
서비스산업의 발달에 따라 서비스 기업의 종사자들은

꾸준히 증가하고 있으며 그들은 주로 기쁨이나 즐거움

혹은 공손함과 같은 긍정적인 감정을 표출하도록 요구

받는다1). 따라서 서비스 기업의 종사자들은 육체적, 정

신적노동뿐만아니라정서적노동, 즉 감정노동을수행

하고있는것이다2).  

감정노동(emotional labor)이란 용어가 처음으로 제

시된 것은 Hochschild3)의 연구로 감정에 대한 개념을
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ABSTRACT

Objectives : This study was to investigate the level of emotional labor and stress on job satisfaction and the sig-

nificant factors influencing job satisfaction in oral health professional.

Methods : Data were obtained from a cross-sectional survey of 297 oral health professional(mean age=29.95±

8.10). Participants in the study were recruited when they attended the dental health form in Gwangju. Emotional

labor was classified into two factors: external, inner. Stress consisted of four factors: sleep disorder&anxiety,

self-confidence, health&vital, social role work. job satisfaction included growth development, stability chase. The

data was analysed using t-test, one-way ANOVA, Pearson correlation and multiple regression. 

Results : The mean score of emotional labor and score was 3.13 out of a maximum 7 points. job satisfaction was

negatively correlated with emotional labor and stress. job satisfaction explained 32.0%.   

Conclusions : Based on the findings, The emotional labor and stress was correlated with job satisfaction. These

results suggest that further development should be continued to develop the effective  emotional labor and stress

to improve the job satisfaction of oral healthcare professional. (J Korean Soc Dent Hygiene 2011;11(5):823-831)
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노동의 유형으로 파악하기 시작하였다4). 이를테면 미소

를짓고, 눈을마주치며, 진실한관심을보이고, 낯선사

람과 친절하게 대화를 나누는 것을 의미하는데, 이처럼

고객을 대할 때의 친절함, 공손함, 반응성 등은 조직을

대표한 종업원에게 엄청난 양의 감정노동을 요구한다5).

또한 감정노동은 서비스직 종사자뿐만 아니라 대인 관

계 속에서 바람직한 감정을 표현하기 위해 자신의 진실

된 감정을 숨겨야 하는 모든 개인에게 나타날 수 있는

보편적인현상이라할수있다6).  

고객과의 직접적인 접촉을 통해 직무를 수행하는 노

동집약적인 서비스산업의 종사자들은 과업수행에서 차

지하는감정적작업의비중이매우높고이러한감정작

업이 직무성과에 영향을 미치는 것으로 알려져 있다7).

특히 서비스 기업에서 추구하는 고객만족 또는 서비스

만족도가 기업의 경쟁우위를 결정짓는 중요한 요인으로

여겨짐에 따라 대부분의 서비스 기업 종사자들이 조직

이 요구하는 감정표현의 규범에 의해 자신의 감정이나

느낌을고객에게연출하도록강요받고있다8,9).

최근 치과 의료기관의 조직은 이용자들의 수준 향상

과 다양화, 보험제도의 변화, 의료시장의 개방, 진료비

지불제도변화등으로급속히변화하고있다. 이러한시

점에서의 치과위생사에게 필요한 능력도 과거의 단순한

기술이나 기능에 절대적인 가치를 두는 것에서부터 오

늘날 예방, 교육, 대인관계기술, 경영의 동반자로서의

역할로 폭넓게 전환이 되는 등 치과위생사에 대한 사회

적 요구가 변화되고 있으며10) 치과위생사의 전문직에서

도 복잡한 인간관계나 근무조건 및 구강진료대상자의

서비스 욕구 등이 다양해짐에 따라 치과위생사의 직무

스트레스가 문제로 제시되고 있다11). 직무스트레스란

‘직무환경으로부터 유발되는 긴장에 대한 반응’으로

‘직무를 수행하는 과정에서 느끼는 긴장, 걱정 등의 감

정’이라고 정의12)될 수 있으며, 치과위생사는 근무현장

에서의 직무수행 요구에 의해 높은 직무스트레스를 경

험하고 있다고 보고되었다13). 스트레스는 업무 생산성

의감소및효율성의감소를초래하고직업에대한불만

을 증가 시킬 뿐만 아니라 부정적인 직업관을 갖게 되

며, 이는 치과위생사 자신은 물론 환자들에게까지 파급

되고 효과적인 양질의 치과의료 서비스 제공을 어렵게

하는 결과를 가져오며14), 스트레스를 잘 조절하지 못하

면 업무수행에 차질을 가져오고 전문적으로 발전할 수

있는 잠재력도 감소시킬 수 있다15). 새로운 지식과 기

술, 환자수의 증가, 고도의 긴장감과 주의력, 과중한 업

무량, 불분명한 업무의분업화 등으로 직무수행 과정에

서치과위생사는상당한스트레스를받고있다16).

구강보건 분야에서 의료소비자들의 질 높은 의료서비

스요구를 효율적으로 충족시키기 위해서는 무엇보다도

조직원인 치과위생사가 자신의 직업에 만족할 수 있도

록 하는 것은 매우 중요한 일이다17). 그 이유는 자신의

직무에만족할때개인에게주어진업무를효율적, 긍정

적으로수행할수있으며전문적인발전도기대할수있

기때문이다.

직무만족(job satisfaction)은 직무나 직무상 경험에

대한 평가로부터 얻는 즐겁고 긍정적인 감정상태를 의

미하는데, 직무만족은이직율, 결근율 및스트레스를감

소시키는 등 조직구성원의 성과에 직접적인 영향을 미

친다18). 그러므로 치과 의료기관 종사자들의 감정노동

과 스트레스가 직무만족에 영향을 미치는 관련 요인에

대한면밀한분석이요구된다. 현재 치과의료기관종사

자의 스트레스와 직무만족에 대해서는 상당히 많은 연

구가 진행되었으며, 대부분이 인구사회학적 특성을 분

석한 연구13,17)이며 감정노동과 스트레스에 따른 직무만

족을살펴본연구는부족한실정이다. 

이에 본 연구는 치과 의료기관 종사자가 인지하는 감

정노동과 스트레스 유형을 분석하고 이들이 직무만족에

미치는 영향을 파악하여 치과병의원 조직의 효율성을

증대시키는데기초자료로제공하고자한다.  

2.1. 연구대상 및 방법

본 연구는 치과 의료기관 종사자의 감정노동과 스트

레스 유형이 직무만족에 미치는 영향을 파악하기 위한

횡단면연구이다. 2010년 6월 9일 광주광역시에 소재하

는 치과 의료기관 종사자를 대상으로 실시된 구강보건

포럼의 실무교육에 참여한 350명을 대상으로 연구목적

을 설명하고 자발적으로 연구참여에 동의한 대상자에게

설문지를 배포하여 자기기입식으로 응답하게 한 후 즉
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시회수하였다. 회수된설문은 299부(85.4%)이었고, 이

중에서 불성실한 응답지 2부를 제외한 297명(84.9%)을

최종 분석대상으로 정하였다. 최종분석 대상자는 남자

가 45명(15.2%), 여자 252명(84.2%)의 분포를 이루었

으며 평균연령은 29.95세(±8.10, 범위 20~55)로 나타

났다. 

2.2. 연구도구

조사내용은 일반적 특성으로 성, 연령, 근무지, 직종,

근무기간, 결혼여부를 조사하였고, 치과종사자의 감정

노동 5문항, 스트레스 18문항, 직무만족 12문항으로 구

성하여 구강보건전문가 3인에게 내용타당도를 검증한

후, 20명의 대상자에게 예비조사를 실시하여 설문내용

을수정보완한후, 본조사를실시하였다.  

감정노동 측정도구는 Wong과 Law19)가 제시한 5문

항을 김20)이 수정, 보완하여 사용한도구를사용하였다.

측정은 7점 리커트 척도로 점수가 높을수록 감정노동이

강한 것을 의미하며, 요인분석을 통해 2개의 요인으로

분류되었고, 요인1은 외향형(상호작용), 요인2는 내재형

(내부)으로명명하였다. 각요인별내적일관성을나타내

는 Cronbach’s α는 외향형=0.84, 내재형 노동=0.82이

었으며전체신뢰도는0.78로안정된도구로나타났다.    

스트레스도구는 보건의료분야에서 시회심리적 건강

인 스트레스 측정에 광범위하게 이용되고 있는 장21)이

개발한 PWI-SF를 이용하였다. 이는 18개의 문항으로

되어 있으며‘전혀 그렇지않다=1점’에서‘항상 그렇다

=5점’으로최고점수 5점만점으로리커트척도로측정하

여 부정적인 문항은 역코딩하였고, 점수가 높을수록 스

트레스가 높다는 것을 의미한다. 요인분석 결과 수면장

애및불안, 자기신뢰, 일반건강및생명력, 사회적역할

수행요인으로 분류하였다. 연구도구의 내적 일치도를

나타내는Cronbach’s α는 0.81이었다. 

직무만족은 Hackman 등22)이 사용한 문항을 기초하

여 김과 이23)의 연구에서 이용했던 도구를 이용하였고

본 연구의 내적일관성을 나타내는 Cronbach’s α는

0.94이었으며, 하위요소의 내적일치도는 표 1에 제시하

였다. 

2.3. 분석방법

통계분석은 SPSS windows 19.0(SPSS Inc., USA)

을 이용하여 감정노동과 스트레스, 조직문화의 각각의

유형을 분류하기 위해 요인분석을 시행하였다. 일반적

특성별 직무만족의 차이는 Independent t-test 및

One way ANOVA 분석 후 사후검정으로 Duncan의

다중비교를 시행하였다. 감정노동유형, 스트레스유형,

직무만족유형 간의 관련성은 Pearson correlation

coefficient를 구하고, 감정노동과 스트레스가 직무만

족에미치는영향을파악하기위해 Stepwise multiple

regression 분석을시행하였다.

3.1. 치과 의료기관 종사자의 감정노동, 스트

레스와 직무만족

<표 1>은 대상자의 감정노동을 최고점수 7점 만점으

로 대상자의 감정노동의 전체평균은 3.13점으로 낮은

수준이었으며, 외향형 2.97점, 내재형 3.42점으로 나타

났다. 스트레스 및 직무만족을 최고점수 5점 만점으로

측정한결과이다. 스트레스의전체평균은 2.87점이었고

수면장애 및 불안(3.33), 일반 건강 및 생명력(2.81), 자

기신뢰(2.71), 사회적 역할수행(2.60) 순으로 높게 나타

났다. 직무만족은전체평균은 3.52점으로나타났다.

3.2. 일반적 특성에 따른 감정노동 및 스트

레스

<표 2>는 일반적 특성에 따른 감정노동과 스트레스의

차이를 분석한 결과이다. 감정노동은 일반적 특성에 따

라 유의한 차이가 없었으며, 스트레스는 연령에서 24세

이하군이 가장 높아 다른 군들과 유의한 차이가 있었다

(p<0.001). 직종에 따라서는 치과의사가 2.59점으로 가

장낮아다른종사자와유의한차이가있었다(p<0.001). 

3.3. 치과 의료기관 종사자의 감정노동, 스트

레스 및 직무만족과의 관련성

치과병의원 종사자의 감정노동 유형, 스트레스 유형,

직무만족과의 상관관계를 분석한 결과는 <표 3>와 같
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다. 직무스트레스는 외향형 감정노동이 강할수록 자기

신뢰(r=.354), 일반건강 및 생명력(r=.148), 사회적 역

할수행(r=.229)요인이 높았고, 내향형 감정노동이 강할

수록 수면장애 및 불안요인이 적었다(r=-.248). 감정노

동과 스트레스는 직무만족과 유의하게 음의 관련성이

있었다. 

표 1. 치과의료기관종사자의감정노동, 스트레스및직무만족정도

변수 Number of items M±SD Cronbach’s α

감정노동* 3.13±0.93 0.784

외향형(상호작용) 3 2.97±1.02 0.840

내재형(내부) 2 3.42±0.45 0.824

스트레스** 2.87±0.45 0.810

수면장애 및 불안 6 3.33±0.49 0.799

자기신뢰 4 2.71±0.10 0.834

일반건강 및 생명력 5 2.81±0.37 0.824

사회적역할수행 3 2.60±0.26 0.699

직무만족** 3.52±0.39 0.942

* Mean±Standard deviation(range = 1~7점)

** Mean±Standard deviation(range = 1~5점)

표 2. 일반적특성에따른감정노동및스트레스

변 수 N(%)
감정노동 스트레스

M±SD p-value M±SD p-value

성 남자 45(15.2) 2.97±0.97 0.670 2.54±0.42 0.875

여자 252(84.2) 3.19±0.94 2.85±0.42

연령 ≤24 102(34.3) 3.17±1.01 0.806 3.02±0.46d <0.001*

25~29 81(27.3) 3.12±0.89 2.83±0.33c

30~34 38(12.8) 3.30±0.84 2.67±0.30bc

35~39 23(7.7) 3.00±0.94 2.46±0.44
a

≥40 53(17.8) 3.13±0.97 2.61±0.40ab

직업 치과의사 40(13.5) 3.05±0.89 0.433 2.59±0.38b <0.001*

치과위생사 179(60.3) 3.13±0.92 2.87±0.44a

기타 78(26.3) 3.26±1.02 2.77±0.42a

근무지 치과병원 66(22.3) 2.96±0.82 0.221 2.95±0.49 0.591

치과의원 230(77.7) 3.20±0.97 2.77±0.41

결혼여부 기혼 108(36.4) 3.15±0.87 0.147 2.63±0.37 0.464

미혼 188(63.6) 3.15±0.99 2.91±0.44

* Mean±Standard deviation

* by the Independent t-test or one-way ANOVA test at α=0.05
a, b, c Means followed by different letters are significantly different at α=0.05
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3.4. 감정노동과 스트레스가 직무만족에 미치

는 영향

<표 4>는 감정노동과 스트레스가 직무만족에 미치는

영향을다중회귀분석한결과이다. 

일반적 특성에서 유의한 차이로 나타난 변수인 연령

과 직종여부를 더미변수로 전환하여 통제변수로 정하고

감정노동과 스트레스 유형을 독립변수로 하여 성장발전

에 영향을 미치는 관련요인을 분석한 결과<표 4>, 치과

종사자의 감정노동과 스트레스가 직무만족에 영향을 미

치는 관련요인은 스트레스 요인으로는 자기신뢰와 사회

적 역할 수행, 감정노동의 외향형, 직업이 유의하게 영

향을 미치는 관련요인으로 분석되었고, 직무만족은 자

기신뢰가 높고(β=-.318, p<0.001)와 사회적 역할 수행

이 많을수록(β=-.321, p<0.001), 감정노동이 외향형일

수록(β=-.131, p=0.008) 직무만족이 낮은 것으로 나타

났다. 직업은 치과위생사가 치과의사보다 직무만족이

낮았다(β=-.124, p=0.021). 최종 Model의 설명력은

32.9%이었고수정된설명력은 32.0%로나타났다.  

본 연구는 치과의료기관 종사자의 감정노동과 스트레

스 유형이 직무만족에 미치는 영향을 분석한 횡단면 연

구이다. 

대상자의 감정노동을 최고점수 7점 만점으로 대상자

의 감정노동의 전체평균은 3.13점으로 낮은 수준으로

조사 되었으며, 외향형(상호작용) 2.97점, 내재형(내부)

3.42점이었다. 치과위생사를 대상으로 한 윤24)의 연구

에서는감정노동이 4점척도에서 2.74로 중등도이상이

표 4. 감정노동과스트레스가직무만족에미치는영향

독립변수
비표준화계수 표준화계수

t P*
B S.E. Beta

상수 5.297 .166 31.971 ＜0.001

스트레스-자기신뢰 -.336 .055 -.318 -6.085 ＜0.001

스트레스-사회적 역할수행 -.187 .030 -.321 -6.222 ＜0.001

감정노동-외향형 -.162 .061 -.131 -2.312 0.008

직업 -.128 .056 -.124 -2.312 0.021

(치과의사=0, 치과위생사=1)

종변수=직무만족R2=0.329, Adjusted R2=0.320, F=35.816(p<0.001)

*Statistically significant differences by Stepwise multiple regression at α=0.05

표 3. 감정노동, 스트레스, 직무만족의관련성

변수 1 2 3 4 5 6 7

1. 외향형 1

2. 내재형 .349** 1

3. 수면장애 및 불안요인 -.086 -.248** 1

4. 자기신뢰 .354** .082 .021 1

5. 일반건강 및 생명력 .148* -.065 .111 .575** 1

6. 사회적 역할수행 .229** -.031 .421** .440** .347** 1

7. 직무만족 -.443** -.090 -.004 -.455** -.257** -.332** 1

** Statistically significant differences by the pearson correlation coefficient at α=0.01 
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었으며, 다른 직업 분야인 여25)의 연구와 한의 연구와

일치하거나 조금 낮게 조사되었다. 이번 조사에서 내재

형(내부) 감정노동이 외향형(상호작용) 감정노동 보다

더 높아 본인 스스로 내부 감정노동을 더 관리해야 될

것으로 사료되었다. 스트레스 및 직무만족을 최고점수

5점 만점으로측정한결과스트레스의전체평균은 2.87

점으로 중등도 이상이었으며, 스트레스 요인 중 수면장

애 및 불안(3.33)이 가장 높았고, 사회적 역할수행

(2.60)이 가장 낮게 나타났다. 이는 직무 스트레스로 인

하여 발생하는 결과는 스트레스 자체만으로 질병이 발

생되는 것이 아니라 스트레스 상황이 장시간 지속됨으

로 인하여 신진대사의 변화, 심장박동 수의 증가, 혈압

상승, 두통 및 심장마비 등과 같은 신체적 증세가 발생

하는 특징을 갖고 있다26)는 연구결과이다. 직무만족의

전체평균은 3.52점으로역시중증도이상으로조사되어

장27), 한28), 송29), 신30) 의 연구결과와일치하는것으로

직무만족도가유사하였다.

감정노동은 일반적 특성에 따라 유의한 차이가 없었

으나, 연령에서는 30~34세, 직종에서는 치과의사를 제

외한직업군이더높았다. 30~39세근로자가다른연령

대에 비해 유의적으로 높게 경험하고 있는 것으로 나타

났는데 이는 중간관리자(상담자)로 조직적으로 치과의

사, 아래로는 상대적으로 근무경력이 적은 치과위생사

들의 관리로부터 이중적인 감정노동 요인이 있음을 시

사하였다. 스트레스는 연령에서는 24세 이하군이 가장

높아다른군들과유의한차이가있었다(p<0.001). 연령

이낮을수록높은스트레스수준을보이는것은직무적

응력이 떨어지기 때문으로 생각되며, 근무 경력별에 있

어서 근무 경력이 짧을수록 높은 스트레스 수준을 보이

는 것은 선행연구21,31)와 유사한 양상으로 업무수행 능

력이 안정적이지 못하기 때문인 것으로 생각된다. 이에

대한 문제점 해결방안으로 신임 치과위생사 시기에는

직무로 인한 스트레스의 수준이 높을 것으로 예상되므

로 치과위생사의 직무 교육을 초기에 충분히 실시함으

로써되도록빠른시기에직무에적응할수있도록하는

것이 중요할 것으로 사료되었다. 직종에 따라서는 치과

의사가 2.59점으로 가장 낮아 다른 종사자와 유의한 차

이가 있었다(p<0.001). 스트레스 여부는 미혼이 기혼에

비해스트레스가더높은것으로나타났으며, 이러한결

과는이32)의 연구와일치하였다.

본 연구에서 감정노동과 스트레스는 직무만족과 유의

하게 음의 관련성이 있었다. 이는 치과위생사가 업무를

수행하는데 있어서 인지하는 감정노동과 스트레스가 높

을수록 직무만족도는 낮은 것으로 조사되었으며, 이는

Pugliesi33), Kim34), Cowburn 35)의 감정노동이 직무

스트레스에 정의 관계를 나타내는 연구결과들과 일치하

였다. 그러므로 치과병의원의 조직의 효율성을 증대시

키려면 치과의료기관 종사자들의 직무스트레스를 줄여

야하며, 이를 위해직무스트레스의선행변수인감정노

동을 잘 관리해야 할 것으로 사료되었다. 즉 본인 스스

로의 내부적 감정 관리와 함께 직장 내에서 이루어지는

다른 사람들과의 상호관계에서의 감정 관리가 적절히

이루어져야한다. 

치과종사자의 감정노동과 스트레스가 직무만족에 영

향을 미치는 관련요인은 스트레스 요인으로는 자기신뢰

와 사회적 역할 수행, 감정노동의 외향형, 직업이 유의

하게 영향을 미치는 관련요인으로 분석되었고, 직무만

족은 자기신뢰가 높을수록 사회적 역할 수행이 많을수

록, 감정노동이 외향형일수록 직무만족이 낮은 것으로

나타났다. 직업은 치과위생사가 치과의사보다 직무만족

이 낮았다. 이상의 결과를 종합해보면 치과 의료기관의

종사자들에게 업무자체의 달성을 강조하기보다는 감정

노동의 함양을 통한 스트레스를 낮추어 치과의료기관의

효율성을높일수있는방안도필요하다. 즉 치과종사자

의직무교육내용에감정관리에대한내용을포함시킴

으로써 종사자들의 감정노동으로 인한 직무스트레스를

줄이는데도움이되어야할것으로사료되어진다.  

본 연구는 단면연구로서 광주광역시라는 특정 지역

종사자만을 대상자로 선정하였기에 치과 의료기관 전체

종사자로 일반화하기에는 다소 무리일 수 있다는 한계

가있다. 그러나일부치과의료기관종사자의감정노동

과 스트레스 유형을 측정하여 직무만족에 미치는 영향

을파악한최초의연구였다는데의미가있으며, 향후 연

구에서는 연구대상자 범위 확대 및 인과관계를 설명하

는연구방법이고려되어져야한다고사료된다. 



이영수·장종화·문애은 829

본 연구는 치과 의료기관 종사자가 인지하는 감정노

동과 스트레스를 살펴보고, 직무만족에 영향을 미치는

관련 요인을 분석하였다. 2010년 6월 9일 광주광역시

구강보건포럼에 참가하는 치과 의료기관 종사자 350명

을 대상으로 구조화된 설문지를 이용하여 자가보고식으

로 조사하여 최종 297부(84.9%)를 분석대상으로 하였

고, 조사내용은 일반적 특성과 감정노동 5문항, 스트레

스 18문항, 직무만족 12문항으로구성하였다. 수집된자

료는 Independent t-test, one-way ANOVA test,

Pearson correlation cofficient, Multiple regres-

sion으로분석하여다음과같은결과를얻었다.

1.  대상자의감정노동을최고점수 7점만점으로대상

자의감정노동의전체평균은 3.13점으로중등도였

으며, 외향형 2.97점, 내재형 3.42점으로 나타났

다. 스트레스 및 직무만족을 최고점수 5점 만점으

로 측정한 결과이다. 스트레스의 전체평균은 2.87

점이었고수면장애및불안(3.33), 일반건강및생

명력(2.81), 자기신뢰(2.71), 사회적 역할수행

(2.60) 순으로 높게 나타났다. 직무만족은 전체평

균은 3.52점이었으며, 성장발전형 3.58점, 안정추

구형 3.47점으로나타났다.

2. 감정노동은 일반적 특성에 따라 차이가 없었으며,

스트레스는 연령에서 24세 이하군이 가장 높아 다

른군들과차이가있었다(p<0.001). 직종에따라서

는 치과의사가 2.59점으로 가장 낮아 다른 종사자

와차이가있었다(p<0.001). 

3. 직무스트레스는 외향형 감정노동이 강할수록 자기

신뢰(r=.354), 일반건강 및 생명력(r=.148), 사회

적 역할수행(r=.229)요인이 높았고, 내향형 감정

노동이 강할수록 수면장애 및 불안요인이 적었다

(r=-.248). 감정노동과 스트레스는 직무만족과 유

의하게음의관련성이있었다. 

4. 감정노동과 스트레스가 직무만족에 영향을 미치는

관련요인은 스트레스 요인의 자기신뢰와 사회적

역할 수행, 감정노동의 외향형, 직업이 유의하게

영향을 미치는 관련요인으로 분석되었고, 직무만

족은 자기신뢰가 높고(β=-.318, p<0.001) 사회적

역할 수행이 많을수록(β=-.321, p<0.001), 감정노

동이 외향형일수록(β=-.131, p=0.008) 직무만족

이낮은것으로나타났다. 직업은 치과위생사가치

과의사보다 직무만족이 낮았다(β=-.124,

p=0.021). 최종 Model의 설명력은 32.9%이었고

수정된설명력은 32.0%로나타났다.  

위의 결과를 감안하면 치과의료기관 종사자를 대상으

로 감정관리 프로그램을 운영하여 스트레스를 조절함으

로써 직무만족을 극대화시키는 프로그램 개발이 시급한

것으로제시된다.
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