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국  문 요  약

경력 간호사가 인지하는 직무특성, 내부고객만족도와 

재직의도의 관계

  본 연구는 경력 간호사를 대상으로 그들이 인지하는 직무특성, 내부고객만족도, 

재직의도를 파악하고 재직의도에 영향을 미치는 요인들을 확인함으로써 경력 간

호사 확보를 통한 임상 간호의 질 향상과 의료기관의 간호 인력 관리에 기여하고

자 시도된 서술적 조사 연구이다.

  연구 대상은 경기도 고양시 소재의 침상 수 600-900개의 3개 종합병원에 근무

하고 있는 총 임상 경력 4년 이상 간호사 177명으로 2012년 8월 25일부터 10월 

15일까지 설문지를 이용하여 수집된 자료로 분석하였다. 연구의 도구로 직무특성

에 대한 인식을 측정하기 위해 Hackman과 Oldham(1975)이 개발한 측정도구를 

이용도(2003)가 번역한 도구, 내부고객만족도에 대한 인식을 측정하기 위해 이선

민(2007)이 구성한 도구를 수정, 보완한 도구, 재직의도를 측정하기 위해 

Cowin(2002)이 개발한 간호사 재직의도 측정도구(NRI, Nurses' Retention Index)

를 김민정(2006)이 번역한 도구를 사용하였다. 수집된 자료는 SPSS WIN 20.0 프

로그램을 활용하여 서술적 통계, t-test, ANOVA, Scheffé test, Pearson’s 

Correlation Coefficient, Multiple Linear Regression을 실시하였다.

  본 연구의 주요 결과는 다음과 같다.

1. 대상자의 인구사회학적 특성과 직장 관련 특성을 분석한 결과, 30-34세의 간호

사가 가장 많았고 최종학력은 3년제 졸업자가 가장 많았으며 결혼 상태는 미혼

이 기혼보다 많았다. 자녀수가 1명인 경우와 주요 양육자가 부부인 경우가 가장 

많았으며 주거 상태로는 가족과 함께 동거하는 대상자가 많았다.

  총 임상 경력은 7년 이상이 많았고 현 근무 부서는 일반병동이 가장 큰 비율을 

차지하였으며 이직 횟수가 1회인 경우가 가장 많았다. 부서이동에 대한 의견은 

찬성이 많았으며 근무형태는 교대 근무자가 많았고 현 직위는 일반간호사가 대

부분이었다.
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2. 대상자가 인지하는 직무특성의 평균평점은 5점 만점에 3.49±0.32점으로 세부항

목 중 과업정체성이 가장 높고 피드백이 가장 낮은 것으로 나타났다. 내부고객

만족도의 평균평점은 5점 만점에 2.91±0.52점이었고 세부항목 중 직무 차제의 

만족이 가장 높고 경제적 만족이 가장 낮은 점수를 보였다. 재직의도의 평균평

점은 8점 만점에 5.23±1.31점으로 나타났다.

3. 대상자의 인구사회학적 특성과 직장 관련 특성에 따른 재직의도를 분석한 결과, 

연령(F=9.205, p=.000), 결혼상태(t=-2.990, p=.003), 자녀 수(F=5.589, p=.004), 총 

임상 경력(t=-2.269, p=.025), 이직횟수(F=3.307, p=.022), 근무형태(t=-2.190, 

p=.030), 현 직위(t=-2.893, p=.004)에서 통계적으로 유의한 차이를 보였다.

4. 재직의도는 직무특성의 세부항목인 기능다양성(r=0.236, p=.002), 과업중요성

(r=0.376, p=.000), 피드백(r=0.191, p=.011)에서 통계적으로 유의한 양의 상관관

계가 나타났으며 내부고객만족도의 세부항목인 조직의 환경(r=0.437, p=.000), 

직무 자체의 만족(r=0.373, p=.000), 조직의 커뮤니케이션(r=0.216, p=.004), 경제

적 만족(r=0.198, p=.008)과도 통계적으로 유의한 양의 상관관계가 나타났다.

5. 재직의도에 미치는 영향요인을 분석하기 위해 대상자의 인구사회학적 특성과 

직장 관련 특성을 통제변인으로 하고 독립변수인 내부고객만족도와 직무특성의 

세부항목을 투입하여 다중회귀분석을 실시한 결과, 재직의도에 영향을 주는 요

인으로 내부고객만족도(β=0.290, p=.000)와 직무특성의 세부항목 중 과업중요성

(β=0.200, p=.018)이 나타났으며 26.4%의 설명력을 보였다.

  결론적으로 경력 간호사의 재직의도는 내부고객만족도와 직무특성의 세부항목

인 과업중요성에 따라 유의하게 영향을 받는 것으로 나타났다. 그러므로 조직의 

환경을 개선하고 직무 자체의 만족과 경제적 만족을 증가시키며 조직의 커뮤니케

이션을 원활히 하여 내부고객만족도를 높이기 위한 방안이 필요하다. 또한, 과업 

중요성에 대한 중재로 간호사들에게 자신의 직무가 환자나 병원에 어떤 영향을 

미치는지 정확하게 인식할 수 있도록 하여 자신의 일에 대한 의미부여와 자신감 

향상을 위한 전략 마련이 필요하다.

핵심 되는 말 : 경력 간호사, 직무특성, 내부고객만족도, 재직의도
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Ⅰ.  서 론

A .  연구 의 필 요 성

  최근 인구의 고령화, 만성 퇴행성질환자 증가와 더불어 질적 간호를 수행하기 

위한 방안으로 간호 관리료 차등제가 실시됨에 따라 간호사의 인력은 더 많이 필

요한 상황인데 실제로 간호 인력을 충원하고 유지하는 일은 점차 어려워지고 있

어 의료기관의 85%가 적정한 간호 인력을 확보하지 못하고 있는 실정이다(건강보

험 심사 평가원, 2007). 간호 인력은 의료기관을 구성하는 인력 구성비 중 가장 높

아 일반병원에서 44.4%정도를 차지하며, 인건비 구성비가 의료기관 전체예산의   

43.3%를 차지하고 있는 점을 고려하면(한국보건산업진흥원, 2004) 효율적인 간호 

인력 관리가 의료기관 경영에 중요함을 알 수 있다.

  2006년도 면허 등록된 총 간호사 수는 225,385명으로 그 중 국내 가용 간호사는 

204,785명이고 현재 직장에 근무하고 있는 활동 간호사는 129,423명(63.2%), 이 중  

의료기관에 근무하는 간호사가 76.1%이다(주영희, 2006; 대한간호협회, 2007). 임상

간호사회(2002)의 조사보고에 따르면 국내 간호사의 이직률은 평균 16.6%정도로, 

병원 인력 중 가장 많은 수를 차지하고 있는 간호사들이 개인적, 직업적인 여러 

가지 이유로 병원을 떠나고 있고 결과적으로 숙련된 간호사의 부족으로 환자 간

호업무가 가중되어 이로 인한 스트레스가 증가하고 있다(김문실, 방희숙, 김정아, 

김도형, 김일원, 김복순 & 권경자, 2004). 또한 경력 있는 간호사의 이직은 재정적 

측면에서 뿐만 아니라 간호 조직 내의 기술 축적의 어려움과 더불어 간호 서비스

의 질을 저하 시킬 수가 있다(Cavanagh & Coffin, 1992). 그러므로 경력 간호사들

의 재직의도를 강화하기 위해 노력하는 것은 병원의 재정적 측면에서는 물론 숙

련된 간호사의 확보로 임상 간호의 질 향상에도 기여한다 하겠다.

  재직의도란 간호사가 다른 새로운 직업을 찾으려는 것을 멈추거나 현재 간호직

무에 머무르려는 의도를 말하며(Cowin, 2002) 그 영향 요인으로는 소명의식, 자체
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규제에 대한 신념, 자율성(권경자, 주민선 & 김정아, 2009), 과거 이직 유무, 직업

에 대한 소명의식(권경자, 고경희, 김경원 & 김정아, 2010), 학력, 경력, 근무부서

(김미란, 2008) 등이 보고되고 있다. 뿐만 아니라 직무만족에 의해 증가되었고   

(Cowin, 2002), 40-50세 미만과 임상경력 7년 이상인 간호사에서 높게 나타나고

(권정애, 2009), 전문직 자아개념이 높을수록(성미혜 & 최은영, 2012), 스트레스가 

낮고 그룹 결속력이 강하고 자율성이 높으며 직무 만족도가 높을수록 재직의도가 

높은 것으로 나타났다(Hinshow, Smeltzer & Atwood, 1987). 이 외에도 재직의도

에 영향을 미치는 요인들은 더 많을 것이라 생각되며 그 영향 요인들을 지속적으

로 찾는 연구들이 필요하다.

  병원의 간호조직은 과학적이고 엄격한 교육을 통해 체계적인 간호지식을 습득

한 전문가 집단으로 직무에 대한 강한 자존심과 직업의식을 가지고 있으며, 직무

에 대한 기대와 경력에 대한 욕구가 높다. 그러나 간호조직의 직무설계와 경력개

발이 주로 조직의 필요성에만 초점이 맞추어져 있고, 간호사 개개인의 전문성과 

직무특성에 따른 인적자원관리의 중요성에 대한 인식은 부족한 실정이다(홍지연,  

2007). 따라서 간호사 개개인이 지각하는 전문성과 직무특성을 이해하고 이를 효

과적으로 관리함으로써 간호사들의 직무에 대한 동기부여를 하여 재직의도를 높

일 수 있는 연구가 필요하다.

  한편, 병원들 간의 경쟁이 심화되고 양질의 의료서비스 제공이 주요 관건으로 

대두되면서 의료 환경의 급격한 변화와 치열한 경쟁으로 병원은 환자를 만족하기 

위한 보다 나은 의료서비스와 진료를 제공하기 위해서 병원 종사자들에게 업무의 

전문성과 고객만족이라는 최고의 의료서비스를 요구함으로써 직무 스트레스의 정

도가 가중되고 있다(이명아, 2001; 이영남, 2003; 오정, 2005). 일반 기업에서 고객

만족은 서비스 품질의 향상을 통해 가능하며, 서비스 품질 향상은 내부고객(직원)

이 만족함으로써 달성되므로 결국 내부고객만족도가 높아지면 그들이 제공하는 

서비스 품질이 향상되고, 서비스 접점에 있는 종업원을 통하여 외부고객을 만족시

킴으로써 경영성과를 향상시키는데 효과를 얻게 되므로 고객만족도는 내부고객만

족에 의하여 얻어진다는 연구들이 있다(황영호, 2001). 그러나 의료기관에서 높은 

인력 구성비를 차지하며 고객인 환자와 서비스 접점에 있는 간호사의 내부고객만
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족에 대한 연구는 아직 초기 단계로 간호사의 내부고객 만족도가 간호조직과 병

원에 어떤 영향을 미치는지에 대한 연구가 지속적으로 필요한 상태이다.

  그러므로 본 연구에서는 경력 간호사를 대상으로 그들이 인지하는 직무특성, 내

부고객만족도를 파악하고 재직의도에 영향을 미치는 요인을 분석하여 경력 간호

사 확보를 통해 임상 간호의 질 향상과 의료기관의 간호 인력 관리에 기초자료를 

제시하고자 한다.



- 4 -

B .  연구 의 목 적

  

  본 연구의 목적은 경력 간호사의 재직의도와 그들의 인구사회학적 특성과 직장

관련 특성, 직무특성, 내부고객만족도를 파악하고 이들이 재직의도에 미치는 영향

을 분석하여 경력 간호사의 재직의도를 높여 효율적 간호인력 관리와 확보의 기

초 자료로 활용할 수 있게 하기 위함이다.

  구체적인 목적은 다음과 같다.

1. 경력 간호사의 직무특성, 내부고객만족도, 재직의도를 파악한다.

2. 경력 간호사의 직무특성, 내부고객만족도, 재직의도 간의 관계를 파악한다.

3. 경력 간호사의 재직의도에 영향을 미치는 요인들을 분석한다.

C .  용 어 의 정의

1.  경력 간호사

  장금성(2000)은 간호사를 초보자 단계, 상급 초보자 단계, 유능한 단계, 숙련 단

계의 4단계의 임상등급으로 나누었는데 각 단계별 소요 기간을 초보자 단계는 신

규 졸업 간호사로서 병원 입사 후부터 1년까지 보았고, 상급 초보자 단계는 2년차

부터 3년차까지, 유능한 단계는 4년차부터 6년차까지, 그리고 숙련 단계는 7년차 

이상으로 보았다. 

  본 연구에서는 장금성의 정의를 바탕으로 총 경력이 4년차 이상인 간호사를 경

력 간호사로 정의하였으며, 업무의 특성을 고려하여 관리직 간호사는 제외하였다.
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2.  재직의도

  재직의도란 간호사가 다른 새로운 직업을 찾으려는 것을 멈추거나 현재 간호직

무에 머무르려는 의도를 말한다(Cowin, 2002).

  본 연구에서는 Cowin(2002)이 개발한 Nurses' Retention Index(NRI)를 김민정

(2006)이 번역하여 사용한 도구로 측정된 점수를 말하며 점수가 높을수록 재직의

도가 높음을 의미한다. 

3 .  직무특성

  직무특성(job characteristics)이란 직무를 수행함에 있어 개인에게 주어지는 직

무에 대한 의미감, 책임감, 결과에 대한 인지 등을 느끼게 하는 핵심적 직무를 특

성별로 구분한 것을 말한다(Hackman & Oldham, 1980).

  본 연구에서는 Hackman과 Oldham(1975)이 개발한 JDS(Job Diagnostic 

Survey)를 이용도(2003)가 번역하여 사용한 도구로, 세부항목인 기술다양성, 과업

정체성, 과업중요성, 자율성, 피드백의 특성요인을 포함하고 있으며 측정된 점수가 

높을수록 각 세부항목의 정도가 높음을 의미한다.

4 .  내부고객만족도

  내부고객이란 조직의 최일선에서 외부고객과 접점을 이루며 소비자들의 만족과 

불만족을 결정하는 주체인 종업원으로 내부고객만족이란 종업원의 욕구와 기대를 

충족시켜 주는 것을 말한다(제갈돈, 황병청, 1998).

  본 연구에서는 이선민(2007)이 선행 연구를 통해 구성한 설문지를 내부고객만족

도의 도구로 사용하며 점수가 높을수록 내부고객만족도가 높음을 의미한다.
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Ⅱ.  문헌고찰

A .  재직의도

  조직에서는 우수한 인력을 확보하는 것이 중요한 과제이듯이 조직을 이탈하는 

구성원에 대한 관리도 인적자원의 유지 측면에서 매우 중요한 일이다(김인숙, 이

명하, 장금성, 하나선, 홍윤미, 이태화 & 강선주, 2003). 특히, 간호조직의 인적자원 

차원에서 적절한 인력의 확보와 효율적인 관리가 가장 중요하다.

  임상간호사회(2002)가 국내 35개 병원을 대상으로 실시한 조사보고에 의하면, 

국내간호사의 이직률은 평균 16.6%로 나타났다(류선주, 2006). 이직의사를 갖고 있

는 잠재적 이직자까지 포함하면 70-80%에 이르러(최순옥, 2004), Toffler(1982)가 

제시한 간호사 적정 이직률 5~7%보다 훨씬 높으며, 이직률이 15% 이내일 때 병

원행정이 안정적이라는 Jones(1992)의 주장보다도 높은 비율이다(김민정, 2006). 

그러므로 병원경영자들이 간호 인력의 유지와 이직에 많은 관심을 가지지 않을 

수 없는 실정이다. 

  2006년 대한간호정책연구소에서 시행한 분야별 활동 간호사 및 유휴 간호사 현

황 분석 연구를 살펴보면, 유휴 간호사의 퇴직 사유는 결혼, 임신, 자녀양육인 경

우가 694명(60.0%)으로 가장 많았으며, 진학 및 유학 등인 경우는 57명(4.9%), 질

병 및 신체적 이유인 경우는 38명(3.3%), 전직인 경우는 34명(2.9%), 불규칙한 근

무시간 28명(2.4%), 과중한 업무량, 간호인력 부족인 경우는 28명(2.4%), 보수 낮

아서가 19명(1.6%), 직장 내 갈등이 있는 경우가 10명(0.9%) 등의 순이었다. 이 중 

재취업을 희망하는 경우가 786명(68%)으로 이러한 퇴직 사유를 해소한다면  간호

사들의 재직의도를 높여 간호 인력을 확보할 수 있다는 결과를 보였다.

  관리자의 입장에서 보면 이직은 간호인력 관리에 있어 가장 큰 재정적 손실이

며 구성원이 이직에 의해 조직을 이탈하게 되면, 새로운 인력의 모집, 선발, 훈련

에 따른 막대한 비용을 지출해야 하므로 조직에 손실을 초래하게 된다. 간호사 입
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장에서는 남아있는 간호사의 사기를 저하시키고 업무량이 증가되어 환자간호에 

악영향을 주게 된다(류선주, 2006). 그러므로 그들의 이직의도를 낮추고 재직의도

를 높일 수 있는 방법을 찾기 위해 노력하는 것이 중요하다.

  재직의도는 간호사가 다른 새로운 직업을 찾으려는 것을 멈추거나 현재 간호직

무에 머무르려는 의도를 말하며(Cowin, 2002) 그 영향 요인으로는 과거 이직 유

무, 자율성, 직업에 대한 소명의식(권경자, 고경희, 김경원 & 김정아, 2010), 학력, 

경력, 근무부서(김미란, 2008) 등이었으며 직무만족에 의해 증가되었고(Cowin,    

2002), 40-50세 미만과 임상경력 7년 이상인 간호사에서 재직의도가 높았다    

(권정애, 2009). 응급실 간호사를 대상으로 한 성미혜 & 최은영(2012)의 연구에서

는 응급실 경력이 3년 이상일수록, 급여수준이 높을수록, 간호직 만족도가 높을수

록 재직의도가 높았고, 전문직 자아개념이 높을수록 간호수행능력이 높고 재직의

도가 높은 결과를 보였다. 권경자, 주민선 & 김정아(2009)의 임상 간호사를 대상

으로 한 연구에서는 직업에 대한 소명의식, 자체규제에 대한 신념, 자율성이 재직

의도의 유의한 예측변수로 나타났다. Hinshow, Smeltzer & Atwood(1987)의 연구

에서는 스트레스가 낮고 그룹 결속력이 강하고 자율성이 높으며 직무 만족도가 

높을수록 재직의도가 높은 것으로 나타났으며 이 외에도 재직의도에 영향을 미치

는 요인들은 더 많을 것이라 생각된다.

   민은희(2009)는 1년차 미만이 업무 스트레스가 낮고 2-3년의 경력 간호사가 업

무 스트레스가 가장 높으며 경력이 높아질수록 업무스트레스가 낮아진다고 하였

다. 또한 김희경, 지현순, 류은경, 이현주, 연승은, 전미경 & 김희정(2005)의 소진

에 대한 연구에서는 연령이 많을수록 소진은 감소하고 경력이 4-5년인 간호사보

다 6년 이상인 간호사의 소진이 낮다는 결과를 보이는 등, 결론적으로 연차가 증

가할수록 업무 스트레스와 소진은 낮으나 간호사 수는 감소하는 상황임을 알 수 

있다.

  뿐만 아니라 유휴간호사 수가 가장 많은 30~39세의 간호사(주영희, 2006)는 관

리자로서 지위 변화가 예상되는 시기이기도 하다. 그러므로 이 경력 간호사들의 

재직의도를 강화하기 위해 노력하는 것은 임상 간호의 질을 높일 뿐 아니라 관리

자를 준비하고 있는 이들을 확보하여 결국 간호 조직의 발전에 기여한다 하겠다.
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B .  직무특성

  

  조직에서 일하는 사람들은 각자 맡은 직무를 가지고 있다. 직무는 조직구성원 

개개인에게 정규적으로 부과되는 과업과 책임의 집합 단위로 직위, 직종과는 다른 

개념이다(박성애, 1998). 

  직무특성이란 개인에게 내재적 만족과 동기를 제공하고 조직의 업무성과와 관

여도를 높이는 직무가 가지고 있는 특성을 의미한다(강문진, 2006).

  직무특성에 의한 접근 방법은 조직충실화가 안고 있는 여러 가지 문제점들을 

보완하기 위해 여러 학자들이 조직 구성원의 동기 유발이나 직무만족에 관련된 

직무특성이 무엇인가에 관심을 가지면서 출현하게 되었다(조정권, 2003).

  직무특성이론은 어떤 직무가 사람들에게 일할 마음을 가지게 하며 또 어떤 사

람들이 그 일에 적합한가, 어떻게 하면 직무를 수행하는데 있어 동기부여를 많이 

할 것인가, 그리고 이에 따른 작업자의 작업행위나 직무만족, 직무성과의 향상 등

과 같은 결과를 어떻게 측정할 것인가에 대한 해답을 제시하려는 것이라 할 수 

있다(Hackman & Oldham, 1975).

  직무특성이론 중 Hackman & Oldham(1980)에 의해 개발된 직무특성모형은 직

무설계를 위한 구체적 방안을 제시하고 있는 모형으로 매우 광범위한 지지를 받

고 있다(정일희, 2011). Hackman과 Oldham(1980)은 직무특성을 기술다양성, 과업

정체성, 과업중요성, 직무자율성, 피드백으로 들고 있다. 

  첫째로 기능다양성(skill variety)은 개인이 직무를 수행하는데 얼마나 다양하고 

수준 높은 기술과 능력이 요구되고 발휘될 수 있는 정도를 말한다. 직무 확대와 

유사한 개념으로 공정의 한 부분이나 단순 업무가 아닌 복합적인 부분에서 역량

을 발휘할 수 있도록 직무를 설계하는 것이며, 기술 다양성이 높을수록 의미 있는 

경험을 더 많이 느끼게 되어 더욱더 많은 노력을 유발하게 된다. 또한 다양한 기

술이 요구될 때 직무에 대한 보람은 더 커진다. 

  둘째로 과업정체성(task identity)은 직무담당자가 수행하는 직무 그 자체가 얼

마나 완전한 것인가 하는 것으로 직무가 전체적으로 뚜렷이 구별될 수 있는 작업
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의 완성을 요구하는 정도로 개인이 수행하는 직무의 내용과 범위는 물론 전체와

의 연계성과 기여도를 명확히 아는 정도를 나타낸다. 직무를 수행함에 있어서 작

업의 전체단위와 확인 가능한 부분의 완성을 요구하는 정도, 즉 직무를 시작에서 

끝까지 수행하는 정도이다. 사람들은 직무가 전체 과업 중에서 일부만을 다룰 때

보다는 직무전체를 수행할 때 직무를 보다 의미 있는 것으로 지각하게 된다. 

  셋째로 과업중요성(task significance)은 직무가 조직내부는 물론 외부(경쟁자 또

는 고객 등)의 다른 사람들이나 그들의 직무 또는 전체작업에 영향력을 미치는 정

도를 의미하는 것으로, 직무중요성이 높을수록 자신의 일에 대한 의미부여나 자신

감이 높아진다. 왜냐하면 자신의 직무가 다른 사람들의 행복이나 건강, 안전에 영

향을 미친다는 것을 알고 있을 때는 그렇지 않은 경우보다 자신의 직무에 대해서 

더욱 관심을 갖게 되기 때문이다. 

  넷째로 자율성(autonomy)은 수행하는 직무가 작업의 계획과 작업의 수행에 사

용할 절차를 결정하는데 실질적으로 부여하는 자유, 독립성, 및 재량권의 정도이

다. 독자적인 판단이나 의사결정의 재량이 넓을수록 일에 대한 책임감이 높아지며, 

높은 성장욕구와 자아실현욕구를 불러일으키게 된다. 

  마지막으로 피드백(feedback)은 직무담당자가 자신의 직무처리과정 및 직무수행

결과에 대한 정보를 습득하고 이해하는 정도, 즉 직무성과의 유효성에 대해 직접

적이고 분명한 정보를 제공하는 정도를 말한다. 여기서 말하는 피드백은 직무행위 

자체로부터 그 결과에 대한 지식을 얻는 것을 말하며, 피드백이 잘되어 있으면 결

과인지가 커진다고 하였다.

  직무특성이론에 의하면 직무충실도가 높으면 그 직무자체로부터 만족감을 얻을 

수 있고, 그로 인해 동기부여가 되어 높은 성과가 나타난다고 한다(정일희, 2011). 

그러므로 직무수행자로서의 간호사의 직무특성 측면을 무시하고 직무충실을 꾀하

는 것은 무의미하다고 할 수 있다.

  직무특성에 대한 선행 연구를 살펴보면, 정일희(2011)의 병원 간호사를 대상으

로 한 연구에서 간호사들은 직무특성요인 중 피드백을 매우 높게 인식하고 있고 

기술다양성에 대해서는 상대적으로 낮게 인식하였으며 자율성이 높을수록 직무만

족도가 높다고 조사되었다.
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  간호사를 대상으로 한 김명숙(2001)의 연구에서는 직무특성요인들 중 기술의 다

양성, 과업의 중요성 및 자율성은 직무몰입과 자율성은 직무만족과 강하게 연결되

는 것으로 나타났다. 양정숙(2004)의 연구에서는 간호사의 전문직 자율성과 업무

성과와의 관계는 순 상관관계를 보여 간호사의 자율성이 높을수록 업무성과 점수

가 높은 것으로 나타났으며 홍지연(2007)의 연구에서는 직무특성과 경력몰입 간에

는 유의한 양의 상관관계가 있었고 자율성이 경력몰입에 영향을 주는 변수였다. 

그 외에도 간호사를 대상으로 이직의도와의 관계를 분석한 박현숙(2002)의 연구에

서는 간호사의 직무특성과 이직의도는 통계적으로 유의한 상관관계가 없는 것으

로 나타나기도 하였다.

  그러므로 본 연구에서는 개인에게 내재적인 만족과 동기를 제공하고 조직에게

는 작업 성과와 관여도를 높이는 등 바람직한 결과를 제공하는 요소가 되는    

(홍지연, 2007) 직무특성을 경력 간호사들이 어떻게 인지하고 있으며 이러한 직무

특성들이 재직의도에 어떤 영향을 미치는지 확인해 보는데 의의가 있다고 하겠다.
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C .  내부고객만족도

  

  내부고객이라는 용어는 프로세스와 지속적인 향상이라는 관점 모두가 관련되는 

것으로 많은 조직들이 품질향상과 비용 절감을 동시에 이루고자 노력하는 시기인 

1980년대에 출현하였다.

  제갈돈 & 황병천(1998)은 내부고객이란 조직의 최일선에서 외부고객과 접점을 

이루며 소비자들의 만족과 불만족을 결정하는 주체인 종업원으로 정의하였으며 

마이네트(1998)는 내부고객을 나를 중심으로 한 상사, 부하, 동료는 물론이고 경영

자, 관리자, 생산자, 판매서비스요원 등 가치를 생산하고 판매하는 종업원 모두로  

정의하였다.

  내부고객만족이란 내부마케팅의 관점에서 고객만족의 개념과 대응되는 개념으

로 종업원의 만족은 내부서비스품질에 의해 영향을 받는 것으로, 또 종업원과 고

객이 직접 접촉하는 서비스 접점에서 기업이 내부서비스품질을 통해 내부고객만

족을 달성하면 고객만족을 확보해 낼 수 있다고 하였다(김정희 & 허정옥, 2003).  

즉, 병원의 직원은 내부고객으로써 병원의 내부서비스를 제공받으며 동시에 외부 

고객에게 서비스를 전달하는 제공자이다. 내부고객인 직원에 의해 외부고객에게 

서비스가 전달되기 때문에 외부고객 만족을 이끌어내기 위해서는 내부고객의 만

족이 선행되어야 한다.

  내부고객 만족에 대한 선행 연구를 살펴보면, Atkins, E. W., Marshall, B. S. & 

Javalgi, R. G.(1996)는 병원 간호사들을 대상으로 조사한 연구에서 의료기관의 내

부고객인 간호사들과 외부고객인 환자들을 연구대상으로 연구한 결과 내부고객의 

만족과 외부고객이 지각하는 서비스품질 및 외부고객의 의료기관에 대한 충성도 

간에 높은 상관관계가 있음을 밝혀냈다. 김춘애(2008)는 내부고객만족을 위해서 

병의원은 현장 종사자들의 만족스러운 업무 환경과 업무능력 향상을 위한 노력을 

아끼지 않아야 한다고 하였다.

  서현숙(2002)은 호텔근무자를 대상으로 한 연구에서 개인적인 직무만족, 회사지

원에 따른 직무만족요인, 경제적 만족, 직장의 안정성, 생활가능성, 상사와의 관계, 
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커뮤니케이션, 승진, 동료관계 등이 종업원 만족요인이며 종업원이 만족해야 높은 

품질의 서비스를 제공하게 되고 결국은 서비스기업의 경영성과에 유의한 영향을 

미친다고 하였다. 

  이선민(2007)은 수준 높은 내부서비스품질은 내부고객의 만족에 긍정적인 영향

을 끼치며 내부고객의 만족이 외부고객이 인지하는 서비스 품질에 긍정적인 영향

을 끼치고 또한 고객 지향성에도 긍정적인 영향을 끼쳐 종업원의 만족이 외부고

객을 대하는 태도나 행동에 큰 영향을 미침을 검증하였다.

  권미영 & 윤관호(2011)이 금융서비스업에 재직 중인 대상자를 조사한 연구에서 

업무수행을 위한 시설 및 설비를 갖추어주고 동료들과 커뮤니케이션이 원활하고 

인센티브나 보상, 격려 등 보상체계에 만족하면 종업원이 만족하는 것으로 나타났

으며 이러한 내부고객만족은 서비스 지향성에 영향을 미쳐 내부고객이 만족하면 

서비스 지향설을 향상시켜 결과적으로 외부고객 만족을 실현할 수 있다는 결과를 

보였다.

  이러한 선행연구들은 모두 외부고객의 만족과 기업의 성과를 위해 내부고객의 

만족이 선행되어야 한다는 점을 강조하고 있다. 그러나 의료기관은 외부고객만족

(Customer Satisfaction)을 위해 많은 노력을 취하고 있으나 내부고객과 외부고객, 

의료경영자와 내부고객 사이에서 적절한 대응전략을 찾지 못하고 있는 실정이다. 

이런 현상은 내부고객만족에 대한 인식이 부족하여 우선 가시적인 외부고개만족

에 치중하고 내부고객의 사고의 변화에 대한 대응을 적절히 하지 못하였기 때문

이라고 할 수 있다(김명일, 2005). 그러므로 본 연구에서는 경력 간호사들이 인지

하고 있는 내부고객만족도를 파악하고 내부고객만족도가 경력 간호사들의 재직의

도에 영향을 미치는지 확인한다는 점에서 의의가 있다고 하겠다.
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Ⅲ.  연구 방법

A .  연구  설 계

  본 연구는 경력 간호사가 인지하는 직무특성, 내부고객만족도, 재직의도를 파악

하고 재직의도에 영향을 미치는 요인들을 확인하고자 하는 서술적 조사 연구    

(descriptive survey study)이다.

B .  연구  대상

  본 연구의 대상은 경기도 고양시 소재의 침상 수 600-900개의 3개 종합병원에 

근무하고 있는 총 임상 경력 4년 이상 간호사로 관리자는 제외하고 비 확률표집 

중 편의표출을 이용하여 표집 하였다.

  연구에 필요한 대상자 수를 산출하기 위해 Cohen의 표본 추출 공식에 따른 표

본수 계산 프로그램인 G-power 3.1.3 프로그램을 이용하여, 효과크기 0.15, 유의수

준 0.05, 검정력 0.80, 변수 18개(인구사회학적 특성과 직장 관련 특성 11개, 내부

고객만족도 1개, 직무특성 5개, 재직의도 1개) 일 때 총 150명이 필요한 것으로 나

타났으나 중도 탈락률 30%를 감안하여 195명을 대상자 수로 결정하였다.
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C .  연구  도구

  본 연구의 도구는 문헌고찰을 통해 얻어진 구조화된 설문지로 연구 대상자의 

인구사회학적 특성과 직장관련 특성 11문항, 내부고객만족도 7문항, 직무특성 18문

항, 재직의도 6문항을 포함하며 총 42문항으로 구성되었다.

1.  대상 자  특성

  문헌고찰을 통해 연구자가 작성하였으며 연령, 최종학력, 총 임상 경력, 현 근무 

부서, 예전 근무 부서, 이직경험, 이직횟수, 근무형태, 부서이동에 대한 의견, 현 직

위, 결혼상태, 자녀 유무, 자녀 양육형태, 거주 형태의 인구사회학적 특성과 직장 

관련 특성으로 총 11 문항으로 구성되어 있다.

2.  재직의도 측 정도구

  본 연구에서 간호사의 재직의도를 측정하기 위해 Cowin(2002)이 개발한 간호사 

재직의도 측정도구(NRI, Nurses' Retention Index)를 김민정(2006)이 번역한 것을 

허락 받아 이용해 측정하였다.

  본 도구는 총 6문항으로 이루어졌으며 Likert 8점 척도로 “매우 그렇지 않다.”인 

1점에서 “매우 그렇다.”의 8점까지 배정하였고 3번 문항(“나는 머지않아 간호사를 

그만 둘 계획이다.”), 6번 문항(“나는 간호사 이외의 다른 직업을 찾고 싶다.”)은 

역산 처리하여 점수가 높을수록 간호사의 재직의도가 높은 것을 의미한다. 

  김민정(2006)의 연구에서 본 도구의 신뢰도 Cronbach's α는 .8883 이었으며 본 

연구에서  Cronbach's α는 0.888 이였다.
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3 .  직무특성 측 정도구

  본 연구에서는 Hackman과 Oldham(1975)이 직무진단조사(JDS; Job diagnostic 

survey)를 근거로 하여 개발한 측정도구를 이용도(2003)가 번역하여 사용한 도구

를 사용하였다.

  도구는 기능다양성 4문항, 과업정체성 3문항, 과업중요성 4문항, 자율성 3문항, 

피드백 4문항의 총 18문항으로 이루어져 있으며 Likert 5점 척도로  “전혀 그렇지 

않다” 1점에서 “매우 그렇다.” 5점까지 배정하였다. 부정적인 문항인 2번 문항 

(“나의 직무는 반복적이며 매우 단순하다.”)은 역산 처리하였으며 측정한 점수가 

높을수록 기술다양성, 과업정체성, 과업중요성, 자율성, 피드백의 정도가 높다고 해

석하였다.

  이용도(2003)의 연구에서 본 도구의 Cronbach's α는 .70 이었고 본 연구에서   

Cronbach's α는 .794 이였다.

4 .  내부고객만족도 측 정도구

  본 연구에서는 이선민(2007)이 Parasuraman, Zeithamal and Berry의 서비스품

질의 결정요인 5개의 차원(유형성, 신뢰성, 반응성, 확신성, 공감성)을 기본으로 하

여, 서현숙(2002)의 논문에서 이용된 직무만족의 7가지 요인(직무만족, 경제적 만

족, 신분 안정, 감독자, 역할 갈등, 조직 구조, 직무 분위기)을 추가로 활용하여 구

성한 도구를 수정, 보완하여 사용하였다.

  도구는 총 7항목으로 조직의 환경 2문항, 직무자체의 만족 2문항, 조직의 커뮤니

케이션 2문항, 경제적 만족 1문항을 포함하며 Likert 5점 척도로 “매우 그렇지 않

다” 1점에서 “매우 그렇다.” 5점까지 배정하였고 점수가 높을수록 내부고객만족도

가 높다고 해석하였다.

  이선민(2007)의 연구에서 본 도구의 Cronbach's α는 .836 이었고 본 연구에서  

Cronbach's α는 .816 이였다.
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D .  자 료  수집  절 차

  

  자료 수집 기간은 2012년 8월 25일부터 10월 15일까지로, 연세대학교 간호대학

의 연구윤리심의위원회(IRB)의 승인을 받은 후 자료 수집을 시작하였다(IRB 승인

번호 : 2012-1014).  

  자료 수집은 경기도 고양시 소재의 3개 종합병원의 각 간호부서의 양식에 맞는  

연구계획서와 서류를 제출하여 연구 자료 수집 허가를 받은 후 간호 부서를 통해 

혹은 본 연구자가 직접 방문하여 설문지를 배포하였다.

  대상자에게는 서면을 통해 본 연구의 목적 및 내용에 대해 설명하고 본인의 자

발의지에 의해 연구에 참여하고, 연구 참여를 중단하기를 원하는 경우 언제라도 

연구 참여를 중단할 수 있으며, 설문의 결과는 익명이 보장되고, 비밀이 보장되도

록 처리하며, 연구결과는 순수하게 연구목적으로만 활용될 것임을 연구 참여자에

게 설명하고 서면 동의서를 받은 후 연구를 실시하였다.

  설문지는 자가 보고식으로 작성토록 하여 연구자가 직접 수거하였으며 설문지 

작성 소요시간은 평균 8분이었고 대상자에게는 답례품을 제공하였다.

  총 195부의 설문지를 배포하여 194부의 설문지가 수거되어 99.5%의 회수율을 

보였으며 이 중 설문 응답 내용이 불충분하거나 총 경력이 4년 미만이거나 현 직

위가 관리직인 대상자가 답하여 연구 대상에서 제외된 설문지 17부를 제외하고 

총 177부의 설문지를 분석에 사용하였다.
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E .  자 료  분 석 방법

  수집된 자료는 SPSS WIN 20.0 프로그램을 이용하여 통계처리를 하였으며 다음

과 같이 분석하였다.

1. 대상자의 인구사회학적 특성과 직장 관련 특성, 직무특성, 내부고객만족도, 

  재직의도는 빈도와 백분율, 평균과 표준편차의 기술통계를 이용하여 분석하였다.

2. 대상자의 인구사회학적 특성과 직장 관련 특성에 따른 재직의도의 차이를 분석

  하기 위해 t-test, ANOVA로 분석한 후 유의미한 차이는 Scheffé test 로 추후

  검증하였다.

3. 대상자의 직무특성, 내부고객만족도와 재직의도의 상관관계는 Pearson’s

  Correlation Coefficient를 사용하여 분석하였다.

4. 대상자의 재직의도에 영향을 미치는 요인을 확인하기 위해 다중회귀분석

  (Multiple Linear Regression)을 실시하였다.
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Ⅳ.  연구 결 과

A .  대상 자 의 인구 사회 학적  특성과  직장  관련  특성

  연구 대상자의 인구사회학적 특성과 직장 관련 특성은 연령, 최종학력, 총 임상 

경력, 현 근무 부서, 예전 근무 부서, 이직경험, 이직횟수, 근무형태, 부서이동에 대

한 의견, 현 직위, 결혼상태, 자녀 유무, 자녀 양육형태, 거주 형태에 대해 조사하

였으며 결과는 <표1>과 같다.

  연령은 만 24세부터 46세까지 분포하였고 평균 연령은 31.18±4.10세로 30-34세

의 간호사가 81명(45.8%)으로 가장 많았다. 최종학력은 3년제 졸업이 64명(36.2%), 

방송대/RN-BSN/학점은행제/전공심화가 49명(27.7%), 4년제 졸업이 41명(23.2%), 

석사 졸업이 23명(13.0%)으로 3년제 졸업이 가장 많았다. 결혼 상태는 미혼이    

111명(62.7%)이었고, 기혼이 66명(37.3%)이었다. 자녀가 없는 대상자는 135명    

(76.3%)이었고 자녀수가 1명인 경우가 26명(14.7%)로 가장 많았으며 주요 양육자

가 부부인 경우가 21명(50.0%)로 가장 많았다. 주거 상태로는 가족과 함께 동거하

는 대상자가 109명(61.6%), 혼자 사는 대상자가  67명(37.9%)로 가족과 함께 동거 

하는 대상자가 많았다.

  총 임상 경력은 4년 이상-7년 미만이 60명(33.9%), 7년 이상이 117명(66.1%)로  

평균 임상 경력은 106.52±44.91개월이었다. 현 근무 부서는 일반병동이 95명     

(53.7%)으로 가장 큰 비율을 차지하였으며 중환자실 24명(13.6%), 수술실 16명  

(9.0%), 응급실 6명(3.4%) 순이었으며 기타로 분만장, 한방외래, 외래, 인공신장실, 

간호행정, 검사실, 회복실 등이 있었다. 응답자의 예전 부서는 일반병동이 가장 많

은 것으로 조사되었으며 부서이동 경험이 없는 응답자도 28명이었고 기타로 분만

장, 행정, 외래, 신생아실, 전담간호사, QI실 등이 있었다. 이직 경험이 없는 대상

자는 74명으로 전체의 41.8%로 조사되었으며 이직 횟수가 1회인 경우가 75명   

(42.4%)으로 가장 많았다. 근무형태는 교대 근무가 137명(77.4%), 상근이 40명   
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(22.6%)이였고 부서이동에 대한 의견은 찬성이 100명(56.5%), 반대가 77명(43.5%)

이었으며 현 직위는 일반간호사가 162명(91.5%), 책임간호사가 14명(7.9%)으로 조

사되었다.
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특성 구분       빈도(n)     백분율(%)
연령 29세 이하 67 37.9

30세-34세 81 45.8
35세 이상 29 16.4

최종학력 3년제 졸업 64 36.2
방송대/RN-BSN/
학점은행제/전공심화 49 27.7

4년제 졸업 41 23.2
석사 졸업 23 13.0

결혼 상태 미혼 111 62.7
기혼 66 37.3

자녀 자녀의 수 없음 135 76.3
1명 26 14.7
2명-3명 16 9.0

주요 양육자 부부 21 50.0
친정부모 13 31.0
시부모 6 14.3
기타 2 4.7

거주상태 독거 67 38.1
가족과 함께 109 61.9

총 임상 경력 4년 이상-7년 미만 60 33.9
7년 이상 117 66.1

현 근무 부서 일반병동 95 53.7
중환자실 24 13.6
수술실 16 9.0
응급실 6 3.4
기타 36 20.3

예전 근무 부서* 일반병동 109 61.6
중환자실 35 19.8
수술실 15 8.5
응급실 20 11.3
기타 16 9.0
없음 28 15.8

이직 경험 이직 횟수 없음 74 41.8
1회 75 42.4
2회 이상 28 15.8

근무형태 교대근무 137 77.4
상근 40 22.6

부서이동에 
대한 의견

찬성 100 56.5
반대 77 43.5

현 직위 일반간호사 162 92.0
책임간호사 14 8.0

<표 1> 대상자의 인구사회학적 특성과 직장 관련 특성

(N = 177)

* 중복응답임
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구분 평균평점 최소~최대

직무특성 3.49±0.32 1~5

기능다양성 3.58±0.48 1~5

과업정체성 3.66±0.44 1~5

과업중요성 3.61±0.47 1~5

자율성 3.31±0.52 1~5

피드백 3.28±0.49 1~5

내부고객만족도 2.91±0.52 1~5

재직의도 5.23±1.31 1~8

B .  대상 자 의 직무특성, 내부고객만족도, 재직의도

  연구 대상자의 직무특성은 세부항목별로 살펴보면, 평균평점 5점 만점에 기능 

다양성이 3.58±0.48점, 과업정체성이 3.66±0.44점, 과업중요성이 3.61±0.47점, 자율

성이 3.31±0.52점, 피드백이 3.28±0.49점으로 모두 중간 이상의 점수가 나타났다.  

대상자의 내부고객만족도는 평균평점은 5점 만점에 2.91±0.52점으로 중간 정도의 

점수가 나타났으며, 재직의도는 평균평점은 8점 만점에 5.23±1.31점으로 중간 이상

의 점수가 나타났다<표 2>.

<표 2> 대상자의 직무특성, 내부고객만족도, 재직의도

(N=177)
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1.  직무특성

  대상자의 직무특성의 문항별 점수의 평균을 조사한 결과, 과업정체성이 

3.66±0.44점으로 가장 높았으며 그 다음이 과업중요성 3.61±0.47점, 기능다양성 

3.58±0.48점, 자율성 3.31±0.52점, 피드백 3.28±0.49점 순으로 나타났다.

  대상자의 직무특성의 기능다양성의 세부항목에서는 ‘나는 직무를 수행하는데 필

요한 내가 갖고 있는 기술이 쉽게 다른 병원에서도 사용 가능한 것이라고 생각한

다.’ 문항이 3.84±0.60점으로 가장 높았고, 역환산 문항인 ‘나의 직무는 반복적이며 

매우 단순하다.’로 3.44±0.71점 이었다.

   대상자의 직무특성의 과업정체성은 평균 3.66±0.44점으로 ‘나는 내가 시작한 일

의 마무리는 항상 내가 스스로 한다고 생각한다.’ 문항이 3.92±0.62점으로 가장 높

았고, 가장 낮은 문항은 ‘나의 업무량은 지나치게 많다.’로 3.39±0.68점 이었다.

  대상자의 직무특성의 과업중요성은 평균 3.61±0.47점으로 ‘나는 내가 수행하는 

업무가 잘못되면 내가 속한 부서 전체의 일에 영향을 주게 된다고 생각한다.’ 문항

이 3.84±0.69점으로 가장 높았고, 가장 낮은 문항은 ‘현재 일하고 있는 병원의 전

체적인 업무활동 과정을 생각해 볼 때, 나의 직무는 핵심적이고 중요한 업무이다.’

로 3.46±0.61점 이었다.

  대상자의 직무특성의 자율성은 평균 3.31±0.52점으로 ‘나의 직무는 상사의 감독

이나 지시가 없어도 일을 시작하고 계속해 나갈 수 있는 것이라고 생각한다.’ 문항

이 3.57±0.69점으로 가장 높았고, 가장 낮은 문항은 ‘나는 정해진 규정보다 스스로 

자율적 판단에 따라 일을 수행하는 편이라고 생각한다.’로 3.06±0.74점 이었다.

  대상자의 직무특성의 피드백은 평균 3.28±0.49점으로 ‘내가 수행하는 업무는 업

무결과의 잘잘못이 뚜렷하게 드러나는 일이라고 생각한다.’ 문항이 3.68±0.74점으

로 가장 높았고, 가장 낮은 문항은 ‘나는 수행한 일의 성과에 대한 평가를 명백하

게 받는 편이라고 생각한다.’로 2.98±0.72점 이었다<표 3>.

  즉, 대상자들은 간호업무에서 과업정체성, 과업중요성, 기능다양성은 비교적 높

게 인식하고 있었으나 자율성과 피드백은 상대적으로 낮게 인식하고 있었다.
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구분 문항 M±SD

기능

다양성

나의 업무를 수행하기 위해서는 복잡하고, 높은 수준의 기술이나 지

식이 요구된다.
3.51±0.69

나의 직무는 반복적이며 매우 단순하다.* 3.44±0.71

나는 내가 수행하는 직무가 고도의 기술을 요구한다고 생각한다. 3.54±0.70

나는 직무를 수행하는데 필요한 내가 갖고 있는 기술이 쉽게 다른 병

원에서도 사용 가능한 것이라고 생각한다.
3.84±0.60

소계 3.58±0.48

과업

정체성

나는 너무 다양한 종류의 일을 수행하고 있다고 생각한다. 3.66±0.69

나의 업무량은 지나치게 많다. 3.39±0.68

나는 내가 시작한 일의 마무리는 항상 내가 스스로 한다고 생각한다. 3.92±0.62

소계 3.66±0.44

과업

중요성

나의 직무가 전체 병원의 성과에 매우 중요한 역할을 한다고 생각한

다.
3.54±0.65

다른 구성원들의 업무 성과가 나의 업무성과에 따라 달라질 수 있다

고 생각한다.
3.59±0.58

현재 일하고 있는 병원의 전체적인 업무활동 과정을 생각해 볼 때, 

나의 직무는 핵심적이고 중요한 업무이다.
3.46±0.61

나는 내가 수행하는 업무가 잘못되면 내가 속한 부서 전체의 일에 영

향을 주게 된다고 생각한다.
3.84±0.69

소계 3.61±0.47

자율성

나의 직무는 상사의 감독이나 지시가 없어도 일을 시작하고 계속해 

나갈 수 있는 것이라고 생각한다.
3.57±0.69

나는 직무를 수행하는 과정에서 문제가 발생했을 때, 스스로 문제를 

해결할 수 있는 권한이 상사로부터 주어졌다고 생각한다.
3.31±0.69

나는 정해진 규정보다 스스로 자율적 판단에 따라 일을 수행하는 편

이라고 생각한다.
3.06±0.74

소계 3.31±0.52

피드백

내가 수행하는 업무는 업무결과의 잘잘못이 뚜렷하게 드러나는 일이

라고 생각한다.
3.68±0.74

나는 나의 업무결과가 실제 병원 전체의 활동에 어떤 결과를 내는지 

알고 있다.
3.22±0.74

나는 수행한 일의 성과에 대한 평가를 명백하게 받는 편이라고 생각

한다.
2.98±0.72

나는 나의 업무수행결과가 스스로 판단하기에 만족스러운 수준이라고 

생각한다.
3.25±0.66

소계 3.28±0.49

<표 3> 대상자의 직무특성 문항별 점수

(N=177)

* 역환산 처리 문항
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구분 문항 M±SD

조직의

환경

나는 우리 병원의 내부서비스품질에 만족한다. 2.67±0.78

나는 우리 병원에서 일하는 것이 만족스럽다. 3.07±0.68

소계 2.87±0.62

직무 자체의 
만족

나의 업무는 나의 능력에 맞는다. 3.51±0.62

나에게 주어진 업무량은 적절하다. 3.07±0.84

소계 3.29±0.65

조직의

커뮤니케이션

우리 병원에 대하여 직원이 자유롭게 자신의 의견을 
제시 할 수 있다.

2.79±0.78

상사와 자유롭게 업무에 대하여 상호커뮤니케이션을 
할 수 있다.

3.20±0.76

소계 2.99±0.69

경제적 만족
우리 병원이 제공하는 임금수준에 만족한다. 2.05±0.78

소계 2.05±0.78

2.  내부고객만족도

  대상자의 내부고객만족도의 문항별 점수를 조사한 결과, 직무 차제의 만족이 

3.29±0.65점으로 가장 높았으며 그 다음이 조직의 커뮤니케이션 만족이 2.99±0.69

점, 조직의 환경 만족이 2.87±0.62점 순이었고 경제적 만족이 2.05±0.78점으로 중간

이하의 가장 낮은 점수를 보였다<표 4>.

<표 4> 대상자의 내부고객만족도 문항별 점수

(N=177)
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문항 M±SD

나는 앞으로 당분간 간호사를 계속 할 의향이 있다. 5.99±1.39

나는 가능한 한 오래 간호사로 일 할 것이다. 5.19±1.81

나는 머지않아 간호사를 그만 둘 계획이다.* 5.21±1.62

나는 간호사로 계속 일하고 싶다. 5.12±1.82

나는 당분간 간호사로서 계속 일 할 것이다. 5.98±1.31

나는 간호사 이외의 다른 직업을 찾고 싶다.* 3.89±1.83

3 .  재직의도

  연구 대상자의 재직의도의 문항별 점수를 살펴 본 결과는 <표 5>와 같다.

  연구 대상자들의 재직의도 평균은 5.23±1.31점으로 재직 의도가 보통보다 높은 

것으로 나타났으나 문항별 분석인 역환산 처리 문항인 ‘나는 간호사 이외의 다른 

직업을 찾고 싶다.’가 3.89±1.83점으로 조사되어 간호사 이외의 다른 직업을 찾고 

싶어 하는 의도도 있음을 보였다.

<표 5> 대상자의 재직의도 문항별 점수

(N=177)

* 역환산 처리 문항
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C .  직무특성, 내부고객만족도, 재직의도간의 상 관관계

 

  직무특성, 내부고객만족도, 재직의도간의 상관관계는 <표 6>과 같다.

  재직의도는 내부고객만족도(r=0.406, p=.000)와 직무특성의 세부항목 중 기능다

양성(r=0.236, p=.002), 과업중요성(r=0.376, p=.000), 피드백(r=0.191, p=.011)과 통계

적으로 유의한 양의 상관관계를 나타냈다. 직무특성의 세부항목 중 자율성

(r=0.138, p=.067)은 재직의도와 양의 상관관계, 과업정체성(r=-0.028, p=.711)은 재

직의도와 음의 상관관계를 나타내었으나 통계적으로 유의하지 않았다.

  내부고객만족도는 직무특성의 세부항목 중 기능다양성(r=0.235, p=.002), 과업중

요성(r=0.365, p=.000), 피드백(r=0.279, p=.000)과 통계적으로 유의한 상관관계로 

분석되었다.

<표 6> 직무특성, 내부고객만족도, 재직의도간의 상관관계

(N=177)

재직의도 내부고객만족도 직무특성

재직의도 1

내부고객만족도 .406 1

(.000)

직무특성 1

기능다양성 .236 .235

(.002) (.002)

과업정체성 -.028 -.132

(.711) (.081)

과업중요성 .376 .365

(.000) (.000)

자율성 .138 .097

(.067) (.199)

피드백 .191 .279

(.011) (.000)
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내부고객만족도 조직의 환경
직무 자체의 

만족

조직의 

커뮤니케이션
경제적 만족

재직의도 r .437 .373 .216 .198

p .000 .000 .004 .008

  내부고객만족도의 세부항목과 재직의도간의 상관관계는 <표 7>과 같다.

  내부고객만족도의 세부항목인 조직의 환경(r=0.437, p=.000), 직무 자체의 만족

(r= 0.373, p=.000), 조직의 커뮤니케이션(r=0.216, p=.004), 경제적 만족(r=0.198, 

p=.008)과 재직의도는 통계적으로 유의한 양의 상관관계를 나타내었다.

<표 7> 내부고객만족도 세부항목과 재직의도간의 상관관계

(N=177)
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D .  대상 자 의 인구 사회 학적  특성과  직장  관련  특성에  따 른  

   재직의도

  대상자의 인구사회학적 특성과 직장 관련 특성에 따른 재직의도를 t-test와 

ANOVA로 분석한 결과 연령(F=9.205, p=.000), 결혼상태(t=-2.990, p=.003), 자녀 

수(F=5.589, p=.004), 총 임상 경력(t=-2.269, p=.025), 이직횟수(F=3.307, p=.022), 

근무형태(t=-2.190, p=.030), 현 직위(t=-2.893, p=.004)에서 통계적으로 유의한 차

이를 보였다<표 8>.

   통계적으로 유의한 차이를 가지는 변수들을 살펴보면, 연령 35세 이상이 재직

의도가 가장 높았고 연령이 감소할수록 재직의도가 감소하는 결과를 보였으며 기

혼이 재직의도가 높고 자녀가 없을 때보다 2명 이상일 때 재직의도가 높았다. 임

상경력 7년 이상이 재직의도가 높았고 이직 경험이 없는 대상자보다 2회 이상일 

때 재직의도가 높았으며 근무형태가 상근이고 현 직위가 책임간호사일 때 재직의

도가 높았다. 

  통계적으로 유의한 차이는 없었으나 최종학력이 석사 졸업일 때 재직의도가 가

장 높았고 4년제 졸업이 재직의도가 가장 낮았으며 자녀의 주요 양육자가 부부일 

때 재직의도가 가장 높았고 시부모일 때 재직의도가 가장 낮았다. 또한 독거일 때

보다 가족과 함께 살 때 재직의도가 높았고 현 근무부서가 중환자실인 대상자가 

재직의도가 가장 높았고 응급실인 대상자가 재직의도가 가장 낮았다. 부서이동의 

경험이 있는 대상자가 부서이동 경험이 없는 대상자보다 재직의도가 높았으나 부

서이동에 대해 찬반 의견에 따른 대상자 간 재직의도의 차이는 거의 없었다.
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특성 구분 M±SD t or F p
Scheffé

test
연령 29세 이하a 4.76±1.23

9.205 .000 a<b, c30-34세b 5.39±1.30

35세 이상c 5.87±1.21

최종학력 3년제 졸업 5.28±1.32

2.040 .110

방송대/RN-BSN/

학점은행제/전공심화
5.42±1.21

4년제 졸업 4.80±1.38

석사 졸업 5.45±1.32

결혼상태 미혼 5.01±1.34
-2.990 .003

기혼 5.60±1.19

자녀 자녀 수 없음a
5.07±1.32

5.589 .004 a<c1명b 5.54±1.18
2명 이상c 6.10±1.13

주요 양육자 부부 5.90±1.13

.312 .734친부모 5.65±1.05

시부모 5.50±1.84

주거상태 독거 4.99±1.42 -1.926 .56
가족과 함께 5.38±1.24

총 임상 경력 4년 이상-7년 미만 4.92±1.32
-2.269 .025

7년 이상 5.39±1.29

현 근무 부서 일반병동 5.11±1.27

1.074 .362
중환자실 5.44±1.38
수술실 5.41±1.28
응급실 4.53±1.60

예전 근무 부서 없음 4.80±1.36
-1.879 .062

있음 5.31±1.30

이직 경험 이직 횟수 없음a 4.99±1.30
4.448 .013 a<c1회b 5.24±1.31

2회 이상c 5.84±1.17

근무형태 교대근무 5.11±1.28
-2.190 .030

상근 5.63±1.37

부서이동에 

대한 의견

찬성 5.23±1.29
-.025 .98

반대 5.23±1.36

현 직위 일반간호사 5.14±1.29
-2.893 .004

책임간호사 6.18±1.21

<표 8> 대상자의 인구사회학적 특성과 직장 관련 특성에 따른 재직의도

(N=177)
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E .  재직의도의 영향 요 인

  재직의도에 미치는 영향요인을 분석하기 위해 대상자의 인구사회학적 특성과 

직장 관련 특성, 내부고객만족도, 직무특성을 독립변수로 하여 다중회귀분석을 실

시하였다. 독립변수간의 다중공선성을 판단하기 위하여 분산팽창계수(VIF)를 확인

한 결과, VIF 값이 10 이상은 아니나, 연령과 총 임상 경력의 상관관계가 높기 때

문에(r=0.944, p=.000) 두 변수 중에서 한 변수를 제거하는 방법으로 연령을 제외

하고 회귀모형을 구성하였으며 결과는 <표 9>와 같다.

  대상자의 인구사회학적 특성과 직장 관련 특성을 통제변인으로 투입한 모형 1

에서는 재직의도에 영향을 주는 요인은 나타나지 않았고 설명력은 8.8%였다. 모형 

2는 통제변인인 대상자의 인구사회학적 특성과 직장 관련 특성에 독립변수인 내

부고객만족도를 추가로 투입하였고 설명력은 23.2%였으며 재직의도에 영향을 주

는 요인으로 현 직위(β=0.148, p=.041), 내부고객만족도(β=0.384, p=.000)가 나타났

다. 즉, 현 직위가 일반간호사보다 책임간호사이며 내부고객만족도가 높을수록 재

직의도가 높아진다고 볼 수 있다. 모형 3은 모형 2에 독립변수인 직무특성의 세부

항목을 추가로 투입하였고, 재직의도에 영향을 주는 요인으로 내부고객만족도(β

=0.290, p=.000)와 직무특성의 세부항목 중 과업중요성  (β=0.200, p=.018)이 나타

났으며 설명력은 26.4%였다. 그러므로 내부고객만족도가 높고 직무특성 중 과업중

요성이 높을수록 재직의도가 높아진다고 볼 수 있다.
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변수
모형1

β(p)

모형2

β(p)

모형3

β(p)

인구사회학적

특성과 

직장 관련 특성

총 임상경력
4년 이상-7년 미만

(준거집단)

7년 이상
.013

(.879)

-.040

(.599)

-.057

(.454)

이직 횟수
.141

(.075)

.110

(.130)

.098

(.186)

근무형태
교대근무

(준거집단)

상근
.027

(.740)

.049

(.512)

.101

(.189)

현 직위 일반간호사

(준거집단)

책임간호사
.145

(.065)

.148

(.041)

.086

(.241)

결혼상태 미혼

(준거집단)

기혼
.091

(.359)

.123

(.181)

.113

(.214)

자녀 수
.118

(.237)

.089

(.331)

.098

(.280)

내부고객만족도
.384

(.000)

.290

(.000)

직무특성 기능다양성
.139

(.091)

과업정체성
-.050

(.521)

과업중요성
.200

(.018)

자율성
.012

(.868)

피드백
-.048

(.525)

F(p)
3.809

(.001)

8.535

(.000)

6.225

(.000)

R2 .119 .262 .314

Adjusted R2 .088 .232 .264

<표 9> 대상자의 인구사회학적 특성과 직장 관련 특성, 직무특성, 

        내부고객만족도가 재직의도에 미치는 영향

(N=177)
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Ⅴ.  논 의

  본 연구는 병원에 근무하고 있는 임상 경력 4년 이상의 간호사를 대상으로 그

들이 인지하는 직무특성, 내부고객만족도, 재직의도를 파악하고 상관관계를 분석하

여 재직의도에 영향을 미치는 변수를 확인함으로써 경력간호사 확보를 통한 임상 

간호의 질 향상과 의료기관의 간호 인력 관리에 근거 자료를 마련하기 위하여 수

행하였으며 연구 결과를 중심으로 다음과 같이 논의하고자 한다.

  본 연구에서 연구 대상자의 직무특성 평균평점은 5점 만점에 3.49±0.32점으로 

중간 이상의 점수가 나타났다. 세부 항목을 살펴보면, 과업정체성이 3.66±0.44점으

로 가장 높았으며 그 다음이 과업중요성 3.61±0.47점, 기능다양성 3.58±0.48점, 자

율성 3.31±0.52점, 피드백 3.28±0.49점 순으로 나타났다. 문항 중 가장 점수가 높았

던 것은 과업정체성 영역의 ‘나는 내가 시작한 일의 마무리는 항상 내가 스스로 

한다고 생각한다.’로 3.92±0.62점이었으며 가장 점수가 낮았던 것은 피드백 영역의 

‘나는 수행한 일의 성과에 대한 평가를 명백하게 받는 편이라고 생각한다.’로 

2.98±0.72점 이었다. 즉, 간호사들은 간호업무에서 과업정체성, 과업중요성, 기능다

양성은 비교적 높게 인식하고 있었으나 자율성과 피드백은 상대적으로 낮게 인식

하고 있었다. 이는 간호사를 대상으로 한 문주연(2010)의 연구에서 과업정체성, 과

업중요성, 기능다양성, 자율성, 피드백 순의 결과를 보인 것과 일치하였다. 반면, 

박현숙(2002)의 연구에서 과업중요성, 피드백을 비교적 높게 인식하며 자율성 및 

기술다양성을 상대적으로 낮게 인식하고 박옥분(2007)의 연구에서 자율성이 가장 

낮게 나타난 것과는 차이가 있었으며 정일희(2011)의 연구에서 피드백을 가장 높

게 인식하고 있는 것과는 다른 결과를 보였다. 직무특성 중 자율성이 낮다고 인식

한 결과는 간호사들이 스스로 전문가라고 인식하고 있으나 전문지식과 기술부족, 

그리고 관료적인 의료체제에서 자율성을 발휘하기 어려운 상황에 있기 때문에(장

금성, 2000) 다른 전문직에 비해 자율성이 부족하다고 인식하고 있는 것으로 생각
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된다. 따라서 간호사의 자율성을 확보하고 증진시킬 수 있는 실무환경을 조성하고 

직무를 설계함에 있어 자율성을 보다 많이 부여하도록 노력하는 것이 중요하다고 

사료된다. 또한 경력직 간호사를 대상으로 한 연구임에도 피드백 항목 중 ‘나는 수

행한 일의 성과에 대한 평가를 명백하게 받는 편이라고 생각한다.’의 점수가 가장 

낮고 간호사의 직무특성 중 피드백이 가장 낮다고 인식한 결과를 보였다. 이는 간

호사들을 동기화하기 위한 방안으로 자신의 업무 성과를 가시적으로 확인할 수 

있도록 하는 것이 필요함을 보여준다 하겠다.

  내부고객만족도의 평균평점은 5점 만점에 2.91±0.52점으로 중간 정도의 점수로 

나타났다. 세부 항목을 살펴보면, 직무 차제의 만족이 3.29±0.65점으로 가장 높았

으며 그 다음이 조직의 커뮤니케이션 만족이 2.99±0.69점, 조직의 환경 만족이 

2.87±0.62점 순이었고 경제적 만족이 2.05±0.78점으로 중간 이하의 가장 낮은 점수

를 보였다. 문항 중 가장 점수가 높았던 것은 직무자체의 만족 영역의  ‘나의 업무

는 나의 능력에 맞는다.’로 3.51±0.62점이었으며 가장 점수가 낮았던 것은 경제적 

만족 영역의 ‘우리 병원이 제공하는 임금수준에 만족한다.’로 2.05±0.78점 이었다. 

즉, 대상자들은 직무 자체에 대해 가장 만족하고 조직의 커뮤니케이션과 조직의 

환경에 만족하는 편이나 경제적 만족은 낮은 편으로 나타났다. 최정 & 하나선

(2007)의 간호사가 인지하는 내부마케팅에 관한 연구에서 내부마케팅 만족도는 의

사소통이 가장 높고 보상제도, 복리후생제도의 만족도가 비교적 낮게 나타났으며 

두은영, 임지영, 서문경애 & 김인아(2005)의 연구에서 내부마케팅활동의 만족도는 

의사소통제도, 근무환경제도, 보상제도 순으로 보상제도에 대한 만족도가 다른 요

인들에 비해 낮은 편이었다. 간호조직을 대상으로 한 김민주(2004)와 오숙희(2004)

의 연구에서도 내부마케팅 만족도는 의사소통만족도 점수가 높게 나타났고, 복지

제도, 근무환경 및 보상 등이 낮게 나타났다고 하여 내부고객의 경제적 만족이 높

지 않은 편이라는 결과를 보여주고 있어 본 연구의 경력 간호사들의 경제적 만족

이 낮다는 연구 결과를 뒷받침하였다. 김혜정(2002)은 낮은 경제적 만족이 간호사

의 사기저하 문제뿐 아니라 업무갈등 유발을 유발하여 이직에 있어 중요한 요인

으로 작용한다고 하였고, 강기노(2010)는 간호사의 이직의도를 예방하기 위한 방

안으로 보수를 적정수준으로 인상시키는 것이 필요함을 제언하였다. 그러므로 간
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호조직 차원에서 간호사의 경력에 따른 적절한 보상체계 및 이를 뒷받침할 평가

기준의 개발과 일의 보람과 성취감, 능력을 인정하는 다양한 포상제도가 필요하다 

하겠다.

  연구 대상자의 재직의도의 평균은 31.37±7.89점이며, 평균평점은 8점 만점에 

5.23±1.31점으로 중간 이상의 점수가 나타났다. 같은 도구를 사용한 선행 연구와 

비교하면, 임상 간호사를 대상으로 한 권경자, 주민선 & 김정아(2009)의 연구에서 

평균평점 4.78±1.50점, 김미란(2008)의 연구에서 평균 28.70±10.69점, 김민정(2006)

의 연구에서 평균 27.88±8.70점을 보여 본 연구의 재직의도가 높은 편임을 알 수 

있다. 반면, 정신과 병동에 근무하는 간호사를 대상으로 한 권경자, 고경희, 김경원 

& 김정아(2010)의 연구에서 평균평점 6.40±1.32점을 보인 것에 비하면 재직의도가 

낮게 나타났다. 이는 본 연구가 총 임상경력 4년 이상의 경력간호사를 대상으로 

하였기 때문에 간호사 전체를 대상으로 한 연구 보다 재직의도가 높게 나타났으

며 임상 간호사를 대상으로 하였기 때문에 전문 영역의 정신간호사를 대상으로 

한 연구보다는 재직의도가 낮게 나타난 것으로 사료된다.

  본 연구에서 직무특성의 세부항목과 내부고객만족도, 재직의도는 유의한 양의 

상관관계를 가지는 것으로 확인되었다.

  재직의도는 직무특성의 세부항목인 기능 다양성(r=0.236, p=.002), 과업중요성

(r=0.376, p=.000), 피드백(r=0.191, p=.011)에서 통계적으로 유의한 양의 상관관계가 

나타났다. 세부항목 중 자율성(r=0.138, p=.067)은 양의 상관관계, 과업정체성

(r=-0.028, p=.711)은 음의 상관관계를 나타내었으나 통계적으로 유의하지 않았다. 

어금숙, 허혜경, 김기경, 조용자, 김은희 & 김순자(2004)의 연구와 박현숙(2002)의 

연구에서 직무특성은 재직의도의 상대 개념인 이직의도와 상관관계가 없다는 본 

연구와 상반되는 결과를 보이기도 하였으나 박옥분(2007)의 연구에서 피드백이 이

직의도와 역 상관관계로 나타났고 문주연(2010)의 연구에서 기능다양성, 피드백은 

이직의도와 역 상관관계, 과업정체성은 양의 상관관계를 보여 본 연구를 지지하였

다. 본 연구에서 경력 간호사가 인식하는 직무특성은 과업정체성이 가장 높고 피

드백이 가장 낮았으나 재직의도와는 기능 다양성, 과업중요성, 피드백만이 유의한 

양의 상관관계를 나타내었다. 그러므로 재직의도를 높이기 위해서는 단순 업무가 
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아닌 복합적인 부분에서 역량을 발휘할 수 있도록 직무를 설계해야겠다. 또한 임

상경력개발제도(Clinical ladder system)와 같은 제도의 도입으로 간호현장 내에서 

임상경험, 기술과 역량, 교육, 전문성 등의 수준을 높일 수 있도록 하고 간호사들

이 자신의 직무가 얼마나 다양하고 수준 높은 기술과 능력이 필요한지를 경험하

여 동기부여 시키는 것이 필요하다고 생각된다. 뿐만 아니라, 자신의 직무에 대한 

성과의 유효성에 대해 직접적이고 분명한 정보를 제공하여 자신의 직무에 대해 

관심을 가지고 의미부여를 할 수 있는 방안을 마련하는 것이 필요하다 생각된다.

  재직의도는 내부고객만족도(r=0.406, p=.000)와 유의한 양의 상관관계를 나타내

며 세부항목인 조직의 환경(r=0.437, p=.000), 직무 자체의 만족(r=0.373, p=.000), 

조직의 커뮤니케이션(r=0.216, p=.004), 경제적 만족(r=0.198, p=.008)도 재직의도와 

통계적으로 유의한 양의 상관관계를 나타내었다. 이는 최정 & 하나선(2007), 두은

영(2004)의 연구에서 내부마케팅 만족도과 이직의도가 역 상관관계를 보인 것과 

같은 결과라 할 수 있다. 또한, 본 연구의 내부고객만족도의 세부항목 중 경제적 

만족도와 재직의도가 가장 낮은 상관관계를 보여 경제적 만족이 재직의도의 결정

에 큰 영향 요인은 아님을 확인하였다. 즉, 내부고객만족을 높임으로써 이직의도를 

감소시키고 재직의도를 높이는 중재 방안이 요구된다 하겠다.

  본 연구의 인구사회학적 특성과 직장 관련 특성에 따른 재직의도를 분석한 결

과 연령, 결혼상태, 자녀 수, 총 임상 경력, 이직횟수, 근무형태, 현 직위에서 통계

적으로 유의한 차이를 보였다. 연령이 높을수록, 경력이 높을수록, 이직횟수가 많

을수록, 교대근무보다 상근일 때, 일반간호사보다 책임간호사 일 때 재직의도가 높

은 것으로 나타났다. 김민정(2006)의 연구에서 연령, 결혼상태, 학력, 임상경력, 현 

직위와 재직의도는 유의한 차이를 보였으며 정신간호사를 대상으로 한 권경자, 고

경희, 김경원 & 김정아(2010)의 연구에서는 재직의도가 연령, 결혼상태, 학력, 임

상경력, 자격증 유형, 이직경험, 이직횟수와 통계적으로 유의한 차이를 보여 본 연

구를 지지하였다. 또한, 김미란(2008)의 연구에서 학력, 경력, 근무부서와 재직의도

가 유의한 차이를 보이나 연령, 결혼상태, 현 직위, 이직경험은 유의한 차이가 없

어 본 연구를 일부 지지하였으며 응급실 간호사를 대상으로 한 성미혜 & 최은영

(2012)의 연구에서 연령, 결혼상태, 학력, 총 임상경력, 현 직위, 근무형태, 이직경
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험과는 유의한 차이가 없다는 결과를 보여 본 연구와 다른 연구 결과를 나타냈다. 

  본 연구에서 재직의도의 영향요인은 대상자의 인구사회학적 특성과 직장 관련 

특성을 통제변인으로 투입한 모형에서는 재직의도에 영향을 주는 요인은 나타나

지 않았고 설명력은 8.8%였다. 통제변인인 대상자의 인구사회학적 특성과 직장 관

련 특성에 독립변수인 내부고객만족도를 추가로 투입한 모형에서는 재직의도에 

영향을 주는 요인으로 현 직위, 내부고객만족도가 나타났으며 설명력은 23.2%였

다. 통제변인인 대상자의 인구사회학적 특성과 직장 관련 특성, 내부고객만족도에 

독립변수인 직무특성의 세부항목을 추가로 투입한 모형에서는 재직의도에 영향을 

주는 요인으로 내부고객만족도와 직무특성의 세부항목 중 과업중요성이 나타났으

며 설명력은 26.4%였다. 즉, 본 연구의 재직의도 예측 요인은 내부고객만족도, 직

무특성의 세부항목 중 과업중요성으로 내부고객만족도가 높고 과업중요성이 높을

수록 재직의도가 높아진다는 결과를 보였다. 다른 연구들을 살펴보면, 김민정

(2006)의 연구에서 재직의도의 예측 변수는 연령, 일반병동, 전문대 졸업의 학력 

등으로 나타났고 정신간호사를 대상으로 한 권경자, 고경희, 김경원 & 김정아

(2010)의 연구에서는 이직유무, 자율성이 예측인자로 나타났다. 그 외 최정 & 하

나선(2007)의 연구에서 재직의도의 상대 개념인 이직의도에 영향을 미치는 내부마

케팅 요인은 보상, 의사소통, 휴가 및 휴직, 복리후생이라는 결과도 나타났고 두은

영, 임지영, 서문경애 & 김인아 (2005)의 연구에서 이직의도에 영향을 미치는 내

부마케팅 요인은 보상제도와 교육훈련제도, 의사소통제도, 임금이라는 결과도 나타

났다. 

  그러므로 관리자들은 간호사들의 내부고객만족도를 증진시킬 수 있는 계획을 

수립하고 간호사들에게 자신의 직무가 환자나 병원에 어떤 영향을 미치는지 정확

하게 인식할 수 있도록 하여 자신의 일에 대한 의미부여나 자신감을 높이도록 하

는 전략이 필요하다. 
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Ⅵ.  결 론 및 제언

1.  결 론

  본 연구는 경력 간호사를 대상으로 그들이 인지하는 직무특성, 내부고객만족도, 

재직의도를 파악하고 재직의도에 영향을 미치는 요인들을 확인함으로써 경력간호

사 확보를 통한 임상 간호의 질 향상과 의료기관의 간호 인력 관리에 기여하고자 

시도된 서술적 조사 연구이다.

  연구 대상은 경기도 고양시 소재의 침상 수 600-900개의 3개 종합병원에 근무

하고 있는 총 임상 경력 4년 이상 간호사 177명을 대상으로 하였으며 관리자는 

제외하였다.

  자료 수집 기간은 2012년 8월 25일부터 10월 15일까지로 설문지를 이용하여 수

집된 자료를 분석하였다. 연구의 도구로 직무특성에 대한 인식을 측정하기 위해 

Hackman과 Oldham(1975)이 개발한 측정도구를 이용도(2003)가 번역하여 사용한 

도구 18문항, 내부고객만족도에 대한 인식을 측정하기 위해 이선민(2007)이 구성

한 도구를 수정, 보완한 7문항, 재직의도를 측정하기 위해 Cowin(2002)이 개발한 

간호사 재직의도 측정도구(NRI, Nurses' Retention Index)를 김민정(2006)이 번역

한 것을 사용한 도구 6문항을 사용하였다. 수집된 자료는 SPSS WIN 20.0 프로그

램을 활용하여 서술적 통계, t-test, ANOVA, Scheffé test, Pearson’s Correlation 

Coefficient, Multiple Linear Regression을 실시하였다.

  본 연구의 결과는 다음과 같다.

1. 대상자의 인구사회학적 특성과 직장 관련 특성을 분석한 결과, 평균 연령은 

31.18±4.10세로 30-34세의 간호사가 가장 많았고 최종학력은 3년제 졸업자가 가

장 많았으며 결혼 상태는 미혼이 기혼보다 많았다. 자녀수가 1명인 경우와 주요 

양육자가 부부인 경우가 가장 많았으며 주거 상태로는 가족과 함께 동거하는 

대상자가 많았다.
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  총 임상 경력은 7년 이상이 많았고 평균 임상 경력은 106.52±44.91개월이었다. 

현 근무 부서는 일반병동이 가장 큰 비율을 차지하였으며 이직 횟수가 1회인 

경우가 가장 많았다. 부서이동에 대한 의견은 찬성이 많았으며 근무형태는 교대 

근무자가 많았고 현 직위는 일반간호사가 대부분이었다.

2. 대상자가 인지하는 직무특성의 평균평점은 5점 만점에 3.49±0.32점으로 세부항

목별로는 과업정체성이 가장 높았으며 피드백이 가장 낮은 것으로 나타났다. 내

부고객만족도의 평균평점은 5점 만점에 2.91±0.52점이었고 세부항목별로는 직무 

차제의 만족이 가장 높았으며 경제적 만족이 가장 낮은 점수를 보였다. 재직의

도의 평균평점은 8점 만점에 5.23±1.31점으로 나타났다.

3. 대상자의 인구사회학적 특성과 직장 관련 특성에 따른 재직의도를 분석한 결과 

연령(F=9.205, p=.000), 결혼상태(t=-2.990, p=.003), 자녀 수(F=5.589, p=.004), 총 

임상 경력(t=-2.269, p=.025), 이직횟수(F=3.307, p=.022), 근무형태(t=-2.190, 

p=.030), 현 직위(t=-2.893, p=.004)에서 통계적으로 유의한 차이를 보였다.

4. 재직의도는 직무특성과 통계적으로 유의한 양의 상관관계를 나타냈다. 직무특

성의 세부항목인 기능 다양성(r=0.236, p=.002), 과업중요성(r=0.376, p=.000), 피

드백(r=0.191, p=.011)에서 통계적으로 유의한 양의 상관관계가 나타났다.

5. 재직의도는 내부고객만족도와 통계적으로 유의한 양의 상관관계를 나타냈다. 

내부고객만족도의 세부항목인 조직의 환경(r=0.437, p=.000), 직무 자체의 만족

(r=0.373, p=.000), 조직의 커뮤니케이션(r=0.216, p=.004), 경제적 만족(r=0.198, 

p=.008)과 재직의도는 통계적으로 유의한 양의 상관관계가 나타났다.

 

6. 재직의도에 미치는 영향요인을 분석하기 위해 다중회귀분석을 실시한 결과, 대

상자의 인구사회학적 특성과 직장 관련 특성을 통제변인으로 투입한 모형 1에

서는 재직의도에 영향을 주는 요인은 나타나지 않았고 8.8%의 설명력을 보였
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다. 모형 2는 통제변인인 대상의 인구사회학적 특성과 직장 관련 특성에 독립변

수인 내부고객만족도를 추가로 투입하였고 설명력은 23.2%였으며 재직의도에 

영향을 주는 요인으로 현 직위(β=0.148, p=.041), 내부고객만족도(β=0.384, 

p=.000)가 나타났다. 모형 3은 모형 2에 독립변수인 직무특성의 세부항목을 추

가로 투입하였고, 재직의도에 영향을 주는 요인으로 내부고객만족도(β=0.290, 

p=.000)와 직무특성의 세부항목 중 과업중요성(β=0.200, p=.018)이 나타났으며 

설명력은 26.4%였다. 

  결론적으로 경력 간호사의 재직의도는 내부고객만족도와 직무특성의 세부항목

인 과업중요성에 따라 유의하게 영향을 받는 것으로 나타났다. 그러므로 조직의 

환경을 개선하고 직무 자체의 만족과 경제적 만족을 증가시키며 조직의 커뮤니케

이션을 원활히 하여 내부고객만족도를 높이기 위한 방안이 필요하다. 또한, 과업 

중요성에 대한 중재로 간호사들에게 자신의 직무가 환자나 병원에 어떤 영향을 

미치는지 정확하게 인식할 수 있도록 하여 자신의 일에 대한 의미부여와 자신감 

향상을 위한 전략 마련이 필요하다. 그리고 이러한 노력은 유능한 경력 간호사의 

재직의도를 증가시켜 임상 간호의 질 향상에도 기여할 수 있을 것이다.

2.  제언

  본 연구의 결과와 논의를 바탕으로 다음과 같이 제언하고자 한다.

1. 경력 간호사의 내부고객만족도를 향상 시킬 수 있는 방안과 자신의 직무에 대

한 영향력을 확인할 수 있는 제도 마련이 필요하다.

2. 내부고객만족도와 직무특성 외에 간호사의 재직의도에 영향을 미치는 요인을 

다양하게 설정하여 검증하는 연구가 필요하다.
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안녕하십니까?

바쁘신 시간 중에도 불구하고 귀중한 시간을 할애해 설문에 응해 주심에 

대하여 진심으로 감사드립니다.

저는 연세대학교 간호대학원 간호관리와 교육 전공 석사 과정에 재학 중

인 학생입니다.

본 설문지는 ‘경력 간호사가 인지하는 직무특성, 내부고객만족도와 재직의

도와의 관계’ 분석을 위한 설문지입니다.

본 설문의 응답내용은 학문적 목적 이외에는 절대 사용되지 않을 것이며, 

무기명으로 통계 처리되고 개인에 대한 어떠한 정보도 유출되지 않을 것임

을 약속드립니다.

귀하의 솔직하고 성의 있는 답변은 논문작성에 소중한 자료로 이용될 것

이며 의료기관에 종사하는 근로자의 재직의도를 높이는데 많은 도움이 될 

것입니다.

바쁘시겠지만 내용을 잘 읽으신 후 빠짐없이 답변해 주시길 부탁드립니

다.

2012년 8월

연세대학교 간호대학원

지도교수 : 이정열

연구자 : 정하영

E-mail : hy_1211@hanmail.net

※ 본 조사나 설문지에 대해 의문이 있으시면 위 연락처로 문의하시기 

   바랍니다.

부록 .  설 문지

설   문  지
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연구  참여 자  서 면  동 의서

연구  제목  :  경력 간호사가 인지하는 직무특성,

내부고객만족도와 재직의도와의 관계

본인(또는 법적 대리인)은 본 연구에 대한 목적, 방법 및 내용 등에 대하여 

충분한 설명을 읽고 이해하였습니다. 또한 연구 시작 전을 포함하여 기간 

중 언제라도 자료수집에 참여하기를 중단 할 수 있다는 사실을 알고 있습니

다. 이에 본인은 자유로운 의사에 따라 본 연구의 자료수집 참여에 동의합

니다.

                               날        짜 :   2012년    8월      일

                               피험자  성명 :             (인 또는 서명)

                               연   구   자 :   정 하 영  (인 또는 서명)
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Ⅰ.  대상 자  특성

  다음은 귀하에 대한 인구사회학적 특성과 직장 관련 특성을 알아보기 위한 질

문입니다. 해당 사항에 기입해 주시고 해당 사항이 없는 경우 기타 란에 자세히 

기입해 주시기 바랍니다.

1. 귀하의 만 연령은 어떻게 되십니까?        세

2. 귀하의 최종 학력은 어떻게 되십니까?

① 3년제 간호대학 졸업   ② 방송대 / RN-BSN / 학점은행제 

③ 4년제 간호대학 졸업   ④ 석사 졸업 또는 과정 중

⑤ 박사 졸업 또는 과정 중   ⑥ 기타(            )

3. 귀하의 총 임상 경력은 어떻게 되십니까?  ______년 _______개월

4. 귀하의 현 근무 부서는 어떻게 되십니까? 

① 일반 병동(내, 외과)   ② 중환자실   ③ 수술실   ④ 응급실   

⑤ 기타(          )

4-1. 귀하가 예전에 근무했던 부서가 있다면 모두 체크하여 주십시오.

① 일반 병동(내, 외과)   ② 중환자실   ③ 수술실   ④ 응급실   

⑤ 기타(          )

5. 귀하는 이직경험이 있으십니까?

① 있다   ② 없다

5-1. 이직 경험이 있다면 몇 번 입니까?

6. 귀하의 근무형태는 어떻게 되십니까?

① 3교대   ② D/E 고정   ③ 밤번고정   ④ 상근   ⑤ 기타(          )
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7. 귀하의 부서이동에 대한 의견은 어떻게 되십니까?

① 찬성   ② 반대

8. 귀하의 현 직위는 어떻게 되십니까? 

① 일반간호사   ② 책임간호사   ③ 기타(직위 :_________)

9. 귀하의 결혼 상태는 어떻게 되십니까?

① 미혼   ② 기혼   ③ 기타(           )

10. 귀하는 자녀가 있으십니까? 

① 유   ② 무

10-1. 자녀가 있다면 몇 명입니까?

① 1명   ② 2명   ③ 3명   ④ 그 이상(     )

10-2. 자녀를 주로 양육하는 사람은 누구입니까?

① 부부   ② 친부모   ③ 시부모   ④ 기타(          )

11. 귀하의 거주 상태는 어떻게 되십니까? 

① 독거   ② 가족과 함께   ③ 기타(         )
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설문내용

매우

그렇지

않다

그렇지

않다

보통

이다
그렇다

매우

그렇다

1. 나는 우리 병원의 내부서비스품질

  (병원이 내부고객인 직원에게 제공하는 

   서비스 품질)에 만족한다.

2. 나는 우리 병원에서 일하는 것이 만족스럽

  다.

3. 나의 업무는 나의 능력에 맞는다.

4. 나에게 주어진 업무량은 적절하다.

5. 우리 병원에 대하여 직원이 자유롭게 자신

  의 의견을 제시 할 수 있다.

6. 상사와 자유롭게 업무에 대하여 상호커뮤니

  케이션을 할 수 있다.

7. 우리 병원이 제공하는 임금수준에 만족한

  다.

Ⅱ.  내부고객만족

  다음은 귀하가 근무지에서 느끼는 만족도를 알아보기 위한 질문입니다. 귀하가 

해당되는 항목에 체크해 주십시오.
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항목

전혀

그렇지

않다

그렇지

않다

보통

이다
그렇다

매우

그렇다

기

능

다

양

성

1. 나의 업무를 수행하기 위해서는 복잡하

  고, 높은 수준의 기술이나 지식이 요구된

  다.

2. 나의 직무는 반복적이며 매우 단순하다.

3. 나는 내가 수행하는 직무가 고도의 기술

  을 요구한다고 생각한다.

4. 나는 직무를 수행하는데 필요한 내가 

  갖고 있는 기술이 쉽게 다른 병원에서도 

  사용 가능한 것이라고 생각한다.

과

업

정

체

성

5. 나는 너무 다양한 종류의 일을 수행하고

  있다고 생각한다.

6. 나의 업무량은 지나치게 많다.

7. 나는 내가 시작한 일의 마무리는 항상

  내가 스스로 한다고 생각한다.

과

업

중

요

성

8. 나의 직무가 전체병원의 성과에 매우 

  중요한 역할을 한다고 생각한다.

9. 다른 구성원들의 업무 성과가 나의 업무

  성과에 따라 달라질 수 있다고 생각한다.

10. 현재 일하고 있는 병원의 전체적인 업무

   활동 과정을 생각해 볼 때, 나의 직무는

   핵심적이고 중요한 업무이다.

11. 나는 내가 수행하는 업무가 잘못되면

   내가 속한 부서 전체의 일에 영향을 

   주게 된다고 생각한다.

Ⅲ.  직무특성

  다음은 귀하의 직무특성에 대한 질문입니다. 귀하의 생각을 잘 나타낸다고 생각

되는 해당 항목에 체크해 주십시오.
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자

율

성

12. 나의 직무는 상사의 감독이나 지시가

   없어도 일을 시작하고 계속해 나갈 수

   있는 것이라고 생각한다.

13. 나는 직무를 수행하는 과정에서 문제가

   발생했을 때, 스스로 문제를 해결할 수 

   있는 권한이 상사로부터 주어졌다고 

   생각한다.

14. 나는 정해진 규정보다 스스로 자율적 

   판단에 따라 일을 수행하는 편이라고 

   생각한다.

피

드

백

15. 내가 수행하는 업무는 업무결과의 잘

   잘못이 뚜렷하게 드러나는 일이라고 

   생각한다.

16. 나는 나의 업무결과가 실제 병원 전체의

   활동에 어떤 결과를 내는지 알고 있다.

17. 나는 수행한 일의 성과에 대한 평가를

   명백하게 받는 편이라고 생각한다.

18. 나는 나의 업무수행결과가 스스로 판단

   하기에 만족스러운 수준이라고 생각한다.
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문항

전혀

그렇지

않다

그렇지

않다

대체로

그렇지

않다

약간

그렇지

않다

약간

그렇다

대체로

그렇다
그렇다

매우

그렇다

1. 나는 앞으로 당분간 간호사

  를 계속 할 의향이 있다.

2. 나는 가능한 한 오래 간호사

  로 일 할 것이다.

3. 나는 머지않아 간호사를    

  그만 둘 계획이다.

4. 나는 간호사로 계속 일하고 

  싶다.

5. 나는 당분간 간호사로서 

  계속 일 할 것이다.

6. 나는 간호사 이외의 다른

  직업을 찾고 싶다.

Ⅳ.  재직의도

  다음은 귀하가 현재 생각하고 재직 계획에 대한 질문입니다. 귀하의 생각을 잘 

나타낸다고 생각되는 해당 항목에 체크해 주십시오.
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ABSTRACT

Relationship between Job characteristics, Internal customer 
satisfaction and Nurses' retention of experienced nurses.

Jeong, Ha Yung
Nursing Management and Education
Graduate School of Nursing
Yonsei University

  The purpose of this study was to identify factors affecting to nurses' retention 
of experienced nurses, and contribute to improving quality of clinical nursing, 
managing nursing human resources in medical institutions by securing 
experienced nurses. The participants were 177 registered nurses who had more 
than four years clinical experience in three hospitals with 600-900 beds located 
in Goyang-si, Gyeonggi province. The survey was performed using questionnaire 
and data were collected from August 25 to October 15, 2012. Data were 
analyzed using descriptive statistics, t-test, ANOVA, Scheffé test, Pearson's 
Correlation Coefficient, and Multiple Linear Regression with SPSS WIN 20.0.

  The results of the study were as follows:
1. In socio-demographic and workplace-related characteristics, 30-34 aged 

nurses, and nurses with 3-year-curriculum degree were the most, and 
single nurses were more than married nurses. Nurses with one child, 
nurses who cared children by parents, and nurses cohabiting were the 
most. Nurses with seven years or longer clinical experience, nurses 
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working at general wards, and nurses who had left their work more than 
one time occupied the most. Nurses agreeing with shifting the ward, 
nurses working in shift work, and nurses with general nurse position were 
the most.

2. The mean of job characteristics was 3.49±0.32 out of 5 points, in which 
task identity showed the highest, while feedback showed the lowest. The 
mean of internal customer satisfaction was 2.91±0.52 out of 5 points, 
among them, satisfaction itself was the highest, while economic satisfaction 
was the lowest. The mean of nurses' retention showed 5.23±1.31 out of 8 
points.

3. As a result of analysis between participants' socio-demographic 
characteristics, workplace-related characteristics, and nurses' retention, 
age(F=9.205, p<.001), marriage status(t=-2.990, p=.003), number of 
children(F=5.589, p=.004), total clinical experience(t=-2.269, p=.025), 
number of leave(F=3.307, p=.022), type of work(t=-2.190, p=.030), 
current position(t=-2.893, p=.004) showed significant differences to 
nurses' retention.

4. Nurses' retention showed significantly positive correlation with skill 
variety(r=.236, p=.002), task significance(r=.376, p<.001), 
feedback(r=.191, p=.011) among job characteristics, and also significant 
positive correlation with organization environment(r=.437, p<.001), job 
satisfaction itself(r=.373, p<.001), organization communication(r=.216, 
p=.004), economic satisfaction(r=.198, p=.008) in internal customer 
satisfaction.

5. As a result of multiple regression, controlling socio-demographic and 
workplace-related characteristics, internal customer satisfaction(β=.290, 
p<.001) and task significance(β=.200, p=.018) in job characteristics 
explained 26.4% of nurses' retention.
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  The findings indicated that nurses' retention of experienced nurses were 
affected by internal customer satisfaction, and task significance in job 
characteristics. Therefore, we should improve organization environment, job 
satisfaction itself, economic satisfaction, and organization communication for 
internal customer satisfaction. Furthermore, we should make nurses realize how 
their job affects patients or hospital, and prepare strategies for nurses' 
motivation and pride.

Keyword: experienced nurse, job characteristics, internal customer 
satisfaction, nurses' retention
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