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감감감사사사의의의 글글글

무턱대고 간호행정을 공부해 보겠다는 마음하나만 믿고 시작하여 농구장의 저
녁 어스름을 바라보며 도서관의 딱딱한 의자와 더불어 지낸 시간들이 힘들고 어
려웠지만 참으로 귀한 시간들이었습니다.간호학이 이렇게 사랑 받을 수 있는 학
문이라는 것을 새삼스럽게 느끼면서 학위과정동안 간호학부 교수님들의 너무나
많은 열정과 보살핌이 있어서 오늘 이렇게 결실을 거둘 수 있게 된 것 같습니다.
진심으로 감사의 마음을 전합니다.
박소미 교수님,논문 주제 선정에서부터 연구의 진행과정을 휴일을 반납하시면

서 학생보다 더한 정열과 섬세함으로,이루 형언할 수 없는 애정과 사랑으로 지도
해 주셔서 오늘의 이 자리가 그분으로 생겨남을 진심으로 감사드립니다.최상순
교수님,한결같이 부드러운 언어로 자상하게 보살펴 주시면서 격려해주심에 감사
드립니다.강경화 교수님,성과관리에 눈을 뜨게 해주시고 원거리를 마다하지 않고
달려오셔서 용기를 불어넣어주시고 상세하게 지적해주시면서 진행방향을 세심하
게 지도해주심에 감사드립니다.또한 학위의 시작부터 끝까지 관심을 가져주시고
지도해 주신 허혜경 학부장님께 감사의 마음을 전합니다.
개인적으로 늦게 시작한 공부였지만 여러 윗분들과 동료 후배들의 격려와 관

심이 있어 참으로 행복하였습니다.어금숙 국장님,책이며 자료들까지 챙겨서 가져
다주시며 격려해주심에 감사드립니다.조용자 부장님,김은희 부장님,김순자 부장
님,지치고 힘들 때 주위를 바라볼 수 있는 여유와 위로를 주셔서 감사드립니다.
그리고 논문이 완성되기까지 내내 건강을 염려해주고 포근히 안아주며,없는 시간
들까지 쪼개어서 매번 즐거움으로 연구에 동참하여주던 분만실 식구 은영이,민경
이,혜란,미화,신영,순조 모두에게 뜨거운 고마움을 전합니다.또한 자료수집에
도움을 주신 지석만 과장님,김만수 과장님,심복경 과장님,진심으로 감사드립니
다.
끝으로 너무나 많은 고마움을 전해야 하는 나의 가족들에게 감사의 마음을 드



립니다.학위과정 내내 성숙하게 엄마를 배려해주고,챙겨주면서 따뜻함을 전달해
준 나의 아들 함기원,그리고 남편 함연종에게 가슴이 저미도록 미안함과 고마움
을 전합니다.
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국문요약

분분분만만만실실실 간간간호호호단단단위위위 성성성과과과평평평가가가지지지표표표 개개개발발발

본 연구는 분만실 간호단위의 성과평가지표를 개발하기 위한 연구이다.이를
위하여 Kaplan과 Norton(1992)이 개발한 균형성과표(BSC;BalancedScorecard)를
개념적 틀로 하여 분만실 간호단위의 성과평가지표를 개발하는 방법론적 연구이
다.
연구대상은 일 대학병원의 분만실 간호단위를 선정하였으며,구축과정은 5단계

로서 1단계는 BSC구축 준비단계,2단계는 전략적 목표 수립을 위한 질문 도출,3
단계는 분만실 간호단위의 전략적 목표 확인,4단계는 분만실 간호단위 예비성과
지표 선정,5단계는 분만실 간호단위 성과평가지표 확정을 하는 과정을 거쳤다.자
료수집은 각 단계별로 2005년 9월 27일에서 10월31일까지 문헌고찰과 심층면담
방법을 통하여 분만실 간호단위의 전략적 목표를 확인하였다.도출된 전략적 목표
를 바탕으로 전문가 집단의 자문과 분만실 간호사 전수로 구성된 실무자 집단의
3차례 합의 과정을 통해 분만실 간호단위 성과지표를 개발하였다.

본 연구의 결과를 요약하면 다음과 같다.

1.연구 대상 단위의 전략적 목표는 균형성과표의 네 가지 관점의 심층면담과
기존 분만실 목표를 참고하여 확인하였다.재무관점에서는 병원수익에 기여할 수
있는 전략을 수립,고객 관점에서는 고객을 만족하게 하기위하여 간호 가치의 명
제를 반영,내부업무 프로세스 관점에서는 간호의 질 향상,학습과 성장 관점에서
는 간호역량 향상이었다.이러한 전략 목표들은 분만실의 사명인 고객에게 최적의
간호를 제공하기 위하여 전문직으로서의 성장을 기대하고 있는 것으로 확인되었
다.
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2.분만실 간호단위 사명을 실천하기 위하여 도출된 전략 목표는 관점별로 재무관
점에서 2개,고객관점에서 4개,내부업무 프로세스관점에서 6개,학습과 성장관점
에서 2개의 지표를 선정하였다.재무 관점에서 ‘간호수익 증가율’‘관리비용 감소
율’,고객관점에서 ‘고객 만족도’‘환자 및 보호자에게 치료와 간호계획을 충분히
설명한 건수’‘고객의 간호사이미지 점수’‘고객유치율’,내부업무 프로세스 관점에
서 ‘직접간호시간’‘간호사 인력 비율’‘간호과정을 적용하여 간호문제를 해결 한
건수’‘개발된 프로토콜의 적용 건수’‘관련부서의 간호이미지 점수’‘간호사고 발생
건수’였으며,학습과 성장의 관점에서 ‘교육 및 연구 참여건수’‘간호사 만족도’로서
총 14개의 예비성과 지표를 도출하였다.

3.개발된 예비성과 지표는 전문가 자문,분만실 간호사 전수의 합의과정을 거쳐
타당도 검증을 하였다.확정된 분만실 간호단위의 성과지표는 고객 관점에서 ‘고객
유치율’‘간호사고 발생건수’의 타당도가 낮아 이를 제외시켜 재무관점 2개,고객관
점 3개,내부업무 프로세스관점에서 5개,학습과 성장 관점에서 2개로 최종 12개의
성과평가지표를 확정하였다.

균형성과표(BSC)를 이용하여 분만실 간호단위의 성과평가지표를 개발하는 과
정을 통해 의료 환경변화에 따른 W병원 분만실의 변화에 대한 전략수립의 방향
을 제공하고 간호단위 분만실에서 시작한 성과평가지표 개발이 간호조직의 성과
관리에 대한 관심과 객관적이고 공정한 평가의 틀을 수립하는 기초를 제공하였다
는데 그 의의가 있다.또한 조직 구성원들이 조직의 성공과 변화를 위하여 어떠한
방향으로 나아갈 것에 대해 관심과 변화를 갖게 된 것은 본 연구의 커다란 성과
였다.

핵심되는 말:균형성과표,성과평가지표,분만실
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ⅠⅠⅠ...서서서 론론론

111...연연연구구구의의의 필필필요요요성성성

최근 정부와 사회의 의료에 대한 통제가 강화되고 국민들의 교육 및 경제수준
이 향상됨에 따라 의료에 대한 지식과 기대가 증가되고 있어 고객 유치를 위한
의료기관간의 경쟁은 더욱 심화되고 있다.이러한 의료 환경의 변화와 함께 특히
2004년 출산율이 1.1%로 감소되어 병원 분만실을 이용하는 고객 수가 현저히 줄
어들고 있다(통계청,2005).
여성건강은 여성의 삶 전체적 맥락 속에서 이해되어야 하지만 출산을 위한 분

만실 입원은 여성들이 여성으로서 자신의 건강관리를 위해 의료기관을 방문하게
되는 첫 출발점이 되는 장소이다.더욱이 과거에 비해 출산횟수가 현저히 감소함
에 따라 분만 경험에 대한 여성들의 요구도도 변화하고 있다.즉,안전하고 안락한
환경 속에서 인격적인 대우를 받길 원하고 병원시설 또한 고급화된 개인병원의
선호가 두드러지고 있으나 상대적으로 종합병원 분만실은 합병증을 동반한 고위
험분만이 증가하고 있다.이는 W시 소재 일 병원의 정상 분만 건수 대 고 위험
분만의 건수의 비율이 36.1% 대 63.9%로 고위험 분만 비율이 더 높은 것을 보아
도 알 수 있다(원주기독병원연보,2004).
이러한 출산율 감소는 종합병원 분만실 재정수입의 감소를 초래하며 시설과

환경 뿐 아니라 의료장비 재투자의 어려움이 따르게 되어 친숙하고 편안한 질 높
은 최상의 분만서비스를 원하는 고객들의 요구와는 상반되는 현상이 나타나고 있
다.병원의 재정에 큰 부담을 주는 요소들에는 정부의 의료수가 정책,장비 및 기
술의 발전에 따른 재투자,고객의 질적인 수요 증가,의료수가 상승 대비 임금비용
의 상승폭 증가,직원들의 후생복지에 대한 기대 등이 있다(김인숙 등,2002).병
원이 발전하기 위해서는 외부환경 개선을 위해 지속적으로 노력함은 물론 내부관
리의 혁신을 통해 경쟁력 있는 병원조직을 만드는 것이 필요하다.조직은 생존과
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성장을 위해 끊임없이 계획,활동,평가하는 활동을 해야 하는데 특히 관리자는 조
직이 목표한 바를 어느 정도 성취했는지에 대한 성과평가에 특히 관심을 두어야
한다(강경화,2003).병원의 인력 중 과반수이상이 간호 인력으로 간호부서는 병원
운영 예산의 50%이상을 차지하고 병원조직의 고객인 환자를 접점에서 만나고 있
다는 점에서 중요한 위치에 있다고 볼 수 있다.그러므로 간호조직의 간호단위별
성과가 과학적이고 합리적으로 관리 될 때 병원조직의 경영 및 목표달성도 효율
적으로 이루어 질 수 있다고 본다.조직의 합리적 경영을 위한 성과평가는 조직의
과거 활동 그리고 현재 활동의 결과로 조직의 현재와 미래를 결정하게 된다.그러
므로 성과평가는 과거수행에 대한 활동 결과에 대한 측정일 뿐 아니라 미래에 달
성하고자 하는 성과에 대한 예측을 할 수 있어야 한다(김희경과 성은숙,2001).또
한 조직의 성과란 조직의 궁극적 목표를 달성하는 것이므로 조직의 사명과 비전,
전략 및 사업 계획을 개인 단위에까지 연계시켜 조직이 나아갈 방향과 실천전략
의 구체화를 도모하고 조직 목표달성과 결과에 대한 피드백이 가능하도록 하는
성과평가시스템이 필요하다(남명수,박준성과 류량도,1999).따라서 조직의 재무
관점에서 벗어나 다양한 관점에서 조직의 성과를 평가하는 것이 바람직하다고 하
겠으며 최근 조직의 성과평가 경향은 이를 반영하고 있다.
Kaplan과 Norton(1992)이 개발한 균형성과표(BSC;BalancedScorecard)는 과

거활동에 대한 현재시점에서 평가하는 재무적 관점과 미래 조직의 가치창출을 위
해 어떠한 활동을 하였는가를 파악하는 비재무적 관점을 모두 고려하여 단기 중
심적인 성과관리에서부터 장기 성과관리를 동시에 하는 평가방법이다.균형성과표
(BSC)의 또 하나의 강점은 조직의 전략을 세우는데 구성원에게 알리고 목표를 달
성하기 위한 행위의 지침에 대한 피드백을 제공함으로서 구성원들이 적극적으로
참여한다는 것이다.이 평가 체제는 전체 조직에 적용될 수도 있고 하부 단위,또
는 개인에까지 적용될 수 있어,포츈 1000대 기업들의 50%,미국의 산디에고대학,
듀크아동병원 등 다양한 기관들에서 적용한 사례를 볼 수 있다(Niven,2002).
현재 우리나라 병원조직의 성과평가는 재무비율인 재무지표,생산성지표,환자

진료 실적지표,의료수익지표,인력지표 등을 사용하고 있는데 이는 주로 재무적
관점에서 병원의 성과를 평가한 것이다.또한 간호조직의 성과평가는 평가항목이
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간호사 개인의 특성평가에 치우쳐 있으며,간호조직의 성과가 병원조직 성과에 어
떻게 기여하였는지를 재무관점의 병원지표를 통해서는 파악하기 어렵다(강경화,
2003).병원조직에서 볼 경우 간호조직은 하나의 구성단위이지만,환자의 간호요구
를 효율적으로 해결하기 위해 병동이라는 간호단위로 나눠져 있다(한수정,2003).
외과계,내과계,외래,중환자실,분만실,수술실 등 각기 다른 특성을 가진 단위
부서로 구성되어 있는 간호조직은 각 단위 부서의 특성을 반영하면서도 객관적인
평가를 할 수 있도록 하는 나름대로의 평가지표가 개발되어야 한다.특히,일반 기
업의 판매량 증가의 개념과는 달리 간호업무의 결과를 무엇으로 볼 것이며,이를
나타낼 수 있는 재무적인 성과지표는 무엇인가에 대한 관심과 연구가 이루어져야
한다.
따라서 본 연구는 다면적이고 객관적이며 간호업무의 특성을 반영하면서도 조

직의 목적 달성과 생산성 향상을 가져올 수 있는 전략적인 성과지표가 필요하다
는 인식 하에서 1992년에 개발된 Kaplan과 Norton의 균형성과표(BSC)의 개념을
적용하여 간호단위 분만실의 성과평가지표를 개발하고자 시도하였다.연구에서 창
출된 결과는 공정하고 객관적인 조직 평가의 틀을 제공함은 물론 출산율 저하에
따른 W병원 분만실의 변화에 대한 전략수립에 도움을 줄 것으로 기대한다.
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222...연연연구구구의의의 목목목적적적

본 연구의 목적은 Kaplan과 Norton(1992)이 개발한 균형성과표(BSC;Balanced
Scorecard)를 개념적 틀로 하여 분만실 간호단위의 성과평가지표를 개발하고자 하
는 것으로 세부적 연구 목적은 다음과 같다.

첫째,균형성과표의 네 가지 관점에서 분만실 간호단위의 전략적 목표를 확인
한다.

둘째,확인된 전략적 목표에 따른 분만실 간호단위의 성과평가지표를 도출한다.

333...용용용어어어의의의 정정정의의의

333...111성성성과과과평평평가가가지지지표표표

성과평가지표란 특정 기준의 성취정도를 객관적으로 측정할 수 있게 관찰,측
정 가능한 요소로서 본 연구에서는 균형성과표(BSC)의 재무,고객,내부업무 프로
세스,학습과 성장의 관점에 기초하여 문헌고찰과 구성원들의 의견을 바탕으로 도
출된 성과지표를 전문가와 구성원들의 타당도 검증을 거쳐 확인된 지표를 의미하
며,본 연구결과에서 최종적으로 개발하고자 하는 결과를 의미한다.

444...연연연구구구의의의 제제제한한한점점점

본 연구는 일 종합병원의 간호단위 분만실을 대상으로 하였으므로 연구결과를
확대해석 하는 것에 신중을 기하여야 할 것이다.
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ⅡⅡⅡ...문문문헌헌헌고고고찰찰찰

111...균균균형형형성성성과과과표표표(((BBBSSSCCC)))의의의 개개개념념념

성과평가란 일반적으로 경영활동을 통해 조직의 여건과 환경하에서 일정기간
동안 어느 정도의 성과를 제고,축적시켰으며 조직의 목표달성에 얼마나 공헌하였
는가를 측정하고,분석,평가하는 것으로 과거 수행에 대한 활동결과에 대한 측정
뿐 아니라 미래에 달성하고자 하는 성과에 대한 예측이다(고대기업경영연구소,
1972).지금까지 대부분의 조직에서는 성과평가를 재무적 결과를 중심으로 평가해
왔다.그러나 이러한 성과관리는 조직의 미래 방향성을 알려주기 보다는 경영진에
게 맡겨진 자산에 대한 운용보고 수단으로 조직의 가치 창출 즉,조직 내에 산재
하고 있는 아이디어와 고객과의 관계 등을 알려주지 못한다.이에 다양한 측면을
고려하여야 하는 경영자의 요구를 충족시킬 수 있는 관리도구중의 하나가 균형성
과표(BSC;BalancedScorecard)이다(Niven,2002).
균형성과표(BSC)는 초음속 여객기의 계기판처럼 경영자에게 성공적으로 경영

하는데 필요한 계측기를 설계해서 제공하는 것이다.날로 복잡해지는 환경에서 경
쟁해야 하는 경영자는 조직의 목표와 달성방법 활용가능한 자원에 대한 정확한
이해가 절대적으로 필요하다.이러한 면에서 균형성과표(BSC)는 조직의 비전과
전략을 재무적 관점,고객의 관점,내부업무 프로세스 관점,학습과 성장의 관점에
서 본 균형 있는 내,외적 성과지표를 사용하여 조직의 전략적 목표를 측정하고
이를 각 조직의 구성원과 공유하며,각 조직 구성원 또는 팀별 목표를 조직의 목
표와 일치시키도록 한다.따라서 조직은 균형성과표(BSC)를 활용함으로써 미래
성장을 위한 핵심역량을 모니터링하면서 현재의 성과를 나타내는 재무적 성과를
추적하여 경영에 활용하게 된다.물론 균형성과표(BSC)가 없었을 때도 기업들은
순이익이나 투하자본 이익률등 재무지표에 기반을 둔 다양한 성과지표를 만들어
경영성과 관리를 해 왔었다.균형성과표(BSC)는 1990년대 들어와 산업 환경이 급
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변하면서 전통적인 성과지표가 맞지 않는다는 것을 느낀 기업들이 이를 개선하려
는 노력에서 개발되었다.이러한 재무적 관점의 전통적 성과관리에 대한 문제제기
속에서 1990년 Norton과 Kaplan에 의해 ‘미래조직에서의 성과측정(Measuring
PerformanceintheOrganizationoftheFurture)'라는 주제를 가지고 1년간 프로
젝트를 진행하여 성과측정도구를 개발하여 이를 균형성과표(BSC)라 명명하였다
(강경화,2003).
BSC의 균형(balance)이란 재무성과 중심에서 재무,비재무 성과를 모두 고려하

여 효율적으로 조직의 성과관리를 하는 것으로서 단기 중심적인 성과관리에서
장․단기 성과관리를 동시에 관리하는 것이다.그리고 결과 중심의 성과평가로부
터 성과를 발생시키는 원인에 대한 근본적인 관리를 하는 것을 의미한다.재무적
관점,비재무적 관점,고객 관점,내부 프로세스 관점,학습과 성장의 관점등 다양
한 관점을 통해 기업성과 평가 기준을 균형되게 조절한다.또한 선행지표와 후행
지표를 균형되게 설정함으로써 결과 중심적인 성과평가에 치중하는 조직들로 하
여금 결과를 생성하는 원인이 되는 핵심사항들을 우선적으로 살펴보게 하는 중요
한 역할을 수행하게 한다.따라서 성과평가에 대한 균형된 관점을 제시하는 것이
야 말로 BSC의 핵심기능 중의 하나라고 할 것이다.Norton과 Kaplan은 BSC를
혁신적인 관리 철학이라고 정의하며 비전,전략,관점 및 핵심 성과지표들에 의해
효율적으로 기업성과 관리를 하는 것이 BSC의 목표라고 정의한다(김희경,성은
숙,2001).
균형성과표((BSC; Balanced scorecard)의 구성요소는 사명(mission),비전

(vision), 전략(strategies), 관점(perspective), 핵심성공요인(key performance
indicator), 인과관계(cause and effect relationships), 목표(target), 피드백
(feedback)으로 요약할 수 있다.
사명과 비전은 조직이 존재하는 궁극적 이유이며 기업이 추구하는 장기적 목

표와 바람직한 미래상이다.전략은 이러한 조직의 비전을 달성하기 위한 수단으로
전략의 핵심은 고객지향성,경쟁우위의 가치 창출이라고 할 수 있다.즉,조직의
사명과 비전,전략은 논리적 연계를 가지고 명확하게 수립되어야 한다.
핵심성공요인은 특정한 기간 동안 이루어지는 조직적 노력의 우선순위를 의미



- 7 -

하며,핵심성공요인의 우선순위에 따라 조직의 전략적 자원이 배분된다.
핵심성과지표는 현재의 경영 성과뿐만 아니라 미래의 가치를 증대시키기 위

해서 무엇을 관리 하는지를 정확하게 알려준다.즉,전략적 의미와 미래 예측을 가
능하게 하는 정보를 제공하는 것이다.
목표는 핵심성과지표가 성과를 평가하기위한 도구의 역할을 하는 것이라면 목

표는 평가의 잣대가 되는 것이다.즉,목표의 달성 여부에 의해 평가의 결과가 이
루어지는 것으로 목표는 조직구성원들의 동기를 유발 할 수 있도록 도전적이어야
한다.
피드백은 BSC를 구축하고 적용하는 과정들이 지속적이고 순환적이어야 한다

는 것이다.
관점은 BSC의 가장 핵심적인 요소 중 하나로서 기업의 가치 창출 근원에 대

한 시각을 제시하는 것으로 BSC에서 설정한 관점을 통해 조직이 추구하는 가치
의 원천이 무엇인지 파악할 수 있으며 하나의 조직을 네 가지 관점인 재무적 관
점,고객 관점,내부업무 프로세스 관점,학습과 성장 관점을 통해서 봄으로서 단
기적 운영 관리를 장기적 비전 및 전략과 연계될 수 있도록 하였다(Olve,Roy,&
Wetter,2000).

111))) 균균균형형형성성성과과과표표표의의의 네네네 가가가지지지 관관관점점점(((PPPeeerrrssspppeeeccctttiiivvveee)))

균형성과표의 가장 핵심요소의 하나인 관점(Perspective)은 기업의 가치 창출
근원에 대한 시각을 제시한다.BSC에서 설정한 관점을 통해 기업이 추구하는 가
치의 원천이 무엇인지 파악할 수 있다.

(1)재무적 관점

재무적 목표는 모든 균형성과표에 있는 다른 관점들의 목표가 측정지표의 핵
심으로 기능한다.선택된 모든 측정지표들은 인과관계로 연결되어야 하고 궁극적
으로는 재무적 성과의 향상이라는 측면에서 정점을 이루어야 한다.그러므로 성과
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측정지표는 장기적으로 지속되는 재무적인 목표들로부터 출발하여 장기적으로 지
속될 바람직한 경제적인 성과를 전달하기 위해 재무적인 프로세스와 고객,내부
프로세스,그리고 궁극적으로는 직원들 및 시스템과 함께 반드시 취해질 일련의
조처들과 재무적인 목표들을 연결함으로써 전략의 줄거리를 알려 주어야만 한다.

(2)고객 관점

고객 관점에서는 회사가 경쟁하기로 선택한 고객과 세분시장을 파악한다.조직
의 비전과 전략은 재무성과를 통해 달성되며 또한 재무성과는 고객을 통해 달성
되기 때문이다.해당 목표고객과 시장에서 기업의 성과를 파악하기 위해 고객만족
도,고객충성도,신규고객확보율,기존고객 유지율,고객별 수익성 등과 같은 핵심
고객 평가지표를 사용하며 목표고객과 세분시장에 전달할 고객가치명제를 명확하
게 파악하고 이를 측정한다.고객가치명제의 구성요인들은 제품,서비스 속성,고
객관계,이미지와 평판의 세 가지 범주로 조직화 될 수 있다.또한,고객 만족도에
는 시간,품질,가격의 세 가지 측정지표가 사용된다(노튼과 케플런,1998).
기업의 가치 창출의 가장 큰 원천은 고객이다.따라서 고객에 대한 면밀한 검

토와 고객정보 획득을 통하여 이를 자사의 핵심역량으로 만들어 나가야 할 필요
성이 있다.기업은 고객을 통해서 가치 창출이 가능하며 그들의 요구변화를 끊임
없이 간파할 수 있을 때만이 성장을 보장 받을 수 있다.

(3)내부업무 프로세스 관점

균형성과표(BSC)의 재무 관점과 고객 관점은 궁극적으로 프로세스를 통해 달
성된다.자원의 소비와 제품 및 서비스를 고객에게 제공하는 일련의 활동이 프로
세스를 통해 이루어지고 그 결과로 재무관점,그리고 고객관점의 성과가 산출되기
때문이다.내부 프로세스의 평가지표는 원가,품질,시간의 세 측면에서 운용된다.
특히 활동기준원가계산 및 관리(ABC/M)를 통한 원가동인 및 원가정보는 내부 프
로세스 평가지표로 활용됨으로써 그 폭과 깊이를 더욱 확대시켜 줄 수 있다(Olve,
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Roy,& Wetter,2000).

(4)학습과 성장 관점

학습과 성장의 관점에서는 조직의 학습과 성장을 구동시키는 목표와 측정지표
를 개발한다.앞의 세 가지 관점에서 수립된 목표는 조직이 극적인 성과를 달성하
기 위해서는 어떤 부문에서 탁월해야 하는지를 규정했다.학습과 성장 관점에서의
목표는 다른 세 가지 시각에서 설정한 목표를 성취할 수 있게 하는 하부구조를
제공하는 것이며(Kaplan& Norton,1992),다음과 같은 3가지 중요한 영역이 존재
한다.첫째,직원역량과 관련 교육은 현재의 기술적 숙련도 수준과 재 숙련이 필요
한 집단의 비율을 함께 고려하여 실행되어야 한다.둘째,고객과 내부 비즈니스 프
로세스 목표에 대한 타깃을 달성하기 위해서는 직원들의 동기부여와 기량이 필요
하다.셋째,직원의 동기부여와 이니시어티브에 대한 조직의 분위기이다(Kaplan&
Norton,1992).조직의 사명과 비전,전략과 관점이 검토되고 관계가 정렬이 되면
핵심성공요인이 도출되고 성과평가지표로 전환되어 전략 달성여부를 검증 할 수
있도록 도와주며 조직이 비전과 전략을 달성하기위하여 조직 구성원들이 무엇을
어떻게 하여야 하는지 방법을 제시해 주고 있다.또한 성과평가지표는 관점에 따
라 재무,고객,업무프로세스,학습과 성장의 관점으로 지표를 분류할 수 있고 성
과평가지표를 통해 평가하고자 하는 성과들이 서로 어떻게 연계하는지에 따라 어
떤 성과가 다른 성과를 달성하는데 선행한다면 이를 선행지표 도는 원인지표로,
결과적으로 나타남 성과를 평가하는 지표로서 후행지표 또는 원인지표로 분류하
기도 한다.그리고 성과에 대한 책임과 권한을 가진 개별지표와 책임과 권한을 공
유해야 하는 공동지표로 구분 할 수 있다.이러한 성과평가지표의 분류는 성과평
가지표에서 보여 지는 수치들을 통해서 조직 관리에 있어서 다양한 정보를 읽을
수 있어 의사결정에 도움을 준다(강경화,2003).
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222...균균균형형형성성성과과과표표표(((BBBSSSCCC)))의의의 구구구축축축과과과정정정

균형성과표의 구축과정은,BSC의 목적과 이에 따른 기대효과가 다르듯이 연구
자별로 구축과정의 차이가 있다.Kaplan& Norton(1992)의 경우에는 1단계에서는
균형성과표를 적용할 조직단위를 선택하고 전사적 차원에서 전체 조직 안에서 적
용대상 조직단위의 위치를 밝히고,2단계에서 전략적 목표에 대한 합의를 도출하
며 3단계에서는 성과평가지표를 선택하고 설계한다.김희경과 성은숙(2001)은 1단
계에서는 BSC계획 단계로 선행분석과 계획을 수립하고 2단계에서는 전략수립단
계로서 비전과 전략을 수립한다.3단계에서는 BSC 개발단계로 관점을 설정하며,
핵심성공요인 도출과 핵심성과지표 개발,인과관계 구현 목표,목표설정 및 실행계
획 수립과 시스템을 구축하고,4단계는 BSC의 운영단계이다.Niven(2002)은 계획
단계와 개발의 두 단계로 정의하였는데 계획단계에서는 BSC를 적용할 조직단위
를 선정하고 BSC프로젝트팀의 구성과 프로젝트 계획을 수립하며,2단계의 개발단
계에서는 BSC관련 자료수집과 미션,가치,비전,전략의 개발과 목표 및 측정지표
개발 및 BSC의 운영단계이다.강경화(2003)는 5단계를 거쳐서 BSC를 구축하였는
데 1단계에서 관점을 확인하고,2단계에서는 전략도출,3단계에서 핵심성공요인 도
출,4단계에서 성과평가지표 개발,5단계에서 성과지표의 관계도 작성을 기술하고
있다.
이상의 문헌고찰을 기반으로 선행구축과정을 요약하면 균형성과표를 적용할

조직의 단위 선택,전략 수립,성과지표 개발,목표설정 및 계획수립 등이 공통적
으로 포함되어있었다.요약한 표는 <부록 1>에 제시하였다.이에 본 연구에서는 1
단계에서 연구대상과 단위를 선정하여 분만실 간호단위의 전략적 목표 설정을 위
한 TaskForceTeam을 구성하고 2단계에서 전략적 목표 수립을 위한 질문을 도
출하며 3단계에서 분만실 간호 단위의 전략적 목표를 확인한다.4단계에서 예비성
과 지표를 도출하며 5단계에서는 분만실 간호단위 성과평가 지표를 확정하는 5단
계를 통해 구축하고자 한다.
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333...균균균형형형성성성과과과표표표(((BBBSSSCCC)))관관관련련련 연연연구구구동동동향향향

균형성과표(BSC)의 도입 사례들을 보면 국내․외 다양한 분야에서 적용하고
있다.분야별로 보면 금융,가스 전기,대형마켓,엔지니어링,자동차,전자,의료서
비스,주류,제약,통신,항공사,호텔,특수재생산에서 할인점에 이르기까지 다양한
분야에서 도입을 하고 있다(김희경,성은숙,2001).1998년 미국의 Sourthern
California지역에 300-425병상 규모의 5개 병원의 종합병원에서 균형성과표(BSC)
를 도입하였다(Chow,Ternika,& Williamson,1998).건강관리체계에서의 균형성
과표(BSC)를 도입,적용하고자 하는 가장 주된 이유는 건강관리 체계가 진료의
질 향상,서비스 강화,접근성 증가,비용 감소의 강한 압력을 받고 있기 때문에
조직의 전략을 성과측정과 측정지표로 연결시킴으로서 경쟁력을 가지기 위한 것
으로 나타났다(Chow,Ternika,& Williamson,1998;Macdonald,1998;Sahney,
1998;Wolfersteig & Dunham,1998;Curtright,Stolp-Smith,& Edell,1999;
Rimar& Garstka,1999;Wachtel,Harford,& Hughes,1999;Inamdar,Kaplan,
Jones,& Menitoff,2000;Jones& Filip,2000).
학교에 적용한 연구로서 Rimer& Garstka(1999)와 Inamdar등(2000)의 연구가

있는데 이는 균형성과표(BSC)가 비영리조직에도 적용 가능한 모델이라는 점을 나
타내는 사례이다.예일 의과대학 마취과에 적용된 연구에서는 평가 대상인 교수들
로부터의 설문조사와 개인적인 면담을 통해 지표를 개발하였고 다시 프로젝트팀
을 구성하여 측정방법을 개발하였다.국내의 병원의 사례로는 이희원(1999)에 의
해 서울에 소재하고 있는 대학병원의 책임경영제 확립을 위한 균형성과표를 적용
한 성과평가지표 개발을 하였으며,류지인(2001)은 수술실 간호단위의 균형성과표
를 적용한 성과평가지표 개발의 연구를 강경화(2003)는 균형성과표를 적용한 병원
간호단위의 성과평가지를 개발하여 간호단위 성과지표간의 관계를 알아보는 연구
를 하였다.
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ⅢⅢⅢ...개개개념념념적적적틀틀틀

본 연구는 분만실 간호단위 성과평가지표를 개발하기 위하여 Kaplan과
Norton(1992)의 균형성과표의 개념을 토대로 다음과 같이 구성하였다<그림 1>.

<그림 1> 본 연구의 개념적 틀

분만실의분만실의분만실의분만실의 비전비전비전비전분만실의분만실의분만실의분만실의 비전비전비전비전

분만실의분만실의분만실의분만실의 전략적목표전략적목표전략적목표전략적목표분만실의분만실의분만실의분만실의 전략적목표전략적목표전략적목표전략적목표

분만실의분만실의분만실의분만실의 핵심성과지표핵심성과지표핵심성과지표핵심성과지표분만실의분만실의분만실의분만실의 핵심성과지표핵심성과지표핵심성과지표핵심성과지표

재무적 관점재무적재무적 관점관점

내부 비즈니스 프로세스
관점

내부내부 비즈니스비즈니스 프로세스프로세스
관점관점

고객 관점고객고객 관점관점 학습과 성장 관점학습과학습과 성장성장 관점관점성과성과성과성과
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ⅣⅣⅣ...연연연구구구방방방법법법

111...연연연구구구설설설계계계

본 연구는 분만실 간호단위의 성과평가지표를 개발하기 위하여 Kaplan과
Norton(1992)의 균형성과표를 개념적 기틀로 하여 분만실 간호단위의 성과평가 지
표를 개발하는 방법론적 연구이다.

222...연연연구구구대대대상상상 및및및 기기기관관관

본 연구는 분만실 간호단위에 균형성과표(BSC)개념을 적용한 연구로서 W병
원 분만실을 연구대상으로 선정하였다.연구대상을 분만실로 선정한 이유는 출산
율 저하에 따른 분만실 이용 고객 수는 감소되고,이에 반하여 고 위험 산모의 이
용도는 증가하고 있는 추세이나 재무적 성과의 감소로 분만실의 인적,물리적 재
투자가 축소되고 있는 현실이다.분만실 간호 상황은 일반 병실과 달리 분만이 언
제 일어날 지 예측할 수 없으며,고 위험 산모의 입원 시 정상 분만 과정의 간호
보다 훨씬 더 많은 처치와 간호가 수행되어야 하는 특성을 지니고 있어,고 위험
산모에 대비할 수 있는 분만실 인력 운영과 시설의 투자가 필요하기 때문이다.또
한 고객의 요구에 맞는 안락한 분만 환경과 종합병원의 분만실의 상황변화에 맞
는 간호를 제공하기 위해서는 앞서 언급한 특성이 고려된 성과평가가 필요하다고
사료되어 연구대상 단위로 선정하였다.
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333...연연연구구구절절절차차차 및및및 자자자료료료수수수집집집

본 연구는 문헌고찰을 기반으로 연구절차는 5단계로 진행되었으며,요약하면
<그림 2>와 같다.

연연연구구구단단단계계계 방방방 법법법 참참참여여여대대대상상상자자자

111단단단계계계
BSC구축단계

․TaskForceTeam 구성
․문헌고찰

․분만실 간호사
․산부인과 의사
․분만실 입원 산모
․분만실 외 근무직원

222단단단계계계
전략적 목표수립을
위한 질문도출

․문헌고찰
․전문가 자문

․ 연구자
․ 간호학 교수

333단단단계계계
분만실 간호단위의
전략적 목표확인

․심층면담
․문헌고찰

․심층면담
-분만실 간호사 전수
(6인)
-간호팀장 1인
-산부인과 수련의 1인
-관련 부서 직원 2인
(QI실 과장,기획실 과장)

444단단단계계계
분만실 간호단위의
예비성과평가지표

도출

․문헌고찰
․실무자 회의

․실무자 회의
-분만실 간호사 전수

555단단단계계계
분만실 간호단위의
성과평가지표 확정

․전문가 자문
․실무자 타당도

․전문가 자문
-간호학 교수
-병원행정전공 석사
․실무자 타당도
-분만실간호사 전수

<그림 2>연구 진행절차
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333...111분분분만만만실실실 간간간호호호단단단위위위의의의 전전전략략략적적적 목목목표표표 설설설정정정을을을 위위위한한한 준준준비비비단단단계계계

TFT은 분만실 조직 내 구성원,분만실 외 조직 구성원,고객으로 구성하였다.
분만실 조직 내 구성원은 분만실에서 근무하는 간호사 전수 6인,간호과장 1인,산
부인과 수련의 1인이었으며,분만실 외 조직 구성원은 QI실과 기획실 근무자 2인
이었고,고객은 심층면담 기간에 입원한 산모 6인이었다.
TFT 구성원의 일반적 특성으로 분만실 간호사는 전수 모두가 분만실 경력이

3년 이상이었으며,간호과장은 임상경력 31년 이상으로 분만실 단위 관리 경력은
3년 이었다.분만실 외 조직 구성원은 QI실과 기획실 근무 경력이 3년 이상으로
병원행정관련 석사학위를 소지하고 있었다.고객은 분만실에 입원했던 초산모와
경산모로 연령범위는 25세에서 35세였다.

333...222분분분만만만실실실 간간간호호호단단단위위위의의의 전전전략략략적적적 목목목표표표 설설설정정정을을을 위위위한한한 질질질문문문 도도도출출출

Kaplan과 Norton(1992)의 균형성과표(BSC)의 4가지 관점에서 전략적 목표를
수립하기 위하여 조직의 Strength(강점),Weakness(약점),Opportunities(기회),
Threats(위협)요소를 연계하여 각 관점별 질문항목을 개발하여 간호대학 교수 2
인의 자문을 받아 수정하였으며,본 연구를 위해 확정된 각 관점별 질문항목은
<표 1>과 같다.관점별 문제를 해결하는 분석기법인 SWOT Analysis틀을 적용하
여 도출된 질문요약문은 <부록 2>에 제시하였다.
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<표 1>분만실 간호단위의 전략적 목표 설정을 위한 각 항목별 질문항목

관관관점점점 질질질문문문항항항목목목

재 무 ․분만실이 성공하기 위하여 병원경영진에게 보여지는 강점은 무엇입니까?
․분만실이 성공하기 위하여 병원경영진에게 보여지는 약점은 무엇입니까?
․분만실이 성공하기 위하여 병원경영진에게 어떻게 보여져야 한다고 생각
하십니까?

․분만실이 성공하는데 병원경영진에게 보여지는 위협요인은 무엇입니까?

고 객 ․어떠한 간호를 받았을 때 가장 만족스러우셨습니까?
․분만실에 입원해 있는 동안에 어떻게 도와드리길 원하십니까?

내부업무
프로세스

․우리 병원 분만실 간호수행의 강점은 무엇이라고 생각하십니까?
․우리 병원 분만실 간호수행의 약점은 무엇이라고 생각하십니까?
․우리 병원 분만실 간호가 원활하게 수행되기 위해서는 무엇이 변화되어야
한다고 생각하십니까?

․우리 병원 분만실이 위협을 받고 있는 요소는 어떠한 것이 있습니까?

학습과
성장

․최상의 간호를 제공하기 위한 우리 분만실의 강점은 무엇입니까?
․최상의 간호를 제공하는데 우리 분만실의 약점은 무엇입니까?
․분만실 간호의 전문성을 발휘하기 위하여 어떠한 노력을 해야 한다고
생각하십니까?

․최상의 간호를 제공하는데 분만실이 받고 있는 위협요소는 무엇입니까?

333...333분분분만만만실실실 간간간호호호단단단위위위의의의 전전전략략략적적적 목목목표표표 확확확인인인

분만실 간호단위의 전략을 성공적으로 실천하기 위하여 일차적으로 병원의 자
료를 통해 분만실 간호단위의 비전과 목표를 확인하였으며,균형성과표(BSC)의 4
가지 관점별로 개발한 질문을 이용하여 TFT에게 심층면담을 실시하였다.심층면
담을 통한 자료 수집은 2005년 9월 27일에서 10월 31일까지 시행하였다.심층면담
은 대상자별로 분만실과 회의실에서 진행하였으며 면담시간은 30분에서 40분이
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소요되었다.면담내용의 누락을 막기 위하여 참여자들의 동의하에 녹음하였으며,
면담한 전체 내용에 대해 녹취록을 작성하였다.녹취 내용 중 애매하거나 이해가
되지 않은 부분은 면담자에게 재확인하는 과정을 거쳤다.면담 내용분석은 연구자
가 녹취록을 3회 이상 정독하면서 의미 있는 진술을 문장 단위로 목록화하였다.
목록화된 내용을 선행연구와 문헌고찰을 참고하여 관점별로 범주화하였다.

333...444분분분만만만실실실 간간간호호호단단단위위위 예예예비비비 성성성과과과평평평가가가지지지표표표 도도도출출출

관점별로 정리된 전략적 목표를 기반으로 분만실 간호단위 전략별 예비성과평
가지표를 도출하기 위하여,문헌고찰을 통해 타 기관들의 사례에서 제시한 지표들
을 수집하고 관점별로 정리한 후 실무자 회의를 가졌다.실무자 회의는 연구자를
포함하여 분만실 간호사 전수 6인이 참여하여 약 3시간씩 2회에 걸쳐 진행되었다.
회의진행은 연구자가 회의 시작 전 전략별 예비성과지표 개발에 대한 문헌분석과
면담내용 분석결과를 참석자에게 설명하였고,이를 토대로 예비성과지표를 선정하
였다.

333...555분분분만만만실실실 간간간호호호단단단위위위 성성성과과과평평평가가가지지지표표표 확확확정정정

선정된 분만실 간호단위 예비성과지표는 실무자 집단의 타당도 검증의 단계를
거쳤다.타당도 검증에 응한 실무자 구성원은 분만실 간호사 전수 6인이었다.각
관점별 선정된 예비성과지표 중 최종 분만실의 성과평가지표 선정을 위해 실무자
집단의 타당도 검증을 하였다.
예비 성과평가지표의 타당도를 검증하기 위하여 분만실 간호사 전수 6인에게

각 관점별 예비로 선정된 성과평가지표에 대해 스티커를 이용하여 의견을 물었다.
붉은색 스티커는 ‘매우 타당하다’,노란색 스티커는 ‘타당하다’,초록색 스티커는
‘타당하지 않다’,파란색 스티커는 ‘전혀 타당하지 않다’를 의미한다.타당도 검증
결과 예비성과 평가지표에서 붉은색 스티커와 노란색 스티커의 비율이 80% 이상
의 지표들만을 선택한 후 분만실 구성원들의 의견일치를 확인한 후 확정하였다.
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ⅤⅤⅤ...연연연구구구결결결과과과 및및및 논논논의의의

111...연연연구구구결결결과과과

111...111분분분만만만실실실 간간간호호호단단단위위위 전전전략략략적적적 목목목표표표확확확인인인

분만실 간호단위의 전략적 목표를 확인하기 위하여 분만실 간호사,산부인과
수련의,분만실에 입원했던 산모,관련부서 직원을 대상으로 심층면담 내용을 분석
하여 균형성과표의 각 관점별로 의미 있는 진술문을 요약하고 <부록 3,4,5>이를
기반으로 문헌고찰과 기존의 분만실의 목표를 참고하여 연계시킨 후 <부록 6>에
제시하였고,최종 전략적 목표는 분만실 간호사 전수의 합의과정을 거쳐서 전략적
목표를 확인하였다<표 2>.
<표 2>확인된 분만실 간호단위 전략적 목표

관관관 점점점 전전전략략략적적적 목목목표표표

재 무 ․병원수익에 기여

고 객 ․고객 만족도 증가
․전문 간호사로서 이미지향상
․고객확보율 증가

내부업무
프로세스

․간호의 질 향상
․간호의 과학화
․간호업무의 표준화
․관련부서와의 만족도증가
․간호사고 방지

학습과
성장

․교육 및 연구 활동 참여율 증가
․간호사만족도 증가
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재무 관점에서는 심층면담을 통하여 도출된 ‘병동 통합운영으로 효율적 인력관
리’,‘적절한 간호수가 인정’,‘중증 간호에 대한 차별화된 간호수가 산정’등은 출산
력 저하로 이용고객수의 감소에 따른 분만실의 중증 정도를 무시한 이용고객 수
대비로 간호인력 감축에 따른 문제점을 의미하는 것으로 2006년 분만실 리모델링
의 계획 시 분만실과 산과계의 통합운영으로 분만실 중증정도와 업무량에 따른
효율적인 인력관리가 필요함을 시사하고 있다.기존의 전략적 목표인 ‘철저한 물자
관리를 통한 원가절감’은 직원 일인당 수익의 의미보다 원가 절감의 이미가 더욱
병원수익과 성장에 영향을 줄 수 있다고 본다.이에 전략적 목표를 ‘병원수익에 기
여’를 전략으로 도출하였다.
고객 관점에서는 심층면담 내용의 ‘숙련된 간호기술에 대한 요구,환자 요구에

대한 신속한 응대’,‘입원 시 병실에 대한 충분한 안내 요구,충분히 설명해줄 수
있는 실력’,‘의사소통능력에 대한 요구’는 간호사의 목표 대상자인 고객에게 행하
여 만족도를 증가시키는 것은 간호행위로서 간호의 가치명제를 반영하는 매우 의
미 있는 것으로 ‘고객만족도 증가’를 목표로 확인하였다.또한 ‘정서적,심리적 불
안을 지지해주길 원한다’,‘친절한 간호사’,‘편안하게 대해주는 간호사’,‘자주 보살
펴주는 간호사’는 고객들은 기본적이고 전통적인 간호이미지에 대한 기대가 높은
것으로서 전략 목표는 ‘전문직 간호사로서의 이미지 향상’으로 확인하였다.‘분만실
환경의 개선이 필요하다’,‘산전교실을 통해서 정보와 지식을 얻기 원한다’및 기존
의 전략목표 ‘분만환경의 개선’등은 환경을 개선함으로서 고객의 만족은 물론 기존
고객의 확보 및 유치를 할 수 있기 때문에 전략목표인 ‘고객 확보율 증가’를 확인
하였다.
내부업무프로세스의 관점의 심층면담에서 나타난 ‘고위험과 응급상황에 대처할

수 있는 능력강화’,‘신속하고 정확한 간호능력’,‘분만실 업무의 흐름에 대하여 숙
지의 필요성’,‘분만실 프로토콜을 수시점검하면서 익힌다’,‘분만실 기본간호 업무
에 대한 충실’등의 내용은 기본 간호업무를 더욱 향상시키는 것으로 ‘간호의 질 향
상’을 전략 목표로 확인하였다.이는 기존의 전략적 추구와 같은 목표를 가진다.
또한 ‘간호과정에 대해 정확히 사정할 수 있는 능력’,‘전문 간호사로서 역할인식’
은 최상의 서비스를 원하는 고객에게 보다 더 질 높은 간호와 ‘간호의 과학화’를
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실시함으로서 서비스 평가 항목인 간호과정을 실시하고,궁극적으로는 간호의 질
과 고개의 만족,병원의 수익을 가져올 수 있을 뿐 아니라 ‘간호사고’를 예방할 수
있다.‘분만실 업무분석과 효율적 관리’의 전략 목표는 ‘간호업무의 표준화’로 확인
하였다.이는 줄어드는 인력에 대비할 뿐 아니라 산과계 통합을 대비하여 간호의
표준화를 높임으로서 간호 업무의 효율을 높일 수 있으며,‘부서간의 관계개선을
위한 의사소통능력’,‘의료진과의 협력하는 분위기’,‘서로 격려하며 동기 부여’는
간호업무 수행에 가장 필수적인 요소들이라고 할 수 있다.전략적 목표는 ‘관련부
서와의 만족도 증가’로 확인하였다.마지막으로 ‘분만 대기실내에 간호사 스테이션
설치’,‘LDR-Room설치’,‘중앙모니터 장치의 필요성’의 심층면담의 진술은 고객의
낙상사고를 미연에 방지 할 수 있으며,집중적인 환자관리를 함으로서 간호업무
시 발생하는 위험 상황을 예방 할 수 있다.전략 목표로는 ‘간호사고 방지’를 확인
하였다.
학습과 성장의 관점에서 심층면담의 진술 내용은 ‘교육의 활성화’,‘각종사례 및

사례연구 참석’,‘분만실 간호사로서의 자긍심 갖기’,‘전문 간호사의 지식 습득’,
‘각종문화행사 기회 균등’,‘계속적 공부’였다.이는 변화되는 각종 정보와 자료를
수집하고,지식을 얻고 질 높은 간호를 수행하고 그 수행으로 인하여 자긍심과 만
족감을 가질 수 있으며 아닌 계속적으로 자기 개발을 할 필요가 있다는 것을 의
미하며 전략적 목표는 기존의 전략적 목표와 거의 일치하는 ‘교육 및 연구 활동
참여율 증가’와 ‘간호사 만족도 증가’를 확인하였다.

111...222분분분만만만실실실 간간간호호호단단단위위위의의의 예예예비비비성성성과과과평평평가가가지지지표표표 선선선정정정

분만실 간호단위 예비성과 지표는 문헌분석을 통하여 수집된 지표들 <부록 7,
8,9,10>과 도출된 전략적 목표를 기초로 간호학 전공 교수 3인의 자문과 분만실
간호사 전수 6인이 참여한 실무위원회에서 예비성과지표 선정과 선정근거는<표
3>에서 제시하였다.
선정된 예비성과지표는 총 14개지표로,재무 관점에서 2개,고객 관점에서 4개,

내부업무프로세스 관점에서 6개,학습과 성장 관점에서 2개를 선정하였다.
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재무적 관점에서 ‘병원수익에 기여’전략의 지표로는 병원경영의 종합 평가 지표
중 하나이며 조직의 성장성을 측정하는 대표적인 ‘간호수익증가율’은 중증 간호에
대한 차별화된 간호수가 산정과 적절한 간호수가 산정으로 병원의 수익성에 기여
하며,원가 절감을 위한 효율적인 인력관리는 ‘관리 비용의 감소율’로 병원의 성장
성에 기여할 수 있기 때문에 각각 지표로 선정하였다.
고객 관점에서는 ‘고객 만족도’,‘환자 및 보호자에게 치료와 간호계획을 충분히

설명한 건수’,‘고객의 간호사 이미지 점수’,‘고객 유치율’을 지표로 선정하였다.조
직에서는 고객이 만족하고 있는지의 여부를 계속적으로 알고 있어야 하며 고객만
족도는 고객 관점에서 매우 중요하며 대표적 요소이다.대부분 분만실에 입원하는
산모와 가족들은 낯선 환경에 적응하기가 쉽지 않기 때문에 입원안내 뿐 아니라
간호행위,처치 등에 대하여 충분히 설명받기를 원하고 요구 하고 있으며,두 사람
의 생명을 유지하고 탄생하는 분만실의 특수성을 고려하여 고객에게 더욱 더 가
까이 다가갈 수 있고,돌봄의 간호 기본 이미지와,편안하게 대하여 주는 간호가
요구되어지기 때문에 ‘환자 및 보호자에게 치료와 간호계획을 충분히 설명한 건수’
를 지표로 선정하였다.또한 보다 더 편안하고 안락한 분만 환경의 제공 및 산모
교실 등으로 고객의 확보율은 높일 수 있으며 이에 대한 지표로는 ‘고객유치율’이
높아질 것으로 판단하여 지표로 선정하였다.
내부업무프로세스 관점에서는 분만실 간호업무의 모든 영역을 포함하고 있으

며 미래지향적인 변화를 가져올 수 있는 지표의 설정이 필요로 된다.분만실의 특
수한 고위험 응급상황에 정확하게 대처할 수 있는 능력과 적절한 간호 인력은 질
높은 간호의 수행과 간호 사고를 예방 할 수 있으며 간호의 질은 환자에게 적용
하는 ‘직접간호 시간’과 ‘간호사 인력비율’을 지표로 선정하였다.또한 효율적인 업
무와 간호의 과학화는 발전적 변화를 유도할 수 있다.그러므로 환자에게 수행되
는 ‘간호과정을 적용하여 간호문제를 해결 한 건수’의 지표로 측정되어질 필요성이
있다.간호업무의 표준화는 ‘개발된 프로토콜의 적용 건수’의 지표로 선정하였으며,
관련부서와의 관계를 유지하고 개선하기 위하여서는 ‘관련부서의 간호이미지 점수’
를 지표로 선정하였다.간호사고는 ‘간호사고 방지 건수’를 지표로 선정하였다.
학습과 성장 관점에서는 새로운 지식의 습득으로 간호사로서의 역량을 강화
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시키는 각종 연구 및 교육에 참여되는 확률과 이러한 교육과정을 통하여 간호사
본인의 만족도를 측정하는 ‘교육 및 연구 참여 건수’와 ‘간호사 만족도’의 지표를
선정하였다.
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<표 3>전략적 목표에 따른 선정된 예비성과평가지표 및 선정근거

관관관점점점 전전전략략략목목목표표표 예예예비비비성성성과과과
평평평가가가지지지표표표 선선선정정정근근근거거거 산산산출출출방방방법법법

재 무 ․병원 수익에 기여 ․간호수익 증가율 병원조직의 성장성을
측정하는 대표적인
지표인
의료수익증가율을
응용

(당기-전기)간호수익/
전기간호수익

․ 관리비용 감소율 의료원가 비율 중
의료수익 대
관리비율이 가장 높은
비용

(당기-전기)관리비용/
전기관리비용비율

고 객
․고객 만족도 증가 ․고객만족도 고객관점의 매우

중요하고 대표적인
지표

고객만족도
측정도구의 점수

․전문 간호사로서
이미지향상

․환자 및 보호자에게
치료와 간호계획을
충분히 설명한 건수

환자의 교육과 설명에
대한 욕구 반영

정확하게 응답한
인원수 /고객의
조사대상자 수

․고객의 간호사
이미지 점수

고객에게 전문직
간호사로서의 인정에
대한 욕구 반영

고객의 간호사
이미지측정도구의
점수

․고객 확보를 증가 ․고객 유치율
내부업무
프로세스

․간호의 질 향상 ․직접간호시간 간호의 질을 평가하는
지표

간호사 일인당 직접
간호시간

․간호사인력비율 간호사 인력비율이
높으면
직접간호시간이
증가하는 것으로
간호관리료 차원에서
평가하는 객관적인
지표

간호사 수/환자 수

․간호의 과학화 ․간호과정을 적용하
여 간호문제를 해결
한 건수

병원표준화 심사 항목 평가시기에
간호기록이 되어있는
간호문제 해결 건수

․간호업무의 표준화 ․개발된 프로토콜의
적용 건수

업무의 효율성을
가져오게 됨

프로토콜적용건수

․관련부서와의
만족도증가

․간호사고 방지

․관련부서의 간호
이미지 점수

․간호사고 발생 건수

원활한 의사소통과
협조를 평가하기 위한
지표

간호의질과 생산성을
평가하는 지표

관련부서 직원 만족도
측정점수

간호사고 건수

학습과
성장

․교육/연구 활동
참여율 증가

․교육 및 연구 참여
건수

간호역량을 평가할 수
있는 지표

교육/연구 참여도
횟수

․간호사만족도 증가 ․간호사만족도 교육여건에 대한
전반적인 평가지표

간호사만족
측정도구의 점수
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111...333분분분만만만실실실 간간간호호호단단단위위위의의의 성성성과과과평평평가가가지지지표표표 확확확정정정

선정된 분만실 간호단위 예비성과지표를 토대로 하여 분만실 간호사 전수가
참여한 실무자 집단을 통하여 타당도 검사는 스티커를 사용하여 각 지표에 부착
하도록 하였다.빨간색스티커는 매우타당하다,노란색스티커는 타당하다,녹색스티
커는 타당하지 않다,파란색스티커는 전혀 타당하지 않다를 사전에 협의하여 정한
뒤 타당한 지표라는 의견이 80% 이상인 성과 평가지표만을 선택한 후<부록 사진
1> 의견일치를 확인한 후 선정된 성과평가 지표는 총 12개로 관점별로는 재무관
점 2개,고객관점 3개,내부업무 프로세스 관점에서 5개,학습과 성장 관점 2개였
다<표 4>.고객 관점에서 41.7%로 합의된 ‘고객유치율’지표는 현재 매우 낙후되
어있는 분만 환경이 개선되고 시설의 투자 뿐 아니라 각종 산전 지식을 전달하고
교육 할 수 있는 기회가 주어진다면 고객의 만족도가 증가되어 고객유치는 증가
할 수 있지만 정확하게 분만환경의 개선으로 유치되었다고 측정 할 수 있는 근거
자료가 미흡한 ‘고객유치율’의 지표와,간호의 질이 향상되고 간호 인력이 확보되
면 ‘간호사고 발생건수’는 줄어들 수 있다는 합의에 의해서 두 지표는 제외되었다.
실무자 집단에 참여한 구성원의 특성은 30대 3명,40대 1명이며,분만실 근무경

력이 3년-5년이 3명,8년-10년 1명,10-20년 1명,20년 이상이 1명이었다.
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<표 4>분만실 간호단위의 확정된 성과평가지표

*합의율(%):{타당도 점수 합***/(응답자 수 ×4)}×100
**합의율이 80%이하인 지표
***타당도 점수 :빨간색(매우 타당하다)4점,노란색(타당하다)3점,

녹색(타당하지 않다)2점,파란색(매우타당하지 않다)1점

관관관 점점점 확확확정정정된된된 성성성과과과평평평가가가지지지표표표 타타타당당당도도도 합합합의의의율율율(((%%%)))***

재 무 ․간호수익 증가율 91.7
․관리비용 감소율 83.3

고 객 ․고객만족도 83.3

․환자 및 보호자에게 치료와 간호
계획을 충분히 설명한 건수 87.5

․고객의 간호사 이미지점수 83.3

․고객유치율 41.7**

내부업무
프로세스

․직접간호시간 83.3

․간호사인력비율 95.8
․간호사고 발생건수(낙상률) 41.7**
․간호과정을 적용하여 간호문제를
해결한 건 수 83.3

․개발된 프로토콜의 적용 건수 87.5
․관련부서의 간호이미지 100

학습과 성장 ․교육 및 연구 참여건수 83.3

․간호사만족도 83.3
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222...논논논의의의

본 연구에서는 Kaplan과 Norton(1992)이 개발한 균형성과표(BSC;Balanced
Scorecard)를 개념적 틀로 하여 분만실 간호단위의 성과평가지표를 개발 하였는데
출산력감소에 비해 이용고객의 요구도는 더욱 높아 가는 상황에서 조직의 재무
성과평가에 의존된 한계에서 벗어나서 분만실 간호단위의 특성을 반영하고 다양
한 관점에서 객관적으로 균형 있게 평가할 수 있는 지표를 제시하였다고 본다.
균형성과표의 구축은 사전 준비 단계를 거친 후 조직의 사명과 비전을 수립하

고 관점을 확인하는 단계로 진행하게 된다(김희경과 성은숙,2002).이에 연구의
목적과 참여 동의를 얻어 TFT을 선정하여 심층면담을 하였다.참여 대상자로는
산부인과 의사,분만실 입원산모,분만실과 관련된 직원,분만실 중간관리자 경험
을 가진 간호과장,분만실 간호사였으며 대상자 중 분만실 간호사는 전수를 포함
하였다.이는 기존 분만실의 비전과 전략목표를 수립할 때 동참하였던 구성원들로
서,전략적 목표 확인과 성과평가지표 개발 위하여 모두 참여 할 수 있도록 하여
생성된 지표들은 구성원 모두가 시간과 노력으로 탄생시킨 전략이며 조직의 힘을
같이 기울이겠다는 의지이며 조직의 변화에 새로운 출발점을 의미하기 때문이다.
본 연구과정에서도 분만실 간호단위의 성과평가지표 개발은 아직까지 단위 부서
의 균형성과표(BSC)개발에 대하여 그 필요성을 절감하지 못하고 있던 구성원들
에게 분만실의 비전과 전략을 함께 정리하며 목표를 확인하고 분만실 구성원 모
두가 참여하면서 이렇게 달성하기 위해서는 스스로 무엇을 하여야 하는지를 알게
할 뿐 아니라,어디에 힘을 모아야 하는지를 알게 해 주는 것으로서 분만실 구성
원 모두가 참여한 것의 의미가 크다고 할 수 있다.
TFT의 심층면담과 문헌분석,기존의 분만실 목표를 참고하여 도출된 분만실

간호단위의 전략적 목표는 간호학 교수 3인의 자문과,분만실 간호사 전수가 참여
한 실무위원회에서 균형성과표의 네 가지 관점별로 총 11개의 전략목표와 14개의
예비성과 지표를 다음과 같이 확인하였다.
재무관점에서는 전략적 목표인 ‘병원수익에 기여’는 ‘적절한 간호수가 산정으로
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병원의 성장성에 기여’하는 ‘간호수익 증가율’의 지표로 선정하였고 ‘철저한 물자관
리’와 ‘효율적 인력관리’는 ‘관리비용 감소율’을 지표로 선정하였다.분만실의 철저
한 물자관리와 적절한 재고관리,분만실 리모델링과 산과계 통합 운영의 효율적
인력는 원가절감을 할 수 있으며 이는 조직의 일인당 수익의 의미보다 더욱 큰
의의가 있다고 할 수 있다(Niven,2002).또한 ‘병원 수익성제고에 기여’한다는 이
희원(1999)의 연구와 일치하였으며,류지인(2001)연구결과의 ‘원가절감’과 ‘수익성
제고’의 재무적 관점과의 전략과 일치하였다.
고객 관점에서는 ‘고객 만족도 증가’,‘전문간호사로서 이미지 향상’,‘고객확보

율 증가’등이 전략 목표로 확인되었으며 이에 대한 지표로는 ‘고객 만족도’,‘환자
및 보호자에게 치료와 간호계획을 충분히 설명한 건수’,‘고객의 간호사 이미지 점
수’,‘고객 유치율’을 선정하였다.‘고객’은 조직의 가치를 추구하는 대표적 관점으
로서 ‘고객 만족도’는 재입원율과 병원에 대한 평가의 결과를 말하는 것이며(유승
흠,1998)고객 관점의 매우 중요한 요소이다(Niven,2002).
내부업무 프로세스 관점에서는 ‘간호의질 향상’,‘간호의 과학화’,‘간호업무의

표준화’등의 전략목표를 확인하였으며 이는 류지인(2001),강경화(2003)의 연구결
과와 일치하는 전략 목표를 가졌다.지표로는 ‘직접 간호시간’,‘간호사 인력 비율’
이 지표로 선정되었다.이는 강경화(2003)연구결과와 일치하며 적절한 간호 인력
은 질 높은 간호행위 뿐 아니라 간호 사고를 줄 일 수 있다(ANA,1995).‘간호업
무의 표준화’전략 지표로는 ‘개발된 프로토콜 적용건수’를 지표로 선정하였다.이
는 앞으로 분만실과 산부인과 병동의 통합으로 발생할 수 있는 문제점을 최대한
보완하고 업무의 효율성을 높일 수 있기 때문에 지표로 선정하였다.‘간호의 과학
화’전략의 지표로는 ‘간호과정을 적용하여 간호문제를 해결 한 건수’가 선정되었
다.이는 전산초(1974)의 간호는 간호의 생산에서 소비까지 전 과정이 전문직 간
호사에 의해 과학적으로 이루어져야 한다는 내용과 일치하며 병원표준화 심사 평
가 항목이기도 하다.‘관련부서와의 만족도 증가’전략목표는 류지인(2001)연구에
서는 유관부서를 고객관점으로 보았으나 본 연구에서는 한 부서나 개인의 업무가
원활하게 수행되기 위해서는 연계된 부서의 도움이 절대적으로 필요하며 이들의
요구를 파악하고 업무과정의 개선에 활용하는 것이 총체적 질 관리의 기본이라고
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파악하였다(유승흠,1998).
학습과 성장의 관점에서는 임상간호사의 실무교육 수행 정도가 높을수록 간호

업무수행을 잘하는 것으로 나타났으며,전문성 향상을 위한 실무교육에 대한 수용
정도를 높임으로서 간호업무 수행을 향상시킬 수 있다(류지인,2001).그러므로 간
호 역량을 강화하며 전문 간호사로서의 새로운 지식을 습득하기 위해서는 ‘교육
및 연구 참여건수’는 매우 중요하므로 지표로 선정하였으며,교육에 대한 성취동기
수준과 실무교육 수용정도에는 긍정적인 상관관계가 있는 것으로 나타났다(이선
희,1989).그러므로 이러한 교육은 ‘간호사 만족도’가 증가할 것이므로 지표로 선
정하였다.
이러한 분만실 간호단위 예비성과 지표는 분만실 간호사 전수가 참여한 실무

자 집단을 통하여 고객관점의 ‘고객유치율’과 내부업무프로세스 관점의 ‘간호사고’
지표는 삭제 한 후 타당한 지표라는 의견이 80% 이상인 성과 평가지표만을 선택
하여 재무 관점 2개,고객 관점 3개,내부업무 프로세스 5개,학습과 성장 관점 2
개의 총 12개의 지표를 확정하였다.
본 연구는 간호조직의 성과를 기존의 인사관리 차원의 성과평가의 한계를 벗

어나 다양한 관점에서 평가할 수 있는 지표를 만든 것에 큰 의의가 있다고 할 수
있다.또한,개발된 성과평가지표 자체만의 의의가 아니라 조직 구성원 간호사 모
두를 참여하게 함으로써 조직의 나아갈 방향을 설정하고 무엇을 해야 할 것에 대
한 동기부여를 한 것에 또 하나의 의의를 부여하고자 한다.
앞으로 간호단위 분만실 뿐 아니라 다양한 부서에서 성과평가 지표가 개발되

어 이러한 특성을 반영할 수 있는 성과평가지표가 개발되어야 할 것이다.
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ⅤⅤⅤIII...결결결론론론 및및및 제제제언언언

111...결결결론론론

본 연구는 현재의 결과중심,재무지표의 평가에서 벗어나 다양한 관점을 반영
하는 Kaplan과 Norton(1992)이 개발한 균형성과표(BalancedScorecard;BSC)를
개념적 틀로 하여 분만실 간호단위의 성과평가지표를 개발하는 방법론적 연구이
다.연구대상으로는 일 대학병원의 분만실 간호단위를 선정하였으며,진행절차는 5
단계로서 1단계에서 BSC구축 준비단계,2단계에서 전략적 목표 수립을 위한 질문
을 도출,3단계에서 분만실 간호단위의 전략적 목표 확인,4단계에서 분만실 간호
단위 예비성과지표 선정,5단계에서 분만실 간호단위 성과평가지표 확정을 하는
단계를 거쳤다.

본 연구 결과에 따른 결론을 요약하면

1.연구 대상 단위의 전략적 목표를 균형성과표의 네 가지 관점에서 심층면담
과 기존의 분만실 목표를 참고하여 확인하였다.고객 관점에서는 고객을 만족하게
하기위하여 간호의 가치 명제를 반영하고자 하였으며,내부업무 프로세스 관점에
서는 간호의 질 향상,학습과 성장 관점에서는 간호역량 향상을 위한 목표가 확인
되었다.이러한 전략 목표들은 분만실의 사명인 고객에게 최적의 간호를 제공하기
위하여 전문직으로서의 성장을 기대하고 있는 것을 확인하였다.

2.분만실 간호단위의 사명을 실천하기위한 전략은 재무관점에서 1개 ‘병원 수
익에 기여’,고객 관점에서는 3개의 전략 목표인 ‘고객 만족도 증가’,‘전문 간호사
로서 이미지 향상’,‘고객 확보율 증가’이다.내부업무 프로세스 관점에서는 간호의
질 향상과 관련된 5개의 전략목표가 확인되었으며,학습과 성장 관점에서는 간호
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역량과 질 향상을 위한 2개의 전략 목표가 확인되었다.

3.도출된 전략 목표는 관점별로 재무관점에서 2개,고객관점에서 4개,내부업
무 프로세스관점에서 6개,학습과 성장관점에서 2개의 지표를 선정하였다.재무 관
점에서 ‘간호수익 증가율’,‘관리비용 감소율,’고객관점에서 ‘고객 만족도’,‘환자 및
보호자에게 치료와 간호계획을 충분히 설명한 건 수’,‘고객의 간호사이미지 점수’
‘고객유치율’,내부업무 프로세스 관점에서 ‘직접간호시간’,‘간호사 인력 비율’,‘간
호과정을 적용하여 간호문제를 해결 한 건수’,‘개발된 프로토콜의 적용 건수’,‘관
련부서의 간호이미지 점수’,‘간호사고 발생건수’,학습과 성장의 관점에서 ‘교육 및
연구 참여건수’,‘간호사 만족도’로서 총 14개의 예비성과 지표를 개발하였다.

4.개발된 예비성과 지표는 전문가 자문과,분만실 간호사 전수의 합의과정을
거쳐서 타당도 검증을 하였다.확정된 분만실 간호단위의 성과지표는 고객 관점에
서 ‘고객 유치율’,내부프로세스 관점의 ‘간호사고 발생건수’의 두 지표는 타당도가
낮게 나타났다.이를 수정하여 재무관점 2개,고객관점 3개,내부업무 프로세스관
점에서 5개,학습과 성장 관점에서 2개의 총 12개의 최종 성과 지표를 확정하였다.

본 연구는 균형성과표(BSC)를 이용하여 분만실 간호단위의 성과지표를 개발하
기위하여 목표를 결정하는 것에서부터 지표를 만들기까지 조직 구성원들의 평가
나 보상 그 자체가 아니라,조직의 성공과 변화를 위하여 어떠한 방향으로 나아갈
것에 대한 구성원들의 변화를 발견하는 것에도 많은 의의가 있으며,의료환경 변
화에 따른 W병원 분만실의 변화에 대한 전략수립의 방향을 제공하고 간호단위
분만실에서 시작한 성과평가지표 개발이 간호조직의 성과관리에 대한 관심과 객
관이고 공정한 평가의 틀을 수립하는 기초를 제공하였다.
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222...제제제언언언

본 연구의 결구의 결과를 바탕으로 다음과 같이 제언하고자 한다.

(1)본 연구에서 개발된 성과평가지표간의 인과관계를 파악하는 추후 연구가
필요하다.

(2)분만실에서 확인된 성과지표를 측정 할 수 있는 도구 개발 연구가 필요하
다.

(3)전체 간호조직의 성과관리를 위하여 간호국 차원으로 확대 개발 할 것을
제언한다.

(4)성과관리를 위해서는 먼저 조직차원의 성과관리를 측정할 수 있는 정보시
스템이 지원할 수 있어야 한다.특히 재무관점의 병원회계시스템이 이를
평가 할 수 있도록 설계되고 병원정보시스템과 연계될 수 있도록 개발할
것을 제언한다.
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<부록 1>연구자별 균형성과표 구축과정

연구자
구축단계

Kaplan
&

Norton
(1992)

김희경
과

성은숙
(2001)

Niven
(2002)

강경화
(2003)

계획

1.균형성과표 계획 (조직의 단위 선택) V V V V

2.산업에 대한 정의,전망,역할 파악 V

개발

3.조직의 사명 비전,전략수립 V V V V

4.관점설명 V V

5.핵심성공요인 V V V

6.성과지표개발 V V V V

7.지표간 인과관계구현 V V V

8.균형성과표 완성 V V V

9.목표설정 및 실행계획 수립 V V V

10.목표설정 및 실행계획수립 V V V V

운영

11.균형성과표 운영 V
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<부록 2>SWOT Analysis를 적용한 질문 요약문

관점 질 문 요 약 문

재 무

강점

약점 ․합리적인 성과평가 시스템

기회 ․산과계 통합운영으로 관리비용의 감소

위협 ․간호인력 감소

고 객

강점
․충분히 설명할 수 있는 많은 간호지식에 대한 요구
․출산과정에 대한 인간적인 배려에 대한 요구

약점 ․의사소통기술

기회
․산모나 보호자에게 입원안내 및 처치 등에 관한 설명을 충분
히 하도록 하여 친절하고 다가갈 수 있는 간호행위를 하며 고
객의 만족도를 높인다.

위협 ․친근감 있는 외모에 대한 요구

내부업무
프로세스

강점

․신속 정확하게 응급상황에 대처할 수 있는 능력
․고위험 상황에 대처할 수 있는 능력
․관련부서와의 친밀한 관계
․긍정적 사고

약점 ․고객과 관련부서와의 의사소통기술

기회
․업무의 프로토콜을 더욱 세분화하여 고위험 상황에 대처할 수
있는 자질을 함양한다.

위협 ․간호과정 적용하여 문제 해결을 할 수 있는 능력의 부족

학습과
성장

강점 ․전문화되고 새로운 지식을 수시로 습득하여야 한다.

약점 ․지역사회 다양한 교양매체 프로그램 참여

기회 ․각종사례참석 및 교육의 기회를 많이 갖는다

위협 ․전문 간호사 제도
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<부록 3>간호사/간호과장 -심층면담 내용 요약 진술문

기호 면 담 내 용
N1

N2

N3

N4

N5

N6

N7

N8

N9

N10

N11

간호의 기본 업무에 대해 잘 알고 있어야 한다.

산모에게 정확하고 신속하게 대응할 수 있는 지식을 구비하여야 한다.

분만진행과정을 숙지하고 미리 대비 할 수 있는 능력이 필요하다.

응급상황에 대처할 수 있는 능력이 요구되어진다.

고위험상황에 대한 대처할 수 있는 능력이 무엇보다 필요하다.

신뢰할 수 있는 모습을 가져야 한다.

통계 및 업무의 효율성을 위해 정보시스템의 지원이 필요하다.

위험군,중환자 분류체계에 다른 가중치를 고려한 간호업무 활동이 산출
되어야 한다.

합리적인 성과평가시스템이 필요하다.

산모에게 진행되는 상황을 준비 할 수 있도록 분만과정 설명을 잘 해
주어야 한다.

분만과 연결 될 수 있는 출산 전 교육의 필요성이 요구된다.
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<부록 3>간호사/간호과장 -심층면담 내용 요약 진술문(계속)

기호 면 담 내 용

N12

N13

N15

N16

N17

N18

N19

N20

N21

N22

N23

출산 전 교육은 간호수가로 산정되어 병원의 수익성을 높일 수 있어야
한다.

합리적 인사관리가 이루어져야 한다.

경력관리 체계가 필요하다.

분만실은 경력자가 필요한 부서이다.

프로토콜을 구비하여 업무의 효율성 높여야 한다.

처치와 설명 등이 표준화 되어야 한다.

간호과정에 대해 이해 할 수 있는 능력이 필요하다.

서로 격려하며 동기 부여를 할 수 있어야 한다.

간호처치 및 검사에 대해 설명을 잘 해 주어야 한다.

새로운 환경에 대해 격려해주며 잘 알려 줄 수 있는 배려심이 필요하다.

관련부서와의 친밀한 관계가 요구된다.
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<부록 3>간호사/간호과장 -심층면담 내용 요약 진술문(계속)

기호 면 담 내 용
N24

N25

N26

N27

N28

N29

N30

N31

N32

N33

의사소통 기술이 필요하다.

전문 간호사제도가 요구되어진다.

보호자 참여를 높일 수 있는 시스템의 지원이 필요하다.

중증간호업무를 지원할 수 있는 체계가 요구된다.

환자의 안전사고를 예방할 수 있는 시스템의 지원이 요구되어진다.

전문화되고 새로운 지식을 수시로 습득하여야 한다.

각종 학회 및 연구 행사에 참여 하여 지식을 습득하여야한다.

간호행사 및 연구의 기회를 균등하게 받을 수 있어야 한다.

긍정적인 생각을 가지고 있어야 한다.

간호사는 교육에 적극적으로 참여하여야 한다.
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<부록 4>고객 -심층면담 내용 요약 진술문

기호 면 담 내 용

P1

P2

P3

P4

P5

P6

P7

P8

C9

C10

C11

간호사는 산모나 보호자에게 처치 시 설명을 잘 해 주어야한다.

간호사는 산모에게 관심을 가져주어야 한다.

간호사는 새로운 환경에 대한 안내를 충분히 하여야한다.

간호사는 산모들에게 친절하게 대해주는 마음이 필요하다.

간호사는 수시로 산모를 돌보아야한다.

간호사는 물어보지 않은 않아도 배려해주고 보살피는 마음이 있어
야 한다.

간호사는 간호 지식을 많이 가져야한다.

간호사는 친근감이 있는 외모가 필요하다.

간호사는 숙련된 간호기술이 필요하다.

간호사는 의사소통 기술이 있어야 한다.

간호사는 출산과정에 대한 인간적인 배려를 베풀 수 있어야 한다.
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<부록 5> 관련부서 -심층면담 내용 요약 진술문

기호 면 담 내 용
C1

C2

C3

C4

C5

C6

C7

C8

C9

C10

C11

C12

C13

C14

간호사는 응급상황에 대처할 수 있는 대응능력을 함양하여야 한다.

간호사는 보호자참여에 대한 의료진의 의식의 변화가 필요하다.

간호사는 분만실 전문 간호사로서의 자질을 함양하여야 한다.

간호사는 분만이 진행되는 상황에 대한 설명을 충분히 전달 할 수 있어
야 한다.

간호사는 산모들이 편안하게 필요한 것을 요구할 수 있도록 해 주어야
한다.

간호사는 윤리적 가치관을 확립하여야 한다.

간호사는 의료팀,부서,환자등에 대한 의사소통 기술을 가져야 한다.

간호사는 기본 간호기술을 강화하여야 한다.

간호사는 정확한 업무량을 알고 대처 할 수 있는 능력이 있어야 한다.

간호사는 지역사회의 다각적인 교양프로그램에 참여하여 매체 교육을
함으로써 구전의 효과를 가져 올 수 있어야 한다.

간호사는 외래 대기 시간을 활용한 산모교실을 운영하여야 한다.

간호사는 각종 정보 및 통계에 영향을 줄 수 있는 정보시스템의 개발
에 관심을 가져야 한다.

간호경력자에 대한 배려가 있어서 일반 병실과는 다른 차별화가 있어야
한다.

간호사는 전문성을 부여할 수 있는 교육과 자질을 함양한다.
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<부록 6>BSC관점별 심층면담 진술과 분만실 간호단위 전략적 목표 연계

관관관 점점점 기기기존존존의의의 전전전략략략적적적 목목목표표표 심심심층층층면면면접접접을을을 통통통한한한 진진진술술술 전전전략략략적적적 목목목표표표

재 무

․철저한 물자관리를
통한 원가절감

․병동 통합운영으로 효율적 인력
관리 ․병원수익에 기여

․적절한 간호수가 인정
․중증 간호에 대한 차별화된 간
호수가 산정

고 객

․직원간의 상호신뢰
분만환경의 개선

․숙련된 간호기술에 대한 요구 ․고객 만족도 증가
․환자요구에 대한 신속한 응대
․입원시 병실에 대한 충분한 안
내요구,충분히 설명해줄 수 있는
실력

․의사소통능력에 대한 요구
․정서적/심리적 불안을 지지해
주길 원한다 ․전문직간호사로서

이미지향상
․친절한 간호사
․편안하게 대해주는 간호사
․자주 보살펴주는 간호사
․분만실환경의 개선이 필요하다 ․고객 확보율 증가
․산전교실을 통해 정보와 지식을
얻기 원한다

내부업무
프로세스

․간호의 질 향상으로
최적의 간호제공

․고위험/응급상황에 대처 할 수
있는 능력 강화 ․간호의 질 향상

․신속하고 정확한 간호능력
․분만실 업무의 흐름에 대하여 숙
지의 필요성

․분만실 프로토콜을 수시 점검하
면서 익힌다

․분만실기본간호 업무에 대한 충
실

․간호과정에 대해 정확히 사정할
수 있는 능력

․간호의 과학화

․전문 간호사로서의 역할인식
․분만실 업무분석과 효율적 관리 ․간호업무의 표준화
․부서간의 관계개선을 위한 의사
소통 능력

․관련 부서와의 만족도
증가

․의료진과의 협력하는 분위기
․서로 격려하며 동기를 부여
․분만대기실내에 간호사 스테이션
의 필요성

․간호사고 방지

․LDR-Room설치
․중앙모니터 장치의 필요성

학습과
성장

․교육 및 연구활동
참석률 증가

․교육의 활성화 ․교육 및 연구 활동
참여율을 증가․각종사례연구 및 casestudy참석

․간호사만족도 증가 ․분만실 간호사의 자긍심 갖기 ․간호사만족도 증가
․전문 간호사의 지식 습득
․각종문화행사 참여 기회균등
․지속적인 공부
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<부록 7>재무적 관점의 기관별 성과평가 지표

지표 기관 ①①① ②②② ③③③ ④④④

초과시간감소율 v

처방누락감소율 v

적정재고량유지율 v

의료수익의료이익률 v v v

신 분만기술에 의한 수입 v

수익증가율 v v v

수술실회전율 v

병실당 원가 v

관리비용 남용률 v v

관리비용 감소률 v

간호수익 증가률 v

① 국내 00병원 00(이희원,1999)

② 국내 00병원 00(강경화,2003)

③ 국내 00병원(류지인,2001)

④ 듀크아동병원(Kaplan& Norton,1996)
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<부록 8>고객 관점의 기관별 성과평가지표

지표 기관 ① ② ③ ④

조정환자1인당 평균진료비 v
외래환자만족도 v
입원환자만족도 v
응급한자만족도 v
진료결과회신율 v
고객만족도 v v v v

내부고객만족도(관련부서) v v

고객의 간호사 이미지 점수 v
보호자환자의 현재의 건강상태 치료및 간호계획을
명확하게 설명할 수 있는 비율

v

수술전후환자교육건수 v
환자권리장전이행률 v
불평불만건수 v
환자교육건수 v
간호사환자방문건수 v
수술환자사망률 v

① 국내 00병원 00(이희원,1999)

② 국내 00병원 00(강경화,2003)

③ 국내 00병원(류지인,2001)

④ 듀크아동병원(Kaplan& Norton,1996)
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<부록 9>내부업무프로세스 관점의 기관별 성과평가지표

지표 기관 ① ② ③ ④
재원일수단축 v
의료분쟁패소비용 v
비정규직인원안력비율 v
교원1인당언론보도건수 v
간호과정적용한 간호문제해결건수 v
직접간호시간비율 v
간호사인력비율 v
간호사고건수 v
간호업무표준개발 v v
CP개발 및활용도 v v
관련부서만족도 v
관련부서직원의간호사 이미지점수 v
물품기구 및 장비활용율 v
낮 대기시간감소율 v
업무개선제안건수 v
부소독물품발생율 v
수술환자 안전사고발생율 v
수술부위감염발생율 v
수술간호업무표준화 v
수술실공기오염감소율 v
업무전산화비율 v
대기시간 v
재입원율 v
병상가동율 v

① 국내 00병원 00(이희원,1999)

② 국내 00병원 00(강경화,2003)

③ 국내 00병원(류지인,2001)

④ 듀크아동병원(Kaplan& Norton,1996)
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<부록 10>학습과 성장 관점의 기관별 성과평가지표

지표 기관 ① ② ③ ④

수련직일인당교육비 v
직원1일인당교육비 v
언론보도건수 v
교원일인당조정환자수 v
직원1인당제안이행수 v
교육참여도 v v
연구참여도 v v
우수경력간호사이직률 v
근무여건에 대한 간호사만족도 v
데이터베이스활용도 v
연구활동 v
교육프로그램참여율 v
부서내교육건수 v
신규간호사학습목표달성률 v
학습활동증가율 v
간호사만족도 v v
경력간호사이이직율 v
업무혁신제안 또는 이행건수 v
업무수행의 전문성 수준 v
① 국내 00병원 00(이희원,1999)

② 국내 00병원 00(강경화,2003)

③ 국내 00병원(류지인,2001)

④ 듀크아동병원(Kaplan& Norton,1996)
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<부록 11>연구 참여 동의서 및 인구학적 조사지

1)연구 참여 동의서

본인은 연구자로부터 연구내용에 대한 자세한 설명을 듣고 그 내용을 이해하
였으며,본인의 의지에 의하여 본 연구에 참여할 것을 동의합니다.

2005. . .
(서명)

2)인구학적 조사지
-간호사/간호과장/관련부서

  ※ 다음은 귀하의 일반적 사항에 대한 내용입니다.
해당란에 V표를 하거나 직접 기입하여 주십시오.
1.나이 만 세
2.성별 ⃞ 남 ⃞ 여
3.종교 ⃞ 기독교 ⃞ 천주교 ⃞ 불교 ⃞ 원불교 ⃞ 기타
4.학력 ⃞ 대졸 ⃞ 대학원 과정 이상
5.근무경력 총 년 개월. 현부서 경력 년 개월

-고객

 ※ 다음은 귀하의 일반적 사항에 대한 내용입니다.
해당란에 V표를 하거나 직접 기입하여 주십시오.
1.나이 만 세
2.성별 ⃞ 여
3.종교 ⃞ 기독교 ⃞ 천주교 ⃞ 불교 ⃞ 원불교 ⃞ 기타
4.현거주지 ⃞ 강원 ⃞ 경기 ⃞ 충청 ⃞ 기타
5.학력 ⃞ 중졸 ⃞ 고졸 ⃞ 대졸 ⃞ 대학원이상
6.입원경험 ⃞ 처음 ⃞ 2회 ⃞ 3회이상
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<부록 사진 1>예비성과지표의 타당도 검증 과정
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    Kim, Kim, Kim, Kim, Young Young Young Young SinSinSinSin 

 Dept. of Nursing 

 The Graduate School 

 Yonsei University 

 This study was a methodogicalstudy conducted to develop performance
measurementindicatorsfornursing on delivery units.Itwasbased ofthe
BalancedScorecarddevelopedbyKaplanandNorton(1992).

Thedelivery room ofageneralhospitalwasselected forthestudy.The
study was conducted in five phases:1) preparation phase,2)design of
questionnairetoestablishstrategicgoals,3)setstrategicgoalsfornursingon
deliveryunits,4)developmentofpreliminaryperformanceindicatorsfornursing
on delivery unitsand5)finalizeperformanceindicatorsfordelivery nurses.
Datawerecollectedthroughaliteraturereview andin-depthinterviewsduring
theperiodfrom September27throughOctober31,2005,andstrategicgoals
were setfor nursing on delivery units.Before performance measurement
indicatorswerefinalized advicefrom experts and theworking-levelgroup,
deliveryroom nurses,wereincorporatedwithstrategicgoalsandthefeasibility
ofindicatorswasverified.

Studyresultsaresummarizedasfollows:
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1.Strategic goals for nursing on delivery units were identified through
in-depth interviews conducted according to the four perspectives in the
BalancedScorecardandforcurrentgoalsbeingpursued.From thecustomer
perspective,theimportanceofnursingcarewasemphasized.From theinternal
businessperspective,improvementinnursingcareservicewasthefocus.From
thelearning & growthperspective,improvementintheabilityofnurseswas
emphasized.Thusstrategicgoalsfocusedonimprovingnursingcareserviceto
providepatient-orientednursingcare.

2.Asaresult,twoperformancemeasurementindicatorsweredevelopedforthe
financialperspective:rateofnursingrevenuegrowthandrateofmanageable
costreduction.Fourperformancemeasurementindicatorsweredevelopedfor
thecustomerperspective:patientsatisfaction,rateofexplanationoftreatment
andnursingcareplanstopatientsandtheirfamilies,patient'sevaluationscore
fornurseimageandrateofcustomerattraction.Sixperformancemeasurement
indicatorsweredevelopedforinternalbusinessperspective:timeconsumedfor
directnursingcare,ratioofnursestototalemployees,thenumberofnursing
accidents,thenumberofincidencesinwhichnursingcaresolvedproblems,the
numberofincidencestowhich theprotocolswereapplied and co-workers'
evaluation scorefornurseimage.Two performancemeasurementindicators
were developed for the learning & growth perspective:the number of
participationintraining andresearchactivitiesandnursejobsatisfaction.A
totalof14preliminaryperformancemeasurementindicatorsweredeveloped

3.Thefeasibilityofthesepreliminaryperformancemeasurementindicatorswas
verifiedthroughconsultationwithexpertsanddiscussionswithdeliveryroom
nurses.Givenitslow feasibility,theindicatorof"rateofcustomerattraction"
wasremoved,bringingtotalnumberofindicatorsto13.

Itwasmeaningfultoidentifydirectionsinwhichnursesshouldmovetooffer
patient-oriented nursing care by developing goals and performance
measurementindicatorsfornursingondeliveryunitsbasedontheBSC.The
studyestablishedstrategiesfornursinginthedeliveryroom ofW hospitalfor
better adaptation to the changing medicalenvironment.The performance



- 51 -

measurementindicatorsdeveloped in thisstudy can beused asatoolfor
objectiveandimpartialperformancemeasurementandtopromoteinterestin
theperformanceofnursesinthedeliveryroom.

Keywords:Balancedscorecard,PerformanceMeasurementIndicators,Delivery
Room
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