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간호사의 고객지향성과 간호업무생산성
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Factors Associated with Customer Orientation and Nursing Productivity

Yeo, A-Ram · Lee, Haejung · Jin, Hyekyung

College of Nursing, Pusan National University

Purpose: The purpose of this study was to identify the levels of customer orientation in nurses whose work experience 
was between 1 and 5 years and to examine factors associated  with customer orientation and nursing productivity. 
Methods: For this descriptive correlational study, nurses (N=164) were recruited from a University Hospital in B city, 
from November 1 to 23, 2012. Questionnaires included measures of customer orientation, nursing productivity, or-
ganizational commitment, job stress, and turnover intention. Data were analysed with the SPSS/WIN 18.0 program 
using descriptive statistics, t-test, ANOVA, Pearson correlation coefficient, and stepwise multiple regression. Results: 
The mean age of participants was 25 years, 96% were single, and 54.9% had a bachelor degree. Organizational 
commitment (β=.387) and job stress (β=.280) significantly explained the variance in customer orientation (R2=15.8). 
Customer orientation (β=.479), education level (β=.196), and turnover intention (β=-.184) significantly explained the 
variance in nursing productivity (R2=35.3). Customer orientation was the most important factor in explaining the var-
iance in the nursing productivity. Conclusion: This study highlighted the relationship between customer orientation 
and nursing productivity. Improving the customer orientation could result in increasing nursing productivity. Future 
managerial intervention to improve customer orientation is warranted.  
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서 론

1. 연구의 필요성

대상자와 직접 상호작용 하는 간호사는 환자 중심 의료서

비스가 중요시되고 있는 현대병원조직에서 질적 의료서비스 

향상에 중요한 인적자원으로, 환자중심 질적 의료서비스를 

추구하는 병원경영자들은 환자에게 제공되는 간호의 질적인 

면을 주요한 병원 경쟁력으로 고려하며[1], 간호사의 고객지

향성에 대한 관심이 증가하고 있다[2]. 고객지향성이 높은 병

원직원은 높은 수준의 의료서비스를 제공하는 경향이 있으며

[3], 직원의 고객지향성이 높을수록, 의료수익 성장률, 시장점

유율, 병원의 외래 환자 및 입원 환자의 수, 전반적인 경영성

과 등이 향상되므로[4], 병원의 경영성과를 높이고 경쟁력을 

확보하기 위해서 직원의 고객지향성은 매우 중요하다. 반면, 

간호사의 고객지향성과 간호업무생산성 간의 직접적 관련성
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을 조사한 연구는 없으나, 레스토랑에 근무하는 종업원을 대

상으로 한 연구에서[5], 직원의 고객지향성이 높을수록 업무

생산성이 높은 것으로 나타난 결과를 기초로 생각해 볼 때, 간

호사의 고객지향성 역시 업무생산성과 높은 관련성이 있을 것

으로 기대된다. 

간호사의 고객지향성과 관련된 변인에는 조직몰입, 직무 

스트레스, 이직의도, 간호사 특성 등이 있으며, 조직몰입이 높

은 간호사는 환자를 중요시 여기며[3], 고객을 만족시키기 위

해 자발적으로 특별한 서비스를 제공하는 고객 지향적 행동을 

하였다[6]. 간호사의 특성 중 근무경력이 많을수록[7,8], 기혼

일수록[7], 교대근무를 하지 않을수록[7], 교육수준이 높을수

록[9], 부서이동경험이 없는 간호사일수록[9], 고객지향성이 

유의하게 높았다. 직무에 대한 스트레스도 고객지향성에 영

향을 미치는데, 직무 스트레스가 높은 공무원과 경찰은 낮은 

고객지향성을 나타내었으나[10,11], 간호사의 경우, 직무 스

트레스가 높은 간호사일수록, 환자에 대한 고객지향성이 높

게 나타났다[7].

특히, 1년 이상 5년 이하의 간호사들은 이직의도가 높고

[7], 고객지향성과 간호업무생산성이 가장 낮은 그룹[8,12]으

로 보고된다. 이들은 주로 환자에게 직접간호를 제공하며

[13], 근무하고 있는 간호사 중 높은 비율을 차지하고 있어[1], 

이들의 낮은 고객지향성과 간호업무생산성은 환자들이 지각

하는 간호의 질에 매우 큰 영향을 미칠 것으로 짐작된다. 질적 

수준의 효과적인 간호를 제공하기 위해 고객지향성은 매우 중

요한 요소임에도 불구하고[2,3], 간호사의 고객지향성에 대한 

연구는 미미하며, 특히 1년 이상 5년 미만의 근무경력을 가진 

간호사의 고객지향성 수준이나 관련 인자에 대한 연구는 거의 

이루어지지 않은 상태이다. 

이에 본 연구는 특히 고객지향성과 간호업무생산성이 낮은 

것으로 보고된 경력 1년에서 5년 사이에 있는 간호사를 대상

으로 간호사의 특성, 조직몰입, 직무 스트레스, 이직의도의 고

객지향성과의 관련성과 역할을 파악하고, 간호업무생산성과 

이들 개념과의 관련성에서 고객지향성의 역할을 분석함으로

써 고객지향성의 중요성을 검토하고자 한다.  

2. 연구목적

본 연구의 목적은 1년에서 5년의 경력을 가진 간호사의 고

객지향성과 간호업무생산성의 관련인자를 파악하여 간호사의 

고객지향성과 간호업무생산성을 증진시키기 위한 전략개발에 

기초자료를 제공하기 위함이며 구체적인 목표는 다음과 같다.

간호사의 특성과 고객지향성, 간호업무생산성, 조직몰

입, 직무 스트레스, 이직의도의 정도를 파악한다.

간호사의 특성에 따른 고객지향성과 간호업무생산성 정

도를 파악한다.

고객지향성, 간호업무생산성, 조직몰입, 직무 스트레스, 

이직의도의 상관성을 파악한다.

간호사의 고객지향성에 대한 간호사 특성, 조직몰입, 직

무 스트레스, 이직의도의 상대적 관련성을 확인한다.

간호업무생산성에 대한 간호사 특성, 조직몰입, 직무 스

트레스, 이직의도, 고객지향성의 상대적 관련성를 확인

한다.

연구방법

1. 연구설계

본 연구는 간호사의 고객지향성과 간호업무생산성의 정도

를 파악하고 이들의 상관관계를 확인하기 위한 서술적 상관연

구이다.

2. 연구대상 및 자료수집

본 연구의 대상자는 2012년 11월 1일부터 11월 23일 까지 

B광역시에 있는 A대학병원에 근무하는 간호사 중 연구의 목

적을 이해하고 연구참여에 동의하여 동의서에 서명한 자로 경

력 1년 이상 5년 이하의 병동에 근무하는 일반 간호사였다.

사전에 표본 수 산정을 위해 G*Power 3.0 프로그램을 이

용하여 다중회귀분석에서 임의 추정 예측변수 5개, 효과크기 

.15, 유의수준 .05, 검정력 .80 수준으로 계산하였을 때 최소 

138명의 대상자가 필요한 것으로 나타나 본 연구의 최종 대상

자 수 인 164명은 선택된 자료분석에 충분한 표본 수이다.

3. 연구도구

본 연구에서는 고객지향성, 간호업무생산성, 조직몰입, 직

무 스트레스, 이직의도, 간호사의 특성에 대해 다음의 측정도

구를 사용하여 측정하였다.

1) 고객지향성

고객지향성이란 고객의 소리를 듣고, 고객의 욕구에 대해 

관심을 가지며, 고객에게 정확한 관련 정보를 제공하고, 고객
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과의 약속을 지키는 등의 활동을 의미하며[14], 본 연구에서는 

Parasuraman 등[14]이 개발한 도구를 Moon[15]이 한국의 

병원상황에 맞게 4개의 영역으로 수정, 번역한 도구로 측정한 

점수를 의미한다. 약속된 서비스를 정확하게 수행하기 위한 

조직 구성원들의 태도와 행동을 의미하는 신뢰성(3문항), 고

객에게 신속한 서비스를 제공하려는 태도와 행동을 나타내는 

반응성(4문항), 외형적인 서비스 품질을 향상시키기 위한 조

직원의 태도와 행동을 측정하는 유형성(3문항), 고객에 대한 

충분한 이해와 원활한 의사소통, 이용의 용이성 등을 높이려

는 조직원의 의지를 알 수 있는 공감성(4문항)의 4영역으로, 

14문항으로 구성되었다. 점수의 범위는 1~5점으로 ‘전혀 그

렇지 않다’ 1점에서 ‘매우 그렇다’ 5점까지로 구성되는 5점 척

도이며, 평균 점수가 높을수록 고객지향성의 정도가 높음을 

의미한다. Moon[15]의 연구에서 신뢰도 Cronbach's ⍺=.80

이었으며, 본 연구에서의 Cronbach's ⍺=.86이었다. 

2) 간호업무생산성

업무생산성은 소비되어진 자원과 관련되어 조직의 목표

달성에 대한 공헌도를 말하며[16], 본 연구에서는 McNeese- 

Smith[16]가 개발하고 Lee[17]가 번역한 간호업무생산성 도

구로 측정한 점수를 의미한다[16,17]. 측정도구는 총 15문항

으로 구성되며, ‘전혀 그렇지 않다’ 0점에서 ‘매우 그렇다’ 4점

까지의 반응범위를 가지는 5점 척도이다. 점수가 높을수록 업

무생산성이 높음을 의미하며, 문항의 예로는 “나는 병원 전체

의 목표를 달성하는데 기여했다”, “나는 병동에서 양질의 간

호서비스를 제공하였다” 이다. 개발당시의 신뢰도는 Cron-

bach's ⍺=.90이었으며 Lee[17]의 연구에서 Cronbach's ⍺
=.90, 본 연구에서 Cronbach's ⍺=.84였다. 

3) 조직몰입

조직몰입은 개인이 조직의 목표를 내재화하여 조직목표의 

달성과 개인의 욕구를 지속적으로 충족하기 위하여 조직에 대

한 동일시나 충성의 표현으로 조직에 적극적으로 개입하는 개

인의 태도를 말한다[18]. 본 연구에서는 Mowday 등[18]이 개

발한 조직몰입질문지(Organizational Commitment Ques-

tionnaire)를 Kim[19]이 번역한 도구로 측정된 점수를 말한

다. 조직몰입 질문지는 15개 문항으로 구성되며, 5점 척도로 

‘전혀 그렇지 않다’ 1점에서 ‘매우 그렇다’ 5점까지의 반응범

위로, 평균 점수가 높을수록 조직몰입이 높은 것을 의미한다. 

문항의 예로는 ‘나는 우리 병원의 발전을 위해 다른 사람들

보다 더 많은 노력을 기울인다’, 조직과의 동일함을 측정하는 

‘나의 가치관과 우리 병원의 경영철학은 매우 비슷하다’, 조직

에의 근속여부를 측정하는 ‘현재 내 주위의 환경이 조금만 바뀌

어도 나는 이 병원을 떠날 것이다’ 등이다. Kim[19]의 연구에서

의 신뢰도는 Cronbach's ⍺=.89였으며 본 연구에서 Cron-

bach's ⍺=.85였다.

4) 직무 스트레스

직무 스트레스는 조직에서 개인의 욕구나 능력 및 성격이 

환경적 요구와 일치하지 않을 때 발생하는 스트레스 정도를 

의미하며[20], 본 연구에서는 Gray-Toft와 Anderson[20]에 

의해 개발된 간호 스트레스 도구(Nursing Stress Scale, NSS)

를 Kim[21]이 번역한 도구를 사용하여 측정된 점수를 말한다. 

NSS는 물리적 환경에서의 스트레스 6문항, 사회적 환경 스트

레스 10문항, 심리적 환경 스트레스 18문항으로 총 34문항으

로 구성되었다. 문항의 예로는 ‘컴퓨터의 고장’, ‘대상자를 돌

보다가 실수할지도 모른다는 두려움’, ‘대상자의 고통을 지켜

보아야 함’ 등이 있다. 4점 척도로 ‘없다’ 0점, ‘종종’ 1점, ‘자

주’ 2점, ‘매우 자주’ 3점으로 구성되어 있으며, 점수가 높을

수록 직무 스트레스가 높음을 의미한다. Kim[21]의 연구에서

의 도구의 신뢰도는 Cronbach's ⍺=.81이었으며, 본 연구에

서는 Cronbach's ⍺=.90이었다.

5) 이직의도

이직의도란 조직 구성원이 소속되어 있는 조직, 직장, 기업

을 떠나려는 의도, 고민, 계획, 결단을 의미하며[22], 본 연구

에서는 Hinshaw와 Atwood[22]가 개발한 The Anticipated 

Turnover Scale (ATS)을 Kim[21]이 번역한 도구를 사용하

여 측정한 점수를 말한다. ATS는 간호사의 이직의도를 측정

하는데 자주 사용되어온 12개 문항의 도구로[21,22], ‘절대 아

니다’ 1점에서 ‘매우 그렇다’ 7점까지로 7점 척도로, 점수가 

높을수록 이직의도가 높음을 나타낸다. 문항의 예로는 “만약 

내일 다른 직업을 제안 받는다면 나는 심각하게 고려할 것이

다”, “나는 당분간 이 근무지에 머무를 것이 확실하다” 등이

다. Kim[21]의 연구에서의 도구의 신뢰도는 Cronbach's ⍺
=.83이었으며, 본 연구에서는 Cronbach's ⍺=.80이었다.

6) 간호사의 특성

간호사의 특성 중 일반적 특성과 직무특성을 파악하기 위

하여 성별, 연령, 결혼상태, 종교, 교육상태, 현 근무병원 임상

경력, 현 근무병원 재직 중 근무부서의 이동경험, 현재 월평균 

급여, 한 달간 평균 밤 근무 횟수에 대한 총 9개 문항을 설문지
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Table 1. Levels of Customer Orientation and Nursing Productivity according to Nurses' Characteristics (N=164)

Characteristics Categories n (%)
Customer orientation Nursing productivity

M±SD t or F M±SD t or F

Age (year) 22~25
26~29
30~38

94
63
7

(57.3)
(38.4)
(4.3)

3.60±0.42
3.68±0.40
3.71±0.38

0.93 2.27±0.35
2.29±0.37
2.45±0.34

0.80

Marital status Single
Married

157
7

(95.7)
(4.3)

3.63±0.41
3.88±0.14

2.55 2.28±0.36
2.38±0.30

0.52

Religion Buddhism
Christianity
Catholicism
No Religion

37
10
12

105

(22.6)
(6.1)
(7.3)
(64.0)

3.75±0.38
3.71±0.34 
3.43±0.34
3.61±0.42

2.20 2.39±0.40
2.35±0.24
2.25±0.35
2.25±0.36

1.58

Education 3 Year college
＞Bachelor

69
95

(42.1)
(57.9)

3.64±0.41
3.63±0.41

0.01 2.20±0.38
2.34±0.32

6.95*

Length of clinical 
experience (year)

1~3
3~5 

97
67

(59.1)
(40.9)

3.63±0.41
3.65±0.42

0.12 2.29±0.38
2.28±0.33

0.06

Experience of 
ward transfer

No
Yes

144
20

(87.8)
(12.2)

3.64±0.40
3.63±0.47

0.01 2.29±0.35
2.23±0.44

0.49

Average monthly salary
(10,000 won)

100~＜140
140~＜180
180~＜260

11
69
84

(6.7)
(42.1)
(51.2)

3.69±0.39
3.55±0.44
3.70±0.37

2.96 2.28±0.46
2.24±0.31
2.33±0.38

1.21

Numbers of night shifts 
per month

＜4
5~8

40
124

(24.4)
(75.6)

3.70±0.45
3.61±0.39

1.65 2.32±0.31
2.27±0.37

0.58

Note. *p=.009.

를 통해 조사하였다.

4. 자료분석

수집된 자료를 PASW (SPSS/WIN 18.0) 프로그램을 사용

하여 분석하였으며 구체적인 자료분석방법은 다음과 같다.

간호사의 특성은 빈도와 백분율, 평균과 표준편차로 기

술하였다.

간호사의 고객지향성, 간호업무생산성, 조직몰입, 직무 

스트레스 및 이직의도 정도는 평균, 표준편차, 최대값과 

최소값으로 분석하였다.

간호사의 특성에 따른 고객지향성과 간호업무생산성 정

도는 t-test나 ANOVA를 이용하여 분석하고 사후 검정

은 Scheffé test로 하였다.

간호사의 고객지향성 및 간호업무생산성과 관련요인간

의 상관관계는 Pearson correlation coefficient로 분석

하였다.

간호사의 고객지향성과 간호업무생산성의 관련요인에 

대한 상대적 관련성은 Stepwise Multiple Regression

으로 분석하였다. 

연구결과

1. 간호사의 일반적 특성

본 연구대상자의 특성은 Table 1과 같다. 164명 모두 여자

였으며, 연령은 평균 25.48±2.03세로 22~25세가 57.3%(94

명)로 가장 많았다. 결혼 상태에서는 미혼이 95.7%(157명)이

었고, 대상자의 64%(105명)가 종교가 없었으며, 불교 22.6% 

(37명), 천주교 7.3%(12명), 기독교 6.1%(10명) 순이었다. 교

육수준은 학사학위 졸업이 54.9%(90명)로 가장 많았다. 현 병

원 임상경력 평균은 2.82±1.17년이었으며, 1~3년이 59.1% 

(97명)로 가장 많았고, 3~5년이 40.9%(67명)였다. 재직 중 근

무부서 이동 경험은 12.2%(20명)에서 ‘있다’고 답하였고, 세

금을 제외하고 상여금을 포함한 현재 월평균 급여액은 180만

원에서 260만원 미만이 50.0%(82명)로 가장 많았다. 월평균 

밤 근무 횟수는 5~8회가 75.6%(124명)로 가장 많았다.

간호사의 특성에 따른 고객지향성의 차이를 비교한 결과, 

유의한 차이를 보이는 변수는 없었다. 간호사의 특성에 따른 

간호업무생산성의 차이를 비교한 결과에서는, 전문대를 졸업

한 간호사의 간호업무생산성 평균은 2.20±0.38점이었고, 학
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Table 2. The Levels of Customer Orientation, Nursing Productivity, Organizational Commitment, Job Stress, and Turnover 
Intention (N=164)

Variables M±SD Ranges Possible ranges

Customer orientation
Reliability
Reactivity
Corporality
Consensual

3.64±0.41
3.70±0.46
3.58±0.47
3.66±0.47
3.64±0.51

2.43~4.71
2.67~5.00
2.50~4.75
2.33~5.00
2.25~5.00

1~5

Nursing productivity 2.29±0.36 1.13~3.47 0~4

Organizational commitment 2.93±0.42 1.60~4.27 1~5

Job stress
Physical environment      
Psychological environment  
Social environment  

1.01±0.34
1.31±0.51
0.91±0.34
1.01±0.41

0.15~2.06
0.17~2.83
0.06~1.94
0.10~2.40

0~3

Turnover intention 3.83±0.67 1.92~5.67 1~7

Table 3.Correlation among Customer Orientation, Nursing Productivity, Organizational Commitment, Job Stress, and Turnover 
Intention (N=164)

Variables
1 2 3 4 5

r (p) r (p) r (p) r (p) r (p)

1. Customer orientation 1

2. Nursing productivity .53 (＜.001) 1

3. Organizational commitment .31 (＜.001) .30 (＜.001) 1

4. Job stress .17 (.027) -.02 (.821) -.28 (＜.001) 1

5. Turnover intention -.23 (.003) -.31 (＜.001) -.60 (＜.001) .38 (＜.001) 1

사졸업 이상의 교육을 받은 간호사의 간호업무생산성 평균 

2.34±0.33점으로, 교육 수준이 높을수록 간호업무생산성이 

높아지는 경향이 있었다(p=.007).

2. 고객지향성, 간호업무생산성, 조직몰입, 직무 스트레스, 

이직의도 정도

본 연구대상자의 고객지향성, 간호업무생산성, 조직몰입, 

직무 스트레스, 이직의도의 정도는 Table 2와 같다. 고객지향

성은 평균 3.64±0.41점이었고, 하부영역별 평균은 신뢰성 

3.70±0.46점, 유형성 3.66±0.47점, 공감성 3.64±0.51점, 

반응성 3.58±0.47점 순으로 나타났다. 간호업무생산성의 평

균은 2.29±0.36점이었다. 조직몰입의 평균은 2.93±0.42점, 

직무 스트레스 평균은 1.01±0.34점이었고, 하부 영역의 평

균은 물리적 환경 스트레스 1.31±0.51점, 사회적 환경 스트

레스 1.01±0.41점, 심리적 환경 스트레스 0.91±0.34점 순

으로 나타났다. 이직의도의 평균은 3.83±0.67점이었다.

3. 고객지향성, 간호업무생산성, 조직몰입, 직무 스트레스, 

이직의도 간의 상관관계

고객지향성, 조직몰입, 직무 스트레스, 이직의도와의 상관

관계는 Table 3과 같다. 고객지향성은 조직몰입(r=.31, p< 

.001), 직무 스트레스(r=.17, p=.027)와 유의한 양의 상관관

계를 나타내었고, 이직의도(r=-.23, p=.003)와는 유의한 음

의 상관관계를 나타내었다. 

간호업무생산성은 고객지향성(r=.53, p<.001), 조직몰입

(r=.30, p<.001)과 유의한 양의 상관관계를 나타내었고, 이

직의도(r=-.31, p<.001)와 유의한 음의 상관관계를 보였다. 

4. 간호사의 고객지향성과 간호업무생산성의 관련요인

1) 간호사의 고객지향성 관련요인

간호사의 고객지향성과 관련성이 높은 요인을 확인하기 위

하여, 이전 통계분석에서 고객지향성과 유의한 상관성을 나
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Table 4. Associated Factors of Customer Orientation of Nurses (N=164)

Variables B SE β t  p

Organizational commitment .381 .074 .387 5.17 ＜.001

Job stress .335 .089 .280 3.74 ＜.001

R2=.168, Adj.R2=.158, F=16.24, p＜.001

Table 5. Associated Factors of Nursing Productivity (N=164)

Variables B SE β t  p

Customer orientation .303 .004 .479 7.33 ＜.001

Levels of education .128 .042 .196 3.07 .003

Turnover intention -.099 .035 -.184 -2.81 .006

R2=.353, Adj. R2=.341, F=29.14, p＜.001

타낸 조직몰입, 직무 스트레스, 이직의도를 투입하여 

stepwise multiple regression을 실시하였으며, 조직몰입, 

직무 스트레스가 유의한 관련변수로 선택되었다(Table 4). 

분석 결과 간호사의 고객지향성 변량을 가장 잘 설명하는 변

수는 조직몰입(β=.387)이었으며, 그 다음 설명력이 높은 변

수는 직무 스트레스(β=.280)이었고, 이 변수들의 고객지향성 

변량에 대한 총 설명력은 15.8%였다.

2) 간호업무생산성 관련요인

간호업무생산성과 관련성이 높은 요인을 확인하기 위하여 

이전 통계분석에서 유의한 상관성을 보인 교육수준과 간호사

의 고객지향성, 조직몰입, 직무 스트레스, 이직의도를 투입하

여 Stepwise Multiple Regression을 실시한 결과, 고객지향

성, 교육수준, 이직의도가 선택되었다(Table 5). 분석 결과 

간호업무생산성을 가장 관련성이 높은 변수는 고객지향성(β
= .479)이었으며, 교육수준(β=.196), 이직의도(β=-.184)도 

유의한 관련성이 있는 것으로 나타났으며, 이 변수들은 간호

업무생산성의 변량의 35.3%를 설명하는 것으로 나타났다. 

논 의

본 연구는 선행연구에서 이직의도가 높고, 고객지향성이 낮

은 것으로 보고되었던 1년에서 5년의 경력을 가진 간호사를 

대상으로 고객지향성과 간호업무생산성과의 관련인자를 조사

하고자 시도되었다. 본 연구에 포함된 간호사의 고객지향성 점

수는 평균 3.64점(점수범위 1~5점)으로 평균 이상의 수준을 

보였다. 강원도에 소재한 상급종합병원 간호사 218명을 대상

으로 한 연구에서[7] 본 연구와 같은 도구로 측정한 고객지향성

의 평균은 3.59점으로 본 연구대상자보다 낮은 점수를 보였다. 

Kang[7]의 연구에서, 연구대상자 중 43.6%가 근무경력이 5년 

이하이었고, 1년 미만의 경력을 가진 간호사에게서 고객지향

성이 가장 낮은 것으로 나타났다. 또한 서울 소재 종합병원 간

호사 90명을 대상으로 한 연구에서 고객지향성의 평균은 3.54

점으로[1], 임상경력 5년 이하의 대상자가 53.3%였고, 본 연구

대상자의 고객지향성의 점수보다 낮은 점수를 보였다. 타 직종

과 비교하였을 때 콜센터 상담사의 고객지향성은 평균 5.03점

(7점 척도)으로[23], 5점 점수로 환산했을 때 평균 3.59점으로 

Kang[7]의 연구에 포함된 간호사의 고객지향성과는 유사한 

점수범위이나 본 연구대상자보다는 낮은 점수를 보였다. 본 연

구에 포함된 간호사의 고객지향성은 다른 연구[1,7, 23]에 포

함된 대상자들보다 높은 경향이 있었다. 

고객지향성 각 하부영역별로 보면 신뢰성 3.70±0.46점, 유

형성 3.66±0.47점, 공감성 3.64±0.51점, 반응성 3.58± 

0.47점 순으로 나타났다. 5년 이하 임상경력을 가진 간호사

가 35.3% 포함된 Jo[24]의 연구에서는 신뢰성 3.79, 유형성 

3.56, 공감성 3.51, 반응성 3.44점, Moon[15]의 연구에서 최

대 7점에 신뢰성 5.13, 유형성 5.08, 공감성 5.00, 반응성 4.86

점과 비교할 때, 기존의 연구결과와 유사하게 반응성이 가장 

낮은 점수를 나타내었다. 고객지향성 중 고객들에게 신속한 

서비스를 제공하려는 직원들의 태도와 행동을 말해주는 반응

성이 가장 낮게 나타난 것은 이 영역에 대한 향상이 필요한 것

을 의미한다. 그러나 현재 병원에서 근무하는 간호사들은 인

력부족과 제한된 시간, 일직선 복도식 병실배치로 인한 긴 동

선 등으로 빠른 반응에 어려움이 있다[25,26]. 원형 병실배치
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와 같은 구조적 변화, 업무분석을 통한 업무의 재조정, 간호인

력 및 보조인력의 확충 등을 통해 간호사가 환자요구에 좀 더 

즉각적으로 반응할 수 있도록 전략을 개발하고, 그에 대한 효

과검증이 필요한 것으로 보인다[25].

간호사의 고객지향성의 관련인자를 파악한 결과, 조직몰

입, 직무 스트레스가 상대적 상관성이 높은 것으로 나타났고, 

조직몰입이 가장 강한 관련성을 나타내었다. 이들 두 변수의 

고객지향성 변인에 대한 총 설명력은 15.8%였고, 조직몰입은 

고객지향성 변인의 9.5%를 설명하여, 조직몰입이 고객지향

성의 가장 강력한 영향요인으로 나타난 Choi[8]의 연구결과

와 일치하였다. Choi[8]의 연구는 경기 북부 종합병원에 근무

하는 197명의 간호사를 대상으로 수행되었으며, 고객지향성

의 32.1%가 조직몰입에 의해 설명되는 것으로 나타나 본 연

구에서 보다 더 높은 관련성을 보였다. 본 연구에 포함된 대상

자들의 조직몰입점수는 2.93점(점수범위 1~5점)으로 중앙값

에 근접하는 경향을 보였으며, Yoon과 Lee[27]의 연구결과

인 3.04점(점수범위 1~5점)보다 약간 낮은 경향이 있었으며 

1점에서 5점의 점수범위에서 중심화 경향이 두드러졌다. 이

는 간호조직의 특성상 제한된 병동에서만 일을 하며, 직급도 

다양하지 않아 병원이라는 조직에 속해있다는 것을 크게 인식

하지 않고 있거나, 병원이라는 조직에 큰 관심을 두고 있지 않

아, 조직과 관련된 질문에 중앙값으로 점수표기를 하는 경향

이 있는 것으로 짐작되며, 간호사가 인지하는 조직몰입에 대

해 향상의 여지가 있다[27].

고객지향성과 높은 관련성을 보인 직무 스트레스는 Gray- 

Toft와 Anderson[20]의 원 도구를 바탕으로 0~3점의 점수로 

측정하였고, 평균은 1.01±0.34점이었으며, 하부 영역의 평균

은 물리적 환경 스트레스 1.31±0.51점, 사회적 환경 스트레스 

1.01±0.41점, 심리적 환경 스트레스 0.91±0.34점 순으로 나

타났다. Kim[21]의 연구에서 1~4점의 점수로 측정하여 나타

난 값과 비교하였을 때, 물리적 환경 스트레스 2.14±0.55점, 

사회적 환경 스트레스 1.77±0.41점, 심리적 환경 스트레스 

1.72±0.38점 순으로 나타나 두 연구에서 간호사가 인지하는 

물리적 환경 스트레스가 가장 높은 것으로 나타났다. 물리적 

환경 스트레스는 컴퓨터의 고장 등과 같은 돌발 상황에서 경

험하는 스트레스를 나타내며, 이러한 돌발적 상황으로 환자

에게 제공되는 간호가 영향을 미치지 않도록 정기적 점검과 

준비가 필요할 것으로 생각된다. 본 연구에서 직무 스트레스

와 고객지향성은 양의 상관관계를 나타내어, 직무 스트레스

가 높은 간호사가 고객지향성이 높은 경향이 있었다. 이는 직

무환경, 사회적 환경, 심리적 환경에서 좀 더 완벽하기를 원하

는 개인적인 기대감으로 인해 스트레스를 경험하는 경우에서 

더 고객 지향적일 수 있음을 시사한다. 또한, 본 연구에 포함

된 간호사들이 인지하는 스트레스 수준은 중정도로, 간호사

들이 건강하지 못한 대상자를 돌봐야 한다는 부담감과 과중한 

업무로 어느 정도의 직무 스트레스는 경험하지만, 간호사 고

유의 희생정신과 책임감이 밑받침이 되어 고객지향성으로 표

출되는 것으로 보인다[7]. 고객지향성과 부적 상관성을 보인 

직무 스트레스 도구는 질문항목에 ‘나는 일이 많아 항상 시간

에 쫓긴다’, ‘나는 자주 근무시간을 넘겨서까지 일하도록 압박

을 받는다’, ‘나의 일은 승진할 전망이 없다’, ‘나의 일은 신체

적으로 힘이 든다’ 등 업무에 대한 부분이 포함되었고, 이러한 

도구를 사용한 경찰공무원의 직무 스트레스는 고객지향성에 

음의 상관관계가 있었다[11]. 이러한 연구결과에 기초할 때, 

직무 스트레스에 대한 개념화에 따라 고객지향성과의 관련성

은 차이날 수 있으며, 본 연구의 결과로 단정적 결론을 내리기

는 어려우므로, 추후 간호사가 지각하는 스트레스에 대한 개

념화에 따른 스트레스 수준과 고객지향성간의 상관성에 대한 

좀 더 면밀한 조사가 필요할 것으로 생각된다. 

본 연구대상자들의 지각된 간호업무생산성의 평균은 2.29 

±0.36점으로 2, 3차 병원에 근무하는 간호사 198명을 대상

으로 한 연구에서의 평균 2.22±0.60점과 비슷한 점수를 나

타내었고[17], 이들 연구에 포함된 간호사의 평균 임상경력은 

3년 이하가 48%로 약 절반을 차지하였다. 간호사의 간호업무

생산성의 영향요인을 파악한 결과, 고객지향성, 교육수준, 이

직의도가 유의하게 높은 상관성을 나타내었고, 총 설명력은 

35.3%였다. 간호업무생산성 변량을 가장 잘 설명하는 변수는 

고객지향성(β=.479)이었다. 이는 292명의 병원직원을 대상

으로 한 Yoon 등[4]의 연구에서 고객지향성이 경영성과에 긍

정적인 영향을 미친다고 나타낸 것과 유사한 연구결과이며, 

고객을 중요시 여기고 고객을 위하는 마음이 높을수록 병동과 

병원의 생산성 향상을 위해 노력한다고 볼 수 있다. 따라서 병

원차원에서 고객지향성 향상을 위한 구체적인 중재마련은 병

원경영성과를 향상시킬 것으로 기대된다. 

간호업무생산성에 영향을 미치는 또 다른 요인은 간호사의 

특성 중 교육수준(β=.208)으로 나타났으며, 고객지향성과 함

께 간호업무생산성을 32.1% 설명하였다. 전문대학을 졸업한 

간호사의 간호업무생산성 평균 2.20±0.38점, 학사 졸업 이

상의 교육을 받은 간호사의 간호업무생산성 평균 2.34±0.33

점으로 교육 수준이 높을수록 간호업무생산성이 높아지는 경

향이 있었다(p<.05). 이는 간호사의 평균 간호업무생산성에 

대해 전문대학교 졸업간호사가 3.28±0.39점, 4년제 간호대
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학(학과)졸업생이 3.43±0.16점, 대학원졸업 이상인 간호사

가 3.75±0.32점으로 교육수준이 높을수록 간호업무생산성

이 유의하고 높게 나타난다고 한 Doo 등[12]의 연구와 유사

한 결과이며, 대학원 이상의 학력을 가진 간호사가 간호업무

생산성이 더 높다고 나타낸 Jeong[28]의 연구결과를 감안할 

때 학위과정이 간호업무생산성과 관련성이 있는 것으로 보인

다. 그러므로 간호업무생산성을 높이기 위해서는 간호사들의 

계속적인 학업 성취적 발전을 지지할 수 있는 병원과 병동의 

분위기가 조성될 필요가 있으며, 간호사의 계속적 교육을 위

한 효율적이고 융통성 있는 근무일정표 조정과 간호 관리자의 

교육에 대한 지지와 동기부여가 필요하다. 

간호업무생산성과 높은 관련성을 보인 이직의도(β=-.184)

는 간호업무생산성과 부적 상관성을 보였으며, 이직의도가 

높은 간호사들은 조직 스트레스, 리더십 등과 같은 조직적 요

인들에 더 큰 영향을 받기 때문에 이직의도가 높은 간호사들

이 당장 직장을 그만두지는 않지만, 이들에게서 조직에 대한 

높은 기여도를 기대할 수 없기 때문에 이직의도가 높은 간호

사가 많은 간호조직의 간호업무생산성은 낮아지게 된다[29]. 

그러므로 간호 관리자는 이직의도가 높은 간호사들을 파악하

고 그들이 접하고 있는 문제점을 분석하여 해결하기 위한 끊

임없는 노력을 해야 할 것이다. 

본 연구에 포함된 간호사의 이직의도를 측정하기 위해 

ATS도구를 사용하였으며 점수는 평균 3.82±0.66점(점수범

위 1~ 7점)으로 ‘중 이상’으로 나타났다. 이는 Kim[21]의 연

구에서 ATS 평균 3.75±0.70점으로 측정되어 ‘중 이상’으로 
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명을 대상으로 한 연구에서 같은 도구를 사용한 이직의도 점

수 3.44± 1.21점보다 높아[30], 간호사의 개인적 특성(나이, 

교육, 근무경력, 급여) 및 조직의 특성(침상 수, 근무 간호사

수)의 차이가[21,30] 이직의도에 영향을 미칠 수 있음을 시사

하며 추후 이직 관련요인에 대해서는 좀 더 면밀한 조사가 필

요할 것으로 생각된다. 

본 연구는 1개의 병원을 대상으로 이루어졌기 때문에 연구

결과를 일반화하는데 한계가 있으며 본 도구에서 사용한 직무 

스트레스도구를 이용하여 간호사의 고객지향성과 간호업무

생산성의 관계를 조사한 연구가 없어 연구결과를 비교하는데 

제한점이 있다. 본 연구결과에서 직무 스트레스와 고객지향

성 사이에 양의 상관관계가 나타난 것은, 고객지향성을 높이

기 위해 직무 스트레스를 향상시켜야 한다는 것이 아니라, 직

무 스트레스의 개념화에 따라 직무 스트레스와 고객지향성과

의 상관성의 방향은 차이가 날 수 있음을 나타낸다. 본 연구에 

사용된 직무 스트레스 측정도구는 환자에 대한 애착과 직무의 

효율성을 측정하는 문항이 다수 포함되었기 때문으로 분석되

며, 이를 뒷받침하기 위해 간호사를 대상으로 물리적, 사회적, 

심리적 환경을 측정할 수 있는 스트레스 도구를 이용한 추후 

반복 연구가 필요하다.

결 론

본 연구는 현재 근무하는 간호사 그룹 중 높은 비율을 차지

하며 직접간호를 제공하고 있지만, 이직의도가 높고, 고객지

향성과 간호업무생산성이 낮은 것으로 보고된 1년 이상 5년 

이하의 병동 간호사를 대상으로 고객지향성과 간호업무생산

성 수준을 평가하고, 이들 요인과 조직몰입, 직무 스트레스, 

이직의도와의 상관성을 분석하기 위해 수행되었다. 간호사의 

고객지향성과 관련성이 높은 요인은 직무 스트레스와 조직몰

입이었으며, 간호업무생산성에는 고객지향성, 교육수준, 이

직의도가 관련성이 높은 요소로 나타났다. 본 연구결과는 고

객지향성과 간호업무생산성을 높이기 위한 전략을 마련하는

데 기초자료로 활용될 수 있으며, 특히 1년 이상 5년 미만 간

호사를 대상으로 고려할 때 다양하고 흥미로운 활동을 통한 

조직몰입의 향상과 계속적 교육의 기회제공은 간호업무생산

성향상에 유용한 중재 프로그램으로 제안될 수 있다. 추후 다

양한 지역의 다수의 병원간호사를 대상으로 한 반복연구를 통

해 본 연구결과의 일반화를 향상시킬 수 있을 것으로 기대되

며, 직무 스트레스의 다양한 개념화와 고객지향성과의 관련

성에 대한 반복연구는 직무 스트레스와 고객지향성간의 관련

성을 확고히 할 것으로 기대된다. 
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