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Abstract

요약
ㄴ

본 연구는 의료기관인 치과병원의 서비스본질이 직무만족 및 직무몰입에 미치는 영향을 실증적으로 분석하였다. 최근 치과 

병원이 의료에 대한 수요가 점차 증가하면서 신설과 확장을 통해 다양한 경쟁상황에 직면하고 있어 치과병원의 직무만족과 

직무몰입의 중요성이 더욱 강조되고 있는 실정이다. 치과병원의 서비스본질은 직무만족과 직무몰입에 영향을 미치는 것으로 

알려져 있는데, 이 두 요인은 치과 병원의 생존과 발전을 위해 요구되는 병원 본연의 기능뿐만 아니라 치과 병원의 경쟁력을 

확보하기 위한 핵심 요인으로 평가되고 있다. 따라서 본 연구에서는 치과 병원의 서비스본질에 영향을 주는 조직만족과 조직몰입에 

관한 요인들에 대하여 노사관계와 참여적 작업조직을 매개변수로 효과 분석을 수행하였다. 분석 결과 서비스본질기반 조직에서는 

직무만족이 직무몰입에 유의한 영향을 끼치는 과정에서 노사관계와 참여적 작업조직 없이는 성립되지 않는 완전매개효과가 

있는 것으로 나타났다. 따라서 인센티브나 외적 보상에만 집중하여 직원들의 직무만족을 높이려는 기존연구 결과와 달리, 본 

연구에서는 서비스본질 요소들이 반영된 내적 지원체계를 강화할 필요가 결론을 도출하였다. 본 연구에서 투입된 변수인 직무만족과 

직무몰입은 치과병원의 경쟁력 향상을 위한 기초가 될 수 있을 것으로 기대한다. 향후 본 연구를 중소 치과병원이나 치과 

의원들을 대상으로 범위를 확장할 필요가 있다. 또한 관계성이나 쌍방향성과 같은 서비스본질을 조직차원에서 강화하는 것이 

서비스조직의 경쟁력을 강화하는 효과적인 방법임에 대해 다양한 조직을 대상으로 입증하는 연구가 필요하다. 

표제어: 서비스본질, 직무만족, 직무몰입, 노사관계, 참여적 작업조직
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1. 서론

의료소비자들의 건강에 대한 관심과 평균수명의 

연장으로 치과병원에 대한 수요는 한해가 다르게 증

가하고 있다. 그러나 이러한 수요를 바탕으로 소위 

비즈니스가 되는 성형외과와 치과의료 분야에만 병

원 개업이 편중됨에 따라, 더욱 경쟁이 심화되고 있다. 

2017년 12월을 기준으로 보건의료통계 빅데이터시

스템의 통계자료에 의하면 우리나라 의료기관 수가 

91,545개가 넘어 선 것으로 나타났다. 이중 치과병원

의 수는 206개, 치과의원의 수는 17,734개로 나타났

으며 2019년 1월을 기준으로 치과병원은 1개가 개

원, 1개가 폐업을 했고 치과의원은 116개가 개원, 59

개가 폐업을 하였다.

이러한 의료기관들의 양적인 증가와 수축은 치과

병원을 둘러싼 의료시장의 무한 경쟁을 불러왔고 이

로 인해 의료기관의 경영난은 더욱 악화되고 있다. 

이처럼 의료기관인 치과병원의 내·외부의 급격한 

변화 속에서 병원조직의 경영 전략은 매우 중요하게 

고려되어야 한다. 특히 내부 직원들의 조직만족과 

조직몰입은 경영성과와 밀접한 연관이 있는데 이는 

서비스본질이 중요하게 작용한다. 치과병원의 특성

을 고려할 때 서비스 마케팅은 외부 고객 유치 뿐 

아니라 내부 고객, 즉 종업원 관리에도 신경을 써야 

하기 때문이다(Lee, 1997).

현재 치과병원을 찾는 고객들은 정보통신의 발달

로 인하여 이전과 달리 자신의 구강 건강과 관련하

여 치과병원을 꼼꼼히 비교 분석하여 선택 할 수 있

는 시스템이 갖추어졌다. 따라서 고객들은 자신에게 

더 호의적이고 고객지향적인 의료 기관을 선택할 수 

있어 경쟁이 심화된다. 치과병원을 연구하는 과정에

서 치과의료서비스를 제공하는 내부 직원들의 서비

스본질은 고객들에게 제공되는 의료의 질을 결정하

게 하는 핵심요소가 되며, 고객만족 뿐만 아니라, 치

과병원의 생존과 깊은 관련이 있다. (Jang, 2013, 

Choi and Lee, 2017)

이에 본 연구에서는  총 107명의 치과병원 근로

자를 대상으로 설문지를 취합하여 Baron&Kenny 

(1986)의 3단계 매개효과 검증을 실시하였다. 구체적

으로 조직만족 및 조직몰입이 서비스본질에 미치는 

인과 관계를 노사관계와 참여적 작업조직을 매개변

수로 분석하였고 향후 치과 병원 발전을 위한 기반 

자료로 활용될 수 있을 것으로 기대된다.

2. 이론적 배경

2.1 서비스본질

오늘날 서비스 산업 전반에 새로운 관점이 요구

되고 있다. 제품을 중심으로 한 자본주의 경제모델

이 한계에 이르렀기 때문이다. 서비스가 점점 강화

되면서 현재는 서비스본질을 토대로 새로운 서비스 

모델의 개발이 요구된다. 즉, 자본주의와 물질주의에

서 치과병원의 이익을 위한 수단으로 발전되어 가던 

서비스본질이 고객 개개인의 행복은 물론 내부 직원

들의 행복까지 고려하여 사회적 부가가치를 만들 수 

있는 것으로 변화해야 할 시점에 이른 것이다.

고대 중국은 농경문화가 발달했기 때문에 이웃과

의 협동과 조화를 추구하는 인간관계를 중심으로 한 

철학이 발달했고, 도시 사이의 이주와 상업이 발달

했던 고대 그리스는 내 것과 남의 것을 구분하고, 

하나의 사물과 다른 사물을 엄격히 구별했다고 보고 

있다. 그는 또한 이러한 문화생태의 영향으로 동양

은 좀더 ‘종합적’으로 사고하기 때문에, 부분보다

는 ‘전체’에 주의를 더 기울이고, 사물을 독립적

으로 파악하기보다는 그 사물이 다른 사물들과 맺고 

있는 ‘관계’를 통하여 파악했다. 서양의 ‘분석적

인’인 사고방식은 사물과 사람 자체에 주의를 돌리

고, ‘형식논리’나 ‘규칙’을 사용하여 추리한다

는 것이다(Lee, 2013, 재인용).

이미 고대부터 동양과 서양에서는 지역적인 문화 
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생태의 영향으로 서비스본질이 각기 다른 이론적 토

대가 마련되어 왔다. 이에 오늘날 서로 다른 관점에

서 발달한 동·서양의 서비스본질을 하나의 통합된 

관점으로 바라보는 연구가 필요하다. 이러한 시점에

서 Kim(2018)은 그의 저서 “경영의 신경영”에서 

서비스본질의 구성요소를 다음과 같이 설명하고 정

의하고 있다. 이처럼 서비스본질의 구성요소인 관계

성, 쌍방향성, 수평성, 조화성을 유지하고 발전시키

는 치과병원에서는 병원의 생존과 직접적인 관련이 

있고, 급속도로 변화하는 병원의 내·외부 환경에서 

필수적인 경쟁우위 요소를 제공할 수 있을 것이다. 

2.2 직무만족

직무만족과 직무몰입은 서비스지향성의 추구와 

밀접한 연관이 있다. 일부 학자들에 따르면, “서비

스지향성이 직무만족과 경영성과에 긍정적인 영향을 

미친다"고 보고하고 있다(Kang & Lee, 2010)    

Hartline & Ferrell(1996)은 고객의 서비스 품질에 대

한 인식을 높이려면 관리자는 먼저 직원의 자기 효

능감과 직무 만족도를 높이고 직원의 역할 갈등과 

모호성을 줄여야 한다고 강조하고 있다. 서비스지향

성은 조직의 서비스 경영성과 확대를 위해 필수적이

며, 서비스경영이 조직의 주요 경영활동으로 가는 

서비스본질의 일부라고 할 수 있을 것이다. 

즉, 직무 만족은 조직 내의 조직원에게 혹은 조직

원 상호간에 제공하는 서비스이다. 직장만족의 향상

은 우선 내부 조직원들의 만족을 위해서이지만 궁극

적으로 외부고객을 위해서 제고되어야 하는 중요한 

요소이다. 치과병원은 내부의 조직원들이 직무에 만

족할 수 있도록 직무환경을 제공하고 동기부여가 될 

수 있도록 분위기를 조성해 줄 필요가 있다. 

의료 산업에서 서비스품질의 향상 및 조직의 성

과와 생산성 향상을 위해 직무 만족이 선행되어야 

하는 것이다. 또한 직무만족은 근로자가 자신이 속

해 있는 조직에서 자신의 고유 업무를 수행하면서 

느껴지는 업무와 근무환경, 직장 내 대인관계, 보상

과 승진, 사회적 평판 등에 대한 근로자의 정서적 

상태이자, 개인이 직장과 관련하여 경험하는 주관적 

평가에 해당된다고도 볼 수 있다. 특히 의료 서비스

를 주요 업무로 하는 의료산업에서 직무만족에 더 

많은 관심을 가지고 있어야 하며, 외부고객만족을 

이끌어 내기 위해서는 조직원들의 직무만족이 전제

되어야 한다.

2.3 직무몰입

서비스본질 기반 조직의 성공적인 혁신을 이루기 

위해서는 조직 구성원의 역할이 중요하다. 특히 서

비스 산업은 다른 산업과는 달리 조직원의 행동 자

체가 하나의 상품으로 서비스 수혜자에게 인지되기 

때문에 서비스 공급자의 올바른 행동이 다른 무엇보

다 중요하다. 서비스 접점에 있는 조직원이 자신의 

직무에 몰입하지 못한다면, 이는 직접적으로 서비스 

수혜자에게 전달되어지기에 의료서비스인 치과병원

에 있어서는 직무몰입이 매우 중요하게 다루어져야 

한다. 

Kim(2015)은 직무는 구성원과 조직을 연결해주는 

가장 핵심적인 매개체라 할 수 있으며, 구성원들의 

직무 수행은 조직목표를 달성하기 위한 가장 기본적

인 것이며, 각 구성원들의 다양한 요구 또한 직무수

행을 통해서 충족될 수 있다. 따라서 조직구성원이 

갖는 자신의 직무에 대한 몰입은 조직 유효성에 미

치는 효과 및 개인의 삶에서도 중요한 개념이라고 

할 수 있다. 기업의 인적자원에 대한 관심이 늘어날

수록, 조직 구성원들의 직무에 대한 높은 관심과 몰

입도는 매우 중요하게 되었다. 이러한 조직구성원들

의 몰입도를 직무몰입(job involvement)이라 정의하

였다.

이처럼 의료기관인 치과병원의 조직원들이 보다 

구체적이고 특별한 고객접점 순간에 직무몰입을 통
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하여 성공적인 의료서비스를 제공할 수 있을 것이다. 

2.4 노사관계

노사관계는 서비스본질의 관계성 및 조화성과 같

은 구성요소와 밀접한 연관이 있다. 앞서 밝힌 관계

성과 조화성이 시간의 변화 속에 실체적인 모습과 

관련이 있다면, 노사관계 역시 조직 내에서 정립되

지 않은 유동적인 관계를 바탕으로 끊임없이 협상과 

대립을 반복하는 속성이 있기 때문이다.

즉 노사관계란, 넓게는 노동자와 자본가·경영자 

사이에 보여지는 지배·피지배관계를 말하며 기본적

으로는 계급관계이다. 그러나 노사관계는 계급관계 

일반이 아니고 그것에 기초해서 발생하는 집단으로

서의 노동자와 자본가·경영자와의 관계로써 이해되

고 있다. 따라서 생산적 노사관계는 노동력의 매매 

및 그 교섭을 둘러싼 노동조합과 개별적인 자본가·

경영자 혹은 그 단체와의 관계의 상호 긍정적이고 

합리적인 관계를 말한다.  

치과병원에서 생산적 노사관계란, 임금을 주고  

받는 조직원과 원장 간에 서로 협력함으로써 품질 

좋은 의료의 질과 서비스를 생산하여 함께 이득을 

얻는 관계를 말한다. 조직원과 원장 간에 좋은 의료

의 질과 서비스를 위해서는 서로를 반드시 필요로 

하므로 공동의 목표를 가지고, 공헌 의지를 가지며, 

상호 양보와 협력을 하지 않을 수 없다. 더불어 좋

은 제도와 규칙을 정하여, 감독하는 관리기구도 필

요하다. 

2.5 참여적 작업조직

참여적 작업조직 또한 서비스본질의 수평성 및  

쌍방향성과 같은 구성요소와 밀접한 연관이 있다. 

앞서 밝힌 수평성과 조화성이 고객과 내부 직원간의 

관련이 있다면, 참여적 작업조직 역시 중요한 경쟁

우위 요소로써 생존 전략에 꼭 필요하기 때문 이다.

의료계 역시 마찬가지이다. 갈수록 늘어나는 시장의 

수요와 새로운 기술이라는 공급요인의 결합은 고객

의 수요변화에 따른 신속한 서비스의 변화를 낳고 

있다. 이는 높은 숙련과 책임감을 갖춘 조직원들로 

구성되는 참여적 작업조직을 요구하고 있는 것이다. 

그리고 각종 개선 및 제안활동에 참여하여 근로조건

과 작업방법 나아가 작업표준의 설정에 영향력을 행

사하는 과정은 현장에서의 참여 민주주의를 실현하

는 것이라고 주장하였다. 참여적 작업조직은 조직구

성원들의 비공식적인 행동규범이 되고 그들이 자부

심을 가지고 열심히 일하도록 만드는 원동력이 되는 

등 조직을 통합하고 응집시키는 역할을 한다. 

치과병원에서도 참여적 작업조직의 도입을 위해

서는 가장 먼저 조직원에 대한 개념부터 바뀌어야 

한다. 조직원의 개념이 소모적 비용이 아니라 조직

의 자산으로, 그리고 거래처와 같이 언제든지 거래

선을 바꿀 수 있는 것이 아니라 주주나 고객과 같이 

의료기관의 중요한 이해관계자로서 파악되어야 한

다. 지시와 통제에 의해서만 작업을 수행하는 피동

적인 존재가 아니라 자율성과 창의성을 갖는 숙련된 

문제해결사로 개념화하는 것이 우선이다. 즉 참여적 

작업조직은 단순히 제도의 채택이나 실행에 그치는 

것이 아니라 조직원에 대한 근본적인 발상의 전환 

또는 경영이념 내지 서비스본질의 변화와 더 깊은 

관계가 있을 것이다.

3. 연구가설 및 모형

본 연구에서 검정하고자 하는 가설은 아래와 같다.

H1. 직무만족은 직무몰입에 정(+)의 영향을 미칠 것

이다.

H2. 직무만족은 참여적 작업조직에 정(+)의 영향을 

미칠 것이다.

H3. 참여적 작업조직은 직무몰입에 정(+)의 영향을 
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미칠 것이다.

H4. 직무만족은 노사관계에 정(+)의 영향을 미칠 것

이다.

H5. 노사관계는 직무몰입에 정(+)의 영향을 미칠 것

이다.

3.1 노사관계의 매개효과

첫 가설은 직무만족이 직무몰입에 미치는 영향 

관계에서 노사관계가 매개효과가 있을 것으로 예상

하였다. 우선, 3단계 매개효과 검증에 따라 직무만족

(독립)은 노사관계(매개)에 유의미한 영향을 끼쳐야 

하고, 그 다음으로 직무만족(독립)은 직무몰입(종속)

에 유의미한 영향을 끼치는지를 검증하고자 한다. 

이들 관계가 유의하고, 단순회귀의 매개변수 표준화

베타값이 다중회귀의 매개변수 표준화베타값보다 크

다면 완전매개 또는 부분매개효과가 나타날 것이다.

3.2 참여적 작업조직의 매개효과

두 번째 가설은 직무만족이 직무몰입에 미치는 

영향 관계에서 참여적 작업조직이 매개효과가 있을 

것으로 예상하였다. 우선 앞서와 마찬가지로 직무만

족(독립)이 참여적 작업조직(매개)에 유의미한 영향

을 끼쳐야하고 그 다음으로 직무만족(독립)이 직무몰

입(종속)에 유의한 영향을 가져야 한다. 이후의 검증

절차는 소벨테스트를 포함하여 동일하게 진행하였으

며, 연구모형은 노사관계와 참여적 작업조직을 각각 

매개변수로 넣은 아래 Fig.3-1 과 같다.

Fig. 3-1. The Research model

요인 항목 내용

노사

관계

노사관계1 경영진과 근로자는 회사에 대해 명확한 공동의 목표가 있다.

노사관계2 경영진은 근로자들에게 경영현황 및 조직변화 등 회사 전반에 관한 정보를 충분히 제공한다

노사관계3 근로자들은 비공식(소문 등)보다 공식 통로(경영진, 노동조합, 인사팀)로부터 얻은 소식을 더 신뢰한다.

노사관계4 인사제도(임금/평가/승진) 설계 또는 변경 시 근로자들의 의견이 적극 반영된다.

노사관계5 경영진과 근로자가 함께 인사제도(임금/평가/승진 등)에 대한 평가 및 개선하는 협의체가 있다.

노사관계6 노사화합을 위한 활동(체육대회, 워크숍, 동아리활동, 등반대회 등) 및 정기적인 만남이 활발하게 이루어지고 있다.

직무

만족

직무만족1 나는 현재하고 있는 일에 대하여 확실히 만족하고 있다.

직무만족2 나는 현재 직무를 다시 선택해야 할 때는 주저 없이 선택할 것이다.

직무만족3 나는 현재 직무 작업조건에 만족하고 있다.

직무만족4 나는 돈 때문이 아니라도 현재의 직무를 계속 할 것이다.

직무만족5 나는 직무가 요구하는 것 이상의 노력을 기울이고 있다.

직무만족6 나는 현재 하고 있는 직무의 동료들과 함께 잘 지내고 있다

직무

몰입

직무몰입1 나는 현재 내가 하는 업무를 계속 하고 싶다.

직무몰입2 나는 현재 내 업무를 통해 나의 능력이 개발되고 있다고 느낀다.

직무몰입3 나는 현재 업무를 수행하는데서 흥미와 보람을 느낀다.

참여적 

작업

조직

작업조직1 나의 직속상사는 업무에 대한 의사결정권한을 가지고 있다.

작업조직2 나는 업무수행 방법에 대해 상사, 동료들과 자유롭게 의견을 제시하고 개선 한다. 

작업조직3 나는 혁신활동(제안제도, 5S, TPM, QC 등)에 적극적으로 참여하고 있다.

작업조직4 회사는 내가 다양한 직무를 수행할 수 있도록 기회를 제공하고 있다.

Tab. 4-1. Operational definition of variable
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변수 구분 수 %

성별 남  11 10.3

여 96 89.7

연령 20대 61 57.0

30대 21 19.6

40대 16 15

50대 이상 9 8.4

결혼 미혼 29 27.1

기혼 78 72.9

근속 1년 미만 25 23.4

1년 이상 3년 미만 29 27.1

3년 이상 5년 미만 30 28.0

5년 이상 10년 미만 20 18.7

10년 이상 3 2.8

학력 고졸 3 2.8

초대졸 30 28.0

대졸 64 59.8

Tab. 4-2. Demographic characteristics of the sample

대학원졸 이상 10 9.3

부서 경영기획부 13 12.1

진료부 72 67.3

코디네이터 15 14.0

연구실 2 1.9

시설관리 5 4.7

직급 사원 73 68.2

팀장 22 20.6

실장 2 1.9

과장 2 1.9

차장 1 .9

진료과장 1 6.5

4. 연구방법 및 분석

4.1 조작적 정의

본 연구에 활용된 변수는 모두 5점 척도로, 노사

관계 6문항, 참여적 작업조직 4문항은 노사발전재단

(2017)을, 직무만족 6문항, 직무몰입 3문항은 소민

(2011)의 연구에서 문항을 수정 구성하였다.

4.2 기술통계

본 연구의 표본을 구성하고 있는 응답자들은 치

과병원에서 근무하는 직원 107명이며, 설문기간은 

2017년 8월이며, 인구 통계적 특성은 〈Tab 4-2〉와 

같다.

응답자 인구 통계학적 특성을 살펴보면 다음과 

같다. 성별 분포는 남성과 여성이 각각 10.3, 89.7%

가 나타났고, 연령별 분포는 20대가 57.0%, 30대가  

19.6%, 40대가  15.0%, 50대 이상이 8.4 %로 나타났

다. 결혼 여부는 기혼 27.1%이고 미혼이 72.9%로 나

타났다. 근속 여부는 1년 미만이 23.4%, 3년 미만이 

27.1%, 3년 이상 5년 미만이 28.0%, 5년 이상 10년 

미만이 18.7%, 10년 이상이 2.8%로 나타났다. 학력별 

분포를 살펴보면 고졸이하가 2.8%, 초대졸이 28.0%, 

대졸이 59.8%, 대학원졸 이상이 9.3%로 나타났다. 부

서별 분포를 살펴보면 경영기획부가 12.1%, 진료부

가 67.3%, 코디네이터가 14.0%, 연구실이 1.9%, 시설

관리팀이 4.7%,로 나타났다. 직급별 분포를 살펴보면 

사원이 68.2%, 팀장이 20.6%, 실장이 1.9%, 과장이 

1.9%, 차장이 0.9 %, 진료과장이 6.5%로 나타났다.

4.3 요인분석 및 매개효과분석

총 107명의 치과병원 근로자를 대상으로 설문을 

취합하여 요인분석과 변수계산을 실시하여 이후 신

뢰도 분석과 상관관계분석, Baron & Kenny(1986)의 

3단계 매개효과 검증을 실시하였다.
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요인 항목 공통성 요인적재치

노사

관계

노사관계4 .749 .832

노사관계3 .594 .759

노사관계5 .622 .723

노사관계2 .592 .716

노사관계1 .534 .686

직무

만족

직무만족1 .560 .734

직무만족2 .547 .696

직무만족3 .613 .692

직무만족4 .559 .679

직무만족5 .509 .635

직무만족6 .462 .609

직무

몰입

직무몰입1 .696 .817

직무몰입2 .660 .776

직무몰입3 .601 .750

참여적

작업

조직

작업조직2 .726 .800

작업조직1 .458 .639

작업조직4 .539 .566

Tab. 4-3. Exploratory factor analysis I
요인 고유값 분산 % 신뢰도 KMO

노사관계 5.110 30.057 0.844

.780

직무만족 2.121 12.476 0.787

직무몰입 1.575 9.262 0.743

참여적

작업조직
1.215 7.148 0.584

Tab. 4-4.  Exploratory factor analysis II

노사관계 작업조직 직무몰입 직무만족

노사

관계

상관계수 1 .387** .352** .413**

유의확률 　 .000 .000 .000

작업

조직

상관계수 .387** 1 .342** .319**

유의확률 .000 　 .000 .001

직무

몰입

상관계수 .352** .342** 1 .215*

유의확률 .000 .000 　 .027

직무

만족

상관계수 .413** .319** .215* 1

유의확률 .000 .001 .027 　

상관계수(Pearson), 유의확률 (양쪽), N : 107

Tab. 4-5. Correlation analysis

요인분석 및 신뢰도 분석 결과는 <Tab, 4-2>, 

<Tab, 4-3>과 같으며, 공통성이 낮게 나온 노사관계 

6번, 참여적 작업조직 3번을 제거한 나머지 요인들

의 공통성은 0.4 이상, 신뢰도는 0.7이상으로 기준치

를 충족하는 것으로 나타났다. 상관관계분석 결과, 

대부분 0.2~0.4 사이의 낮은 상관관계를 보인 가운

데, 노사관계와 직무만족은 0.413(p<0.01)의 다소 높

은 상관관계를 보였다. <Tab. 4-4> 참조.
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독립/

매개/

종속변수

검정단계 : 인과관계 B β t p R²
매개효과/

다중공선성

직무만족

노사관계/

직무몰입

단계1 : (독립->매개)

직무만족->노사관계
.433 .413 4.649 .000 .171

완전매개
단계2 : (독립->종속)

직무만족->직무몰입
.238 .215 2.249 .027 .046

단계3 :

(독립->

종속)

직무만족->

직무몰입
.094 .085 .843 .401

.130

Durbin-

Watson

(2.173)(매개->

종속)

노사관계->

직무몰입
.334 .317 3.145 .002

Tab. 4-7 The mediating effect of 'labor relations' in relation to 'job satisfaction' and job commitment'

독립/

매개/

종속변수

검정단계 : 인과관계 B β t p R²
매개효과/

다중공선성

직무만족

참여적 

작업조직/

직무몰입

단계1 : (독립->매개)

직무만족->참여적 작업조직
.264 .319 3.453 .001 .102

완전매개
단계2 : (독립->종속)

직무만족->직무몰입
.238 .215 2.249 .027 .046

단계3 :

(독립->

종속)

직무만족->

직무몰입
.132 .119 1.233 .401

.130

Durbin-

Watson

(2.073)
(매개->

종속)

참여적 

작업조직->

직무몰입

.409 .305 3.148 .002

Tab. 4-6. The mediating effects of 'high-involvement work organization' in relation to 'job satisfaction' 
and 'job commitment'

다음으로 매개변수의 효과를 분석하였다. 우선 직

무만족이 직무몰입에 미치는 영향 관계에서 노사관

계의 매개효과를 분석한 경우, 1단계인 직무만족이 

노사관계에 유의한 영향을 끼쳤다. 2단계에서도 직

무만족이 직무몰입에 유의한 영향을 끼쳤다. 3단계 

다중회귀에서는 직무만족이 직무몰입에 유의하지 않

았고, 노사관계는 직무몰입에 유의하였다. 이 때, 2

단계 독립변수의 표준화 베타값(.215)은 3단계 독립

변수의 표준화 베타값(.085)보다 크게 나타났다. 따

라서 노사관계 없이는 형성되지 않는 관계인 완전매

개효과가 있는 것으로 파악되었다. 다중공선성은 

Durbin-Watson(2.173)이 기준치인 2에 가깝게 나타

나 문제가 없는 것으로 파악되었다.

그 다음으로 참여적 작업조직의 매개효과를 분석

한 경우, 1단계인 직무만족이 참여적 작업조직에 유

의한 영향을 끼쳤고, 2단계는 앞서와 마찬가지로 유

의하게 나타났다. 3단계 다중회귀 역시 노사관계 매

개효과와 비슷한 결과를 보였는데, 직무만족은 직무

몰입에 유의하지 않았고, 대신 참여적 작업조직은 

직무몰입에 유의하게 나타났다. 이 때. 2단계 독립변

수의 표준화 베타값(.215)은 3단계 표준화 베타값

(.119)보다 크게 나타났다. 따라서 이 역시도 참여적 

작업조직 없이는 성립되지 않은 완전매개효과가 있

는 것으로 파악되었다. Durbin-Watson은 2.073으로 

다중공선성에 문제가 없는 것으로 나타났다.



서비스본질 기반 조직의 직무만족 및 몰입에 관한 연구

25

한편, 간접적 영향력 관계를 보기 위해 소벨 테스

트를 추가로 실시하였다. 노사관계의 매개효과 소벨

(sobel, 1982) 테스트 검증은 1단계의 비표준화 계수

(.433)와 표준오차(.093), 3단계의 매개변수 비표준화

계수(.334)와 표준오차(.106) 간 비교를 통해 z값을 

도출한다. 여기서 z값의 절대치가 +1.96보다 크거나  

혹은 -1.96보다 작으면 매개효과가 있다고 하며

(Baron & Kenny, 1986), 양측검정(Two-tailed 

probability) 값은 p<.05 기준을 유의성을 판별한다. 

분석 결과, 노사관계의 z값은 2.609(p=0.009)으로 3단

계 매개효과에 이어 유의하게 나타났다. 참여적 작

업조직의 소벨테스트는 1단계의 비표준화 계수(.264)

와 표준오차(.076), 3단계의 매개변수 비표준화 계수

(.409)와 표준오차(.130) 간 비교를 통해 z값이 2.331 

(p=0.019)로 3단계 매개효과에 이어 유의하게 나타났

다.

가설검증 결과는 다음과 같다.

1-1 직무만족은 직무몰입에 정(+)의 영향을 미칠 것

이다. (채택)

2-1. 직무만족은 참여적 작업조직에 정(+)의 영향을 

미칠 것이다. (채택)

3-1 참여적 작업조직은 직무몰입에 정(+)의 영향을 

미칠 것이다. (채택)

4-1 직무만족은 노사관계에 정(+)의 영향을 미칠 것

이다. (채택)

5-1 노사관계는 직무몰입에 정(+)의 영향을 미칠 것

이다, (채택)

5. 결론

5.1 결과 요약

세계적으로 노동시간이 가장 긴 나라 중 하나인 

한국에서 2018년 7월부터 주 52시간 근무제가 시행

되었다. 또한 보건의료빅테이터개방시스템에  의하

면 치과병원은 26개가 개원, 16개가 폐업 했고, 치과

의원은 1,203개가 개원, 680개가 폐업했다. 이처럼 

치과병원의 내외부의 급격한 변화 속에서 내부 직원

들의 조직만족과 조직 몰입은 서비스본질의 영향과 

밀접하게 관련이 있다. 이에 본 연구에서는 치과 병

원의 사례를 중심으로 조직만족 및 조직몰입이 서비

스본질에 미치는 인과 관계를 노사관계와 참여적 작

업조직을 매개변수로 연구하였다. 

자본주의 경제 모델이 한계에 이른 오늘날 치과

병원에서도 관계성, 쌍방향성, 수평성, 조화성을 구

성요소로 하는 새로운 서비스본질을 요구받고 있다. 

새로운 서비스본질은 병원의 생존과 직접적인 관련

이 있고, 급속도로 변화하는 병원의 내·외부 환경

에서 필수적인 경쟁우위 요소를 제공할 수 있을 것

이다.

치과병원에서 조직원들의 직무에 대한 만족은 개

인적으로나 또는 자신이 속한 조직과 사회에 매우 

중요한 의미가 있다. 직장만족의 향상은 우선 내부 

조직원들의 만족을 위해서이지만 궁극적으로 외부고

객을 위해서 제고되어야 하는 중요한 요소이다. 개

인의 행복을 넘어서 조직과 사회의 유효성을 높이고 

목표를 달성하는 호의적인 길을 제시해주고 있기 때

문이다. 

서비스 산업은 다른 산업과는 달리 조직원의 행

동 자체가 하나의 상품으로 서비스 수혜자에게 인지

되기 때문에 서비스 공급자의 올바른 행동이 다른 

무엇보다 중요하다. 서비스 접점에 있는 조직원이 

자신의 직무에 몰입하지 못한다면, 이는 직접적으로 

서비스 수혜자에게 전달되어지기에 의료서비스인 치

과병원에 있어서는 직무몰입이 매우 중요하게 다루

어져야 한다. 

치과병원에서 생산적 노사관계란 임금을 주고  

받는 조직원과 원장 간에 서로 협력함으로써 품질 

좋은 의료의 질과 서비스를 생산하여 함께 이득을 

얻는 관계를 말한다. 조직원과 원장 간에 좋은 의료
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의 질과 서비스를 위해서는 서로를 반드시 필요로 

하므로 공동의 목표를 가지고, 공헌 의지를 가지며, 

상호 양보와 협력을 하지 않을 수 없다. 더불어 좋

은 제도와 규칙을 정하여, 감독하는 국가도 필요하

다. 의료계에서도 갈수록 늘어나는 시장의 수요와 

새로운 기술이라는 공급요인의 결합은 고객의 수요

변화에 따른 신속한 서비스의 변화를 낳고 있다. 이

는 높은 숙련과 책임감을 갖춘 조직원들로 구성되는 

참여적 작업조직을 요구하고 있다. 참여적 작업조직

은 단순히 제도의 채택이나 실행에 그치는 것이 아

니라 조직원에 대한 근본적인 발상의 전환 또는 경

영이념 내지 서비스본질의 변화와 더 깊은 관계가 

있을 것이다. 본 연구의 결과 요약은 다음과 같다. 

우선 직무만족이 직무몰입에 미치는 영향 관계에서 

노사관계의 매개효과를 분석한 경우, 1단계인 직무

만족이 노사관계에 유의한 영향을 끼쳤다. 2단계에

서도 직무만족이 직무몰입에 유의한 영향을 끼쳤다. 

3단계 다중회귀에서는 직무만족이 직무몰입에 유의

하지 않았고, 노사관계는 직무몰입에 유의하였다. 따

라서 노사관계의 매개효과는 완전매개효과가 있는 

것으로 나타났다.

다음으로, 직무만족이 직무몰입에 미치는 영향 관

계에서 참여적 작업조직의 매개효과를 분석한 경우, 

마찬가지로 1단계와 2단계는 채택되었고 3단계에서

는 직무만족은 직무몰입에 유의하지 않았고, 참여적 

작업조직은 직무만족에 유의하여 이 역시 완전매개

효과가 있는 것으로 나타났다. 이후 소벨 테스트를 

추가로 실시한 결과에서도 노사관계와 참여적 작업

조직은 매개효과가 있는 것으로 나타났다.

5.2 시사점 및 한계점

노사관계를 향상시키기 위해서는 관계성과 쌍방

향성과 같은 서비스본질이 반영된 교육과 컨설팅을 

노사가 함께 이수할 수 있도록 병원 측에서 정기적

으로 제공해야 한다. 사측 관리자가 절대적 갑이 되

어서는 안 되고, 노조 측 조직원이 절대적 을이 되

어서도 안 된다. 상호 신뢰적인 관계성과 원활한 의

사소통이 이루어지는 쌍방향적 관계가 기반이 되어

야 한다. 참여적 작업조직을 활성화하기 위해서는 

수평성과 조화성과 같은 서비스본질 구성요소가 반

영되어야 한다. 일례로 부서별 업무 추진이 아닌 프

로젝트 기반의 협업이 이루어져야 한다. 이때 동료

나 직급 간에 수직성이 아닌 수평적 관계에서 보다 

직무몰입이 가중되어 창의적이고 조화로운 아이디어

가 도출되고 이에 경영성과가 높아질 수 있다.

특히 노사관계와 참여적 작업조직이 완전매개효

과가 있는 것으로 나타나 기존에 인센티브나 승진 

등 외적 보상에만 집중하여 직원들의 직무 만족을 

높이려는 선행연구와 차별성이 있었다. 즉, 치과병원

의 조직원에게는 외적 보상과 더불어 서비스본질 구

성요소들이 반영된 내적 지원 체계를 강화하는 것이 

요구된다.

본 연구에서는 중대형 치과 병원 근로자를 대상

으로 설문을 시행하였다. 향후 후속 연구에서는 중

소 치과병원이나 치과 의원들을 대상으로 범위를 확

장할 필요가 있다. 또한 노사관계와 참여적 작업조

직이 직무몰입 외에도 다양한 경영성과에 영향을 줄 

것으로 예상됨에 따라 추가적인 종속변수의 탐색이 

필요하다.
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A Study on Job Satisfaction and Commitment of Service Nature 

Based Organizations: Centering on Labor Relations and Mediation of 

High-Involvement Work Organizations in Dental Hospital
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ABSTRACT
ㄴ

This study empirically analyzed the effect of service nature of dental clinic on job satisfaction and 

job commitment. In recent years, the demand for medical services has been increasing in the dental 

clinics. As the dental clinics are faced with various competition situations through new establishment and 

expansion, the importance of job satisfaction and job involvement is more emphasized. The service 

nature of dental hospitals is known to be influenced by job satisfaction and job commitment. These two 

factors are important factors for securing the competitiveness of dental hospitals as well as the 

functions of hospitals required for survival and development of dental hospitals In this study, we 

analyzed the effects of labor - management relations and high-involvement work organization on the 

organizational satisfaction and organizational commitment affecting service nature of dental hospital.

As a result of the analysis, it was found that the service nature based organization has a full 

mediating effect which is not established without labor relations and participatory work organization in 

the process of affecting job commitment. Therefore, unlike previous studies which focus on incentives 

or external rewards to increase job satisfaction of employees, this study concluded that internal support 

system reflecting service nature factors should be strengthened. Job satisfaction and job commitment, 

which are variables in this study, are expected to be the basis for improving competitiveness of dental 

hospitals. Future research should be extended to small and medium dental hospitals and dental clinics. It 

is also necessary to study various organizations in order to strengthen the competitiveness of the 

service organization by fostering the nature of service such as relationship and interactivity at the 

organizational level.

Keywords: Service nature, job satisfaction, job commitment, labor relations, high-involvement 
work organization
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