
Journal of the Korea Academia-Industrial 
cooperation Society
Vol. 23, No. 6 pp. 323-332, 2022

https://doi.org/10.5762/KAIS.2022.23.6.323
ISSN 1975-4701 / eISSN 2288-4688

323

시설관리공단 근로자들의 감정노동과 구강건강의 관계에서 신체 
증상 매개효과

홍민희1*, 이정민2, 장기원2

1백석대학교 보건학부 치위생학과, 2한국산업의료복지연구원

The Mediating Effect of Somatic Symptoms on the Relationship 
between Emotional Labor and Oral Health of Facility Management 

Corporation Workers

Min-Hee Hong1*, Jung-Min Lee2, Ki-Won Jang2

1Dept. of Dental Hygiene, Division of Health Science, Baekseok University
2Korea Foundation of Industrial Health Care and Welfare

요  약  본 연구 목적은 시설관리공단 근로자의 감정노동과 구강건강의 관계에서 신체 증상의 매개 효과를 검증하
고자 시행하였다. 자료 수집 기간은 2021년 9월 15일부터 10월 30일까지 서울지역 일부 시설관리공단에 종사하는 
근로자 200명을 대상으로 설문 조사하였다. 연구 도구는 감정노동, 신체 증상, 구강 증상 관련 문항을 조사하였으
며, IBM SPSS/WIN 25.0을 이용하여 분석하였다. 본 연구결과, 첫째, 감정노동은 신체 증상(r=.50, p<.001)과 정
적 상관성을 나타냈으며, 구강건강(r=.29, p<.001)과도 정적 상관성을 나타냈다. 둘째, 감정노동이 구강건강(β=.37, 
p<.001)에 영향을 주는 것으로 나타났으며, 감정노동이 구강 건강에 미치는 관계에 대한 신체 증상(β=.21, p<.001)
의 부분 매개 효과(Z=4.76, p<.001)를 나타냈다. 결론적으로 시설관리공단 근로자들의 감정노동을 관리 및 중재할 
수 있는 프로그램을 통하여 신체 건강을 유지하고, 계속 구강건강관리가 이루어질 수 있는 구강건강 프로그램 구축
이 필요하다고 사료된다.

Abstract  The purpose of this study was to verify the mediating effect of somatic symptoms on the 
relationship between emotional labor and the oral health of facility management corporation workers.
The research survey was conducted from September 15 to October 30, 2021, targeting 200 workers in 
a facility management company in Seoul. The survey included questions related to emotional labor, 
physical symptoms, and oral symptoms. The responses were evaluated and analyzed using the IBM 
SPSS/WIN 25.0 software. The research results were as follows: First, emotional labor (p<.001), somatic 
symptoms (r=.50, p<.001), and oral health (r=.29, p<.001) all showed a positive correlation. Second, 
emotional labor was found to affect oral health (β=.37, p<.001), and a partial mediating effect of somatic
symptoms (β=.21, p<.001) on the relationship between emotional labor and oral health (Z=4.76, p<.001) 
was observed. In conclusion, a program that can manage and mediate the emotional labor of facility 
management workers is necessary to help them maintain physical health and continue oral health 
management. 
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1. 서론

정부는 공기업 근로자들에게 섬기는 정부, 봉사하는 
행정 등 국민에게 실천적 봉사를 중시하며 친절한 공직
자를 강조하고 있다. 이러한 봉사와 친절 등 민원 만족도
가 평가에 포함되었기 때문에 그동안 민간 서비스직에서 
주목받던 근로자의 감정노동이 공기업에서도 중요한 노
동의 형태로 변화되었다[1]. 신체적 노동이 주인 근로자
들과 달리, 주로 고객 대면 또는 서비스를 제공하는 업무 
현장에서 일하는 근로자들의 감정노동이 더 높게 나타나
며, 신체 건강 위험에 노출될 확률이 높은 것으로 알려져 
있다[2]. 감정노동자의 신체적 건강 문제는 감정노동 및 
신체 증상뿐만 아니라 이들이 처한 근로환경 요인이 복
합적으로 작용하여 발생한다. 다른 감정 스트레스 요인
에 복합적으로 노출될 경우 신체 증상 위험이 더욱 증가
한다는 것이 공통적 견해이다[2,3]. 감정노동은 정신적 
스트레스와 신체 증상을 유발하고[3], 신체 건강 및 구강 
건강에도 영향을 미칠 수 있다. 과도한 감정노동은 스트
레스, 우울증 등과 관련된 다양한 심리적 질환 외에도 잇
몸 증상, 악관절 증상 및 구강 점막 질환 등[4]으로 나타
나고 있다. 감정노동의 개인적 차원의 부정적 결과[5]는 
신체적·심리적 건강과 안녕의 저해, 스트레스와 우울증 
증가, 직무 불만족과 이직 의도 증가를 포함한 구강 질환 
증가 등이다. 기존 연구에서 감정 스트레스로 인한 치주 
질환, 악관절 증상, 구취 및 치아 통증 등의 다양한 구강
건강 영향을 제시하고 있다[6]. 학문적 접근 차원에서는 
감정노동의 부정적 결과에 대하여 우울 증상 또는 신체 
증상에 관한 연구[7-9], 신체 증상과 구강 증상에 관한 
조사가 진행[10,11]되었다.  

구강건강은 건강한 노동활동을 하기 위해 선행되어야 
할 필요조건으로 심리·사회적인 요인들로 인한 감정노동 
문제와도 깊은 관련이 있다[12]. 심리적 감정 문제과 구
강건강의 연관성에 대한 연구결과들이 보고되고 있으며
[4,10,11,13], 감정 스트레스가 구강질환의 잠재적 위험
요인이라 보고되었다[14]. 또한 감정노동과 구강 영역의 
질환에서 구강건조증, 구취, 구강점막 질환 및 악관절 증
후의 연관성을 보고하였으며[6], 구강 질환은 통증과 괴
로움, 스트레스, 불안 등과 같은 감정 요인으로 인해 근
로활동에 영향을 줄 수 있다[15]. 그동안 수행된 근로자
의 감정 스트레스와 구강질환과의 관련성에 대한 연구결
과에서 직ㆍ간접적으로 구강건강에 영향을 미친다고 보
고하였다[6]. 감정 요인으로 인한 신체 반응이 구강건강
에 미치는 부정적 영향[12], 구강 내 다양한 이상 증상 

증가로 구강건강 삶의 질까지도 좌우하는 중대한 문제이
다. 따라서 구강 건강을 저해하는 신체 증상과 감정노동
의 관련성을 살펴보는 것은 근로자들의 구강건강과 근로
의 질 향상을 위해 매우 중요하다. 

최근 지방공기업 중 공단이 차지하는 비중 중가를 고
려하면[1], 공단에 근무하는 인력에 대한 효율적인 직무 
관리와 건강 및 구강건강은 지방자치단체의 예산과 주민
에 대한 서비스와도 직접 연결되어 있고[2] 최근 일과 생
활의 양립으로 개인의 삶의 질과 구강 건강에 부정적 영
향을 줄 수 있다. 감정노동이 일반 기업의 상담부서 및 
서비스 종사자 만의 전유물이 아니므로[1], 시설관리공단 
종사자들의 감정노동과 구강건강에 대한 깊은 인식이 필
요하다. 공기업인 시설공단을 통해 지역주민에게 제공되
는 공공서비스가 다양하게 확대되고 있는 가운데 서비스
를 제공하고 다양한 시설물을 운영하고 관리하는 공단 
직원에 대한 구강건강 연구 사례는 전무하다. 이에 공기
업 근로자들의 감정노동과 신체 건강 그리고 구강 건강
에 대한 지속적인 연구가 필요하다. 따라서 본 연구는 시
설관리공단 종사자들의 감정노동이 신체 증상과 구강 건
강에 미치는 영향을 알아보고, 신체 증상이 매개 효과로 
작용하는지 검증하고자 하였다. 아울러 이에 대한 학술
적 기초자료와 근로현장에서의 구강건강 참고자료로 제
공하고자 한다. 

본 연구의 구체적인 목적은 다음과 같다. 
첫째, 시설관리 공단 근로자들의 감정노동, 신체 증상, 

구강건강의 차이를 확인한다.
둘째, 시설관리공단 근로자의 감정노동과 구강건강의 

관계에서 우울로 인한 신체 증상의 매개변수를 확인한
다.

2. 연구대상 및 방법

2.1 연구 대상 
2021년 9월 15일부터 10월 30일까지 일부 서울지역 

시설관리공단 사무직(사무행정, 주차사업), 현장직, 기술
직, 사서직에 종사하는 근로자를 대상으로 조사하였다. 
근로자들에게 연구의 목적과 절차를 설명한 후 본인의 
의사에 따라 언제든지 설문을 중단할 수 있으며, 설문 내
용을 이해하고 동의서를 작성한 근로자들에 한하여 조사
하였다. 연구 목적을 바탕으로 필요한 최소 연구 대상자
의 수는 G*power 프로그램을 이용하였다. 유의수준 
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.05, 효과 크기는 .15 통계적 검정력 .95, 독립변수 12문
항을 적용한 결과 최소 인원 184명으로 산출되었다. 탈
락률(10%)을 가정하여 220부의 설문지를 배부하였고, 
이중 210부의 설문지를 회수(95%) 하였으며, 응답이 부
실한 10부(10%)를 제외한 200부의 설문지(90%)를 최종 
분석 자료로 사용하였다. 본 연구는 백석대학교 기관생
명윤리 위원회의 승인을 받았다(BUIRB-202108-HR 
-016). 

2.2 연구 도구
일반적인 특성으로는 성별, 연령대, 고용형태, 건강 수

준, 직장 만족도, 결근 경험, 이직 의도, 업무 갈등, 업무 
수행 중 괴롭힘, 코로나19 감염병의 직무 영향 문항을 조
사하였다. 

2.2.1 종속변수 : 구강 증상(Oral symptoms)
주관적 구강 건강은 최근 한 달 동안 스스로 인지한 

구강 증상을 조사하였으며 김[16]의 설문을 수정하여 사
용하였다. 치은 출혈, 치은 부종, 치아 동요, 구취, 치경
부마모증, 악관절 증상, 구강 통증, 구내염, 식편압입, 구
강건조증 각 1문항 총 10문항의 증상을 조사하였다. 자
가 구강 증상 0=‘없음’, 1=‘가끔’, 2=‘자주’ 응답 범주로 
조사를 하였으며 총점이 높을수록 구강 건강이 부정적임
을 나타낸다. 본 연구에서는 주관적 구강 증상을 ‘구강건
강’으로 표현하였다. 원 측정도구의 신뢰도 Cronbach’s 
α= .75, 본 연구의 신뢰도 측정 결과 Cronbach’s α= 
.80이었다. 

2.2.2 독립변수 : 감정노동 (Korean Emotional 
      Labor ScaleⓇ11 : K-ELSⓇ11)
한국형 감정노동 평가도구로 장세진[17]등이 개발한 

설문지로 감정노동 정도 및 위험성 평가를 위한 자기 보
고식 질문지를 사용하였다. 감정 부조화 3문항, 감정 규
제 2문항, 조직 모니터링 2문항, 감정노동 보호체계 4문
항으로 총 11문항을 조사하였으며, 감정노동 보호체계 4
문항은 역산 처리하였다. 리커트 4점 척도(1점 : 전혀 그
렇지 않다 ∼ 4점 : 매우 그렇다)로 총합점수가 높을수록 
감정노동의 위험 정도가 높음을 의미한다. 성별에 따라 
위험 수준 구분 결과 표1과 같다. 원 측정도구의 신뢰도 
Cronbach’s α= 감정 부조화 .80, 감정 규제 .72, 조직 
모니터링 .60, 감정노동 보호체계 .79, 본 연구의 신뢰도 
Cronbach’s α= 감정 부조화 .80, 감정 규제 .71, 조직 

모니터링 .72, 감정노동 보호체계 .84이었다. 

2.2.3 매개변수 : 신체 증상(Patient Health 
      Questionnaire 15: PHQ-15). 
Kroenke[18]등이 개발한 설문지를 사용하였다. 

Kroenke[18]가 DSM-Ⅳ를 이용하여 정신질환을 진단을 
위한 자가 보고 척도로서 신체증상 양상과 심각도를 평
가하였다. 위통, 통증, 두통, 흉통, 어지러움, 기절, 설사, 
소화불량, 피로감, 수면장애 등의 15개 신체 증상군 항목
으로 이루어져 있으며, 리커트 3점 척도로 합산된 총점
수가 높을수록 신체 건강 위험 정도가 증가함을 의미한
다. 4번 문항은 여성 관련 문항으로 분석에서 제외하고 
총 14문항을 분석에 사용하였다. 신체 증상 수준은 0∼4
점 : ‘정상’, 5∼9점 : ‘경도’ : 10점∼14점 : ‘중등도’ : 
15∼30점 : ‘심각함’ 수준으로 구분하였다. 원 측정도구
의 신뢰도 Cronbach’s α= .80이었으며, 본 연구의 신
뢰도 Cronbach’s α= .85이었다.

2.3 연구 분석 
본 연구 분석은 IBM SPSS/WIN 25.0을 이용하였다. 

시설관리공단 근로자의 인구·사회학적 특성에 따른 감정
노동, 신체 증상과 구강 건강의 차이는 Independent 
samples t-test, One-way ANOVA test를 시행하였으
며, 사후검증은 Scheffe’s test를 시행하였다. 감정노동 
위험성과 구강 건강의 차이는 Independent samples 
t-test, 우울 수준에 따른 구강 건강의 차이는 One-way 
ANOVA test를 시행하였다. 변수 간의 상관성을 알아보
기 위한 Pearson correlation analysis을 실시하였다. 
매개효과 검증을 위한 Regression analysis을 시행하였
다. Baron&Kenny[19]가 제시한 3단계의 회귀분석 절
차를 활용하였으며, Sobel test를 이용하여 매개효과의 
통계적 유의성을 확인하였다.

3. 연구결과

3.1 성별에 따른 감정노동 위험 수준
성별에 따른 감정노동 위험 수준 결과 Table 1과 같

다. 감정 규제 위험 수준은 남성 56.7%, 여성 15.1%로 
나타났다. 감정 부조화 위험 수준은 남성 60.6%, 여성 
50.7%로 나타났다. 조직 모니터링 위험 수준은 남성 
26.0%, 여성 15.1%로 나타났다. 감정노동 보호체계 위
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Table 2. Differences in emotional labor, somatic symptoms and oral health according to general 
characteristics                                                                          (N=200)

Emotional labor Somatic symptoms Oral health

M±SD p
(Scheffe’s) M±SD p

(Scheffe’s) M±SD p
(Scheffe’s)

Age group 
(yrs)

≤39a 27.50±5.14
.005**

(c<a)

6.00±4.76
.009**

(c<a)

5.03±2.80
.008**

(c<b))40~49b 28.24±5.62 5.35±4.25 5.08±3.86
≥50c 25.47±5.11 3.83±3.51 4.05±3.28

Employment 
type

Regular 27.98±5.24
.007** 5.09±4.17

.593
5.62±3.63

.003**

Non-regular 25.96±5.43 4.77±4.30 4.20±3.12

Health level
Gooda 24.65±4.93

<.001***

(c<a)

2.65±2.85
<.001***

(c<a)

3.67±2.62
.003**

(c<a)Normalb 26.67±5.30 4.72±3.76 4.90±3.42

Badc 30.68±4.55 8.28±4.98 6.40±3.89

Job 
satisfaction

Satisfieda 24.56±5.05

<.001***

3.10±3.19

<.001***

4.14±3.16

.006**Normalb 27.80±4.72 5.57±3.99 5.12±3.44
Dissatisfactionc 31.24±4.06 8.12±5.21 6.56±3.80

Absenteeism 
No 25.92±4.92

<.001*** 3.64±3.38
<.001*** 4.38±3.20

.004**

Yes 28.70±5.79 7.06±4.58 5.81±3.68

Intention to 
leave

No 25.44±5.13
<.001*** 4.04±3.91

<.001*** 4.73±3.37
.332

Yes 29.52±4.90 6.40±4.29 5.22±3.58

Conflict 
experience

No 25.39±5.49
<.001*** 3.74±3.64

<.001*** 4.18±3.15
.003**

Yes 28.45±4.93 6.04±4.41 5.61±3.59

Workplace 
bullying 

No 25.65±5.13
<.001*** 3.91±3.94

<.001*** 4.48±3.08
.020*

Yes 29.58±5.04 6.94±4.01 5.79±3.97

COVID-19
Impact

No 25.04±5.45
<.001*** 3.90±4.23

.005** 4.08±3.01
.008*

Yes 28.10±5.09 5.53±4.09 5.41±3.61
*p<.05, **p<.01, ***p<.001, By the in dependent t-test or one-way ANOVA test (Scheffe’s test p<.05)

험 수준은 남성 71.7%, 여성 71.2%로 나타났다. 감정노
동 하위 요인 중 감정노동 보호체계가 가장 높은 위험 수
준을 나타냈다. 

Table 1. Emotional labor risk level by gender    
 (N=200)

 Male
n(%)

Female
n(%) 

Emotional 
regulation

None 55(43.3) 62(84.9)

Risk 72(56.7) 11(15.1)

Emotional
dissonance

None 50(39.4) 36(49.3)

Risk 77(60.6) 37(50.7)

Organizational 
monitoring

None 94(74.0) 62(84.9)

Risk 33(26.0) 11(15.1)

Protection 
system

None 36(28.3) 21(28.8)

Risk 91(71.7) 52(71.2)

3.2 일반적인 특성에 따른 감정노동, 신체 증상 및 
    구강 건강의 차이

일반적인 특성에 따른 감정노동, 신체 증상 및 구강 
건강의 차이는 Table 2와 같다. 연령대에서 감정노동은 
40대(p<.01), 신체 증상은 39세 이하(p<.01), 구강 건강
은 40대(p<.01)에서 높게 나타났으며, 통계적으로 유의
한 차이를 나타냈다. 사후분석 결과 감정노동과 구강 건
강은 40대와 50대 이상의 집단, 신체 증상은 39세 이하
에서 집단 간의 차이를 나타냈다. 고용형태는 정규직에
서 감정노동(p<.01), 구강 건강(p<.01)에서 높게 나타났
으며 통계적으로 유의한 차이를 나타냈다. 건강 수준은 
‘하’ 집단에서 감정노동(p<.001), 신체 증상(p<.001), 구
강 건강(p<.01) 모두 높게 나타났으며 통계적으로 유의
한 차이를 나타냈다. 사후분석 결과 감정노동과 신체 증
상은 각 집단 간의 차이를 나타냈으며, 구강 건강은 상과 
하 집단에서 유의한 차이를 나타냈다. 직무 만족도는 불
만족에서 감정노동(p<.001), 신체 증상(p<.001), 구강 
건강(p<.01)에서 높게 나타났으며, 통계적으로 유의한 
차이를 나타냈다. 사후분석 결과 감정노동과 신체 증상
에서 각 집단 간의 차이를 나타냈으며, 구강 건강은 만족
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Table 3. Differences in oral health according to emotional labor and somatic symptoms                 (N=200)

Variable Sub-factor / division
Oral health

M±SD p(Scheffe’s)

Emotional labor

Emotional regulation
None 4.28±3.20

.002**

Risk 5.81±3.60

Emotional dissonance
None 4.01±2.75

.001**

Risk 5.60±3.77

Organizational monitoring
None 4.71±3.26

.120
Risk 5.63±4.01

Protection system
None 3.98±2.66

.006**

Risk 5.29±3.66

Somatic symptoms

None-minimala 3.51±2.65

<.001***

(a<c,d)
Mildb 5.85±3.57

Moderatec 7.08±3.16
Severed 8.37±4.40

*p<.05, **p<.01, ***p<.001, By the in dependent t-test or one-way ANOVA test (Scheffe’s test p<.05)

Table 4. The correlation between emotional labor, somatic symptoms and oral health                    (N=200)

Emotional 
regulation

Emotional 
dissonance

Organizational 
monitoring

Protection 
system

Emotional
labor

Somatic  
symptoms

Oral 
health

Emotional regulation 1

Emotional dissonance .58*** 1

Organizational monitoring .38*** .53*** 1

Protection system .43*** .43*** .42*** 1

Emotional labor .74*** .83*** .70*** .79*** 1

Somatic symptoms .31*** .40*** .27*** .26*** .40*** 1

Oral health .23*** .25*** .18*** .23*** .29*** .43*** 1
*p<.05, **p<.01, ***p<.001

Table 5. Mediating effect of somatic symptoms in the relationship between emotional labor and oral health 
 (N=200)

step Predictor 
Variable

Outcome
Variable B SE  β t Adj.  F

1 Emotional 
labor

Somatic 
symptoms 0.31 0.05 0.41 6.24*** 0.16 38.94***

2 Emotional 
labor Oral health 0.16 0.03 0.33 4.96*** 0.11 24.62***

3

 Emotional 
labor Oral health 0.10 0.03 0.21 3.14**

0.23 30.07***

Somatic 
symptoms Oral health 0.30 0.05 0.37 5.55***

*p<.05, **p<.01, ***p<.001
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과 불만족 집단에서 유의한 차이를 나타냈다. 결근 경험, 
이직 의도, 갈등 경험, 직장 내 괴롭힘, 코로나19 영향 
‘있음’에서 감정노동(p<.001), 신체 증상(p<.01), 구강 
건강(p<.05)에서 모두 높게 나타났으며, 통계적으로 유
의한 차이를 나타냈다.

3.3 감정노동과 신체 증상에 따른 구강 건강의 차이
감정노동과 신체 증상에 따른 구강 건강의 차이는 

Table 3과 같다. 감정노동은 감정 규제(p<.01), 감정 부
조화(p<.01), 감정노동 보호체계(p<.01)의 위험 수준에
서 구강 건강이 부정적으로 높게 나타났으며, 통계적으
로 유의한 차이를 나타냈다. 신체 증상은 심각 수준에서 
구강 건강이 가장 높게 부정적으로 나타났으며(p<.001), 
통계적으로 유의한 차이를 나타냈다. 사후분석 결과 각 
집단 간의 유의한 차이를 나타냈다.

3.4 감정노동, 신체 증상, 구강 건강의 상관성
감정노동, 신체 증상, 구강건강의 상관성은 Table 4

와 같다. 감정노동과 신체 증상(p<.001), 구강건강
(p<.001)은 정적 상관성을 나타냈다. 이는 감정노동이 
부정적으로 증가할수록 신체 증상과 구강건강은 부정적
으로 증가함을 의미한다. 신체 증상은 구강건강(p<.001)
과 정적 상관성을 나타냈다. 이는 신체 증상이 부정적으
로 증가할수록 구강건강은 부정적으로 증가함을 의미한
다. 또한 감정노동의 하위 영역은 신체 증상(p<.001)과 
구강건강(p<.001) 모두 정적 상관성을 나타냈다. 이는 
감정 규제, 감정 부조화, 조직 모니터링, 보호체계의 위
험 수준이 증가할수록 신체 증상과 구강건강은 부정적으
로 증가함을 의미한다.

3.5 감정노동과 구강건강의 관계에서 신체 증상 매개 
    효과
감정노동과 구강건강의 관계에서 신체 증상의 매개 효과

는 Table 5와 Fig. 1에서 알아보았다. Baron&Kenny[19]
가 제시한 3단계 절차에 따라 매개 분석 결과, [1단계] 
F=38.94(p<.001), [2단계] F=24.62(p<.001), [3단계] 
F=30.07(p<.001)으로 본 회귀모형이 모두 적합하다. 설

명력은 [1단계] adj. =.16, [2단계] adj. =.11, [3

단계] adj. =.23로 나타났다. 그리고  VIF는 10미만, 
공차(TOL)는 0.1이상으로 다중공선성 문제가 없었다. [1
단계]의 회귀계수 검정 결과, 감정노동(독립변수)이 β
=.41, p<.001으로 신체 증상(매개변수)에 정(+)적으로 

유의하였다. [2단계] 감정노동(독립변수)이 β=.33, p<.001
으로 구강건강(종속변수)에 정(+)의 영향을 미쳤다. [3단
계]은 감정노동(독립변수)이 구강건강(종속변수)에 β
=.21, p<.01으로 정(+)적으로 영향을 미쳤고, 신체 증상
(매개변수)은 구강건강(종속변수)에 β=.37, p<.001으로 
통계적으로 유의하였다. [모형 2]에서 감정노동(독립변
수)이 구강건강(종속변수)에 미치는 영향력은 β=.33으로 
나타난 데 반해, 신체 증상(매개변수)이 투입된 [모형 3]
에서의 β=.21으로 감소함에 따라 부분 매개하는 것으로 
나타났다. Sobel test 결과도 Z=4.73, p<.001로 유의한 
것으로 나타났다.

4. 논의

공공서비스는 서비스 질이 시민사회 성숙도의 지표로 
여겨지고 있으며[20], 국민이 원하는 좋은 서비스를 신속
하고 친절하게 제공하는 것이 본질이다[21]. 그러나 공공
서비스 담당자는 순환보직 업무를 담당하는 경우가 대부
분으로 감정노동에 무방비로 노출되기 쉽다[21]. 이들이 
근무 중 겪는 부정적인 감정스트레스는 광범위하며 이로 
인해 발생한 건강 문제는 산업재해로 인정된다[22]. 다양
한 감정노동도 심리적으로 부정적인 결과를 가져오며
[23] 이는 신체 건강과 구강건강에도 밀접한 관계가 있다
고 볼 수 있다. 이에 본 연구는 시설관리공단 근로자들의 
감정노동, 신체 증상, 구강건강 간의 관계성을 파악하고, 
감정노동이 신체증상을 매개로 구강건강 문제를 유발하
는 경로를 통하여 매개 효과를 분석하였다. 연구결과에 
따른 논의는 다음과 같다.

첫째, 성별에 따른 감정노동 위험 수준 결과 모두 보
호체계 위험 수준이 가장 높게 나타났으며 감정 부조화 
영역에서도 50% 이상의 위험 수준을 나타냈다. 기존 연
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구에서는 보호체계 위험군이 정상군이 비해 신체 증상에
서 유의한 차이를 나타냈으며[24], 본 연구와 유사한 결
과를 나타냈다. 보호체계 위험 수준이 가장 높게 나타난 
결과를 비추어 볼 때 감정노동이 과도한 시설관리공단 
근로자들은 업무 수행 시 조직적 관리와 지원 및 보호가 
열악한 환경일 가능성이 높다. 고객을 응대하고 감정노
동이 심한 근로자들을 위한 체계적인 매뉴얼과 제도적인 
보호체계가 필요하며, 이들의 보호체계가 잘 형성된다면 
고객 및 지역주민들을 위한 서비스 제고 방안으로 이어
질 것이다. 

둘째, 감정노동은 신체 증상에 부정적 영향을 미치는 
것으로 나타났다. 신체 증상의 호소가 우울과 불안의 동
등한 증상으로 신체화 경향이 두드러진다는 이전 연구결
과도 있었다[25]. 정신적 어려움은 신체 건강 이상을 발
생하며[26], 감정노동자들의 다수가 통증과 같은 신체화 
증상, 신체 피로를 호소하였다[27,28]. 신체 증상의 적절
한 조치를 취하지 못하면 만성화에 이를 위험이 있기에 
신체 증상의 위험에 노출되어 있는 근로자를 조기에 파
악하는 것은, 개인의 건강은 물론 직무 효율성 측면에서
도[29] 매우 중요하다. 직무 관련 감정 스트레스가 신체 
건강에 위험요인으로 나타난 결과로 보아, 시설관리공단 
근로자들의 근무환경을 정확하게 이해하고, 근무환경 개
선 및 감정스트레스를 줄일 수 있는 개인 심리상담 및 집
단프로그램을 도입한다면 개인적 차원에서 삶의 질 향상
과 국가적 차원에서는 지역주민들을 위한 서비스의 질 
향상이 높아질 것으로 기대된다. 

셋째, 감정노동은 감정 규제(p<.01), 감정 부조화
(p<.01), 감정노동 보호체계(p<.01)의 위험 수준에서 구
강 증상이 높게 나타났다. 신체 증상은 심각 수준에서 구
강 증상이 가장 높게 나타났으며(p<.001), 감정노동과 
신체 증상, 구강건강은 양의 상관성을 나타냈다. 기존 연
구에서는 직무 스트레스, 신체 증상과 구강 증상 간의 상
관성을 나타냈으며[13]. 신체 증상은 감정노동과 정적인 
관계가 있다고 연구된 바 있다[30]. 본 연구와 유사한 결
과를 나타냈으며, 감정노동과 신체 건강, 구강건강은 서
로 관련성이 있는 것으로 보인다. 그러나 감정노동과 구
강건강에 관한 연구결과가 부족하므로 기존 연구와 관련
성을 비교할 수는 없으나, 직무스트레스와 우울 및 불안 
등과 같은 감정 스트레스가 구강건강에 미친다는 선행 
결과들을 비추어 볼 때, 감정노동이 심한 근로자들에게
서 구강 증상이 더 높은 것으로 보인다. 감정노동의 근원
을 찾아 제도적으로 관리하며, 마스크 착용으로 인한 구
강건강 관리법, 정신건강과 구강건강의 연관성에 대한 

구강건강교육을 통하여 올바른 구강관리 태도를 유지하
는 것이 필요하다. 또한 감정노동과 구강건강의 지속적
인 연구가 필요하다고 사료된다. 

넷째, 시설관리공단 근로자들의 감정노동과 구강 건강
의 관련성에서 신체 증상은 부분 매개 효과성을 나타냈
다. 신체 증상이 구강 건강에 직접적인 영향을 미치는 연
구결과[14]와 유사한 결과를 나타냈으며, 신체증상이 직·
간접적으로 구강건강에 부정적 영향을 미치는 결과를 나
타냈다. 선행 연구[4]에서 신체 건강은 입안 마름, 구취, 
구강점막 증상, 악관절, 치주 증상에 영향을 미치는 것으
로 나타났으며, 본 연구결과에서도 구강건강에 영향을 
주는 것으로 나타났다. 소화기계·근골격계 질환 및 통증 
등의 신체 증상이 가장 두드러지게 나타나며 이러한 증
상이 지속되었을 때 구강 건강 문제도 증가되므로, 피로
와 스트레스가 누적되지 않도록 신체 건강을 유지하는 
것이 매우 중요하다. 감정노동이 반복적으로 발생하거나 
너무 강하면, 생리적-심리 증상의 부정적인 신체 반응이 
나타나고[31], 무엇보다 신체 반응이 높을수록 구강 증상
이 다양하게 난다. 특히 입술 및 혀 파임, 미각 상실, 혀 
갈라짐의 자각증상을 나타냈고, 치아와 잇몸에서는 갑작
스러운 치아 통증, 턱관절에서는 턱 주위의 통증을 호소
하였다[32]. 또한 감정 스트레스가 심한 경우 구순염, 아
프타성 구내염, 구강점막이나 혀에 염증이 자주 발생하
며, 이는 대부분이 심리적 스트레스 원인이라고 보고한 
바도 있다[33]. 이렇듯 감정 스트레스로 인하여 구강 증
상 경험이 다양하게 나타나며, 감정노동으로 인한 신체
증상이 증가할 경우 더욱 구강건강이 부정적으로 증가한
다. 근로자들의 감정노동을 최대한 줄이기 위한 근로환
경 개선과 시설공단을 이용하는 지역주민들의 인식 변화 
개선도 필요하다고 사료된다. 또한 구강건강을 위한 규
칙적인 식습관과 올바른 칫솔질 및 구강관리가 중요하
며, 무엇보다도 감정적인 소모가 생기지 않도록 직장과 
삶 속에서의 균형적인 조화를 위한 감정 스트레스를 해
소하는 방법이 가장 중요하다. 기존 연구에서 감정노동
과 구강건강에 관한 연구를 찾아보기 어렵기 때문에 감
정노동과 구강건강에 대한 연구는 앞으로 더욱 살펴볼 
필요가 있다.

5. 제언

본 연구는 다음와 같은 제한점이 있다. 첫째, 연구 대
상자가 일부 지역 시설관리공단 근로자로 한정되어 있기 
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때문에 다양한 공공서비스업 근로자를 대상으로 한 구강
건강 연구가 필요하다. 둘째, 본 연구는 시간적 인과관계
를 알 수 없는 단면 연구로 선후관계를 살펴보는 데는 제
한이 있다. 셋째, 감정 스트레스 요인을 검증하는데 다양
한 변수를 고려하지 못한 점, 혼란변수 및 다양한 환경적
인 요인을 고려하지 못한 제한점이 있다. 그러나 여러 제
한점에도 불구하고 본 연구는 기존 연구에서 알려지지 
않은 시설관리공단의 근로자의 감정노동, 신체 건강과 
구강건강의 관련성을 검증한 것에 의의가 있다. 앞으로 
공공서비스업 종사자의 감정노동과 구강건강의 관련성을 
다양한 관점에서 살펴볼 필요가 있다. 또한 공공서비스 
직종에서 감정노동을 관리 및 중재할 수 있는 프로그램 
개발과 계속 구강건강관리가 이루어질 수 있는 구강건강 
프로그램 구축이 필요하다.
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