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ABSTRACT
Objectives: The purpose of this study was to investigate the effects of emotional labor, 
organizational climate, and job involvement on turnover intention in Korean dental hygienists. 
Methods: A total of 806 dental hygienists were enrolled in this study. A self-administered 
questionnaire was used to evaluate the demographic and occupational characteristics, 
emotional labor, organizational climate, job involvement, and turnover intention of the 
subjects. A hierarchical multiple regression analysis was performed. All statistical analyses were 
performed using the Statistical Package for the Social Sciences for Windows (version 23.0) and 
p-values < 0.05 were considered significant. Results: Highly chronic exposure to emotional 
labor were more likely to increase the risk of turnover intention among dental hygienists, 
especially in the sub-scales of “over-load and conflict in customer service” (OR: 1.64; CI: 1.01–
2.64), “organizational surveillance and monitoring” (OR: 1.76; 95% CI: 1.21–2.57), and “lack 
of a supportive and protective system in the organization” (OR: 1.76; 95% CI: 1.36–2.46). Job 
involvement (OR: 0.91; 95% CI: 0.86–0.96) and organizational climate (OR: 0.82; 95% CI: 0.75–
0.90) were negatively associated with turnover intention among dental hygienists. Conclusions: 
Exposure to chronic and excessive emotional labor might be a contributing factor for turnover 
intention, and job involvement and a positive organizational climate contribute to protecting 
the negative impacts of emotional labor on turnover intention in dental hygienists.
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서론
최근 서비스산업의 발달로 고객응대 업무를 수행하는 감정노동 근로자의 수가 급격하게 증가함에 따라 특

수한 노동형태의 고객응대 업무인 감정노동에 대한 사회적 관심이 증가하고 있다. 감정노동(emotional 
labor)이란 근로자가 고객응대 업무를 하는 동안 자신의 감정 표현을 억제하거나 통제하며 고객의 요구를 충
족시키는 새로운 유형의 노동행위로서 실제 감정을 조직이나 해당 직무가 요구하는 감정에 부합하도록 노력
하고 고객이 요구하는 특정 감정만을 표현함으로써 서비스가 제공되는 노동을 의미한다[1].

감정을 노동의 개념으로 최초로 파악한 Hochschild [2]는 감정노동의 연출적인 측면과 서비스를 수행하는 
과정 중 과도한 노력으로 인한 스트레스에 초점을 맞추어 감정노동을 개념화하였다. 그 후 Ashforth와 
Humphrey[3]는  감정노동을 표현 관리의 한 형태로 보면서 외적 표현 행위에 초점을 두었고 Morris와 
Feldman[1]은 상호주의적인 관점 하에 감정노동을 감정표현의 빈도, 바람직한 감정표현에 요구되어지는 주
의 집중도, 감정표현의 다양성, 감정의 부조화로 개념화하고 있다. Grandey 등[4]은 감정노동에 대한 선행 연
구의 개념을 통합하여 감정노동을 개인이 조직의 목표를 달성하기 위해 자신의 감정과 표현을 조절하는 과정
이라고 정의하였다.

감정노동이 근로자에게 미치는 건강 영향에 대해선 아직 완전한 합의가 이루어진 것은 아니지만 소진, 감
정부조화, 이직의도, 직무 불만 등 부정적인 건강상태로 이어지는 것으로 보고되고 있다[5-6].

감정노동의 부정적 영향 중 하나인 이직의도(turnover intention)는 이직으로 이어진다는 점에서 근로자 
개인이나 조직, 국가 경쟁력의 측면에서 커다란 손실이 아닐 수 없다. 다양한 형태의 직무 부적응의 결과로 야
기되는 이직의도는 구성원의 다른 직장에 대한 탐색, 이직을 생각하는 행위, 자발적 조직 이탈을 의미하는데
[7], 이로 인해 조직은 양질의 인력 확보에 대한 위협, 신입직원 선발과 교육에 필요한 비용 지출, 신입직원의 
실수와 사고로 인한 생산성 저하, 구성원 간의 협동심·역할구분·상호지지 분위기 저해를 감수해야 한다.

감정노동자의 대표적 노동인 돌봄 서비스 근로자들의 이직률은 2019년 1/4분기 우리나라 전체 근로자 평
균 이직률 4.6%[8]에 비해 상대적으로 높을 것으로 추정되고 있다. 돌봄 서비스를 제공하는 대표적 보건의료
인인 간호사의 이직률은 16.9%이고[9], 치과위생사 역시 이직의도가 61.8%로 타 보건의료 직종에 비해 높은 
것으로 보고되고 있다[10].

이직의도는 해당 의료기관에 근무하는 치과위생사들의 업무를 가중시켜 스트레스를 증가시키고 나아가 
다양한 형태의 건강 악화 및 업무장애를 수반하게 된다. 서울 및 경기지역에 근무하는 치과위생사 2,974명을 
대상으로 실시한 이직의도 관련요인에 대한 한 연구에 의하면[11], 급여가 부적절하다고 인식하는 경우
(63.3%)가 적절하다고 응답한 경우(36.7%)보다 2배가량 많았다. 이중 급여가 부적절하다고 답한 응답자의 
37.6%에서 이직의사를 표했다. 또한 조직문화가 수평적일 경우 ‘이직의사 없음’이 38.8%였지만, 조직문화가 
위계적일 때 25.4%가 ‘이직의사가 있다’고 답했다. 뿐만 아니라 업무량이 적절하다고 인식하는 경우 33.9%가 
이직할 의사가 없다고 했으나, 업무량이 과다하다고 답한 응답자 중 30.2%가 이직의사가 있었다. 이러한 결
과는 이직이 근로자 개인의 직무에 대한 몰입수준이나 근무 환경 분위기에 따라 상이할 수 있음을 시사한다.

직무몰입(job involvement)이란 개인의 만족이나 불만족처럼 감정적인 심리상태가 아닌, 자신의 직무와 
심리적으로 동일시하려는 인지 또는 신념상태를 의미한다[12,13]. 즉, 직무몰입은 개인의 특성이 아닌, 개인
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과 직무 상황 간의 상호작용에 따른 결과로 형성되며[14], 이는 근로자의 상황적 요인들이 자신의 목표에 대
한 성취와 보상, 그리고 욕구를 충족 시켜줄 수 있다고 인지될 때 직무몰입이 높아지고 직무몰입의 수준은 성
과와 관련된 상황과 교육훈련의 경험을 통해 더욱 강화된다. 높은 직무몰입은 자신의 직무에 대한 정체성과 
직무만족도를 향상시키는 데 긍정적인 역할을 하게 되고 업무 생산성을 증가시키며 근로자 개인의 삶의 질을 
향상시키게 된다. 따라서 조직의 목적을 이해하고 자신의 일에 대한 동기부여의 수준을 평가하는 대표적인 
조직성과 지표인 직무몰입이 높을수록 자신의 직무에 대한 정체성을 갖게 된다[15].

이직에 영향을 미치는 중재변수에 대한 선행연구를 분석한 결과, 좋은 근무환경 분위기(organizational 
climate)가 감정노동의 부정적인 영향을 완화시키고[16], 유연한 직무 환경에서 제공되는 직무 자율성(job 
autonomy) 역시 감정노동의 중재요인으로 보고되고 있다. Grandey 등 [17]은 직무자율성이 높은 근로자는 
낮은 사람에 비해 감정노동에 덜 부정적으로 반응하는 경향이 있음을 보고하였다. 직무몰입이 감정노동의 부
정적 효과를 완화시킬 수 있는 개인적 차원에서의 중재요인이라고 한다면 근무환경 분위기는 조직적 차원의 
중재요인이라고 할 수 있다.

치과위생사의 이직의도 관련요인에 관한 연구는 국내에서도 꾸준하게 수행되었지만 [10,11,18,19], 감정노
동, 근무환경 분위기, 직무몰입 등과 같은 심리사회적 요인에 따른 이직의도에 관한 연구는 다소 제한적이다. 
특히 감정노동과 이직의도 간의 관련성 연구에서는 최근 표준화 과정을 통해 개발된 ‘한국형 감정노동 평가
도구(Korean Emotional Labor Scale: K_ELS)’[20]를 이용하여 감정노동을 객관적으로 평가하고 감정노동
의 강도와 이직의도 간의 관련성을 분석하였다는 점에서 기존 연구와 차별성을 갖는다. 이 연구에서는 치과
위생사의 감정노동과 근무환경 분위기 및 직무몰입이 이직의도에 미치는 영향을 분석하고자 하였다.

연구방법

1. 연구대상
이 연구는 대한민국 각 시도군 1, 2, 3차 치과 의료기관에서 치과에서 환자 응대업무를 수행하는 여성 임상

치과위생사 807명을 연구대상으로 하였다. 연구대상자의 권리, 안전, 복리를 보호하기 위하여 Y 대학 연구윤
리심의위원회의 승인을 받은 후 시행하였다(YWDR-14-2-019). 연구대상자 산정은 G*power 3.1,9.2 를 이용
하였고, 분석 방법은 로지스틱 회귀분석을 위해 양측검정으로 오즈비는 1.7로 예상하고 알파는 0.2 베타는 0.1, 
X2 분포는 binomial (0.5)로 분석한다고 가정하고, 탈락률 10%를 감안할 때 유효 표본 수를 산정한 결과 815
명이었다. 이중 설문 응답 불성실 등 총 8명을 제외한 807명을 최종 분석하였다.

2. 연구도구
구조화된 자기 기입형 설문지(self-administered questionnaire)를 사용하여 연구대상자의 일반적 특성(연

령, 최종학력)과 직업특성(근무지역, 업무형태, 의료기관 종별 등)에 대해 수집하였고, 감정노동, 근무환경 분
위기, 직무몰입, 그리고 종속변수인 이직의도(예/아니오)에 대한 자료를 수집하였다.

1) 감정노동
감정노동은 Chang 등[20]의 한국형 감정노동 평가도구(K_ELS)를 사용하여 측정하였다. K_ELS는 다섯 개 

하위요인으로 구분된 척도로서 감정조절의 요구 및 규제(Cronbach’α=0.743) 5문항, 고객응대의 과부하 및 갈
등(Cronbach’α=0.791) 3문항, 감정부조화 및 손상(Cronbach’α=0.868) 6문항, 조직의 감시 및 모니터링
(Cronbach’α=0.668) 3문항, 조직의 지지 및 보호체계 결여(Cronbach’α=0.761) 7문항으로 구성되어 있다. 점
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수가 높을수록 감정노동의 강도가 높음을 의미한다. 감정노동 하위요인과 이직의도와의 관련성은 K-ELS 가
이드라인에 따라 정상군과 위험군으로 구분하여 이직의도와의 관련성을 분석하였다.

2) 근무환경 분위기, 직무몰입
근무환경 분위기(Cronbach’α=0.782)는 5개의 문항으로 FORWARD 연구에서 개발된 설문도구[21]를 사용

하였고, 직무몰입(Cronbach’α=0.869)은 8개의 문항으로 구성된 Kanungo [13]의 직무몰입 척도를 사용하였
다. 점수가 높을수록 근무환경 분위기가 좋고 직무몰입의 수준이 높음을 의미한다. 근무환경 분위기와 직무
몰입의 신뢰도 계수는 각각 Cronbach’α=0.782와 0.869로 만족할만한 수준이었다. 조직적, 개인적 차원의 중
재변수로 설정한 근무환경 분위기와 직무몰입은 median값을 기준으로 높은 군과 낮은 군으로 구분하여 이
직의도의 차이를 분석하였다.

3) 이직의도
이직의도는 “지난 1년간 이직을 고려해 본 적이 있는가?”에 대해 ‘예’, ‘아니오’의 이분형으로 응답하게 하였

다.

3. 통계분석
치과위생사의 일반적 특성과 직업특성, 감정노동의 강도, 근무환경 분위기, 직무몰입 등의 독립변수들과 

종속변수인 이직의도 간의 관련성을 분석하기 위하여 단변량분석(빈도분석, 교차분석)과 위계적 로지스틱회
귀분석(hierarchical logistic regression analysis)을 시행하였다. 모든 통계분석은 SPSS for Windows 23.0 
(IBM Co., Armonk, NY, USA)을 사용하여 분석하였고, 유의수준(significance level)은 α=0.05로 설정, 
p<0.05인 경우 유의한 것으로 판정하였다.

연구결과

1. 인구학적 특성 및 직업 특성의 분포
연구대상자의 연령별 분포를 보면, 30세 미만이 75.7%로 전체 응답자의 3/4을 차지하였다. 교육수준은 전

문대졸 66.3%, 대졸 이상이 33.1%이었고, 결혼상태 별로는 미혼이 78.0%로 대부분을 차지하였다.
직업특성을 보면, 의료기관 종별로는 의원이 67.2%로 가장 많았고, 치과병원 28.4%, 대학병원 4.1%의 순

이었다. 근무기간은 5년 미만이 56.4%로 절반이상을 차지하였다. 업무형태 별로는 진료지원이 71.0%로 가장 
많았고, 상담/행정업무 종사자 16.5%, 예방/교육 7.7%의 순이었다. 지역별로는 경기가 37.7%로 가장 많았고, 
서울(32.0%), 광역시(14.1%), 기타 (15.4%)의 순이었다<Table 1>.

2. 독립변수와 이직의도 간의 단변량 분석 결과
단변량분석 결과, 이직의도와 유의한 관련성을 보인 변수는 의료기관 종별, 업무형태, 감정노동 5개 하위

요인, 근무환경 분위기, 직무몰입이었다.
치과위생사의 직업특성 중 1차 치과 의료기관 종사자와 진료지원 업무 수행자의 이직의도가 유의하게 높

았다(p<0.05) <Table 2>.
감정노동의 5개 하위요인 즉, 감정조절의 요구 및 규제, 고객응대의 과부하 및 갈등, 감정부조화 및 손상, 조

직의 감시 및 모니터링, 조직의 지지 및 보호체계 결여 모두 정상군에 비해 위험군의 이직의도가 유의하게 높
았다(p<0.05). 조직적, 개인적 차원의 중재변수로 설정한 근무환경 분위기 및 직무몰입과 이직의도 간의 관련
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성 분석 결과, 근무환경 분위기가 좋은 군과 직무몰입이 높은 군에서 이직의도의 백분율이 유의하게 낮았다
(p<0.05)<Table 3>.

3. 위계적 로지스틱 회귀분석 결과
제 독립변수들과 이직의도 간의 관련성을 파악하기 위하여 위계적 로지스틱 회귀분석을 시행하였다. 모형

1은 감정노동 하위요인에 대한 이직의도의 위험도를 분석하였고, 모형 2는 모형 1의 변수에 단변량분석에서 
유의하였던 직업 특성 중 의료기관 종별과 업무형태, 주간 근무기간을 투입하였다. 모형 3은 모형 1,2의 변수
에 조직적, 개인적 중재변수인 근무환경 분위기와 직무몰입을 투입하였다.

최종 모형 3의 분석결과, 치과위생사들의 이직의도에 영향을 미치는 일반적 직업특성 변수로는 주간 근무
기간이 길수록, 상담/행정의 업무자에 비해 진료지원 업무자에서, 3차병원 치과 근무자에 비해 1차나 2차 병
원 근로자들에서 이직의도의 위험도가 유의하게 높았다.

감정노동의 하위 영역에선 ‘고객응대의 과부하 및 갈등’(OR: 1.64; 95% CI: 1.01-2.64), ‘조직의 감시 및 모니
터링’ (OR: 1.76; 95% CI: 1.21-2.57), ‘조직의 지지 및 보호체계 결여’ (OR: 1.76; 95% CI: 1.26-2.46)의 영역에서 
정상군에 비해 위험군의 이직의도 위험도가 유의하게 높았다.

Table 1. Demographic and occupational characteristics of the study subjects                    (N=806)
Characteristics Division N %
Age (year) ≤29 611 75.7

30–39 156 19.4
≥40 36 4.5
No answer 4 0.5

Educational level College 535 66.3
University/Graduate school 267 33.1
No answer 5 0.6

Marital status Never married 625 78.0
Married 176 21.8
No answer 6 0.7

Type of dental organization Clinic 542 67.2
Hospital 229 28.4
General hospital 33 4.1
No answer 3 0.3

Work tenure (years) ≤4 455 56.4
5–9 198 24.5
10–14 77 9.5
≥15 50 6.2
No answer 27 3.3

Main duty Prevention/Education 62 7.7
Treatment support 573 71.0
Counselling/Management 133 16.5
No answer 39 4.8

Work area Seoul 258 32.0
Gyeonggi 304 37.7
Metropolitan city 114 14.1
Others 124 15.4
No answer 7 0.9
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직장의 근무환경 분위기와 직무몰입의 경우, 근무환경 분위기가 권위적이거나 구성원들 간의 관계가 비협
조적일수록 (OR: 0.82; 95% CI: 0.75-0.90), 직무몰입도가 낮을수록 (OR: 0.91; 95% CI: 0.86-0.96) 이직의도의 
위험도가 유의하게 높았다. 각 모형의 적합도는 통계적으로 유의하였고, 이들 변수로 전체 이직의도 총 변량
의 약 20.6%(R2=0.206)를 설명하였다 <Table 4>.

치과위생사의 이직의도는 장시간 근로, 1·2차 치과병(의)원 근무, 진료지원을 주 업무로 하는 군에서 높은 
위험도를 보였으며, 환자응대 과정에서의 과부하나 갈등, 병원 조직의 지나친 친절의 강요나 감시에 대한 부
담감, 환자응대과정에서 발생하는 다양한 문제들에 대한 병원 차원의 조치나 해결이 미흡할 경우에 높은 위
험도를 보였다. 그리고 근무환경이 호의적이고 구성원 간의 진정성이 높을수록, 치과위생사 본인의 직무에 
대한 몰입도가 높을수록, 이직의도의 위험도는 감소하였다.

Table 2. Distributions of turnover intentions according to demographic and occupational char
acteristics                                                                                                                                      Unit: N(%)

Characteristics Turnover intention p*

Yes No
Age (year)

≤29 348(50.7) 260(49.3) 0.843
30–39 94(60.3) 62(39.7)
≥40 20(55.6) 16(44.4)

Educational level
College 309(58.1) 223(41.9) 0.721
University/Graduate school 152(57.0) 115(43.0)

Marital status
Never married 354(57.0) 268(43.0) 0.187
Married 108(61.4) 68(38.2)

Type of dental organization
Clinic 315(58.4) 224(41.6)
Hospital 140(61.1) 89(38.9)
General hospital 9(27.3) 24(72.7)

Work tenure (year)
≤4 252(55.6) 201(44.4) 0.285
5–9 126(64.0) 71(36.0)
10–14 48(62.3) 29(37.7)
≥15 27(54.0) 23(46.0)

Main duty
Prevention/Education 31(50.8) 30(49.2) 0.371
Treatment support 347(60.6) 226(39.4)
Counselling/Management 63(14.3) 69(21.2)

Work area
Seoul 141(47.7) 117(52.3) 0.192
Gyeonggi 175(57.8) 128(42.2)
Metropolitan city 61(54.0) 52(46.0)
Others 84(68.3) 39(31.7)

* by chi-square test 
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Table 4. Results of hierarchical logistic regression on turnover intention

Characteristics Model 1 Model 2 Model 3
OR 95% CI OR 95% CI OR 95% CI

Emotional demand and regulation 1.37 0.89-2.09 1.42 0.91-2.21 1.565 0.99-2.47
Overload and conflict in customer service 1.11 0.72-1.72 1.35 0.85-2.13 1.637 1.01-2.64
Emotional disharmony and hurt 1.22 0.83-1.79 1.17 0.79-1.73 1.155 0.77-1.73
Organizational surveillance and monitoring 1.81 1.27-2.57 1.88 1.31-2.72 1.763 1.21-2.57
Lack of a supportive and protective system in the organization 2.21 1.62-3.02 1.98 1.43-2.74 1.763 1.26-2.46
Work tenure (year) 1.06 1.02-1.10 1.052 1.01-1.10
Main duty1 1.74 0.86-3.53 1.796 0.87-3.69
Main duty2 2.60 1.58-4.26 2.457 1.48-4.07
Type of dental organization1 4.87   1.94-12.22 5.283  2.04-13.69
Type of dental organization2 4.49   1.83-11.06 5.013  1.97-12.74
Organizational climate 0.822 0.75-0.90
Job involvement 0.909 0.86-0.96
Nagelkerke R2 0.096 0.146 0.206
Fit of model p<0.01 p<0.01 p<0.01
by logistic regression analysis
Note: Main duty1 (0: Counselling/Management, 1: Prevention/Education), Main duty2 (0: Counselling/Management, 1: Treatment 
support), Type of dental organization1 (0: General hospital, 1: Clinic),  Type of dental organization2 (0: General hospital, 1: 
Hospital) 

Table 3. Distributions of turnover intentions according to the sub-scales emotional labor, 
organizational climate and job involvement                                                                          Unit: N(%)

Characteristics Turnover intention p*

Yes No
Emotional demand and regulation 

Normal 348(55.2) 283(44.8) 0.005
Risk 116(67.4) 56(32.6)

Overload and conflict in customer service 
Normal  348(55.6) 278(44.4) 0.024
Risk 114(65.5) 60(34.5)

Emotional disharmony and hurt 
Normal 299(53.6) 259(46.4) <0.001
Risk 163(67.6) 78(32.4)

Organizational surveillance and monitoring 
Normal  273(51.6) 256(48.4) <0.001
Risk 192(69.8) 83(30.2)

Lack of a supportive and protective system in the organization
Normal  172(47.3) 192(52.7) <0.001
Risk 284(66.5) 143(33.5)

Organizational climate 
Low 193(72.3) 74(27.7) <0.001
High 268(50.8) 260(49.2)

Job involvement
Low 260(66.0) 134(34.0) <0.001
High 198(50.0) 197(49.9)

* by chi-square test 
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총괄 및 고안
이 연구는 치과위생사의 일반적 특성, 직업특성, 감정노동의 강도, 근무환경 분위기, 직무몰입 수준 등이 직

무만족도의 대표적 지표 중 하나인 이직의도와 어떠한 관련성을 보이는가를 분석하고자 하였다.
분석 결과, 치과위생사들의 이직의도 관련 요인은 감정노동 하위요인 중 고객응대의 과부하 및 갈등, 조직

의 감시 및 모니터링, 조직의 지지 및 보호체계 결여로 확인되었고, 일반적 특성과 직업특성 중 근무기간, 업
무형태, 의료기관 종별이었다. 반면, 우호적 근무환경 분위기와 높은 직무몰입은 이직의도를 완화시키는 변
수임을 확인할 수 있었다.

감정노동은 직장에서의 심리적 스트레스를 증가시켜 이직 등의 부정적 결과를 초래하는 것으로 보고되고 
있다[22-24]. 감정노동이 직무관련 행위와 건강에 미치는 영향으로 직무불만족, 이직, 기억력 장애, 탈 인간화, 
직무스트레스, 고혈압, 심장질환, 각종 암의 악화[25], 정서적 탈진과 관련성이 있음을 보고하였다[26]. 또한 
감정노동은 근로자 소진을 야기 시키고 이는 이직이나 부정적인 직무태도, 생산성 저하로 이어짐에 따라 근
로자 개인, 조직, 나아가 국가 경쟁력에도 심각한 위협으로 작용하는 것으로 많은 연구에서 보고되고 있다
[27-29].

본 연구에서도 환자와 보호자 응대과정에서의 과부하나 갈등, 조직의 지나친 감시와 지지 부족, 그리고 환
자와의 갈등과 불화를 중재하는 조직적 차원의 보호체계가 적절히 제공되지 못할 경우 직무만족의 하락과 소
진을 야기 시키고, 이는 치과위생사의 이직으로 이어질 수 있음을 확인하였다. 이러한 연구 결과는 감정노동, 
직무스트레스, 소진 등은 모두 이직의 결정적인 원인으로 분석한 선행연구와 일치하고 있다[30,31].

과도한 감정노동에의 노출이 건강에 미치는 부정적 영향에 대한 기전에 대해선 아직 완전한 합의가 이루
어진 것은 아니지만, 최근의 연구들은 감정노동의 노출 강도가 높아질수록 건강을 위협하는 것으로 보고하고 
있다[32,33]. 대표적으로, 인지 부조화 이론(cognitive dissonance theory)에 따르면[32,33], 자신이 느끼는 감
정과 다른 감정을 표현해야 하거나 혹은 자신이 느끼는 정서를 있는 그대로 표현하지 못하더라도 개인이 자
아 개념을 손상하지 않으면 불편함이나 긴장을 느끼지 않을 수 있다. 즉, 감정부조화는 감정노동 종사자가 감
정노동으로서 표면행위를 선택하고, 그것이 자아개념을 위협할 때 경험하게 되는 것이다.

구성원 스스로가 자신이 실제 느끼는 감정과는 관계없이 조직에서 부여한 매뉴얼에 의한 표현규범을 따르
도록 하는 표면행위(surface acting)와 같은 감정노동을 수행하는 것은 근로자의 행동이 자신의 실제 감정과 
상충될 수 있는 상황이나 조건을 경험하는 것이 되고, 감정부조화는 이러한 감정노동의 수행결과 근로자가 
갖게 되는 일종의 심리적 갈등상태로서 파악하게 된다.

구성원들 간의 진정성(authenticity)을 보이는 조직 구성원 간의 인간관계는 구성원들의 갈등관계를 해소
하고 지지체계를 강화시켜 직장생활의 만족도를 높여주며[16], 결과적으로 이직의 가능성을 감소시키는 역
할을 한다. 특히 서비스 직업군에서의 근무환경 분위기는 이직의도에 더욱 큰 영향을 준다는 연구들이 수행
되었다[34-36].

호의적 근무 환경 분위기와 함께 자신의 직무에 대한 몰입도가 높은 경우에 직무에 대한 자부심과 이해도
가 높아지게 되고 이는 감정노동으로 인한 부정적 영향의 감소와 업무성과의 향상으로 이어져 결과적으로 직
장 이직의 위험도를 낮추는 것으로 볼 수 있다. 직무몰입과 실제 이직이나 이직의도 간의 유의한 음의 상관관
계를 보고한 메타분석에서도 위의 내용을 확인할 수 있었다[14]. 이 연구에서도 협조적이고 호의적 소통관계
가 유지되는 근무환경, 치과위생사 직무에 대한 열정과 높은 자부심, 그리고 직무에 대한 적절한 이해가 있을 
때 치과위생사의 직무만족도가 높아져 이직의도의 위험성을 감소시키는 것을 확인하였다.
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이직은 재취업, 가사 등의 개인적 원인에 의해서 발생하기도 하지만, 직무 스트레스나 리더십 등의 조직적 
요인 또한 중요한 영향을 미친다. 이 연구에서 발견된 치과위생사 이직의도와 유의한 관련성을 보인 직업관
련 특성은 근무경력이 오래된 치과위생사, 1, 2차 병의원 치과위생사, 진료지원을 주 업무로 하는 치과위생사
였다. 치과위생사는 국민구강건강증진의 핵심적 역할을 담당하는 전문 인력임에도, 개인사업자인 1, 2차 치
과 의료기관에 대부분 근무하는 특성으로 인하여 타 직종에 비해 승진기회의 가능성이 낮고, 급여수준이나 
임금상승률, 그리고 업무 자율성의 측면에서도 열악한 수준에 있다. 일반 타 직업군의 근로자들은 근무기간
이 오래되면 안정적이고 자율성을 갖게 되지만 치과위생사는 그렇지 못한 현실이다. 이러한 치과위생사의 미
래에 대한 불확실성이 이직의 중요한 원인으로 작용하게 되는 것으로 보여 진다. 이 연구에서도 1, 2차 병의
원에 근무하는 치과위생사의 경우 3차 병원 근무자에 비해 고용의 안정성이나 임금체계, 복지수준이 열악하
다는 점, 또한 진료지원업무는 접수, 상담, 행정업무에 비해 업무의 부하가 높고 업무의 자율성이 낮으며 치
과의사나 환자와의 갈등으로 인한 소진 가능성이 높다는 점으로 인해 이직의 위험성이 상대적으로 높은 것
으로 확인되었다.

이직은 이직 그 자체가 갖는 문제뿐만 아니라, 의료기관의 경제적 손실을 야기 시키고 환자치료의 질 저하, 
동료의 사기 저하, 업무 효율성 및 생산성 저하로 이어짐에 주목해야 한다[37]. 즉, 이직의도에 대한 연구는 병
원 근로자들의 이직행위 자체에 대한 연구보다는 비용효과의 측면에서 중요한 의미가 있다. 나아가 이직의
도의 핵심적 관련요인을 규명하여 이직을 조기에 예방할 수 있도록 해준다는 점에서 중요한 의의를 갖는다
[38]. 국민구강건강증진의 역할을 담당하고 있는 치과위생사의 이직의도에 관련된 요인을 구명하는 일은 병
원 경영전략 차원에서도 그 중요성이 점차 증가하고 있다.

이 연구는 몇 가지의 제한점을 가지고 있다. 첫째, 전국 규모의 임상 치과위생사를 표본으로 자료를 수집하
였지만 설문조사의 지역적 참여율에 따른 지역적 편차의 가능성을 배제할 수 없다. 둘째, 이 연구는 단면적 연
구라는 점에서 감정노동과 이직의도 그리고 직무몰입과 근무환경 분위기 간의 유의한 관련성은 입증하였지
만, 인과적인 관련성으로 결론짓기는 어렵다. 이러한 제한점은 향후 단면적 연구가 아닌 전향적 코호트 연구 
등을 통하여 인과적 관련성을 확인해 볼 필요성이 있다.

이 연구는 이러한 제한점에도 불구하고 우리나라 치과위생사의 감정노동과 이직의도 간의 관련성을 파악
하고, 개인적 중재요인으로서 직무몰입과 조직적 중재요인으로서 근무환경 분위기가 미치는 이직의도에 미
치는 영향을 확인하였다는 점에서 그 의의를 둘 수 있다.

종합해볼 때, 돌봄 서비스를 제공하는 근로자들에 대한 감정노동과 이에 따른 건강영향에 대해 각별한 관
심을 가질 필요성이 요청된다. 치과위생사의 이직을 줄이기 위해선 조직적 차원에서 감정노동으로 인한 고객
응대의 과부하나 갈등을 완화시킬 수 있는 중재 장치와 함께, 병원 내부의 조직보호체계 마련이 시급하며 아
울러 치과위생사들 간에 서로 격려하고 지원하는 근무환경 분위기의 조성과 치과위생사로서의 정체성과 직
무이해를 높일 수 있는 방안이 제고되어야 한다.

치과위생사의 이직 해결방안으로 1, 2차 치과 의료기관에 근무하는 치과위생사의 업무 부하를 조절하고 고
용을 안정화하는 것이 우선되어야 한다. 또한 치과위생사의 정체성 확립을 위한 진료영역에서의 자율성 보
장이 절실히 요구된다. 이와 더불어 병원 내부의 감시 및 모니터링을 중단하고 고객응대의 과부하나 갈등을 
완화시킬 수 있는 중재 장치와 감정노동에 대한 조직보호체계를 마련해야 한다. 그리고 치과위생사들 간에 
서로 격려하고 지원하는 근무환경 분위기의 조성, 치과위생사로서의 정체성과 직무이해를 높일 수 있는 교
육프로그램의 개발 및 훈련 등의 고려가 필요하다.
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결론
이 연구는 우리나라 치과위생사들을 대상으로 서비스 직업군의 신종 직무스트레스인 감정노동과 근무환

경 분위기 및 직무몰입이 이직의도에 미치는 영향을 분석하고자 하였다.
연구 대상은 치과 의료기관에서 1년 이상 근무 경력이 있는 치과위생사 806명을 대상으로 최종 분석하였

다. 치과위생사의 이직의도에 미치는 제 요인을 파악하기 위해 위계적 로지스틱 회귀분석을 시행하였다. 분
석결과를 요약하면 다음과 같다.

1. 치과위생사들의 이직의도는 장시간 근로, 1·2차 치과병(의)원 근무, 진료지원을 주 업무로 하는 군에서 
높은 위험도를 보였으며, 고객응대 과정에서의 과부하나 갈등, 병원 조직의 지나친 친절의 강요나 감시에 대
한 부담감, 고객응대과정에서 발생하는 다양한 문제들에 대한 병원 차원의 조치나 해결이 미흡할 경우에 높
은 위험도를 보였다.

2. 근무환경이 호의적이고 구성원 간의 진정성이 높을수록, 치과위생사 본인의 직무에 대한 몰입도가 높을
수록, 이직의도의 위험도는 감소하였다.

치과위생사의 이직을 줄이기 위해선 조직적 차원에서 감정노동으로 인한 환자응대의 과부하나 갈등을 완
화시킬 수 있는 중재 장치와 함께, 병원 내부의 조직보호체계 마련이 시급하며 아울러 치과위생사들 간에 서
로 격려하고 지원하는 근무환경 분위기의 조성과 치과위생사로서의 정체성과 직무이해를 높일 수 있는 교육
프로그램의 개발 및 훈련이 필요하다.
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