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병원 간호사의 이직의도에 대한 
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Influences of Customer Orientation, Emotional Labor, Unit Manager-nurse 
Exchange and Relational Bonds on Nurses' Turnover Intension
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Purpose: The study was done to investigate nurses' customer orientation, emotional labor, unit manager-nurse ex-
change and relational bonds and to identify the factors affecting nurses' turnover intentions. Methods: A cross-sec-
tional survey was conducted using self-report questionnaires. The participants in this study were 276 nurses in tertiary 
hospital located in a metropolitan city, Korea. Data were analyzed using descriptive statistics, t-test, ANOVA, 
Pearson correlation coefficient and stepwise multiple regression with the SPSS program 22.0. Results: The mean 
scores were 3.74±0.90 (out of 5) for turnover intention, 5.31±0.87 (out of 7) for customer orientation, 4.82±0.96 
(out of 7) for emotional labor, 3.58±0.61 (out of 7) for relational bonds, and 3.18±0.57 (out of 5) for unit manager-nurse 
exchange. Factors influencing turnover intention were 'emotional labor' (β=.39, p<.001), 'unit manager-nurse ex-
change' (β=-.22, p<.001), 'financial bonds' (β=-.19, p<.001), 'perceived economic status' (β=-.15 p=.003) and 'car-
eer' (β=.14, p=.005). These factors explained 34.9% of the variance in turnover intension (F=30.46, p<.001). 
Conclusion: Findings indicate that to reduce nurses' turnover intention in the hospital, there is a need to improve unit 
manager-nurse exchange and to manage strategies lowering nurses' emotional labor. 
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서 론

1. 연구의 필요성

서비스직종에 속하는 의료계에서는 외부고객인 환자들의 

병원에 대한 만족도를 중요하게 생각한다. 치열해지는 병원생

존 환경에서, 높은 병원만족도와 간호만족도가 병원재이용의

도로 연결되고 간호만족도는 환자들의 병원만족에 가장 큰 영

향을 주는 요인으로 나타나[1] 의료기관 내에서 환자와 접점에 

있는 간호사들의 고객지향성 함양과 환자만족을 위한 교육과 

노력이 꾸준히 이어지고 있다. 

서비스 조직에서 고객지향성은 서비스 제공자가 서비스 제

공을 위한 모든 행위를 그 자신보다는 고객의 욕구나 요구에 따

라 행하는 것으로[2] 대상자의 총체적 전인적 간호요구를 사정

하여야 하는 간호사에게 필요한 항목이라고 볼 수 있다. 하지만 

서비스 직종에 종사하는 직원들에게 요구하는 고객지향성은 
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직원들의 감정노동과 함께 검토해 보아야할 문제이다. 

감정노동은 서비스 직종에서 외부고객과의 상호작용에서 

느끼게 되는 직원 개인의 감정과 관계없이, 기관의 규범적 규

칙에 따라 감정표현을 해 주기를 요구받는데서 발생하는 것으

로[3] 취약한 환자를 대상으로 하는 간호업무의 특성상 간호사

들이 많이 경험하는 것으로 알려져 있다[4]. 고객지향성이 높

은 간호사는 이직의도를 덜 가지는 것으로 나타난 반면 감정노

동은 이직의도와 정적 관련성을 가지는 것으로 보고되었다

[4,5]. 감정노동을 많이 경험할수록 직무만족이 감소하였고 직

무 스트레스가 높아졌으며, 직무 스트레스는 이직의도에 영향

을 주었다[4,6]. 간호사의 이직은 다른 간호사들에게 업무의 부

담을 늘어나게 하며 환자의 간호만족도 저하 및 간호의 질 저하

를 가져올 뿐만 아니라 신규 간호사 모집으로 인해 의료기관에 

경제적 부담을 안겨준다. 이는 간호사들의 이직이 결과적으로 

병원경영성과에 부정적 영향을 미치게 됨을 의미하는 것으로, 

간호대상자 및 가족 등 병원을 방문하는 고객들의 만족을 통해 

병원경영성과를 달성하려는 다방면의 노력에 대한 효과를 반

감시키는 결과를 초래하게 하는 것이다. 이는 병원경영 성과의 

개선을 위해서는 외부고객인 환자만족 뿐 아니라 간호사의 이

직관리가 필요하며, 간호사 이직은 간호사를 내부고객으로 보

는[7] 인식의 전환이 필요함을 의미하는 것이다. 다수의 간호

사 이직 연구와 현장의 노력에도 불구하고 간호사 이직률은 

2011년 17.0%, 2013년 16.9%로[8] 여전히 간호 관리에서 중요

하게 다루어야 할 문제로 남아있다. 

지금까지의 간호사 이직 및 이직의도에 대한 연구를 살펴보

면, 간호사의 이직에 직접적인 영향을 주는 소진연구가 다수 이

루어졌으며, 직무만족, 직무만족에 선행하는 직무 스트레스와 

임파워먼트, 조직몰입의 영향 등을 확인하였다[6,9,10]. 반면 

의료서비스가 아닌 다른 서비스 직종의 인력관리에서의 이직

의도 관련요인을 살펴보면, 직원들을 내부고객으로 인지하고 

이러한 관점에서 숙련된 인력의 이직의도 및 이직을 줄이기 위

한 연구가 활발히 이루어지고 있다[7,11]. 특히, 외부고객에게 

적용하였던 관계마케팅을 내부고객인 직원에게 적용하고, 외

부고객과의 접점에 있는 직원들이 조직 안팎으로 가지는 개인

과 집단과의 ‘관계’에 주목하고 있다[12]. 내부고객인 직원들

이 주로 접촉하는 ‘관계’는 감정노동을 경험하게 하는 대상자

와 보호자와의 관계 외에도 조직 내 사회적 유대, 그리고 구조

적 및 재무적 관계를 포함한다[4,13]. 사회적, 구조적 및 재무적 

요인을 포함하는 관계유대는 관계만족을 통해 지속될 수 있으

며 관계만족은 조직과 구성원 간의 관계형성과 유지발전을 위

한 노력으로 이루어진다[14]. 금전적 인센티브에 근거한 재무

적 유대는 관계유지의 1단계로 이직의도와 관련되고, 구조적 

유대는 간호사들이 자신의 업무량, 근무시간 및 휴식 등에 대

한 의사결정력을 포함하며 의료기관과의 관계 유지에 영향을 

준다[4]. 사회적 유대는 환자와 간호사, 보호자와 간호사, 그 외 

의사, 동료 간호사, 관리자, 직원 등 다양하고 광범위한 관계로 

간호사의 이직의도와 관련된다[4].

상사와 구성원 간의 교환관계(Leader-Member eXchange, 

LMX)는 직무만족와 조직몰입에 영향을 주며 직무만족 혹은 

조직몰입은 이직의도에 영향을 주었다[10]. 상사-구성원 간의 

관계는, 상황에 따라 구성원 개인에 따라 리더십이 다르게 요

구되어 구성원 개개인에 대한 맞춤형 관계형성이 필요하므로 

교환관계(exchange)의 측면을 의미있게 다루어야 한다는 것

으로[15] 의료기관에서의 수간호사-간호사 간의 관계는 관계

유대의 하부영역인 사회적 유대와 구분하여 구체적으로 다루

어야 할 필요가 있다. 

관계마케팅의 측면에서는 서비스 제공자와 서비스 수혜자 

간의 바람직하고 심화된 관계형성은 고객충성도와 기업성과

를 향상시킨다[16]는 것을 고려할 때, 의료기관 내부고객인 간

호사와 의료기관 간의 관계형성은 간호사 이직관리와 의료기

관의 경영성과에 변화를 줄 수 있을 것이다. 장기지향적인 조직

은 관계에 초점을 두며[17] 관계는 양측이 지속적으로 관계를 

갖고자하는 동기부여인 유대가 있어야 지속될 수 있으므로

[18] 간호사들의 이직의도를 줄이기 위한 관계적 측면에서의 

요인을 확인할 필요가 있다. 

이에 본 연구는 간호사의 고객지향성, 감정노동 및 수간호사

-간호사 교환관계, 의료기관인 조직과의 구조적, 사회적, 재무

적 관계유대를 확인하고, 이들 요인이 간호사의 이직의도에 미

치는 영향을 확인하고자 한다. 본 연구결과는 의료기관 내부고

객으로서의 간호사 관점에서 이직의도에 영향을 주는 ‘관계’ 

관련 요소를 규명하여 간호인력 관리의 새로운 접근방향을 제

공하는데 기여할 수 있을 것이다.

2. 연구목적 

본 연구의 구체적인 목적은 다음과 같다.

 대상자의 일반적인 특성, 직무 관련 특성을 확인한다.

 대상자의 고객지향성, 감정노동, 수간호사-간호사 교환관

계, 관계유대 및 이직의도를 확인한다. 

 대상자의 제 특성별 고객지향성, 감정노동, 수간호사-간호

사 교환관계, 관계유대 및 이직의도의 차이를 확인한다. 

 대상자의 이직의도에 대한 고객지향성, 감정노동, 수간호
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사-간호사 교환관계, 관계유대의 상관관계를 규명한다.

 대상자의 이직의도에 영향을 주는 요인을 규명한다.

3. 용어정의

 고객지향성: 서비스 조직에서 서비스 제공자가 서비스 제

공을 위한 모든 행위를 그 자신보다는 고객의 욕구와 요구

에 따라 행하는 것으로[2], 본 연구에서는 Saxe and Weitz 

[2]의 척도를 토대로 Shin[4]이 수정 ․ 보완한 도구로 측정

한 점수를 의미한다.

 감정노동: 개인 상호간의 거래에서 조직적으로 바람직한 

감정을 표현하도록 필요한 노력을 하고 이를 계획하고 통

제하는 것으로 본 연구에서는 Shin[4]이 개발한 감정노동 

측정도구를 이용하여 측정한 점수를 의미한다. 

 교환관계: 교환관계는 두 대상자 간 상호관계이며, 리더-

구성원 교환관계(leader-member exchange)는 상사와 

부하 간의 교환관계로 조직의 구성원인 부하직원들이 지

각하는 자신과 상사와의 교환관계의 질을 의미한다[13]. 

본 연구에서는 Ryu[13]가 병원종사자를 대상으로 개발한 

리더-구성원 간의 교환관계 측정도구로 측정한 점수를 의

미한다.

 관계유대: 관계유대는 참여하는 쌍방 간의 상호작용이 가

치있는 접촉을 통해서 형성되는 것으로 쌍방이 이득이 되

는 신뢰와 몰입이 되는 상태를 의미하며[19] 본 연구에서는 

Shin[4]의 관계유대 측정도구로 측정한 점수를 의미한다.

 이직의도: 현 직장에서 타 직장으로 옮기려는 의도 또는 

타 직종으로 전환하려는 성향을 말하며[20] 본 연구에서

는 Park[21]의 간호사 이직의도 평가 도구로 측정한 점수

를 의미한다.

연구방법

1. 연구설계

본 연구는 간호사들의 고객지향성, 감정노동, 수간호사-간

호사 교환관계, 관계유대가 이직의도에 미치는 영향을 확인하

기 위한 횡단적 서술적 상관관계 조사연구이다.

2. 연구대상

본 연구의 표적모집단은 상급종합병원 간호사들이며 근접

모집단은 일개 광역시의 상급종합병원의 일반간호사들이다. 

연구대상 포함기준은 근무 경력 6개월 이상이면서 연구참여에 

동의한 자이다. 근무경력 6개월 이상인 자만을 포함한 것은 연

구참여 병원의 신규 간호사 오리엔테이션 기간과 독립적인 업

무를 할 수 있는 기간을 반영한 것이다. 배부된 설문지 310부 중 

응답이 미비한 25부와 남자 간호사 3부, 책임간호사 6부를 제

외한 276부의 자료를 분석에 이용하였다. 책임간호사는 본 연

구의 대상에 포함되지 않으므로 제외하였고, 남자 간호사는 표

본 수가 작아 이변량 분석에서 차이검정을 보기에는 부적절하

였기 때문이다. 분석에 이용된 표본 수의 적절성 평가를 위해 

분석에 이용된 표본 수 276명에 대한 사후 검정력을 G*Power 

3.1.2 프로그램을 이용하여 확인한 결과 다변량 회귀분석에서 

유의수준 ⍺=.05, 양측검정, 중정도 효과크기 f2=.15, 이변량 분

석에서 유의하였던 예측변수 8개를 투입했을 때의 검정력(1-

β)은 .99로 나타나 본 연구 분석에 활용한 표본 크기는 적절한 

것으로 평가되었다. 

3. 연구도구

본 연구는 구조화된 자가 기입형 설문지를 사용하였으며 설

문 문항은 일반적인 특성 4문항, 직무 관련 특성 2문항 및 고객

지향성, 감정노동, 수간호사-간호사 교환관계 및 관계유대 조

사지로 구성하였다. 작성된 설문지는 연구 시작 전 간호사 3명

을 대상으로 조사지 작성 소요시간과 조사지 용어의 적절성 및 

이해도 등을 확인하고 필요한 부분은 수정하였다. 

1) 고객지향성

Saxe and Weitz[2]의 척도를 토대로 Shin[4]이 간호사를 대

상으로 개발한 고객지향성 측정도구를 사용하였다. ‘전혀 그렇

지 않다’ 1점부터 ‘매우 그렇다’ 7점의 숫자평정척도로, 총 4문

항으로 구성되었으며, 최소 4점부터 최대 28점까지의 점수분포

를 가지며 점수가 높을수록 고객지향성이 높은 것을 의미한다. 

Shin[4]의 연구에서 Cronbach's ⍺는 .90이었으며 본 연구에서

는 .93이었다. 개발당시 수렴타당도(convergent validity)는 평

균분산추출값(Average Variance Extracted, AVE)이 .69였고 

개념신뢰도(construct reliability)가 .86으로서 구성타당도의 

지지를 받았다.

2) 감정노동

Shin[4]이 간호사를 대상으로 개발한 감정노동 측정도구를 

사용하였다. ‘전혀 그렇지 않다’ 1점부터 ‘매우 그렇다’ 7점의 
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숫자평정척도로, 총 4문항이며 최소 4점부터 최대 28점까지의 

점수분포를 가지고 점수가 높을수록 감정노동이 수준이 높은 

것을 의미한다. 개발당시 Cronbach's ⍺는 .85였으며 본 연구

에서는 .82였다. 개발당시 수렴타당도는 평균분산추출값이 

.56, 개념신뢰도가 .78로 나타나 구성타당도의 지지를 받았다.

3) 교환관계: 수간호사-간호사 교환관계

Graen, Uhl-Bien[22]의 리더-구성원 교환이론에서 요인을 

추출하여 Ryu[13]가 병원종사자를 대상으로 개발한 리더-구

성원 교환관계 측정도구를 사용하였다. 총 7문항으로 ‘전혀 그

렇지 않다’ 1점부터 ‘매우 그렇다’ 5점의 Likert 척도로 최소 7

점부터 최대 49점까지의 점수분포를 가지며 점수가 높을수록 

수간호사-간호사 관계의 질이 높음을 의미한다. 개발당시[13] 

구성타당도의 지지를 받았고 Cronbach's ⍺는 .89였으며 본 

연구에서의 Cronbach's ⍺는 .91이었다. 

4) 관계유대

Shin[4]이 개발한 간호사의 관계유대 측정도구를 사용하였

다. 구조적 유대 5문항, 사회적 유대 7문항, 경제적 유대 4문항의 

3개 하부영역의 총 16문항으로 이루어져 있다. ‘전혀 그렇지 않

다’ 1점부터 ‘매우 그렇다’ 7점의 숫자평정척도 최소 16점부터 최

대 112점까지의 점수분포를 가지며 점수가 높을수록 관계유대

가 높은 것을 의미한다. 선행연구[4]에서의 Cronbach's ⍺는 관

계유대 전체가 .91, 구조적 관계유대 .86, 사회적 관계유대 .88, 재

무적 관계유대 .92였으며, 본 연구에서는 관계유대 전체가 .82, 

구조적 관계유대 .76, 사회적 관계유대 .87, 재무적 관계유대 .85

였다. 개발당시[4] 수렴타당도는 평균분산추출값이 .56~.73이었

고 개념신뢰도가 .76~.88로 나타나 구성타당도의 지지를 받았다.

5) 이직의도

Lawler[20]의 이직의도 측정도구를 Park[21]이 간호사에 

맞게 수정한 것을 사용하였다. ‘전혀 그렇지 않다’ 1점부터 

‘매우 그렇다’ 5점의 Likert 척도로, 총 4문항으로 구성되어 

최소 4점부터 최대 20점까지의 점수분포를 가지며 점수가 높

을수록 이직의도가 높은 것을 의미한다. Park[21]의 연구에

서 Cronbach's ⍺는 .88이었으며 본 연구에서는 .90이었다. 

4. 자료수집

자료수집 전 연구자가 속한 기관의 기관연구윤리위원회에

서 심의(E-2014039)를 받았다. 이후 일 개 지역의 상급종합병

원 중 전화를 통한 연구협조 의사를 밝힌 병원의 간호부를 방문

하였다. 간호부서장과 연구담당자에게 연구계획서와 설문지

를 이용한 연구의 목적과 방법을 설명하고 해당 병원 간호사들

에 대한 자가보고형 설문조사의 협조 동의를 받았다. 간호부의 

연구담당 간호사가 부서 간호사 수와 특성을 반영하여 배부하

였으며, 이후 연구자가 방문하여 일괄 회수하였다. 3교대를 하

는 간호사의 근무 시간 특성상 연구자가 대상자들을 직접 대면

할 수 없으므로 서면으로 연구의 목적과 방법, 익명성, 참여와 

철회의 자율성, 조사지 작성 소요시간 및 자료의 연구목적 만으

로의 사용을 알렸으며 이후 연구참여에 동의하는 간호사들에

게 서면 동의서를 받았다. 서면 동의서를 작성한 간호사들에 한

하여 조사지를 작성하도록 하였다. 자료수집기간은 2014년 5

월부터 7월까지이다. 

5. 자료분석

수집된 자료의 분석은 SPSS/WIN 20.0 프로그램을 활용하

였고, 유의수준 ⍺=.05로 양측검정하였다. 

 인구학적 특성, 근무특성, 고객지향성, 감정노동, 관계유

대, 수간호사-간호사 교환관계 및 이직의도는 실수와 백

분율, 평균과 표준편차로 확인하였다.

 제 특성에 따른 간호사의 이직의도의 차이는 독립 t-test 

및 일원분산분석을 이용하였으며 사후 검정은 Scheffé 검
정을 적용하였다. . 

 간호사의 이직의도에 대한 고객지향성, 감정노동, 관계유

대, 수간호사-간호사 교환관계 간의 상관관계는 Pearson 

상관계수로 확인하였다.

 간호사의 이직의도에 대한 영향요인은 단계적 다중회귀

분석을 적용하였다.

연구결과

1. 대상자의 사회인구학적 및 근무 특성 

대상자들의 사회인구학적 및 근무 특성은 Table 1과 같다. 

평균연령은 27.38세이었으며 29세 이하가 80.1%로 다수를 차

지하였다. 미혼이 84.1%, 대졸이 61.2%, 지각된 경제상태는 중

정도가 83.3%, 임상경력은 13~36개월이 39.1%, 근무부서는 

내과병동이 42%로 그렇지 않은 영역보다 다수의 분포를 나타

내었다. 
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Table 1. The Differences in Turnover Intention, Customer Orientation, Emotional Labor, UM-Nurse Exchange, and Relational 
Bonds by Participants’ Characteristics (N=276)

Variables Categories n (%)

Turnover 
intention

Customer 
orientation

Emotional 
labor

UM-nurse 
exchange

Relational 
bonds

M±SD t or F (p) M±SD t or F
(p) M±SD t or F

(p) M±SD t or F
(p) M±SD t or F

(p)

Age (year) ≤29a

30~39b

≥40c

221 (80.1)
 48 (17.4)
 7 (2.5)

3.72±0.88
4.00±0.88
2.50±0.83

9.14
(＜.001)
a, b＞c

5.22±0.83
5.60±0.89
6.39±0.57

9.99
(＜.001)
a＜b, c

4.87±0.88
4.74±1.10
3.77±1.53

4.73
(.010)

a, b＞c

3.18±0.55
3.21±0.64
3.16±0.68

0.06
(.943)

3.58±0.60
3.61±0.69
3.63±0.77

0.10
(.909)

Marital 
status

Not married
Married

232 (84.1)
 44 (15.9)

3.76±0.87
3.61±1.05

1.04
(.298)

5.25±0.86
5.64±0.83

-2.77
(.006)

4.89±0.87
4.42±1.25

2.40
(.020)

3.19±0.56
3.11±0.60

0.89
(.375)

3.58±0.62
3.59±0.62

-0.09
(.931)

Education College
University
Graduate

 88 (31.9)
169 (61.2)
19 (6.9)

3.72±0.86
3.74±0.92
3.79±1.03

0.05
(.949)

5.19±0.92
5.34±0.84
5.68±0.72

2.78
(.064)

4.89±0.95
4.81±0.94
4.49±1.14

1.36
(.258)

3.21±0.56
3.19±0.57
2.95±0.55

1.64
(.195)

3.57±0.61
3.57±0.61
3.77±0.65

0.94
(.393)

Perceived
 economic
 status

Lowa

Moderateb

Highc

 41 (14.9)
230 (83.3)
 5 (1.8)

4.13±0.80
3.69±0.89
2.60±0.91

8.66
(＜.001)
a, b＞c, 

a＞b

5.05±1.07
5.34±0.82
6.10±0.58

4.22
(.016)
a＜c

5.10±0.89
4.77±0.96
4.44±1.16

2.48
(.086)

3.06±0.65
3.19±0.54
3.69±0.75

2.99
(.052)

3.48±0.66
3.60±0.61
3.86±0.38

1.09
(.338)

Clinical
 career 
(months)

≤12
13~36
37~60
≥61

15 (5.4)
108 (39.2)
 66 (23.9)
 87 (31.5)

3.18±0.93
3.66±0.87
3.84±0.83
3.85±0.96

2.97
(.032)

4.95±0.45
5.11±0.87
5.30±0.81
5.65±0.85

7.77
(＜.001)
a, b＜d

4.44±0.55
4.87±0.88
4.86±0.97
4.78±1.09

0.98
(.404)

3.25±0.40
3.15±0.57
3.19±0.58
3.20±0.59

0.22
(.880)

3.70±0.63
3.51±0.61
3.54±0.52
3.68±0.67

1.51
(.211)

Work place MWa

SWb

ICUc

ERd

ORe

Othersf

116 (42.1)
 66 (23.9)
21 (7.6)
20 (7.2)
19 (6.9)

 34 (12.3)

3.77±0.84
3.68±0.94
3.64±0.83
4.35±0.64
3.87±0.73
3.37±1.12

3.32
(.006)
d＞f

5.31±0.79
5.28±0.92
5.13±0.85
5.04±0.80
5.12±1.02
5.77±0.85

2.81
(.017)

4.85±0.96
4.79±0.83
4.56±0.76
5.53±0.85
4.40±1.06
4.71±1.09

3.53
(.004)
d＞e

3.12±0.55
3.41±0.50
3.18±0.37
2.74±0.62
2.95±0.49
3.32±0.65

6.39
(＜.001)

a＜b
d＜b, f

3.61±0.57
3.51±0.57
3.60±0.65
3.36±0.70
3.36±0.53
3.88±0.71

3.00
(.012)

Age (M±SD)=27.38±4.92 yr; UM=Unit manager; Others=Out-patient department or special diagnostic test room, MW=Medical ward, 
SW=Surgical ward, ICU=Intensive care unit, ER=Emergency room, OR=Operating room.

2. 대상자들의 고객지향성, 감정노동, 수간호사-간호

사 교환관계, 관계유대 및 이직의도

간호사들의 고객지향성, 감정노동, 수간호사-간호사 교환

관계, 관계유대(구조적 유대, 사회적 유대, 재무적 유대) 및 이

직의도 평균은 Table 2와 같다. 5점 만점인 간호사들의 이직

의도는 3.74±0.90점이었고, 수간호사-일반간호사 교환관계

는 3.18±0.57점이었다. 7점 만점으로 측정한 고객지향성은 

5.31±0.87점, 감정노동은 4.82±0.96점이었으며 관계유대는 

3.58±0.61점이었다. 

3. 대상자의 제 특성에 따른 이직의도, 고객지향성, 

감정노동, 수간호사-일반간호사 교환관계 및 관계

유대의 차이

대상자들의 사회인구학적 및 근무 특성에 따른 주요 변수별 차

이를 분석한 결과는 Table 1과 같다. 제 특성 중 이직의도에 차이

를 보인 특성은 연령(F=9.14, p<.001), 지각된 경제상태(F=8.66, 

p<.001), 임상경력(F=2.97, p=.032), 근무부서(F=3.32, p=.006)

이었다. 제 특성 중 고객지향성에 차이를 보인 특성은 연령(F= 

9.99, p<.001), 결혼상태(t=-2.77, p=.006), 지각된 경제상태(F= 

4.22, p=.016), 임상경력(F=7.77, p<.001), 근무부서(F=2.81, 

p=.017)이었다. 감정노동에 차이를 보인 특성은 연령(F=4.73, 

p<.001), 결혼상태(t=2.40, p=.020), 근무부서(F=3.53, p=.004)

이었다. 수간호사-간호사 교환관계(F=6.39, p<.001) 및 관계유

대(F=3.00, p=.012)에 차이를 보인 특성은 근무부서 뿐이었다. 

4. 이직의도에 대한 고객지향성, 감정노동, 수간호사-

일반간호사 교환관계 및 관계유대의 상관관계

간호사들의 이직의도에 대한 고객지향성, 감정노동, 관계유

대(구조적 유대, 사회적 유대, 재무적 유대), 수간호사-일반간

호사 교환관계의 상관관계는 Table 3과 같다. 간호사의 이직의

도에 상관관계를 보인 변수는 감정노동(r=.47, p<.001), 구조

적 유대(r=-.27, p<.001), 경제적 유대(r=-.33, p<.001), 수간

호사-일반간호사 교환관계(r=-.30, p<.001)이었으며, 고객지
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Table 2. Customer Orientation, Emotional Labor, Unit Manager-Nurse Exchange, Relational Bonds, and Turnover Intention among 
Nurses (N=276)

Variables M±SD Min Max Possible range

Customer orientation 5.31±0.87 2.00 7.00 1~7

Emotional labor 4.82±0.96 1.20 7.00 1~7

Relational bonds
 Structural bonds
 Social bonds
 Financial bonds

3.58±0.61
2.93±0.92
4.57±0.75
2.67±1.07

2.00
1.00
2.29
1.00

5.38
5.40
6.57
5.50

1~7
1~7
1~7
1~7

Unit manager-nurse exchange 3.18±0.57 1.29 5.00 1~5

Turnover intention 3.74±0.90 1.00 5.00 1~5

Table 3. Correlations among Study Variables (N=276)

Variables
1 2 3 4 5 6 7

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

1. Customer orientation 1

2. Emotional labor .05 (.432) 1

3. Structural bonds .05 (.374) -.21 (＜.001) 1

4. Social bonds .29 (＜.001) -.20 (.001) .14 (.024) 1

5. Financial bonds -.05 (.412 -.21 (.001) .54 (＜.001) .04 (.577) 1

6. Unit manager-nurse exchange .20 (.001) -.08 (.167) .21 (＜.001) .33 (＜.001) .17 (.006) 1

7. Turnover intention -.04 (.508) .47 (＜.001) -.27 (＜.001) -.08 (.188) -.33 (＜.001) -.30 (＜.001) 1

향성(r=-.04, p=.508)과 사회적 유대(r=-.08, p=.188)는 의미

있는 상관관계가 없었다. 고객지향성은 사회적 유대(r=.29, p< 

.001), 수간호사-일반간호사 교환관계(r=.20, p<.001)와 관련

성을 보였다. 감정노동은 이직의도 외에도 구조적 유대(r=-.21, 

p<.001), 사회적 유대(r=-.20, p=.001) 및 경제적 유대(r=-.21, 

p=.001)와 관련성을 보였다. 구조적 유대는 이직의도 외에도 

사회적 유대(r=.14, p=.024), 경제적 유대(r=.54, p<.001), 수

간호사-간호사 교환관계(r=.21, p<.001)와 의미있는 관련이 

있었고, 수간호사-간호사 교환관계는 사회적 유대(r=.33, p< 

.001) 및 경제적 유대(r=.17, p=.006)와 상관관계가 있었다. 

5. 간호사의 이직의도에 대한 영향요인

간호사들의 이직의도에 영향을 주는 요인을 분석한 결과는 

Table 4와 같다. 회귀분석의 가정을 검정한 결과 분산팽창요인은 

1.05~1.19로 다중공선성의 문제는 없었다. Durbin-Watson을 

이용하여 오차의 자기상관을 검정한 결과 검정통계량이 1.96으

로 오차항의 자기상관이 없었으며 잔차의 분석결과 선형성, 정규

성 및 등분산성이 충족되었다. 일변량 분석에서 유의한 차이를 보

인 변수들을 독립변수로 투입하여 분석한 결과, 간호사의 이직의

도에 영향을 주는 요인은 감정노동(β=.39, p<.001), 수간호사-일

반간호사 교환관계(β=-.22, p<.001), 경제적 유대(β=-.19, p< 

.001), 지각된 경제상태(β=-.15, p=.003), 경력(β=.14, p=.005)이

었으며, 이들의 이직의도에 대한 전체 설명력은 34.9%였다(F= 

30.46, p<.001). 

논 의

본 연구는 간호사들의 이직의도 관련요인을 개인요인, 대상

자 요인, 의료기관과의 관계 요인에서 확인하고자 한 것이다. 

구체적인 변수로 개인요인에서는 고객지향성, 대상자 요인에

서는 감정노동, 의료기관과의 관계 요인에서는 병동관리자인 

수간호사와의 교환관계, 의료기관과의 구조적, 사회적, 재무적

인 관계유대 변수로 확인하고 이직의도와 이들 변수가 어떠한 

연관성을 가지는지 검토하였다. 

연구결과 간호사들의 이직의도는 5점 만점에 3.74점으로, 
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Table 4. Predictors of Turnover Intention among Nurses (N=276)

Variables B SE β t     p

(Constant) 3.77 .44 8.49 ＜.001

Emotional labor 0.37 .05 .39 7.74 ＜.001

Unit manager-nurse exchange -0.35 .08 -.22 -4.40 ＜.001

Financial bonds -0.16 .04 -.19 -3.68 ＜.001

Perceived economic status -0.34 .12 -.15 -2.96 .003

Career 0.13 .05 .14 2.83 .005

F=30.46, p＜.001, Adjusted R2=34.9%, Durbin-Watson=1.94

이는 본 연구와 동일한 도구를 사용한 선행연구[5]의 3.45점보

다 다소 높았다. 본 연구 및 선행연구[5,10] 모두 간호사들의 이

직의도는 중정도 이상이었는데 간호사 이직이 병원경영에 주

는 부담과 환자 간호의 질에 미치는 영향을 고려할 때, 간호사 

이직의도를 줄이기 위한 다각도의 접근이 필요함을 알 수 있었

다. 대상자들의 감정노동 수준은 7점 만점에 4.82점으로, 500

병상 미만의 간호사를 대상으로 한 연구에서의 간호사들의 감

정노동이 7점 만점 환산 시 4.31점[4] 보다 높았다. 7점 만점으

로 측정한 고객지향성은 5.31로 4.66점이었던 선행연구[4]보

다는 높았다. 이직의도, 감정노동 및 고객지향성 모두 선행연

구보다 본 연구대상자들의 점수가 높았는데, 본 연구는 상급종

합병원 간호사들이 대상이며 선행연구[4,5]는 종합병원 간호

사로서 병원의 특성이 반영이 되었을 수 있다고 본다. 추후 다

양한 병원 규모별 간호사 모두를 포함하는 대규모 연구를 통해 

병원규모별 이직의도, 감정노동, 고객지향성의 차이를 재검정

해 볼 필요가 있다. 

대상자들의 사회인구학적 및 근무 특성을 분석한 결과, 나이

가 39세 이하인 집단이 40세 이상인 집단보다 이직의도가 높았

는데 이는 선행연구[5]와 동일한 결과이다. 경력은 3년 이상이 

가장 높은 이직의도를 보여 앞선 연구[5]와 유사한 결과를 보였

으나 경력 별 사후 검정에서 집단 간 유의성을 보이지는 않아 

반복연구를 통해 재검정해 볼 필요가 있다고 본다. 근무부서에

서는 응급실에 근무하는 간호사들이 외래나 검사실 등에 근무

하는 간호사들보다 이직의도가 높았는데 이는 두 집단 간 차이

가 없었던 선행연구[5]와는 다르다. 선행연구[5]에서는 응급실

을 중환자실 및 수술실과 함께 특수부서로 구분하여 한 집단으

로 분석하였으므로 응급실 만을 한 개의 집단으로 분석한 본 연

구결과와 차이가 있었을 것이며 이후 집단별 특성을 고찰할 수 

있도록 특수부서도 구분하여 분석할 필요성이 제기된다. 결혼

상태와 교육수준은 이직의도에 차이를 보이지 않았는데 이는 

선행연구[5,23]와 일관되게 나타났다. 

고객지향성은 서비스 현장에서 대상자의 욕구를 충족시키

려는 서비스 제공자의 성향으로[4] 이직의도와 관련성을 가질 

것으로 추론되나 본 연구에서는 이직의도와 상관성을 보이지 

않았다. 이는 간호사 대상연구에서 고객지향성과 이직의도가 

유의한 상관성을 보였던 선행연구[24]와는 차이가 있었다. 그

러나 선행연구의 피어슨 상관계수 r=-0.11로 낮았는데 559명

이라는 많은 표본 수가 유의성에 영향을 주었을 수 있으므로 반

복검정을 통해 두 변수간의 관계성을 재확인해 볼 필요가 있다. 

또한 고객지향성은 조직문화적 측면이 영향을 주는 것으로

[25] 간호사가 속한 의료기관의 특성도 영향을 줄 수 있으므로 

의료기관 특성 변수가 더 조사된 상태에서 두 변수 간 관련성을 

재고찰해 보아야 할 것이다. 

감정노동은 간호사의 이직의도와 정적 상관관계가 있었으

며, 다변량 분석에서도 간호사들의 이직의도에 가장 큰 영향력

을 주는 변수이었다. 이러한 이직의도에 대한 감정노동의 관련

성은 선행연구[4,5]와 일관되게 나타났다. 다수 병원이 경쟁체

계에 들어서면서 간호사들은 자신의 감정보다 조직이 요구하

는 감정을 표현하도록 요구받는다. 본 연구결과 간호사들의 감

정노동 수준은 보통 이상이었으며, 높은 강도의 감정노동은 이

직의도를 올리므로[11] 이직관리를 위해서는 간호사들의 감정

노동 관리가 필요하다. 서비스직종에서 고객만족과 감정노동

은 불가분의 관계에 있다. 그러나 진정한 고객만족은 서비스 제

공자의 진정성와 직결되며 그러한 진정성이 서비스 수혜자와 

제공자 간의 관계를 오래 지속하도록 할 것이고[26] 의료기관에

서는 의료기관 재이용의 형태로 나타난다. 간호사들의 진정성

있는 감정표현은 간호사들의 직무만족에서 올 수 있고, 간호사

들의 직무만족은 감정노동과 관련되며 이직과 연결된다[11]. 

관계유대 전체 점수로 볼 때 관계유대가 높을수록 이직의도

는 낮았는데 이는 선행연구[4]와 동일한 것이다. 관계유대의 
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하부영역 중 구조적 유대 및 재무적 유대가 높을수록 이직의도

는 의미있게 낮았는데 이는 간호사 이직을 줄이기 위해서는 보

수체계, 근무환경 및 근로조건을 개선하기 위한 노력이 필요하

다고 한 Hayes[27]의 보고와 같은 맥락의 결과이다. 특히 재무

적 유대는 다변량 분석에서도 관계유대 중 이직의도에 대해 유

의성이 가장 큰 것으로 나타났다. 이는 월 수입이 많을수록 이

직의도가 더 낮았던 선행연구[23]의 결과와 유사한 것으로 재

무적 보상이 이직의도에 중요한 요인임을 입증하는 것이다. 또

한, 일반적으로 연령이 많을수록 경력이 많고 경력이 많을수록 

연봉이 많음을 고려할 때 본 연구에서 연령이 40세 이상인 간호

사들이 40세 이하보다 이직의도가 낮았던 결과와 같은 맥락의 

결과이다. 또한 주관적 경제상태가 낮은 간호사들이 높은 간호

사들보다 이직의도가 더 높았는데 연령이 적은 간호사들은 연

봉이 적을 것이며 연봉과 주관적 경제상태는 일반적으로 비례

관계가 있으므로 이 요인들이 모두 연결되어 나타난 결과로 추

론된다. 

구조적 유대관계는 이직의도와 유의한 상관관계가 있었으

나 다변량 회귀분석에서는 이직의도에 영향을 주지 못하였는

데 이는 선행연구[28]와 동일한 것으로, 구조적 유대관계가 투

입된 다른 변수들보다 상대적으로 영향력이 떨어짐을 알 수 있

었다. 사회적 유대관계는 이직의도와 상관관계가 없었다. 이는 

일반 간호사를 대상으로 한 연구[29]와 동일한 것이고 최고 간

호관리자를 대상으로 한 연구[6]와는 차이가 있다. 그러나 본 

연구에서 조직 내 사회적 유대관계는 간호사 동료, 의사, 타 부

서 직원 등 유대관계를 가지는 병원 내 다수 직종과의 유대관계

를 측정한 반면, 선행연구들은 간호사 간의 유대 및 지지를 본 

것이어서 단순비교는 주의를 요하므로 추후 반복연구를 통하

여 재검정할 필요가 있다. 

수간호사-간호사 교환관계는 이직의도와 부적인 관련성

을 보였고 다변량 분석에서도 이직의도를 유의하게 설명하였

다. 이는 간호사 대상연구에서 상사-구성원 간 교환관계의 질

(quality of leader-member exchange)이 이직의도에 영향을 

주었던 선행연구[28]나 호텔기업에서 상사와 부하직원의 교환

관계가 이직의도와 상관관계에 있었던 연구결과[30]와 동일하

였다. 본 결과는 상사와 구성원 간 관계를 기존의 리더십에만 

초점을 맞추는 것과 달리 상사와 구성원 각각의 ‘관계’에 초점

을 두어야 한다는 보고[14]를 지지하는 것이다. 특히 간호인력

을 대상으로 한 선행연구[28]에서 다수 독립변수 중 유일하게 

이직의도를 설명하는 변수가 상사-구성원 간 교환관계이었다. 

관계유대의 하부 영역에 속한 사회적 유대에 수간호사의 유대

도 광범위하게 포함되었지만 이직의도에 유의한 관계가 없었

던 반면 수간호사-간호사 교환관계는 이직의도와 강한 관련성

을 보였다. 이는 의사, 동료 간호사, 직원 등과 함께 수간호사를 

함께 포함하여 사회적 유대로서 광범위하게 관계를 연구하기

보다 수간호사-간호사 교환관계로 별도의 관계성을 규명하는 

것이 이직관리 전략을 세우는데 더 적절함을 의미하는 것이다. 

이를 통해 일반 간호사들의 이직관리를 위해서 기존에 널리 알

려진 일반 간호사의 소진[10], 직무만족[11] 외에도 병동관리

자인 수간호사와 일반간호사의 교환관계에 대한 프로그램 개

발 연구가 활발히 이루어져야 함을 알 수 있었다. 

본 연구는 간호사의 이직의도에 영향요인을 주는 다양한 요

인과 그 관계성들을 모두 규명하지 못한 한계가 있다. 그럼에도 

불구하고 간호인력 관리에서 꾸준히 주요문제로 다루고 있는 

간호사 이직문제의 개선을 위해 수간호사-간호사 간 교환관계 

및 조직과의 관계유대를 이직의도 영향요인으로 검토하여 추

후 간호사 이직연구의 다양한 관점을 제공하였다는데 그 의의

가 있다고 본다. 

결 론

연구대상 간호사들은 중정도 이상의 이직의도를 가지고 있

었으며 감정노동, 관계유대 및 수간호사-간호사 교환관계와 의

미있는 상관관계에 있었다. 간호사의 감정노동은 이직의도에 

가장 큰 영향력을 주는 것으로 나타나 감정노동 관리에 대한 심

층연구가 필요함을 알 수 있었다. 관계유대 중 사회적 관계유대

이었던 간호사 동료 및 의사 등의 관계는 다변량 회귀분석에서 

이직의도에 유의한 영향력이 없었던데 반해 수간호사-간호사 

교환관계는 이직의도에 의미있는 영향력을 나타내어 이직의

도 관리에서 병동관리자인 수간호사의 역할이 매우 중요함을 

알 수 있었다. 

본 연구결과를 통해 다음과 같은 제언을 하고자 한다. 

첫째, 다양한 규모의 병원 전체를 포함하는 간호사 표본의 

고객지향성, 감정노동, 병동관리자-간호사 교환관계 및 관계

유대의 이직의도에 대한 영향을 확인하는 연구를 제안한다. 

둘째, 수간호사-간호사 교환관계의 질을 향상시킬 수 있는 

중재를 개발하여, 이직의도에 주는 효과를 확인하는 실험연구

를 제안한다. 
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