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국 문 요 약

손 해보 험회 사 심 사간 호사 의 업 무스 트레 스에 관한 연구

본 연구는 손해보험회사 심사간호사의 업무스트레스 종류와 정도를 분석

함으로써 손해보험회사 심사간호사가 경험하는 스트레스에 대한 기본정보를

제공하고자 시도하게 되었다.

본 연구의 대상은 2001년 4월 전국 직할 팀(Direct Controlling Compensation

Team)에 분포되어 있는 국내 11개 손해보험회사의 심사간호사 133명이며,

자료수집기간은 2001년 4월 1일 ~ 2001년 4월 16일까지 16일 동안이다. 배

부된 설문지는 총 151부이며 그 중에서 138부가 회수되어 회수율은 91%이

었다. 연구도구는 연구주제와 관련된 문헌 고찰과 전화 인터뷰를 통하여 문

항개발을 한 후, survey를 거쳐서 스트레스 도구 20문항을 확정하였고 전문

가의 자문을 얻어서 도구의 타당도 검증의 절차를 거쳐서 본 연구자가 개발

하였으며, 이 연구도구를 사용하여 손해보험회사 심사간호사의 업무스트레

스 정도를 파악하였다.

설문지 총 문항 수는 58문항으로서 일반적인 특성 13문항, 스트레스정도

20문항, 스트레스 갈등요인 및 해결방안은 25문항으로 구성하였다. 자료 분

석은 Window s SAS 6.12를 이용한 전산처리 통계방법을 이용하였으며, 일

반적인 특성은 빈도와 백분율을 사용하였고, 문항별 점수는 평균, 표준편차

를 구하였으며, 일반적인 특성에 따른 스트레스정도에 대한 차이검증은 변

수의 특성에 따라 t-test 또는 F-test (ANOVA)를 이용하였다.

본 연구를 통해 얻은 연구결과는 다음과 같다.

1. 본 연구대상자의 업무 스트레스 문항에 따른 스트레스 정도는 최대 4.11,

최소 2.85, 평균 3.46이었다.
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2. 손해보험회사 심사간호사가 경험하는 스트레스 요인은 심사업무에 대한

심리적인 부담감 이 가장 높은 3.65로 나타났으며, 타 분야 요원과의 갈

등 이 3.64, 전문직으로서의 역할갈등 이 3.57, 업무량 과중 이 3.36,

업무수행갈등 이 3.15의 순서로 나타났다.

3. 손해보험회사 심사간호사의 일반적인 특성별 스트레스 정도에는 통계적

인 검증을 통한 유의한 결과를 중심으로 전체를 분석하면 현 부서의 근

무경력과 소속부서에서 통계적으로 유의한 관계가 있는 것으로 나타났

다. 스트레스 요인에서 전문직으로서의 역할갈등과 관련된 일반적인 특

성 중 통계적으로 유의한 것은 월평균소득(F=4.63, p <0.05)과 소속부서

(F=5.80, p <0.01)이다. 이외에도 업무수행갈등과 관련된 일반적인 특성 중

통계적으로 유의한 것은 소속부서(F=4.75, p<0.05)로 나타났으며, 타 분야

요원과의 갈등과 관련된 일반적인 특성 중 통계적으로 유의한 것은 입사

하기 전 임상근무기간(년)으로(t=2.16, p<0.05) 나타났으며 연령이 만 31~

35세, 입사하기 전 임상경력 5년 이상의 경력을 지닌 근무자가 높은 스

트레스를 경험하는 것으로 나타났다.

4. 손해보험회사 심사간호사들이 타 직종에 근무하고 있는 심사간호사와는

다르게 손해보험회사에서 주로 담당하고 있는 5가지 분야의 업무 종류

(치료비심사, 환자관리, 신체감정, 장해율평가, 직원교육)와 관련된 각각의

갈등내용 및 해결방안에 있어서 치료비심사의 갈등내용 1순위는 합리적

인 적용기준이 없다는 것이고, 해결방안 1순위는 실무를 충분히 고려한

심사기준 책자가 마련되어야 한다는 항목이었다. 이외에도 신체감정의

갈등 내용으로서는 환자(피해자)에 대하여 의학적인 판단 및 결정을 하기

위하여 감정의사 혹은 피해자를 직접 만나는 것이나, 신체감정 병원의

태도가 비협조적이라는 것이 대부분을 차지하였으며 해결방안으로는 신

체감정 예약제도가 활성화 되어야 한다 이거나 신체감정을 전임할 수 있
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는 직원을 양성해야 한다는 것이 해결방안으로 나타났다.

장해율 평가에 있어서 갈등 내용은 적용기준이 미비하다는 것이 가장

많은 수를 나타냈으며 해결방안으로는 대부분 활용 가능한 기준책자를

마련해야한다는 것으로 나타났다. 환자관리에 있어서 갈등내용의 대부분

은 방문 후 향후 장해 문제 보상금액과 결부하여 보고(rep ort)를 해야 하

는 것에서 주로 갈등을 느끼는 것으로 나타났으며 해결방안으로는 직원

간 정기적인 토의를 해야 한다는 것과 주치의를 면담해야 한다는 것으로

나타났다.

직원교육에 있어서 갈등내용의 대부분은 교육 자료를 작성해야 한다는

것으로 나타났으며 해결방안의 우선순위로 교육 자료의 보완 및 교육부

에서 교육을 전임해야 하는 것으로 나타났다.

이상의 연구결과에서, 손해보험회사 심사간호사의 업무스트레스 요인 중

에는 심사업무에 대한 심리적인 부담감, 타 분야 요원과의 갈등 등이 높은

스트레스 요인인 것으로 파악되었다. 따라서 회사의 관리자는 심사간호사들

의 업무특성을 구체적으로 파악하여 업무개발 및 실행에 많은 관심을 갖고

보험심사를 담당하는 인력을 충분히 지원해주며, 타 분야 요원과도 업무가

원활하게 잘 이루어지도록 지원해 줄 필요가 있다.

인력간의 갈등 조정 방안을 강구하고, 스트레스를 완화시킬 수 있는 해결

방안을 제고한다면 손해보험업계에 종사하는 심사간호사의 업무효율성 증대

및 위상강화가 이루어짐으로써 회사경영수지에도 긍정적인 업무결과를 얻을

수 있을 것이다.
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I. 서 론

1. 연 구의 필요 성

우리나라는 2000년도 말에 자동차 보유 대수가 약 1200만대로 증가하였

다. 손해보험회사에 소속된 심사간호사들은 자동차사고 피해자로 인한 병원

치료비 이외에도 피해자들의 권리의식의 증가 등으로 인하여 요구사항에 대

한 전문적, 의료적인 해결제시와 피해자에 대한 손해배상 차원에서의 손해

액 결정요인 중에서 의학적인 정확한 판단은 적정한 보험급 지급에 있어서

커다란 영향을 미치게 되므로 무엇보다도 객관적이며 공정한 심사 및 업무

가 요구된다고 말할 수 있겠다(손해보험협회, 2000).

그리고 1989년 7월 1일 전 국민 의료보험이 실시되면서 국민기대감 상승,

권리의식의 신장, 의료시장의 개방, 병원 간 경쟁심화, 정부 또는 보험자단

체의 경영형태의 다변적인 변화에 따라 자동차보험관련 제반 법규의 변화,

정부의 자동차보험 인정기준에 대한 정보제공과 의료기관에서 청구된 치료

비에 대한 적정성 여부를 잘 파악할 필요가 있으며, 이러한 모든 활동은 기

업의 경영수입과도 관련이 있으므로 전문 심사간호사로서의 역할이 중요시

된다(이성희, 1998).

손해보험회사의 심사간호사는 회사 내에서 경영 성과를 향상시키는데 있

어서 주어진 역할 중 업무의 하나로서 진료비 심사조정에 따른 의료기관에

서 청구된 진료비를 적정하게 지불하기 위하여 전문적인 의료지식 및 자동

차보험 관련 지침에 따라서 자체심사를 하면서 보험수가 관리 및 조정, 진

료비의 적정지급, 의료기관에 따른 진료비 적정삭감률 조정이 이루어지도록

의료기관을 상대로 양질의 적정 진료와 교통사고환자에게 시행되는 진료의
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적정성 및 타당성을 위한 중재적 역할 수행에 최선을 다하고 있다(이성희,

1998).

또한 손해보험회사 심사간호사는 단순 심사업무는 물론 연구자, 교육자,

감사자, 조정자로서 그 역할을 확대해 병원의 적정 진료비 청구 및 질

(Qu ality) 관리가 이루어지도록 조정을 하며 자동차보험 관련 교통사고로 인

한 환자에게 주어지는 의료행위에 따른 진료비 산정 및 청구가 의료기관으

로부터 적정하게 청구되었는지를 정확하게 측정함으로써 의료기관에 대한

상호 신뢰감을 형성하며 더 나아가서는 보험회사의 손해감소에 중요한 기여

를 하고 있다(김의순, 1998).

그러나 자동차보험 환자들의 사회적인 환경 및 물리적인 영향으로 입원율

의 증가에 따라 발생되는 진료비를 의료기관에 적정하게 지급하기 위하여

심사간호사들이 검토하는 심사건수의 증가는 심사업무의 과다로 이어져 심

사의 일관성 및 객관성 유지에 많은 어려움을 야기하고 있으며, 이러한 여

건 속에서도 자동차보험 환자들의 진료비청구 규모는 꾸준히 증가하고 있

다. 점차적으로 증대되는 의료기관의 증가로 인한 병원들과의 업무적인 갈

등은 심화되어가고 있으며 자동차보험 관련 법규의 잦은 수가변경 등으로

인한 적용기준 등의 변화로 인하여 심사업무의 심리적인 압박감 등이 초래

되고 있다(안상규, 1995).

업무 스트레스로 인하여 개인은 불안해지거나 의존적이 되며 부정적 자아

개념의 형성으로 음주, 흡연, 약물남용 등과 같은 불건강한 행위를 하게 되

고 우울에 빠지는 등 신체적, 심리적으로 건강하지 못한 상태가 된다

(Huckabay, 1979). 또한 스트레스가 지나치면 업무상의 생산성과 효율성이

저하되고 직업에 대한 불만이 증가되며(White&McGuire, 1973) 부정적인 직

업관을 갖게 되는 결과를 초래하며 조직 내의 구성원들이 받는 스트레스는

불만족, 소외 등의 심리적인 영향뿐만 아니라 스트레스는 개인의 건강에 영
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향을 끼쳐 조직의 능률과 인화를 저해하고 지각, 결근, 이직, 직무성과저하

등 조직에 유해한 결과를 가져온다(길수경, 2000).

만약 직무 중 업무 스트레스가 감당하기 어려운 정도이거나 반복 또는 지

속해서 경험하게 되면 신체적, 정신적인 건강을 해칠 뿐 아니라 업무의 능

률이 저하되면서 근무태만, 과실, 결근 및 소진(burn out)을 초래하여 회사

경영에 막대한 손해를 가져올 수 있다. 따라서 확대된 간호사의 역할 중 하

나인 손해보험회사 심사간호사들의 업무스트레스 요인이 무엇인지를 파악하

여 효과적인 스트레스 대응방법을 모색할 필요가 있다(이성희, 1998).

Maloney(1982)가 언급한 바와 같이 질적인 간호업무를 수행하기 위해서는

보험심사간호사가 현장에서 지각하는 스트레스 요인을 명확하게 파악하여

간호사의 스트레스 정도를 경감시킬 수 있는 방법을 모색하여 보다 효율적

으로 업무를 수행할 수 있도록 지향해야 할 필요가 있다.

국내에서는 임상간호사들을 위한 업무스트레스에 대한 연구가 매우 다양

하게 이루어지고 있지만 간호사의 새로운 활동영역이라고 할 수 있는 손해

보험회사 심사간호사를 대상으로 하는 업무스트레스에 대한 연구는 기존의

선행연구가 없으므로, 이들의 역할을 재인식하면서 업무의 효율성을 증대시

켜 기업경영에 긍정적인 결과를 초래하기 위해서는 손해보험심사간호사가

업무중에 경험하는 스트레스 관련 요인과 스트레스정도를 분석해 보고 그들

이 느끼는 스트레스 요인들을 경감시킬 수 있는 방안을 모색하기 위한 기초

자료를 제공하고자 본 연구를 실시하였다.
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2. 연 구의 목적

본 연구의 목적은 손해보험회사 심사간호사가 근무 중에 경험하게 되는

업무스트레스를 분석함으로써 손해보험회사 심사간호사가 느끼는 스트레스

요인들을 경감시킬 수 있는 대처 가능한 중재방안을 모색하는 기초 자료를

제공하기 위함이다.

①　손해보험회사 심사간호사의 업무 수행 시 느끼는 스트레스를 파악한다.

②　업무스트레스의 갈등내용 및 해결방안을 파악한다.

3. 용 어의 정의

본 연구의 목적을 위해 사용되는 용어를 다음과 같이 정의한다.

(1) 손해보험회 사 심사간호사

1995년 8월 1일 건설교통부고시 제1995-199호로 자동차보험 피해자가 적

용받을 수 있는 의료보수기준을 고시하였으며, 1999년 9월 8일 건교부고시

제1999-274호로 개정고시되어 10월 8일부터 적용받을 수 있는 자동차보험

의료 보수기준에 의거하여 최종적으로 2001년 1월 22일 개정고시된 건설교

통부 고시 제2001-13호로서 자동차보험 환자 진료내역을 재검토하여 치료의

합리적인 방향제시를 포함하여 심사를 전담하는 간호사이다(신동원, 2000).

본 연구에서는 손해보험회사의 소속 구성원으로서 의료기관에서 청구된 진

료비를 자동차보험 법규와 관련하여 정확히 파악할 수 있는 간호사로서 6개

월 이상의, 심사업무를 전담하고 있는 간호사를 의미한다.
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(2) 업무스트레 스

업무를 수행함에 있어 개인이 생리, 심리적인 평형상태를 파괴할 정도로

영향을 주는 어떤 요인이나 복합적인 요소가 존재하는 상태(Morgolis &

Kroes, 1974)를 말하며 본 연구에서는 5가지 스트레스 요인 즉, 업무량 과

중, 전문직으로서의 역할 갈등, 업무수행 갈등, 타 분야 요원과의 갈등, 심사

업무에 대한 심리적인 부담감 등으로서 업무스트레스 정도를 측정한 것을

의미한다.
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Ⅱ . 이 론적 인 배 경과 선 행연 구

스트레스는 어떤 형태로든 인간의 존재와 더불어 왔음에는 틀림없지만 이

것은 여러 개념이 내포된 복합적인 것으로써 일반적으로는 불안, 두려움, 불

편감, 정서적 긴장, 죽음의 어려움 등의 의미를 상징하는 것으로 사용되고

있으며 인간이 어느 상태에 속하든지 올 수 있는 현상이며, 업무와 스트레

스는 피할 수 없는 현상이다(양명석, 1993).

먼저 선행연구를 중심으로 스트레스 요인과 간호사의 업무스트레스 및 손

해보험회사 심사간호사의 업무에 따른 스트레스를 고찰해 보고자 한다.

1. 스 트레 스의 개념

스트레스(stress)라는 용어는 라틴어에서 유래된 것으로 인간의 경험이나

행동을 기술하는 단어였다가 17세기경부터 어려움, 곤란, 역경을 의미하는

용어로 사용되었다. 캐나다의 생리 병리학자인 Hans Selye가 1944년 발표한

자료를 통해 의학에 도입된 것으로 19세기 후반부터 주관적 인식과 사회 행

동적 측면에서 다양하게 연구되기 시작했으나 스트레스의 개념적 정의는 아

직도 논란이 많다.

스트레스는 심리적, 생리적, 사회적, 환경적 자극으로 비롯되는 스트레스

요인에 대한 생리적, 심리적 증후군을 의미한다(Guzzetta & Forsyth, 1979).

Lazaru s(1984)는 스트레스의 개념을 자극모델, 반응모델, 상호관계 모델에

서의 개념으로 구별하였는데 첫째, 자극으로써의 스트레스는 사람에게 긴장

을 유발시키는 환경적 자극이나 내적 요인을 의미하며, 둘째, 반응으로써의

스트레스는 환경적 요구 및 내적 요구에 개인, 사회, 조직체계 내의 적응능
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력이 미치지 못할 때 나타나는 반응을 의미한다고 하였다. 셋째, 상호관계로

서 스트레스는 위 두 개념을 기반으로 하여 발전시킨 개념으로써 스트레스

는 환경과 개인의 복잡하고 역동적인 상호작용이며 환경내의 자극특성과 이

에 대한 반응간의 중요한 매개변수는 개인의 인지와 정서적인 특징임을 강

조하였다.

스트레스란 인간과 환경의 평형을 방해하는 특성을 지닌 자극으로서 개념

과 환경적 요구 및 내적인 요구가 개인, 사회, 조직체계의 적응 능력보다 과

중할 때 나타나는 반응이다(Lazaru s & Folkm an, 1984).

Hans Selye는 그의 <일반적인 적응 징후>라는 논문에서 위험의 징후를

보이는 체험에 따라오는 세 가지 단계가 있다는 것을 알려주었다. 이는 스

트레스의 3단계로서 경보단계, 저항단계, 고갈단계가 있는데 ① 경보단계는

부신피질 자극호르몬(ACTH)이 만들어져 뇌 속의 뇌하수체에 전달되므로

호흡, 맥박수, 혈압이 높아지며 ② 저항단계는 ACTH 감소가 현저하여 적응

의 특수성이 나타나므로 맥박, 혈압, 호흡이 낮아지며 정상으로 되돌아간다.

③ 고갈단계에서는 다시 ACTH 분비가 증가되고 동일한 스트레스 인자에

대한 장기적인 노출에 대해 신체가 적응하면 궁극적으로는 적응에너지가 쇠

진된다. 심장혈관 계통에 있는 동맥들의 경우에 어떤 상황은 고혈압으로 발

전할 만큼 계속적인 경련이 있을지도 모른다. 경계반응의 징후는 다시 나타

나지만 그 징후회복이 불가능해지면 개체는 사망한다. 그러므로 스트레스는

스트레스 사건에 대한 개인의 지각, 대처할 수 있는 자신의 평가 능력 등에

의해 결정된다고 할 수 있다(김정희, 1987).

또한 스트레스는 개체와 환경과의 상호작용에서 환경의 요구가 개인의 대

처자원을 초과하여 일어나는 정서적, 행동적, 생리적 적응의 지연된 결과,

즉 자가 조절의 장애로 나타난 복합된 반응을 의미한다(Kogan, 1992).
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2. 업 무 스 트레 스

스트레스를 유발시키는 원인을 스트레스 요인이라 하는데(Mechanic,

1970; 지, 1985) 특히 업무의 환경 특성 및 요구 등으로 인한 스트레스를 업

무스트레스라 한다(Lofguist, Davis, 1969 ; Roges, Cobb, 1974 ; Margolis,

Kroes, Quinn, 1974 ; Ceplan, 1975).

스트레스 요인(stressor)이란 스트레스를 일으키는 환경에서 신체적 혹은

심리적 요구를 말하며 이러한 스트레스요인은 사람들의 제반활동에서 발생

되므로 사람들이 직면하게 되는 사건, 상황, 직무, 가족, 친우, 동료업자 및

이들과의 관계나 개인의 내적 요구로부터 나타난다(김영례, 1993). Miller 등

(1973)은 유기체 내에 들어오는 자극이나 정보의 양이 극도로 많거나 적은

것은 스트레스 요인이 된다고 하였으며, Dropkin 등(1980)은 인간이 환경과

상호교환을 하면서 받게 되는 상처, 위협, 도전 등과 같은 자극을 경험하게

되는데 바로 이런 자극이 스트레스 요인이 된다고 말하였다.

Calhorn (1980)은 특수한 업무와 관련된 스트레스 요인을 확인하였는데 특

히 병원은 업무스트레스가 높다고 하였으며, 간호직이 정신, 신체적으로 많

은 에너지가 소모되는 직업이고 또한 병원이 여러 직종이 근무하는 노동집

약적인 특성으로 인간관계가 복잡하고 갈등이 심한 것으로 판단되었다

(Sangers, 1980).

Coop er와 Marshall(1976)은 직무스트레스 요인을, ① 직무의 내재적 차원

: 과다/ 과소업무량, 시간압박, 열악한 근무조건과 신체적 긴장으로부터의 피

로 ② 조직적 역할 : 역할갈등, 역할모호성, 대인책임, 신속한 기술변화에의

대처, 관리자 지원의 부족, 의사결정의 불참 ③ 경력개발 : 지위불일치, 승진

부적합, 욕망퇴조, 직무안정성의 부족, 최고경력단계 도달, 욕구에 따른 좌절

④ 조직 내 관계 : 상사와의 관계 악화, 책임 이양의 어려움, 동료·부하직

- 8 -



원과의 관계악화 ⑤ 조직구조 및 분위기 : 의사결정에의 비참가, 불충분한

의사소통, 회사정책, 행동제약, 효과적인 자문부족, 개인의 자유, 자율성에

대한 위협 ⑥ 개인적 특성 : 퍼스낼리티, 행동양식, 동기부여, 변화에 대한

적응능력, 모호성에 대한 인내 등으로 분류하였다.

그 외에도 다양한 직무스트레스 요인을 지적하고 있는데, Locke(1976)는

업무자체, 임금, 승진 및 발전의 기회, 안정감, 복지후생, 작업환경, 동료, 사

회경영방침을, Wandelt (1981) 등은 업무와 관련된 스트레스원으로 고정된

근무시간, 부적합한 봉급, 전문인으로서의 인정결여, 교육의 기회 부족 등을

들었다. McGrath (1970)은 과업에 기인한 스트레스, 역할에 기인한 스트레

스, 행동상황으로 인한 스트레스, 물리적 환경으로 인한 스트레스, 사회적

환경으로 인한 스트레스, 개인 시스템내의 스트레스로 분류하고 있다. 결과

적으로 스트레스 요인이란 개체를 둘러싸고 있는 공간적·시간적인 환경,

상황 그 모든 것들이 요인이 될 수 있다고 볼 수가 있겠다(김남신, 1992).

선행된 연구에 있어서 업무상 나타나는 스트레스 요인을 살펴보면, 고유

간호 업무 , 대인관계 , 역할 및 대우 , 물리적 환경 , 병원 행정 , 인

구학적인 특성 면으로 나눌 수 있다(Gray-Toft 1981 : Hay, 1972).

업무스트레스요인을 구체적으로 살펴보면 고유 간호업무 측면에 있어서

과중한 업무, 중환자나 임종환자 간호, 악화되는 환자상태, 간호지식의 부족

등이 스트레스 요인이 되며(Clara&Elaine, 1970 : Oskins, 1979), 업무량과중

에 있어서 Cross(1970)는 조직적인 면으로 인한 스트레스(실업, 낮은 봉급,

인식 부족), 업무 자체로 인한 스트레스(업무 불만족, 업무 내용 등)라고 하

였으며, 김매자, 구미옥(1984)은 간호사가 업무로 인하여 생리적, 심리적, 사

회적인 장애를 받을 정도로 부담을 느끼는 상태라고 하였다. 어느 정도의

스트레스는 업무의 효과를 향상시키거나 개인의 성장에 도움이 되기도 한다

(이경순, 1982). 그러나 개인이 견뎌낼 수 있는 한계를 넘으면 좌절하거나
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공격적일 수 있어서 더 이상 목표를 지향할 수 없게 된다고 하였다(Dorris,

1977).

관련 선행 연구는 정신과 병동에 근무하는 간호사들을 대상으로 한 배정

이와 서문자(1982)의 스트레스 연구에서는 과중한 업무로 인한 스트레스가

가장 높다고 보고되었다.

그리고 대인관계 측면에 있어서(Cassem, 1972 : Huckabay, 1979)의 연

구에 의하면 환자, 환자가족, 간호요원 및 타 분야 의료요원들과의 대인관

계 갈등, 의사소통의 부족 등이 스트레스 요인이라고 하였다.

역할 및 대우 에 있어서는 역할의 모호성, 전문직 가치 기준과의 갈등,

불만족스러운 승진, 봉급 등이 스트레스 요인이 된다고 하였으며(Cassem,

1972 : Huckabay, 1979), Cross(1970)은 조직된 구조적인 스트레스(고립, 역

할갈등)가 주요요인이라고 하였다.

물리적인 환경면 에 있어서 Cross(1970)은 업무자체로 인한 스트레스(작

업환경)가 하나의 스트레스 요인을 구성하는 하나의 요인이라고 설명하였으

며, 이정숙(1979)은 근무병동에 따라서 스트레스에 차이가 있는지를 중환자

실과 내과 병동의 스트레스를 비교하여 연구하였다. 그 결과로 전문적인 지

식과 기술면에서는 중환자실에 근무하는 간호사가 스트레스를 많이 경험한

다고 하였으며, 간호 및 치료에서는 내과 병동에서 근무하는 간호사가 스트

레스를 더 많이 경험한다고 하였고, 근무환경인 근무병동에 의한 스트레스

의 연구에서는 주로 중환자실이 스트레스가 높은 것으로 보여 주었으며, 요

인별로는 중환자실과 일반병동 간에 차이가 있을 수 있음을 시사하였다.

이밖에도 병원행정 면에서의 스트레스 요인은 불규칙적인 근무 스케줄,

불합리한 규정 등이 있으며, 물리적 환경 면에서는 복잡한 기계조작, 소음

등이 스트레스 요인이 된다고 하였다(Gardner, 1980 : Jacobson, 1983).

한편 간호사가 스트레스를 인지하는 정도는 개인의 성격이나 환경에 따라
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서 다르게 나타나는 것으로 보고 되고 있는데 간호사의 스트레스와 인구,

사회학적인 특성 간 관련성이 있으며 (Huckabay, 1979 : Gray-Toft, 1981)

이러한 관련 변수에 대한 연구들은 다음과 같다.

Gray와 Toft(1981), 홍근표(1984)의 연구에서는 근무경력에 따른 스트레스

정도에는 차이가 없다고 하였으며, 이정숙(1979)은 경력이 1년 이하인 경우

에 전문적인 지식과 기술, 간호 및 치료에서 가장 스트레스를 많이 경험한

다고 하였으며, 이경숙(1991)은 1년~3년에서, 배정이와 서문자(1989)는 경력

이 많을수록 (73~204개월) 전문직 역할갈등, 동료간호사와의 갈등, 타 의료

요원과의 갈등, 상위직과의 갈등 등 스트레스를 많이 경험하게 된다고 주장

하였다.

간호사의 교육수준에 따른 스트레스 차이에 대한 연구(황문희, 1993 : 배

정이와 서문자, 1989)에서는 교육수준이 낮을수록 스트레스를 더 많이 경험

한다고 하였으며, 많은 연구에서 4년제 대학 졸업자, 대학원 졸업자의 경우

에 더 높은 스트레스를 느끼는 것으로 보고 되고 있다(이경순, 1982 : 배정

이와 서문자, 1989 : 유영희, 1984 : 정주연, 1985 : 연용하, 1988 : 조경순,

1987).

간호사의 결혼 상태와 스트레스 정도와의 관계에 대한(방용자와 김혜자,

1985 : 윤석옥, 1985 : 나현주, 1987) 연구에서는 미혼에서 스트레스가 높다

고 하였으나, 배정이와 서문자(1989)의 연구에서는 기혼에서 스트레스가 높

다고 하여 서로 상반된 결과를 보이고 있다.

간호사 업무와 관련된 스트레스에 대한 연구결과를 요약하면 간호사의 스

트레스에 영향을 미치는 주요요인에는 간호사 개인적 특성과 근무환경인 근

무병동에 의한 것으로 구분할 수 있는데 개인적 특성인 연령, 결혼상태, 교

육수준, 근무경력 등에서 선행 연구들 간에 서로 상반된 결과를 보여주었다.

근무환경인 근무병동에 의한 스트레스의 연구에서는 주로 중환자실이 스트
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레스가 높은 것으로 나타났으며, 요인별로는 중환자실과 일반병동 간에 차

이가 있을 수 있음을 시사하였다.

이상에서 고찰한 바와 같이 많은 연구에서 간호사의 업무스트레스 요인으

로는 고유 간호 업무 대인관계 역할 및 대우 물리적인 환경 병원

행정 인구학적인 특성 이 있으며 간호사의 사회, 인구학적 특성이 업무스

트레스에 미치는 영향이 매우 다양하게 보고 되고 있다.

3. 보 험 심 사간 호사 의 업 무스 트레 스

1977년 국민 의료보험이 시작되면서 보험자 단체에 심사간호사가 배치된

것을 계기로 보험진료비 청구를 위하여 병원 원무과에 심사간호사가 나타난

것은 1980년대 초이다. 의료보험 관리공단에서 병원의 자체 심사제도를 10

개 대형 병원에서 시험 실시한 것이 그 계기가 되었다. 그 이후 병원 내에

서 의료보험 자체심사 제도를 운영하고 있으며, 이를 위해 의료에 대한 전

문지식을 지닌 간호사들을 심사업무에 참여시키고 있다.

병원내의 보험심사 간호사들의 업무는 보험자 측의 진료비 심사업무와 연

계성을 가지고 있으며 그들의 업무와 관련된 문헌 고찰을 살펴보면 첫째,

예비 심사로서 보험자 단체에 진료비를 청구하기 전에 청구명세서와 진

료기록을 대조, 검토하여 약, 치료의 타당성, 특수검사의 필요이유 또는

잦은 검사이유, 그 밖의 심사 내역서를 참고로 하여 상병명의 누락이나

산정 착오 등을 수정, 보완하고 둘째, 누락된 처방, 중복처방 등에 대해

서는 병동간호사의 협조를 얻어 착오가 없도록 하고 셋째, 보험자 단체

로부터 진료비 지불과 함께 삭감내역서가 도착하면 과별, 환자별, 청구

내역, 삭감내역, 삭감액을 분석한 후 통계를 작성하여 임상 각 과의 주

치의에게 통보함으로써 같은 삭감이 되풀이되지 않도록 한다 . 넷째, 부
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당한 삭감이나 납득할 수 없는 삭감에 대해서는 의료진의 협조를 얻어

소견서나 소명자료들을 보완하여 재심청구하는 등의 업무를 수행한다 (박

미란, 1989).

이외에도 의료보험 심사간호사는 보험, 약사, 질관리, 장비, 구매, 재료, 서

비스평가위원회 등에서 활동하여 병원 경영업무에 기여하며, 원내 직원의

보험교육에 강사로 참여하여 환자의 보험에 관한 만족도 향상에 기여한다

(이수연, 1997).

병원 내 의료보험 심사간호사들은 그들의 업무상, 환자를 직접 대하는 간

호사들과는 달리 환자의 기록이나 진료비 명세서와 같은 서류 업무에 치중

하게 되며, 타 의료 전문직에 종사하는 사람들이나 병원 내 행정부서에서

근무하고 있는 사람들과의 관계에 있어 심사간호사로서의 역할을 하고 있

다(이미정, 1994).

보험심사 간호사는 보험자의 보험기준 및 질병에 관한 정보를 충분히 갖

추고 있어야 하며, 대인관계술, 비판적 사고, 적응력, 융통성, 창의성, 조직능

력, 관리능력, 책임감, 자발성, 중재능력, 자기주장능력 등을 갖추어야 한다.

또 보험심사간호사는 새로운 진료내역에 대한 수가 개발 및 관리, 건당 진

료비, 일당 진료비, 각 과별 진료 수입 통계 관리, 진료비 삭감에 대한 이의

신청, 의료보험인정 기준의 확대 등 진료수입의 극대화, 국민의 건강 증진,

의료의 질 향상을 가져올 수 있는 최선의 방안을 모색할 수 있는 전문심사

간호사로서 역할은 더욱더 중요해지고 있다(이수연, 1997).

심사간호사가 있는 대부분의 병원에서 직무/ 역할 수행 시 나타나는 문제

점은 과중한 업무 및 반복되는 업무로 인한 심사간호사의 역할을 재인식 시

켜줄 수 있는 전략이 없으며, 행정직과 사무직으로 함께 구성된 체계는 문

제 해결이나 역할의 모호성이 애매하여 계속적인 교육과 자질을 향상시킬

수 있는 병원의 정책적인 배려가 미약하고 병원의 경영진이나 행정부서의
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적극적인 협조가 미비하면서 심사간호사의 전문성에 대한 인지도가 낮으며

효율적인 업무능력을 향상시키기 위한 인적지원에 대한 배려와 근무지의 환

경도 열악하다(이미정, 1994).

그리고 컴퓨터 심사업무로 인한 신체적, 정신적인 피로도가 많다. 특히

모든 전문분야가 세분화 되어가고 있는 종합병원에서의 간호사의 역할은 막

중한데(김혜순, 1982), 병원의 행정은 제도적, 구조적 현실이 이에 따르지 못

하는 점이 많아 직무수행 과정에서 계속적인 스트레스를 경험하게 된다(이

경순, 1982).

선행된 문헌고찰(이성희, 1998 : 장임악, 2000)을 통하여 살펴볼 때 직무

수행과정에서 경험하는 10개의 스트레스 요인(업무상 갈등, 의료 기관 단체

와의 업무상 갈등, 업무량 과중, 전문직으로서의 역할 갈등, 대인관계상의

문제, 전문지식과 기술의 부족, 심사업무에 대한 심리적인 부담감, 타 분야

요원과의 갈등, 업무 수행 갈등, 상사와의 불만스런 관계 등) 중 현재 근무

부서에서 주로 느끼는 스트레스 요인은 5가지(업무량 과중, 전문직으로서의

역할 갈등, 업무 수행 갈등, 타 분야 요원과의 갈등, 심사업무에 대한 심리

적인 부담감)으로 나타났다.

본 연구는 이러한 손해보험회사에 근무하는 심사간호사들의 심사업무의

고유한 업무 특수성을 고려하여 업무 스트레스에 대한 요인을 최대한으로

경감시켜서 효율적인 업무향상을 초래하며 적정 진료가 이루어지고, 의료기

관에서 청구되어진 진료비를 심사할 때 최선의 적정진료비가 지불·처리될

수 있도록 조정을 하여 회사 수입의 증대를 가져옴으로써 경영에 이바지하

는데 기여할 수 있도록 간호사의 업무 스트레스와 손해보험회사 심사 간호

사의 특성을 고려하여 스트레스 요인을 파악하고 그 정도를 조사하여 스트

레스 중재 방안을 모색하기 위한 기초 자료를 제공하기 위함이다.
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Ⅲ . 연 구방 법

1. 연 구설 계

본 연구는 손해보험회사 심사간호사들의 업무스트레스 요인 및 정도를 파

악하기 위한 횡단적인 조사 연구이다.

2. 연 구대 상

본 연구의 대상자는 전국에 분포되어 있는 11개 손해보험회사에 소속되어

근무하는 자동차보험 심사간호사 전수 151명을 대상으로 하였다. 즉, 11개

국내 손해보험회사는 강남보상, 경인보상, 수원보상, 중앙보상, 대구보상, 호

남보상, 충청보상, 부산보상으로서 이루어져있으며 각 팀에는 1~2명의 심사

간호사를 배치하고 있다.

단, 자동차보험 심사간호사로서의 실무경험이 부족하여 충분한 답변을 할

수 없으리라 생각되는 6개월 미만의 심사간호사 5명은 제외하였다.

3. 도 구 개 발 과 정

1) 손해보험회사 심사간호사가 경험하는 스트레스 내용 및 정도

손해보험회사 심사간호사가 근무 중에 경험하게 되는 스트레스의 내용과

정도를 가장 적절하게 측정할 수 있도록 하기 위하여, 다음과 같은 4단계의

과정을 거쳐서 도구를 개발하였다.
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Ⅰ단계 Ⅱ단계 Ⅲ단계 Ⅳ단계

스트레스

요인

10개 분류

도구의

타당도

검증

스트레스

도구 확정

(20문항)

스트레스

측정도구시안

작성(44문항)

문헌고찰 전화인터뷰 Survey 전문가 자문

<그림-1> 도구개발과정

첫째 단계, 문헌 고찰 및 선행된 유사한 연구를 통하여 손해보험회사 심

사 간호사와 관련된 스트레스 요인을 분류하였다. 분류된 요인은(의사와의

업무상 갈등, 의료 기관 단체와의 업무상 갈등, 업무량 과중, 전문직으로서

의 역할 갈등, 대인관계상의 문제, 전문지식과 기술의 부족, 심사업무에 대

한 심리적인 부담감, 타 분야 요원과의 갈등, 업무 수행 갈등, 상사와의 불

만스런 관계 등) 10개로 분류할 수 있었다.

둘째 단계, 심사간호사가 각각의 손해보험회사 내에서 근무 중 실제로 경

험하는 스트레스 요인들을 알기 위하여 서울에 근무하고 있는 11개 손해보

험회사 심사간호사 20명을 대상으로 연구의 목적 및 취지 등을 충분히 설명

한 후에, 개방형 질문을 통한 전화인터뷰로 평상시에 느꼈던 스트레스 관련

문항을 취합하여 스트레스요인을 측정할 수 있는 연구도구를 개발하였다.

이 도구는 총 44문항으로 구성되었다. 손해보험회사의 심사간호사가 업무

시 주로 느끼는 주관적인 스트레스 반응을 측정할 수 있는 스트레스 정도는

1~5점 사이의 척도로서 나타내며, 각 항목은 매우 많이 느낀다(5점), 많이

느낀다(4점), 보통이다(3점), 별로 느끼지 않는다(2점), 전혀 느끼지 않는다(1

점)로서 점수가 높을수록 스트레스 정도가 높은 것을 의미한다.

셋째 단계, 개발된 연구도구의 44개 문항은 10개의 스트레스 요인과 관련
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된 것으로 나타났다. 10개의 스트레스 요인 중에서 현재 근무부서에서 실제

로 느끼는 스트레스 요인을 집중적으로 연구하고자 일부 D보험회사에 근무

중인 심사간호사 16명을 대상으로 survey를 실시한 후에 빈도수가 50%미만

이 되는 것을 제외한 5개의 스트레스 요인 즉 업무량 과중, 전문직으로서의

역할갈등, 업무수행갈등, 타 분야 요원과의 갈등, 심사 업무에 대한 심리적

인 부담감과 관련된 20개의 문항을 중점적으로 실제로 느끼는 스트레스 관

련 문항으로서 최종 선정할 수 있었다.

넷째 단계, 도구의 타당도를 검증하기 위하여 간호대 교수 3인, 보건대학

원 교수 1인, 통계전문가 1인의 충분한 자문을 받아서 도구를 수정, 보완하

였다. 질문지 내용은 일반적인 특성 13문항과, 업무량 과중에 관련된 3개 문

항, 전문직으로서의 역할 갈등에 관련된 5개 문항, 업무 수행 갈등에 관련된

5개 문항, 타 분야 요원과의 갈등과 관련된 3개 문항, 심사 업무에 대한 심

리적인 부담감과 관련된 4개 문항이다.

2) 손해보험회사 심사간호사가 느끼는 고유한 업무의 갈등내용 해결방안

첫째 단계, 심사간호사가 손해보험회사 내에서 타 직종의 심사간호사와는

달리 업무의 특성을 고려하여 볼 때 주로 수행하는 업무는 5가지가 있다.

둘째 단계, 5가지의 업무(치료비심사, 신체감정, 장해율평가, 환자관리, 직

원교육)의 갈등내용 및 해결방안은 심사간호사가 11개 회사 내에서 각각의

직할팀에서 실제적인 경험을 통하여 느껴지는 것들을 개방형 질문을 통한

전화 인터뷰나 면담을 거쳐서 작성하였다.

셋째 단계, 개발된 5가지 업무별 갈등내용이나 해결방안을 살펴보면 치료

비심사의 갈등내용은 합리적인 기준이 없다라는 항목을 비롯하여 5개이며,

해결방안은 실무를 충분히 고려한 심사기준 책자가 마련되어야 한다는 것을

비롯하여 5개 항목이다. 신체감정의 갈등내용은 신체감정병원의 태도가 비
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협조적이다라는 항목을 비롯하여 5개이며, 해결방안은 신체감정 예약제도가

활성화되어야 한다라는 항목을 비롯하여 5개이다. 이외에도 장해율평가의

갈등내용으로는 5개 항목, 해결방안으로는 4개 항목, 환자관리에 따른 갈등

내용, 해결방안으로는 각각 5개 항목, 6개 항목, 직원교육에 따른 갈등 내용

및 해결방안으로는 각각 5개 항목, 4개 항목이 있다.

넷째 단계, 주요 업무별 심사간호사가 가장 일치한다고 느끼는 갈등내용

과 해결방안의 항목에 체크하도록 하여 구성비율(실수, 백분율)을 파악할 수

있었다.

4. 자 료 수 집 방 법

본 연구의 자료는 2001년 4월 1일부터 4월 16까지 16일동안에 걸쳐서

자료 수집을 하였다 .

본 연구자는 각각의 손해보험 심사간호사가 소속되어 있는 중앙부서의

관리자들을 직접 방문 및 전화 면담을 통하여 연구의 목적 및 취지와 설

문지 작성방법 등에 대하여 설명한 후에 각각 회사의 반송 서류 운송 시

스템을 통하여 전국적으로 국내의 11개회사 손해보험업계 심사간호사 전

수 즉, 약 151명에게 설문지를 배부하였으며 그 중에서 138부가 회수되

어 회수율은 91%이였다.

이 중, 6개월 미만의 경력을 갖고 있는 심사간호사는 실무경험이 부족

하여 충분한 답변을 할 수 없을 것으로 간주하여 5부는 제외하였고, 최

종 연구분석에 사용한 설문지는 133부였다 .
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5. 자 료 의 처 리 및 분 석 방 법

수집된 자료는 부호화하여 통계분석용 프로그램인 Window s SAS 6.12를

이용한 전산처리 통계방법을 이용하여 처리하였으며, 다음과 같은 절차로서

분석하였다.

1) 대상자의 일반적인 특성과 업무 스트레스 요인에 대한 기술 통계량을 산

출하였다.

2) 대상자의 일반적인 특성에 따른 업무 스트레스 정도는 변수의 특성에 따

라 T-test 검정 또는 F-test (ANOVA)를 하여 유의확률 5% 이하에서 유의

한 차이가 있는 것을 검증하였다.
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Ⅳ . 연구 결 과 및 고찰

1. 연 구 대 상자 의 일 반적 인 특 성

연구에 응한 대상자의 일반적인 특성으로는 연령, 결혼 상태, 최종학력,

간호사 면허 취득 경력, 현 부서의 근무 경력, 직책 또는 직급, 월 평균 급

여, 소속 부서, 입사하기 전 임상계의 근무기간 그리고 현 부서로 입사한 동

기 등을 조사하였다.

<표-1> 대상자의 일반적인 특성 N =133

특 성 구 분 실수 (명 ) 비율 (%)

나이

26 ~ 30세 22 16.54

31 ~ 35세 56 42.11

36 ~ 40세 44 33.08

40세 이후 11 8.27

결혼상태
기혼 114 85.71

미혼 19 14.29

최종학력

전문대졸 49 36.84

대졸 76 57.14

대학원 이상 8 6.02

간호사면허취득경력(년)

< 10년 52 39.10

10 ~ 20년 72 54.14

> 10년 9 6.77

<표-1>에서 보는 바와 같이 손해보험 심사간호사의 연령은 31~35세가 56

명(42.11%)으로서 대다수를 차지하였으며, 평균연령은 34.8세, 최저연령은 26

세, 최고연령은 49세였다. 결혼상태를 볼 때 기혼자는 114명(85.71%)로서 많
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은 수를 차지하였으며 교육상태는 대졸졸업자가 76명(57.14%)로서 가장 많

았으며, 전문대졸은 49명(36.84%), 대학원 이상은 8명(6.02%)임을 알 수 있

다. 간호사면허취득경력(년)을 살펴보면, 10~20년 사이가 72명으로서 54.14%

를 차지하는 것으로 가장 많이 나타났다.

<표-2> 대상자의 근무 특성 N =133

특 성 구 분 실수 (명 ) 비율 (%)

소속부서

보상지원부(본사) 29 21.80

00 보상센타 102 76.69

기타 2 1.50

직책 또는 직급

일반사원 89 66.92

책임급 14 10.53

계장급 이상 28 21.05

기타 2 1.50

현부서의 근무경력(개월)

0.5년~2년미만 36 27.07
평균

4년 3개월

2년~4년미만 24 18.04

4년~6년미만 41 30.83

6년이상 32 24.06

입사하기전 임상계의

근무기간(외과계, 중환자실,

내과계 등)

5년 63 54.31 평균

5년 1개월
< 5년 53 45.69

월 평균 급여

150만원 46 34.59

151 ~ 200만원 46 34.59

201만원 41 30.83

현 부서로 입사한 동기

보험심사업무가 적성에 맞아서 10 7.52

본인의 의사와는 무관하게 21 15.79

본인의 발전에 도움이 되므로 31 23.31

병원생활이 힘들어서 64 48.12

기타 7 5.26
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<표-2>에서 보는 바와 같이 현 부서의 근무경력(개월)을 살펴보면, 평균

51.12개월로서 4년에서 6년 미만의 경력을 갖고 있는 보험 심사간호사가 41

명(30.83%)으로서 대다수를 차지하였다. 현재의 직책 또는 직급에 있어서 일

반사원은 89명(66.92%)으로서 대다수를 차지하였고, 계장급이상은 28명

(21.05%) 순이었으며, 책임급은 14명(10.53%)순이었다.

월평균급여를 살펴보면, 150만원 이하이거나 151만원~200만원의 급여를

받는 사람은 각각 46명(34.59%)을 차지하였으며, 201만원 이상은 41명으로서

30.83%를 나타냈다.

소속부서 항목에서 00보상센타에 소속된 사람은 102명(76.69%)으로서 가

장 많았고, 기타는 2명(1.50%)으로서 심사부(팀) 소속이었다. 현 부서로 입사

한 동기를 살펴보면, 병원생활이 힘들어서가 64명(48.12%)으로서 가장 많은

것으로 나타났다. 이외에도 회사별 심사간호사의 구성 인원수 현황을 살펴

보면, 10명 미만의 심사간호사를 보유하고 있는 회사는 4개 회사이며 10

명~20명의 심사간호사를 보유하고있는 회사는 6개 회사이고, 심사간호사 수

가 20명을 초과하는 보험회사는 1개 회사이었다.

이상에서 살펴본 바와 같이, 일반 종합병원에 근무중인 심사간호사들의

일반적인 특성으로 연령은 30~34세가 대부분이며 결혼상태는 미혼으로서

최종학력은 전문대 졸업자가 대부분이었으나(이성희, 1998), 손해보험회사

심사간호사들의 연령분포는 31~35세로서 기혼자가 대부분이며 간호사 면허

취득경력은 10~20년 정도의 경력을 지닌 대졸자가 대부분을 차지한다고 할

수 있겠다.
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2. 업 무 만 족도 및 업 무상 경험 하는 어려 움

현 부서에서의 업무 만족도를 살펴보면, 근무 만족도는 10점 척도 중에서

5점보다 많은 것은 77명, 57.89%로서 대다수 이었으며, 5점 이하는 56명,

42.11%로서 대체적으로 업무에 만족하는 결과로 나타났으며 기타 자세한

내용은 <그림-2>에 나타나있다.

<그림-2> 업무만족도

손해보험회사 심사간호사들이 업무를 통하여 주로 접하는 어려움을 살펴

보면, <표-3>에 나타나 있듯이 타 직종 사람들과의 대인관계, 비협조적인 업

무처리가 54명(23.18%), 정확한 판단기준(심사기준)의 객관성 부족이 33명

(14.16%), 전문적인 지식의 결여가 3명(12.88%) 순으로 나타났다.
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<표-3> 손해보험회사 심사간호사가 주로 경험하는 어려움 N =133

손해보 험회사 심 사간호 사가 주로 경 험하는 어 려움 실수 (명 ) 비율 (%)

타 직종 사람들과의 대인관계, 비협조적인 업무처리 54 23.18

정확한 판단기준(심사기준)의 객관성 부족 33 14.16

전문적인 지식의 결여 30 12.88

부당한 대우 및 처우, 진급상태 25 10.73

다양한 업무요구로 인한 업무량 과중 23 9.87

전문적으로 충분한 역량의 발휘부족 20 8.58

치료비 삭감에 대한 부담감 18 7.73

독자적인 판단에 대한 부담감 14 6.01

장기적으로 볼 때 전문적인 비전의 부족 6 2.58

잦은 외부출장 및 환자관리 3 1.29

최신 의학지식, 심사지침에 관한 정보공유의 지연 3 1.29

이론과 실무의 차이로 인한 업무의 어려움 2 0.86

분쟁심의 회신결과 지연으로 인한 업무의 어려움 2 0.86

총 계 233

* 실수 (명)의 총계가 133이상인 것은 중복 응답한 결과이기 때문임 .

3. 스 트레 스 정 도

(1) 스트레 스 요인별 스트레스 정 도

손해보험회사 자동차 보상 관련 심사간호사가 지각하는 업무 스트레스 요

인은 <표-4>과 같다. 각 요인별 스트레스 정도는 3.15∼3.65이며 평균 평점

은 3.46 으로서 중간 정도의 스트레스를 경험하는 것으로 나타났으며 요인

별로 살펴보면 다음과 같다.
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<표-4> 스트레스 요인별 스트레스 정도

요 인 평균 표 준편차

심사업무에 대한 심리적인 부담감 3 .65 0 .63

타 분야 요원과의 갈등 3 .64 0 .72

전문직으로서의 역할 갈등 3 .57 0 .66

업무량 과중 3 .36 0 .77

업무 수행 갈등 3 . 15 0 .62

전체 스트레스 정도 3 .46 0 .49

스트레스 요인을 구체적으로 살펴보면 심사 업무에 대한 심리적인 부담감

이 가장 스트레스 정도가 높았고(3.65), 타 분야 요원과의 갈등(3.64), 전문직

으로서의 역할 갈등(3.57), 업무량 과중(3.36), 업무 수행갈등(3.15) 순으로 나

타났다.

손해보험업계에 소속된 심사간호사들이 지각하는 업무 스트레스 중에서

주로 심사 업무의 대부분을 차지하고 있는 치료비 심사는 회사의 수익, 경

영과도 관련되므로 여러 가지의 심리적인 부담감은 가장 스트레스 정도가

높은 것으로 나타났다.

(2) 업무 스트 레스 문항에 따른 스트 레스 정도

전체적으로 손해보험회사 심사간호사가 스트레스를 많이 지각하는 것으로

나타난 20문항을 중심으로 그 정도를 살펴보면 스트레스 정도의 범위는

2.85~4.11 이었다. 이를 문항 별로 살펴보면 다음의 <표-5>와 같다.
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<표-5> 업무 스트레스 문항에 따른 스트레스 정도 N =133

업무 스트레스 문항

전혀

느끼지

않는다 .

별로

느끼지

않는다 .
보통이다

많이

느낀다 .
매우 많이

느낀다 .
평균평점 ±표

준편차
순위

실수 (%) 실수 (%) 실수 (%) 실수 (%) 실수 (%) 실수 (%)

1. 진료비 청구 날짜를 기준으로 빠른

시일 이내에 업무 처리가 되도록 야근,
휴일 근무를 해야하는 경우

12 (9.23) 44 (33.85) 33(25.38) 34 (26.15) 7(5.38) 2.85±1.08 20

2. 인원 보충이 없이 늘어난 업무량을

혼자서 처리해야 하는 경우
5(3.82) 25 (19.08) 31(23.66) 57(43.51) 13 (9.92) 3.37±1.02 14

3. 잦은 자보수가의 변경, 심사지침을

정확히 숙지해야 하는 경우
1(0.76) 9 (6.82) 26(19.70) 67(50.76) 29(21.97) 3.86±0.86 3

4 . 현재의 업무성격이 본인의 전문성 , 적

성 , 성격과는 다른 경우
6(4 .58) 44 (33.59) 51(38.93) 24 (18.32) 6(4 .58) 2.85±0.93 19

5. 보험심사간호사의 전문성을 객관적으

로 인정받지 못하는 경우
1(0.76) 20 (15.15) 27(20.45) 67(50.76) 17(12.88) 3.60±0.92 8

6. 회사의 경영수익을 항시 고려하여 타

협을 해야하는 경우
1(0.76) 9 (6.82) 37(28.03) 68 (51.52) 17(12.88) 3.69±0.81 7

7. 전문가로서의 결정권이 없다고 느끼

는 경우
2(1.54) 18 (13.85) 36(27.69) 53 (40.77) 21(16.15) 3.56±0.97 9

8. 승진의 기회가 제대로 주어지지 않아

부당한 대우를 받는 경우
2(1.52) 7(5.30) 19(14.39) 50 (37.88) 54 (40.91) 4.11±0.95 1

9. 치료비를 심사하는 경우 6(4 .58) 37(28.24) 57(43.51) 22 (16.79) 9(6.87) 2.93±0.95 17

10. 신체감정에 참여하는 경우 2(1.54) 22 (16.92) 33(25.38) 56 (43.08) 17(13.08) 3.49±0.97 10

11. 환자관리 (피해자)를 하는 경우 2(1.56) 39 (30.47) 53(41.41) 30 (23.44) 4 (3.13) 2.96±0.85 16

12. 보상 담당자 교육을 하는 경우 6(4 .56) 36 (27.27) 57(43.18) 30 (22.73) 3(2.27) 2.91±0.88 18

13. 장애율 평가를 하는 경우 4 (3.03) 23 (17.42) 35(26.52) 50 (37.88) 20(15.15) 3.45±1.04 11

14 . 청구된 진료비 중 삭감된 금액 때문

에 병원심사 간호사, 원무과 직원들과의

유선통화나 면담을 해야하는 경우

10(7.63) 36(27.48) 64 (48.85) 21(16.03) 3.73±0.82 6

15. 진료비 심사 검토서 중 합리적인 근

거에 대한 제시요청 및 항의전화를 의

사로부터 직접 받는 경우

13 (10.00) 28(21.54) 58 (44 .62) 31(23.85) 3.82±0.91 4

16. 피해 환자들의 보상합의 과정에 있

어서 보상담당 직원과 의견 충돌이 있

는 경우

2(1.54) 22 (16.92) 42(32.31) 53 (40.77) 11 (8.46) 3.38±0.92 13

17. 심사업무 및 기타업무 (교육, 장해율

평가 등)을 유능하게 잘해야한다는 압박

감을 느끼는 경우

2(1.53) 13(9.92) 25(19.08) 62 (47.33) 29(22.14) 3.79±0.95 5

18. 실제로 환자에게 발생한 내역을 인

정하면서 할 수 없이 심사 규정대로 심

사해야하는 경우

2(1.54) 17(13.08) 52(40.00) 51 (39.23) 8(6.15) 3.35±0.84 15

19. 분쟁심의 회신결과의 일관성 없는

심사결과로 인하여 짜증을 느끼는 경우
5 (3.79) 24 (18.18) 60 (45.45) 43(32.58) 4.07±0.81 2

20. 업무에 대한 심리적인 압박감이나

짜증을 느끼는 경우
1(0.76) 20 (15.27) 49(37.40) 49 (37.40) 12 (9.16) 3.39±0.88 12
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가장 스트레스 정도가 높은 문항은 승진의 기회가 제대로 주어지지 않아

서 부당한 대우를 받는 경우 4.11, 분쟁심의회신 결과의 일관성 없는 결과로

인하여 짜증을 느끼는 경우는 4.07, 잦은 자보수가(자동차 보험)의 변경, 심

사지침을 정확히 숙지해야 하는 경우가 3.86, 진료비심사 검토서중 합리적인

근거에 대한 제시 요청 및 항의 전화를 의사로부터 직접 받는 경우가 3.82

의 순으로 높았다.

한편 스트레스 정도가 낮은 문항은 보상 담당자들을 대상으로 하는 교육

이 2.91이며, 현재의 업무 성격이 본인의 전문성, 적성, 성격과는 다른 경우

가 2.85이고, 진료비 청구 날짜를 기준으로 빠른 시일 이내에 업무 처리가

되도록 야근, 휴일 근무를 해야 하는 경우가 2.85이었다.

4. 스 트레 스 갈 등내 용 및 해결 방안

손해보험회사 심사간호사들이 타 직종에 근무하고 있는 심사간호사와는

다르게 주로 담당하는 업무종류는 5가지 분야로 구분할 수 있다. 따라서 이

들 5가지 분야를 중심으로 근무부서에서 주로 지각하는 갈등내용 및 해결방

안을 조사한 결과는 다음과 같다.

<표-6>에서 보는 바와 같이 치료비심사업무에 있어서 적용할 만한 심사기

준의 객관성, 합리성이 부족하여 업무처리에 있어서 일관성이 없으므로 지

각하고 있는 스트레스 갈등내용은 합리적인 적용기준이 없다는 것이 대다수

를 차지하였다. 이외에도 갈등내용으로는 심사건수가 많을수록, 치료비 삭감

율(심사율)이 높을수록 심사간호사가 개인적으로 실적(업적)평가에 좋은 결

과를 얻을 수 있다는 것과, 잦은 자동차 보상 배상법과 관련하여 수가의 변
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동이 있으므로 숙지해야하는 내용이 증가함에 따라 정확한 전문적인 지식이

부족하게 되며, 치료비 심사결정 후에 병원에 지급 결정해야 하는 날짜는

업무지연 날짜에 따라서 연체율이 가산되므로 심사업무 시 심리적으로 많은

갈등이 초래된다고 말할 수 있다. 해결방안으로는 이론과 실무가 어느 정도

는 일치되어 현실적으로 적용 가능하도록 실무를 충분히 고려한 심사기준

책자가 마련되어야 한다는 것이 대다수이었으며, 업무 실적평가는 양적평가

가 아닌 질적평가로서 합리적이며 논리적인 평가를 해야 하는 것이 해결방

안이라고 판단하였다. 또한 심사와 관련하여 좀 더 새로운 교육, 정보 등이

보완될 수 있는 보수교육 등이 필요하다고 생각하며, 치료비심사와 관련하

여 환자의 상태를 직접 방문을 통하여 파악 하여 임상적인 경과를 정확히

인지하는 것이 해결방안이라고 나타났다.

<표-6> 치료비 심사에 따른 갈등내용 및 해결방안의 구성비율 N =133

항 목 갈 등 내 용 실 수 백 분 율 해 결 방 안 실 수 백 분 율

치료비

심사

합리적인 적용기준이 없다 . 66 50.0
실무를 충분히 고려한 심사기준

책자가 마련되어야 한다 .
68 51.5

업적평가와 관련된 심사건수,

조정율(심사율)을 높여야 한

다 .

27 20.5
업무실적평가기준을 질적 평가

(quality)로 적용한다 .
25 18.9

전문적인 심사지침에 대한

정확한 지식이 부족하다 .
23 17.4

심사관련 보수교육이 강화되어

야 한다 .
24 18.2

주어진 기간 내에 처리해야

한다 .
14 10.6

병원을 직접 방문하여 치료상태

를 파악하여야 한다 .
9 6.8

기타 2 1.5 기타 6 4.6
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신체감정에 있어서 환자(피해자) 측에서 보험회사와 합의가 결렬되어서

피해자가 소송을 제기한 경우에 향후 피해자에게 잔존할 장해에 대해서 97

년 9월 제정된 대법원 송무 예규에 따라서 원, 피고가 피해자의 신체감정에

참여할 때 스트레스 갈등내용은 신체 감정을 집행하는 감정의사를 직접 만

나서 면담을 하거나 환자(피해자)를 응대하는 것은 보험회사에 관한 부정적

인 편견을 갖고 있는 사람들을 만나는 것이므로 신체감정 갈등내용의 다수

를 차지하였으며, 그 외에도 신체감정으로 지정된 병원이 비협조적인 태도

로서 응대하므로 신체감정을 할 때 갈등을 느끼게 되는 결과가 나타났다.

이외에도 환자(피해자)측의 연락체계가 미흡하므로 이에 대한 신체감정의

해결방안으로는 좀 더 체계적으로 관리 운영될 수 있는 예약제도의 활성화

가 있으며 업무의 특성상 소송 등의 업무를 주로 담당하는 전임직원을 양성

화시켜 업무의 효율화를 도모할 수 있도록 하는 해결방안이 있다.

<표-7> 신체감정에 따른 갈등내용 및 해결방안의 구성비율 N =133

항 목 갈 등 내 용 실 수 백 분 율 해 결 방 안 실 수 백 분 율

신체

감정

신체감정 병원의 태도가 비

협조적이다 .
42 33.1

신체 감정 예약제도가 활성화되

어야 한다 .
40 31.8

감정의사, 피해자를 직접 만

나야 한다 .
42 33.1

신체 감정을 전임할 수 있는 직

원을 양성해야 한다 .
28 22.2

감정기일에 대한 확인이 불

가능하다 . (연락체계가 미흡

하다 .)

35 27.6
전산화된 처리 가능한 연락체계

방법이 필요하다 .
27 21.4

병원으로 출장을 가야한다 .

(외부로 이동)
4 3.2

신체감정 방문 , 목록관련 공문

을 처리해야 한다 .
18 14.3

기타 4 3.2 기타 13 10.3
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장해율 평가에 있어서 1936년 미국 오클라호마 Earl D. McBride 교수가

저술한 Comp ensable injuries에 대한 노동능력 상실평가와 치료의 원칙 에

기록된 장해 적용 기준(Mc Bride)으로 노동능력 상실평가를 할 수 있는 기

준 가운데 가장 과학적이며 합리적인 판단을 요구하고 있는 것으로 주로 지

각하고 있는 스트레스 갈등내용으로서는 업무처리 할 때 장해율판정을 적용

할 기준이 객관적이며 합리적인 측면이 부족하여 실제로 적정한 적용기준이

미비하다는 것이 가장 높았으며 해결방안으로는 구체적이며 활용 가능한 기

준책자를 마련해야 한다는 것이 해결방안의 대다수로서 나타났다.

<표-8> 장해율 평가에 따른 갈등내용 및 해결방안의 구성비율 N =133

항 목 갈 등 내 용 실 수 백 분 율 해 결 방 안 실 수 백 분 율

장해율

평가

적용기준이 미비하다 . 58 44.6
활용 가능한 기준책자를 마련

해야 한다 .
57 44.5

평가 및 판단을 혼자서 결정

해야 한다 .
33 25.4

관련 회의, 교육에 참석해야한

다 .
25 19.5

장해율 평가와 관련하여 담

당자와 의견 충돌이 생긴다 .
19 14.6 자문의를 활용해야 한다 . 33 25.8

병원의 비협조적인 태도 (진

료 기록부 열람, 복사)이다 .
18 13.9 기타 13 10.7

기타 2 1.5

치료경과상태 등을 관찰하며 치료 및 관리를 위한 조정으로서 환자(피해

자)관리 업무 중 주로 지각하고 있는 스트레스 갈등내용에 있어서 환자(피

해자) 방문 후 향후 장해문제, 보상금액과 결부하여 보고(report)를 해야 하
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는 것은 환자(피해자)에게 지급할 금액과도 관련이 있으므로 스트레스 갈등

내용에 있어서 대다수를 차지하였으며, 주로 해결방안으로 지각하고 있는

것은 환자(피해자)의 임상적인 치료경과를 잘 파악하고 있는 주치의를 만나

서 면담해야 하는 것이 해결방안의 방법으로서 대다수를 차지하였다.

<표-9> 환자(피해자)관리에 따른 갈등내용 및 해결방안의 구성비율 N =133

항 목 갈 등 내 용 실 수 백 분 율 해 결 방 안 실 수 백 분 율

환자

(피해자)

관리

환자(피해자) 방문 후 향후장

해문제, 보상금액과 결부하여

보고(report)를 해야한다.

51 39.5 주치의를 면담해야한다 . 44 35.5

보상성있는 환자 (피해자)를

방문, 면담해야 한다 .
42 32.6

직원간의 정기적인 토의를 해야

한다 .
29 23.4

팀장에게 구두보고 및 환자

(피해자)보고서를 작성해야

한다 .

17 13.2
방문목록은 미리 작성 파악해야

한다 .
26 21.0

외부로 출장을 가야한다 . 15 11.6
업무 협조체제를 위하여 의료기관

을 방문하기 전에 공문 발송한다 .
9 7.3

기타 4 3.1
의료기관과의 연락체계를 온라인

화 해야한다 .
8 6.4

기타 8 6.4

직원교육에 있어서 주로 지각하고 있는 스트레스 갈등요인으로서는 교육

자료를 작성하는 것이 대다수를 차지하는 것이었으며, 해결방안으로는 대다

수가 교육 자료의 체계적인 보완이 있어야 한다는 것으로 결과가 나타났다.
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<표-10> 직원교육에 따른 갈등내용 및 해결방안의 구성비율 N =133

항 목 갈 등 내 용 실 수 백 분 율 해 결 방 안 실 수 백 분 율

직원

교육

교육자료를 작성해야 한다 . 60 45.5
교육자로의 체계적인 보완이

있어야 한다 .
70 53.4

교육참여자들 (직원)의 불성

실한 교육태도이다 .
44 33.3 교육부에서 전임한다 . 29 22.1

기타 10 7.6
평가결과를 인사고과에 반영

해야한다 .
21 16.0

교육 시간이 일정하지 않다 . 12 9.1 기타 11 8.4

교육 후 평가기준이 모호하다. 6 4 .6

5. 대 상자 의 일 반적 인 특 성에 따른 스트 레스 정도 의 비 교

대상자의 일반적인 특성에 따른 스트레스 정도와의 관계는 다음의 <표-11>

과 같다.

대상자의 일반적인 특성과 스트레스 요인간의 스트레스 정도의 관계를 검

증한 결과, 전체적으로 볼 때 현 부서의 근무경력과 소속부서항목에서 통계

적으로 유의한 관계가 있는 것으로 나타났다.
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<표-11> 일반적인 특성에 따른 업무 스트레스별 스트레스 정도 N =133

특성 구분

업무량 과중
전문직으로서의

역할 갈등
업무 수행 갈등

타분야 요원과의
갈등

심사 업무에
대한 심리적인

부담감
전체

평균 ±
표준편차

t값/
F값

p값
평균 ±

표준편차
t값/
F값

p 값
평균 ±

표준편차
t값/
F값

p 값
평균 ±

표준편차
t값/
F값

p값
평균 ±

표준편차
t값/
F값

p값
평균 ±

표준편차
t값/
F값

p 값

나이 (세)

26-30세
31-35세
36-40세

40세 이후

3.39±0.76
3.46±0.81
3.20±0.75
3.48±0.58

1.07 0.36

3.75 ±0.68
3.50 ±0.70
3.52 ±0.63
3.70 ±0.50

1.00 0.39

3.18 ±0.49
3.23 ±0.62
3.09 ±0.69
2.93 ±0.58

0.92 0.43

3.65 ±0.75
3.76 ±0.71
3.55 ±0.72
3.39 ±0.77

1.10 0.35

3.65 ±0.68
3.70 ±0.55
3.68 ±0.68
3.32 ±0.65

1.18 0.32

3.52±0.50
3.50±0.47
3.40±0.52
3.35±0.44

0.66 0.58

결혼
기혼
미혼

3.33±0.79
3.58±0.60 1.33 0.18 3.55 ±0.64

3.67±0.76 0.78 0.43 3.16 ±0.63
3.08 ±0.55 0.50 0.62 3.69 ±0.71

3.37±0.78 1.78 0.08 3.65 ±0.65
3.70 ±0.52 0.33 0.74 3.46±0.50

3.4 7±0.42 0.12 0.91

교육수준
전문대졸
대졸이상

3.19±0.74
3.46±0.77 1.92 0.06 3.60 ±0.59

3.55 ±0.70 0.42 0.68 3.23 ±0.66
3.11 ±0.60 1.10 0.27 3.48 ±0.73

3.73 ±0.71 1.96 0.05 3.67±0.60
3.64 ±0.64 0.18 0.86 3.44 ±0.46

3.4 7±0.51 0.29 0.77

면허취득
경력 (년)

<10년
10년 -20년

>20년

3.44 ±0.79
3.28±0.77
3.61±0.41

0.94 0.39
3.55 ±0.70
3.57±0.66
3.61 ±0.41

0.03 0.97
3.13 ±0.62
3.20 ±0.63
2.89 ±0.56

1.04 0.36
3.67±0.71
3.65 ±0.75
3.33 ±0.62

0.88 0.42
3.63 ±0.63
3.72 ±0.60
3.25 ±0.68

2.36 0.10
3.46±0.50
3.48±0.50
3.31±0.33

0.49 0.61

현부서
근무경력

(개월)

50개월
>50개월

3.41±0.81
3.31±0.72 0.77 0.44 3.66 ±0.68

3.46 ±0.62 1.74 0.08 3.24 ±0.66
3.06 ±0.57 1.70 0.09 3.75 ±0.72

3.52 ±0.72 1.86 0.06 3.73 ±0.61
3.57±0.64 1.45 0.15 3.55±0.51

3.37±0.45 2.14* 0.03

직책
또는
직급

일반사원
책임급

계장급이상
기타

3.28±0.75
3.40±0.93
3.39±0.75
3.33±0.47

1.33 0.27

3.62 ±0.57
3.67±0.86
3.39 ±0.75
2.70 ±0.99

2.20 0.09

3.15 ±0.66
3.31 ±0.54
3.11 ±0.51
2.70 ±1.27

0.70 0.55

3.62 ±0.72
3.90 ±0.76
3.63 ±0.74
2.83 ±1.18

1.50 0.22

3.66 ±0.61
3.84 ±0.68
3.59 ±0.62
2.75 ±0.71

1.93 0.13

3.46±0.47
3.61±0.59
3.43±0.46
2.83±0.95

1.59 0.19

월 평균
소득

(만원)

150만원
151-200만원

>200만원

3.27±0.71
3.50±0.86
3.31±0.71

1.23 0.29
3.76 ±0.60
3.57±0.59
3.34 ±0.73

4.63** 0.01
3.24 ±0.68
3.16 ±0.61
3.04 ±0.57

1.10 0.33
3.64 ±0.86
3.71 ±0.61
3.56 ±0.68

0.44 0.64
3.67±0.65
3.69 ±0.66
3.59 ±0.58

0.27 0.76
3.52±0.49
3.50±0.50
3.34 ±0.47

2.33 0.13

입사하기
전

임상근무
기간 (년)

<5년
5년

3.30±0.73
3.42±0.82 0.86 0.39 3.57±0.70

3.60 ±0.63 0.29 0.77 3.07±0.64
3.15 ±0.61 0.68 0.50 3.49 ±0.81

3.79 ±0.61 2.16** 0.03 3.57±0.67
3.71 ±0.61 1.13 0.26 3.39±0.54

3.51±0.46 1.25 0.21

입사 전
근무기간

(년)

<5년
5년

3.26±0.71
3.44 ±0.80 1.34 0.18 3.55 ±0.67

3.59 ±0.63 0.30 0.76 3.09 ±0.62
3.19 ±0.64 0.97 0.33 3.55 ±0.80

3.75 ±0.63 1.59 0.11 3.57±0.65
3.72 ±0.60 1.36 0.17 3.40±0.51

3.52±0.46 1.42 0.16

소속부서
보상지원부 (본사 )

00보상센타
기타

3.4 7±0.78
3.35±0.74
2.33±1.89

2.11 0.13
3.50 ±0.60
3.61 ±0.64
2.10 ±0.42

5.80** 0.00
2.85 ±0.61
3.24 ±0.60
3.10 ±0.99

4.75* 0.01
3.42 ±0.56
3.70 ±0.76
3.67±0.4 7

1.62 0.20
3.51 ±0.68
3.70 ±0.61
3.38 ±0.88

1.26 0.29
3.32±0.42
3.51±0.49
2.88±0.88

3.34* 0.04

입사동기

적성에 맞아서
본인 발전에 도움
본인의사와 무관
병원이 힘들어서

기타

3.10±0.50
3.38±0.68
3.40±0.69
3.41±0.85
3.14 ±0.90

0.50 0.74

3.48 ±0.76
3.46 ±0.63
3.73 ±0.58
3.53 ±0.69
3.95 ±0.99

1.23 0.30

3.04 ±0.97
3.14 ±0.4 7
3.14 ±0.63
3.19 ±0.60
2.97±0.93

0.30 0.88

3.50 ±0.89
3.37±0.71
3.87±0.74
3.73 ±0.63
3.52 ±1.03

2.05 0.09

3.68 ±0.73
3.48 ±0.65
3.81 ±0.62
3.70 ±0.58
3.50 ±0.79

1.13 0.35

3.36±0.64
3.35±0.42
3.57±0.44
3.49±0.49
3.43±0.66

0.80 0.53

*p <0.05 **p<0.01 ***p<0.001
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<표-12>를 살펴보면, 스트레스 요인에서 전문직으로서의 역할갈등과 관련

된 일반적인 특성 중 통계적으로 유의한 것은 월평균 소득(F=4.63, p <0.05)

이다. 월평균 소득은 150만원 이하의 스트레스 정도가 (3.76±0.60)으로 가장

높은 결과로서 비교하여 볼 때 200만원보다 많은 월평균 소득을 가지는 심

사간호사는 스트레스 정도가 (3.34±0.73)으로 낮은 것을 알 수 있다.

이외에도 전문직으로서의 역할갈등과 관련된 일반적인 특성 중에서 통계

적으로 유의한 소속부서(F=5.80, p <0.01)는 보상센터에 소속되어 근무하

는 심사간호사가 느끼는 스트레스 정도는 (3.61±0.64)로 가장 높은 결과로

나타나며 기타부서에 소속된 심사간호사는 스트레스 정도가 (2.10±0.42)로

낮게 나타났다.

<표-12> 일반적인 특성과 전문직으로서의 역할갈등의 스트레스정도와의 관계

전 문직으 로서의 역 할갈등

특성 구분 평균±표준편차 t값/ F값 p값

월평균 소득

150만원 3.76±0.60

4.63 0.01151∼200만원 3.57±0.59

>200만원 3.34 ±0.73

소속부서

보상지원부(본사) 3.50±0.60

5.80 0.00보상센타 3.61±0.64

기타 2.10±0.42

<표-13>를 살펴보면, 스트레스 요인에서 업무수행갈등과 관련된 일반적인

특성 중 통계적으로 유의한 것은 소속부서(F=4.75, p<0.05)이다. 소속부서가

보상지원부(본사)는 스트레스 정도(2.85± .61)으로 가장 낮은 결과에 비하여

보상센타의 스트레스 정도 (3.24±0.60)으로 가장 높았다.
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<표-13> 일반적인 특성과 업무수행갈등의 스트레스정도와의 관계

업무 수행갈 등

특성 구분 평균±표준편차 t값/ F값 p값

소속부서

보상지원부(본사) 2.85±0.61

4.75 0.01보상센타 3.24±0.60

기타 3.10±0.99

<표-14>를 살펴보면, 스트레스 요인 중 타 분야 요원과의 갈등과 관련된

일반적인 특성 중 통계적으로 유의한 것은 입사하기전 임상근무기간 (t=2.16,

p <0.05)이다. 입사하기전 임상근무기간(년)이 5년 미만인 경우의 스트레스

정도는 (3.49±0.81)으로 낮은데 비하여, 입사하기 전 임상근무기간(년)이 5년

이상인 경우는 스트레스 정도가 (3.79±0.61)으로 높게 나타났다.

<표-14> 일반적인 특성과 타 분야 요원과 갈등의 스트레스 정도와의 관계

타 분야 요 원과의 갈 등

특성 구분 평균±표준편차 t값/ F값 p값

입사하기 전

임상근무기간

<5년 3.49±0.81
2.16 0.03

5년 3.79±0.61

이외에도 업무만족도와 각각의 스트레스 요인과의 상관관계를 살펴보면,

전문직으로서의 역할갈등(r=-0.29, p<0.01), 업무수행갈등(r=-0.25, p <0.01), 타

분야요원과의 갈등(r=-0.21, p<0.05), 심사업무에 대한 심리적인 부담감

(r=-0.17, p<0.1)으로 통계적으로 유의한 상관관계가 있음을 알 수 있으나 업

무량과중은(r=-0.09)으로 유의하지 않은 결과가 나타났다.
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Ⅴ . 고찰

1. 대 상자 의 일 반적 인 특 성

연구에 응한 대상자의 일반적인 특성을 볼 때, 대부분이 30세 이후의 기

혼자였다. 이와 같이 대체적으로 연령분포가 높은 것은 일정기간의 임상경

력을 가진 후에야 심사업무를 담당할 수 있으며 결혼 후에도 계속 직업을

가지려는 여성들의 직업관에 대한 변화와 결혼하고도 근무를 계속 할 수 있

도록 하는 사회의 제도변화에 의한 것으로 사료된다.

황미희(1981)의 연구에서 보면 보건 간호사의 84.4%가 기혼으로서 미혼에

비하여 대다수를 차지하는 것은 규칙적인 근무를 할 수 있는 부서의 특징이

라고 할 수 있겠다. 이는 근무시간이 3교대 근무시간이 아닌 규칙적인 근무

를 할 수 있는 특성으로서 기혼자가 주로 선호하는 경향이며, 회사에서는

충분한 임상 경험과 다양하고 폭넓은 인간관계 등을 겸비한 기혼 간호사를

선호하는 효율적인 인력관리에 의한 것이라고 해석된다.

최종학력에 있어서 대졸자는 설문에 응한 대상자 중에서 과반수를 차지하

였으며 대학원 이상의 학력을 가진 대상자들(8명:6.02%)이 심사간호사로서

근무하는 것은 좀 더 체계적이며 과학적인 심사업무를 구축할 수 있도록 기

여하리라 기대된다.

현 부서의 근무연한에서 50개월보다 많은 근무연한을 갖고 있는 사람은

65명(48.87%)이고, 평균 근무기간은 51개월로서 황문희(1993), 이미경(1994)의

연구에서 보면 병원의 보험심사 부서에서의 평균 근무연한인 3년 3개월, 3

년 7개월보다는 높은데 이것은 회사 경영 및 이윤을 추구하는 사기업 내에

서의 심사간호사로서 전문심사 간호사의 역할과 위상을 안정적으로 다져가
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고 있다고 볼 수 있겠다.

현재의 직책 또는 직급에 있어 이미정(1994)의 연구결과에 의하면, 병원에

소속된 보험심사 간호사들 중에서 보직을 갖고 있는 숫자는 27.9%를 차지

하는 데 반하여, 손해보험업계에서 보직이 차지하는 비율은 21.05%로서 다

소 낮은 이유는 병원이 아닌 일반 기업체에서 전문 심사간호사의 중요성,

인지도가 약간 낮아 보직자의 수가 증가하는데 있어서 제한이 생길 수 있다

고 말할 수 있다.

현 부서로 입사한 동기는 병원생활이 힘들어서가 64명(48.12%)으로 가장

높게 나타났는데 황문희(1993)의 연구결과에 의하면, 근무부서 이동이유의

대다수를 차지하는 이유가 병동생활이 힘들어서가 40.9%로 가장 높은 결과

가 나온 것과 일치하며, 이미정(1994)의 연구결과와도 일치하는 점을 나타냈

다. 이는 의료보험 적용대상자의 증가에 따라 병원을 이용하는 환자가 증가

함에 따라 간호업무량의 증가와 간호사들이 점차적으로 규칙적인 출, 퇴근

시간이 가능한 부서를 선호한다는 것을 알 수 있다. 심사업무가 적성에 맞

을 것 같아서라고 응답한 것은 간호사의 역할과 활동범위가 넓어짐에 따라

심사업무가 전문 직종화 되어가고 있는 새로운 영역으로 나타나고 있다고

해석할 수 있다.

2. 스 트레 스 정 도

연구결과를 보면, 손해보험회사 심사간호사가 인지한 업무 스트레스 중

심사업무에 대한 심리적인 부담감이 가장 스트레스 정도가 높은 결과로 나

타났으며, 이성희(1998)의 보험심사간호사가 느끼는 업무스트레스 정도에서

는 의사와의 업무상 갈등이 가장 높은 것으로 나타난 것과 구미옥과 김매자

(1985), 배인숙(1996)이 일반병동과 암병동에서 근무하는 간호사를 대상으로
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한 연구에서 의사와의 관계가 가장 높은 스트레스 요인으로 분석된 결과와

다른 차이점을 나타내는데 이는 손해보험업계 심사간호사로서 업무의 대부

분을 차지하고 있는 치료비 심사는 회사의 수익, 경영과도 직접 관련이 되

며 각각 개인의 업무평가에도 반영이 되므로 스트레스 정도가 높은 것으로

사료된다.

손해보험회사에 소속된 심사간호사들은 회사의 경영, 이윤추구, 수익성을

증대시키기 위한 업무의 하나로서 병원에서 청구된 치료비(진료비) 삭감률

을 가장 적정한 기준으로 판단하기 위하여 보험자 단체와 관련된 제반 자동

차 보상관련 심사기준, 지침 등을 정확히 숙지하는 것이 필요하며 일관성

없는 분쟁심의 회신결과로 인하여 업무의 효율성 저하, 심사기준의 객관성

이 미흡함으로서 심사간호사로서 역할 갈등을 초래하는 스트레스 정도가 높

은 것으로 해석된다.

자동차보험심사 기준 및 근거에 대하여 부정적인 시각을 갖고 있는 의사

들로부터 심사간호사들의 업무처리에 관하여 자동차 보험의료보수 기준, 근

거 등을 토대로 항의전화를 받는 것은 업무량의 과다와 이에 따른 인력 부

족으로 인한 스트레스를 느끼고 있다고 사료된다.

3. 대 상자 의 일 반적 인 특 성에 따른 스트 레스 정도 의 비 교

손해보험회사 심사간호사의 일반적인 특성에 따른 업무스트레스에서는 연

령별로 31-35세의 손해보험 심사간호사들이 다른 연령대보다 약간 높은 스

트레스를 경험하는 것으로 나타났으며 유영희(1984), 나현주(1987)는 만 35세

에서 39세의 보험심사간호사들이 다른 연령대보다 높은 스트레스 정도를 더

경험하는 것으로 유사한 결과가 나타났으며 이은하(1987), 연용하(1988)는 30

세~40세의 연령에서 대체적으로 높은 스트레스를 느낀다고 한 결과와는 어
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느 정도는 일치하였다.

또한 이성희(1998)의 연구결과에 의한 기혼자가 미혼자보다 스트레스 정

도가 높게 나온 결과와는 어느 정도 차이를 나타냈으며, 이는 손해보험업계

에 근무하는 기혼자인 심사간호사들은 직접 업무를 통하여 다양한 종류의

피해자(환자)를 면담, 관리함에 있어서 초래되는 스트레스를 넓은 이해력과

삶의 경험들을 통하여 스트레스를 극복할 수 있으므로 비교적 스트레스 정

도가 낮다고 볼 수 있다.

최종학력별로 본 스트레스요인은 업무량과중에서 대졸이상은 스트레스 정

도가 전문대졸에 비하여 유의한 결과가 나타난 것은 이성희(1998)의 연구결

과와 일치하는 것이다.

현 부서의 경력에 따른 스트레스 정도는 대체적으로 경력이 많을수록(>50

개월) 낮게 나타난 것을 알 수 있다. 이것은 배정이와 서문자(1989), 이성희

(1998)의 연구결과에서 경력이 많을수록(73-204개월) 전문적 역할 갈등, 동료

간호사와의 갈등, 타 의료원과의 갈등, 상위직과의 갈등 등 역할과 대인관계

에서 오는 요인 때문에 스트레스를 많이 경험하게 된다는 결과와 차이를 보

였는데 이것은 경력이 많은 손해보험 심사간호사는 임상경험이나 간접적인

경험을 통하여 스트레스를 스스로 조절할 수 있다고 생각된다.

한편, 스트레스요인별 스트레스 정도 연구결과에 의하면 업무수행 갈등의

영역은 스트레스 정도가 다른 영역에 비교하여 볼 때 낮은 스트레스 정도의

결과를 나타냈으나 이것은 매일 평범하게 접하는 익숙한 환경과 업무 반응

에 대하여 인지된 정도가 낮다고 볼 수 있다. 그러나 손해보험회사 심사간

호사가 가지는 업무적인 고유한 특수성을 고려하여볼 때 선행된 연구에서는

전혀 연구되지 않은 부분이었지만 현행 실제의 업무상황에서는 중요한 영역

이므로 보다 진보된 집중적인 연구가 필요하여 업무수행 갈등에 따른 갈등

요인 및 해결방안을 연구하게 되었다.
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업무 만족도와의 상관관계에 있어서, 전문직으로서의 역할갈등(r=-0.29,

p <0.01), 업무수행갈등(r=-0.25, p<0.01), 타 분야 요원과의 갈등(r=-0.21,

p <0.05), 심사업무에 대한 심리적인 부담감(r=-0.17, p <0.1)이 각각 높을수록

업무 만족도는 낮게 나타나는 통계적으로 유의한 결과를 나타냈다. 그러나

업무량 과중은 (r=-0.09)로 업무만족도와의 상관관계에 있어서 유의하지 않

은 것으로 나타났다. 이것은 길수경(2000)의 연구결과에 의하면 직무특성요

인, 역할관련요인, 조직 내 인간관계 요인, 개인적 특성요인들의 스트레스

요인이 높을수록 업무만족도는 저하되는 결과와 유사하게 나타났다고 볼 수

있다. 특히 손해보험회사의 심사간호사는 임상 간호사의 경력을 갖고 있으

면서 새로운 영역의 전문인으로서 임상 간호사와는 또 다른 스트레스를 경

험하고 있으며 이러한 스트레스 요인들이 쌓이게 되어서 부정적인 반응으로

업무만족도가 저해되는 조직의 비효율성을 초래할 수도 있다.

심익균(1997)의 연구결과에 의하면, 직무만족과 생산성의 직접적인 관련은

아직 이론적으로 완전한 합의를 얻고 있지 않지만 연구자들의 일반적인 견

해는, 직무만족이 생산성에 직접적인 영향을 미친다는 것이다. 연구에서의

조직구성원의 직무만족 수준이 매출성과와 높은 관련성이 있음을 감안할 때

직무만족 변수는 조직관리의 전략적인 측면에서 고려되어야 할 부분이라고

하였다. 따라서 기업이 조직구성원들의 직무만족도를 파악하고 직무만족도

의 향상을 위해 노력하는 것은 조직의 효과성 향상에 중요하다고 할 수 있

다.

본 연구에서는 설문지만으로 스트레스 정도를 측정하여 응답자들이 스트

레스를 받았을 때, 신체적으로 나타나는 증상, 반응의 측정과 신체적인 반응

을 치유할 수 있는 방법 등은 조사 및 연구가 되지 않았으므로 본 연구결과

를 전체 손해보험회사 심사간호사에게 일반화하는 데에는 제한점이 생길 수

있다.
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또한 측정도구와 분석방법에 있어서 다음과 같은 연구의 제한점이 있다.

1) 본 연구의 설문대상자가 근무하는 장소(지역)는 서울, 수원, 인천, 부산,

호남지역, 경상도 등 직할지역에 근무하는 심사간호사들을 대상으로 하

였기에 전국적으로 지역을 일반화하여 본 연구결과를 적용하는 것은 불

가능하다.

2) 심사업무에 종사하는 간호사만을 대상으로 측정하고 동일한 보험회사 내

에서 근무하는 타직종 근무부서에서 직원이 느끼는 스트레스정도와 비교

분석하지 않았기 때문에 손해보험업계 심사업무요인과 기타 업무요인과

의 스트레스 정도의 차이는 밝히지 못했다.

3) 스트레스 정도의 측정에 있어서 관찰 조사나 직접 면담의 방법을 병행하

지 못하고 설문지에 자기 응답 방식으로 측정하였기에 연구 결과의 정확

도에 제한점이 있다. 차후 업무 스트레스를 연구분야에서 스트레스 해결

방안 등에 대한 주제로서 좀 더 진보된 연구가 필요하다.
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Ⅵ . 결 론 및 제 언

1. 결 론

본 연구는 손해보험 회사 내 심사업무에 종사하고 있는 심사간호사가 업

무중에 경험하게 되는 스트레스 요인과 관련하여 스트레스 정도를 파악하여

조사함으로써 심사간호사가 경험하는 스트레스에 관한 기초 자료를 제공하

고자 시도하였다.

2001년 4월 전국 직할팀에 분포되어 있는 국내 11개 회사의 손해보험업계

회사의 심사간호사 133명을 대상으로 연구하였다. 자료수집기간은 2002년 4

월 1일에서 2001년 4월 16일까지 16일 동안이었으며 배부된 설문지는 총

151부로서 그 중에서 133부가 회수되어 회수율은 91%이었다. 연구도구는

연구주제와 관련된 문헌 및 본 연구자가 수정, 보완한 설문지를 이용하여

업무스트레스 정도를 파악하였다. 설문지 총 문항 수는 58문항으로서 일반

적인 특성 13문항, 스트레스 정도 20문항, 스트레스 갈등요인 및 해결방안은

총 25문항으로 구성하였다.

자료 분석은 Window & SAS 6.12를 이용한 전산처리 통계방법을 이용하

였으며 일반적인 특성은 빈도와 백분율을 사용하였고 문항별 점수는 평균,

표준편차를 구하였으며 일반적인 특성에 따른 스트레스 정도에 대한 차이검

증은 변수의 특성에 따라 t-test 또는 F-test (ANOVA)를 이용하였다.

본 연구를 통해 얻은 결과는 다음과 같다.

1) 본 연구대상자의 업무 스트레스 정도는 최대 4.11, 최소 2.85, 평균 3.46이

었다.

2) 손해보험업계 심사간호사가 경험하는 스트레스 요인은 심사업무에 대한
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심리적인 부담감 이 가장 높은 3.65로 나타났으며, 타 분야 요원과의 갈

등 이 3.64, 전문직으로서의 역할갈등 이 3.57, 업무량 과중 이 3.36,

업무수행갈등 이 3.15의 순서로 나타났다.

3) 손해보험업계 심사간호사의 일반적인 특성군별 스트레스 정도에는 통계

적으로 볼 때 교육수준(1.92), 현부서 근무경력(2.14), 월평균소득(4.63), 입

사하기 전 임상계 근무기간(2.16) 등에서 유의한 차이가 나타났으며, 연

령이 만 31~35세, 입사하기 전 임상경력 5년 이상의 경력을 지닌 근무자

가 높은 스트레스를 경험하는 것으로 나타났다.

4) 손해보험회사의 심사간호사들이 타 직종에 근무하고 있는 심사간호사와

는 다르게 손해보험업계의 회사에서 주로 담당하고 있는 5가지 분야의

업무종류에 관련된 각각의 갈등내용 및 해결방안에 있어서 치료비심사의

갈등내용 1순위는 합리적인 적용기준이 없다는 것이고, 해 결방안 1순위

는 실무를 충분히 고려한 심사기준 책자가 마련되어야 한다는 항목이었

다. 이외에도 신체감정의 갈등 내용으로서는 의학적인 판단 및 결정하는

감정의사 혹은 피해자를 직접 만나는 것이나 신체감정 병원의 태도가 비

협조적이라는 것이 대부분을 차지하였으며, 해결방안으로는 신체감정 예

약제도가 활성화 되어야 한다 이거나 신체감정을 전임할 수 있는 직원을

양성해야 한다는 것이 해결방안으로 나타났다.

장해율 평가에 있어서 갈등 내용은 적용기준이 미비하다는 것이 가장

많은 수를 나타냈으며 해결방안으로는 대부분 활용 가능한 기준책자를

마련해야한다는 것으로 나타났다. 환자관리에 있어서 갈등내용의 대부분

은 방문 후, 향후 장해 문제, 보상금액과 결부하여 보고를 해야 하는 것

에서 주로 느끼는 것으로 나타났으며, 해결방안으로는 직원간의 정기적인

토의를 해야 한다는 것과 주치의를 면담해야 한다는 것으로 나타났다.
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이상의 연구결과에서 심사업무에 대한 심리적인 부담감이 가장 높은 스트

레스 정도를 유발 하였으며 그 다음으로는 타 분야요원과의 업무갈등으로

나타났다.

따라서 심사간호사는 치료비 심사업무 시 회사의 수익, 경영 등의 여러

가지 중요한 상황을 고려하면서 최대한의 이윤추구를 위한 관련 업무에서

통한 스트레스를 받는 것이 스트레스 정도가 높으므로 회사의 관리자 및 책

임자는 심사부서와 관련된 업무부서의 특성을 정확히 파악하여 충분히 지원

하고 고려하여 준다면, 심사간호사들은 스트레스 정도를 감소시키면서 위상

강화와 함께 업무효율성이 증대되어서 회사 경영수지에도 긍정적으로 좋은

결과를 가져올 수 있으리라 생각된다.

2. 제 언

본 연구결과를 기반으로 다음과 같은 제언을 하고자 한다.

1) 손해보험회사 심사간호사의 스트레스 요인에 관한 지속적인 연구와 스트

레스 정도를 측정할 수 있는 표준화된 도구개발이 필요하다.

2) 손해보험회사 심사간호사가 스트레스 정도를 경감시킬 수 있도록 해결방

안에 대한 반복적인 연구가 필요하다.

3) 본 연구에서 밝혀진 스트레스 요인들을 실제 기업체에서 반영하고 기업

운영에 있어서 손해보험회사 심사 간호사의 스트레스 정도를 감소시키기

위한 해결책으로서 업무지원이 필요하다.
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부 록



설 문 지

안녕하십니까?

저는 연세대학교 보건대학원에서 지역사회 간호학을 전공하고 있는

학생입니다.

본 설문지는 손해보험업계 심사 간호사의 업무 스트레스 정도와 해결

방법에 관한 연구를 위한 조사 자료로서 귀하께서 근무하시며 경험한

스트레스 정도를 분석해 보고 귀하가 느끼는 스트레스 요인들을 경감

시킬 수 있는 방안을 모색하고자 이 연구를 시도하게 되었습니다. 귀

하께서 무기명으로 작성하신 본 자료는 순수한 연구목적으로만 사용

하고자 하오니 솔직하고 성의 있는 의견을 부탁드립니다.

혹시, 연구 또는 설문지와 관련하여 궁금하신 사항이 있는 경우에 본

연구자에게 연락을 주시면 언제든지 성의껏 답변해 드리겠습니다.

귀하의 도움에 진심으로 감사 드립니다.

2001. 04 .

연구자 : 연세대학교 보건대학원

정 은 경
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< 일반적인 특성 >

* 다음은 일반적인 사항에 관한 질문입니다. 해당 항목에 V"표 해 주십시오.

1. 귀하의 현재 연령은 ? (만 ______세)

2. 귀하의 결혼 여부는 ?

① 기혼 ② 미혼 ③ 이혼 ④ 기타________

3. 귀하의 종교는 ?

① 기독교 ② 카톨릭 ③ 불교 ④ 없슴 ⑤ 기타_______

4. 귀하의 최종 학력은 ?

① 전문대졸 ② 대졸 ③ 대학원이상

5. 귀하의 간호사 면허를 취득한지 몇 년이 되었습니까? ( 년)

6. 귀하의 현 부서 근무 경력은 ?

( 년, 개월)

7. 귀하의 직책 또는 직급은 ?

① 서기급(일반사원) ② 책임급 ③ 계장급 ④ 과장(팀장)이상

⑤ 기타_________

8. 귀하의 월 평균 급여액은 ?

① 100만원 이하 ② 101만원 이상 - 150만원 이하

③ 151만원 이상 - 200만원 이하 ④ 201만원 이상 - 250만원 이하

⑤ 251만원 이상 ⑥ 기타 ________________

- 53 -



9. 귀하의 소속 부서는 ?

① 보상지원부(본사) ② 보험(심사)과(실) ③ 보상센터

④ 기타__________

10. 현 부서로 입사하게 된 동기는 ?

① 보험심사 업무가 적성에 맞아서

② 보험심사 업무가 본인의 발전에 도움이 되므로

③ 본인의 의사와는 무관하게

④ 병원생활이 힘들어서

⑤ 기타_________________

11. 귀하가 입사하기 전에 근무했던 부서 및 기간은?

① 병원(외과계, 수술실, ICU) _______년

② 병원(내과계) _______년

③ 병원(보험 심사과) _______년

④ 건강보험심사 평가원 _______년

⑤ 기타 부서 _______년

12. 귀하의 현재의 업무에 대한 만족도를 표시하여 주십시오.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

매우

불만족

매우

만족

13. 귀하가 보험심사 업무 시 가장 어렵다고 느끼는 것은 무엇입니까?

(2가지만 나열)

① __________________________________________________________

② __________________________________________________________
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다음은 귀하가 심사업무를 수행할 때 경험하는 스트레스 내용들입니다. 각 내용에 대

하여 귀하가 스트레스를 느끼는 정도에 가장 일치하는 칸에 v 표를 해 주십시오.

내 용

스트레스를 느끼는 정도
전혀 느끼

지 않는다

별로 느끼

지 않는다
보통이다.

많이

느낀다

매우 많이

느낀다

1 2 3 4 5
업무량 과중

1. 진료비 청구날짜를 기준으로 빠른 시일 내에 업무처리
가 되도록 야근, 휴일근무를 해야하는 경우

1 2 3 4 5

2. 인원보충 없이 늘어난 업무량을 혼자서 처리해야하는
경우

1 2 3 4 5

3. 잦은 자보수가의 변경, 심사지침을 정확히 숙지해야
하는 경우

1 2 3 4 5

전문직으로서의 역할갈등
1. 현재의 업무성격이 본인의 전문성, 적성, 성격과는 다

른 경우. 1 2 3 4 5

2. 보험심사간호사의 전문성을 객관적으로 인정 받지못
하는 경우

1 2 3 4 5

3. 회사의 경영수익을 항시 고려하여 타협을 해야하는 경우 1 2 3 4 5

4. 전문가로서의 결정권이 없다고 느끼는 경우 1 2 3 4 5
5. 승진의 기회가 제대로 주어지지 않아 부당한 대우를

받는 경우
1 2 3 4 5

업무수행갈등

1. 치료비를 심사하는 경우 1 2 3 4 5

2. 신체감정에 참여하는 경우 1 2 3 4 5

3. 환자관리(피해자)를 하는 경우 1 2 3 4 5

4. 보상 담당자 교육을 하는 경우 1 2 3 4 5

5. 장해율 평가를 하는 경우 1 2 3 4 5

타분야 요원과의 갈등

1. 청구된 진료비 중 삭감된 금액 때문에 병원심사 간호사, 원
무과 직원들과의 유선통화나 면담을 해야하는 경우. 1 2 3 4 5

2. 진료비 심사 검토서 중 합리적인 근거에 대한 제시요청
및 합의전화를 의사로부터 직접 받는 경우

1 2 3 4 5

3. 피해 환자들의 보상합의 과정에 있어서 보상담당 직원과
의견 충돌이 있는 경우

1 2 3 4 5

심사업무에 대한 심리적인 부담감
1. 심사업무 및 기타업무(교육, 장해율 평가 등)를 유능하게

잘해야한다는 압박감을 느끼는 경우
1 2 3 4 5

2. 실제로 환자에게 발생한 내역을 인정하면서 할 수없이
심사 규정대로 심사해야 하는 경우

1 2 3 4 5

3. 분쟁심의 회신결과의 일관성 없는 심사결과로 인하여
짜증을 느끼는 경우

1 2 3 4 5

4. 업무에 대한 심리적인 압박감이나 짜증을 느끼는 경우. 1 2 3 4 5
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다음은 귀하가 의료 담당자로서 흔하게 경험할 수 있는 스트레스입니다. 그에

따른 갈등내용 및 해결방안에 관하여 귀하가 생각하고 있는 것 중 가장 일치하

는 항목에 각 항목당 한가지씩만 선택하여 v 를 해 주십시오.

항 목 갈 등 내 용 해 결 방 안

1 치료비심사

① 합리적인 적용기준이 없다.

② 주어진 기간 내에 처리해야 한다.

③ 실적평가 업적 관련된 심사 건수, 조정율

(심사율)을 높여야 한다.

④ 전문적인 심사 지침에 대한 정확한 지식이

부족하다.

⑤ 기타

① 실무를 충분히 고려한 심사 기준 책자가 마

련되어야 한다.

② 심사 관련 보수교육이 강화되어야 한다.

③ 업무실적평가기준을 질적평가(Quality)로 적

용한다.

④ 병원을 직접 방문하여 치료 상태를 파악하여

야 한다.

⑤ 기타

2 신체감정

① 감정기일에 대한 확인이 불가능하다.(연락

체계가 미흡하다)

② 감정의사, 피해자를 직접 만나야한다.

③ 병원으로 출장 가야 한다.(외부로 이동)

④ 신체감정 병원의 태도가 비협조적이다.

⑤ 기타

① 신체 감정 방문 목록 관련 공문을 처리해야

한다.

② 전산화된 처리 가능한 연락 체계 방법이 필

요하다.

③ 신체 감정을 전임할 수 있는 직원을 양성해

야 한다.

④ 신체감정 예약제도가 활성화되어야 한다.

⑤ 기타

3 장해율평가

① 적용기준이 미비하다.

② 장해율 평가와 관련하여 담당자와 의견충

돌이 생긴다.

③ 병원의 비협조적인 태도(진료기록부 열람

복사)이다.

④ 평가 및 판단을 혼자서 결정해야 한다.

⑤ 기타

① 활용 가능한 기준책자를 마련해야 한다.

② 자문의를 활용해야 한다.

③ 관련 회의, 교육에 참석해야 한다.

④ 기타

4 환자관리

① 외부로 출장을 가야한다.

② 보상성 있는 환자를 방문, 면담해야 한다.

③ 환자 방문 후 향후 장애문제, 보상금액과

결부하여 보고(report)를 해야한다.

④ 팀장에게 구두보고 및 환자보고서를 작성

해야 한다.

⑤ 기타

① 주치의를 면담 해야 한다.

② 방문 목록을 미리 작성, 파악해야 한다.

③ 업무협조체계를 위하여 의료기관을 방문하기

전에 공문 발송한다.

④ 직원간의 정기적인 토의를 해야 한다.

⑤ 의료기관과의 연락 체계를 온라인화 해야한다.

⑥ 기타

5 직원교육

① 교육 자료를 작성해야 한다.

② 교육 후 평가 기준이 모호하다.

③ 교육시간이 일정하지 않다.

④ 교육참여자들(직원)의 불성실한 교육태도

이다.

⑤ 기타

① 교육 자료의 체계적인 보완이 있어야 한다.

② 교육부에서 전임한다.

③ 평가결과를 인사고과에 반영해야 한다.

④ 기타

* 질문에 끝가지 응답해 주셔서 진심으로 감사드립니다. *
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ABSTRACT

Study on Job-related Stress of Nurse in Non-life Insurance Company

Ch u n g, Eu n-Kyu n g

Gradu ate Sch ool of

H ealth Science an d Man agem ent

Yon sei University

(Directed by Professor Kim , Eu i-Sook, Ph .D .)

The p u rp ose of th is stu d y is to p rovide basic inform ation abou t job-related

stress of n u rses in n on-life in su ran ce com p anies throu gh the an alysis of its typ e

an d d egree .

The su bjects of th is stu dy w ere 133 n u rses w orkin g at Direct Controllin g

Com p en sation Team of 11 d om estic n on-life in su rance com p anies in Korea as in

Ap ril 2001. Research m aterials h ave been collected for 16 d ays from Ap ril 1,

2001 to Ap ril 16, 2001. 151 sets of qu estion n aires w ere d istribu ted an d 138 sets

of an sw ered qu estionn aires corresp on d in g to 91% of distribu ted ones w ere

collected .

The tool for th is stu dy w as develop ed throu gh th e p roced u res as follow s an d

the degree of their job-related stress w as an alyzed w ith th is tool.

– Creatin g qu estion s throu gh review in g d ocu m ents related to the them e of th is

stu d y an d telep h one in terview s

– Selectin g 20 qu estion s to m easu re the degree of job-related stress after su rvey

–Verify in g the valid ity of th ose qu estion s by p rofession als

A qu estionn aire h ad 58 qu estion s con sistin g of 13 qu estion s for general

ch aracter istics, 20 for th e d egree of job-related stress an d 25 for conflict factor s

an d solu tion s of the stress. Com p u terized statistical m eth od u sin g 'Win d ow s
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SAS 6.12' w as u tilized for the an alysis of m aterials . Th e su rvey resu lts abou t

gen eral ch aracter istics w ere exp ressed in frequ ency an d p ercen tage . An d in case

of the su rvey resu lts h avin g scores p er qu estion , m ean an d stan d ard deviation

of th ose scores w ere calcu lated . Also eith er t-test or F-test (AN OVA) con siderin g

the ch aracter istics of variables w as u sed to verify th e difference of th e degree of

job-related stress in relation to gen eral ch aracteristics.

The resu lts of th is stu dy w ere as follow s.

1. With regard to th e degree of job-related stress of th e su bjects of th is stu dy

calcu lated an d exp ressed in score from the relev an t qu estion s, th e highest,

low est an d m ean scores w ere 4.11, 2.85 an d 3.46 resp ectively .

2. Of th e job-related stress factors of nu r ses in n on-life in su rance com p an ies,

"p sych ological bu rden on their ow n w orks" recorded the highest score of 3.65

an d "conflict w ith their bu sin ess cou nterp arts", "con flict on their roles as

p rofession als", "heavy w orkload " an d "conflict in w orkin g activ ities" w ere

follow ed w ith the scores of 3.64, 3.57, 3.36, an d 3.15 resp ectively .

3. The d egree of job-related stress of n u rses in n on-life in su rance com p anies w as

statistically correlated to th eir w orkin g year s an d dep artm ent of general

ch aracter istics, ju d gin g from the resu lt of statistical verification . An d conflict on

their roles as p rofession als of the job-related stress factor s w as statistically

correlated to their average m onth ly in com e (F=4.63, p <0.05) an d w orkin g

dep artm ents (F=5.80, p <0.01) of general ch aracteristics. Besides, con flict in

w orkin g activities w as statistically correlated to their w orkin g dep artm ents

(F=4.75, p <0.05) an d conflict w ith bu sin ess cou n terp arts w as statistically

correlated to w orkin g p eriod at m edical center before join in g n on -life in su rance

com p any (t=2.16, p <0.05). Esp ecially, nu r ses at the age of 31 to 35 an d w ith 5

year s of w orkin g exp erience at m edical cen ter sh ow ed the h ighest degree of

job-related stress.

4 . Differen t from nu rses w orkin g at an other bu siness area, nu r ses in n on-life

in su rance com p anies h ad th eir ow n con flicts an d solu tion s in regard to their 5

m ain resp on sibilities su ch as screen in g p rop riety of m edical fees, p atient

m an agem ent, exam in ation an d ju d gm ent of p atients p hy sical con dition s, gradin g

- 58 -



disablem ent an d em p loyee ed u cation . Th e m ajor con flict related to screenin g

m edical fee w as th at there w ere n o reason able criteria in screen in g m edical fees.

An d the best solu tion for th is conflict w as to m ake p rop er screenin g gu idelin es.

For exam in ation an d ju d gm ent of p atients p hysical con dition s, m eetin g th e

d octor s in ch arge an d p atients w as very im p ortan t in exam in in g an d ju d gin g

p atients p hysical con d ition s. Bu t the h osp ital staffs w ere n ot so coop erative in

gen eral. Therefore, establish in g ap p ointm ent system for p hysical exam in ation of

p atients an d train in g p rofession al staffs in ch arge w ere su ggested as solu tion s.

Regard in g gradin g d isablem en t, the conflict of im p rop er gradin g gu idelin es an d

the solu tion of in trodu ction of p ractical gradin g sy stem w ere selected . In p atient

m an agem ent, m akin g the rep orts on the estim ation of fu tu re develop m en t of

p atients disablem ent an d on th e decision of ap p rop riate com p en sation am ou nt

w as the m ajor conflict . An d regu lar d iscu ssion s w ith their colleagu es an d

m eetin gs w ith th e d octor s in ch arge w ere p rop osed as solu tion s. The con flict in

em p loyee edu cation w as to p rep are ed u cation m aterials by them selves. Th e

su ggested solu tion w as th at edu cation dep artm ent p rep ared edu cation m aterials

w ith their assistan ce .

Ju d gin g from the above stu d y resu lts, p sych ological bu rd en on their ow n w orks

an d con flict w ith bu siness cou nterp arts p roved to be the m ajor factors of the

highest d egree of job-related stress of n u rses in n on-life in su rance com p anies.

Therefore, u p p er level of m an agem ents of n on -life in su rance com p an ies n eed to

u n derstan d ch aracteristics of nu r ses resp on sibilities in d etail, to p ay keen

attention to their bu sin ess develop m en t an d p erform ance, to m ain tain th e p rop er

nu m ber of m anp ow er an d to p rovide op p ortu nities an d en vironm ent for

h arm on iou s coop eration w ith bu siness cou nterp arts .

In con clu sion , the efficiency of bu siness p erform an ce of nu rses in n on -life

in su rance com p anies w ill be enh an ced by m itigatin g their job-related stress

throu gh the fu lfillm en t of the solu tion s su ggested in the above . An d this w ill be

con tr ibu ted to the develop m ent an d p rofitability of n on -life in su rance com p anies

w here they w ork .
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