
ABSTRACT

Objectives: The purpose of the study is to investigate the influence of emotional labor on job burnout in dental hygienists based on the 
moderating effect of employee support.
Methods: A self-reported questionnaire by Likert 5 point scale was completed by 219 dental hygienists in Ulsan and Gyeongbuk from 
March 15 to April 9, 2016. The study instruments consisted of emotional labor, job burnout og Maslach Burnout Inventory, and employee 
support. Data were analyzed by descriptive analysis, Pearson’s correlation, multiple regression analysis, and hierarchical regression 
analysis using SPSS 18.0 program.
Results: Surface acting had a positive influence on achievement and negative influence on impersonal chemistry. Inner acting had a 
positive influence on emotional burnout and achievement. Employee support had a moderating effect on emotional labor and job burnout. 
Conclusions: The strategy of emotional labor management for dental hygienists is very important for job burnout solution. 
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서론13)

감정노동이란 개인이 효과적인 직무수행 또는 조직 내 

적응을 위하여 자신이 경험하는 실제 감정 상태와 조직의 

감정 표현 규범에 의해 요구되는 감정표현에 차이가 존재할 

때 자신이 경험하는 감정을 조절하려는 개인적인 노력이라

고 할 수 있다[1]. 특히 의료서비스는 서비스의 대상이 환자

이고 병원 종사자와 환자사이의 상호작용을 기반으로 의료

행위 및 관련 업무가 이루어진다는 관점에서 보면 그 중요
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성이 매우 크다고 볼 수 있다[2]. 이에 따라 최근에는 많은 

의료기관이 고객을 유치하고 경쟁력을 강화하기 위해 고객

만족이나 고객감동전략 등의 다양한 경영혁신을 추구함에 

따라 종사자들에게 고객에 대한 적절한 감정표현 및 행동의 

규칙을 강조하게 된다. 의료기관은 서비스 내용의 특성상 

고객의 대부분이 환자이기 때문에 심신 상태가 일상보다는 

조금이라도 더 불편한 경우가 많고, 그때에는 직원의 올바

른 응대에도 불만을 제기하기가 쉽다는 점에서 종사자들이 

어려움을 겪는 경우가 많다[3,4]. 또한 고객의 정당하지 않

은 요구나 컴플레인에도 종사자들은 병원이 정해 놓은 규율

에 따라 본인의 감정과 상관없이 친절한 서비스로 응대해야 

하는데, 이때 종사자는 실제 감정과 조직에서 요구되는 감

정표현간의 차이에서 발생하는 감정적 부조화 상태인 소진
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을 경험하게 되고[5]. 이러한 직무 소진은 인간관계에서 지

속적이고 반복적으로 받게 되는 정신적 압박의 결과로서, 

정서적 고갈, 환자를 사무적으로 대하거나 무관심해지는 비

인격화, 자신의 일에 대한 부정적인 태도와 함께 육체적, 정

신적 건강에 부정적인 영향을 미치게 된다[6,7]. 

감정노동은 외적으로 관찰 가능한 표정과 몸짓을 표현하

기 위한 느낌의 관리로[5], 보편적으로 표면행동(surface 

acting)과 내면행동(inner acting)의 두 가지 전략으로 개념

이 설명되고 있다[8]. 즉 감정 노동에서 가장 중요한 스트레

스 원인은 긍정적 혹은 부정적 표현을 해야 하는 것 자체가 

아니라 그 과정에서 발생하는 표현된 감정과 실제 감정 간

의 불일치(emotional dissonance)로 알려져 있는데 이를 표

면행동이라 한다[9]. 한편 내면행동은 자신이 표현한 감정

을 실제 감정으로 받아들이려고 적극적으로 노력하는 것을 

말한다[5].

치과위생사는 치과의료 서비스 향상 노력에 따라 자신의 

감정과 무관하게 환자에게 친절하게 대해야 하는 감정노동

이 많으며 직원, 의료진, 환자, 보호자와 상호작용을 하면 

할수록 감정노동으로 인한 직무 소진의 가능성이 많은 의료

기관 종사자이다[10]. 이러한 감정노동이 요구되는 근무환

경 하에서 많은 치과위생사들이 직무 스트레스를 느끼며 낮

은 직무만족도와 높은 이직의도를 가지고 있어[10], 최근 

치과계에서도 치과위생사의 감정노동에 대한 연구가 시작되

었다. 감정노동은 환자요인, 환경요인에 가장 큰 영향을 받

고[11], 이직의도여부와 근무기관이 감정노동에 가장 큰 영

향을 주는 요인이라 하였으며[12], 감정노동으로부터 오는 

직무스트레스를 잘 대처하는 방법이 근무환경에서나 개인의 

입장에서도 필요하다고 하였다[13]. 또한 최와 지[14]는 감

정노동 수준이 높은 부류가 감정노동수준이 낮은 부류보다 

직무만족도는 낮고, 이직 의도는 높았다고 하였으며, 직무만

족도를 높이고 이직의도를 감소시키기 위해서는 동료, 상사

의 사회적 지지를 위한 병원차원의 노력이 필요하다고 주장 

하였다. 그러나 치과위생사에 대한 감정노동을 효과적으로 

관리하기 위한 연구들은 주로 감정노동과 직무스트레스, 이

직의도간의 관련성에 대한 연구가 많다. 게다가 감정노동수

행형태의 표면행동은 표현된 정서에 초점을 두는 반면에 내

면행동은 표현된 정서와 내적 기분을 관리한다는 점에서 본

질적으로 다르기 때문에[5,8] 각각의 감정노동 수행형태에 

따라 결과변인에 미치는 영향의 강도나 방향성이 상이할 것

으로 예상하였다. 또한 병원의 관리적 측면에서 볼 때 개인

이나 직무특성을 고려하기 보다는 조직의 친근한 동료로부

터 받는 각종 도움이나 감정적 위로 등을 포괄적으로 포함

한 동료지지를 일종의 상황변수로 우선적으로 고려하여, 감

정노동과 직무소진과의 관계를 구체적으로 살펴보기 위한 

조절변인으로 동료지지를 선택하였다. 동료지지는 감정노동

으로 인한 부정적 결과를 해소하는 수단이 될 수 있다는 점

에서 적절한 조절변인이 될 것으로 예상한다. 이에 본 연구

는 치과위생사의 감정노동의 두가지 형태(표면행동, 내면행

동)가 직무소진에 미치는 영향력을 파악하여 앞으로 치과위

생사의 감정노동관리 방향을 제시하고, 이들 변인간의 관계

에서 동료지지의 조절효과 여부를 파악하고자 다음과 같은 

연구모형을 설정하였다.

연구방법

1. 연구대상 및 자료수집

본 연구는 울산, 경북지역 치과 병·의원에 근무하는 치과

위생사 219명을 편의표본 추출하여 설문조사를 실시하였다. 

설문조사는 2016년 3월 15일부터 4월 9일까지 3주간 해당 

치과 병⋅의원에 사전 동의를 구한 뒤 직접 찾아가서 연구

의 목적과 내용을 설명하고, 참여의 자발성, 연구에 참여하

기를 원치 않을 경우에 언제든지 그만 둘 수 있다는 점, 동

의 철회 시에도 불이익이 없다는 점을 충분히 설명하였으

며, 연구 참여자들에게 수집된 내용은 연구이외의 목적으로

는 사용하지 않으며 개인정보의 비밀유지와 익명성 보장에 

대한 충분한 설명과 동의를 구한 후 연구 참여자는 이를 충

분히 이해하고 연구에 참여하기를 자발적으로 서면 동의한 

자에 한해 자기기입식 설문지를 배부하였다. 작성시간은 약 

Fig. 1. Research framework
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10분정도가 소요되었으며 총 219부를 회수하였다. 이 중에

서 결측 값이 있는 설문지 9부를 제외한 210부를 통계분석

에 사용하였고, 응답자의 연령은 20대가 165명, 30대가 45

명이며, 근속년수는 5년 미만이 143명, 6년～10년이 40명, 

11년 이상이 27명이었다.

2. 연구도구

2.1. 감정노동

Grandey[8]에 의해 감정노동은 표면행동과 내면행동의 

2가지 감정노동수행전략으로 개념화되었다. 이 내용을 김

[15]이 번안 및 수정한 10문항 중에서 연구대상에 적합하도

록 표면행동 3문항, 내면행동 3문항으로 본 연구에 맞도록 

수정하였으며, Likert 5점 척도로 측정하였다. Cronbach’s 

α 값을 측정한 결과 표면행동은 0.823, 내면행동은 0.788로 

나타났다.

2.2. 직무소진

Dollard 등[9]이 개발한 MBI(Maslach Burnout Inventory)

도구를 바탕으로 수정 보완한 이[16]의 논문의 15문항을 감정적 

고갈, 비인격화, 자아성취감 저하의 세 가지 요인으로 구성하여 

총 9문항을, Likert 5점 척도로 측정하였다. Cronbach’s α 값은 

감정적 고갈 0.818, 비인격화 0.754, 그리고 자아성취감 저하는 

0.801로 나타났다. 

2.3. 동료지지

House[17]의 척도를 박[18]이 개발한 사회적지지 항목 

중에서 동료지지문항 3문항을 사용하였으며, Likert 5점 척

도로 측정하여 Cronbach’s α 값은 0.743으로 나타났다. 

3. 통계분석

수집된 자료는 PASW(Predictive Analytics Soft Ware) 

Statistics 18.0 패키지 프로그램을 이용하여 통계처리 하였

다. 각 문항에 대한 신뢰성 검사를 위하여 신뢰도 검증을 실

시하고, 타당성을 검증하기 위해 요인분석을 실시하였다. 감

정노동수행형태, 직무소진, 동료지지간의 관계를 살펴보기 

위해 상관관계 분석(correlation analysis)을 실시하였으며 

감정노동수행형태가 직무소진에 미치는 영향은 다중회귀분

석(multiple regression analysis)을, 동료지지의 조절효과는 

위계적 조절회귀분석(hierarchical regression analysis)을 이

용하여 가설을 검증하였다. 

연구결과

1. 측정도구의 타당성 및 신뢰도 검증

감정노동, 직무소진, 동료지지에 대한 신뢰성과 타당성 검

증을 하여 탐색 요인 분석을 실시하였다. 변수들의 상관관계를 

이용한 각 측정변수의 차원을 도출하기 하여 R-type 요인분석

을 실시하였으며, 주성분 분석(principal component analysis)

의 베리맥스(varimax) 직각회전을 이용하여 도출하였다. 각 

요인의 아이겐 값이 모두 1을 넘었으며, 모든 측정 문항의 요

인적재치가 0.5를 상회하는 것으로 확인되어 본 연구를 위한 

측정 척도로써 타당성이 검증되었다. 신뢰도(reliability 

analysis)검증 결과 각 요인의 Cronbach’s α값은 일반적으로 

신뢰성이 있다고 인정하는 기준인 0.6 이상으로 나타나 각 요

인을 구성하는 측정항목의 신뢰성이 검증되었다. 치과위생사

들의 감정노동수행형태에 대한 요인분석을 실시한 결과, 

<Table 1>과 같은 결과가 나타났다. 총 6개의 변수에서 2개의 

요인이 도출되었으며, 총 분산 설명력은 63.46%를 나타냈고 

각각의 적재된 변수의 내용과 의미를 고려하여 요인 1은 ‘표면

행동’ 요인 2는 ‘내면행동’ 이라고 명명하였다. 각 요인들에 

대하여 좀 더 살펴보면, 요인 1은 나는 고객에게 표하는 감정

이 격한 편이다, 나는 고객에게 표하는 감정이 강하다, 나는 

고객에게 내 자신의 감정을 강하게 표현한다 등이 내포되고 

있다. 요인 2는 나는 고객에게 보여줘야 하는 감정들을 실제로

도 느끼려고 노력한다, 나는 고객에게 표현해야 하는 감정들을 

실제 감정으로 받아들이려고 노력한다, 내가 고객에게 보여줘

야 했던 감정들을 실제 감정으로 경험하려고 노력한다를 의미

한다. 신뢰도 분석 결과 모두 측정변수의 내적일관성을 유지하

고 있으며, 전체측정변수의 신뢰도검증결과 Cronbach’ α는 

0.788 이상으로 내적일관성을 유지하고 있다.

한편 직무소진에 대한 요인분석을 실시한 결과는 총 9개

의 변수에서 3개의 요인이 도출되었으며, 총 분산 설명력은 

62.52%를 나타냈고, 각각의 적재된 변수의 내용과 의미를 

고려하여 요인 1은 ‘감정적 고갈’, 요인 2는 ‘자아성취감 저

하’, 요인 3은 ‘비인격화’, 라고 명명하였다. 각 요인에 대하

여 좀 더 살펴보면 직무소진에 대한 요인 1은 나는 업무로 

인하여 정신적으로 탈진한 느낌이다, 나는 퇴근할 무렵이면 

완전히 탈진된 느낌이다, 나는 업무로 인하여 기진맥진한 

느낌이다 등으로 나타났고, 요인 2는 나는 많은 사람들을 

상대하며 일한다는 것에 대해 성과가 없다, 나는 직장생활

을 시작한 이후에 사람들에 대해 회피하고 있다, 나는 어떻

게 할 수 없는 상황에 처한 것 같다 등으로 내포되었으며, 

마지막으로 요인 3은 나는 직장생활을 시작한 이후 사람들

에 대해 더욱 냉소적이다, 나는 내가 상대하는 모든 사람들

에게 어떤 일이 일어나든지 전혀 신경 쓰지 않는다, 나는 내

가 하고 있는 일을 통하여 국가와 사회에 기여하고 있지 않

고 있다 라는 내용으로 구성되어 있다. 이러한 치과위생사
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들의 직무소진에 대하여 도출된 각각의 요인에 한 신뢰도를 

분석한 결과, Cronbach’ α 0.75이상으로 나타나 도출된 요

인의 내적 일관성을 유지하는 것으로 나타났다.

치과위생사들의 동료지지에 대한 총 분산 설명력은 

64.04%를 나타냈고, 나는 직원으로부터 내가 필요로 하는 

돈이나 물건에 해 최선을 다해 마련해 줄 것이라 생각한다, 

나는 직원들에게 내가 취한 행동이 옳고 그름을 객관적으로 

평가해준다고 생각한다, 나는 직원으로부터 내가 그에게 필

요한 가치 있는 존재임을 인정하고 알게 해준다고 생각한다 

라는 3문항으로 구성되어있으며, 신뢰도를 분석한 결과, 

Cronbach’ α 0.743이었다.

<Table 2>에서 감정노동과 직무소진을 대상으로 탐색 

요인 분석(exploratory factor analysis)을 실시한 결과 각각

의 KMO값은 0.743, 0.853으로 나타나 상관행렬이 요인분

Factors Variables Scale items Factor loading Eigen value Variance(%) Cronbach’ α
Emotional labor Surface acts Items 1 0.886 2.203 32.03 0.823

Items 2 0.847
Items 3 0.736

Inner acts Items 4 0.848 2.142 31.43 0.788
Items 5 0.801
Items 6 0.781

Job burnout Emotion burnout Items 7 0.810 2.200 22.44 0.818
Items 8 0.801
Items 9 0.826

Achievement low Items 10 0.807 1.948 21.64 0.801
Items 11 0.794
Items 12 0.727

Impersonal 
chemistry

Items 13 0.805 1.810 18.44 0.754
Items 14 0.764
Items 15 0.682

Employee support Items 16 0.821 2.962 64.04 0.743
Items 17 0.761
Items 18 0.711

Item 1: My expressions of emotions to the clients are rather violent.
Item 2: The emotions that I express to the clients are strong.
Item 3: I strongly express my emotions to the clients.
Item 4: I fake the emotions I show when dealing with customers. 
Item 5: I just pretend to have the emotions I need to display for my job
Item 6: I put on an act in order to deal with customers in an appropriate way.
Item 7: I feel mentally exhausted from work.
Item 8: I feel exhausted by the end of the day. 
Item 9: I feel completely exhausted form work.
Item 10: I don`t have enough achievements considering that I meet many people and deal with them.
Item 11: I avoid people since I started working. 
Item 12: I feel like I am at a dead end.
Item 13: I became more sarcastic about people after I started working.
Item 14: I don`t care about whatever happens to the people I face.
Item 15: I am not contributing to the nation and society through the work I am doing.
Item 16: I believe that the employees will do their best in preparing the things I need., whether it is money or an object.
Item 17: I think that employees objectively evaluate the right and wrong of my actions.
Item 18: I think that I let the employees know that they are valuable people that I need.

Table 1. The result of exploratory factor analysis

Emotional labor Job burnout

Bartlett’s Test of Sphericity 
χ2 667.245 1643.150
degree of freedom 42 101
p-value <0.001 <0.001

KMO 0.743 0.853

Table 2. KMO and Bartlett’s test
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석에 적합하다고 판단되었다. Bartlett의 구형성 검정의 카

이제곱은 감정노동 667.245이고, 직무소진은 1643.150, 감

정노동의 자유도 값은 42이고, 직무소진의 자유도 값은 101

이었으며, 유의확률이 감정노동과 직무소진 모두 <0.001으

로 나타나서 귀무가설이 기각되고 본 연구에 사용된 문항들

은 요인분석의 사용이 적합하며 공통요인이 존재한다는 것

으로 판단할 수 있다. 

2. 감정노동수행형태와 직무소진과의 관련성: 동료지지의 

조절효과

치과위생사들의 감정노동수행형태와 직무소진과의 관계를 

살펴보기 위하여 다중회귀분석을 실시한 결과는 <Table 3>과 

같다. 독립변수로는 요인분석에서 도출된 2개의 감정노동 수행

전략요인을 설정하고, 종속변수로는 직무소진에 해당하는 감정

적 고갈, 자아성취감 저하, 비인격화를 설정하여 분석 하였다. 

우선 직무소진 중의 감정적 고갈에 영향을 미치는 감정노동수행

전략에 대한 회귀식은 F=6.654(p<0.001)로 통계적으로 유의한 

결과를 보이고 있으며, 약 8.2%(Adj R²=0.078)의 설명력을 

보이고 있었다. 그리고 투입된 2개의 감정노동수행형태의 내면

행동에 대해서만 유의한 영향을 미쳤다.

다음은 직무소진중의 자아성취감 저하에 대한 다중회귀

분석 결과, 회귀식은 F=21.350(p<0.001)으로 통계적으로 

유의한 결과를 보이고 있으며, 약 23.6%(Adj R²=0.226)의 

설명력을 보였다. 그리고 투입된 2개의 감정노동수행형태에 

대한 모든 변수에서 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났

다. 마지막으로 직무소진의 비인격화에 대한 다중회귀분석 

결과, 회귀식은 F=6.988(p<0.001)로 통계적으로 유의한 결

과를 보이고 있으며, 약 9.1%(Adj R²=0.088)의 설명력을 

보였다. 그리고 투입된 2개의 감정노동수행형태에 대한 표

면행동(t=-3.627)에서만 부(-)적인 영향을 미치는 것으로 나

타났다.

<Table 4>는 감정노동수행형태와 직무소진과의 동료지지 

조절효과 분석이다. 먼저 감정노동수행형태의 2가지 요인을 

투입하고 조절변수인 동료지지를 2단계로 투입하였다. 그리고 

조절변수인 감정노동수행형태 2가지 요인과 동료지지의 상호 

작용 변수를 회귀 식에 투입하였다. 우선 감정노동수행형태와 

직무소진의 비인격화와의 회귀 식은 F=6.988(p<0.001)로 통

계적으로 유의하였고, 약 9.1%(Adj R²=0.088)의 설명력을 보

이고 있다. 그리고 투입된 2개의 변수에서 표면행동(t=-3.627)

변수에서 통계적으로 유의한 영향관계를 보이고 있다. 조절변

수인 동료지지를 투입한 회귀식은 F=8.788(p<0.001)로 통계

적으로 유의하였고, 약 13.4%(Adj R²=0.120)의 설명력을 보

이고 있다. 투입된 2개의 변수에서 통계적으로 표면행동

(t=-3.556), 조절변수인 동료지지(t=3.496)변수에서 유의한 

영향관계를 보였다. 감정노동수행전략과 동료지지에 대한 상

호작용 변수를 투입한 결과 회귀식은 F=9.843(p<0.001)으로 

통계적으로 유의하였으며, 약 14.7%(Adj R²=0.129)의 설명

력을 보였다. 투입된 4개 변수 중에서 표면행동을 제외한 나머

Factors Emotion burnout Achievement low Impersonal chemistry
Surface acts 0.089 0.401*** -0.238***

Inner acts 0.146** 0.139* 0.074
Model evaluation R2=0.082

Adj R2=0.078
F=6.654
p<0.001

R2=0.236
Adj R2=0.226

F=21.350
p<0.001

R2=0.091
Adj R2=0.088

F=6.988
p<0.001

*p<0.05 **p<0.01 ***p<0.001

Table 3. Multiple regression analysis of the emotional labor and burnout results

Job burnout
Emotion burnout Achievement low Impersonal chemistry

step 1 step 2 step 3 step 1 step 2 step 3 step 1 step 2 step 3
Surface acts 0.078 0.091 0.150 0.403*** 0.403*** 0.409 -0.239*** -0.223*** 0.028
Inner acts 0.154* 0.141* 0.198 0.137*** 0.133* 0.129 0.078 0.059 0.339*

Employee support 0.091 0.210 0.047 0.038 0.219*** 0.789**

Emotional labor*

Employee support
-0.188 0.010 -0.859*

R2 0.082 0.037 0.037 0.236 0.227 0.227 0.091 0.134 0.147
Adj R2 0.078 0.021 0.017 0.226 0.215 0.212 0.088 0.120 0.129
F value 6.654 2.160 1.754 21.350 15.645 12.234 6.988 8.788 9.843
*p<0.05 **p<0.01 ***p<0.001

Table 4. Moderation effect of employee support and emotional labor and burnout 
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지 변수에서 통계적으로 유의한 결과가 나타났다. 이러한 결과

는 전체적으로 감정노동수행형태와 직무소진과의 관계에 있

어서 동료지지가 조절효과가 나타난다고 할 수 있다. 결과적으

로 상호작용 항이 유의미한 회귀계수는 1단계와 2단계, 2단계

와 3단계의 설명된 분산(R²)의 증감 된 값이 F검정을 통해 

유의미한 차이를 보일 경우 조절효과가 있다고 판단한다. 하지

만 감정노동수행형태와 감정적 고갈, 자아성취감 저하에서의 

동료지지는 상호작용 항에서 조절효과는 통계적으로 유의하

지 않았다. 

총괄 및 고안

본 연구는 치과위생사들의 감정노동수행형태와 직무소

진과의 관계에서 동료지지의 조절효과를 살펴보고자 연구모

형의 가설설정을 중심으로 감정 노동수행형태와 직무소진과

의 영향 관계 및 감정노동수행형태와 직무소진과의 관계에

서 동료지지의 조절효과를 분석하였다. 결론적으로 치과위

생사들의 감정노동수행형태가 직무소진에 영향을 미치는 것

으로 나타났고, 감정노동 수행형태가 직무소진에 동료지지 

조절효과가 있는 지를 파악한 결과 상호작용 항에 유의미한 

회귀계수를 얻어 동료지지 조절효과가 있는 것으로 나타났

다. 이러한 결과에 따른 내용을 제시하면 다음과 같다. 

감정노동수행형태 중의 표면행동이 직무소진의 자아성

취감 저하에는 정(+)의 영향을, 비인격화에는 부(-)의 영향

을 미쳤고, 감정적 고갈에는 유의하지 않았다. 즉 표면행동

이 높을수록 직무소진의 비인격화를 줄이는 것으로 나타났

는데, 이는 자기감정을 적극적으로 표현하여 비인격화를 낮

추고자하는 의도로 해석된다. 김과 한[19]의 연구와 유 등

[20]의 연구에서 감정노동의 표면행동이 높을수록 직무소진

이 높아지는 결과와 일치한다. 내면행동은 직무소진의 감정

적 고갈과 자아성취감저하에 정(+)의 영향을 미쳤으며, 비

인격화에는 통계적으로 유의한 차이가 나타나지 않았다. 이

는 감정노동수행형태 중 내면행동에서만 감정적 고갈은 영

향관계를 보이고 있어 치과위생사의 감정적 고갈을 줄이는

데 가장 중요한 변수라고 할 수 있으며, 내면행동이 높을수

록 직무소진의 감정적 고갈 또한 높게 나타나, 치과위생사

가 치과환자와의 갈등이나 치과의 손실을 피하기 위하여 자

기감정을 제대로 표현하지 않는 것으로 해석된다. 한편 감

정노동과 직무소진에 대한 결과에 대한 연구들은 다소 비일

관적인 결과를 보여주고 있다. 그 결과들을 정리하면 크게 

세 가지로 분류할 수 있는데, 첫째 표면행동과 내면행동이 

모두 직무소진에 정적인 영향을 미친다는 연구들[5,8,21], 

둘째 표면행동만 직무 소진에 정적인 영향을 미친다는 연구

들[22-24], 셋째 내면행동이 오히려 긍정적 결과변인(예, 효

능감, 직무열의, 직무만족)에 영향을 미친다는 연구들

[25-27]이 그것이다. 따라서 추후연구의 종속변인으로 부정

적인 결과변인인 직무소진만 이용하기보다는 직무열의나 직

무만족 등의 긍정적인 결과변인을 추가한다면 표면행동과 

내면행동의 상이한 역할을 보다 뚜렷이 확인할 수 있을 것

으로 생각된다. 또한 감정노동수행형태중의 내면행동이 영

향력이 있는데도 불구하고 8.2%정도로 나타난 것은 치과위

생사들이 내면행동에 관해 실제현장에서 일어나는 감정노동

을 있는 그대로 응답하기보다는 내면행동을 했을 경우 생각

나는 정도의 기준으로 응답함에 따라 내면행동에 대한 감정

적 고갈의 결과가 변별력이 떨어진 것으로 판단된다. 물론 

치과위생사들의 실제 감정노동을 그대로 측정하기 위해 노

력을 하였으나 감정노동과 관련된 설문문항에 있어서는 응

답자의 있는 그대로의 실측을 위해 보다 세심한 주의가 필

요하다고 생각된다. 

감정노동수행형태 중의 표면행동이 직무소진중의 비인

격화에는 부(-)적인 영향을 미친것은 고객에게 표현하는 감

정이 격하고 강하게 나타날 때나, 내 자신의 감정을 강하게 

표현할 때 비인격화는 소진하고 있지 않은 것으로 해석할 

수 있다. 즉, 자기감정을 적극적으로 표현하여 비인격화를 

낮추고자 하는 것으로 분석된다. 따라서 직무소진 중의 비

인격화를 줄이기 위해서 감정노동수행형태의 표면행동이 긍

정적인 영향을 미치므로 직무소진 중의 비인격화를 낮추기 

위해서는 자신의 감정이나 생각의 표현을 자유롭게 할 수 

있도록 조직의 배려와 장치를 통해 감정노동을 감소시켜야 

함을 확인 했다. 이것은 이와 홍[28]의 연구와 같은 결과이

며, 이는 치과위생사들이 느끼는 감정노동이 직무소진에 영

향을 미쳐 치과위생사들이 치과서비스 업무를 수행하는 동

안 감정노동을 경험하여 그 결과가 직무소진에까지 연결됨

을 의미한다. 따라서 고객에게 순응하는 것이 해결책이 아

니라 치과위생사들의 소리를 귀담아 들으며 지속인 상담을 

통해 자유로운 생각을 말할 수 있는 프로그램을 운영하여 

직무소진을 줄일 수 있는 노력이 필요하다.

마지막으로 감정노동이 직무소진에 동료지지에 따라 조

절효과가 나타나는 것으로 분석되었다. 이는 Cohen과 

Wills[29]와 신[30]의 연구와 같은 결과이다. 따라서 감정노

동은 조직관계형성을 통해 동료지지가 직무소진을 줄일 수 

있도록 해야 하며, 치과위생사들이 상사나 동료로부터 서비

스 수행과정에서 발생하는 문제나 애로사항을 가장 가까운 

상사나 동료의 지지를 통해 적극적인 태도로 직무를 수행하

여 조직의 안정감과 신뢰감을 형성하여야 하겠다. 또한 치

과위생사들의 감정노동으로부터 받은 직무소진은 서비스의 

질 하락을 초래하게 되어 결국 자신의 업무에 만족하지 못

할 뿐만 아니라 경영 성과에도 부정적인 영향을 미치므로 

동료지지를 통해 이를 완화시켜 경영성과에 기여하도록 하

여 자신의 가치를 긍정적으로 인식하여 신체 안녕은 물론 

심리 안정 속에서 직무를 할 수 있도록 하여야 하겠다. 또한 

조직의 상사나 동료와의 원활한 의사소통 및 관계개선을 할 

수 있는 각종 프로그램이 요구되어진다. 똑같은 감정노동의 
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상황에 있더라도 긍정·부정의 결과가 다르게 나타난다는 것

은 개인의 성격이나 감정노동의 행위방식이 다르기 때문이

다[22]. 감정노동에 대한 결과는 감정노동 수행자인 치과위

생사가 감정노동에 대해 바라보는 관점이나 본인만이 조절 

및 통제가 가능한 내부의 역량에 따라 달라질 수 있다. 본 

연구의 결과에서 표면행동이 내면행동에 비해 직무소진에 

미치는 영향력이 강하게 나타난 것은 감정노동 상황에서 주

로 관심을 기울여야 할 변인은 표면행동으로 인한 직무소진

임을 말해주는 것이다. 따라서 치과위생사 전체를 대상으로 

하는 일괄적인 교육이나 프로그램을 마련하는 것보다는 치

과위생사들이 현재 병원에서 느끼고 있는 감정노동에 대한 

선 조사 후, 표면행동 자와 내면행동 자를 구분하여 각 집단

에 맞는 시스템을 적용하여 관리하는 방법이 필요하다. 특

히 표면행동 자들에게는 감정노동에 대한 인식을 바꿔 주고 

스스로 감정경영과 동기부여를 할 수 있도록 이끌어주는 개

별맞춤교육과 임파워먼트 등을 통하여 표면행동을 낮춰 주

고 내면행동을 고취시킬 수 있도록 하는 것이 중요하다고 

판단된다.

본 연구의 차별성은 치과위생사들을 대상으로 감정노동의 

한 개념이 폭넓게 연구되지 않은 상황에서 감정노동수행형태

별로 구분하여 상이한 속성을 살펴보고, 조직관계형성중의 동

료지지를 활성화시킬 수 있는 프로그램의 필요성을 확인하였

다고 생각한다. 이러한 차별성에도 불구하고 다소 한계점이 

발견되어, 이러한 한계에 극복할 수 있는 미래연구방향을 제시

해 보고자 한다. 본 연구의 대상이 울산, 경북지역에 근무하는 

치과위생사들을 대상으로 하였음으로, 이 연구결과를 우리나

라 전체 치과위생사에 적용하여 설명하기에는 한계가 있다고 

볼 수 있으며, 직무열의나 직무만족 등의 긍정적인 결과변인을 

추가한다면 표면행동과 내면행동의 상이한 역할을 보다 뚜렷

이 확인할 수 있을 것으로 생각된다. 

결론

본 연구에서는 치과진료기관에서 근무하는 일부 치과위

생사 210명을 대상으로 자기기입식 설문조사를 통해 치과

위생사들의 감정노동수행형태가 직무소진에 미치는 영향과 

이들 관계에서 동료지지의 조절효과가 있는지를 분석하여 

다음과 같은 결론을 얻었다. 

1. 표면행동이 직무소진의 자아성취감 저하에는 정(+)의 

영향을, 비인격화에는 부(-)의 영향을 주었고, 내면행

동은 직무소진의 감정적 고갈과 자아성취감저하에 정

(+)의 영향을 주는 것으로 나타났다.

2. 감정노동이 직무소진과의 관계에 있어서 동료지지가 

조절효과가 있는 것으로 나타났다. 

결론적으로 본 연구의 결과는 치과위생사들의 감정노동

수행형태를 통한 감정노동관리가 매우 중요함을 보여주고 

있으며, 이를 위해 치과병의원 경영자와 치과위생사관리자

들은 감정노동수준의 완화를 위한 각 집단별 시스템을 만드

는 노력을 기울여야 할 것이다. 
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