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Purpose: This study was conducted to investigate nursing professionalism, emotional labor (surface acting, deep acting), empathic 
concern, and customer orientation, and identify factors contributing to customer orientation among clinical nurses. Methods: The 
participants in this study were 151 clinical nurses at the three general hospitals. Data were collected using self-administered questionnaires.
Data were analyzed using descriptive statistics, independent t-test, one-way ANOVA, Pearson correlation coefficient, and multiple 
regression. Results: The significant predictors of customer orientation among clinical nurses were empathic concern (β=.43, p<.001), 
nursing professionalism (β=.29, p<.001), nursing career (β=.16, p=.007), and deep acting (β=.14, p=.021). Theses variables explained 
47.6% of the variance of customer orientation. Empathic concern was the most influential variable. Conclusion: The results suggest
that it is crucial to improve deep acting, empathic concern and nursing professionalism for increasing clinical nurses’ customer orientation.
Management-level leaders in the hospitals should develop strategies of promoting nursing professionalism, deep acting and empathic
concern to improve customer orientation.
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서 론

1. 연구의 필요성

서비스 산업의 비중이 증가하고, 고객만족이 기업의 경쟁우

위를 가져오는 수단으로 인식됨에 따라 서비스업 종사자들뿐 

아니라 전문직업관에 기반 한 병원 구성원들에게도 고객중심

의 업무 수행이 강조되고 있다[1]. 이에 따라 간호사는 병원의 

경쟁력 및 생산성에 중대한 영향을 미치는 주요 인력으로서 소

비자 중심으로 변모하고 있는 현실에서 간호의 대상인 환자 중

심의 사고, 즉 고객지향성에 관심을 가지고 의료서비스의 품질 

향상을 도모해야 한다는 과제를 갖게 되었다[2]. 고객지향성은 

서비스 제공자가 고객을 대하는 태도로서 고객에게 서비스를 

제공함에 있어 고객을 만족시키고자 하는 행동과 태도를 말한

다[3]. 서비스 산업을 중심으로 서비스 마케팅이라는 용어와 함
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께 고품질 서비스를 제공하기 위한 요소로서 제시된 고객지향

성은 간호 현장에서 친숙한 주제는 아니다. 그러나 이러한 개념

은 의료기관 평가 및 인증, 환자들의 서비스 의식 강화 등의 영

향으로 의료 서비스 품질 개선의 중요한 부분이 되고 있다[4]. 

의료 서비스 품질 개선을 위한 다양한 접근 중 간호사의 고객지

향성은 업무생산성과 관련성이 높은 것으로 나타났으며[5], 고

객지향성의 주된 영향요인으로 간호사의 전문성과 고객과의 

상호작용을 제시하고 있다[6].

이러한 관점에서 직무만족에서 전문성과 연관되며, 질적 간

호제공과 관련된 변수로서 제시되고 있는 간호전문직관은 간

호사가 자신의 직업에 대한 소명을 가지고 질적 간호를 제공할 

수 있도록 하는 기본적 신념과 가치관으로[7] 양질의 간호에 대

한 성과에 긍정적인 영향을 미치는 요소가 된다[8]. 또한 일부 

연구에서는 간호사의 전문직업관과 고객지향성에서의 유의한 

상관관계를 보여주기도 하였다[9]. 올바른 간호전문직관 형성은 

업무태도와 행위에 긍정적 영향을 미쳐 직무만족을 갖게 하며, 

결과적으로는 간호업무의 효율성을 증진시켜 환자에게 질적 

간호서비스를 제공하게 한다[10,11].

긍정적 간호전문직관 형성과 함께 간호는 인간을 대상으로 

한 실무라는 점에서 대상자와의 감정적인 부분을 고려해야 하

며, 이는 간호의 성과에 지대한 영향을 미칠 것이다. 조직규범

이나 직업규범에 따라 감정적 작업이 이루어지는 경향을 감정

의 상품화라고 표현할 수 있으며, 최근 연구에서는 고객 서비스

제공 과정에서 고객 또는 조직이 기대하는 감정표현에 대한 규

범을 준수하여 양질의 서비스를 제공하기 위한 감정표현 및 감

정조절의 노력을 감정노동으로 정의하였다[12]. 또한 감정노동

의 과정에서 개인은 실제 감정과 불일치하는 정서를 표현하게 

되면서 정서적 부조화를 느끼게 되고, 까다로운 고객을 대하는 

동안 웃는 얼굴을 유지해야 하는 노력 때문에 감정적 소외, 비

인격화, 직무스트레스, 탈진, 결근 심지어 약물남용 등의 부정적

인 결과를 가져온다고 하였다[13]. 그러나 다른 측면의 주장으

로 감정노동 수준의 높고 낮음은 좋고, 나쁨으로 구별되는 변수

가 아니며, 많은 직업에서 일정수준의 감정노동이 요구되고 있

다고 설명하고 있다[14]. 간호는 여성적 특질, 즉 인내심, 세심한 

배려, 부드러움, 친절함 등이 강조되는 직무이고, 환자는 편치 

않은 심신 상태로 인하여 일상적인 경우 보다 마음의 여유가 없

기 때문에, 쉽게 만족하기 어려울 수 있어 간호사에게는 감정표

현에 대한 명시적 및 암묵적 규범이 요구되며, 그만큼 감정노동

의 강도가 높은 것[15]로 제시되고 있어 감정노동 수준을 확인

하는 연구의 수행이 필요하다. 

한편, 감정노동과 같은 감정적 표현의 요구와 함께 타인인 환

자를 대상으로 하는 간호에서는 이미 오래 전부터 좋은 간호

(good nursing care)의 기본적 요소로서 공감능력의 필요성이 제

시되었다[16]. 특히 공감능력에서 이타적 행위를 위한 동기를 

활성화하는 핵심적 요인인 공감적 관심은 타인의 불행이나 고

통을 함께 느끼고, 더불어 그 상태를 향상시켜 주고 싶은 관심

과 걱정이 유발된 상태로, 타인지향적 정서이다[17]. 이는 환자

와 간호 제공자 사이의 효과적인 치료적 관계에 있어 신뢰형성

의 중요한 요소가 된다[16]. 간호 서비스 제공자가 보여 준 공감

적 관심은 고객만족도에 기여하며, 제공자인 간호사의 소통적

인 반응을 증진시키고, 때로는 정서적 소진을 전환하게 해주어 

간호사와 환자 모두에게 이득이 된다[18]. Gountas 등[19]은 감정

노동과 자기효능감이 고객지향성에 미치는 영향에 있어 직무

만족의 매개효과를 확인하는 연구에서 공감적 관심이 직무만

족과 고객지향성 사이에서 조절변수로 작용한다는 결과를 보

고하면서, 공감적 관심의 고객지향성에 대한 심도 있는 연구를 

제안하였다. 

간호사의 높은 고객지향성은 환자의 긍정적 입원경험으로 평

가되며, 간호전문성과 공감이 중요한 영향 요소가 된다[20]. 또

한 간호사의 감정노동 중 표면행위가 고객지향성에 긍정적인 

영향을 미치는 반면 진심행위는 부정적 영향을 준다는 상반된 

결과도 있어[19], 감정노동의 세부요인과 고객지향성의 상관성

에 대한 추가적인 연구가 필요한 실정이다. 현재까지 진행된 선

행연구만으로는 의료 서비스 품질 향상과 관련하여 간호사에게 

요구되어지고 있는 고객지향성에 대한 간호전문직관, 감정노동 

그리고 공감적 관심이 미치는 영향에 관한 총체적 결과를 확인

하기 어려운 실정이다. 이에 본 연구에서는 임상간호사를 대상

으로 간호전문직관, 감정노동과 함께 이타성에 근거한 타인지

향적 정서인 공감적 관심 및 고객지향성의 수준을 파악하고 관

련성을 알아보고자 한다. 이를 통하여 간호 분야에서 적용 가능

한 고객지향성에 대한 이론적 토대를 마련하고 간호 서비스의 

수준 향상을 위한 중재 개발에 기초자료를 제공하고자 한다.

2. 연구목적

본 연구의 목적은 종합병원에서 근무하는 임상간호사의 간호

전문직관, 감정노동과 공감적 관심 및 고객지향성의 관련성을 

파악하고 고객지향성 영향요인을 확인하기 위한 것으로 구체

적인 목적은 다음과 같다.

첫째, 임상간호사의 간호전문직관, 감정노동과 공감적 관심 

및 고객지향성 정도를 파악한다.

둘째, 임상간호사의 일반적 특성에 따른 고객지향성의 차이
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를 파악한다.

셋째, 임상간호사의 간호전문직관, 감정노동, 공감적 관심 및 

고객지향성 간의 관련성을 파악한다. 

넷째, 임상간호사의 고객지향성에 대한 영향요인을 파악한다.

연구 방법

1. 연구설계

본 연구는 종합병원 간호사의 간호전문직관, 감정노동, 공감

적 관심 및 고객지향성의 관련성을 확인하기 위한 상관성 조사

연구이다.

2. 연구대상자

본 연구는 자료수집을 허가 받은 서울 및 경기도 소재 3개 상

급종합병원의 병동에서 근무하는 간호사로 편의 추출하여 자

료를 수집하였다. 유사한 근무조건에 있는 대상자를 선정하기 

위하여 설문지의 내용과 연구목적을 이해하고 연구 참여에 동

의한 자로서 6개월 이상의 근무경력을 가진 일반 병동에서 교

대근무를 하는 간호사에게 설문을 시행하였다. 또한 연구 참여

에 동의하지 않거나 중환자실 등 특수 병동에서 근무하는 간호

사 또는 간호관리자를 포함한 상근직 간호사는 연구대상에서 

제외하는 것으로 하였다. 

대상자 수는 G-power 3.1.9 프로그램[21]을 이용하여 적정 표

본수를 산출하였다. 본 연구의 최종 종속변수인 고객지향성에 

대한 영향요인을 확인하기 위해 일반적 특성 6문항과 회귀분석

에 투입될 독립변수 4개를 고려하여 대상자 수 산정 시 예상 독

립변수는 10개로 가정하였다. 회귀분석을 위해 유의수준 .05, 중

간 효과크기 .15, 검정력 90%, 독립변수 10개를 기준으로 하였을 

때 필요한 최소 표본 수는 147명이었다. 탈락률을 고려하여 170

부의 설문지를 배부하였으며, 155부의 설문지가 수거되어 91.2%

의 수거율을 보였다. 수거된 설문지 중 불완전한 4부를 제외한 

151부를 통계분석에 이용하였으며, 이는 대상자 수 선정조건에 

충족되었다. 

3. 연구도구

본 연구에서는 구조화된 자기기입식 설문지를 사용하였으며, 

설문지는 일반적 특성 6문항, 간호전문직관 27문항, 감정노동 6

문항, 공감적 관심 7문항, 고객지향성 12문항의 총 58문항으로 

구성되었다. 연구에 사용된 모든 설문 도구는 개발자의 사용승

인을 받은 후 이용하였다. 설문지 작성에는 약 15분 정도 소요

되었다.

1) 간호전문직관

간호전문직관은 윤은자 등[7]이 개발한 도구를 이용하여 측

정하였다. 도구는 전문직 자아개념, 사회적 인식, 간호의 전문

성, 간호실무 역할, 간호의 독자성의 5개 영역으로 구성된 총 27

개 문항의 자가보고형 설문이다. 각 문항은 Likert 5점 척도로 구

성되어 있으며, 문항 내에 3개의 부정적인 문항이 있고, 이 문항

을 역산하여 총점이 높을수록 간호전문직관이 긍정적인 것을 

의미한다. 도구개발 당시 Chronbach’s α 는 .92였으며, 본 연구에

서는 .87이었다. 

2) 감정노동

감정노동은 Brotheridge와 Lee [22]가 개발한 도구를 근간으로 

표면행위와 진심행위 하부영역에 대해 염영희 등[23]이 번역 및 

수정보완을 통해 개발한 도구를 이용하여 측정하였다. 감정노동

의 하위영역으로서 전체 6문항 중 3문항은 표면행위, 나머지 3문

항은 진심행위를 측정하도록 구성되어 있다. Likert 5점 척도 형

식으로, 측정된 점수가 높을수록 감정노동이 큰 것을 나타낸다. 

초기 도구개발 당시 Cronbach’s α는 표면행위 .74, 진심행위 .83이

었으며, 염영희 등 [23]의 연구에서는 표면행위 .67, 진심행위 .79

였고, 본 연구에서 표면행위는 .72, 진심행위는 .87이었다. 

3) 공감적 관심

공감적 관심은 Davis [24]가 제시한 대인관계 반응지수

(Interpersonal Reactivity Index: IRI) 척도의 4개 하위차원 중 공감

적 관심 영역에 해당되는 부분을 박성희[25]가 번역한 도구를 

이용하여 측정하였다. 공감적 관심은 다른 사람의 상태를 보고 

정서적으로 관심과 동정심을 갖는 것으로 7개 문항의 Likert 7점 

척도로 측정하였으며, 문항에는 3개의 부정문항이 포함되어 있

다. 이 문항을 역산하여 전체 총점이 높을수록 공감적 관심에 

대한 능력이 높은 것을 의미한다. 도구개발 당시 Cronbach’s α는 

.76이었으며, 본 연구에서도 .76이었다.

4) 고객지향성

고객지향성을 측정하기 위해 Brown 등[3]이 개발한 도구를 근

거로 이정우[9]의 연구에서 타당도와 신뢰도를 확인하고 사용

했던 10개 문항을 이용하였다. 그리고 고객지향성의 정확한 측

정을 위해 Brown 등[3]이 개발한 초기 도구에는 있으나 이정우

[9]의 연구에서 반영되지 않았던 추가 2문항을 번역과 역번역의 

과정으로 타당성을 확인해 포함시켜 초기 개발 시와 같은 12문

항을 사용하였다. 추가된 2문항은 ‘나는 고객들의 이름을 기억

하는 것을 즐긴다.’와 ‘나는 고객들에게 봉사하는 것을 매우 즐
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긴다.’로 미국에서 5년 동안 생활한 경험이 있고, 한국에 있는 

종합병원에서 임상경력 3년차인 간호사가 번역을 하였다. 이후 

미국에서 간호학 박사학위를 취득하고 한국의 간호대학에서 

강의를 담당하고 있는 교수가 역번역을 하는 과정을 통해 타당

성을 확인하였다. 도구는 Likert 7점 척도로 측정된 점수가 클수

록 고객지향성이 높음을 의미한다. Brown 등[3]의 도구 개발 당

시 Cronbach’s α는 .92였으며, 본 연구에서는 .91이었다.

4. 자료수집 방법

자료수집이 진행된 병원의 생명윤리심의위원회의 승인(IRB 

No.: B-1703-388-302)을 받은 후, 설문지 배부 직전에 간호행정팀

의 허락을 획득하였다. 자료수집 기간은 2017년 3월 31일부터 4

월 28일까지 4주 동안 진행되었다. 설문 작성 시 연구자의 직책

에 의한 영향성을 줄이기 위해 병동별로 간호사실에 연구 설명

문과 자기기입식 설문지를 비치하고 공지를 통해 자발적 참여로 

설명문을 읽고 동의서 작성 후 설문을 진행하도록 하였다. 또한 

연구에 대한 문의는 언제든 연구자에게 연락하여 설명을 받을 

수 있도록 긴급 연락처를 제시하였다. 동의서와 설문지는 각각 

불투명 수거함을 별도로 마련하여 수거하였으며, 설문지에는 이

름을 작성하지 않도록 하여 무기명으로 자료 수집을 하였다.

5. 자료분석 방법

본 연구에서 수집된 자료는 SPSS/WIN 22.0 프로그램을 이용

하여 분석하였으며, 구체적인 분석방법은 다음과 같다.

⋅대상자의 일반적 특성, 간호전문직관, 감정노동, 공감적 관

심 및 고객지향성의 정도는 빈도와 백분율 그리고 평균과 

표준편차 등 기술통계로 분석하였다.

⋅간호전문직관, 감정노동, 공감적 관심 및 고객지향성 각 도

구에 대한 신뢰도는 Cronbach’s α 계수로 분석하였다. 

⋅대상자의 일반적 특성에 따른 간호전문직관, 감정노동, 공

감적 관심 및 고객지향성의 차이는 independent t-test와 one 

way ANOVA를 이용하여 분석하였다. 

⋅대상자의 간호전문직관, 감정노동, 공감적 관심, 고객지향성 

간의 상관관계는 Pearson’s correlation coefficient로 분석하였다. 

⋅대상자의 고객지향성에 미치는 영향요인은 단계적(stepwise) 

다중회귀분석을 이용하여 분석하였다. 또한 다중회귀분석

을 위한 다음의 가정을 검정하였다. Durbin Watson 값을 통

한 오차의 자기상관성, 공차한계(tolerance)와 분산팽창지수

(variance inflation factor, VIF) 값을 이용한 다중공선성을 검

정하였다. 그리고 잔차분석을 통해 모형의 선형성(linearity), 

오차항 정규성(normality) 및 등분산성(homoscedasticity)을 확

인하였다.

연구 결과

1. 임상간호사의 일반적 특성

대상자의 일반적 특성으로 연령, 결혼상태, 교육수준, 종교, 

근무 분야, 경력에 대해 확인하였으며, 그 결과는 Table 1과 같

다. 대상자의 평균 연령은 28.81±3.97세로 20대인 경우가 60.3%를 

차지하였다. 결혼상태는 미혼이 76.8%로 많았고, 4년제 간호대

학을 졸업한 경우가 86,8%로 대부분이었다. 대상자의 65.6%는 

종교를 가지고 있지 않았으며, 내과병동 간호사가 48.3%로 가장 

많이 참여하였고, 간호사로 근무한 경력은 평균 66.42±47.59개월

로 5년 이상이었다.

Characteristics Categories n (%) or M±SD

Age (yr) 21 – 29
≥ 30

28.81±3.97
 91 (60.3)
 60 (39.7)

Marital status
Unmarried
Married

116 (76.8)
 35 (23.2)

Educational level
Diploma
Above bachelor

 20 (13.2)
131 (86.8)

Religion
Yes
No

 52 (34.4)
 99 (65.6)

Working unit
Medical unit
Surgical unit
Medical & Surgical unit

 73 (48.3)
 67 (44.4)

11 (7.3) 

Nursing career 
(month)

< 36
36 - 60
> 60

66.42±47.59
51 (33.8)
34 (22.5)
66 (43.7)

Table 1. General Characteristics of Participants  (N=151)

2. 임상간호사의 간호전문직관, 감정노동, 공감적 관심, 

고객지향성 수준

대상자의 간호전문직관, 감정노동, 공감적 관심 고객지향성 

수준에 대한 결과는 Table 2와 같다. 간호전문직관의 문항평점

은 5점 기준에 3.54±0.37점으로 중간 이상의 수준을 보였다. 감

정노동은 전체 문항에서 문항평점 5점 만점 기준에 3.17±0.64점

이었으며, 세부적으로 표면행위가 3.47±0.73점으로 진심행위 

2.86±0.87점보다 높았다. 공감적 관심은 문항평점 7점 만점 기준

에 5.26±0.71점이었으며, 고객지향성은 7점 만점 기준으로 평균 

5.13±0.77점 수준을 보였다.
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　Variable M±SD Range
Actual range

min max

Nursing professionalism 3.54±0.37 1-5 2.56 4.52

Emotional labor 3.17±0.64 1-5 1.67 5.00

Surface acting 3.47±0.73 1-5 1.67 5.00

Deep acting 2.86±0.87 1-5 1.00 5.00

Empathic concern 5.26±0.71 1-7 3.71 6.86

Customer orientation 5.13±0.77 1-7 2.92 7.00

Table 2. Means, Standard Deviations in Variables  (N=151)

3. 임상간호사의 일반적 특성에 따른 고객지향성

임상간호사의 일반적 특성 중 고객지향성에 유의한 차이를 

보인 요인은 간호사 근무 경력이었다(Table 3). 간호사로 근무한 

경력이 5년 초과인 경우 3년 미만의 근무 경력을 가진 간호사에 

비해 고객지향성이 유의하게 높은 것으로 확인되었으며(F=3.09, 

p=.049), 연령, 결혼상태, 교육수준, 종교, 근무 분야에 따른 유의

한 차이는 나타나지 않았다. 

Characteristics Categories n (%)
Customer orientation

M±SD t or F (p)

Age (yr) 21 – 29
≥ 30

91 (60.3)
60 (39.7)

5.08±0.75
5.20±0.80

-0.96
(.339)

Marital 
status

Unmarried
Married

116 (76.8)
 35 (23.2)

5.10±0.76
5.22±0.80

-0.81
(.418)

Educational 
level

Diploma
Above 
bachelor

 20 (13.2)
131 (86.8)

5.32±0.53
5.10±0.80

1.17
(.243)

Religion Yes
No

52 (34.4)
99 (65.6)

5.23±0.80
5.07±0.75

1.18
(.239)

Working 
unit

Medical unit
Surgical unit
Medical & 
Surgical unit

73 (48.3)
67 (44.4)
11 (7.3)

5.06±0.76
5.14±0.77
5.52±0.77

1.78
(.173)

Nursing 
career  
(month)

< 36a

36 - 60b

> 60c

51 (33.8)
34 (22.5)
66 (43.7)

4.92±0.69
5.16±0.85
5.28±0.77

3.09
(.049)
a<c†

†Scheffe post-hoc 

Table 3. Differences of the Customer Orientation by Participants’ 
General Characteristics (N=151)

4. 임상간호사의 간호전문직관, 감정노동, 공감적 관심, 

고객지향성의 관계

대상자의 간호전문직관, 감정노동, 공감적 관심, 고객지향성 

간의 상관관계에 대한 결과는 Table 4와 같다. 본 연구의 최종 

종속변수인 고객지향성은 간호전문직관, 감정노동의 하위영역 

중 진심행위, 공감적 관심에 유의한 양의 상관관계를 나타냈다. 

즉 간호전문직관이 긍정적일수록 고객지향성이 높았으며(r=.52, 

p<.001), 진심행위에 의한 감정노동이 클수록 고객지향성이 높

았다(r=.26, p=.001). 그리고 공감적 관심의 수준이 높을수록 고객

지향성이 유의하게 상승되어 관련 변수 중 가장 강한 상관성을 

보였다(r=.60, p<.001).

　 Nursing 
professionalism

Surface 
acting

Deep 
acting

Empathic 
concern

Customer 
orientation

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

Nursing 
professionalism

1

Surface acting
-.11

(.182)
1

Deep acting
.19

(.019)
.27

(.001)
1

Empathic 
concern

.44
(<.001)

-.13
(.100)

.13
(.105)

1

Customer 
orientation

.52
(<.001)

-.09
(.291)

.26
(.001)

.60
(<.001)

1

Table 4. Correlations among Variables (N=151)

또한 간호전문직관은 감정노동의 하위영역 중 진심행위 그리

고 공감적 관심과의 관계에서 유의한 양의 상관성을 보였다. 진

심행위로 인한 감정노동이 클수록 간호전문직관이 높았으며

(r=.19, p=.019), 공감적 관심이 높을수록 긍정적인 간호전문직관

을 보였다(r=.44, p<.001).

5. 임상간호사의 고객지향성 영향요인

임상간호사의 고객지향성에 영향을 미치는 요인과 영향요인

에 의한 설명력을 확인하기 위해 일반적 특성 중 고객지향성에 

유의한 차이를 보인 간호사 근무 경력을 연속변수로 투입하고, 

독립변수 중 고객지향성과의 상관성이 확인된 간호전문직관, 

감정노동의 하위영역인 진심행위 그리고 공감적 관심을 투입

하여 단계적 다중회귀분석을 실시한 결과는 Table 5와 같다.

Variable β t p R2 Adj. R2 F p

Empathic 
concern

.43 6.55 <.001 .362 .358

35.04 <.001
Nursing 
professionalism

.29 4.30 <.001 .444 .437

Nursing career .16 2.72 .007 .471 .460

Deep acting .14 2.34 .021 .490 .476

Table 5. Influencing Factors on Customer Orientation (N=151) 
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다중회귀분석을 위한 가정 검정으로 다중공선성을 확인한 결

과 공차한계는 모두 0.1이상이고, 분산팽창지수(VIF) 값은 1.03∼
1.26으로 10보다 크지 않아 다중공선성은 없었다. Durbin-Watson

지수는 1.816으로 2에 가까우며, 유의수준 .05에서 독립변수 4개, 

대상자 수 151명 기준의 du(상한 값) 1.79와 4-du 값인 2.21 사이에 

존재하여 종속변수가 자기상관이 없이 독립적임이 확인 되었다. 

Cook’s 거리가 1.0이상인 개체가 없어 영향력 분석에 문제는 없

었으며, 잔차에 대한 모형의 선형성, 오차항 정규성, 등분산성을 

확인하였다. 잔차의 정규성에 대한 Kolmogorov-Smirnov 검정결

과 정규분포가 확인되었으며(D=0.045, p=.200), Breusch-Pagan 검

정을 통해 등분산성이 확인되었다(LM=6.49, p=.165).

회귀모형을 분석한 결과 간호사 근무 경력, 간호전문직관, 진

심행위 그리고 공감적 관심은 모두 고객지향성에 유의미한 영

향요인이었으며, 고객지향성에 대한 설명력은 47.6%였고, 통계

적으로 유의했다(F=35.04, p<.001). 변수에 의한 영향성은 공감적 

관심(β=.43), 간호전문직관(β=.29), 간호사 근무 경력(β=.16), 진

심행위(β=.14) 순으로 나타나 공감적 관심에 의한 영향력이 가

장 높았다. 

논 의

본 연구에서는 임상간호사의 간호전문직관, 감정노동, 공감

적 관심 및 고객지향성의 수준과 상호관계를 알아보고, 고객지

향성에 미치는 영향요인을 확인하여, 고객지향성을 높이기 위

한 전략개발의 기초자료를 제공하고자 하였다. 

종합병원에서 교대근무를 하는 임상간호사의 간호전문직관

은 5점 만점 기준에 평균 3.54점으로 아동간호사를 대상으로 한 

선행연구[10]에서의 3.74점보다 낮았고, 중소병원 간호사를 대

상으로 했던 연구[11]에서 3.46점이었던 것보다 높았다. 이러한 

결과는 본 연구의 대상자에서 상근직 간호사와 특수부서 간호

사가 제외되었다는 점에서 볼 때, 특수부서에 근무하거나 상근

직의 보직을 갖는 경우 간호전문직관의 수준이 높다는 선행연

구[26] 결과를 지지하고 있다. 또한 전문성이 높은 것으로 인식

되는 종합병원 간호사의 간호전문직관이 중소병원 간호사보다 

높다는 것도 알 수 있다.

임상간호사의 감정노동은 5점 만점 기준으로 표면행위 평균 

3.47점, 진심행위 2.86점으로 표면행위가 진심행위보다 높은 수

준을 보였다. 이러한 양상은 병원간호사 1,316명을 대상으로 시

행된 대규모 연구[23]에서도 표면행위가 3.13점으로 진심행위 

2.77점 보다 높아 동일하였다. 그러나 감정노동의 수준에 있어

서는 두 가지 영역 모두에서 본 연구의 점수가 더 높은 수준을 

보였다. 이는 선행연구[23]에서 3교대 근무와 미혼인 경우를 감

정노동에 대한 관련요인으로 제시하였던 것과 비교해 볼 때, 본 

연구의 대상자가 모두 3교대 근무자이고, 76.8%가 미혼이었던 

것이 높은 감정노동 수준과 연관되었음을 알 수 있다. 그러므로 

3교대 환경에서 근무하는 미혼여성의 감정노동에 관심을 기울

여야 하며, 감정노동에 대한 상황적 대처법 등에 대한 시기적절

한 교육과 훈련이 필요할 것으로 사료된다. 

공감적 관심은 7점 만점 기준에 평균 5.26점의 수준을 나타냈

다. 공감적 관심은 공감능력을 측정하는 세부 영역 중 하나이

다. 성인 병동의 간호사 90명을 대상으로 미국에서 시행된 연

구[18]에서 공감적 관심의 하부요인에 대한 점수를 제시하고 

있지 않아 정확한 비교는 어렵지만 공감 전체의 점수는 4.79점

으로 본 연구에서의 결과보다 낮았다. 또한 국내에서 장애인 

돕기 캠페인에 참여한 대학생을 대상으로 진행된 선행연구[27]

에서 공감적 관심은 3.54점으로 본 연구에서의 결과보다 낮았

다. 남녀 중학생을 대상으로 한 선행연구[28]에서 여학생 집단

의 공감적 관심은 남학생과 비교하여 평균점수가 훨씬 높게 나

타났으며, 공감적 관심의 수준이 높을수록 도덕적 이탈이 낮았

다고 보고하고 있다. 이와 같은 측면에서 대부분 여성으로 구

성되어 있는 임상간호사의 공감적 관심 수준은 높게 형성되었

을 것이다. 또한 미국의 간호사에 비하여 더 많은 환자를 간호

하는 국내 종합병원 간호사가 더 높은 높은 점수를 보인 것은 

공감적 관심을 타인지향적 정서인 이타성의 수준으로 해석하

는 시각에서 보면[17], 개인주의가 아닌 이타성을 바탕으로 한 

공동체적인 한국문화를 반영한 긍정적인 결과로 사료된다. 그

러므로 고객만족도에 기여하며, 제공자인 간호사의 소통적인 

반응을 증진시키며, 때로는 정서적 소진을 전환하게 해주는[16] 

공감적 관심의 수준을 높은 수준으로 유지하기 위해 국내 간호

사에게 맞춘 공감적 의사소통 기술의 활용, 공동체적 정서를 

경험할 수 있도록 하는 참여형 교육 프로그램 운영 등의 방안

이 적용될 수 있을 것으로 생각된다. 

임상간호사의 고객지향성은 7점 만점 기준에 평균 5.13점으

로 백점 만점을 기준으로 환산하였을 때 73.3점 수준이었다. 이

는 의료기관 종사자 164명을 대상으로 5점 척도의 고객지향성 

도구를 이용하여 측정한 선행연구[4]에서 백점 만점으로 환산 

시 평균 77점 수준을 보였던 것 보다 낮았으며, 임상경력 1-5년 

사이의 병동 간호사를 대상으로 수행한 연구[5]에서의 72.8점과 

유사한 수준을 보였고, 2-3차 의료기관에서 임의 표출된 간호사 

505명을 대상으로 한 연구[6]에서의 70.6점 수준보다는 높았다. 

이와 같은 차이를 보인 것은 연구 대상자의 차이로 해석 되며, 

병원의 규모와 간호인력 등급 및 환자의 중증도 등이 고객지향
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성에 영향을 주었기 때문이라고 생각된다[2,4,9]. 본 연구의 결과

에서 고객지향성은 일반적 특성 중 근무경력에 따라 차이를 보

였으며, 이러한 결과는 도은수[6]의 연구에서 회귀분석을 통해 

고객지향성의 영향요인을 확인한 결과 일반적 특성 중 최종적

으로 유의한 변수가 근무경력이었던 것과 동일하였다. 결과적

으로 임상간호사로서 경력이 증가되어 업무에 익숙해지는 과

정과 함께 환자와의 경험이 쌓이면서 환자를 대하는 태도가 긍

정적으로 변화된 것이라고 생각해 볼 수 있다. 

임상간호사의 간호전문직관, 감정노동, 공감적 관심, 고객지

향성의 관계에서 간호전문직관이 긍정적일수록, 진심행위에 의

한 감정노동이 클수록, 공감적 관심의 수준이 높을수록 고객지

향성이 상승되는 양상을 보였다. 고객지향성에 영향을 미친 세 

변수 간에도 유의한 양의 상관성을 보였다. 이와 같은 관련성은 

간호전문직관과 고객지향성의 관계를 확인한 연구[9], 감정노동

과 고객지향성의 관계를 확인한 연구[29] 결과와 일치하였다. 

또한 공감적 관심과 고객지향성의 긍정적 관계는 일부 연구[19]

를 통해 확인된 결과와 동일한 양상이었다. 그러나 감정노동의 

세부영역과 고객지향성의 관련성에 있어서 본 연구의 결과는 

표면행위가 고객지향성에 긍정적인 영향을 미치는 반면 진심

행위는 부정적 영향을 보인다고 보고한 연구[19]와는 상반된 것

이었다. 이러한 차이를 보인 것은 인간적 관계를 중요시하는 국

내 간호정서에서 진심행위가 적절한 감정을 효과적으로 표현

했다는 개인적 성취감을 느낄 수 있게 하여 긍정적 영향을 미칠 

수 있다는 측면[14]이 입증된 결과라고 생각된다. 또한 표면행

위는 진심행위에 비해 오랜 기간의 행동변화를 이끌지 못하고 

자기 성취감을 떨어뜨린다는 점[30]에서 오랜 시간 반복적으로 

환자와 함께해야 하는 임상간호사의 고객지향성에 영향을 미

치지 않은 것으로 사료된다. 

본 연구에서의 최종 변수인 고객지향성에 대한 영향요인을 

확인하는 회귀분석에서 간호사 근무 경력, 간호전문직관, 진심

행위, 공감적 관심이 관련요인으로서 확인 되었으며, 네 가지 

변수에 의한 설명력은 47.6%였고, 가장 큰 유의성을 보인 주요

한 변수는 공감적 관심이었다. 공감적 관심은 189명을 대상으로 

수행된 연구[27]에서 장애인 돕기 태도에 주효과를 보이는 변수

였던 것과 같이 타인에 대한 이타적 태도로서의 고객지향성에 

큰 영향력을 미치는 변수가 되었다고 사료된다. 또한 선행연구

[19]에서 간호사의 공감적 관심이 직무만족을 조절하여 고객지

향성에 긍정적인 영향을 미칠 수 있다고 보고했던 것과 비견할 

수 있는 결과로 간호성과를 위해 공감적 관심은 중요한 관심대

상이 되어야 한다. 그러나 일부 연구[18]에서는 낮은 공감적 관

심은 고객지향성에 부정적인 영향을 미치며, 높은 공감적 관심

은 고객지향성과 긍정적 관련성이 있지만 높은 공감적 관심을 

유지하는 것은 개인적인 스트레스를 증가시키는 요소가 된다

고 보고하고 있어, 적절한 공감적 관심의 수준과 관련성에 대한 

더 많은 연구가 수행될 필요가 있다. 본 연구 결과에서는 궁극

적으로 임상간호사의 고객지향성을 높이기 위해서는 근무 경

력이 짧은 간호사에게 관심을 기울여야 하며, 간호전문직관을 

높이고, 진심행위를 증진시키면서 동시에 특히 공감적 관심을 

확대할 수 있도록 하는 전략을 세워야 한다는 것을 보여 주었다

는 점에서 의의가 있다. 그러나 본 연구의 결과는 단일 지역의 

3개 상급종합병원에서 수집된 자료에 의한 것으로 결과의 일반

화에는 신중을 기해야 한다는 제한점이 있다. 

결론 및 제언

본 연구는 임상간호사의 간호전문직관, 감정노동, 공감적 관

심 및 고객지향성 수준과 상호 관련성을 확인하고, 고객지향성

에 미치는 영향요인을 규명하기 위해 수행되었다. 임상간호사

의 고객지향성은 근무 경력이 5년보다 긴 경우 더 높은 수준을 

보였다. 임상간호사의 간호전문직관이 긍정적일수록, 감정노동 

중 진심행위 수준이 높을수록 고객지향성이 상승되며, 또한 공

감적 관심의 점수가 클수록 고객지향성이 유의하게 높아지는 

것이 확인되었다. 최종적으로 고객지향성에 유의한 변수는 간

호사 근무 경력, 간호전문직관, 진심행위, 공감적 관심이었으며, 

이 네 변수의 설명력은 47.6%였고, 그 중 공감적 관심은 가장 

큰 유의성을 갖는 주요 변수였다. 결과적으로 임상간호사의 고

객지향성을 높이기 위해서는 근무 경력이 짧은 간호사에게 관

심을 가져야 하며, 긍정적 간호전문직관을 형성하고, 진심행위

를 고취시키며, 특히 공감적 관심을 높일 수 있는 체험형 공감

증진 프로그램 운영 등을 포함하는 전략을 개발하고 적용하기 

위한 노력을 경주해야 할 것이다. 

본 연구의 결과를 바탕으로 다음과 같이 제언하고자 한다. 먼

저 연구에서 관련 요인으로 제시된 간호전문직관, 진심행위, 공

감적 관심을 증진시킬 수 있는 프로그램을 임상경력 3년 미만

인 간호사에게 적용해 보고 효과를 검증하는 연구를 시도해 볼 

필요가 있다. 또한 본 연구에서 이용된 변수들과 고객지향성에 

영향을 미칠 수 있는 또 다른 변수들을 추가하여 확대된 영향력

을 검증하는 반복연구의 수행을 제언한다. 
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