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포괄간호서비스 병원 시범사업이 간호사의 간호업무성과, 직무만족 

및 고객지향성에 미치는 효과
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요  약  본 연구는 보건사회복지부에서 실시하고 있는 포괄간호서비스 병원 시범사업이 간호사의 간호업무성과, 직무만족 

및 고객지향성에 미치는 영향을 조사하기 위해 시도되었다. 대상자는 연구자의 편의추출에 의하여 S시에 소재한 시범사업 

병원에 근무하는 간호사를 표적 모집단으로 하였다(실험군 57명, 대조군 55명). 자료는 시범사업 시행 후 1개월과 6개월 시점

에 조사하였으며, 수집된 자료는 SPSS win 18.0 프로그램을 이용하여 χ2 test, t-test, Kolmogorov-Smirnov test, 공변량분석

으로 검정하였다. 연구결과 실험군이 대조군보다 간호업무성과, 직무만족 및 고객지향성에 있어서 더 높은 것으로 조사되었

다. 이는 포괄간호서비스 병원 사업 구축을 위한 기초자료로 이용될 수 있을 것이다.

Abstract This study examined the effects of the Ministry-of-Health-and-Welfare-initiated comprehensive nursing 
service on the nursing performance, job satisfaction, and customer orientation among nurses. The participants were
nurses working in a running hospital without a patient-sitter in S city (Experimental group=57, Control group=55). 
The data was collected at 1 and 6 months following a pilot program and analyzed by SPSS using a Chi-squire test, 
t-test, Kolmogorov-Smirnov test and ANCOVA. The experimental group showed significantly better nursing 
performance, job satisfaction, and customer orientation than the control group. This finding can be used to establish
the criteria for systematizing comprehensive nursing service.
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1. 서론 

전통적으로 우리나라는 입원환자가 발생하였을 때 가

족 중 한 사람이 환자와 함께 병원에 있으며 환자를 돌보

았다. 그러나 최근 저출산, 인구 고령화, 핵가족화 및 여

성의 사회참여 증가 등으로 인해 가족이 환자를 돌볼 수 

없게 되자 입원환자 중 다수가 사적 간병인을 고용하고 

있다(1). 그러나 법적으로 병원 입원환자에 대한 서비스

는 국가의 면허를 취득했거나 자격을 인정받은 사람이 

제공하도록 제한되어 있다. 사적 간병인은 환자에 의해 

일시적으로 고용된 일반인으로 어떤 관련 법령에도 그들

의 역할이나 임무에 대한 규정이 없다(2). 의료소비자의 

입장에서도 간병비용에 대한 부담이 크고 간병인의 불성

실한 태도 및 병원에서의 규정 위반 등 간병서비스에 대

한 문제는 개인의 문제를 넘어 사회적 문제로 대두되고 

있다(3). 

병원현장에서는 간호 인력의 부족으로 간호사가 환자

의 기본간호 제공을 포함한 포괄적 간호를 제공하기 어

려운 상황이다. 보건산업진흥원 통계자료를 보면 우리나

라 간호사 수는 OECD 회원국 가운데 최하위 수준으로 
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인구 천 명당 4.7명으로 회원국 평균 9.1명의 절반 수준 

정도이다(4). 간호 인력이 부족하다 보니 대부분 병원의 

간호업무 방법은 간호 생산성이나 간호의 질, 대상자의 

만족에 초점을 맞추기 보다는 간호 인력의 수에 따른 간

호전달체계를 선택하여 사용하고 있다(5). 현재 많이 사

용되고 있는 간호전달체계는 기능적 분담방법으로 환자

에게 제공해야 하는 업무들을 몇 가지씩 나누어 근무기

간 동안 집중적으로 수행하는 것으로 업무속도가 빨라지

는 장점은 있지만 간호의 궁극적인 목표인 전인간호는 

수행하기 어려운 단점이 있다. 이러한 간호전달체계 안

에서는 간호대상자를 인간중심으로 생각하는 것이 아니

라 일 중심의 사고로 접근함으로써 간호사와 환자 상호

간의 단절을 초래하여 환자의 만족도를 떨어뜨리고, 간

호사 입장에서도 돌봄 간호를 통해 얻을 수 있는 자아성

취감과 자존감을 성취할 수 없다(6). 

‘포괄간호서비스 병원’이란 적정 간호인력 확보를 통

한 환자안전 및 간호서비스의 질 개선을 위하여 보호자

나 개인 간병인 없이 필요한 서비스를 간호 인력이 직접 

제공하는 병원을 의미한다(7). 우리나라 정부는 2007년부

터 가족이나 유료간병인이 수행하던 간병서비스를 병원

의 공식서비스로 제공하는 포괄간호서비스 병원 체계를 

구축하고자 하였다. 그러나 재원 등의 문제로 제도화를 

위한 대책을 마련하지 못하다가 2010년부터 간병서비스

의 건강보험 급여화를 목표로 보건복지부 예산으로 재차 

시범사업을 실시하여 2013년부터 전국 상급종합병원, 종

합병원, 병원 중 13개 병원을 시범대상 기관으로 선정하

여 시범사업을 진행하고 있다(8). 간호사가 환자에게 안

전하고 질 높은 포괄간호서비스를 제공하기 위해서는 의

료기관에 적정수준의 간호사가 확보되어야 하는 것이 필

수적이며(9), 환자중심의 포괄간호시스템을 구축하기 위

해서는 간호인력 확보수준에 따라 다르게 제공된 간호서

비스가 간호서비스 질 향상에 기여함을 증명하는 연구가 

지속적으로 수행되어야 한다. 그러나 포괄간호서비스 병

원에 대한 인식이나 그와 관련된 업무성과 및 영향에 대

해서는 아직까지 기본적인 연구조차 이루어지지 못하고 

있는 실정이다. 

간호업무성과는 환자에게 간호를 제공함에 있어 요구

되어지는 제반 활동과 관련된 업무의 실제적인 집행을 

잘 수행하였는가를 평가하는 것으로(10), 간호 인력과의 

관련성을 조사한 국외 연구에서는 적절한 간호인력 조정

을 통하여 간호업무성과가 향상되었다고 보고하고 있다

(11). 직무만족은 자신의 일에 대하여 가지고 있는 태도

로 직무 경험 평가 시 발생되는 유쾌하고 긍정적인 정서 

상태를 의미하며(12), 간호사의 이직의도를 감소시키는 

중요한 예측인자로 연구되고 있으나 아직까지 포괄간호

서비스 병원과 관련하여 직무만족의 정도에 대한 파악조

차 못하고 있다(13). 고객지향성은 서비스 제공자가 서비

스 제공을 위한 모든 행위를  그 자신보다는 고객의 욕구

와 요구에 따라 행하는 것으로(14), 서비스를 제공하는 

조직과 고객 사이의 장기적인 관계를 유도(15)하기 때문

에 간호서비스의 질 향상을 위해 중요하게 대두되는 개

념이다. 

이에 본 연구는 포괄간호서비스 병원 시범사업(이하 

시범사업)이 시행한지 얼마 되지 않았고, 앞으로 점차 확

대되어야 하는 시점에서 가장 많은 역할을 담당하는 간

호사들의 간호업무성과, 직무만족 및 고객지향성의 변화

를 살펴봄으로써 시범사업이 간호사들에게 미치는 영향

을 규명하고자 시도되었다. 이는 포괄간호서비스 병원 

사업 구축을 위한 기초자료를 제공하게 될 것으로 생각

된다. 

2. 연구방법 

2.1 연구설계  

본 연구는 시범사업 대상 종합병원의 시범병동 간호

사와 일반병동 간호사를 대상으로 포괄간호 시행에 따른 

간호업무성과, 직무만족 및 고객지향성의 변화를 시범사

업 시행 후 1개월과 6개월 시점에 파악한 조사연구이다.

2.2 연구대상 

대상자는 연구자의 편의추출에 의하여 S시 소재시범

사업 대상 종합병원에 근무하는 간호사를 표적 모집단으

로 하였다. 

2.3 연구도구 

2.3.1 간호업무성과

간호업무성과는 Go와 Kim(16)이 개발한 도구로 측정

하였다. 이 도구는 총 24문항 5점 척도로 간호업무성과에 

대해 ‘전혀 그렇지 않다’는 1점, ‘매우 그렇다’는 5점을 주

었으며, 점수가 높을수록 간호업무성과가 높은 것을 의

미한다. 개발 당시 도구의 신뢰도 Cronbach’s α= .83이었
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[Table 1] Homogeneity for general characteristics between groups

Characteristics Categories
Total(n=112) Exp.(n=57) Cont.(n=55)

χ2 p
N(%) N(%) N(%)

Age(year)

<30 70(62.5) 35(61.4) 35(63.6)

0.82 .84530-39 27(24.1) 13(22.8) 14(25.5)

≥40 15(13.4) 9(15.8) 6(10.9)

Marriage status

Single 94(83.9) 45(78.9) 49(89.1)

2.13 .144

Married 18(16.1) 12(21.1) 6(10.9)

Religion
Yes 70(62.5) 37(64.9) 33(60.8)

1.21 .544
No 42(37.5) 20(35.1) 21(40.0)

Education level 

College 72(64.3) 29(68.4) 33(60.0)

1.47 .479Bachelor 37(33.0) 16(28.1) 21(38.2)

≥Master 3(2.7) 2(3.5) 1(1.8)

Position
Nurse 98(87.5) 52(91.2) 46(83.6)

1.76 .415
≥Charge nurse 14(12.6) 5(8.8) 9(16.4)

Working unit
Medical 43(38.4) 23(40.4) 20(36.4)

0.50 .776
Surgical 69(61.6) 34(59.6) 35(63.6)

Career of work(month)

1-12 38(33.9) 24(42.1) 14(25.5)

5.40 .14513-36 30(26.8) 13(22.8) 17(30.9)

≥37 44(38.9) 20(35.1) 24(43.6)

으며, 본 연구에서의 신뢰도 Cronbach’s α= .90이었다.

2.3.2 직무만족

직무만족은 Chu(17)가 수정 보완한 도구로 측정하였

다. 이 도구는 24문항 5점 척도로 각 문항에 대해 응답자

의 생각과 일치하는 정도에 따라 ‘전혀 그렇지 않다’는 1

점, ‘매우 그렇다’는 5점을 주었으며, 점수가 높을수록 직

무만족도가 높은 것을 의미한다. Chu(2003)의 연구에서 

Cronbach’s α= .84이었으며, 본 연구에서의 Cronbach’s α

= .90이었다.

2.3.3 고객지향성

고객지향성은 Ha(18)가 수정 보완한 도구로 측정하였

다. 이 도구는 총 7문항 5점 척도로 ‘전혀 그렇지 않다’에 

1점, ‘매우 그렇다’에 5점을 주었으며, 점수가 높을수록 

고객지향성이 높은 것을 의미한다. Ha(2008)의 연구에서 

Cronbach’s α= .86이었으며, 본 연구에서의 Cronbach’s α

= .90이었다.

2.4 자료수집

본 연구의 자료수집은 시범사업 병원으로 선정되어 

간호 인력이 투입된 지 1개월 시점과 6개월 시점에 수집

하였으며 그 이유는 다음과 같다. 포괄간호서비스 병원

으로 선정된 병원은 간호 인력의 충원과 함께 간호 인력

이 기본간호를 비롯한 모든 포괄간호를 팀 간호형태로 

수행하게 되며 충원인력의 대부분이 신규간호사 및 신규

조무사로 이루어진다. 보통 병원에서 신규간호사와 신규

조무사의 신입직원 교육기간은 2개월 정도이며, 신규간

호사가 독자적으로 업무를 수행하는데 6개월이 소요되는 

것으로 보고되고 있다(19). 이에 본 연구에서는 신규간호

사와 신규조무사가 투입된 초기 1개월 시점과 신규간호

사가 어느 정도 독자적으로 업무를 수행할 수 있는 시점

인 6개월 시점에 조사를 진행하였다. 

자료수집기간은 2013년 9월 13일부터 2014년 2월 27

일까지 시범병원으로 선정된 S병원의 기관생명윤리위원

회(Institutional Review Board)에서 연구 승인을 받아 수

행하였으며(1308-02), 연구자가 직접 방문하여 연구의 

목적과 취지를 설명하고 연구 동의를 확인한 후 설문지

를 배부하여 수집하였다. 설문지에는 개인정보를 확인할 

수 있는 어떤 정보도 포함되지 않았으며, 무기명 암호화 

처리되어 자료를 통계 분석하는 것에만 사용되었다. 

대상자 수는 G*Power version 3.0.10 program을 이용

하여 유의수준(α) .05, 검정력(1-β) .80, 효과크기(f) .80로 

독립 t-검증에 필요한 표본 수를 산출하였을 때 각 군에 

필요한 표본 수는 26명이었으나 탈락을 고려하여 각 그

룹당 60명의 대상자를 선정하였다. 사전조사와 사후조사

에서 수거된 설문지 중 답변이 불충분한 6부와 연구 중 

탈락한 대상자 2명을 제외하고 최종 112명에 대해 자료

를 분석하였다. 이는 효과크기 .80, 검정력 .80 수준을 고

려할 때 충분한 수의 대상자가 확보되었다고 본다.
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[Table 3] Comparison of Nursing Performance, Job Satisfaction and Customer Orientation between Groups

Variables Groups
Pretest Posttest Adjusted Posttest

F*(p)
M±SD M±SD LSM±SE

Nursing performance
Exp. 3.2±0.32 3.8±0.47 3.9±0.48

33.12(.000)
Cont.   3.3±0.53 3.4±0.45 3.4±0.45

Job satisfaction
Exp. 3.3±0.60 3.7±0.53 3.7±0.52

5.60(.020)
Cont.   3.4±0.57 3.4±0.60 3.4±0.60

Customer orientation
Exp. 3.0±0.82 3.4±0.75 3.4±0.75

4.91(.029)
Cont.   3.0±0.83 3.0±0.79 3.1±0.78

*F score were from analysis of ANCOVA with the pretest scores as a covariate; Exp.= Experimental group; Cont.= Control group.

2.5 자료분석 

수집된 자료는 SPSS win 18.0 프로그램을 이용하여 

분석하였다. 대상자의 일반적인 특성은 기술통계를 이용

하였으며, 시범병동 간호사와 일반병동 간호사의 인구학

적 특성에 대한 동질성은 χ2 test 혹은 t-test로 검정하였

다. 종속변수의 동질성 검사는 Kolmogorov-Smirnov 

test를 실시한 후 정규성이 확보되어 t-test로 검정하였

다. 시점에 따른 두 집단의 간호업무성과, 직무만족 및 고

객지향성의 비교는 사전 조사 값에 유의한 차이가 없었

으나, 시점에 따른 두 집단 간 차이를 좀 더 명확하게 규

명하기 위하여 사전조사 값을 공변인(covariate)으로 하

는 공변량분석(ANCOVA)으로 검정하였다. 

3. 연구결과

3.1 대상자의 일반적 특성 및 동질성 검정

연구대상자의 일반적 특성으로 연령, 결혼상태, 종교, 

최종학력, 직위, 근무병동, 병원 근무 년 수를 조사하였으

며, 동질성 검정 결과, 두 집단 간에 유의한 차이가 없어 

두 집단 간에 동질성이 확인되었다. 대상자의 연령은 20

대 이상이 가장 많았으며, 시범병동에서 61.4%, 일반병동

에서 63.6%이었다. 결혼상태는 대부분이 기혼이었으며, 

시범병동에서 78.9%, 일반병동에서 89.1%이었다. 종교가 

있는 사람이 많았는데 시범병동에서 64.9%, 일반병동에

서 60.8%이었다. 나머지 일반적 특성에 대한 결과는 

Table 1에 표시하였다. 1개월 시점에 측정한 종속변수도 

유의한 차이가 없어 동질한 것으로 나타났다(Table 2)

[Table 2] Homogeneity for dependent variables 
between groups

Variables
Exp.(n=57) Cont.(n=55)

T(p)
M±SD M±SD

Nursing   

performance
3.23±0.32 3.35±0.53 -0.14(.890)

Job satisfaction 3.31±0.60 3.48±0.57 -0.86(.389)

Customer   

orientation
3.04±0.82 3.01±0.83 0.01(0989)

Exp.= Experimental group; Cont.= Control group.

3.2 시점에 따른 두 집단의 직무만족도, 간호

업무성과 및 고객지향성의 비교

간호업무성과는 시범병동에서 3.2점에서 3.9점으로 증

가하였으나, 일반병동에서는 변화가 없어 두 군 간에 통

계적으로 유의한 차이가 있었다(F=33.12, p=.000). 직무

만족은 시범병동에서 3.3점에서 3.7점으로 증가하였으나, 

일반병동에서는 변화가 없어 두 군 간에 유의한 차이가 

있었다(F=5.60, p=.020). 고객지향성은 시범병동에서 3.0

점에서 3.4점으로 증가하였으나, 일반병동에서는 변화가 

없어 두 군 간에 유의한 차이가 있었다(F=4.91, p=.029) 

(Table 3).

4. 논의 

본 연구는 시범사업 종합병원의 간호사를 대상으로 

포괄간호 시행 후 1개월과 6개월 시점에 간호업무성과와 

직무만족 및 고객지향성의 변화를 파악하고자 시도되었다. 

시범사업을 수행한 실험군과 일반간호업무를 수행한 

대조군의 간호업무성과가 통계적으로 유의한 차이를 보
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여 시범사업이 간호사의 간호업무성과 증가에 긍정적임

을 보여주었다. 간호인력 확보 전후의 간호업무성과를 

연구한 비교자료가 없어 Go와 Kim(20)의 종합병원별 간

호인력 확보수준과 간호업무성과를 분석한 연구와 비교 

시 유사한 결과이다. Go와 Kim(20)은 간호업무성과가 간

호단위별 간호사 1인당 병상수에서 유의한 차이가 있다

고 보고하였다. 선행연구에 의하면 간호업무성과는 변혁

적 리더쉽(21), 자율성(22), 자기효능감(23), 임파워먼트

(24) 등과 통계적으로 유의한 상관관계가 있었다. 본 연

구의 결과는 시범사업을 수행하는 간호사들이 새로운 업

무환경에서 적응할 수 있도록 확실한 목표를 설정해주고, 

적절한 자극을 주어 새로운 방식으로 직무를 수행하도록 

자극을 주는 리더쉽이 발휘되었으며, 간호사들은 포괄간

호를 수행하는 과정에서 자율성과 자기효능감이 증가되

었기 때문에 능동적으로 업무를 수행하고 그 결과로 업

무성과가 향상된 것으로 사료된다. 따라서 추후에 시범

사업과 관련하여 간호업무성과와 관련된 요인을 좀 더 

구체적으로 살펴보기 위한 연구가 필요할 것으로 보인다. 

높은 수준의 간호인력 확보는 입원환자를 24시간 지속적

으로 관찰, 모니터링하고 침상간호를 포함한 포괄적인 

전인간호를 시행할 수 있도록 하며, 양질의 간호를 제공

함으로써 환자의 안전과 직결되는 부분으로 조직의 생산

성과 밀접한 관련이 있다. 그러므로 정확한 간호업무성

과를 평가하기 위하여 시범사업에 대한 주기적인 성과평

가와 일정 기간별로 일반병원과의 비교연구도 이루어져

야 할 것이다. 또한 성과를 평가하는데 있어 진료부분과 

환자부분도 추가하여 시범사업의 실효성을 제공해 볼 것

을 제언한다.

연구결과, 시범병동으로 선정된 실험군이 일반병동의 

대조군에 비해 직무만족에 있어 통계적으로 유의한 차이

를 보여 시범병동에 근무하는 간호사의 직무만족이 시범

사업 후 증가된 것으로 조사되었다. 이러한 결과는 간호

등급별 간호사의 직무만족도를 조사한 연구에서 간호인

력이 많을수록 간호사의 직무만족이 높아진다는 연구

(25), 간호사의 낮은 직무만족과 소진이 부적절한 간호인

력과 관련이 있다는 연구(26)와도 유사하였다. 이는 적절

한 간호인력이 배치됨으로써 수행해야 하는 업무의 양과 

압박이 감소된 반면 전인간호를 수행하기 위한 창의성과 

자율성이 증가하고 환자와의 직접 간호시간의 증가로 인

한 상호작용 또한 증가하여 업무에 대해 느끼는 전문적

인 중요성과 가치가 증가되었기 때문인 것으로 사료된다. 

Slavitt, Stamps 와 Piedmont(27)도 직무만족의 구성요인

을 자율성, 업무요구도, 조직요구, 상호작용, 직업의 전문

적인 수준이라고 설명하고 있다. 

본 연구에서 고객지향성은 실험군이 대조군보다 유의

하게 증가되어 시범사업이 간호사의 고객지향성을 증가

시키는데 영향을 미친 것으로 조사되었다. 이러한 결과

를 비교할 연구가 없어 선행연구와의 관계를 설명하기는 

어려우나 고객지향성에 영향을 미치는 요인으로는 적극

적 참여, 비판적 사고, 내면감정노동, 셀프리더쉽 등이 있

다(28, 29). 따라서 본 연구의 결과는 실험군이 전인간호

를 시행하며 비판적 사고와 셀프리더쉽을 가지고 적극적

으로 간호서비스를 제공함으로써 자아성취감이 증가하

고 내면감정노동이 증가되었기 때문인 것으로 생각된다. 

그러나 자세한 고객지향성 요인을 조사하기 위한 추후연

구도 이루어져야 할 것으로 사료된다. 시범사업이 고객

과 최 일선에서 접하고 있는 간호사의 고객지향성을 향

상시킨다는 것은 시범사업의 대상이 되는 환자의 고객만

족도를 향상시킬 수 있다는 의미로 시범사업이 환자에게 

미치는 영향과 관련된 연구도 시행되어야 할 것이다. 또

한 시범사업이 지속적으로 시행되기 위해서는 양적인 성

과뿐 아니라 시범사업을 수행하는 핵심인력인 간호사를 

대상으로 실질적인 효과나 어려움 등을 파악하는 질적연

구의 시행도 필요하리라 생각된다. 

이상의 논의를 종합해보면, 시범사업에 참여하는 간호

사들의 간호업무성과와 직무만족 및 고객지향성이 향상

되었다. 본 연구는 단일 종합병원에 근무하는 간호사를 

대상으로 연구한 것으로 그 결과를 다른 병원에게 일반

화시키기에는 한계가 있다. 그러나 우리나라 최초로 포

괄간호서비스 병원 시범사업과 관련된 업무성과 및 영향

에 대하여 살펴보았다는 점에서 그 의의를 찾을 수 있을 

것이다.
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