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제 1장 서론

제 1절 연구배경

최근 기내 서비스에 불만을 품은 승객이 승무원을 폭행한 사건으로 인해 서비

스업 등에 종사하는 감정노동자들이 겪는 고충에 대한 인식이 확산되고 있다.업

무 중 일어나는 폭언과 폭행 등을 참아내야 하는 감정노동자들은 기계처럼 소모

되는 현실에서 정서적인,감성적 소모로 노동자로서 인권에 대한 보장을 받기를

원하고 있다.

통계청 자료에 따르면 국내 서비스업 종사자는 서비스업 성장에 따라 10여년

전에 비해 44.8% 증가했다.종사자가 2001년 648만 2000명에서 2011년 938만 2000

명으로 늘어 국민 5명 중 1명이 서비스업종에서 종사하고 있는 셈이지만 ‘고객만

족이 매출과 직결 된다’는 관념 으로 감정노동자들이 블랙 컨슈머의 횡포에도 참

아야 하는 실정이며 실제로 노동환경건강연구소가 노동자 3096명을 상대로 조사

한 결과 서비스직 감정노동자의 26.6%가 심리 상담이 필요한 우울증을 앓고 있는

것으로 나타났다.이는 징계해직자의 우울증 비율(28.5%)과 거의 비슷한 수준으로

뇌심혈관계질환과 근골격계 질환 등의 유병률로 이어진 것으로 나타났다(중앙뉴

스,2013).

의료서비스 환경의 변화와 함께 의료서비스는 무형의 상품이라는 인식의 확산,

환자는 고객이라는 관점의 접근으로 업무에 임하는 의료진 및 관련 종사자들이

늘기 시작했고(이상락,2006)과거 의료분야에 있어서 고객들이 불친절을 감수하

던 시절과 달리 환자들의 의식수준 향상은 물론 질 높은 의료서비스를 요구하는

고객으로 변화하고 있으며(김수배,1994)특히 의료시장의 환경변화는 의료기관

종사자들이 제공하는 서비스의 질적 수준에 따라 환자의 재이용을 결정하는 중요

한 요인으로 작용할 수 있기에(박수익,2009)각 의료기관은 친절 교육 및 고객

만족도에 대한 지속적인 조사를 통한 적절한 선의 감정표현 및 행동의 규칙이 준
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수 되고 있는지에 대한 관리가 이루어지고 있고 이러한 감정에 대한 조직차원의

요구는 앞으로도 지속될 것으로 보인다.

그러나 종사자 입장에서 이러한 환경은 여러 가지 부작용을 초래하는데 강도

높은 감정노동의 상황이 지속되면 무력감,권태감,의욕감퇴,현실도피,육체피로,

긴장,스트레스,조급함,과잉노동을 야기 시켜 고객에 대한 적대감을 불러일으키

게 되며 업무와 고객에 대하 관심의 저하,고객에 대한 무례한 행동,업무의 질에

대한 무관심,자존심 및 성취의욕 결여 등 각 상황에 대해 기계적인 대응을 하게

된다(이유재,1994).이로 인해 종사자는 심한 스트레스가 육체적 건강과 개인적

생활에 영향을 받게 되고,의료기관은 종사자의 응대가 서비스 품질판단 기준이

되어 버리는 서비스 상품의 특성상 기업이미지에 큰 타격을 입게 된다.

그러므로 종사자의 감정노동에 대한 관리는 무엇보다 중요한 서비스 질에 대한

관리와 직결되는 것이고 종사자의 이탈을 방지함으로서 고객과의 지속적인 관계

형성에도 기여할 수 있을 것이다.

일반적으로 업무처리 과정에서 종사자가 고객과 마찰을 일으키면 근무능력에

문제가 있다고 인식될 수 있기 때문에 고객이 합리적이지 않더라도 종사자는 참

게 되어 '감정 노동'을 하게 되는데 의료산업의 소비자 의식수준의 향상과 함께

그들의 권리나 요구의 목소리가 커지고 의료진의 권위의식에 종속되었던 과거 환

경과 달리 의료진과 환자와의 관계가 비교적 수평적 관계로 변화하였고 의료서비

스를 받고자 하는 환자들은 심리적으로 불안하거나 위축되어 있는 부분을 종사자

에게 표현하게 되는 상황 하에서 종사자들의 업무상 감정노동은 종래에 비해 늘

어난 것이 현실이다.그러나 현재까지의 감정노동에 관한 연구들은 콜센터,사회복

지사,항공승무원,호텔 종사자,간호사 등 다양하게 이루어져 왔으나 의료기관 종

사자들을 대상으로 한 것은 부족한 실정이다.

또한 지금까지의 연구에서는 의료기관 종사자들의 감정노동에 따른 직무스트레

스가 직무만족에 얼마만큼의 영향력을 미치고 결과변수인 이직의도 및 고객지향

성에 어떠한 영향을 미치는지에 대한 연구가 현저히 부족했고,특히 기업 보상체

계 등의 조절변수를 통한 이직의도에 관한 연구는 다수 있으나 서비스 질과 직결

되는 고객지향성에 미치는 영향력에 대한 연구는 거의 없었다.서비스 제공자에
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대한 연구가 결국은 조직이 제공하는 서비스의 질에 대한 연구로 이어지는 만큼

이에 대한 연구는 의료산업의 질적 성장에 영향을 미칠 것이다.

이에 본 연구에서는 의료기관 종사자들이 느끼는 감정노동이 직무스트레스,직

무만족의 정도에 따라 이직의도 및 고객지향성에 어떤 영향을 미치는지에 대한

연구를 하고자 한다.
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제 2절 연구목적

의료시장의 환경 변화에 따른 의료기관 종사자들의 감정노동의 정도가 의료서

비스의 질에 영향을 미치는 바,감정노동의 관리의 중요성이 부각되고 있다.그러

므로 본 연구에서는 감정노동의 정도에 따라 직무스트레스,직무만족의 영향에 의

해 내부 종사자들의 고객지향성과 이직의도에 어떠한 영향을 미치는지 실증적 연

구를 통해 구조적 관계를 밝히고자 한다.

첫째,의료기관 종사자가 지각하는 감정노동이 그 차원에 따라 종사자의 직무스

트레스에 어떻게 영향을 미치는지를 밝히고자 한다.

둘째,종사자의 직무스트레스가 직무만족,이직의도,고객 지향성에 어떻게 영향

을 미치는지 밝히고자 한다.

이러한 실증분석의 결과를 통해 본 연구의 강정노동과 성과변수인 이직의도와

고객지향성 간의 관계에 대한 학문적 및 실무적 시사점과 향후연구를 제시하고자

한다.
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제 2장 이론적 배경

제 1절 감정노동

산업화의 단계별 변화에서 오는 서비스 산업의 영역은 가장 넓은 범주에 속하

게 되었고 서비스 산업 종사자들은 조직에서 요구하는 감정을 자신의 감정과는

무관하게 표현해야 하는 상황에 놓이게 되었다.서비스 제공 과정에서의 감정노동

이란 있는 그대로의 자신의 감정을 표현하지 않고 보다 업무처리에 적합하다고

인정되는 형태로 또는 조직에서 요구하는 일정한 매뉴얼대로 규격화 된 감정의

형태로 변화 시켜 겉으로 표현하는 것을 말한다.이러한 감정노동은 서비스 종사

자들의 원활한 직무수행을 위해서는 필수 요소로 인식되고 있고,기업의 이윤창출

에 지대한 영향을 미치고 있어 종사자 개인의 감정관리 활동이 시장의 영역으로

확대되어 조직의 규범에 따라 통제된다(최정순,2004).

감정노동(EmotionalLabor)이라는 개념은 육체노동과 정신노동과는 별도로 고객

과의 상호작용 과정에서 종사자의 감정을 의식적으로 관리 및 통제하기를 요구받

거나 적절한 감정으로 표현하도록 요구 받게 되는데 이러한 과정이 노동이라는

측면에서 이해가 필요하다는 개념으로 Hochschild(1983)에 의해 처음으로 도입 되

었다.

Hochschild(1983)는 종사자의 감정표현을 표면화 행위(Surfaceacting)와 내면화

행위(Deepacting)로 구분하여 제시하면서 표면화 행위는 부정적인 느낌에도 불구

하고 주로 비언어적인 표현(표정,몸짓,목소리 등)을 통해서 감정을 통제하는 과

정을 말하며,종사원이 실제 본인이 느끼는 감정과는 다른 감정을 표현함으로써

조직의 표현규범에 순응하는 것을 의미한다.이는 자기감정의 조작을 통해 다른

사람을 속이는 행위에 해당한다.그러나 이러한 표면행위는 자기 스스로를 속이지

는 못하는 반면,내면화 행위는 작위적인 노력을 통해 표현하고자 하는 감정을 불
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러일으키거나 억누르는 시도,관련된 감정을 유도하기 위해 생각,이미지,기억 등

을 떠올리는 노력을 통해 수행되는데 이러한 노력들을 통하여 진심으로 원하는

감정을 형성하려고 몰입하는 것을 의미한다.그러나 이러한 행동은 모두 감정노동

에 따른 감정적 부조화를 일으킬 수 있다.

Ashforth와 Humphery(1993)에 의하면 감정노동은 경험된 내적 감정보다는 행

동행위에 초점을 맞춘 적절한 감정표현행위라 정의하였는데,이는 작업자에게 요

구되는 감정표현이 작업자 자신이 직접 느끼는 느낌과 일치하는지 또는 불일치하

는지에 관계없이 표현규칙의 준수 자체가 감정노동을 구성한다는 것을 의미한다

(장재규,2011).또한 근로자의 과업효과성과 긍정적으로 관련되어야 하며 근로자

의 감정표현을 고객이 받아들일 때 진실한 것으로 인지해야 한다고 했다(오흥석,

2004).

Morris와 Feldman(1996)은 Hochschild(1983),Ashforth와 Humphrey(1993)의 연

구를 근거로 하여 감정노동에 관한 다차원적인 개념정리를 실시하였고 감정노동

을 조직에서 상호 교류 중에 요구하는 감정표현을 위한 노력,계획 및 통제로 정

의하였다.이와 같은 정의를 토대로 감정노동의 구성요소로 감정표현의 빈도

(frequency),감정표현의 주의정도(attentiveness),요구되는 감정표현의 다양성

(variety), 조직이 요구하는 기대감정을 표현하는데서 기인하는 감정부조화

(emotionaldissonance)를 제시하였다.

감정노동의 빈도는 종사자와 고객 간의 상호작용 빈도에 초점을 맞춘 것으로

종사자들의 감정표현의 빈도수가 증가할수록 조직에서 요구하는 통제 수준은 더

욱 강해 질 것이다.다음으로 감정표현의 주의정도는 보다 장기적인 관점인데 개

인의 감정이 오랫동안 표현되면 될수록 자신의 감정을 제어하는데 보다 많은 주

의를 기울여야 한다는 것이다.다시 말해서 감정표현의 지속기간이 비교적 길어질

수록 더 많은 정신적�신체적 노력뿐만 아니라 심한 감정노동을 유발 시킨다

(Sutton& Rafaeil,1998).그러므로 Frijdaetal.(1992)은 감정표현의 강도가 서비

스 제공과정에서 고객의 행동변화의 주요 결정 요인으로 작용 할 수 있다고 주장

하였다.다음으로 감정표현의 다양성으로 이는 조직의 목적에 따라 다양하게 나타

나는데,고객과 제공자 사이의 호감증가가 목적인 긍정적 감정표현,공정한 지위와
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학 자 감정노동의 정의

Hochschild(1983)

감정 노동은 급여에 대한 대가로 행해지며 교환가치

(exchangevalue)를 가지는 것으로 외적 관찰 가능한

얼굴,몸의 표현을 인위적으로 만들어 감정을

조절하는 것

James(1989)
감정 노동의 핵심요소는 자신의 감정조절을 통해 다른

사람의 감정에 대응하는 것

Ashforth&

Humprey(1993)

사회적으로 요구되는 적절한 감정을 보이는 행위

(예 :표현 규칙에 따른 감정 표현)

Morris&

Feldman(1996)

조직의 요구 감정을 대인관계 속에서 표현하는데

필요한 노력,계획,통제의 정도

권위를 위한 또는 객관적이며 공정한 정보전달을 위한 중립적 감정표현,분노와

적대감을 표현함으로서 상대를 위협하는 것이 목적인 부정적인 감정표현으로 분

류할 수 있다(이태경,2007).그러나 이와 같은 감정 표현은 3가지 분류로만 나누

어 설명한다는 것이 매우 힘들고 감정표현을 받는 대상이 누구인가에 따라서도

같은 업무제공자의 표현 규범이 달라질 수 있다(김상표,유세준,2002).마지막으

로 구성요소로 감정 부조화는 종사자들이 실제로 느끼는 감정과 조직에서 요구하

는 감정표현 규범 사이에서 일어나는 상이함에서 일어나는 충돌로 해석할 수 있

다.

다음은 또 다른 국내�외 학자들의 감정노동에 대한 정의와 감정노동의 구성요소

를 표로 정리 한 것이다.

<표 1>학자별 감정노동의 정의
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Pugliesi(1999)
급여를 받는 상황 아래에서 다양한 감정을 만드는

행위

Zapf,Vogt,

Seifert& Isic(1999)

개인의 감정조절을 통해 조직에서 요구하는 감정을

표현

Kruml&

Geddes(2000)

감정을 과장,가장,억제,혹은 수정하는 인위적인

행위를 통해 조직 혹은 직무에서 요구되는 표현

규칙을 따르는 것

Grandey(2000)
직무의 일부분으로서 종업원이 느낌 및 감정표현을

규제 또는 조절하는 과정

brotheridge&

Grandey(2002)

직무수행과정에서 감정요구수준을 의미하는 직무 중심

적(job-focused)감정노동과 종업원이 직무요구를 충족

시키기 위해 수행하는 감정관리 과정인 구성원 중심적

(employee-focused)감정노동으로 구별

Glomb,Miner,&

Tews(2002)

내면화를 통해 특정 감정을 느끼거나 최소한 겉으로

보이기 위한 노력을 통해 “최고의 고객 서비스”를

제공하는 것

Diefendorff&

Richard(2003)
직무역할로서 감정을 조절하는 것

Przam(2004)
다른 사람을 기쁘게 하기 위해 자신의 감정을 인위적

으로 만들거나 억누르는 것

김민주(1998)
직무수행시 실제 감정을 통제 또는 바람직해 보이는

특정 감정으로 표현하려는 노력
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박동수(2005)

종업원이 자신의 느낌 및 표현 규제를 통해

조직적으로 바람직한 감정을 표현하려고 노력하는

과정

이복임(2006)
조직의 목표를 위해 ‘종업원과 고객 간의 상호관계

속에서 종업원이 자신의 감정과 표현을 규제하는 행위

박선우(2007)
조직이 요구하는 규칙 달성을 위해 조직 속 대인간

상호작용시 개인의 느낌,감정,표현을 규제하는 행위

구분 연구자 내용

직원중심

감정노동

(employee

focused

emotion

labor)

Hochschild(1983)
·표면행위(surfaceacting)

·내면행위(deepacting)

Ashforth

&

Humphrey(1993)

·표면행위(surfaceacting)

·내면행위(deepacting)

·진심행위(genuineaction)

Diefendorff,

Croyle&

Gosserand(2005)

� 표면행위(surfaceacting)

·내면행위(deepacting)

·실질적 감정의 표현

(expressionofnaturallyfeltemotion)

자료:여영주(2012),등 선행연구들을 바탕으로 재구성.

<표 2>학자별 감정노동의 구성요소
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김상표(2007)

·심층연기

·표면연기

·자발적 연기

·감정일탈

직무중심

감정노동

(job

focused

emotion

labor)

Morris&

Feldman

(1996)

� 감정표현의 빈도

(frequencyofemotiondisplay)

·감정 표현규범의 주의성

(attentivenesstorequireddisplayrules)

·감정표현의 다양성

(varietyofemotionrequiredtobepressed)

·감정의 부조화(emotiondissonance)

김민주(1998)
·감정노동의 빈도

·감정표현에 대한 주의정도

·감정적 부조화

자료:송승헌(2011),선행연구를 바탕으로 재구성.

이처럼 많은 학자들이 감정노동의 다양한 개념과 정의를 내리고 있지만 공통된

부분으로 감정노동이란 종사자 개인이 조직의 목표달성을 위해 조직이 요구하는

정형화 된 감정 표현을 하기 위해서 종사자 개인의 감정을 통제하거나 표현하는

행위로 정의할 수 있다(송민혜,2010).감정노동이 발생하는 상황은 다음 세 가지

상황일 경우인 것으로 알려져 있다 첫째,업무수행의 전 과정에서 고객(환자 또는

보호자)과 대면접촉이 이루어지는 상황인 경우,둘째,업무를 수행 중에 고객에 대
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해 특정 감정 상태를 보이도록 요구 받는 경우,셋째,업무 수행 중에 특정한 감정

상태를 지속적으로 유지하도록 훈련을 받거나 요구받은 감정표현 상태를 잘 유지

하는지에 대한 감독이 이루어지는 경우로 들 수 있다(오영미,2010).이 세 가지

조건은 의료기관 종사자에게도 그대로 적용된다.또한 의료서비스에 대한 질적 평

가에 대한 엄격한 기준은 의료서비스 핵심 상품인 의료의 질에 대한 평가 뿐 아

니라 의료기관 이용시 전 과정이 포함됨으로 종사자들 모두가 어떤 태도와 표현

으로 일관된 서비스를 제공하는지에 대한 부분이 매우 중요한 평가 기준으로 적

용되어 종사자들의 각 개인의 감정노동에 대해 엄격한 환경이 조성되어 있다.감

정 통제에 대한 강조는 고객지향 서비스가 중요한 의료기관에서 종사자의 감정

관리는 장기적인 고객 확보와 병원이윤과 연결되지만 종사자 각 개인이 직무수행

을 통해 스스로의 감정을 관리한다는 것은 결코 쉬운 일은 아니다.따라서 감정노

동은 의료기관 종사자의 업무를 하는 동안 노동전체의 ‘친절’과 ‘미소’를 강요받는

억압적 노동과정이다(강현아,2002).그러므로 본 연구에서는 조직의 요구 감정을

고객과의 대면하는 과정에서 표현하는데 필요한 노력,계획,통제의 정도가 어느

정도로 감정노동을 겪게 하는지를 종사자들 입장에서의 연구를 위해 Morris와

Feldman(1996)의 연구 내용을 토대로 감정표현의 빈도,감정표현의 주의정도,감

정표현의 다양성,감정의 부조화에 초점을 맞추었으며,그 중에서 표현의 다양성

부분은 일반적 의료기관 종사자의 고객응대 특성상 긍정적 감정표현만을 주로 요

구 받으므로 본 연구에서는 김민주(1998)의 연구내용을 토대로 감정노동의 빈도,

감정표현에 대한 주의정도,감정적 부조화의 세 차원을 주안점으로 삼겠다.

제 2절 직무스트레스

일반적으로 스트레스라 함은 개인의 내․외적 상황에 따라 정신적 육체적 압박

감을 통해 나타나는 정서적인 상태나 생리적 반응이라고 할 수 있는데 최근 들어
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조직 내부 종사자들의 스트레스의 정도가 조직내부 구성원의 영속성 및 업무 효

율성과의 연계성이 있다는 개념이 널리 확산되면서 종사자들의 스트레스 관리에

관심을 기울이기 시작했다.또한 개인이 견디기 힘들 만큼의 스트레스가 오랜 기

간 지속되었을 때는 개인의 육체적 건강은 물론 정신적인 상해로 연결 될 수 있

을 만큼 매우 큰 영향을 미치므로 스트레스 관리는 공적개념의 업무측면과 사적

개념의 개인의 인생의 질적 측면에 있어서 중요성은 증대되고 있다.그 중 직무

스트레스라는 것은 직무 수행 과정에서 발생하는 불가피한 보편적인 특성을 가지

며 업무량 과중,역할갈등,부적절한 물리적 환경 등의 부정적 요인으로 개인의 욕

구를 충족시키지 못하는 상황에서 나타난다(함미영 등,1997).

직무 스트레스의 개념은 초기에는 개인에게 영향을 미치는 외부로부터의 자극

(stimulusdefinition)으로 설명하였고,그 이후 외부환경에 대한 개인의 심리적 생

리적 반응인 반응개념(responsedefinition)으로 설명했었다.최근에 와서는 환경

과 개인,다시 말해 자극과 반응(stimulus-responsedefinition)으로 개인이 내외

적 주변 환경을 어떻게 지각하고 평가 하는가의 상호작용 개념(Stressasan

organism -environmenttransaction)으로 다시 설명하고 있다.스트레스에 대한

연구는 연구자에 따라 연구 대상에 따라 다양하게 이루어졌는데 Selye(1950)는 특

정요구에 대한 일반적인 반응으로 보았으며 긍정적 측면의 효과로 스트레스가 변

화를 위한 활동의 원동력으로 작용할 수 있다고 하였다.그러나 이 스트레스에 대

한 반응을 외부로 발산하지 못했을 경우에는 부정적 측면의 효과를 내면서 신체

적,정서적 불균형을 초래한다고 하였다.Cross(1970)는 직업 또는 직장과 관련되

는 조직 내의 대인관계의 불안,장래성,안정성,적응성이 스트레스의 요인이라고

하였고,스트레스를 3가지 형태 즉,직업으로 인한 스트레스,조직적,구조적 스트

레스,업무로 인한 스트레스로 분류하였다.Beehr등(1978)은 어떤 요구에 대한 신

체적 반응으로 부정적인 것,또는 긍정적인 것으로 나타나는 것으로 또한 스트레

스를 환경과의 상호작용의 입장에서는 Blau(1981)는 조직의 요구와 개인의 반응

능력간의 불균형 상태라는 인지로 스트레스가 발생한다고 보았는데 개인의 반응

능력이 환경의 요구를 초과하거나 환경의 요구가 개인의 반응 능력을 초과하여

개인의 반응능력과 환경의 요구 이 양자 간의 불균형 상태로 이어지는 경우로 보
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고 있으며 NIOSH(1999)는 업무상 요구상황과 노동자의 능력,바램,자원 등이 불

일치할 때 발생할 수 있는 극히 해로운 정신적,육체적 반응으로 정의하였다.하미

승 등(2002)은 개인에게 미치는 영향으로 외부 자극에 대한 지각 또는 평가,외부

환경으로부터의 개인의 육체적․심리적 반응,조직구성원으로서 조직 내․외적 환

경과의 상호작용을 통한 것으로 직무환경의 특성,조직이나 직무에 대한 개인의

반응,직무환경과의 상호작용으로 정의하고 있다.

직무 스트레스는 어떠한 직장에서든 직무에서든 환경에서든 노출될 수 밖에 없

는 불가피한 것이지만 그 중 의료기관에 종사하는 의사,간호사,의료기사,행정직

등 전문적이고 다양한 직종의 종사자들이 서로 다른 업무간의 유기적 상호 교환

을 통해 의료서비스 상품을 고객에게 제공하여야 하는 업무 특성상 상대적인 스

트레스 지수가 높은 것으로 알려져 있다(Gardener,1980;한애경,2007).그러므로

이에 대한 효율적인 관리는 직무만족을 통한 조직 구성원의 만족으로 연결 될 것

이고 또 그것은 조직 자체의 영속적인 발전으로 이어질 것이다.

이에 본 연구에서는 직무스트레스를 외적 요인(감정노동)에 의한 개인의 반응

즉,개인의 심리적 상태에 초점을 맞추었으며,감정노동에 의한 개인의 심리적 상

태에 따른 반응에 의하여 직무에 미치는 영향을 파악하고자 한다.

제 3절 직무만족

직무만족이란 조직 구성원이 본인의 직무에 대해서 가지게 되는 일종의 태도로

서 긍정적인 방향으로 태도가 형성되어 조직구성원이 자신의 직무 자체에 대해서

뿐만이 아니라 직무환경에 대해서도 감정적,정서적으로 만족해 있는 상태이다.이

러한 자신의 직무에 대한 정서적인 반응이 매우 안정적이라면 당연히 개인의 성

과에 지대한 영향을 미칠 것이고 조직구성원의 직무만족 여하에 따라 조직성과에

미치는 영향이 매우 클 것이라고 쉽게 예측 할 수 있다.
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직무만족에 대한 각 학자들의 정의를 살펴보면 Hoppock(1935)는 종사자 자신이

마음 속 깊은 곳에서 진심으로 만족 상태라 느끼는 심리적,생리적 그리고 환경적

인 결합이 직무만족이라고 정의했다.Tiffin과 McCormick(1965)는 직무에서 경험

되고 또 직무에서 유래한 욕구충족의 정도라고 보았으며 Lawler(1968)은 조직 구

성원이 실질적으로 얻게 된 보상이 인정되는 수준의 보상을 초과한 정도였을 때

직무만족을 한다고 보았고 Locke(1976)는 직무만족을 정의하기를 직무에 대한 가

치를 개인이 성취하는 과정에서 얻은 결과에 대해 느끼는 감정적인 형태로 정의

하였으며 Smith등(1979)은 직무를 통해 경험을 통해 형성된 호�불호의 감정의 균

형 상태에서 갖게 되는 일련의 태도라고 정의하였다.박종선(1990)은 인간이 일을

통해 개인적 능력과 가능성을 실현함으로써 결과물로 심리적인 성장을 통해 만족

이라는 상태에 이르게 되는 것으로 종사원들을 적극적으로 일에 몰입하게 하고

동기부여를 하게 해주는 요인이 되기도 한다고 했다.Gregoire와 Spears(2007)는

동기부여와 가장 밀접하게 연관된 개념인 직무만족은 환경적 또는 상황적 요소에

의해 주로 결정되어지는 종사자의 직무에 대한 태도로 나타난다고 하였다.권혁기

등(2010)은 직무만족을 개인의 신념가치에 따라 개인이 각각 서로 다르게 형성하

고 있는 조직의 직무에 대한 주관적인 태도를 의미하며 내․외적 욕구가 얼마만

큼 충족 되는가에 대해 평가되는 직무에 대한 긍정적인 반응 등으로 정의하였다.

이처럼 앞에서 서술한 정의를 통해서 종합적으로 정리 해 보면 직무만족이란

종사원 한 개인이 직무를 통하여 경험하고 판단하여 형성되는 긍정적이고,정서적

인 감정 상태로서 직무에 대한 개인적 가치와 환경의 영향에 따라 달라질 수 있

고 이렇게 형성된 태도는 또 다시 본인이 종사하는 업무에 긍정적인 영향을 미치

게 됨으로써 종사원의 직무 만족은 종사원 개인의 직무뿐만 아니라 조직전체로의

긍정적 영향을 미쳐 조직의 유효성을 증대한다고 할 수 있다.다시 말해서 만족이

높게 되면 이직률과 결근율의 감소로 생산성의 증가는 물론 조직 내�외부의 긍정

적 분위기 형성을 통해서 고객 지향성 및 조직의 대외 이미지에도 기여할 것이다.

그러나 의료기관 종사자들의 경우 환자에게 직접적인 대면을 통해 서비스를 제

공하고 있고 고객의 특성상 높은 비용을 부담하고 신체적 안녕 상태가 아닌 환자

라는 점으로 인해 고도의 정신적 노동을 필요로 한다.또한 개인적인 이유를 비롯
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해 업무량,업무 내용 등의 업무 본연의 특성을 이유로 직무에 대한 회의적 태도

를 형성하기 쉽고 제도적 � 조직적 관점에서의 불만족 등의 이유로 다른 직종에

비해 높은 이직률을 보이고 있다(김조자,박지원,1991).이러한 높은 이직률은 조

직 전체의 생산성 저하는 물론 높은 의료비용과 낮은 의료서비스의 질이라는 결

과를 초래할 것이다.직무만족의 선행연구에서도 직무 스트레스 및 직무관련 특성

등은 직무만족과 밀접한 관련이 있으며 직무만족과 직무 스트레스는 역 상관관계

에 놓여 있다고 하였다.결국 직무만족은 성취감,안정감,성장의 원천으로 작용

할 수 있으며 직무만족이 낮으면 이직 의도는 높아지고,직무만족도가 높으면 이

직률과 결근율을 낮춰 지고 종사원과 종사원 사이 또는 종사원과 고객과의 원만

한 인간관계 유지와 생산성 증가에 직접적 영향을 미친다(신유근,2003).

이에 본 연구에서는 종사자의 직무만족은 직무에 관한 긍정적 태도 형성으로

정신적,정서적 안정 상태에 놓이게 하는 종사자 개인의 심리 상태로 정의하고,직

무스트레스와는 역 상관관계,이직의도 및 고객지향성에도 매우 높은 영향력을 미

치는 요인으로 파악하고자 한다.

제 4절 이직의도

이직이란(Turnover)은 종업원이 자신이 소속된 조직에서 벗어나 소속 체에서

완전히 분리되는 것을 의미하는 것으로 직업,기업,산업,지역 간 이동 등을 포함

하는 거시적 측면의 이동과 조직내부에서 내부로 이동과 외부로 이동을 포함하는

미시적 측면의 이동으로 구분할 수 있다(Iverson,1991;Tett& Meyer,1993).또

한 이직은 개인적인 상황,직무스트레스,직무불만족 등의 선행 과정을 거치고 나

서 실제 이직으로 연결는데(Riggs& Rantz,2001),이러한 이직이 실제로 일어나

기 전에 종사자가 직무에 종사하는 동안 이직을 하기위한 생각,태도 등을 가지고

이직을 하기 위해 구체적인 행동양상을 취하려는 의도를 이직의도라고 볼 수 있
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으며 이러한 이직 또는 이직의도를 가진 상태는 조직은 물론 개인에게도 상당한

비용을 발생시키므로 경영 실무자와 연구자들은 이직을 예측하고 축소시키는데

관심을 기울이게 되었다.

보건의료 서비스를 제공하는 생산 조직 또한 노동집약적인 특징을 가진 조직체

로서 의료기관의 효율적인 운영을 위해 인적자원 관리가 필수적이다(이호경,

2005).의료기관은 고객과 종사자와 상호작용 관계 속에서 의료서비스 상품을 제

공하면서 직원들이 이직하게 되면 의료기관의 입장에서는 의료기관 전체 이미지

손실 및 직원간의 사기 저하,인력의 채용 및 훈련 등의 이유로 발생되는 비용,노

력,시간소모 등 부정적 영향의 가능성이 크기 때문이다(정정희 등,2008;문숙자,

2010).

이직에는 회피가능이직과 회피불가능이직,자발적 조직 이탈과 비자발적 조직이

탈로 구분 될 수 있는데,여기서 자발적 이직은 조직의 노력여하에 따라 최소화

또는 어느 정도 방지가 가능하므로 회피 가능한 이직으로 분류된다(조영숙,1998).

조직 종사자의 자발적 이탈과 종사자 개인적 사유 또는 기타사유로 인해 비자발

적 조직이탈로 구분할 수 있는데,자발적 이직은 다른 직장으로의 이동,결혼,임

신,출산,가족이 주요 이유로 직장을 이탈하는 ‘사직’등으로 구분되고 비자발적

이직은 경기불황에 따른 구조 조정 등의 사유로 구성원으로서 자격을 잃게 되는

‘일시해고’와 직장 내의 징계 등의 사유로 강제로 퇴직시키는 ‘징계해고’,‘정년퇴

직’등이 포함된다(이원우,2004).

조직 구성원이 조직으로부터 이직하고자 하는 의도를 이직의도라고 할 때 이직

의도 자체가 실제 이직을 완전히 예측할 수는 없지만 이를 예견하고 구체적인 행

동을 이해하는 데에는 상당히 유용하다 또한 이직의도와 실제 이직간의 순상관관

계가 있는 것으로 밝히고 있고(Shader,Broome,West& Nash,2001)이러한 이

직을 결정짓는 가장 강력한 요인으로 이직의도가 나타나며(Pooyan,Ebehardt&

Szigeti,1990)이는 이직의 중요한 전조 증후로 받아들여지고 있다(Price,Mueller,

1981).이러한 이직과 이직의도 자체를 동일하게 생각할 수는 없으나 이직의도가

실제 이직으로 이어질 수 있는 확률은 상당히 높기 때문에 이직행동을 잘 파악할

수 있는 변수로서 작용함과 동시에 적은 비용으로 효과적으로 파악하는 것이 가
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능하며 나아가 이직행위를 효과적으로 예방하는 역할도 할 수 있다(Iverson,1992;

Wright,Bonett,2007).또 이러한 이직의도는 국내의 연구에서도 실제 이직행동과

유의한 관계를 갖고 있다고 밝히고 있다(Kim &Park,1991).

이직의도에 대한 연구를 살펴보면,1977년 Price는 이직은 개인의 이동행위로서

구성원들이 사회 시스템의 역할들 사이를 이동하는 것이라고 정의했다.그리고

Mobley(1982)는 이직을 조직의 구성원으로서 금전적 보상을 받던 개인이 조직으

로부터 그 대가를 포기하는 것이라고 정의하였는데,이것은 이직이 조직내부의 이

동이 아니라 조직 외부로의 이동을 말하는 것이다.Iverson(1991)은 기업과 종사자

간의 고용관계의 단절로 소속한 조직으로부터 이탈하는 것으로 보았으며 이은용,

이수범,윤혜연(2003)은 조직 구성원이기를 포기한 종사원이 조직을 떠나려는 것

으로 정의하고 있다.

이직의도에 영향을 주는 변수로 Price(1977)는 공식화,집중화,승진기회,공정

성,역할 갈등,보수,교육정도,결혼 등의 기회의 결정요인이 직무만족과 조직몰입

에 영향을 미친다고 이직모형을 확장시켰으며 Bedeian과 Armenakis(1981)는 역할

모호성과 역할 갈등이 이직의도에 긴장감과 직무만족에 직�간접적 영향을 준다고

하였다.

또한 직무만족과 이직에 대한 선행연구에서는 직무만족과 종사자의 이직 의도

는 매우 높은 상관관계를 나타내고 있으며 직무만족이 높을수록 이직 의도는 낮

아지고 직무만족이 낮을수록 이직 의도는 점점 더 높아진다고 하였다.(Babin&

Boles,1998;Babakus,1999;Richard& Ghiselli,2001;김민주,장영옥,2004)이는

직무만족도가 종사자의 긍정적인 마인드는 물론 태도 형성에 영향을 미치고 동시

에 부정적인 생각과 태도에 영향을 미치므로 직무만족이 직무에 대한 태도는 물

론 나아가서는 조직에 대한 이탈 하고 싶은 감정적 형태로 까지 이어져 결국은

이직의도에 직 � 간접적 영향을 미친다고 볼 수 있다.

종합적으로 정리해 보면 이렇게 종사자들이 이직을 하게 되는 상황에 직면하게

되었을 때 조직에서는 신규직원을 채용해야하는 부담을 가지게 되고 또한 이들을

교육 훈련을 통해 숙련된 전문가로 만드는데 있어서 시간적 비용은 물론 금전적

비용의 지출이 어느 정도 예상 되므로(윤미숙,2002;Hastings,1995;Pelrier,Nill
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& Schibrowsky,2003;Prestholdt,Lane& Mathews,1988)이러한 이직률의 관리

는 매우 중요한 인적 자원관리와 연결된다 할 수 있으며 또 다른 측면에서 이야

기한다면 이직률이 높다는 것은 조직전체의 인력관리상의 문제가 있다는 것을 보

여주는 지표가 됨으로 이직률에 대한 관리는 조직 전체의 인력관리라고도 말할

수 있다(조학래,1996).그러므로 기업은 종사자의 이직 전에 나타나는 이직의도를

통해 실제 이직률을 낮출 수 있는 방안을 찾는 것이 종사자 개인의 삶에 긍정적

효과는 물론 조직의 인적자원 관리 면에서도 그 효율성을 찾을 수 있을 것이다.

이에 본 연구에서는 이직의도를 종사자가 ‘현재의 조직에서 구성원인 상태를 벗

어나려는 의향’으로 정의하고,이직의도는 직무스트레스와 직무만족의 직ㆍ간접적

영향을 받는 요인이라고 하겠다.

제 5절 고객 지향성

고객 지향성이란 종사자들의 행동 및 태도,그 밖의 표현요소들을 통해 고객의

입장에서 업무처리를 하려는 의향이라고 정의할 수 있다.시장 경쟁의 심화는 기

업의 판매활동을 고압적인 판매활동에서 고객의 욕구나 고객이 원하는 가치에 부

응하려는 판매활동으로 전환하게 하였다.이 같은 환경에서의 경영 이념은 고객지

향(customerorientation)적 관점으로 전향을 하게 되었고,고객지향을 통해 기업은

경쟁시장에서 우위를 점하려 하고 기업이미지를 제고시키려 한다.

고객지향성(CustomerOrientation)에 대한 연구에 대해 살펴보면 Gwinner(1968)

는 쌍방향적 의사소통,장기적인 관계수립,고객 문제해결,고객관심지향,접근 용

이성,친절성,등의 속성으로 고객지향성이 구성된다고 주장하였다.Blake와

Mouton(1970)은 고객과 종사자간의 의사소통 필요성을 강조하면서 고객지향성의

9가지 구성요소를 제안하였다.Levitt(1980)는 고객지향성을 기업의 목표고객을 완

전히 이해하는 것으로서 고객을 위한 월등한 가치를 계속적으로 창조하기 위한
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것이 그 목적이라고 하였다.Saxe와 Weitz(1982)는 고객지향성을 고객과 종사원의

상호작용으로 고객의 욕구를 충족시키기 위한 것으로 정의하였다.Michaels와

Day(1985)는 마케팅개념 관점에서 접근 하였는데 종사자가 상호작용을 통해 고객

의 구매의사결정에 도움을 주면서 고객욕구를 만족 시킬 수 있도록 하는 노력의

정도로 정의했다.Narver와 Slater(1990)는 고객의 욕구,욕구에 부응한 제품 구성,

고객에 관련된 정보 보유 등의 노력으로 조직구성원으로서 종사자가 기업에 고객

의 욕구를 알리어 보다 고객에게 맞춤형 상품 및 제품을 제공할 수 있도록 하며

고객과의 관계에 있어서 장기적 관계 형성으로 보았으며 Hoffman과

Ingram(1991),O’Hara,Bloes와 Johnston(1991)은 고객의 구매의사 결정에 조력하

고 고객에게 알맞은 서비스 제공 등의 일련의 노력과 동시에 강압적 판매는 지양

하고 고객의 욕구나 고객의 가치 충족을 지향하는 것이라 정의하였다.

Simon(1991)은 고객의 질문에 빠른 반응과 고객에 대한 직원들의 친절도,그리고

고객이 원하는 방향으로 해주려는 태도로 정의하였고, Despande, Farly와

Webster(1993)는 소유자,관리자,종사자들과 모든 이해당사자들을 포함하여 장기

적 관점의 수익성 높은 기업 발전을 위해서 고객관심과 만족을 최우선으로 하는

신뢰의 집합체라 하였다.Jaworski와 Kohli(1993)은 고객지향성을 하나의 조직의

문화로 보았으며 고객을 위하여 가치를 창조하기 위해 취하는 행동으로 정의하

였다.Kotler(1996)는 고객지향적 종사원은 고객만족을 강화시키려 하고 이러한 종

사원의 고객지향적인 행동은 결국 기업과 고객과의 관계지속이 되게 함으로써 양

자 모두에게 이익을 주게 된다고 설명한다.Williams(1998)는 표적고객의 욕구 파

악을 통해 경쟁상대보다 한층 더 높은 수준의 고객의 욕구를 충족시켜줌으로써

경쟁사보다 강력한 경쟁력 보유를 위한 행동으로 주장하였다.Brown,Mowen,

Donavan과 Licata(2002)는 고객지향성을 ‘고객의 욕구 충족을 위해 업무현장에서

의 종사원의 경향 또는 성질’로 정의하였으며,고객지향성의 최종적 목표는 고객만

족이라는 점을 고려하여 모든 산업 내 서비스 종사원들에게 적용할 수 있는 고객

지향성 척도를 개발을 하였다.또 이들은 고객지향성이 종업원의 수행,개인적 특

성에 의해 영향을 미친다는 것을 발견했다.

다시 정리해보면 고객 지향성이란,고객의 관점에서 기업 활동을 하는 것을 말
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하며 기업의 마케팅 활동은 고객의 이익을 증대시키기 위한 방향으로 고객의 관

점에서 인식되도록 해야 한다(안준수,2004).또한 고객 지향성은 고객의 가치를

충족시키려는 조직 내의 고객만족 문화이며 종사자들의 실천적 차원으로 고객지

향성을 이해해야한다(김준환,2010).

그러므로 고객지향성에 있어서 중요한 요소는 결국은 종사자를 통해 기업의 이

미지,가치,고객의 욕구 충족 등이 결정되어지는 큰 영향 요인이므로 종사자의 고

객지향성을 높여주는 것이 기업 가치를 최대화할 수 있는 방안이라고 할 수 있다.

이에 본 연구에서는 의료기관 종사자가 고객을 대함에 있어 의료서비스 제공과

정의 일체의 모든 행위에 있어서 고객의 관점에서 행하는 행위를 고객지향성이라

하고 직무스트레스와 직무만족의 직ㆍ간접적 영향을 받는 요인이라 하겠다.
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제 3장 연구방법

제 1절 연구모형

본 연구는 기존의 선행연구를 근거로 의료기관에서 각 종사자들의 감정노동이

스트레스와 직무만족을 통해 이직의도와 고객지향성에 어떻게 영향을 미치는지

확인하기 위하여 <그림1>과 같은 연구모형을 설계하였다.

<그림 1>연구모형

(+)

(+)

(-) (-)

(+)

(-)

감정노동

   

                   

       

직무 

스트레스 직무 만족

고객 지향성

이직의도

 감정표현 빈도

감정표현 

주의정도

감정적 부조화
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제 2절 연구가설

(1)감정노동과 직무 스트레스의 관계

감정노동이 직무 스트레스에 미치는 많은 선행연구들을 살펴보면 다음과 같다.

Morris와 Feldman(1996)은 감정표현의 빈도,감정표현의 주의정도,감정표현의

다양성,감정의 부조화의 4차원으로 감정노동을 구성했고,이 연구를 토대로 김민

주(1998)는 감정노동을 감정표현의 빈도,감정표현의 주의정도,감정의 부조화의 3

차원으로 구성했다.따라서 본 연구에서는 특정 직무로의 한정이 아닌 의료기관

종사자들로 일반화함으로 감정표현의 다양성 부분을 제외한 김민주의 연구를 토

대로 한 감정노동의 3가지 차원에 초점을 맞추었으며 다음과 같다.

감정표현의 빈도(frequencyofemotiondisplay)는 고객과의 대면 접촉을 통한

업무가 많으면 많을수록 그 과정에서 감정노동의 빈도가 많아질 것이고 종사자들

은 지속적으로 감정노동 상황에 노출될 것이라 하였다.이러한 종사자의 감정표현

의 빈도는 직무스트레스에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 요소라 하였다.

감정표현의 주의정도(attentivenesstorequireddisplayrules)는 종사자에게 감

정노동의 상황이 강한 강도 및 장기간 지속적인 경우,스스로 자신의 감정을 관리

하는데 있어서 보다 많은 주의를 기울여야 함으로 이것은 직무스트레스에 유의한

정(+)의 영향을 미치는 요소라 하였다.

또한 감정의 부조화(emotiondissonance)는 종사자의 조직의 요구로 인해 할 수

밖에 없는 본인의 진심과 상반되는 행동으로 일관하게 되었을 때,종사자는 내적

갈등을 일으키게 되는데,대부분의 선행연구에서는 감정노동의 결과로 보았으며,

또한 직무스트레스에 유의한 정(+)의 영향요인으로 보았다.

이러한 감정노동에 관한 많은 선행연구에 따르면 감정노동은 높은 심리적 육체

적 정서적 스트레스로 이어지고(강현아,2002;정명숙,김광점,2006;안지영,2007;

박인아,2008;차선경 등,2009;이순늠,2010;송윤정,2011)감정노동과 직무스트

레스가 유의한 정(+)의 상관성을 가진다고 했다(안지영,2007;한숙정 등,2011).
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또한 Mann(2004)도 감정노동은 심리·정서적 상태뿐만 아니라 직무스트레스나 직

무만족에도 영향을 미치는 것으로 보았으며,1990년대에 이루어졌던 국외의 간호

사 대상 감정노동에 대한 연구에서 감정노동은 서비스 제공자에게 스트레스를 줄

뿐만 아니라 개인 건강에 영향을 미쳐 결국 조직 결과에도 영향을 미친다고 하였

다(Cordes& Dougherty,1993;Goolsby,1992). 

이에 본 연구에서는 앞서 제시한 선행연구를 토대로 다음과 같은 가설(H)을 도

출하였다.

H1.감정노동은 직무스트레스에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1-1.김정표현의 빈도는 직무스트레스에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1-2.감정표현 주의 정도는 직무스트레스에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1-3.감정적 부조화는 직무스트레스에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

(2)직무 스트레스와 직무만족,이직의도,고객지향성과의 관계

직무 스트레스는 많은 연구에서 직무만족,이직의도,고객지향성과 유의적인 상

관관계를 보인다고 하고 있는데,직무 스트레스는 직무요구에 대한 종사자의 능력

에 대한 인식이 일치하지 않을 때 일어나는 것으로 과도한 직무스트레스는 직무

의 불안정을 경험하게 되며(송승헌,류경민,2012),이현주(2012)는 직무 스트레스

가 직무 탈진감으로 연결되어 이직의도에 정(+)의 영향을 미치고 있음을 밝히고

있으며,이동열(2004)의 연구에서도 직무스트레스의 일정 요인이 직무만족에 부정

적 영향을 끼친다고 하였다.정효선과 유혜현(2012)은 스트레스가 반생산적행동과

이직의도에 정(+)의 영향을 미친다고 하였다.Huang,Chuang과 Lin(2003)은 직무

스트레스는 직무만족 등과 같은 성과변수를 매개로 이직의도에 정(+)의 영향을 미

친다고 하였다.또한 서비스 종사자의 스트레스와 고객지향성과의 관계에서

Wharton(1993)은 선행변수로 감정노동을 겪은 종사자에 초점을 맞춘 연구에서 감
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정의 갈등현상은 고객에 대한 고객 지향적 행동에 부(-)의 영향을 미친다고 하였

다(김민주 2006).또 Roger(1994)의 연구에서 직무스트레스의 상황아래에서는 고객

지향적 서비스와 행동이 현저히 낮아지는 것으로 나타났다.

이에 본 연구에서는 직무스트레스가 직무만족,이직의도 및 고객 지향성에의 영

향을 미칠 것으로 보고 다음과 같은 가설(H)을 도출하였다.

H2.직무 스트레스는 직무만족에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

H3.직무 스트레스는 이직의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H4.직무 스트레스는 고객지향성에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

(3)직무만족과 이직의도,고객지향성과의 관계

Riggs와 Rants(2001)에는 직무스트레스,직무 불만족,개인적인 상황의 변화 등

의 간접적인 과정을 거친 뒤 실제 이직이 일어난다고 하였고 Richard,Ghiselli

Billy(2001)의 연구에서도 직무만족과 생활만족이 이직의도에 부(-)의 영향을 미친

다고 하였고 Low etal.(2001),Pizam과 Thornburg(2000),Price(2001)도 직무만족

이 이직의도와 유의한 부(-)의 상관관계가 있다고 하였다.신유근(2003)은 직무만

족도가 높으면 높을수록 이직률과 결근율을 감소시켜 생산성 증가에 직접적인 영

향을 미치므로 이는 직무만족과 이직의도와의 관계가 부(-)의 상관관계에 놓여 있

는 것이라 하였다. 

직무만족과 고객지향성과의 관계에서는 Siguaw,Brown과 WidingⅡ(1994)의 연

구에서 기업 차원의 시장지향성과 종사원 차원의 고객지향성과의 인과관계 규명

을 통해 고객지향성은 직무만족과 유의적 정(+)의 관계를 제시하였다.Hoffman과

Ingram(1992)의 연구에서는 가정 간호사들을 대상으로 실증연구를 수행하여 직무

만족과 고객지향성간의 유의적 정(+)의 관계를 검증하였다.또 서광열(2009)는 호

텔 종사원을 대상으로 한 연구에서 직무만족과 고객지향성간의 유의적 정(+)의 관
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계를 검증하였다.

따라서,직무만족은 종사자 개인이 조직에 계속 존속 할 것인지 아닌지에 대한

생각에 많은 영향력을 미치고 업무 본연의 과정에서는 고객지향성에 큰 영향을

미친다고 할 수 있겠다.

이상을 통해 본 연구에서는 다음과 같은 가설(H)을 세웠다.

H5.직무만족은 이직의도에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

H6.직무만족은 고객지향성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

제 3절 변수의 조작적 정의와 측정

(1)감정노동

본 연구에서 감정노동 측정도구는 Morris와 Feldman(1996)이 개발한 감정노동

도구를 김민주(1998)가 번역한 것을 수정,보완하여 사용해 측정하였고 감정노동

의 빈도,감정표현의 주의정도,감정의 부조화의 각 3차원의 총9문항으로 구성되어

있다 응답범주는 ‘매우 그렇지 않다’1점에서부터 ‘매우 그렇다’7점까지 배점이 가

능한 Likert7점 척도이며 점수가 높을수록 감정노동이 높음을 의미한다.

(2)직무스트레스

본 연구에서 직무스트레스 측정도구는 Quinn과 Shepard(1974),정효선(2009)등

이 개발한 직무스트레스에 대한 도구를 수정,보완하여 측정하였고 스트레스 요인

은 총 5문항으로 구성되었다.응답범주는 ‘매우 그렇지 않다’1점에서부터 ‘매우 그

렇다’7점까지 배점이 가능한 Likert7점 척도이며 점수가 높을수록 스트레스 정도
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가 높음을 의미한다.

(3)직무만족

직무만족은 직무에 대한 개인의 일반적인 태도를 나타내는 것이며,자신의 직무

와 그를 통해 얻게 되는 경험에 대한 평가를 의미한다.직무만족은 ‘자신의 직무에

대해 전체적으로 느끼는 만족의 주관적인 평가’로 정의하여 직무에 대해 느끼는

단일지표로 접근하는 방법을 따르고자 한다.본 연구에서는 직무만족을 Curry와

Wakefield(1986),최종진(1996)이 개발한 설문항목을 이용하여 측정하였다.각 질

문에 응답자들은 ‘매우 그렇지 않다’1점에서 ‘매우 그렇다’로 7점까지 배점이 가능

한 Likert7점 척도이며 점수가 높을수록 직무만족 정도가 높음을 의미한다.

(4)이직의도

본 연구에서 이직의도의 측정도구는 Becker(1992),Mobley(1982),강정애(2005)

가 개발한 측정도구를 이용해 수정,보완한 측정항목을 이용하였다.본 도구는 4문

항으로 구성되었으며,응답범주는 ‘매우 그렇지 않다’1점에서부터 ‘매우 그렇다’7

점까지 배점이 가능한 Likert7점 척도이며 점수가 높을수록 이직의도가 높음을

의미한다.

(5)고객지향성

본 연구에서 고객지향성 측정도구는 Parasuramanet,al.(1998),Donavan(2004),

이유재(2004)가 개발한 고객지향성 측정도구를 수정,보완하여 측정하였다.총 5문

항으로 구성되었으며 응답범주는 ‘매우 그렇지 않다’1점에서부터 ‘매우 그렇다’7

점까지 배점이 가능한 Likert7점 척도이며 점수가 높을수록 고객지향성이 높음을

의미한다.
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(6)일반적 인구 통계 특성

일반적 인구 통계 특성에 관한 내용은 연령,성별,최종학력,근무연수,직무,고

용형태,의료기관의 유형 등 총 7문항으로 구성하였다.

이상으로 본 연구에 사용된 측정도구는 문헌고찰과 선행연구를 토대로 본 연구

에 맞게 작성된 구조화된 설문지를 사용하였으며 설문지 내용은 감정노동에 관한

설문 9문항,직무스트레스에 관한 설문 5문항,직무만족 4문항,이직의도 4문항,고

객지향성 6문항으로 구성하였으며 구체적인 내용은 다음 <표 3>과 같다.
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변수 구성요인
문

항
설문출처

감정노동

감정노동 빈도 3

Morris & Feldman 

(1996), 김민주(1998)
감정표현에 대한 주의정도 3

감정의 부조화 3

직무스트레

스
직무스트레스 5

Quinn & Shepard(1974)

정효선 등(2009) 

직무만족 직무만족 4
Curry & Wakefield(1986),

최종진(1996)

이직의도 이직의도 4
Becker (1992)

Mobley(1982), 강정애(2005)

고객 지향성 고객 지향성 6
Parasuraman et. al (1998)

Donavan(2004), 이유재(2004)

인구통계

연령, 성별, 학력, 근무연차, 

직무종류, 고용형태, 의료기

관 유형

7 연구자 작성

<표 3>설문지 구성
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제 4절 조사대상 및 자료의 수집 방법

본 연구는 의료기관 종사자의 감정노동이 직무스트레스,직무만족,이직의도 및

고객지향성에 미치는 영향을 알아보기 위하여 선행연구를 근거로 가설적 경로를

도출하고 경로의 적합성을 검정하는 경로 분석 연구이다.

본 연구의 대상자는 부산 경남 소재 병�의원에 종사하고 있는 고용의사,간호사,

의료기사,행정직,병원코디네이터 등의 근무자를 대상으로 2013년 3월 11일부터 4

월 14일 까지 총 35일간의 자료 수집 기간이 소요되었다.각 병�의원에 배부된 설

문지는 350부였으나 그중 회수되지 않은 15부를 제외하고 총 335부의자료가 회수

되었으며 회수율은 96%이었으나 그 중 유의성을 보이는 287부가 최종분석에 사용

되었다.설문 조사의 참여율과 응답의 충실도를 높이기 위해 캔 커피,볼펜 등의

기념품을 제공하였다.

제 4장 실증분석

제 1절 표본특성

<표 4>의 응답자 특성을 살펴보면 응답자중 여성 79.1%,남성 19.5%로 여성

이 대다수를 차지하였고 연령은 20대 45.6%,30대 32.4%,40대 14.6%로 50대가

5.2%로 20~30대가 78%로 대다수의 응답자 비율을 차지했다.최종학력은 고등하

교 졸업이 10.1% 전문대학 재학 및 졸업이 36.6% 대학교 재학 및 졸업이 42.5%

대학원 재학 및 졸업이 8.4%를 차지하여 전체 종사자 중 전문대학 및 대학교 재
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표본의 특성 빈도 백분율

연령

20대 131  45.6

30대 93 32.4

40대 42 14.6 

50대 15 5.2 

성별
남 56 19.5 

여 227  79.1

학력

고등학교 졸업 29  10.1

전문대학교 재학/졸업 105  36.6

대학교 재학/졸업 122 42.5

대학원 재학/졸업 24 8.4

근무연차

1년미만 15 5.2

1년이상 ~ 5년미만 168 58.5

5년이상 ~ 10년미만 51 17.8

10년 이상 44 15.3

직무종류

고용의사 6 2.1

간호사 98 34.1

의료기사 25 8.7

행정직 93 32.4

기타 56 19.5

고용형태
정규직 235 81.9

비정규직 47 16.4

의료기관 종별

상급종합병원 24 8.4

종합병원 98 34.1

일반병원급 90 31.4

의원급 68 23.7

학 또는 졸업자가 79.1%로 가장 많았으며 근무연차는 1년 미만 5.2%,1년 이상 ~

5년 미만 58.5%,5년 이상 ~10년 미만 17.8%,10이상 15.3%로 1년 ~5년 미만의

근무경력 보유자가 58.5%로 가장 많았으며 직무별로는 고용의사 2.1%,간호사

34.1%,의료기사 8.7%,행정직 32.4% 기타 19.5%로 간호사와 행정직이 66.5% 가

장 많은 응답률을 보였다.고용형태는 정규직이 81.9% 비정규직이 16.4%이었으며,

의료기관의 종별로는 상급 종합병원 8.4%,종합병원 34.1%,일반 병원급 31.4%,

의원급 23.7%였다.

<표 4>응답자의 특성
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제 2절 자료의 신뢰성 및 타당성 검증

(1)탐색적 요인분석

본 연구는 가설 검증에 앞서 제시된 개념들의 신뢰성과 타당성을 분석하였다.

신뢰성은 Cronbach'sα를 통하여 확인하였으며,<표 5>에서 나타난 모든 개념

들의 값이 기준치인 0.7이상으로 나타나 내적일관성이 있는 것으로 나타났다.

다음으로 사용한 측정도구가 실제 측정하고자 하는 개념을 적절하게 측정하고

있는지와 측정도구들이 서로 잘 구별되는지를 확인하기 위하여 주성분 분석법과

Varimax회전법을 사용하여 탐색적 요인분석을 실시하였다.

탐색적 요인분석결과 고유값이 1.0이상인 요인에 한하여 요인 적재값이 0.5이

상으로 모두 7요인으로 탐색 되었다.그리고 총 요인의 누적설명력은 78.24%로서

양호하게 나타났다.이로서 제시한 기준들을 모두 만족하는 것으로 나타나 개념들

이 적절하게 추출된 것을 확인하였다.
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<표 5>탐색적 요인분석

항목
고객

지향성

직무

스트

레스

이직

의도

직무

만족

감정 

빈도

감정

부조화

감정

주의

정도

Var. 1 .871 -.065 -.095 .151 .016 -.022 -.086

Var. 2 .866 -.125 -.088 .189 .028 -.052 -.042

Var. 3 .836 -.121 -.098 .191 .084 -.098 -.118

Var. 4 .834 -.133 -.136 .180 .060 .014 -.142

Var. 5 .830 -.059 -.189 .157 .023 -.100 -.037

Var. 6 .824 -.224 -.059 .135 .048 -.012 -.034

Var. 7 -.139 .781 .161 -.168 .124 .151 .152

Var. 8 -.124 .724 .352 -.247 .130 .127 .113

Var. 9 -.198 .722 .340 -.114 .046 .165 .136

Var. 10 -.181 .721 .345 -.226 .189 .072 .027

Var. 11 -.106 .717 .118 -.230 .100 .220 .088

Var. 12 -.155 .709 .238 -.147 .043 .220 .252

Var. 13 -.156 .319 .852 -.175 .071 .115 .081

Var. 14 -.169 .247 .839 -.145 .091 .122 .106

Var. 15 -.163 .230 .831 -.187 .091 .115 .136

Var. 16 -.145 .350 .831 -.178 .064 .109 .072

Var. 17 .270 -.199 -.167 .777 -.064 -.092 .000

Var. 18 .306 -.242 -.181 .734 -.036 -.071 -.071

Var. 19 .356 -.198 -.110 .728 .073 -.159 -.065

Var. 20 .200 -.311 -.284 .726 -.086 .009 -.111

Var. 21 .140 .039 .066 -.013 .864 .131 .115

Var. 22 .084 .127 .074 -.039 .833 .103 .224

Var. 23 .010 .208 .100 -.028 .815 .177 .091

Var. 24 -.078 .213 .143 -.077 .165 .823 .204

Var. 25 -.077 .256 .122 -.031 .083 .818 .192

Var. 26 -.048 .176 .120 -.150 .239 .756 .189

Var. 27 -.130 .113 .131 -.090 .160 .153 .853

Var. 28 -.233 .160 .084 .000 .159 .210 .796

Var. 29 -.023 .302 .132 -.112 .214 .296 .717

고유치 4.959 4.201 3.616 2.768 2.433 2.415 2.296

누적분산(%) 17.100 31.587 44.056 53.602 61.991 70.318 78.236

Cronbach's α .942 .919 .951 .871 .853 .858 .855
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(2)확인적 요인분석

신뢰성 검증과 탐색적 요인분석을 거친 최종 측정항목들의 타당성을 검증하기

위해 AMOS4.0을 이용해 확인적 요인분석(CFA:confirmatoryfactoranalysis)을

실시하였다.

그 결과 <표 6>에 나타난 바와 같이 개념군의 측정모형의 부합도 지수를 살

펴보면,X²=678.104,d.f=329,p=0.000,GFI:0.853,AGFI:0.818,IFI:

0.946,CFI:0.945,RMSEA :0.061로 나타나 측정모형은 만족할 만한 수준으로

나타났다.제시된 개념들의 집중타당성을 분석한 결과 표준화된 요인적재값이 1%

유의수준에서 모두 0.7이상으로 나타나 집중타당성은 확인되었다.

또한 <표 7>에 나타난 바와 같이 변수들의 구성 개념간 판별타당성 검토를

위하여 상관관계를 확인한 결과 상관계수의 신뢰구간(즉,∅±2SE)에 1.0이 포함되

지 않아 구성 개념들 간에 판별타당성도 확보되었다고 할 수 있다(Anderson&

Gerbing,1988).

따라서 가설 검증을 하는데 있어서 자료의 신뢰성과 타당성에는 문제가 없는

것으로 사료된다.
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요인 항목
요인 

적재값
C.R. P-Value

감정의 빈도

Var. 21 .864

Var. 22 .833 13.922 0.000

Var. 23 .815 13.896 0.000

감정의 주의정도

Var. 27 .853

Var. 28 .796 14.340 0.000

Var. 29 .717 14.714 0.000

감정의 부조화

Var. 24 .823

Var. 25 .818 15.790 0.000

Var. 26 .756 14.056 0.000

직무 스트레스

Var. 7 .781

Var. 8 .724 18.755 0.000

Var. 9 .722 17.674 0.000

Var. 10 .721 16.370 0.000

Var. 11 .717 16.607 0.000

Var. 12 .709

직무만족

Var. 17 .777

Var. 18 .734 14.568 0.000

Var. 19 .728 14.317 0.000

Var. 20 .726 14.651 0.000

이직의도

Var. 13 .852

Var. 14 .839 33.519 0.000

Var. 15 .831 24.699 0.000

Var. 16 .831 23.985 0.000

고객 지향성

Var. 1 .871

Var. 2 .866 18.341 0.000

Var. 3 .836 18.532 0.000

Var. 4 .834 18.403 0.000

Var. 5 .830 19.029 0.000

Var. 6 .824 17.155 0.000

X² = 678.104    d. f =329     p = .000     GFI : .853    AGFI : .818  
    

IFI : .946      CFI : .945      RMSEA : ,061

<표 6>확인적 요인분석(집중타당성)
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감정

빈도

감정 

주의

정도

감정

부조화

직무

만족

직무

스트

레스

이직

의도

고객

지향성

감정빈도 1 .130** .106** .069* .110** .115** .078*

감정
주의정도

.478 1 .152** .096** .154** .156** .106**

감정
부조화

.445 .636 1 .080** .130** .131** .086**

직무만족 -.134 -.373 -.350 1 .102** .104** .077**

직무
스트레스

.348 .531 .554 -.656 1 .165** .101**

이직의도 .249 .397 .414 -.563 .731 1 .106**

고객
지향성

.086 -.310 -.222 .606 -.417 -.374 1

<표 7>상관관계 분석(판별 타당성)

대각선 좌측하단부분은 상관계수이고,대각선 우측 상단부분은 표준오차 **p<0.01,*p>0.1

제 3절 가설검증

(1)연구모형의 적합도 검증

본 연구에 이용된 연구 단위들 간의 전체구조모형의 적합도를 검증한 결과는

다음과 같다.연구모형의 적합도 지수는 X²=705.526,d.f=339,p=0.000,GFI:

0.847,AGFI:0.816,IFI:0.943,CFI:0.942,RMSEA :0.061로 나타나 만족할

만한 수준으로 나타났다.따라서 전체적합도지수를 고려할 때 본 연구에서 제시한

모형을 사용하여 가설을 검증하는데 큰 무리가 없는 것으로 판단하여 가설검증을

하였다.본 연구에서의 가설검증은 유의수준과 경로관계 방향성의 일치 여부를 기

준으로 가설 채택여부를 결정하였다.
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가설
경로

계수
SE CR P-value

채택

여부

H

1-1
빈도 스트레스 .046 .080 .677 0.498 기각

H

1-2
주의 스트레스 .296 .079 3.517 0.000 채택

H

1-3
부조화 스트레스 .344 .091 4.225 0.000 채택

H2 스트레스 직무만족 -.654 .042 -10.212 0.000 채택

H3 스트레스 이직의도 .633 .076 9.304 0.000 채택

H4 스트레스
고객

지향성
-.039 .053 -.519 0.604 기각

H5 직무만족 이직의도 -.151 .109 -2.314 0.021 채택

H6 직무만족
고객

지향성
.581 .089 6.877 0.000 채택

X² =  705.526   d. f =339     p = .000     GFI : .847    AGFI : .816  
    

IFI : .943       CFI : .942       RMSEA : ,061

<표 8>가설검증 결과

(2)가설검증결과

<표 8>의 분석 결과는 H1-1과 H4를 제외한 모든 가설들을 지지한다.

H1-1에 대한 실증분석 결과 경로계수 값은 0.046(P>0.1)로 통계적으로 유의하지

않은 것으로 나타나 “김정표현의 빈도는 직무스트레스에 정(+)의 영향을 미칠 것

이다.”라는 가설은 기각 되었다.이는 배은주(2012),김영미(2008)의 감정표현의

빈도는 직무스트레스에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설과는 상반되는 내용으

로 시대적 변화와 의료기관이라는 환경의 특성상 감정노동의 일상적인 빈도는 직
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무스트레스에 유의적인 영향을 미치지 않는 것으로 보인다.이러한 결과는 감정노

동의 빈도가 직무스트레스에 영향을 미치지 않는다는 이송희(2011)의 연구와,감

정노동의 빈도가 높을수록 직무스트레스를 적게 받는다는 배은주(2012)의 연구결

과와 상통한다.

H1-2에 대한 실증분석 결과 경로계수 값은 0.296(P<0.1)로서 통계적으로 유의적

인 것으로 나타나 “감정표현 주의 정도는 직무스트레스에 정(+)의 영향을 미칠 것

이다.”라는 가설은 채택되었다.이는 배은주(2012),김영미(2008)의 감정표현의

주의정도는 직무스트레스에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설과 일치한다.

H1-3의 가설인 “감정적 부조화는 직무스트레스에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

”에 대한 가설 검증결과는 경로계수 값은 0.344(P<0.1)로서 통계적으로 유의적인

것으로 나타나 채택되었다.이는 배은주(2012),김영미(2008)의 감정의 부조화는

직무스트레스에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설과 일치한다.

H1-1에서 나타난 결과는 Morris와 Feldman(1996),김민주(1998)의 연구결과와

일치 하지 않는 것으로 나타나 감정 표현의 빈도는 직무스트레스에 영향을 주지

않는 것으로 나타났다.이는 직원과 기관 모두가 시대적 변화를 통해 서비스 인식

의 중요성,서비스의 매뉴얼화 및 일상화로 일정량 정도의 감정노동의 빈도는 의

례히 있는 일상으로 인식,강한 감정노동 정도로는 인식하지 못하는 점과 조직전

반의 문화가 대고객 서비스는 당연함이라는 분위기 조성으로 종사자와 종사자간

에도 모니터 요원으로서 역할을 하기 때문에 H1-1의 가설은 기각 된 것으로 보인

다.

H2의 가설인 “직무 스트레스는 직무만족에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.”에 대

한 가설 검증결과는 경로계수 값은 -0.654(P<0.1)로서 통계적으로 유의적인 것으

로 나타나 채택되었다.이것은 이동열(2004)의 연구에서 직무스트레스의 일정 요

인이 직무만족에 부정적 영향을 끼친다고 한 것과 일치하였다.

H3의 가설인 “직무 스트레스는 이직의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.”에 대

한 가설 검증결과는 경로계수 값은 0.633(P<0.1)로서 통계적으로 유의적인 것으로

나타나 채택되었다.이는 Huang,Chuang과 Lin(2003)의 직무 스트레스는 직무만

족 등과 같은 성과변수를 매개로 이직의도에 정(+)의 영향을 미친다고 한 연구와
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일치 하였다.

H4의 가설인 “직무 스트레스는 고객지향성에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.”에

대한 가설 검증결과는 경로계수 값은 -0.039(P>0.1)로서 통계적으로 유의하지 못

한 것으로 나타나 기각되었다.Wharton(1993)은 선행변수로 감정노동을 겪은 종사

자에 초점을 맞춘 연구에서 감정의 갈등현상은 고객에 대한 고객 지향적 행동에

부(-)의 영향을 미친다고하였는데 이와 일치하였다.

이는 Quinn과 Shepard(1974),정효선(20029)등의 연구에서도 직무스트레스는

직무만족과 이직의도에 유의한 영향을 미치는 것과는 동일한 연구결과로 나타나

지만,고객지향성에는 유의하지 못한 연구결과는 앞에서 서술한 가설 H1-1이 기

각된 이유와 동일한 것으로 직원교육의 효과 및 대고객 서비스에 대한 조직 문화

형성을 비롯해서 종사자 개인적 특성(성격,의료기관 종사자 특유의 신념 등),조

직의 보상,지원 등 다른 변수가 작용 한 것이라고 생각된다.

H5의 가설인 “직무만족은 이직의도에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.”에 대한 가

설 검증결과는 경로계수 값은 -0.151(P<0.1)로서 통계적으로 유의적인 것으로 나

타나 채택되었다.이는 Richard,GhiselliBilly(2001)의 연구에서 직무만족과 생활

만족이 이직의도에 부(-)의 영향을 미친다는 것과 일치하였다.

H6의 가설인 “직무만족은 고객지향성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.”에 대한

가설 검증결과는 경로계수 값은 0.581(P<0.1)로서 통계적으로 유의적인 것으로 나

타나 채택되었다.이는 Hoffman과 Ingram()의 연구에서 직무만족과 고객지향성간

의 유의적 정(+)의 관계를 검증하바 있는데 이와 일치하였다.

이는 Curry와 Wakefield(1986),최종진(1996)등의 연구내용을 토대로 보았을 때

각각의 이직의도와 고객지향성에 유의한 영향을 미친다는 내용과 동일하다.종사

자들은 직무만족을 통해서 본인이 속해 있는 조직에서 이탈하려는 의향이 낮아지

고,고객에 대해 좀 더 적극적인 자세를 취하는 것을 확인한바,조직의 영속적인

존립 또는 유능한 직원의 이탈을 방지하기 위해서는 직무에 대한 태도가 만족의

상태에 이를 수 있도록 유지,증진,개선 시켜야 함을 시사한다.
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제 5장 결론

제 1절 연구요약 및 시사점

본 연구는 의료기관 종사자의 감정노동이 고객지향성과 이직의도에 미치는 요

인의 규명을 목적으로 직무스트레스와 직무만족을 매개로 구조적 관계를 확인하

기 위하여 의료기관 종사자들을 대상으로 실증분석을 하였다.

주요 연구결과를 요약하면 다음과 같다.

첫째,감정 표현의 주의정도와 감정의 부조화가 직무스트레스에 영향을 미치는

요인으로 밝혀졌으나,감정노동의 빈도로만은 의례히 있는 일상으로 받아들여 직

무스트레스에 영향요인으로 작용 하지 않는 것으로 나타났다.

둘째,직무스트레스는 직무만족을 매개로 직ㆍ간접적으로 이직의도에 영향을 미

치고 고객지향성에는 직무만족을 매개로한 간접적 영향만을 미친다는 것을 확인

할 수 있었다.

위의 연구요약의 근거로 본 연구의 시사점은 다음과 같다.

첫째,직원의 선별 및 직무배치에 있어서 효율적인 인사가 되어야 한다.같은 상

황 아래에서도 탁월한 대처 능력을 지닌 직원을 효율적으로 채용 및 배치하여 조

직의 유효성에 긍정적 효과로 이어질 수 있도록 해야 한다.

둘째,고객 서비스 담당 직원의 응대요령교육,불평고객과 화난고객의 대응 방법

에 대한 교육,지속적인 소속감과 직무만족감을 형성할 수 있는 직원의 훈련과 교

육으로 직원들의 내면적 인지 관리를 통해 감정표현의 주의정도와 부조화 현상이

최대한 일어나지 않도록 막아주고 실제 고객과의 대면을 통해 생긴 스트레스를

완화해 나아가는 방안을 제시하여 지속적인 의욕으로 업무에 임할 수 있도록 도

와주어야 한다.

셋째,직원 지원체계 구축을 통해 감정노동에 대한 종사자 스스로의 조절 능력
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을 길러 스트레스 지수를 낮추도록 해야 한다.상사와 동료 간의 지원체계로 신뢰

를 바탕으로 한 직무 환경 조성 등을 통해 서비스에 보다 효과적으로 대처할 수

있는 시스템을 만들고,다양한 보상체계를 통해 자신의 직무에 대한 만족감 증대

등을 들 수 있을 것이다.이러한 지원체계를 통해서 조직은 언제나 종사자 개인의

행복 추구를 위해 노력한다는 것과 조직과 개인은 공동체적인 성격을 가지고 있

다는 부분을 종사자에게 인식 시켜주어야 한다.

넷째,오랜 기간 동안 감정노동 상황에 노출 될 경우,정서적으로 지쳐 의욕저하

를 불러일으킬 수 있으므로 직원들에게 교대근무나 다른 부서 이동할 수 있는 기

회를 제공해야 한다.

결론적으로 의료기관 종사자들에 있어서 감정노동 관리는 강도 높은 차원인 감

정 표현의 주의정도와 감정의 부조화에 대한 관리가 무엇보다 중요하다.이는 곧

직무스트레스를 낮추고,직무만족도 제고에 기여할 것이며,결과변수인 이직의도와

고객지향성에 영향을 통해 조직의 유효성과 직결 될 것이기 때문이다.그러기 위

해서 조직 전체의 관점에서 의료기관 종사자들의 감정노동 관리에 대한 중요성을

인지하고 그것을 기업 경영자적 관점에서 관리함으로써 조직 유효성을 높일 수

있도록 해야 할 것이다.

제 2절 연구의 한계점 및 향후과제

본 연구의 구체적인 실증분석 결과에 따른 전략적 시사점에도 불구하고 몇 가

지 연구의 한계를 가지고 있으며,그에 따른 향후 과제를 제시하면 다음과 같다.

첫째,본 연구의 표본은 편의표본 추출로 분석 대상에 포함된 의료기관은 주로

부산ㆍ경남권에 국한되어 있어 연구결과를 일반화하기 어렵다.그러므로 향후 연

구에서는 부산ㆍ경남권 이외의 지역을 포함함으로서 표본의 대표성에 대한 한계

를 극복해야 한다.
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둘째,의료기관 종사자 대상의 직무별 연구를 통해 대상자 별로 요인 분석을 통

해 각 업무별 종사자에 관한 연구,특히 외국인 환자를 대상으로 한 업무 종사자

를 추가 연구함으로써 국제적 의료서비스 질 제고에 기여할 수 있을 것이다.

셋째,의료기관내에서도 비정규직의 비율이 높아지고 있는 바,정규직과 비정규

직을 비교 연구함으로써 고용체계에 따른 심층적 연구를 할 수 있을 것이다.

넷째,본 연구에서 종사자의 직무스트레스에 영향변수로 감정노동을 설정하였으

나 외부고객에 대한 감정노동 뿐 아니라 내부종사자 상호간 영향요인,기타 조직

이 종사자에게 미치는 영향요인 등을 고려하여 다각적으로 분석한다면 좀 더 유

의미한 연구가 될 것이다.

다섯째,횡단적 분석의 한계를 넘고자 시간적 간격을 둔 종단적 연구를 통해 의

료기관 종사자들의 감정노동 관리를 통해 조직 유효성에 좀 더 유의미한 연구가

될 수 있도록 해야 할 것이다.
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Chae,Ju-Ah

DepartmentofTourism Administration

TheGraduateSchoolofPukyongNationalUniversity

Theawarenessofthedifficultiesexperiencedbytheworkersin

theserviceindustryrequiringemotionallaborisgrowing.Medical

service areas also are managing ifthe rules ofappropriate

emotionalexpression and behaviorare wellobserved through

continuousinvestigation since,along with changesin industrial

environment,thequalityofserviceprovidedbytheemployeesof

themedicalinstitutionservesasimportantfactorsfordetermining

patientrevisit,and such demand from the organizations is

expectedtocontinue.

Thepurposeofthisresearchistoexaminethemanagementof

emotional labor of members of the organization from the

viewpointofthemanagertomanagethecontinuousexistenceand

businessperformanceoftheorganization.

This research established that the emotional labor of the

employeesofmedicalinstitutionsistheinfluencefactorforjob

stressand job satisfaction,and established through the actual

proofanalysisthatthejobstresshasdirectandindirecteffects

throughjobsatisfactionontheturnoverintentionandcustomer
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orientation.

Theresultsofthisresearchareasfollows.First,itwasconfirmed

thatthedegreeofattentionandemotionaldissonanceamongthe

subordinateelementsofemotionallaborexceptthefrequencyof

emotionalexpression had positive(+)effectsonthejobstress.

Second,thejob stresswasfound to havedirectand indirect

effectson theturnoverintention through themediation ofjob

satisfaction.Third,thejobstresswasfoundtohaveonlyindirect

effectsonthecustomerorientationthroughthemediationofthe

jobsatisfaction.Basedontheresultsoftheactualproofanalysis,

thisresearch presented practicalimplicationsby analyzing the

managementoftheemotionallaboroftheemployeesofmedical

institutionsfrom theview pointofthecontinuousexistenceand

businessperformanceoftheorganization.

Key word : emotional labor,job stress,job satisfaction,turnover

intention,customerorientation.



- 44 -

참고문헌

강정애,이윤화(2005),"멘토링 기능이 멘티의 경력몰입과 이직의도에 미치는 영향

에 관한연구 :자기효능감의 조절효과를 중심으로,"한국인사관리학회,29(2),

255-281.

강재호(2005),“관광산업 종사자의 감정노동과 심리적 안녕 간의 관계연구,”관광

경영학연구,25(0),1-21.

강현아(2002),“간호전문직 노동의 변화,경제와 사회,”55(가을호),142-168.

김경식(2011),“소방 공무원의 직무스트레스요인이 직무만족 및 조직몰입에 미치는

영향 분석,”순천대학교 박사학위논문.

김문석 등(1994),“임상간호사의 이직의도 및 이직에 관한 연구,”산업개발연구,

43,189-231.

김민주(1998),“호텔종사원의 감정노동이 직무관련태도에 미치는 영향,”관광학연

구,21(2),129-132.

김민주(2006),"감정노동의 결과에 대한 한국과 미국간의 비교연구-호텔종업원의

감정노동과 직무스트레스와의 관계를 중심으로,"호텔경영학연구,15(1),

35-57.

김미경(2012),“의료관광 코디네이터의 역할 인식도에 관한 연구:부산광역시 외국

인 진료 종사자들을 중심으로,”경성대학교 석사학위논문.

김보성 등(2010),“호텔식음료 종사자의 감정노동이 서비스 제공수준에 미치는 영

향:상사의 감성지능과 사회적 조적효과를 중심으로,“외식경영연구,13(5),

319-340.

김상균 ,원유석(2004),“호텔 기업의 조직 가치,서비스 지향성,종업원 만족과

직무성과의 관계,”한국문화관광학회,6(1),259-281.



- 45 -

김상표,유세준(2002),“인간감정의 상업화에 대한 평가와 대안의 모색,”연세경영

연구,39(2),205-234.

김상표(2007),“개인특성,고객과의 상호작용특성 그리고 관리기제가 감정노동 수

행전략에 미치는 효과,”경영학연구,36(2).

김선일(2011),“종사원의 고객지향과 감정노동이 직무만족과 직무스트레스에 미치

는 영향 연구 :외국인 전용 카지노를 중심으로,”경희대학교 석사학위논문.

김수배 등(2002),“의료서비스에서 대기시간이 재이용 의도에 미치는 영향에 관한

연구,”경영논총,23,43-61.

김영미(2008),“호텔직원의 성격유형에 따른 감정노동이 직무스트레스에 미치는 영

향,"세종대학교 석사학위논문.

김영옥(2002),“병원 일반 간호사의 소진에 대한 영향 요인 분석,”성인간호학회지,

14(4).

김영조(2008),“서비스 직원의 감정노동 수행과 직무소진의 관계에 관한 연구”조

직과 인사관리연구,32(3).

김조자,박지원(1991),“간호사의 이직결정과 관련요인에 관한 연구,”대한간호학회

지,21,383-395.

김준환(2010),“감정처리 프로세스와 적응적 판매가 관계의 질 및 재구매 의도에

미치는 영향 고객지향성의 조절효과를 중심으로,“서울시립대학교 박사학위논

문.

김태윤(2012),“일 병원 간호사의 감정노동,직무스트레스,대처유형이 조직몰입에

미치는 영향,”고려대학교 석사학위논문.

김혜미(2012),“조직구성원의 직무소진이 직무만족과 조직태도에 미치는 영향:상

사의 정서지능의 조절효과에 관한연구,“연세대학교 석사학위논문.



- 46 -

김희경 등(2005),“간호사의 소진 영향 요인,”임상간호연구,10(2).

권혁기,박봉규(2010),“변혁적 리더십과 자기효능감이 직무만족에 미치는 영향:

일몰입과 조직몰입의 매개효과,”인적자원관리연구,17(2),203-218.

남진영(2011),“병원 원무행정근무자의 직무소진이 직무만족과 이직의도에 미치는

영향,”연세대학교 석사학위논문.

문숙자(2010),“간호사의 이직의도에 관한 구조모형,“경희대학교 박사학위논문.

박동수,전명구,정성한2005),“감정노동의 개념화와 선행요인,”한국인사관리학회,

9,134-167.

박미미(2012),“가정전문간호사의 감정노동,직무스트레스,개인적 자원이 직무만족

도에 미치는 영향,”삼육대학교 석사학위논문.

박선우(2007),“감정노동 연구의 이론적,경험연구,실증연구 리뷰,”고려대학교 석

사학위논문

박수익(2009),“병원이미지와 의료서비스 품질이 재이용의사에 미치는 영향에 관한

연구:중소병원 의료서비스 가치와 환자만족도의 매개효과를 중심으로,”

영남대학교 박사학위논문.

박인아(2008),“간호사의 성격,감정노동이 직무태도에 미치는 영향,”한양대학교

대학원 석사학위 논문.

박원선(2005).“地籍職公務員의 職務滿足과 顧客志向性의 相關性 分析,”동신대학

교 석사학위논문.

박종선,박복남(2008),“간호사의 임파워먼트가 직무만족,업무생산성 및

이직의도에 미치는 영향,”간호행정학회지,(9).

배은주(2012),“H호텔 종사원의 감정노동과 감성지능이 직무스트레스에 미치는 영

향,“고려대학교 석사학위논문.



- 47 -

서광열(2009),“호텔종사원의 직무만족과 고객지향성의 영향관계에서 사회적 유능

성의 조절효과에 관한 연구,”경기대학교 박사학위논문.

신유근(1990),“조직행위론,”서울:다산출판.

송민혜(2010),“지방공무원의 감정노동과 직무만족에 관한 연구,”건국대학교 석사

학위논문.

송승헌(2011),“호텔조리사의 친사회적 행동에 따른 감정노동,직무스트레스,

직무만족 간의 관계연구,“순천대학교 박사학위논문.

송승헌,류경민(2012),“관광호텔 종사원의 친사회적 행동에 따른 감정노동과 직무

스트레스와의 관계,”한국관광연구학회,26(1),385-402.

송윤정(2011),“간호사의 감정노동이 직무만족과 이직의도에 미치는 영향,”가톨

릭대학교 석사학위논문.

안영숙(2012),“간호사의 역할스트레스가 이직의도에 미치는 영향:조직몰입,소진

을 매개로,”경희대학교 석사학위논문.

안준수(2004),“호텔종사원의 대인관계 성향에 따른 고객지향성에 관한연구,“관광

경영학연구,pp.183-202.

안지영(2007),“일개 암 전문병원 임상간호사의 감정노동 정도와 직무스트레스에

관한 연구,”가톨릭대학교 석사학위논문.

여영주(2012),“감정노동 종사자가 인식하는 감정노동이 고객지향성에 미치는 영향

:사회지능의 조절효과를 중심으로,”경기대학교 석사학위논문.

오영미(2010),“간호사의 감정노동과 조직유효성에 관한 연구,”한양대학교 석사학

위논문

오흥석(2004),“간호사의 직무특성과 감정노동이 개인의 심리적 안녕에 미치는 영



- 48 -

향에 관한 연구,”경남과학기술대학교 석사학위논문.

유정희(2010),“방송인의 감정노동과 직무스트레스가 심리적 안녕감과 소진에 미치

는 영향,“경성대학교 석사학위논문.

이동열(2004),“호텔 조리 종사원의 직무스트레스가 조직성과에 미치는 영향에 관

한 연구 :서울지역 특1급 호텔 조리 종사원을 중심으로,”경희대학교 석사학

위논문.

이복임(2006),“감정노동 종사자의 건강모형,”서울대학교 박사학위논문.

이상락(2006),“의료기관의 서비스평가와 고객만족도 조사,”진주산업대학교논문집,

26.95-128.

이순늠(2010),“간호사의 감정노동과 소진 및 직무몰입의 관계,”한양대학교 석사

학위논문.

이송희(2011),“백화점 판매사원의 감정노동과 직무스트레스에 관한연구:상사의

리더십의 조절효과를 중심으로,”경희대학교 석사학위논문.

이유라(2008),“호텔종사원의 감정노동이 소진과 직무만족에 미치는 영향,”제주대

학교 석사학위논문.

이유재,라선아(2004),“내부고객의 브랜드 동일시가 내부고객만족과 CS활동에 미

치는 영향,”마케팅연구,19(3),81-112.

이은용,이수범,윤혜현(2003),“서울시내 관광호텔 조리사의 이직의도에 관한연

구,”한국호텔관광학회,12,181-197.

이원우2004),“일본의 노동운동 변천과정과 노사관계 발전,”경영사학,19(1),

15-28.

이태경(2007),“사회복지종사자들의 감정노동과 직무만족간의 관계 연구,”

대구대학교 석사학위논문.



- 49 -

이현주(2007),“간호사의 임파워먼트와 직무동기 및 직무스트레스와의 관계,“중앙

대학교 석사학위논문.

이현주(2012),“여행상담원의 직무스트레스가 직무탈진감과 직장-가정갈등 및 이

직의도에 미치는 영향 연구,”대한관광경영학회,27(1),231-250.

이호경(2005)“신규간호사의 성격특성과 직무만족,조직몰입,이직의도와의 관계연

구,”단국대학교 석사학위논문.

장재규(2011),“감정노동의 역동성에 관한 연구,”고려대학교 박사학위논문.

정명숙,김광점(2006),“감정노동과 상상의 감정지능이 간호사의 직무만족과 조직

몰입에 미치는 영향,“병원경영학회지,11(4),1-18.

정정희 등(2008)“간호사의 이직의도에 영향을 미치는 예측 요인,”간호행정학회

지,14(1)35-44.

정효선,유혜현(2012),“특급 호텔 조리사의 스트레스 대처 전략이 반생산적 과업

행동 및 이직의도에 미치는 영향 연구,”한국조리학회,18(3),32-45.

조학래 (1995).“이직 연구의 동향과 앞으로의 연구 방향,”산업대학교 논문집,42,

395-410.

차선경 등(2009),“간호사의 감정노동과 영향요인에 관한 연구,”임상간호연구,

15(2),23-35.

최병익(2010),“여행사 종사원 감정부조화가 직무탈진과 고객지향성에 미치는 영

향:자기효능감을 조절변수로,“경기대학교 석사학위논문.

최정순(2004),“호텔 기업의 내부마케팅이 종사원이 감정노동과 서비스제공 수준에

미치는 영향,”컨벤션연구,7,165-188.

최종진(1996),“상업스포츠 조직의 리더십과 커뮤니케이션이 조직몰입 및



- 50 -

직무만족에 미치는 영향,“한양대학교 박사학위논문.

하미승 등(2002),“한국공무원의 직무스트레스 요인과 결과에 관한 연구:중앙부처

공무원을 대상으로,”한국행정학회,713-732.

한숙정 등(2011),“임상간호사의 감정노동과 직무스트레스 정도 비교,”한국산업간

호학회지,20(1),55-64.

한애경 등(2007),“임상간호사의 성격유형에 따른 직무스트레스와 대응방법에 관한

연구,”병원간호사회,13(2),125-136.

함미영(1997),“간호사의 업무 스트레스와 강인성 및 소진 정도와의 관계 연구,”

중앙대학교 석사학위논문.

중앙뉴스(2013),숨죽여 우는 감정노동자들...“언제 터질지 모르는 시한폭탄”

http://www.ejanews.co.kr/sub_read.html?uid=66137

Kim,C.J.& Park,J.W.(1991),“Factorsinfuendingthedecisionsofnursesto

resign,”TheKoreanursesacademysociety,21(3),383-395.



- 51 -

<외국문헌 >

Anderson,J.C.& Gerbing,D.W.(1988),"Structuralequationmodelingin

practice:Areview andrecommendedtwo-stepapproach,"Psychological

Bulletin,103(3),411-423.

Ashoforth,B.E.&Humphrey,R.H.(1993),“Emotionallaborinserviceroles:

Theinfluenceofidentity,“AcademyofManagementReview,18(1),88-115.

Babin,B.J.&Boles,J.S.(1998),"Employeebehaviorinaserviceenvironment:

Amodelandtestofpotentialdifferencesbetweenmenandwomen,"

JournalofMarketing,62,77-91.

Babakus,E.,Cravens,D.W.,Johnston,M.,& Moncrief,W.C.(1999),"Therole

ofemotionalexhaustioninsalesforceattirudeandbehaviorrelationships,"

JournaloftheAcademyofMarketingScience,27(1),58-70.

Bedeian,ArthurG.& Armenakis,AchillesA.(1981),"APath-AnalyticStudyof

theConsequencesofRoleConflictandAmviguity,"Academyof

ManagementJournal,24(2),417-424.

Beehr,T.A.,& Newman,J.E.(1978),"Jobstress,employeehealth,and

organizationaleffectiveness:Afacetanalysis,modelandliteraturereview,"

PersonnelPsychology,31,665-699.

Bonett,D.G.& Wright,T.A.(2007),"Commentsandrecommendations

regardingthehypothesistestingcontroversy,"Journaloforganizational

behavior,28(6),647-659.

Becker,H.S.(1960),“NotesontheConceptofCommitment,”TheAmerican

JournalofSociology,66,32-40.

Blake,R.R.& Mouton,J.S.(1970),“TheFifthAchievement,”Journalof

AppliedBehavioralScience,6,413-426.



- 52 -

Blau,G.(1981),"AnEmpiricalInvestigationofJobStress,ServiceLengthand

JobStrain,"OraganizationalBehaviorandHumanPerformance,27(2),

279-302.

Brotheridges,C.& Grandey,A.(2002),“EmotionalLaborandburnout:

Comparingtwoperspectivesofpeoplework,”JournalofVocational

Behavior,60,17-39.

Brown,T.J.,Mowen,J.C.,DonavanD.T.& LicataJ.W.(2002),“The

CustomerOrientationofServiceWorkers:PersonalityTraitEffectsonSelf

andSupervisorPerformanceRatings,“JournalofMarketingResearch,39.

BrownS.P,PetersonR.A.(1993),“Antecedentsandconsequencesof

salespersonjobsatisfaction:meta-analysisandassessmentofcausal

effects,“JournalofMarketingResearch,30,63-77.

Cordes,C.L.,&Dougherty,T.W.(1993),"Areview andanintegrationof

researchonjobburnout,"AcademyofManagementReview,18,621-656.

Curry,J.P,.Wakefield,S.D.&Mueller,W.C.(1986),“Onthecausalordering

ofjobsatisfactionandorganizationalcommitment,“AMJ.29(4),847-858.

Deshpande,Farley& WebsterJr.(1993),“CorporateCulture,Customer

Orientation,andInnovativenessinJapaneseFirms:AQuadradAnalysis,”

JournalofMarketing,52(January),23-36.

Diefendorff,J.M.& Richard,E.M.(2003),“AntecedentsandConsequencesof

EmotionalDisplayRulePerceptions,“JournalofAppliedPsychology,88,

284-294.

Diefendorff,J.M.,Croyle,M.H.& Gosserand,R.H.(2005),“Thedimensionality

andantecedentsofemotionallaborstrategies,”JournalofVocational

Behavior,66,339-357.



- 53 -

Donavan,D.Todd,Tom J.Brown& JohnC.Mowen(2004),"InternalBenefits

ofService-WorkerCustomerOrientation:JobSatisfaction,Commitment,

andOrganizationCitizenshipBehaviors,"JournalofMarketing,68(1),

128-146.

Frijdaetal.(1992),“TheSocialRolesandFunctionsofEmotions,”American

PsychologicalAssociation,6(5),1-88.

Gardener,D.(1980),"Thenurses'sdilemma:Mediatingstressincriticalcare

unit,"Heart& Lung,9(1),103-106.

Ghiselli,RichardF.,JosephM.LaLopa,& BillyBai.(2001),"JobSatisfaction,

LifeSatisfactionandTurnoverIntentamongFoodServiceManagers,"

CornellHotelandRestaurantAdministrationQuarterly,42(2),28-37.

Goolsby,J.R.(1992),“Atheoryofrolestressinboundaryspanningpositionsof

marketingorganizations,“JournalofAcademyofMarketingScience,20(2),

155-164.

Grandey,A.(2000),“EmotionalRegulationintheWorkplace:ANew Wayto

ConceptualizeEmotionalLabor,“JournalofOccupationalPsychology,5(1),

95-110.

Grandey,A.(2003),“Whengetsshow mustgoon:SurfaceactingandDeep

actingasdeterminantsofEmotionalExhaustionandpeer-ratedservice

delivery,“AcademyofManagementofJournal,46(1),86-96.

GregoireMB,SpearsMC.(2007),"Foodserviceorganizations:amanagerialand

systemsapproach.6thed.PearsonPrenticeHall,"UpperSaddleRiver,

NJ.pp.427-428.

Gwiner,RobertF.Basa(1968),“TheoryintheFormulationofSalesTheory,”

MSU BusinessTopic,16.



- 54 -

Hastings,C.L.(1995),"Factorsaffectingnursingturnover:Amulti-level

predictionmodel,"UniversityofMaryland.

Hochschild,A.R.(1983).“Themanagedheart‘,”UniversityofCaliforniapress,

Berkeley.

HoffmanK.D.& ThomasN.I.(1991),"CreatingCustomerOrientedEmployees:

TheCaseinHomeHealthCare,"JournalofHealthCareMarketing,11(2)

Hoffman,K.D.& Thomas.N.I.(1992),“Serviceproviderjobsatisfactionand

customer-orientedperformance,”TheJournalofServiceMarketing,6(2),

68-78.

Hoppock,R.(1935),“Jobsatisfaction,”NY: Harper& Row.

Huang,I.C.,Chuang,C.J.,Lin,H.C.(2003),"TheRoleofBurnoutinThe

RelationshipBetweenPerceptionofOrganizationalPoliticsandTurnover

Tentions,"PublicPersonnelManagement,32(4),519-531.

Iverson,R.D.(1991),"Employeeacceptanceoforganizationalchange:Therole

oforganizationalcommitment,"InternationalJournalofHumanResource

Management7(1),121-148.

Iverson,R.D.(1992),"Employee IntenttoStay:AnEmpiricalTestofa

RevisionofthePriceandMuellerModel.UnpublishedDoctoral

Dissertation,"UniversityofIowaCity,USA.

JacksonSE,MaslachC.(1982),"After-effectsofjob-relatedstress:familiesas

victims,"JournalofOccupationalBehaviour,3,63-77.

Jaworski,BernardJ.& AjayK.Kohli(1993),"MarketOrientation:Antecedents

andConsequences,"JournalofMarketing,57,53-70.

Kotler.P.(1996),"PrinciplesofMarketing,"New Jersey:Prentice-HallInc.



- 55 -

Kruml&Geddes,D.(2000),“ExploringtheDimensionofEmotionalLabor:The

HeartofHochschild’swork,”ManagementCommunicationQuarterly,14,

8-49.

Lawler,E.E.A.(1968),"Correlational-causalanalysisoftherelationship

betweenexpectancyattitudesandjobperformance,"JournalofApplied

Psychology,52,462-468.

LawlerE.E.(1983),"Satisfactionandbehavior,"MewYork:McGrowHill.

Levitt,T.(1980),"MarketingSuccessthroughDifferentiationofAnything,"

HarvardBusinessReview,Jan-Feb,73.

Locke,E.A.(1976),"Thenatureandcauseofjobsatisfaction,inM.D.

Dunnette(ed.),"HandbookofIndustrialOrganizationalPsychology.

Low G.S.,CracensD.W.,GrantK,MoncriefW.C.(2001),"Antecedentsand

ConsequencesofSalespersonBurnout,"EuropeanJournalofMarketing,

35(5/6),587-611.

Mann.S.(2004),"Peoplework:Emotionmanagement,stressandcoping,"

BritishJournalofGuidance& Counselling,32(2),205-221.

McCormick,E.J& Tiffin,J(1965),"IndustrialPsychology,"5th,ed.

Prentice-Hall.

Michaels,R.E.& Day,R.L.(1985),"Measuringcustometorientationofsales

people:areplicationwithindustrialbuyers,"JournalofMarketing

Reserarch,pp.443-446.

Mitchell,T.F.,Holtom,B.,Lee,T.W.,Erez.M.(2001),"WhyPepleStay:

UsingJobEmbeddenesstoPredictVoluntaryTurnover,“Academyof

ManagementJournal,44(6),1102-1121.



- 56 -

Mobley,William H(1982),"Employeeturnover,causes,consequences,and

control,"pp.187-205.

Morris,J.A.& Feldman,D.C.(1996),"Thedimensions,Antecedents,and

ConsequencesofEmotionalLabor,"AcademyofManagementReview,21,

986-1010.

Narver,J.C.& Slater,S.F.(1990),"TheEffectofaMarketOrientationon

BusinessProfitability,"JournalofMarketing,54.

NIOSH.(1999),"StressatWork."

O'Hara,B.S.,JamesS.,Boles& MarkW.J.(1991),"TheInfluenceofPersonal

VariablesonSalespersonSellingOrientation,"JournalofPersonalSelling

andSalesManagement,XI(1).

Parasuraman,A.,ZeithamlV.A.& BerryL.L.(1988),"Servqual:A

multiple-item scaleformeasuringconsumerperceptionsofservicequality,"

JournalofRetailing,64(1),12-40.

Peltier,J.,Nill,A.,& Schibrowsky,J.A.(2003),"Internalmarketing,nurse

loyaltyandrelationshipmarketing:AnexploratorystudyofGermannurse,"

HealthMarketingQuarterly,20(4),63-82.

PooyanA,EberhardtBJ,SzigetiE.(1990),"Work-relatedvariablesandturnover

intentionamongregisterednurses,"NursHealthCare,11(5),254-8.

Prestholdt,P.,Lane,I.,& Mathews,R.(1988),"Predictingstaffnurseturnover,"

NurseOutlook,36(3),145-150.

Price,J.L.(1977),"TheStudyofTurnover,"Ames,IA:IowaStateUniversity.

Price,J.L.,Mueller,CharlesW.(1981),"ACausalModelofTurnoverfor



- 57 -

Nurses,"24(3),543-565

Price,J.L.(2001),“ReflectionsonTheDeterminantsofVoluntaryTurnover,”

InternationalJouranalofManpower,22(7),600624.

Pugliesi,K.(1999),“TheConsequencesofEmotionalLabor:EffectsonWork

Stress,JobSatisfaction,andWell-Being,”MotivationandEmotion,23,

125-154.

Pizam,A.& Thornburg,S.W.(2000),"Absenteeism andvoluntaryturnoverin

CentralFloridahotels:Apilotstudy,"InternationalJournalofHospitality

Management,19,211-217.

Pizam,A.(2004),"Arehospitalityemployeesequippedtohidetheirfeeling,"

InternationalJournalofHospitalityManagement,23(4),315-316.

Quinn,R.&Shepard.L.(1974),"The1972-73QualifyofEmploymentSurvey:

DescriptiveStatistics,withComparisonDatafrom 1969-70Surveyof

WorkingConditions,"AnnArbor,MI:UniversityofMichigan,Survey

ResearchCenter.

Rogers,J.D.,Cow,K.E.& Kash,T.J.(1994),“Increasingjobsatisfactionof

servicepersonnel,"TheJournalofServicesMarketing,8(1),14-26.

Rice,R.,McFarlin,D.,& Bennet,D.(1989),"StandardofcomparisonandJob

satisfaction,"JournalofAppliedPsychology,74(4),591-598.

Riggs,C.J.&Rantz,M.J.(2001),"AModelofStaffSupporttoImprove

RetentioninLong-Term Care,"Nursingadministrationquarterly,25(2).

S.P.Brown& R.A.Peterson(1993),"Antecedentsandconsequencesof

SalespersonJobSatisfaction:Meta-AnalysisandAssessmentofCausal

Effect,"JournalofMarketingResearch,30,63-7.



- 58 -

Saxe,R.& Weitz,B.A.(1982),"TheSOCOscale:AMeasureoftheCustomer

OrientationofSalespeople,"JournalofMarketingResearch,19,344.

Selye,H.(1950),"Fortyyearsofstressresearch:Principalremainingproblems

andmisconceptions,"CMAJournal,115,53–55.

Shader,K.,Broome,M.E.,Broome,C.D.,West,M.E.& Nash,M.(2001),

"FactorsInfluencingSatisfactionandAnticipatedTurnoverforNursesin

anAcademicMedicalCenter,"TheJournalofnursingadministration,

31(4).

Siguaw,A.,GeneBrown,& RovertE.Widing,Ⅱ(1994),“TheInfluenceofthe

MarketOrentationoftheFirm onSalesForceBehaviorandAttitudes,”

JournalofMarketingResearch,31,106-116.

Simon,H.(1991),"KundennahealsWettbewerbstrategieundFuhrungherau

forderung,"JohaanesGutenbergUniversitat:WorkingPaper,pp.1-91.

Smith,RobertS.(1979),"CompensatingWageDifferentialsandPublicPolicy:A

Review",IndustrialandLaborRelationsReview,32(3),339-352.

Sutton,R.I.& Rafaeli,A.(1988),"Untanglingtherelationshipbetween

displayedemotionsandorganizationalsales:Thecaseofconvenience

stores,"AcademyofManagementJournal.31(3),461-487.

Tett,R.P.& Mayer,J.P.(1993),"JobSatisfactionOrganizationCommitment.

TurnoverIntentionandTurnover.,"PersonnelPsychology,46,259-293.

Tew,M.J.& Glomb,T.M.(2000),"Emotionallabor:Re-operationalized:Anew

scaledevelopment,"PaperpresentedConferenceofEmotionsin

Organizations,Toronto,pp.32-67.

Wagner,C.M.(2010),"Predictingnursingturnoverwithcatastrophetheory,"

Journalofadvancednursing,66(9),2071-2084.



- 59 -

Wharton,A.(1993),"Theaffectiveconsequencesofservicework,"Workand

Occupations,20(2),205-232.

Williams,Michael,R.(1998),"TheInfluenceofSalespersons'Customer

OrientationonBuyer-SellerRelationshipDevelopment,"JournalofBusiness

andIndustrialMarketing.13(3),271-87.

Zapf,D.,Vogt,C.,Seifert,C.,Mertini,H.,& Isic,A.(1999),“Emotionworkas

asourceofstress:Theconceptanddevelopmentofaninstrument,”

EuropeanJournalofWorkandOrganizationalPsychology,8,371-400.

Zapf,D.(2002),“EmotionworkinPsychologicalWell-being:Areview ofthe

Literatureandsomeconceptualconsiderations,“HumanResource

ManagementReview,12,237-268.

Zapf,D.& Holz,M.(2006),“OnthepositiveandnegativeeffectsofEmotion

workinOrganizations,”EuropeanJournalofWorkandOrganizational

Psychology,15(1),1-28.



- 60 -

ID_______

설 문 지

안녕하십니까?

본 설문지는 병원종사자를 대상으로 감정노동이 직무 스트레스,직무만족,

조직몰입에 미치는 영향에 따라 이직의도,고객 지향성에 어떠한 영항을

미치는지에 대한 연구를 목적으로 한 것입니다.

본 조사는 논문 연구만을 위한 것으로서 익명으로 처리되며 학문적인 연구

목적 이외에는 사용하지 않을 것을 약속드립니다.

질 높은 연구를 위해 귀하의 신중한 답변 부탁드리며,바쁘신 데에도 본 설문조

사에 협력해 주신 점을 다시 한번 감사드립니다.

2013년 3월

부경대학교 경영대학원 관광경영학과

연구자 :채 주 아 (석사과정)

지도교수 :배 상 욱

연락처 :010-3908-0805



- 61 -

설 문 항 목 매우           보통이다          매우 

그렇지않다                     그렇다 

나는 병원에서 고객에게 실제 감정을 표현하지 못하

는 경우가 많다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

나는 고객이 나에게 따뜻함과 친절함을 느낄 수 있도

록 일부러 노력할 때가 많다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

나는 병원 내에서 진짜로 웃는 경우보다 거짓으로 웃

는 경우가 많다. 
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

나는 병원생활을 하면서 실제 감정을 표현하지 못해

서 힘들다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

나는 고객을 미소로 응대하는 것이 어렵다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

나는 기분이 나쁠 때에도 고객들에게 나의 감정을 

표현하지 않으려고 상당히 노력한다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

나는 고객을 위하여 나의 실제 감정을 왜곡하는 경우

가 많다. 
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

나는 고객에게 표현 하는 행동과 실제 감정 사이에 

상당한 차이가 있다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

나는 표현 하는 행동과 실제 감정 사이의 차이로 

혼란스러울 때가 있다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

설 문 항 목
매우           보통이다          매우 

그렇지않다                     그렇다 

이 일을 계속해야 할지 나도 잘 모르겠다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

일에 대한 의욕이 점차 줄어드는 것을 느낀다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

나는 일과 관련해서 낙담하기도 하고 우울함을 

느낀다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

나는 아무 이유 없이 피곤하다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

요즈음 나는 일로 인해 평소보다 더욱 신경이 날카로

워 짜증을 잘 낸다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

*다음 중 귀하의 생각에 해당하는 부분에 ✓해 주십시오.

1.다음은 감정노동의 감정노동에 대한 질문입니다.

2.다음은 직무 스트레스의 정도를 파악하기 위한 질문입니다.
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설 문 항 목 매우          보통이다           매우 

그렇지 않다                    그렇다 

나는 고객이 원하는 정보를 제공하려고 노력하는 편

이다
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

나는 고객에게 필요한 사항을 사전에 해결해주려고 

노력한다.  
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

나는 고객을 기쁘게 할 목적으로 서비스 제공에 최선

을 다한다. 
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

나는 고객의 불만사항을 성의 있게 듣고 신속하게 

처리해 준다.  
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

나는 고객의 고통을 이해하고 편안하게 대해준다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

나는 고객의 이해를 이끌어내며 문제를 해결해 나가

는 편이다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

설 문 항 목 매우          보통이다           매우 

그렇지 않다                    그렇다 

나는 현재의 병원을 떠날 것에 대하여 자주 생각한다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

나는 현재의 병원이 아닌 다른 직장을 찾고 싶다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

나는 다음에 이 병원을 떠나 다른 직장으로 자리를 

옮길 것이다. 
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

나는 이 병원의 구성원으로 계속 남아 있기를 원하지 

않는다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

설 문 항 목 매우          보통이다           매우 

그렇지 않다                    그렇다 

나는 나에게 맡겨진 일을 수행하면서 즐거움을 느낀

다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

나는 다른 사람들이 그들의 일을 좋아하는 것에 비해, 

훨씬 더 나의 일을 좋아한다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

나는 나의 일을 수행하면서 지루함을 느낀 적이 없다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

나는 다른 업무 분야로의 이동을 고려해 본적이 없다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

3.다음은 직무만족의 정도를 파악하기 위한 질문입니다.

4.다음은 이직의도의 정도를 파악하기 위한 질문입니다.

5.다음은 고객 지향성의 정도를 파악하기 위한 질문입니다.
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*다음은 일반적인 인구 통계학적 질문입니다.해당하는 것에 체크 ✓ 해 주십시

오.

1.귀하의 연령은 어떻게 되십니까?

① 20대 ② 30대 ③ 40대 ④ 50대

2.귀하의 성별은 무엇입니까?

① 남 ② 여

3.귀하의 최종학력은 어떻게 되십니까?

① 고등하교 졸업 ② 전문대학 재학/졸업

③ 대학교 재학/졸업 ④ 대학원 재학/졸업

4.귀하의 근무연수는 어떻게 되십니까?

① 1년미만 ② 1년 이상 ~5년 미만

③ 5년 이상 ~10년 미만 ④ 10년 이상

5.귀하의 직무는 무엇입니까?

① 고용의사 ② 간호사

③ 의료기사 ④ 행정 ⑤ 기타 ( )

6.귀하의 고용형태는 무엇입니까?

① 정규직 ② 비정규직

7.귀 병원의 의료기관 종별은 무엇입니까?

① 상급 종합병원 ② 종합병원

③ 병원급 ④ 의원급
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