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사업장 현황
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사업장 개요

직원 수 : 1,589명(2016.6 기준) 대표자 : 안용찬, 최규남

사업자명 : 

소재지 : 제주 특별자치도 제주시 신대로 64

업종 : 항공운수업

보유 항공기 : 보잉 737-800 24대
(최대 6시간 운항)

(주)제주항공
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3%
18%

57%

22%

비행 근무자

정비사

운항통제

사무직

•스케줄근무
•불규칙적인비정상상황발생(예측불가)
•시간에쫓기는업무처리
•소음에대한노출
•은퇴연령고령화

•불규칙적인스케줄변경패턴(취침시간불규칙)
•장시간승객서비스
•기장•부기장, 사무장 • 승무원1 • 승무원2 • 승무원3의
수직적팀제

•은퇴연령고령화

•스케줄근무
•불규칙적인비정상상황발생(예측불가)에
따른비행근무자스케줄조정에
대한스트레스

조종사, 승무원
22%    35%   

•장시간컴퓨터사용
•고객응대에대한스트레스
•급격한성장에따른직무스트레스

전체 인원 1,589명

직무별 인원 비율을 통한 특성 분석

20 대

[값]

30대

[값]

40대

[값]

50~60

대 18%

일반근무

37%
스케쥴근

무

63%

ü 감정 노동을 포함한 직무스트레스

ü 스케줄 근무, 고령화에 따른 뇌심혈관질환

ü 항공기 정비, 객실 내 서비스에 의한 근골격계질환

ü 소음 및 분진 등에 대한 작업환경
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건강 증진 활동

ü 감정노동자 스트레스 관리

ü 직무스트레스 관리

ü 뇌심혈관질환 관리

ü 근골격계질환 관리

ü 작업환경관리
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직무스트레스 관리

뇌심혈관질환 관리

근골격계질환 관리

작업환경 관리
표준고객응대 가이드 제작

감정노동자 스트레스 평가

감성코칭

활동 내용

1:1상담 및 운동 프로그램

예약센터 직원 운영시간 단축

힐링 캠프 운영

감정관리 & 커뮤니케이션 교육

진행 사항
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지난 2016년 3월 15일
‘고용보험 및 산업재해 보상

보험의 보험료 징수 등에 관한

법률 시행령’개정안이

국무회의를 통과 하였습니다.

금번 개정안에는

‘고객응대 업무 중의 폭력, 

폭언 등으로 인한

업무상 질병 인정기준’이

추가되었고

이로 인해 정신적 충격이나

스트레스를 받아

적응장애, 우울증 등의 발생 시

산재로 인정받을 수 있게

되었습니다.
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객실승무원 감정노동 스트레스 관리

가. 감성코칭
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객실승무원 감정노동 스트레스 관리

나. 1:1 상담 및 운동 프로그램
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한결같은 고객 서비스
제공을 위한 감정 관리

토닥.TODAK

제주항공

CPCS교육연구소

II. 고객지향적
마케팅

맞춤 서비스를 위한
설득적

커뮤니케이션

객실승무원 감정노동 스트레스 관리

다. 감정 관리 & 커뮤니케이션 교육
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1) 평가 및 분석대상:  제주항공 객실승무원 (총 315명 참여), 예약서비스지원 (총 48명 참여)

2) 평가 일시: 2016년 2월 ~ 5월

3) 결과
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감정노동 스트레스 지수 평가

 

정상

 

승무

원

 

예
약센

터

감정노동 스트레스 지수 평과 결과 분석
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예약센터 직원을 위한 활동

스트레스 해소

n 힐링캠프 운영

■“Wake up your passion up
(감성 커뮤니케이션), 

“행복한 스트레스 관리 Change U”

1일 응대량 조절

n 예약센터 운영시간 1시간 단축을 통한
1일 감정노동 대응 시간 축소

n 오전,정상,오후 3교대조 운영을
오전,오후 2교대조로 변경 운영

고객 응대 및 사례 표준화

n 고객 응대 가이드 북 제작을 통한 서비스
일관성 향상

n 상황별 응대 요령, 사례 모음 등을
추가하여 예상치 못하게 발생될
스트레스를 사전 에측 가능하도록 유도
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힐링캠프 참여 어떠셨나요?

• 새롭고, 감정의 순화 그리고 ‘우리’라는

의미를 되새겨 보는 기회

• 감성 스트레스를 해소 할 수 있는 기회

정기적으로 진행되었으면 함

• 제주항공 본사 차원의 교육을 통한 소속감

및 일체감 고취

힐링캠프 참여 어떠셨나요?

• 새롭고, 감정의 순화 그리고 ‘우리’라는

의미를 되새겨 보는 기회

• 감성 스트레스를 해소 할 수 있는 기회

정기적으로 진행되었으면 함

• 제주항공 본사 차원의 교육을 통한 소속감

및 일체감 고취

스트레스 해소

n 힐링캠프 운영

n “Wake up your passion up
(감성 커뮤니케이션), 
“행복한 스트레스 관리 Change U”

1일 응대량 조절

n 예약센터 운영시간 1시간 단축을 통한
1일 감정노동 대응 시간 축소

n 오전,정상,오후 3교대조 운영을
오전,오후 2교대조로 변경 운영

고객 응대 및 사례 표준화

n 고객 응대 가이드 북 제작을 통한 서비스
일관성 향상

n 상황별 응대 요령, 사례 모음 등을
추가하여 예상치 못하게 발생될
스트레스를 사전 에측 가능하도록 유도

예약센터 직원을 위한 활동
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감정노동자스트레스 관리

뇌심혈관질환 관리

근골격계질환 관리

작업환경 관리

상담 현황

유해요인 조사 결과

활동 내용

조직활성화 워크숍

조직활성화 프로젝트

직무스트레스 관리

진행 사항
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제주항공의 폭발적인 성장
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[값]%

[값]%[값]%

[값]%
7%

2013년 2014년 2015년

진료건수 542 1423 2029

상담건수 167 220 420

0

500

1000

1500

2000

2500

진료건수 상담건수

2013년 2014년 2015년

※ 직무 관련 문제: 과도한 업무, 상사와의 갈등, 보상문제, 조직 분위기 등

[값]%

[값]%[값]%

11%

[값]%
[값]%

[값]%
29%

5% [값]%

직무스트레스 관련 상담비율 증가

가. 건강관리실 이용 현황 나. 상담내역
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1) 평가 및 분석대상: 제주항공 서울지사 임직원 대상, 총 424명

2) 평가 일시: 2015년 5월 ~10월

3) 결과 분석

가) 일반 한국 근로자와 제주항공 근로자 직무스트레스 비교

직무스트레스 요인 조사

 

한국

 

근로
자

 

제
주
항공

 

근로
자

위험

위험

위험

가. 직무스트레스 유해요인 결과 분석
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1) 평가 및 분석대상:  제주항공 객실승무원 (총 315명 참여), 예약센터 직원 (총 48명 참여)

2) 평가 일시: 2016년 2월 ~ 5월

3) 결과 분석
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나. 감정노동 스트레스 평과 결과 분석
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직무 스트레스 관리

조직원의 직무수행에 직접 영향을 미치는 조직의

여러 측면에 대한 개인의 인식

☞ 조직원 동기부여와 조직의 성과창출, 조직문화

변화에 직접 영향을 미침

Love and Respect 

사랑하고 존경하는 문화 정착을 위해, 

조직풍토, 행동방식, 역량 세가지 기반 개선

가. L&R TFT 

나. 조직활성화 워크숍
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① 조직진단 설문

(조직원 전체 설문조사)

: 2월 15일 ~ 29일

② 조직장 워크숍

(조직장 대상 워크숍)

: 3월 9 ~ 10일, 1박2일

③ 조직활성화 워크숍

(조직별워크숍)

:3월 11 ~ 2018년 종료 예정

④ 실행 및 모니터링

(자체 실행 및 지원)

직무 스트레스 관리

나. 조직활성화 워크숍
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홈 데이 저비용 자판기 설치 무료 네일숍 운영화합의 비빔밥

직무 스트레스 관리

다. GF team  中 “조직활성화 프로젝트”



23

감정노동자 스트레스관리

직무스트레스 관리

근골격계질환 관리

작업환경 관리

활동 내용진행 사항

위험요인, 발병위험도 분석

야간근로자 관리

금연클리닉

대사증후군 관리

건강, 영양상담

예방 및 응급처치 교육

관리 결과
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뇌심혈관질환 위험요인

구분 정상근무 스케쥴 근무

인원(명) 592 997

비율(%) 37% 63%

사무직

(22%)

운항통제실

(3%)

객실본부

(35%)

운항본부

(22%)

정비본부

(18%)

※ 스케쥴근무 근로자: 운항승무원, 객실승무원, 항공기 정비사, 운항통제사

구분 20대 30대 40대 50~60대

인원(명) 569 592 149 279

비율(%) 36% 37% 9% 18%

20 대

[값]

30대

[값]

40대

[값]

50~60대

[값]

가. 근무현황 나. 중장년층 비율
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야간작업 특수건강검진

종합검진

건강증진 프로그램 참여

뇌심혈관질환 예방 및 관리 활동

가. 야간근로자 관리
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뇌심혈관질환 예방 및 관리 활동

나. 금연교육 & 금연클리닉
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다. 대사증후군 오락(5樂) 프로젝트

뇌심혈관질환 예방 및 관리 활동
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뇌심혈관질환 예방 및 관리 활동

라. 건강·영양상담

< 전문의 >

< 영양사 >
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2014년 2015년 2016년

참여자 10 25 17

야간근로자 4 7 8

중장년층 2 11 4

0
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30

1차검진(3月) 2차검진(6月)

참여자 53 53

야간근로자 12 15

중장년층 5 11
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60

뇌심혈관질환 관리 결과 – 프로그램 참여도 비교

가. 금연클리닉 나. 대사증후군 오락(5樂)프로젝트

2014년 2015년 2016년

참여자 11 9 10

야간근로자 2 2 4

중장년층 1 3 2
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12

다. 건강·영양상담
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뇌심혈관질환 예방 및 관리 활동

마. 뇌심혈관질환 예방과 응급처치 교육
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감정노동자 스트레스관리

직무스트레스 관리

뇌심혈관질활 관리

작업환경 관리

활동 내용진행 사항
숨은 위험요인 찾기

질환 유해요인 조사

승무원 예방관리

항공기 정비사 예방관리

임직원 예방관리
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숨은 위험요인 찾기

승객에게 신문, 식사, 
면세품 등을 제공한다.

기내를 정돈하고…
승객의 수하물 운반을 돕는다. 

승무원의 편안한 작업 보다는 승객의 좌석을
중심으로 경제적인 공간의 사용이 이루어 지므로…
부자연스러운 자세로 활동을 하게 된다.
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1) 평가 및 분석대상: 제주항공 임직원

2) 평가 일시: 2014년 12월 4일 ~ 5월

3) 측정도구: 인간공학적 정밀평가도구(REBA, OWAS), 인체 측정학, 동작분석

4) 근골격계부담 유해요인조사 및 분석 평가 절차

근골격계질환 유해요인 조사

가. 근골격계질환 유해요인 조사 분석
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소 속 작 업 명 적용 내용

경영본부 사무 해당 안됨

전략기획실 사무 해당 안됨

마케팅본부 사무 해당 안됨

영업본부 사무 해당 안됨

안전보안실 사무 해당 안됨

운항통제실 사무 해당 안됨

객실본부 기내 서비스 제 2호

운항본부 사무 해당 안됨

정비본부 공장정비(부품수리반, 기체수리반) 제2호, 제4호

제2호

하루에 총 2시간 이상 목, 어깨, 

팔꿈치, 손목 또는 손을 사용하여

같은 동작을 반복하는 작업

제4호

지지되지 않은 상태이거나 임의로

자세를 바꿀 수 없는 조건에서, 

하루에 총 2시간 이상 목이나

허리를 구부리거나비트는 상태에

서 이루어지는 작업

근골격계 부담 작업

근골격계질환 유해요인 조사

나. 근골격계질환 유해요인 조사 결과
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객실 승무원
특별 강의

근골격계질환
예방을 위한

개선 내용

근골격계질환 고위험군 관리 - 객실승무원

v 빈번하게 사용하는 품목은
가장 접근이 쉬운 위치에서
보관한다. 

v 승객의 수화물을 천정에 있는
짐칸에 넣을 때는 바닥 보다는
의자의 손잡이나 의자에 놓고
들어 올리도록 한다.

v 물품을 들거나 내릴 때는
허리를 굽히거나 비틀지
않는다.

v 어깨 위 높이에는 가능한 한
물품을 두지 않는다. 부득이
한 경우에 보다 가벼운 것을
두도록 한다.

v 무거운 물품은 가볍게 나눠서
들거나 둘이서 같이 든다.

가. 근골격계질환 예방 교육
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1층 승무원 짐 보관 편의 센터 설치엘리베이터가 없는 3층의 서울지점

근골격계질환 고위험군 관리 – 객실승무원

나. 편의 센터 설치
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작업환경 개선 근골격계 위험군 교육 스트레칭 교육

근골격계질환 고위험군 관리 - 항공기 정비사

가. 근골격계질환 예방·관리
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VDT 증후군 예방 스트레칭 끈 공유 근골격계질환 예방 동영상

근골격계질환 고위험군 관리 - 임직원

가. 근골격계질환 예방·관리
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가. 근력 체크

근골격계질환 고위험군 관리 후 면담 내용
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객실승무원 근골격계질환 병가율 감소

구분 2013년 2014년 2015년
전체

객실승무원 291 392 (▲35.7%) 508 (▲22.8%)

병가건수 114 255 (▲55.2%) 168 (▼ 34.1%)

병가사유

1위: 소화기계 (29%)
2위: 호흡기계 (23%)
3위: 기타 (17%)
4위: 이비인후과계 (14%)
5위: 근골격계 (9%)
6위: 여성질환계 (8%)

1위: 소화기계 (27%)
2위: 기타 (20%)
3위: 호흡기계 (18%)
4위: 이비인후과계 (13%)
4위: 근골격계 (13%)
6위: 여성질환계 (9%)

1위: 소화기계 (28%)
2위: 호흡기계 (21%)
2위: 기타 (21%)
3위: 이비인후과계(13%)
3위: 여성질환계 (11%)
5위: 근골격계(9%)

9%

소화기계 호흡기계 이비인후과계 근골격계 여성질환계 기타

13% 9%

가.  객실승무원 근골격계질환 병가 현황
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감정노동자 스트레스관리

직무스트레스 관리

뇌심혈관질활 관리

근골격계질환 관리

활동 내용진행 사항

작업 환경 측정

특수 건강 검진

청력보호구 지급 및 관리
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작업환경관리

1) 측정 일시: 2013년 상반기 ~ 현재까지

2) 측정 내역

3) 측정 결과

소음, 분진, 중금속, 혼합 유기용제: 전 지점 노출기준 초과 없음

공장정비파트 운항정비파트

단위작업장소 측 정 항 목 측정시료(건) 단위작업장소 측 정 항 목 측정시료(건)

기체수리반 소 음 1 GMP 소 음 4

배터리 SHOP 중금속(Ni,Cd) 1 ICN 소 음 3

도장반

소 음 1 CJU 소 음 3
분 진 1 PUS 소 음 2

유기화합물 2 CJJ -
이소시아네이트류 1 TAE -

타이어 SHOP
소 음 2

카본블랙 2
유기화합물 2

전기전자파트
납 1

유기용제 1

가.  작업환경측정 개요 및 결과
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작업환경관리

이어플러그 & 귀덮개 지급

소음 관리 교육자료 제공

소음 특수건강검진

가.  소음성 난청 예방 및 관리
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작업환경 관리 결과

정상

60%

유소견

자

[값]%

2014년

정상

85%

유소견

자

15%

2015년

가. 소음 특수건강검진 수검자 중 유소견자 비율
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향후 발전 추진 계획
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• 사내 건강증진의 개념
도입과 전사적인 공감대
형성

• GRGS 운동 전개

• 질환예방 ☞ 건강증진
개념 전환

• 건강증진을 위한 체계
수립 및 장비 도입

20162013 2019

기반조성기기반조성기
도약기도약기

성취 및 재도약
준비기

성취 및 재도약
준비기

• 항공 전문 특성을
의료분야에 도입하고,
통합 항공 의료원 추진

항공의료원 설립의료체계 확립업무 정립
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제주항공과 함께 Refresh  하세요!


