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국국국 문문문 요요요 약약약

수수수도도도권권권 치치치과과과의의의료료료기기기관관관 종종종사사사자자자의의의
직직직무무무몰몰몰입입입 및및및 업업업무무무만만만족족족에에에
영영영향향향을을을 미미미치치치는는는 요요요인인인

치과 의료 서비스에 대한 수요는 지속적으로 증가하고 있으며,또한 이 분야에
종사하는 인력은 지속적으로 증가하고 있는 실정이다.그러나 높은 이직률 등으로
인해 인력 부족현상이 지속되어 양질의 구강보건서비스를 제공하는데 어려움이
있어 왔다.이러한 인력부족현상은 보수문제,열악한 근무환경,치과 종사자들 간
의 갈등으로 직무만족도가 낮으며,이러한 낮은 직무만족도는 높은 이직율과 연관
될 수 있다.
일반적으로,직무만족이란 조직의 효과를 결정하는데 결정적인 요인으로 말할

수 있을 것이다.이와 연관된 요인으로는 업무에 대한 정신적인 도전의식,급여
및 승진과 관련된 공정한 보상,협조적인 근무환경,그리고 협조적인 동료 등이다.
조직 구성원들은 기술과 능력을 사용할 수 있는 기회,직무의 다양성과 자유로

움,그리고 업무에 대해 환류를 제공해주는 업무를 선호하는 경향이 있으며 개인
적인 안락감과 업무를 촉진할 수 있는 근무환경에 대해 관심을 가지고 있다.그리
고 단지 금전이나 물질적인 성취 이상의 사회적인 관계에 대한 욕구를 충족하려
고 한다.
직무의 만족은 생산성,조직에의 헌신에 영향을 준다.초기에는 “행복한 구성원

은 생산적인 구성원이다”라는 것으로 이들 간의 관계를 요약하였다.그러나 이는
개념적인 연관성에 근거를 둔 것이었다.이 후의 연구들에서 직무만족은 생산성에
긍정적인 효과를 가지고 있으나,이것의 효과는 그렇게 크지 않은 것으로 보고되
었으며,현재는 생산성은 다른 요인들보다는 만족도에 의해 유도된다는 결론을 얻
었다.
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직원들 또는 조직 구성원들의 직무만족도는 다양한 요소에 의해 영향을 받고
있다.그리고 이와 더불어 경영자 또는 관리자의 관리 형태에 따라서도 영향을 받
게 된다.이러한 것과 관련된 동기부여이론 중 하나가 McGregor가 제시한 X-Y이
론이다.
따라서 본 연구에서는 직무만족에 영향을 주는 것으로 알려진 요소들과 또한

경영자들이 동기부여를 위해 부하직원에 대해 가지고 있는 견해를 종합하여 어떠
한 부분이 치과 의료계에 종사하는 직원들에게 영향을 미치는가를 규명하고자 하
였다.
본 연구는 선행연구와는 달리,과정이론에서 제시한 직무 자체에 대한 요소와

임파워먼트,그리고 조직에 대한 견해들은 독립변수로 하고,직원들이 가지고 있
는 직무만족과 직무몰입에 대한 부분을 종속변수로 하여,독립변수 중 어떠한 요
인이 직무만족에 더 크게 영향을 미치며,또한 직무만족이 직무몰입에 영향을 미
치는가를 확인하였다.본 연구에서의 변수들은 조직의 내재적 요인으로 임금 및
승진정책,업무수행방식,임파워먼트,조직의 외재적 요인으로 조직의 사명과 비전
의 명확화 그리고 관리자의 부하에 대한 견해로써 X-Y형에 관한 질문으로 독립
변수를 구성하였고,또한 직무만족도와 직무몰입에 대한 질문을 종속변수로서 구
성하였다.그리고 기타 인구통계학적 변수를 포함하여 분석하였다.
본 논문의 연구모형을 검정하기 위하여 전체 250부의 설문지가 배포되었으며,

171명(68.4%)의 설문지를 수거하였다.결측치가 많은 설문지를 제외하고 168부
(67.2%)가 연구모형검정을 위해 사용되었다.
본 연구에서는 연구모형의 인과분석을 검정하고자 하며,요인분석은 인과모형의

독립변수에 해당하는 부분과 종속변수에 해당하는 부분으로 나누어 실시하였다.
독립변수에 해당하는 부분에 대한 요인분석 결과,몇 개의 문항을 삭제한 후 고

유치가 1이상이며 전체 변동의 74.194%를 설명하는 4개의 요인이 탐색되었으며,
각 설문문항들은 신뢰도가 0.7이상으로 본 연구모형을 구성하고 있는 요인들은
모두 신뢰성이 높다고 할 수 있었다.
다음으로 회귀모형의 종속변수에 해당하는 요인들에 대한 요인분석을 실시 결

과는 직무몰입과 종업원 만족의 2개 요인이 전체 변동의 66.391%를 설명하고 있
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으며,신뢰성 분석결과 종업원 만족 요인에 대한 신뢰성이 조금 낮은 것으로 나타
났다.
다음으로 상관관계 분석과 인과관계 검정을 위한 회귀분석을 위해 요인별의 기

준수치를 사용하였다.각 구성개념 간에 연관성을 나타내는 각 요인간의 상관관계
는 가설에서 설정한 바와 동일한 방향(+)으로 나타났다
사명과 비전,업무수행방식,임금 및 승진,임파워먼트,XY지수가 직무몰입 및

종업원 만족에 미치는 영향에 대한 2개 모형을 검정하기 위한 회귀분석을 실시하
였으며,먼저 사명과 비전,업무수행방식,임금 및 승진,임파워먼트,XY 지수가
직무몰입에 미치는 영향에 대한 회귀분석 결과,모형의 F값 21.701로 유의하며,임
금 및 승진,임파워먼트 및 XY 지수가 증가할수록 직무몰입은 높아지는 것으로
나타났다.본 연구의 두 번째 모형인 사명과 비전,업무수행방식,임금 및 승진,
임파워먼트,XY지수가 종업원 만족에 미치는 영향에 대한 회귀분석 결과,F값
14.206으로 통계적으로 유의한 것으로 나타났으며,업무수행방식,임금 및 승진 요
소가 증가할수록 종업원만족이 높아지는 것으로 나타났다.

���������������������������������������������������������������������������

핵심되는 말:직무몰입,종업원만족,직무만족도
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수수수도도도권권권 치치치과과과의의의료료료기기기관관관 종종종사사사자자자의의의
직직직무무무몰몰몰입입입 및및및 업업업무무무만만만족족족에에에
영영영향향향을을을 미미미치치치는는는 요요요인인인

<지도교수 권권권호호호근근근>
연세대학교 대학원 치의학과

박박박인인인환환환

제제제 111장장장 서서서 론론론

111...111...문문문제제제의의의 제제제기기기

현재 우리나라는 의료서비스의 광고 허용,국민의 의료에 대한 의식 향상 등으
로 인하여 의료 환경이 급변하고 있으며,의료서비스의 질적인 향상에 대한 요구
가 날로 증가하고 있으며,수가체계의 문제 및 의료기관들 사이의 경쟁이 날로 심
화되고 있어,의료서비스의 생존과 번영을 위하여 새로운 길을 모색하도록 요구하
고 있다.
일반적으로 서비스 부분에서의 경쟁도 제조업에서와 마찬가지로 글로벌해지고

있는 추세이다.국내 의료서비스의 경우 외국 환자에 대한 유치를 모색하고 있으
며,이러한 환자 수요 측면에서의 글로벌화는 점차 진행되고 있는 추세이다.서비
스 기업들의 경우 대부분 세계적인 수준의 서비스를 지향하고 있지만 모든 기업
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들이 성공하는 것은 아니다.서비스업에 종사하는 기업들의 단계를 다음과 같이
간단히 나타낼 수 있다(Chase& Hays,1991).
서비스 제공의 첫 번째 단계는 단순히 서비스 제공이 가능한 수준이다.이 수

준에서는 고객들이 서비스 보다는 안면 때문에 찾는 수준으로 고객은 별 기대하
는 것이 없으며,최소의 비용만 지불하기를 원한다.지원부서는 단순 계산만 하는
수준이고,현장종업원은 작업자를 위주로 통제된다.따라서 노동력은 부정적인 요
소로 인식된다.
둘째 단계는 서비스 제공이 숙련된 수준으로 고객이 일부러 찾지도 않고 거부

하지도 않는 수준의 서비스 제공단계를 말한다.고객은 기본적인 것만이 충족되기
를 원한다.지원부서는 서비스 향상을 위해 노력하기는 하지만 완전히 밀착되지는
못하는 수준이고,현장종업원은 프로세스를 중심으로 통제되는 단계이다.따라서
노동력은 비용절감이 가능할 때,주어진 절차를 수행하는 효과적 자원으로 인식되
기 시작한다.
세 번째 단계는 서비스 경쟁력을 가진 단계이다.이 단계는 고객의 기대를 충

족시켜주기 때문에 고객이 일부러 찾는 수준이다.고객은 다양한 욕구를 가지는
개인들의 집합이다.지원부서의 역할이 최일선 부서의 역할만큼 중요해지며,현장
종업원은 고객의 소리에 귀를 기울여야 한다.따라서 노동력은 대안선택이 가능한
자원으로 인식된다.
이러한 서비스 제공의 마지막 단계는 세계적 수준의 서비스 제공단계이다.이

단계에서는 기업의 이름이 곧 서비스의 탁월성으로 대표되어지고,단순한 서비스
만족을 뛰어넘어 고객에게 즐거움을 선사하는 수준이다.고객은 구매의 역할을 벗
어나 자극,아이디어,기회를 제공하는 원천이 된다.지원부서는 스스로 자발적이
고 적극적으로 지원역할을 발굴하고 수행하게 된다.현장종업원은 경영자에게 새
로운 아이디어를 제공하고 경쟁력을 배양하는 역할을 한다.따라서 노동력은 혁신
적 자원으로 인식되게 된다.
이를 종합해 보면 서비스의 경쟁력 단계가 높아질수록 고객을 위주로 운영되

며,종업원은 혁신을 수행하는 자원으로 인식되고 있다.또한 후방지원부서도 적
극적으로 자신의 역할을 수행하여야 하는 것을 알 수 있다.
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따라서 최근의 서비스 기업들은 욕구와 기대가 계속 진화하는 고객들에게 고
품질의 서비스를 전달하는데 역점을 두고 있다(Bitner,1990;Day & Wensley,
1998;Parasuramanetal.,1985).따라서 서비스 기업들은 수요중심전략에서 벗어
나 고객지향,더 나아가 고객에 기업전략의 기반을 두어야 한다.고품질의 제품과
서비스를 일관되게 제공하는 것은 변화하는 시장의 요구를 끊임없이 추적하고 거
기에 반응하는 것으로,시장 지향적이 되어야 함을 의미한다.
이와 같이 서비스 기업은 고객에게 경영상의 초점을 맞추어야 한다.그러나 서

비스 조직을 내부적으로 살펴보았을 때,서비스 기업의 종업원들은 단순노동을 수
행한다는 편견을 받고 있으며 낮은 임금을 받고 일하고 있다.특히 서비스업의 경
우 종업원들의 역할이 매우 중요하기 때문에 고객 뿐 만 아니라 조직 내부적으로
종업원에 대한 관심이 증대되어야 하지만 우리나라의 경우 특히 그렇지 못한 경
우가 대부분이다.
이와 같이 서비스 기업이 성공하기 위해서는 종업원에 대한 관심이 증대되어

야 한다는 근거는 헤스켓(Heskettetal.,1997)등의 저서인 “서비스 이익 사슬”에
서 찾을 수 있다.서비스 이익 사슬은 종업원만족,충성 및 생산성으로 대변되는
내부적 요소와 서비스 컨셉,고객만족 및 충성으로 대변되는 외부적 요소와의 연
관관계를 나타내고 이러한 연관관계가 원활히 이루어질 때 기업의 수익이 증가하
는 것을 보여준다.여기서 주목할 것은 이러한 연관관계의 시작은 종업원의 만족
이라는 것이다.따라서 서비스 기업에서 현장종업원이 가장 중요하다는 것이다.
우리나라의 치과 의료 서비스의 경우에도 인구의 변화 및 노년층 비율의 변화

와 구강건강에 대한 국민들의 의식 향상으로 인하여 치과 의료 서비스에 대한 수
요는 지속적으로 증가하고 있으며,또한 이 분야에 종사하는 의사,간호조무사,의
료기사,상담 및 코디네이터,행정관리직 등의 인력도 지속적으로 증가하고 있는
실정이다.그러나 치과 의료 서비스에 대한 인력이 증가함에도 불구하고,높은 이
직률 등으로 인하여 구강진료 부담인력 부족현상이 지속되고 있다.이러한 현상은
양질의 구장보건서비스를 제공하는데 있어서 어려움을 유발하고 있다.이러한 인
력부족현상이 발생하는 원인은 낮은 보수 문제,열악한 근무환경,치과 의료 서비
스의 종사자들 간의 갈등으로 인하여 직무만족도가 낮으며,이러한 낮은 직무만족
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도로 인하여 높은 이직율이 발생하는 것으로 분석할 수 있다(정성화,안상헌,홍숙
선,최연희,송근배,2003;정재균,송근배,1997).

111...222...연연연구구구의의의 목목목적적적

일반적으로,직무만족이란 조직의 효과를 결정하는데 결정적인 요인으로 말할
수 있을 것이다.그러므로 구성원의 직무에 대한 만족이 높은 조직은 생산성과 고
객만족을 달성하여 더 많은 고객을 유치하게 되며,이를 통해 조직의 수익성이 증
가하게 된다.그러면 직무만족에 영향을 주는 요인은 무엇인가에 대한 것이 확인
되고 이를 개선할 경우 직무만족도를 증가시켜 보다 효율적인 고객만족을 달성할
수 있는 조직 그리고 이를 통해 조직의 수익성은 높아지게 될 것이다.
직무만족도란 개인의 일에 대한 개인의 일반적인 태도이다.직무만족도가 높은

사람은 업무에 대해 긍정적인 태도를 가지게 되는 반면,자신의 업무에 불만족하
는 사람은 자신이 수행하는 일에 대해 부정적인 태도를 가진다.
직무만족도와 연관된 요인으로는 업무에 대한 정신적인 도전의식,급여 및 승

진과 관련된 공정한 보상,협조적인 근무환경,그리고 협조적인 동료 등이다
(Locke,1969).
조직 구성원들은 기술과 능력을 사용할 수 있는 기회,직무의 다양성과 자유로

움,그리고 업무에 대해 환류를 제공해주는 업무를 선호하는 경향이 있다.이러한
특성들은 업무에 대해 정신적인 도전의식을 증가시킨다.도전성이 전무한 업무는
구성원들을 지루하게 만드는 반면,너무 도전적인 업무는 좌절감과 무력감을 경험
하게 한다.

구성원들은 공정하고,애매모호하지 않으며,그들의 기대치 수준임을 느낄 수
있는 급여체계와 승진정책을 원한다.급여수준은 공정하고,업무의 수요에 근거하
고 있으며,개인의 기술 수준,그리고 지역의 급여 기준과 어울린다고 보여 질 때,
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만족감을 표시하게 되며,승진결정이 공정하다고 느끼는 구성원들은 그들의 업무
로부터 만족함을 경험하게 된다.
구성원들은 개인적인 안락감과 업무를 촉진할 수 있는 근무환경에 대해 관심

을 가지고 있다.안전하고,안락하며,깨끗하며,산만하지 않은 육체적 환경을 선
호한다.
그리고 사람들은 단지 금전이나 물질적인 성취 이상의 것을 업무로부터 얻으

려고 한다.대부분의 구성원들은 사회적인 관계에 대한 욕구를 충족하려고 한다.
그러므로 우정의 형성과 협조적인 동료들은 직무만족도를 높이게 된다.
다음으로는 직무의 만족이 어디에 영향을 주게 되는가에 대해 확인하는 것이

다.직무만족이 어디에 영향을 주는가는 직무 만족이 왜 중요한가에 대한 해답이
기도 하다.직무만족도에 영향을 받는 것은 생산성,조직에의 헌신이다.
연구초기에는 생산성과 직무만족도 또는 구성원만족도와의 관계는 “행복한 구

성원은 생산적인 구성원이다”라는 것으로 요약되었다.예를 들면 1930년에서부터
1950년대 사이에 볼링팀을 구성한다거나,야유회를 간다거나,관리자를 훈련시킨
다든지 하는 것으로 구성원들을 행복하게 만드는 것으로 실행되어졌다.그러나 이
러한 행복한 구성원이라는 부분의 이슈는 강한 증거를 가지고 있다기보다는 개념
적인 연관성에 근거를 둔 것이었다.
정교한 분석을 가진 연구들에서 직무만족은 생산성에 긍정적인 효과를 가지고

있으며,이것의 효과는 그렇게 크지 않은 것으로 보고하였다.현재 많은 연구들의
광범위한 고찰을 할 경우 생산성은 다른 요인들보다는 만족도에 의해 유도되어진
다는 결론을 얻을 수 있다.이러한 만족도는 조직이 생산성에 대해 보상을 하고
있다고 가정한다면,생산성은 언어적인 인정,급여의 수준,그리고 승진 가능성에
의해 증가한다.그러므로 이러한 보상은 직무에 대한 만족수준을 증가시킨다고 말
할 수 있다.
직무만족과 조직에 대한 헌신 사이의 관계는 논리적으로 타당하다고 가정할

수 있다.만족한 구성원은 자신의 조직에 대해 긍정적으로 이야기하는 경향이 있
으며,다른 사람을 도와주고,그들의 직무에 대해 일반적인 기대치 이상을 한다.
더욱이,만족한 구성원은 긍정적인 경험에 대해 답례하기를 원하기 때문에 직무에
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서 요구하는 것 보다 더 이상을 하는 경향이 있다.이러한 사고와 동일하게 조직
에 대한 헌신은 만족도와 깊은 관계를 가지고 있다 (Bateman & Organ,1983;
Smith & Organ,1983;Brief,1998;Podsakoff,Mackenzie,Paine,& Bachrach,
2000).
하지만 공정성을 통제할 경우,만족도와 조직에 대한 헌신 사이에는 관계가 없

거나 관계가 있더라도 크기가 매우 작다는 보고가 있다.이러한 이유는 기본적으
로 직무만족은 결과에 대한 공정성,처분 또는 절차 모두에 의해 비롯되기 때문이
다.이러한 예로 만약,회사의 절차나 급여 정책이 공정할 지라도,관리자를 싫어
한다면,직무에 대한 만족도는 심각하게 영향을 받을 것이다.이러한 것은 조직에
대한 신뢰와 연관이 있다.만약 조직에 대한 신뢰가 있을 때,구성원은 직무에서
공식적으로 요구 이상의 것에 자발적으로 기꺼이 결부되기를 원할 것이다 (Organ
& Ryan,1995;Fahr,Podsakoff,& Organ,1990;Moorman,1991;Konovsky&
Organ,1996;Organ,1994).
위에서 언급한 바와 같이 직원들 또는 조직 구성원들의 직무만족도는 다양한

요소에 의해 영향을 받고 있다.그리고 이와 더불어 경영자 또는 관리자의 관리
형태에 따라서도 영향을 받게 된다.
이러한 것과 관련된 동기부여이론 중 하나가 McGregor가 제시한 X-Y이론이다.

이는 경영자들이 부하직원에 대해 가지고 있는 개념을 두 가지로 묘사한다.첫 번
째 유형은 부하들은 일하기 싫어하고 명령받기를 좋아하여,책임지는 것을 싫어한
다는 X형 인간이라는 견해이다.이와는 달리 두 번째 유형의 부하들은 일하기를
좋아하고,자신이 책임을 지고 일을 이끌어 나가기를 좋아한다는 Y형 인간이라는
견해이며,이에 따라 부하들에게 동기를 부여한다는 것이다.
따라서 본 연구에서는 직무만족에 영향을 주는 것으로 알려진 요소들과 또한

경영자들이 동기부여를 위해 부하직원에 대해 가지고 있는 견해를 종합하여 어떠
한 부분이 치과 의료계에 종사하는 직원들에게 영향을 미치는가를 규명하고자 한
다.
또한 본 연구는 선행연구와는 달리,과정이론에서 제시한 직무자체에 대한 요

소와 임파워먼트,그리고 조직에 대한 견해들은 독립변수로 하고,직원들이 가지
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고 있는 직무만족과 직무몰입에 대한 부분을 종속변수로 하여,독립변수 중 어떠
한 요인이 직무만족에 더 크게 영향을 미치며,또한 직무만족이 직무몰입에 영향
을 미치는가를 확인하는 것이다.그러므로 본 연구는 직무자체에 대한 부분 뿐 아
니라,관리자들의 동기부여방식에 대한 직원들의 인식을 모두 포함하여 연구함으
로써 종합적인 결론을 유도할 수 있을 것으로 생각된다.
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제제제 222장장장 선선선행행행연연연구구구

222...111...종종종업업업원원원만만만족족족

기존에 이루어졌던 대부분의 연구에서 종업원만족을 구성하는 요소는 직무만
족이었다.그러나 헤스켓 등(Heskettetal.,1994)의 연구에 의하면,종업원만족은
직무만족과 유사하지만 직무만족을 포함하는 보다 포괄적인 개념으로 나타나고
있다.그렇지만 직무만족의 개념을 보다 포괄적으로 파악하게 되면 직무만족은 종
업원만족의 거의 대부분의 요인을 포함하게 된다.따라서 다음에서는 직무만족의
개념과 이론들에 대해 살펴보겠다.

222...111...111...직직직무무무만만만족족족의의의 개개개념념념

직무만족의 정의는 명확한 이론적 배경이 없이 주장하는 학자들마다 조금씩
다르다.맥코믹과 일간(McCormick& Ilhan,1980)은 직무만족이란 사람들이 그의
직무에 대해서 가지는 특정한 태도이며,그들의 직무에 대한 감정적 반응이라고
정의하였고,베아티와 슈네이더(Beatty& Schneider)에 의하면,직무만족은 종업원
이 직무가치를 달성하고 촉진시키는 것으로써 개인별로 직무평가에서 얻는 명쾌
한 감정적 상태라고 정의하였다.또한,직무만족은 직무에 대한 태도의 하나로서
한 개인의 직무나 직무경험 평가 시에 발생하는 유쾌하고 긍정적인 정서 상태로
써 한 종업원이 일에서 바라고 있는 것을 직무가 실제로 제공해 준다고 믿는 정
도를 반영한 것이라고 정의되기도 한다(신유근,1994).
그리고 로케(Locke,1976)는 직무만족을 개인이 중요한 직무가치를 완수하였을

때 초래되는 즐거운 감정 상태라고 보았고,로빈스(Robbins)는 직무만족을 직무에
대한 일반적인 태도로서 개인이 실제로 얻는 것과 얻어야만 한다고 믿는 것과의
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차이로 보았다.크래니 등(Cranny,SmithandStone,1992)은 직무만족을 직무수
행 시 기대하는 결과치와 실제 나타난 결과치의 비교로 초래된 감정적인 반응으
로 규정하였다.
따라서 직무만족이란 자신이 수행한 직무를 스스로 평가하거나 직무를 통해서

얻게 되는 경험을 평가함으로써 얻게 되는 감정 혹은 정서적 상태라고 정의할 수
있다.직무만족의 중요성으로는 첫째,많은 사람들이 깨어 있는 시간 대부분을 직
장에서 보내게 되므로,직장은 단지 생계를 위한 소득을 얻는 것이 아닌 만족을
얻는 곳이기도 하다.그러므로 가치판단의 측면에서 중요하다.둘째,사람들은 자
기생활의 한 부분이 불만스러우면 전이효과를 가져와 그와 관련이 없는 부분의
생활도 불만스럽게 느끼는 경향이 있다.그러므로 정신적 건강의 측면에서 중요하
다.셋째,직무에 대한 불만은 스트레스를 축적시키고 이것은 인체에 나쁜 영향을
미친다.그러므로 신체적인 건강에도 영향을 미친다.넷째,자신의 직장에 긍정적
인 감정을 가진 사람은 외부사회에 접할 때 마다 자신이 속한 조직을 호의적으로
말하게 된다.다섯째,자신의 직무를 좋아 하는 사람은 조직의 내,외부에서 원만
한 인간관계를 유지한다.여섯째,경영의 궁극적인 목표인 생산성 효과의 측면에
서도 매우 중요하다.
또한,직무만족에 영향을 주는 요인에 대한 연구도 오랫동안 진행되어왔다.그

러나 아직까지 어떤 것이 결정적인 요인인가는 명확하게 밝혀지지 않고 있다.길
머(Gilmer,1976)는 안정,승진,임금,직무의 본질적 측면,감독,직무의 사회적 측
면,의사소통,작업환경,복리후생 등으로 분류하였고,코넬대학 연구소는 직무,봉
급,승진,감독,동료 등을 결정요소로 선정하였다.또한 헐쯔버그(Herzberg,1996)
는 조직 구성원들의 직무만족을 증대시켜 주는 요인으로 성취에 대한 인식,작업
자체,책임감,진보성,성장성 등을 들고 있으며,직무불만족에 관계되는 요소로서
는 회사방침,권리,감독자와의 관계,작업조건,급여,동료와의 관계 등을 들고 있
다.
다음에서는 직무만족 연구에 영향을 미치는 제 이론들을 간단히 살펴보았다.
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222...111...222...직직직무무무만만만족족족에에에 관관관한한한 이이이론론론

Stogdill(1974)에 의하면 조직구성원의 생산성과 직무만족도를 높이는 요소를
동기 유발체라 할 수 있는데 이는 종업원과 상사와의 심리적 관계에서 기인되는
바가 크다고 보며 리더에 대한 우호적인 태도는 구성원과 조직의 생산성과 직무
만족도와의 관계가 중요한 변수라고 주장했다.
조직구성원의 직무만족은 1940년대 이후 조직론 중 인간관계론 내에서 다루어

지는 주요개념으로 조직의 원활한 운영을 평가하는 기준이 되어왔다.조직의 외적
인 측면에서 뿐만 아니라 내적인 측면에서 작업성과에 영향을 준다는 가정과 함
께 직무만족이 높게 되면 이직률과 결근율이 감소되고 이에 따라 생산성의 증가
를 가져온다고 보기 때문이다(소향숙.1983)
실질적으로 치과종사자의 직무만족은 스스로 일에 대한 긍정적인 태도를 갖는

것을 넘어서 질적인 환자간호에 영향을 미친다고 할 수 있다.그러므로 치과 종사
자들의 직무만족은 치위생사와 간호조무사의 질적 향상과 원활한 대인 관계,이직
률의 감소 등으로 간호의 생산성에 긍정적인 영향을 미칠 수 있다(박은주 .2003).
이러한 직무만족에 관한 연구에 중요한 영향을 미친 이론들은 맥코믹

(McCormick)의 비교이론,헐쯔버그(hERZBERG)의 2요인이론,브룸,포터 그리고
로월(Vroom,Porter,Lawler)의 기대이론,하우스(House)등의 경로-목표이론 등을
들 수 있다.

(1)맥코믹(McCormick)의 비교이론

맥코믹(McCormick)의 이론에서는 직무만족을 개인의 표준(individual̀s
standard)과 그 표준이 어느 정도까지 부응할 수 있는지의 개인의 지각
(individual̀sperception)간의 비교에서 얻은 경험된 결과의 정도라고 가정하고 있
다.따라서 직무만족의 양은 개인의 표준과 직무에서 얻을 수 있다고 확신하는 개
인의 지각 사이에서 발생되는 불일치의 크기에 대한 함수로 볼 수 있는 것이다
(McCormick,1974).
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(2)헐쯔버그(Herzberg)의 2요인 이론

헐쯔버그(Herzberg)의 2요인 이론은 종업원의 직무태도를 결정하는 요인이 무
엇이며,직무태도에 의해서 나타나는 효과는 어떤 것인가를 밝히기 위하여 미국
펜실베니아주의 피츠버그 지역 내 기업의 종업원 200명을 대상으로 어떤 일을 할
때 만족을 느끼며,또 불만족을 느끼는가에 대한 광범위한 면접을 통하여 조사하
였다.그 결과 종업원이 특정직무를 수행함에 있어 만족을 느끼거나 혹은 불만족
을 느낄 때에는 서로 다른 차원의 요인이 있다는 것을 발견하게 되었다(Herzberg,
1966).즉,직무만족을 증대시키는 동기요인과 불만족을 감소시키는 위생요인으로
구성된다는 것이다.이 두 요인은 서로 구별되며 임금,작업조건 등의 위생요인은
불만족을 증가시키지만,만족의 증가에는 영향을 미치지 못한다.그러나 작업 그
자체와 관련된 인정,자율,책임,직무자체 등의 만족요인은 불만족의 감소에는 영
향을 미치지 못하지만 직무만족을 증대시킨다.즉,Herzberg(1966)는 연구를 통하
여 성취(achivement), 인정(recognition), 일 그 자체(work itself), 책임
(responsibility)및 승진(advancement)의 5가지가 동기요인이라고 하였다.이러한
동기요인은 개인으로 하여금 열심히 일하게 하고 직무성과도 높여주는 요인으로
서 만족요인이라고도 한다.즉,종업원이 만족을 느낄 수 있도록 동기를 유발하는
요인은 어떤 작업을 달성하였을 때,타인으로부터 인정을 받았을 때,작업 내용
그 자체,업무에 대한 책임과 권한을 부여 받았을 때 및 승진하였을 때라는 것이
다.이러한 동기요인의 특성은 충족되지 않아도 불만은 없지만,일단 충족하게 되
면 직무만족에 긍정적이고 적극적인 영향을 줄 수 있으며,일에 대한 적극적인 태
도를 유발할 수 있다는 것이다.또한 이러한 동기요인은 직무 그 자체와 관련된
직무의 내재적 요인이라는 성격을 띠고 있다.
다음으로 허쯔버그의 연구를 통하여 밝혀진 위생요인은 회사의 정책(Company

Policies),경영적 정책(AdministrativePolicies),감독(Supervision),급여(Salary),대
인관계(InterpersonalRelations)및 작업환경(Working Condition)이라고 하였다.
이러한 위생요인은 주로 개인의 불만족을 제거 또는 방지해주는 효과를 가져오는
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것으로 이를 불만족요인이라고도 한다.위생이라는 단어를 사용한 것은 의학적인
예방과 환경의 의미를 나타내는 것이라고 할 수 있다.즉,깨끗한 식수의 공급이
나 오물 처리는 질병의 예방을 위해서 필요한 조건이기는 하나,그것만으로는 질
병을 치료할 수 없는 것과 같이 위생요인이 잘 갖추어진다 하더라도 종업원의 생
산능력의 증대를 가져오지는 않는다고 허즈버그(Herzberg,1966)는 보고하였다.이
위생요인의 충족은 단지 불만족의 감소만을 가져올 뿐,만족에는 작용하지 않는다
는 것이다.즉,조직에서 위생요인이 갖추어지지 않으면 조직구성원들에게 불만족
을 주게 되어 직무성과에 좋지 못한 영향을 주게 되지만,이들 요인들이 충족되더
라도 불만족은 줄어들거나 없어질 것이나 구성원에게 열심히 일하도록 동기를 부
여하지는 못한다는 것이다.그리고 이러한 위생요인은 개인의 직무환경과 관련된
외적인 요인이라는 특성을 갖고 있다.이에 대하여 요약하면 <그림1>과 같다.
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직무만족 ↔↔↔ 직무만족 없음

동동동기기기요요요인인인(((만만만족족족요요요인인인)))
성취(achivement)
인정(recognition)

일 그 자체(workitself)
책임(responsibility)
승진(advancement)

직무에 불만족
없음

↔↔↔ 직무에 불만족

위위위생생생요요요인인인(((불불불만만만족족족요요요인인인)))
회사의 정책(CompanyPolicies)

경영적 정책(AdministrativePolicies)
감독(Supervision)
급여(Salary)

대인관계(InterpersonalRelations)
작업환경(WorkingCondition)

<그림1>동기요인 및 위생요인

이러한 허즈버그의 2요인 이론은 종업원에게 동기를 주기 위해서는 일단 어느
정도 위생요인을 충족시켜 준 후에는 동기요인에 주의를 기울이는 것이 효과적이
라는 것을 시사하고 있으며,현실적인 종업원 관리 문제를 다룸에 있어서 합리적
인 방향 또는 기준을 제시하여 주고 있다는 점에서 큰 의의가 있다고 할 수 있다.
또한 메슬로우의 이론을 보충하여 이를 작업에 대한 모티베이션에 응용할 수 있
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게 하고 이전에는 무시되어 왔던 직무 내용적인 요소에 관심을 가지게 했다는 것
에서 큰 의미가 있다고 할 수 있다.

(3)브룸,포터,로월(Vroom,Porter,Lawler)의 기대이론

동기 이론의 대표적인 학자 Vroom의 이론에 의하면 인간이 행동하는 방향의
강도는 그 행동이 일정한 결과로 이어진다는 기대의 강도와 이어진 결과에 대한
매력에 달려 있다고 주장했다.이에 내포되어 있는 중요한 개념을 설명하면 다음
과 같다.
첫째,일정한 노력을 기울이면 근무성과를 가져 올 수 있으리라는 가능성에 대

한 인간의 주관적인 확률과 관련된 믿음을 기대치라고 한다.성과에 미치는 요인
으로 노력이외에도 직무수행능력과 직무수행에 필요한 여러 가지 환경적 요인들
을 들었다.기대치를 수치로 표현할 경우 기대치는 일정한 노력이 어떠한 성과를
초래 할 것이라는 완전한 의심인 경우 0에서부터 시작하여 일정한 노력이 어떠한
성과를 초래할 것이라는 것에 대한 완전한 믿음인 1사이에 존재한다(새 행정학).
기대치에 미치는 요소로는 자기 존중성,자기유능성,업무에 대한 과거성공 경험,
직원으로부터 받은 도움,업무수행에 필요한 정보,작업환경 등이 있다(박동수,
1973).
둘째,개인이 지각하기에 어떤 특정 수준의 성과를 달성하면 바람직한 보상이

주어지리라 믿는 정도를 수단성 또는 도구성이라고 한다.이를 수치로 표현하면
높은 성과가 항상 반대로 낮은 보상을 초래할 것 이라는 것에 대한 완전한 믿음
인 -1에서부터 성과와 보상사이에 전혀 관계가 없다고 믿는 0과 높은 성과가 항상
높은 보상을 초래 할 것이라는 완전한 믿음인 1사이에 존재 한다.결국 기대감이
노력과 성과간의 관계에 대한 믿음이라고 수단성은 성과와 보상간의 관계에 대한
믿음이다.
셋째,개인이 원하는 특정한 보상에 대한 선호의 강도를 유의성이라고 한다.

즉 직무상에 받을 수 있는 보상에 대해 그 개인이 느끼는 보상의 중요성을 의미
한다.개인의 유의성은 -2(매우 바람직하지 못하다)에서 0(그저 그렇다)을 거쳐 +2
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(매우 바람직하다)에 이르는 척도로 평가 될 수 있다(박동수,1973).
넷째,행동의 소산인 결과가 있다.이것은 개인의 행동의 성과와 같은 1차적

결과와 성과에 따른 승진과 같은 2차적 결과,즉 보상으로 구분 할 수 있다.높은
수준의 성과는 급여인상,승진,상사로부터의 인정,피로,스트레스,휴식시간의 부
족 등을 초래 할 수 있다.급여인상,승진,상사로부터의 인정 등은 일반적으로 정
(正)의 유의성을 갖는 반면,피로,스트레스,휴식시간의 부족 등은 일반적으로 부
(負)의 유의성을 갖는다.결론적으로 브롬의 기대치에 대한 결론은 일정한 행동을
작동시키는 개인의 동기는 1차적 결과,즉 성과에 의해 결정된다고 했다.그리고
1차적 결과 즉,성과에 대한 유의성은 2차적 결과,즉 보상에 대한 유의성과 그
보상이 성과에 의해 생기리라는 개인적 기대감,즉 수단성에 의해 결정된다고 했
다.이러한 브롬의 기대치에 대한 결론은 보상과 기대감을 파악하고 측정하는 것
에 초점을 두었다(Smith& Brannick,1990).
이와 같은 브룸(Vroom)의 기대이론을 종합하면 다음과 같다.동기를 유의성

(valaence),수단성(instrumentality),기대(expectancy)의 세 가지 개념으로서 성과
와의 관계를 고찰한 이론이다.각 변수들의 의미를 살펴보면,유의성이란 특정 산
출에 대한 개인의 선호도를 의미하며,수단성은 바라는 2차 수준의 산출을 얻기
위하여 1차 수준의 산출이 영향을 미치는 정도를 말한다.그리고 기대는 특정 행
위와 노력이 1차 수준을 가져오리라는 확신을 의미한다(Vroom,1964).
기존의 여러 이론들이 직무만족은 성과를 이끈다고 한 주장에 반하여 포터와

로월 (Porter,Lawler,1968)은 성과가 만족을 이끈다는 논리 하에서 모형을 정립
하였다.이들의 이론은 성과뿐만 아니라 보상에 대한 개인의 만족감을 주요 변수
로 삼아 브룸(Vroom)의 기대이론을 보안하였다(Porter& Lawler,1968).이것은
유의성과 기대감을 원천으로 확인하고,노력을 성과 및 직무만족과 연결시키고자
하였다.이들의 연구결과는 다음과 같이 세 가지로 나타낼 수 있다.첫째,노력에
대한 예측이다.이는 노력은 보상에 대한 지각된 가치와 지각된 노력은 보상가능
성의 함수관계라는 것이다.즉 구성원들은 자신의 업무영역에 대한 가치 있는 보
상을 받게 될 것 이라고 믿을 때 보다 많은 노력을 기울이려 한다는 것이다.둘
째,성과에 대한 예측이다.성과는 노력 이상의 것에 의해 결정된다는 것이며,노
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력과 성과간의 관계가 종업원의 능력과 특성 그리고 역할 지각에 의해 조절된다
는 것이다.즉,뛰어난 능력을 가진 종업원은 낮은 능력을 가진 종업원과 비교할
때 일정한 노력수준에 대해 보다 높은 성과를 달성한다고 하였다.셋째,만족에
대한 예측이다.종업원은 성과에 대한 내적보상과 외적보상을 직장으로부터 받는
다.내적 보상은 자기부여적이고 성취감과 같은 무형의 것들로 구성되어 있다.외
적인 보상은 임금이나 인정도와 같은 결과물이다.직무만족은 이러한 보상의 공정
성에 대한 종업원의 지각에 의해 결정된다는 것이다.따라서 종업원은 자신이 공
정하게 보상받고 있다고 느낄 때 더 만족하게 된다는 것이다(Lathans,F1998).
포터와 로월(Porter,Lawler,1968)은 만족,모티베이션,성과 등의 개념들이 서

로 분리되어 있으며,성과에 대한 내재적,외재적 보상들이 만족으로 이어지는 주
요 요인이라고 파악함으로써,다른 연구들과는 달리 보상의 중요성을 인식하였다.
따라서 Vroom과 Porter& Lawler의 기대이론 간의 차이는 다음과 같이 설명

할 수 있다.Porter& Lawler는 기대이론에 능력 이외에도 특성과 역할인지를 포
함시켰다.즉 이 이론이 제시하는 인간의 동기유발 과정을 보면 조직 내의 어떤
직원이 노력하는 정도는 그 직원에게 부여 할 수 있는 잠재적 보상의 가치에 의
해 결정된다고 한다.또한 직원의 노력의 결과 달성되는 근무성과는 그 직원능력,
특성 및 역할인지의 수준에도 영향을 받는다는 것이다.보상에 대한 만족도는 앞
으로 동기 유발 과정에서 다시 그러한 보상의 유의성에 영향을 주고 노력의 결과
를 거둔 실제 성과는 앞으로 노력하면 성과가 있을 것이라는 기대감에 영향을 주
면서 동기유발의 과정이 전체적으로 다시 반복 된다는 것이다.두 이론의 기대치
에 대한 결론은 ①조직이 제공하는 보상에 가치를 두고 ② 노력을 하면 성과가
있을 것이라고 믿으며 ③ 성과가 있으면 바라는 보상이 있다고 받을 때 동기 유
발이 된다고 믿었다(Pinder,C.,1984).
이와 같은 Vroom과 Porter& Lawler의 기대이론에서 보안되어야 할 점은 인

간이 항상 합리적이고 객관적으로 행동을 선택하는 것이 아니라는 점과 이론의
구조가 너무 복잡해서 실증적 연구를 통해 여러 변수간의 관계를 무두 측정하여
검증하기 어렵다는 점을 보안해야 한다(Moorhead,G.& Griffin,1992).



- 17 -

(4)하우스(House)의 경로-목표 이론

이 이론은 모티베이션 이론의 하나인 기대이론에 그 기초를 두고 있다.이 이
론에 의하면,사람들은 자신들이 보상의 유의성,성과보상의 수단성,노력성과의
기대를 어떻게 지각하느냐에 따라 모티베이션이 발생한다는 것이다.
경로-목표 이론에서는 리더의 주요 기능을 유의성과 부하의 기대에 영향을 미

치는 것으로 본다.리더의 행동은 지시적 리더십(directiveleadership),지원적 리
더십(supportiveleadership),참가적 리더십(participativeleadership),성취지향적
리더십(achievement-orientedleadership)등으로 구분할 수 있으며,상황변인으로
는 통제위치(focusofcontrol),능력(ability)등의 부하특성과 과업특성,주요 작업
진단,조직적 요인 등의 작업환경 특성을 들 수 있다.만약 리더가 어떤 리더 행
동을 통하여 부하들에게 유의성을 높여주고,노력하면 과업을 수행할 수 있다는
것을 명백히 해 주며,나아가 과업수행에 의한 보상의 기대를 높일 수 있다면,부
하들이 더 많은 노력을 집중하게 되고 더 높은 직무만족과 성과를 낳게 될 것이
다.

222...111...333...종종종업업업원원원 만만만족족족

종업원 만족은 종업원이 자신의 직무뿐만 아니라 자신의 직장생활과 관련되어
느끼는 종합적인 감정이다.즉,그들의 직무,동료 그리고 회사에 대해 느끼는 감
정의 정도를 의미한다(Heskettetal.,1997).따라서 종업원 만족은 그들의 직무,
동료 그리고 회사에 대한 감정의 정도 즉,내부품질에 영향을 받는다고 할 수 있
다.
내부품질은 종업원들이 일하는 물리적인 환경,직장의 안전감 그리고 일들이

행해지는 방식 등과 관련되어 있고,회사 내에서 종업원 서로 간의 태도 및 자신
에게서 서비스를 제공받는 다른 종업원에 대한 태도에 의해 형상화된다.따라서
종업원들로 하여금 회사내부에서 누가 자신의 고객인지를 명확히 아는 것과 자신
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이 제공하는 서비스 수준과 그들이 원하는 서비스 수준이 어느 정도인지를 아는
것이 필요하다.
또한,종업원 만족은 종업원의 충성과 생산성을 예측하게 해준다.많은 연구에

서 종업원 만족은 일과 관련된 삶(조직에의 헌신,이직의도)에 관련되어 있다.직
무만족과 근무경력 그리고 성과와의 관계를 조사한 연구(Ostroff,1992)에서는 직
무만족이 높을수록 이직의도가 낮고,이직은 성과와 부정적인 관계를 갖는 것으로
나타났다.
헤스켓 등(Heskettetal.,1997)의 서비스 이익사슬에서 종업원 만족은 능력의

순환(CycleofCapability)이라는 사이클 속에서 나타난다.

적절한 보상과
인지

→→→ 종업원 만족 →→→
좋은 직업으로

추천
→→→

신중한
종업원/고객
선발

↑↑↑ ↓↓↓

종업원 기대에
대한 명확한
한계

←←←
고객의 요구에
부응할 수 있는

재량권
←←←

잘 설계된
보조시스템

←←←
높은 품질의
교육

<그림2>능력의 순환 사이클(cycleofcapability)

헤스켓 등(Heskettetal.,1997)에 의하면 종업원 만족의 원천은 다음과 같은 3
가지 요인에 의해 발생한다.
① 고객의 요구에 부응할 수 있는 종업원의 재량권
② 고객에게 봉사할 수 있도록 종업원에게 주어진 권한
③ 고객에게 봉사하는 데 요구되는 지식과 기술의 소유여부
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이 세 요인이 현장종업원의 직무만족의 3분의 2이상을 설명하고 서비스 이익
사슬에서 능력(Capability)이라고 부르는 것의 대부분을 구성한다.서비스 능력의
2%가 증가할 때마다 현장 종업원이 그들의 직무의 전반적인 만족에 대한 의견이
1%씩 증가한다고 한다.
종합해보면 종업원 만족은 직무에 관련된 것(재량권,보조시스템,교육)뿐만 아

니라 동료,상관,내부공급자 및 고객 그리고 기업전반에 대하여 느끼는 감정상태
라고 할 수 있다.종업원 만족을 위해서는 명확한 서비스 비전과 리더십의 기반이
있어야 한다.

222...111...444...직직직무무무만만만족족족에에에 영영영향향향을을을 미미미치치치는는는 요요요인인인

본 절에서는 종업원만족 및 직무만족에 대한 기존의 연구를 살펴봄으로써 종
업원 및 직무만족의 정의와 이와 관계된 이론들을 고찰하였으며,이러한 종업원만
족 및 직무만족에 영향을 미치는 요인에 대하여 살펴보았다.이러한 직무만족에
영향을 미치는 영향에 관한 여러 가지 연구와 학설이 있지만 이 중 치과에 가장
근접한 연구들을 살펴보면 다음과 같다.먼저 Slavitt(1978)등은 직무만족에 영향을
미치는 요인을 자율성,보수,업무량,인간관계 및 직위라고 하였다.또한 직무만
족은 직무특성이 다양한 기술을 사용할 수 있고 업무가 명확하며,자율성이 있을
때 생길 수 있으며 이는 개인의 성취감 ,안정감,성장의 원천이 된다고 하였다.
또한 신유근(1985)은 직무만족에 영향을 미치는 요인으로 전체요인(급여,승진

기회,조직구조,조직정책과 절차),작업환경요인(감독자스타일,작업규정,동료와의
관계,작업조건),직무내용요인(직무범위,역할모호성과 역할갈등),개인적요인(연
령,근속년수,성격)등을 제시하였다.
이와 달리 직무만족에 부정적인 영향을 미치는 요인에 대한 연구는 다음과 같

다.즉,직무만족에 부정적인 영향을 주는 요인으로는 인력부족,비협조적인 동료
관계,환경적 제안 등을 들었다(문혜영.1990).강현숙(1988)은 보수,승진,발전기회,
직무환경을 간호사의 직무불만족 요인으로 지적 하였다.
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Herzberg(1959)의 2요인이론에 의하면 직무만족은 직무불만족과 전혀 다른 원
인에 의해 나타난다고 하였다.이 이론은 불만족에 영향을 주는 요인으로 의료기
관의 정책이나 임금수준이라고 했고,만족에 영향을 주는 요인을 성취감,자기성
장 ,포상이라고 말하고 있다.
또한 McGregor(1960)에 의하면,참여적인 의사결정,도전적이고 책임이 부여된

직무설계,집단관계의 개선 등이 종업원들의 직무 동기부여를 극대화하고,직무만
족도를 높이는데 도움이 된다고 보고하였다.그러나,X형과 Y형 중 어떠한 것이
맞는지에 대한 증거는 명확하지 않으며,상황에 따라 다르다는 견해가 많이 있다
(Robbins,2001).
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222...222...직직직무무무몰몰몰입입입

222...222...111...조조조직직직몰몰몰입입입

조직몰입(organizationcommitment)이란 개인이 특정한 조직 그 자체나 그 조
직의 목표,조직구성원에게 바라는 기대 등에 얼마나 일체감을 가지고 몰두하느냐
하는 정도를 나타낸다.즉,한 조직에 대한 개인의 동일시(identification)와 몰입
(involvement)의 상대적 정도를 말한다.이러한 개념 속에는 적어도 다음과 같은
세 가지 요소가 포함되어 있다고 할 수 있다.첫째,조직이 추구하는 목표나 가치
에 대한 강한 신뢰와 수용이 포함되어 있다.둘째,조직을 위하여 노력하려는 의
사가 포함되어 있다.마지막으로 조직구성원으로서 남아있으려는 강한 의욕이 포
함되어 있다고 할 수 있다(구본장과 박계홍,2004).
Hrebiniak과 Allto(1972)는 임금이나 지위,전문적 자유가 증가되고 현재보다

더 우호적인 동료가 있다고 할지라도 현재의 조직을 떠나지 않겠다는 의사라고
정의하였고,Buchanan(1974)은 조직몰입을 조직의 목표 및 가치관,조직의 목표
및 가치와 관련된 조직의 역할,그리고 조직 그 자체에 대한 열렬한 정신적 애착
이라고 정의하고 있다.Mayer와 Allen(1991)은 정서적 몰입,유지적 몰입,규범적
몰입 등으로 구분하고 있다.정서적 몰입은 조직과의 가치관이 일치하기 때문에
조직에 남기를 원하는 형태이며,유지적 몰입은 조직이 주는 보상으로 인하여 조
직에 남아 있기를 원하는 몰입의 형태라고 할 수 있다.마지막으로 규범적 몰입은
개인의 경험이나 타인에 의하여 영향을 받아 개인이 형성하게 되는 의무감으로
조직에 남아 있게 되는 형태의 조직 몰입이라고 할 수 있다.이와 달리
Porter(1975)는 조직몰입을 근속몰입과 가치몰입의 두 가지 형태로 구분하고 있다.
먼저 근속몰입은 조직구성원의 잔류의사에 관한 개념으로서 조직에 남아 있을 강
한 요구가 있으며,조직의 목표를 수용하고,조직을 위해 열심히 노력할 의사가
있는 것으로 정의하고 있다.다음으로 가치몰입은 조직에 대하여 자부심을 느끼고
조직의 목표를 수용하며 조직을 위해 노력하려는 의사를 가진 상태의 몰입이며,



- 22 -

총체적으로는 도덕적 몰입과 유사한 개념이라고 할 수 있다.
조직행동에 관한 연구자들이 사용한 몰입의 개념은 매우 다양하게 나타나고

있으며,그들은 몰입에 대한 연구를 하기 위하여 여러 형태의 조직몰입에 대한 정
의와 측정을 시도하였다. 이러한 조직몰입에 관한 기존의 연구 형태는
Morrow(1983)가 정리한 다음 <표1>과 같이 요약할 수 있다.

<표1>조직몰입에 관한 연구 형태의 유형

몰입형태 개념의 초점 조직몰입의 정의

Blood,Mirels
& Garrett

프로테스탄트
직업윤리

그 자체
목적으로서의 작업의
내재적 가치 개념

인간이 자기의 가치가
자기를 희생하는 작업
혹은 직업적 성취에서
비롯된다고 믿는 정도

Greengaus 경력몰입 자기경력의 중요성에
대한 자각

생활에서 경력,작업의
중요성

Lodahi,Kejner
& Dubin 직무몰입 작업 활동에 대한

일상적 몰두 정도

개인이 심리적으로 자기
일에 대하여 통일체
의식을 갖는 정도

Mowday 조직몰입 자기 직장에 대한
헌신 및 충성심

조직구성원이 조직에 남고
싶어 하는 정도와 조직을
위해 노력을 기울이는

정도

Gordon 노조몰입 자기 노조에 대한
헌신 및 충성심

노조원이 조합의
구성원으로 남으려는
정도와 노조를 위해

노력을 기울이려는 정도
자료:P.C.Morrow,ComceptredundancyinOrganizationalResarch:TheCaseof

WorkCommitment,AcademyofManagementReview,1983:8(3),p.488.
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조직몰입에 영향을 미치는 선행 요인으로는 개인적 요인,직무관련 요인,조직
특성 요인들을 들 수 있는데,특히 공식,인간중심 조직특성,직무중심 조직특성과
같은 요인을 중요하게 보고 있다(Modwayetal.,1982).기존의 여러 연구에서는
연령과 근속년수가 높을수록 조직몰입이 높으며,학력,결혼여부,직위와는 조직몰
입이 뚜렷한 관계가 없으며,성취감이 높을수록 조직몰입이 높게 나타난다고 보고
하였다(Angle& Perry,1981;Steven& Beyer,1978;Steers,1977).또한 직무에 대
한 역할갈등과 역할모호성,역할과부하는 조직몰입과 부정적인 관계를 가지며,직
무만족이 높을수록 조직몰입도 높아진다고 하였다(Browen,1969;Wilson,1994).
Zahra(1984)는 집단의 태도,분위기,개인의 자아실현,리더십유형 등이 조직몰입
과 상관관계가 있는 것으로 언급하였다.
조직몰입에 대한 결과는 다음과 같이 네 가지로 나타낼 수 있다.첫째는 참여

도다.이는 조직의 목표나 가치를 받아들이는 종업원들은 조직 활동에 적극적으로
참여하게 되며,결근율도 낮아지게 된다.둘째는 잔류의도이다.이는 조직몰입이
높은 종업원일수록 조직에 남아 있으려는 욕망도 크기 때문에,조직몰입도와 이직
률 간에는 반비례 관계가 있다고 할 수 있다.셋째로는 직무몰입을 들 수 있다.
이는 직무가 조직목표달성의 주요 메커니즘이 되기 때문에 종업원이 조직에 일체
감을 느끼고,조직목표를 신뢰할수록 직무에 보다 몰입하게 된다는 것이다.그러
나 이는 절대적인 것은 아니기 때문에 조직에 대하여 몰입하고 있으면서도 직무
에서 요구하는 과업요구사항에 싫증을 느끼고 몰입하지 못하는 경우도 있을 수
있다.마지막 넷째로는 직무노력으로 조직몰입이 큰 종업원일수록 조직을 위해 상
당한 노력을 기울이게 된다는 것이다.그러나 이러한 노력이 곧 성과로 이어지는
것은 아니다.직무성과는 여러 가지 요인에 의해 결정되므로 이러한 노력 하나만
으로는 충분하지가 않다.그러나 최근 많은 연구결과 조직몰입이 높으면 성과도
높은 것으로 나타나고 있다(구본장,박계홍,2004).
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222...333...기기기대대대요요요소소소와와와 직직직무무무만만만족족족 및및및 직직직무무무몰몰몰입입입간간간의의의 상상상관관관관관관계계계

Donald.Schwab.Larry(1970)등 연구자와 관리자들의 관심을 직무만족과 기
대성과 사이에 연관성이 있다고 하였다.이에 대한 개념화된 내용은 다음과 같다.
첫째,직무만족이 생산성 향성을 가져온다(만족→성과).이러한 연구는 호손연구와
인간관계 연구 학파들이 주로 이러한 주장을 하였다.종업원들은 그들의 직무에
만족 할 때 생산은 증가 되고 수익은 높다는 것이다.이러한 관점은 관리자가 노
동자의 사기를 높여 생산성을 증가 시켰던 인간관계운동에 의해 확산되었다.그러
나 만족을 느끼는 근로자가 생산적인 노동자라는 가설에 근거하여 많은 연구들이
지속적으로 이루어졌음에도 불구하고 연구결과들은 이 가설을 일관되게 지지하지
않은 것으로 나타났다.Vroom(1965)은 만족과 기대성과에 관한 기존 선행 연구들
을 분석한 결과 전체적인 설명력은 매우 약하다는 것을 밝혔다.둘째,기대성과가
만족을 가져온다는 것이다.Porter와 Lawler(1968)가 제시한 보상의 매개적 역할에
관한 주장에서는 매우 설득력 있는 평가가 되고 있다.이들이 강조한 기대성과-만
족의 견해에서 직무만족의 변인은 노력과 성과의 변인이라는 것이다.즉 만족의
수준은 높은 성과 수준의 결과라고 가정하였다.만족이 성과를 직접 유도 하는 것
이 아니라 성과에 대한 공정한 보상이 만족을 증진 시키고 보상에 대한 기대가
다시 성과를 증진 시킨다는 것이다.그러므로 직무만족과 성과의 상관관계가 미약
하다면 그것은 보상이 제대로 이루어지지 않았다고 본다.즉 직무만족과 성과간의
직접적인 관계는 불분명하며 오히려 ‘성과-공정보상-만족-성과의 기대-성과유발의
순환적 과정이 타당한 관계라고 보고 성과에 대한 불공정한 보상지각은 오히려
불만족을 유발 시킨다는 점을 지적 하고 있다.
성과와 직무의 관계가 영향을 준 것은 내재적 보상과 보상에 대한 지각된 공

정성이다.즉,만족은 성과가 적절히 보상되고 그 보상이 공평하다고 느낄 때 일
어난다.그리고 노력은 능력과 특성에 의해서 영향을 받고 또한 분명하고 모호한
역할인지에 의해서 영향을 받는다는 것이다.
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이와 같이 직무만족과 기대성과간의 다양한 견해에도 불구하고 미약한 수준일
지라도 정(+)의 상관을 지지하는 연구가 많으며,부(-)의 상관을 나타내는 연구결
과는 상대적으로 매우 적다고 할 수 있다.일반적으로 관리자는 전자를 믿고 있으
며 불만족을 가져다 줄 수 있는 부정적인 영향을 염려한다.
구성원의 만족과 관련되는가에 대한 부분으로 이것을 충족시켜 주면 기대치와

만족도가 향상된 동기부여에 대해 경영자는 직원들 개인의 내부에서 수용영역을
증대시키고,일하고자 하는 개인의 욕구를 증대 시키는 조직 환경을 만들어야 한
다(권영대 외 2004).많은 고객과 근로자가 조직에 들어가는데,이들은 다양한 가
치,경험,동기와 기대를 가지고 있다.개인이 조직의 가치를 내면화하고,기관으
로부터 비롯된 일차적 정체성을 수용하는 정도는 크게 다르다.조직목표의 수행이
나 기관의 권한구조에 직접 참여하지 않는 사람은 직접적이고 목표 지향적인 활
동에 보다 적극적으로 참여하는 사람보다 조직과 동일시하는 정도가 낮으며 조직
의 요구를 덜 호의적으로 보는 경향이 있다.
또한 많은 연구들에서는 구성원들의 기대치와 만족도의 범위를 얼마나 줄이느

냐가 중요한 관건임을 보고하고 있다.병원 구성원 개인들이 생산성과 효율성을
높이기 위해 조직구성원들의 문제 해결 능력을 높이고 창조성과 혁신성을 증진
시키고,팀원들 간의 상호 의존력을 향상 시키고,고객중심의 서비스 정신을 향상
하며 시킴으로서 만족도의 결실을 볼 수 있다(김한중 등,2003).
고종호(2002)에 의하면 치과의사와 직원들이 생각하는 기대치와 직무만족은 단

기적으로는 개인의 능력 및 특성,적성 ,동기,작업,장비 및 설비 등의 변인들만
큼 강력한 변인들이 아닐지 라도 장기적으로 이직과 결근 및 근무태도에 영향을
미치고 결국,생산성과 무관한 변인이라고 소홀히 취급할 수 없다고 본다.이러한
현상을 종합적으로 생각해 볼 때 치과 병,의원에서 구강보건의 실제적인 역할을
수행 하고 있는 치과의사는 진료의 직접적인 주체로서 그 중요성을 매우 크다고
볼 수 있으며,이러한 치과의사의 자질과 정신력,사회적 건강은 치과의사 자신의
안정 뿐 만 아니라 고객에게도 영향을 미치고 나아가서 국민 구강보건의 목표 달
성에 매우 중요한 역할을 한다고 볼 수 있다.진료의 효과는 의사에게 달려 있고
진료과정에서 가장 주요한 위치에 있는 치과의사의 직무만족이 의사의 능력을 발
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휘하는데 크게 작용하는데 있어서 매우 중요한 요인으로 작용한다고 볼 수 있다.
이러한 측면에서 볼 때 치과의사와 직원이 서로에게 생각하는 기대치와 만족도,
그리고 환자에 대한 기대치와 만족도를 알아보는 것이 필요하다고 생각된다.
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제제제 333장장장 연연연구구구모모모형형형과과과 연연연구구구가가가설설설

333...111...연연연구구구모모모형형형

조직몰입에 영향을 미치는 선행 요인으로는 개인적 요인,직무관련 요인,조직
특성 요인들을 들 수 있는데,특히 공식,인간중심 조직특성,직무중심 조직특성과
같은 요인을 중요하게 보고 있다(Mowdayetal.,1982).
본 연구는 치과 의료 서비스에서 직원의 직무만족도와 직무몰입에 영향을 미

치는 요인을 탐색하는 것을 목적으로 하고 있다.그러므로 본 연구에서는 독립변
수로서 조직의 내재적 요인으로 임금 및 승진정책,업무수행방식,임파워먼트를
채택하였으며,조직의 외재적 요인으로 조직의 사명과 비전의 명확화를 채택하였
다.그리고 관리자의 부하에 대한 견해로써 X-Y형에 관한 변수를 채택하였다.또
한 이러한 독립변수들에 의하여 영향을 받는 종속변수로서 직무만족도와 직무몰
입으로 구성하였다.
따라서 본 연구의 연구모형은 다음 <그림3>과 같다.또한 본 연구에서는 이러

한 연구모형을 검정하기 위하여 독립변수들이 직무만족도에 미치는 영향에 대한
회귀모형과 독립변수들이 종업원 만족에 미치는 영향을 측정하기 위한 회귀모형
의 두 가지 모형으로 나누어 분석을 실시할 것이다.
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<그림3>연구모형

333...222...연연연구구구가가가설설설

333...222...111...내내내․․․외외외재재재적적적 요요요인인인 및및및 관관관리리리자자자의의의 견견견해해해에에에 대대대한한한 인인인식식식과과과 직직직무무무몰몰몰입입입간간간의의의
관관관계계계

조직몰입(organization commitment)이란, 한 조직에 대한 개인의 동일시
(identification)와 몰입(involvement)의 상대적 정도를 말한다.이러한 개념 속에는
적어도 다음과 같은 세 가지 요소가 포함되어 있다고 할 수 있다.첫째,조직이
추구하는 목표나 가치에 대한 강한 신뢰와 수용이 포함되어 있다.둘째,조직을
위하여 노력하려는 의사가 포함되어 있다.마지막으로 조직구성원으로서 남아있으
려는 강한 의욕이 포함되어 있다고 할 수 있다(구본장과 박계홍,2004).
선행연구들은 조직몰입에 영향을 미치는 선행 요인으로는 개인적 요인,직무관
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련 요인,조직 특성 요인들이 있다고 보고하였다.특히 공식,인간중심 조직특성,
직무중심 조직특성과 같은 요인을 중요하게 보고 있다(Mowdayetal.,1982).기
존의 여러 연구에서는 연령과 근속년수가 높을수록 조직몰입이 높으며,학력,결
혼여부,직위와는 조직몰입이 뚜렷한 관계가 없으며,성취감이 높을수록 조직몰입
이 높게 나타난다고 보고하였다(Angle& Perry,1981;Steven & Beyer,1978;
Steers,1977).또한 직무에 대한 역할갈등과 역할모호성,역할과부하는 조직몰입과
부정적인 관계를 가지며,직무만족이 높을수록 조직몰입도 높아진다고 하였다
(Browen,1969;Wilson,1994).Zahra(1984)는 집단의 태도,분위기,개인의 자아실
현,리더십유형 등이 조직몰입과 상관관계가 있는 것으로 언급하였다.
즉,조직의 사명과 비전이나 업무수행방식 및 임파워먼트와 같은 집단의 태도

나 분위기,직무중심의 조직특성이 몰입에 영향을 준다는 것이며,공정한 임금 및
승진과 같은 성취감도 직무몰입에 영향을 준다고 할 수 있다.
본 연구에서는 이러한 기존 연구결과를 바탕으로 다음과 같은 가설을 설정하

였다.

<가설1> 사명과 비전은 직무몰입에 영향을 줄 것이다.
<가설2> 업무수행방식은 직무몰입에 영향을 줄 것이다.
<가설3> 임금 및 승진은 직무몰입에 영향을 줄 것이다.
<가설4> 임파워먼트는 직무몰입에 영향을 줄 것이다.
<가설5> XY유형은 직무몰입에 영향을 줄 것이다.

333...222...222...내내내․․․외외외재재재적적적 요요요인인인 및및및 관관관리리리자자자의의의 견견견해해해에에에 대대대한한한 인인인식식식과과과 종종종업업업원원원만만만족족족간간간의의의
관관관계계계

종업원 만족은 종업원이 자신의 직무뿐만 아니라 자신의 직장생활과 관련되어
느끼는 종합적인 감정인 그들의 직무,동료 그리고 회사에 대해 느끼는 감정의 정
도를 의미한다(Heskettetal.,1997).따라서 종업원 만족은 그들의 직무,동료 그
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리고 회사에 대한 감정의 정도 즉,종업원들이 일하는 물리적인 환경,직장의 안
전감 그리고 일들이 행해지는 방식 등과 관련되어 있고,회사 내에서 종업원 서로
간의 태도 및 자신에게서 서비스를 제공받는 다른 종업원에 대한 태도에 의해 형
상화되는 내부품질에 영향을 받는다고 할 수 있다.
헤스켓 등(Heskettetal.,1997)에 의하면 종업원만족의 원천은 고객의 요구에

부응할 수 있는 종업원의 재량권,고객에게 봉사할 수 있도록 종업원에게 주어진
권한,고객에게 봉사하는 데 요구되는 지식과 기술의 소유여부에 있다고 보고하였
다.
이러한 선행연구 결과를 종합해보면 종업원 만족은 직무에 관련된 것(재량권,

보조시스템,교육)뿐만 아니라 동료,상관,내부공급자 및 고객 그리고 기업전반에
대하여 느끼는 감정상태라고 할 수 있으며,이러한 직무만족에 영향을 미치는 영
향 요인은 다음과 같다.먼저 Slavitt(1978)등은 직무만족에 영향을 미치는 요인을
자율성,보수,업무량,인간관계 및 직위라고 하였다.또한 직무만족은 직무특성이
다양한 기술을 사용할 수 있고 업무가 명확하며,자율성이 있을 때 생길 수 있으
며 이는 개인의 성취감 ,안정감,성장의 원천이 된다고 하였다.
또한 신유근(1985)은 직무만족에 영향을 미치는 요인으로 전체요인(급여,승진

기회,조직구조,조직정책과 절차),작업환경요인(감독자스타일,작업규정,동료와의
관계,작업조건),직무내용요인(직무범위,역할모호성과 역할갈등),개인적요인(연
령,근속년수,성격)등을 제시하였다.
이와 달리 직무만족에 부정적인 영향을 미치는 요인에 대한 연구는 다음과 같

다.즉,직무만족에 부정적인 영향을 주는 요인으로는 인력부족,비협조적인 동료
관계,환경적 제안 등을 들었다(문혜영,1990).강현숙(1988)은 보수,승진,발전기
회,직무환경을 간호사의 직무불만족 요인으로 지적 하였다.
또한 McGregor(1960)에 의하면,참여적인 의사결정,도전적이고 책임이 부여된

직무설계,집단관계의 개선 등이 종업원들의 직무 동기부여를 극대화하고,직무만
족도를 높이는데 도움이 된다고 보고하였다.그러나 X형과 Y형 중 어떠한 것이
맞는지에 대한 증거는 명확하지 않으며,상황에 따라 다르다는 견해가 많이 있다
(Robbins,2001).
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본 연구에서는 이러한 기존 연구결과를 바탕으로 다음과 같은 가설을 설정하
였다.

<가설5> 사명과 비전은 종업원만족에 영향을 줄 것이다.
<가설6> 업무수행방식은 종업원만족에 영향을 줄 것이다.
<가설7> 임금 및 승진은 종업원만족에 영향을 줄 것이다.
<가설8> 임파워먼트는 종업원만족에 영향을 줄 것이다.
<가설9> XY유형은 종업원만족에 영향을 줄 것이다.
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제제제 444장장장 연연연구구구방방방법법법

444...111...설설설문문문개개개발발발과과과 표표표본본본설설설계계계

본 연구에서는 이러한 연구가설과 연구모형을 검정하기 위하여 다음과 같이
설문을 개발하였다.
종업원만족을 측정하기 위하에 현재 많이 쓰이고 있으며,표준화 되어 있어 신

뢰도와 유용성이 높다고 인정 되는 Smith,Kendall,Hulin등이 개발한 Job
DescriptiveIndex(JDI)를 이용하여 구성하였다(Golemiewski& Yeager,1978).
JDI는 총제적인 만족도 이외에 직무와 관련된 직무내용,보수,진급.동료관계

등의 문항이 포함되며 각각의 측면에 대해 총점을 평가할 수 있도록 하였다.
Yeager는 JDI를 5개 범주 이상의 더욱 세부적인 사항으로 나누어 사용할 수

있다고 지적하였다.이것을 감독과 동료들에 관한 사항을 감독자의 수행 능력,동
료들의 직무수행 능력 그리고 그들의 대인관계에 있어서의 숙련도의 만족으로 분
리하여 포함 할 수 있다고 제시하였다.이러한 구성을 바탕으로 본 연구를 위한
설문지를 구성하였으며,이러한 기본적인 바탕 아래 치과 종사자들에게 영향을 주
는 요인을 파악 후 설문 문항을 구성하였다.
본 연구를 위하여 서울 및 경기 지역의 치과 병․의원에 근무하는 직원들을

대상으로 면접,설문조사를 실시하였다.결과적으로 총 171부의 설문지가 수집되
었으나,수집된 설문지 가운데 성실하게 응답하지 않은 것으로 사료되는 설문지를
제외하고 총 168부가 분석에 사용되었다.
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444...222...변변변수수수의의의 조조조작작작적적적 정정정의의의와와와 측측측정정정

444...222...111...종종종업업업원원원 만만만족족족

본 논문에서는 종업원 만족은 현장 종업원의 만족으로 측정하였다.일반적으로
서비스 기업에서 현장 종업원의 역할이 매우 중요하다(Heskettetal.,1994).
이러한 종업원 만족은 종업원이 자신의 직무뿐만 아니라 자신의 직장생활과

관련되어 느끼는 종합적인 감정이다.즉,그들의 직무,동료 그리고 회사에 대해
느끼는 감정의 정도를 의미한다(Heskettetal.,1997).따라서 종업원 만족은 그들
의 직무,동료 그리고 회사에 대한 감정의 정도 즉,종업원들이 일하는 물리적인
환경,직장의 안전감 그리고 일들이 행해지는 방식 등과 관련되어 있고,회사 내
에서 종업원 서로 간의 태도 및 자신에게서 서비스를 제공받는 다른 종업원에 대
한 태도에 의해 종업원 만족이 형상화된다.
따라서 본 논문에서는 기존의 연구에서 사용된 항목들을 기반으로 종업원 만

족도를 평가하기 위한 총 4개의 문항을 구성하였다.설문문항은 모두 리커트 5점
척도를 사용하였다.

444...222...222...직직직무무무몰몰몰입입입

직무몰입이란 조직가치의 수용성,조직과의 일체감,조직에 대한 긍지,자부심,
조직목표와 개인목표와의 일치도 등을 의미한다(Mowdayetal.,1979)이러한 직
무몰입에 대한 설명은 직무몰입을 행동에 대한 의도와는 다른 순수한 태도적 개
념으로 정의하여 개념의 중복 여지를 없애고,또한 직무몰입이 가치적인 요소뿐만
아니라 수단적 가치도 포함하는 개념으로 보았다.
본 연구에서는 Mowday(1982), Steers & Porter(1979)가 개발한

OCQ(OrganizationalCommitmentQuestionnaire)측정항목을 이용하였다.이 측
정항목은 그 후 많은 연구들에 의하여 검증되었다.본 논문에서는 이 중 5개의 문
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항을 선택하여 사용하였으며,모두 리커트 5점 척도를 사용하였다.

444...222...333...독독독립립립변변변수수수들들들에에에 대대대한한한 조조조작작작적적적 정정정의의의

본 연구에서는 직무몰입과 종업원만족에 영향을 미치는 독립변수로서 조직의
사명과 비전,업무수행방식,임금 및 승진,임파워먼트 그리고 XY지수로 구성하
였다.
이를 측정하기 위한 조작적 정의는 다음과 같다.
먼저 조직의 사명과 비전은 조직이 조직의 미래를 위한 고객지향적인 명확한

목표가 있는가와,이러한 목표가 종업원들에게 받아들여지고,경영자가 이를 뒷받
침하고 있는지에 대한 것이라고 할 수 있다.
본 연구에서는 이를 파악하기 위하여 앞에서 고찰한 선행연구들에서 조직의

사명과 비전을 측정하기 위한 항목들 중 총 6문항을 선택하여 리커트 5점 척도로
측정하였다.
다음으로 임금 및 승진은 Vroom 등의 기대이론에서 밝혀진 바와 같이 종업원

들이 자신이 수행한 만큼의 임금 수준이나 승진과 같은 성과를 얻기를 바라고 있
으며,이를 다른 종업원과 비교하여 적절한 보상을 받고 있는지를 평가하고 있다
고 할 수 있다.따라서 본 연구에서는 이를 측정하기 위하여 Parasuraman(1978)의
설문문항 중 타 종업원과의 임금 및 승진의 적정성 등에 관한 4개 문항으로 구성
하였으며,리커트 5점 척도를 이용하여 측정하였다.
임파워먼트는 ‘요구되는 행동을 잘 할 수 있다는 믿음이나 판단,즉 자기효능

감을 형성해주고 자신의 능력에 대한 신념을 촉진시키는 경험과 기회를 제공해
주는 과정’이라고 정의하고 있다(Bandura,1977).
이러한 임파워먼트를 측정하기 위한 도구는 Chandler(1986)가 개발한 34문항으

로 구성된 설문지가 있다.또한 이는 기회,정보,지지 및 자원에 대한 문항들로
구성되어 있다.또한 Parasuraman(1978)이 개발한 설문문항을 참조하였다.
본 연구에서는 이 중 4개 문항을 사용하여 설문문항을 구성하였다.이들 문항
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들은 전부 리커트 5점 척도를 사용하였다.
마지막 독립변수로서 XY지수는 McGregor가 제시한 X-Y이론에서 경영자들이

부하직원에 대해 가지고 있는 개념으로 묘사한 부하들은 일하기 싫어하고 명령받
기를 좋아하여,책임지는 것을 싫어한다는 X형 인간이라는 견해와 이와는 달리 부
하들은 일하기를 좋아하고,자신이 책임을 지고 일을 이끌어 나가기를 좋아한다는
Y형 인간이라는 견해로 정의할 수 있다.이를 측정하기 위하여 본 연구에서는
Chapman(2004)의 연구에서 X형과 Y형 어느 쪽에 더 가까운 유형인지를 평가하기
위한 설문 문항을 이용하였으며,기존에 사용된 문항 중 15개 문항을 선택하여 사
용하였다.리커트 5점 척도를 사용하였으며,이들 15문항의 합계를 이용하여 총
점에 따라 X형과 Y형으로 구분하였다.

444...333...연연연구구구의의의 방방방법법법

본 연구는 직원의 직무만족도와 직무몰입에 영향을 미치는 요인을 탐색하는
것을 목적으로 하고 있다,그러므로 본 연구에서의 변수들은 조직의 내재적 요인
으로 임금 및 승진정책,업무수행방식,임파워먼트,조직의 외재적 요인으로 조직
의 사명과 비전의 명확화 그리고 관리자의 부하에 대한 견해로써 X-Y형에 관한
질문으로 독립변수를 구성하였고,또한 직무만족도와 직무몰입에 대한 질문을 종
속변수로서 구성하였다.
이러한 변수를 조사하기위해 자기 기입식 설문지를 작성하였으며.과정이론에

의한 변수의 측정은 Parasuraman(1978)의 설문지를 수정하여 사용하였으며,또한
X-Y이론에 대한 문항은 Chapman(2004)의 설문문항을 이용하였다.
또한 각 변수들의 개념(construct)를 분석하시 위해,요인분석(factoranalysis)을

이용하여 각 설문문항에서 같은 개념을 나타내는 질문문항을 추출하여 일관성분
석(Cronbach'salpha)을 실시하여 문항간의 일치성을 분석하여 각 설문문항을 변
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수화 할 것이다.
그리고 분석을 통해 추출된 문항을 변수화하여,독립변수와 종속변수와의 관계

를 분석할 것이다.우선 독립변수들 간의 상관성을 분석하여 상관성이 매우 높은
(0.8이상)변수들은 분석에서 제외할 것이다.
그리고 각 독립변수와 종속변수들 간의 관계를 파악하기 위해 이 변량분석인

T-test,Anova,그리고 상관분석(correlationanalysis)를 실시할 것이다.
마지막으로 종속변수와 독립변수들 간의 효과를 통제한 후 그 영향을 파악할

수 있는 다중회귀분석을 실시할 것이다.
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제제제 555장장장 결결결과과과분분분석석석 및및및 해해해석석석

555...111...자자자료료료수수수집집집

본 논문의 연구모형을 검정하기 위하여 전체 250부의 설문지가 배포되었으며,
171명(68.4%)의 설문지를 수거하였다.수거된 설문지 가운데 성실하게 응답하지
않은 설문지를 제외하고 최종적으로 168부(67.2%)가 본 연구의 연구모형 검정을
위한 표본으로 사용되었다.
다음의 표는 수집된 자료의 인구통계학적 특성을 나타낸 것이다.

<표2>에서 보면 응답자의 연령은 20대가 75.0%로 가장 많은 비율을 차지하고
있으며,교육수준은 전문대졸이 66.1%로 가장 많은 것으로 나타났다.또한 응답자
들의 치과 의료 기관에서의 총 근무경력은 3년에서 6년이 전체의 55.4%로 가장
많은 것으로 나타났다.근속기간은 2년 이하가 전체의 57.1%로 가장 많이 나타났
다.이는 현재 치과 의료 서비스의 인력들의 이직률이 높은 것을 뒷받침하는 결과
라고 할 수 있다.응답자들의 담당업무는 의료기사가 44.6%로 가장 많았으며,간
호조무사가 32.1%로 그 다음으로 많은 비율을 나타내고 있다.
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<표2>표본의 인구통계학적 특성(1)

변수 특성 빈도 백분율(%)

연령

20대
30대
40대

126
36
6

75.0
21.4
3.6

합계 168 100.0

교육수준

고졸
전문대졸
기타

39
111
18

23.2
66.1
10.7

합계 168 100.0

총 근무경력

2년 미만
3~6년 미만
7~10년 미만
11년 이상

36
93
30
9

21.4
55.4
17.9
5.4

합계 168 100.0

근속기간

2년 미만
3~6년 미만
7~10년 미만

96
69
3

57.1
41.1
1.8

합계 168 100.0

담당업무

의료기사
상담/코디네이터
간호조무사
경영 및 행정

기타

75
27
54
6
6

44.6
16.1
32.1
3.6
3.6

합계 168 100.0
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<표3>표본의 인구통계학적 특성(2)

변수 특성 빈도 백분율(%)

병원 규모

의원
병원

종합병원

132
27
9

78.6
16.1
5.4

합계 168 100.0

이직 경험

0회
1~2회
3~5회
6회 이상

15
90
60
3

8.9
53.6
35.7
1.8

합계 168 100.0

외부 교육 경험

0회
1~2회
3~5회
6회 이상

12
75
30
51

7.1
44.6
17.9
30.4

합계 168 100.0

외부교육비 지원

전액 지원
일부 지원
본인 부담

57
45
66

33.9
26.8
39.3

합계 168 100.0

급여

100만원 이하
100·150만원
150-200만원
200만원 이상

12
102
45
9

7.1
60.7
26.8
5.4

합계 168 100.0

<표3>에 의하면 응답자들이 근무하는 병원의 규모는 의원급이 78.6%로 가장
많으며,이들은 1,2회 정도 이직 경험이 있다는 경우가 53.6%로 가장 많았으며,
그 다음으로 이직경험이 3회에서 5회 사이라고 응답한 응답자들이 전체의 35.7%
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로 나타났다.또한 응답자들의 업무와 관련한 외부 교육 경험은 1,2회가 44.6%로
가장 많으며,외부교육비는 전액 지원 또는 일부 지원받는 경우 즉,지원을 해주
는 경우가 총 61.7% 정도로 나타났다.

555...222...단단단일일일차차차원원원성성성과과과 신신신뢰뢰뢰성성성분분분석석석

여기서는 먼저 전체 변수들에 대하여 탐색적 요인분석(Exploratory Factor
Analysis)을 실시하여 측정도구가 필요한 구성개념을 얼마나 정확하게 측정하고
있는지를 살펴보았다.그리고 연구모형에 포함된 요인들을 구성하는 항목들의 요
인별 내적일관성(internalconsistencyreliability)여부를 판단하기 위해 크론바하
알파(Cronbach α)값을 이용하여 신뢰성 검정을 하였다.

555...222...111...요요요인인인분분분석석석(((FFFaaaccctttooorrrAAAnnnaaalllyyysssiiisss)))및및및 신신신뢰뢰뢰성성성 분분분석석석

요인분석을 통하여 측정항목들의 타당성을 검정하였다.분석방법은 주성분요인
분석(PrincipalComponentsAnalysis)에 의한 직각회전(varimaxrotation)을 사용
하였다.평가 기준으로는 요인 적재값 0.3이상,요인의 설명력은 0.5이상을 설정
하였다(Hairetal.,1995).
요인 분석을 통하여 몇 개의 문항을 삭제한 후 고유치가 1이상인 4개의 요인

이 탐색되었으며,이 4개의 요인은 전체 변동의 74.194%를 설명하는 요인으로 나
타났다(<표4>참조).
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<표4>요인분석과 신뢰성 분석(독립변수)

구성개념
(constructs)

최초
항목수

직각
회전 후

FactorLoading cronbach
α요인1 요인2 요인3 요인4

사명과 비전 6 6

0.922
0.881
0.866
0.857
0.782
0.609

- - - 0.923

업무수행방
식

6 4 -

0.808
0.789
0.780
0.653

- - 0.766

임금 및
승진

4 2 - -
0.946
0.867

- 0.863

임파워먼트 4 2 - - -
0.831
0.782

0.718

고유치 5.270 2.395 1.471 1.251

설명된
분산의 %

37.640 17.109 10.51 8.935 74.194

신뢰도 분석은 설문도구의 문항 간에 얼마나 일관성을 보이는지를 살펴보는
과정으로,신뢰성 분석을 위한 분석기법으로 재검사법,반분법,복수 양식법 및 내
적 일관성 기법 등이 있다.본 연구에 사용된 측정항목들에 대한 내적 일관성의
확인을 위해 반복적 측정 자료의 신뢰성을 나타내는 크론바하 알파(Cronbach α)



- 42 -

값을 사용하였다.일반적으로 α값이 0.7~0.9여야만이 설문의 신뢰성이 보장되나 새
로이 개발된 설문의 경우는 0.6을 최저 허용치로 사용하기도 한다(강병서,2002).
이러한 분석을 통하여 해당 구성개념별로 신뢰성을 저해하는 항목들은 제외되었
다.구체적인 분석결과는 다음의 <표5>에 나타나 있다.
신뢰성 분석결과,각 설문문항들은 신뢰도가 0.7이상으로 내적 일관성이 있다

는 것을 나타내므로,본 연구모형을 구성하고 있는 요인들은 모두 신뢰성이 높다
고 할 수 있다.즉,본 연구의 설문 문항들 간의 내적 일관성이 확보되었다고 할
수 있다.
본 연구에서는 연구모형의 인과분석을 검정하고자 하며,요인분석은 인과모형

의 독립변수에 해당하는 부분과 종속변수에 해당하는 부분으로 나누어 실시하였
다.
다음으로 회귀모형의 종속변수에 해당하는 요인들에 대한 요인분석을 실시하

였다.그 결과는 <표5>와 같다.이 2개의 요인은 전체 변동의 66.391%를 설명하고
있다.신뢰성 분석결과 종업원 만족 요인에 대한 신뢰성이 조금 낮은 것으로 나타
났다.
신뢰성 분석결과 구성개념의 신뢰도가 0.7이상인 것은 내적 일관성이 높다는

것을 나타내므로,본 연구모형을 구성하고 있는 요인들은 종업원 만족을 제외하고
신뢰성이 높다고 할 수 있다.
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<표5>요인분석과 신뢰성 분석(종속변수)

구성개념
(constructs)

최초
항목수

직각
회전 후

FactorLoading
cronbach

α요인1 요인2

직무몰입 5 3
0.907
0.840
0.717

- 0.764

종업원만족 4 2 - 0.818
0.729 0.599

고유치 2.174 1.146

설명된
분산의 % 43.471 22.920 66.391

555...222...222...상상상관관관관관관계계계분분분석석석

요인분석을 통하여 각 요인들의 항목에서 일부 항목을 제외한 후 단일차원성
이 입증된 각 요인들 사이의 판별타당성의 충족정도와 요인간의 관계의 방향과
정도를 확인하기 위하여 각 요인들 간의 상관관계를 분석하였다.상관관계 분석과
인과관계 검정을 위한 회귀분석을 위해 요인별의 기준수치를 사용하였다.이는 각
요인에 속하는 정제된 항목들의 평균치를 사용하였다.이것을 총합척도(summated
scale)라고 하며,총합척도를 사용하는 목적은 측정오차를 줄이고 단일차원으로 구
성개념의 대표성을 높이려는데 있다(Hairetal.,1995).
각 구성개념 간에 연관성을 살펴보기 위해 상관관계분석을 실시한 결과 각 요
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인간의 관계는 가설에서 설정한 바와 동일한 방향(+)으로 나타났다<표6>.따라서
각 구성개념간의 기준타당성(criterion-relatedvalidity)이 충족된다고 할 수 있다.

<표6>각 구성개념간의 상관관계행렬

사명과
비전

업무수행
방식

임금 및
승진

임파워먼트 직무몰입
종업원
만족

사명과 비전 1

업무수행방식 0.189* 1

임금 및 승진 0.332** 0.218** 1

임파워먼트 0.422** 0.161* 0.210** 1

직무몰입 0.383** 0.118 0.330** 0.552** 1

종업원 만족 0.250** 0.484** 0.316** 0.048 0.198** 1

* 상관계수들이 유의수준 0.01에서 유의함.
**상관계수들이 유의수준 0.05에서 유의함.
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555...333...연연연구구구가가가설설설 검검검정정정 및및및 토토토의의의

555...333...111...직직직무무무몰몰몰입입입에에에 관관관한한한 가가가설설설검검검정정정

사명과 비전,업무수행방식,임금 및 승진,임파워먼트,XY지수가 직무몰입 및
종업원 만족에 미치는 영향에 대한 2개 모형에 대하여 총 10개의 가설을 검정하
기 위하여 본 연구에서는 회귀분석을 실시하였다.

<표7>직무몰입에 대한 회귀분석 결과

변 수
직무몰입

β값(S.E) t값

오차항 0.810 2.385*

사명과 비전 0.013 0.177

업무수행방식 -0.105 -1.232

임금 및 승진 0.177 2.404*

임파워먼트 0.367 5.101***

XY지수 0.022 3.105***

R2 0.401

조정된 R2 0.383
F-값 21.701***

*P<0.05,**P<0.01,***P<0.001
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사명과 비전,업무수행방식,임금 및 승진,임파워먼트,XY지수가 직무몰입에
미치는 영향에 대한 회귀분석 결과는 다음 <표 6>과 같다.이 회귀 모형은 F값
21.701로 통계적으로 유의한 것으로 나타났으나,R2값이 낮게 나타났다.가설검정
결과 사명과 비전 및 업무수행방식을 제외한 나머지 3개의 요인들은 직무몰입에
유의한 영향을 주는 것으로 나타났다.즉,임금 및 승진,임파워먼트 및 XY지수
가 증가할수록 직무몰입은 높아지는 것으로 나타났다.
따라서 본 연구에서 설정한 가설 중 가설1과 가설2는 기각되었으며,가설3,가

설4및 가설5는 채택되었다.이에 대한 자세한 내용은 아래의 표와 같다.

<표8>직무몰입에 대한 가설검정결과

가 설 t값 채택
여부

<가설1> 사명과 비전은 직무몰입에 영향을 줄 것이다. 0.177 기각

<가설2> 업무수행방식은 직무몰입에 영향을 줄 것이다. -1.232 기각

<가설3> 임금 및 승진은 직무몰입에 영향을 줄 것이다. 2.404* 채채채택택택

<가설4> 임파워먼트는 직무몰입에 영향을 줄 것이다. 5.101*** 채채채택택택

<가설5> XY유형은 직무몰입에 영향을 줄 것이다. 3.105*** 채채채택택택

555...333...222...종종종업업업원원원만만만족족족에에에 관관관한한한 가가가설설설검검검정정정

본 연구의 두 번째 모형인 사명과 비전,업무수행방식,임금 및 승진,임파워먼
트,XY지수가 종업원 만족에 미치는 영향에 대한 회귀분석 결과는 다음 <표9>과
같다.이 회귀 모형은 F값 14.206으로 통계적으로 유의한 것으로 나타났으나,R2값
이 낮게 나타났다.
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<표9>종업원만족에 대한 회귀분석 결과

변 수
종업원만족

β값(S.E) t값

오차항 1.081(0.327) 3.307***

사명과 비전 0.114(0.068) 1.675

업무수행방식 0.490(0.082) 5.989***

임금 및 승진 0.189(0.071) 2.667**

임파워먼트 -0.124(0.069) -1.786

XY지수 0.003(0.007) 0.389

R2 0.305

조정된 R2 0.283
F-값 14.206***

*P<0.05,**P<0.01,***P<0.001

가설검정 결과 업무수행방식과 임금 및 승진을 제외한 나머지 3개의 요인들은
종업원만족에 유의한 영향을 주지 못하는 것으로 나타났다.즉,임금 및 승진,임
파워먼트 및 XY지수가 증가할수록 직무몰입은 높아지는 것으로 나타났다.
따라서 본 연구에서 설정한 가설 중 가설6과 가설9및 가설10은 기각되었으며,

가설7및 가설8은 채택되었다.이에 대한 자세한 내용은 아래의 표와 같다.
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<표10>종업원만족에 대한 가설검정결과

가 설 t값 채택
여부

<가설6>사명과 비전은 종업원만족에 영향을 줄 것이다. 1.675 기각

<가설7>업무수행방식은 종업원만족에 영향을 줄 것이다. 5.989*** 채채채택택택

<가설8>임금 및 승진은 종업원만족에 영향을 줄 것이다. 2.667** 채채채택택택

<가설9>임파워먼트는 종업원만족에 영향을 줄 것이다. -1.786 기각

<가설10>XY유형은 종업원만족에 영향을 줄 것이다. 0.389 기각

555...333...333...결결결과과과분분분석석석 종종종합합합

가설검정 결과 직무몰입과 종업원 만족에 대한 두 가지 모형은 모두 유의한
것으로 나타났으며,두 모형의 총 10개의 가설에 대하여 5개의 가설이 채택되었으
며,이들 채택된 가설들은 직무몰입 또는 종업원 만족에 대하여 유의한 영향을 나
타내는 요인들이라고 할 수 있다.
본 연구의 분석 결과를 종합해 보면 다음과 같다.첫째,직무몰입에 영향을 미

치는 요인은 임금 및 승진,임파워먼트,XY유형으로 볼 수 있다.이러한 결과는
임금 및 승진이 공정하고 종업원들의 기대에 충족되면 직무몰입이 높아지는 것을
알 수 있다.또한 일하기 싫어하고 명령받기를 좋아하여,책임지는 것을 싫어한다
는 X형보다는 일하기를 좋아하고,자신이 책임을 지고 일을 이끌어 나가기를 좋아
한다는 Y형 유형에 가까울수록 직무몰입이 높아진다는 것을 알 수 있다.
둘째,종업원만족에 영향을 미치는 요인은 업무수행방식과 임금 및 승진으로

볼 수 있다.이러한 결과는 업무수행방식이 잘 구성되어 있고,협조가 잘 되면 종
업원의 만족도가 높아지며,임금 및 승진에 있어 공정하고 종업원의 기대에 부합
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할 때,종업원들의 만족도가 높아진다는 것이다.

<표11>가설검정 결과 종합

가 설 t값 채택
여부

<가설1>사명과 비전은 직무몰입에 영향을 줄 것이다. 0.177 기각

<가설2>업무수행방식은 직무몰입에 영향을 줄 것이다. -1.232 기각

<가설3>임금 및 승진은 직무몰입에 영향을 줄 것이다. 2.404* 채채채택택택

<가설4>임파워먼트는 직무몰입에 영향을 줄 것이다. 5.101*** 채채채택택택

<가설5>XY유형은 직무몰입에 영향을 줄 것이다. 3.105*** 채채채택택택

<가설6>사명과 비전은 종업원만족에 영향을 줄 것이다. 1.675 기각

<가설7>업무수행방식은 종업원만족에 영향을 줄 것이다.5.989*** 채채채택택택

<가설8>임금 및 승진은 종업원만족에 영향을 줄 것이다.2.667** 채채채택택택

<가설9>임파워먼트는 종업원만족에 영향을 줄 것이다. -1.786 기각

<가설10>XY유형은 종업원만족에 영향을 줄 것이다. 0.389 기각
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제제제 666장장장 결결결 론론론

666...111...연연연구구구의의의 요요요약약약 및및및 시시시사사사점점점

최근의 서비스 기업들이 역점을 두고 있는 것은 욕구와 기대가 계속 진화하는
고객들에게 고품질의 서비스를 전달하는데 있다(Bitner,1990;Day & Wensley,
1998;Parasuramanetal.,1985).이를 위하여 서비스 기업들은 수요중심전략에서
벗어나 고객지향,더 나아가 고객에 기업전략의 기반을 두기 위하여 노력하고 있
다.고품질의 제품과 서비스를 일관되게 제공하는 것은 변화하는 시장의 요구에
끊임없이 반응하는 것으로,조직이 시장지향적이 되어야 함을 의미한다.즉,서비
스 기업은 고객에게 경영상의 초점을 맞추어야 한다는 것이다.
서비스업의 경우 종업원들의 역할이 매우 중요하기 때문에 고객 뿐 만 아니라

조직 내부적으로 종업원에 대한 관심이 증대되어야 한다.즉,서비스 기업이 성공
하기 위해서는 종업원에 대한 관심이 증대되어야 한다.서비스 이익 사슬은 종업
원만족,충성 및 생산성으로 대변되는 내부적 요소와 서비스 컨셉,고객만족 및
충성으로 대변되는 외부적 요소 간의 연관관계를 나타내고 있다.이러한 연관관계
가 원활히 이루어질 때 기업의 수익이 증가한다는 것이다.여기서 주목할 것은 이
러한 연관관계의 시작은 종업원의 만족이라는 것이다.따라서 서비스 기업에서 현
장종업원이 가장 중요하다는 것이다(Heskettetal.,1997).
우리나라의 치과 의료 서비스의 경우에도 인구의 변화 및 노년층 비율의 변화

와 구강건강에 대한 국민들의 의식 향상으로 인하여 치과 의료 서비스에 대한 수
요는 지속적으로 증가하고 있으며,치과 의료 기관 사이의 경쟁도 동시에 심화되
고 있다.또한 이 분야에 종사하는 인력도 지속적으로 증가하고 있으나,높은 이
직률 등으로 인하여 구강진료 부담인력 부족현상이 지속되고 있다.이러한 현상은
양질의 구장보건서비스를 제공하는데 있어서 어려움을 유발하고 있다.이러한 인
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력부족현상이 발생하는 원인은 낮은 보수 문제,열악한 근무환경,치과 의료 서비
스의 종사자들 간의 갈등으로 인하여 직무만족도기 때문이다(서울특별시 치과의사
회,2001;정성화,안상헌,홍숙선,최연희,송근배,2003;정재균,송근배,1997).
따라서 본 연구에서는 직무만족에 영향을 주는 것으로 알려진 요소들과 또한

경영자들이 동기부여를 위해 부하직원에 대해 가지고 있는 견해를 종합하여 어떠
한 부분이 치과 의료계에 종사하는 직원들에게 영향을 미치는 가를 규명하고자
하였으며,선행연구와는 달리,과정이론에서 제시한 직무자체에 대한 요소와 임파
워먼트,그리고 조직에 대한 견해들은 독립변수로 하고,직원들이 가지고 있는 직
무만족과 직무몰입에 대한 부분을 종속변수로 하여,독립변수 중 어떠한 요인이
직무만족에 더 크게 영향을 미치며,또한 직무만족이 직무몰입에 영향을 미치는
가를 확인하고자 하였다.

연구가설에 대한 가설검정결과는 다음과 같다.
첫째,직무몰입에 영향을 미치는 요인은 임금 및 승진,임파워먼트,XY유형으

로 볼 수 있다.이러한 결과는 Modway등(1982)의 연구,Angle과 Perry(1981);
Steven과 Beyer(1978),Steers(1977),Zahra(1984)의 연구결과와 유사하다.둘째,종
업원만족에 영향을 미치는 요인은 업무수행방식과 임금 및 승진으로 볼 수 있다.
이러한 결과는 사명과 비전,임파워먼트가 종업원만족에 미치는 영향은 유의하지
않은 것으로 나타났으나 헤스켓 등(Heskettetal.,1997),Slavitt(1978),신유근
(1985)등의 결과와 동일하게 나타났다.

이러한 실증분석결과가 시사하는 바는 다음과 같다.
먼저 직무몰입에 의한 결과는 종업원 참여도의 향상,이직률의 감소,조직에

대한 노력의 증가 등이 있다.또한 최근 많은 연구결과 직무몰입이 높아지면 조직
의 성과도 높아지는 것으로 나타나고 있다(구본장,박계홍,2004).
따라서 치과의료기관의 경쟁력을 높이고,성과를 증대시키며,이직률의 감소를

통한 인력부족현상의 해소를 위해서는 직무몰입도와 종업원만족을 높여야 한다.
본 연구의 실증분석결과를 통하여 직무몰입에 영향을 주는 요인으로 임금 및 승
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진,임파워먼트,XY 유형이 있는 것으로 확인되었다.또한 종업원만족에 영향을
주는 요인으로는 업무수행방식과 임금 및 승진인 것으로 확인되었다.
따라서 조직의 성과를 높이기 위하여 종업원들의 직무몰입도를 높이기 위해서

는 다음과 같은 것이 중요하다는 것을 의미한다.
첫째,X형 종업원보다는 Y형 종업원의 직무몰입도가 높다는 것은 일하기 싫어

하고 명령받기를 좋아하여,책임지는 것을 싫어하는 X형보다는 일하기를 좋아하
고,자신이 책임을 지고 일을 이끌어 나가기를 좋아한다는 Y형 유형에 가까운 종
업원을 선발하는 것이 중요하다는 것을 알 수 있다.Y형에 가까운 종업원을 선발
함으로써 종업원의 직무몰입도가 높아질 수 있다는 것이다.
둘째,종업원들은 자신이 수행한 것에 대하여 다른 종업원들과 비교함으로써

원하는 보상에 대한 기대치를 형성하며,공정한 보상을 받았을 때 만족을 하게 되
며,동기를 유발하게 된다.종업원들에게 그들의 성과에 대하여 공평하고 합리적
인 기준에 따라 임금이나 승진과 같은 보상을 해주었을 때 종업원들은 그들의 직
무에 몰입하게 되고,조직의 성과가 높아질 수 있다.
셋째,종업원들은 직무에 요구되는 행동을 잘 할 수 있다는 믿음이나 판단,자

신의 능력에 대한 신념을 촉진시키는 경험과 기회를 제공해 주는 과정을 얻기 위
하여 업무에 대한 의사결정 권한과 자율성있는 업무처리 방식,이에 상응하는 책
임 등을 원한다.이러한 임파워먼트,즉,권한위임이 적절하게 잘 이루어질 경우
종업원들은 자신의 직무에 대하여 몰입을 할 수 있다.이러한 몰입을 통하여 조직
의 성과는 향상될 것이며,이직률을 감소시킬 수 있을 것이다.

다음으로 종업원만족을 높이기 위해서는 체계적인 업무수행방식과 공정한 임
금 및 승진이 중요하다.
첫째,업무수행방식은 부서간의 협조,동료들 간의 인간관계,부서 또는 팀의

목표 설정과 같은 업무수행의 체계를 말한다.이러한 업무수행방식이 체계적으로
이루어져 있고,부서들의 명확하고 정당한 목표가 세워져 이를 위해 부서간과 동
료간에 업무협조가 잘 이루어지며,좋은 관계를 유지할 수 있다면 종업원들의 만
족도는 높아질 것이다.선행연구 결과들에 따르면 이러한 종업원 만족은 공정한
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보상을 통하여 성과의 향상으로 이어진다고 하고 있으나,대부분의 연구에서 미약
하나마 종업원만족이 조직성과의 향상에 정(+)의 영향을 미친다고 보고하고 있다.
따라서 업무수행방식의 합리화,체계화는 종업원의 만족도를 향상시킬 것이며,조
직의 성과 향상으로 이어질 것이다.
둘째,종업원만족도는 조직의 성과에 미약하나마 정(+)의 영향을 미친다고 보

고되고 있다.그러나 이러한 인과관계는 성과에 대하여 공정한 보상을 하였을 때
종업원이 만족을 하게 되며,이러한 만족으로 인하여 성과가 향상된다고 할 수 있
다.따라서 종업원에 대하여 그들의 성과를 공정하게 평가하고,적절한 보상을 하
였을 때 종업원의 만족을 불러올 수 있으며,조직의 성과를 높일 수 있을 것이다.
즉,종업원들에게 공평하고 합당한 임금 수준으로 보상을 하며,공정하고 공평한
승진 및 그 기회가 제공되어 질 때 종업원들은 자신의 직무에 대하여 만족할 것
이다.

이러한 결과를 다시 한번 종합하면 다음과 같다.조직의 체계적인 업무수행방
식과 공정하고 합당한 보상은 종업원의 만족도를 향상시킬 것이다.또한 공정하고
합당한 보상은 종업원들의 직무 몰입도도 높여줄 것이다.종업원들의 능력을 믿
고,종업원들에게 적절한 수준의 재량권과 의사결정권을 부여하는 것을 통하여 직
무 몰입도를 높일 수 있을 것이며,가장 먼저 종업원 자신이 책임을 지고 일을 이
끌어 나가는 것을 좋아하는 종업원을 채용하는 것이 직무 몰입도를 높이는 데 도
움이 될 것이다.이러한 종업원만족과 직무몰입의 상승은 조직의 성과를 향상시키
는 데 도움이 될 것이며,그 조직의 경쟁력을 높이고 잦은 이직에 따른 인력 부족
현상을 방지할 수 있을 것이다.
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본 연구가 가지고 있는 한계점은 다음과 같다.첫째,대부분의 응답자들이 치
과 병원이나 의원 급에서 근무하고 있으며,종합병원에서 근무하는 응답자들은 거
의 없다.따라서 본 연구의 결과를 치과 의료 전체에 대하여 모두 적용하는 것에
는 다소 무리가 있다고 생각되어진다.치과 의원,치과 병원,치과 종합병원은 각
각의 업무 환경 등에 차이가 있기 때문에 종업원들이 느끼는 직무몰입과 종업원
만족에 관한 사항은 다를 것이다.둘째,연구의 변수를 설정하는 데 선행연구들을
기초로 하였기 때문에 치과 의료 서비스라는 특정 조직의 환경적 영향을 구체적
으로 고려하지 않았다.이것은 연구를 진행하는데서 발생할 수 있는 신뢰도와 타
당도를 최대화하기 위한 것으로서 연구과정에서 발생할 수 있는 외생변수의 영향
들을 완전히 고려했다고는 할 수 없다.셋째,본 연구는 각 요인들이 직무몰입과
종업원만족에 미치는 영향에 대한 분석을 하였으나,직무몰입과 종업원만족이 실
재로 조직의 성과에 영향을 미치는 가에 대한 분석은 하지 못하였다.다만 이 부
분은 기존의 선행연구들을 통하여 추측만 하였다.마지막으로 본 연구의 네 번째
한계점은 횡단연구로 이루어져 있다는 것이다.표본에 대한 설문조사의 시점을 달
리하여 장기적으로 측정한 값이 차이가 없을 때 보다 근본적인 연구가 이루어질
수 있을 것이다.

이상과 같은 한계점과 관련하여 향후 연구에서는 보다 다양한 치과 의료기관
에 대하여 각각 충분한 표본을 확보하여 확대 적용할 필요가 있다.또한 본 연구
에 추가하여 직무몰입 및 종업원 만족간의 관계와 이들이 조직의 성과에 미치는
영향까지 확대하여 분석할 필요가 있으며,이에 대한 종단적 연구가 이루어져야
할 것이다.
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가인치과 병원 박인환 올림
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***다다다음음음 문문문항항항을을을 읽읽읽고고고 귀귀귀하하하의의의 생생생각각각과과과 일일일치치치하하하는는는 곳곳곳에에에 √√√ 표표표하하하여여여 주주주시시시기기기 바바바
랍랍랍니니니다다다...

[[[111---111]]]사사사명명명과과과 비비비전전전

항 목
전혀
아니다

그렇지
않다

보통 그렇다
매우
그렇다

1.우리병원 경영진은 미래 발전을 위한
명확한 사명과 비전이 있다.

2.우리병원 경영진은 경영활동에 지침이
되는 활동이념이 있다.

3.우리병원 경영진은 직원들로부터 신뢰
를 받고 있다.

4.우리병원 경영진은 장기발전계획을 가
지고 있다.

5.우리병원 경영진은 고객맨족을 강조하
고 있다.

6.우리병원 경영진은 개선과 혁신을 존
중한다.
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[[[111---222]]]임임임금금금 및및및 승승승진진진

항 목
전혀
아니다

그렇지
않다

보통 그렇다
매우
그렇다

1.나의 임금은 동종업종에 종사하는 사
람과 비교할 때 합리적이다.

2.나의 보수는 업무에 비해 적절한 편이
다.

3.업무수행 능력에 따라 임금차별이 있
다.

4.우리병원은 타 병원에 비해 승진기간
이 짧다.
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[[[111---333]]]임임임파파파워워워먼먼먼트트트

항 목
전혀
아니다

그렇지
않다

보통 그렇다
매우
그렇다

1.새로운 일이나 처리방식이 장려되고
있는 분위기다.
2.전반적으로 구성원들에게 업무에 대해
권한위양이 되어 있다.
3.나는 나의 업무에 대한 의사결정 권한
을 가지고 있다.
4.나는 나의 업무에 대해 책임감이 부당
하게 많다.

[[[111---444]]]업업업무무무수수수행행행방방방식식식

항 목
전혀
아니다

그렇지
않다

보통 그렇다
매우
그렇다

1.실무담당자는 재량권을 가지고 있다.
2.보고와 결재가 신속하게 이루어지고
있다.
3.제안제도가 활성화되어 있다.

4.부서간 업무협조가 잘 되고 있다.

5.부서/팀의 목표가 설정되어 있다.

6.부서/팀원들은 서로 아낀다.
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[[[111---555]]]XXX---YYY유유유형형형에에에 관관관한한한 문문문항항항

항 목
전혀
아니다

그렇지
않다

보통 그렇다
매우
그렇다

1.내 상관은 정중하게,어떤 일을 부탁
하고,왜 이 일을 하는지 설명하며,또한
일에 대한 나의 제안을 받아들인다.

2.나는 내가 책임진 분야에 대한 기술
을 외부에서 배우는 것에 고무되어 진다.

3.나는 나의 상관으로부터 일을 하는데
간섭받지 않고,내가 원할 경우에 도움을
받을 수 있다.
4.나는 일을 잘 수행했다거나 추가적인
노력을 투입했을 때 칭찬이나 신뢰를 받
는다.
5.회사를 떠난 사람들에게 그들이 가지
고 있는 조직에 대한 견해를 듣기 위해
이직조사를 받는다.

6.나는 업무를 열심히 그리고 잘하기
위해 자극된다.

7.만약 내가 추가적인 책임과 권한을
원한다면,나의 상관은 나에게 그것을 주
기 위해 방법을 찾을 것이다.
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항 목
전혀
아니다

그렇지
않다

보통 그렇다
매우
그렇다

8.만약 내가 추가적인 훈련을 원한다면,
나의 상관은 나에게 그것을 주기위해 방
법을 찾을 것이다.
9.나는 내 상관이나 상관의 상관에게
이름을 부른다.

10.내 상관은 나의 관심이나 걱정,그리
고 제안에 대해 논의할 수 있게 한다.

11.나는 내 회사의 목적과 목표가 무엇
인가를 잘안다.

12.나는 회사가 어떻게 업무를 수행하는
지 듣는다.

13.나는 나의 업무와 연관된 문제를 해
결하기 위한 기회를 갖는다.

14.내 상관은 조직에서 일어난 일에 대
해 말해준다.

15.나는 내가 어떻게 개선되고 개발되었
는지에 대해 내 상관과 논의하기 위한 정
기적인 회의를 가진다.
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[[[222---111]]]직직직무무무몰몰몰입입입

항 목
전혀
아니다

그렇지
않다

보통 그렇다
매우
그렇다

1.나는 내가 하고 있는 일에 대해 애착
을 가지고 있다.
2.나는 내가 현재 맡고 있는 일을 계속
하고 싶다.
3.나는 현재의 부서에서 다른 부서로 옮
기고 싶다.
4.나는 친구에게 내 업무가 해 볼만한
것이라고 권한다.
5.나는 나의 업무와 관련하여 새로운 방
법을 개발하고 싶어한다.

[[[222---222]]]종종종업업업원원원만만만족족족

항 목
전혀
아니다

그렇지
않다

보통 그렇다
매우
그렇다

1.나는 현재 직무에 만족한다.

2.나는 우리 병원의 인사정책에 만족한
다.
3.나는 우리 병원의 근로조건에 만족한
다.

4.나는 구성원들과의 관계에 만족한다.
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FFFaaaccctttooorrrsssaaaffffffeeeccctttiiinnngggttthhheeewwwooorrrkkkcccooommmmmmiiitttmmmeeennnttt
aaannndddttthhheeejjjooobbbsssaaatttiiisssfffaaaccctttiiiooonnnooofffaaaeeemmmpppllloooyyyeeeeeewwwooorrrkkkiiinnnggg
fffooorrrdddeeennntttaaallliiinnnssstttiiitttuuuttteeesssiiinnnttthhheeeSSSeeeooouuulllmmmeeetttrrrooopppooollliiitttaaannnaaarrreeeaaa

Park,InHwan
Dept.ofDentistry
TheGraduateSchool
YonseiUniversity

Thisstudy explored the factorsaffecting employee satisfaction and job
commitmentofemployees who work for medicaland dentalinstitutions.
Through the study results,managers or leaders in medicaland dental
institutionincreaseorganizationalperformancetoimprovethefactorsrelating
theiremployees'satisfactionandcommitment.
Tofindthefactorsinfluencingsatisfactionandcommitment,theresearcher

collected data from employeesworking formedicaland dentalinstitutions.
Numberofobservation is168employees,and collecting rateis67.2%.The
samplingmethodwasusedconvenientsampling.
Tomakeconstructsfrom thequestions,theresearcherusedfactoranalysis.

Asindependentvariable,questionsconsistedoffourconstructssuchasmission
and vision, method for executing works, salary and promotion, and
empowerment. And as dependent variable, questions consisted of two
constructssuchasjobcommitmentandemployeesatisfaction.
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Independentvariablesincluded mission and vision,method forexecuting
works,salaryandpromotion,empowerment,andXYindex.Firstfourvariables
wasfrom Vroom'sexpectancytheory,andXYindexwasfrom Herzburg'sXY
theory.
Jobcommitmentwasinfluenced bysalaryand promotion,empowerment,

and Y type.Employeesatisfaction wasinfluenced by method forexecuting
works,andsalaryandpromotion.
Firstresultmeansthatmanagershavetoconsiderrewardfrom thehuman

resource managementissue,and effectiveness from software focusing on
human relation such as empowermentand Y type managementstyle to
improvequalityofworkandworkingwell.
Second resultmeansthatemployee satisfaction wasstillinfluenced by

organizationalhardwareonlysuchassalaryandpromotionandmethodfor
executingworks.Therefore,managershavetoconsiderrewardsandsupporting
forwork.

���������������������������������������������������������������������������

Keywords:jobcommitment,jobsatisfaction,employeesatisfaction
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