반의재편을촉진하는핵심

동인으로 작용하고 있는 것이다.

최근 정보화와 탈산업화의 사회경제적 변화 물결을 배경으로 콜센터

라는새로운형태의사업단위 이자작업장(call center) (business unit) (wor―

이 등장하고 있다 콜센터는 한마디로 컴퓨터정보와 전화통신kplace) . ( ) ( )

를 결합하여 고객 관련 서비스업무를 수행하는 사업조직이라 정의될 수

있다 구체적으로콜센터에서는상담원들이고객들(Taylor & Bain, 1999).

로부터 문의주문불만 등 걸려오는 전화통화 를 처리함(inbound calls)․ ․
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과동시에상품홍보및필요정보수집을위해고객들에게접촉하려는전

화통화 를수행함에있어자동통화배분시스템(outbound calls) (Automatic

및통화음성인식시스템Call Distribution System) (Interactive Call Voice

고객정보데이터베이스 와같System), (Customer Information Data Base)

은 정보처리기술을 활용하는 작업체계를 통상 갖추고 있다 이처럼 많은.

기업들은 콜센터의 설립 운영을 통해 고객 관리 및 서비스업무 수행에-

있어 기존 직접대면방식의 제약을 극복하기 위해 전화와 컴퓨터의 정보

통신기술을활용하여간접적인형태이기는하나그고객서비스의제공범

위 확대와 관리효율성 제고 및 비용절감을 추구하고 있는 것이다.1)

정보의산업화가구현되는대표적인신산업부문의하나로서일컬어지‘ ’

고 있는 콜센터는 민간공공사업자 및 제조업체들이 정보통신기술을 활․
용하여 다양한 고객서비스를 제공하기 위한 새로운 사업전략을 폭넓게

추진함에 따라 대부분의 선진경제에서 급속하게 확산되고 있다 이를테.

면 미국의경우 년이래 개의콜센터가설립되어무려 백만, 1990 75,000 5

개의일자리를창출하였으며 년대말현재전체취업노동자의 를, 1990 3%

고용하고있는것으로보고되고있다 영국에서(Datamonitor, 1998, 1999).

도 콜센터부문이 신종 인기산업 으로 각광받고 있는(booming industry)

가운데 년까지이산업부문에전체취업자의 가종사할것으로2001 2.2%

추정된다 다른유럽국가들에서도지난 년대후반에(Sussex, 2000). 1990

콜센터산업을중심으로매년 만개넘는일자리가창출됨으로써연평균10

의 증가세를보이고있으며 그결과 년까지이부문에전체취30% , 2002

업인구의 가속할것으로전망되고있다1.3% (Deery, Iverson, & Walsh,

호주에서역시콜센터산업이 년후반이후연 의고용2002). 1990 20% 증가

율을보임으로써일자리창출의주력산업으로평가되고있다(Datamonitor,

1998).2) 최근에는 콜센터에대한 다국적기업들의소위 글로벌 아웃소싱

1) 콜센터는 정보통신기술의 활용을 통해 고객서비스의 공간적시간적 제약성을 극․
복하고있다는점 과고객관리의차별화(Miozzo & Ramirez, 2003; Houlihan, 2000)

와표준화된대량서비스생산을실현한다는점(Fernie & Metcalf, 1998; Gilmore,

등에서기존서비스작업조직과적지않은차이를드러내고있다2001; Batt, 1999) .

2) 국내콜센터관련연구소에따르면 년기준으로주요선진국의콜센터산업현, 2002

황에대해다음과같이추산하고있기도한다미국 만개콜센터에 만명종사( 10 250 ,
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이 추진되어 특히 영어권 국가들인 아일랜드인도필리핀 등지로 콜센․ ․
터산업이 확산되기도 하였다.

우리나라에서콜센터는 년대초반에등장하기시작하여 년대1990 1990

말부터 급속히 확산되어 왔다 서구 국가들에서 금융통신서비스산업이. ․
콜센터의활용에선도적인역할을하였듯이(Frenkel, Korczynski, Shire,

국내에서도유사하게금융예& Tam, 1998), ( :은행 신용카드 보험 증권, , ,

등과 통신부문유무선 통신서비스 포함에서 콜센터 중심의 고객지원) ( )․
조직이가장일찍이등장하였으며 이후유통산업예, ( :홈쇼핑과인터넷판

매 제조업예), ( :전자 자동차 의류 화장품 운수업예, , , ), ( :항공 화물운송, ),

숙박레저산업그리고공공서비스부문등과같이다양한산업부문으로폭

넓게확대되고있다 한국콜센터산업정보연구소 에따르면. (2004) , 2002～

년의기간동안국내의콜센터수와상담원규모가 개소의 만2004 2,000 25

명수준에서 개의 만명으로 가넘는성장세를보이는것으로2,500 33 10%

추산되고 있다.3)

최근서구국가들과우리나라에서공통적으로급성장하고있는콜센터

산업은기존서비스산업과제조업과비교하여그고용관계와노동과정이

매우 상이한 성격을 나타내고 있다 고객을 상대하여 서비스를 제공하고.

있다는 점에서 콜센터 역시 여타 서비스산업부문과 유사성을 갖는다 그.

러나 콜센터에서는 정보통신기술이 기본 업무수단으로 활용되어제조업(

체에서와 같이 테일러주의적 직무표준화 및 기술적 통제가 이루어짐으)

로써소위 서비스공장 체제를형성 유지하고있다는점‘ (service factory) ’ -

에서전통적인서비스산업부문과는전연다른작업조직과노동관계를보

여주고 있는 것이다.

이처럼 콜센터는 급성장하는 신산업부문이라는 점과 종래의 서비스산

업및제조업에서찾아볼수없는새로운고용관계체제를갖추고있다는

점에서 서구 연구자들에 의해 높은 관심대상으로 다루어지며 최근 상당

유럽 개 콜센터에 만명 종사 일본 개 콜센터에 만명 종사18,500 180 , 2,500 100 ).

3) 동연구소는 년까지국내콜센터수와종사상담원수가각각 개와 만명2007 3,000 40

에 이를것으로전망하고있으며 콜센터의시장규모역시 년의 조원에서, 2001 3.8

년의 조원수준으로 배넘게성장할것으로내다보고있다한국콜센터산2007 10 2.6 (

업정보연구소, 2004).
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한 연구성과가 축적되고 있는 것에 반해 국내에서 이 신흥부문에 관한,

노동연구는거의부재한실정이라할수있다 실제우리나라에서는일부.

관련 산업연구소에서콜센터산업의대략적인규모만을추정하고있을뿐,

콜센터사업체들의전반적인운영현황과그내부의고용관계및노동문제

에대한심층적인실태분석이제대로이루어지지못하고있다 따라서이.

연구는 국내 콜센터산업에서의 고용관계체제에 관한 연구공백(research

을 메우기 위한 본격적인 실태조사로서 기획되었다vacuum) .

본 연구는 미국 코넬대학교 노사관계대학원의 교수의Rosemary Batt

주도로 미국 영국 독일 일본등전세계 여개국연구자들의협력하에, , , 20

진행되고 있는 세계 콜센터 연구프로젝트‘ (Global Call Center Industry

Project : 의일환으로 네트워크의연구틀및문제의식을상당GCC)’ , GCC

부분공유하고있다 특히콜센터실태분석은 교수등 네트워크. Batt GCC

의 연구자들에 의해 설계조사된 국제표준설문조사지(A Global Be․ nc―

hmarking Survey of Human Resource Practices, Customer Management,

에한국적상황을고려하여약간의수and Performance in Call Centers)

정을거친설문지조사에기반하고있다 본설문조사는콜센터의인력구.

성 인적자원관리 직무관리 기술제도적 여건 등 콜센터 작업조직 및, , , ․
고용관계의다양한측면을포괄하고있어사례조사와함께현재한국콜

센터의 고용관계 현황과 노동문제의 실태를 체계적으로 파악하여 정책

적학술적 함의를 제시하는 데 기초가 될 것이다.․

연구방법과 내용구성2.

이연구에서는콜센터의고용관계와노동문제를제대로파악하기위해

양적 조사방법과 질적 조사방법을 병행해서 활용하고 있다 우선 본 연. ,

구는국제콜센터의운영실태와고용관계여건을고찰하기위해 여개300

콜센터의 관리자를 대상으로 독자적으로 실시 수집된 설문조사 자료에,

대하여양적분석을시도하였다 또콜센터상담원들의직무수행및직무.

만족도실태를살펴보기위하여 년한국노동연구원이콜센터상담원2004

을포함한은행부문노동자들을대상으로실시한설문조사자료4)에대한
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통계분석을 병행함으로써 콜센터 사업장 및 종사 노동자들의 특성에 대

한 다면적인 현황 파악을 시도하였다.

한편질적연구로서는콜센터의관리자와상담원들에대한현장면담조

사를 수행하여 그 고용관계와 노동문제에 대한 심층적인 진단을 시도하

고있다 이연구에서는콜센터산업에서의선두주자라할수있는금융부.

문과 통신서비스부문을 대상으로 사전 준비한 반구조화된 체크리스트

에의거하여수차례의개별또는소그룹면(semi-structured check-list)

담조사 를실시하여수집된자료내용에대한질적(focus group interview)

분석 및 사례비교 검토의 결과를 제시하고 있다.

이상의조사방법에기반하여작성된본연구보고서는다음의내용으로

구성되어 있음을 밝혀 둔다.

제 장권현지김종성에서는 콜센터에 관한 해외 선행연구의 흐름- 2 ( )․
을 주요 논쟁 쟁점을 중심으로 종합 정리하여 소개하고 있다.

제 장이병훈은 국내 콜센터를 대상으로 실시한 설문조사 내용을- 3 ( )

중심으로콜센터의고용관계에관한전반적인현황을분석하여제시

하고 있다.

제 장권현지에서는 은행부문 콜센터에 종사하는 상담원들을 대상- 4 ( )

으로 실시된 설문조사 내용을 중심으로 작업환경과 직무수행 등의

노동실태에 관해 분석하고 있다.

제 장강혜영은금융부문과통신서비스부문의각 개 총 개기업- 5 ( ) 2 , 4

의 콜센터를 대상으로 사례비교 분석에 의거하여 그 고용관계와 작

업체제 등의 공통점과 상이점을 점검하고 이러한 유사성과 차이의

배경원인에 대해 검토하고 있다.

제 장이병훈김종성에서는 콜센터와 관련하여 제기되는 노동문제- 6 ( )․
로서전자노동감시에대해특정은행의콜센터상담원을대상으로실

시한소그룹면담조사에기반하여전자감시에대한상담원들의반응

양태 및 그 배경원인을 살펴보고 있다.

4) 은행부문콜센터상담원에대한조사자료는 년한국노동연구원에의해실시2004

된은행업종고용관계실태조사자료의일부로서사전양해하에본연구에활용되

었던 바 이에 김동배 박사 등 한국노동연구원 관계자들께 감사드린다, .
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제 장강혜영은 이 연구의 결과를 종합하여 요약하고 향후 콜센터- 7 ( )

산업에 적용될 수 있는 정책적 방향성에 대한 검토를 한다.
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제 장2

선행연구 검토

구조조정의과정에서이례적으로고용증가추세를보이고있는콜센터

는정보통신기술(Information and Communication Technology : 혁ICT)

명이 주도하는 새로운 형태의 서비스 작업조직으로 연구자들의 주목을

끌고있다 기존연구는서비스노동이새로운방식으로조직되고있는콜.

센터에서의 작업체제 및 인사관리 전략의 특성 그리고 상담원들의

(Customer Service Representatives : 근로조건혹은노동의질등CSR)

에 집중되어 왔다 초기 콜센터 연구자들이 제조업의 일괄작업라인을 이.

식한저임금 고강도서비스공장체제 의출현으로콜- (service sweatshop)

센터 작업장을 규정한이래 이 새로운 서비스(Fernie & Metcalf, 1998)

노동에 대한 이론적경험적 연구와 논쟁이 이어지고 있다 첨단기술에.․
기반한 서비스 노동의 단순화반복화 및 전자감시에 의한 통제강화에․
주목한 일군의 학자들이 콜센터 작업체제의 특성을 고객서비스 노동의

테일러화(taylorization of customer service work, Taylor & Bain, 1999)

로서포착한데반해 다른일군의학자들은급변(Taylor & Bain, 2002),

하고있는콜센터작업조직의다양한발전형태 를(evolving divergences)

밝혀내는 데 주력하면서 테일러화에 대한 논의가 서비스 노동의 고유성

을무시하고다변화하는콜센터작업조직을과도하게단순화하는경향이

있다고비판하고있다 본장은이러(Frenkel et al. 1998; Houlihan, 2002).

한 두 입장에 흐르는 핵심적인 쟁점을 통해 한국 콜센터의 현 단계를 조

명해보려는데그목적이있다 콜센터연구또한콜센터경영및작업조.
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직현장의변화를일정하게반영하면서진전되는경향이있다는점을고

려할 때 특히 근래에 대두되고 있는 콜센터의 다변화 경향에 대한 논의,

가가파른성장을보이고있는한국콜센터에도적용될수있는지에초점

을 맞출 것이다.

고객서비스 노동의 탈숙련화1. :서비스 작업장의 공장체제로의

재편

자동콜분배시스템(Automatic Call Distribution system: 원격ACD),

모니터링 콜흐름 관리시스템 등의 핵심기술이 사용되고 있는 콜센터의,

작업체제는 제조업의 일관공정체제를 연상케 한다 이러한 콜센터 특유.

의 기술적 요소들은 콜인입 흐름과 콜분배의 자동화를 통해 작업속도와

작업방식에대한통제를작업당사자로부터 시스템과관리자에게로이IT

전시키는데핵심적역할을해왔다 푸코의영향을받은영국의비판적콜.

센터연구자들은전자착취공장 전(electronic sweatshop, Garson, 1988),

자망 감옥 세기 파놉티콘(panoptical wired cage, Menzies, 1996), 20

화이트칼라공장 등후(Fernie & Metcalf, 1998), (white-collar factory)

기 구조주의적 수사를통해 감시기술 의완벽(surveillance technology)

한 통제 그물에 결박당한 콜센터 노동의 우울한 이미지를 제시하였다

(Thompson & Warhurst, 1998; Fernie & Metcalf, 1998). Fernie &

에따르면 콜센터상담원들이행하는모든작업내역은컴Metcalf(1998) “

퓨터 스크린을 통해 중단 없이 드러나고 상담원들이 이러한 감시체계를

인지하고 있으므로 슈퍼바이저의 감독기능이나 권한은 사실상 불필요하

다 와 같은 맥락에서 노동자들의 저항에 의한 갈등의 가능성은 이같은”

콜센터의 통제환경에서 거의 배제된다고 본다.

컴퓨터통신기술이콜센터일의성격을결정한다는이러한기술결정론

이나 파놉티콘의 감시하에 놓인 콜센터 노동자의 수동적 이미지에 반대

하는 흐름이 대두된 것은 물론이다 예컨대 와. , Taylor Bain(Taylor &

은슈퍼바이저의역할이콜센터의노동Bain, 1999; Bain & Taylor, 2000)

통제에 실질적인의미를지닐뿐아니라콜센터고용관계역시사용자의



제 장선행연구검토2 9

통제와 그에 저항하는 서비스노동자들 간의 각축을 전제한다고 본다.

도 에기반한사용자의완벽한통제메커니McKinley & Taylor(1998) ICT

즘을상정하는파놉티콘의이미지로는상담노동자들의자발적동의와헌

신을 이끌어내려 콜센터 사용자들이 별도로 기울이는 노력을 설명할 방

법이 없다며 기술결정론에 비판을 가하고 있다 과. Callaghan Thompson

역시 기술적 통제 관료적 통제 등 작업장 통제시스템의 진화적 변화를,

이론화한 의 이론틀을 적용하여콜센터사용자들이 상담Edwards(1979)

원들의 내재적가시적 저항에 대하여․ 5) 기술적 통제와 관료적 통제를 결

합하는 일종의 구조적 통제 를 개발시켜 왔다는 논의(structural control)

를 전개한다(Callaghan & Thompson, 2001).

그러나 절대감시에 대한 논의나 테일러화에 대한 논의 모두 콜센터의

작업과정이 서비스 노동의 탈숙련화를 촉진한다는 데는 견해를 같이 한

다 즉 콜응대내용및서비스품질에대한개인상담원의판단과자율성. ,

을 배제하고 표준화된 스크립트를 통해 강도높은 반복작업을 강요하는

콜센터 노동과정이 화이트칼라 노동의 탈숙련화를 가져온다는 것이다.

콜센터산업이확산되는 년대를목격하면서대다수의연구자들은1990

작업효율화 및 비용극대화를 앞세우는 기반 콜센터의 확산이 고객ICT

서비스노동의질을저하시키는요인이라는사실을인정하면서도콜센터

작업체제의다양한발전경로에더많은관심을보이고있다 따라서다음.

에 살펴볼 논의들은 콜센터가 서비스 노동의 전반적인 테일러화를 촉진

하고있다는논의탈숙련수렴론에대한비판적인입장으로서콜센터작( )

업장체제가전반적인저임금테일러화의길로수렴되기보다는기술의다

양성 서비스노동의특성 심화되는소비자시장의경쟁등을이유로보, ,

다 복잡하고다양한경로로변화되어가고있다는점에관심을기울인다.

5) 이들에따르면콜센터상담원들은감정조절의기술 암묵적지식(emotional skills),

유머 이직 등의기제를동원하여사용자들의통(tacit knowledge), (humor), (exit)

제구조에도전하고작업규칙 규범에수정을가하는등지속적인저항을꾀한다고,

본다.
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탈숙련 수렴론에 대한 비판의 근거2.

최근콜센터작업장연구의경향은기술환원론및수렴론에대한비판

이라고 할 수 있다 최근 연구자들은 컴퓨터 정보통신기술이 노동과정에.

대한 모니터의 강화뿐 아니라 서비스 노동의 복잡성과 전문성을 강화하

는 등 다중성을 지닌다는 점 제조업의 단순반복적 노동으로 치환될 수,

없는고객서비스노동고유의특성이존재한다는점 소비자시장의차별,

화와 경쟁의 강화에 따른 서비스업 경영전략이 복잡화정교화되고 있다․
는점등을들어콜센터노동의탈숙련수렴론에대한재고가필요하다고

주장한다 여기에서는 우선 콜센터 사용자들이 저임금 통제적 전략으로. ,

일관하는 관리체제를 유지할 수 없는 이유를 살펴보고 절충형 작업장

분절적작업장 등콜(hybrid workplaces), (multi-divisional workplaces)

센터 다변화에 대한 개념화를 시도하는 최근 논의들을 개관하고자 한다.

가 탈숙련 수렴론 비판 근거. 1 :컴퓨터 정보통신기술의 조건적 영향력

끊임없이밀려드는콜을컴퓨터가통제케함으로써상담원의작업통제

권을 극도로 제한하고 소비자의 서비스 요구를 자동인식하여 해당 상담,

원에게자동분배하는등서비스작업과정의분할 을꾀(division of labor)

하는콜센터의작업환경은제조업에서테일러주의의확산이가져왔던작

업의 표준화분절화 및 단순화를 통한 노동의 숙련 저하가 서비스 노동․
의 영역에서도 가능할 수 있다는 점을 시사한다(Taylor & Bain, 2002).

앞에서 살펴본 바와 같이 콜센터에 보편적으로 확산되고 있는 자동콜분

배시스템 등의 특정기술이 콜센터 고유의 작업방식 확산과 서비스 노동

의 변화를 주도한다는 이와 같은 인식은 매우 중요하다 하지만 콜센터.

산업 내에서도기술의채택과적용에차이가존재한다는사실역시간과

하기 어렵다 즉 모든 컴퓨터 및 통신기술을 노동의 표준화를 재촉하는. ,

하나의포괄적범주로환원할수없으며 정보및컴퓨터기술의도입및,

활용이 반드시 서비스 노동의 숙련 저하를 동반한다고 결론짓기는 더더

욱 어렵다 주지하는 바와 같이 특정기술의 도입과 그 활용방식은 주요.
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경영전략의 일환으로 결정되는 것이 일반적이며 따라서 채택되는 기술,

의종류와활용의정도및목적은작업설계방식이나경영전략등에따라

달라진다 노동대체적기술예(Zuboff, 1988). ( :음성인식기술과노동보완)

적 기술예( :전자고객관리시스템 웹 활용상담시스템의 이론적 변별이, )

콜센터 환경에도 적용됨은 물론이다.

실제로자동화 작업표준화및통제기술의강화에의한서비스노동의,

탈숙련화와자율성의약화등을주장하는논자들과는달리정보통신기술

의 발달이 가져오는 작업장 변화의 긍정성에 관심을 기울이는 연구자들

도존재한다 이들의논리(Nohria & Berkley, 1994; Frenkel et al., 1999).

에 따르면 정보통신기술은 적절한 정보를 제공하고 분석적 지식을 형성,

하는 등 기술과 지식정보화를 연계함으로써 노동자들의 사회적분석적․
능력을 증진시키는 데 기여한다고 본다 또한 정보통신기술은 일반적으.

로 경영통제의 집중성을 강화하지만 그에 의사결정의 탈집중화를 접목,

시키기도 한다 다른 한편 동료노동자들 간의 협동을 촉진하여 지식의. ,

공유를 매개하는 등 전반적인 노동자 숙련의 향상에 기여하기도 한다

이러한논의가공통적으로함의하는바는기(Nohria & Berkley, 1994).

술 그 자체보다는기술을조직하는방식이작업장체제의변화나노동자

들의 숙련형성에 영향을 준다는 사실이다 즉 콜센터 기술은 경영진이. ,

선택할 수 있는 작업체제의 폭과 노동 및 고용관계의 성격에 큰 영향을

미치는 것이 사실이지만6) 서비스가 제공되는 시장의 특성이나 경영의,

전략선택에따라작업장에대한그실제적영향력이결정되는매개적변

수로서 인식할 필요가 있다 즉 실시간 원격모니터링 기술이나 등. , ACD

몇몇 특정한 콜센터 기술이 콜센터 작업체제의 전반적 방향을 주도한다

는 인식은 과도 단순화나 기술환원론으로 비판될 수 있다.

6) 이점과관련하여주목할만한변화는 기술이기업간거래비용을낮추어더많IT

은 기업으로 하여금 기업간 수직적수평적 연계에 의존하는 전략적 선택을 고려․
하게 한다는 점이다 실제로 많은 기업들이 자회사나 아웃소싱의 형태로 콜센터.

작업장의외부화를결정하고있는데 정보통신기술의발전과그에따른외부기업,

과 노동 통제에 대한 자신감이 그 핵심적인 요인으로 작용하고 있다.



12 콜센터의고용관계와노동문제

나 탈숙련 수렴론 비판 근거. 2 :서비스 노동의 고유성

기업이 콜센터를 통한 서비스판매시스템 도입을 결정하게 되는 일차․
적인 동기는 대개 비용의 절감과 규모의 경제 실현에 집중된다 따라서.

설립초기콜센터들의경우대개 사용기업의최고경영진으로부터효율( )

성 강화에 대한 상당한 압력을 받게 되고 콜센터 관리자는 최대한 작업,

조직을 표준화효율화할 임무를 부여받는다 그러나 시간이 지나면서.․
콜센터 경영자관리자들은 서비스 제공자인 상담원 과 고객간의(CSR)․
끊임없는 상호작용을 전제하는 콜센터 작업과정이 감정적 개입(Gutek,

1995; Hoschschild, 1983; Leidner, 1993)7)과예측불가능한상황에곧잘

노출되기 때문에 표준화를 통한 효율화에 일정한 한계가 따른다는 사실

을인식하게된다 즉 고객과의사회적상호작용이생산과정의핵심에자. ,

리하므로상담원들은때때로고객의다양한요구에맞추어자신의서비스

행위를 조정하게 된다 따라서 사용자들은 상담원의 감정에 대한 통제뿐.

아니라 이들이 일정한 감정상태를 유지할 수 있도록 적절한 동기부여가

필요하다는 사실을 인식하게 된다. Thompson, Warhurst & Callaghan

은나아가상호작용적서비스노동에있어서대인관계기술이주요(2001)

요소임을강조하는동시에빠르게변화하는경쟁적시장환경하에서상품

의 다변화복잡화 등과 관련하여 늘 새로움이 추가되는 조직적 요구에․
빠르게적응하는능력은단순한기능적숙련이상의것이라는점을강조

한다 이들은 고도의 표준화를 추구하는 기술적 요인과 정교한 상호작용.

7) 감정노동연구의효시격인 에 따르면 감정과결부된직업들은다음과Hochschild

같은 세가지의특성을갖는다 첫째 고객들을대할때항상목소리와표정을가. ,

다듬도록요구받는다 대고객상담원들에게는흔히부정적이거나덜긍정적인감정.

의 표출을 억제하면서화남이나 실망 등 항상 사용자들이 적절하다고 판단하는( )

어떤 특정한 감정상태를 만들어낼 것이 요구되는 것이다 둘째 고객들과 감정적. ,

상태를공유하며고객의감정상태에따라자신의감정의수위를조절할것을요구

받는다 셋째 노동자들의감정적행위에대한사용자의통제가정당한행위로간. ,

주된다 따라서노동자들은자신들이표현해야하는감정상태와(Hochschild, 1983).

자신이 실제로 느끼는 감정상태 사이에서 갈등을 겪는 이른바 감정적 부조화‘

상태에자주직면하곤한다 많은경우서비스노동자들은(emotive dissonance)’ .

자신의감정상태에대한스스로의통제능력이상당한정도로제한되며 따라서고,

객들과의 상호작용 과정에서 발생할 수 있는 협상력을 제한받는다.
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적과정이결부되는콜센터의노동은이러한현단계서비스노동의성격

과 변화를 보여주는 핵심적 위치에 있다고 주장한다.

단순서비스의 반복적 거래에 국한된 작업과정에서조차 이러한 감정노

동및사회적숙련 그리고조직적요구에대한신속한적응및학습능력,

등의 요소는 배제되기 어렵다 뿐만 아니라 많은 경우 서비스 품질에 대.

한 고객의 판단은기업의영업성과에직접적인영향을미치게되므로일

정한수준을유지하는서비스품질관리와이를위한인적자원및조직관

리는 콜센터 혹은 기업의 운영에 있어 주요 고려사항이 된다 뿐만 아니.

라 콜센터의 상담노동은 때때로 기업활동에 있어 중요한 전략적 의미를

갖는다 상담원들의 효과적인 판매행위가 기업매출의 증대에 직접적인.

영향을 미칠 뿐 아니라 상담원들의 일상적인 상담판매 행위는 기업의, ․
혁신과 관련하여 지식정보 수집 고객정보 베이스 구축 등에 간접적으,․
로 기여하기 때문이다(Frenkel et al., 1999).

콜센터 작업조직의 변화 경향3.

수렴론에 대해 비판적 입장에 선 최근의 연구들은 다음과 같이 두 가

지로 정리될 수 있다 첫째 콜센터의 대고객서비스 노동이 상대적으로. ,

높은정도의표준화가가능한제조업의생산노동과는질적으로구별된다

는점을강조하는연구들과둘째 콜센터의작업표준화정도가산업적특,

성에 따라서 혹은 사업경영상의 전략적 선택에 따라서 차별화된다는 점

을 부각시키는 연구들을 들 수 있다.

가 절충형 작업장 조직의 등장.

대부분의콜센터경영자들은비용절감을포함한서비스의효율화와품

질의 제고라는 양립이 쉽지 않은 두 가지 목표 사이에서 갈등하지 않을

수없다 이같은갈등적상황은콜센(Houliahn, 2002; Kerst et al., 2002).

터 노동자들의 근로조건과 작업조직을 어떻게 조직할 것인가 하는 고민

과직결된다 상당한초기비용이투자되는것은사실이지만 최근대폭적. ,
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인 통신비용의 저렴화를 고려할 때 콜센터 산업은 노동비용이 관리비용

의 대부분을 차지하는 일종의 노동집약적 산업이라 할 수 있다 따라서.

상담원들에게 주어지는 임금을 효율화하고 파트타이머나 단기계약 노동

자 등 저임노동자를 적극적으로 활용하는 방안은 콜센터 효율화의 핵심

전략 중 하나가 될 수 있다 그러나 상담원이 제공하는 서비스의 품질을.

일정하게 유지제고하는 데 저해가 될 정도의 낮은 노동비용을 추구하․
는정책 은비용절감을우선목표로설정한콜(race to the bottom policy)

센터에서조차 손쉽게 고를 수 있는 선택지가 되지 못한다 예컨대 비용.

효율화와 수량적 유연성을 동시에 추구하기 위한 시간제나 임시노동의

광범한 활용은 대개 상당한 시간을 요하는 콜센터 요원들의 훈련 및 숙

련과정의 특성을 고려할 때 반드시 비용절감 효과를 보장하지 않을 뿐

아니라 서비스 품질의 유지에도 부정적인 영향을 끼치기 쉽기 때문이,

다.

비슷한 이유에서 사용자의 콜센터 작업조직 전략 역시 딜레마를 겪게

된다 상당한 정도의 자동화와 전자감독기능의 도입에도 불구하고 테일.

러적 효율화 전략을불가능하게하는콜센터노동과정및사업환경의특

성은사용자들로하여금절충적작업조직 의(hybrid work organizations)

모색을 불가피하게 한다 이들 절충형 작업조직은 기본적으로 위계와 규.

칙에기반한감독체계를바탕으로상담원들의자율성을최소화하는관료

조직이라 할 수 있다 하지만 유니버설센터나 원스톱 서비스의 추구 등.

콜센터 경영전략의 변화와 함께 점차 배가되는 작업의 복잡성 고객지향,

성 그리고 감정노동의 비항상성에 대응해야 하는 콜센터 사용자들은 전,

문가형지식축적형 혹은 고성과 작업체제형 조직요소를 부분적으로 콜,․
센터작업조직에가미하고있다8) 즉 콜센터의효율화와서비스질의충. ,

족이라는두가지목표를최적의상태에서절충하기위해통제정도 작업,

8) 반대로 최근미국의콜센터를대상으로한설문조사의결과에따르면과거콜센터,

의주류를이루던교환서비스 를주요기능으로하는콜센터는(operator services)

급감하고있는추세이다 즉 단순기능을위주로하는 서비스영역이모습을감추. ,

고있다 년전체통신업의 년 를차지했던교환직은 년서. 1920 60%, 1950 45% 1998

베이에서는 그리고 년의서베이에서는 에불과한등기술변화추세에5% 2002 2%

맞추어 사라지고 있다(Batt, 2001; Kohl, 1993).
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재량권 숙련형성의기회 승진기회등작업조건에대한조정을꾀하고있, ,

는 것이다 이러한 콜센터 작업장 변화에 주목한 연구자들은 절충적 작업.

조직의 특성을 맞춤형 대량생산시스템(mass customization production

저자율 고몰입시스템system, Frenkel et al., 1998), - (low-discretion high-

유연한관료체제commitment system, Houlihan, 2002), (flexible burea―

등으로 개념화해 왔다 절충형 조직의 일반적 확산을 주장하는ucracy) .

연구자들은 이질적요소의어설픈조합이라할수도있는절충적작업조

직에대한비판적시각에대하여9) 고몰입관리의참여적요소들이상담원

들과관리조직사이에내재하는갈등을완화시킬수있다는점으로대응한

다 등 은고몰입관리방식 이. Kinnie (2000) (high commitment management)

고도의기능적유연성을갖춘작업장에서만가능할뿐통제지향적인작업

장과는 병행 불가능한 것이라 보는 관점에 반대한다 오히려 작업과정의.

참여나자율성을강조하는고몰입관리방식은작업조건의부정적측면에

대한 상담원들의 불만을 상쇄시켜 콜센터 작업장에 내재한 긴장을 완화

시키는 데 순기능을 할 수 있다고 본다 비슷한 관점에서 캐나다 콜센터.

산업을연구한 는저임여성노동력의집Buchanan & Kock-schulte(2000)

중화 경향에도 불구하고 다수의 콜센터 관리자들은 상담원들의 노동능,

력소진과높은이직률을막기위해상담원들의자율성을어느정도보장

하는것이중요하다는사실을알고있기때문에콜센터작업장을 열악한‘

작업조직으로 일반화하려는 시도가 적절치 않다는 점을 지적하고 있다’ .

나 고객차별화 시장전략과 콜센터 작업장의 분절화.

앞에서 소개한 연구들이 정보기술과 결합한 서비스 작업조직의 한 형

태로서콜센터작업조직의일반화를시도한데반해 최근일련의연구자,

들은여기서한걸음더나아가콜센터내에서목격되고있는작업장체제

9) 예컨대 상당한 정도의판단이나 재량을요구하는 작업과정의복잡성에도 불구하,

고작업자율성 임금 훈련및경력축적등과관련매우제한적인인센티브만을제, ,

공한다든지 낮은 임금수준에 다기능을 강조하는 고강도형 작업조직을 적용해 상,

담원들의 스트레스를높이는등 비일관적조직설계로 효율성과서비스질을 모두

훼손할 가능성도 배제할 수 없기 때문이다.
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및 노동시장의 다변화 경향에 주목한다 이들은 콜센터 산업의 고용관계.

는 여전히 변화의 와중에 있으며 이러한 변화를 이끌고 있는 요인들로,

새로운 사업영역으로의 콜센터서비스 확대 콜센터 및 서비스 기업의 경,

영전략 다변화 콜센터 산업 관련 고용관계의 제도적 변화 등에 주목할,

필요가있다는점을지적한다(Akleroff & Knights, 2002; Batt, 2000; Batt

& Hunter, 2003; Korczynski et al., 2000; Shire et al., 2002).

이중 서비스 기업들의 경영전략 다변화와 이에 따른 고용관계의 변화

에대한경험적논의는콜센터고용관계에관한논의와는별도로상당한

축적을 보여 왔다 년대이후통신산업 은행산업등대표적서비스. 1990 ,

산업에서 진행된 탈규제 정책 격화된 시장경쟁 고객의 요구 및 취향의, ,

다변화 등은 기업경영 및 대고객 전략의 변화를 불가피하게 하고 있다.

시장의변화는크게기업의두가지전략적행위패턴을낳는다 즉 기업. ,

들은전문화 다양화 차별화된서비스제공으로고부가가치시장을공략, ,

하거나 대량생산저가정책을 통해 저부가가치 시장의 가격경쟁에서 생․
존하려는 전략을 추구하며 이러한 자신들의 시장사업전략에 부합하는, ․
경영대고객 전략 및 인사조직관리 전략의 다변화를 모색하게 된다 미.․
국은행및통신산업의서비스노동을연구해온Keltner(1995), Keltner

등은기업들이생& Finegold(1996), Hunter & Lafkas(1998), Batt(2001)

산시장을 전략적으로 분류하고 그에 대응하여 작업조직을 전문화분절․
화하는 새로운 경향에 주목해 왔다 즉 고객특성별 생산전략을 수립하고.

이를노동시장및노동조직의분절화와연계하는이른바 고객시장분절화‘

에기반한경영전략(business strategy of customer market segmentation)’

에 대한 이해가 최근 서비스 노동시장 및 작업조직 설명에 핵심적이라는

것이다 간단하게 말하면 크고 작은 기업 고객 중소사업체 고객. , , (soho) ,

높은 부가가치를 창출하는 개인 고객 일반 대중고객 등 고객이 지닌 부,

가가치에 따라타깃고객군을나누고그에부합하는서비스및영업의차

별화전략을지향하는것이이경영전략의골자이다 높은부가가치를지.

닌 고객군에게는 서비스의 전문성과 통합성 등 품질을 앞세우는 서비스

를 제공하는 데 주력한다면 낮은 부가가치를 지닌 고객군에게는 주어진

시간안에보다많은양의거래를가능하게하여규모의경제를달성하려
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는 비용중심의 접근을 하게 된다.

이것이 노동조직에 지니는 함의를 살펴보면 고부가가치 고객군을 상,

대하게 되는 서비스 직원들에게는 소수의 고객을 상대로 한 전문적통․
합적서비스를제공하는데필요한높은수준의숙련과작업몰입도가요

구된다 기업은 이들이 속한 작업조직의 설계를 유연화하는 한편 인적자.

원관리측면의다양한인센티브 인센티브를제공하게된다 개별고객(HR ) .

이 창출하는 부가가치가매우높기때문에감독기능의강화를통한시간

단위관리는이경우거의강조되지않는다 한편 저부가가치대중고객. ,

군을 대상으로 서비스를 제공하는 직원들에게 기업은 서비스의 질을 강

조하기보다는 빠른 시간에 정확한 서비스 제공을 목표로 하는 시간단위

효율성을 요구하고 이를 위해 자율적 작업조직을 제공하기보다는 통제,

를 강화하는 데 주력하게 된다.

앞에서 언급했던 초기 콜센터 연구자들의 통제적 시각이나 관료적 통

제에 기반한 절충형 작업조직의 경우 저부가가치 대중고객 응대 상담군

에 더 적용가능한 논의라 할 수 있다 이들 상담원들에게는 지속적인 숙.

련형성에 대한 조직적 요구가 그다지 높지 않기 때문에 특별한 인센HR

티브가 주어지지 않는 것이 일반적이다 다시 말해 고부가가치 고객군을.

응대하는 상담군에 대해서는자율팀 과 등의(self-directed teams) TQM

문제해결팀 활용 지식집적형 작업장의 구축 작업과정에 대한 판단과 자,

율성 보장 등을 위한 고도의 기능적 유연성 제공 높은 임금 고용안정, , ,

경력형성 등 더 나은 작업조건을 보장하는 고성과참여적 작업체제가․
일반적으로 적용된다 반면 저부가가치 고객군을 타깃으로 하는 상담군. ,

은 흔히낮은임금 고용불안정 경력형성의가능성배제 단기적작업효, , ,

율배가에 국한된 훈련제공 등 상대적으로 나쁜 작업조건 자율성과 판단

을최대한배제하는표준화된작업과정및강화된작업감시등을특징으

로 하는 작업장 체제에 노출된다 미국의 통신산업 콜센터를 연구해온.

는흔히저임미숙련부문으로만인식되어왔던콜센터에도상Batt(2001)

담 직종내부의 노동시장 분절화와 작업체제의 차별화 전략이 적용되고

있음을 경험적으로 입증하면서 콜센터 작업조직 및 고용관계 연구를 위

해서콜센터생산시장및고용관계의다변화 경향에주목할(divergences)
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것을 제안하고 있다.

콜센터산업내부의다변화와관련해서한가지덧붙일사항은분절적

콜센터작업장및노동시장은보통상당한시간을두고형성된다는사실

이다 체계적으로구축된고객자료와그접근시스템 고도화된기업의시. ,

장전략 고부가가치 시장에 대한 서비스 적용 등 고도로 발전된 콜센터,

운영 및 관리시스템은 전략적 분절화의 필수요건이다.

콜센터 작업장의 여성화4.

콜센터의직무의가장큰특성은상담원과고객과의대면적상호작용

이직무의중심에있다는것이다(Leidner, 1991; Bolton, 2000; Belt, 2002).

생산과 동시에 소비가 이루어지는 서비스 산업의 특성상 상담원은 자신

이 습득하고 있는 정보와 지식을 고객과의 대면접촉시에 생산판매하․
게 되는 것이다 이렇듯 생산과 소비가 동시에 진행되는 콜센터를 비롯.

한 대고객서비스 산업에서는 소비자가 거래를 주도하는 경향이 강하다

이러한거래의소(Abercrombie, 1991; Korczynski, 2001; Miozzo, 2003).

비자 주도성은 상담원에게 고객과의 대화상황에 따라서 자신이 습득한

지식과 정보를 적절히 꺼내어 활용할 수 있는 능력을 요구할 뿐 아니라

고객의 구매와 만족을 유도하는 감정노동의 투입을 요구한다 고객과의.

대화에 필요한 대본과 표준화된 작업설명서가 상담원들에게 주어지지만,

표준화된 대본이포괄할수있는범위에는한계가있으며상담의대부분

은 상담원의 직관력과 판단력 그리고 의사소통능력으로 이루어지는 즉,

흥대화 에크게의존한다(improvisational choreography) (Whalen, Whalen,

& Henderson, 2002).

즉흥 대화가 초래하는 예측가능성의 제약은 항상 좋은 목소리(good

와좋은감정 을유지하면서고객에응대하기를요구받voice) (good feeling)

는 상담원들에게업무상의부담을가중시키는주된요인이다(Mulholland,

사람의감정2002; Sczesny & Stahlberg, 2000; Bradley, 1999). (feeling)

상태는 본인의 신체적정신적 상태 외부적 요인 고객과의 대화 내용에, ,․
따라기복을겪을수밖에없음에도불구하고고객에게항상좋은감정상
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태를전달할것을요구받는상담원들은늘자신의감정을통제해야하는

상황에놓인다(Bolton, 2000; Belt, 2002; Sczesny & Stahlberg, 2000).

고객들에게 좋은 목소리로 상냥하게 대화를 유도해야 하는 콜센터 상

담원의 역할이 섬세함 보살핌 상냥함 등으로 대표되는 여성의 자질 및, ,

특성과 맞닿아 있다는 통념이 증가하면서 콜센터의 고용이 여성에게 집

중되는현상이확산되고있다(Woodfield, 1998; Marshall & Richardson,

1996).

이러한현상은콜센터가최근고용창출을주도하는몇안되는산업중

하나라는점에서여성고용의증가에기여하는측면이인정되기는하지만,

이에수반되는여러문제점도간과할수없다 콜센터작업(OECD, 1998).

장이 경력개발 기회가 제한된 저임금 여성노동력의 집중화를 초래하고

있다는점에서일종의여성노동력의게토를형성할수있다는지적이대

표적인예이다 콜센터의노동과정이사무(Mulholland, 2002; Belt, 2002).

노동의 표준화를 추구함에 따라 많은 종류의 콜센터의 대고객상담 직무

는 과거 여성들에게주어졌던 창의성이필요 없는 단순반복적 업무예를(

들면 비서들이 행하는 타이핑하기 서류 정리하기 등의 연장선, (typing), )

상에 있다는 주장 역시 여성노동력의 게토화를 뒷받침하는 주요 논거가

된다 즉 여성의집중화가단순반복적인업무에따른여성의(Belt, 1999). ,

탈숙련화 및 경력개발의 제한으로 이어질 경우(Taylor & Bain, 1999;

콜센터의여성 집중현상은노동시장의성별이중화를Stanworth, 2000)

초래할 가능성이 높다.

또한콜센터에서일하는여성노동자들의경우준익명성을가정하는고

객과의 전화 대화로 인해 성희롱 에 노출될 가능성(sexual harrassment)

이높다는점도문제점으로지적되고있다 실제로. Sczesny & Stahlberg

에따르면콜센터작업장에대한자신들의설문조사결과 콜센터에(2000) ,

서 일하고있는대부분의여성노동자가성희롱 성적모욕, (sexual insult),

성폭력의 위협을 당해본 경험이 있는 것으로 드러난다.

따라서 이 새로운 형태의 여성 집중사업장의 등장 및 확산은 단순히

고용창출차원만이아니라노동의질제고와여성노동인권보호의차원

에서도 구체적인 정책적 접근을 요구하고 있다.



20 콜센터의고용관계와노동문제

소결5. :한국 콜센터 고용관계의 특성과 절충형 작업장의 출현

가능

한국 콜센터에 서구 콜센터 연구자들이 일반적으로 발견하고 있는 절

충형 작업조직을 적용하는 것이 가능한가 한국 콜센터 작업장 역시 미?

국의 콜센터 작업장들과 같이 경영자의 시장전략에 따라 분절되고 있는

가 한국 콜센터의 고용관계에 대한 경험적 연구가 부재한 상황이므로?

간단히 답하기는 어렵다 그러나 본 연구의 사례사업장이나 조사사업장.

의 현황에 기초하여 본다면 대답은 그렇지 않다에 가깝다‘ ’ .

제 장이하에서경험적연구를통해살펴보겠지만한국의콜센터는참3

여적 작업조직의개념을거의배제하고위계에기반한통제와규율을강

조하는 전통적 관료형 작업장의 특성을 지니고 있다 초기단계 콜센터에.

전형적인 콜응대시간에대한엄격한관리와효율성의강조는한국콜센

터가보여주는일반적인특징이다 한편 한국은서비스산업의시장경쟁. ,

이 본격화된지 오래지 않고 고객분류의 기초를 제공하는 고객관리데이,

터 시스템 의 구축이그시작상태에있을뿐아니라 경영진은콜(ECRM) ,

센터를여전히비용센터로인식하고있는상태이다 따라서대개의콜센.

터들은 미분화대중고객전반에제한된종류의서비스를적용하는데그

치고있으며따라서고성과작업체제구축및숙련형성역시미발전된상

태이다.

한 가지 흥미로운 현상은 시장각축에 전면적으로 노출된 서비스 기업

들이 저비용 전략을 유지하면서도 콜센터의 서비스 품질에 대해서 각별

한 주의를 기울이며 상담원들을 독려하고 있다는 점이다 일반대중 시장.

에서비스하는서구특히미국콜센터들의경우서비스품질에대한최소

한의 유지에 주력하며 인력의 과다배치 를 철저히 제한하(over-staffing)

는 것과는 달리 한국의 콜센터들에서는 고객만족도와 콜수신율 제고에,

높은 관심을 보이고 있다 그렇다면 고감시 저비용을 원칙으로 하는 한. -

국의 콜센터들은 어떤 기제를 활용하여 상담원의 몰입과 서비스 품질의

제고를 유도하고 있는가?

이후 더 자세히 살펴보겠지만 서구 콜센터들이 참여적 조직요소를 도
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입하거나상대적고임금등보상적유인을통하여서비스질의제고와상

담원의몰입을유도하는데반해 한국의콜센터들은임금과연동된평가,

제도의강화와비용의발생을최소화하는중간관리자와슈퍼바이저중심

의 규범적문화적 조직관리를 통해 서비스의 품질관리를 꾀하는 것으로․
보인다 서비스 품질의 모니터와 평가 코칭만을 전담하는 슈퍼바이저급. ,

품질관리사 의 역할이 한국 콜센터에서 일반적으로 중요하게 인식(QAA)

될뿐아니라이들에의한정성적평가결과가임금에상당한정도로반영

되고있다는점이그한예이다 또슈퍼바이저의주요역할중의일부가.

흔히 팀이라 불리는 담당라인의 인화 제고 팀내 동질성 제고 상담원들, ,

의 개인적고충상담 각종문화활동주도및다른팀과의경쟁유도등에,

있다는점도특기할만하다 따라서한국콜센터작업장의성격은고도로.

집적된 컴퓨터 통신기술 채용에 바탕한 기술적 통제 중간관리자와 슈퍼,

바이저 그리고 상담직을 축으로 하는 위계와 통제규칙에 바탕한 관료적

통제 문화적응집성을강조하는감정적 규범적통제가혼합되어있다는, -

점에서찾을수있다(Edwards, 1979; Callaghan and Thompson, 2002).

또 이러한 통제적 관계와 저비용 노동시장정책이 결합되어 현재 한국의

콜센터에는 통제기반저비용고용관계가지배적인것으로보인다 한편‘ ’ . ,

이러한 저비용 고용관계의 전반을 주도하는 핵심적 동인은 비정규 고용

의활용이다 년이후구조조정의압력하에서저비용효율화원칙이. 1997

주된 동력으로작용한콜센터의확산과고객서비스직종전반에걸친비

정규노동자확산의시기적결합은콜센터관리자들로하여금저임비정

규노동력사용을일종의규범으로인식하게하였다 기업들의비정규고.

용관행은 콜센터 상담직종은 곧 미숙련 비정규 직종이라는 일종의 사회

적 등식을 성립시켜 고용조건에 대한 상담원들의 상대적 기대수준을 낮

추었다 또 신규 청년 노동시장 상황의 지속적인 악화는 이러한 사회적.

등식을고착하는데크게기여하였다 이러한조건은기업들이그간통제.

기반저비용고용관계를유지하면서도서비스품질을일정하게관리하는

데 성공적일 수 있었던 이유를 부분적으로 설명해 준다고 할 수 있다.

본 보고서는한국의콜센터가특정고용형태의선택등에서약간의편

차를보이지만 기본적으로 통제기반저비용고용관계라는동질성을지, ‘ ’
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닌다는가설에기반하여현재한국콜센터에대한경험적연구를진행할

것이다 저임 비정규노동의 활용이 콜센터 노동시장의 규범으로 작용하.

는한서비스품질에대한상당한강조에도불구하고콜센터의질적다변

화 가능성은 제한적일 수밖에 없다는 것이 본 연구의 기본 입장이다.

이러한가설을부정할한가지가능성은빠르게전개되고있는생산시

장의 변화에서 찾을 수 있다 최근까지 빠른 성장세를 보여온 한국의 콜.

센터들은단순서비스의자동화와더불어고객관리데이터베이스구축및

서비스 전략의 다변화 전문화 등에 박차를 가하고 있는 상황이다 이에, .

따라콜센터직무는일반적인편견과는달리상담원에게점차더높은수

준의 종합지식과 빠르고 정확한 판단을 요구하는 방향으로 변화할 가능

성이높다 혹은미국에서와같이작업조직을생산시장의특성에따라분.

절하여 차별적으로 운영할 가능성에 대한 예측도 가능하다 이는 콜센터.

작업장이 특정 상담원에게상대적으로높은직무몰입을요구하게될것( )

이라는 점을 암시하는데콜센터가정착단계에들어선서구의경험적연

구들이보여주듯통제기반저비용고용관계는상담원의직무몰입을이끌

어내는 데 본질적인 한계를 갖는다 따라서 본 연구는 통제기반 저비용.

고용관계를 경험적으로 검증하는 동시에 현재 감지되고 있는 콜센터 생

산시장의 맹아적 변화가 현재 통제기반 저비용 고용관계에 균열을 만들

어내고 있는지 여부 또한 논의할 것이다.
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제 장3

국내 콜센터의 실태분석

콜센터 실태조사의 개요1.

국내 콜센터의 고용관계 실태를 파악하기 위해 활용된 설문조사는 우

리나라의고용관계특성을고려하여 국제콜센터연구프로젝트 팀에의｢ ｣
해설계 시행된설문조사지- 10)를일부변형하였으며 또한 년 월중, 2004 2

에실시된 개의콜센터에대한파일럿테스트 를거쳐그조사5 (pilot test)

지가최종완성되었다 콜센터의고용관계전반에대해묻고있는설문조.

사는세부적으로①일반현황, ②인력구성, ③급여보상체계, ④직업훈련,

⑤고용관리, ⑥노사관계, ⑦작업모니터링, ⑧직무특성, ⑩업무성과, ⑪

기술여건, ⑫제도여건 등으로 구성되어 있다.

미국 등의 일부서구국가에서는콜센터관련협회등에의해콜센터의

모집단이 파악되어 있는 반면에 국내에서는 빠르게 성장하고 있는 콜센

터산업에대해정부기구에의해서나관련협회및연구소에의해그전

모가제대로파악되어있지못하다 따라서실태조사대상인콜센터의모.

집단뿐 아니라 세부 명부가 확보되지 못함에 따라 콜센터 관련 협회예( :

텔레마케팅협회의 회원명부 구인 인터넷사이트의 콜센터 등록정보 콜) , ,

10) 콜센터고용관계실태분석에사용된설문지는미국코넬대학교 교수가주축Batt

이된세계콜센터산업연구프로젝트에서사용된국제표준설문조사지, “A Global

Benchmarking Survey of Human Resource Practices and Performance in Call

를기반으로하여한국적상황에맞도록약간의수정작업을거친것이다Centres” .
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센터관련연구회회원사등의가용한자료를최대한활용하여조사대상

의 콜센터 리스트를 작성하여 확보한 조사대상의 콜센터 리스트에서 10

인미만의소규모콜센터를가진기업체를제외하고그이상규모의콜센

터를운영하고있는 여개기업을대상으로 년 월에걸쳐본250 2004 6 9～

조사를 실시하였다 개조로구성된조사팀은조사대상기업들의콜센터. 4

에 대해 일일이 개별 유선접촉하여 개 기업들로부터 동의을 얻어 이123

메일 개과직접대면조사 개 그리고우편 개을통해응답된설문(72 ) (41 ) (10 )

조사지를 최종 회수하였다.

여기서 분석되는 콜센터의 일반적 특성을 살펴보면 표 에서 예< 3-1>

시하는 바와 같다 우선 콜센터의 고용규모에 있어 인 미만의 중소사. , 30

표 조사 콜센터의 일반 속성< 3-1>

범 주 빈도구성비율( )

고용규모

(123)

인 미만30 42(34.1%)

인30 99～ 38(30.9%)

인100 499～ 31(25.2%)

인 이상500 12( 9.8%)

소재 지역

(123)

서울 99(80.5%)

경기 8( 6.5%)

대전 8( 6.5%)

여타 시도 8( 6.5%)

설립 연도

(1989)

년 이전1995 14(15.7%)

년1996 99～ 23(25.8%)

년 이후2000 52(58.4%)

소속 업종

(123)

제조업 21(17.1%)

도소매 및 숙박음식업․ 24(19.5%)

통신운수업․ 12( 9.8%)

금융보험업․ 44(35.8%)

언론오락민간서비스․ ․ 13(10.6%)

공공행정서비스전기/ ․ 9( 8.3%)

기업내 콜센터수

(123)

개1 77(62.6%)

개2 3～ 27(22.0%)

개 이상4 19(15.4%)

조사 콜센터 유형

(123)

직영부서 89(72.4%)

외주업체 34(27.6%)

주: 안은 분석대상의 사례수임( ) .
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업단위가 로가장큰비중을차지하고있기는하나 인이상의34.1% , 100

대형콜센터와 인이상의초대형콜센터가각각 와 로적지500 25.2% 9.8%

않은 비율을 점하고 있기도 하다 또한 콜센터의 가 서울 및 경기도. 87%

의 수도권에 소재하고있는가운데대전에일부콜센터들이위치하는것

으로 나타났다 조사기업체들에서 콜센터를 처음 설립한 연도를 살펴보.

면 년 이후가 로 과반수이상을차지하고있음을알수 있다2000 58.4% .

콜센터를 운영하는 기업체의 업종에서는 은행보험증권 등의 금융업․ ․
이 로 가장 높은 비중을 차지하고 도소매 및 음식숙박업 제조업35.8% , , ,․
언론오락민간서비스 통신운수 등이 그 뒤를 잇고 있다 조사대상, .․ ․ ․
기업들은 평균 개의 콜센터를운영하고 있으며 개의 콜센터를 운영2.1 , 1

하는업체의비중이 로다수를차지하고있는가운데최다 개콜62.6% 18

센터를 보유한 기업도 포함되어 있다 콜센터의 운영형태로는 해당 기업.

의 소속부서로서 직영되는 콜센터가 로 다수를 차지하는 한편72.4% ,

의 콜센터가 외주용역형태로 운영되고 있다 업종별로는 통신서27.6% .

비스업콜센터 개중 개가가장높은외주용역업체의활용비율(75%, 8 6 )

을 보이는 가운데 공공서비스부문전기가스 포함과 제조업 역시 각( )․
각 와 로상대적으로외주화비율이높게나타나고56%(5/9) 42.9%(9/21)

있다.

콜센터의 운영현황과 고용구조2.

이번조사에참여한콜센터들의운영현황은 표 에서예시하는바< 3-2>

와같다 우선 이들콜센터가고객으로부터걸려오는인바운드콜. , (inbound

또는고객에게통화를시도하는아웃바운드콜 중어call) (outbound call)

느 콜서비스에주력하는지를살펴보면전화상담서비스의 이상을아50%

웃바운드콜에 배치하는 콜센터 아웃바운드콜센터 개 포함의 비(100% 1 )

중이단지 불과한반면 넘는대다수의콜센터 인바운드9.9% , 90% (100%

콜센터 개 포함가 인바운드 콜서비스를 위주로 운영되고 있다 이들14 ) .

콜센터의 가주력콜서비스로서고객문의사항에응대를하는것으로2/3

나타나는 가운데 일부 콜센터에서는 교환안내 판매촉IT Help Desk․ ․



26 콜센터의고용관계와노동문제

표 콜센터의 운영현황< 3-2>

범 주 빈도구성비율( )

콜서비스 유형

(121)

인바운드콜 이상75% 69(57.0%)

인바운드콜 50 74%～ 40(33.1%)

인바운드콜 미만50% 12( 9.9%)

주력 콜서비스 내용

(112)

고객문의 응대 74(66.1%)

전화번호 안내서비스 8( 7.1%)

IT Help Desk 7( 6.3%)

기존 고객대상 세일즈 6( 5.4%)

체납 처리 6( 5.4%)

기타 11( 9.8%)

콜센터의 경쟁우위전략

(120)

저가격 서비스 7( 5.8%)

서비스 차별화 32(26.7%)

고객관계 개선 51(42.5%)

원스톱 묶음서비스 제공 16(13.2%)

브랜드 차별화 6( 5.0%)

기타 8( 6.7%)

주력 고객시장 범위

(123)

지방 시군 시장․ 8( 6.5%)

광역시도 지역시장․ 20(16.3%)

전국시장 93(75.6%)

국제시장 2( 1.6%)

주력 고객층

(123)

일반 개인고객 only 63(51.2%)

일반 개인과 개인고객VIP 32(26.0%)

기업고객 only 2( 1.6%)

일반 개인과 기업고객 9( 7.3%)

일반 기업고객 모두, VIP, 17(13.8%)

콜센터내워크스테이션수 평균 설치대수(119) 최소 최대213.9( 4, 4,900)

평균 가동대수(121) 최소 최대190.9( 4, 4,800)

하루 콜센터 업무시간

(122)

시간 미만10 38(31.1%)

시간10 19～ 62(50.9%)

시간 이상20 22(18.0%)

주: 안은 사례수임( ) .

진체납처리 등을 주되게 수행하는 것으로 응답하고 있기도 하다 국내.․
콜센터들의주된경쟁우위전략으로서는고객관계개선이 로가장높42.5%

고 그다음으로서비스차별화 와원스톱묶음서비스제공, (26.7%) (13.3%)

이 중요한 것으로 드러나고 있다 또한 콜서비스의 시장범위에 있. 어서는

의 콜센터가 전국 시장을 대상으로 하는 것으로 보고되는 가운데75.6%
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가 광역시도 지역시장에 국한지어 콜서비스를 제공하는 것으로16.3% ․
나타났다 이들 콜센터가 상대하는 주력 고객층에서는 일반대중고객.

이 로과반수를차지하며 일반대중개인고객과고(mass customer) 51.2% ,

부가가치 개인고객으로 구분된 콜서비스를 제공하는 곳이 개(VIP) 32

에 이르며 일반대중고객 개인고객기업고객 모두를 상대(26.0%) , VIP․ ․
하는콜센터가 개로 를점하고있기도하다 참고로지난 년간17 13.8% . 2

매출실적을묻는설문에응답한 개콜센터중에서(2002 2003) 98 29.5%～

개와 개가매출증가와현상유지를각각보고하는한편 단(29 ) 44.9%(44 ) ,

지 개만이 매출감소로 응답하였다8.2%(8 ) .

콜센터내상담원들의업무수행장비로서워크스테이션의평균설치대

수가 대에달하는가운데 그분포현황을살펴보면작게는 대에서213.9 , 4

부터 많게는 대에 이르고 있다 실제 가동운영되고 있는 워크스테4,900 . ․
이션의평균대수는 대로나타나며 그분포는 대인것으로190.9 , 4 4,800～

확인된다 그리고 콜센터의 일 업무시간주중 기준을 살펴보면. 1 ( ) 50.9%

개의콜센터가하루 시간운영되고있는가운데 개콜센터(62 ) 10 19 , 21～

가 시간 종일근무제를 시행하고 있다 콜센터 상담원들은 평균 주당24 .

시간을근무하며 콜센터에따라그근무시간이최소 시간에서최42.8 , 31.5

장 시간까지의 다양한 분포를 보이고 있다57 .

이번조사대상콜센터의평균인력규모는 명으로드러났다194.5 .11) 표<

에서보듯이업종별로는통신업및운수업의콜센터들이3-3> 평균 723.8

명의 가장 큰 규모로 나타나는 한편 언론오락민간서비스부문이, 27.3․ ․
명으로가장작은콜센터규모를보이고있다 콜센터인력의내부구성은.

전체 사례의 평균 수치로서 관리자 명 팀장감독자 또는 슈퍼바이저6.3 , ․
명 그리고상담원11.1 , 12) 명으로나누어지고있다 이러한결177.1 . 과로

11) 이설문조사에서 년의고용규모정규직및비정규직모두포함를답한2001 ( ) 107

개의콜센터를기준으로지난 년동안의고용추이를살펴보면 년의 명3 2001 164.9

에서 약 명 정도가 증가된 것으로 확인된다30 .

12) 상담원은콜센터에서전화로고객들을상대하며다양한서비스를제공하는대고

객 업무의 수행자를 지칭한다 이번 설문조사를 통해 대다수의 콜센터에서 상담.

원이라는 공식 호칭을 이용하고 있는 것으로 나타나는 한편 영문 호칭으로는,

로 불리어지기도 한다customer service representative(CSR) .
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표 업종별 콜센터 인력구성 현황< 3-3>
단위( :명)

관리자 팀장감독자/ 상담원 전 체

제조업 (21) 6.1 6.4 116.4 128.9

도소매 및 숙박음식업 (24)․ 4.2 9.2 140.4 153.8

통신운수업 (12)․ 14.0 49.8 659.9 723.8

금융보험업 (44)․ 7.6 7.3 161.4 176.3

언론오락민간서비스 (13)․ ․ 1.1 2.2 24.1 27.3

공공행정서비스전기/ (9)․ 4.0 7.0 70.3 81.3

전체 (123) 6.3 11.1 177.1 194.5

주:업종별 콜센터 인원 평균값 기준 안은 사례수; ( ) .

부터 콜센터 관리자 인이 상담원 명을 통솔하고 있으며 팀장감독1 28.1 , ․
자또는슈퍼바이저 인이상담원 명을관리하는것으로확인되고있1 16.0

다 업종별로 관리자 대비 상담원수에 있어 통신운수업이 명으로. 47.1․
가장 많은 한편 팀장감독자 대비 상담원수에서는 금융보험업, (22.1․ ․
명 및 제조업 명이 가장 높은 비율을 보이고 있다) (18.2 ) .

상담원의 고용형태를 세부적으로 살펴보면 표 에서 정리하고, < 3-4>

있는 바와 같이 정규직 사원의 비중이 직영 콜센터의 경우 에 불과9.2%

하고외주용역콜센터의경우에는상대적으로높은 를차지하고있60.9%

다 그런데 외주용역 콜센터의 경우에도 따지고 보면 특정 기업에 대한.

용역 또는 도급형태의 비정규 간접고용인력을 제공하는 만큼 이러한 외

주용역콜센터인력과직영콜센터의비정규인력을합칠경우전체콜센

터 고용인원의 가 비정규 취업형태에속하고있는 것을 확인케 된93.0%

다 이러한 사실로부터 콜센터 노동관계의 주요 특징으로서 고용구조의.

비정규화를지적하지않을수없다 직영과외주용역의콜센터에상담원‘ ’ .

으로 종사하는 비정규인력 중에서는 공통적으로 파견 또는 용역의 간접

고용 형태가 과반수를 차지하고 있으며 그 다음으로 임시계약직이 높은,

비중을보이고있다 그런데이번설문조사에서는파견또는용역의비정.

규직상담원을정규직또는직접고용의임시계약직으로전환한콜센터의

수가 개 에달하며 또한 개 의콜센터가지난 년42 (34.1%) , 15 (12.2%) 2 3～

동안에임시계약직의 이상을정규직으로전환하였던것으로드러나50%

기도 하였다.
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표 콜센터 상담원의 고용형태별 인력구성< 3-4>

단위( :명, %)

직영 콜센터 외주용역 콜센터

정규직 상담원 17.1( 9.2) 92.8(60.9)

비정규직 상담원

임시계약직

단시간근로

파견용역/

독립도급

169.3(90.8)

74.5(44.0)

6.4( 3.8)

84.8(50.1)

3.6( 2.1)

59.8(39.2)

13.6(22.7)

9.9(16.6)

34.4(57.5)

1.9( 3.2)

전 체 186.5(100) 152.5(100)

주:고용형태별 콜센터 상담원 인원 평균값 기준.

콜센터 종사자들의 인적 속성을 살펴보면 표 에서 보여주듯이, < 3-5>

학력의 경우 상담원의 와관리자의 가 년제전문대이상의68.3% 85.6% 2

교육을받은것으로드러나며 평균연령이상담원 세와관리자, 27.7 35.1

세로나타난다.13) 평균근속년수에서는상담원의경우정규직사원이 3.2

년인데비해비정규직사원이그절반인 년에그치고있는것으로드1.6

러났으며 관리자는 년으로 분석되고 있다 또한 상담원 및 관리자의, 6.1 .

여성비율이각각 와 로나타나고있는사실에서콜센터서비91.0% 55.1%

스인력의 여성화 를재확인할수있다‘ (feminization)’ .14) 아울러조사대상

표 콜센터 종사자의 인적 속성< 3-5>
단위( : 세 년%, , )

상담원 관리자

학력

고졸 32.8 14.4

전문대졸 38.5 20.1

대졸 이상 29.8 65.5

평균 연령 27.7 35.1

평균 근속
정규직 3.2

비정규직 1.6
6.1

여성비중 91.0 55.1

주:콜센터의 평균 수치.

13) 개의콜센터에서 의상담원이현재 년제또는 년제대학의재학생101 10.43% 2 4

인 것으로 드러났다.

14) 슈퍼바이저의 경우에도 여성비중이 로 나타났다83.5% .
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콜센터 개응답에종사하는전체상담원의 가이전다른콜센(104 ) 30.3%

터에서의 취업경력을 가지고 있는 것으로 드러나 콜센터부문 내부의 직

업이동이 이루어지는 상담원들 중심의 콜센터 노동시장이 일정하게 형‘ ’

성되고 있음을 확인케 된다.

콜센터 상담원들의근태실적을 살펴보면 표 에서보는바와같, < 3-6>

다 우선 콜센터의 하루 결근율이 이며 년의 연간 이직률은. , 4.6% , 2003

로 나타났다 업종별로세분할경우 결근율과이직률의실적이공18.4% . ,

공서비스부문 콜센터 에서가장낮아안정적인고용관계가유(0.7, 9.7%)

지되는 것으로 드러난 반면 통신운수업부문과 제조업이 각각 가장 높, ․
은 결근율 과 이직률 를 보이는 것으로 분석되었다 또한(10.2%) (25.9%) .

년에콜센터상담원들이사용한병가와휴가의평균일수는각각2003 1.5

일과 일로 드러났다19.2 .

콜센터의 인적자원관리3.

조사대상의 콜센터에서는 표 에서 보여주듯이 인사관리부서의< 3-7>

전담인력으로평균 인과 인이각각인사노무와교육훈련의업무2.51 3.45

를 수행하고 있는 것으로 나타났다 인사노무와 교육훈련의 담당자가 존.

재치않는콜센터의수가각각 개와 개에달하고있는가운데인사노12 10

무와 교육훈련 담당자가 있는 콜센터의 경우에는 인사노무와 교육훈련

담당자 인대비평균상담원의수가각각 명과 명으로계산되고1 62.2 45.6

있다.

표 콜센터 상담원의 근태현황< 3-6>

단위( : 일%, )

상담원 근태실적

일 결근율1 (109) 4.6

년 연간 병가 사용일수2003 (103) 1.5

년 연간 휴가 사용일수2003 (113) 19.2

년 연간 이직률2003 (103) 18.4

주: 안은 사례수임( ) .
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표 콜센터의 인사관리 특성< 3-7>

단위( :명)

평 균

인사관리

담당인력

인사노무 담당자수 2.51 (N=99)

교육훈련 담당자수 3.45 (N=99)

인사관리

특성

인건비 절감 기업충성애착 증진(1) - / (7) 5.16 (N=100)

외부노동시장 내부노동시장(1) - (7) 5.34 (N=98)

비정규 활용 정규사원 활용(1) - (7) 4.13 (N=98)

성과 지향 팀워크인화 지향(1) - / (7) 3.81 (N=98)

단기성과업적 장기능력개발/ (1) - (7) 4.82 (N=97)

콜센터의평균적인인적자원관리특성표 참조을살펴보면 인건( 3-7 ) ,

비 절감과 외부인력의 충원 및 해고를 지향하기보다는 상담원들의 조직

몰입 애착 증진과 내부인력 육성에 더욱 주력하는 반면 팀단위 활동성, ,

과를기준으로관리하기보다는상담원개인별성과를중요시하는것으로

드러나고 있다 또한 인적자원관리의 기본방향에 있어 비정규직 인력보.

다는 정규사원을활용하고 단기적성과보다는정기적인인력육성 개발, -

을 상대적으로 높게 강조하는 것으로 확인된다.

콜센터의인적자원관리현황에대해상담원의채용선발부터살펴보기

로한다 우선 년에 개의콜센터에서평균 명의상담원을채용. , 2003 85 58.1

하였으며 이들콜센터중에서 명의신규상담원을선발한것이가장, 700

큰규모로나타났다 년에채용된상담원들은약 대 의경쟁을거. 2003 2.8 1

쳐모집된것으로분석되는바 다시말해콜센터지원자전체의 가, 35.7%

최종 신임상담원으로 선발되었던 것이다 또한 표 에서 보듯이 지. < 3-8>

난 년 동안 상담원의 채용모집에 있어 곤란을 경험한 콜센터의 비중이3

에 달해 적잖은 수의 콜센터들이 신규 인력충원에 어려움을 겪고30.8%

있는 것으로 드러났다 상담원의 향후 고용규모와 관련하여 의 콜. 48.2%

센터가현재보다증가할것으로응답하는한편 가다른지역으로, 44,5%

이전계획을 가지고 있는 것으로 밝혀져 흥미롭다.15)

15) 특히서울지역에위치한콜센터의 가다른지역에의이전을계획하는것으47.1%
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로 나타나 콜센터의 탈서울화가 진행되고 있음을 확인케 된다.
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신임상담원의 모집방법으로는 인터넷이 를 차지해 주된 채용모60.4%

집 홍보채널로 이용되고 있음이 드러나는 한편 민간직업소개소와 사내,

공모및연고가각각 와 로일정하게활용되고있다 반면에18.8% 14.9% .

콜센터들이 신문방송의 대중매체와 공공직업훈련기관 및 직업소개소․
그리고 학교학원 등과 같이 공식적인 취업알선 채널에 거의 의존치 않․
는다는사실로부터신흥콜센터부문노동시장의공공적수급연계인프라

가충분히형성되어있지못한점을확인케된다 콜센터들이신임상담원.

의선발에있어가장크게고려하는항목으로직무태도와팀워크및협력

적인자세 를 꼽는 한편 콜센터 직무경험또는 경력을낮게(53.9%) , 고려

함으로써인간관계중심의전통적인채용심사요소가콜센터의채용선발에

표 콜센터 상담원 인력의 채용선발< 3-8>

범 주 빈도비중( )

지난 년 상담원 충원의 곤란3

경험정도 (N=117)

없는 편이거나 전혀 없었다

그저 그렇다

있는 편이거나 매우 있었다

55(47.0)

26(22.2)

36(30.8)

신임상담원의 모집방법

(N=101)

사내 공모 및 연고 15(14.9)

신문라디오 등 미디어/ /TV 2( 2.0)

인터넷 61(60.4)

학교학원 소개/ 2( 2.0)

공공직업훈련기관직업소개소/ 2( 2.0)

민간직업소개소 19(18.8)

상담원 선발의 핵심 고려사항

(N=76)

직무능력 및 목소리 22(29.0)

콜센터 업무경력 13(17.1)

직무 태도 및 팀워크협력자세/ 41(53.9)

상담원 선발의 활용방법

(N=119)

서류심사 115(96.6)

면접심사 118(99.2)

심리적성검사/ 22(18.5)

업무능력 모의테스트 47(39.5)

평균 활용방법수 2.54

향후 상담원 채용계획

(N=110)

상담원 인력증가 예정 53(48.2)

상담원 인력감축 예정 3( 2.7)

현행 규모 유지 예정 5( 4.5)

타지역으로 이전 예정 49(44.5)
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서도지배적으로이용되고있다 콜센터상담원의선발심사에는평균. 2.54

개의 평가방법이 적용되는 가운데 대부분의 콜센터가 면접심사 와(99.2%)

서류심사 를시행하며약 의콜센터가콜서비스(96.6%) 40% 업무능력의모

의테스트를 거치도록 하고 있기도 한다.16)

콜센터의 교육훈련 현황은 표 에서 보는 바와 같다 우선 신임< 3-9> . ,

상담원은 입사초기에 평균 일의 직무교육을 받는 것으로 나타나며20.0 ,

교육기간별전체분포를살펴보면 일이하가 로가장많으며 그, 10 42.5% ,

다음으로 일이상이 순위를차지하고있다 사례별로는입사초교육기21 2 .

간이 최단 일에서부터최장 일로 다양하게 나타나는가운데 업종별2 114

로는 제조업이 일로 가장 긴 반면 언론오락민간서비스가23.05 11.77․ ․
일로가장짧다 년에신임상담원을채용한콜센터들의경우입사초. 2003

교육비지출규모가상담원 인당 만원에달하는것으로분석되고있1 261.7

다 상담원들이 콜서비스 직무에 숙달되는 데에 소요되는 평균 기간이.

주인것으로나타났다 직무숙달의소요기간에있어콜센터의11.7 . 33.3%

가 주이하의짧은기간으로충분한반면 주이상의직무적응기간이5 , 11

필요한 콜센터가 를 차지하고 있다 업종별로는 금융보험업이 가47.5% . ․
장긴 주의직무숙달기간이소요되며 가장짧게는공공서비스부문이14.2 ,

주 걸리는것으로나타나고있다 년이상근속의상담원들을대상으8.2 . 1

로콜센터는평균적으로 일의직무향상교육을실시하고있으며 특히18.1 ,

통신 및운수업에서서비스제품의신속한업데이트를위해 일의많23.9

은 직무관련 교육을제공하고있는것으로확인된다 그리고 정부가지. ,

원하는 교육훈련프로그램에 참여한 상담원의 비중은 단지 에 그쳐7.0%

콜센터부문에 대한 공공 직무훈련서비스의 정책적 지원이 매우 미흡한

것으로평가된다 교육훈련내용을중심으로살펴보면 표 에서보. , < 3-9>

여주듯이 제품 서비스 업데이트 및 고객응대방법과 같이 대고객 서비스-

와직접적인관련성을가진경우에는보통이상으로많이실시하는반면,

스트레스 관리 및 팀워크인간관계와 같이 상담원들의 일반적인 업무수/

행 능력이나 여건을개선하기위한교육내용은보통이하의낮은수준으

16) 년에신임상담원을채용한콜센터에서는상담원 인당평균 만원을모집2003 1 11.3

선발경비로 지출한 것으로 분석되고 있다- .
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표 콜센터의 교육훈련< 3-9>

상담원 대상 입사초기 교육기간

전체 평균(N=120)

일 이하10

일11 20～

일 이상21

일20.04

42.5%

25.8%

31.7%

상담원의 직무숙달 소요기간

전체 평균(N=120)

주 이하5

주6 10～

주11 15～

주 이상16

주11.70

33.3%

19.2%

25.0%

22.5%

근속 년 이상의 상담원 대상의1

직무향상 교육기간

전체 평균(N=116)

일 이하10

일11 20～

일 이상21

일18.08

51.7%

24.2%

24.1%

교육훈련 유형별 실시정도

평균값( )

제품서비스 업데이트(N=116)․ 4.03

고객응대방법 향상(N=119) 3.71

인간관계 및 팀워크 기술(N=116) 2.86

스트레스 관리(N=116) 2,49

주:교육훈련실시정도는다음의 점척도로측정된것임 점전혀안함 점조금5 (1 , 2

하는 편 점 보통수준 점 많이 하는 편 점 매우 많이 함, 3 , 4 , 5 ).

로 좋은 대비를 보이고 있다.

이번 조사에참여한콜센터에서는평균적으로 의상담원이정례83.4%

적으로 인사고과를 위한 공식적인 업적심사를 받는 것으로 나타나고 있

다 특히 의상담원이이같은인사고과심사를받는콜센터의비중이. 100%

개 응답 콜센터중 개해당에달하는한편 상담원의76.1%(113 86 ) , 50%

이하에대한업적심사로응답한콜센터는단지 에그치고있다 상17.7% .

담원들의경력관리에있어서는상담원이슈퍼바이저의감독자지위로승

진가능한콜센터는 개로응답콜센터 개의 에이르며 감독57 (105 ) 54.3% ,

자로 승진하기 위해 평균 개월이 소요되는 것으로 나타났다 또한39.4 .

의 콜센터에서 슈퍼바이저가 관리자의 지위로 승진할 수 있으며39.6% ,

그 소요기간이 평균 개월에달하고있다 이러한 사실로부터 상당수47.4 .

의 콜센터에서상담원 감독자에대해주로비정규직인력을활용하고있-
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을 뿐 아니라 이들의 정규직 관리직 승진이 제한됨으로써 콜센터 내의

분절화된경력관리구조 가존재하는것‘ (segmented career management)’

을 확인케 된다.

콜센터의급여수준에있어서는상담원의연임금총액이평균 만1,584.6

원에달해 만원수준의월급여를지급하는것으로나타나며 연급여132.1 ,

의최고수준 만원과최저수준 만원간에 배의차이를보이고(4,000 ) (600 ) 6.7

있다 상담원의 고용형태로 구분하여 급여수준을 비교하면 정규직 상담.

원은연평균 만원으로비정규직상담원의 만원에비해약1,865.4 1,480.4

만원이더많은것으로나타났다 또한전체콜센터의 개가385 . 46.3%(57 )

상담원 대상의 개별또는집단성과인센티브를도입 운영하고있다 참고- .

로관리자의연급여수준이평균 만원으로상담원급여의 배를조3,543.7 2

금 넘는것으로조사되었다 상담원및관리자의사내복지를위해. 지출되

는기업복지비용 개콜센터응답이연총급여대비평균(74 ) 에달하8.77%

고 있다 대 법정보험국민연금건강보험고용보험산재보험에 대. 4 ( )․ ․ ․
해전체콜센터 개의대다수 가가입하고있는한편 대보험(123 ) (94.1%) , 4

을 전혀 가입치 않은 콜센터의 수도 개에 이르는 것으로 나타났다3 .17)

콜센터의 직무관리4.

해외선행연구에서이미논의하고있듯이국내콜센터에서도상담원의

콜서비스에 대해 정보통신기술을 활용한 업무모니터링이 일상적으로 이

루어지는 것이 확인된다 그 실태를 살펴보면 표 에서 보여주듯. , < 3-10>

이 상담원의수행업무에대해실시간모니터링 이(real-time monitoring)

적용되는평균비율이 에달하는것으로나타나고있다 상담원수63.0% .

행업무의 이상을 실시간 모니터링을 하고 있는 콜센터 비중이50%

이며 특히상담원의콜서비스업무에대해 모니터링을실시63.4% , 100%

하는콜센터가 개에달하고있다 상담원들의통화내용에대한43.8%(49 ) .

감독자의청취모니터링이매일실시되는경우가 이고 주 회로31.9% , 1 3～

17) 총운영비중노무비가차지하는비중을묻는설문에대해 개의콜센터가평균70

로 응답하여 콜센터가 노동집약적인 사업부문임을 잘 나타내고 있다68.8% .
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시행되는경우가 로나타나응답콜센터 개의 이상이 주35.4% (116 ) 2/3 1

에 수차례의 통화청취 업무모니터링을 관례화하고 있다 감독자의 업무.

모니터링 결과는 주로 상담원의 업무성과 제고 와 교육수요 파악(71.6%)

을 위해활용되고있는가운데 의콜센터는징계조치의근(65.2%) 19.3%

거자료로 이용하고 있기도 한다 업무모니터링의 결과를 활용하여 감독.

자 또는슈퍼바이저가상담원의통화요령이나통화서비스를개선하기위

한 피드백 자료로 활용하는 빈도로는 주 회 와 월 회1 3 (43.5%) 1 2～ ～

가가장많았으며 상담원들에게그업무모니터링성과정보를매(38.5%) ,

일 제공하는 비중이 절반 이상인 를 차지하고 있다53% .

표 콜센터의 업무모니터링< 3-10>

단위( :%)

상담원의 업무수행 중 실시간 모니터링 적용비율 평균(N=112) 63.0

상담원 통화내용에 대한 감독자의 청취

빈도(N=116)

매일 31.9

주 회1 3～ 35.4

월 회1 2～ 17.2

분기별 회 이상1 2.6

아주 가끔 또는 거의 없음 12.9

감독자의 통화요령 및 통화서비스 피드

백 실시빈도(N=117)

매일 14.5

주 회1 3～ 43.5

월 회1 2～ 38.5

아주 가끔 또는 거의 없음 3.4

상담원의 업무성과정보 통보빈도

(N=117)

매일 53.0

주 회1 3～ 14.5

월 회1 2～ 24.8

분기별 회 이상1 1.7

아주 가끔 또는 거의 없음 6.0

상담원 대상의

업무모니터링

활용용도

징계조치 근거자료 활용

(N=114)

조금 또는 거의 없음 54.4

보통 26.3

많거나 매우 많음 19.3

업무성과 제고

(N=116)

조금 또는 거의 없음 9.4

보통 19.0

많거나 매우 많음 71.6

교육수요 파악

(N=112)

조금 또는 거의 없음 8.1

보통 26.8

많거나 매우 많음 65.2
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표 에서는 콜센터 상담원들에게 부여된 직무수행의 재량권 수< 3-11>

준을 정리 예시하고 있다 일상적인 업무수행 직무수행방식절차장- . , ․ ․
비 업무속도 고객응대내용에대해상대적으로많은재량권을상담원들, ,

에게 주고 있는 한편 신기술 설계 및 활용방법 중식휴게시간 일정조, , ․
정 직무방법 변경 추가 고객요구 및 고객불만사항 처리에 대해서는 상, ,

담원들의 재량권이 제한적이거나 거의 없는 것으로 분석된다 스크립트.

를많이의존하는콜센터가 로적게의존하는콜센터(Script) 46.5% 27.2%

에 비해 그 비중이 높은 것으로 나타나 고객응대에 있어 역시 상담원의

재량권이상대적으로낮은것으로나타난다 직영콜센터와외주용역콜센.

터로 구분하여 비교해 보면 직무재량권의 모든 설문항목스크립트 의존, (

포함에 있어 전체적으로 직영콜센터가 외주용역콜센터보다 상담원들에)

게 일정 정도 더 많은 재량권을 부여하고 있는 것으로 확인되기도 한다.

콜센터에서도입 시행하고있는직무혁신활동의현황을살펴보면 반- , ( )

자율업무팀 과품질분임조(self-managed or autonomous teams) (quality

또는 업무개선팀에 소속되어 있는 상담원의 평균 비율이 각각circle)

와 로 나타나 국내콜센터에서도일정하게작업조직혁신이30.5% 23.8%

이루어지고 있는 것으로 확인된다 또한 직무공유재택근무변형시간. ․ ․

표 콜센터 상담원의 직무수행 재량권 정도< 3-11>

단위( :%)

전혀 없음 약간 있음 보통 많음 매우 많음

일상적인 업무수행(N=116) 2.6 6.9 31.0 47.4 12.1

직무수행 장비방식절차/ / (N=116) 2.6 20.7 39.7 29.3 7.8

업무속도(N=116) 3.4 11.2 36.2 41.4 7.8

고객 응대내용(N=115) 2.6 14.8 40.0 33.9 8.7

신기술 설계와 활용방법(N=114) 33.3 26.3 25.4 12.3 2.6

중식휴게시간 일정조정/ (N=116) 12.9 30.2 31.0 20.7 5.2

작업방법 변경(N=114) 28.1 31.6 27.2 10.5 2.6

추가 고객요구의 처리(N=116) 9.5 26.7 40.5 20.7 2.6

고객 불만의 처리(N=115) 9.6 29.6 33.9 21.7 5.2

고객응대 스크립트 의존(N=114) 3.5 23.7 26.3 38.6 7.9
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표 콜센터의 직무혁신 현황< 3-12>

직무혁신 활동 평균

반자율업무팀 소속 상담원 비율( ) (N=102) 30.5%

품질분임조 또는 업무개선팀 소속 상담원 비율(QC) (N=103) 23.8%

유연직무체제예 직무공유재택근무변형시간제 근무 상담원 비율( , )․ ․
(N=105)

14.4%

다기능 직무수행 상담원 비율(N=104) 25.8%

직무순환 적용 상담원 비율(N=105) 32.4%

상담원 대상의 제안제도 실시 콜센터 비율(N=116)

제안활동 참가의 상담원 비율(N=68)

65.5%

35.5%

제등의유연직무체제하에서근무하는상담원의비율이평균 로나14.4%

타나는한편 다기능직무수행 과직무순환 에, (multi-tasking) (job rotation)

적용되는 상담원의 평균 비중이 각각 와 를 차지하고 있다25.8% 32.4% .

상담원을 대상으로 제안제도를 실시하는 콜센터는 개응답 콜센터의76 (

에달하는가운데 이들콜센터 개에서제안활동에참가하는상65.5%) , (68 )

담원의 평균 비율이 이고 특히 이상의 상담원들이 제안활동35.5% , 50%

에 참여하는 콜센터의 수가 개인 것으로 분석된다14 .

콜센터의 노사관계5.

표 은 콜센터의 노사관계 현황을 개괄적으로 보여주고 있다< 3-13> .

우선 상담원을 대상으로 노동조합이 조직되어 있는 콜센터의 수는 단지,

개응답사례의 에그쳐무노조콜센터가절대다수를차지하는것9 ( 8.0%)

을 확인케 되는 바 이는 콜센터 자체가 신흥부문이라는 점과 대부분의,

상담원들이 비정규직 여성으로 구성된다는 점 등과 같이 노조 조직화의

제약요인이 적잖게 존재함을 잘 나타내고 있다 다만 유노조 콜센터의. ,

경우에는 상담원 노조가입한콜센터 개 노조가입의콜센100% 4 , 65%

터 개 그리고 미만조직률의 콜센터가남은 개로 구성되어있는1 , 30% 4

데 유노조 콜센터 모두가 직영 사업부서라는 점에서 상담원들의 독자노,

조로 조직화되어 있기보다는 해당 기업 또는 사업장의 노동조합 일부로
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표 콜센터의 노사관계 실태< 3-13>

단위( :개, %)

상담원 대상의 유노조 콜센터 수(N=108) 9( 8.0)

상담원 대상의 비노조 근로자대표기구 존재 콜센터 수(N=109) 19(17.4)

노사협의회를 운영하는 콜센터 수(N=107) 25(23.4)

독자적인 상담원 자체 조직사우회 등 존재 콜센터 수( ) (N=106) 30(28.3)

상담원 대상의 고충처리절차 시행 콜센터 수(N=107) 85(79.4)

관리자 상담원 관계- (N=113)

그저 그렇다 21(18.6)

좋은 편이다 75(66.4)

매우 좋다 14(12.4)

해당 없음 3( 2.7)

서 존재하는 것으로 판단된다 상담원들을 대상으로 노동조합이 아닌 근.

로자대표기구를 설치 운영하고 있는 콜센터의 수가 개응답사례의- 19 (

로 집계되며 사우회와같은상담원들의자체조직이존재하는콜17.4%) ,

센터는조금더많은 개에이른다 그런데대부분이 명이상의고용30 . 100

규모를 갖고 있는 콜센터들임에도 불구하고 현행 노동법에서 권장하는

노사협의회을운영하는콜센터의수가 개응답사례의 에그치고25 ( 23.4%)

있다는 점이 특기할 만하다 다른 한편으로 대다수의 콜센터 개 응답. (85 ,

사례의 가 상담원 대상의 고충처리절차를 시행하고 있는 것으로79.4%)

나타나상담원들의불만 고충을집단적인방식에의존하기보다는개별적-

인 채널을 활용하여 해결하고 있는 것이다 관리자와 상담원들간의 상호.

관계에대해 의콜센터가좋은것으로평가하고있으며 또한콜센78.8% ,

터 경영진과 노조노사협의회 및 사원조직 대표사의 상호관계 역시․
의 콜센터가 긍정적인 것으로 응답하고 있기도 하다66.3% .18)

콜센터의 업무성과 관리6.

콜센터에서는 크게 콜서비스와 고객응대를 중심으로 업무성과를 관리

18) 이같이노사관계에의긍정적인평가는응답자가콜센터의관리자라는점에서응

답편의 의 문제를 안고 있을 것으로 판단된다(response bias) .
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하고 있다 우선 콜서비스를 인바운드와 아웃바운드로 나누어 살펴보기. ,

로하며 표 에서분석결과를예시하고있다 인바운드콜서비스의< 3-14> .

경우 수신통화의응대목표시간을설정하고있는콜센터의비중이, 63.2%

를 차지한다 이들 콜센터에서는 목표시간을 평균 초로 설정하고있. 35.2

으며 목표시간 내 통화수신비율이 평균 에 이르는 것으로 나타난, 86.3%

다 또한 수신통화가 상담원에 연결되지 못한 통화실패의 비율이 평균.

로보고되고있다 상담원들은수신통화를처리함에있어 분을조7.9% . 2.5

금 넘는 시간을 소요하고있으며 하루평균 건의 통화를처리하고, 105.9

있다 수신통화의 소요시간과 처리건수에 있어 그 분포최소 최대가 각. ( - )

각 초와 건으로나타나고있다 상담원들의업무성과를30 600 11.5 350 .～ ～

평가함에 있어 수신통화시간과 통화건수가 반영되는 비중이 37.4%19)를

차지하며 관리자가하루평균상담원들에게이메일 로평균, (E-mail) 5.82

건의 업무처리를 지시하는 것으로 집계된다.

표 콜서비스 업무성과 관리현황< 3-14>

인바운드

콜서비스

수신통화 응대의 목표시간 설정 콜센터 비중(N=114) 63.2%

목표시간내 통화 수신비율 평균(N=74) 86.3%

상담원 연결실패 통화비율 평균(N=104) 7.9%

수신통화당 평균 소요시간(N=112) 초151.97

상담원의 하루 평균 통화수(N=110) 건105.9

상담원 성과평가에의 통화시간통화수 반영비중/ (N=106) 37.4%

관리자의 하루 이메일 상담원 업무지시건수(N=102) 건5.82

아웃바운드

콜서비스

송신통화당 평균 소요시간(N=75) 초174.59

상담원의 하루 평균 통화수(N=74) 건97.72

상담원의 하루 평균 통화성공률(N=63) 56.6%

상담원 성과평가에의 통화시간통화수 반영비중/ (N=72) 31.0%

관리자의 하루 이메일 상담원 업무지시건수(N=65) 건6.42

19) 인바운드상담원들의업적심사에대해통화시간이나통화건수를전혀반영치않

는다고응답한콜센터가 개로집계되고있다 아웃바운드상담원에대한통화실8 .

적의 평가를 하지 않는 콜센터 역시 개로 나타난다10 .
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아웃바운드 콜서비스를 담당하는 상담원들의 경우 송신통화를 수행함

에있어거의 분에가까운통화시간을소요하며 하루평균 건의송3 , 97.7

신통화를 처리하는 것으로 보고되고 있다 아웃바운드 송신통화의 처리.

시간과하루통화건수는각각 초 분 건의 최소 최대분포를30 20 , 2 300 ( - )～ ～

보이고 있다 상담원들이 아웃바운드의 송신통화를 시도하여 성공하는.

비율이 평균 에 달한다 상담원의 업적고과에 있어 아웃바운드 통56.6% .

화시간 및 통화건수가 반영되는 비중은 평균 에 달하며 관리자의31.0% ,

이메일업무지시가인바운드보다많은 건에이르고있는것으로나타6.42

난다.

표 에서보는바와같이고객만족도를측정하는공식적인제도< 3-15>

를 운영하고있는콜센터는전체응답사례 개의 가까이육박하(120 ) 70%

고 있다 콜센터가 고객만족조사의 결과자료를 상담원들에게 제공하는.

빈도를살펴보면 월 회가 로가장많은한편 아주가끔또는, 1 2 31.0% , ‘～

거의없음이 순위 의응답비중을보여상당수의콜센터가고객만’ 2 (27.4%)

족의 업무성과자료를 제대로 활용치 않는 것으로 나타나기도 하였다 고.

객이 제기하는불만사항에대해감독자중심의대응처리 불만처(81.2%),

리의 공식절차운영 그리고불만사항의사전예방및재발방지를(76.1%),

위한 정책 마련 이 대다수의 콜센터에 의해 공통적으로 시행되고(79.1%)

있는가운데상담원들이주도하여고객불만사항을자율적으로해결 처리-

토록하는콜센터의비중은 로비교적낮게나타나고있다 이같은44.4% .

고객불만의 처리방식을 통해 국내 콜센터들이 대체로 관리감독자 중심/

의 집권화된 지시체계및관료제적절차에따라운영되고있다는특징을

확인케 된다 상담원들이 판매활동이나 특정 고객의 우대관리를 위해 고.

객과의 접촉을 시도하는 경우는 상대적으로 낮은 비중을 차지하는 한편,

대고객 관계형성과 고객의 문제해결을 위해 고객과의 상호 접촉을 보다

적극적으로 시행하는 것으로 분석되고 있다 참고로 이번조사의 응답자.

들이 자신의 콜센터에 대한 고객만족도의 수준을 평가함에있어 만족매(

우만족포함의 와보통수준의 가대다수를차지하고있음을) 56.2% 43.0%

밝혀둔다.



제 장국내콜센터의실태분석3 43

표 콜센터 고객관리 현황< 3-15>
단위( :개, %)

고객만족도 측정을 위한 공식제도 운영의 콜센터수(N=120) 83(69.2)

상담원에 대한 고객만족조사 자료의 제공

빈도(N=113)

매일 8( 7.1)
주 회1 3～ 14(12.4)
월 회1 2～ 35(31.0)
분기별 또는 연 회1 25(22.1)
아주 가끔 또는 거의 없음 31(27.4)

감독자 중심의 고객불만사항 처리

(N=117)

그렇다 95(81.2)
그저 그렇다 14(12.0)
그렇지 않다 8( 6.9)

상담원 주도의 고객불만사항 처리

(N=117)

그렇다 52(44.4)
그저 그렇다 26(22.2)
그렇지 않다 39(33.3)

고객불만 처리를 위한 공식절차 운영

(N=117)

그렇다 89(76.1)
그저 그렇다 15(12.8)
그렇지 않다 13(13.1)

고객불만의 사전 원인해소와 재발방지

를 위한 적극적 정책 시행(N=115)

그렇다 91(79.1)
그저 그렇다 16(13.9)
그렇지 않다 8( 6.9)

판매활동을 위한 상담원의 고객접촉 정

도(N=111)

적거나 전혀 없음 68(61.2)
보통 22(19.8)
많거나 매우 많음 21(18.9)

고객관계 형성을 위한 고객접촉 정도

(N=116)

적거나 전혀 없음 20(17.2)
보통 35(30.8)
많거나 매우 많음 61(52.6)

문제해결을 위한 고객접촉 정도

(N=115)

적거나 전혀 없음 13(11.3)
보통 34(29.6)
많거나 매우 많음 68(59.1)

고객관계의 장기 유지를 위한 고객접촉

정도(N=114)

적거나 전혀 없음 28(24.6)
보통 45(39.5)
많거나 매우 많음 41(36.0)

특정 고객과의 반복접촉 정도
적거나 전혀 없음 46(41.1)
보통 32(28.6)
많거나 매우 많음 34(30.4)

콜센터의 활용기술7.

표 에서는 국내 콜센터들에 의한 정보통신기술의 활용수준을< 3-16>

잘 보여주고있다 콜센터에서 또는 을활용하여처리되는통화. VRU IVR

의 비중이 평균 로 이르고 있는 가운데 과 에 의존하여41.4% VRU IVR
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표 콜센터의 활용기술 현황< 3-16>

단위( :%)

와 에 의한 상담콜 처리비율 평균VRU IVR (N=102) 41.4

고객응대에의 상시적 기

술이용 콜센터 비율

이메일(N=118) 72.9

팩스(N=118) 74.6

다중미디어(media blending)(N=118) 27.1

구문인식(speech recognition)(N=117) 8.5

상담콜 자동분배(N=118) 88.1

전자고객관리시스템(ECRM)(N=118) 27.1

VoIP(N=118) 22.0

웹기반 서비스기술Messenger (N=118) 39.0

주: 는 은VRU Voice Recognition Unit, IVR Interactive Voice Response Unit,

은 는ECRM Electronic Customer Relationship Management, VoIP Voice over

를 각각 지칭하는 것임IP .

상담콜을처리하는콜센터가 개응답사례의 가되고 이들100% 25 ( 24.5%) ,

기술을 전혀 이용치않는콜센터의수역시 개 에달하고있다27 (26.5%) .

상담원들이 고객응대를 위해 상시적으로 활용되는 기술적 수단을 살펴보

면 상담콜자동분배시스템 과팩스, (workflow management, 88.1%) (74.6%)

그리고이메일 이상대적으로높은이용비중을니티내는반면 구(72.9%) ,

문인식장치 를비롯하여 다중미(speech recognition, 8.5%) VoIP(22.0%)․
디어기술 전자고객관리시스템 및 웹기반 메신저서비스(27.1%) (27.1%)․
기술 은 비교적 낮은 활용도를 보이고 있다(39.0%) .

콜센터의 제도 여건8.

콜센터를 둘러싼 다양한 환경요인의 영향에 대해 차례로 살펴보기로

한다 우선 표 에서 보듯이 콜센터들이 현재의 장소에 위치하게. , < 3-17>

되는주된사유로숙련노동력이풍부하다는점 과고객기업들과의(28.3%)

근접위치 그리고낮은부동산비용 을꼽고있다 콜센터(15.9%) (14.2%) .

입지의고려사항으로기타의견 개이적잖게응답되었는데 그가운데(35 ) ,

절반 이상 개이 본사 내 위치 또는 본사 내 다른 부서와 업무협조 필(18 )

요 등을 입지조건으로 고려하였음을 밝히고 있다 콜센터에 대해 상담인.
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표 콜센터의 환경 여건< 3-17>

단위( :%)

콜센터 현 위치 입지사

유(N=113)

숙련노동력 풍부 28.3

다수 고객기업 소재 15.9

저임금 1.8

낮은 부동산 비용 8.8

학교전기운송 등 높은 인프라 여건/ / 14.2

기타 31.0

지역차원의 공공정책

지원수준

직업소개알선서비스/ (N=98)

많음 7.1

보통 5.1

적음 87.8

교육훈련프로그램 지원(N=98)

많음 5.0

보통 12.9

적음 82.2

콜센터 부지지원(N=98)

많음 2.2

보통 4.2

적음 93.7

콜센터 단지 입주지원(N=98)

많음 1.1

보통 3.2

적음 95.7

세금감면(N=98)

많음 1.1

보통 3.2

적음 95.7

특별금융대출 지원(N=98)

많음 0.0

보통 2.2

적음 97.8

상담원 고용관리에 대한

주위 콜센터의 영향(N=112)

숙련상담원 공급원 기여 10.7

숙련상담원 모집 장애 5.4

별 영향 없음 83.9

콜센터의 지역네트워크 참가비율

지역 콜센터연합회(N=112) 12.1

콜센터사용자협회(N=112) 12.9

지역상공회의소(N=112) 3.6

콜센터의 외부컨설팅 활용비율

교육훈련프로그램 개발(N=110) 66.4

품질관리(N=106) 44.3

신기술 도입 및 리엔지니어링(N=101) 43.6

주:많음-많이 하는 편과 매우 많음 적음, -약간 있음과 전혀 안함.
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력의고용알선과교육훈련 콜센터부지제공및콜센터단지마련 세금감, ,

면 그리고 특별금융대출과 같은 지역차원의 공공지원정책을 묻는 모든,

설문문항에 있어 절대 다수의 콜센터가 공통적으로 부정적인 응답을 나

타냄으로써 신흥 고용창출부문인 콜센터 사업에 대한 지자체 수준의 정

책적 지원노력이 매우 미흡하다는 사실이 잘 나타나고 있다.

상담원의 인력확보 및 고용관리에 있어 대다수의 콜센터 가 주(83.9%)

변 콜센터로부터별영향을받지않는다는반응을보이는한편 의, 10.7%

콜센터가 숙련된 상담원의 공급원으로 기여한다고 응답하기도 하였다.

지역차원의 콜센터 네트워크예( :콜센터연합회 콜센터사용자협회 상공, ,

회의소에대한참여수준은 로매우저조한반면 교육훈련개) 3.6 12.6% ,～

발품질관리 개선신기술 도입 및 리엔지니어링을 위한 외부 컨설턴트․ ․
의활용도는 로상대적으로높은것으로나타나고있다 따라43.6 66.4% .～

서 현재 콜센터들이 경영개선을 위해 동종업계의 네트워크를 형성하여

정보 교류와 상호 협력활동 등을 모색하기보다는 개별적으로 외부 컨설

턴트의 도움에 주되게 의존하는 것으로 보여진다.

표 에서는 직무재설계집단적 노사관계선진적 인적자원관< 3-18> ․ ․
리 의 활용을 중심으로 콜센터의 고용관계 개선에 대해 여러 환경(HRM)

요인들이 어떠한 영향을 미치는지를 종합적으로 보여주고 있다 콜센터.

의 직무재설계에대해본사의정책기조 만이큰영향을미칠뿐인(42,2%)

반면 다른환경요인들 정부정책및법률규제 경영컨설턴트 노동시장, , ,－

의 수급상황 콜센터협회또는사용자단체 노동조합 은거의영향을주, , －

지 않는 것으로 평가되고 있다 집단적 노사관계에 대해서는 개의 환경. 7

요인 모두가 별로 영향을 주지 않는 것으로 응답하고 있다 선진적 인적.

자원관리의 활용과 관련해서 역시 본사의 정책방향만이 일정한 영향을

미치고 있으며 여타의 환경요인들은 낮은 영향을 보이는 것으로 나타났,

다 요컨대 콜센터의현재운영에있어본사로부터의사업지침을제외하. ,

면 거의 외부 환경요인들과의 상호작용이 제한되어 있는 폐쇄적인 특징

을 보이고 있다고 하겠다.

이번설문조사에서콜센터의응답자들이제시한개방의견은주로정책

지원과 관련된 것으로 주된 내용요지를 살펴보면 다음과 같다.
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표 콜센터의 고용관계에 대한 외부환경의 영향< 3-18>
단위( :%)

외부 환경요인 작다 보통 크다

직무재설계

정부 및 법적 규제의 영향(N=100) 75.0 17.0 8.0

경영컨설턴트의 영향(N=101) 77.2 19.8 3.0

본사 정책의 압력(N=102) 26.5 31.4 42.2

노동시장 수급상황의 영향(N=99) 61.6 24.2 14.1

콜센터 성공사례의 영향(N=97) 30.2 37.1 22.6

콜센터협회사용자단체의 영향/ (N=96) 79.2 17.7 3.1

노동조합의 압력(N=94) 87.2 10.6 2.2

집단적 노사관계

정부 및 법적 규제의 영향 정도(N=100) 71.0 20.0 9.0

경영컨설턴트의 영향 정도(N=100) 85.0 13.0 2.0

본사 정책의 압력 정도(N=99) 46.5 24.2 29.3

노동시장 수급상황의 영향(N=98) 76.5 15.3 8.2

콜센터 성공사례의 영향(N=98) 63.3 25.5 11.2

콜센터협회사용자단체의 영향/ (N=97) 85.6 12.4 2.1

노동조합의 압력(N=94) 86.2 9.6 4.2

선진적 인적자원관

리 활용

정부 및 법적 규제의 영향 정도(N=99) 72.8 21.2 6.1

경영컨설턴트의 영향 정도(N=100) 65.0 28.0 7.0

본사 정책의 압력 정도(N=101) 28.7 39.6 31.7

노동시장 수급상황의 영향(N=98) 59.2 22.4 18.4

콜센터 성공사례의 영향(N=99) 35.4 29.3 35.4

콜센터협회사용자단체의 영향/ (N=96) 71.9 21.9 6.2

노동조합의 압력(N=95) 88.4 9.5 2.2

주:크다-큰 편과 매우 큼 작다. -약간 있음과 전혀 없음.

상담원과슈퍼바이저및관리자대상의 무상 직무교육훈련에대한- ( )

정부 지원 또는 공공직무훈련기관의 설립 운영-

일자리창출 차원에서 콜센터의 신규 설립 또는 지방이전을 위한 초-

기투자비용의 정책 지원

상담원들의 스트레스관리기법 개발과 악성 고객들의 폭언성희롱- ․
으로부터 보호장치 마련을 위한 정책연구 추진

숙련상담원의원활한인력확보를위한공공취업알선고용안정센터- ( )

의 적극적인 역할 제고
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외주용역 콜센터에 대한 사용사업체의 무리한 비용단가 인하압력을-

시정하기 위해 정부의 공정거래감독 강화

소 결9.

본 장에서는 국내 콜센터의 고용관계 현황에 대한 본격적인 조사결과

를제시하고있다 이번조사를통해드러난국내콜센터부문고용관계의.

주요특징을살펴보면 우선조사대상의콜센터과반수가 년이후설, 2000

립된 사실에서 볼 수 있듯이 해외선진국에서와 마찬가지로 콜센터 산업

이 금융통신서비스 등의 다양한 업종에 있어 정보통신기술을 대고객서․
비스 활동에 접목시켜 신흥 일자리창출부문으로 성장하고 있으며 최근,

에는 상담원의 서비스 인력을 중심으로 콜센터 노동시장이 일정하게 형

성하고있다는점을손쉽게알수있다 둘째 콜센터인력의비정규직화. ,

를 꼽을수있는바 직영콜센터소속의비정규상담원들과외주용역콜,

센터의 상담원인력전부를합치면절대다수의상담원들이비정규직고

용형태로 취업되어 있다는 사실에서 이러한 특징을 확인하게 된다 또한.

비정규 상담원들이 정규직 관리감독직위로 승진할 수 있는 경력기회가․
크게 제한됨으로써 콜센터 내에 비정규 상담원과 정규 관리감독자간의․
분절된 경력관리구조가 존재하고 있다 셋째 콜센터의 상담원 인력 및. ,

관리감독자 대부분이 여성노동자들로 구성되고 있어 다른 서비스산업에

서처럼 콜센터에서 고객서비스 노동의 여성화 가 현저하게(feminization)

나타나고 있다 넷째 콜센터 관련 해외 선행연구에서 이미 논의하고 있. ,

듯이 국내 콜센터에서도 한편으로 상담원의 직무수행에 대한 실시간 전

자감시및콜서비스의목표관리가전면적이며체계적인방식으로이루어

지고 있으며 다른 한편으로는 대고객서비스 노동의 특성으로 인해 상담,

원들에게상당한재량권이부여되고있는것이확인된다 이같이국내콜.

센터에서도콜서비스의효율성과품질을동시적으로도모하기위한절충

형작업조직 의가능성이보여지기도한다 다(hybrid work organization) .

만 국내 콜센터에서는 고객불만 등을 처리함에 있어 상담원들의 업무자,

율성보다는감독자중심의집권화된관리방식이우세하게나타나는관료
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제적특성이적잖게존재하는것으로평가되기도한다 마지막으로 일자. ,

리창출부문으로급성장하고있는콜센터산업에대해중앙정부및지자체

차원의 정책지원이 매우 미흡할 뿐 아니라 콜센터 사업자들간의 연결망

협력구조가 제대로 형성되지 못함으로써 현재 국내 콜센터 산업이 외부

환경으로부터도움을받지못한채개별사업자들주도의폐쇄적인성장

기조를보이고있는것으로분석된다 신규고용창출을위해콜센터산업.

을 전략적으로 육성 지원하는 해외 선진국 사례에서 볼 수 있듯이 이번-

조사를 통해 드러난 국내 콜센터 종사자들의 정책제언에서 제시되듯 콜

센터에의 숙련인력 공급을 위한 교육훈련취업알선 그리고 하도급의 공․
정거래 및 신규 설립지역이전에 대한 정부 및 지자체 차원의 적극적인․
정책지원이 요망된다.
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제 장4

금융기관 콜센터 상담원의 직무태도

문제 제기1.

이장의분석에활용된자료는한국노동연구원이 년실시한은행2004

원 대상의설문조사 금융기관인사관리변화에대한직원의견조사에기‘ ’

초하고있다 해당설문조사는인사조직변화및새로운작업시스템의구.

축이 최근 급격히 진행되고 있는 은행업에서 작업과정 사회적 관계 그, ,

리고인사관리및노사관계등에대한구성원들의변화수용도및태도를

측정할목적으로설계된것이다안주엽외 특히이설문조사는보( , 2004).

기 드물게 은행의새로운서비스작업조직인콜센터의상담원을다수포

괄하고있어앞의콜센터사업체단위분석을보충하는데유용하게활용

될 수 있다는 판단하에 분석의 기초자료로 삼았다.

본 장의 분석 목적은 현재 은행 콜센터 상담원들이 수행하고 있는 일

이통념과같이단순반복적인저숙련업무로만규정될수있는지여부를

상담원들이 지닌 업무에 대한 인지정도를 토대로 측정하고 그 측정결과

에근거할때콜센터상담원들에대한현행인력관리시스템이콜센터상

담직무수행의 효과성을 보장하는 방향으로 설계되어 있는가를 검토하는

데 있다 이는 제 장에서 살펴본 콜센터 업무의 특수성 고객지향성 지. 2 ,－

속적인 자발적비자발적 감정 통제 조직적 요구에 대한 신속한 학습 및,․
적응능력등 을고려할때이에조응하지않는인력관리는생산성을비－

롯해업무수행의효과성을떨어뜨리는방향으로작용할가능성이높다는
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문제의식과 관련된다 즉 내부고객이라 할 수 있는 일하는 사람들의 만. ,

족을 수반하지 않는 직무설계와인력관리는 직무만족 고객만족 사업성과- -

제고로이어지는서비스수익성의연쇄고리(service profit chain, Heskett

et 에 단절을가져올가능성이높기때문이다 이러한문제의식al., 1997) .

은 한국 은행업 콜센터 대부분이 저비용 인력관리전략을 활용하고 있다

는 점에서 비롯된다 한국 은행업 콜센터의 경우 경영진에 의해 저비용. ,

서비스지원채널로인식되는경향이강하여대부분저부가가치대중고객

시장을 대상으로 대량생산전략을 채택하고 있다 하지만 현재 한국 은행.

콜센터에보편화되어있는운영전략이일관조립라인위에서파편화된단

순작업이반복적으로실행되는테일러적대공장생산체제와일정한거리

를 둔다는 점 역시 지적되어야 한다 현재 한국의 콜센터들은 단위시간.

당통화수늘이기 포기율낮추기등수량적관리측면뿐아니라상품전반,

에 대한 상담원들의포괄적인지식습득및신속한지식갱신을전제로하

는원스톱서비스와정확하고친절한대고객서비스를결합하는품질관리

에도 주력하고 있다 이 두 가지 목표를 동시에 상당한 수준으로 충족시.

키기위해서는상담원들에게상당한정도의작업몰입을요구함에도불구

하고 실제로 상담원 대부분에 적용되고 있는 인력관리전략은 저임단기․
계약 고용관계가 주종을 이룬다 이러한 저비용 인력관리전략은 서비스.

의 양과 질이라는두 가지 목표를 위한 운영의 효과성을 달성하는 데 도

움이 되는지 의문이 제기된다.

금융기관인사관리변화에대한직원의견조사는그설계상의특성 즉‘ ’ ,

업무에 대한 응답자들의 주관적 인식과 태도에 의존하는 설문구성의 특

성으로 인하여 상담원들의 직무특성과 인사관리 지표를 객관적으로 측

정연계하지 못한다는 한계를 안고 있다 이 장은 이러한 자료상의 한계.․
를인식하면서앞서제기한문제제기에분석적으로접근하고자하는시

도이다.

응답 콜센터 상담원들의 인적 특성2.

금융기관 인사관리 변화에 대한 직원의견조사이하 금융조사 는 조‘ ( )’
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표 고객접점 담당자들의 인적 특성< 4-1>

사례수
여성비율

(%)

평균

연령세( )

책임자

비율(%)

근속

년수년( )

타행근무

경험(%)

조합원

비율(%)

계약직
콜센터 80(26%) 100.00 27.27 0.00 1.42 27.85 0.00

영업점 15( 5%) 93.33 26.85 0.00 2.17 15.39 0.00

정규직

영업점

빠른창구
12( 4%) 25.00 35.75 8.82 11.00 0.00 100.00

영업점

상담창구
155(51%) 28.76 33.11 67.65 10.73 6.62 97.42

기업

영업점
32(11%) 9.68 33.28 19.12 8.15 22.58 90.63

사대상으로영업점과콜센터등대고객접점뿐아니라본점의후선및관

리지원업무담당자를 모두 포괄하고있지만총사례수 콜센터 상담( 541),

원들과 여타 고객서비스 담당자들간의 비교분석을 시도한 본 항에서는

콜센터 상담원들과 직무영역을 공유한다고 볼 수 있는 대고객접점 담당

자 콜센터 빠른창구 개인및기업고객상담창구담당자 들만을추출하- , , -

여 사용하였다 추출된 고객접점 노동자 표본은 계약직과 정규직을 모두.

포함하고 있다총사례수( 303).

제 장에서는 콜센터 상담원그룹과의 비교를 위한 기본 범주로서 고용4

계약의 특성과 담당업무의 특성을 중심으로 가지의 직무군을 선정하였5

다 우선 고용계약의 특성에 따라 계약직과 정규직을 나누고 계약직은. ,

콜센터와 영업점 대고객서비스 담당자로 세분하는 한편 정규직은 개인,

영업점에서 입출금 서비스를 담당하는 빠른 창구 직원군 예금대출, ․ ․
상품판매 등을 담당하는 상담창구 직원군 그리고 기업고객을 상대로 하

는 기업영업 직원군 등 가지로 세분하였다3 .

한국노동연구원의한보고서가밝히고있듯이 금융조사는노동조합을‘ ’

통하여 배포수거되었으므로 그 응답자가 조합원 집단에서 과다표집된․
것으로보인다안주엽외 표 에서확인되듯이실제보다낮( , 2004). < 4-1>

은 영업점 계약직의 비율 다소 낮은 평균연령과 근속년수 높은 노조가, ,

입률 등은 이점에 기인한다고 할 수 있다 경력자를 위한 중간 입직구가.
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여전히 제한적으로만 열려있는 은행업의 특성상 타은행 근무경험은 높은

이동성이 전제된 계약직에게 특징적으로 높게 나타난다 단 기업영업점. ,

정규직들의경우그비율이높은것은기업영업점응답자가설립초기외

부영입이 활발했던 후발은행인 은행에 집중되어 있기 때문이라고 생각C

된다20).

한편 이 장의 주된 관심인 콜센터의 경우에도 조사상의 불가피성으로

은행에만응답자가 국한되어 있다 이 점 역시본 항의분석이 안고 있D .

는 자료상의 한계로 지적되어야만 한다 이러한 한계에도 불구하고 표. <

은 한국의 대기업직영콜센터의인바운드서비스담당자일반의인4-1>

적특성을비교적잘나타내고있다고생각된다 전원 대중후반의젊은. 20

여성들로구성된콜센터는관리직을제외하고는상담직을모두계약직으

로충원하고있기때문에콜센터상담자로서노동조합가입자및책임자

급 직위를 가진 경우가 전무할 뿐 아니라 가장 높은 이동성을 보여주고

있다 특히영업점계약직과더불어콜센터상담직은전원여성으로충원.

되고 있어 대중고객 접점의 서비스 영역의 저임여성 노동화가 극단적인

형태로 진행되고 있다는 사실을 보여준다 콜센터 상담직의 낮은 근속년.

수는 대부분의 콜센터가 비교적 최근에 설립되었다는 점과 더불어 콜센

터특유의높은이직률을내포하고있는것이라판단된다 고용의단기성.

을전제로하는전원계약직의활용은짧은근속년수를설명하는또하나

의주요변수이다 다른집단 특히입직구가제한되어있는정규직에비. ,

해 콜센터계약직의경우타은행근무경험자의비율이두드러지게높다.

계약직으로서의 이동성뿐 아니라 폭넓은 업무지식과 상당한 초기교육기

간을 요하는 콜센터 업무의 특성상 콜센터 사용자가 은행업무 유경험자

채용을 선호하는 경향을 반영한다고 할 수 있다.

20) 금융기관인사관리변화에대한직원의견조사자료는총 개의시중은행에서수5

거된 설문조사에 의거한다 자료의 보다 구체적인 특성에 관해서는 안주엽 외.

경제위기 전후 금융산업과 노동 참조(2004), .뺷 뺸
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콜센터 상담원들이 인식하고 있는 직무상의 특성3.

가 업무지식의 다양성.

우선 콜센터 상담원들이 인식하고있는 업무상의 특성을 살펴보자 앞.

에서도 언급한바있듯이콜센터의상담업무가흔히인식되는바와는달

리 상대적으로 폭넓은 업무지식을 요한다는 점은 특기할 만하다 표. <

를 보면 콜센터 계약직들이 주관적으로 느끼는 다양한 업무지식에4-2>

대한 요구가 대고객업무중가장높은숙련수준이요구되는기업영업담

당자 다음으로 높다는 점이 확인된다 즉 콜센터 상담원의 경우 계약직. ,

을 포함한 빠른 창구직원은물론개인고객상담창구에서일하는정규직

에 비해서도 본인의 업무가 보다 폭넓은 업무지식을 요한다고 인식하고

있어 콜센터 업무가 단순반복적 업무에 국한되지만은 않는다는 점을 암

시하고있다 본인의기대수준과관련응답에주관성이개입될여지가크.

지만 본인이단순한업무를수행하고있는지의여부를묻는질문에도콜,

센터 상담원들의응답은그렇지않다는쪽에상대적으로가장가까워업

무지식의 다양성에 대한 응답에 신뢰성을 높이고 있다.

질문: 나의 업무를 수행하기 위해서는 다양한 지식이 필요하다1)

2) 나는단순한일을늘반복적으로수행한다(5 :매우그렇다 1～ :

전혀 아니다)

나. 업무 복잡성의 다른 지표들:고객 인당 상담소요시간과 교육훈련기간1

고객상담업무에 소요되는 시간과 교육훈련의 정도는 주관적인 인지도

에 비해 업무의 복잡성을 측정하는 보다 객관적인 지표로 활용할 수 있

다 콜센터 상담원들의 경우 고객 한사람에게 제공하는 상담시간이 평균.

분 정도 되는 것으로 나타난다4.3 .

영업점의상담창구를담당하거나 분 기업영업을담당하는 분(11.2 ) (12.7 )

정규직과비교할때콜센터상담원이한사람의고객을응대하는데소요
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표 업무지식의 다양성 및 단순반복성에 대한 인식< 4-2>

계약직 정규직

콜센터 영업점
영업점

빠른 창구

영업점

상담창구
기업영업

다양성 3.99 3.53 3.50 3.95 4.1

단순반복성 3.18 3.20 3.58 3.21 3.72

표 고객 명의 업무를 처리하는 데 소요되는 시간분< 4-3> 1 ( )

계약직 정규직

콜센터 영업점
영업점

빠른창구

영업점

상담창구
기업영업

평균 4.31 2.32 4.80 11.15 12.72

표준편차 6.70 1.37 3.79 6.98 13.70

되는시간은절대적으로짧은것이사실이다 그러나대개창구입출금에.

그 직무가 제한되어있는영업점계약직에비하면콜센터직원들의상대

적고객응대시간이길다 뿐만아니라영업점의계약직이나빠른창구직.

원의 경우 고객응대시간에 있어 표준편차가 상대적으로 적어 직무가 상

당히 표준화되어 있음을 암시하는 반면 콜센터 상담의 경우 응대시간의,

표준편차가 상대적으로커업무의폭이빠른창구고객응대에비해상대

적으로 넓을 것으로 그리고 업무의 반복성에 따른 표준화가 빠른 창구,

고객응대에 비해 상대적으로 낮을 것으로 예측할 수 있다.

집합교육훈련일수를보아도사용자들은콜센터계약직에게다른고객

상담직종에준하거나오히려더긴기간의교육훈련을실시하고있는것

으로나타난다 특히비슷한고객군을상대로하는영업점계약직의경우.

평균하루가채못되는집합교육을받는것을고려할때콜센터의계약직

이 수령하는 비교적 긴 교육훈련일수는 일 콜센터 상담업무의 단순(6.2 )

성반복성에 대한 일반적인 가정이 은행업 콜센터의 경우에 사실과 다․
를 수 있음을 보여준다.
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표 교육훈련 정도< 4-4> :지난 년간 수령한 직무 관련 집합교육 훈련일수1

계약직 정규직

콜센터 영업점
콜센터

관리

영업점

빠른 창구

영업점

상담창구
기업영업

평균 6.17 0.93 6.67 6.58 5.08 5.88

표준편차 10.16 1.39 9.00 11.10 8.74 8.07

이러한 계량적 지표들은 앞에서 살펴본 콜센터 상담원들이 지닌 업무

지식의 다양성에 대한 인식이 단순히 주관적인 판단에 근거하지는 않는

다는 점을 보여주고 있다 이러한 업무적 특성은 대고객접점업무의 특성.

인 고객지향성과결합하여콜센터상담원들의업무부담을상당한정도로

높일수있다 구조조정이후경쟁이격화된금융서비스업에서일종의화.

두가 된 고객만족 개념은 콜센터 환경에서는 오히려 하나의 일상성(CS)

이다 고객응대 태도가 하나의 성과지표로서 평가되고 보상에 일상적으.

로 반영되는 구조는 다른 대고객접점에서는 발견되지 않는 콜센터 고유

의 특성이며 콜센터 상담원들은 항상 일정한 감정상태와 친절한 태도를,

유지할 것을 요구받고 있다.

이렇듯은행업의콜센터업무를수행하기위해서는일반창구업무이상

의복잡성에대한소화능력과함께고객지향성에대한일상적강조에따

라 높은 수준의 감정조절 능력이 요구된다고 할 수 있다.

콜센터 상담원들의 업무 특성과 조직정합성 분석4.

그러나앞에서지적한콜센터의업무적특성과실제콜센터상담원들의

고객지향성이나 조직몰입도 사이에는 다소간의 괴리가 엿보인다. 즉 업,

무의성격이나교육훈련에대한투자등에있어서는정규직대고객서비스

담당자들과상당한유사성을보이는데반해 조직에대한콜센터상담원,

들의 소속감은 여타 직군에 비해 현저하게 떨어지는 것을 볼 수 있다.

조직몰입도를 이 회사에 근무하는 데 대한 자부심이 있다 회사발전‘ ’, ‘

을 위해 열심히 일할 것이다 회사의 문제를 진정 나의 문제로 생각한’, ‘
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다 타은행에서임금을더많이준다해도이직하지않을것이다 등 가’, ‘ ’ 4

지 항목으로 측정할 때 콜센터 상담원들의 조직몰입도는 다른 직무군에

비해유의하게낮다 즉 콜센터상담원의조직소속감혹은몰입도는정. ,

규직에 비해서는 물론 업무의 단순반복적 성격이 강하고 고용계약상 거

의유사한조건을지니고있는영업점계약직보다도낮은것으로나타난

다 따라서 은행이 설계하고 있는 업무수준에 부합하는 정도의 자발적.

협조를 콜센터 상담원으로부터 기대하기는 쉽지 않을 것으로 예측할 수

있다.

한편상담원들은자신의업무에다양한업무지식이요구됨을지적하고

있는 반면 자신의 업무능력이나 자질에 대해서는 상대적으로 부정적인,

평가를 내리고 있다 위의 표 에 나타나듯이 자신의 업무능력 평. < 4-6> ,

가 현재자신이보유하고있는지식이나기능의정도가충분한지여부의,

평가 그리고 현재 보유하고 있는 지식과 기능의 활용정도 평가 등에서,

콜센터상담원들이자신에게내리고있는평가점수는 개의비교직무군5

중 가장낮은수준이다 이는콜센터업무가요구하는능력및자질과현.

재 상담원들이 지닌지식기술수준간에 불일치가존재할수 있다는 점을/

암시한다 즉 계약직위주의인력배치 혹은현재상담원들에게적용되고. , ,

표 조직몰입도< 4-5>

자부심

***

회사발전에

기여***

회사와의

일치감***

이직

비고려***

조직몰입도#

***

계약직
콜센터 3.23 3.39 3.14 2.58 3.09

영업점 3.60 3.80 3.60 3.00 3.5

정규직

콜센터 관리 3.78 4.11 4.00 3.56 3.86

영업점빠른창구 4.08 4.25 4.00 4.00 4.08

영업점 상담창구 3.84 4.10 3.80 3.82 3.88

기업영업점 3.94 4.00 3.94 3.88 3.94

평 균 3.74 3.94 3.75 3.47 3.67

주: 콜센터 상담원군과 여타 직무군간 평균의 차이가 통계적으로 유의미함***

(p<0.01).

위 가지 조직몰입도 항목의 평균# 4 (alpha=0.87).
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표 업무능력에 대한 평가< 4-6>

업무능력에 대한

확신

업무 관련 현재 보

유한 지식기능/ 정

도의평가

업무수행시 지식과

기능활용도

계약직
콜센터 3.44 3.29 3.44

영업점 3.73 3.40 3.60

정규직

영업점 빠른 창구 4.08 4.08 3.50

영업점 상담창구 3.81 3.74 3.70

기업영업점 3.97 3.88 3.84

있는 인적자원개발의 정도가 콜센터 업무의 효과적 수행에 부합하지 않

을 수 있음을 보여준다.

상담원에게 기대되는 업무특성과 상담원들의 직무태도간에 나타나는

부정합성은 콜센터 상담원들의 고객지향성에 있어서도 유사하게 나타난

다 단 고객지향적 태도는 직무몰입과 같이 콜센터 상담원들의 경우 가. ,

장 낮게나타나지만 영업점계약직또한콜센터상담원과유사한정도로,

낮아고용계약관계와고객지향성간에일정한상관관계가있는것으로파

악할 수 있겠다 상대적으로 낮은 서비스 개선노력이나 고객만족 노력은.

콜센터가 고객과의 최접점을 형성하고 있다는 사실을 고려할 때 앞에서

언급한바있는최근은행서비스의주요경쟁전략을수행하는데긍정적

이지 않은 요소로 작용할 수 있다.

콜센터와 같은 대고객 최접점은 판매서비스 전략수립을 위한 주요 정

보의 원천으로 활용될 수 있는 전략상의 요충지대이다(Frenkel et al.,

하지만 표 을보면콜센터상담직들이고객관련서비스개1999). < 4-7>

선아이디어를 갖거나 그와 연관된 서비스 개선사항을 제안하는 데 매우

소극적인 것으로 나타난다 조직에 대한 몰입도와 고객 지향성간의 높은.

통계적 상관관계 를 고려할 때 콜센터 상담원들의 소극적인 서비(59.9%)

스 개선 관련 활동은 낮은 조직 소속감을낳는 요인들과 맥을 같이 한다

고 할 수 있다.
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표 콜센터 상담원들의 고객지향성< 4-7>

서비스

개선노력

***

개선

아이디어

***

서비스

관련

제안 ***

고객

만족

노력 ***

고객위해

필요이상의

노력*

고객

지향성

#***

계약직
콜센터 3.60 3.15 2.80 3.65 3.32 3.30

영업점 3.60 3.33 3.20 3.67 3.13 3.39

정규직

영업점 빠른

창구
4.25 3.92 3.92 4.33 3.67 4.02

영업점 상담

창구
3.97 3.55 3.39 3.88 3.45 3.65

기업영업점 4.06 3.84 3.78 4.19 3.69 3.91

전 체 3.87 3.47 3.29 3.85 3.44 3.58

주: 콜센터 상담원군과 여타 직무군간 평균의 차이가 통계적으로 유의미함*

(p<0.1).

콜센터 상담원군과 여타 직무군간 평균의 차이가 통계적으로 유의미함***

(p<0.01).

위 가지 고객지향성 항목의 평균# 5 (alpha=0.85).

콜센터 상담원들의 직무 및 조직몰입을 저하시키는 몇 가지5.

요인들

콜센터업무의특성과실제상담원의직무태도및역량사이에드러나

는 불일치는 향후 상담원들의 업무역량과 감정적 역량을 일정한 수준으

로 유지할 수 있도록 돕는 체계적인 인적조직적 관리가 필요하다는 사․
실을 암시한다 다시 말하면 현재 콜센터 상담원들에게 적용되는 근로조.

건 및 고용관계는직무 및 조직몰입의 정도를 낮추는 데 영향을 미칠 수

있다는 것이다 따라서 여기에서는 현재 상담원들이 처한 주관적객관. ․
적인근로여건 노사관계를비롯한조직내사회적관계등콜센터상담원,

들이 현재 지니고있는 직무태도 및 역량에 영향을 미친다고 보는 몇 가

지 요인들에 대하여 살펴보았다.

가 임금수준과 근로조건에 대한 인지도.

널리 알려져 있듯이 금융권 계약직의 임금수준은 정규직 일반 행원들
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의 임금수준에 비해서 상당히 낮은 수준이다 표 표 에. < 4-9> < 4-11>～

제시된 고객접점 담당자들의 근로조건에 대한 견해를 살펴보면 계약직,

과 정규직을 막론하고 임금은 은행생활에서 충족되어야 할 가장 중요한

근로조건으로 인식되고 있다 그러나 정규직의 경우 현재 임금수준이 현.

직장이 주고 있는주요만족요소로꼽히는데반해계약직의경우는반대

로 임금이 가장 우선적인 불만족 사항으로 제기되고 있다.

고객접점 담당자들의 임금수준을 보여주는 표 이 이에 대한 구< 4-8>

체적인근거를제시하고있다 콜센터계약직의경우영업점계약직과거.

의 유사하게 정규직 비책임자급 행원의 에 해당하는 임금을 받35 40%～

는 데 불과하여임금불평등으로인한불만족도가상당히높은것으로파

악된다.

표 고객접점 담당자들의 월평균 임금수준< 4-8a>

단위( :원)

계약직 정규직

콜센터 영업점 남성행원 여성행원
책임자

이상

개인영업

빠른창구*

개인영업

상담창구
기업영업

1,138,462 1,214,286 3,056,522 2,747,826 4,241,176 3,933,333 3,348,052 3,525,000

주: 개인영업점의빠른창구의경우가장복잡성이낮은업무라고인식됨에도불*

구하고임금수준이비교적높은것으로나타나는이유는빠른창구의입출금

업무가최근거의대부분계약직에게로이전되고정규직은이들업무에대한

책임자로 배치되기 때문인 것으로 보임.

표 보상수준 및 인사의 공정성에 대한 평가< 4-8b>

능력과 보상수준의

일치정도***

기여도와 보상수준의

일치정도***

계약직
콜센터 2.50 2.26

영업점 3.33 2.73

정규직

영업점 빠른 창구 3.00 3.33

영업점 상담창구 2.97 3.04

기업영업점 3.75 3.84
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콜센터상담원들은이러한보상수준에대해공정성이결여되어있다는

평가를 내리고 있다 즉 본인의 능력이나 기여도에 걸맞는 보상수준이. ,

아니라는데대부분의견을공유하고있다 보상수준의공정성에대한이.

렇듯 부정적인 평가는 근무의욕이나 동기부여에 주된 부정적 요소로 작

용할 수 있다.

은행권고객접점서비스담당자들이현재회사생활에서중요하다고생

각하는또하나의항목은정규직과계약직공히고용안정이다 여기에콜.

센터 상담원 등계약직은본인들에게거의제공되지않는복리후생의중

요성을정규직의경우는승진과동료관계의중요성을추가적으로제기하

표 고객 접점 담당자들의 근로조건상 중요도 에 대한 인식< 4-9> *

계약직 정규직

콜센터 영업점
남성

행원

여성

행원

책임자

이상

개인영업

빠른창구

개인영업

상담창구

기업

영업

임금 1.96 1.80 1.63 1.50 1.26 1.08 1.50 1.44

고용보장 1.18 1.73 1.48 0.63 1.63 1.58 1.37 1.13

승진 0.14 0.00 0.79 0.33 0.78 0.83 0.72 0.47

동료관계 0.55 0.40 0.72 0.93 0.66 0.92 0.70 0.97

고객관계 0.06 0.07 0.07 0.11 0.24 0.00 0.12 0.25

상사관계 0.18 0.07 0.05 0.11 0.15 0.08 0.10 0.09

교육훈련 0.13 0.00 0.13 0.00 0.06 0.00 0.05 0.28

업무성격 0.16 0.33 0.15 0.57 0.29 0.25 0.24 0.56

근무시간 0.25 0.07 0.14 0.26 0.01 0.33 0.12 0.06

업무량 0.14 0.00 0.12 0.35 0.07 0.25 0.18 0.06

인사고과 0.00 0.13 0.09 0.11 0.13 0.00 0.12 0.09

성과급 0.21 0.33 0.03 0.02 0.04 0.25 0.01 0.06

복리후생 0.71 0.60 0.33 0.63 0.29 0.17 0.44 0.19

근무환경 0.30 0.47 0.20 0.46 0.34 0.25 0.30 0.25

의사결정

참여
0.00 0.00 0.05 0.00 0.00 0.00 0.01 0.09

중요도 1 임금 임금 임금 임금 임금
고용
보장

임금 임금

중요도 2
고용
보장

고용
보장

고용
보장

동료
관계

고용
보장

임금
고용
보장

고용
보장

중요도 3
복리
후생

복리
후생

승진
고용
보장

승진
동료
관계

승진
동료
관계

주:중요도점수계산은 순위 점 순위 점 순위 점의가중치를부여하여합1 3 , 2 2 , 3 1

산한 점수를 응답자 총수로 나눈 값임.
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고 있다 직장생활의 만족도와 불만족도는 주요 요구사항에 대한 충족여.

부에 긴밀히 연관되는데 콜센터 상담직의 경우 영업점 계약직과 마찬가,

지로 임금 고용보장 복리후생중어느한가지에서도만족감을얻지못, ,

하고 있다.

콜센터 상담원들의 경우 계약직으로서 초과근무에 대한 부담이 덜할

뿐 아니라 금융권에서 실시되고 있는 주 일제 근무로 인해 근무시간에5

대한만족도는상대적으로높은편이다 이는정규직들이특히여성행원. ( )

근무시간 혹은 업무량에 불만을 느끼는 것과는 대비되는 현상이다 한편.

정규직계약직 모두 객관적물질적인 근로조건보다는 회사에서의 인․ ․
간관계 특히 동료관계로부터 얻는 만족감이 큰 것은 특기할 만하다 그, .

러나 불만요인으로지적되는것은주로임금및고용관계와밀접하게연

관된다 앞서 언급한 저임금요인과 더불어 계약해지 가능성이나 현재 업.

무와연관하여향후자신의직업설계를할수없는불안감에근거하는고

용불안정은 회사생활의 불만을 가져오는 주요 요인이 되고 있다 대부분.

의 정규직들이자신의직업전망과관련하여승진체계에불만을드러내고

있는것과는대조적으로승진의가능성과기대감이전무한콜센터및영

업점계약직들의경우승진을직장생활의불만요인으로제기하는사람은

단 한 명도 없다.

표 고객접점 담당자들의 근로조건에 대한 만족 및 불만족사항< 4-10>

계약직 정규직

콜센터 영업점
남성

행원

여성

행원

책임자

이상

개인영업

빠른 창구

개인영업

상담창구

기업

영업

만족도

순위1

근무

시간

근무

시간

동료

관계

동료

관계
임금 동료관계 동료관계 임금

만족도

순위2

동료

관계

동료

관계
임금 임금

동료

관계
복리후생 임금

동료

관계

불만족도

순위1

고용

보장
임금 승진 업무량

고용

보장
고용보장 고용보장 승진

불만족도

순위2
임금

고용

보장

고용

보장

근무

시간
승진 승진 승진

고용

보장

불만족도

순위3
성과급

복리

후생
업무량

인사

고과

근무

환경
인사고과 업무량 업무량



제 장금융기관콜센터상담원의직무태도4 63

한편 성과급에 대한 불만은 콜센터 상담원들에게 독특하게 드러나는

특기할 만한 사항이다 성과기반 임금체계가 아직 본격적으로 도입되지.

않은 은행권의 여타 직무군과 달리 업무의 항상적인 모니터링과 업무성

과의수량화가용이한콜센터에서상담원에게적용되는평가연동성과급

의비중은상당히높은편이며 표 에 의하면콜센터상담원들이, < 4-10>

이러한 성과급에 상당히 민감하게 반응하는 것으로 나타난다 개인별. ․
팀별목표콜수달성이나일정량의상품판매등정량적인성과가평가에

중요한기준이되는것은물론 고객만족도나고객응대태도등상담원이,

제공하는대고객서비스의질또한일상적으로평가되고임금에반영되는

까닭에 콜센터의 상담원들은 일상적인 업무를 수행하면서 늘 성과에 대

한강한압력을받게된다 월 만원에미치지못하는기준급을기저에. 100

두고 성과에 따른 변동급으로 업무통제를 가하는 이러한 불안정한 저임

금구조는콜센터상담원들의직무수행에있어가장큰불만요인의하나

로 자리잡고 있다.

나 작업조직의 특성과 직무만족도.

콜센터가기술집약적작업장이라는특수성을고려할때콜센터상담원

의업무역량의활용과제고에있어기술의효과적사용은매우중요하다.

기술의 활용에가장많이노출되어있는콜센터상담원들이기술의업무

효과 서비스개선효과 동료와의접촉개선등에대하여상대적으로가장, ,

낮은 평가를 내리고 있어 역설적이다 한 가지 가능한 해석은. ECRM

등본인의주업무에기술(Electronic Customer Relations Management)

을 보조수단으로 활용할 경우 기술이 업무의 효과를 제고하고 서비스를

개선하는 데 도움을 주는 것으로 인식할 가능성이 높은 반면 기술을 매,

개로 주업무를 수행하는 콜센터 상담원들의 경우 높은 기술의존도로 인

해기술의성과제고나서비스개선효과에대한평가기준이보다높은데

기인하는결과일수있다는점이다 매뉴얼의효과에있어서도업무의표.

준화를 지향하는 콜센터 업무의 특성상 콜센터 상담원들의 경우 일상적

업무수행에대한매뉴얼의존도가높고그에따라보다효율적으로설계
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된 매뉴얼에 대한 요구가 높을 수 있다.

이러한 결과에 다른 한편의 해석은 기술설계상의 특성에서 그 원인을

찾는것이다 즉 단기수량적성과위주로콜센터를운영하는경우상담. ,

원의 작업을 콜의 기계적 흐름에 종속시킴으로써 상담원들은 기술의 적

용이오히려서비스질을저하하고본인의자율적업무통제영역을제한

한다고 느낄 수 있다 한편 정보통신기술은 내부 직원들간의 지식축적. ,

및 공유를 활발하게하는측면이있다는점이학자들간에흔히지적되곤

하는데 표 에 나타난 바에 의하면 콜센터 상담직의 경우 이러한< 4-11>

기술의 지식축적 및 공유효과를 거의 갖지 않는 것으로 나타난다 이는.

콜센터상담원들이지닌상대적으로낮은업무수행의유연성과도연관된

다 즉 자신의일뿐아니라팀내타업무수행을위한유연성이콜센터상. ,

담원의 경우 상대적으로 떨어진다.

위에서언급한기술의설계상특성에대한해석을어느정도뒷받침해

주는 결과가 다음의 표 에 제시되어 있다< 4-12> .

즉 업무수행상의 자율성을 측정하는 몇 가지 지표를 통해 볼 때 콜센,

터상담원들은상대적으로가장낮은자율성을지닌것으로보인다 이는.

앞에서 지적한바와같이업무방법이나업무수행속도가기계에의해통

제되도록 하는 기술설계상의 문제와 결부되는 것으로 보인다 전반적으.

로 상담원들의자율성과팀의장점을살리는기술및직무설계보다는상

담원들이지닌자발성과팀내부의협조성을제약하는관리위주의직무설

계가 보다 두드러진다고 할 수 있다 이러한 상황은 콜센터 상담원에게.

대고객서비스의 질을 제고하기 위한 동기와 활동을 제약하는 요인으로

표 기술의 성과제고 효과< 4-11>

업무효과
서비스

개선효과

동료접촉

에 도움

매뉴얼의

효과

업무수행의

유연성

계약직
콜센터 3.23 3.11 2.86 3.21 3.20

영업점 3.80 3.67 3.87 3.80 3.20

정규직

영업점 빠른 창구 4.17 4.08 3.92 4.08 4.08

영업점 상담창구 3.99 3.79 3.72 3.88 3.70

기업영업점 4.16 4.19 4.22 4.03 3.84
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표 직무설계의 자율성< 4-12>

업무방법

의 결정

업무량의

조절

업무결과의

질조절

업무수행

속도 조절

자율성

*** #

계약직
콜센터 2.91 3.15 3.22 3.28 3.14

영업점 3.00 3.33 3.67 3.80 3.45

정규직

영업점 빠른 창구 3.33 3.00 3.25 3.50 3.27

영업점 상담창구 3.34 3.07 3.33 3.59 3.32

기업영업점 3.53 3.47 3.47 3.75 3.55

주: 콜센터상담직이지닌자율성평균이다른직무군의평균에비해유의하게***

낮음(p<0.01)

자율성척도# :업무방법결정 업무량조절 업무결과의질조절 업무수행속도, , ,

조절 등 가지 항목의 평균4 (alpha=78.8).

작용할 가능성이 크다.

같은 맥락에서콜센터상담원들이자신의일에부여하는가치및직무

만족도역시상대적으로낮은편이다 일의가치와직무에대한만족도는.

경제적 의미의 근로조건과 일이 조직되는 작업장의 특성을 모두 포괄하

는척도로서일에대한동기부여와상당히밀접한관련을맺는다 콜센터.

상담원의 경우 앞에서 살펴본 근로조건에 대한 대체적인 부정적 평가와,

표 에 제시된 높지 않은 직무가치 평가 및 만족도간에는 일정한< 4-13>

상관관계가있을것으로판단된다 이는전반적으로앞에서제기한문제. ,

즉 콜센터 상담직무의특성과실제상담원의직무몰입사이에보이는일

정한 부정합성을 이해하는 데 도움을 준다.

표 일에 대한 가치 부여와 직무만족도< 4-13> 1)

가치부여 1 *** 가치부여 2 ** 직무만족도 3 **

계약직
콜센터 3.53 3.57 3.24

영업점 4.00 3.93 3.27

정규직

영업점 빠른 창구 3.67 3.67 3.25

영업점 상담창구 3.90 3.83 3.49

기업영업점 3.91 3.75 3.34

주: 가치부여1) 1 :나의일은내게몹시중요하다 가치부여, 2:나는가치있는일을

하고 있다 가치부여, 3 :내가 하고 있는 일에 만족한다.

콜센터 상담원군과 타직무군간 유의미한 평균차*** (p<0.01).

콜센터 상담원군과 타직무군간 유의미한 평균차** (p<0.05).
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다 회사 내 사회적 관계에 대한 콜센터 상담원들의 태도.

회사 내에 형성된 노동자와 경영진간의 신뢰와 원활한 사회적 관계는

회사의 정책이 전달되고 실행되는 데 그리고 지식이 집단간에 공유되고

작업분위기를 형성하는 데 중요한 변수로 작용한다.

회사 내사회적관계에대한콜센터상담원들의태도는앞에서살펴본

근로조건및작업조건에대한평가와궤를같이한다 팀작업의유연성이.

나 지식공유를전제하지않는작업조직의설계상특성은팀워크관련동

료관계에 대한 콜센터 상담원들의 상대적으로 낮은 평가와 연계되는 것

으로보인다 영업점창구의계약직이기타영업점정규직과크게다르지.

표 작업장 내 사회적 관계와 인사공정성에 대한 평가< 4-14>
1)

동료관계***

alpha=0.87

경영진에

대한신뢰***

alpha=0.94

노동자대표

기구의

필요성**

alpha=0.81

인력관리의

공정성***

alpha=0.95

계약직
콜센터 3.42 2.86 3.30 2.55

영업점 3.76 3.23 3.31 3.10

정규직

영업점 빠른 창구 3.79 2.93 3.36 2.45

영업점 상담창구 3.70 2.84 3.62 2.75

기업영업점 4.10 3.59 3.23 3.28

주: 1) ①동료관계는주로팀워크와직접적으로관련된항목을중심으로그평균값

을계산하였다 팀전체의합의에도달하려고노력한다 팀원들이각자의주. ,

특기와능력을서로잘안다 팀원들은문제발생시해결사가누군지서로잘,

안다 팀원들은 업무 관련 지식과 노하우를 공유한다 팀원들은 업무 관련, ,

정보를 공유한다 업무 관련 개선아이디어가 있으면 팀원들과 공유한다, , ②

경영진에대한신뢰를구성하는항목들은다음과같다 경영진에대해믿음.

이간다 경영진의말을믿을수있다 경영진이내리는결정을믿을수있다, , ,

경영진 상호간 의사소통이 원활하다 본사 부서간 협력이 잘된다 경영진을, ,

존경한다, ③노동자대표기구의 필요성을 구성하는 항목은 다음과 같다 근,

로자의권익보호를위해강한노조가필요하다 노조가없으면사용자는근,

로자를 이용만 한다 근로자대표가 이사회에 참여해야 권익이 증진된다, , ④

인력관리의 공정성은 다음과 같은 항목의 평균값을 계산한 것이다 인사관,

리 기준과절차는일관성있게적용된다 인사관리는정확한정보에기반해,

서 이루어진다 인사관리는 정실의 개입 없이 이루어진다 회사는 인사관리, ,

관련 정보를솔직하게제공한다 회사는인사관리와관련자세한설명을제,

공한다 회사의 인사관리 관련 설명은 합리적이다, .
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않은 수준으로 동료관계를 평가하고 있는 것과 대조를 이룬다 회사경영.

방침에관한결정에대한신뢰를묻는관련경영진에대한신뢰와인사방

침의결정과전달과정에대하여묻는인력관리의공정성에대한응답역

시콜센터상담원의경우부정적인쪽에가깝다 인력관리의공정성에대.

한 평가는 전반적으로임금및고용안정에대하여누적되어있는콜센터

상담원들의 불만을 반영하고 있다고 판단된다 특히 성과관리와 인력관.

리가 밀접히 연계되어있는콜센터의경우인력관리방침에대한공유의

부재는회사의정책이상담원들에게전달되고실행되는데저해요인으로

작용할 가능성이 크다.

노동자대표기구의필요성에대해서는조합의중추를구성하고있는개

인영업점의 상담직군을 제외한 다른 모든 직군에서 대개 중간정도의 비

슷한반응을보이고있다 임금과고용안정등자신들이처한근로조건에.

불만이높은콜센터및영업점계약직의경우집합적목소리를전달할대

표기구에 대한 요구가 높을 수 있지만 조합원이 다수를 차지하고 있는,

정규직에 비해그필요성에대한인식은비슷하거나오히려낮은것으로

나타난다 이는대표기구에대한경험의부재혹은현재자신들의목소리.

를 담아내지 못하는 기존 노동조합에 대한 불신으로부터 비롯한 것으로

해석될 수 있겠다.

소 결6.

본 장은 은행 콜센터 상담원들의 직무특성과 실제 상담원들의 직무몰

입간에보이는다소간의부조응상태가저임계약직에전적으로의존하는

저비용 인력관리와 참여를 통한 서비스 질의 제고보다는 통제에 기반하

는수량적관리위주의작업장설계에그원인을두고있다는점을강조하

는 방향으로 전개되었다 우선 지속적인 감정통제를 수반하는 고객지향.

성과 다양한 지식및신속한학습능력을요구하는은행콜센터상담원들

의일이사회의혹은경영진의통념과같이단순반복적인저숙련노동으

로만 인식되기에는 무리가 있다는 점을 몇 가지 주관적객관적 지표를․
통하여 제시하였다 은행간 크게는 금융권간의 경쟁이 강화되면서 콜센.
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터등대고객접점의친절하고정확한서비스제공은은행의피할수없는

과제로 자리잡았고 이에 고객의 낮은 포기율로 상징되는 수량관리와 더

불어높은수준의서비스품질관리는콜센터의양대목표로상정되고있

다 대부분의 콜센터가 직면한 딜레마는 이 두 가지 대립되는 목표 사이.

에존재하는간극을어떻게메울것인가에집중된다 따라서직접고객을.

응대하는 상담원의 효과적인 관리는 이들 목표를 달성하는 데 핵심적인

요인이된다 그러나본분석에의하면 현재저비용전략에집중되어있. ,

는 상담원인력관리는낮은수준의임금및근로조건에대한상대적인불

만을 가중시킴으로써 직무만족으로 표현되는 내부고객의 만족수준과 일

할 의욕을 전반적으로 떨어뜨리고 있는 것으로 나타난다 장기적으로 볼.

때 현행 인력관리정책의 방향은 고객만족을 통한 수익성의 강화라는 은

행의목표에부합하지못하는전략으로자리할가능성이크다고할수있

겠다.
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제 장5

금융통신부문 콜센터의 비교 사례분석․ 21)

문제 제기1.

제 장에서는 금융 및 통신산업에서의 콜센터 운영사례의 비교분석을5

통하여 콜센터에서나타나는 고용관계 작업조직 인적자원관리 및노사,－

관계 의 특성을 살펴보고자 한다 그동안 논의가 집중되어 왔던 제조업.－

과 달리 콜센터 산업은 서비스 산업이라는 큰 테두리 속에서도 기술IT

환경을 기반으로하여최근에급속히확산되고있는새로운분야로서이

해관계자당사자인노동자와관리자가작업과정을통하여어떻게상호작

용하며그결과어떠한고용관계의특성을보이고있는지에대하여정성

적인 방법으로 분석해 보고자 한다.

사례연구를 위하여금융 및통신산업에서각 개 총 개기업의콜센2 , 4

터가 선택되었다 서구 국가들에서도 금융 및 통신산업이 콜센터 활용의.

선도역할을 하였듯이 국내에서도 마찬가지로 금융산업예( :은행 신용카,

드 보험 증권 등과 통신산업예, , ) ( :유무선 통신서비스 사업자에서 대)․
고객서비스분야에서의콜센터활용이선도적으로이루어져왔다 각산업.

에서 개의 분야가선택되었는데금융부문에서는은행과보험 통신산업2 ,

에서는 유선과 무선통신사업자를포함하고있다 개의사례연구를통한. 4

21) 본장은 년아태지역노사관계학술대회 에서2004 (IIRA Asia-Pacific Conference)

이병훈강혜영권현지가 발표한 공저논문을 수정보완한 것이다.․ ․ ․
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산업간 분석은정보통신기술(inter-industrial) (Information Communication

에의해주도되는사업장에서나타나는작업Technology) 체계에서의공통

점과 차이점을 분석함으로써 종합적으로 볼 때 콜센터 산업에서의 고용

관계가 어떻게 변화발전해 오고 있는지에 대한 통찰력을 제공해 줄 것․
이다.

사례연구를통하여분석하고자하는연구주제는콜센터고용관계가공

통된특성을바탕으로한쪽방향으로수렴하고 있는지 아(convergence) ,

니면차이점이부각되는분산화 경향을보이고있는가에대(divergence)

해서이다 더나아가어떤방향으로수렴또는분산화되는가하는것이다. .

흔히 콜센터에서의 작업체제가 제조업에서의 테일러리즘과 같이 반복․
단순노동과정보통신기술에기반한전자감시를특징으로하고있다는주

장과 대고객서비스 업무의 고유한 특성에 기반하여 표준화 및 관리통제

가 어려우며 다양한 작업조직의 형태를 보이고 있다는 주장이 양립하고

있다 본 장에서는 이러한 논의에 대해 사례연구를 통하여 깊이 있게 고.

찰하고 결론을 도출함으로써 콜센터 고용관계 논의에 대한 구체적인 근

거를 제공하고자 한다.

개콜센터에대한현장조사는 년 월과 년 월사이에이루어4 2003 12 2004 3

졌으며 준구조화된 면접 방법이사용되었다(semi-structured interviews) .

고용관계를 파악하기 위한 질문내용은 콜센터 상담원의 모집 보(recruit),

상체계 교육훈련(compensation), (training & development), 작업조직(work

및 노사관계 를 포함하고 있다organization) (labor relations) .

개 콜센터의 소개 및 고용특성의 비교분석2. 4

사례연구에서채택된 개회사는금융및통신서비스분야에서대표적4

인기업들이며콜센터의전략적활용에있어서도선두에있다 이가운데.

개사 은행 유선통신서비스사 이동통신서비스사는 각각의 분야에3 (A , C , D )

서 가장큰규모의콜센터를운영하고있으며 보험사는그분야에서콜, B

센터활용에있어서두번째규모이다 개사콜센터의고용관계비교분. 4 석

을 통하여 새로운 사업모델인 콜센터에서의 고용관계 특성을 종합할 수
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있으며 향후 고용관계의 발전방향에 대한 시사점도 구할 수 있을 것이

다.

콜센터는 금융권 콜센터 성장의 전반적 추이를 반영하는 금융권 콜A

센터의대표적운영사례를보여주고있다 년대초반간단한조회및. 1990

고객불만 접수 등을 위한 텔레서비스를 제공하기 시작하였고 점차 텔레

마케팅이나폰뱅킹의중요성이대두되어 년본격적인통합콜센터가1999

발족하게된다 콜센터의규모는서울의제 센터에 여명 년설. A 1 500 , 2002

립된 지방의 제 센터에 여명의상담원을 두고있어금융권최대규모2 900

콜센터의하나로성장하였다 콜센터는 사직영으로운영되며영업지원. A

본부에소속되어있는데 여명의정규인력과고객상담및판매를맡고150

있는 여명의 계약인력으로 구성되어 있다1,400 .

콜센터는화재 해상 자동차보험서비스를제공하는 보험사의대고B , , B

객 텔레서비스를 제공하고있다 보험사는 년 작은규모의대고객. B 1995

콜서비스 업무를 시작하였고 년에 서울에 통합 콜센터로확대 발족2001

하였다 콜센터는 비지니스사업본부에소속되어있으며 명의임시. E- 280

계약직 상담원으로 구성되어 있다 콜센터 업무는 사고접수 고객문의사. ,

항 보험계약상담과각종운영서비스를포함하고있다 최근회사는뉴채, .

널마케팅부소속으로텔레마케팅서비스를콜센터업무에추가도입하였

으며여기서일하는상담원들은 여명규모이며영업커미션에의한독200

립도급 형태로 고용되어 있다.

콜센터는국내최대유선통신서비스사업자에속해있다 사는고객C . C

직접방문에의한창구서비스중심의대고객서비스업무를운영해오다가

년전국적으로지역별소규모콜센터를발족시켜본격적으로운영하1996

기시작하였다 년소규모지역콜센터를메가콜센터로통합하여 개. 2002 7

거대지역통합콜센터가발족되었고특히서울지역콜센터는 년 월2004 3

개의 거대 콜센터로 통합되는 과정을 거친다 이러한 거대 콜센터는 본2 .

사의품질관리본부에의해감독되어진다 콜센터상담원들은 년까지. 2000

는 인력파견업체를통해고용된파견직사원들에대해본사관리자에의

한운영이이루어지다가 년 월이후메가콜센터의운영은텔레서비2001 1

스 사업자에게 아웃소싱되었다 현재 개 아웃소싱업체가 개의 메가콜. 5 9
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센터를운영하고있으며총 여명의상담원이일하고있다 사에서2,500 . C

는 콜센터 업무의영역이세분야로이루어져있는데고객서비스상담업

무인바운드 통신네트워크 분야통신네트워크상의 장애 및 문제해( ), A/S (

결 그리고 센터아웃바운드 텔레마케팅 서비스 분야이다), CRM ( ) .

콜센터는이동통신서비스사업자에속해있다 사는 년임시직D . D 1993

상담원으로콜센터업무를시작하였고 년이후이동통신서비스사용1998

자가급증하게되자회사는콜센터업무를확장하게되었다 년현재. 2004

콜센터 운영은 본부 소속으로 개부문으로이루어져 있는데CRM 3 , ①고

객센터인바운드고객서비스 개상담원 명( ) 10 ( 2,500 ), ② 센터텔레마CRM (

케팅서비스 개상담원 명) 5 ( 860 ), ③체납관리센터 개상담원 명로총5 ( 860 )

명의상담원이일하고있다 사콜센터상담원들은 년과3.920 . D 1998 2001

년 사이에는 파견직이었다가 회사의 콜센터 아웃소싱 결정에 따라 2001

년 월이후아웃소싱된계약직으로구성되어있다 년현재 본사에8 . 2004 ,

서 퇴직관리자들에 의해 텔레서비스 분야로 분사화된 형태의 아웃소싱

회사 개사에서 본사 본부의 직접적 관리감독하에 콜센터를 운영6 CRM ․
하고 있다.

개의콜센터는제공하고있는서비스업무에서몇몇공통점을보여주4

고 있다 첫째 모든콜센터의텔레서비스는국내시장을겨냥하고있다는. ,

점이며 둘째로 각 콜센터에서는 인바운드와 아웃바운드 서비스를 다 포,

함하고 있는 것으로 나타나지만 업무의 이상은 인바운드 서비스에90%

치중하고 있다 단 보험사 콜센터는 의 인바운드 업무를 담당하고. , B 63%

있다 하지만 몇 가지 점에서 차이점을 보여주고 있다 첫째 금융부문의. . ,

와 콜센터에서는 년부터노사간단체협약에의한주 일제근무가A B 2003 5

광범위하게 실시되고 있는 반면에 통신산업에서의 개 콜센터에서는 아2

직주 일제근무가지속되고있는점이다 둘째 상담원이하루에처리하6 . ,

는 통화수의 차이는 에서 으로 상당한편차를보여주고있는데이85 200

것은 고객에게제공되는텔레서비스내용의차이와관련이있는것으로

보인다.

종합적으로볼때 개콜센터고용의특징은많은유사점을보이고있, 4

다 콜센터의고용은거의 여성노동자라는점이다 개의통신부문. 100% . 2
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표 개 콜센터 고용특성 비교< 5-1> 4

콜센터A 콜센터B 콜센터C 콜센터D

콜센터 설립

연도
1999 1995 1996 1993

콜센터수 2 1 8 20

운영형태 직영 직영 아웃소싱 아웃소싱

서비스 형태
인바운드(90%)

아웃바운드(10%)

인바운드(63%)

아웃바운드(37%)

인바운드(90%)

아웃바운드(10%)

인바운드(90%)

아웃바운드(10%)

주요 서비스

분야

각종 서비스 문

의 텔레마케팅,

고객상담 문, 제

및불만사항신고

사고신고 문의, ,

보험계약 상담,

텔레마케팅 운, 영

업무

서비스 신청 서,

비스 변경종료/ ,

각종서비스문의,

텔레마케팅

각종서비스문의

서비스변경종료/

마케팅 캠페인,

텔레마케팅

근무일근무/

시간
일 시간5 /40 일 시간5 /40 일 시간6 /48 일 시간6 /48

하루통화수 일84/ 일85/ 일90/ 일143/

고용규모명( )
1,500

여성( 100%)

480

여성( 100%)

2,500

여성( 98%)

3,920

여성( 99%)

고용형태 직영 계약직
파견 및

독립도급
외주 계약직 외주 계약직

상담원 정보

평균연령

교육수준

근속

이직률

대 중반20

초대졸 이상

년3

년13 14%/～

대 중반20

초대졸 이상

년1

년50%/

대 중반20

초대졸 이상

년1

년50%/

대 중반20

초대졸 이상

년1

년60%/

콜센터에서 단지 만이 남성노동자인데 이들은 주로 서비스 질에1 2% ,～

해당하는기술적인문제들을처리하는업무를담당하고있다 연령및교.

육기간에 있어서도거의유사하다 대부분의상담원들은 대중반의연. 20

령에 년제 대학졸업의 학력을가지고있다 근속은 개사 에서2 . 3 (B, C, D)

는 년으로 개사 에서는 년으로나타난다 또한이직률에 있어서도1 , 1 (A) 3 .

큰편차를보이고있는데 콜센터에서는연간 콜센터에서는, A 13 14%, D～

에 달하고 있다60% .
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콜센터 고용관계의 공통점3.

표 는 콜센터 고용관계를 설명하는 중요한 요소들을 보여주고< 5-2>

있다 첫번째 공통점은 개 콜센터 모두 고용관계의 외부화를 특징으로. 4

하고있다는점이다 이는콜센터상담원및슈퍼바이저모두비정규직으.

로구성되어있음을보여준다 하지만비정규직의테두리속에있지만각.

회사별로다양한형태를나타내고있다 예를들면 콜센터는본사정규. , A

직 직원에의해관리되면서상담원과슈퍼바이저들은계약직으로고용하

고 있고 콜센터는 파견직과 독립도급직이며 콜센터와 콜센터는 외, B , C D

주 계약직으로 운영하고 있다 실제로 이러한 비정규직의 대부분은 소위.

영원한 계약직 체제로서 년 또는 년에 한번 계약을 반복적으로 갱신‘ ’ 1 2

하게 된다 그러므로 사례연구를 통하여 볼 때 한국 콜센터 부문에서는. ,

비정규노동에 거의 전적으로 의존하고 있다는 사실을 확인할 수 있다.

이러한비정규직노동자들은 개콜센터가속한본사에서의정규직직4

원들이 누리는 내부노동시장의 보호에서 제외되어 있다 콜센터에서 비.

정규직에전적으로의존하고있는것은두가지이유라고보여지는데 상,

대적으로 낮은 보상수준과 노조회피의 측면이다.

첫째 비정규직노동자의월보상수준은정규직의단지 에이, 38 44%～

른다 구체적으로 콜센터 상담원들의 월급여 총액은 달러이며. A 1,299 , B

콜센터의경우 달러로금융산업에서의정규직월평균급여 달1,250 2,940

러와비교했을때 수준이며 통신산업의경우 콜센터에서는42.5 44.2% , C～

달러 콜센터의경우 달러로정규직평균보상수준인월1,500 , D 1,333 3,459

달러의 수준으로나타난다 게다가콜센터의비정규직상담38.5 43.5% .～

원들은 부가급여 측면에서도 거의 혜택을 받지 못하고 있다 결과적으로.

노동비용의 측면에서 콜센터에서 근무하는 비정규직 노동자들과 콜센터

가 속한 본사 정규직원 사이에는 큰 차이가 존재하고 있는 것이다.

둘째 비정규직 상담원들이 내부노동시장의 보호를 받지 못하고 있는,

것은노조가없다는상황과관련이있는것으로보인다 한국에서의기업.

노조 구조에서 상담원들은 본사 정규직 노조에 가입하지 못한다 최근.

노동조합은 증가하는 비정규직의 사용의 증가와 함께 이러한 불안정한
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표 개 콜센터에서의 고용관계 비교< 5-2> 4

콜센터A 콜센터B 콜센터C 콜센터D

스킬 교육
초기교육
일상교육
숙련형성기간

주6
시간년68 /
개월 이상6

주4
시간년50 /
개월 이상6

주4
시간년20 /
개월3

주4
시간년36 /
개월3

보상
총액년/
변동급월/
부가급여

천원15,600
천원0 150～

거의 없음

천원15,000
천원0 200～

거의 없음

천원18,000
천원0 580～

거의 없음

천원16,000
천원0 350～

거의 없음

성과관리
성과평가
성과등급
필기시험
승진

월단위
5(S, A-D)
월단위
단계5

월단위
5(S, A-D)
월단위
단계3

월단위
5(S, A-D)
월단위
단계9

월단위
5(S, A-D)
월단위
단계6

작업조직
작업단위 규모팀/
작업통제 방식
권한위임
재량권

명팀18 /
관료적 통제
낮은 정도
조금

명팀15 /
관료적 통제
낮은 정도
조금

명팀15 /
관료적 통제
낮은 정도
거의 없음

명팀14 /
관료적 통제
낮은 정도
거의 없음

기술적 통제
자동콜분배시스템
전자감시 및 실시간
모니터링 활용
스크립트 사용

많이 사용
예

약간

많이 사용
예

약간

많이 사용
예

보통

많이 사용
예

보통

작업장 지배구조
노동조합 대표성
노사협의회

없음
없음

없음
없음

없음
없음

없음
없음

고용관계에 있는 비정규직 노동자들을 조직화하고 근로조건을 향상시키

려는 노력을 하고 있다 하지만 사례연구에서 나타나는 개 콜센터의 경. 4

우 본사 노동조합들에 의한 비정규직 보호노력은 가시화되지 않고 있다.

노동조합은 이러한 텔레서비스 사업분야의 급속한 확대와 함께 콜센터

노동자들의증가에대해충분히인지하고있지못하며서로분리된공간

에서일하고있기때문에비정규직상담원들은보이지않는구조에있다.

또한 비정규직 노동자들 스스로 조직화하는 것도 가능성이 낮은데 이는,

불안정한 신분 때문이다.

콜센터 관리자들은 노동자들의 조직화가 노동비용을 높이고 고용관계
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의경직성을증가시킬것으로보고있기때문에콜센터에서의반노조관

점을 철저히 유지하고 있다 더 나아가 관리자들은 노동자들의 집단행동.

에 대해 신경을쓰고있기때문에노사협의회조차만들어지지않고있는

실정이다 이러한 상황을 반영하여 상담원 개개인의 불만사항에 대한 관.

리자 주도의 고충처리절차를운영하고있다 개의경우에서보여주듯이. 4

콜센터 관리자들은 비정규직의 전략적 활용을 통한 비용감소 및 노조회

피라는목표달성을하고있는것으로보인다 또한비정규직노동은상담.

원들의 대부분이 여성이라는 점과 밀접한 관련이있다 가 주. Belt(2002)

장하듯이콜센터관리자들은통제하기쉬운여성노동자에대한저임금과

비노조정책의관철뿐만아니라이러한여성노동자들에의한대고객텔레

서비스 제공을 잘 활용하고 있는 것이다.

또 다른 공통점은 전자감시 관료적 작업조직체계 및 강력한 성과모니,

터링제도의 운영에서찾아볼수있다 콜센터에서의 작업조직팀은 명. / 14

에서 명 단위로 이루어져 있는데 관료주의적 위계구조에서 통제되어18

지고있다 각팀은팀장슈퍼바이저에의해지시를받고있으며그위는. ( )

중간관리자가 통제하고 있다 같은 비정규직으로서 슈퍼바이저들은 각.

작업단위 성과관리의 책임을 진다 콜센터에서의 작업팀은 자율성 및 권.

한위임이 거의 이루어지지 않은 상태이므로 서구 국가들에서 최근 활발

히 논의되고 있는 자율팀과는 거리가 멀다고 하겠다 콜센터 작업팀들은.

근무전후해서작업성과를높이기위한미팅 예를들면, , ‘Qaulity Control’

활동이나 등을통해팀워크를고양시키고성과향상을추구‘Happy Hour'

하고 있다.

관료적감독하에서콜센터업무는전자적으로통제되고(electronically

있다 개센터모두자동콜분배시스템을도입하고사용하고controlled) . 4

있으며 이는 상담원들의 업무속도 통제에 영향을 미치고 있다 그리고, .

상담원들의하루는실시간으로전자감시가가능한체계에의해모니터링

되고 있다 작업기준에 못미치는 성과는 바로 전자모니터링 체계에 의해.

발견이 되며 슈퍼바이저나 중간관리자에 의해 경고를 받고 필요한 교

육훈련 권고받게 된다.․
이러한 전자감시제도와 관료적 통제의 활용은 콜센터 작업체제가 전‘
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자적관료제 모델로특징지워진다는것을보여(electronic bureaucracy)’

주고 있다 한국 콜센터의 전자적 관료제로의 수렴화 현상은 각 분야에. ‘ ’

서의 심화되는 경쟁 속에서 일반대중시장 을 겨냥하고 있(mass market)

다는사실에서그이유를찾을수있다 이는 개콜센터들은. 4 Batt(1999,

가 지적하였듯이 고객세분화 전략이 적용되지 않고 있고 일반대중2001)

고객 에게서비스의초점이맞추어져있다는점이다 국(mass customers) .

내 콜센터에서 전반적으로 나타나고 있는 무차별적 대중고객에 대한 서

비스 전략은 전자감시체제와 관료적 감독을 결합하여 운영의 효율성을

높이려는 방향으로 이끌고 있다.

이와 동시에 콜센터 관리자들은 고객만족을 높이기 위해 제공하고 있

는 고객서비스의 질 향상에 대해 강조를 하고 있다 이를 위해 콜센터에.

서는 강력한 성과관리체제를 활용하고 있는데 월별로 작업팀과 개개인,

에 대한 성과평가를 실시하며 관리하고 있다 성과평가의 주요 요소들은.

서비스에대한 슈퍼바이저평가와외부QAA(Quality Assurance Agent)

기관에 의해 평가되는 고객만족 점수이다 개별 상담원들은 평가에 의해.

로구분되며평가등급에의해변동급이결정된다S(Superior), A, B, C, D .

이 기준에의해상담원들의급여는매월달라질수있는것이다 더나아.

가 콜센터에서는 상담원들의 역량을 높이기 위해서 업무지식에 대해 매

달 필기시험을 치룬다.

요약하면 한국 콜센터에서 나타나는 고용관계는 콜센터 운영의 효율,

성을강조하는 전자관료제 와콜서비스질의향‘ (electronic bureaucracy)’

상을 위한 강력한 성과모니터링 사이의 중간적인 작업체제(hybrid work

로 수렴하는 현상을 보이고 있다고 하겠다 이러한 작업체제system) . 는

전적으로비정규직노동에의존하고있으며이는노동비용감소와비노조

정책관철을위한관리자들의전략적선택에기인하는것이라고보여진다.

한국 콜센터 고용관계에서의 차이점4.

한국 콜센터에서 공통적으로 나타나는 고용의 외부화 전자관료제 서, ,

비스 질의 향상을위한성과모니터링체계강화라는공통적인특성은그
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속에 상당한 편차를 포함하고 있음을 나타내고 있다 이는 다음과 같은.

측면에서 개 콜센터 사이의 차이점을 발견할 수 있다4 .

첫째 비정규직의 형태는 회사별 관리전략에 따라 다양하게 나타난다, .

은행과 보험사에서는 직영으로 콜센터를 운영하면서 계약직 또는 파A B

견노동자를활용하고있는반면에 유선통신사와 이동통신서비스사에, C D

서는콜센터운영을맡긴아웃소싱회사에서계약직을채용하고있다 그.

러므로 와 직영 콜센터에서는 비정규직 상담원에 대해 본사 관리자A B

들에 의한 직접적인 관리가 되며 반면에 와 아웃소싱 콜센터에서는, C D

외주회사 소속 관리자들에 의한 관리감독이 이루어진다 이러한 비정.․
규직 사용에 있어서의 편차는 텔레서비스 업무의 차이에서 비롯되는 것

으로 보인다 금융산업에서는 특히 은행의 경우에서는 콜센터 업무가. A

고객 개개인의 금융정보를 다루고 있기 때문에 고객서비스에서 발생할

수있는사고가회사에끼칠수있는손실이클수가있다는점이다 반면.

에 개의통신서비스사업자들은고객서비스업무가본사와의엄격한통2

합성을 요구하지 않는다고 보이며 아웃소싱 회사를 통한 간접적인 관리

체계를 유지하고 있다 그러므로 고객서비스의 통합성 정도와 위험부담.

에 대한 차이가 한국 콜센터에서의 비정규직 사용의 편차를 가져왔다고

보여진다.

둘째 상담원에대한교육훈련에대한편차가나타난다 표 에서, . < 5-2>

보여지듯이 금융부문의 콜센터에서는 통신서비스 콜센터와 비교했을 때

상담원에대한좀더긴시간의교육훈련을제공하고있다 금융에서는연.

간 교육시간이 콜센터 시간 콜센터 시간으로 통신에서의 콜센A 68 , B 50 C

터의 시간및 콜센터의 시간보다더길다 콜센터관리자및상담원20 D 36 .

과의인터뷰에의하면고객서비스업무의복잡성 및다양성(complexity)

의 기준에의해보았을때가장낮은 콜센터에서부터 그(variety) C D, C,

리고 가장 높은 콜센터의순으로나타난다 이것은콜센터상담원의숙A .

련형성에 걸리는 기간이 개월 이상 와 콜센터에서 개월 정도 와6 (A B ) 4 (C

콜센터라는 점에서도 알 수 있다D ) .

셋째 금융부문의콜센터에서는통신서비스부문에서보다작업과정에서,

의 재량권이 더 많으며 서비스 제공범위가 더 넓은 것으로 나타난다. A
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은행과 보험사 콜센터에서의 텔레서비스의 내용이 유선통신사와 이B C D

동통신사의 콜센터서비스와비교했을때좀더복잡한것으로보이며이

는직무재량권을좀더허용하는결과로연결된다 예를들면 스크립트의. ,

사용에 있어서 와 콜센터에서는복잡한서비스업무를다루면서스크A B

립트의 사용이제한적인데비해 와 콜센터에서는서비스상품에대한C D

설명등에서좀더많이사용하고있다 더나아가금융부문에서는인바운.

드와 아웃바운드 콜서비스가 통합되어 하나의 센터로 운영되고 있는 반

면에 통신부문에서는 고객센터에서 인바운드 고객서비스를 제공하는 반

면에 센터에서 아웃바운드 텔레마케팅 서비스를 담당하는 분리된CRM

운영체계를 가지고 있다 또한 금융부문 두개 콜센터에서는 상담원들의.

다기능화추구와직무스트레스감소를위해분기에한번씩직무순환제를

도입하여 실시하고 있으나 통신부문 콜센터에서는 이러한 제도가 없다, .

이러한 맥락에서 두 산업에서의 텔레서비스 직무는 같은 전자관료제

아래상이하게수행되고있다 즉 와 콜센터(electronic bureaucracy) . , A B

에서는 직무통합화 및 다기능화 를 추구하는(integration) (multi-tasking)

경향을 보이는 반면 와 콜센터에서는 표준화 및 테, C D (standardization)

일러화의 경향이 좀더 높은 것으로 나타나고 있다 또한 통신부문에서의.

엄격한성과관리및인센티브제도의운영은작업통제를더욱강화시키고

있으며 이와 연관되어 표 에서 볼 때 와 콜센터에서의 변동급, < 5-2> C D

의 범위는 더욱 넓은 것으로 나타난다.

마지막으로 통신부문의 콜센터들은 금융부문에서보다 발달된 승진체,

계를가지고있다 콜센터에서는일반상담원 급 급 급 대리. C (CSR)-1 -2 -3 -

팀장 과장 센터장의 계층을가지고있고 콜센터에서는 계층인- - - 8 , D 6 CSR-

급 급 팀장 차장 센터장으로운영된다 이러한승진체계를고안하고1 -2 - - - . 운

영하는것은콜센터노동자들의높은이직률 연간 을줄이고50 60%－ ～ －

직무에대한몰입도를높이려는의도에서이다 이와는대조적으로 보험. , B

사의 콜센터에서는 단지 계층의 주니어상담원 시니어상담원 팀장체3 - -

계를 가지고 있을 뿐이다 비록 주 일 근무제라 하지만 콜센터에서는. 5 , B

불분명한승진체계와저임금때문에통신부문에서와마찬가지로높은이

직률을보이고있다 가장낮은이직률을보이는 콜센터에서는 계층의. A 5
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승진구조인 주니어 상담원 시니어 상담원 주니어 슈퍼바이저 슈퍼바이- - -

저 시니어슈퍼바이저제도의운영과주 일근무제등안정적인고용관계- 5

속에서 상대적으로 숙련도가 높은 텔레서비스 직무를 보유하고 있다.

요약하면 인적자원관리에있어서직무승진사다리 숙련및교육훈련, , ,

비정규직의 유형 등의 측면에서 산업간 다양성이 존재하고 있다 금융부.

문의콜센터에서는직접적으로통제할수있는비정규직의사용 더많은,

교육훈련 투자 낮은 작업통제 그리고 상대적으로 덜 발달된 승진체계, ,

등이 고용관계 특징을 나타내고 있는 반면에 통신서비스 분야의 콜센터,

에서는 외주 상담원에 대한 간접적인 통제 상대적으로 덜한 교육훈련체,

계 더 강한 작업통제 그리고더발달된직무승진체계등으로특징지워, ,

진다 이러한 고용관계의 편차는 두 산업에서 제공하는 고객서비스 업무.

의 차이에서 기인한다고 볼 수 있는데 금융부문에서의 복합적이고 위험

부담이높은서비스와통신부문에서의상대적으로단순하며표준화된서

비스의 차이이다.

소 결5.

산업간 비교사례 연구를 통하여 본 결론은 한국에서의 콜센터 고용관

계는분산수렴화 의특징을보이고있다는점이(diverging convergence)

다 즉 전반적으로볼때고용관계의특징은 와 가주. , Katz Darbishire(1999)

장하는저비용 전략에기초한저임금모델 로의(low cost) (low wage model)

수렴현상을 보이고 있으면서 고용관계를 이루고 있는 세부적 측면에서는

어느 정도의 상이점을 보여주고 있다는 점이다 즉 고용관계의 외부화. ,

전자적작업통제 관료적감독 그리고서비스질을강(externalization), , ,

조하는성과모니터링 의측면에(quality-focused performance monitoring)

서는 사업장별로 약간의 차이점을 보여주고 있기도 하다 저임금모델로.

의 수렴현상은 한국 콜센터들이 각 산업부문에서 주로 일반대중마켓

을목표로하고있기때문에차별화된인적자원관리를특(mass market)

징으로하는고용관계보다는운영의효율성을우선적으로추구하는관리

전략을 사용하기 때문인 것으로 보인다 하지만 한국 콜센터가 효율성과.
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동시에 교육훈련 및 성과모니터링 제도를 통한 서비스 질을 강조하고․
있다는 점에서는 단지 철저한 작업표준화를 통한 노동비용 감소만 강조

하는 전형적인 저임금모델과는 차별적으로 서비스 질을 강조하는 관E-

료제 의 특징을 지닌 중간적인 작업체제(E-Bureaucracy) (hybrid work

의 가능성을 볼 수 있겠다system) .

또한고용관계및인적자원관리에있어서도상이한측면들을보여주고

있다 두 개의 산업부문에서 비정규직 사용의 형태 숙련에 대한 교육훈. ,

련 작업통제 그리고 직무경력 사다리 등 특정 요소들에서 어느 정도의, ,

차이가 나타난다 이러한 산업간 콜센터 고용관계의 분산화 및 다양성의.

이유는 주로 콜서비스 내용의 복잡성 과 위험성 의 차(complexity) (risks)

이로 설명할 수 있다 즉 각콜센터가제공하고있는콜서비스에있어서. ,

의 본질적인 차이 시장경쟁 상황 고객의 행동유형 그리고 국가의 규제, , ,

등 산업간 차이에서 기인할 수 있다.

하지만 한국 콜센터 고용관계의 특징이 화이트칼라 공장체제가 아닌

서비스질을강조하는 관료제 의특징을지닌중간적E- (E-Bureaucracy)

인 작업체제 라고결론짓기에는너무성급할수있(hybrid work system)

다 왜냐하면 이 사례연구가 기반으로 하고 있는 경우는 콜센터 운영에.

있어서 개의 선도적 산업분야에서의 개의 대기업을 중심으로 하고 있2 4

으므로이제막콜센터운영을도입하고있는다른산업분야라든가중소

규모회사에서의경우까지확대하여일반화할수없는것이다 더나아가.

우리나라에서 콜센터 비즈니스 분야는 급속하게 성장하고 있으며 더욱,

중요한 것은 이러한 텔레서비스 운영의 범위가 확장되고 있다는 점이다.

예를 들면 보험사를제외한다른회사들에서는콜센터운영에있어서, B

고객세분화 전략을 도입하겠다는 의지를 보이고 있는데 이것은 현재,

존재하는 작업체제를 상당한 수준에서 변화시키는 결과를 초래할 것으

로 보인다 그러므로한국콜센터작업체제에서의 분산수렴화. ‘ (diverging

경향이지속될것인지아니면산업간또는기업간에다양convergence)’

한편차가확대되어 수렴분산화 방향으로변화‘ (converging divergence)’

되어갈 것인지는 향후 지켜보아야 할 중요한 과제가 될 것이다.
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제 장6

콜센터의 전자노동감시 사례연구

문제 제기1.

정보화시대를 맞이하여 산업현장에서의 전자감시가 새로운 노사쟁점

으로 부각되고 있다 자본주의적 노동체제가 확립된 이래 각축적인 노.

동과정의 특성에 따라 노동자들에 대한 사용자의 감시통제가 일찍이․
다양한 형태로 발달되어 왔다 그런데 최근에는 극소전자혁명. (micro-

에의해정보통신기술electronic revolution) (information-communication

이노동과정에의핵심적인직무수행수단으로전면도입됨에technology)

따라 노동자에 대한현장통제및감시에있어이러한신기술에의존하는

추세가크게확산되고있는것이다 실제노동자감시근절을위한연대모.

임 이 전국 개사업장의노조간부대상으로실시한실태조사에(2003) 207

따르면 조사대상 사업장의 가 노동감시 기술시스템을 설치운영, 89.9% ․
하고 있으며 설치사업장들은 평균적으로 개의 감시기제를 활용하고, 2.3

있는 것으로 드러나고 있다 구체적인 사례로는 공장 및 휴게실에서의.

감시로부터 컴퓨터 인터넷 사용에 대한 추적감시 그리고 노조활CCTV ,

동가들에 대한 휴대폰 위치추적감시에 이르기까지 지난 년대 중반1990

이후 최근까지 다양한 형태로 나타나고 있다.

노동자의 생산활동 및 현장생활에 대한 감시수단으로 정보통신기술이

활용되는 소위 전자노동감시가 은밀하게 산업현장에 확산됨에 따라 노‘ ’

동자들이 가경고한전자원형감옥 에Zuboff(1988) (electronic panopticon)
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사로잡힌 유리알인간의존재로전락할것으로우려되고있다노동자감시‘ ’ (

근절을 위한 연대모임 전자노동감시는단순히 사용자의생산현장, 2002).

관리통제에 그치기보다는 노동자들의 사생활권리 와 기본 인권(privacy)․
을침해할뿐아니라 노동자들의집단적노동권행, 사를 무력화하는 심각

한 사회문제로 등장하고 있기 때문이다.

이같이정보통신기술의발달을통해노동현장에대한전자감시의촉수

가확대되는문제의추세에대응하여 및 등과같은국제노동ILO ICFTU

기구들에서는 이미 년대 후반 정보통신기술의 발달에 따른 개인정1980

보프라이버시 및 노동자 존엄성에 대한 침해를 경계우려하는 공식적․ ․
입장이표명되기시작하여 이와관련된여러행동강령및지침을제시하,

여왔다 그런데국내에서는지난 년대중반이후산업현장에서전자. 1990

노동감시의 문제들이 꾸준히 발생되는 것으로 노동시민단체들에 의해․
제기되어왔음에도불구하고사회적인차원에서나노사관계차원에서제

대로 공론화되지 못한 실정에 있다 이러한 배경에는 행정사법기관이. ․
나제도언론이대체로사용자의전자노동감시활동을재산권보호를위

한정당한조치로인정하며크게문제시하지않는가운데노동자들역시

최첨단감시기제의통제효과에대해분명한문제의식을대중적으로공유

하거나조직적으로대응하려는움직임이미흡하다는점이작용하는것으

로 나타나고 있다.

여기서는최근기업들의고객서비스활동에대한정보통신기술의응용

과 더불어 새롭게 등장하여 급성장하고 있는 콜센터부문을 중심으로 전

자감시기제에 대한 노동자들의 반응태도와 그 배경원인을 살펴보기로․
한다 이 글은 콜센터의 도입운용에 선도적인 위상을 보이고 있는 은행. ․
부문의 개기관 은행콜센터을대상으로실시한사례연구의결과로서1 (A )

작성된것이다 이사례연구는크게콜센터운영현황에대한구조화된기.

초조사 관리자대상의면접조사그리고콜센터고객상담원들에대한그,

룹면담 조사로 구성되어 진행되었다(focus group interview) .22)

22) 개별면접조사는콜센터관리자 인을대상으로실시되었으며 그룹면담 조3 , (FGI)

사는 명의고객상담원이참여하는방식으로진행되었다 특히그룹면담조사에8 .

응하였던고객상담원들은모두여성이며 근무경력이적게는 개월에서길게는, 1
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개월인것으로확인되었다 명의상담원들을개별면접조사하지않고그룹면14 . 8

담 을실시한이유는 처음콜센터를방문했을때상담원들이보여주었던작(FGI)

업장 분위기 때문이었다 다른 회사와는 다르게 서로의 호칭을 직급이나. ○○씨

라고 부르는 것이 아니라 상급자를 통상 언니라고 부르고 상급자는 하급자를, ‘ ’

본인의동생대하듯 ‘○○야 라고부르고있었다 이러한호칭사용에관해슈퍼바’ .

이저선임상담원의설명에의하면한공간에서장시간동안함께일하고 업무가( ) ,

힘들기때문에 가족같은분위기를형성하기위해이러한방식으로서로노력하

고있다는것이다 이렇게가족같은분위기를형성하는데 년이상의시간을소. 1

요하였으며이러한분위기가형성되자휴게실은서로의고민을진지하게들어주

고 상담해 주는 상담소의 역할을 하게 되었다고 한다 이러한 상담원들의 작업.

장분위기에착안하여상담원 명을함께모이게한후 평소에전자모니터링에8 ‘

대해서 어떻게 생각해 왔나요 라는 질문을 던져주자 일상적인 대화를 하듯 쉽?’

게 이야기를풀어나갔다 예를들어 나는이렇게생각했는데넌 이러한질문. “ ?”

에 그래 난 언니하고 좀 다르게 생각했거든“ ? ‧‧‧‧‧ 하는 방식으로 전자모니터링에”‧
대한서로의생각을교환하기시작했다 이상의현장조사는 년 월의기. 2004 1 9～

간에 회의콜센터방문으로이루어졌으며 그룹면접후에도수차례의전화면접4 ,

을수행하였다 이과정에서그룹면접후퇴직한상담원들의면접내용도포함되.

었다.
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전자노동감시의 기본 이해2.

자본주의적생산체제에있어노동력의거래를둘러싼노동자와자본가

또는사용자간의상호관계는각축적교환관계 로( ) (contested exchange)

성격지어지고있다 다시말해 노동력이라는상(Bowles & Gintis, 1990). ,

품의 교환관계는 기본적으로 주어진 거래조건에서 노동자들이 생산과정

에 투입하는 노력 의 수준을 둘러싸고 노사간의 근원적인 이해갈(effort)

등이 존재하는 것이다 따라서 사용자는 생산과정에 있어 잉여노동의 극.

대화를위해서뿐아니라 노동자들의집단적인저항을억제하기위해노,

동통제 의 수단을적극적으로도입활용하게된다(labor control) . Edward․
에따르면 자본주의적생산체제하에서노동자들의순응적직무태(1979) ,

도 및 작업행위를 유도확보하려는 노동통제는 크게 개 요소로 구성되3․
는것으로이해될수있는바 그첫째가특정한생산활동및작업요령등,

에대한지시 이며 둘째로는작업행위와직무수행태도등에대(direction) ,

한 감독감시(monitoring/surveillance)․ 23)을 꼽게 되며 마지막으로 작,

업성과에대한평가및보상 이포함된다 노동통(evaluation & reward) .

제의 구성요소 중에서 특히 감시감독은 작업현장에서 노동규율(labor․
의 확립유지와 생산효율성의 제고를 위해 현장이탈 작업수discipline) ,․

행방식 불량작업 및 산업안전사고 발생여부 등과 같이 노동자들의 근로,

태도 전반에 대해 감시하는 행위를 지칭한다.

과거 산업화시대에 있어 작업현장에서의 감독감시는 주로 관리자 또․
는 현장감독자 들에 의해 가시적인 방식으로 수행되었던 반(supervisor)

면 정보통신기술의발전을통해작업현장에 전자노동감시가새롭게등, ‘ ’

장확산되고 있다 선행연구.․ 24)에서 논의되고 있는 전자노동감시의 개념

23) 기존연구문헌에서는노동자들에대한사용자의감시행위의영문표기로monitoring

과 가혼재되어사용되고있다 는 을직무수행surveillance . ILO(1993) monitoring

및 결과에대한협의의감시로정의한한편 를작업장내에노동자, surveillance

들의 전반적 근로활동 및 직장생활에 대한 포괄적인 감시활동으로 대비하고 있

다 또한 보고서에는 감시행위의 공개성 여부에 따라 공개적인 감시활동에. ILO

대해 의개념을사용하고 비밀스런감시활동에대해서는monitoring , surveillance

의 표현을 적용하기도 한다.



86 콜센터의고용관계와노동문제

정의를 종합해 보면 사용자의 재산권 보호와 노동력 통제력 강화를 위, “

해 정보통신기술에 의존하여 작업장 안팎에서 노동자들의 작업활동 생,

활태도 그리고 의식성향에 대한 음성영상 컴퓨터데이터 정보를 취( )․ ․
득수집전송저장가공분석하는 일체의 사용자 행위 를 지칭하”․ ․ ․ ․ ․
는 것으로 집약할 수 있다.

전자노동감시의 개념을 그 대상과 수단 그리고 목적을 중심으로 풀어

정리해 보면 다음과 같다.

감시대상- (What) :전자노동감시의 대상은 감시영역과 감시대상 범주

그리고구체적인대상물로나누어살펴볼수있다 감시영역은주로.

작업현장 및 주변 사업장 부대공간이 되겠지만 노조활동과 관련하,

여 김세곤 이 지적하듯이 작업일과 이후 노동자들의 활동 및(2004)

생활공간에대해감시활동이전개될수있다 감시대상범주로는노.

동자들의 작업활동 및 그 직무성과 직무태도 및 생활방식 그리고,

의식성향과가치관등이포괄될수있을것이다 끝으로감시대상물.

로는 노동자들로부터 의식적으로 수집될 수 있는 음성 영상 컴퓨, , (

터데이터 정보들이 모두 포함될 수 있는 바 구체적인 예로 전화통) ,

화기록 음성녹취록 메시지 컴퓨터파일 폐쇄회로감시영상, , E-mail , , ,

인터넷 접속기록 근태 및생산활동관리 컴퓨터데이터 그리고 위성, ,

위치추적 데이터 등을 열거할 수 있을 것이다.

감시수단- (How) :전자노동감시는 상기 개념정의에서 공통적으로 지

적하듯이정보통신기술이핵심수단으로활용되고있다 보다구체적.

으로살펴보면 조돈문 은전자감시기술을크게 개요소로구, (1996) 3

성하고 있는 것으로 논의하는 바 그 첫째로 관찰감시자의 노출 없, ․

24) 국내 연구문헌에서 전자노동감시의개념정의로서 다음과같이 다양하게제시하

고있다 노동자들의생산활동및직장내의생활에관한정보를컴퓨터등의정. “

보통신기술을 활용하여 수집저장분석기록하는 행위 권순원 정보”( , 1998), “․ ․ ․
통신장비를이용하여노동자의근로휴게시간 퇴근후일상생활에서의모든행위,

를 사전 동의나 합의 없이 개인이나 집단의 정보를 취득송신수신저장관․ ․ ․ ․
리가공자원화하여 인간의 존엄성 사상행동신체양심의 자유를 억압하,․ ․ ․ ․ ․
는행위 김세곤 노동자의행동과의식 태도와직무성과등이디지털신”( , 2004), “ ,

호체계로 포착되어 정리분류비교평가되는 일련의 감독체제 김영권”( , 2004)․ ․ ․
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이감시대상의개인정보를다량수집할수있는기술요소 둘째로통,

신네트워크를 통해 정보전송을 통해 공간을 초월한 정보 공유를 가

능케하는기술요소 셋째로분산된개인신상정보를연결 통합하여, -

관리하는체계적인 를구축할수있는기술요소가이에해당된다DB .

이러한 기술요소들이 투영된 현실적인 전자감시기제로는 폐쇄회로

전자 카드 카드 인터(Closed Circuit, CC)TV, ID , RF , Active Badge,

넷및이메일이용통제관리시스템 전화및특정공간의감청설비 전, ,

화모니터링시스템 위성위치추적 장치, (Global Positioning System:

생체인식기예GPS), ( :정맥 지문 홍채 얼굴 음성 서명 유전자감식, , , , , , ),

그리고생산라인관리시스템예( :Data Acquisition System, Enterprise

등을 꼽을 수 있다Resource Planning) .

감시목적- (Why) :전자노동감시를 시행하게 된 사용자들의 의도하는

목적은①업무생산성을제고하기위한작업공정의통제강화, ②생

산설비및자재의도난방지와기업정보의유출방지, ③사업장내안

전사고의 사전 예방과 사후 신속대처, ④기업 내 컴퓨터시스템 및

생산설비에대한개인적유용방지및장애발생행위차단, ⑤노동자

의 개인적또는집단적반기업활동및 불법행위조직규율위반행동( )

에 대한 규제, ⑥업무성과의 객관적 측정 및 보상연계, ⑦대고객서

비스품질개선등 가지측면에서정리될수있다 이같은전자감시7 .

의 다양한추구목적을간추리면사용자의재산권보호및노동인력

에 대한 통제력 강화로 요약될 수 있을 것이다.25)

첨단의 정보통신기술에 기반하여 새롭게 등장확산되고 있는 전자노․
동감시는 기존의 작업장 감시방식과는 전혀 다른 특징적인 성격을 드러

내고 있는 바 그 첫째로 전자노동감시는 정보통신기술을 활용하여 감시,

25) 호주 뉴사우스웨일즈 프라이버시위원회 자료(Invisible eyes : report on video

보이지 않는 눈 작업장 감시에 관한 보고서surveillance in the workplace ,－

에따르면작업장감시의필요성에대해사용자들이제시하는근거를절도1995)

방지 적대적 기물파손 및 방화방지 생산성 향상을 위한 작업모니터링 생산성, , ,

향상을 위한 생산 공정 모니터링 고객서비스 향상 노동자교육 노동자 건강과, , ,

안전 법적의무준수 법적분쟁시사용자면책등 개항목으로정리하고있다, , 9

강수들 재인용( , 2001 ).
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활동의 시공간적 제약을 벗어나 전개될 수 있으며 그 결과 감시영역,․
및 대상범위가 매우 폭넓게 확장되었고 원격감시가 가능하게 되기도 하

였다 둘째로 전자노동감시는 노동과정 및 생활공간에 설치운용되는. ․
작업장 관리의 정보시스템을 활용하여 노동자들의 직무활동 및 작업장

생활에대해실시간 으로진행될수있다 셋째로전자노동감시(real time) .

의 비인격화를 꼽을 수 있는 바 과거의 작업장 감시는 현장감독자라는,

인간적 존재에 의해 수행된 반면 전자감시는 인격적 감시를 정보기술의,

기제로대체하여항상적인감독체제를유지함으로써기존감시체제의한

계를 극복하기도 한다 넷째로 전자노동감시는 그 첨단기술의 활용을 통.

해 그 감시활동이 익명적이며 비가시적이고 또한 감시대상에의 접근성,

및 침투력이 상당히 높다 다시 말해 전자감시는 감시정보의 수집취득. ․
을 비공개적으로 수행하는 것을 매우 용이하게 한다 다섯째로 전자노동.

감시는 정보통신기술의 속성상 중앙집권적인 특징을 보이게 되는데 이,

는 노동자의개인신상정보를중앙집적처리시스템및통합데이터베이스

로수집 관리할수있게됨으로써자연스럽게감시권력의행사방식이과-

거에 비해 더욱 집중될 수 있게 되는 것이다 여섯째로 전자노동감시는.

감시대상인 노동자들로 하여금 사용자의 통제규율을 내면화하고 순응하

도록만드는데에보다유리하다 즉 전자감시는과거의인격적감시에의. ,

해 수행되는신체상의소극적통제방식에비해노동자들로하여금직무수

행이나작업장생활에있어순종하게만드는능동적인통제효과를가진다.

그 결과 전자감시는 사용자의 입장에서는 푸코 의 노동규율(1975) (labor

을작업장내에서극대화할수있는무기로간주하고있기도하discipline)

다 일곱째로 전자노동감시는 감시자인 사용자와 피감시자인 노동자들.

간에 비대칭적인 정보권력관계를 배태하게 된다 구체적으로 감시자인.

사용자는감시대상인노동자들의신상정보를상세히수집 분석하여이들-

의 일거수일투족을 파악하는 반면 노동자들은 사용자의 이같은 감시활,

동에 대해 제대로인지되지못하는경우가발생함에따라불균등한정보

관계가 존재한다는 것이다 여덟번째로 전자노동감시는 사용자가 대개.

노동자들의 사전 양해 없이 수집취득하는 경우가 많은데 그 결과 노동,․
자들의 개인정보를 그 자신도 모르게 사용자의 임의로 분석가공조작․ ․



제 장콜센터의전자노동감시사례연구6 89

될 가능성이 일정하게 존재하게 된다.

이와 같이 전자노동감시의 특징적 성격을 통해 드러나듯이 전자노동,

감시는정보통신기술의활용을통해노동자들에대한감시방식이일상화

되고 확장심화되는 근본적인 변화를 보이고 있는 것이다․ 26) 노동감시근(

절모임, 2002).

그러면이상에서살펴본전자노동감시의특징을고려하여기존산업화

시대의 전통적인 현장통제방식과 정보화시대의 전자감시통제간의 차이

점을 표 에서와같이요약 정리해볼 수있다 전통적인통제방식< 6-1> - .

은 단순유형에서 기계적 유형 그리고 관료적 또는 헤게모니적 유형으로

발전되는 가운데에도 노동자들에 대한 감시활동은 현장감독자 중심으로

이루어짐으로써 감시범위 및 조건의 제한성과 감시평가의 가시성 및 주

관성 등의 한계를 보여 왔던 반면에 전자노동감시는 앞서 살펴본 바와,

같이 인격적시공간적 제약을 벗어나 비가시적이며 객관적인 감시정보․

26) 김세곤 은전자노동감시에대해추가적특징으로감시의은밀성 범위의포(2004) ,

괄성 초정밀감시강도 감시정보의통합화 평가 보상기제연계를통한통제강, , , -

화를 꼽기도 한다 아울러 그는 전자감시를 그 대상 층에 따라 다음과 같이 개. 3

유형으로구분하였다 이는. ①고급감시 연구개발및경영관리층대상- , ②현장감

시 일반사무직이나제조업종사노동자대상- , ③ 차산업감시 영업 서비스3 - , A/S,

부문 노동자 대상 등이다.
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표 통제방식의 비교< 6-1>

전통적 통제 전자감시통제

제한적 근접감시 인격적 통제- -

현장관리감독자 중심의 통제행위- ․
주관적 통제-

가시적 통제-

제한적 공간대상-

고밀도감시 간접통제- -

경영자의 통제행위 가능-

객관적 통제- :비교평가 용이

- 비가시적통제원형감옥효과( , panopticon

effect)

일상생활 포함의 감시대상 광범위-

를 중앙집권화된 형태로 취득분석활용할 수 있게 됨으로써 아주 새․ ․
로운 노동통제패러다임을 가능케 하고 있는 것이다.

은행 콜센터의 개관3. A

은행에콜센터가설립된것은지난 년이다 그당시에는부서별A 1994 .

로콜센터가구분되어독립적으로설치 운영되었다 예를들어 일반고객- . ,

서비스 관련 콜센터는 고객관리부 소속으로 되어 있는 한편 연체관리의,

콜센터는 여신관리부에 속해 있었다 이처럼 부서별로 분리되어 유지되.

던 콜센터들은 비체계적인 인력관리 시스템시설에의 중복투자 신규, ,․
고객업무추진상의어려움초래등과같은업무비효율성을이유로 2002

년에하나의조직으로통합운영되고있다 현재통합콜센터의조직체계.

는 크게 인바운드 팀과 아웃바운드 팀으로 구분되어(Inbound) (Outbound)

있다 인바운드팀은고객으로부터걸려오는전화업무서비스를담당 처리. -

하는 부서로서 다시 폰뱅킹 팀과 무인점포를 관리(phone banking) ATM

하는 팀으로 나뉘어 있다 아웃바운드팀은 고객에게로 전화연결을 시도.

하여고객서비스를제공하는업무를수행하는데 이역시 마케팅을, CRM

담당하는 팀과 연체관리를 하는 팀으로 구성되어 있다 은행 콜센터의. A

전체서비스좌석 수 석가운데 석이폰뱅킹업무를(work station) 150 60 , 20

석이 업무를 석이 업무를 나머지 석이 연체관리를 수행ATM , 30 CRM , 40

하는 각 업무팀으로 배정되어 있어 대략 팀별 업무 비중이 나타나고 있
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다 인바운드팀과아웃바운드팀간의실제업무비중은대략 대 의상대. 6 4

적 비율을 보이고 있다.

현재직영27)되고있는 은행콜센터의근무인원은총 명이며 세부A 150 ,

적으로콜센터관리자 인 팀장 인 그리고 고객상담원 명으로구3 , 9 , ( ) 138

성된다 이 가운데 상담원과 팀장은 모두 여성근로자이면서 임시계약직.

으로고용되어있다 상담원의평균연령은 세이며 정도가 년대. 25 , 80% 2

학 이상의 고학력을 소지하고 있다 이들 상담원의 평균 근속기간은 약.

개월인데 년 미만의 단기 근속자가 전체 상담원의 를 차지하고16 , 1 45%

있다 콜센터실태조사에따르면 상담원의평균연봉이약 만원수. , 1,600

준이며 월별로 최고 만원까지의 변동성과급여가 지급되고 있기도, 40 하

다 다만 일반은행정규직사원들에게제공되는기업복지혜택은이들콜. ,

센터상담원들에게거의제공되고있지않다 이콜센터에서의직급체계는.

개월의수습사원기간을거쳐주니어 로승급하고 년의근속기간3 (Junior) , 1

후에는시니어 로승급할수있는기회가주어진다 주니어와시니(Senior) .

어사이에는주니어들에게업무를가르쳐주는주니어멘토(Junior Mentor)

가존재하며 시니어상급직으로는팀장또는슈퍼바이저 가위, (Supervisor)

치하게된다 은행업무의난이성에따라콜센터의입사후약 개월의직무. 3

경험을 쌓아야 콜서비스 업무에 익숙해진다고 한다.

은행 콜센터의 근무체계는 인바운드와 아웃바운드의 업무속성 차이A

로 인해 팀별로 상이하게 운영되고 있다 아웃바운드팀의 업무는 평일.

에만수행되는반면 인바운드팀의경우평일에는09:00 18:00 , 08:00～ ～

의심야시간에는 만작동 그리고주말휴일에도22:00(22:00 08:00 ARS ),～

에교대제로근무하고있다 하루기준으로인바운드팀과아08:00 13:00 .～

웃바운드팀의 상담원 인이 소화 처리하는 전화통화수는 각각 건과1 - 150

건에 달하는 것으로 보고되고 있다200 .

27) 국내기업들의상당수가콜센터업무를최근외주전문업체에게위탁하고있는것

에반하여 은행부문에는콜서비스의주요내용이고객의기밀금융정보라는점이,

고려되어 여전히 직영체제로 유지되고 있다고 한다.
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은행 콜센터에서의 전자노동감시 실태4. A

국내외에급속히확산되고있는콜센터부문에는컴퓨터기술이콜서비

스 속도의 통제 업무중단시간의 제한 대고객서비스 품질의 점검 등을, ,

위해업무모니터링의기본수단으로보편적으로이용되고있다(Deery et

은행콜센터에서도상담원들의콜서비스업무수행에대한이al., 2002). A

같은전자감시가공개적이며다양한방식으로이루어지고있다.28) 이콜

센터에서 크게 가지 형태로 관리자에 의해 업무모니터링이 상시적으로3

전개되고있다 우선 첫번째의업무감시로서는실시간컴퓨터모니터링을. ,

들 수 있다 콜센터 관리자는 근무시간 내내 상담원의 업무수행에 대해.

거의 모니터링을실시하고있다 구체적으로이콜센터에는상담원100% .

들의업무수행을실시간으로감시할수있는모니터링시스템이구축되어

있어 관리자들이 자신의 컴퓨터를 통해 상담원들의 근태현황 및 업무실

적을 상세하게 확인 기록할 수 있게 한다 업무모니터링의 주요 내용으- .

로는 휴식근무여부 하루 누적콜수 실제 콜시간 및 목표 콜시간, ,․ 29) 초

과여부등이포함되어있다 이모두명시되어실시간으로볼수있게되.

어있다 컴퓨터를통한업무모니터링의결과는매일개별상담원에게통.

보되고있으며 업무지연또는근무태만등의문제가확인될경우에는관,

리자가 그 즉시 해당 상담원에게 확인하거나 문책하는 조치를 취하도록

하고있다 이처럼컴퓨터로실시간기록되는콜서비스수행의실적은분.

기별 업무평가의 비중으로 반영되어 상담원의 성과급여 결정에 중50%

요하게 작용하게 된다.

컴퓨터시스템을 활용한 실시간 업무모니터링에 더하여 이 콜센터에서

는상담원들의콜서비스대화내용에대해관리자의정례적인감청활동이

실시되고있다 콜센터관리자의주요담당업무의하나로서매일소속상.

28) 앞서논의한바와같이전자노동감시에있어콜센터와같이노동자들의업무수행

과관련하여직접 공개적인형태로진행되는경우가존재하는한편 노동자들의- ,

작업장안팎생활과노조등의집단활동에대해비밀스럽게이루어지는형태역

시 존재하고 있음에 유의할 필요가 있다.

29) 이 콜센터에는인바운드콜업무에대해서는 분 아웃바운드콜서비스에대해서2 ,

는 분의 목표 콜시간 즉 콜서비스 기준시간이 제시되어 있다1.5 , .
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담원들의대고객콜서비스대화내용을접속하여청취하는일을수행하고

있는데 이를 통해 상담원들의 통화요령이나 서비스 품질 등을 점검하고,

주 회 정도로개별상담원에대해청취내용의피드백및필요시서비스1

개선지도를 제공하게 된다 아울러 이 콜센터에서는 모든 상담원의 콜서.

비스 대화내역을 녹취하여 일정기간 보관관리하고 있다 이 역시100% .․
사후적으로녹취내용을관리자가청취하여상담원들의서비스질을점검

하고 개선요망 사항을 개별적으로 코칭 하는 방향으로 이용되(coaching)

고 있다.30) 이같은콜서비스및근무태도에대한업무모니터링의결과를

관리자는상담원들의분기별업적고과에 의비중으로반영하고있기25%

도 하다.

그러면 은행 콜센터에서의 전자모니터링은 어떠한 목적에서 이처럼A

상시적으로시행되고있는것일까 우선 권순원 이지적하듯이콜? , (1998)

센터의 전자감시가 의도하는 공식적인 첫 목표는 업무수행의 관찰과 그

결과의 피드백을 통해 생산성을 제고함과 동시에 대고객 콜서비스 질에

대한점검과은행및정부의금융거래규칙의준수여부를확인하는데에

있다고 하겠다 더욱이 전자모니터링이상담원들의 콜서비스업무수행능.

력을제고하고 이들에대한성과급 교육수요및인사조치징계등를결, , ( )

정하는 주요 근거로서 제공하는 바와 같이 콜센터 인력관리의 핵심수단

으로이용되고있기도하다 이러한점은 은행콜센터관리자의면담내. A

용을 통해 확인되기도 한다.

녹취를 하는 가장 큰 이유는 상담원들을 코칭하기 위해서이다 고객과“ .

의 대화가제대로이루어졌는지상담원들에게피드백해주는 역할도하고

잘못된 점은 코칭해 주기도 한다‧‧‧‧‧ 또한 은행 콜센터의 경우는 성과급제‧
도를 많이 도입시행하고 있다 팀 혹은 개인의 목표도 이러한 성과급제.․
를염두해두고시행되고있다 만약이러한모니터링활동이없다고한다.

30) 이밖에도 은행콜센터에서는외부전문조사기관에의뢰하여상담원콜서비스에A

대한 고객만족도 조사를 정례적으로 실시하여 그 결과를 매월 상담원들에게 통

보 참조토록하고있다 또한기초실태조사를통해상담원들이고객과의대화에- .

있어사전에제시된스크립트에상당히많이의존하고있는점과콜센터관리자

들이모든상담원에대해서이메일을통해하루평균 통이상의업무지시를하3

는 점이 드러나고 있다.
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면 일반 사무직과는 다른 콜센터 업무평가를 어떻게 수행할 수 있겠는가?

‧‧‧‧‧ 경고제재조치의 근거자료로 약간 활용되고 상담원들의 작업성과‧ ․
제고를 위해 많이 활용되며 이들의 교육수요 파악을 위해 많이 이용되기

도 한다 차장.”(A )

둘째 많은수의상담원들이각자의독립된공간에서일하는것을효율,

적으로감시하기위해전화모니터링을실시하고있는것으로설명되기도

한다 실제 은행콜센터의경우 여명이상이한장소에서일하고있. A 150

기는하나 이들은모두칸막이로구분된자신의작업공간, (work station)

에서 독자적으로 업무수행을 하고 있다 독립된 작업칸막이에서 각자 콜.

서비스를 처리하고있는이들 명의 상담원을 인의콜센터관리자가150 3

육안으로감시 통제 관리하는것은현실적으로불가능한작업환경의특, ,

성을 들어 이같은 전자감시의 필요성이 다음과 같이 정당화되기도 한다.

대여성이전체콜센터의 이상을차지하는우리콜센터의경우“20 70%

매시간 아니 매분마다 전화통화를 하고 있는데 이들이 과연 누구와 통화

하는지육안으로보아판단하는것은불가능하다 극단적인예로써고객과.

대화하는지친구랑대화하는지밖에서보면아무도모른다 그렇다면우리.

가 어떻게 그 많은 상담원들을 관리 평가할 수 있겠는가 관리 차원에서, ?

생각해 보면고객과의대화를모니터링하며평가하는것은 콜센터관리의

필수적인 조건이라고 생각한다 과장.”(B )

콜센터의 경우 평균 여명의 여 상담원들이 한 공간에서 일하고 있“ 100

다 이들은독립된공간에서각기자신의전화를가지고일하고있는데상.

식적으로 생각해 보았을 때 이 많은 사람들이 일하는 것을 어떻게 일일이

알 수 있겠는가 전화모니터링이 유일한 방법 아닐까 차장? ?”(C )

셋째 콜센터 상담원의 경우 고객과 직접 대면하는 최일선, (front-line)

에서업무를담당하고있는데 이는기업의이미지를고객에게전달 형성, -

하는데에매우중요한역할을수행한다 따라서고객과의접점을이루게.

되는 상담원들의 서비스 질 여하가 기업 은행의 경영실적에 직접적으(A )

로 영향을 미친다는점에서이들의업무수행에대한보다적극적인감독

형태로서 전자감시의 도입 활용이 주장되기도 한다- .
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콜센터에서 일하는 여 상담원 모두는 고객들과 직접 대면하는 사람들“

이다 이 상담원들이 어떻게 말 한마디를 하느냐에 따라서 우리 기업이미.

지가 도달라진다 아무리기업이미지를좋게하기위해몇십억이넘180 .

는 돈연평균을 광고에 쏟아 부어도 콜센터 상담원 몇 명이 고객에게 욕( )

한번 하면 도로아미타불이 된다 사실 이들의 말 한마디 한마디가 정말로.

중요한 것이다 그런데 어떻게 이들의 대화를 모니터링 안할 수 있겠는.

가 차장?”(C )

고객과 대면하는 최 일선에 있는 상담원이 콜센터 상담원이다 은행창“ .

구 상담원들이야고객들에게잘하는지못하는지눈에뻔하게 보이지만콜

센터상담원의경우잘하는지못하는지알수가없다 고객과대면하는중.

요한 일인데 대화를 모니터링하는 것은 꼭 필요하다고 본다 과장.”(B )

넷째 콜센터의 경우 상담원들이 고객과의 서비스 대화를 진행하는 과,

정에서 예기치 않은 갈등이나 마찰이 발생할 가능성이 존재하기 때문에

사후적으로제기될수있는고객과의법적분쟁등과같은문제에대비하

여 상담원들을 보호하기 위한 조치로서 전자모니터링이 활용되고 있다.

다시 말해 녹취 또는 감청의 업무모니터링 기록이 고객들과의 상호작용

에서제기될수있는다양한문제로부터상담원들을보호하기위한증거

물로 이용될 수 있는 취지에서 설명되기도 한다.

콜센터의 특성상 모든 업무가 전화로 이루어진다 그러다 보니 고객을“ .

직접 대면을하면서업무를수행하는상담원들보다고객들에게 언어적폭

력을당할위험이크다 얼굴을직접대면하지않기때문에 이런상황에서( )

고객과 상담원들 간의 법적 분쟁이 일어날 경우를 대비해 모니터링하고

있는 것이다 차장.”(C )

콜센터의 경우 대부분 이상이 여성이기 때문에 실제로 전화상담“ 99%

업무를하다보면상소리 협박 심지어언어적성희롱을당하는경우도생, ,

긴다 이러한 것들은 나중에 법적 분쟁으로까지 심화될 수 있는데 상담원.

들 보호차원에서 고객과의 대화를 모두 녹음하고 있는 것이다 과장.”(B )

요컨대 다음의 관리자 발언에서 잘 드러나듯이 콜센터의 전자감시는,
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업무성과 개선 고객서비스 질 향상 독립 작업환경의 통제제약 극복 그, , ,

리고 상담원들에 대한 교육 및 보호수단으로서 활용되는 것으로 공식적

으로 정당화되고 있는 것이다.

요즘 사회적으로 몰래카메라 등이 문제시되고 있는데 이것은 사적인“

것을 보는 것이고 우리는 전적으로 업무를 모니터링하는 것이기 때문에

큰 문제는 없다고 본다 또한 이러한 모니터링을 통해 코칭 활동을 하기.

때문에 상담원들에게는 더 좋은 것이라고 생각된다 차장.”(A )

전자노동감시에 대한 노동자 반응5.

전자노동감시에 관해 은행 콜센터의 노동자들은 흥미롭게도 상반된A

이중적인 반응을 보이고 있다 구체적으로 이 콜센터에는 자신의 업무수.

행에 대한 관리자의 전자감시를 둘러싸고 긍정적으로 수용하는 태도를

보이는상담원들과부정적으로비판하는반응을보이는상담원들로양분

되는 것이 특기할 만하다 전자의 상담원 집단은 업무모니터링의 전자감.

시에 대해 관리자의 입장에서 콜센터의 인력관리상 필요한 조치로서 인

정하는반응을보이는한편 자신들이전화업무를통해침해당할수있는,

고객으로부터의 성희롱 분쟁 등을 법적 테두리 안에서 보호해 줄 수 있,

는하나의수단으로받아들이기도한다 또한일부상담원의경우에는업.

무모니터링에대해별문제시않는무관심의입장을보이기도한다 이같.

이 전자노동감시에대한수용적이거나무비판적인대응태도를이들상담

원들의 면담내용을 통해 확인해 볼 수 있다.

솔직히 누군가 감시를 안하면 열심히 일할 사람이 누가 있겠는가 특“ ?

히 콜센터 같은경우사람도많은데모든걸대충대충할것이다 또한고.

객이욕설이나성희롱을했을경우증거로사용될수도있다 업무에관련.

해서 녹음하는 것은 인정해야 하지 않을까 상담원 경력 개월?”(A , 2 )

난 별로 신경이 안쓰인다 녹음하는 것도 별로 신경 안쓰이고 내가 하“ .

는 일만 열심히 하면 그만이라는 생각이다 상담원 경력 개월.”(B , 2 )

들어온지얼마되지않기때문에잘은모르겠지만고객과의대화를녹“
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음하는것에 대해어느정도관리자의마음을이해할수있을것같다 콜.

센터의경우적게는 명 많게는 여명까지일하는데이들을어떻40 50 , 100～

게관리할수있겠는가 그많은인원이무얼하는지몇명의관리자가안?

다는 것은 불가능하다고 생각된다 따라서 이 정도는 감시가 아니라고 생.

각된다 상담원 경력 개월.”(C , 1 )

반면에 후자의 비판적인 상담원 집단은 전자노동감시에 관해 매우 부

정적인반응을드러내고있다 이들콜센터상담원은항상자신이감시당.

하고 있다는 느낌 때문에 마음이 불안하고 초조하다고 호소하고 있으며,

이에 대해 자신의 사생활 침해라고 주장하고 있다 또한 상담원 자신과.

고객간의 대화가모두녹취또는감청모니터링되고있다는사실에대해

서강한불만과스트레스를받게되는데 이는대고객서비스업무에서비,

롯되는감정노동 과전자감시노동통제라는이중적인압(emotional labor)

박감에시달리고있다는점과주되게관련되어있다.31) 이같이콜서비스

에 따른 감정노동의 부담감과 자신의 일거수일투족이 감시되고 있는 업

무모니터링의작업여건에직면하여상담원들은심각한신체불균형비만(

상태과직업병의일종이라할수있는 목쉼 현상을호소하거나매우낮) ‘ ’

은 직장몰입의 태도를 보이고 있기도 한다 아래에서 살펴볼 수 있듯이.

전자감시에대해부정적입장을표하는노동자들은자신들이전자감시를

당하고 있는 것에 대해 심리적으로 매우 불안해 하고 사생활 침해라고,

느끼고 있었으며더나아가콜센터근무자체에대해근본적인불신을보

이고 있는 것을 확인케 된다.

처음에입사해서는우리들이상담하는시간을정확히평가하기위해서“

도입한 시스템이라고생각했는데생활하다보니까그보다는왠지 우릴감

시차원에서쓰여지는것같다는느낌이많이든다 사생활침해라는느낌.

을 받은 적이 한두번이 아니다 업무적인 일뿐 아니라 사적인 대화를 할.

때도 모두 듣는다고 생각해 업무 외에는 웬만하면 이 전화를 사용하지 않

31) 서비스업종부문에서공통적으로수행되는감정노동은서비스제공자인노동자들

에게자신의내적감정과고객요구에부합하려는규범적감정이불일치하는상황

아래서도자신의감정과는무관하게기업으로부터강제되는규범적관점을일관

되게 표출하도록 요구받는다(Ashforth & Humphrey, 1993).
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고 개인 휴대전화를 사용한다 상담원 경력 개월.”(D , 10 )

솔직히말해누군가나의대화내용을듣는다는것은기분좋은일이절“

대될수없다 평소에는의식하지못하지만어느순간엔가나의목소리를.

누군가듣고있다고생각하면소름이끼칠때가한두번이아니다 좀더자.

율적으로 일할 수 있으면 마음이 편안해 일을 더 잘할 수 있을 것 같은데

항상 누군가 나를 지켜보고 있는 것 같아서 늘 불안한 마음을 떨쳐 버릴

수 없다 정말 사생활 침해이다 그렇다고 딱히 호소할 때도 없고 그냥 그. .

렇게 하루하루 근무하는 것이다 상담원 경력 개월.”(E , 9 )

콜센터에서일한지 년이넘었는데그동안목이아파서병원을한달에“ 1

번 이상은 간 것 같다 개월이 넘어서부터는 쉰 목이 제대로 돌아올 생3 . 6

각을 안해서 목에 좋다는 양방 한방약을 많이 먹어 보았는데 별 진전이,

없다 콜센터 업무가 하루 종일 말을 해야 하는 직업이기 때문에 다들 목.

을 혹사한다 이런 상황에다 고객과의 대화를 모니터링하고 있기 때문에.

목이아파도제대로목소리를내기위해많은노력을한다 콜센터상담원.

은 오래할수없는직업이라는생각이들때가많다 상담원 경력 개.”(F , 14

월)

하루 종일 상담을 하다 보면 별의 별 사람을 다 접하게 된다 은행 콜“ .

센터에 전화를 걸어 중국음식 배달을 시키는 사람도 있고 심지어 자기 집

전화번호를 물어보는 사람도 있다 또한 폰뱅킹 업무를 하다가 자신의 실.

수를모두은행으로넘겨버리는경우가많다 이런경우를겪으면정말가.

슴이 무너져내리는것같다 하지만상담원이기때문에 고객과의내용이. ,

모두녹음되고있기때문에제대로큰소리한번치지못했다 나도사람인.

데 어떻게 모든 걸 참아낼 수 있겠는가 그런 스트레스를 먹는 것으로 풀?

다보니들어온지 개월되었는데 이나살이쪘다 상담원 경력 개9 6kg .”(G , 9

월)

살이 찐다고 이야기 하셨는데 그 반대로 난 살이 빠져 걱정이다 하루“ .

종일 작은 박스 같은 곳에서 있는 것이 나에게는 정말 스트레스다 또한.

나의 일거수일투족이컴퓨터에기록되는것이무서울때가 한두번이아니

다 아침에 출근해서 내 아이디카드로 일을 시작하면 모든 시간이 컴퓨터.
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에 기록으로 남는다 심지어 나중에 보면 화장실에 몇 번을 간 것까지도.

알 수 있다 가끔은내가회사가아닌닭장속에들어와있는것이아닌가.

싶다 상담원 경력 개월.”(H , 11 )

이상에서 살펴본 바와 같이 전자감시 또는 업무모니터링에 대한 은A

행 콜센터 상담원들의 상반된 반응태도는 해외 콜센터의 선행연구예( :

에서역시확인되고있Korczynski et al.(2000), Lankshear et al.(2001))

다.32) 등의연구 에따르면 콜센터에서는일반적으로Korczynski (2000) ,

관리자 교육을 통해상담원들로하여금고객만족및서비스개선을위한

필요수단으로전자감시를수용케하는규범적통제 가(normative control)

형성된다 유사하게 등 은자신의콜센터설문조사를통해. Frenkel (1998)

조사대상상담원들의 가전자감시정보가업무성과지표로활용될수74%

있다는긍정적인입장을보이고 약 가관리자의전자업무모니터링에, 50%

만족 수용한다는 의사를 표명함으로써 콜센터에 정보규범적 통제- (info-

가확립되고있다는주장을제시하기도한다normative control) .33) 또한

해외 콜센터에서도 상담원들이 관리자의 전자감시 업무모니터링을 자신

의업무수행요령개선및보호를위해오히려긍정적인태도가드러나고

있기도 하다(Lankshear et al., 2001).

다른한편으로 와 는콜센터의노동자들을전자원, Fernie Metcalf(1998)

형감옥 에사로잡힌무기력한유리알존재로묘사(electronic panopticon)

함과 동시에 전자감시에의해이들노동자에대한극단적인통제와사생

활침해와같은노동문제를야기함으로써노동자들로부터심각한원성의

대상이 되고 있음을 강조하고 있다 실제 전자노동감시와 직무스트레스.

32) 안성우 는기업정보시스템 의도입을둘러싸고조직내구성원들의다(2002) (ERP)

양한반응을잘드러내는사례연구를제시하고있다 그에따르면 전자감시기술. ,

의 도입에대해생산직사원들이집단적저항을보이는반면 여성사무보조원은,

일방적희생의대상으로전락하는가운데사무관리직사원들의경우소극적동의

와 적응의 태도를 보이고 있다고 한다.

33) 등 의동일조사에서는조사대상상담원의 만이불만족의사를Frenkel (1998) 19%

보인것으로나타나고있다 참고로 과 역시컴퓨터에의한. Bennett Kidwell(1994)

감시는개인에대한평가 가공정하게이루어지기때문에노동자들에(evaluation)

게 오히려긍정적으로피드백 하는결과를가져온다는어느정도수용(feedback)

적인 태도를 만들어준다고 서술하고 있다.
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와의상관관계를연구한 등 에따르면감시당하지않는노동Smith (1992)

자에 비해 감시당하는 노동자가 일상근무에서 더 지루해 하고 긴장하고,

걱정하며화냄 과피로를더느끼는것으로나타나고있다 더욱이(anger) .

상기 비판적 면담사례에서 예시되듯이 소비자고객과의 관계와 일상( ) ․
적인 업무모니터링은 콜센터 상담원들의 공통적인 불만대상이자 직무부

담으로 분석되고 있다(Bain & Taylor, 1999).

그렇다면 같은 콜센터 공간에서 일하고 있는 노동자들이 왜 전자노동

감시에 대해 이처럼 상반된 반응을 보이는 것일까 이러한 상반된 태도?

는 흥미롭게도 상담원들의 경력과 유의하게 관련되고 있음을 발견하게

된다 요컨대 상담원들이콜센터에의입사이후근무경력에따라전자감. ,

시 업무모니터링에대해서로다른반응을드러내고있다는점이다 전자.

감시에 대해서 긍정적 반응을 보인 노동자들은 콜센터에서 일한지 1 2～

개월 밖에 안되는 짧은 경력의 상담원들인 반면 전자업무모니터링에 대,

해 부정적 반응을 보인 노동자들은 모두 은행 콜센터에 개월 이상의A 9

근무경력을 갖춘 상담원들이라는 점에서 좋은 비교지표를 보이고 있다.

이러한 사실은콜센터의헤게모니적통제혹은초기교육의효과가상담

원들의의식속에어느정도기간까지지속될수있는지알려주는단서가

되기도 한다 실제 입사한지 얼마 안되는 상담원들은 관리자들의 교육적.

효과에 따라 전자노동감시의 필요성을 상당히 공감하고 있는 것이다.34)

그런데 전자노동감시에 대한 이러한 교육효과 또는 헤게모니적 통제는

상담원들로하여금근무경력초기에사용자의입장에공감하여수용적인

태도를 보이다가 근속 경력이 쌓이면서 이같은 교육헤게모니 효과는, ․
일상적인 감시의 강박관념과 대고객서비스의 감정노동 스트레스에 의해

대체 약화되는것으로해석하게된다 다시말해전자감시업무모니터링- .

에 대한 상담원들의 태도는 콜센터 직무수행의 경험이 늘어갈수록 초기

사용자동조의수용태도에서점차부정적인비판태도로전환되고있음을

34) 처음입사한후일주일정도교육을받는데교육받는도중전화모니터링에대해

서많은이야기를듣는다고한다 교육일부중에전화모니터링이고객과의법적.

분쟁시 증거로사용될수있다는내용도포함되어있다고하는데이것은전자노

동감시에대해서긍정적으로대답한상담원들의증언과일치한다 따라서이것은.

교육에 의한 단기적 효과라고 보여진다.
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추론하게 된다.

그런데콜센터노동자들이콜서비스업무경험의축적과함께전자업무

모니터링에 대해 비판적인 입장을 키워나감에도 불구하고 관리자의 전,

자감시기제 활용에 대해 개별적으로나 집단적으로 전혀 문제 제기를 하

지 못하고 있다.

직장에나가면누군가나를항상지켜본다는생각을가지고있지만이“

것을 다른 누군가에게 이야기하거나 이것에 대해서 함께 이야기해 본 적

은 없다 서로들 바쁜 업무에 쫓기다 보니 이러한 주제가 크게 우리들 이.

야기 주제로 들어온 적은 없었던 것 같다 그러나 하루 종일 모니터링을.

당하다가 집에돌아가면 집에서조차도 누군가나를 지켜보는것 같은 착

각을 느낄 때가 있곤 하다 저녁에 집에 들어가서 쉴 때도. ‘내가 이렇게

아무것도 안해도 되나 설마 누가 체크하는 것은 아니겠지? ‧‧‧‧‧ 라는 생각’‧
을나도모르게문득할때가있다 이럴때면기분이우울해진다 상담. .”(H

원 경력 개월, 11 )

이런문제에대해서특별하게누군가와얘기할사람이없다 같이일하“ .

는 언니들이나 동생들과 이야기를 해야 하는데 다른 할 이야기가 많아서

그런지 몰라도 모니터링 때문에 생기는 스트레스에 대해서는 말을 잘 안

하게된다 모니터링하는것이왕짜증나는것은사실이지만그렇다고크.

게 항의하거나 이야기를 해본 적은 없다 항의한다고 해서 무엇이 달라지.

겠는가 아마다른사람들도모두나와같은심정일것이다 상담원 경? .”(E ,

력 개월9 )

우리 같은 경우 통상 년 단위로 계약을 한다 문제가 없으면 그냥 무“ 2 .

리 없이 계약이 되지만 어떠한 문제가 생기면 다음에 재계약하기 힘들다.

솔직히 회사에서는 업무모니터링에서 느끼는 불만뿐 아니라 다른 불만사

항을 많이 이야기하라고 하지만 그렇게 속 시원히 얘기하지 못하는 것이

사실이다 요즘 같이 취업하기 힘들 때 회사에 남아있는 것만으로도 감사.

하게 생각한다 회사에도 우리가 불만사항을 이야기할 수 있는 여러 제도.

가 있기는하지만깊은이야기까지할수있는사람이얼마나있을지의문

이다 모니터링에 생기는 스트레스를 어떻게 표출 하냐고 물어봤는가 그. ?

냥 간단히내가스스로해결해버린다고답하고싶다 우리같은계약직이.
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집단으로 항의를 할 수 있겠는가 전혀 없다 상담원 경력 개월? .”(D , 10 )

실제 이들 비판적인 상담원은 업무모니터링에 대해 관리자에게 문제

삼을수없을뿐아니라동료사원들과집단적으로어떠한개선요구를하

지못하고있는실정이다 이같이전자감시의문제에대해상당한비판의.

식을 가짐에도 불구하고 이렇다 할 개선요구의 행동으로 발전되지 못하

는 것은이상의 면접증언에서 드러나듯이 이들 상담원의 비정규직 신분( )

과 노조 조직의 부재와 밀접하게 관련되어 있다 그 결과 전자노동감시.

기제의 도입운용에 의해 콜센터 노동자들이 개별화파편화고립화되․ ․ ․
어 상호간의 경쟁이 강화되는 가운데 전자감시체제에 대한 강제순응에서

오는무력감 무의미성 도구적작업지향(powerless), (meaningless), (instru―

등과 같은 집단적 심리상태를 보이는 것으로mental work orientation)

평가된다함영언( , 2000).

소 결6.

본장에서는기업조직과시장고객의접점을이루며정보통신기술에의

존하여서비스를생산 제공하는콜센터의은행사례를중심으로전자감시-

의 도입실태와 이에 대한 노동자들의 반응태도를 살펴보았다 은행 콜. A

센터의 사례연구를 통해 드러난 바에 따르면 이 콜센터에서는 전자감시,

가 공개적인 방식으로 콜서비스 수행에 직접 관련된 업무모니터링의 형

태로 일상적으로 이루어지고 있으며 이같은 전자감시활동기제에 대해, ․
콜센터 노동자들은 이중적이며 상반된 반응 긍정적인 수용태도와 부정－

적인 비판시각 이 공존하고 있다는 점이 확인된다 그런데 흥미롭게도.－

전자감시에대한콜센터상담원들의이같은상충적인태도는근무경력에

의해 대체로 구분되는 것으로 나타나고 있다 즉 짧은 경력의 상담원들. ,

은 입사초기 교육과정을 통해 관리자로부터 전자감시활동의 정당성 및

필요성을주입받은가운데자신스스로업무개선이나고객과의문제발생

대처를 위해 그 활용가치가 인정됨으로써 나름대로 그 교육효과나 헤게

모니적 통제효과가 상당히 작동하고 있는 반면 일정기간의 콜센터 근속,
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경험 및 업무숙련을 쌓아나감에 따라 이들 상담원들은 전자감시의 활용

의의를상실하게되고오히려이로부터의정신적스트레스와강박관념을

느끼게 되면서 부정적인 비판태도로 변질하고 있음이 밝혀지고 있는 것

이다.

이 사례연구를통해서는전자감시가콜센터의노동자들에미치는영향

이나 노동자의 반응태도를 단선적인 결정론으로 이해해석되기보다는․
노동자 집단간의 상이성과 노동경험에 따른 변화가능성을 드러내주었다

는 점에 그 연구의의가 있다고 하겠다.
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제 장7

결론 및 정책방향

이 연구의 출발점은 탈산업화 및 정보화시대에 새로운 작업장(new

wor 으로 등장한 콜센터가 기존의 제조업 및 서비스 산업과 비교kplace)

하여 매우 상이한성격의고용관계와노동과정을드러내고있다는것이

며그렇다면과연콜센터고용관계의특징은무엇인가하는점이다 콜센.

터사업장에서는정보통신기술 이기본업무수단으로활용되고있고(ICT)

이를 통하여 상당한 정도까지 직무표준화 및 작업통제가 이루어지고 있

기때문에서비스산업에서의 화이트칼라공장 체‘ (white-collar factory)’

제라는 주장이 기본적으로 제기되어 왔다 과연 한국 콜센터 고용관계의.

특성은 서비스 산업에서의 테일러리즘 형태로 수렴하고 있는가 아니면?

각 콜센터가 처한경영환경및작업조직운영에따라다양한발전형태를

보이고있는가 특히서구연구자들은새로운고용관계의특성이테일러?

리즘과 고성과 작업체계라는 양 극단보다는 중간적인 형태인 절충형 작

업조직 의형태로나타나고있다고주장한다(hybrid work organizations) .

그렇다면 한국 콜센터에서도 절충형 작업조직의 형태를 적용할 수 있겠

는가 하는 점이다 본 연구는 이러한 문제의식을 출발점으로 각 콜센터.

사업장단위별 실태분석조사 콜센터 상담원금융기관의 직무태도조사, ( ) ,

통신및금융산업에서의 개콜센터심층사례연구 은행콜센터의사례를4 ,

통한 전자감시제도연구등다양한연구방법론을통하여한국콜센터고

용관계의 특성을 분석하고자 하였다.

이론적 검토에서 보면 탈숙련화수렴화 논의와 최근 이를 비판하는․
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절충형 작업체제의 등장으로 요약된다 탈숙련화 논의의 핵심은 새로운.

정보통신기술에의한작업장체제의형태는엄격한전자모니터링시스템

하의직무표준화로서결과적으로작업자상담원의숙련저하를초래한다( )

는것이다 이러한논의에대해최근연구들이제시하는바는탈숙련화라.

는기술결정론적주장을반박하고있는데 그근거로서콜센터노동의본,

질적인 특징인 서비스 제공 작업자와 고객의 접촉에서 일어나는 감정적,

개입및상호작용 그리고예측불가능성등서비스노동의표준화에있어,

서의 근본적인제약과함께시장경쟁의격화로인한콜서비스노동의전

략적중요성을들고있다 그러므로최근콜센터작업조직전략은정보통.

신기술이 제공하고 있는 표준화 및 관료적 감시체제를 기반으로 하지만

서비스질을높이기위한작업재량권 교육훈련의강조및승진사다리의,

구축 등 고성과작업체제의요소를일부도입하여절충형작업조직이등

장하게 되었다는 점이다 이러한 절충형 작업조직의 논의는 콜센터 고용.

관계의 특성이 산업의 특성 사업전략 및 서비스 대상 고객의 특성 등에,

따라 다변화하고 있다는 경향을 보여주는 것으로 대표적인 논의가 고객

또는 시장 분절화 경영전략에 따라 노동시장 및 작업조직의 대응에 차( )

이가 있다는 것이다.

제 장에서제시하고있는국내콜센터고용관계실태조사의결과로공3

통적으로나타나는특성은다음과같다 첫째 조사대상의콜센터과반수. ,

가 년 이후 설립된사실에서 볼수있듯이콜센터산업이금융통신2000 ․
서비스 등의 다양한 업종에 있어 정보통신기술을 대고객서비스 활동에

접목시켜신흥일자리창출부문으로 성장하고있으며 최근에는상담원의,

서비스 인력을 중심으로 콜센터 노동시장이 일정하게 형성되고 있다는

점을손쉽게알수있다 둘째 콜센터인력의비정규직화경향으로 직영. , ,

콜센터 소속의 비정규 상담원들과 외주용역 콜센터의 상담원 인력 전부

를합치면절대다수의상담원들이비정규직 고용형태로취업되어있다

는 사실이다 또한 비정규 상담원들이 정규직 관리감독직위로 승진할. ․
수 있는 경력기회가 크게 제한됨으로써 콜센터 내에 비정규 상담원과

정규 관리감독자간의 분절된 경력관리구조가 존재하고 있다 셋째 콜. ,․
센터의 상담원 인력 및 관리감독자 대부분이 여성노동자들로 구성되고
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있어 다른 서비스 산업에서처럼 콜센터에서 고객서비스 노동의 여성화

가현저하게나타나고있다 넷째 콜센터관련해외선행연(feminization) . ,

구에서 이미 논의하고 있듯이 국내 콜센터에서도 한편으로 상담원의 직

무수행에 대한 실시간 전자감시 및 콜서비스의 목표관리가 전면적이며

체계적인방식으로이루어지고있으며 다른한편으로는대고객서비스노,

동의 특성으로 인해 상담원들에게 어느 정도의 재량권이 부여되고 있는

것이 확인된다 이같이 국내 콜센터에서도 콜서비스의 효율성과 품질을.

동시적으로도모하기위한절충형작업조직 의(hybrid work organization)

가능성이제기되기도한다 다만 국내콜센터에서는상. , 담원들의업무자율

성보다는감독자중심의집권화된관리방식이우세하게나타나는관료제

적 특성이 적잖게 존재하는 것으로 평가되기도 한다.

제 장의 분석에의하면 은행콜센터상담원들의직무특성과직무몰입4 ,

간에다소부조응상태를보이는것으로나타나는데 이는저임금계약직,

에 전적으로 의존하는 저비용 작업체제에 기인하는 것으로 보인다 저비.

용전략에의한상담원관리는임금및근로조건에대한불만을야기시키

며 직무만족도와 근로의욕 저하의 결과를 낳고 있다 장기적으로 볼 때.

현행인력관리정책의방향은고객만족을통한수익성의강화라는은행의

목표에부합하지못하는전략으로자리할가능성이크다고할수있겠다.

제 장에서산업간비교사례연구를통하여볼때 한국에서의콜센터고5 ,

용관계는 저비용전략에기초한저임금모델로의수렴화현상을보이고

있다 하지만 고용관계의 외부화 전자적 작업통제 관. (externalization), ,

료적 감독 그리고 서비스 질을 강조하는 성과모니터링, (quality-focused

등세부적측면에서는사업장별로약간의차이performance monitoring)

점을보여주고있기도하다 국내콜센터들이각산업부문에서주로일반.

대중마켓 을 목표로 하고 있기 때문에 차별화된 인적자원(mass market)

관리를특징으로하는고용관계보다는운영의효율성을우선적으로추구

하는 관리전략을 사용하기 때문인 것으로 보인다 하지만 한국 콜센터가.

효율성과 동시에 교육훈련 및 성과모니터링 제도를 통한 서비스 질을․
강조하고있다는점에서는단지철저한작업표준화를통한노동비용감소

만 강조하는 전형적인 저임금 모델과는 차별적으로 서비스 질을 강조하
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는 관료제 의특징을지닌중간적인작업체제E- (E-Bureaucracy) (a hybrid

의 가능성을 볼 수 있겠다work system) .

제 장에서는 전자감시활동기제에 대해 콜센터 노동자들은 이중적이6 ․
며 상반된 반응 긍정적인 수용태도와 부정적인 비판시각 이 공존하고－ －

있다는 점이 확인된다 그런데 흥미롭게도 전자감시에 대한 콜센터 상담.

원들의 이같은 상충적인 태도는 근무경력에 의해 대체로 구분되는 것으

로 나타나고 있다 짧은 경력의 상담원들은 전자감시에 의한 통제효과가.

상당히 작동하고 있는 반면 일정기간의 콜센터 근속경험 및 업무숙련을,

쌓아나감에따라이들상담원들은전자감시의활용의의를상실하게되고

오히려이로부터의정신적스트레스와강박관념을느끼게되면서부정적

인 비판태도로 변질하고 있음이 밝혀지고 있다.

종합적으로 볼 때 한국 콜센터 고용관계의 특성은 저비용 및 효율성,

추구라는 사업전략에 의해 통제기반 저비용 고용관계가 지배적인 것으‘ ’

로 보인다 저비용 고용관계의 전반을 주도하는 핵심적인 동인은 비정규.

고용의 활용이며 이는 콜센터 운영을 비용센터 개념으로 접근하는 기업,

들의사업전략과맞물려있다고하겠다 하지만시장경쟁격화에따른서.

비스 품질제고라는 명제는 향후 상담원들의 직무몰입을 유도할 수 있는

작업조직및인적자원관리제도를점점더필요로하고있는가운데한국

콜센터산업에서는상담원들의숙련향상을위한교육훈련과철저한성과

평가에 의한 인센티브 지급을 강화하는 방향으로 인적자원관리 제도를

수립하고있다 이러한변화의과정이아직관료제적통제및감독체제를.

완전히 벗어났음을 보여주는 것은 아니며 향후 콜센터 고용관계의 다변

화 경로를 암시하고 있다고 볼 수 있겠다.

그렇다면한국콜센터에서서구콜센터연구자들이일반적으로발견하

고 있는 절충형 작업조직을 적용하기는 아직 힘든 단계라고 볼 수 있겠

다 서구에서 나타나듯이 시장고객 분화가 뚜렷이 나타나고 있지 않고. ․
대부분의콜센터는대중고객을대상으로전반적인서비스를제공하고있

기 때문에 업무자율성 고숙련 지향 및 자율팀 운영 등에 의해 특징지워,

지는 고성과 작업체제의 요소를 제대로 도입하기에는 무리가 따를 것으

로보인다 향후시장및고객의세분화정도 서비스의내용 인적자원관. , ,
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리를통한안정적인내부노동시장의구축정도등의차원에서변화정도

에 따라 콜센터 고용관계는 상당히 다변화할 것으로 추측할 수 있겠다.

정책적 제언으로는 일자리창출부문으로 급성장하고 있는 콜센터 산업

에 대해 중앙정부 및 지자체 차원의 정책지원이 매우 미흡할 뿐 아니라

콜센터사업자들간의연결망협력구조가제대로형성되지못함으로써현

재국내콜센터산업이외부환경으로부터도움을받지못한채개별사업

자들주도의폐쇄적인성장기조를보이고있는것으로분석된다 신규고.

용창출을위해콜센터산업을전략적으로육성 지원하는해외선진국사-

례에서 볼 수 있듯이 이번 조사를 통해 드러난 국내 콜센터 종사자들의

정책제언에서 제시되듯 콜센터에의 숙련인력 공급을 위한 교육훈련취․
업알선 그리고 하도급의 공정거래 및 신규 설립지역이전에 대한 정부․
및 지자체 차원의 적극적인 정책지원이 요망된다 또한 콜센터에 집중되.

어 있는 여성 노동력을 보호하기 위해 근로시간감독 및 육아 및가사노

동과병행하기쉽도록육아수당지원이라든가회사차원의데이케어센터

운영 등을 검토할 수 있겠다 마지막으로 대고객 접점에서 일하고 있는. ,

상담원들은자신들이제공하는서비스가고객과의의사소통및상호작용

에의해형성됨으로써감정적인손실을입기가쉬운 데정기적인상담프

로그램에 참여하여 스트레스를 관리하고 해소할 수 있는 통로를 마련하

는 것도 고려되어야 할 것이다.
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