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요  약  본 연구는 치과위생사의 감정노동과 이로 인한 우울증과의 관련성을 파악함에 목적이 있다. 2016년 3월 초부터 
4월 초까지 대구에 소재하고 있는 치과 병의원에 재직 중인 치과위생사 186명을 대상으로 자료를 수집하였다. 설문조사 
내용으로는 일반적 특성, 직업관련 특성, 감정노동, 우울이 포함되어 있다. 감정노동의 하부요인을 분석한 결과는 ‘조직의 
지지 및 보호체계’ 요인의 위험군이 57.0%로 가장 높게 나타났다. 감정노동 수준에 따른 우울의 여부는 감정노동 하부요인 
모두 정상군에 비하여 위험군에서 우울 수준이 높게 나타났다. 감정노동이 우울에 미치는 영향은 연령, 월급여, 음주습관, 
직위, 주 업무, 근무년수, 치과의사수를 보정하고 난 뒤 감정노동의 하부요인 중 ‘감정부조화 및 손상’, ‘조직의 지지 및 보호
체계’ 요인에서 높게 나타났으며, 특히 ‘감정의 부조화 및 손상’ 요인은 정상군에 비하여 4.042배나 우울 위험이 높은 것으로 
나타났다. 치과위생사의 감정노동 위험 정도는 높게 나타나 감정노동에 대한 교육 및 예방, 관리 대책이 마련되어할 것이다. 
또한 치과위생사의 우울에도 감정노동이 영향을 미치는 것으로 나타나 이들을 대상으로 우울에 영향을 미치는 일반적 및 

직업적 특성 등을 함께 고려한 포괄적인 정신건강 대책이 요구된다.

Abstract  This study  examines the relationship between emotional labor and depression in dental hygienists. Data 
were collected from 186 dental hygienists working in dental clinics in Daegu from early March to early April 2016. 
The survey was composed of questionnaires related to general characteristics, work-related characteristics, emotional 
labor, and depression. As a result of analyzing the subordinate factors of emotional labor, 57.0% of the factors of 
'organization support and protection system' were the highest, and the effect of emotional labor on depression was 
'emotionaldisharmony and damage', 'Organizational support and protection system', and especially, the ' 
emotionaldisharmany and damage' factors were 4.042 times higher than normal. The dental hygienist's degree of 
emotional labor risk is high, and education, prevention and management measures for emotional labor will be 
prepared. In addition, emotional labor affects the depression of dental hygienists as well, and comprehensive mental 
health measures are needed to take into consideration general and occupational characteristics that affect depression.

Keywords : Dental hygienist, Emotional labor, Depression, Emotional Disharmany, Organization Support and 
Protection System
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1. 서론

최근 의료기술의 발달과 국민 경제력의 향상으로 사

회 전반에서 의료서비스와 건강한 삶에 대한 관심이 점

차 높아지고 있다. 건강을 유지하거나 증진시키기 위하
여 의료 소비자는 보다 질 높은 의료서비스를 요구하게 

되었다[1]. 병원은 대형화, 치료기술이 발달, 병원간의 
경쟁 심화 등 병원의 근무 환경과 근무내용이 더욱 복잡

해지면서 환자에 대한 서비스의 중요성을 크게 인식하고 

있어 고객만족이 병원의 경쟁우위를 결정하는 중요한 요

인으로 인식되고 있다[2]. 이와 함께 구강건강의 중요성
에 대한 인식도 높아지고 구강건강에 대한 환자의 요구

도 다양해지면서 치과병의원은 의료소비자에게 차별화

된 의료서비스를 제공하기 위해 호텔을 연상하게 하는 

병원 내부의 작업 흐름을 갖추기 위해 과거에 주로 음식

이나 호텔업, 항공승무원 등 고객 편의제공을 수행하는 
직업에서 강조되었던 친절, 미소, 따뜻한 보살핌과 같은 
감정노동이 요구되고 있다.
감정노동(emotional labor)이란 감정을 직무나 조직의 

요구에 맞게 조절하는 것으로 작업자들이 고객에게 특정

한 감정만을 표현함을 통해 노동이 제공되는 것을 의미

한다[3]. 의료의 서비스화와 산업으로의 확대는 친절과 
웃음을 강요하게 되며 감정노동자를 급격히 증가시키고 

있다[4]. 특히 기술의 발전과 생활수준이 향상됨에 따라 
의료서비스의 제공자인 치과위생사의 역할도 치과업무 

수행의 차원을 넘어 병원의 생산성과 서비스의 질을 결

정하는데 중요한 영향을 미치게 되었다. 치과위생사가 
직무수행을 위해 스스로 감정을 관리하는 것은 쉬운 일

이 아니다. 환자의 경우 편치 않은 상태로 병원에 내원하
므로 일상적인 경우보다 더 마음의 여유가 없을 가능성

이 높기 때문에, 올바른 응대를 받는 경우에도 불평하기가 
쉽다. 그런 만큼 치과위생사들이 경험하는 감정노동의 
강도는 업무에 영향을 줄 정도로 높을 것으로 생각된다.
대부분의 직장인들은 직장 안팎으로 여러 가지 문제

들로 인하여 극심한 스트레스를 경험하고 있으며, 이러
한 스트레스는 우울감을 증가하여 개인과 가정 뿐 아니

라 기업에서도 부정적인 결과를 유발하게 된다. 특히 여
러 직장 중 치과는 타 기관에 비해 감정노동으로 인한 

직무스트레스가 매우 높은 조직으로 알려져 있다. 치과
에서 근무하는 치과위생사는 대부분 여성으로 구성되어 

있으며, 감정노동 등 직무스트레스로 의욕상실과 우울을 
경험하게 된다. 이러한 치과위생사의 우울은 개인의 건

강문제 뿐 아니라 낮은 생산성과 업무능률의 저하로 인

해 이직 등과 같은 극단적 행동을 타나낼 수 있어 조직

에 유해한 결과를 가져올 수 있다[5].
감정노동이 근로자에 미치는 건강영향을 살펴보면, 

감정노동이 소진(burnout)[6], 감정고갈(emotional exhaustion)
과 이직 의사[7], 직무 불만족 등의 부정적인 결과와 관
련이 있을 뿐 아니라 우울[8]과 같은 정신건강 문제를 
유발한다고 보고하고 있다. 감정노동이 조직성과에 미치
는 부정적 문제로는 직무 수행과정에서 요구되는 감정이 

작업자의 실제 감정과 다른 경우 스트레스와 불편감이 

발생하게 되며, 이는 다시 직무불만족, 소진, 이직 의사
로 이어질 수 있다[9][10]. 
치과위생사의 감정노동과 직무 스트레스, 이직의도와 

관련된 연구들은 보고되고 있으나[11][12] 한국형 감정
노동 도구를 통한 감정노동의 실태나 우울과 관련된 연

구는 미흡한 실정이다. 이에 본 연구의 목적은 치과위생
사의 감정노동으로 인한 우울증 수준의 관련성을 파악함

으로써, 안전한 근무 환경 조성과 더불어 환자서비스의 
질적 향상을 위한 중재방안을 마련하는데 기초자료로 제

공하고자 한다.

2. 연구방법

2.1 연구대상

대구에 소재하고 있는 치과 병의원에 재직 중인 치과

위생사 약 2,500명 중 5명 이상 근무하는 치과의 치과위
생사를 대상으로 자료를 수집하였다. 조사기간은 2016
년 3월 초부터 4월 초까지 약 한 달간에 걸쳐 설문지 
218부를 배부하고, 모두 회수하여 응답이 불충분한 32
부를 제외한 총 186부의 설문지를 분석하였다. 

2.2 자료수집 방법 및 조사도구

자료 수집은 구조화된 설문지를 이용하여 자기기입식

으로 설문 내용을 작성하도록 하였고, 설문문항은 총 43
문항으로 일반적 특성 5문항, 직업적 특성 5문항, 감정
노동 24문항, 우울 평가를 위한 9문항을 조사하였다.
일반적 특성에는 연령, 결혼여부, 종교여부, 봉급, 음

주습관이 포함되며, 직업적 특성에는 직위, 주된 업무, 
근무년수, 근무시간, 치과의사수가 조사되었다. 
감정노동의 수준을 평가하기 위해 5개의 하부요인으
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Table 1. The proportion of emotionally labor-risk and depression risk group according to general characteristics

Variables N(%)

Emotion labor risk group (%)

Depression
rate (%)

Emotional 
demanding 

and 
regulation

Overload and 
conflict in 
customer 
service

Emotional 
disharmony 

and hurt

Organizational 
surveillance 

Organizational 
supportive and 

protective 
system

Age (year)
  20∼29 103(55.4)   27.2* 15.5** 43.7 37.9* 52.4  27.2**

  30∼39  67(36.0)  34.3 31.3 31.3 26.9 64.2 19.4
  40≤  16(8.6) 43.8 25.0 50.0 43.8 56.3 12.5
Marital status
  Unmarried 110(59.3) 30.9 23.6 39.1 29.1* 58.2 28.2
  Married  64(34.2) 32.8 17.2 45.3 39.1 57.8 14.1
  Others  12(6.5) 25.0 33.3 16.7 58.3 41.7 25.0
Religion
  Yes  33(17.7) 21.2* 21.2** 27.3 24.2 57.6 15.2
  No 153(82.3) 33.3 21.6 42.5 36.6 56.8 24.8
Income 
(10,000 won)
  <150  18(9.7)  38.9* 38.8** 27.8 33.3 38.9** 38.9**

  150∼200  59(31.7) 39.0 23.7 39.0 39.0 61.0 32.2
  200∼250  55(29.6) 30.9 14.5 49.1 40.0 56.4 18.2
  250≤  54(29.0) 20.4 22.2 35.2 24.1 59.3 13.0
Drinking habit
  Twice a week 114(61.3) 36.8** 27.2* 51.8** 43.9 67.5  26.3**

  Three times a week  72(38.7) 22.2 13.9 20.8 19.4 40.3 18.1
Total 186(100.0) 31.2 22.0 39.8 34.4 57.0 23.1

*p<0.05, ** p<0.01

로 구성된 총 24개 문항의 한국형 감정노동 설문지
(K-ELS)[9]를 사용하였다. 감정노동의 하부요인은 ‘감
정조절의 요구 및 규제(Emotionnal demanding and 
regulation)' 5문항, ’고객응대 과부하 및 갈등(Overload 
and conflict in customer service)’ 3문항, ‘감정부조화 
및 손상(Emotional disharmony and hurt)' 6문항, ’조직
의 감시 및 모니터링(Organizational surveillance)‘ 3문
항, ‘조직의 지지 및 보호체계(Organizational supportive 
and protective system)' 7문항으로 구성되었다. 총 7문항
에 대해 ‘전혀 그렇지 않다’(1), ‘약간 그렇지 않다’(2), 
‘약간 그렇다’(3), ‘매우 그렇다’(4)의 4점 리커트 척도로 
평가하였다. 감정노동 하부 요인 중 ‘감정조절의 요구 및 
규제’ 영역은 76.67점 이상, ‘고객 응대의 과부하 및 갈
등’은 72.22점 이상, ‘감정부조화 및 손상’은 62.89점, 
‘조직의 감시 및 모니터링’은 50.00점, ‘조직의지지 및 
보호체계’는 45.24이상일 경우 위험군으로 분류하였다.
우울증 수준을 평가하기 위해 Spitzer 등[13]에 의해 

개발되고, 한창수 등(2008)[14]에 의해 번역된 자기 보
고형 설문지인 PHQ-9 (Patient Health Questionnaire-9) 
한글판을 사용하였다. 주요 우울장애의 진단을 위해 9가
지 문항으로 이루어진 PHQ-9은 여러 언어로 번역이 되

어 우수한 민감도(88%)와 특이도(88%)를 가진다. ‘일에 
대한 흥미가 없음’, ‘우울감’. ‘수면장애’, ‘피곤함’, ‘식
욕저하 또는 과식’, ‘실패자라는 느낌’, ‘집중하기 어려
움’, ‘행동의 느림 또는 초조한 증상’, ‘스스로를 자해하
는 생각’의 총 9개 문항으로 구성되어 있으며, 최근 2주 
동안 얼마나 자주 증상을 경험했는지 조사하여 점수화하

였다. 각 항목 당 0점에서 3점까지 증상의 정도에 따라 
선택을 하게 한 후, 그 합을 구하여 총 27점 중 10점을 
우울증상에 대한 절단점(cut-off point)으로 설정하였다. 
0~9점은 ‘정상군’, 10점 이상은 ‘우울군’으로 구분하였다.

2.3 자료분석 방법

통계 프로그램인 SPSS 22.0을 사용하였다. 연구대상
자의 일반적 특성, 직업적 특성을 파악하기 위하여 빈도
분석을 실시하였고, 일반적 특성 및 직업적 특성에 따른 
감정노동 수준과 우울 수준의 비교는 t-검정과 분산분석
(ANOVA)을 실시하였다. 감정노동이 우울에 미치는 영
향은 알아보기 위하여 감정노동의 하부요인과 연령, 월
급여, 음주습관, 직위, 주 업무, 근무년수, 치과의사수를 
보정한 다중회귀분석을 실시하였다. 
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Table 2. The proportion of emotionally labor-risk group and the distribution of depression group according to 
occupational characteristics

Emotionally labor risk group (%)

Variables N(%)

Emotional 
demanding 

and 
regulation

Overload and 
conflict in 
customer 
service

Emotional 
disharmony 

and hurt

Organizational 
surveillance 

Organizational 
supportive and 

protective 
system

Depression
rate (%)

Position Responsibilities
  Step 102(54.8) 27.5** 18.6** 44.1* 36.3 60.8** 26.5**

  Team Leader 41(22.1) 31.7 26.8 36.6 34.1 56.1 17.1
  Chief≤ 43(23.1) 39.5 25.6 32.6 30.2 48.8 20.9
Task
  Treatment 89(47.9)   19.1*    19.1* 24.7**  22.5* 58.4** 20.2**

  Consultation 49(26.3) 30.6 26.5 59.2 44.9 55.1 24.5
  Desk business 39(21.0) 53.8 20.5 53.8 46.2 69.2 30.8
  Personal management 9( 4.8) 55.6 33.3 22.2 44.4 55.6 11.1
Year of working
  < 5 29(15.6)   27.6* 17.2** 44.8** 24.1* 51.7** 20.7**

  5 ∼ 10 69(37.1) 27.5 21.7 39.1 40.6 56.5 30.4
  10 ∼ 20 75(40.3) 33.3 21.3 38.6 33.3 60.0 20.0
  20 ≤ 13( 7.0) 46.2 38.5 38.5* 30.8 53.8 7.7
Business hours 
  Less than 40 hours per week 57(30.7) 45.6 15.8** 31.6* 26.3 47.4 26.3
  More than 40 hours per week 129(69.3) 24.8 24.8 43.4 38.0 61.2 21.7
Number of dentist
  One 34(18.2) 32.4* 17.6  47.1* 50.0* 64.7** 14.7**

  Two 61(32.8) 24.6 21.3 39.3 29.5 55.7 32.8
  Three 63(33.9) 36.5 19.0 39.7 27.0 49.2 19.0
  Four≤ 28(15.1) 32.1 35.7 32.1 42.9 67.9 21.4
*p<0.05, ** p<0.01

3. 연구결과

3.1 연구대상자의 특성

연구대상자의 일반적인 특징을 살펴보면, 연령에서는 
20대가 55.4%, 결혼여부에서는 기혼이 34.2%, 급여에서
는 200~250만원이 29.6%로 높았다. 음주습관은 주 2회 
미만이 61.3%로 높게 나타났다(Table 1).
연구대상자의 직업적 특성을 살펴보면, 스텝 54.8%, 

팀장급 22.1%, 실장급 이상이 23.1%이고, 주업무는 진
료가 47.9%, 상담이 26.3%, 데스크 업무가 21.0%, 인사
관리가 4.8%의 순으로 나타났다. 근무년수는 10~20년이 
40.3%, 근무시간은 주 40시간 이상이 69.3%로 가장 많
았으며, 근무하는 치과의사수는 2명 32.8%, 3명 33.9%
으로 1명, 4명이 근무하는 병원보다 높게 나타났다
(Table 2).

3.2 일반적 특성에 따른 감정노동 위험군과 

    우울군의 분포

 감정노동 위험군 비율에서는 조직의 지지 및 보호체
계가 57.0%로 가장 높았으며, 우울군 비율은 23.1%로 
나타났다. 일반적 특성에 따른 감정노동 하부요인의 위
험군을 보면 ‘감정조절의 요구 및 규제’ 요인에서 연령
의 경우 20~29세 27.2%, 30~39세 34.3%, 40세 이상 
43.8%로 통계적으로 유의한 차이가 있었다(p<.05). 급
여는 월 150만원 미만이 38.9%로 가장 많았으며 유의한 
차이가 있었다. 음주습관은 주 2회 이하가 36.8%로 통
계적으로 유의한 차이를 보였다(p<.05). ‘고객 응대 과부
하 및 갈등’ 요인에서는 결혼여부를 제외한 변수에서 통
계적으로 유의한 차이가 있었다(p<.05). 연령의 경우 위
험군의 비율이 20~29세에서 15.5%, 30~39세 34.3%, 40
세 이상이 43.8% 로 유의하였다. 음주습관은 주 2회 이
하가 27.2%로 주 3회 이상 13.9%보다 높게 나타났다. 
‘감정부조화 및 손상’ 요인에서는 음주습관에서 주 2회 
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Table 3. Distribution of depression group according to emotional labor level

Variables
 Depression

p
 Depression group  Normal group

Emotional demanding and regulation
   Risk group 31(53.4) 27(46.6) .001
   Normal group 12( 9.4) 116(90.6)
Overload and conflict in customer service
   Risk group 16(39.0) 25(61.0) .001
   Normal group 27(18.6) 118(81.4)
Emotional disharmony and hurt
   Risk group 29(39.2) 45(60.8) .001
   Normal group 14(12.5) 98(87.5)
Organizational surveillance 
   Risk group 37(57.8) 27(42.2) .001
   Normal group 6( 4.9) 116(95.1)

Organizational supportive and protective system

   Risk group 38(35.8) 68(64.2) .001
   Normal group 5( 6.3) 75(93.8)

이하가 51.8%로 주 3회 이상보다 높게 나타났다
(p<0.05). ‘조직의 감시 및 모니터링’ 요인에서는 연령에
서 20~29세 37.9%, 40세 이상에서 43.8%, 결혼여부에
서 기타인 이혼/사별/별거에서 58.3%로, ‘조직의 지지 
및 보호체계’ 요인에서는 급여에서 월 200~250만원과 
월 250만원 이상 받는 경우 55%이상으로 높게 나타났
다(p<.05). 일반적 특성에 따른 우울 여부를 우울군과 정
상군으로 비교한 결과, 연령, 급여, 음주습관에서 통계적
으로 유의한 차이를 보였다(p<.001)(Table 1).

3.3 직업적 특성에 따른 감정노동 위험군과 

    우울군의 분포

감정노동 하부요인 중 ‘감정조절의 요구 및 규제’ 요
인에서는 직위에서는 실장급 이상이 39.5%, 주업무는 
인사관리 55.6%, 근무 년수에서는 20년 이상 근무자가 
46.2%로 위험군이 높게 나타났으며, 치과의사수는 3명
의 의사가 근무하는 곳이 36.5%로 높게 나타났다
(p<.05). ‘고객응대 과부하 및 갈등’ 요인은 치과의사수
를 제외한 직위는 팀장급에서 26.8%, 주 업무는 인사관
리에서 33.3%, 근무년수는 20년 이상에서 38.5%, 근무
시간은 주 40시간 이상에서 24.8%로 높게 나타났다
(p<.05). ‘감정부조화 및 손상’ 요인에서 직업적 특성인 
직위 스텝 44.1%, 주업무 상담 59.2%, 근무년수 5년 미
만 44.8%, 근무시간 주 40시간 이상 43.4%, 치과의사수 
1명 47.1%가 가장 높게 나타났으며 통계적으로 유의했
다(p<.05). ‘조직의 감시 및 모니터링’요인에서는 주업무

에서 상담, 데스크업무, 인사관리가 44%이상으로 높게 
나타났고, 근무년수에서 5~10년이 40.6%, 치과의사수에
서 1명이 근무할 때가 50.0%로 높게 나타났다(p<.05). 
‘조직의 지지 및 보호체계’ 요인에서는 직위는 스텝이 
60.8%, 주된 업무에서는 데스크업무가 69.2%, 근무년수
는 10~20년이 60.0%, 치과의사수는 2명이 진료할 때 
55.7%로 높게 나타났으며 통계적 으로도 유의했다
(p<.05). 직업적 특성에 따른 우울 여부를 우울군과 정상
군으로 비교한 결과, 근무시간을 제외한 직위, 주된 업
무, 근무년수, 치과의사수의 변수에서 통계적으로 유의
한 차이를 보였다(p<.001)(Table 2).

3.4 감정노동 수준에 따른 우울증의 분포

‘감정조절의 요구 및 규제’ 요인의 위험군이 우울군에 
포함된 경우가 53.4%로 정상군 9.4% 보다 높았고, ‘고
객 응대 과부하 및 갈등’ 요인에서 위험군이 우울군에 
있는 경우가 39.0%로 정상군 18.6%보다 높았다. ‘감정
부조화 및 손상’ 요인에서 정상군이 우울군에 있는 경우 
12.5%보다 위험군이 우울군에 있는 경우가 39.2%로, 
‘조직의 감시 및 모니터링’ 요인의 위험군이 우울군에 
있는 경우가 57.8%로 정상군이 우울군에 있는 경우 4.9%
보다 높았다. ‘조직의 지지 및 보호체계’ 요인에서도 위
험군이 우울군에 있는 경우 35.8%가 정상군이 우울군에 
있는 경우 6.3%보다 통계적으로 유의하게 높았다
(p<.001)(Table 3). 
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Table 4. The multiple logistic regression of emotional labor effects on depression
Odds ratio† 95% Confidence interval

Emotional demanding and regulation 1.904*   1.017 ~ 2.444

Overload and conflict in customer service 0.873  0.513 ~ 1.258

Emotional disharmony and hurt 4.042** 2.319 ~ 5.785

Organizational surveillance 1.201 0.763 ~ 1.906

Organizational supportive and protective system 1.637**  1.121 ~ 2.258
*p<0.05, ** p<0.01
† Adjustment for age, income, drinking, position responsibilities, task, year of working, number of dentist

3.5 감정노동이 우울에 미치는 영향

감정노동이 우울에 미치는 영향을 보기위해 연령과 

봉급, 음주습관, 직위, 주된 업무, 근무년수, 치과의사수
를 보정 후 회귀분석을 실시하였다. 감정노동의 하부요
인 중 ‘감정부조화 및 손상’ 요인에서 정상군에 비해 위
험군에서 우울군에 있을 위험도가 4.042배로 다른 감정
노동 하부요인들에 비해 높았으며, ‘감정조절의 요구 및 
규제’ 요인에서는 1.904배, ‘조직의 지지 및 보호체계’ 
요인에서는 1.637배 높았다(p<.05)(Table 4).

4. 고찰

본 연구는 표준화된 한국형 감정노동 평가도구를 이

용하여 치과에서 근무하는 치과위생사들의 감정노동의 

수준과 강도, 감정노동으로 인하여 나타나는 정서반응 
중 우울평가를 통해 감정노동이 우울에 미치는 영향을 

파악하기 위하여 실시하였다.
감정노동의 위험군은 조직의 지지 및 보호체계에서 

57.0%, 감정부조화 및 손상에서는 위험군이 39.8%, 조
직의 감시 및 모니터링에서 34.4%로 나타났다. 콜센터 
상담원들을 대상으로 한 연구[115]에서는 감정노동의 
표면행위(42.1%)와 감정표현의 빈도(41.8%)가 높게 나
타났다. 호텔종사자들을 대상으로 한 연구[16]에서는 조
직의 지지 및 보호체계에서 40.1%로 높게 나타나 비슷
한 결과를 보였다. 서비스 업종 감정노동자를 대상으로 
한 연구[17]에서는 감정표현의 빈도가 12.31점, 내면행
위가 11.20점, 감정표현의 다양성이 10.69점, 표면행위
가 9.88점의 순으로 나타났다. 
일반적 특성에 따른 우울 여부를 우울군과 정상군으

로 비교한 결과, 우울군의 중 연령에서는 20~29세가 
27.2%(28명)로 20~29세에서 가장 우울 수준이 높았다. 

급여에서는 월 150만 미만에서 38.9%(7명)로, 음주습관
에서는 주 2회 이하에서 26.3%(30명)로, 미혼에서 
28.2%(31명)로, 종교가 없는 경우 24.8%(38명)로 높았
다. 서비스직 여성근로자를 대상으로 한 연구[18]에서도 
20대에서 35.34%, 배우자가 없는 근로자에서 50.1%로 
높게 나타났다.
직업적 특성에 따른 우울 여부를 우울군과 정상군으

로 비교한 결과 직위에서는 스텝이 26.5%, 주 업무는 데
스크 업무가 30.8%로 가장 높았으며, 근무년수는 5~10
년 미만이 30.4%, 치과의사수는 의사가 2명이 일할 때 
32.8%로 근무시간의 경우 주 40시간미만이 26.3%로 높
게 나타났다. 선행연구에서는 서비스직 여성의 경우[18] 
계약직/파견직/시간제에 비해 정규직 근로자가 65.0%, 
주임 또는 부장보다는 사원에서 80.7%, 근무경력 4년 
이하 근로자에서 45.0%로 우울 수준이 높게 나타났다.
연령과 월봉급, 음주습관, 직위, 주 업무, 근무년수, 치

과의사수의 변수를 보정한 후 감정노동이 우울에 미치는 

영향을 알아보기 위하여 다중회귀분석을 실시한 결과 고

객응대 과부하 및 갈등 요인을 제외한 나머지 4개의 하
부요인에서 감정노동의 위험군이 우울이 있을 위험도가 

높았다. 하부요인 중 감정조절의 요구 및 규제 요인이 정
상군에 비하여 1.904배, 조직의 지지 및 보호체계 요인
은 1.637배 높았다. 또한 감정노동의 하부요인 중 감정
부조화 및 손상 요인에서는 정상군에 비해 위험군에서 

우울군에 있을 위험도가 4.042배로 다른 감정노동 하부
요인들에 비해 높았다. 치과위생사는 병원의 고객만족도
를 높이기 위해 환자에 대한 친절 서비스를 제공하면서 

감정에 상처를 받거나 자존심이 상하는 것과 같은 감정

적 어려움을 겪게 된다. 이 과정에서 감정의 부조화를 느
끼게 되며 이에 따라 우울감이 증가한 것으로 예상된다. 
Kim[19]의 연구에서 감정노동을 수행하는 근로자의 경
우 근무 시 본인의 의지와는 무관하게 감정적 부조화와 
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같은 부정적 감정을 느끼고, 그 결과 우울을 경험하는 것
으로 나타나 본 연구의 결과와 일치하였다. 또한 서비스
직 근로자를 분석한 연구[20]에서 감정노동을 수행하는 
감정노동군에서 우울의 수준이 더 높아 본 연구결과와 

일치하였다. Jeong[21]과 Lim[22], Song[23]의 연구에서
도 감정노동의 감정적 부조화 요인이 소진에 영향을 미

친다고 보고하고 있다.
이러한 결과는 감정노동의 대부분의 위험군이 우울 

수준의 위험군에 해당되어 사전에 이를 관리하지 않으면 

치과위생사는 직무 만족과 업무몰입도가 현저히 낮아지

게 되며, 신체적이나 정신적으로 문제를 유발할 수 있을 
것으로 보인다. 감정노동으로 인한 부정적인 문제를 줄
이기 위한 다양한 심리적 훈련이나 적절한 신체 활동이 

필요하다. 감정노동으로 인해 문제가 발행하지 않도록 
환자 및 보호자의 무리한 요구나 폭언 등에 대한 고객 

응대 매뉴얼을 만들어 적절한 조치가 가능하도록 체계를 

정립해야 한다.
본 연구는 대구지역 치과위생사를 대상으로 했다는 

지역적인 한계와 단면연구이기 때문에 감정노동이나 우

울에 관련된 다양한 관련요인들을 포함하지 못하였는데 

특히 우울에 미치는 요인은 매우 다양하기 때문에 관련

된 요인을 설명하는 데에는 한계가 있다. 향후의 연구는 
전국적인 치과위생사를 대상으로 본인이 주관적으로 느

끼는 우울 등의 정신건강문제 뿐 아니라 업무장해의 관

련성 연구도 수행되어야 할 것이다. 특히 감정노동이 신
체적 건강에 미치는 영향을 파악하기 위해 병원이용이나 

질병발생, 질병으로 인한 출근과 결근 등을 분석한 전향
적 연구가 필요하다. 하지만 본 연구는 병의원 종사자 중 
대표적인 감정노동자인 치과위생사를 대상으로 표준화

된 한국형 감정노동 평가도구를 이용하여 감정노동을 평

가하였다는 점과 우울과의 관련성을 파악하고자 한 연구

라는 점에 의의를 둘 수 있다.

5. 요약 및 결론

본 연구는 치과위생사의 감정노동 수준을 분석하고 

감정노동이 우울에 미치는 영향을 분석하였으며 결론은 
다음과 같다.
감정노동의 하부요인을 분석한 결과는 ‘조직의지지 

및 보호체계’ 요인의 위험군이 57.0%로 가장 높게 나타
났으며, ‘감정부조화 및 손상’이 39.8%, ‘조직의 감시 및 

모니터링’이 34.4%, ‘감정조절의 요구 및 규제’가 
31.2%, ‘고객응대 과부하 및 갈등’ 요인의 위험군이 
22.0%의 순으로 나타났다.
감정노동 수준에 따른 우울의 여부는 감정노동 하부

요인 모두 정상군에 비하여 위험군에서 우울 수준이 높

게 나타났다. 감정노동이 우울에 미치는 영향은 연령, 월
급여, 음주습관, 직위, 주 업무, 근무년수, 치과의사수를 
보정하고 난 뒤 감정노동의 하부요인 중 ‘감정부조화 및 
손상’, ‘조직의 지지 및 보호체계’ 요인에서 높게 나타났
으며, 특히 ‘감정의 부조화 및 손상’ 요인은 정상군에 비
하여 4.042배나 우울 위험이 높은 것으로 나타났다.
치과위생사의 감정노동 위험 정도는 높게 나타났으며 

이에 대한 전반적인 정신건강 대책이 마련되어야 한다. 
또한 치과위생사의 감정노동으로 인한 우울 수준을 낮추

기 위하여 ‘감정의 부조화 및 손상’, ‘감정조절의 요구 
및 규제’, ‘조직의 지지 및 보호체계’를 관리하는 것이 
효과적이다. 그리고 우울 수준의 위험군은 감정노동 하
부요인 뿐 아니라 일반적 특성 및 직업적 특성을 고려한 

정신건강 향상을 위한 포괄적인 노력이 요구된다.
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