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국국국문문문요요요약약약

이 연구는 의료기관의 고객만족(CustomerSatisfaction,CS)정책이 소속
직원의 직무스트레스와 사회 심리적 건강에 어떠한 영향을 미치는지를 알
아보기 위하여 수행되었다.
조사대상은 고객만족 정책을 시행하는 대학병원 및 기업형병원 소속직

원으로서 자료수집에 동의한 근로자에게 자기기입식 설문조사를 실시하였
으며,자료 분석은 SPSSv.10.0통계 패키지 프로그램을 이용하였다.
조사도구는 고객만족과 관련한 일반적인 사항(6문항),병원의 고객만족

정책과 관련한 대상자의 태도(15문항),직무스트레스(24문항),사회 심리적
건강수준(18문항),직무만족도(2문항),조직만족도(2문항),A형 성격(4문항)
등으로 구성하였으며,특히 직무스트레스와 사회 심리적 건강수준은 선행
연구에서 객관적으로 검증된 도구들을 사용하였다.일반적 특성,직업적 특
성,건강행위 특성,직무만족도,조직몰입도,A형 성격유형,고객만족 정책
평가 등에 따른 직무스트레스 수준을 분석하기 위해 t-test와 ANOVA를
실시하였으며,이들 조사대상자의 사회 심리적 건강수준에 미치는 제반 요
인을 분석하기 위하여 위계적 다중회귀분석을 실시하였다.
병원종사자의 직무스트레스 수준은 일반적,직업적,건강행위 특성 결과

성,직종,직책,흡연 여부가 통계학적으로 유의한 관련성이 있었고,직무만
족도와 조직몰입도가 높을수록 직무스트레스 수준은 낮았으며,A형 성격과
직무스트레스 수준은 유의한 차이를 보이지 않았다.
고객만족 정책 평가에 따른 직무스트레스 수준을 각 요인별로 분석한 결

과 고객만족 실천 및 활용의 적절성이 낮은 집단일수록,고객만족의 책임



감 및 요구도가 높은 집단일수록,고객만족의 개인적 적합성이 낮은 집단
일수록 직무스트레스 수준이 높아 통계학적으로 유의한 차이를 보인 반면,
고객만족 도입의 필연성과 직무스트레스 수준은 유의한 차이를 발견할 수
없었다.
또한 사회 심리적 건강수준과의 관계를 보면,직무스트레스가 낮을수록,

직무만족도가 높을수록,조직몰입도가 높을수록 사회 심리적 건강수준이
높았다.위계적 다중회귀 분석결과 사회 심리적 건강수준과 일반적 특성,
직무스트레스,직무만족도,조직몰입도,고객만족 정책 평가와 관련한 변수
들이 통계학적으로 유의한 변수들로 선정되었다.
이와 같은 연구결과를 바탕으로 향후 각 의료기관은 고객만족 경영을 지

속적으로 추진하되,이로 인한 소속직원들의 직무스트레스의 변화에 대해
서도 관심을 갖고,직원들의 직무스트레스 수준을 감소시킬 수 있는 다양
한 방안과 제도적인 보완은 물론 고객만족 정책에 대한 근본적인 변화 또
한 적극 검토해 볼 필요가 있겠다.
향후 직종별,의료기관 형태별,지역별로 연구를 확장시켜야 할 것이며,

의료기관의 고객만족 정책 도입과 직무스트레스 간의 정확한 인과관계를
밝힐 수 있는 전향적이고,심층적인 추가연구가 요청된다.

핵심어 :고객만족,직무스트레스,사회 심리적 건강수준.



ⅠⅠⅠ...서서서 론론론

1.연구의 필요성

보건복지부는 2004년 8월부터 11월까지 대형병원 78곳을 대상으로 의료
서비스 제공 절차 및 성과,환자만족도 등에 대하여 의료기관 평가를 실시
하였으며,그 결과를 2005년 4월 발표하였다.이는 병원 소비자들인 환자에
게 의료기관의 정보를 제공해 줌으로써 환자의 알 권리와 의료기관 선택권
을 강화시켜 주었다는 점에서 큰 의미가 있고,정부도 의료계가 서비스의
사각지대가 아님을 인정했다는 것으로 볼 수 있으며,이로 인해 의료기관
은 의료시설 확충,양질의 의료인력 확보 등 고객 중심의 의료서비스 구축
에 더욱 만전을 기해야 할 입장에 놓이게 되었다.
이처럼 최근 종합병원은 급격한 경제,문화,사회적인 환경의 변화로 그

어느 분야보다 많은 어려움을 겪고 있다.생활수준의 향상에 따른 이용자
들의 고급 의료 수요 증대,대기업에 의한 대규모 의료기관의 설립 및 이
에 따른 대형 의료기관간의 경쟁 격화,의료시장 개방에 따른 외국자본 및
기술의 유입,그리고 인구의 노령화,질병구조의 변화,대형병원간의 수준
평준화 경향 등이 새로운 의료 환경의 변화로서,이에 대한 인식의 변화와
대처 방안을 미리 수립해 나가지 않으면 안 되는 상황에 직면하고 있다.
병원이 급변하는 사회,경제적 환경변화에 능동적으로 대응해 나가고 있

지 못하기 때문에 병원의 내․외적인 경영환경은 갈수록 어려워져만 가고
있으며,특히,대기업들이 의료산업 부문에 적극 뛰어 들면서 의료시장 경



쟁이 더욱 치열해지면서 병원들이 생존경쟁의 장에서 살아남기 위한 자구
책을 적극적으로 마련해야 할 시점에 놓이게 된 것이다.
결국 의료서비스 개념의 변화로 인해 병원경영의 주된 사고가 공급자 중

심에서 소비자 중심으로 바뀌게 되었고,그에 맞는 의료서비스 공급이 절
실히 요구되고 있다.이는 의료서비스에 대한 고객의 기대와 욕구 증가에
기인한 자연스런 현상으로 고객의 수준이 향상함에 따라 고객 개인에 대한
관심과 다양한 욕구를 충족시킬 수 있도록 의료기관 역시 고객중심 경영이
그만큼 절실해지고 있음을 말해 주고 있다.
의료기관 내부에서도 이러한 현상이 보이는데,예를 들면 의료기관간 빈

익빈 부익부 현상이 심화되고,의료기관의 경영이 갈수록 어려워짐에 따라
병원마다 생존을 위한 다양한 방안을 강구하고 있는데,그 중심에 고객만
족 경영이 있다고 해도 과언이 아닐 것이다.병원을 선택하는 기준이 과거
에는 얼마나 우수한 의료진을 확보하고 있는가에 달려 있었으나,최근에는
의료공급 과잉과 소비자의 의료기관 선택의 폭이 넓어짐에 따라 고객만족
이 병원 선택의 새로운 기준으로 자리매김하게 된 것이다.
이처럼 오늘날 병원은 고객중심의 경영마인드로 바꿀 수밖에 없는 시점

에 직면해 있으며,모든 병원 조직원들이 고객만족을 위한 경영관리 활동
에 경주해야 조직의 생존과 번영이 보장될 수 있게 되었다.
결국 병원 서비스에 대한 환자의 만족도는 병원경영 관리상 중요한 개념

이 되었으며,병원 의료서비스의 질을 논의함에 있어서도 중요한 요소 중
의 하나가 된 것이다(임정자,2001).이처럼 병원경영의 대세로 등장하게
된 고객만족 경영은 고객들의 병원 선택에 큰 영향을 주고 있으며,만족한
의료서비스가 재이용 등 실제 진료수익에도 영향을 끼치고 있다.



하지만 각 의료기관의 종사자들은 소속기관의 고객만족 경영에 대하여
어떻게 생각하고 있으며,기관의 고객만족 정책에 따른 직무만족도는 어느
정도인지 또한 이로 인해 얼마만큼 직무스트레스를 받고 있는지에 대한 구
체적인 연구는 매우 부족한 것이 현실이다.
최근의 경기불황으로 많은 기업들이 도산으로 일자리 부족 현상이 발생

하고,구조조정의 명분 아래 임금삭감 및 동결을 실시하고 있으며,이에 따
라 서비스 직원들의 직무에 대한 불만족도 크게 증대되고 있는 추세이다.
이전과는 전혀 다른 조직 환경의 변화를 접한 조직 구성원들은 이러한

변화에 적응하는 과정에서 필연적으로 크고 작은 스트레스를 경험하면서
생활할 수밖에 없는 입장에 놓이게 되었으며,특히 조직 환경의 변화에 따
라 조직구조가 좀 더 복잡해지고,직무 혹은 조직 내 역할이 다양화됨으로
써 직무스트레스는 지속적으로 증가하게 되었다.이러한 직무스트레스의
증가는 필연적으로 조직 구성원에게 직무 불만족과 조직에의 몰입을 방해
하는 요인으로 작용하게 된다(나명석,2002).
직무스트레스는 개인에게 불만족,소외 등의 심리적 측면은 물론 그들의

생활뿐만 아니라 건강에까지도 많은 영향을 미치고 있으며,또한 조직적
차원에서 구성원들이 스트레스를 받게 되면 생산성이 낮아지고,이직률이
나 결근율이 높아지며,업무성과가 저하되기도 한다.
그러나,이러한 실정에도 불구하고 직원들은 쉽게 이직을 하지 못하고,

또한 자신들이 근무하고 있는 조직에 대해 ‘울며 겨자 먹기 식’의 업무태
도를 지니게 되었다.결국 서비스를 제공하는 직원은 무의식적으로 고객에
게 만족할만한 서비스를 제공하지 못하게 되고,이는 서비스 기업의 경영
철학인 고객만족 경영에 근본적인 문제점을 야기 시키는 요인으로 작용하



고 있다(김평산,2003).
이에 각 기관에서는 외부고객에 대한 만족도 향상과 더불어 내부고객,

즉 직원들의 직무만족을 위해서도 다양한 노력을 강구하고 있으며,내부고
객 만족이 외부고객 만족에 선행되어야 함을 강조하기도 한다.고객만족을
지나치게 강조한 나머지 직원들의 직무만족도가 저하되고,이로 인해 직무
스트레스를 지나치게 많이 받게 된다면 그 조직의 고객만족은 심각한 수준
으로 하락하게 될 것이기 때문이다.
특히,서비스를 전달하는 주체가 직원이기 때문에 각 의료기관의 고객만

족 정책은 소속직원들로 하여금 어떠한 형태로든 직무태도에 영향을 줄 것
이며,보다 나은 고객만족 경영을 위한 의료기관의 강화된 제반 정책은 소
속직원의 직무스트레스에도 영향을 미칠 것이라 보여 진다.조직의 요구사
항과 기대를 충족시키기 위해 노력해야 하는 구성원은 조직의 목표와 개인
욕구간의 불균형으로 크고 작은 각종 스트레스를 느낄 수밖에 없기 때문이
다(심성훈,1999).
이와 같은 이유에서 각 기관은 고객만족 활동과 병행하여 이로 인한 소

속 직원들의 직무스트레스 최소화에 보다 역점을 둠은 물론 직원관리에 보
다 많은 노력을 기울여 나가야 시점에 놓여 있다.업무에 대한 자율성과
피드백을 강조하도록 직무를 재설계하고,칭찬과 격려를 통해 상호 존중과
신뢰 속에 신바람 나는 조직문화를 창조할 수 있도록 함으로써 조직원의
직무스트레스를 감소시키고,의료기관과 소속직원이 상호 만족할 수 있는
효과적인 방안과 개선책을 모색해 나가야 과제를 안게 된 것이다.



2.연구의 목적

이 연구는 의료기관의 고객만족 정책 도입이 소속직원들의 직무스트레
스에 미치는 영향을 살펴보고,이러한 직무스트레스가 사회 심리적 건강수
준과는 어떠한 관련성을 보이는가를 파악하고자 하였다.이 연구의 목적을
보다 구체적으로 열거해 보면 다음과 같다.
첫째,의료기관의 고객만족 경영과 소속직원의 직무스트레스에 관한 전

반적인 개념과 다양한 관점을 알아본다.
둘째,표준 측정도구들을 사용하여 설문조사를 실시함으로써 의료기관

소속직원들의 고객만족 정책에 대한 의견,직무스트레스,사회 심리적 건강
수준,직무만족도,조직몰입도 등을 평가한다.
셋째,고객만족 정책에 따른 직원들의 직무스트레스 및 사회 심리적 건

강수준과의 관계를 파악하고,소속직원들의 직무스트레스를 최소화함으로
써 의료기관과 소속직원이 상호 발전할 수 있는 효과적인 방안과 개선책을
모색한다.



ⅡⅡⅡ...이이이론론론적적적 배배배경경경

1.의료서비스의 개념

서비스 본질을 정의하려는 본질적인 시도는 1960년 미국 마케팅협회
AMA(AmericanMarketingAssociation)의 “서비스란 판매를 위해 제공되
거나 또는 제품 판매를 수반하여 제공되는 행위,편익과 만족”이라는 정의
로부터 출발했다.
Kotler(1991)는 “서비스란 어느 한 쪽 편이 상대편에게 제공하는 행위나

편익으로써 한 집단에게 제공할 수 있으며,본질적으로 무형성을 갖고,그
것의 생산은 제품과 연결될 수도 안 될 수도 있다.”라고 정의하였고,
Stanton(1987)은 “서비스란 욕구를 충족시켜 주는 것으로서 단독으로 확인
될 수 있으며,본질적으로 무형의 활동”이라고 정의하였다.
또한 서비스 품질에 대해 Sherden(1988)은 “고객과 특정 직원간의 개인

적 관계로서 순간순간 결정된다”고 함으로써 서비스에 있어서의 상호 관계
를 중시하기도 하였다.
하지만,이러한 서비스의 개념과 달리 의료서비스란 전문서비스로서 고

도의 전문교육을 거쳐 일정한 또는 면허를 취득한 전문가들이 행하는 진료
행위의 과정 내지 시스템을 말한다(박주희 등,1993).여기서 진료행위란
병을 치료하는 행위로서,치료에는 병에 걸리지 않게 하는 예방적 처치와
함께 이미 걸린 질병을 치료하는 행위를 총칭한다.그러나 현대에서 말하
는 의료서비스란 질병을 치료하기 위하여 또는 병에 걸리지 않게 하기 위



하여 환자가 병원에 도착한 후 접수부터 투약에 이르기까지의 전 과정 뿐
만 아니라 병원에서 제공하는 모든 인적,물적,제도적 행위를 포함하는 개
념으로 해석하고 있다(오창석,2002).
의료서비스는 무형성,변동성,동시성,소멸성 등과 같은 일반적인 서비

스가 가지는 특성뿐만 아니라 의료서비스 나름대로의 고유한 특성도 가지
고 있는데,서비스의 일반 특성에 의료서비스의 특성을 비추어 보면 다음
과 같이 요약될 수 있다(윤미례,2000).
첫째,무형성으로,의료서비스는 다른 서비스에 비하여 무형성이 가장

좋은 제품이라 할 수 있다.서비스란 본질적으로 형체가 없는 것이므로 고
객이 구매하기 전에는 오감으로 느낄 수 없는 것이다.
둘째,서비스의 수준이 때와 장소에 따라 이질성을 띄게 된다.동일한

병원의 외과의사라 할지라도 경험이 많은 사람이 수술에 더 능할 수 있는
것처럼 병원의 서비스 품질은 표준화되어 있지 않은 경우가 많으며,실제
로 완전히 표준화하는 것은 어려운 일이다.
셋째,비분리성인 특성으로,의료서비스의 경우 항상 서비스를 창출하는

동시에 소비를 제공한다.의료서비스의 경우 생산과 소비가 동시에 발생한
다 해도 서비스의 가치가 동시에 감소되는 것이 아니다.의사로부터 치료
를 받았을 때 그 효과는 상당기간 후에 나타나는 경우가 더 많은 것이다.
넷째,소멸성을 들 수 있다.의료서비스는 생산과 소비가 동시에 이루어

지기 때문에 감소되어 없어지며,저축이 불가능함을 의미한다.병원 입원실
의 빈 침대를 손실로 보는 것을 실례로 들 수 있다.
또한 의료서비스를 받는 모든 과정은 흔히 의사나 간호사,의료기사,병

리사,약사와 같은 수많은 의료서비스 제공자들과 관련된다.따라서 단 한



명의 개인 치료를 할 때보다 많은 사람들이 치료에 관련되므로 치료의 질
에 있어서 다양성에 대한 가능성이 매우 높다고 할 수 있다.종합병원에서
는 수많은 의료서비스 제공자들이 한 사람의 치료나 진단에 관련되기 때문
에 치료의 질에 있어서 다양성의 가능성이 보다 높으며,따라서 불만족의
원인이 될 수 있는 요인들 또한 개인병원보다 많게 되는 것이다(송세일,
2002).

2.고객만족의 개념

의료기관도 과거와 달리 하나의 고도의 서비스 기관으로 인식된 지 오
래다.1977년에 처음으로 의료보험제도가 도입된 후 12년 만에 전 국민 의
료보험이 확대 실시되는 놀라운 발전이 있었고,이에 따라 환자들의 병원
이용률 또한 급속도로 증가하게 되었다.소비자인 환자 역시 양적,질적으
로 수준 높은 의료서비스를 받게 되었고,중소병원보다는 대형병원에 대한
선호도가 크게 높아지게 되었다.이는 높은 수준의 의료서비스를 희망하는
사회적 수요와 국가의 의료비 상승 억제 효과에 기인한 것으로 풀이할 수
있다.
시대의 급속한 변화에 따라 의료기관도 기업체의 경영전략을 적극적으

로 도입하여 실천하고 있는데,그 중 시대의 변화,시장의 변화에 따라 새
로운 경영전략으로 특히 각광을 받고 있는 것이 바로 고객만족 경영이다.
미국 기업은 이미 1980년대 초반부터 고객 중심 사상을 경영의 기본으

로 삼는 고객만족 경영을 도입하기 시작하여 미국 내에서 상당한 효과를
거두고 있다.일본 기업들도 1980년대 후반부터 품질관리의 기법으로 고객



만족 경영을 시행하고 있다.이렇게 기업마다 고객만족을 외치는 직접적인
이유는 기업의 수익성과 직결되기 때문이다(윤미례,2000).
그렇다면,고객만족이란 과연 무엇이기에 이토록 많은 기업에서 고객만

족 경영을 경영전략의 핵심으로 삼고 있는가?고객만족의 ‘만족’이란 단어
의 어원은 라틴어의 ‘satis(충분한)’와 ‘facere(알맞은)’로 충족을 의미하며,
고객만족이란 “고객의 기대수준을 충족시켜 준 경우에 발생한다”고 정의할
수 있다.고객의 만족도를 정량적으로 파악하고 또한 객관적으로 판단하여
이것을 제고시키기 위한 경영노력 그 자체가 고객만족이라 할 수 있다.고
객만족 활동은 상품,서비스 및 기업이미지 등을 기업의 입장에서 뿐만 아
니라 고객의 관점에서 파악하여 경영활동에 반영시키는 경영기법으로,
Tease와 Wilton(1988)은 고객만족에 대해 “사전 기대와 사용 후 지각되는
실제 성과 간의 지각된 불일치에 대한 소비자의 평가적 반응”이라 정의하
였다.즉,고객만족이란 개념은 “구매 전의 기대와 구매 후에 느끼는 제품
성과 간의 지각된 불일치에 대한 고객의 평가 과정”이라고 정의할 수 있는
데,이는 고객의 필요와 기대에 부응하여 그 결과로서 제품 서비스의 재구
입이 이루어지고,아울러 고객의 신뢰감,충성도가 지속되는 상태를 말한다
(오창석,2002).
결국 고객만족이란 고객이 상품 또는 서비스에서 원하는 것을 기대 이

상으로 충족시켜 감동시킴으로써 고객의 재구매율을 높이고,그 상품 또는
서비스에 대한 충성도가 지속되도록 하는 상태를 의미한다.
한편,일본 능률협회는 “고객만족이란 고객의 필요와 욕구에 부응하거나

그 이상의 것을 제공하여 그 결과로서 상품,서비스의 재구매가 실시되며,
이것이 반복되어 고객의 충성도가 계속되는 상태”라고 정의하고 있다.또



한 미국 마케팅협회에 따르면 “고객만족은 고객의 필요와 욕구에 의해 생
겨난 기대를 충족시키거나 초과할 때 만족이 발생하고,역으로 기대에 미
치지 못할 때 불만족이 발생한다”고 정의하기도 했다.
고객만족을 의료서비스에 적용하면 고객들이 의료서비스를 이용하기 전

이나,이용하는 동안 그리고 이용 후에 서비스와 관련된 자극에 대해 인지
한 가치판단이며,지속되는 반응이라고 정의할 수 있다.즉 서비스 자극에
대해 고객은 나름대로 기준에 의해 서비스 가치를 평가하며,이러한 결과
로 반응을 보이게 된다는 것이다.이를 종합하여 정리하면 그림 1과 같다.

그림 1.고객만족의 개념

자료 :김상한(2004).병원의 서비스품질이 고객만족과 성과에 미치는 영향에 관한
연구,경희대학교 경영대학원 석사학위논문,2004.

결국 병원에도 환자라는 말 대신 고객이라는 용어가 더 이상 낯설지 않
게 되었으며,고객들의 태도 변화와 맞물려 경제 위기,의약분업,의료시장
개방 등 병원경영에 어려움을 겪고 있는 가운데 스스로 살아남기 위한 병
원간의 경쟁은 더더욱 치열해 지고 있는 상황이 전개되고 있다.이제는 고
객이 원하는 차별화된 서비스 품질과 만족을 제공해야만 경영합리화를 기
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할 수 있게 된 것이다.
이에 각 의료기관은 고객만족 경영을 효과적으로 실시하기 위하여 구체

적인 정책을 강도 높게 펼치고 있는데,① 내․외부 강사를 이용한 지속적
이고,체계적인 친절 서비스 교육 ② 친절,불친절 직원 건의 등 고객 제안
제도인 고객의 소리(VOC)운영 ③ 모니터링을 포함한 각종 고객만족도 조
사 ④ 고객만족 정책 결과와 인사제도(포상,불이익 등)와의 연계 ⑤ 고객
데이터베이스를 기반으로 효과적인 관리를 위한 고객관계관리(CRM)운영
등이 그 예라고 할 수 있다.

3.스트레스의 개념

급격한 변화와 다원화를 특징으로 하는 현대 사회에서 인간이 삶을 영
위하고 적응해 가는 데 스트레스는 보편적이고,중요한 개념이 되었다.일
상의 생활에서 스트레스는 늘 고려하는 요인이고,많은 문제들이 이와 관
련하여 설명되어 지고 있다.스트레스로 인한 일상생활에서의 부적응은 개
인적 수준에서는 단순한 불편감 정도에서 심각한 경우 질병 내지 사망으로
이어질 수 있고,사회적 수준에서는 조직 내의 갈등이나 사회적 긴장을 초
래하고 있다(한영민,1998).
스트레스는 환경의 자극으로 볼 수 있고,또 환경에 대한 개인의 반응적

성격도 있으며,또 환경의 자극과 개인의 반응 사이의 상호 작용으로 파악
할 수 있는 측면도 있기 때문에 이를 하나의 정의로 내리기는 어렵다.
이처럼 스트레스의 개념은 시대에 따라 다양하게 사용되어 왔는데,스트

레스라는 말의 어원을 살펴보면 라틴어의 ‘stringer'로서 이는 ’팽팽하게 죄



다‘라는 뜻에서 유래된 것으로 알려져 있다.이후 ’street','straisse'등으로
쓰다가 14세기에 이르러 ‘stress'라는 용어로 쓰이기 시작하였다.17세기에
스트레스라는 개념은 긴장,피로나 탈진,어려움,역경 또는 고생을 의미했
고,18세기에서 19세기 사이에는 힘,압력,또는 긴장을 뜻하는 물리학적
공학의 용어로,spring과 같이 탄력을 가지고 있어서 힘에 저항하여 원형
으로 돌아갈 수 있는 동질의 고정체에만 적용되는 특수한 개념으로 사용되
었다.19세기와 20세기에 걸쳐서 스트레스가 좋지 않은 건강 상태나 정신
질환을 일으킨다는 일부의 주장이 있었으나,그 당시에는 비과학적인 의미
를 포함하여 사용하고 있었다(김은화,2004).
이처럼 스트레스가 생리적,심리적,행동적 증세를 유발하며,조직적 결

과에 미치는 영향을 스트레스 사이클로 나타내 보면 그림 2와 같다.

그림 2.스트레스 사이클 과정
자료 :추헌(1992),조직행동론,형설출판사,p.649.

한편,Cannon(1932)은 항상성이 유지될 때 신체적,심리적 안정이 유지
된다고 함으로써 스트레스 개념을 인간에게 최초로 적용,이 개념을 건강
과 관련지어 사용하였으며,캐나다의 내분비학자 Selye는 스트레스를 신체
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가 외부의 자극으로부터 육체를 보호하기 위한 비특이적 반응이라고 정의
하고,스트레스 개념의 체계화를 이루었다.또한 스트레스를 일반적 적응증
후군(GeneralAdaptationSyndrome;GAS)이라는 개념을 통해 설명하였는
데,이는 경고,저항,탈진의 3단계로 구성되어 있으며,최초의 생리적 반응
단계인 경고에서 저항의 단계로 넘어갈 때 적절하게 반응했을 때는 문제가
안되지만,저항의 단계를 잘 이기지 못했을 때는 탈진의 상태가 되어 각종
질병의 발생과 부정적인 결과를 발생시킨다고 하였다(Selye,1951).
또한 개체의 생활 범위 내에서 평형을 파괴하며,어떤 주어진 상황이나,

성숙 과정에서 또는 긴장감을 경험하게 하는 잠재력 있는 자극의 범주를
스트레스 요인으로 정의하였다.
한편,그는 스트레스를 일으키는 외부적인 자극,또는 원인을 stressor라

고 명명하고,긍정적 사건과 부정적 사건 모두가 스트레스를 일으키는 데,
긍정적 스트레스는 ‘eustress',부정적 스트레스는 ’distress'라고 명명하기도
하였다.이처럼 스트레스에 관한 다양한 정의들을 크게 세 가지로 요약해
보면,자극 중심,반응 중심,상호작용 중심의 스트레스에 대한 정의로 구
분해 볼 수 있는 데 이를 간단히 요약하면 다음과 같다(김은화,2004).
첫째,자극으로서의 스트레스(stimulus-basedmodelofstress)에 대한 정

의로,심리학적으로 스트레스를 정의할 때 이를 단순한 반응으로 보기 보
다는 자극으로서의 스트레스나 인간과 환경사이의 관계,즉 개인에게 경험
되고,해석되는 스트레스에 더 관심을 가지게 되며,이는 심리학자들이 내
리는 가장 보편적인 정의에 해당한다.
둘째,반응으로서의 스트레스(responsed-basedmodelofstress)로,개인

차를 강조한 접근 방법으로 개인이 직면하는 스트레스에 대응하는 것을 의



미한다.그러나,스트레스가 있는 자극 상황에서의 개인적 속성을 고려해야
하기 때문에 아주 심각한 경우를 제외하고는 스트레스 반응과 일상 생활에
서의 반응을 구별하기 어렵다.
끝으로 스트레스를 자극(stimulus)과 중재요인(moderatingfactors)사이

의 상호작용(interaction)으로 정의하기도 한다.이는 개인과 주위 생활환경
의 전후관계의 특성과 관련지어 스트레스를 정의하는 것으로,환경 내의
자극 특성과 이에 관한 반응의 매개체로서 개인의 특성을 강조하고 있다.
이를 종합하면 스트레스는 개인의 신체적,심리적 안정 상태를 위태롭게

하는 환경적 자극조건인 동시에 개인의 정서 체계,행동 체계,생리적인 체
계에 변화를 가져오는 것으로 볼 수 있다.

4.직무스트레스의 개념

현대 조직사회를 살아가고 있는 현대인들은 일상의 대부분을 일과 직업
을 중심으로 살아가고 있다.이러한 현대인들은 오랜 시간을 직무와 관련
된 일을 수행하기 때문에 직무가 갖는 중요성과 그와 관련된 여러 가지 수
행상의 어려움으로 인해 많은 스트레스를 받고 있다(김은화,2004).
Beerh와 Newman(1978)은 직무스트레스를 개인이 직무와 관련된 요소들

로 인하여 정상적인 직무를 수행하기 어렵거나,심리적,신체적 조건을 변
화시키는 직무수행자와 직무관련 요소간의 상호작용으로 정의하였다.
직장에서 경험하게 되는 과중한 업무나 역할 갈등,그리고 업무 자율성

의 결여 등으로 인한 직무스트레스는 정신분열증,우울증,신경질환과 같은
정신장애를 유발시키고,고혈압,당뇨병,흡연,체지방 분포와 관련이 있으



며,심혈관계 질환의 이환율이나 사망률에 영향을 주는 것으로 연구되고
있다.또한 탈진,우울증,직무 불만족과 같은 심리학적 문제와 저체중아
출산과 같은 임신장애를 일으키며,근골격계 질환,류마티스성 관절염,면
역기능의 저하,과로사,피부와 호흡기 질환과도 관련성이 있는 것이 확인
되고 있다(장세진,2002).
이처럼 직무스트레스란 직무와 관련되어 나타날 수 있는 부정적인 환경

조건(업무량 과중,역할 갈등,부적절한 물리적 환경 등)이 개인의 특성과
관련된 상호작용의 결과 나타나는 것으로 개인의 능력을 초과하거나,욕구
가 충족되지 않을 때 나타난다.즉,직무스트레스란 직업과 환경에서 오는
많은 요구나 압력에 대해 적절히 대응하지 못함으로써 발생하는 사회,심
리적,생리적 반응을 뜻하는 것이다.또한 직무의 수행과정에서 스트레스를
유발할 수 있는 인자를 말하며,직무내용,역할갈등,직장 내에서의 대인관
계,직업 불안정성,고용불안 등이 중요한 스트레스 원이 될 수 있다(안미
경,2003).
직무스트레스에 관한 학자들의 정의는 다양하게 기술되고 있으며(표 1),

조직 심리학자나 행동과학자들은 직무스트레스를 개인-환경 간의 적합성,
동태성 등의 상호작용에 관심을 가지고 접근하였다.직무스트레스 연구의
대부분은 스트레스 요인과 결과 모두에 주관적인 자기보고식 자료에 의존
하고 있기 때문에 직무스트레스에 대한 공통적이고,보편적인 정의를 내리
기는 어려운 실정이나(양진환,1991),기존 연구의 다양한 정의 속에 공통
분모를 추출하여 보면 직무스트레스란 “개인의 욕구나 능력의 차이가 직무
환경의 요구와 일치되지 못함을 지각할 때 발생하는 생리적,심리적 불균
형,부적합 상태”로 정의될 수 있을 것이다(정찬국,1997).



표 1.스트레스 및 직무스트레스 정의 요약

자료 :정찬국(1997).경력개발 및 대인관계 스트레스가 직무태도에 미치는 영향,

서강대학교 경영대학원 석사학위논문,1997.

한편,이종목(1989)은 직무스트레스 유발 요인을 물리적 환경 요인 등 5가지
로 구분하여 제시하였다(표 2).

학 자 내 용

Selye(1956) 스트레스는 어떤 요구에 대한 보편적인 반응

Rogers& Cobb(1974)
스트레스는 개인의 기술과 능력이 직무의 규정에
부적합하고,조직이 제공한 직무환경과 개인의
욕구가 부적합한 상태

Cooper& Marshall(1976)
직무스트레스는 특정직무와 연관된 부정적 환경
요인 또는 스트레스 요인(과잉업무,역할갈등/
모호성,좋지 않은 작업 조건)이다.

Blau(1981)
환경적(직무)요구가 개인의 반응능력을 초과하든
개인의 반응능력이 환경적 요구를 초과하든
균형이 맞지 않으면 그 결과 스트레스를 일으킨다.

Gibson(1991) 스트레스를 개인차와 심리적 과정에 의해 조정된
적응적 반응으로 정의

Cluskey& Vaux(1997) 직무스트레스는 경력 개발 과정의 직무 순환과정
에서 개인의 성격과 직무간의 부적합으로 발생



표 2.직무스트레스 유발 요인

자료 :이종목(1989).직무 스트레스의 원인,결과 및 대책,서울 ;성원사,p.60.

또한,장세진 등(2001)은 스트레스 위험 요인을 그림 3과 같이 규명함으로
써 우리나라 직장인들의 스트레스 수준을 파악하기도 하였다.

그림 3.스트레스 위험 요인 규명
자료 :장세진 등(2001).우리나라 직장인들의 스트레스 수준의 파악,스트레스
감소 프로그램 개발 및 인프라 구축에 관한 연구,보건복지부 건강증진기금 연구
사업과제 최종보고서,연세대학교 원주의과대학,2001.

주요 유발 요인 세부 스트레스 유발 요인

1.물리적 환경 요인 조명,온도,음파 및 진동,공기오염,사무실 설계,
사회적 밀도

2.조직관련 요인
작업 요건,조직 구조,경계-범위,집단 응집력,
조직 풍토,경력 발달,갈등,지도 유형,수행 실적
평가,작업교대 정책

3.직무관련 요인 과제 특성,기술,의사결정 참여,역할 갈등,역할
모호성,역할 과부하

4.개인적 요인 A형 행동,능력 및 경험,통제 소재,욕구 및 가치,
통계적 변인,생활사건

5.조직 외 관련 요인 가족,이주,경제적 지위,사회적 환원

*  사 회



오늘날의 조직은 목표를 달성하기 위하여 성과주의,목표달성 위주의 경
영을 강조하고 있는데,이로 인해 조직은 일방적이고,획일화되고 있으며,
인간성과 개성을 상실해 가는 부작용마저 나타나고 있다. 특히 조직 내의
개인적인 측면에서는 성과를 달성하지 못하고,목표에 미달하는 결과를 도
출하였을 때에는 인사상 또는 금전적인 면에서 각종 불이익을 받게 되므로
성과를 도출하기 위하여 또는 설정된 목표를 달성하기 위하여 과중한 업무
에 시달리고,육중한 스트레스에 억눌려 과업을 수행해 가고 있다(강호정,
2002).
결국 급격한 환경변화 속에서 기업은 생존,유지,발전하기 위하여 조직

구성원들에게 직무성과를 강조하고,지속적인 혁신과 도전,개혁을 요구하
기 때문에 근로자들이 체감하는 직무관련성 스트레스는 더욱 가중되고 있
는 것이다(조용재,2004).
의료분야에 있어서도 의료조직의 구조 역시 복잡하고 세분화됨으로써

소속직원의 역할 확대와 의료 수요자의 질적인 요구에 부응하려면 의사,
간호사 등 직원들이 전문적인 지식과 기술을 발휘하고,도덕적인 윤리의식
과 희생정신을 필요로 하게 되었다.이러한 시대의 흐름에 의료기관 소속
직원들은 도전과 스트레스를 경험하며,병원조직의 목표를 달성하기 위한
직무에 상당한 갈등을 겪게 된다.
의료기관의 직원들은 다른 업종의 직원들과 달리 몸이 불편한 환자들이

주요 고객이기 때문에 다른 전문분야에 비해서 스트레스의 정도가 훨씬 심
각한 것으로 알려져 있다.지속적인 스트레스는 부정적 업무태도 및 부정
적 자아개념을 형성하게 되어 업무의 생산성과 효율성이 저하되고,직업에
대한 불만이 가중되어 결국 환자 관리에도 질적인 저하를 가져오게 되며,



나아가 직원들의 건강을 위협함은 물론 인력 자원 측면에서 병원조직에 막
대한 손실을 가져오게 된다.
이처럼 병원 직원들이 경험하는 스트레스는 직원들의 건강을 위협할 뿐

아니라 환자 관리와 병원 조직에도 영향을 미침을 고려할 때 병원 직원들
의 스트레스 관리는 직원 개인의 안녕과 직업적 발전,환자 간호의 질,효
율적인 인력관리에 있어서 매우 중요한 과제라고 할 수 있다(조용재,
2004).



ⅢⅢⅢ...연연연구구구방방방법법법

1.조사대상 및 자료수집

이 연구는 서울지역에 소재하는 대학병원과 기업형병원 소속직원들을 대
상으로 2005년 4월 1일부터 4월 15일까지 구조화된 설문지를 이용하여 자
료를 수집하였다.
연구대상자에게 연구의 목적을 설명한 후 자료수집에 동의한 근로자에게

자기기입식 설문조사를 실시한 결과 총 500부를 배부하여 382부(76.4%)를
회수하였다.

2.조사도구 및 분석변수

가.일반적 특성

(1)인구사회학적 특성
대상자의 성,연령,최종학력,결혼상태 등의 인구사회학적 특성과 흡연,

음주,운동 등 건강행위를 조사하였다.연령은 조사대상자의 연령을 응답하
게 하였고,분석시 ‘20-29세’,‘30-39세’,40-49세‘,’50세 이상‘으로 구분하여
분석하였다.최종학력은 ’고졸 이하‘,’전문대졸 이하‘,’대학졸 이하’,‘대학
원졸 이상’으로 구분하였고,결혼상태는 ‘미혼’과 ‘기혼’으로 구분하였다.



(2)직업 특성
대상자의 소속병원,근무기간,직종,직책,환자나 보호자 등 외부고객 직

접 응대(고객접점)여부 등을 조사하였다.
소속병원은 대학병원과 기업형병원으로 구분하였고,근무기간은 ‘1년 미

만’,‘1년-4년’,‘5년-9년’,10-14년‘,15년 이상’등 5개 항목으로 구분하였으
며,직종은 원무행정직,기타 사무행정직,의사직,간호직,의료기사직,기능
기술직,기타로 구분하였다.직책은 일반직원,중간관리자 이상(계,과,부
장 등),전공의,교수직,기타로 구분하였고,본인의 업무가 환자나 보호자
등 외부고객을 직접 응대하는지를 ‘예’,‘아니오’로 구분하였는데,이는 고
객접점 여부가 고객만족 및 직무스트레스에 직․간접적으로 영향을 미칠
수 있기 때문이었다.

나.직무스트레스 요인 및 고객만족과 관련한 일반적인 사항

(1)직무스트레스 요인
대상자의 직무 수행에 가장 스트레스를 주는 요인이 무엇인가를 6개 항

목으로 구분하여 조사하였는데,‘업무량 과다,업무에 대한 불만족(보수,승
진 불만 등)’,‘동료나 상사와의 불편한 관계’,‘고객(환자)와의 대인관계(CS
실천에 따른 부담감 등)’,‘퇴직에 대한 불안(구조조정 등)’,‘기타(구체적으
로)‘,’스트레스를 받지 않음‘이 그것이다.

(2)고객만족과 관련한 대상자의 일반적인 사항
고객만족과 관련한 대상자의 일반적인 사항을 알아보기 위하여 총 6문



항을 조사하였다.설문항목은 ‘기관의 CS정책으로 인해 부담(스트레스 등)
을 느끼는 것’,‘보다 나은 CS를 실천에 어려운 점이 있다면 그 이유’,‘CS
를 위한 각종 교육의 참가 횟수’,‘기관의 CS정책(교육 등)이 실적적으로
CS실천에 도움이 되는지 여부’,‘기관에서 CS를 위해 가장 중요(필요)한
직종’,‘기관에서 CS를 위해 가장 노력이 필요한 직종’등이다.

다.병원의 고객만족 정책과 관련한 대상자의 태도

병원의 각종 고객만족 정책과 관련하여 대상자가 과연 어떻게 생각하고
있는지에 관하여 총 15개 문항을 조사하였는데,응답자는 ‘매우 그렇다’,
‘그렇다’,‘그렇지 않다’,‘전혀 그렇지 않다’로 응답할 수 있게 하였다.이
연구가 의료기관의 고객만족 정책으로 인한 소속직원들의 직무스트레스를
파악하는 것이기 때문에 이 문항은 독립변수로 작용하게 될 소속기관의 고
객만족 정책에 대한 병원 종사자의 태도를 전반적으로 파악할 목적으로 설
문내용을 구성하였다.

라.직무스트레스

직무스트레스의 측정은 장세진 등(2004)의 단축형 직무스트레스 측정도
구(SF-KOSS,ShortForm oftheKoreanOccupationalStressScale)설문문
항을 이용하여 총 24문항을 측정하였는데,4점 척도(1-2-3-4)로 측정하였으
며,부정적인 문항의 경우에는 (4-3-2-1)로 역산하여 점수를 산정하였다.
총 24개 문항은 직무요구(4문항),직무자율(4문항),관계갈등(3문항),직업



불안정(2문항),조직체계(4문항),보상 부적절(3문항),직장문화(4문항)등 7
개의 하부영역으로 구분하였고,‘전혀 그렇지 않다’,‘그렇지 않다’,‘그렇
다’,‘매우 그렇다’로 응답하게 하였다.
각 영역을 세부적으로 살펴보면,첫째,직무요구는 ① 항상 일에 쫓기며

일함 ② 업무량이 현저하게 증가 ③ 업무 중에 휴식이 주어짐 ④ 여러 일
을 동시에 해야 함 등의 4문항이며,둘째 직무자율은 ① 내 업무는 창의력
을 필요로 함 ② 내 업무수행을 위해서는 높은 수준의 기술이나 지식이 필
요함 ③ 작업시간,업무수행 과정에서 나에게 결정할 권한이 주어지며,영
향력을 행사할 수 있음 ④ 나의 업무량과 작업스케줄을 스스로 조절할 수
있음 등의 4문항으로 구성하였다.셋째,관계갈등은 ① 나의 상사는 업무를
완료하는데 도움을 줌 ② 나의 동료는 업무를 완료하는데 도움을 줌 ③ 직
장에서 내가 힘들 때 내가 힘들다는 것을 알아주고 이해해 주는 사람이 있
음 등 3문항이며,넷째,직업불안정은 ① 직장사정이 불안하여 미래가 불확
실함 ② 나의 근무조건이나 상황에 바람직하지 못한 변화(예,구조조정 등)
가 있었거나,있을 것으로 예상됨 등 2문항으로 구성하였다.다섯째,조직
체계는 4문항으로 구성되었는데,① 우리 직장은 근무평가,인사제도(승진,
부서배치 등)가 공정하고,합리적임 ② 업무수행에 필요한 인원,공간,시
설,장비,훈련 등의 지원이 잘 이루어지고 있음 ③ 우리부서와 타부서간에
는 마찰이 없고,업무협조가 잘 이루어짐 ④ 일에 대한 나의 생각을 반영
할 수 있는 기회와 통로가 있음 등이며,여섯째,보상부적절의 구성은 ①
나의 모든 노력과 업적을 고려할 때,나는 직장에서 제대로 존중과 신임을
받고 있음 ② 내 사정이 앞으로 더 좋아질 것을 생각하면 힘든 줄 모르고
일하게 됨 ③ 나의 능력을 개발하고,발휘할 수 있는 기회가 주어짐 등의



3문항으로 구성하였다.끝으로,직장문화는 ① 회식자리가 불편함 ② 기준
이나 일관성이 없는 상태로 업무 지시를 받음 ③ 직장의 분위기가 권위적
이고 수직적임 ④ 남성,여성이라는 성적인 차이 때문에 불이익을 받음 등
의 4문항으로 구성하였다.

마.사회 심리적 건강수준

최근 1~2주 동안에 경험하거나 느낀 육체적,심리적 상태를 알아보기 위
하여 그동안 국내에서 다양한 연구결과를 통해 신뢰도와 타당도가 입증된
장세진(2000)의 PWI-SF(PsychosocialWellbeingIndex-ShortForm)18
개 문항을 사용하였다.
PWI-SF는 당초 45개 문항이었으나,기존의 PWI의 성격을 최대한 유지하

면서 한계점을 해결할 수 있는 단축형 스트레스 측정도구를 사용하였다(장
세진,2002).PWI-SF는 4점 Likert척도(‘항상 그렇다’,‘대부분 그렇다’,‘약
간 그렇다’,‘전혀 그렇지 않다’)로 응답하도록 하였으며,0-1-2-3으로 점수
화하되,부정적인 문항은 역산하였고,총점을 합하여 스트레스 반응으로서
의 스트레스 수준을 측정하였다.PWI-SF점수가 높을수록 스트레스로 인
한 부정적 반응수준의 정도가 높음을 의미하며,PWI-SF가 낮을수록 스트
레스로 인한 부정적 반응수준이 낮음을 의미한다.

바.직무만족도,조직몰입도 및 개인의 성격

대상자의 직무만족도(2문항)및 조직몰입도(2문항)와 개인의 성격(4문항)



에 관해 알아보기 위한 설문으로,기존 설문 문항 중 각 특성을 대표할 수
있는 질문을 발췌하여 구성하였으며,문항 항목에 대해 ‘매우 그렇다’,‘그
렇다’,‘그렇지 않다’,‘전혀 그렇지 않다’로 응답하게 하였고,중앙값
(median)을 중심으로 상하의 두 개의 집단으로 구분하였다.

3.연구의 틀

이 연구는 의료기관의 제반 고객만족 정책으로 인해 소속직원들이 얼마
만큼의 직무스트레스를 받고 있는지를 알아보기 위한 것으로,연구의 개념
과 이를 달성하기 위한 연구의 틀을 종합 정리하면 아래 그림과 같다.

그림 4.연구의 개념 요약

고객만족고객만족고객만족고객만족 개념의개념의개념의개념의 변화변화변화변화

의료기관의의료기관의의료기관의의료기관의 제반제반제반제반 고객만족고객만족고객만족고객만족 정책정책정책정책 ((((시스템시스템시스템시스템, , , , 서비스교육서비스교육서비스교육서비스교육, , , , 평가평가평가평가 등등등등))))

□□□□ 고객만족고객만족고객만족고객만족 향상향상향상향상
□□□□ 진료수익진료수익진료수익진료수익 증대증대증대증대
□□□□ 브랜드브랜드브랜드브랜드 가치가치가치가치 및및및및 이미지이미지이미지이미지 상승상승상승상승

소속직원의소속직원의소속직원의소속직원의 직무스트레스직무스트레스직무스트레스직무스트레스 영향영향영향영향
((((부정적부정적부정적부정적))))

고객만족고객만족고객만족고객만족 실천실천실천실천 결과결과결과결과
((((긍정적긍정적긍정적긍정적))))

고객욕구의고객욕구의고객욕구의고객욕구의 증가증가증가증가 의료기관간의료기관간의료기관간의료기관간 경쟁경쟁경쟁경쟁

□□□□ 직무스트레스직무스트레스직무스트레스직무스트레스 최소화최소화최소화최소화
□□□□ 사회사회사회사회 심리적심리적심리적심리적 건강수준건강수준건강수준건강수준 향상향상향상향상
□□□□ 직무만족도직무만족도직무만족도직무만족도, , , , 조직몰입도조직몰입도조직몰입도조직몰입도 증가증가증가증가



그림 5.연구의 틀

4.분석방법

자료 분석 방법으로 수집된 자료의 통계처리는 데이터 코딩(data
coding)과 데이터 클리닝(data cleaning) 과정을 거쳐,SPSS(Statistical
PackageforSocialScience)v.10.0통계 패키지 프로그램을 활용하였으며,
구체적으로 다음과 같은 분석을 실시하였다.
첫째,우선 자료입력에 대한 정확성을 점검하기 위하여 빈도분석을 실시

하여 자료들의 형태를 알아보았다.
둘째,일반적 특성,직업적 특성,건강행위 특성,고객만족 정책에 대한

일반적 사항은 빈도분석을 실시하였다.
셋째,고객만족 정책에 대한 평가와 관련된 문항에 대해 하부요인을 찾

아내기 위하여 요인분석을 실시하였고,신뢰성 검증을 위해 각 요인들의
신뢰도 계수 Cronbach's α를 산출하였다.요인분석은 일련의 관측된 변수

의료기관의 제반

고객만족 정책

일반적특성

* 인구사회학적
* 직업
* 건강행위

소속직원의

직무스트레스

사회 심리적

건강(PWI-SF)

* 직무만족도

* 조직몰입도

* A형 성격



에 근거하여 직접 관측되지 않은 요인을 확인하기 위한 것으로,수많은 변
수들을 소그룹의 몇 가지 요인으로 묶어줌으로써 그 내용을 단순화하는 것
이 목적이다.이는 각 문항을 몇 가지 소수의 요인으로 묶어줌으로써 각
문항들이 동일한 개념을 측정하는지 즉 타당성이 있는지를 파악하는 것인
데,이 연구에서는 요인추출법으로 주성분법(principalcomponents)을 실시
하였으며,지정한 고유치 이상의 값을 갖는 요인만을 추출하였다.
요인회전과 관련하여 베리멕스(verimax)회전을 실시하였는데,베리멕스
는 요인을 단순화하는 데 널리 사용되는 방법이다.각 변수의 요인간의 상
관관계의 정도를 나타내는 요인적재값(factorloading)의 수용기준은 보통

±.30이상이면 유의하다고 보지만,보다 엄격한 기준은 ±.40이상이다.따

라서 본 연구에서는 ±.40이상을 기준으로 선택하였다.한편,각 요인이
전체 분산에 대해 설명할 수 있는 정도를 나타내 주는 고유치(eigenvalue)
는 1이상을 기준으로 하였다.
넷째,일반적 특성,직업적 특성,건강행위 특성,A형 성격유형에 따라

고객만족 정책에 대한 평가,직무스트레스,직무만족도,조직몰입도,사회
심리적 건강 수준에 차이가 있는지를 검증하기 위해 t-test와 일원배치 분
산분석(one-wayANOVA)을 실시하였다.
다섯째,제 변수의 사회 심리적 건강수준에 미치는 영향을 검증하기 위

하여 위계적 다중회귀분석(hierarchicalmultipleregression)을 실시하였다.



ⅣⅣⅣ...연연연구구구결결결과과과

1.기술분석

가.조사 대상자의 일반적 특성

조사대상자의 인구사회학적 특성을 파악하기 위해 성,연령,최종학력,
결혼상태를,직업적 특성으로는 소속병원,근무기간,직종,직책,고객접점
여부를,그리고 건강관련 특성으로는 흡연,음주,규칙적 운동 등을 조사하
였다.인구사회학적 특성을 살펴보면 여자가 74.6%였고,연령에서는 30～
39세가 50.8%였다.최종학력에서는 대학 졸업이 53.7%로 가장 많았으며,
전문대졸 이상이 전체의 92.4%를 차지하였다.

변수 내용 수 (%)

성 남자 97 (  25.4)
여자 285 (  74.6)

연령 (세 ) 20~29 129 (  33.8)
30~39 194 (  50.8)
40~49 50 (  13.1)
50이상 9 (    2.4)

최종학력 고졸이하 29 (    7.6)
전문대졸 102 (  26.7)
대학졸 205 (  53.7)
대학원졸이상 46 (  12.0)

결혼상태 미혼 167 (  43.7)
기혼 215 (  56.3)

계 382 (100.0)

표 3. 인구사회학적 특성



직업적 특성은 표 4와 같다.소속병원을 구분했을 때 대학병원이 73.0%
였고,근무기간에서는 10～14년이 31.2%로 가장 많았으며,직종에서는 간
호직이 30.9%,의료기사직이 21.2%였다.직책은 일반직원이 75.9%로 가장
많았고,고객접점 여부에서는 66.2%가 외부고객을 직접 응대하고 있었다.

변수 내용 수 (%)

소속병원 대학병원 279 ( 73.0)

기업형병원 103 ( 27.0)

근무기간 (년 ) 1미만 23 (  6.0)

1~4 81 ( 21.2)

5~9 96 ( 25.1)

10~14 119 ( 31.2)

15이상 63 ( 16.5)

직종 원무행정직 76 ( 19.9)

기타 사무행정직 38 (  9.9)

의사직 25 (  6.5)

간호직 118 ( 30.9)

의료기사직 81 ( 21.2)

기능기술직 18 (  4.7)

기타 26 (  6.8)

직책 일반직원 290 ( 75.9)

중간관리자 이상
(계 , 과 , 부장 등 ) 53 ( 13.9)

전공의 18 (  4.7)

교수직 7 (  1.8)

기타 14 (  3.7)

고객접점 여부 예 253 ( 66.2)

아니오 129 ( 33.8)

계 382 (100.0)

표 4. 직업적 특성



건강행위 특성을 보면 조사대상자의 9.7%가 흡연자였고,54.7%가 음주자
였으며,24.9%가 현재 규칙적인 운동을 하고 있었다(표5).

변수 내용 수 (%)

흡연여부 흡연 37 (    9.7)
비흡연 327 (  85.6)
과거흡연 18 (    4.7)

음주여부 마신다 209 (  54.7)
안마신다 173 (  45.3)

운동여부 하고있다 95 (  24.9)
하지않는다 287 (  75.1)

계 382 (100.0)

표 5. 건강행위 특성

나.병원별 고객만족 정책 실시 현황

조사대상자의 병원별 특성에 따라 직무스트레스에 유의한 차이가 있는지
알아보기 위하여 소속병원들이 어떠한 고객만족 정책을 시행하고 있는지
설문서에 기재된 정책들을 중심으로 알아본 결과 표 6과 같았다.
먼저 서비스교육 실시와 관련하여 이들 병원 모두 원내 서비스강사를 양

성하여 이들을 활용,직원별로 연 1~3회씩 서비스교육을 이수토록 하고 있
었으며,외부강사를 초빙하여 연 1～2회씩 서비스 특강을 실시하고 있었다.
또한 고객의 소리(VOC)제도를 운영함으로써 고객들로부터 (불)친절직원

과 각종 건의사항 등을 접수받아 이를 고객만족 정책에 반영하고 있었고,
각종 모니터링 제도를 통해 병원의 시설,인력,시스템 등 전반적인 의료서
비스 상태를 정기적으로 평가받고 있었다.



이러한 제반 고객만족 정책은 의료서비스의 질적 향상을 도모하고,고객
중심의 의료서비스 개선을 통해 고객만족 의사결정을 체질화하며,조직의
비전과 경영이념을 고객만족화하기 위한 의료기관의 노력들이라고 볼 수
있다.
고객만족에 대한 기본적인 마인드와 고객만족 정책의 구체적인 운영방법

등 의료기관별로 다소 차이가 있을 수 있겠지만,대학병원과 기업형병원의
고객만족 정책에 있어서 외형적인 형태는 유사하였다.

표 6.병원별 고객만족 관련 정책 사례

다.직무스트레스 요인 및 고객만족 관련 일반사항에 관한 조사 대상자의 태도

직무스트레스를 자주 경험하는 요인에 대해 문항을 분석한 결과는 표 7
과 같다.업무량 과다,업무에 대한 불만족(보수,승진 불만 등)이 53.7%로
가장 많았고,고객(환자)과의 대인관계(CS 실천에 따른 부담감 등)가
20.9%,동료나 상사와의 불편한 관계가 11.8%였다.그러나,스트레스를 받

구 분 원내 자체
서비스 교육

서비스특강
(외부강사 등)

고객의 소리
제도 모니터링

대
학
병
원

Y병원 연 2～3회 연 1～2회 ◯ 연 5회

S병원 연 1회 연 1～2회 ◯ 연 1회

기
업
형
병
원

S병원 연 1～2회 연 1～2회 ◯ 매월

A병원 연 2～3회 연 1～2회 ◯ 연 2회



지 않는다는 응답은 5.8%에 불과해 조사 대상자의 94.2%가 어떤 형태로든
본인이 수행하고 있는 직무에서 스트레스를 받고 있어 이에 대한 해결방안
이 제시되어야 할 것이다.

내용 수 (%)

업무량과다 , 업무에대한불만족 (보수 , 승진불만등 ) 205 (  53.7)

동료나상사와의불편한관계 45 (  11.8)

고객 (환자 )과의대인관계 (CS 실천에따른부담감등 ) 80 (  20.9)

퇴직에대한불안 (구조조정등 ) 16 (    4.2)

기타 14 (    3.7)

스트레스를받지않음 22 (    5.8)

계 382 (100.0)

표 7. 직무스트레스 요인

고객만족과 관련한 일반적인 사항을 물어본 결과는 다음과 같다.
고객만족 정책으로 인해 부담을 느끼는 요인에 대해서는 고객의 소리

(VOC)제도 운영이 25.1%로 가장 많았고,각종 고객만족도(모니터링 포함)
조사가 19.1%,잦은 CS교육이 11.8% 순으로 조사된 반면,부담(스트레스
등)을 느끼지 않는다는 응답은 16.2%에 불과하였다.
보다 나은 고객만족을 실천하는데 느끼는 어려움에 대해서는 CS를 위한

제반 여건(시스템 등)의 미흡이 35.6%로 가장 높았고,많은 업무량 27.5%,
고객과의 대인관계에서 오는 갈등 14.9%,CS에 대한 지식 및 응대능력 부
족 14.7% 순이었다.
부서 단위의 조회형태는 제외한 가운데 고객만족을 위한 각종 교육에 참



가하는 정도에서는 연 1회가 38.0%로 가장 많았는데,연 2회(17.3%)와 연
3회 이상(23.8%)을 포함하면 조사대상자의 79.1%가 연 1회 이상의 고객만
족 교육을 받고 있었다.
각종 고객만족 정책(교육 등)이 실질적으로 고개만족을 실천하는데 도움

이 되는 정도에서는 ‘도움이 된다’가 71.5%,‘매우 도움이 된다’가 6.5%로
전체의 약 78%가 고객만족 실천의 부담이나 어려움에도 불구하고,이 정
책의 실효성에 긍정적인 의견을 주었다.보다 나은 고객만족 실천을 위해
가장 중요(필요)하다고 생각하는 직종에서는 의사직이 73.6%로 가장 높았
고,고객만족을 위해 가장 노력해야 한다고 생각하는 직종 역시 의사직이
78.5%로 가장 높았다.
고객만족 관련 일반사항을 구체적으로 열거하면 표 8과 같다.



변수 내용 수 (%)

CS 정책으로인한부담
(스트레스등 ) 요인

잦은 CS 교육 (부서자체소단위교육및관련
모임포함 )

45 (  11.8)

VOC 제도 [고객의소리 , (불 )친절건의등 ] 운영 96 (  25.1)

CS 결과와인사제도 (불이익등 )와의연계 31 (    8.1)

상사등주변에서의 CS 실천강요 41 (  10.7)

각종고객만족도 (모니터링포함 ) 조사 73 (  19.1)

기타 34 (    8.9)

부담 (스트레스등 )을느끼지않는다 62 (  16.2)

보다나은 CS를실천
하는데느끼는어려움

고객과의대인관계에서오는갈등 57 (  14.9)

CS에대한지식및응대능력부족 56 (  14.7)

CS를위한제반여건 (시스템등 )의미흡 136 (  35.6)

많은업무량 105 (  27.5)

적성불일치 4 (    1.0)

기타 24 (    6.3)

CS를 위한 각종
교육에 참가하는 정도

참가하지않는다 56 (  14.7)

2년에 1회정도 24 (    6.3)

연 1회 145 (  38.0)

연 2회 66 (  17.3)

연 3회이상 91 (  23.8)

각종 CS정책(교육 등)
이 실질적으로 CS를
실천하는데 도움이
되는 정도

매우도움이된다 25 (    6.5)

도움이된다 273 (  71.5)

도움이되지않는다 75 (  19.6)

도움이전혀되지않는다  9 (    2.4)

CS의 실천이 가장
중요(필요)하다고
생각하는 직종

의사직 281 (  73.6)

간호사직 71 (  18.6)

의료기사직 10 (    2.6)

사무행정직 17 (    4.5)

기타직 3 (    0.8)

CS를 위해 가장
노력해야 한다고
생각하는 직종

의사직 300 (  78.5)

간호사직 45 (  11.8)

의료기사직 8 (    2.1)

사무행정직 24 (    6.3)

기타직 5 (    1.3)

계 382 (100.0)

표 8. 고객만족 관련 일반사항



라.병원의 고객만족 정책에 대한 평가

병원의 고객만족 정책에 대한 소속직원의 평가를 항목별로 살펴보면 ‘6.
최근의료환경을감안할때의료기관의고객만족정책에대한중요성은늘어날
것이다’가 3.48점으로 가장 높았고,‘4.고객만족 경영은 향후에도 지속적으로
실시되어야한다(3.22점)’가두번째로높았다.
한편,‘13.우리병원의 고객만족 정책으로 인해 나의 업무량이 늘어났다’가
2.31점으로가장낮아고객만족정책의 긍정적인식에 관한문항의점수는대체
로높은반면,고객만족정책으로인한불만에관한문항의점수는낮게 평가되
었다.
요인분석 결과,총 4개의 요인이 도출되었고,각 요인을 구성하는 문항들

의 중심개념을 바탕으로 요인 1은 ‘고객만족 정책 실천 및 활용의 적절성’,
요인 2는 ‘고객만족 정책 도입의 필연성’,요인 3은 ‘고객만족 정책의 책임
감 및 요구도’,요인 4는 ‘고객만족정책의 개인적 적합성’으로 각각 재개념
화하였다.이 4개의 요인이 모두 고객만족 정책을 평가하는 요인으로 적합
한 것으로 나타나 15개의 문항은 타당성이 확보된 것으로 분석되었다.또
한 신뢰도 계수인 Cronbach'sα값은 .8017,.6684,.6332,.5339의 순이었다.
따라서 이 연구에서 사용한 문항들은 전체 항목을 하나의 척도로 보고,

종합적으로 분석하는데 문제가 없는 것으로 해석된 바,요인분석에서 추출
된 4개의 요인을 독립변수로 분석에 활용하여 표 9와 같은 결과를 도출하
였다.



내용 요인
1 2 3 4

8.우리병원은 CS를 효율적으로 추진하기 위한 여건
(시스템,교육체계 등)이 비교적 잘 갖춰져 있다.

...888222444 .132 .192 .047

9.우리병원은 CS능력이 우수한 직원(부서)에게
합당한 지원(보상 등)이 이루어지고 있다.

...777666000 .006 .012 .141

7.우리병원의 CS정책은 비교적 잘 추진되고 있다. ...777555333 .239 .023 .016
2.우리병원의 CS정책은 타 의료기관보다 강도가
높은 편이다.

...666444888 .339 -.246 -.201

11.우리병원 경영진과 관리자(중간관리자 이상)들은
CS를 몸소 실천하고 있다

...555444888 .131 -.033 .428

10.우리병원은 CS능력이 부족한 직원(부서)에게
합당한 처벌(제재,불이익 등)이 이루어지고 있다.

...555222666 -.187 -.433 .308

6.최근 의료환경을 감안할 때 의료기관의 CS에 대한
중요성은 늘어날 것이다.

.001 ...777000666 .021 .094

4.CS경영은 향후에도 지속적으로 실시되어야 한다. .066 ...777000000 -.006 .242
3.CS경영은 이로 인한 소속직원의 직무(불)만족과
관계없이 매우 중요한 경영 방침이다.

.171 ...666888888 .033 .096

5.이전에 비해 최근 우리병원의 CS정책이 보다 강화
되고 있다.

.239 ...555888000 -.322 -.053

1.우리병원은 고객만족 경영을 위해,각종 CS정책을
추진하고 있다.

.503 ...555555222 -.091 -.244

13.우리병원의 CS정책으로 인해 나의 업무량이
늘어났다.

-.003 -.062 ...888111000 -.156

15.CS관련 업무로 의욕을 잃은 적이 있다. .089 -.067 ...888000999 .175
14.고객을 응대하는 업무가 나의 적성과 맞는다. -.042 .106 -.077 ...777111111
12.우리병원의 CS정책은 직원들의 근무태도에
긍정적인 영향을 주고 있다

.395 .239 .203 ...555444333

고유치 3.330 2.420 1.758 1.335

분산 비율 22.202 16.132 11.720 8.897

누적 분산 비율 22.202 38.333 50.053 58.950

표 9.고객만족 정책 문항에 대한 요인분석 결과



요인분석 결과에 따라 고객만족 정책평가에 관하여 도출한 4개 요인의
평균값은 표 10과 같다.고객만족 정책 도입의 필연성이 평균 3.2으로 가장
높았고,고객만족 정책의 책임감 및 요구도가 평균 2.4로 가장 낮아 조사
대상자의 대부분이 고객만족 정책의 필요성과 의의에 대하여 높은 인식을
보여 주고 있는 것으로 분석되었다.

내용 평균 표준편차
실천 및 활용의 적절성 2.6 0.5

도입의 필연성 3.2 0.4

책임감 및 요구도 2.4 0.6

개인적 적합성 2.7 0.5

표 10. 고객만족 정책평가의 요인별 점수

마.직무스트레스 수준

항목별로 살펴보면 ‘4.여러가지 일을 동시에 해야 한다’가 3.1점,‘3.업무 수
행중에충분한휴식(짬)이주어진다’가3.1점,‘1.나는일이많아항상시간에쫓
기며일한다’가2.9점으로높게분석되었다.
반면,‘24.남성,여성이라는 성적인 차이 때문에 불이익을 받는다’는 2.1점으
로남녀차별은가장낮은스트레스요인인것으로분석되었다.
직무스트레스 수준을 요인별로 알아본 결과는 표 11과 같다.직무요구의
평균은 65.9점이었고,직무자율은 49.2점,관계갈등은 40.1점,직업 불안정은
46.9점,조직체계는 50.1점,보상 부적절은 50.8점,직장문화는 45.6점이었는
데,‘직무요구’가 가장 스트레스 수준이 높았고,‘관계갈등’이 가장 낮았다.



내용 평균 표준편차
직무요구 65.9 15.5

직무자율 49.2 15.0

관계갈등 41.0 14.6

직업불안정 46.9 11.1

조직체계 50.1 9.9

보상부적절 50.8 15.0

직장문화 45.6 14.0

전체 (평균 ) 49.9 7.6

표 11. 직무스트레스의 요인별 점수

바.사회 심리적 건강수준

사회 심리적 건강수준은 점수가 낮을수록 건강수준이 높음을 의미하는
데,항목별로 살펴보면 ‘6.기력(원기)이 왕성함을 느낀다’가 1.9점,‘1.현재 매
우 편안하며 건강하다고 느낀다’가 1.7점으로 높은 점수를 보였고,‘16.나 자신
에대해신뢰감이없어지고있다’는0.7로가장낮은점수를보였다.
병원종사자의 사회 심리적 건강수준은 장세진(2000)의 기준에 따라 0～8
점은 건강군,9～26점은 잠재적 위험군,27점 이상은 고위험군으로 구분하
였다.그 결과 병원종사자의 사회 심리적 건강수준은 고위험군이 31.9%,
잠재위험군이 66.8%인데 반해,건강군이 1.3%에 불과해 직무스트레스 연구
회의 전국조사 평균치보다 건강군(5%)은 3.7% 낮았고,고위험군은(22%)
9.9% 높았다.



내용 (평균 ) 수 (%)

건강군 (4.2) 5 (    1.3)

잠재위험군 (18.9) 255 (  66.8)

고위험군 (32.3) 122 (  31.9)

계 382 (100.0)

표 12. 병원 종사자의 사회 심리적 건강수준 분포

사.직무만족도,조직몰입도,A형 성격

항목별 평균을 보면 조직몰입도의 평균이 높았으며,특히 ‘나는 우리병
원의 지시,방침 등을 잘 따라가고 있다’는 항목이 3.0점으로 가장 높았다.

변수 내용 평균 표준편차
직무만족도 1. 나는현재나의일 (직무 )에만족하고있다 . 2.7 0.6

2. 나는주어진업무수행을통해성취감을느낀다 . 2.7 0.6

조직몰입도 1. 나는우리병원의지시 , 방침등을잘따라가고있다 . 3.0 0.4

2. 나는우리병원에근무하게된것을잘했다고생각한다 . 2.9 0.5

A형 성격 1. 나는일에대해의욕적이며 , 경쟁심이강하다 . 2.7 0.6

2. 나는보스 (우두머리 ) 노릇이나다른사람보다우위에
    서는것을좋아한다 .

2.3 0.6

3. 나는다방면에걸쳐뛰어나야한다는욕구가강하다 . 2.6 0.6

4. 나는새로운변화에대한적응능력이뛰어나다 . 2.7 0.5

표 13. 직무만족도 , 조직몰입도 , A형 성격의 각 문항별 점수



2.단일 변량 분석

가.제 요인별 직무스트레스 수준의 비교

(1)인구사회학적 특성에 따른 직무스트레스 수준

인구사회학적 특성에 따른 직무스트레스 수준의 차이를 분석한 결과는
표 14와 같다.조사대상자의 직무스트레스는 여성(M=50.5)이 남성(M=48.4)
에 비해 높았고(t=-2.327,p<.05),연령,최종학력,결혼상태와 직무스트레스
수준은 통계학적으로 유의한 차이가 없었다(p>.05).

변수 내용 평균 표준편차 t/F p

성 남자 48.4 8.2
-2.327 .020여자 50.5 7.3

연령(세) 21~29 50.6 7.8

1.772 .152
30~39 49.6 7.6

40~49 50.5 6.6

50이상 45.1 6.6

최종학력 고졸이하 50.1 9.2

.379 .768
전문대졸 50.6 6.5

대학졸 49.6 8.0

대학원졸이상 49.7 6.9

결혼상태 미혼 50.3 7.6
.742 .458기혼 49.7 7.6

표 14. 일반적 특성에 따른 직무스트레스 수준



(2)직업적 특성에 따른 직무스트레스 수준

병원 종사자의 직업적 특성에 따른 직무스트레스 수준 결과 병원에 따라
서는 기업형병원(M=51.2)이 대학병원(M=49.4)에 비해 직무스트레스 수준이
높았다(-2.040,p<.05).또한 의사직(M=53.8)이 다른 직종에 비해 상대적으
로 높았고,기능기술직(M=44.3)이 가장 낮은 것으로 분석되었으며(F=3.118,
p<.01),직책에 있어서는 전공의의 직무스트레스가 가장 높았다(F=6.182,
p<.01).하지만,근무기간,고객접점 여부는 직무스트레스 수준과 통계학적
으로 유의한 차이가 없었다(p>.05).

변수 내용 평균 표준편차 t/F p
병원 대학병원 49.4 7.7

-2.040 .042기업형병원 51.2 7.1
근무기간(년) 1미만 50.2 6.7

.256 .906
1~4 50.2 8.7
5~9 49.6 6.6
10~14 50.3 7.5
15이상 49.3 8.0

직종 원무행정직 50.1 7.4

3.118 .005

기타 사무행정직 49.2 7.0
의사직 53.8 7.9
간호직 49.5 7.2
의료기사직 50.5 7.5
기능기술직 44.3 8.9
기타 51.0 8.0

직책 일반직원 49.8 7.7

6.182 .000
중간관리자 이상 49.4 7.2
전공의 54.9 8.2
교수직 50.9 6.3
기타 51.7 6.0

MOT 여부 예 50.2 7.4
1.024 .306아니오 49.4 7.8

표 15. 직업적 특성에 따른 직무스트레스 수준



(3)건강행위 특성에 따른 직무스트레스 수준

건강행위 특성에 따른 직무스트레스 수준의 차이를 분석한 결과는 표 16
과 같다.병원 종사자의 건강행위 특성에 따른 직무스트레스는 비흡연자가
흡연자 및 과거 흡연자에 비해 직무스트레스를 느끼는 수준이 높았다
(F=4.747,p<.01).하지만 음주 여부,운동 여부는 직무스트레스 수준과 통
계학적으로 유의한 차이가 없었다(p>.05).

변수 내용 평균 표준편차 t/F p

흡연 여부
흡연 47.0 8.6

4.747 .009비흡연 50.4 7.3
과거흡연 47.1 9.5

음주 여부 마신다 49.4 7.6
-1.405 .161안마신다 50.5 7.6

운동 여부 하고있다 49.6 8.1
-.459 .647하지않는다 50.0 7.4

표 16. 건강행위 특성에 따른 직무스트레스 수준

(4)직무만족도,조직몰입도,A형 성격적 특성에 따른 직무스트레스 수준

직무만족도,조직몰입도,A형 성격적 특성의 각 점수를 median값을 중
심으로 2등분(고 vs.저)하여 각 집단에 따른 직무스트레스 수준의 차이를
분석한 결과는 표 17과 같다.병원 종사자의 직무만족도가 높은 집단이 직
무만족도가 낮은 집단에 비해 직무스트레스 수준이 낮았다(t=-11.190,
p<.01).조직몰입도에서도 역시 병원 종사자의 조직몰입도가 높은 집단이
그렇지 않은 집단에 비해 직무스트레스 수준이 낮은 것으로 분석되었다



(t=-8.001,p<.01).하지만,A형 성격적 특성과 직무스트레스와는 통계학적
으로 유의한 차이가 없었다(p>.05).

특성 구분 평균 표준편차 t p

직무만족도 높음 46.9 6.4
-11.190 .000낮음 54.6 6.8

조직몰입도 높음 48.5 7.1
-8.001 .000낮음 55.8 6.4

A형 성격 높음 49.4 8.1
-1.187 .236낮음 50.3 7.2

표 17. 직무만족도 , 조직몰입도 , 성격적 특성에 따른 직무스트레스 수준

나.고객만족 정책 평가에 따른 직무스트레스 수준의 비교

(1)실천 및 활용의 적절성에 따른 직무스트레스 수준

현재 근무하는 병원에서의 고객만족 정책 실천 및 활용의 적절성에 대한
평가 점수를 median값을 중심으로 2등분(고 vs.저)하여 각 집단에 따른
직무스트레스 요인별 수준의 차이를 분석한 결과는 표 18과 같다.고객만
족정책실천 및 활용의 적절성이 높은 집단이 그렇지 않은 집단에 비해 직
무스트레스 수준이 낮았다(t=-2.877,p<.01).이는 소속병원이 고객만족 정
책을 강력하게 시행하고 있으며,고객만족 실천과 활용을 적절히 하고 있
다고 생각하는 종사자일수록 직무스트레스를 적게 경험하는 것을 의미한
다.항목별로는 조직체계(t=-2.695,p<.01),보상 부적절(t=-2.616,p<.01),직



장문화(t=-3.007,p<.01)에서 모두 고객만족 실천 및 활용이 적절히 시행되
지 않는다고 생각하는 종사자가 직무스트레스를 보다 많이 경험하고 있었다.

직무스트레스
고객만족 정책 실천 및 활용의 적절성

높음 낮음
t p평균 (표준편차 ) 평균 (표준편차 )

직무요구 65.5(15.2) 66.2(15.7) -.425 .671

직무자율 48.3(13.8) 50.0(16.0) -1.124 .262

관계갈등 39.5(15.6) 42.3(13.5) -1.850 .065

직업불안정 47.2(10.4) 46.6(11.7) .547 .585

조직체계 48.7(10.3) 51.4(  9.3) -2.695 .007

보상부적절 48.7(14.2) 52.7(15.4) -2.616 .009

직장문화 43.3(13.0) 47.6(14.6) -3.007 .003

전체 (평균 ) 48.7(  7.5) 51.0(  7.5) -2.877 .004

표 18. 실천 및 활용의 적절성에 따른 직무스트레스 수준

(2)도입의 필연성에 따른 직무스트레스 수준

지금 근무하는 병원에서 고객만족 정책 도입에 대한 필연성을 얼마나 긍
정적으로 인식하고 있는지에 대한 평가 점수를 median값을 중심으로 2등
분(고 vs.저)하여 각 집단에 따른 직무스트레스 요인별 수준의 차이를 분
석한 결과는 표 19와 같다.
고객만족 정책 도입의 필연성에 대한 인식이 높은 집단과 낮은 집단 간



의 직무스트레스 수준은 통계적으로 유의한 차이가 없었다(p>.05).이는 지
금 병원에서 시행하는 고객만족 정책을 얼마나 긍정적으로 인식하느냐에
따라 직무스트레스를 경험하는 정도는 달라지지 않는 것을 의미하며,항목
별로도 통계학적으로 의미 있는 차이는 없었다(p>.05).

직무스트레스
고객만족 정책 도입의 필연성

높음 낮음
t p평균 (표준편차 ) 평균 (표준편차 )

직무요구 66.6(15.4) 65.1(15.5) .935 .351

직무자율 48.7(15.3) 49.9(14.6) - .748 .455

관계갈등 41.2(15.4) 40.7(13.4) .337 .736

직업불안정 47.2(11.2) 46.5(11.0) .576 .565

조직체계 50.4(  9.7) 49.9(10.0) .489 .625

보상부적절 51.4(15.8) 50.1(13.7) .857 .392

직장문화 45.3(14.7) 45.9(13.2) -.415 .678

전체 (평균 ) 50.1(  7.9) 49.7(  7.1) .495 .621

표 19. 도입의 필연성에 따른 직무스트레스 수준



(3)책임감 및 요구도에 따른 직무스트레스 수준

현재 근무하는 병원에서 고객만족 정책의 책임감 및 요구도를 어느 정도
인식하는지에 대한 평가 점수를 median값을 중심으로 2등분(고 vs.저)하
여 각 집단에 따른 직무스트레스 요인별 수준의 차이를 분석한 결과는 표
20과 같다.고객만족 정책의 책임감 및 요구도가 높은 집단이 낮은 집단에
비해 직무스트레스 수준이 높았다(t=3.055,p<.01).이는 병원의 고객만족
정책으로 인한 업무량 증가,고객만족 관련업무로 인한 의욕 상실 등 고객
만족 정책에 불만이 많고,고객만족정책의 책임감과 요구도를 많이 느끼는
종사자일수록 직무스트레스를 많이 경험하는 것을 의미한다.
항목별로는 직무요구(t=6.015,p<.01),조직체계(t=2.481,p<.05),직장문화
(t=3.992,p<.01)에서 모두 고객만족 정책의 책임감과 요구도가 높은 집단이
낮은 집단에 비해 직무스트레스 수준이 높았고,반면에 직무자율(t=-1.976,
p<.01)에서만 고객만족 정책의 책임감 및 요구도가 낮은 집단이 높은 집단
에 비해 직무스트레스 수준이 높았다.



직무스트레스
고객만족 정책의 책임감 및 요구도

높음 낮음
t p평균 (표준편차 ) 평균 (표준편차 )

직무요구 71.7(14.2) 62.3(15.2) 6.015 .000

직무자율 47.3(15.5) 50.4(14.6) -1.976 .049

관계갈등 41.7(15.8) 40.5(13.7) .786 .433

직업불안정 45.8(10.5) 47.5(11.4) -1.472 .142

조직체계 51.7(10.6) 49.2(  9.2) 2.481 .014

보상부적절 52.5(16.0) 49.7(14.2) 1.782 .076

직장문화 49.2(15.1) 43.4(12.9) 3.992 .000

전체 (평균 ) 51.4(  8.1) 49.0(  7.1) 3.055 .002

표 20. 책임감 및 요구도에 따른 직무스트레스 수준

(4)개인적 적합성에 따른 직무스트레스 수준

고객만족 정책의 개인적 적합성에 대한 평가 점수를 median값을 중심으
로 2등분(고 vs.저)하여 각 집단에 따른 직무스트레스 요인별 수준의 차이
를 분석한 결과는 표 21과 같다.고객만족 정책의 개인적 적합성이 높다고
답한 집단이 그렇지 않은 집단에 비해 직무스트레스 수준이 낮았는데
(t=-5.763,p<.01),이는 병원의 고객만족 정책에 대해 긍정적이고,적극적인
태도를 가진 종사자일수록 직무스트레스를 적게 경험하는 것을 의미한다.
항목별로는 직무자율(t=-3.683,p<.01),관계갈등(t=-3.679,p<.01),조직체계
(t=-3.347,p<.01),보상부적절(t=-6.007,p<.01),직장문화(t=-3.984,p<.01)에



서 모두 고객만족 정책의 개인적 적합성이 높은 집단이 그렇지 않은 집단
보다 직무스트레스 수준이 낮았다.

직무스트레스
고객만족 정책 실천 및 활용의 적절성

높음 낮음
t p평균 (표준편차 ) 평균 (표준편차 )

직무요구 64.7(15.3) 67.2(15.5) -1.541 .124

직무자율 46.5(14.5) 52.1(15.1) -3.683 .000

관계갈등 38.4(14.2) 43.8(14.5) -3.679 .000

직업불안정 47.4(10.9) 46.3(11.3) .973 .331

조직체계 48.5(  9.4) 51.9(10.1) -3.347 .001

보상부적절 46.6(14.4) 55.4(14.2) -6.007 .000

직장문화 42.9(14.1) 48.5(13.4) -3.984 .000

직무스트레스 (평균 ) 47.9(  7.5) 52.0(  7.0) -5.763 .000

표 21. 개인적 적합성에 따른 직무스트레스 수준

다.고객만족 정책 평가에 따른 직무만족도,조직몰입도,사회 심리적 건강수준

(1)고객만족 정책 평가에 따른 직무만족도 수준

현재 근무하는 병원의 제반 고객만족 정책에 대한 평가 점수를 median
값을 중심으로 2등분(고 vs.저)하여 각 집단에 따른 직무만족도의 차이를
분석한 결과는 표 22와 같다.소속병원의 고객만족정책 실천 및 활용이 적
절하게 이루어지고 있다고 생각할수록(t=2.342,p<.05),고객만족 정책의 책



임감 및 요구도가 낮을수록(t=-2.066,p<.05),고객만족 정책의 개인적 적합
성이 높다고 생각할수록(t=5.081,p<.01)직무만족도가 높았다.

요인명 구분 평균 표준편차 t p
실천 및 활용의 적절성 높음 5.6 1.1

2.342 .020낮음 5.3 1.1
도입의 필연성 높음 5.4 1.1

-.167 .867낮음 5.4 1.0
책임감 및 요구도 높음 5.3 1.1

-2.066 .039낮음 5.5 1.1
개인적 적합성 높음 5.7 1.1

5.081 .000낮음 5.1 1.0

표 22. 고객만족 정책 평가에 따른 직무만족도 수준

(2)고객만족 정책 평가에 따른 조직몰입도 수준

현재 근무하는 병원의 고객만족 정책에 대한 평가 점수를 median값을
중심으로 2등분(고 vs.저)하여 각 집단에 따른 조직몰입도의 차이를 분석
한 결과는 표 23과 같다.고객만족 정책의 책임감 및 요구도가 높을수록
(t=-4.740,p<.01),고객만족 정책의 개인적 적합성이 높을수록(t=3.229,p<.01)
조직몰입도가 높았다.

요인명 구분 평균 표준편차 t p
실천 및 활용의 적절성 높음 6.0 0.8

.999 .319낮음 5.9 0.8
도입의 필연성 높음 5.9 0.7

-.990 .323낮음 6.0 0.8
책임감 및 요구도 높음 5.7 0.8

-4.740 .000낮음 6.1 0.7
개인적 적합성 높음 6.1 0.8

3.229 .001낮음 5.8 0.7

표 23. 고객만족 정책 평가에 따른 조직몰입도 수준



(3)고객만족 정책 평가에 따른 사회 심리적 건강 수준

현재 근무하는 병원의 고객만족 정책에 대한 평가 점수를 median값을
중심으로 2등분(고 vs.저)하여 각 집단에 따른 사회 심리적 건강수준의 차
이를 분석한 결과는 표 24와 같다.고객만족 정책의 책임감 및 요구도가
높을수록(t=3.669,p<.01),고객만족 정책의 개인적 적합성이 낮을수록
(t=-3.304,p<.01)사회 심리적 스트레스 수준이 높았다.

요인명 구분 평균 표준편차 t p
실천 및 활용의 적절성 높음 23.0 8.4

.065 .948낮음 22.9 7.7
도입의 필연성 높음 22.8 8.2

-.537 .592낮음 23.2 7.9
책임감 및 요구도 높음 24.9 8.7

3.669 .000낮음 21.8 7.4
개인적 적합성 높음 21.7 8.3

-3.304 .001낮음 24.4 7.5

표 24. 고객만족 정책 평가에 따른 사회 심리적 건강수준

(4)직무스트레스,직무만족도,조직몰입도,A형 성격에 따른 사회 심리
적 건강수준

직무스트레스,직무만족도,조직몰입도,A형 성격에 대한 평가 점수를 각
각 median값을 중심으로 2등분(고 vs.저)하여 각 집단에 따른 사회 심리
적 스트레스 수준의 차이를 분석하였다.결과는 표 25와 같이 직무스트레
스가 적을수록(t=7.491,p<.01),직무만족도가 높을수록(t=-11.119,p<.01),조



직몰입도가 높을수록(t=-6.965,p<.01)사회 심리적 스트레스 수준이 낮았
다.

변수 구분 평균 표준편차 t p

직무스트레스 높음 25.9 8.0
7.491 .000낮음 20.1 7.0

직무만족도 높음 19.7 6.5
-11.119 .000낮음 27.9 7.8

조직몰입도 높음 21.6 7.4
-6.965 .000낮음 28.5 8.4

A형 성격 높음 23.0 8.6
.101 .920낮음 22.9 7.6

표 25. 직무스트레스 , 직무만족도 , 조직몰입도 , A형 성격에 따른 사회 심리적
      건강 수준

(5)고객과의 대인관계 및 고객만족 교육 참가 정도에 따른 직무스트레
스 및 사회 심리적 건강수준

고객(환자)과의 대인관계에서 느끼는 어려움이 있는지의 여부에 따른 직
무스트레스 수준,사회 심리적 건강수준의 차이를 분석한 결과는 표 26과
같다.하지만,고객(환자)과의 대인관계에서 느끼는 어려움과 직무스트레스
와 사회 심리적 건강수준과는 통계학적으로 유의한 차이가 없었다(p>.05).
고객만족을 위한 각종 교육에 참가하는 정도에 따른 직무스트레스 수준,
사회 심리적 건강수준의 차이를 분석한 결과는 표 27과 같다.고객만족을
위한 각종 교육에 참가하는 정도가 3회 미만인 경우가 3회 이상인 경우에



비해 사회 심리적 스트레스 수준이 높았다.하지만 고객만족을 위한 각종
교육에 참가하는 정도와 직무스트레스와는 통계학적으로 유의한 차이를 보
이지 않았다(p>.05).

구분
직무스트레스 사회심리적건강수준
평균

(표준편차 )
p

평균
(표준편차 )

p

고객과의
대인관계
여부

있다 49.9(7.4)

.984

22.1(7.2)

.270

없다 49.9(7.6) 23.2(8.3)

고객만족
교육참가
횟수

3회미만 50.1(7.7)

.415

23.5(8.2)

.016

3회이상 49.4(7.2) 21.2(7.4)

표 26. 고객과의 대인관계 및 고객만족 교육 참가 정도에 따른 직무스트레스
및 사회 심리적 건강수준



3.사회 심리적 건강수준에 대한 제 변수의 위계적 다중회귀분석 결과

사회 심리적 건강수준에 영향을 미치는 독립변수로 일반적 특성에 대해
서는 성,연령,최종학력,결혼,근무기간,직책,병원,고객접점 여부,흡연
여부,음주여부,운동여부를 모델 Ⅰ에 투입하였고,직무스트레스 요인으로
직무요구,직무자율,관계갈등,직업 불안정,조직체계,보상 부적절,직장문
화를 모델 Ⅱ에,직무만족도,조직몰입도를 모델 Ⅲ에,고객만족 정책 평가
와 관련하여 고객만족 정책 실천 및 활용의 적절성,고객만족 정책 도입의
필연성,고객만족 정책의 책임감 및 요구도,고객만족 정책의 개인적 적합
성을 모델 Ⅳ에 차례로 투입하였다.
모델 Ⅰ의 설명력은 8.0%였고,통계적으로 유의하였다(F=2.88,p<.01).항
목별로는 최종학력(β=0.10,p<.05),직책(β=0.11,p<.05),운동여부(β=0.12,
p<.05)가 사회 심리적 스트레스에 유의한 영향을 미쳤다.곧 학력이 높을수
록,관리자급 이상일수록,운동을 규칙적으로 하지 않을수록 사회 심리적
스트레스 수준이 높았다.
모델 Ⅱ의 설명력은 35.0%로 모델 Ⅰ보다 27% 증가하여 통계적으로 유
의하였다(F=11.02,p<.01).이는 추가적으로 투입된 직무스트레스에 관련된
독립변수들이 사회 심리적 건강수준을 설명하는데 유의한 것을 의미한다.
항목별로는 직무요구(β=0.27,p<.01),보상 부적절(β=0.23,p<.01),직장문

화(β=0.17,p<.01)가 사회 심리적 스트레스에 유의한 영향을 미쳤다(p<.05).
곧 직무요구,보상 부적절,직장문화와 관련된 스트레스가 높을수록 사회
심리적 스트레스 수준이 증가하였다.
모델 Ⅲ의 설명력은 45.0%였고, 통계학적으로 유의하였다(F=14.96,



p<.01).이는 추가적으로 투입된 독립변수로 인해 설명력이 10.0% 증가한
것으로 직무만족도,조직몰입도와 관련된 독립변수들이 사회 심리적 건강
수준을 설명하는데 유의한 것을 의미한다.항목별로는 직무만족도(β=-0.34,

p<.01),조직몰입도(β=-0.12,p<.05)가 사회 심리적 스트레스에 유의한 영향
을 미치는 것으로 분석되었는데,이는 직무만족도,조직몰입도가 높을수록
사회 심리적 스트레스 수준이 감소하였다.
마지막으로 모델 Ⅳ의 설명력은 47.0%였고,이 또한 통계적으로 유의하
였다(F=13.07,p<.01).이는 추가적으로 투입된 독립변수로 인해 설명력이
2.0% 증가한 것으로 이 역시 고객만족 정책에 대한 평가와 관련된 독립변
수들이 사회 심리적 건강수준을 설명하는데 통계학적으로 유의한 것을 의
미한다.항목별로는 고객만족 정책 실천 및 활용의 적절성(β=0.13,p<.01)
요인만이 추가적으로 사회 심리적 스트레스에 유의한 영향을 미치는 것으
로 분석되었는데,고객만족 정책 실천 및 활용이 적절하게 적용될수록 사
회 심리적 스트레스 수준이 감소하였다.



변수 구분기준
모델Ⅰ 모델Ⅱ 모델Ⅲ 모델Ⅳ
β t β t β t β t

일반적 특성
성 남자 0.04 0.61 -0.04 -0.75 -0.03 -0.60 -0.04 -0.73
연령 -0.07 -1.03 -0.09 -1.47 -0.05 -0.84 -0.05 -0.79
최종학력 고졸이하 0.10 *2.00 0.08 1.82 0.03 0.63 0.02 0.43
결혼 미혼 -0.06 -0.95 -0.05 -0.83 -0.05 -1.05 -0.05 -0.94
근무기간 9년 미만 -0.05 -0.74 -0.06 -1.04 -0.05 -1.04 -0.05 -0.98
직책 일반직원 0.11 *2.12 0.10 *2.14 0.08 1.84 0.09 *2.02
병원 대학병원 0.04 0.81 0.00 0.01 0.01 0.19 0.02 0.37
고객접점 여부 예 -0.03 -0.51 0.03 0.68 0.03 0.75 0.03 0.68
흡연여부 한다 0.04 0.67 0.03 0.53 0.01 0.31 0.01 0.31
음주여부 한다 -0.05 -0.94 -0.08 -1.61 -0.07 -1.52 -0.08 -1.92
운동여부 한다 0.12 *2.23 0.11 *2.57 0.11 **2.76 0.10 **2.59

직무스트레스
직무요구 0.27 **5.75 0.22 **5.02 0.22 **4.85
직무자율 0.02 0.32 -0.06 -1.40 -0.07 -1.53
관계갈등 0.05 1.04 -0.02 -0.39 -0.02 -0.35
직업 불안정 -0.02 -0.42 0.02 0.39 0.01 0.32
조직체계 0.06 1.30 0.04 0.90 0.04 0.93
보상 부적절 0.23 **4.30 0.10 1.92 0.10 1.80
직장문화 0.17 **3.40 0.11 *2.44 0.12 *2.47
직무만족도 , 조직몰입도

직무만족도 -0.34 *-5.92 -0.36 **-6.16
조직몰입도 -0.12 *-2.32 -0.09 -1.79

고객만족 정책 평가
실천 및 활용의 적절성 0.13 **2.69
도입의 필연성 -0.06 -1.23
책임감 및 요구도 -0.04 -0.87
개인적 적합성 -0.07 -1.47

F-값 2.88 11.02 14.96 13.07

값 0.08 0.35 0.45 0.47

Adj 값 0.05 0.32 0.42 0.43

Changeof 값 0.27 0.10 0.02

표 27. 사회 심리적 건강에 미치는 영향 (위계적 다중회귀 분석 )

*p<.05,**p<.01



ⅤⅤⅤ...고고고 찰찰찰

의료기관의 서비스 질이 고객만족에 영향을 미치고,의료기관에 대한 고
객의 만족도가 크면 클수록 그 병원에 대한 애호도가 커지며,향후 재이용
에 영향을 준다는 사실은 고객만족에 관한 여러 선행연구를 통해 밝혀 졌
다(김용범,2000;오창석,2002;윤미례,2000).
하지만 지금껏 우리는 고객만족과 외부마케팅에 매료되어 직원만족과 내

부마케팅에 소홀해 왔던 게 사실이다.일반적으로 의료서비스 산업은 부가
가치는 적으면서 많은 노동력이 소요되며,서비스를 제공하는 직원들은 다
른 업종의 직원들보다 근무조건이 열악한 것으로 알려져 있다(김평산,
2003).외부고객뿐 아니라 내부고객인 직원들에 대한 관심이 증대되어야
하지만,우리나라의 경우 실제로 그렇지 않은 경우가 많은 것이다.
특히 의료직종에 종사하는 직원들은 새로운 지식과 기술의 습득,다양한

사람들과의 대인관계,인간생명을 다루는 직업적 위치 등으로 인해 다른
전문분야에 비해 스트레스의 정도가 더욱 심각한 것으로 지적되고 있으며
(구미옥 등,1985),병원경영 차원에서 직원들의 스트레스를 해결하기 위한
효율적인 방안도 마련되지 못하고 있는 것이 현실이다.이 연구는 직무스
트레스 연구 중 최근 의료기관의 강화된 고객만족 정책에 초점을 두고,소
속직원들의 직무스트레스 수준과 사회 심리적 건강수준을 파악해 보고자
하였다.
이러한 맥락에서 이 연구는 병원의 행정직과 간호직 등 일반직을 주요대

상으로 하고,의사직을 포함한 382명에 대한 조사결과를 가지고,병원종사



자의 직무스트레스 요인 및 고객만족과 관련한 일반적인 사항,병원의 고
객만족 정책과 관련한 태도,직무스트레스,사회 심리적 건강수준,직무만
족도,조직몰입도 및 성격 등과의 관련성을 살펴보고자 하였다.
고객만족 정책으로 인해 부담을 느끼는 요인 중 고객의 소리 제도 운영

이 25.1%로 가장 많았는데,불친절 직원 건의와 이에 따른 조치 등 고객의
소리 결과에 따라 직원별,부서별로 피드백이 있기 때문인 것으로 보인다.
또한 부담(스트레스 등)을 느끼지 않는다는 응답은 16.2%에 불과하여 고객
만족 정책이 의료서비스의 질적 향상을 가져오기 위한 경영방침임은 분명
하나,고객만족을 실천하는 직원들에게는 스트레스로 다가올 수 있음을 인
식하고,획일적인 정책이 아닌 직원들 중심에서도 관련 정책들을 적극 검
토해 보아야 함을 알 수 있었다.
보다 나은 고객만족을 실천하는데 느끼는 어려움에 대해서 고객만족 정

책을 위한 제반 여건(시스템 등)의 미흡이 35.6%로 가장 높아 직원들이 고
객만족을 효율적으로 실천하기 위해서는 각종 시스템과 업무를 개선하는
등 제반 여건 마련이 선결되어야 할 것으로 보였다.
보다 나은 고객만족 실천을 위해 가장 중요(필요)하다고 생각하는 직종

과 노력해야 하는 직종을 물은 결과,의사직이 각각 73.6%와 78.5%였는데,
이는 의료기관의 고객만족 실천에서 의사직의 역할이 매우 중요함에도 불
구하고,병원정책의 특성상 일반직 중심으로 고객만족 활동이 이루어지고
있는 현실을 반영한 것으로 향후 의사직의 적극적인 관심과 참여가 매우
절실함을 보여주는 결과라 하겠다.
기술분석 결과 직무스트레스의 요인별 수준의 전체 평균은 49.9점이었고,

요인별로는 직무요구,보상 부적절,조직체계,직무자율,직업불안정,직장



문화,관계갈등의 순으로 점수가 높았는데,의료기관 기혼 여성근로자를 대
상으로 조사한 김미옥(2004)의 연구 결과에서 보인 가장 높은 점수 항목(직
무요구)및 가장 낮은 점수 항목(관계갈등)과 일치하였다.이는 의료기관
소속직원들이 조직으로부터 많은 업무와 높은 직무수준을 요구받는 반면,
상사 및 동료와의 갈등 수준은 낮은 것으로 해석된다.
사회 심리적 건강수준은 건강군이 1.3%,잠재위험군이 66.8%,고위험군

이 31.9%였는데,이러한 수준은 장세진(2000)의 전국실태조사(건강군 5%,
잠재적위험군 73%,고위험군 22%)와 비교할 때 조사대상자의 건강수준이
좋지 않음을 의미한다.
사회 심리적 건강수준의 전체 평균 평점은 23.0으로 장세진(2001)이 조사

한 50인 이상 사업장 직장 수준의 평균(20.7)보다 높았고,소병교(2003)가
조사한 병원 방사선사의 수준(18.9),조성기(2004)가 조사한 6개 대학병원의
수준(20.4)보다도 높은 점수였다.이는 조사대상자의 사회 심리적 스트레스
가 높음을 의미하며,이들에 대한 기관 차원의 건강관리가 더욱 필요하다
는 것을 알 수 있었다.
단일변량 분석 결과 일반 특성에서는 여성의 경우 남성에 비해 직무스트

레스가 높았으나,연령,최종학력,결혼상태는 통계학적으로 의미 있는 차
이가 없었다.직업적 특성에서는 전공의 등 의사직의 직무스트레스가 타
직종보다 높았는데,이는 환자진료로 인한 업무 과중 때문인 것으로 해석
되며,이들을 위한 진료환경 개선이 시급하다 하겠다.근무기간과 고객접점
여부는 직무스트레스와 통계적으로 유의하지 않았는데,여명희(2002)의 연
구결과 외부고객 응대직원이 내부고객 응대직원보다 직무스트레스가 낮은
결과와는 일치하지 않았다.



건강행위 특성에 따른 직무스트레스 수준은 흡연자가 비흡연자에 비해
직무스트레스가 높았으나,음주와 운동여부는 통계학적으로 의미 있는 차
이가 없었다.
직무만족도가 높은 집단일수록 그렇지 않은 집단에 비해 직무스트레스

수준이 낮았는데,이러한 연구결과는 여러 선행연구와 일치하였다(김수연,
2001;박병종,2001;박정아,2004;여명희,2002;오평자,2004;최중권,
2001).하지만,A형 성격에 따라서는 직무스트레스에 차이가 없었는데,이
는 박정아(2004)의 연구와는 일치하지는 않았으나,하현욱(2003)의 공군 조
종사를 대상으로 한 스트레스와 피로와의 관련성 연구결과에서 A형 행동
유형이 직무스트레스의 요인이 되지 않는다는 결과와는 일치하였다.
고객만족 정책 평가에 따른 직무스트레스 비교 수준 결과 고객만족 정책

및 활용의 적절성은 조직체계,보상부적절,직장문화 항목에서,고객만족
정책의 책임감 및 요구도는 직무요구,조직체계,직장문화,직무자율 항목
에서,고객만족 정책의 개인적 적합성은 직무자율,관계갈등,조직체계,보
상부적절,직장문화 항목에서 통계학적으로 유의한 차이를 보였다.한편,
고객만족 정책 도입의 필연성 요인의 각 항목은 직무스트레스 수준과 통계
학적으로 의미 있는 차이가 없었다.
직무스트레스,직무만족도,조직몰입도에 따른 사회 심리적 건강 수준 결

과 역시 직무스트레스가 적을수록,직무만족도와 조직몰입도가 높을수록
사회 심리적 스트레스 수준이 낮았는데,이는 직무스트레스가 건강상태에
부정적 영향을 미친다는 선행연구 결과와 일치하였으며(김태균,2003),직
무요구도가 높을수록,직무재량도가 낮을수록,직업이 불안정할수록 병원종
사자들이 지각하는 사회 심리적 건강상태가 좋지 않다는 선행연구의 분석



결과와도 일치하였다(조성기,2004)
여러 변수들이 사회 심리적 건강수준에 미치는 영향을 알아보기 위해 다

중회귀분석을 한 결과,사회 심리적 건강수준을 종속변수로 하고,응답자의
일반적 특성을 독립변수로 한 모델 Ⅰ은 모델 설명력이 8%였고,일반적
특성에 직무스트레스를 독립변수로 추가한 모델 Ⅱ의 설명력은 35%였다.
이는 개인의 특성에 비해 직무스트레스가 사회 심리적 건강수준에 상대적
으로 많은 영향을 미치고 있음을 의미하였다.
또한 모델 Ⅱ에 직무만족도와 조직몰입도를 독립변수로 추가한 모델 Ⅲ

의 설명력은 45%였으며,모델 Ⅲ에 고객만족 정책에 대한 평가와 관련된
독립변수를 추가하였을 경우 모델 Ⅳ의 설명력은 47%로 통계학적으로 유
의하였다.



ⅥⅥⅥ...결결결 론론론

이 연구는 의료기관의 고객만족 정책이 소속직원들의 직무스트레스와 사
회 심리적 건강수준에 미치는 영향을 분석하고자 대학병원 종사자 382명에
대해 구조화된 설문지를 이용하여 조사하였는데,이 자료를 근거로 분석한
결과는 다음과 같다.

1.병원종사자의 직무스트레스 수준은 일반적,직업적 특성에서는 성,병
원별 특성,직종,직책,흡연 여부 등에서 통계학적으로 유의한 차이를 보
였는데,여성일수록,기업형병원일수록,의사직일수록,비흡연자일수록 직무
스트레스 수준이 높았다.또한 직무만족도와 조직몰입도가 높을수록 직무
스트레스 수준이 낮았으나,A형 성격과 직무스트레스 수준은 통계학적으로
의미 있는 차이가 없었다.
2.고객만족 정책 평가에 따른 직무스트레스 수준을 각 요인별로 분석한

결과 실천 및 활용의 적절성이 낮은 집단일수록,책임감 및 요구도가 높은
집단일수록,개인적 적합성이 낮은 집단일수록 직무스트레스 수준이 높아
통계학적으로 유의한 차이를 보인 반면,도입의 필연성과 직무스트레스 수
준은 통계학적으로 의미 있는 차이를 보이지 않았다.또한 직무스트레스가
낮을수록,직무만족도가 높을수록,조직몰입도가 높을수록 사회 심리적 건
강수준이 높았다.
3.위계적 다중회귀 분석 결과에서는 일반적 특성,직무스트레스,직무만

족도,조직몰입도,고객만족 정책 평가와 관련한 변수들과 사회 심리적 건



강 수준과의 관련성이 확인되었으며,모델의 설명력은 47%였다.이와 같은
결과를 통하여 병원 종사자들의 사회 심리적 건강수준은 직무스트레스에
의해 영향을 받고 있었으며,소속기관의 고객만족과 관련한 정책에 의해서
도 사회 심리적 건강수준이 영향을 받고 있음을 알 수 있었다.

최근 의료 환경의 급속한 변화에 따라 의료기관 역시 고객만족 경영을
새로운 경영전략으로 삼고 있는 현실 속에서 의료기관의 생존,유지 발전
을 위하여 소속직원들의 직무스트레스가 가중되는 것은 어쩔 수 없는 현상
이다.문제는 직무스트레스를 경험하느냐 안 하느냐에 있는 것이 아니라
어떠한 직무스트레스를 얼마나 경험하면서 이를 어떻게 해소해 나가느냐에
있기 때문에 각 의료기관은 소속직원의 직무스트레스에 대해서 보다 관심
을 가지고,효과적인 대응방안을 마련해야 할 것이다.
고객만족 정책으로 인하여 발생하는 직무스트레스에 대한 부정적인 기능

은 단기간에는 나타나지 않을 수 있으나,결국 장기간에 걸쳐 누적된 형태
로 나타나기 때문에 직원들의 직무스트레스 수준을 감소시킬 수 있는 다양
한 방안과 제도적인 보완,고객만족 정책의 근본적인 변화가 필요하다고
보며,이상의 연구결과를 토대로 다음과 같은 결론을 도출하고자 한다.
첫째,최고경영자 및 의사직,중간관리자가 솔선수범하면서 고객만족 정

책을 주도해야 한다.고객만족을 위해 의사직이 가장 중요하다고 여기듯이
조직 핵심인력들의 적극적인 관심과 참여가 병행하지 않는다면 조직구성원
은 변화에 대해 두려움을 가지며,결국 저항하게 될 것이기 때문이다.
둘째,환자에 대한 양질의 서비스는 직무만족도에서 나오기 때문에 고객

만족도 조사와 병행하여 직원의 만족도를 조사함으로써 소속직원의 불만족



수준을 파악하고,직원들의 고충을 들어주는 정기적인 면담시간을 마련하
는 등 직무스트레스를 최소화하기 위한 기관 차원의 노력을 보여 주어야
한다.
셋째,일선 고객접점 부서에 대한 인센티브를 제공하고,종업원 사기진작

을 위한 실질적인 방안 마련을 위해 노력해야 함은 물론 직원들의 고객만
족 실천 요구에 앞서 이들이 고객만족을 올바르게 실천하기 위한 제반 여
건 및 시스템,프로세스 개선이 선행되도록 해야 한다.
넷째,기존의 보편적이고,획일적인 서비스 교육에서 벗어나 고객 지향적

안목을 가지고,신바람 나는 조직문화를 창출할 수 있도록 교육의 방향 전
환이 필요하다.참신하고,차별화된 교육 프로그램을 개발하여 서비스 교육
에 대하여 직원들이 부담감을 갖게 하지 않음으로써 웃음과 즐거움 속에
교육이 진행되도록 해야 한다.

이 연구의 제한점으로는 조사대상을 대형병원에 국한한 점과 기관차원에
서 고객만족 정책을 강도 높게 시행하는 대형 의료기관을 대상으로 하였다
는 점에서 연구결과를 병원 전체에 일반화하기에는 무리가 있고,편의적
표본추출방식을 선택하여 병원종사자 중 가장 핵심이 되는 직종인 의사직
의 응답자 수가 많지 않아 조사대상자의 직종별 분포가 고루 이루어지지
않은 점도 이 연구의 아쉬운 점이라 하겠다.
또한 객관적인 도구이기는 하나,선행연구자들이 일반적으로 사용해 온

측정도구를 그대로 사용하였으며,특히 고객만족과 관련한 일반적인 사항
과 의료기관의 고객만족 정책에 관한 소속직원들의 태도를 알아보기 위한
설문이 객관적으로 검증된 도구가 아니었다는 점에서 향후 이에 대한 합리



적이고,객관적인 측정 도구 개발도 필요하다 하겠다.그리고,소속직원의
고객만족 정책에 대한 태도와 직무스트레스 및 사회 심리적 건강수준과의
정확한 인과관계를 설명하는 데에도 한계가 있음을 지적하는 바이다.
그럼에도 불구하고 그동안의 의료기관의 고객만족과 관련한 선행연구가

대부분 고객만족으로 인한 병원의 이미지,환자의 재이용률 등에 치중하였
으나,이 연구는 의료기관의 고객만족 정책으로 인한 소속직원들의 직무스
트레스와 사회 심리적 건강수준을 객관적으로 파악하고자 하였다는 점에
의의를 둘 수 있겠다.
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설설설 문문문 지지지
 (秘) 본 조사의 내용은 통계법에 의거하여 비밀이 보장되며, 통계 목적 이외에는

       절대 사용되지 않습니다.

안녕하십니까?

  고객만족[이하 CS(Customer Satisfaction)]을 위해 애쓰시는 의료기관 소속직

원 여러분의 노고에 감사드립니다. 

  

  저는 연세대학교 보건대학원에서 병원행정을 전공하고 있는 박성필 이라고 하며, 

현재 “의료기관의 고객만족(CS) 정책이 소속직원의 직무 스트레스에 미치는 영향”

에 관한 석사학위 논문을 준비하고 있습니다.

  

  본 설문지는 CS 경영을 시행하고 있는 각 의료기관의 제반 CS 정책이 소속직원

들에게 얼마만큼의 직무 스트레스를 주고 있는지를 알아보기 위하여 만들어 졌으며, 

이는 소속직원들의 직무 스트레스가 최소화될 수 있는 방안을 알아보는 데 귀중한 자

료가 될 것입니다. 

  

  질문에는 옳고 그른 것이 없으니 여러분이 평소 생각하시는 대로 솔직하게 답변하

여 주시고, 귀하께서 성의 있게 응답해 주시는 내용들은 오직 학문적인 연구에만 사

용되며, 절대 밝혀지지 않음을 약속합니다.

  

  귀하의 협조에 깊이 감사드리오며, 항상 건강하시길 기원합니다.

                                     

2005년 4월

연세대학교 보건대학원 병원행정전공

석사과정 박성필 올림

연락처 : ☎ 018-217-9625
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   주시기 바랍니다.
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 7. 7. 7. 7. 직    직    직    직    책책책책 :  □① 일반직원       □② 중간관리자 이상(계, 과, 부장 등)

               □③ 전공의         □④ 교수직           □⑤ 기타
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    □① 예                     □② 아니오

    9. 9. 9. 9. 흡연상태 흡연상태 흡연상태 흡연상태 :::: □① 흡연    □② 비흡연    □③ 과거흡연(피우다가 현재 금연)
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                ▶▶▶▶    9-2. 9-2. 9-2. 9-2. ((((흡연하시는 흡연하시는 흡연하시는 흡연하시는 분에 분에 분에 분에 한하여한하여한하여한하여) ) ) ) 흡연기간 흡연기간 흡연기간 흡연기간 ::::             년

10. 10. 10. 10. 음주상태 음주상태 음주상태 음주상태 :::: □① 마신다           □② 안 마신다

             ▶▶▶▶    10-1. 10-1. 10-1. 10-1. ((((음주하시는 음주하시는 음주하시는 음주하시는 분에 분에 분에 분에 한하여한하여한하여한하여) ) ) ) 1111주일에 주일에 주일에 주일에 몇 몇 몇 몇 회 회 회 회 정도 정도 정도 정도 마십니까마십니까마십니까마십니까? ? ? ? (주     회)

11. 11. 11. 11. 현재 현재 현재 현재 규칙적인 규칙적인 규칙적인 규칙적인 운동운동운동운동((((평균 평균 평균 평균 30303030분 분 분 분 이상이상이상이상))))을 을 을 을 하고 하고 하고 하고 계십니까계십니까계십니까계십니까????

    □① 예            □② 아니오

    ▶ 11-1. 11-1. 11-1. 11-1. ((((‘‘‘‘예예예예’’’’라고 라고 라고 라고 응답하신 응답하신 응답하신 응답하신 경우경우경우경우) ) ) ) 1111주일에 주일에 주일에 주일에 몇 몇 몇 몇 회 회 회 회 정도 정도 정도 정도 하십니까하십니까하십니까하십니까????                                         회



※ 다음 문항은 업무와 관련한 귀하의 스트레스 스트레스 스트레스 스트레스 요인 요인 요인 요인 및    CSCSCSCS와 와 와 와 관련한 관련한 관련한 관련한 일반적인 일반적인 일반적인 일반적인 사항사항사항사항을

   알아보기 위한 것입니다. 해당 항목에 ∨표하여 주십시오.

1. 1. 1. 1. 귀하가 귀하가 귀하가 귀하가 수행하고 수행하고 수행하고 수행하고 직무에 직무에 직무에 직무에 가장 가장 가장 가장 스트레스를 스트레스를 스트레스를 스트레스를 주는 주는 주는 주는 요인은 요인은 요인은 요인은 무엇입니까무엇입니까무엇입니까무엇입니까????

   □① 업무량 과다, 업무에 대한 불만족(보수, 승진 불만 등)
   □② 동료나 상사와의 불편한 관계 
  □③ 고객(환자)과의 대인관계(CS 실천에 따른 부담감 등)    
   □④ 퇴직에 대한 불안(구조조정 등)    
   □⑤ 기타(구체적으로)                                 
   □⑥ 스트레스를 받지 않음
       
2. 2. 2. 2. 귀 귀 귀 귀 기관에서 기관에서 기관에서 기관에서 시행하는 시행하는 시행하는 시행하는 각종 각종 각종 각종 CS CS CS CS 정책으로 정책으로 정책으로 정책으로 인해 인해 인해 인해 부담부담부담부담((((스트레스 스트레스 스트레스 스트레스 등등등등))))을 을 을 을 느끼는 느끼는 느끼는 느끼는 것이 것이 것이 것이 있다면 있다면 있다면 있다면 
        그것은 그것은 그것은 그것은 무엇입니까무엇입니까무엇입니까무엇입니까????

   □① 잦은 CS 교육(부서 자체 소단위 교육 및 관련모임 포함)  
   □② VOC 제도[고객의 소리-(불)친절 건의 등] 운영 
  □③ CS 결과와 인사제도(불이익 등)와의 연계    
   □④ 상사 등 주변에서의 CS 실천 강요   □⑤ 각종 고객만족도(모니터링 포함) 조사
   □⑥ 기타                               □⑦ 부담(스트레스 등)을 느끼지 않는다

3. 3. 3. 3. 귀하께서 귀하께서 귀하께서 귀하께서 보다 보다 보다 보다 나은 나은 나은 나은 CSCSCSCS를 를 를 를 실천하는 실천하는 실천하는 실천하는 데 데 데 데 있어 있어 있어 있어 어려운 어려운 어려운 어려운 점이 점이 점이 점이 있다면 있다면 있다면 있다면 어떤 어떤 어떤 어떤 이유에서 이유에서 이유에서 이유에서 입니까입니까입니까입니까????
        
   □① 고객과의 대인관계에서 오는 갈등   □② CS에 대한 지식 및 응대능력 부족 
  □③ CS를 위한 제반여건(시스템 등)의 미흡    
   □④ 많은 업무량                        □⑤ 적성 불일치    
   □⑥ 기타

4. 4. 4. 4. CSCSCSCS를 를 를 를 위한 위한 위한 위한 각종 각종 각종 각종 교육에 교육에 교육에 교육에 몇 몇 몇 몇 회 회 회 회 정도 정도 정도 정도 참가하십니까참가하십니까참가하십니까참가하십니까?(?(?(?(단단단단, , , , 부서 부서 부서 부서 단위의 단위의 단위의 단위의 조회 조회 조회 조회 형태는 형태는 형태는 형태는 제외함제외함제외함제외함))))

   □① 참가하지 않는다.                  □② 2년에 1회 정도 
  □③ 연 1회                            □④ 연 2회
   □⑤ 연 3회 이상

5. 5. 5. 5. 귀 귀 귀 귀 기관의 기관의 기관의 기관의 각종 각종 각종 각종 CS CS CS CS 정책정책정책정책((((교육 교육 교육 교육 등등등등))))이 이 이 이 귀하가 귀하가 귀하가 귀하가 실질적으로 실질적으로 실질적으로 실질적으로 CSCSCSCS를 를 를 를 실천하는 실천하는 실천하는 실천하는 데 데 데 데 도움이 도움이 도움이 도움이 되십니까되십니까되십니까되십니까????

   □① 매우 도움이 됨                    □② 도움이 됨 
  □③ 도움이 안 됨                      □④ 도움이 전혀 안 됨

6. 6. 6. 6. 귀하의 귀하의 귀하의 귀하의 기관에서 기관에서 기관에서 기관에서 보다 보다 보다 보다 나은 나은 나은 나은 CSCSCSCS를 를 를 를 위해 위해 위해 위해 가장 가장 가장 가장 중요중요중요중요((((필요필요필요필요))))하다고 하다고 하다고 하다고 생각하는 생각하는 생각하는 생각하는 직종은직종은직종은직종은????

   □① 의사직                            □② 간호사직 
  □③ 의료기사직                        □④ 사무행정직
   □⑤ 기타직

7. 7. 7. 7. 귀하의 귀하의 귀하의 귀하의 기관에서 기관에서 기관에서 기관에서 보다 보다 보다 보다 나은 나은 나은 나은 CSCSCSCS를 를 를 를 위해 위해 위해 위해 가장 가장 가장 가장 노력해야 노력해야 노력해야 노력해야 한다고 한다고 한다고 한다고 생각하는 생각하는 생각하는 생각하는 직종은직종은직종은직종은????

   □① 의사직                            □② 간호사직 
  □③ 의료기사직                        □④ 사무행정직
   □⑤ 기타직



설 문 내 용
매우

그렇다
그렇다

그렇지

않다

전혀

그렇지

않다

 1. 우리병원은 고객만족 경영을 위해 각종 CS 정책을

    추진하고 있다.

 2. 우리병원의 CS 정책은 타 의료기관보다 강도가 높은

    편이다.

 3. CS 경영은 이로 인한 소속직원의 직무(불)만족과

    관계없이 매우 중요한 경영 방침이다.

 4. CS 경영은 향후에도 지속적으로 실시되어야 한다.

 5. 이전에 비해 최근 우리병원의 CS 정책이 보다 강화

    되고 있다.

 6. 최근 의료 환경을 감안할 때 의료기관의 CS에 대한

    중요성은 늘어날 것이다.

 7. 우리병원의 CS 정책은 비교적 잘 추진되고 있다.

 8. 우리병원은 CS를 효율적으로 추진하기 위한 여건        

(시스템, 교육체계 등)이 비교적 잘 갖춰져 있다.

 9. 우리병원은 CS 능력이 우수한 직원(부서)에게 합당한 

    지원(보상 등)이 이루어지고 있다.

10. 우리병원은 CS 능력이 부족한 직원(부서)에게

    합당한 처벌(제재, 불이익 등)이 이루어지고 있다.

11. 우리병원 경영진과 관리자(중간관리자 이상)들은

    CS를 몸소 실천하고 있다.

12. 우리병원의 CS 정책은 직원들의 근무태도에

    긍정적인 영향을 주고 있다.

13. 우리병원의 CS 정책으로 인해 나의 업무량이

    늘어났다.

14. 고객을 응대하는 업무가 나의 적성과 맞는다.

15. CS 관련 업무로 의욕을 잃은 적이 있다.

    

 ※ 다음 문항은 귀하께서 근무하시는 병원의 병원의 병원의 병원의 CS CS CS CS 정책과 정책과 정책과 정책과 관련관련관련관련한 귀하의 생각을 알아보기 위해

    만들어 진 것입니다. 가장 가깝다고 생각하는 곳에 ∨표하여 주십시오.



설 문 내 용

전혀

그렇지

않다

그렇지

않다
그렇다

매우

그렇다

 1. 나는 일이 많아 항상 시간에 쫓기며 일한다.

 2. 업무량이 현저하게 증가하였다.

 3. 업무 수행 중에 충분한 휴식(짬)이 주어진다.

 4. 여러 가지 일을 동시에 해야 한다.

 5. 내 업무는 창의력을 필요로 한다.

 6. 내 업무를 수행하기 위해서는 높은 수준의 기술이나

   지식이 필요하다.

 7. 작업시간, 업무수행 과정에서 나에게 결정할 권한이

   주어지며 영향력을 행사할 수 있다.

 8. 나의 업무량과 작업스케줄을 스스로 조절할 수 있다.

 9. 나의 상사는 업무를 완료하는데 도움을 준다.

10. 나의 동료는 업무를 완료하는데 도움을 준다.

11. 직장에서 내가 힘들 때 내가 힘들다는 것을 알아주고,

    이해해 주는 사람이 있다.

12. 직장사정이 불안하여 미래가 불확실하다.

13. 나의 근무조건이나 상황에 바람직하지 못한 변화

    (예, 구조조정)가 있었거나 있을 것으로 예상된다.

14. 우리 직장은 근무평가, 인사제도(승진, 부서배치 등)가

    공정하고 합리적이다.

15. 업무수행에 필요한 인원, 공간, 시설, 장비, 훈련 등의

    지원이 잘 이루어지고 있다.

16. 우리 부서와 타 부서 간에는 마찰이 없고 업무협조가

    잘 이루어진다.

17. 일에 대한 나의 생각을 반영할 수 있는 기회와 

    통로가 있다.

18. 나의 모든 노력과 업적을 고려할 때, 나는 직장에서

    제대로 존중과 신임을 받고 있다.

19. 내 사정이 앞으로 더 좋아질 것을 생각하면 힘든 줄

    모르고 일하게 된다.

20. 나의 능력을 개발하고 발휘할 수 있는 기회가 주어진다.

21. 회식자리가 불편하다.

22. 기준이나 일관성이 없는 상태로 업무 지시를 받는다.

23. 직장의 분위기가 권위적이고 수직적이다.

24. 남성, 여성이라는 성적인 차이 때문에 불이익을

    받는다.

※ 다음 문항은 귀하의 직무 직무 직무 직무 스트레스스트레스스트레스스트레스를 알아보기 위해 만들어진 것입니다. 가장 가깝다고 생각

    하는 곳에 ∨표하여 주십시오.



※ 다음 문항은 귀하의 직무만족도직무만족도직무만족도직무만족도((((조직몰입도조직몰입도조직몰입도조직몰입도))))와    성격성격성격성격에 여쭈어 보는 것입니다. 해당되는 곳에

   V표하여 주십시오.

설 문 내 용
매우

그렇다
그렇다

그렇지

않다

전혀

그렇지

않다

 1. 나는 현재 나의 일(직무)에 만족하고 있다.

 2. 나는 주어진 업무수행을 통해 성취감을 느낀다.

 3. 나는 우리병원의 지시, 방침 등을 잘 따라 가고 있다.

 4. 나는 우리병원에 근무하게 된 것을 잘했다고 생각한다.

 5. 나는 일에 대해 의욕적이며, 경쟁심이 강하다.

 6. 나는 보스(우두머리) 노릇이나 다른 사람보다 우위에

    서는 것을 좋아한다.

 7. 나는 다방면에 걸쳐 뛰어나야 한다는 욕구가 강하다.

 8. 나는 새로운 변화에 대한 적응 능력이 뛰어나다.

♢ 끝까지 응답해 주셔서 감사합니다 ♢

※ 다음 문항은 최근 1-2주 동안에 경험하거나 느끼셨던 육체적육체적육체적육체적, , , , 심리적 심리적 심리적 심리적 상태상태상태상태에 대해 여쭈어 보는

   것입니다. 해당되는 곳에 V표하여 주십시오.

설 문 내 용
항상

그렇다

대부분

그렇다

약간

(이따금)

그렇다

전혀

그렇지

않다

1. 현재 매우 편안하며 건강하다고 느낀다.

2. 잠자고 난 후에도 개운한 감이 없다.

3. 매우 피곤하고 지쳐 있어 먹는 것조차도 힘들다고 느낀다.

4. 근심걱정 때문에 편안하게 잠을 자지 못한다.

5. 정신이 맑고 깨끗하다고 느낀다.

6. 기력(원기)이 왕성함을 느낀다.

7. 밤이면 심란해지거나 불안해 진다.

8. 대다수의 사람들과 마찬가지로 나를 잘 관리해 나간다고

  생각한다.

9. 전체적으로 현재 내가 하고 있는 일은 잘되어가고 있다고

  느낀다.

10. 내가 행한 일의 방법이나 절차에 만족한다.

11. 어떤 일을 바로 착수(시작)할 수 있다.

12. 정상적인 일상생활을 즐길 수 있다.

13. 안절부절 못하거나 성질이 심술궂게 되어진다. 

14. 나에게 닥친 문제를 해결해 나갈 수 있다.

15. 불행하고 우울함을 느낀다.

16. 나 자신에 대해 신뢰감이 없어지고 있다.

17. 모든 것을 고려해 볼 때 행복감을 느낀다.

18. 삶을 살아갈 만한 가치가 있다고 느낀다.



=ABSTRACT=

TheEffectofCustomerSatisfactionPolicy
onWorkStressandPsychosocialDistressinHospitalEmployees

Sung-PilPark
GraduateSchoolofPublicHealth
YonseiUniversity

(DirectedbyProfessorSei-JinChang,Ph.D.)

Thisstudywascarriedouttoinvestigatetheeffectofthecustomer
satisfaction(CS)policyontheworkstressandpsychosocialdistressof
hospitalemployees.A totalof382employeeswhoareworkingatthe
universityandenterprisehospitalthatputcustomersatisfactionpolicy
into operation were recruited.A self-administered questionnaire was
used to assess sociodemoraphics,feelings or attitudes toward the
introductionofcustomersatisfactionpolicy(15items),workstress(24
items),worksatisfaction(2items),organizationalinvolvement(2items),
type A personality traits (4 items),psychologicalhealth status (18
items).Feelings or attitudes toward the introduction of customer
satisfactionpolicywasclassifiedas4typesofsub-groups('adequacy
ofpractice','necessityofintroduction','responsibilityanddemand',and



'personal committment') using factor analysis. Univariate and
hierarchicalmultipleregressionanalysiswereperformedtoexaminethe
relationshipbetweenworkstressandfeelingsorattitudestowardthe
introduction ofcustomersatisfaction policy.SPSS(Version 10.0)was
usedforthestatisticalanalysis.
Obtainedresultsinthisstudyareasfollows:
Work stress was associated with gender,types of occupation,
occupationalpositionandsmokingstatus,andwaspositivelyrelatedto
work satisfaction and organizational involvement. Work stress is
commoninemployeeswhoreportedmore'responsibilityanddemand',
andless'adequacyofpractice'and'personalcommittment',butthere
isnosignificantdifferencebetweenthe'necessityofintroduction'and
work stress.In examining therelationshipbetween work stressand
psychosocialdistress,while work stress was negatively related to
psychosocialdistress,worksatisfactionandorganizationalinvolvement
were positively associated with psychosocial distress. Hierarchical
multipleregressionanalysisshowedthatthereisasignificantrelations
ofgeneralcharacteristic,workstress,worksatisfaction,organizational
involvementtopsychosocialdistress.
Theseresultssuggestthatmedicalinstitutionmustcontinuouslypush
ahead with customersatisfaction managementto providetheclients
withthehighqualityofhealthcareservice,andpayattentiontowork
stressoftheemployeescausedbythecustomersatisfaction,andtothe



managementprogram toreduceworkstressofhospitalemployees.

KeyWord:customersatisfaction(CS),workstress,psychosocialdistress
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