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본 연구는 구급대원의 감정노동 경험의 상황과 영향을 탐색하고 이해하는데 그 목표가 있다. 연

구참여자는 눈덩이표집을 사용하여 모두 10명으로 개별면담을 실시하였고, Giorgi(2009)의 현상학

적 접근 방법으로 분석하였다. 주요 연구결과를 요약하면, 의미단위 과정을 거쳐 면담자료를 범주

화한 결과 28개 중심의미, 하위주제 11개, 주제 5개가 도출 되었다. 구급대원이 경험하는 감정노동

의 주제는 마음의 상처가 반복되는 현상, 마음 둘 곳 없는 환경, 유연함을 잃어가는 마음, 긴장되

는 관계, 직무회의감 등으로 나타났다. 구급대원들이 감정노동의 원인으로 선택한 것은 존재가치

를 떨어뜨리는 말, 외상으로 이어지는 무차별적인 행동, 지지가 부족한 조직, 효용성이 낮은 시스

템, 공권력 없는 의무와 책임 등 이었다. 이렇게 발생한 감정노동은 심리적 각성상태, 부정적인

성격, 단절된 인간관계, 가족관계 위축, 사라진 열정 등으로 이어진다. 이에 본 연구에서는 구급대

원이 감정노동에서 벗어날 수 있는 개인적 방법과 직무자원의 지원방안에 대한 논의를 제안하였

다. 다음으로 연구의 의의와 제한점을 기술하였다.
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Hochschild(1983)가 The Managed Heart에서

서비스 직종에 종사하는 근로자의 감정노동에 대

한 연구를 발표한 이후 최근에 사기업뿐만 아니

라 공공기관에 종사하는 근로자들의 감정노동에

까지 관심이 확대 되었다. 산업구조의 재편과 정

부혁신 패러다임의 변화 등 거시적인 행정 환경

의 변화로 볼 때 공공기관에서도 기업의 생산성

과 효율성을 따라가도록 요구받고 있다는 것을

알 수 있다. 1980년대 마거릿대처 정부와 로널드

정부에서 추진된 경쟁의 원리를 기반으로 시장

체제를 모방해 정부 관료제의 효율성을 높이자는

신공공관리론의 등장으로 인해 경쟁적이고 시장

지향적인 정부구조로의 전환이 요구됨에 따라 시

민을 고객으로 인식하기 시작했으며 고객 만족은

공공기관에서도 중요하게 인식되고 있다(송민혜,

양승범, 이현정, 2017). 또한 고객과 직접 접촉하

는 대인 서비스 담당 공무원의 행태가 행정의 질

과 고객 만족을 결정하는 주요한 요소로 작용하

게 되었고, 이는 정부 성과와 경쟁력을 결정하는

중요한 요소 중 하나로 등장하게 되었다(Guy &

Newman, 2004).

이러한 변화는 감정노동에 대한 관심이 일반기

업의 근로자에서 공기업의 근로자에까지 확대하

게 하는 계기가 되었고, 감정노동에 대한 연구는

성별차이를 확인하는 연구를 비롯하여 공공기관

에서의 감정노동 현황에 대해 파악하고 그 중요

성을 인식하기 위한 실증적 연구들로 이루어져

왔다(Guy & Newman, 2004; Heieh & Guy, 2008;

Mastracci, Newman, & Guy, 2006; Mastracci &

Wilson, 2006. 초기 공공기관에 근무하는 직원들

의 선행연구에서는 감정노동 관련 기술을 진정한

업무 기술로 간주하지 않거나 부차적인 것으로

인식했기 때문에 감정노동은 저평가 되어(Whalen

& Guy, 2008) 그 연구가 다양하지 않았다. 그러

나 공공부문 종사자들의 업무과정에서 경험하는

감정노동에 대한 관심이 높아짐에 따라 국내에서

도 일선행정 민원공무원에 대한 실증연구(김상구,

2009)를 시작으로 감정노동의 긍정적 결과를 형성

하기 위한 비물질적 보상 측면의 관리방안 연구

(송민혜 등, 2017), 경찰관의 감정노동과 직무스트

레스, 직무소진과의 관계 연구(김구, 한기민, 2012;

김상호, 2009; 김성환, 2013; 박주상, 안승남, 2012;

주재진, 2012, 지방공무원의 감정노동과 직무만족

(양승범, 송민혜, 2010) 등 감정노동에 대한 연구

등이 증가 하고 있다.

감정노동의 개념을 살펴보면 Hochschild(1983)

는 감정노동에 대해서 감정관리가 곧 감정노동이

며 이는 근무 중 “겉으로 관찰이 가능한 얼굴표

정이나 신체적 행동을 만들어 내기 위한 느낌의

관리 또는 공적으로 관찰 가능한 표정이나 신체

적 표현을 만들기 위해서 실시하는 감정의 관리”

로 정의하였다. 또한 Ashforth와 Humphrey(1993)

는 대인간의 상호작용 동안 조직적으로 적절한

감정들을 표현하는데 요구되는 노력, 계획 및 통

제라고 정의 했고(오진아, 2013). 이는 구성원들의

경험된 내적 감정보다는 외적 표면행동에 초점을

맞추고, 감정조절과정에서 나타나는 순수감정표현

을 포함하고, 감정노동 수행과정에서 고객의 피드

백 결과를 포함한 것이다(주시각, 2013).

Morris와 Feldman(1996)은 감정노동 개념을 기

존 관점과는 달리 조직이 요구하는 바람직한 행동

에 초점을 맞추고, 감정표현행동에 대한 다양한

차원들에 근거하여 조직이 요구하는 감정을 표현

하는데 필요한 업무노력, 업무계획, 감정통제라고
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측면에서 정의하였고, Grandey(2000)는 감정노동

을 조직 목표를 달성하기 위해서 느낌 및 감성 표

현들을 규제하는 과정이라고 정의(오진아, 2013)

하면서 기업과 종사원의 양 측면에서 정의 하였다.

이러한 감정노동에 대한 관심의 확대로 소방공

무원의 감정노동에 대한 연구(김연정, 김진현, 심

규식, 2017; 류상일, 권승, 2018; 박부연, 이재홍,

송설경, 2015; 신지훈, 박부연, 이재홍, 송설경,

2015; 양성석, 2014; 주경숙, 2017; 장지수, 2018;

한지윤, 2014)도 감정노동의 실태파악과 다양한

종속변인과의 연관성을 확인하는 형태로 나오고

있는 실정이다. 한국직업능력개발원(2013)에서

Hochschild(1983)와 Grandey(2000)가 개발한 척도

에 근거하여 감정노동의 표면행위와 내면행위를

하위요인으로 하여 측정한 결과 현장대응 응급구

조사(구급)의 감정노동 수치가 5점 만점에 3.74점

으로 감정노동을 수행하는 직업유형으로 분류되

었다(한상근, 2016). 또한 한지윤(2014)의 현장대응

응급구조사(구급)을 대상으로 한 연구에서도 감정

표현의 빈도, 정도, 부조화에 대한 기술통계에서 5

점 만점에 4.32로 감정노동의 존재가 실증적으로

증명되었다.

소방공무원은 국민들의 일상생활 안전과 국가

적인 재난 등과 관련된 모든 위험성과 돌발성에

대처하여 그 위급함을 해결하는 조직으로 일반

조직과는 달리 특수한 상황에서 특수한 목적과

임무를 수행해 나가는 집단이다(박운호, 2018). 또

한 소방공무원은 지속적이고 반복적으로 외상에

노출되는 집단으로(신화영, 황순택, 신용태, 2015),

소방 활동 현장에서 화재, 구조, 구급 활동을 하는

매순간 생명의 위협에 노출되어 있다(소방방재청,

2014).

소방공무원이 현장 업무를 수행하면서 외상이

될 만한 사건을 경험하는 비율은 전체 외상사건

의 80%가 넘으며, 특히 가장 외상적인 사건인 처

참한 시신을 목격하거나 수습하는 과정이 70% 이

상이고(이영주, 2011) 화재나 지진현장에서 인명을

구조하는 현장상황은 생명의 위협을 느낄 정도라

고 한다(김영길, 2011). 소방방재청(2008)의 연구결

과에서도 소방공무원으로서 외상이 된다고 생각

하는 전체 사건의 61%가 사망사건 외상경험으로

보고되고 있다(박승균, 2015). Norwood와 Rascati

(2012)의 연구에서 소방공무원은 스트레스가 많은

직업분류에서 상위에 속하며, 미국의 전체 성인

인구가 PTSD를 경험하는 비율이 6.8%인데 반해,

소방공무원은 16∼24%가 PTSD을 경험할 정도로

사건에 심각한 영향을 받고 있다. 국내 연구(안경

현, 2015; 최혜경, 2010; 김성환, 2015)에서도 소방

공무원의 PTSD 유병률이 30∼40% 를 나타내고

있어 일반인의 PTSD유병률 1.6%(권석만, 2014)

보다 훨씬 높은 수준을 나타내고 있다.

이와 같은 환경적 위험성과 심리적인 긴장감이

지속되는 상황에서 소방공무원들은 신체적, 정신

적, 심리적인 어려움에 노출되어 우울증상을 호소

하거나 극심한 피로도와 알코올에 의존하는 경향

성을 보이고 있어(오현정, 2011; 최영진, 2008;

Smith et al., 2011) 초기 소방공무원들에 대한 연

구 관심 주제는 주로 PTSD(배점모, 2008; 오진환,

2006; 유지현, 박기환, 2009; 이지영, 문나영, 홍현

기, 현명호, 2008; 최말옥, 손광훈, 김서정, 김행미,

2007; Fullerton, McCarroll, Ursano, & Wright,

2002; Smith et al., 2011) 나 직무스트레스(문유석,

2011; 우하린, 2008; 유홍미, 2002; 채진, 우성천,

고기봉, 2012; Grandey, 2003; Shantz, 2002) 등에
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집중되어 왔다고 볼 수 있다. 연구결과를 살펴보

면 소방공무원들은 스트레스를 감소시키는 하나

의 수단으로 음주를 하게 되고(유승원, 김규상, 박

정일, 김민기, 2012), 과도한 업무시간으로 인해

직무스트레스에 과다하게 노출되어 심리적 탈진

을 경험하고 직무만족 및 조직몰입에 부정적 영

향을 끼치며 정신적, 신체적으로 황폐화된다(조선

덕, 박재범, 2013).

선행연구를 통해 소방공무원의 직무를 살펴본

결과 소방공무원은 다른 직종의 감정 노동자 보다

업무 강도가 더 높은 특성을 가지고 있다. 생명과

재산을 보호하는 차원에서 그들의 능력의 한계 이

상을 요구받고 있고 현장 출동을 하는 과정에서부

터 욕설과 폭언에 시달리고 있으며, 친절한 응대

로 일관해야하는 감정조절을 일차적으로 경험한

다. 또한 현장 직무를 수행하면서 수혜자의 이기

적이고 개인적인 무리한 요구를 감정적인 동요를

배제한 채 이성적이고 합리적인 판단과 결정을 해

야 하는 이차적인 감정조절을 요구받고 있다. 이

처럼 감정노동에 매몰되어 현장에서 집중되어야

할 직무에서 당황스러움을 경험한다고 한다.

이에 본 연구에서는 강도 높은 감정노동을 요

구 받고 있는 공공부문 근로자 중 소방공무원을

대상으로 감정노동에 대해 현상학적 질적 연구

방법으로 접근하고자 한다. 감정노동은 고객과의

상호작용으로 발생하기 때문에 연구 참여자인 소

방공무원 중 장지수(2018)의 소방공무원과 소진

간의 관계 연구결과에서 입증된 고객과의 대면빈

도수가 일주일에 10회 이상인 구급대원으로 제한

하려고 한다. 구급대원은 타 업무에 비해 출동빈

도수가 현저히 높아 고객접촉으로 인한 감정노동

과 심신의 보충을 위한 휴식을 제대로 취하지 못

함으로 인한 체력상의 문제 등 외상 후 스트레스

로 인한 정신건강 서비스에 대한 요구도(김영길,

2011) 등도 가장 높았다. 이와 같은 실증적 연구

로 구급대원이 감정노동으로 인한 스트레스를

많이 유발하는 업무(양성석, 2014)를 담당하고 있

다고 하겠다.

소방공무원의 감정노동을 주제로 한 선행연구

들은 Hochschild(1983)가 개념화한 심층행동과 표

면행동, Morris와 Feldman(1996)이 개념화한

감정노동의 빈도․기간․다양성․부조화 등을

Brotheridge와 Lee(2003)나 Kruml와 Geddes

(2000)가 타당화한 척도를 사용하여 양적 연구로

진행되었다. 각 척도의 하위요인은 2～4개정도의

적은 문항으로 현장에서 일어나는 감정노동을 구

체적으로 드러내기 보다는 조직몰입, 소진, 직무만

족 등 종속변인과의 관계연구에 집중되어 있다.

또한 사회복지사나 은행원 등을 대상으로 한 감

정노동에 대한 질적 선행연구는 감정노동에 대한

해결책을 외부적인 지지나 환경변화에서 찾았다.

소방공무원의 감정노동에 대한 연구는 양적 연

구(김연정, 김진현, 심규식, 2017; 류상일, 권승,

2018; 신지훈 등, 2015; 양성석, 2014; 장지수,

2018; 주경숙, 2017; 한지윤, 2014)만 있지 감정노

동의 구체적 내용에 관한 심도 있는 분석 연구는

미비한 상태이다. 따라서 본 연구에서는 감정노동

의 의미와 본질을 중심으로 감정노동의 강도가

높은 구급대원을 대상으로 감정노동의 심층적 의

미를 밝히기 위해서 현상학적 연구방법으로 접근

하고자 한다. 현상학은 우선 감정노동의 경험에

대한 적절한 기술을 통해서 우리에게 그 경험의

체험적 성질과 의의를 보다 충실하게 혹은 깊이

재각성 시켜 줄 수 있다. 둘째 현상학은 생활세계
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에서 겪은 대로 기술 할 수 있고, 셋째 감정노동

을 직접적으로 접촉할 수 있게 해 주는 그럴듯한

통찰들을 가능하게 한다. 이러한 현상학적 연구

방법 중 가장 적합한 Giorgi(2009)의 기술적 현상

학적 연구 방법으로 접근하고자 한다. Giorgi

(2009)의 현상학적 연구방법은 연구 참여자에게

무엇이 일어났는지 현상의 경험에 대해 구체적으

로 본질에 집중하고 참여자 개개인의 상황적 구

조적 진술을 통해 개인의 독특성을 자세히 설명

해 주며, 전체 연구 참여자의 경험을 일반적 구조

적 진술로 통합하는 것이다(이춘이, 2018). 이와

같은 연구는 추후에 소방공무원의 현장근무에서

발생하는 감정노동의 수준을 완화하기 위한 개인

적인 자원의 개발과 제도적으로 업무의 자율성의

확대 및 업무의 홍보를 통한 근무자의 보호를 위

한 개선과 보완에 대한 자료를 제공할 수 있을

것이다.

이에 본 연구에서는 여러 학자들의 연구에서

정의하고 있는 감정노동의 개념적 특성을 종합하

여, 소방공무원이라는 직업적 특성을 고려하여 ‘조

직의 목표달성을 위한 개인의 원활한 감정조절을

통해 고객과의 상호작용 과정에서 조직의 규칙을

준수하여 조직의 이미지를 확립하고 소방서비스

의 만족을 높이기 위한 일체의 직무역할 수행’ 을

감정노동이라 정의하고자 한다. 소방공무원의 감

정노동에 대한 접근을 첫째 구급대원이 경험하는

구체적인 감정노동 내용과 유형을 파악하는 것이

고, 둘째 감정노동이 기존연구에서 나타난 심리사

회적 영향 외에 심리적․관계적 측면에서 어떠한

영향을 미치는지 연구하려고 한다. 이와 같이 감

정노동 경험의 의미구성 및 본질에 대해서 심층

적으로 접근하여 감정노동이 개인의 내․외적인

차원의 부정적인 영향을 해결하는데 필요한 실마

리를 제공하려고 한다. 이러한 본 연구의 방향이

소방공무원의 일상생활과 가정에서 심리사회적

안정을 도모하고 안전한 소방활동을 하는데 실무

적인 도움이 될 것으로 기대한다.

방 법

연구참여자 정보

본 연구의 참여자는 연구에 대한 가장 좋은 정

보를 제공해 줄 수 있고 연구현상에 대해 충분하

고 풍부한 설명을 구체적으로 기술할 수 있는 대

상을 선정하는 것에 목적을 두었다.

본 연구를 위한 감정노동에 대한 사전 인터뷰에

서 참여자의 경력은 2년차와 4년차의 구급대원이

었다. 이들에게 있어서 감정노동은 수용해야 하는

업무와 같은 것으로, 감정을 밖으로 표현한다는

것은 내부적으로 복잡한 문서상의 절차와 주변의

부정적인 시선을 감당해야 하는 어렵고, 불편한

불이익을 초래하는 것으로 인식 되고 있었다. 따

라서 이들에게 목적적 표집 전략 중 하나인 다른

관점이나 확인해 주는 관점을 제공해 줄 수 있는

구급소방공무원을 소개해 줄 것을 요청하는 눈덩

이 표본선정 방법(Patton, 2015)으로 진행하였다.

본 연구의 참여자는 10명 이상의 남녀 구급대

원으로 나이 분포와 결혼여부, 근무경력 등을 참

고 하였다. 성별의 분포는 남성 6명, 여성 4명으로

과거에 비해 여성의 비율이 증가하고 있음을 나

타내고 있다. 연구 참여자들의 경력은 감정노동의

수준을 가장 높게 경험하는 시기인 입직 후 6개

월부터 8년 이하의 기간까지 다양하며 심층면접
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으로 진행되었다. 현재 담당업무는 경력에 따라

운전과 처치로 업무 분담이 되고 있으나 현장에

서는 서로 협조체계로 업무를 진행하고 있다. 또

한 간호사에서 구급대원으로 전직한 경우가 증가

하면서 입직 1년차이나 나이는 30대 중반에 가까

운 사례가 존재한다.

연구자 정보

연구자는 현상학적 이론의 연구방법에 적합한

다음과 같은 합리적 민감성을 갖추고 있다고 생

각된다. 연구자는 박사과정 중에 질적 연구 수업

을 수강하였으며, 수업과정에서 질적 연구에 대한

이론수업과 함께 논문 작업을 병행하여 질문을

형성하는 작업․인터뷰 작업․ 인터뷰한 내용을

실사하고 분석 작업을 하였다. 연구 참여자를 선

정하기 위한 목적적 표집을 위한 단계에서 연구

자는 2017부터 2019년 현재까지 소방공무원을 대

상으로 상담, 코칭을 진행하여 비교적 수월하게

접근할 수 있는 장점이 있다. 게다가 현장에서 감

정노동을 경험하고 있는 타 직업의 근로자를 대

상으로 상담과 코칭을 진행하고 있어서 감정노동

에 대한 심층적인 이해와 타 직업과의 비교에 있

어서도 도움이 될 것이다.

면접 질문 개발

현상학적 연구는 심층면접을 통해서 조직적 기

술과 구조적 기술을 중심으로 현상의 본질을 궁

극적인 목표로 하며, 연구참여자의 적절성과 충분

성이 무엇보다도 중요하고, 연구자의 선입견과 편

견이 관여하지 않도록 괄호치기 한다. 괄호치기는

Husserl의 판단중지를 변형한 것으로 알고 있는

기존 지식이나 선입견 등에 괄호를 치고 현상학

적 환원을 통해 본질을 파악하는 것이다(질적연구

센터, 2018). 심층면접을 위한 면접유형으로 본 연

구에서는 반구조화된 인터뷰 질문을 개발하였다.

반구조화된 인터뷰는 구조화된 인터뷰와 비구조

화된 인터뷰의 중간 형태로 인터뷰 질문지를 사

전에 준비하기는 하지만 구조화된 인터뷰처럼 엄

격하게 질문이 정해져 있지는 않으며, 참여자의

반응에 따라서 추가적인 질문의 가변성을 어느

정도 허용한다. 본 연구에서는 반구조화된 인터뷰

형태로 구성하였다.

질문유형으로 일반적으로 개방형(open-ended)

질문을 바람직한 형태로 생각하며, 질문의 유형으

로 적절한 질문형태와 부적절한 질문형태가 있다.

적절한 질문형태로 가정형 질문, 반론제기형 질문,

이상형에 대한 질문, 해석형 질문이 있으며, 부적

절한 질문형태로 이중질문, 유도질문, 예/아니오

질문을 말한다(유기웅, 정종원, 김영석, 김한별,

2012). 본 연구에서는 일대일 비구조화된 면담을

통해서 자료를 수집하였다. 먼저 문헌연구를 통해

서 질문리스트를 만들었다. 다음은 현장에서 감정

노동 경험이 있는 4년차와 2년차 여성 구급대원 2

명으로 섭외하여 사전 인터뷰를 진행하였다. 인터

뷰 한 내용을 분석하여 최종적인 인터뷰 질문을

개발하였다. 질문지 개발 과정을 살펴보면, 면접

질문을 구성하기 위해서 문헌연구를 하였다. 소방

공무원의 감정노동에 대한 연구들(양성석, 2014;

장지수, 2018; 주경숙, 2017)과 감정노동으로 접근

한 연구들(신석호, 2008; 이성배, 2018; 지진호,

2009; Morris & Feldman, 1996), 현상학적 연구방

법에서 Giorgi(2009)의 분석방법으로 접근한 연구
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들(배영광, 2018; 유아림, 2018; 이춘이, 2018; 차미

란, 2018; 황종인, 2018) 및 감정노동을 주제로 질

적 연구(고재욱, 2013; 신수진, 2016)를 중심으로

소방공무원이 현장에서 경험하는 감정노동에 대

한 질문을 구성하였다. 구성된 질문은 2명의 구급

소방대원을 대상으로 사전 인터뷰를 진행하였고,

그 과정에서 질문의 구성과 내용을 참여자의 의

견을 반영하면서 재 구성하였다. 이와 같은 질문

구성은 연구참여자들이 겪고 있는 감정노동이라

는 경험의 본성이나 본질은 무엇인가를 앎으로써

연구참여자들에게 감정노동이 어떤 것인가를 더

잘 이해할 수 있도록 한다.

최종확정 된 질문은 크게 두 영역으로 나누어

서 7개의 질문을 완성하였고, 현장에서 경험한 감

정노동의 내용으로 어떠한 상황에서 경험되는지

를 살펴보았고, 감정노동을 지속적으로 경험하면

서 나타나는 이후의 변화이다. 이러한 질문은 현

장상황의 구체적인 모습의 심층행위와 내면행위

의 역할과 감정표현빈도와 강도, 부조화의 상황에

서 나타나는 변화에 대한 다양한 관점에서 감정

노동 현상의 의미와 본질을 더 잘 드러낼 수 있

었다. 면접질문은 표 1과 같다.

자료수집절차

자료 수집 과정은 연구자가 상담과 코칭을 통

해서 만났던 소방공무원 중에서 연구 기준에 적

합한 적절성을 기준으로 목적적 표집과 눈덩이

표집으로 진행 하였다. 연구 자료는 연구 참여자

와의 개별 심층면담(in-depth-interview)을 통해

수집하였다. 심층면담은 2019년 1월부터 2019년 3

월까지 연구 참여자가 근무에 불편함이 없도록

참여 가능한 날짜와 시간을 배려하여 면담을 실

시하였다. 질문형태는 개방형 질문으로 1회 면담

을 하였으며 시간은 1회에 1시간 30분〜 2시간 소

요 되었다. 면담이 진행된 후에는 바로 분석을 실

시하였고 분석 된 면담을 바탕으로 추출된 의미

단위와 하위주제를 참고하여 진행하였다. 연구 참

여자는 총 10명으로 면담 후 면담의 전 과정을

녹취 후 분석을 진행하였으며, 이론적 포화도

(saturation)에 이를 때까지 면담을 진행하였다.

자료수집 장소는 연구참여자의 의견을 존중하

구분 질문 부가적 질문

감정노동의

내용

1. 현장에서 경험한 감정노동은 무엇입니까?

- 직무수행 중 경험한 감정노동이 있습니까?

- 직무수행 중 경험한 감정노동을 표현 합니까?

- 감정노동을 경험 할 때 당신의 상태는 어떻습니까?

- 감정노동을 경험할 때 직무수행 상태는 어떠합니까?

영향

2. 감정노동을 경험한 이후 영향이 있었나요?

- 감정노동을 경험 한 이후 직업에 대한 생각과 업무수행은 어떻습니까?

- 감정노동을 경험 한 이후 일상생활에 영향이 있나요?

- 감정노동을 경험한 후 심리적, 관계적 측면에 영향이 있나요?

- 감정노동이 직무수행에 영향을 주는 요인은 무엇이라고 생각 합니까?

표 1. 면접 질문
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며 조용하고 개인적인 공간을 선택하여 진행하였

다. 면담에 앞서, 연구자 소개와 연구목적, 연구방

법, 심층면접 내용, 녹음의 허락에 대하여 설명 하

였다. 또한 연구 결과는 연구의 목적 이외에는 사

용되지 않을 것이며, 연구참여자의 개인정보는 절

대 비밀이 보장됨을 설명 하였다. 그리고 연구참

여자가 원할 경우 언제든지 면접을 거부하거나

중단할 수 있음을 알리고 참여 동의서를 받았다.

면접 진행 동안에는 되도록 개방적이고 반구조

적 질문을 통하여 연구참여자가 자신의 경험을

솔직하고 충분히 말할 수 있도록 하였으며, 면접

도중 연구자의 견해나 가치관이 개입되지 않도록

하기 위해 연구참여자의 말에 대해 비판적이고

해석적인 태도는 지양 하였다. 면접을 진행하는

동안 연구참여자의 반응이나 연구자가 중요하다

고 생각한 내용들은 현장에서 노트에 기록 하였

다. 면담이 끝난 후 연구 참여자들에게 연구 참여

에 대한 감사의 표시로 2만원 상당의 음료 쿠폰

을 지급하였다.

면담내용은 휴대용 녹음기와 스마트폰 녹음기

를 이용하여 녹음 하였고 녹음 후 연구자가 녹음

한 내용을 필사하고, 필사한 것은 반복확인 하였

다. 면담 내용에 대해서나 자료 분석 과정에서 연

구자에게 떠오른 생각들은 메모를 하였다.

자료수집방법

본 연구는 연구 참여자들로부터 얻은 면담내용

을 심리학자인 Giorgi(2009)의 현상학적 연구방법

을 활용해 분석 하였다. Giorgi에 의해 제시된 현

상학적 분석은 연구대상자의 기술에 대한 심층

연구를 통해 살아있는 경험의 의미를 밝히는데

초점을 두고 있다. 이에 본 논문의 참여자를 대상

으로 인터뷰한 내용을 다음과 같이 접근하였다.

먼저, 연구 참여자의 감정노동 경험에 대한 전

체의 느낌을 읽어 낸다. 이를 위해서 원자료를 반

복해서 읽고, 연구 참여자만의 언어와 상황을 이

해하기 위해 노력 하였다.

둘째 소방공무원의 감정노동 경험에 초점을 맞

추어 의미단위를 결정한다. 의미단위 결정을 위해

서 지도교수님과 질적논문을 쓴 경험이 있는 심

리학으로 박사과정을 수료하고 질적논문을 여러

편 쓴 경험이 있는 선생님들과 논의하고 도움을

받았다.

셋째 참여자의 표현들을 심리학적으로 민감

한 표현들로 전환한다. 이는 연구자의 반성

(refoection)과 상상적 변형(imaginative variation)

과정을 거쳐 연구참여자들의 면담내용을 정확한

의미 전달을 위해 학술적 언어로 변형시켰다. 이

또한 지도교수님과 질적 논문을 쓴 경험이 있는

교육학으로 박사과정을 수료한 선생님들과 논의

하고 도움을 받았다.

마지막으로 체험(live experiene)의 본질과 구조

를 파악하기 위해 변형된 주제들을 일반적 기술

(final general description)로 통합 하였다. 이는

소방공무원의 감정노동에 대한 현상의 공통요소

를 통합하여 본질적인 구조를 기술 하였다.

또한 본 연구에서는 연구의 타당도와 신뢰도

측면으로 Lincoln과 Guba(1985)가 제시한 사실적

가치(truth value), 적용성(applicability), 일관성

(consistency) 및 중립성(neutraility)을 본 연구에

적용하였다. 우선 사실적 가치(truth value)는 참

여자의 생생한 경험을 얼마나 잘 서술하였는가를

의미한다. 이를 위하여 연구자는 의도적 표집으로
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현장경험을 잘 표현해 줄 수 있는 소방공무원을

참여 시켰으며, 편안하게 할 수 있도록 친밀감을

형성하고 장소와 시간을 최대한 배려하였다. 면담

자료는 컴퓨터 작성으로 정확성을 기하며, 분석과

정에서 도출된 의미단위와 연구결과가 실제 경험

을 잘 드러내고 있는지 참여자와 확인 과정을 통

해서 논의 하고 피드백을 받았다. 참여자의 피드

백을 정리하면 먼저, 연구제목에서 사용하고 있던

구급소방공무원이란 명칭은 사용하지 않으며, 일

반적으로 소방공무원으로 통칭하고 있고 직무로

세분화 되었을 때 구급대원으로 불리고 있다고

한다. 둘째, 분석내용에 있어서 참여자가 인터뷰

당시 다 표현하지 못했던 내용들까지 잘 드러나

고 있다고 하였다. 셋째, 구급대원들 뿐만이 아니

라 소방공무원 전체가 이용하는 힐링프로그램에

있어서 시작했을 때보다 조금씩 좋아지는 모습을

나타내고 있다고 하였다.

다음은 적용성(applicability)으로 양적 연구의

외적타당도와 유사한 개념으로, 연구 결과가 일반

화 될 수 있는가를 측정하였다. 이는 이전가능성

(transferability)과 적합성(fittingness)이라는 개념

으로 설명할 수 있다. 적합성은 자료를 포화상태

까지 수집하고 포함시킴으로써 이루어지며, 연구

결과가 상황 밖이나 독자의 이해를 바탕으로 자

신의 경험에 적용할 수 있는 것이다. 이를 위하여

현장 구급대원을 대상으로 연구결과가 그들의 감

정노동을 잘 반영하고 있으며, 설득력이 있는지

연구참여자 1명과 확인하였다. 참여자는 감정노동

이 발생하는 상황인 민원인과 조직문화, 특히 주

취자의 문제에 있어서 깊은 공감을 나타냈다. 또

한 참여자는 심정지 환자를 살리는 위급한 상황

에서의 성취감이 감정노동으로 상처받아 생긴 직

무에 대한 회의감을 상쇄시킨다고 한다. 하지만

응급환자보다 비응급 환자의 비율이 높다보니 감

정노동의 강도는 높아지면서 악순환이 반복되고

있다.

세 번째 일관성(consistency)은 양적연구에서는

신뢰도를 의미하는 것으로 감사가능성(audibility)

이라는 개념으로 설명한다. 한 연구자가 사용한

분명한 연구절차를 다른 연구자가 따라 갈 수 있

고 연구자의 자료․ 시각 ․상황에 따라 전혀 모

순되지 않는 비슷한 결론에 도달하는 것이다. 연

구자는 현상학적 연구절차를 따르기 위해 현상학

적 연구방법을 탐독하고, 풍부한 연구자의 안내를

받으면서 진행하였다.

마지막으로 중립성(neutraility)은 확증가능성

(confirmability) 개념으로 설명한다. 중립성은 앞

의 사실적 가치, 적용성, 일관성이 확립되었을 때

충족되며, 이는 편견이 배제되어야 함을 의미한다.

연구자는 중립적인 태도를 유지하기 위하여 연구

자의 선입견에 대한 메모를 작성하고 최대한 참

여자의 관점을 기술하기 위하여 노력하였다.

결 과

본 연구에서는 자료 분석을 통해 519개의 의미

단위가 도출되었으며, 이를 참여자의 공통적인 경

험의 본질이라 판단되는 ‘대화가 안 되는 협박’,

‘자기 말만 하면서 하는 욕’ ‘대답 없는 침묵’ 등

28개의 중심의미와 ‘존재가치를 떨어뜨리는 말’,

‘외상으로 이어지는 무차별적인 행동’ 등 11개의

하위주제, 최종적으로 ‘마음의 상처가 반복되는 현

상’, ‘마음 둘 곳 없는 환경’, ‘유연함을 잃어가는

마음’, ‘긴장되는 관계’, ‘직무회의감’ 등의 5개의
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주제로 도출하였다. 이는 구급대원의 감정노동 경

험의 본질을 설명해 줄 수 있는 참여자의 독특한

경험내용을 일반적 구조 진술로 변형 한 것이다.

생성된 주제와 하위주제, 중심의미의 내용과 구조

적 모형을 제시하였다.

마음의 상처가 반복되는 현상: 마음 둘 곳 없는

환경

존재가치를 떨어뜨리는 말

출동 과정에서 원활한 소통은 정말 필수적이다.

환자 상태를 구체적으로 파악하여 도착했을 때

바로 처치가 이루어지는 것이 중요하기 때문이다.

그러나 응급상황에서 처치가 필요할 때 119에 연

락하는 요구조자들은 자신들이 생각하고 기대 하

는 방향으로 고집할 때가 많다. “너네 이름 뭐냐

고 다 고발한다고” 하면서 “자기말만 하면서 하는

욕”이나 대답 없는 침묵“ 같은 경우를 경험하고

있었다. 이런 상황은 어느 특정한 구급대원 만이

겪는 것이 아니라 119를 타는 구급대원이라면 누

구나 겪는 일반적인 현상이다. 이런 경험은 구급

대원들에게 심리적인 위축을 가중시키고 있다.

자기 딸이 아프대요. 다 같이 외식하는 자리였

는데 딸이 아프다고 그래가지고 갔는데 단순한

통증이었는데 (중략) “니네 뭔데 일처리 똑바로

안 해” 자기 딸을 눕혀서 가야 되는데 앉혀서 갔

다 (중략) 막 육두문자 욕을 하시면서 “니네 이

름 뭐냐고 내가 니네 다 고발할거라고” 이런 식으

로 계속 너네 제복공무원인데 내가 원하는 대로

안 해줬다(참여자 3)

  “구급차 안 탈 거야 알아서 갈 거니까 가버려
필요 없어” 이렇게 하신 거죠 그래서 저희는 이송

하려고 갔는데, 본인이 또 불렀는데 안 간다고 하

셨기 때문에 이송 거부 서명을 받아야 돼요 그래

서 서명을 먼저 해 주세요 했더니 그것도 싫다는

거죠 아무것도 안 할 거라고 가버리라고 너네 필

요 없어 이렇게 하신 거죠 어쩔 수 없이 아무것

도 못하고 그냥 들어 온 거죠(참여자 1)

대다수가 그래요 진짜 출동을 나가면 오늘도

출동을 나가면 반은 그래요 그냥 “물어보지 마라”

“귀찮으니까 가라 그냥 병원이나 가라” 그런 사람

들이 대부분 많아요(참여자 5)  

외상으로 이어지는 무차별적인 행동

구급차의 특성은 위급한 환자의 이송에 있다.

이송 과정에서 벌어지는 위험한 상황은 생명을

위협하기도 한다. 도착하자마자 공격적으로 멱살

잡이를 한다거나 이송 중에 구급차 안에서 요구

조자의 행동은 예측을 하기 어려울 만큼 다양하

여 대처하기 쉽지 않다.

구급차에다 침을 밷거나 아주 개망나니 같은

짓을 막 해요 이걸 내가 꼭 이송을 해야 되나 분

명히 하지 말라고 경찰을 동승해서 갈 수 있는데

근데 경찰이 또 한가한 사람들이 아니잖아요. 알면

서도 늦게 와요. 그러면 저희들이 그 상황에서 융

통성 있게 해결하려고 하는 거죠. 그러다보면 저도

막 화가 나서 여자 직원이 있는데 여자 직원한테

위험하다고 하면서 처치하지 말라고 해요. 앞에 타

라고 해요. 그냥 저 상태로 가자고(참여자 8)



구급대원의 감정노동의 어려움에 대한 현상학적 연구

- 347 -

괴로운 주취자

구급대원들이 가장 힘든 상황이라고 이야기하

는 것은 주취자와의 만남이다. 주취자는 자신의

행동을 조절하지 못한다는 상황을 이용하여 함부

로 욕하고 폭력을 행사하고 있다. 생명의 위협을

느낄 만큼의 정신적인 스트레스도 많고 그들을

다치지 않게 제압해야 한다는 압박감으로 구급대

원들은 자신들의 신체를 돌볼 수 없는 경우가 상

당히 많다.

일주일에도 몇 번씩 발생 하는 것 같아요 예를

들면 주취자들 특히 보통 일반적으로 주쥐자들은

본인이 신고 하는 게 아니고 주위사람들 보호자나

신고를 하는데 나가 보면 살짝 넘어졌거나 살짝

깎여 있거나 아님 뭐 손이 조금 다쳤거나 치료를

해주고 병원을 권하면 그 사람들은 안 간다고 하

고 거기에서 끝나면 괜찮은데 막 화를 내거나 심

지어 폭력적으로 나오는 사람도 많거든요 그러면

은 그런 사람들한테 저희가 대처를 할 때 받는 어

떤 스트레스도 상당한 거 같아요 (참여자 2).

소방공무원들이 경찰은 모르겠는데 소방공무원

들은 일단 야간에 출근하는 날이 대개 많거든요

야간에 출근하는 날이 거의 한 달에 반 이상이

야간 제대로 잠을 잘 못자는 거죠 잘 때마다 출

동벨소리 울리면 급하게 뛰어나가야 되는데 그럴

때마다 나가면 이제 야간출동하면 거의 술 먹고

취한 사람들 가면 욕먹고 짜증내고 우리한테 그

러니까 아(한숨) 이게 잠도 못자고 뭐하는 건가

같이 일하는 분들이 그런 소리도 해요 "우리는 잠

팔아서 돈버는 사람들이다' 잠 팔아서 돈 번다고

그냥 네 수면 깎아 가면서 돈 버는 거야 우스개

소리도 그렇게 하거든요 자다가 갑자기 일어나야

되니까 그렇게 가서 저희가 도움을 주거나 이러

면 좋은데 돌아오는 거는 욕이고 돌아오는 건 짜

증이니까 더 하기 싫은 거죠 아(한숨) 나가기 싫

다(참여자 5).

지지가 부족한 조직

현장에서 요구조자를 만났을 때 서로의 의견이

상충되는 경우는 많다. 그럴 때 요구조자가 구급

대원의 지시에 잘 따를 때는 이송이 잘 마무리

된다. 그러나 서로 생각이 다를 때 또는 요구조자

의 건강상태가 예후가 좋지 않을 때는 구급대원

은 자신의 판단에 대해서 공격을 받게 된다. 이럴

때 소방 공무원은 조직이 의지가 되고 힘이 되기

를 바란다. 그러나 이런 기대와 달리 조직은 이들

의 기대를 저버리고 더 큰 상처를 주기 일쑤다.

소방은 그냥 뭐라 해야지 보상도 저희가 어차

피 돈을 벌려고 하는 일이기 때문에 그런 것도

병원에 비해서 짠 것 같고 시스템 자체가 워낙에

좀 안 좋은 시스템들을 가지고 있다 보니까는 일

하는데도 아 이 시스템을 이런 거를 개발 안 해

놓지 라는 생각도 많이 들긴 들더라고요 경미한

접촉 사고가 나면은 다 사비로 때우거든요 그거

랑 귀소 중에 CCTV에 찍힌 거나 과태로 물려도

다 나라에서 안 해 주고 다 사비로 다 하는 거

보면 저는 그런 걸 다 사비로 나라에서 일하다

그런 건데 좀 보상도 해주고 그러지 그렇지 않더

라구요. 그런 거 보면 참 좀 별로라는 생각이 들

었던 거 같아요 (참여자 9)
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효용성이 낮은 시스템

119구급차는 생명의 위험을 최소화 하기위한

조치를 취하게 된다. 모든 행동반경을 매뉴얼에

따라 진행하면 될 것 같지만 사람과 사람의 일인

지라 매뉴얼이 무용지물이 될 때가 있다. 특히 이

송 중에 벌어지는 병원의 선택에서부터 참여자 4

는 요구조자의 의견을 들어 드리는 것이 덜 힘이

든다는 것을 알고 있으나 매뉴얼과 효율성에서

벗어나는 상황을 마주할 때 난감할 때가 많다고

한다. 매뉴얼의 보완이 현실을 반영하면서 법적으

로 힘을 실어주기는 하지만 아직도 갈 길은 멀기

만 하다고 한다.

제대로 된 훈련을 해야 되는 건데 훈련을 하기

가 힘든 거에요. 그냥 출동 제가 봐서 출동이 많

지만 그거 출동이 많은 게 다 이유가 아니거든요.

출동이 많으면 정말 거를 수 있는 출동은 이렇게

출동이 많아야 대개 실적을 많이 쌓고 이런 분위

기가 있는 게 너무 그런 거죠. 비합리적인 게 아

닌가 그런 거죠(참여자 8).

정신질환자 문제도 있고 그렇다고 해서 그 사

회 기관에 연락을 하잖아요. 그럼 협조적이냐 또

그것도 아니에요 경찰한테 전화 하면 왜 이거를

우리한테 해요. 경찰서에서 전화가 오면 저희는

출동을 나가서 하는데 이거는 뭐 이거는 어떻게

해요 저희한테 반문을 하고 그렇다고 또 공공기

관 시청이나 보건소에 연락을 하면 어 이것은 저

희 업무가 아닌데 저희 업무도 아니고 매뉴얼대

로 적혀진 대로 하려고 하지만 사실 안 되는 부

분이 굉장히 크고 그 부분에 대한 감정소모가 굉

장히 크죠 우리는 이렇게 해서 어떻게 든 해결을

해주고 싶은데 협조도 되지 않고 했을 때 매뉴얼

대로만 하기에는 너무 저희에게 바라는 게 많다

고 저는 느껴져요(참여자 6)

공권력 없는 의무와 책임

사건 현장에 나가면 경찰과 같이 공조 할 때가

있는데 그럴 때 참여자들은 허탈감을 경험하고

있다. 경찰의 이미지는 범죄자를 구속하고 사건을

수사할 수 있는 공권력의 상징처럼 느껴지고 있

다. 그러나 소방공무원은 특히 구급대원은 다친

사람을 치료하는 일반 행정공무원처럼 생각하고

현장에서 비협조적이거나 경찰한테만 협조적일

때 허탈감을 느낀다.

환자들도 우리가 뭐 통제해서 좀 지시하거나

하면 비협조적이에요 경찰이 오면 바껴요 공권력

에 대해서 그런 것도 있고 그럴 때 참 그런 좀

이렇게 허탈함 그런 것도 좀 느끼고(참여자 8)

이상에서 구급대원이 감정노동을 경험하는 상

황에 대해서 살펴보았다. 구급대원이 감정노동을

경험하게 하는 상황으로 현장에서 요구조자의 무

차별적인 말과 행동, 괴로운 주취자, 지지가 부족

한 조직과 효용성 낮은 시스템, 공권력이 없는 의

무와 책임이 발견되었다. 도움을 필요로 하는 곳

으로 위험을 무릅쓰고 달려가지만 요구조자의 태

도는 욕부터 시작하고 위협적인 행동은 직무를

수행하기 어렵게 만들고 때로는 생명의 위협을

받기도 하였다. 일반인과 주취자의 위협적인 상황

을 경찰과 병원 등의 협조로 원활하게 이루어져

야 하지만 현실은 그렇지 않다. 더구나 구급대원
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은 현장에서 위협적인 상황을 제압할 수 있는 공

권력도 없다. 조직은 이런 마음을 위로하고 공감

하기 보다는 소외감과 자괴감에 빠지게 한다. 이

와 같은 경험으로 구급대원들의 감정노동의 상처

는 외상으로 이어지고 있다. 구급대원들이 감정노

동을 경험하는 상황에 대한 중심의미 및 하위주

제, 주제를 정리하면 표 2 와 같다.

감정노동의 영향 : 부정적인 변화

심리적 각성 상태

감정노동자는 상호작용 과정에서 상대의 일방

적인 폭언과 위험할 수도 있는 상황적 노출에서

현장에서 힘들고 억울한 상황을 심호흡으로 조절

하면서 참아야 한다는 자신의 감정을 보호받지

못하는 현실이다.

우울해가지고 주변 사람들한테 이런저런 얘기

도 해보고 했는데 그 짧은 시간에 누구나가 다

자기네들도 놓쳤을 거다라고 얘기를 하는데 그때

는 되게 기분이 한 일주일 정도 우울했었어요. 근

데 계속 우울해 있는 다 하더라도 자기가 저는

어차피 또 어차피 환자 계속 만나야 되는 직업이

이에요. 근데 거기에 계속 잡혀 있다 보면 또 다

른 환자한테 제대로 된 서비스를 못 한단 말이야

제대로 된 환자 처지도 못하고(참여자 9)

화나서 잠 못 자는 것도 있고 진상들 만나면

다음 날까지 어떻게 하루 만에 잊혀 진다는 게

중심의미 하위주제 주제

대화가 안 되는 협박

존재가치를 떨어뜨리는 말

마음의 상처가 반복되는

현상

자기말만 하면서 하는 욕

대답 없는 침묵

위험을 무릅쓰고 달려가지만 돌아오는 건 거친 공격 외상으로 이어지는

무차별적인 행동구급차 안에서 이어지는 무차별적인 행동

술 먹고 난동 피우는 위험한 상황

괴로운 주취자반복되는 주취자의 신고 전화

극한직업임을 느끼게 하는 주취자

보호받고 싶으나 보호해 주지 않는 조직

지지가 부족한 조직

마음 둘 곳 없는 환경

도움이 안되는 힐링 프로그램

처리하기 괴로운 민원

현장에서 효용성이 낮은 매뉴얼

효용성이 낮은 시스템
직무만족도를 낮추는 인력부족과 장비의 부실

미숙한 처치 기술

감정을 위축시키는 타 기관과의 협업

경찰에게만 협조적일 때 느끼는 허탈함
공권력 없는 의무와 책임

생명을 위협받아도 수행하는 책임과 의무

표 2. 마음의 상처가 반복되는 현상: 마음 둘 곳 없는 환경
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쉽지가 않잖아요. 그러니까 다음날까지 저도 모르

게 계속 답답하고 화나고 그런 게 많다 보니까

잠도 안오고 (참여자 3)

부정적인 성격

사람의 성격은 환경에 적응하기 위해서 발전한

다. 때에 따라서 그 발전이 긍정적인 모습이 되기

도 하고 부정적인 상태로 전환이 된다. 자신의 감

정을 억압하는 것은 사회적으로 바람직하지 않거

나 통제적인 상황에서 원치 않는 모습으로 상대

에게 맞추면서 발생한다. 요구조자에게 도움을 주

면서 동시에 조직이 기대하는 친절을 수행해야

함이 감정노동으로 인한 스트레스의 원인이 되고

있다. 자연스러운 발생적인 상호신뢰가 형성되는

상황에서의 친절은 서로의 마음을 기쁘게 한다.

그러나 막말과 고성이 난무하고 존중받지 못하는

자신의 존재가치를 떨어뜨리는 상황의 반복은 감

내하기 힘들다. 이런 힘든 상황에서 버텨내면서

조금씩 성격의 변화는 시작된다. 예민해지고, 때로

는 소심해지고, 억압된 감정이 폭발하는 짜증과

분노는 어느새 내 성격이 되어 있다.

성격이 변화더라구요. 평소에는 잘 집이나 어디

관계에 있어서도 잘 참고 최대한 이성적으로 행

동하려고 하다가 직장에서는 괜찮아요. 웬만하면

다 그냥 이성적으로 할려고 하기 때문에 나중에

집이나 친한 뭐 친구 가족들한테 분출을 가끔씩

하더라구요. 예민하니까 이게 직장에서는 안 그러

는데 참았던 거를 집에서 그러는 것 같아요 사소

한 거 짜증내고 화내고 그런 게 생겼어요. 일하면

서 그게 대개 안 좋더라구요(참여자 3)

단절된 인간관계

현장에서 사람으로 인한 감정소모는 단지 체력

적인 문제만은 아니다. 일방적인 욕설과 위협적인

비난행위 등을 감당하기란 쉽지 않다. 상호관계에

서 형성되는 것이 아닐 때 더욱 그러하다. 당황스

럽고 무섭고 두려운 마음을 애써 진정시키며 정

신적으로 버텨내기란 어려워 보인다. 그 순간에는

요구조자가 아닌 구급대원에게 구원의 손길이 필

요하다. 이들에게는 감정을 추스를 수 있는 시간

과 이들의 마음을 헤아리고 지지해줄 사람, 그리

고 이 같은 경험을 공감해 줄 사람이 분명 필요

해 보인다. 그러나 이들은 소방조직은 체력적으로

나 정신적으로 약하면 안 된다는 자기체면에 갇

혀서 섣불리 속을 내보이는 것이 어렵고 스스로

를 강한 사람으로 남겨놓으려고 하고 있다.

사회생활 하는데도 약간 고립되는 듯한 느낌을

많이 받죠. 내가 이걸 누구한테 말하기도 애매하

고 친한 친구들에겐 얘긴 하지만 좀 얘기를 해서

위로를 받고 싶은 생각도 있긴 한데 오히려 그렇

게 되면 아 내가 좀 나약한 사람이 아닌가 라는

생각도 들게 되고 하니까(참여자 6)

가족관계 위축

가족은 사회지지체계의 가장 기본단위이면서

가장 가까이서 영향을 주고받는 집단이다. 가족은

삶이 힘들고 어려울 때 가장 먼저 떠오르면서 의

지가 되기도 하고 기쁨을 가장 먼저 나누고 싶은

존재이며 이에 큰 의미를 부여하고 있다. 그러나

힘들 때 이해 받지 못하고 보호받지 못하는 공감



구급대원의 감정노동의 어려움에 대한 현상학적 연구

- 351 -

받지 못한다는 상황은 더 큰 상처가 되기도 한다.

특히 구급대원들에게 가족은 힘든 일을 견디게

하는 가장 큰 지렛대 역할을 할 것이다. 직무를

수행하면서 온갖 욕설과 당황스런 상황을 견디고

때로는 타인의 시선에서 존재가치를 인정받지 못

할 때도 수없이 많을 것이다. 그런 마음을 온전히

공감 받으며 안정된 마음을 유지할 수 있게 하는,

다시 현장에 복귀할 수 있는 하는 가족은 그야말

로 힘의 원천으로 소중하다는 말로 다 표현하기

어렵다.

사소한 거에 자기흐름대로 가야되는데 만약에

기분이 안 좋거나 그런 일을 하고 왔어요. 하고

와가지고 기분이 좀 그런 상태인데 맘에 안 들면

사소한 거에 확 화가 분출이 된다고 하더라구요.

집에서 이 사람들은 내 친한 내 가족이니까 날

이해해 줄거야 이러면서 그러는 것 같더라구요(참

여자 3)

사라진 열정

현장에서는 갖가지 사건이 연이어 일어나기도

한다. 도움을 주러 달려갔지만 화부터 내고 욕하

고 거칠게 행동하는 요구조자를 볼 때는 사실 최

선을 다해야 함에도 그 순간에는 감정이 상하면

서 의욕도 떨어지고 집중도가 낮아지면서 판단하

는데 어려움이 많다고 한다. 또한 사람이 사람으

로 인해서 감정적으로 지치고 상처받았을 때에는

사람을 멀리하게 된다.

평소처럼은 잘 안 되죠. 사람이 다 똑같겠지만

욕을 먹는데 누가 이게 평소처럼 그러겠어요. 당

연히 기분 안 좋고 일도 다 진짜 하기 싫고 내가

공기업에 들어왔는데 이런 취급이나 받고 있고

이런 생각 당연히 드는데 (참여자 3)

뭔가 참고 응대를 해야 될 때 답답하구요. 회의

적이고 그리고 이거밖에 방법이 없을까 싶은 생

각 말 한마디조차도 내가 편하게 못하고 의식을

해야 되니까 병원에서도 감정노동 때문에 엄청

힘들었었는데 여기 와서는 더 심한 데를 내 스스

로 들어 왔다는 게 후회가 되는 그런 게 많이 있

죠 (참여자 10)

이상에서 구급대원들이 감정노동을 경험하고

발생하는 부정적 영향들을 살펴보았다. 참여자들

은 감정노동의 상황에 빈번하게 노출되면서 당연

하게 겪어야 되는 괴로움으로 인식하고 있었다.

당연하다고 생각했어도 감정노동은 몸과 마음에

깊은 외상을 남겼고, 외상은 에너지를 소진 시키

며 관계에서도 단절되고, 가족관계에서 사소한 일

에도 짜증과 화를 내는 예민한 성격으로 변했다

고 한다. 결국 감정노동은 직무에 대한 회의감으

로 발전하고 구급대원을 선택한 것에 대해서 복

잡한 생각과 후회감까지 든다고 한다. 감정노동으

로 인한 외상이 회의감까지 이어지는 부정적 영

향에 대한 중심의미, 하위주제, 주제를 정리하면

표 3과 같다.

감정노동 경험의 맥락적 의미구조

구급대원의 감정노동 수행 경험을 통합하여 일

반적 구조로 기술된 내용을 도식화하여 감정노동

경험의 본질과 의미를 시각적으로 구조화하여 그
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맥락을 파악할 수 있도록 구조적 모형을 제시하

였다.

그림 1의 모형을 살펴보면 구급대원이 존재가

치를 떨어뜨리는 요구조자의 말 그리고 무차별적

인 행동, 괴로운 주취자, 지지가 부족한 조직, 효

용성이 낮은 시스템, 공권력이 없는 의무와 책임

등의 요인으로 감정노동을 경험하고 있음을 찾아

냈다. 이와 같은 원인들이 직접적으로 구급대원들

에게 깊은 상처를 남기면서 자존감이 떨어지고

사람에 대한 두려움으로 일상생활에서는 관계의

단절을 초래하고 가족들과 갈등을 일으키는 등이

부정적인 영향으로 작용한다는 것이다. 심리적으

로 불안정한 상태가 지속되면서 성격이 부정적으

로 변화고, 결국 업무에 대한 회의감으로 어이지

고 있었다. 위와 같은 원인이 반복되고 지속될 때

구급대원은 상처가 깊어지면서 그림 1에서 보여

지는 것처럼 구급대원이 겪는 감정노동의 부정적

인 영향이 많이 상승할 수 있음을 나타내고 있다.

그림 1. 구급대원의 감정노동 경험의 현상학적 이해

논 의

본 연구는 사람의 생명을 구하고 처치하여 안

전하게 병원으로 이송 하는 업무를 수행하는 구

급소방공무원이 요구조자와의 상호작용에서 경험

하는 감정노동의 어려움을 파악하고 그에 따른

영향을 확인하는데 그 목적이 있다. 이를 위해 경

기도 지역에서 구급대원으로 근무하고 있는 참여

자 10명을 대상으로 감정노동에 대한 경험을 면

담하였다. 심층면접을 통해 자료를 수집하고 수차

례의 합의과정을 통해 519개의 의미단위로 28개의

감정노동으로 인한 깊은 우울감

심리적 각성상태
유연함을 잃어가는 마음

억울함으로 조절이 어려운 분노감정

긴장감을 유발하는 지적과 비난

사람에 대한 두려움과 직무에 대한 불안감

자신감과 자존감이 사라진 정당한 업무

부정적으로 변화는 성격 부정적인 성격

감정에 매몰되어 위축 된 인간관계 단절된 인간관계
긴장되는 관계

가정에서 분출 되는 억압된 감정 가족관계 위축

직무수행 능력 저하

사라진 열정 직무회의감동료와 거리두기

괴로운 감정이 발생시키는 일에 대한 회의감

표 3. 감정노동의 영향 : 부정적인 변화
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중심의미 11개의 하위주제, 최종적으로는 5개의

주제를 도출하였다.

자료의 분석결과를 살펴보면 ‘맘대로 협박함’,

‘욕하면서 자기 말만 함’, ‘묻는 말에 대답 없음’

등 28개의 중심의미가 드러났고, ‘존재가치를 떨어

뜨리는 말’, ‘외상으로 이어지는 무차별적인 행동’,

‘지지가 부족한 조직’ 등 11개의 하위주제가 나타

났다. 주제로는 ‘마음의 상처가 반복되는 현상’,

‘마음 둘 곳 없는 환경’, ‘유연함을 잃어가는 마음’,

‘긴장되는 관계’, ‘직무회의감’ 등의 5개가 확인되

었다. 이러한 연구 결과로부터 나온 주제들에 연

관되는 주요 논의는 다음과 같다.

첫째, 본 연구에서 확인 된 구급대원들이 경험

하는 감정노동의 원인으로 내부적으로는 조직의

태도와 시스템적인 부분이 있었고, 외부적으로는

요구조자의 거칠고 무례한 욕과 막말․행동에 있

음이 발견되었다. 감정노동에 관한 선행연구에서

요구조자의 말과 행동으로 인한 심리적․신체적

및 조직의 태도에 관한 영향(권경인, 양정연,

2015; 심용출, 2015) 과 시스템적인 측면에서 인력

부족 등의 영향(김국래, 2006; 2007; 송용선, 2013)

이 논의 된 바 있다.

구급대원의 감정노동은 요구조자의 도움을 요

청하는 전화에서부터 시작된다. 환자의 상태와 정

확한 위치에 대한 구체적인 정보는 요구조자의

빠른 처치에 절대적으로 필요함에도 불구하고 화

를 내며 빨리 오란 말만 반복하고 정말 필요한

정보는 주지 않는다. Schurter와 Salem(2007)의

연구에서도 현장 상황의 공유가 효율적인 대처에

중요한 역할을 수행한다는 것을 보여주고 있다.

그러나 구급대원은 현장에 도착하자마자 요구조

자의 거칠고 무례한 욕과 막말과 함께 신체적인

위협을 경험한다. 예상과는 다른 상황의 전개에

참여자들은 심각한 정신적 스트레스에 심리적 훼

손을 당하는 것으로 보고하였다. 감정노동의 수준

은 자신이 느끼는 억울함이나 분한 감정을 표출

하지 못하고 조직의 감정표현규범에 따라 요구조

자의 감정에 맞춰야 함으로써 감정부조화의 영향

을 받는다(최지형, 박은민, 2018; Hochschild,

1983; Morries & Feldman, 1996). 감정부조화는

우울을 상승시키고 삶의 질을 저하시키는 영향이

있다는 연구결과가 있다(김환, 한수미, 최혜라,

2019). 구급대원들은 현장에서 경험하는 감정적인

당황스러움을 수습하기도 전에 요구조자의 위급

성을 먼저 판단하고 처치해야하는 직무에 내몰리

게 된다. 사람이 긴장하게 되면 상황에 대한 인지

기능과 판단기능이 떨어지게 된다. 구급대원은 요

구조자의 상황을 빠른 시간에 파악하고 판단해서

처치를 결정해야 하는데 그 역량을 온전히 발휘

할 수 없다. 위협적인 태도의 요구조자로부터 응

급처치에 필요한 정보를 구하기도 어렵다. 이러한

상황은 병원에 이송하는 마무리 단계까지 이어지

면서 구급대원의 심리적인 상태는 긴장 그 자체

가 되어 업무에 집중할 수 없는 정신적으로 피폐

한 상태가 된다.

한편, 구급대원의 외상은 내부적으로 조직의 태

도와 시스템에 영향을 받고 있었다. 참여자들인

구급대원들은 다른 직무인 구조와 화재보다 현장

에 출동하는 빈도수가 많아(장지수, 2018; 한지윤,

2015) 상대적으로 요구조자와 가장 많이 대면하기

때문에 그 만큼 갈등의 소지가 많다고 말하고 있

다. 특히 갈등이 발생하는 현장에서 요구조자의

무차별적인 행동은 공무원에게 민원제기가 가장

큰 위협이 된다는 사회적 인식이 한몫을 하고 있
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었다. 요구조자는 억지스럽고 자기중심적인 생각

과 판단으로 민원을 제기한다. 이에 조직문화에서

는 “민원”은 발생시키면 안 되며 발생한다면 그

책임이 구급대원에게 있다고 접근하고 있다. 구급

대원은 이러한 조직문화에서 느껴지는 소외감으

로 민원을 처리하면서 더 큰 상처를 받고 있었다.

따라서 구급대원들은 요구조자가 민원을 제기 했

을 때 요구조자를 면담 하는 것부터 행정처리 까

지 전 과정을 담당할 수 있는 민원 전담 부서가

신설되기를 희망하고 있다. 요구조자의 민원제기

에 한지윤(2015)의 연구에서는 전담인력확보와 법

적제제와 같은 강력한 조치가 필요함을 제안하고

있다. 또한 시스템적인 측면에서 참여자들은 장비

와 구급차에 대해서도 개선할 부분도 있지만 인

력부족의 문제가 선결과제임을 선행연구(송용선,

2013; 김국래, 2006; 2007)와 맥을 같이 하고 있다.

구급대원들은 현장에서 인력의 충원이 중요한 이

유로 우선 위급한 상황에 빨리 대처할 수 있으며,

요구조자의 위험한 행동과 거친 욕설에 정당한

대응과 빠른 제압을 할 수 있고, 심리적 안정을

찾을 수 있음을 들고 있다. 이처럼 참여자들은 현

장에서의 인력확보가 감정노동과 연관이 높음을

말하고 있다.

참여자들은 인력 부족의 문제를 비응급의 측면

에서 접근하기도 한다. 비응급의 문제는 생명이

위급한 상황에서 빠른 처치를 목적으로 활동을

하고 있는 구급대원의 존재의 이유를 상실하게

하는 원인이 되기도 한다. 참여자들은 응급과 비

응급의 비율이 2 : 8로 역전이 되어 혼자서 병원

을 갈 수 있는 작은 상처나 주취자 등으로 출동

하는 횟수가 증가하고 있다고 말하고 있다. 비응

급의 요구조자들은 구급차의 흔들림 같은 불평이

나 거친 행동으로 구급대원들의 감정노동의 원인

이 되고 있다. 대다수의 참여자들은 외국의 사례

를 들어 법적인 근거를 마련하여 응급 요구조자

는 현재와 같이 무료로 유지하고, 비응급 요구조

자가 구급차를 이용하는 것에 대하여 유료화가

되기를 희망하고 있었다. 비응급 상황에서의 유료

화에 대한 장점으로 먼저 구급대원의 출동 횟수

의 감소로 인력부족의 문제를 해결할 수 있고, 응

급환자의 119구급차의 이용을 활성화 할 수 있으

며, 비응급 환자로 인한 불필요한 감정노동에서

벗어나 직무의 피로도를 낮출 수 있다는 것이다.

두 번째 요구조자의 거친 욕과 무차별적인 행

동, 조직의 문화와 시스템이 구급대원의 감정적인

측면에서 우울감, 분노감정 및 사람에 대한 두려

움 등을 발생시킨다는 것이다. 이는 성격을 부정

적으로 변화시키며 가족관계에서 갈등을 초래하

고 직무에 대한 회의감으로 이어지고 있음이 밝

혀졌다. 참여자들은 현장에서 요구조자들이 쏟아

내는 갖은 욕설과 생명에 위협적인 행동에 자존

감이 떨어지고 업무에 대한 불안감을 느끼며, 지

친 몸과 마음으로 인간관계에서도 단절된 느낌을

받는다고 한다. 김지희, 엄동춘, 김은애(2010)의

119구급대원의 폭력경험과 소진 및 자아존중감 간

의 관계에 대한 연구에서도 폭력경험은 소진과

통계적으로 유의한 정적 관계를 나타내고, 소진은

자아존중감과 유의한 부적 관계가 있음을 나타내

고 있다.

그러나 현재의 조직문화에서는 구급대원의 감

정노동으로 인한 깊은 상처를 이해하고 수용하는

공감적인 태도를 기대하기 어렵다. 구급대원들이

조직에 기대하는 것은 자괴감이 들 때 위로와 지

지를 받고, 억울할 때 같이 공감해 주며, 힘들 때
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격려해 주는 조직문화에서 소속감을 느끼고 싶다

는 것이다. 하지만 참여자들은 조직에 대한 신뢰

감을 상실하게 하는 질책과 조직에서 보호받지

못하는 소외되는 감정을 느낀다(고재욱, 2013; 심

용출, 2015). 결국 감정노동은 직무소진으로 이어

지면서(심용출, 2015; 장지수, 2018; 주시각, 2013)

조직에 대한 만족도(신지훈 외, 2015)와 조직몰입

(주경숙, 2017)을 낮춘다는 선행연구들의 연구결과

를 지지하고 있다.

참여자들은 요구조자에 대한 겉으로 드러나는

감정과 내부적으로 느끼는 감정의 차이로 발생하

는 감정부조화의 수준이 높아지면서 예민해지거

나 짜증과 사소한 일에도 화를 내는 등 이전과

다른 성격을 나타내고 있다고 한다. 이러한 모습

은 가장 편안하고 수용 받을 수 있다는 기대감에

가정에서 표출된다. 미혼인 경우에는 부모님과 연

인에게, 기혼인 경우에는 배우자에게 의지하는 경

향을 보이고 있다. 그러나 구급활동의 특수한 상

황이 일반적인 소통에 어려움을 만들며 기대와

다르게 반응하는 가족들이나 지인들에게 서운한

마음이 갈등을 초래하기도 한다. 콜센터 직원이나

사회복지사를 대상으로 한 감정노동에 대한 연구

(권경인, 양정연, 2015; 문현주, 신혜정, 강방글, 권

지성, 2014)에서도 같은 양상을 나타내고 있다.

결국 참여자들은 보호해 주지 않는 조직문화와

출동현장에서 겪은 감정노동의 원인으로 직무에

대한 회의감을 느낀다. 참여자들은 처음 소방조직

에 입직할 때 사람을 돕는다는 의로운 생각을 갖

고 있었으며, 현장에서 생명을 구한다는 중심적인

역할에 매력을 느꼈고, 소방조직에 대한 기대와

자아실현을 꿈꾸며 미래에 대한 설계로 열정이

있었다. 그러나 해결되지 않는 반복되는 감정노동

에 지쳐가고 있다. 전문적인 의료기술에 대한 배

움의 열정도 사라지고 더 많이 배워서 현장에서

자신감 있는 적극성을 발휘하겠다는 신념도 떨어

졌다. 이와 같은 현상은 감정노동과 직무스트레스

가 연관이 높다는 선행연구(장지수, 2018; 주시각,

2013; 최지형, 박은민, 2018)의 결과와 다르지 않

다.

마지막으로 구급대원의 감정노동의 경험은 콜

센터나 사회복지사 등의 감정노동과 다른 특징이

있다. 먼저 구급대원은 생명을 구하는 현장에서

느끼는 긴장감에 더하여 요구조자의 무례한 말과

특히 거친 행동이 생명을 위태롭게 하는 생명의

위협을 받고 있다. 특히 현장에서 주취자를 상대

할 때의 고충은 극한직업에 비유할 만큼의 어려

움이다. 하지만 구급대원들은 그들을 통제할 수

있는 공권력이 없다. 이와 같은 취약한 부분이 실

제로 구급대원이 현장에서 사망에 이르게 하는

요인이 되기도 한다. 이는 전화로 고객을 응대하

는 콜센터 상담사나 고객과 대면하는 사회복지사

의 직무와 확연히 다른 측면이 있다. 이는 직무에

대한 무게감과 현장의 급박한 상황과 비교한다면

구급대원이 느끼는 감정노동의 수준은 다를 수밖

에 없다.

다음으로 감정노동으로 나타나는 영향적인 부

분이다. 구급대원은 생명을 다루는 현장에서 성취

감이 콜센터나 사회복지사 등과 비교해서 근무환

경에서 큰 차이를 갖고 있다. 역할에 대한 자부심

이 직무를 지탱해 주는 지렛대 역할을 하고 있었

다면 감정노동은 그것을 무너뜨리는 역할을 하고

있는 것이다. 구급대원이 직업에 대한 자부심이

큰 만큼 감정노동으로 인한 상처는 그 깊이를 가

늠할 수 없을 것으로 보인다. 직업에 대한 이미지
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는 이타심과 숭고함․강인함으로 포장되어 있는

데 감정노동으로 자신의 나약함을 드러내는 것은

쉽지 않을 것이다. 참여자 6도 힘든 마음을 지인

들에게 토로하고 싶어도 자신이 나약한 모습으로

비춰질까봐 하는 마음으로 겉으로 내보이지도 못

하고 있었다.

셋째 구급대원은 감정노동에 대한 해결책에 있

어서 콜센터나 사회복지사 등과는 다른 경찰과

같은 공권력의 확보와 구급대원의 인원 충원의

측면에서 제시하고 있다. 김국래(2006)의 한국 응

급의료서비스 체계의 민관파트너십 구축 방안에

대한 연구에서도 인력의 충원과 응급과 비응급의

구분에 대한 필요성을 구조적 문제로 제기하고

있다.

참여자들의 감정노동은 조직예산의 확보로 인

력의 보강과 법적인 근거를 마련해서 비응급의

문제가 해결 되었을 때 한결 가벼워질 것이라 생

각된다. 이는 구급대원의 감정노동 뿐만이 아니라

직무만족도와 삶의 질까지 향상시킬 수 있다는

점에서 의미가 있다고 하겠다.

본 연구의 학문적 의의는 다음과 같다.

첫째, 본 연구에서는 구급대원이 현장에서 직면

하는 감정노동을 발생시키는 원인으로 요구조자

의 말과 행동, 조직문화, 시스템을 탐색하고 이후

발생하는 부정적인 영향을 확인하였다. 이는 구급

대원의 감정노동의 원인과 영향을 제공했다는 데

임상적 의의가 있다고 하겠다.

둘째, 본 연구에서는 구급대원이 요구조자의 위

험한 행동과 욕설이 섞인 언행으로 발생하는 감

정노동의 심각성을 제공하였다는 점에 의의가 있

다고 하겠다.

셋째, 본 연구에서는 감정노동의 극복 과정에

정신화 능력과 자아탄력성의 활용 필요성을 발견

하였다는 점에서 그 의의가 있다고 하겠다.

본 연구의 실무적 의의는 다음과 같다.

첫째, 본 연구의 참여자들은 그들을 지지해 주

지 않는 조직과 신뢰할 수 없는 조직문화와 더불

어 민원 처리 과정에서 더 깊은 상처를 경험하고

있었다. 현장에서 요구조자의 무례한 말과 위협적

인 행동으로 감정노동을 경험하고 이후 민원발생

으로 인한 상사의 질책하는 태도와 행정처리 과

정에서 동료의 부정적인 시선 등으로 자괴감을

느끼고 있었다. 이에 참여자들이 직무에만 집중할

수 있도록 행정 처리 전담부서의 신설과 지지적

인 조직문화로의 변화의 필요성이 요구되고 있다.

두 번째로 인력 확충의 문제이다. 인력 충원은

구급대원의 감정노동의 수준과 현장의 처치 기술

의 질적 향상과 더불어 일상생활의 삶의 만족도

를 높일 수 있다. 인력충원으로 파생되는 긍정적

인 영향은 다양하다. 우선 집단적 논의는 혼자서

판단하는 것보다 정확도를 높여줄 수 있고, 처치

에 대한 신속성을 높일 수 있다. 무엇보다도 수적

인 우세는 심리적인 안정을 되찾고 요구조자의

압박감에 당당하게 대응하며 감정노동에서 자유

롭게 한다. 그만큼 인력 충원은 절대적으로 필요

해 보인다.

세 번째로 본 연구의 참여자들은 응급과 비응

급의 구분을 위한 법적인 근거를 마련해야 한다

고 말하고 있다. 구급차 이용에 있어서 비응급의

유료화를 추진한다면 감정노동 뿐만이 아니라 직

무 피로도와 직무 만족도 등 다양한 측면의 해소

가 될 것으로 보고 있다.

네 번째로 조직에서 운영하는 힐링 프로그램

이 심리적인 안정과 신체적인 피로도를 낮추는
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실질적인 힐링의 역할을 하고 있지 않을 수 있다

는 것이다. 구급대원의 감정노동의 심각성을 인식

하고 심리적인 측면의 상담 및 치료 서비스를 제

공해야 한다. 참여자들은 자발적인 선택에 의해서

가 아니라 팀 내에서 선택권이 없기 때문에 강제

로 힐링 프로그램에 참여하고 있다고 보고하고

있다. 이는 프로그램의 구성에 참여자들의 욕구가

반영되고 있지 않고 있어서 프로그램의 내용에

대한 참여자들의 만족도가 낮다는 것을 의미할

수 있다. 따라서 심리적으로 편안함을 되찾고 신

체적으로 피로감을 해소 시킬 수 있는 프로그램

의 재구성에 도움이 될 것이다.

본 연구의 제한점은 다음과 같다.

첫째, 본 연구의 대상은 경기도 지역에 근무하

는 구급대원을 대상으로 하였기 때문에 지역의

한계성으로 인해 구급대원 전체의 것으로 일반화

하기는 어렵다.

둘째, 표집 된 연구 참여자들은 여성대원이 4명,

남성대원이 6명으로, 소수의 인원을 대상으로 한

질적 연구로 감정노동에 대한 내용이 포화상태에

이를 때까지를 목표로 진행하였다. 하지만 전체

구급대원을 대상으로 일반화 하는데 한계가 있다.

셋째, 본 연구에서는 참여자들을 여성대원과 남

성대원을 4:6의 비율로 구성 하였다. 남성과 여성

이 감정노동을 경험하는 정도의 차이와 성역할에

서 오는 어려움도 있을 것이다. 추후 성역할의 차

이에서 오는 어려움의 종류도 함께 고려하여 포괄

적인 정보를 얻는 것도 필요할 것으로 생각된다.

넷째, 구급소방공무원들에 한정되어 진행하였으

나 추후 연구에서는 구조, 화재, 행정 등 다른 직

무에 대한 어려움도 살펴 볼 필요가 있다.
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A Phenomenological Study on the Difficulties

of Emotional labor of Paramedics

Min Kim Jin-kook Tak
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The purpose of this study was to explore and understand the situation and impact of the

emotional labor experience. In this study, paramedics with emotional labor experience were

chosen by using the snowball sampling-peer recommendation method. In all, 10 participants

were interviewed once and analyzed by the phenomenological approach of Giorgi(2009). To

summarize the primary results of the research, 28 of semantic meanings, 11 of sub-topics,

and five of themes were derived from the categorization of the interview data through

semantic process. The themes experienced by paramedics are the following; repeated states of

the wounds, poor conditions which can't be relied on, rigid state of mind, strained relations,

state of being sick of working. The causes of emotional labor experienced by paramedics are

the following: indiscriminate words and actions, organizations and systems that leave deep

scars on my body and mind, which are traumatized, and negative experiences proceeding with

trauma that lead to skepticism of the work. These emotional labors are led to the

psychological awakening state, negative personality, disjointed human relationship, shrinking

family relationship, and loss of passion. In this study, thus, we are proposing a program to

reach out to paramedics at a personal level to relieve the stress from emotional labor and

discussion of supporting job resources. Also, there are meanings and limitations of the study

in the following passage.

Keywords: paramedics, emotional labor, phenomenological approach, demander
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