
2015년도“외국인근로자 상담서비스 만족도 조사” 

설문조사 결과

 

 

     조사기간 : 2015. 07. 05 ~ 07. 20. 

     

     대    상 :  고용허가제로 입국한 외국인근로자



“2015년도 외국인근로자 상담서비스 만족도 조사“ 
결과 및 분석

□ 조사 목적
고용허가제로 입국한 외국인근로자를 대상으로 우리센터를 찾는 근로자들의 상
담서비스 만족도 조사를 실시하여 근로자의 만족도 수준과 개선 사항을 파악하
여 고객을 위한 최상의 서비스를 향상시키기 위함 

□ 조사 개요
○ 2015. 07. 01 : 설문 문항 작성
○ 2015. 07. 05 ∼ 07. 20 : 설문조사 실시 
○ 2015. 08. 10 : 설문 내용 분석
○ 2015. 08. 31  : 설문 결과보고

□ 조사 장소
○ 창원외국인력지원센터 상담실 및 창원고용센터, 통영고용센터, 진주고용센
터,     창원출입국 사무소, 이동상담 장소 등

□ 조사 대상
○ 고용허가제로 입국한 외국인근로자 379명
○ E-9근로자 352명, H-2근로자 27명

□ 조사 방법
○ 11개국가 언어로 번역된 설문지를 이용한 자기 기입식 조사



국가 네팔 몽골
방글

라데시
베트남

스리

랑카

인도

네시아
우즈벡 중국 캄보디아

파키

스탄
필리핀

인원 49명 30명 31명 36명 30명 31명 31명 39명 34명 30명 38명

○ 이번 설문조사에 11개국 외국인근로자 총 379명으로
 - 네팔(13.1%) > 중국(10.1%) > 필리핀(10%) > 베트남(9.1%), 캄보디아 
(9.1%)   > 몽골(8.1%), 방글라데시 (8.1%), 스리랑카 (8.1%), 인도네시아 
(8.1%), 우즈벡   (8.1%), 파키스탄 (8.1%)  순으로 참여하였음 

□ 응답자 국가 분포



◯ 창원외국인력지원센터 이용한 적이 있는지에 대한 질문에
 - 52명(14%)이 센터를 방문한 적이 없고
 - 센터 방문이 월 1회 84명(22%), 월 2회 75명(20%), 월 3회 96명(25%),  
  월 4회 51명(13%)를 방문하여 월 1회 이상 방문자는 327명(86.3%) 임
 - 6%인 21명은 월 5회 이상 센터를 방문하는 것으로 나타남

◯ 창원외국인력지원센터를 방문한 적이 없는 근로자 84명(22%)은
 - 이번 설문조사는 센터에서 먼 지역에서도 이뤄졌으므로 방문이 힘들거나
 - 홍보가 부족하여 방문하지 못한 경우도 있을 수 있어 홍보가 더욱 필요함

■ 상담서비스 만족도 조사
 
 1. 귀하는 창원외국인력지원센터를 이용한 적이 있습니까?

보기
① 

 없음

② 

월 1회
 ③ 

월 2회
④ 

월 3회
⑤ 

월 4회
⑥

월 5회 이상 
응답

379명
５２명 ８４명 ７５명 ９６명 ５１명 ２１명



◯ 직장상사, 동료, 친구 등의 소개로 센터를 알게 된 경우가 68%인 256명이  

응답하였고, 신문, 방송, 라디오를 통해서 알게 되었다고 응답한 경우는 1%인 

5명이 응답한 것으로 나타남

◯ 응답자의 68%인 256명이 직장상사, 동료, 친구 등의 소개로 센터를 알게

되었다고 한 것은 센터의 적극적인 홍보의 결과라고 볼 수 있음

◯ 응답자의 14%인 52명이 타 외국인근로자지원 단체의 소개로 센터를 알게 되었

다고 응답한 것으로 나타남

2. 귀하는 어떤 경로를 통해서 창원외국인력지원센터를 이용하였습니까? 

보기

① 직 장 상
사 , 동 료 , 
친 구 등 의 
소개 

②외국인근로자 
지원 단체의 소
개

 ③신문,방송, 
라디오를 통해
서

④인터넷 검
색을 통해서

⑤ 지 하 철 , 
버스등의 광
고를 통해서

⑥외국인력지원센
터 리플렛 등
홍보 안내 책
자를 통해서 

⑦
기타

응답

379명
２５６명 ５２명 ５명 １２명 - ４０명 １４명

 



○ 센터에서 상담 받은 내용에 대한 질문에 응답 건수 922건에서
 - 언어소통문제 194건(21%) > 임금체불 관련 122건(13%) > 사업장 변경
및 출입국 관련이 각각 108건(11.7%) > 근로조건 75건(8.1%) > 질병•치료  
및 개인적인 고통 등 기타 사항이 각각 54건(5.9%) > 외국인전용보험 가입  
•지급 53건(5.7%) > 주거시설•숙식비 45건(4.9%) > 근로개시신고 등 신고  
사항 26건(2.8%) > 산업재해 23건(2.5%) > 폭행•강제근로 및 부당해고가   
각각 17건(1.8%) > 성희롱•성폭행 7건(0.76%) 순으로 나타남

○ 센터 내방 근로자의 상담유형으로 볼 때
 - 사업장내 애로 갈등에는 임금체불이 가장 많고
 - 사업장변경 관련은 임금 등 금품 미 청산과 구직알선
 - 사업장 변경 관련 분쟁 사항 등이 주를 이루고 있음

3. 귀하는 창원외국인력지원센터 상담원과 어떤 내용으로 상담하였습니까? 
해당되는 곳에 모두 표시하여 주시기 바랍니다.

보기

① 

임금 체불 

② 

사업장 변경
 ③ 

출입국관련사항
④ 

폭행, 강제
근로

⑤ 

의사소통의
어려움

⑥
산업재해

⑦
질병, 의료 

응답

922건
１２２건 １０８건 １０８건 １７건 １９４건 ２３건 ５４건

      

⑧ 

근로
조건 

 ⑨
부당해고

⑩
성희롱 
성폭행

⑪ 

사업주/동료와의
갈등

⑫
주거시설/ 
 숙식비

⑬
외국인 전용보험
 가입 및 지급

⑭
근로개시신고

등 각종
신고사항

⑮
개인적 고충

등 기타

７５건 １７건 ７건 １９건 ４５건 ５３건 ２６건 ５４건



○ 2014년 7월 29일 변경된 출국만기보험금제도로 인해 귀국관련 고충상담 
이 6%로 나타났음은 제도에 대한 홍보가 많이 이뤄지고 있음을 알 수 있음

○ 개인적인 고충상담과 질병/의료 관련이 108명(11.7%)으로 근로자 개개인 
에 대한 애로 사항에도 많은 관심을 가질 필요가 있음

○ 성희롱•성폭행 7건(0.76%)으로 적어 보이나 이는 국가적인 망신사례가 
될 수도 있음으로 이런 사례는 발굴하여 엄단조치(외국인근로자 고용 불가)
가 필요할 것으로 사료됨



보기 ①매우만족 ②대체로 만족 ③보통 ④대체로 불만족 ⑤매우 불만족

응답

379명
３１１명 ５２명 １２명 ２명 ２명

◯ 상담 진행 시 상담직원의 친절함에 대해서 어느 정도 만족하는지에 관한 질문에 응답
자 379명 중에서
 - 매우만족 311명(82%) > 대체로 만족 52명(14%) > 보통 12명(3%) > 대    체로 불
만족과 매우 불만족 각각 2명(0.5%) 순으로 나타남 

○ 상담원의 친절함에 만족한다고 응답한 근로자는 363명(96%)였으며
 - 이는 센터 상담원이 상담 진행 시 친절하게 진행되고 있음을 알 수 있음

○ 센터 상담원에 대한 불만족은 전체 응답자 중 1%로 나타났지만
 - 상담직원에 대한 불만족 사항을 파악하여 고객을 위한 최고의 서비스 제    공에 대한 
연구와 고민
 - 상담통역원 및 전 직원에 대한 친절교육이 반드시 필요하고 게을리 하지    않아야 한
다는 경각심을 불러 일으키고 있음  

4. 귀하가 창원외국인력지원센터에서 상담 시, 상담직원의 친절함에 대해서는 
어느 정도 만족하였습니까? 

 



보기 ①매우만족 ②대체로 만족 ③보통 ④대체로 불만족 ⑤매우 불만족

응답

379명
２９７명 ６６명 １４명 ２명 -

◯ 상담직원의 전문성을 묻는 질문에는
 - 매우 만족 297명(78%) > 대체로 만족 66명(17%) > 보통 14명(4%) > 
대    체로 불만족 2명(1%)으로 나타남

◯ 상담직원의 전문성 만족도는 평균적으로 만족하다는 응답이 363명(96%)
로 나타났지만 100% 만족 시 까지 전문성 확보가 더욱 필요하다 볼 수 있음 

◯ 또한 보통 이하의 불만족이 16명(4%) 인 것은 더 만흥 수도 잇다고 판단
하여 단 1명이라도 나타나지 않도록 전문성을 키우도록 상담원 역량강화를 
강화하여 상담 관련 사례 및 법령 등의 관련 정보 등에 대한 학습이 더욱 필
요하다고 볼 수 있음

5. 귀하가 창원외국인력지원센터에서 상담 시, 상담직원의 전문성에 대해서는 
어느 정도 만족하였습니까? 



보기 ①매우만족 ②대체로 만족 ③보통 ④대체로 불만족 ⑤매우 불만족

응답

379명
３００명 ６４명 １５명 - -

◯ 상담 시, 모국어 통역 서비스에 대한 질문에
 - 300명(79.2%)이 매우 만족, 64명(16.9%)가 대체로 만족하였으며
 - 15명(4,0%)이 보통으로 응답하였음

◯ 대체로 만족이상을 만족으로 본다면 364명(96.0%)이었으나, 100% 만족
에 이르지 못해 아쉬움  이 큼

◯ 보통이라고 응답한 4.0%에 대해서는 만족할 수 없는 요소가 있음으로  
상담 결과에 대한 만족도를 높이는데 온 힘을 기울여야 할 것으로 생가됨

6. 귀하가 창원외국인력지원센터 상담원과 상담 시, 모국어 통역서비스에 대해 
어느 정도 만족하였습니까? 



보기 ①매우만족 ②대체로 만족 ③보통 ④대체로 불만족 ⑤매우 불만족

응답

379명
２９４명 ６９명 １６명 - -

◯ 창원센터에서 제공하는 상담 내용에 대해 어느 정도 만족하는지는
 - 294명(77.6%)가 매우만족, 69명(18.2)%가 대체로 만족하였으나
 - 응답자의 16명(4.2%)는 보통으로 응답하였음
 
◯ 대체로 만족이상을 만족으로 본다면 363명(95.8%)로 [문항 6]의 본국어
통역서비스 만족도 보다는 0.2% 적게 나타났음. 이는 상담내용에 대한 부족
으로 생각 할 수 있음

◯ 보통이라고 응답한 부분에 관심을 갖고 상담내용의 질을 높혀야 할 것으
로 사료됨

7. 귀하는 창원외국인력지원센터에서 제공하는 상담 내용에 대해 어느 정도 만
족하였습니까?



보기 ①매우만족 ②대체로 만족 ③보통 ④대체로 불만족 ⑤매우 불만족

응답

379명
２９６명 ６６명 １６명 １명 -

◯ 상담 내용에 따른 처리 결과에 대한 만족도는
 - 매우 만족 296명(78.1%), 대체로 만족 66명(17.4%)였으며
 - 보통 16명(4.2%), 대체로 불만족 1명(0.27%)으로 응답하였음 

◯ 보편적으로 만족한 사람은 362명(95.5%)으로 [문항 6], [문항 7]의 일반
적 만족도 보다 다소 떨어지는데 이는 대체로 불만족이 1명이라도 있었기 때
문임 

◯ 상담서비스의 질은 상담프로세스 전반적으로 모두 성실하게 이뤄져야 하
겠지만 가장 중요한 부분은 최종 마무리인 처리결과이므로 앞으로 전 프로세
스의 만족도를 높이기 위한 노력은 물론이지만 처리결과가 가장 중요함을 인
식하여 최선의 노력을 다 해야 함 

8. 귀하는 창원외국인력지원센터에서 제공하는 상담 처리 결과에 대해 어느 정
도 만족하였습니까?



보기 ①매우만족 ②대체로 만족 ③보통 ④대체로 불만족 ⑤매우 불만족

응답

379명
３１２명 ５４명 １３명 - -

◯ 상담서비스에 대한 종합적인 만족도에 대해서
 - 응답자의 312명(82%)이 매우 만족, 54명(14%)이 대체로 만족하였으나
 - 응답자의 13명(0.26%)은 보통이라고 응답함. 

◯ 응답자의 일반적 만족은 366명(96.6%)으로 흡족하지는 못하지만 나름대
로 고객들께서 만족해 함을 알 수 있음 

◯ 보통의 1명은 불만족이긴 하지만 정서적으로 표현하기 힘들어 보통이라고 
답했다고 평가하고 좀더 서비스의 질을 높혀 모두 만족하도록 해야 함

9. 귀하는 창원외국인력지원센터의 친절도, 전문성, 상담내용, 언어소통, 처리 
결과 등 상담서비스를 종합적으로 고려할 때 어느 정도 만족하십니까? 



■ 상담서비스 만족도 조사 결과 총평 
□ 외국인근로자들의 고충상담 중 상당수가 언어소통 문제를 상담하고 있다고 
볼 수 있다. 타국에서의 생활은 언어 문제가 해결되지 않으면 2차적인 애로 갈
등사항으로 발전 할 수 있기 때문에 센터에서의 한국어교육을 강화할 필요가 있
음
 - 만약, 센터에 올 수 없는 근로자들이라 하면 근로자들이 많이 있는 지역으로  
  찾아가서 서비스하는 맞춤교육이 필요함
 - 이에 따른 강사료, 출장비 등의 예산 확보에 노력이 필요함  

□ 외국인근로자들의 고충이 가장 심한 시기가 입국 후 6개월 정도로 파악되고 
있음으로 초기입국자가 겪고 있는 언어소통, 사용자와의 갈등 등 많은 문제를 
상담하고 처리 해야지 만족도를 높힐  수 있을 것으로 사료됨
 - 이는 초기입국자 모니터링을 통하여 적극적인 통역서비스로 만이 가능하므
로 초기입국자모니터링 사업을 각 지역의 센터 등에도 확대 시행하면 좋은 성과  
를 거둘 것으로 예견됨
 
□ 센터에서 제공하는 상담내용에 대한 만족도에 대해서는 96.6%가 만족한 것
으로 볼 수 있으나, 보통이라고 응답한 3.4%의 목소리를 귀담아 새겨야 하며 
이에 따른 만족도 향상에 대해서는 다각적인 노력이 필요함

□ 센터 상담직원의 친절도, 전문성, 상담내용, 언어소통, 처리결과 등 상담서비
스에 대해 종합적으로 고려할 때 상담프로세스에 대한 학습을 강화하고 프로세
스의 요소별 만족도 향상 방안을 연구할 필요가 있음 

□ 근로자의 상담 만족도를 높이기 위해 센터 상담직원의 전문성 및 친절함, 능
동적인 자세를 통한 지속적인 서비스 제공이 필요하며, 무엇보다도 상담직원의 
역량을 강화시키기 위한 교육 필요함  


