
원  저

39

자기효능감, 감정노동, 조직몰입 및 직무만족의 관계

: 의료관광종사원을 대상으로
1)

문상기*‡

*경희대학교

<Abstract>

The Relationship among Self Efficacy, Emotional Labor, Organizational 

Commitment and Job Satisfaction of Medical Tourism Employees

Sang-Ki Moon*

* Kyung Hee University, Seoul, Korea

§Both authors contributed equally to this work.

The purpose of this study is to find out the relationship among self-efficacy, emotional labor, organizational 
commitment and job satisfaction of medical tourism employees. This survey was conducted from March 2 to March 
31, 2018 and targeting medical tourism employees who work at hospitals, travel agencies, medical tourism 
agencies and consulting firms in Seoul. 282 questionnaires were analyzed using SPSS 12.0 and AMOS 18.0. 
The result of this study is as follows. First, self-efficacy positively influenced on emotional labor and organizational 
commitment. Second, self-efficacy positively influenced on all job satisfaction factors as like job itself satisfaction, 
salary/promotion satisfaction and relationship satisfaction. Third, deep acting factor of emotional labor positively 
influenced on job itself satisfaction and relationship satisfaction. Forth, job itself satisfaction and relationship 
satisfaction positively influenced on organizational commitment. These research findings can be summarized as 
follows. Medical tourism employees of hospitals, travel agencies, medical tourism agencies and consulting firms 
have to be supported greatly to improve their own job competency and job qualifications. Second, medical tourism 
organizations try to understand the real emotion of medical tourism employees when they are dealing with medical 
tourists. Third, medical tourism employees have to be recognized their job performance and provided suitable 
incentives for the results. The findings of this study provide practical implications about strategical human resource 
management of medical tourism agencies. Moreover, it will be useful for hospitals and government officials to 
establish a management framework in medical tourism industry.
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Ⅰ. 서 론

전 세계적으로 소득수준 향상과 삶의 질에 대한 관심 

증가 및 기대수명의 연장으로 인해 건강에 대한 관심이 

점차 높아지고 있다. 이러한 환경에서 건강을 유지하고 

치료를 목적으로 하는 환자들에게 우수한 의료서비스를 

제공하는 한편 관광활동을 겸하도록 하는 의료관광은 무

한한 잠재력을 지닌 유망사업이라고 할 수 있다[1]. 의료

관광산업은 새로운 국부를 창출할 수 있는 차세대 성장산

업이라는 인식하에 이미 아시아 일부 국가의 주도로 활성

화되기 시작하였으며, 현재는 의료관광 선도국가로 일컬

어지는 태국, 싱가포르, 인도에 이어 중국 등 경쟁국에서

도 의료관광산업에 본격적으로 가세하고 있는 실정이다. 

의료관광의 경우 관광객의 체류기간이 길고, 체류비용이 

크기 때문에 21세기 고부가가치 관광산업으로 증가하고 

있는 실정이다[2]. 우리나라는 2009년 5월 외국인환자 

유치사업 등록제도 시행 이후, 2016년에는 의료해외진출 

및 외국인환자유치 지원에 관한 법률을 제정하였다. 그 

결과, 2014년 기준 한국의료를 이용한 외국인 환자의 국

적은 191개국으로 2009년 141개국, 2011년 180개국에 

이어 꾸준히 증가하는 추세이며 2016년 기준 총 

364,189명의 외국인환자가 국내 의료기관을 방문하였다

[3]. 대한민국의 의료기술은 심혈관질환, 특정 암 및 성

형, 치과 등의 분야는 세계 최고의 수준이며 의료비 경쟁

력도 높은 편이다[4]. 또한 우리나라는 인터넷과 영상매

체 등의 발전 속도가 매우 빠르고 이동통신 이용률이 높

기 때문에 이를 활용한 홍보마케팅 노하우가 있다는 점과 

전통의학인 한방부문의 발달, 그리고 중국, 일본, 극동러

시아와의 지리적 접근성을 국내 의료관광의 강점으로 들 

수 있다[5-6]. 하지만 전문통역인 없이는 불편을 겪을 수

밖에 없는 언어소통의 문제[7]와 다인종 및 다문화에 대

한 이해력 부족에 대해서는 국내 의료관광의 약점으로 분

석하고 있다[6]. 이처럼 의료관광에 있어 인력의 능력부

분은 무엇보다 중요하다고 할 수 있다. 

의료관광 전문 인력을 통상 의료관광코디네이터라고 

지칭하는데, 이들은 해외 환자들의 입국 전 수속, 입국, 

수술 또는 진료, 퇴원까지의 전 일정을 관리하고 돕게 되

며 해외 환자를 유치하고 서비스를 행하게 되는데 이들의 

역할은 매우 중요하다[8]. 소비자인 의료관광객이 목적지 

및 의료서비스 부분을 정하고 나면 전문 의료기관 혹은 

전문 에이전시나 여행사를 통해 상담과 상품예약의 과정

을 거친다[9]. 실제 의료관광 유치기관에 근무하며 의료

관광객과의 접점에 있는 종사자들에 대한 검증과 연구는 

지금까지 병원을 중심으로 국내 환자만을 대상으로 이루

어져 있는 실정이다. 이러한 국내 학계의 연구 패턴에서 

벗어나 이제는 실제 현장에서 해외환자를 유치하는 기관

에 근무하는 종사자들을 대상으로 연구를 진행하는 방향

의 전환이 필요한 시점이다[10]. 각각의 프로세스에 맞는 

전문적인 업무를 수행하는 의료관광코디네이터를 포함한 

의료관광종사원들에 대한 실질적인 연구가 부족한 상황으

로 의료관광 분야의 인력양성과 연구가 뒷받침된다면 한

국 의료관광산업의 발전가능성은 무한할 것이다[11]. 의

료관광종사원들에게는 전문적이고 전체 프로세스에서의 

문제 해결을 위해 자신의 능력에 대한 확실성의 정도인 

자기효능감(self-efficacy)[12-13]뿐 아니라 서비스 접

점에 있는 의료관광종사원들에게 감정노동은 직무수행에

서 다루어져야 할 요인이라고 할 수 있다. 감정노동자란 

인간의 감성을 만족시키는 서비스를 제공하는 자로 자신

의 감정을 숨기고 남에게 서비스하는 업종에 종사하는 사

람들을 일컫는다[14].

따라서 본 연구에서는 의료관광 종사원을 대상으로 자

기효능감, 감정노동, 조직몰입 및 직무만족 간의 관계를 

실증적으로 규명함으로써 의료관광 활성화를 위한 의료관

광 유치기관에서의 인적자원관리를 위해 실무적으로 유용

한 시사점을 제시하고자 한다. 

Ⅱ. 이론적 배경

1. 자기효능감

Bandura[15]는 주어진 목표를 완성하기 위하여 행동

을 계획하고 수행할 수 있다는 자신에 대한 믿음, 자신의 

능력에 대한 신념을 자기효능감이라고 정의하였으며 자신

이 과거에 했던 경험이나 자신과 비슷한 능력을 지닌 다

른 사람의 성공 혹은 실패여부, 주변사람들의 의견 등을 

바탕으로 하여 자기효능감을 형성하게 된다고 설명하였

다. 즉, 자기효능감은 자신에 대해 스스로 느끼고 있는 유

능성, 효능성, 자신감이라고 할 수 있으며 개인이 특정과

제를 수행하는데 있어 해낼 수 있다는 자신의 능력에 대

한 믿음이다[16]. 
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자기효능감(Self-efficacy)은 개인이 일정한 상황에서 

특정한 결과를 산출해 내는데 필요한 일련의 조치를 조직

하고 실행해 낼 수 있다는 자기 확신으로[17], 상황에 따

라 적절한 행동을 취하거나 지속하는데 중요한 영향을 미

치는 요인이다[18]. 자신에게 주어진 업무를 수행하는 과

정에서 예상할 수 없는 상황, 혼자 개척하기 힘든 상황에

서 개인이 수행해야 하는 행동에 대한 판단능력, 주어진 

상황을 극복하기 위한 능력이 나에게 있다는 강한 믿음과 

확신으로[19]이다. 자기효능감이 높은 사람은 특정 목표

나 목적을 수행하는데 있어 어려움에 부딪쳤을 때 그것을 

극복하기 위해 더 많은 노력을 기울이는 경향을 보이며, 

자기효능감이 낮은 사람들보다 더 노력할 것이라는 가정

을 설정하였다[20]. 

호텔직원을 대상으로 진행한 장정훈·조문수[21]의 연

구결과에서 자기효능감은 직무만족, 조직몰입에 긍정적인 

영향을 미치는 것으로 나타났으며 김명옥[22]의 연구에서

는 비서직 종사자들을 대상으로 컴퓨터를 사용하여 직무

를 수행하는데 있어서의 자기효능감이 직무성과와 조직몰

입에 긍정적인 영향을 미친다는 결과가 도출되었다. 따라

서 자기효능감은 직무를 수행하는데 있어 고려해야 할 변

수일 뿐만 아니라 결국 조직몰입과 직무만족 및 직무성과

에 직접적으로 영향을 미치는 중요한 요인이라고 할 수 

있겠다.  

2. 감정노동

감정노동은 직무수행 과정에서 조직규범에 따라 감정

의 경험 및 표현을 관리하려는 과정으로 주로 공적영역, 

특히 서비스업종에서 상품화된 감정을 표현하는 것을 의

미한다[23]. Ashforth & Humphrey[24]는 감정노동을 

서비스 거래 동안 사회적으로 요구되는 감정표현 행동이

라고 정의하였으며 표면행위(surface acting)는 종사원

이 실제로 느낀 감정과 표현하게 되는 감정과의 모순 상

태로 상황에 따라 겉으로 보여지는 행동에 맞게 표현을 

수정하는 것이라고 하였다. 이러한 표면행위는 직무만족

과 자아성취감의 감소를 가져오게 되며 종사원의 진실성

에 부정적인 영향을 미친다[25-26]고 하였다. 반면 진실

행위(genuine emotion)는 종사원이 느낀 대로 표현하는 

순수한 감정이라고 할 수 있다[24]. Morris & 

Feldman[27]은 감정노동을 조직에서의 바람직한 행동이

라고 정하고 서비스 제공자들이 서비스를 거래하는 동안 

조직이 요구하는 감정을 표현하는 것이라고 정의하는 한

편 ʻ적절한 감정표현의 빈도ʼ, ʻ바람직한 감정표현이 요구

되는 주의 정도ʼ, ʻ표현되는 감정의 다양성ʼ, ʻ감정의 부조

화ʼ 등으로 구분하였다. Hochschild[25]는 감정노동 구성

요인을 표면행위(surface acting)와 진심행위(deep 

acting)로 구분하였으며 조직의 입장에서 감정노동이 효

과적으로 통제가 된다고 하더라도 감정노동자의 입장에서

는 자신의 감정이 스스로 통제가 되는 것이 아니라 외부

로부터 강요받고 통제되기 때문에 직무수행에 있어 부정

적인 영향을 미치게 된다고 지적하였다. Kruml & 

Geddes[28]은 Hochschild[25]의 연구를 바탕으로 감정

노동을 표면행위와 진심행위 과정으로 구분한 뒤 주성분 

분석을 통해 감정적 노력과 감정부조화라는 두 요인으로 

추출하였다. 

인적서비스 의존도가 높은 서비스 기업에서는 기업의 

성공에 긍정적인 영향을 미치는 감정노동에 대해 많은 관

심을 가지고 있다[29]. 따라서 외식산업 종사자의 감정노

동에 대한 연구[30], 카지노 종사원을 대상으로 감정노동

과 직무스트레스가 직무만족에 미치는 영향에 대한 연구

[14], 보육교사의 감정노동에 대한 연구[31], 간호서비스 

감정노동자의 감정조절이 직무성과에 미치는 영향에 대한 

연구[32], 크루즈 승무원의 감정노동에 관한 연구[33], 

호텔종사원 대상 감정노동에 대한 연구[34-35] 등 직간

접적으로 직무관련과의 관계에 대한 연구가 활발하게 진

행되고 있다.

3. 조직몰입 및 직무만족

조직몰입(Organizational commitment)이란 조직의 

구성원이 조직에 감정적인 애착을 갖고 조직의 목적과 가

치관을 수용하려는 강한 신념, 조직을 위하여 자신의 노

력을 발휘하려는 의지 그리고 조직 내에 계속 남아 있으

려고 하는 애착이라고 정의할 수 있다[36]. 조직몰입은 

조직성과에 매우 중요한 변수라고 할 수 있는데[21], 조

직몰입이 직무만족에 대한 유의한 영향을 미친다는 결과

가 증명되었다[20-21, 37-38].

Smith et al.[39]은 종사원 스스로 업무를 하면서 느끼

게 되는 호의적이고 적대적인 감정 상태에 대한 태도를 

직무만족(job satisfaction)이라고 정의하였으며, 
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Vroom[40]에 따르면 사람들이 현재 종사하고 있는 업무

역할에 대한 개인의 감성적 방향(affective orientation)

으로 조직구성원들이 직무조건에 대하여 가지고 있는 정

서 상태를 직무만족이라 일컬었다. 또한, Wu & 

Norman[41]은 직무만족을 보상과 같은 인지 수준을 기

준으로 하여 정의하였다. 

직무만족을 평가하는 지표로는 임금, 동료, 회사이미

지, 업무흥미, 근무시간제도, 회사애착도, 후생복지시설, 

회사간부 및 상사평가, 승진제도 등 조직과 부서 또는 직

무수행과 관련된 제반요소들을 포괄적으로 제시한다[38]. 

김호원·오성욱·이재춘[42]의 직무만족 요인분석에 관

한 연구에서는 직무만족에 대한 측정도구가 많고 학자마

다 서로 다른 견해를 가질 수 있기 때문에 연구자에 따라 

하위항목들을 결정할 수 있는 것이라고 제언하였다. 따라

서 다양한 지표들이 제시되는데 단일항목이나 소수의 항

목으로도 직무만족을 측정하는데 큰 문제가 없음이 여러 

실증연구들을 통해 입증되었다[43-44]. 

정규엽 외[44]는 직무만족에 대한 하위요소로 직무자

체에 대한 만족도, 임금에 대한 만족도, 승진 및 개발기회

에 대한 만족도, 근무조건에 대한 만족도, 동료에 대한 만

족도 등을 제시하였다. 직무만족에 영향을 미치는 요인으

로 조직전체요인(급여와 승진기회, 회사정책과 절차, 조

직구조), 작업환경요인(감독스타일, 참여적 의사결정, 작

업집단규모, 동료작업자와의 관계, 작업조건), 직무내용

요인(직무범위, 역할모호성과 역할갈등), 개인요인(연령

과 근속, 개성)등을 제시하였다[45-46]. 

이자형·나재은·이현종[47]은 의료관광코디네이터의 

직무특성이 직무만족과 조직몰입에 미치는 영향에 대한 

연구에서 직무만족의 하위요소로 직무자체만족, 임금만

족, 승진만족, 관계만족을 제시하였으며 임금만족을 제외

한 직무만족 요인들은 조직몰입에 정(+)의 영향을 미치는 

것으로 나타났다.

4. 의료관광종사원

문화체육관광부와 한국광광공사에 따르면[9], 의료관

광코디네이터를 의료지식과 통번역 능력을 바탕으로 의료

관광 유치업무의 핵심을 담당하는 자로 정의하였으며 의

료관광서비스의 공급과 수요를 연결하고 상품개발 및 홍

보 등의 활동을 하며 여행사에서부터 의료컨설팅 업체, 

종합병원 및 대학병원 등의 의료기관까지 폭넓게 활동하

는 의료관광 마케터 또한 의료관광종사원으로 규정하고 

있다. 의료관광코디네이터를 다양한 명칭으로 부르며 외

국인 환자들의 입출국 수속, 진료 또는 수술, 퇴원까지의 

전체 프로세스에 맞는 업무를 수행하는 자로 보고 있다

[46]. 본 연구에서는 선행연구를 바탕으로[8] 의료관광 

통역, 의료관광 홍보 및 마케팅, 관광지원, 진료지원, 기

타업무를 수행하는 자를 의료관광종사원으로 규정하겠다.

Ⅲ. 연구방법

1. 연구대상

본 연구는 외국인 환자 유치 및 의료관광을 시행하고 

있는 서울시내 의료기관(대학병원, 의원), 여행사. 의료관

광 에이전시, 컨설팅 업체를 대상으로 진행하였다. 먼저 

기관과 전화통화를 하여 실제 외국인 환자 대상 의료관광 

업무를 시행하고 있는지를 묻고 본 연구의 취지를 설명한 

후 직접 방문하여 설문지를 배포하였다. 조사기간은 

2018년 3월 2일부터 3월 31일까지로 기관을 방문하여 

의료관광 업무 관련 종사원들을 대상으로 자기기입식

(self-administered) 설문지를 배부하여 조사를 실시하

였다. 총 330부를 배포하여 312부의 유효설문지를 회수

하였고 이중 불성실한 응답과 누락된 응답을 보인 설문지

를 제외한 282부를 분석하였다. 

2. 연구모형 및 가설설정

본 연구모형은 의료관광종사원을 대상으로 자기효능

감, 감정노동, 조직몰입 및 직무만족 간의 관계를 실증적

으로 규명하기 위해 만들어졌다. 각 변수들은 선행연구

[14][20-22][25-26][37-38][48-50]를 바탕으로 자기

효능감, 감정노동, 조직몰입, 직무만족 변수를 선정하고 

이들의 영향관계를 분석하고자 <그림 1>의 연구모형을 

설정하고 가설을 제시하였다.

3. 설문지 구성 

설문지는 자기효능감, 감정노동, 조직몰입, 직무만족 

그리고 인구사회학적 특성 문항으로 구성하였다. 자기효
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능감 척도는 Chen et al.[47], 박종철·윤용보[35]의 연

구를 바탕으로 4개 문항으로 구성하였으며 리커트 5점 척

도(1: 매우 그렇지않다, 5: 매우 그렇다)를 이용하였다. 

Ashforth & Humphrey[24], Hochschild[25]의 선행연

구를 바탕으로 감정노동 항목을 표면행위 3개 문항, 진실

행위 4개 문항으로 나누었으며 조직몰입은 김희진[37], 

Meyer & Allen[48], 함성필·손석익[50]의 연구를 바탕

으로 4개 항목으로 구성하였다. 의료관광종사원의 직무만

족 관련 문항들은 장정훈·조문수[21], 이자형·문상기

[49], Steers[51]의 연구를 바탕으로 총 12개 문항으로 

구성하였으며 리커트 5점 척도(1: 매우 그렇지않다, 5: 

매우 그렇다)를 이용하였다. 인구사회학적 질문으로는 성

별, 연령, 최종학력, 직종, 국적, 재직기간, 직위 항목과 

주요업무와 의료관광 주요대상 국가에 대해서는 중복 응

답하도록 하였다.

4. 자료분석

수집된 자료는 SPSS 12.0과 AMOS 18.0 통계프로그

램을 이용하였다. 인구사회학적 질문과 일반적 특성에 관

련된 질문은 빈도분석 및 기술분석을 실시하였으며 자기

효능감, 감정노동, 조직몰입 및 직무만족 측정변수에 대

<그림 1> 연구모형 (Research Model)

가설 1. 자기효능감은 감정노동에 영향을 미칠 것이다.
가설 1-1. 자기효능감은 표면행위에 영향을 미칠 것이다.
가설 1-2. 자기효능감은 진실행위에 영향을 미칠 것이다.

가설 2. 자기효능감은 조직몰입에 영향을 미칠 것이다.

가설 3. 자기효능감은 직무만족에 영향을 미칠 것이다.
가설 3-1. 자기효능감은 직무자체만족에 영향을 미칠 것이다.
가설 3-2. 자기효능감은 임금·승진만족에 영향을 미칠 것이다.
가설 3-3. 자기효능감은 관계만족에 영향을 미칠 것이다.

가설 4. 감정노동은 조직몰입에 영향을 미칠 것이다.
가설 4-1. 표면행위는 조직몰입에 영향을 미칠 것이다.
가설 4-2. 진실행위는 조직몰입에 영향을 미칠 것이다.

가설 5. 감정노동은 직무만족에 영향을 미칠 것이다.
가설 5-1-1. 표면행위는 직무자체만족에 영향을 미칠 것이다.
가설 5-1-2. 표면행위는 임금·승진만족에 영향을 미칠 것이다.
가설 5-1-3. 표면행위는 관계만족에 영향을 미칠 것이다.
가설 5-2-1. 진실행위는 직무자체만족에 영향을 미칠 것이다.
가설 5-2-2. 진실행위는 임금·승진만족에 영향을 미칠 것이다.
가설 5-2-3. 진실행위는 관계만족에 영향을 미칠 것이다.

가설 6. 직무만족은 조직몰입에 영향을 미칠 것이다.
가설 6-1. 직무자체만족은 조직몰입에 영향을 미칠 것이다.
가설 6-2. 임금·승진만족은 조직몰입에 영향을 미칠 것이다.
가설 6-3. 관계만족은 조직몰입에 영향을 미칠 것이다.
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해서는 탐색적 요인분석과 신뢰도 분석 및 확인적 요인분

석을 실시하였다. 연구모형에서 제시한 자기효능감, 감정

노동, 조직몰입, 직무만족의 관계를 파악하기 위하여 구

조방정식 모형분석(Analysis of Structure Equation 

Modelling)을 실시하였다.  

Ⅳ. 연구결과

1. 표본의 특성

본 연구대상자의 인구통계학적 특성은 <표 1> 과 같다. 

남성 14.2%, 여성 85.8%의 분포를 보이며, 연령은 21세

-30세가 응답자의 54.6%, 31-40세가 39%로 나타났다. 

응답자가 일하는 곳으로는 병원이 76.6%, 의료관광 에이

전시 12.4%, 여행사와 컨설팅 업체가 각각 5%의 순으로 

나타났으며 재직근무기간은 1년 미만이 34%, 1-2년미만 

25.2%, 5년이상 22.3% 순으로, 응답자의 77.7%가 5년 

미만의 재직기간 분포를 보이고 있다. 응답자의 국적으로

는 한국이 93.6%로 가장 높았고 그 외 국가로는 중국, 몽

골, 러시아, 기타, 일본의 순으로 나타났으며 기타 응답자

는 캐나다와 카자흐스탄으로 조사되었다. 

주요업무와 의료관광 주요 대상국가에 대한 문항은 중

복체크가 가능하도록 설문지를 구성하였으며 응답 결과에 

대한 분포는 <표 2>와 같다. 주요업무로는 진료지원 

32%, 의료관광서비스 25%, 의료관광 홍보 및 마케팅 

18.5%, 의료관광 통역 16.5%의 분포를 보이고 있으며 

의료관광 주요 대상국가로는 중국이 33%로 가장 많았으

며 몽골 21%, 동남아 10.8% 순서의 분포를 보이고 있다. 

기타 국가로는 중동, 유럽, 호주, 카자흐스탄 등이 있었다. 

구 분 세 분 빈도(명) 비율(%) 구 분 세 분 빈도(명) 비율(%)

성 별
남 자 40 14.2

직무
재직
기간

1년미만 96 34.0

여 자 242 85.8 1-2년미만 71 25.2

연 령

21-30세 154 54.6 2-3년미만 27 9.6

31-40세 110 39.0 3-4년미만 15 5.3

41-50세 17 6.0 4-5년미만 10 3.5

51-60세 1 0.4 5년이상 63 22.3

최종
학력

고졸 15 5.3

국 적

한국 264 93.6

대학교졸 267 94.7 일본 1 0.4

직종

병원 216 76.6 중국 10 3.5

여행사 14 5.0 러시아 2 0.7

의료관광 에이전시 35 12.4 몽골 3 1.1

컨설팅 업체 14 5.0 기타 2 0.7

기타 3 1.1

<표 1> 대상자의 인구사회학적 특성
(Analysis of Demographics)

주요업무 응답 퍼센트(%) 주요 대상 국가 응답 퍼센트(%)

의료관광 서비스 25.0 일본 9.4

의료관광 통역 16.5 중국 33.0

의료관광 홍보 및 마케팅 18.5 러시아 11.4

관광지원 6.5 몽골 21.0

진료지원 32.0 동남아 10.8

기타업무 1.5 미국 9.4

합계 100 기타국가 4.9

합계 100

<표 2> 대상자의 주요업무 및 주요 대상 국가
(Analysis of Data Characteristics)



문상기 : 자기효능감, 감정노동, 조직몰입 및 직무만족의 관계: 의료관광종사원을 대상으로

45

2. 측정항목의 타당성 및 신뢰도분석

본 연구에서는 측정변수의 타당성을 검증하기 위하여 

탐색적 요인분석을 하였으며 주성분 분석과 베리맥스

(Varimax) 직각회전 방식을 이용하였다. 자기효능감에 

대한 측정문항은 4개의 항목으로 구성하였으며 요인분석

결과 KMO 계수는 .678(>α=0.5), Bartlett's 구형성 검

증은 276.889, 유의수준(p)은 .000 으로 변수들 간의 상

관관계는 유의한 것으로 나타났다. 자기효능감에 대한 요

인에 의해 설명될 수 있는 전체누적 분산설명력은 

57.259%를 보였다. 

감정노동 요인은 7개의 항목으로 구성되었으며 요인분

석결과 KMO 계수는 .787(>α=0.5), Bartlett's 구형성 

검증은 1090.385, 유의수준(p)은 .000 으로 변수들 간의 

상관관계는 유의수준으로 나타났다. 직무특성에 대한 요

인에 의해 설명될 수 있는 전체누적 분산설명력은 

72.762%를 보여주었다.

조직몰입 요인은 4항목으로 구성되었으며 요인분석결

과 KMO 계수는 .722(>α=0.5), Bartlett's 구형성 검증

은 331.765, 유의수준(p)은 .000 으로 변수들 간의 상관

관계는 유의수준으로 나타났다. 조직몰입 요인에 의해 설

명될 수 있는 전체누적 분산설명력은 60.386%를 보여주

변수 요인
표준

적재치
오차 C.R AVE

자기효능감

나의 직무는 나의 능력으로 가능함 0.707 0.300

0.847 0.514
나의 직무에 필요한 자격요건을 갖추고 있음 0.700 0.408

나의 업무능력은 동료와 비교할 때 대등하거나 우월함 0.826 0.360

나의 업무를 잘해 낼 자신이 있음 0.728 0.511

감
정
노
동

표면
행위

나는 고객을 대할 때 기분 좋은 상태인 것처럼 함 0.752 0.389

0.829 0.619나는 고객을 대할 때 나의 실제감정을 숨김 0.835 0.416

나는 실제감정이 아닌 조직에서 요구하는 감정을 보임 0.864 0.430

진실
행위

나는 고객을 대할 때 실제 나의 감정을 보임 0.904 0.266

0.857 0.605
나는 고객을 대할 때 긍정적 감정을 실제 경험하려고 함 0.873 0.302

나는 고객을 대할 때 즐거움, 친절함이 내면에서 우러나옴 0.704 0.498

나는 고객을 대할 때 즐거움, 친절함이 나오도록 노력함 0.672 0.581

조직몰입

나의 조직은 성장과 발전기회 제공 0.770 0.766

0.800 0.506
나는 조직구성원으로서 자부심 느낌 0.836 0.529

나는 조직에 강한 소속감이 있음 0.652 0.881

나는 조직구성원으로서 만족감을 느낌 1.028 0.523

직
무
만
족

직무
자체
만족

나는 일에 재미가 있음 0.848 0.519

0.829 0.551
나는 나의 일에 대한 성취감이 있음 0.851 0.465

나는 나의 일에 자부심을 느낌 0.873 0.396

나는 나의 일을 계속하고 싶음 0.690 0.803

임금
승진
만족

나는 임금에 만족함 0.904 0.240

0.902 0.756나는 승진 규정에 만족함 0.955 0.096

나는 회사 규정(임금·승진)이 합리적이라고 생각함 0.752 0.401

관계
만족

상사는 직원의 의견을 경청함 0.813 0.222

0.931 0.503

상사는 나에 대한 신뢰도가 높다고 생각함 0.743 0.046

나는 동료들을 신뢰함 0.768 0.493

나의 능력에 대해 상사와 동료들이 나를 격려해줌 0.855 0.193

동료들간의 의사소통이 원활함 0.857 0.242

<표 3> 확인적 요인분석 결과
(Results of Confirmatory Factor Analysis)
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었다. 

직무만족에 대한 총 12개의 측정문항에 대하여 탐색적 

요인분석을 위해 주성분 분석과 베리맥스(Varimax) 직각

회전 방식을 이용하였으며 요인분석결과 KMO 계수는 

.820(>α=0.5), Bartlett's 구형성 검증은 1677.153, 유

의수준(p)은 .000 으로 변수들 간의 상관관계는 유의수준

으로 나타났다. 직무만족에 대한 요인에 의해 설명될 수 

있는 전체누적 분산설명력은 66.069%를 보여주었다. 분

석결과 직무자체만족, 임금·승진만족, 관계만족의 총 3

개의 요인으로 도출되었다.

측정문항의 타당성과 신뢰도를 추정하기 위하여 

AMOS 18.0을 이용하여 확인적 요인분석(Confirmatory 

Factor Analysis)을 실시하였으며 그 결과는 <표 3>과 

같다. 분석 결과, 자기효능감, 감정노동, 조직몰입, 직무

만족 모든 변수의 각 요인들의 표준적재치는 0.5 이상으

로 개념 타당성(Construct Validity)은 확보되었다. 

AVE(Average Variance Extracted: 평균분산추출) 값은 

0.5 이상, C.R.(Construct Reliability: 개념신뢰도) 값

은 0.7 이상으로 집중타당성이 검증되었다. 

판별타당성 검증의 경우, 모든 변수들간 검증이 힘들기 

때문에 개념적으로 유사하거나 변수간 상관이 가장 높은 

쌍을 선택해 대표적으로 검증하게 된다[54]. <표 4>와 같

이 변수간 상관이 가장 높은 표면행위와 진실행위의 상관

계수가 .733이고 (.733)²=.537 값으로, 두 AVE 값이 

상관계수의 제곱보다 모두 크기 때문에 판별타당성이 있

는 것으로 나타났다.

3. 가설검증

직무특성이 직무몰입과 직무소진, 감정노동 행위에 미

치는 영향에 대한 분석을 위해 AMOS를 이용하여 구조모

형을 분석하였다. 모형의 적합성 여부의 판정은 각 단계

별로 항목 구성의 최적상태를 도출하기 위하여 χ² 통계

량, GFI(Goodness-of Fit Index: ≥0.90이 바람직함), 

AGFI(Adjusted Goodness-of Fit Index: ≥0.90이 바

람직함), RMR(Root Mean square Residual: 0.05보다 

작을수록 바람직함), NFI(Normal Fit Index: ≥0.90이 

바람직함) 등의 적합도 지수를 사용하여 평가하였다[52]. 

본 연구모형의 적합도는 χ²통계량 1300.691 

(df=315, p<.001), GFI는 0.924(≥0.90), AGFI는 

0.912(≥0.90), RMR는 0.024(0.05보다 작을수록 바람

직함), NFI 0.907(≥0.90)의 값으로 모두 적합한 수치를 

보이고 있음을 확인할 수 있다.

가설검증 결과와 경로계수 결과를 정리하면 <표 5>와 

같다.

자기효능감은 감정노동에 유의한 영향을 미친다는 가

설 1의 검증결과, 자기효능감은 표면행위, 진실행위 요인 

모두에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 자기효

능감은 조직몰입에 유의한 영향을 미친다는 가설 2의 검

증결과 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 또한 자

기효능감은 직무만족에 유의한 영향을 미친다는 가설 3의 

검증결과는 <표 5>에서 제시된 바와 같이 모두 채택되었

으며 직무자체만족, 임금·승진만족, 관계만족 모두에 정

(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 반면 감정노동은 

조직몰입에 영향을 미친다는 가설 4는 기각되었다. 감정

노동은 직무만족에 유의한 영향을 미칠 것이라는 가설 5

의 경우 진실행위는 직무자체만족과 관계만족에 정(+)의 

영향을 미치는 것으로 나타나 부분 채택되었다. 직무만족

은 조직몰입에 영향을 미칠 것이라는 가설 6은 직무자체

만족과 관계만족이 조직몰입에 정(+)의 영향을 미치는 것

자기효능감 표면행위 진실행위 조직몰입 직무자체만족 임금·승진만족 관계만족

자기효능감 1

표면행위 .469 1

진실행위 .491 .733 1

조직몰입 .520 .385 .372 1

직무자체만족 .620 .503 .618 .561 1

임금·승진만족 .491 .314 .305 .357 .357 1

관계만족 .600 .556 .478 .556 .600 .475 1

<표 4> 판별타당성 검증을 위한 상관관계
(Results of Discriminant Validity Analysis)
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으로 나타나 부분 채택되었다.

Ⅴ. 고찰 및 결론

1. 연구결과에 대한 고찰

본 연구는 의료관광종사원들의 자기효능감, 감정노동, 

조직몰입, 직무만족간의 영향관계를 파악하여 의료관광 

발전에 있어 핵심 역할을 하는 의료관광종사원에 대한 인

적자원 관리 방향을 제시하는데 그 목적이 있다. 의료관

광 업무를 진행하는 서울 시내 의료기관, 여행사, 의료관

광 에이전시, 컨설팅 업체에서 근무하는 의료관광종사원

을 대상으로 설문조사를 실시하였으며 연구결과는 다음과 

같다. 

첫째, 자기효능감, 감정노동, 조직몰입, 직무만족간의 

영향관계에서 자기효능감은 감정노동, 조직몰입에 정(+)

의 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 의료관

광종사원들이 직무능력과 자격요건을 스스로 인지하고 업

무에 최선을 다한다면 결과적으로 의료관광객 접점 상황

에서 최대한 자신의 능력을 발휘하고 있다는 것을 입증하

였다. 또한 의료관광 프로세스는 유기적으로 연결되어 있

는 직무이기 때문에 의료관광종사원이 자신의 직무 능력

과 자격요건 및 업무에 대한 자신감을 갖고 업무를 수행

함으로써 강한 소속감과 만족감을 느끼며 업무를 진행하

고 있다는 것을 확인하였다. 둘째, 자기효능감이 직무만

족에 미치는 영향관계를 살펴본 결과, 자기효능감은 직무

자체만족, 임금·승진만족, 관계만족 모든 요인에 대해 

정(+)의 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 즉 의료

관광종사원들의 직무 능력에 대한 인지력과 자신감이 직

무자체, 임금과 승진과 같은 보상, 동료와 상사와의 관계 

만족에 영향을 미친다는 것을 알 수 있다. 따라서 의료관

광종사원의 직무능력 향상과 동기부여가 중요하다고 할 

가설/경로 경로계수 표준오차 C.R. p 채택여부

가설 1) 자기효능감 → 감정노동 모두채택

가설 1-1) 자기효능감 → 표면행위 .387 .069 5.603 .000*** 채택

가설 1-2) 자기효능감 → 진실행위 .439 .068 6.479 .000*** 채택

가설 2) 자기효능감 → 조직몰입 .253 .082 3.071 .002** 채택

가설 3) 자기효능감 → 직무만족 모두채택

가설 3-1) 자기효능감 → 직무자체만족 .204 .083 2.452 .014* 채택

가설 3-2) 자기효능감 → 임금·승진만족 .212 .080 2.656 .008** 채택

가설 3-3) 자기효능감 → 관계만족 .213 .082 2.592 .010* 채택

가설 4) 감정노동 → 조직몰입 모두기각

가설 4-1) 표면행위 → 조직몰입 .097 .068 1.428 .153 기각

가설 4-2) 진실행위 → 조직몰입 .066 .067 .995 .320 기각

가설 5) 감정노동 → 직무만족 부분채택

가설 5-1-1) 표면행위 → 직무자체만족 .043 .067 .643 .520 기각

가설 5-1-2) 표면행위 → 임금·승진만족 .053 .065 .820 .412 기각

가설 5-1-3) 표면행위 → 관계만족 .057 .066 .860 .390 기각

가설 5-2-1) 진실행위 → 직무자체만족 .305 .067 4.561 .000*** 채택

가설 5-2-2) 진실행위 → 임금·승진만족 .014 .063 .229 .819 기각

가설 5-2-3) 진실행위 → 관계만족 .136 .065 2.079 .038* 채택

가설 6) 직무만족 → 조직몰입 부분채택

가설 6-1) 직무자체만족 → 조직몰입 .236 .068 3.472 .000*** 채택

가설 6-2) 임금·승진만족 → 조직몰입 .043 .065 .670 .503 기각

가설 6-3) 관계만족 → 조직몰입 .225 .067 3.355 .000*** 채택

χ²통계량= 1300.691(df=315, p<.001), GFI= 0.924, AGFI= 0.912, RMR= 0.024, NFI= 0.907

<.05, <.01, <.001

<표 5> 가설검증 결과
(Hypothesis verification results)
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수 있겠다. 셋째, 진실행위는 직무자체만족과 관계만족에 

정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 의료관광객과의 

접점 상황에서 의료관광종사원들이 의료관광객들과 실제 

감정을 교류할 수 있도록 하며 즐겁고 긍정적인 정신적 

상태가 될 수 있도록 조직문화를 만드는데 노력해야 할 

것이다. 넷째, 직무자체만족과 관계만족은 조직몰입에 긍

정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 의료관광종사원

들이 성취감과 자부심을 가지고 자신의 직무에 최선을 다

할 때, 그리고 상사와 동료들간의 의사소통이 원활하게 

이루어지고 신뢰하는 문화가 형성될 때, 조직구성원으로

서의 강한 소속감과 만족감을 느끼게 되며 이는 곧 조직

의 발전에 영향을 미칠 수 있을 것이다.

2. 연구의 시사점

의료관광종사원들에 대한 인적관리 측면에서의 실무적

인 시사점을 제시하고자 한다. 

첫째, 무엇보다 의료관광종사원들이 자신의 직무능력

과 자격요건을 인지하고 업무에 최선을 다해 임할 수 있

도록 조직에서는 동기부여와 함께 종사원들을 위한 프로

그램을 제공하도록 해야 할 것이다. 예를 들어, 직무향상

을 위한 교육 프로그램을 실시하거나 종사원들 중 우수직

원 선발 또는 포상을 통해 자기효능감을 상승시킬 수 있

는 노력을 해야 할 것이다. 이러한 조직의 노력은 종사원

들이 즐겁고 친절하게 의료관광객을 대할 수 있고 조직구

성원으로서 강한 소속감과 만족감을 느낄 수 있을 뿐 아

니라 결국 직무만족에까지도 영향을 미치는 원동력으로 

작용하게 될 것이다. 둘째, 의료관광객을 대할 때 실제 자

신의 감정으로 즐겁고 친절하게 대할 수 있는 마음가짐을 

지닐 수 있도록 의료관광종사원의 감정에 대한 이해와 노

력이 이루어져야 하겠다. 의료관광객의 특성상, 진료와 

시술 또는 수술과 같은 의료과정을 거쳐야하기 때문에 불

안, 두려움을 가질 것이고 이들을 대하는 의료관광종사원

들은 그들의 마음을 더 세심하게 살펴야하는 의무감을 갖

고 감정을 다스려야 할 것이다. 따라서 조직에서는 의료

관광종사원들의 스트레스 해소와 정서적인 소진의 회복 

및 심리적 안정감을 찾을 수 있는 프로그램을 진행, 상담

자 배치 등의 지원 방안을 실시할 수 있을 것이다. 셋째, 

의료관광종사원이 직무에 대한 자부심과 성취감을 느낄 

수 있도록 성과를 인정하는 환경을 조성해야 할 것이다. 

또한 상사와 동료들간의 원활한 커뮤니케이션이 가능하도

록 다양한 채널을 확보하고 서로간의 능력과 역할에 대해 

격려해주고 동기부여해주는 조직문화를 형성해나갈 수 있

도록 노력해야 할 것이다. 이는 결국 조직구성원으로서의 

자부심과 소속감을 강하게 만들어줌으로써 의료관광 기관

의 발전과 성과증진에도 영향을 미칠 것이라 판단된다.

국가가 의료관광산업의 중요성을 인지하고 발전을 위

한 지속적인 노력을 하고 있는 시점에서 의료관광객들과

의 접점 상황에서 업무를 수행하는 의료관광종사원을 대

상으로 본 연구가 수행되어졌다는 점에 큰 의미가 있다. 

또한 감정노동의 현장에서 개인의 자기효능감이 조직의 

존속과 발전에 영향을 미친다는 연구 수행을 통해 기존 

연구들 보다 폭넓게 진행되었다고 할 수 있다. 의료관광

종사원에 관련된 선행연구가 부족한 상황에서 이루어진 

연구로써 의료관광산업에서 중요한 역할을 담당하고 있는 

의료관광 인적자원관리에 있어 실질적인 제안을 하였다는

데 의미를 부여할 수 있겠다.

연구대상을 서울지역 의료관광종사원으로만 한정하여 

이루어졌다는 한계점을 지니고 있다. 향후 연구에서는 연

구대상 지역을 확대하거나 병원과 병원 외 업무영역별에 

따른 연구와 함께 의료관광 주요 대상 국가별로 구분하여 

조사 분석한다면 보다 실질적이고 심층적인 시사점을 도

출할 수 있을 것이라 사료된다.
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