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Purpose: The purposes of this study were to understand (1) emotional expression of older adults with dementia and 
(2) communication between long-term care workers and older adults with dementia. Methods: Ten long-term care 
workers who provided care services for older adults with dementia in long-term care were interviewed. Qualitative 
content analysis was conducted to reveal themes and subthemes. Results: Participants stated that they tried to learn 
emotional expressions in older adults with dementia, but it was difficult due to emotional fluctuation in older adults 
with dementia. Care workers attempted to interact with older adults with dementia using verbal and non-verbal com-
munication skills. They stated difficulties in verbal communication with older adults with dementia. In addition, care 
workers improved their tailored communication skills with the accumulation of care experience and noticed their care 
service value. Conclusion: It is meaningful to understand long-term care workers’ perceptions of emotional ex-
pression and communication among older adults with dementia in long-term care. Well-organized communication 
protocols should be provided for long-term care workers to enhance emotion-oriented and person-centered care 
services based on the needs and preferences of older adults with dementia.
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서 론

1. 연구의 필요성

우리나라 치매노인 수는 2017년 약 70만 명으로 전체 노인

인구의 10.0%로 추정하고 있다[1]. 치매는 신경퇴행성 질환으

로 인지기능 손상, 기억력 및 이해력이 감퇴되고 일상생활 수

행과 같은 기본적인 기능마저 점차 저하되어 치매노인의 일상

생활 의존도가 높아짐에 따라[2] 가족이나 요양인력에 대한 의

존도가 높아지고 있다. 치매노인에게 직접적인 서비스를 제공

하는 요양보호사와 치매노인 사이의 의사소통은 중요하다. 그

러나 언어능력 및 기억력이 감소한 치매노인은 언어적 의사소
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통보다 얼굴표정, 신체적 움직임, 자세를 통해 감정과 의사를 

전달한다[3]. 이러한 비언어적 의사소통은 치매노인에게 중요

한 표현방법이지만 요양보호사들은 이를 이해하지 못하여 무

시하거나 잘못 해석하기도 한다. 치매노인의 감정이나 의사표

현이 무시되거나 잘못 해석될 경우, 치매노인은 배회, 불안, 공

격 등과 같은 행동 및 정신심리적 증상을 보일 수 있다[4,5]. 이

러한 증상이 심할 경우 치매노인에게 주로 억제대나 향정신성 

약물 사용이 증가하는데[6], 이로 인한 부작용으로 낙상, 기능, 

정신적 안녕 및 삶의 질 저하 등이 치매노인에게 발생할 수 있

다[7,8]. 그러므로 요양보호사가 치매노인의 언어 또는 비언어

로 표현할 수 있는 요구나 선호를 잘 파악하면, 배회나 불안, 공

격 등의 증상을 미연에 방지하여 억제대나 약물사용을 감소시

킬 뿐 아니라 나아가 질 좋은 요양서비스를 제공함으로써 치매

노인의 정신적 안녕과 삶의 질을 높일 수 있다.

치매노인과 요양보호사의 의사소통에 관한 국내연구는 요

양보호사, 간호사, 사회복지사와 작업치료사 등 다양한 요양인

력을 대상으로 의사소통 시 문제점을 설문 조사한 결과, 치매노

인이 반복해서 말을 하거나 어려운 단어를 이해하지 못하는 것

이 요양인력과 원활한 대화를 방해한다고 제시하였다[9]. 

Chon [10]의 요양보호사와 치매노인의 관계와 돌봄에 대한 질

적 연구에서 요양보호사는 중증 치매노인과 언어적 대화가 이

루어지지 않아 소통이 어렵다고 하였다. 또한 요양보호사의 초

기 직무적응과정에 관한 질적 연구[11]에서도 치매 환자 말의 

진위파악이 안 되어 의사소통이 어렵다고 하였다. 이러한 연구

는 치매노인과의 의사소통에 어려움을 제시하고 있으나 구체

적으로 어떠한 경험을 하는지에 관한 탐색은 부족한 실정이다.

한국의 요양보호사와 유사한 요양인력을 대상으로 한 국외 

연구에서는 장기요양시설 요양인력과 치매노인 사이의 상호

작용에서 요양인력이 치매노인에게 먼저 언어적 대화를 시작

하고 상호작용을 촉진하기 위해 칭찬, 격려 등에 노력을 하는 

것으로 나타났다[12-14]. 치매노인이 성공적으로 일상생활 수

행을 완료하였을 때, 요양인력이 사용한 의사소통은 명확하고, 

간결하며, 실현 가능한 특징이 있는 것으로 파악되었다[15]. 또

한 개인위생 활동을 하는 동안 치매노인과의 의사소통에서는 

한 개의 문장을 사용하고, 다른 말로 바꾸어 반복하며 치매노인

의 이름 부르는 등의 의사소통 전략을 사용하였다[16,17]. 주로 

요양인력과 치매노인의 언어적 의사소통 시 요양인력이 사용

한 전략을 다루고 있다. 요양인력이 치매노인과 의사소통을 촉

진에는 의사소통전략, 요양인력의 속성, 조직적 요인과 돌봄 

환경 등 물리적 특성이 영향을 미치는 것으로 나타났다[18]. 뿐

만 아니라 치매노인을 목욕시키는 동안 요양인력은 의사소통

의 문제, 치매노인의 반사적 행동과 제한된 자원으로 인해 어

려움을 경험하였다[19]. 요양인력이 치매노인에게 지시할 때 

치매노인의 이해력을 넘어선 언어를 사용하면 불안한 행동을 

보일 수 있다고 언급하였다[20]. 국외에서 수행된 요양인력과 

치매노인의 의사소통에 관한 연구를 요약하면, 언어적 의사소

통 시 요양인력이 사용한 전략과 의사소통에 영향에 미치는 요

인과 의사소통이 잘 이루어지지 않았을 때 불안과 같은 치매노

인의 행동 및 정신심리적 증상이 나타나는 문제점에 관하여 보

고하고 있다. 

요양보호사에 대한 기존 연구는 요양보호사의 경험과 요양

보호사와 치매노인의 의사소통 장애로 인한 요양서비스 제공

이 어렵고, 의사소통에 영향을 미치는 요인으로 치매노인의 언

어 이해의 어려움을 제시하였다. 그러나 요양보호사와 치매노

인 사이의 의사소통이 구체적으로 어떤 어려움이 있는지에 관

한 연구는 거의 없는 실정이며, 요양보호사만을 대상으로 한 연

구보다 연구대상자가 요양보호사와 간호사, 사회복지사, 작업

치료사 등 요양인력 전체를 포함하고 있다[9,12,16,18,21].

우리나라 요양시설에서 주로 직접 간호를 제공하는 요양인

력은 요양보호사이며[22], 간호사는 주로 지도와 감독하는 역

할을 수행하고 있는데, 요양보호사의 치매노인과의 의사소통

을 이해하는 것은 간호사가 요양보호사에게 필요한 교육이나 

지도하는데 꼭 필요하다. 특히, 의사소통이 어려운 경우, 치매

노인에게 나타나는 행동 및 정신심리적 증상이나 정신적 안

녕뿐 아니라 삶의 질 저하는 정신간호의 중요한 측면으로 사료

된다. 

그러므로 인지기능이 저하되어 요양인력에 대한 일상생활 

의존도가 매우 높은 치매노인에게 주로 직접 간호를 제공하는 

요양보호사 직군의 치매노인과의 의사소통을 심층적으로 탐

색함으로써 그들의 경험을 이해하는 것이 필요하다. 또한 치매

노인의 언어 및 이해 능력의 감소는 주로 치매 초기부터 발생하

는 반면 치매노인의 감정표현 능력은 치매말기까지도 유지된

다. 치매노인의 감정표현은 긍정적이거나 부정적인 형태로 얼

굴표정, 신체의 움직임이나 자세 등을 통해 전달되는 중요한 비

언어적인 의사소통이다[3]. 치매노인의 감정표현은 치매노인

에게 있어서 아주 중요한 자신만의 표현방법임에도 불구하고, 

치매노인을 돌보는 간호사와 요양보호사들은 비언어적 의사

소통을 어떻게 해석할지 알지 못해서 주로 무시하거나 잘못된 

해석을 하기도 한다. 그러나 중증 치매노인들과의 언어적 의사

소통과 더불어 비언어적 의사소통의 중요한 감정표현에 관한 

요양보호사의 이해를 다룬 연구는 전무한 상태로 감정표현을 

중점으로 한 의사소통에 대한 이해가 요구된다. 
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Table 1. Characteristics of Study Participants (N=10)

 No Age (year) Education  Career (year)

1 60 High school ≥4

2 61 High school ≥4

3 61 Middle school ≥4

4 60 High school ≥4

5 58 High school  3

6 56 High school ≥4

7 65 Middle school ≥4

8 62 Middle school  3

9 69 High school ≥4

10 70 Middle school ≥4

이수미 · 이경희

지금까지 국내외에서 수행된 양적 접근에 의한 선행연구는 

요양보호사의 치매노인과의 의사소통 문제점이나 전략을 단

순화시켜 제한적으로 제시하고 있다. 그리하여 요양보호사의 

관점에서 치매노인과의 감정표현을 중점으로 한 의사소통 경

험을 있는 그대로 파악하여 그 현상에 대한 지식과 이해를 얻는 

데 제한이 있다.

따라서 본 연구는 노인장기요양시설에 근무하는 요양보호

사가 치매노인의 감정표현을 중점으로 한 의사소통 경험이 어

떠한지 탐색함으로써 그들의 경험의 본질을 이해하는 것이다. 

이를 통해 본 연구는 요양보호사의 치매노인의 감정에 기반을 

둔 의사소통 프로토콜을 개발하기 위한 기초자료를 제공하고

자 한다.

2. 연구목적

본 연구의 목적은 “요양보호사가 치매노인을 대상으로 요

양서비스를 제공할 때 치매노인의 감정표현을 어떻게 이해하

고 의사소통은 어떻게 하십니까?” 라는 연구 질문을 통해 감정

표현을 중점으로 한 요양보호사의 의사소통 경험을 탐색하는 

것이다. 

연구방법

1. 연구설계

본 연구는 요양보호사의 관점에서 치매노인의 감정표현을 

중점으로 한 의사소통 경험을 탐색하기 위하여 그 현상에 대한 

지식과 이해를 얻기에 적절한 내용분석(content analysis) 방

법을 적용한 질적 연구이다.

2. 연구대상

본 연구대상은 노인장기요양시설에서 치매노인 돌봄경험

이 1년 이상인 요양보호사로, 의사소통에 장애가 없는 자로 하

였다. 1년 이상의 실무 경험이 있는 요양보호사가 본 연구주제

인 감정표현에 대한 이해와 의사소통 경험에 관하여 풍부한 정

보를 제공해 줄 수 있다고 사료되어 선정하였다. 연구참여자 

모집을 위해 수도권 지역 2개 도시에 위치한 노인장기요양시

설 2곳의 기관장 또는 간호부장을 만나서 연구의 목적과 방법

을 설명한 후 연구참여자를 추천받았다. 추천받은 자에게 연구

목적을 설명한 후 연구참여에 자발적으로 동의한 자로 하였다. 

자료가 포화될 때까지 대상자를 모집하여 최종적으로 대상자 

10명을 선정하였다. 선행연구 중 요양보호사를 대상으로 한 질

적 연구[11,23]에서도 대상자를 6~10명 선정하였다. 

본 연구의 참여자들은 모두 여성이었으며, 연령은 56~70세

로 평균 62.2세였다. 참여자들의 학력은 고졸이 6명, 중졸이 

4명이었고 요양보호사 경력은 4년 이상이 8명(80%)으로 대다

수를 차지하였다(Table 1). 

3. 자료수집

자료수집은 2017년 8월부터 12월까지 약 5개월간 실시하였

다. 대상자에게 편한 시간을 확인하여 면담일정을 정하였다. 

면담장소는 요양보호사가 일하는 기관의 상담실이나 회의실

을 이용하였다. 면담 진행 시 연구자의 편견이 개입되지 않도록 

중립적 태도를 유지하고자 노력하였다. 면담은 반구조화된 일

대일 심층면담을 진행하였고 개방형 질문을 하였다. 먼저 도입

질문인 “요양보호사로서 치매노인을 돌본 경험에 대해 말씀해

주시겠습니까?”로 시작하여, “요양보호사로서 치매노인의 감

정표현을 관찰한 경험에 대해 말씀해 주시겠습니까?”, “요양

보호사로서 치매노인과 의사소통은 어떻게 하십니까?” 등 참

여자의 진술에 따라 질문을 추가하였다. 참여자가 자신의 경험

을 충분히 표현할 수 있도록 시간을 제공하였다. 연구자가 면

담을 진행하였을 때 참여자로부터 동일한 내용이 반복되고 더 

이상 새로운 진술이 나오지 않는 포화상태에 이를 때까지 면담

하였다. 면담은 참여자 별로 1회 60분에서 90분간 진행하였고, 

참여자의 동의하에 면담내용을 녹음하였다.



 Vol. 27 No. 3, 2018  267

장기요양시설 요양보호사의 치매노인과의 감정표현을 중점으로 한 의사소통 경험 

4. 자료분석

본 연구는 연구 현상에 대한 이해를 제공하는 Hsieh와 Shan-

non [24]의 전통적 내용분석방법을 사용하였다. 면담 시 녹음

한 자료를 참여자 별로 반복하여 들으면서 연구참여자가 말한 

내용을 그대로 기록하였으며, 연구자의 사전지식과 선입견을 

가능한 배제하고 원 자료에 근거하여 현상에 대한 풍부한 이해

를 얻고자 하였다. 연구자는 전체적인 의미를 파악하기 위해 

모든 참여자의 녹취록을 읽고 그들의 경험을 이해하기 위해 몰

입하여 녹취록을 여러 번 반복하여 읽었다. 자료분석을 위해 

연구자 2인이 주 1회 규칙적으로 연구회의를 진행하였다. 연구

회의 전 두 연구자는 독립된 공간에서 연구참여자의 치매노인

의 감정표현을 중점으로 한 의사소통 경험과 관련된 내용에서 

의미 있는 구절이나 문장을 참여자가 사용한 표현 그대로 추출

하였고, 추출한 의미 있는 구절이나 문장을 통합하여 압축된 

의미단위로 나누었다. 연구회의에서 녹취록으로부터 의미 있

는 구절이나 문장을 누락 없이 동일하게 추출하였는지 비교를 

통해 확인하였다. 이때 동일하게 추출되지 않은 의미 있는 구절

이나 문장은 원 자료를 함께 읽으며 추출여부를 결정하였다. 추

출한 의미 있는 구절이나 문장을 압축된 의미단위로 분명하게 

제시하였는지 논의하였다. 압축된 의미단위는 전체적 맥락을 

고려하여 추상화하고 코드로 표시하였다. 코드는 유사점과 차

이점을 비교하여, 하위 주제(subthemes)로 분류하였다. 하위 

주제는 관련성을 확인하여 주제(themes)로 구성하였다. 분석

과정에서 나타난 두 연구자 사이의 차이점은 논의과정을 통해 

합의를 도출했다. 유사한 코드나 주제는 하나로 합하였고, 다

른 코드나 주제는 새롭게 추가하는 과정을 수차례 반복하며 수

정하였다. 마지막으로 통합하고 확장된 각 주제를 형성하였다. 

5. 윤리적 고려

본 연구는 일 대학 연구심의위원회 승인(Y-2017-0016)을 받

았다. 면담 전 참여자들에게 연구목적과 방법에 대해 설명하였

고 연구목적 이외에는 시용하지 않을 것을 설명하였다. 본 연구

에 참여하지 않을 자유가 있으며 참여자가 원할 경우에는 언제

든지 연구참여를 중단 또는 철회할 수 있으며 참여를 중단하더

라도 어떠한 불이익이 없음을 설명하였다. 연구참여자의 익명

성과 비밀보장에 대해 알렸으며, 서면동의를 받은 후 시행하였

다. 참여자의 동의하에 면담내용은 녹음 및 기록을 하였다. 면

담 후 참여자들에게 소정의 답례품을 지급하였다. 

6. 연구의 신뢰성 확보

본 연구에서는 Graneheim과 Lundman [25]이 제시한 방안

들을 적용하여 신빙성(credibility), 믿음성(dependability), 적

용가능성(transferability) 강화로 연구의 신뢰도를 높이고자 

하였다. 신빙성은 자료 및 분석과정이 연구에서 의도한 초점을 

얼마나 잘 반영하는지에 대한 신뢰를 의미한다. 믿음성은 시간

이 지남에 따라 자료의 변화정도 및 분석과정 중 연구자의 결정

에서 변경 요인을 찾는 것이다. 본 연구결과의 신빙성을 높이

기 위해 요양보호사 중 치매노인의 감정표현 이해와 치매노인

과의 의사소통에 대한 풍부한 경험을 가지고 있는 다양한 연령

과 경력의 연구참여자를 노인장기요양시설의 기관장 또는 간

호부장으로부터 추천을 받아 의도적으로 선정하였다. 치매노

인을 1년 이상 돌본 경험이 있는 참여자들은 치매노인의 감정

표현 이해와 의사소통 경험에 대한 질문에 관심을 가지고 참여

하였다. 연구자는 참여자들로부터 더 이상 새로운 내용이 나오

지 않는 포화상태가 될 때까지 면담을 진행하였다. 연구자는 

참여자의 경험을 이해하고 몰입하기 위해 모든 참여자의 녹취

록을 여러 차례 반복하여 읽었다. 분석과정에서 5회 이상의 연

구회의를 거쳐 의미 있는 구절이나 문장을 추출하고 압축된 의

미단위를 확인하였다. 또한 하위 주제를 분류하여 주제 간의 

차이점과 주제 내의 유사점에 대해 지속적으로 논의하여 합의

를 도출하였다. 인용구는 녹취록의 원 자료로부터 추출하고 결

과를 보고하여 검증 가능하도록 제시하였다. 자료수집과정에

서 믿음성을 확보하고 일관성을 유지하기 위해 연구자는 모든 

참여자에게 같은 질문을 다른 형태로 반복하여 질문하였다. 적

용가능성을 향상시키기 위해 참여자의 선정과정과 특성, 자료

수집과 분석과정을 연구방법에 자세히 기술하였다.

7. 연구자 준비 

제1저자는 대학원 박사과정 중 질적 연구방법론에 대해 교

육받았다. 질적 연구학회에서 진행하는 학술대회에 참석하여 

질적 자료수집과 분석에 대한 지식을 습득하여 질적 연구를 수

행하기 위해 준비하였다. 또한 치매노인과 요양인력 사이의 의

사소통 및 치매노인의 감정표현에 대한 다수의 연구경험이 있

는 간호학 교수 1인이 함께 연구를 수행하였다.

연구결과

심층 면담 내용을 분석한 결과, 원 자료에서 확인된 진술은 
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Table 2. Themes and Subthemes Identified via Interviews with Long-term Care Workers

Theme Subtheme

Learning about expressions in older adults 
with dementia 

․ Knowing expressions such as facial expression or touch
․ Reducing verbal expressions but finding meaning of them 
․ Recognition of emotional fluctuation in older adults with dementia

Interaction with older adults with dementia ․ Understanding difficulties in verbal communication with older adults with 
dementia

․ Attempt to interact with old adults with dementia using nonverbal 
communication skills

․ Effort to communicate with older adults with dementia based on individual 
characteristics 

Understanding of tailored communication 
for older adults with dementia

․ Accumulation of know-how for communication with older adults with 
dementia based on individual characteristics 

․ Growth with tailored communication and recognition of care service value 

총 263개였다. 확인된 진술을 반복해서 읽으면서 유사점과 차

이점을 비교하고 압축하여 8개의 하위 주제를 조직하였다. 이

들을 다시 함축적인 의미를 지닌 3개의 주제로 구조화하였다. 

주제는 “치매노인의 표현법 익히기”, “치매노인과의 상호작

용 경험하기”, 그리고 “나만의 치매노인 맞춤 의사소통 방식 

터득하기”이다(Table 2).

1. 치매노인의 표현법 익히기

장기요양시설에서 근무하는 참여자들은 치매노인의 표현

법에 관하여 진술하였다. 모든 참여자는 치매노인이 언어뿐 아

니라 얼굴표정 등 비언어적 표현을 통해 긍정적이거나 부정적 

감정을 표현한다고 하였다. 대부분의 참여자들은 치매노인의 

감정이 수시로 변한다고 하였다.

1) 표정과 신체접촉을 사용한 표현 알기

모든 참여자는 치매노인이 감정을 얼굴표정이나 눈빛, 접촉 

등 비언어적 표현을 한다고 하였다. 이렇게 표현된 치매노인의 

긍정적인 감정은 웃거나 밝은 표정을 보이기도 하고, 참여자의 

손을 만지는 등 신체접촉을 한다고 하였다. 부정적인 감정은 인

상을 쓰거나 눈빛이 사나워지는 등의 표현을 한다고 참여자들

이 진술하였다. 

제가 항상 가서 안아드리고 잘 주무셨나 식사는 잘 하

셨느냐 그러면 꼭 그렇게 제 얼굴을 그렇게 만지세요. 만

지고 좋아하고 보고 웃으시고. 그런 어르신들도 계세요.

(참여자 5)

기분이 좋을 땐 막 웃고 인상도 편안하시고, 기분이 저

기 해서 막 올라올 때는 얼굴이 달라요. 막 표정이 다르셔

요... (중략) ...아주 사납죠. 눈빛부터 달라지면서 아주 사

나워요.(참여자 10)

2) 감소된 언어적 표현 상황에서 의미 찾기

대부분에 참여자들은 치매노인의 감정표현 중 미미하나마 

언어적으로 표현하는 부분이 있다고 하였다. 참여자들은 치매

노인들이 언어적으로 자신을 잘 표현하지 못하는 것에 대하여 

답답함을 느끼거나 안타까움을 표시하였다. 하지만 감소된 언

어적 표현에서도 그 이유와 의미를 찾으려는 노력을 하고 있었

다. 특히, 치매노인이 불편감을 호소하는 신호로 소리를 지르

거나 특정한 말을 반복적으로 사용하는 것 같다고 진술하였다. 

이제 대변이 마려울 때 “대변 마렵다” 소리를 안 하고 

막 “어떡하지, 어떡해.”하고 막 소리를 지르거든요. 그게 

뭔가 이유가 있어서 그렇고, 뭐 그냥 괜히 그런 것도 같고 

이유가 있어서 그런 것 같기도 하고 그래요.(참여자 7)

3) 수시로 변하는 치매노인의 감정선 살피기

참여자들은 치매노인의 심한 감정기복에 대응하기 어렵다

고 진술하였다. 치매노인은 하루에도 감정이 좋을 때는 웃고 노

래 부르다가도 언제 그랬냐는 듯이 소리를 지르거나 얼굴표정

과 눈빛이 달라지고 심지어 욕을 하기도 한다고 언급하였다. 

이처럼 대부분의 참여자들은 치매노인의 감정이 시시때때로 

다르다고 하였다.

어르신 같은 경우엔 좋을 때는 “하하” 웃고(중략) 그러

다가 기분 안 좋으면 “나가!” 그러니까 이게 종을 잡을 수
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가 없는 거야. 어느 날은 이랬다가 어느 날 그랬다 하니까. 

기복이 심하죠.(참여자 3)

아주 얼굴에 나타나죠. 표정에 딱 나타나죠. 그리고 “뭐 

좀 좋다”하면 굉장히 유해져요. 성격이 유해지시고, 근데 

변화가 그 너무 심해요. 금방 좋았다가 같은 말을 했는데도 

당신이 아까 기분이 좋을 때는 좋고, 또 아닐 때는 그게 막 

시비거리가 되는 거고... 막 감정표현은 수시로(변해요).

(참여자 4)

2. 치매노인과의 상호작용 경험하기

참여자들은 치매노인과 상호작용을 위해서 먼저 대화를 시

도하고, 요양서비스 제공 시마다 설명을 하려고 노력하나 치매

노인이 이해하지 못하는 경우가 대부분이며, 치매노인이 본인

의 설명을 제대로 이해했는지를 파악하기 어려움을 호소하였

다. 또한 요양보호사는 비언어적인 방법으로 치매노인의 표현

에 공감을 해주려 노력하지만, 치매노인 개인마다 다양한 특성

과 성향을 나타내고 있어서 맞춤형 의사소통 수행에 어려움을 

호소하였다.

1) 언어적 의사소통의 어려움 알아가기

참여자는 치매노인과의 상호작용 중 언어적 의사소통이 어

렵다고 하였다. 치매노인에게 질문을 하기도 하고 치매노인이 

하는 말을 들으면서 대화를 시도하지만, 치매노인의 말을 이해

하지 못하기 때문에 답답함을 느끼고 치매노인의 말을 짐작할 

뿐이라고 언급하였다.

의사소통이 글쎄 서로가 이제 못 알아들을 때도 그냥 

우리가 할 이야기는 하고 우리 말을 못 알아듣잖아요.(중

략) 그러니깐 그게 엄청 답답하죠. 남이 볼 때는 진짜 우리

하고 똑같은데 말을 못 알아들으니까 막 저 배변 같은 거, 

아무데나 묻히고. 그러실 때 그리고 뭐 또 우리가 이제 그

런 걸 닦아드리고 씻겨드릴 때 그 거부하실 때... (중략) ...

어떤 어르신들은 바닥에 드러눕는 어르신도 계시고, 또 

어떤 어르신은 집에 가서 이제 우리 목욕탕에서 한다고 여

기서 못 한다고 그렇게 하는 어르신도 계시고요, 뭐 또 옷

을 안 벗으려고 하는 어르신도 계시고.(참여자 5)

2) 비언어적 의사소통방식으로 시도하기 

치매노인이 긍정적인 감정을 표현하였을 때, 참여자는 “함

께 웃기”, “눈 마주치기”, “손잡아주기” 그리고 “안아주기”를 

한다고 진술하였다. 그러나 이러한 노력에도 치매노인이 화내

는 등 부정적인 감정을 표현할 때는 대부분의 참여자들은 치매

노인을 자극하지 않고 감정이 완화될 때까지 기다렸다가 다시 

의사소통을 시도한다고 하였다.

오래 하다 보면 “오오! 이제 오늘 기분 좋네.”하고 같이 

맞추고 같이 웃는 거죠.(중략)(기분이 안 좋고) 그럴 때는 

저희들이 그냥 가만, 그냥 나오는 거예요. 화날 때 건들면 

더 화가 나니까.(참여자 3)

그러니까 그 눈을 이렇게 쳐다보고 잘 토닥토닥 잘 이

렇게... 스킨십을 해주면 싹 가라앉으시더라고요... (중략) 

...이렇게 가라앉으시고 “고마워.”하고 그러시더라고요.

(참여자 8)

3) 의사소통 시 개인의 특성 고려하기 

참여자들은 치매노인 개인마다 서로 다른 특성을 가지고 있

어 개별적 특성을 고려한 의사소통을 수행하기가 쉽지 않다고 

하였다. 치매노인이 가진 만성질환뿐 아니라 불면증 또는 치아

손상 등 다양한 증상과 개별적 요구에 맞게 의사소통을 해야 하

기 때문에 어렵다고 하였다. 

개인적인 특성이 있는 것 같구요. 또 그 어릴 때서부터 

자란 환경이 굉장히 영향을 미친다는 생각을 해요... (중

략) ...치매라고 해서 뭐 물론 다 특성이 다르잖아요. 환경

이 다르기 때문에. 근데 그게 제일 어려워요. 다 다르기 때

문에 만날 때마다 다 달라요. 굉장히. 그게 어려운 것 같아

요.(참여자 4)

3. 나만의 치매노인 맞춤 의사소통 방식 터득하기

참여자들은 치매노인의 표현법을 파악하고 소통하려는 노

력을 통해 자기 자신의 의사소통 능력을 한 단계 발전시키고 있

다고 언급하였다. 특히, 치매노인 개인의 특성을 고려한 본인

만의 노하우를 하나씩 쌓아가고 있으며, 맞춤 의사소통을 통해 

자신의 일에 보람 또한 찾는다고 진술하였다.

1) 치매노인의 특성을 고려한 의사소통 노하우 쌓기 

참여자들은 이동, 식사, 위생 등의 일상생활 수행 보조 시 자

신만의 방법으로 의사소통하는 법을 터득해간다고 진술하였

다. 특히, 요양보호사로서 언어능력이 감소된 치매노인에게 적

절한 설명 방법들을 개발해 가고 있음을 언급하였다. 
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같이 지내다 보면 그게 조금씩 알아지거든요. 어떤 때 이

렇구나 이런 것들이 알아져요. 그러면 이제 뭐 화장실을 모

시고 간다던가, 또 하여간 뭐 그때마다 저의 나름대로 그냥 

대처를 하고 있어요... (중략) ...“아 이분이 이렇구나” 처음

엔 몰랐는데 나중에 보니까 화장실을 데리고 안 가고 기저

귀를 보니까 그 막 배 아프다고 그러면서 그런 거 보니까 그

게 그래서 “그런가 보다” 하고 그 뒤로 화장실 모시고 가니

까 대변을 보시고 그러시더라고요.(참여자 7)

한글을 잘 몰라요. 그러다 보니까 제가 생각하기에 색깔

이 제일 좋은 거 같더라고요 “어르신꺼야, 노란거는” 이래

가지고 안내를 하면 자기 자리를 좀 찾아요.(참여자 3)

2) 맞춤 의사소통을 통해 요양서비스 가치를 느끼며 성장하기

참여자들은 지속적으로 치매노인들에게 의사소통을 하다 

보면 경험이 쌓이고, 치매노인들의 특성을 파악해 나간다고 하

였으며, 더 나아가 요양보호사로서 요양서비스를 제공하는 것 

자체를 보람으로 여긴다고 하였다. 

그런 보람은 있어요 일하면서... (중략) ...어쨌든 간에 

관심을 가져서 우리가 이렇게 해드리면 어르신들은 그거

를 치매라도 꼭 반응이 있더라고요. 내가 이렇게 노력하

고 그걸 아시더라고요 손길을. 목소리하고 그런 걸 들으

시면 좀 아시는 것 같아요.(참여자 8)

어르신들을 돌보는 그 자체가 보람이고요. 어려운 혼자 

움직일 수 없는 분을 손발이 되어드리고, 또 모든 거를 다 

해드리니까 그게 다 또 보람되고요. 또 해드리면 어떤 어

르신들은 막 고맙다고, 감사하다고 이런 말씀을 많이 하

시는 어르신도 계세요. 치매가 있으신 데도 이제 은연중

에 그런걸 아시거든요. 그럴 때 보람 있고요.(참여자 5)

논 의

본 연구는 심층면담과 내용분석을 이용한 질적 연구로서 노

인장기요양시설에 근무하는 요양보호사가 치매노인의 감정

표현을 중점으로 한 의사소통 경험을 탐색하고자 시도되었으

며, 3개의 주제와 8개의 하위 주제가 도출되었다. 치매노인의 

감정표현에 관한 선행연구를 살펴보면, Lee 등[3]의 관찰연구

에서 치매노인은 감정을 얼굴표정, 몸짓 그리고 자세를 통하여 

전달한다고 하였고, Fritsch 등[26]의 관찰연구에서도 치매노

인이 기쁨과 같은 긍정적인 감정과 화냄, 불안, 두려움 그리고 

슬픔과 같은 부정적인 감정을 표현한다고 관찰결과를 제시하

였다. 본 연구에서도 요양보호사들이 관찰연구에서 나타난 긍

정적 또는 부정적 감정을 치매노인이 표현함을 인식하고 있었

다. 또한 요양보호사는 치매노인의 감정에 따라 달래주고 같이 

웃고 손잡아주며 노력한다고 하였는데, 선행연구[10,27]에서

도 요양인력이 치매노인에게 눈 마주치기, 미소 짓기, 손잡기

나 어깨동무 등 감정 교류를 한다고 언급하였다. 하지만 본 연

구에서 참여자들은 이러한 노력은 치매노인이 심한 감정기복

을 보여 얼굴표정과 눈빛이 변하거나 소리를 지를 뿐 아니라 욕

을 하는 등 효과적으로 이루어지지 않은 경우에 대하여 언급하

였다. 이는 기존에 단순히 치매노인과의 의사소통이 어렵다는 

연구와 다르게 요양보호사들이 치매노인의 비언어적 표현법

의 중요성과 수시로 변하는 감정 변화에 주의를 기울여야 한다

는 사실을 인지함을 알 수 있다. 그러므로 감정표현을 언제, 어

떻게 하는 지에 대한 심도 깊은 추가 연구와 더불어 이해를 도

울 수 있는 요양보호사를 위한 치매노인의 감정에 기반을 둔 의

사소통 프로토콜 개발이 필요한 것으로 사료된다. 감정에 기반

을 둔 의사소통 프로토콜은 치매노인의 정신적 안녕과 삶의 질

향상을 가져올 수 있으며, 이는 치매노인의 정신간호 실무 발전

에 기여할 것이다.

요양보호사는 치매노인과의 의사소통에서 치매노인이 상

황에 맞지 않는 말을 하거나 같은 말을 반복하는 등 언어적 의

사소통의 한계를 경험하였다. 간호사와 사회복지사를 포함한 

요양인력 전체를 대상으로 한 선행연구에서도 치매노인이 상

황에 맞지 않는 언어를 사용하기도 하고 같은 질문이나 요구를 

반복하여 의사소통에 어려움이 발생한다는 결과를 볼 때[9,28], 

직종을 막론하고 치매노인을 돌보는 요양인력들이 언어적 의

사소통의 어려움을 겪는 것을 보여주고 있다. 치매는 인지기능

저하, 언어 및 이해 능력, 기억력 등의 감소로 언어적 의사소통

은 제한되며 얼굴표정, 신체동작이나 자세를 통해 의사를 전달

하게 된다[7]. 언어적 의사표현이 어려운 치매노인에게 비언어

적 의사소통은 중요한 자신만의 요구나 선호도의 표현 방법이

라고 할 수 있다. 따라서 치매노인을 돌보는 요양 인력은 이러

한 특성을 숙지할 필요가 있으며 이를 위해서 요양보호사를 위

한 치매노인과의 의사소통에 대한 보수교육이 체계적으로 이

루어져야 할 것이다. 

본 연구결과에서는 요양보호사는 치매노인 개인마다 다른 

특성으로 인한 요양서비스 제공 시 의사소통의 어려움을 느끼

는 것으로 나타났다. 개인마다 다른 특성은 치매노인도 한 인간

으로서 개별적 특성을 가진 총체적인 존재이기에 개인의 특성

을 고려한 의사소통의 필요함을 알 수 있다. 요양보호사는 치

매노인의 가족과 동일하게 치매노인과의 의사소통이 원활하
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지 않아 요양서비스 제공 시 답답하고 어려움을 호소하였으며 

이를 극복하기 위한 노력으로 함께 웃기, 눈 마주치기 그리고 

손잡아주기 등 비언어적 의사소통을 시도하였다. 그러나 가족

과 달리 요양보호사는 보통 한 명 이상 여러 치매노인을 동시에 

돌봐야 하기 때문에 각 치매노인 개인의 특성을 고려한 개별적 

욕구에 맞는 의사소통을 수행해야 하는 어려움을 보였다. 그러

므로 요양보호사는 치매노인 개인의 선호도나 요구를 고려한 

개별화된 맞춤 의사소통을 할 수 있도록 체계적인 교육이 마련

되어야 할 것이다. 

또한 요양보호사는 치매노인이 표현하고자 하는 소통의 의

미를 찾아가며 맞춤형 의사소통을 제공한 결과 치매노인들과

의 관계와 서비스에 대한 만족도가 증가하면서 요양보호사도 

보람을 느끼게 된 경험을 제시하였다. 이처럼 치매노인과 의사

소통의 한계가 있고 여러 문제행동으로 인해 요양보호사는 치

매노인을 돌보는 일이 쉽지 않지만 치매노인으로부터 “고맙

다”는 말이나 칭찬, 웃는 얼굴표정 등 작은 변화에서 보람을 느

낀다. 요양보호사를 대상으로 한 선행연구[11]에서도 어르신

의 칭찬과 긍정적 변화를 통해 보람을 얻고 일에 대한 보람이 

업무를 유지하게 된다고 제시하였다. 노인장기요양시설에서 

요양보호사에게 치매노인과의 의사소통 경험에서 찾은 의미

와 그로부터 느끼는 보람을 이야기할 수 있는 시간과 기회를 마

련한다면 치매노인 돌봄이라는 일에 대한 보람으로 업무를 지

속하는데 도움이 될 것으로 여겨진다.

본 연구결과는 요양보호사를 대상으로 치매노인의 긍정적 

또는 부정적 감정표현에 대한 이해와 치매노인의 표정과 신체 

접촉과 같은 비언어적 표현 등을 통한 요양보호사의 의사소통 

경험의 기초자료를 마련하는데 치매노인과의 의사소통에 대

한 지식적 측면에서 의의가 있다. 또한 요양보호사를 위한 치매

노인의 감정에 기반을 둔 의사소통 프로토콜을 개발시킬 수 있

는 방향을 제시하여 실무 측면에서도 의의가 있다.

본 연구는 질적 연구의 신뢰성을 확보하기 위해 다양한 노력

을 하였음에도 노인장기요양시설 2곳에서 근무하는 일부 요양

보호사를 기관장 또는 간호부장으로부터 추천받아 대상자를 

선정하여 자료수집이 이루어졌기 때문에 요양보호사 전체로 

적용하기에는 제한점이 있다. 또한 요양보호사의 치매노인의 

감정표현에 대한 이해와 의사소통 경험을 탐색한 본 연구결과

를 해석하는데 신중을 기해야 한다. 하지만 요양보호사만을 대

상으로 실시한 연구로 그들의 치매노인 감정표현 이해 정도와 

구체적인 의사소통 경험을 탐색하기 위해 시도되었다는데 의

미가 있다. 

본 연구결과를 근거로 다음과 같은 사항을 제언한다. 치매노

인의 감정표현을 통해 그들의 요구를 파악할 수 있도록 치매노

인 감정에 관한 추가 연구가 요구되며, 특히 요양보호사가 요양

서비스 제공 시 치매노인의 감정을 파악할 수 있는 관찰연구를 

제언한다. 언어적 의사표현이 어려운 치매노인에게 비언어적 

의사소통은 중요한 자기표현방법이기 때문에 이들을 돌보는 

요양보호사는 비언어적 의사소통 신호를 잘 파악하는 것이 요

구되며, 치매노인의 개별적 요구나 선호도에 따른 맞춤형 요양

서비스를 제공할 수 있도록 요양보호사를 위한 체계적인 교육

이 마련되어야 한다.

결 론

본 연구는 노인장기요양시설에 근무하는 요양보호사를 대

상으로 치매노인의 감정표현의 이해와 의사소통 경험이 어떠

한지 탐색하여 그들의 경험의 본질을 이해하고자 하였다. 치매

노인의 감정표현에 대한 이해를 제공하고 요양보호사가 치매

노인과의 언어적 의사소통의 한계를 경험함을 파악하였으며, 

치매노인에게 요양서비스 제공 시 개인마다 다른 특성을 고려

해야 함을 확인하였다. 앞으로 요양보호사를 대상으로 한 치

매노인의 감정표현의 이해와 의사소통, 요양서비스 제공 시 

어려움을 해결하기 위해 요양보호사를 위한 치매노인의 감정

에 기반을 둔 의사소통방법을 개발 및 교육이 필요할 것으로 

사료된다. 
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