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갑질의 사회학…전문가 진단
한국, 과속성장의 그늘…돈·지위 `자신`으로 여겨 직업윤리·타인존중 실종 
고객이 종업원 존중해서 종업원이 고객 존중하는 日의 배려문화 본받을만

소수의 가진 자뿐 아니라 사회 전역의 일반인들까지 갑질의 주체로 나서고, 때론 을이 되는 뫼

비우스의 띠가 형성되면서 이른바 `갑질의 대중화`가 나타나고 있다고 전문가들은 진단한다. 자

본주의와 소비경제 고도화에 따라 장유유서(長幼有序)와 관존민비(官尊民卑)로 상징되는 전통

적인 갑을관계 프레임은 다방면화하고 있다. 빠른 성장 과정에서 종업원이나 중소기업이 을

(乙)을 자처했고 고질적인 상하구조가 형성됐다. 

 

김원섭 고려대 사회학과 교수는 "고객 잘못에 종업원이 문제를 제기할 수 없는 구조가 만들어

지면서 소비자들이 서비스업 근로자에게 대우를 받는 것을 당연한 권리인 것처럼 생각하게 됐

다"고 지적했다.  

 

수요 중심 경제구조 변화와 소셜네트워크서비스(SNS) 보편화로 갑질의 대중화는 심화되고 있

다. 

 

김민정 숙명여대 소비자경제학과 교수는 "최근 소비자들은 자신이 기분 나쁘면 (공급자에 대

한) 화풀이를 SNS상에서 하는 경향이 있다"며 "의견을 바로 소통할 수 있는 루트가 있으니 이

런 곳에서 갑질이 많아졌다"고 분석했다. 명예나 직업으로 사회적 정체성을 확인받는 선진국과

달리 재산과 지위로 갑을관계를 나누는 한국 사회의 고질적인 문화도 문제라고 전문가들은 지

적했다. 

 

공동체 구성원 상대방 자체와 직업에 대한 상호존중 문화를 확산하는 사회 전반의 인식 개선과

제도적 노력이 필요하다고 전문가들은 입을 모은다. 

 

이병훈 중앙대 사회학과 교수는 "상급자의 의식도 문제"라며 "권력을 행사할 수 있는 위치의

사람이 약자에 대한 배려 등을 해야 한다는 의식이 별로 없다"고 했다. 

 

손님에게 친절하게 응대하는 것으로 유명한 일본 가게 종업원의 비결은 다름 아닌 일본 손님의

종업원을 향한 존중이라는 점은 우리에게 시사하는 바가 크다. 일본은 세계적으로 서비스 강국

으로 불리고 있지만 고객이 종업원에게 갑질하는 사례는 찾기가 쉽지않다. 고객들도 직원들에

게 조심스럽게 접근해야 한다는 인식이 자리 잡고 있기 때문이다. 

 

남기정 서울대 일본연구소 교수는 "일본에서도 예전에는 갑질 문화가 존재했으나 기업 문화가

바뀌면서 직업윤리를 중요시하는 문화가 정착됐다"면서 "전문성 부족에 대한 지적은 강도 높을

수 있으나 지위고하를 놓고 인격적으로 무시하는 일이 벌어지기는 쉽지 않은 구조"라고 설명했
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다. 

 

윤인진 고려대 사회학과 교수는 인격적 모욕과 신체적 폭행을 동반한 갑질을 엄중히 처벌할 필

요가 있다고 강조했다. 이동귀 연세대 심리학과 교수는 "공동체가 갑질 예방 매뉴얼 및 조치 체

계를 구축하는 것도 방법"이라고 조언했다. 
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