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ABSTRACT
Objectives: This study aims to investigate the impact of clinical dental hygienists on customer 
orientation and prepare basic data for the rational and efficient human resource management 
of dental hygienists. Methods: A self-reported questionnaire was completed by 220 dental 
hygienists from July 7 to August 8, 2019. Data were analyzed using the IBM SPSS Statistics 22.0 
program with a significance level of 0.05. Results: The customer orientation of clinical dental 
hygienists was 4.09, internal marketing was 3.10, organizational citizenship behavior was 
3.97, and self-efficacy was 3.91. The variables that most influenced their turnover intention 
were those related to organizational citizenship behavior. These factors showed a 28.8% 
variance among dental hygienists. Conclusions: This study recommends the development and 
application of a program that enhances dental hygienists’ customer orientation, recognizes 
them as internal clients, and improves dental productivity.
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서론
최근 병원의 대형화와 의료서비스의 변화, 소비자들의 의식수준 향상과 기대 등으로 인해 의료시장은 변

화와 혁신을 추구하고 있다[1]. 이에 병원은 소비자에게 양질의 의료서비스를 제공하여 경쟁력 있는 병원을 
구축하기 위하여 노력하고 있는데[2], 마케팅 도입은 이러한 노력의 하나이다. 이러한 변화는 의료수요의 증
대, 고객중심의 경영전략과 고객지향적인 마케팅을 통하여 고객의 요구에 적극적으로 대응하는 다양한 마케
팅 활동이 요구되고 있다[3].

고객지향성은 고객의 욕구를 고객의 입장에서 이해하고, 충족시키려는 의료기관 구성원의 접근자세로서, 
고객지향적인 구성원이 인적자원 관리의 핵심요인이 될 수 있다[4]. 병원조직은 인적자원의 의존도가 높은 조
직으로 구성원의 양적 비중이 클 뿐 아니라 직원의 고객지향성이 높을수록 병원의 경영성과는 향상되기 때문
에 고객지향적인 직원을 관리하는 것은 인적자원 관리부분에서 매우 중요한 요소가 된다[5,6]. 따라서 임상치
과위생사는 고객과 상호작용하는 접점에서 환자만족을 담당하는 인적자원으로[7] 치과위생사의 태도나 숙
련도, 가치관, 기술, 과정 등에 의해 치과의료 서비스가 달라질 수 있다[8].

자기효능감은 조직의 성과를 높이고 조직 구성원의 행동에 긍정적 변화를 가져올 수 있는 중요한 요인이
다[9]. 자기효능감이 높은 임상치과위생사는 고객의 기대에 부응하는 서비스, 병원 조직에 대한 긍정적인 이
미지에 영향을 주고 고객 중심적인 행동을 한다. 병원조직에서 조직시민행동은 조직의 이미지 형성에 영향
을 미치고, 양질의 의료서비스를 제공하여 조직의 이미지와 조직성과에 직접적인 영향을 주므로[10], 임상치
과위생사는 조직시민행동을 통해 잠재적인 능력을 활용하여 치과 의료서비스에 담당하도록 하여야 한다.

고객지향성에 관한 선행연구를 보면, 내부마케팅, 조직시민행동, 직무만족, 자기효능감, 긍정심리자본, 조
직몰입 등 많은 연구자들이 고객지향성에 대한 연구를 실시하였다[3,6,8,9,11,12]. 이와 김[3]은 내부마케팅에
서 가장 높은 상관관계가 있다고 하였고, 최와 하[8]는 고객지향성에 영향 요인으로 의사소통, 교육훈련, 근무
환경, 복리후생이라 하였다. 김 등[11]은 긍정심리자본과 조직몰입은 고객지향성과 양의 상관관계가 있다고 
하였고, 최 등[12]은 내부마케팅 요인이 직무몰입과 조직몰입, 직무만족이 고객지향성에 영향을 미친다고 하
였다. 이와 같이 기존 선행연구에서 고객지향성에 관한 많은 연구를 실시하였지만 임상치과위생사를 대상으
로 실시한 고객지향성에 관한 연구는 거의 이루어지지 않은 상태이다.

이에 본 연구는 임상치과위생사의 고객지향성에 미치는 영향 요인을 파악하여 치과위생사의 합리적이고 
효율적인 인적자원 관리의 기초자료를 마련하고자 한다.

연구방법

1. 연구대상
자료 수집은 2019년 7월 7일부터 8월 8일까지 현재 치과 병·의원에서 근무하는 서울 · 경기 · 충청 지역 임

상치과위생사 220명을 편의추출 하였다. 설문은 임상치과위생사 관련 카페에 설문지 URL 주소를 올리거나 
보수교육 장소에서 연구모집 관련문서와 설문지 URL 주소가 적힌 공고문을 배부하여 연구 참여를 희망하는 
연구 대상자가 동의한 후 설문 작성을 하도록 하였다. 표본 크기는 G*power 3.1.9.2에 의거 양측검정 유의수
준 0.05, 회귀분석에서의 중간 효과크기 0.15(0.02), 검정력 0.95(0.90), 예측변수를 14개(일반적 특성, 고객지
향성, 내부마케팅, 조직시민행동, 자기효능감)를 기준으로 산출하였다. 최소 표본 크기는 199명이고, 최종 표
본수는 탈락률을 고려하여 220명을 연구대상으로 하였다.
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2. 연구도구
본 연구는 공용기관생명윤리위원회(IRB No: 2018-2595-005)의 승인을 받아 시행하였다. 연구도구는 일반

적인 특성, 내부마케팅, 조직시민행동, 자기효능감, 고객지향성으로 구성하였다. 일반적인 특성 10문항(성별, 
연령, 결혼상태, 임상경력, 최종학력, 근무처, 직위, 급여, 1일 근무시간, 4대 보험적용)으로 구성하였다. 내부
마케팅 28문항은 민[13]이 개발하고, 김[14]이 사용한 도구를 본 연구목적에 맞게 수정하여 사용하였다. 조직
시민행동 14문항은 Niehoff와 Moorman[15]이 개발하고, 김 등[16]이 번역한 도구를 사용하였고, 자기효능
감 17문항은 Sherer 등[17]이 개발하고 김과 박[18]이 사용한 도구를 사용하였다. 고객지향성 6문항은 Saxe와 
Weitz[19]가 개발하고, 윤[20]의 연구에서 사용한 도구를 사용하였다. 측정기준은 Likert 5점 척도이고, 점수
가 높을수록 고객지향성, 내부마케팅, 조직시민행동, 자기효능감이 높은 것으로 평가한다. Cronbach's α는 
고객지향성 0.912, 내부마케팅 0.963, 조직시민행동 0.929, 자기효능감 0.956였다<Table 1>.

3. 자료분석
자료는 PASW Statistics ver. 22.0(IBM Co., Armonk, NY, USA)프로그램으로 분석하였다. 임상치과위생

사의 내부마케팅, 조직시민행동, 자기효능감, 고객지향성 수준은 기술통계량을 산출하였고, 일반적 특성에 
따른 내부마케팅, 조직시민행동, 자기효능감, 고객지향성 수준은 t-검정, 일원분산분석법을 하였으며, 사후검
정은 Scheffe'로 검증하였다. 내부마케팅, 조직시민행동, 자기효능감, 고객지향성의 상관관계는 Pearson’s 
correlation을 실시하였고, 고객지향성에 영향 요인은 단계적 다중회귀분석을 실시하였으며, 유의수준은 
α=0.05로 하였다.

연구결과

1. 연구대상자 변수의 특성
임상치과위생사의 고객지향성은 4.09점이었고, 내부마케팅은 3.10점이었으며, 조직시민행동은 3.97점이

었고, 자기효능감은 3.91점이었다<Table 1>.

2. 일반적 특성에 따른 고객지향성 수준
일반적 특성에 따른 고객지향성 수준은 연령(p=0.012), 교육수준(p=0.005), 임상경력(p=0.005), 직위

(p=0.040)에서 유의한 차이가 있었다. 연령은 ‘31세 이상’에서, 교육수준은 ‘4년제 졸업’에서, 임상경력은 ‘8년 
이상’에서, 직위가 ‘있을 때’에서 높게 나타났다<Table 2>.

Table 1. Reliability of instrument scales 
Variables Item Mean±SD Cronbach's α
Customer orientation 6 4.09±0.75 0.912
Internal marketing 28 3.10±0.79 0.963
Organizational citizenship behavior 14 3.97±0.63 0.929
Self-efficacy 17 3.91±0.66 0.956
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3. 고객지향성, 내부마케팅, 조직시민행동, 자기효능감과의 상관관계
변수들 간의 상관관계를 보면, 고객지향성은 내부마케팅(r=0.341), 조직시민행동(r=0.515), 자기효능감

(r=0.589)과 유의한 정의 상관관계를 나타냈다. 독립변수들 간의 상관관계는 내부마케팅과 조직시민행동
(r=0.479), 자기효능감(r=0.453)은 유의한 정의 상관관계를 나타냈고, 조직시민행동과 자기효능감(r=0.768)은 
유의한 정의 상관관계를 나타냈다<Table 3>.

4. 임상치과위생사의 고객지향성에 미치는 영향 요인
고객지향성을 종속변수로 하고, 일반적 특성, 내부마케팅, 조직시민행동, 자기효능감을 독립변수로 설정

하여 단계적 다중회귀분석을 실시하였다. 일반적 특성은 더미변수로 전환 후 분석하였다. Durbin-Watson 
검정계수는 1.827로 자기상관성의 문제가 없었고, 공차한계는 0.980-0.992로 위 모형은 유의한 모형이었으며
(F=30.582, p<0.001), VIF는 1.008-1.020으로 10을 넘지 않아 문제가 없었다. 고객지향성에 영향 요인은 교육
수준_더미(3년제 졸업/4년제 졸업)(β=0.113, p=0.049), 임상경력_더미2(4-7/≥8)(β=0.150, p=0.010), 조직시민
행동(β=0.489, p=0.001)이었고, 가장 큰 영향 요인은 조직시민행동이었으며, 설명력은 28.8%이었다<Table 
4>.

Table 2. Customer orientation according to subject's general characteristics      Unit: Mean±SD

Characteristics Division N Customer 
orientation t or F(p*)

Gender Male 12 3.96±1.14 -0.425(0.679)
Female 208 4.10±0.72

Age (yrs) ＜25 57 4.08±0.73ab 4.534(0.012)
26-30 78 3.91±0.82a

≥31 85 4.26±0.65b

Marrial status Single 131 4.07±0.73 -0.428(0.669)
Married 89 4.12±0.79

Educational level College 134 3.98±0.78 -2.821(0.005)
University 65 4.27±0.69

Dental office type Clinic 153 4.09±0.75 0.031(0.976)
Hospital 46 4.09±0.75

Career (yrs) ＜3 33 4.05±0.78ab 5.423(0.005)
4-7 78 3.90±0.81a

≥8 88 4.31±0.61b

Monthly income ＜200 33 4.11±0.71 1.306(0.273)
201-250 68 3.99±0.74
≥251 98 4.18±0.78

Working hour ≤8 147 4.10±0.73 0.132(0.895)
≥9 73 4.08±0.77

Four major insurance
 

Yes 215 3.98±0.78 1.589(0.114)
No 5 4.27±0.68

Position General hygienist 102 3.98±0.74 -2.061(0.040)
Manager hygienist 118 4.19±0.75

* by the t-test for two groups and one-way ANOVA (post-test Scheffe’) for three or more groups
a,b The same character indication shows that there is no statistical significance
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총괄 및 고안
본 연구는 임상치과위생사의 내부마케팅, 조직시민행동, 자기효능감이 고객지향성에 미치는 영향 요인을 

파악하여 치과위생사의 합리적이고 효율적인 인적자원 관리의 기초자료로 활용하고자 한다. 임상치과위생
사의 고객지향성은 4.09점으로 나타났고, 이와 김[3]의 연구에서 3.86점으로 나타나 본 연구에서 높게 나타났
다. 이러한 결과는 치과 병·의원에서의 고객만족에 관한 계속적인 교육의 결과로 생각된다. 내부마케팅은 
3.10점으로 나타났고, 이와 김[21]은 3.22점이었으며, 이와 이[22]는 2.76점으로 연구자마다 다양한 연구결과
를 보였다. 치과조직에서 치과위생사를 1차 고객으로 인지하고 치과의사, 치과위생사, 고객과의 관계는 친밀
함과 신뢰성을 바탕으로 한 노력이 필요하다. 조직시민행동은 3.97점이었고, 민 등[23]은 3.84점으로 나타났
다. 이는 조직시민행동의 개념과 같이 치과조직에서 중요시 여기는 협력, 성실, 자발적인 업무태도 등 치과위
생사의 본질적인 특성과 동일시되기 때문에 나타난 결과로 사료된다. 자기효능감은 3.91점이었고, 민 등[24]
은 3.80점이었으며, 임상치과위생사의 근무경력이 높을수록 업무에 대한 지식과 경험이 다양해지고 권한과 
책임이 주어지면서 치과조직의 생산성 증가에 직접적인 영향을 미쳐서 나타난 결과로 생각된다.

일반적 특성에 따른 고객지향성 수준은 연령이 ‘31세 이상’에서, 교육수준은 ‘4년제 졸업’에서, 임상경력은 
‘8년 이상’에서, 직위가 ‘있을 때’에서 높게 나타났다. 이러한 결과는 선행연구[3,25]와 유사한 결과를 보였다. 
임상치과위생사는 전문적인 지식 습득, 기술 향상과 고객의 문제를 해결하면서 직무 수행능력이 증가하고, 성
취감과 책임감이 강해지면서 고객지향성 정도가 높아지는 것으로 생각된다. 변수들 간의 상관관계는 내부마
케팅(r=0.341), 조직시민행동(r=0.515), 자기효능감(r=0.589)은 고객지향성과 유의한 정의 상관관계를 나타냈
고, 최와 하[6]는 조직시민행동과 고객지향성은 상관관계가 있었으며, 백 등[9]은 자기효능감, 직무만족이 고
객지향성과 중요한 관계가 있다고 하여 연구자마다 다양한 결과를 나타냈다.

Table 3. Correlations among customer orientation, internal marketing, organizational citizenship 
behavior, self-efficacy

Variables Customer 
orientation

Internal 
marketing

Organizational 
citizenship 
behavior

Self-efficacy

Customer orientation 1
Internal marketing 0.341** 1
Organizational citizenship behavior 0.515** 0.479** 1
Self-efficacy 0.589** 0.453** 0.768** 1
**p＜0.01 by Pearson’s correlation analysis

Table 4. Influencing factors of organizational socialization
 Variables B SE β t p* Tolerance VIF
(constants) 1.614 0.274 5.895 0.001
Educational level
(College/University) 0.170 0.086 0.113 1.979 0.049 0.992 1.008
Career(4-7/≥8) 0.240 0.092 0.150 2.612 0.010 0.982 1.018
Organizational citizenship behavior 0.581 0.068 0.489 8.495 0.001 0.980 1.020
R2=0.298, adjusted R2=0.288, F=30.582(p＜0.001), Durbin-Watson: 1.827
*by stepwise multiple regression analysis at α=0.05
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임상치과위생사의 고객지향성에 영향 요인은 교육수준_더미(3년제 졸업/4년제 졸업)(β=0.113), 임상경
력_더미2(4-7/≥8)(β=0.150), 조직시민행동(β=0.489)으로 나타났고, 가장 큰 영향 요인은 조직시민행동이었으
며, 설명력은 28.8%이었다. 이와 같이 교육수준은 ‘4년제 졸업’에서, 임상경력은 ‘8년 이상’에서, 조직시민행
동이 높을수록 고객지향성이 높게 나타났다. 따라서 조직시민행동 향상을 위한 지속적인 전략이 필요하다고 
사료된다. 오와 위[26]는 자기효능감, 조직몰입, 고객지향성이 간호업무성과에 영향을 주었고, 가장 큰 영향 
요인은 고객지향성이었으며, 문[27]은 내부마케팅이 조직시민행동에 유의한 영향을 미친다고 하였다. 따라
서 고객지향성은 구성원과 고객 간의 상호작용하는 과정으로 내·외부고객에 대한 지원이 필요하다고 사료된
다.

본 연구의 제한점은 연구대상의 지역 및 의료기관이 국한되어 있고, 일부 임상치과위생사를 대상으로 실
시하여 연구결과를 전체 치과위생사에게 일반화하는데 한계가 있다. 하지만 치과위생사를 대상으로 내부마
케팅, 조직시민행동, 자기효능감과 고객지향성의 관련성을 확인하였다는데 의의가 있다. 향후 연구에서는 
연구대상자가 근무하는 장소를 확대하고, 다양한 예측변인들을 포함한 추가적인 연구와 반복연구를 통하여 
본 연구결과를 검증할 필요가 있는 것으로 나타났다.

결론
본 연구는 임상치과위생사의 고객지향성에 미치는 영향 요인을 확인하여 임상치과위생사의 고객지향성

을 향상시켜 효율적인 치과조직 인력 관리의 기초자료로 활용하고자 한다. 자료 수집은 2019년 7월 7일부터 
8월 8일까지 현재 치과 병·의원에서 근무하는 임상치과위생사를 편의추출하여 분석한 결과는 다음과 같다.

1. 임상치과위생사의 고객지향성은 4.09점이었고, 내부마케팅은 3.10점이었으며, 조직시민행동은 3.97점
이었고, 자기효능감은 3.91점이었다.

2. 일반적 특성에 따른 고객지향성 수준은 연령, 교육수준, 임상경력, 직위에서 유의한 차이가 있었다
(p＜0.05).

3. 변수들 간의 상관관계를 보면, 고객지향성은 내부마케팅(r=0.341), 조직시민행동(r=0.515), 자기효능감
(r=0.589)과 유의한 정의 상관관계를 나타냈다.

4. 임상치과위생사의 고객지향성에 영향을 미치는 요인은 교육수준, 임상경력, 조직시민행동으로 나타났
고, 설명력은 28.8%이었다.

이상의 결과, 임상치과위생사의 고객지향성은 조직시민행동, 임상경력, 교육수준이 관련성이 있었고, 조직
시민행동이 가장 큰 영향 요인으로 나타났다. 따라서 고객지향성 향상을 위해서는 치과위생사의 인적자원관
리 활동에 긍정적인 조직시민행동 증진 전략들을 기반으로 우수한 경쟁력 확보를 위한 중장기적 마케팅 방
향 설정을 유도할 필요성이 요구된다.
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