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Abstract

Purpose : The purpose of this study was to investigate the relationship among emotional labor, empathy ability,

emotional intelligence in clinical nurses. Methods : A convenience sample of 186 registered nurses was obtained

from a university hospital in a city. Data were collected by a self-administered questionnaire during May, 2017.

Data were analyzed using descriptive statistics, t-test, one-way ANOVA, Pearson correlations and multiple re-

gression with SPSS/WIN 21.0. Results : The mean score for emotional labor was 3.63 ± 0.36, empathy ability

was 3.03 ± 0.31, and Emotional intelligenc was 3.45 ± 0.44. In multivariate analysis, factors related to emotional

labor were empathy ability of nurse, emotional intelligence. The explained variane for emotional labor was

23.8%(F 12.53,＝  .001).＜ Conclusion : Findings from this study indicate the need to evaluate and improve the

intervention program for nurses to decrease emotional labor.
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서 론.Ⅰ

연구의 필요성1.

병원은 의료서비스에 대한 고객만족도를 높이기 위

하여 간호사를 대상으로 친절교육을 실시하고 고객,

만족 조사를 통해 적절한 감정표현과 행동의 규칙이

준수되고 있는지를 지속적으로 관리하고 있다 이에.

간호업무의 수행과정이나 결과는 물론 간호사 개인,

의 생각 감정 마음 등도 통제의 대상이 되었다, , [1].

는 감정노동이란 효과적인 직무 수행이Hochschild[2]

나 조직성과를 위해 자신의 감정을 조직의 감정표현

규범에 맞게 조절하려고 노력하는 것이라고 정의하

고 인간의 감정표현이 노동력의 일부가 되어 상품화,

되는 직종에서 근무하는 종사자를 감정노동자라고 했

다 소비자생활연구원의 보고에 따르면 실제로 의료.
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소비자들이 간호사가 제공하는 친절과 세심한 배려가

병원을 선택하는 기준으로서 높은 비중 을 차(28.8%)

지한다고 하였다 따라서 고객 접점 의료인인 간호[3].

사들은 질 높은 의료 서비스를 위한 의료기술이나 전

문성만을 요구받는 것뿐만 아니라 환자만족을 위해,

서 간호사들의 태도나 감정을 관리해야 한다 감정[4].

노동은 업무의 수행에 있어서 불가피한 것으로 상호

작용을 조절하고 대인관계에서의 문제를 방지함으로

써 업무 수행을 촉진시킨다는 장점도 있으나 만족시,

킬 수 없는 서비스에 대한 기대를 증가시킴으로써 오

히려 업무 성과를 저해시킬 수도 있다[5].

간호사는 업무수행 상 친절뿐 아니라 돌봄 등의 특,

별한 요구를 가진 환자와 위기에 처한 가족 팀을 이,

루는 동료 간호사와 여러 보건의료 인력들을 상대하

면서 적절한 관계를 유지하기 위해서 감정을 관리하

는데 많은 비중을 차지하고 있다 간호사의 감정노동.

은 개인의 신체적 ․정신적 건강뿐 아니라 근무의욕과

직무수행 능률의 감소 이직 등과 같은 문제 발생을,

야기 시키고 결국 간호서비스의 질적 저하와 조직의

발전에 부정적인 영향을 초래할 수 있기 때문에 간[6]

호사와 관계 맺는 다양한 대상자들과의 어려움을 함

께 고려해야 한다 병원조직은 환자의 질병치료를[7].

위해 다양한 직종들이 상호작용 및 협동해야 하는 집

약성이 높은 조직이며 간호사는 환자나 보호자 등의,

내원객뿐만 아니라 타 부서의 직원들과 관계를 맺으

며 감정노동을 하게 된다 은 간호사의 감정노. Nam[7]

동을 간호사의 실제 감정과 요구받은 표현규칙에 차

이가 있을 때 자신의 감정을 조절 하고 병원의 감, “ ” , “

정표현규칙 및 간호직으로서 다양한 관계의 역할 속

에서 요구되는 감정을 표현 하고 인간에 대한 이해를” ,

바탕으로 진심으로 이해하려는 행위라고 설명하였다.

간호사의 감정노동을 줄이기 위해서는 간호사의 감정

상태와 감정조절과정에 영향을 미치는 요인 및 특성

을 확인하고 구체적으로 어떠한 것들이 영향을 미치

는지를 밝히며 이를 개선하기 위한 노력이 필요하다.

간호사의 감정노동에 대해 국내에서 수행된 선행연구

들은 감정노동에 영향을 미치는 간호사의 개인적 특

성이나 능력을 다루고 있거나 또는 간호사의 감[8,9],

정노동의 수준이 매우 높고 이로 인해 직무스트레스

나 소진 이직 의도 를 높이고 있으므로 감정노[10], [11]

동을 줄이려는 노력이 필요함을 주장하는 연구들이

대부분이다.

최근 심리학과 경영학의 연구에서 감정을 조절하는

데 중요한 역할을 하는 변인으로 감성지능이 등장하

기 시작하였는데 감정노동이 심한 직업인 간호사에,

게 감정개입과 관련된 다양한 상황에서 효과적으로

대처하기 위하여 개인의 감성지능의 증진이 중요하다

고 하였다 또한 간호사는 환자를 중심으로 대상[12]. ,

자와의 치료적 관계수립을 통한 간호중재 제공뿐만

아니라 자신의 역할과 직무 만족 향상을 위한 필수적,

인 역량 으로 소통의 능력이 필요함을 설명하였다[13] .

간호사의 소통능력이 높을수록 대상자와의 신뢰감이

형성되고 심리적으로 편안해져 역할 수행이 원활해지

고 직무에 대한 만족이 높아진다 는 연구 결과가[14]

보고되고 있다 대상자의 감정을 지각하여 격려와 지.

지를 하게 되면 대상자는 자신이 이해받고 있다는 느

낌을 갖게 되어 간호사를 신뢰할 수 있게 되는데 이,

러한 능력을 공감능력이라고 한다[15].

간호사 감정노동의 개념분석결과에서도 공감노력‘ ’

즉 본인의 감정을 조절하여 상대방에게 긍정적 효과,

를 얻기 위한 소통의 과정으로써 전문적이고 신뢰를,

얻기 위하여 공감하려는 노력과 감정을 다스린다는

요소가 포함되어 있다 따라서 간호직무의 특성상[7]. ,

다양한 사람들과 관계를 맺으며 소통해야 하는 역할

속에서 발생할 수밖에 없는 간호사들의 감정노동과

자신의 감정을 조절하여 통제하여 효과적으로 활용하

는 감성지능 및 그들의 기분 감정 비언어적 단서를, ,

파악하여 세심한 이해를 보여주는 공감능력간의 관계

를 살펴볼 필요가 있다 대부분의 선행 연구들은 공감.

능력과 감성지능이 소진의 매개조절 변수로 연구하였

고 감정노동과 관련하여 공감능력 감성지능에 대한, ,

개념의 관련성을 살펴보거나 이들이 감정노동에 영향

을 미치는지에 대한 연구는 찾기 힘들었다 간호 직무.

의 특성상 피할 수 없는 감정노동에 효율적으로 대처

하기 위해서 감정노동에 영향을 주는 요인을 확인해,

볼 필요가 있다 이에 본 연구에서는 간호사의 공감능.
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력 감성지능의 역량이 감정노동에 미치는 영향을 살,

펴보고 임상에서 간호사의 감정노동을 관리할 수 있,

는 효율적인 방법을 모색하는 기초자료를 제공하고자

한다.

연구의 목적2.

본 연구의 목적은 간호사의 공감능력 감성지능 감, ,

정노동의 관계를 확인하고 간호사의 감정노동에 미,

치는 요인을 파악하기 위함이다 세부적인 목적은 다.

음과 같다.

첫째 연구 대상자의 공감능력 감성지능 감정노동, , ,

의 정도를 확인한다.

둘째 대상자의 공감능력 감성지능 감정노동 간, , ,

관계를 확인한다.

셋째 대상자의감정노동에미치는요인을확인한다, .

연구방법.Ⅱ

연구설계1.

본 연구는 간호사의 공감능력 감성지능 감정노동, ,

의 관계와 감정노동에 미치는 영향을 알아보기 위한

서술적 조사연구이다.

연구대상 및 자료수집2.

본 연구의 대상자는 강원도에 있는 일개 대학병원

에서 근무하는 간호사 전수이다 본 연구에서 연구의.

참여에 동의하여 설문에 응답한 전체 대상자수는 200

명이었고 최종적으로 응답내용이 부족한 설문지 부, 14

를 제외한 부를 분석하였다 본 연구에 필요한 최186 .

소 표본수는 를 사용하여 유의수준G-Power 3.1.9. 0.05,

효과크기 검정력 로 산출하였을 때 총 명0.25, 0.8 179

으로 분석대상자수는 최소 표본수를 충족하였다.

자료 수집은 년 월 일부터 월 일까지 이2017 5 8 5 24

루어졌다 자료 수집을 위해 먼저 해당기관의 간호부.

서장에게 연구의 목적과 내용을 설명하고 허락을 구

하였다 연구대상 간호사에게 설문지를 배포하고 연.

구 참여에 동의한 간호사에 한해 사전 동의서에 서명

하고 간호사가 직접 기입하도록 하였다 연구동의서, .

의 내용은 연구 참여를 거절할 수 있다는 점 설문지,

작성 중간에 언제든지 참여의 철회가 가능하다는 점,

연구 참여 중지와 불참으로 인한 불이익이 없다는 점,

설문내용은 연구목적으로만 사용되고 참여자의 익명

과 비밀이 보장된다는 점이 포함되었다.

연구도구3.

공감능력1)

대상자의 공감능력은 가 제작한 대인관계Davis[16]

반응지수 를(Interpersonal Reactivity Index: IRI) Park[17]

이 번안한 도구로 측정하였다 본 척도는 총 문항으. 28

로 인지 공감과 정서 공감 가지의 요인으로 구성되2

어 있고 각 문항의 응답은 전혀 그렇지 않다 점 에, ‘ (1 )’

서 매우 그렇다 점 까지의 점 척도로 구성되‘ (5 )’ 5 Likert

어있다 점수가 높을수록 공감능력이 높은 것을 의미.

한다 이 보고한 의 내적 일관성 신뢰도. Davis[16] IRI

Cronbach’s α 이었고 본 연구에서의 신뢰도는.78 ,＝

Chronbach’s α 이었다.79 .＝

감성지능2)

본 연구에 사용된 감성지능의 척도는 Wong &

가 개발한Law[18] WLEIS(Wong and Law Emotional

을 이 번안한 도구를 사용하였Intelligence Scale) Im[19]

다 이 도구는 자신의 감성이해 문항 타인감성이해. 4 ,

문항 감성조절 문항 감성 활용 문항으로 총 문4 , 4 , 4 16

항으로 구성된다 각 항목에 대해 의 점 척. Likert type 5

도로 측정하였다 즉 점수가 높을수록 감성지능이 높. ,

음을 의미한다 도구 개발 당시. Cronbach’s α .81 91＝ ∼

이였으며 본 연구에서의 신뢰도는, Cronbach’s α .89,＝

이였다.

감정노동3)

간호사의 감정노동은 간호사의 실제 감정과 요구받
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은 표현규칙에 차이가 있을 때 자신의 감정을 조절, “ ”

하고 병원의 감정표현규칙 및 간호 직으로서 다양한, “

관계의 역할 속에서 요구되는 감정을 표현 하고 인간” ,

에 대한 이해를 바탕으로 진심으로 이해하려는 행위

를 뜻한다 본 연구에서는 이 개발한 간호사[7]. Nam[7]

감정노동 측정도구를 사용하였다.

이 도구는 표면화 내면화 조절행위의 가지 속성, , 3

으로 하부 구성요인에는 표면행위 전문가로 보여, ‘ ’, ‘

지기 역할지향행위 무심결 행위 공감노력 억’, ‘ ’, ‘ ’, ‘ ’, ‘

누름 추스름 참아내기의 가지로 구성되어 있으’, ‘ ’, ‘ ’ 8

며 점 척도로 전혀 아니다 점 아니다, 5 Likert “ .” 1 , ‘ .’ 2

점 보통이다 점 그렇다 점 매우 그렇다 점, ‘ .’ 3 , ‘ .’ 4 , ‘ .’ 5

으로 응답하며 역 문항이 포함되어 있지 않으므로 응,

답점수가 높을수록 간호사의 감정노동 정도가 높은

것을 의미한다 본 도구의 신뢰도는 의 개발당. Nam[6]

시 Cronbach’s α 이였으며 본 연구에서의 신뢰도.93 ,＝

는 Cronbach’s α 이었다.94 .＝

자료 분석4.

수집된 자료는 프로그램을 사용하여SPSS/WIN 21.0

통계분석을 실시하였다 대상자의 일반적 특성과 공감.

능력 감성지능 감정노동은 기술통계를 적용하였고, , ,

일반적 특성에 따른 공감능력 감성지능 감정노동의, ,

차이를 파악하기 위해 와 를 사t-test One-way ANOVA

용하였다 연구 대상자의 공감능력 감성지능 감정노. , ,

동 간의 상관관계는 를Pearson’s Corelation Coefficients

산출하였다 간호사의 감정노동의 영향요인의 확인은.

회귀분석을 시행하였다 모든 분석의 유의수준은. .05

를 기준으로 적용하였다.

연구결과.Ⅲ

대상자의 일반적 특성1.

본 연구 대상자의 일반적인 특성을 살펴보면 성별,

은 여성 남성 로 대부분이 여성이었다 연96.2%, 3.8% .

Variables min max Mean ± SD

Empathy 1.93 4.04 3.04 ± 0.31

Emotional Intelligence 2.50 5.00 3.45 ± 0.44

Emotional Labor 2.83 5.00 3.63 ± 0.36

Surface type 2.76 5.00 3.73 ± 0.40

Internalize type 2.50 5.00 3.58 ± 0.47

Control behaviors 2.54 5.00 3.50 ± 0.39

Table 2. Empathy, Emotional Intelligence, Emotional Labor

Characteristics Categories n(%) M ± SD

Gender
Male 7(3.8)

Female 179(96.2)

Age(years)

25≤ 76(40.9)

27.3 ± 4.15
26 30∼ 84(45.2)

31 35∼ 16(8.6)

36≥ 10(5.4)

Marital status
Married 25(13.4)

Single 161(86.6)

Education

level

College 45(24.2)

University 135(72.6)

Graduate school 6(3.2)

Length of

career

(months)

12≤ 49(26.3)

43.4 ± 3.51

13 36∼ 56(30.1)

36 60∼ 39(21.0)

61 120∼ 30(16.1)

121≥ 12(6.5)

Unit type

Ward 115(61.8)

ICU 54(29.0)

ER 17(9.2)

Religion
Yes 69(37.1)

No 117(62.9)

Table 1. General Characteristics of Participants

Characteristics
Empathy

Emotional

Intelligence

Emotional

Labor

t(F) p t(F) p t(F) p

Gender 0.82 .413 0.59 .555 1.85 .066

Age(years) 0.63 .645 1.08 .367 0.52 .718

Marital status 1.90 .059 -0.73 .466 -0.16 .870

Education level 0.58 .560 5.83 .004 0.32 .731

Length of career 1.27 .128 1.14 .260 1.07 .371

Unit type 0.79 .554 1.08 .371 0.80 .550

Religion 0.66 .579 0.60 .613 2.06 .107

Table 3. Differences in Empathy and Emotional Intelligence,

Emotional Labor by General Characteristics
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령은 세 세가 로 가장 많았으며 그 다음26 30 45.2% ,∼

으로 세 이하 세 세 세 이상25 40.9%, 31 35 8.6%, 36∼

로 나타났으며 평균 연령은 세로 나타났다5.4% , 27.3 .

결혼 상태는 미혼 기혼 였으며 교육수준86.6%, 13.4% ,

은 년제 대졸 로 가장 많았으며 그 다음으로4 72.6% ,

전문학사 석사과정 이상 순으로 나타났24.2%, 3.2%

다 근무경력은 년 이하의 근무자가 년 초과. 5 77.4%, 5

년 이하 년 초과 근무자 로 나타났으10 16.1%, 10 6.5%

며 평균 개월이었다 근무 장소는 병동 로, 43.4 . 61.8%

가장 많았으며 중환자실 응급실 순으로, 29.0%, 9.2%

나타났다 종교의 유무는 의 대부분의 대상자가. 62.9%

종교를 갖고 있지 않다고 응답하였으며 종교가 있는,

경우는 이었다37.1% (Table 1).

대상자의 공감능력 감성지능 감정노동의 정도2. , ,

대상자의 공감능력 감성지능 감정노동의 평균점, ,

수는 와 같다 공감능력은Table 2 . 3.04 ± 점 감성0.31 ,

지능은 3.45 ± 점으로 나타났다 감정노동은0.44 . 3.63 ±

점으로 하위영역별 점수는 표면화가0.36 3.73 ± 0.40

점으로 가장 높고 내면화, 3.58 ± 조절행위0.47, 3.50 ±

점 순으로 나타났다0.39 .

일반적 특성에 따른 공감능력 감성지능3. , ,

감정노동의 차이

대상자의 일반적 특성에 따른 공감능력 감성지능, ,

감정노동의 차이는 과 같다 교육수준에 따른Table 3 .

감성지능(F 5.83,＝ p 이 통계적으로 유의한 차.004)＝

이를 보였으며 그 외 일반적인 특성들과 공감능력, ,

감성지능 감정노동은 차이를 보이지 않는 것으로 나,

타났다.

공감능력 감성지능 감정노동 간의 상관관계4. , ,

감정노동은 공감능력(r .45,＝ p 감성지능.001), (r＜

.27,＝ p 과 양의 상관관계가 있는 것으로 나타.001)＜

났다 그리고 감정노동의 하위영역과의 관계에서 감.

정노동의 표면화는 공감능력(r .43,＝ p 감성지.001),＜

능(r .22,＝ p 과 양의 상관관계를 보였으며 내면.001) ,＜

화는 공감능력(r .41,＝ p 과 양의 상관관계 조절.001) ,＜

행위는 공감능력 (r .34,＝ p 감성지능.001), (r .28,＜ ＝ p

과 양의 상관관계가 나타났다.001) (Table 4).＜

공감능력 감성지능이 감정노동에 미치는 영향5. ,

회귀분석을 위한 모형검증을 진단한 결과 공차한계

의 범위가 로 사이였고 는0.16 0.94 0 1 , VIF 1.04∼ ∼ ∼

로 기준치인 을 넘지 않았다 또한 잔차분석을5.92 10 . ,

한 결과 검정결과는 로 모형의 오Dubin Watson 1.918

차항간에 자기상관성이 없는 것으로 나타나 잔차의

정규성 분포가정을 만족하는 것으로 나타났다 이에.

대상자의 감정노동의 영향요인을 알아보기 위해서 다

중회귀분석을 실시하였고 결과는 와 같다 공, Table 5 .

Variables Empathy Emotional Intelligence Emotional Labor Surface type Internalize type

Emotional Intelligence
.14

(.053)

Emotional Labor
.45

( .001)＜

.27

( .001)＜

Surface type
.43

( .001)＜

.22

( .001)＜

.93

( .001)＜

Internalize type
.41

( .001)＜

.20

(.007)

.78

( .001)＜

.61

( .001)＜

Control behaviors
.34

( .001)＜

.28

( .001)＜

.85

( .001)＜

.63

( .001)＜

.63

( .001)＜

Table 4. Correlations of Empathy, Emotional Intelligence and Emotional Labor
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감능력(β .21,＝  과 감성지능.001) (＝ β .44,＝  .001)＜

이 대상자의 감정노동에 유의한 영향을 미치는 요인

으로 확인 되었으며 이에 대한 설명력은 로 나타, 23%

났다(F 12.53,＝  .001).＜

논 의.Ⅳ

본 연구는 간호사의 공감능력 감성지능 감정노동, ,

의 관계를 살펴보고 간호사의 감정노동에 미치는 영,

향요인을 확인함으로써 병원 간호사의 감정노동을,

중재하기 위한 기초자료를 얻기 위해 시도되었다.

간호사들의 공감능력은 3.03 ± 점으로 간호 대0.31 ,

학생을 대상으로 한 등 의 연구Yang [20] (3.51 ± 점0.41 )

와 정신간호사를 대상으로 한 의 연구Oh[13] (3.41 ±

점결과보다 낮게 나타났으나 문항평균 점 만점0.75 ) , 5

에 보통이상의 유사한 결과를 보였다 선행연구에서.

공감능력은 연령(F 4.03,＝ p 근무경력.004), (F 6.98,＝ ＝

p 에 따라 유의한 차이가 있었으며 연령이.001) ,＜＝

높을수록 근무경력이 많을수록 공감능력이 높게 나,

타났다 본 연구대상자의 공감능력점수가 선행[13,21].

연구에서보다 낮게 나타난 것은 의 평균 연령Oh[13]

33.73 ± 세보다 본 연구대상자의 평균 연령은9.69

27.27 ± 로 낮고 또한 의 연구에서 근무경4.15 , Park[21]

력이 년 이상인 대상자는 였으나 본 연구의 대5 54.1% ,

상자중 년 이상의 대상자는 에 불과하였기 때5 22.6%

문이었을 것으로 사료된다.

본 연구 대상자의 감성지능은 3.45 ± 점으로 종0.44 ,

합병원 임상 간호사를 대상으로 한 등 의Baik [22] 3.46

± 점 등 의0.72 , Jeon [23] 3.45 ± 점과 유사한 정도로0.75

나타났다 감성지능이란 좌절상황에서도 개인을 동기.

화시키고 자신을 지켜낼 수 있게 하며 타인에 대한,

공감할 수 있는 능력으로서 감정을 통제하는데 중요,

한 역할을 한다 고 하였다 감성지능이 높은 종사[22] .

자들은 그렇지 못한 사람들보다 자신의 감정을 더 잘

이해하고 조절해서 표현하며 능동적인 감정노동 전,

략을 수행함으로써 진정한 감정을 더 자주 표현할 가

능성이 높은 것으로 밝혀졌다[24].

본 연구의 간호사 감정노동은 3.63 ± 점으로 나0.36

타났다 간호사의 감정노동을 측정하기 위해 개발된.

의 도구를 사용한 연구가 부족하고 측정도구Nam[7] ,

가 서로 달라서 연구결과를 직접적으로 비교하는 것

은 어렵지만 본 연구에서 나타난 간호사의 감정노동,

점수는 등 의 연구보다 감Baik [22], Yang[1], Kim[25]

정노동의 수준이 높았다 이러한 결과는 상근직 등의.

다른 근무형태나 병원의 다른 직종을 포함한 연구와

달리 본 연구의 대상자는 병원근무 간호사 중 교대3

근무를 하는 간호사로 제한했기 때문이였으리라고 생

각된다 그러나 대상자에 따른 감정노동의 수준에 대.

해 분명하게 논하기는 어려우므로 대규모 표본을 대,

상으로 연구대상자들이 속한 의료기관의 규모와 지

역 일반 간호사와 관리자 여부에 따른 감정노동의 정,

도와 차이 분석을 통해 이에 대한 파악이 가능할 것으

로 생각된다.

본 연구에서 일반적 특성에 따른 공감능력 감성지,

능 감정노동의 차이를 확인한 결과 대상자의 학력에,

따라서 감성지능에 차이가 있는 것으로 나타났다.

의 연구에서 연령에 따라 감성지능의 유의한Park[26]

차이가 있었던 것과 다른 결과로 반복연구를 통해 대

상자들의 일반적 특성에 따른 차이를 확인해 볼 필요

가 있겠다 간호사의 공감능력과 감성지능은 감정노.

동과 순 상관관계를 보였으며 이러한 결과는 간호사,

를 대상으로 연구한 등 의 연구과 콜센터 상Kang [24]

담원을 대상으로 한 등 의 결과와 유사하게 나Lee [27]

타났다 이는 공감능력과 감성지능 감정노동 간의 관. ,

련이 있음을 제시해주는 것이다.

간호사의 감정노동에 영향을 미치는 예측요인으로

공감능력(β .21,＝  과감성지능.001) (＝ β .44,＝  .000)＜

이 를 설명하였다 이는 간호사가 다른 사람의23.8% .

Variables B SE β  p

Empathy .25 .08 .21 3.26 .001

Emotional

intelligence
.35 .05 .44 6.59 .001＜

Adj.R
2
0.23, F 12.53,＝ ＝ p .001＜

Table 5. Effect of Empathy and Emotional Intelligence on

Emotional Labor (N 186)＝



공감능력과 감성지능이 간호사의 감정노동에 미치는 영향 43

느낌을 공유하고 그 느낌을 이해하는 공감능력이 높

거나 자신과 타인의 감정을 명확하게 이해하고 자기,

감정을 잘 조절하고 자신의 감성을 적극적으로 활용

하는 전반적인 감성지능 수준이 높을수록 감정노동을

더 많이 경험한다고 볼 수 있다 간호사는 대상자 및.

부서간의 상황을 이해하는 차원을 넘어 세심한 관찰

을 통해 대상자의 변화를 민감하게 파악하고 돌보는

공감능력과 환자 및 보호자 타부서 직원들과 상호작,

용하는 동안에 의식적 무의식적인 행동으로 인하여,

부정적인 느낌을 갖지 않도록 조직의 유익을 위하여,

간호사 자신과 타인의 감정을 이해하고 감성을 조절

하는 감성지능이 매우 중요하다 고 하였다 간호사[13] .

는 상대방에 대한 이해와 배려를 기본으로 다른 사람

의 상황과 감정을 민감하게 파악하여 치료적 관계를

맺고 양질의 간호를 제공하기 위해 소통하는데 중요,

한 역량으로 공감능력 과 감성지능의 능력이 요구 된

다 이는 직무를 수행하는 간호사가 상호작용하는[21].

상황 속에서 민감하고 예민하게 자신과 상대방의 감,

정을 인식하고 이해할 수 있는 능력을 갖고 있는 경

우 조직과 타인 자신에게 적절한 감정을 조절하려고, ,

노력할 수 있기 때문 이라고 생각한다 조직의 규범에.

적절하도록 자신의 감정을 조절해야하는 간호사는 조

직성과와 고객만족을 위해서 대상자의 어려움과 요구

를 빠르게 인식하고 상황에 맞는 감정을 효율적으로,

관리할 수 있는 능력 이 필요하다고 할 수 있다[28] .

본 연구는 병원 간호사의 공감능력과 감성지능이

감정노동에 영향을 미치는 예측요인임을 확인하였다.

다양한 요구를 가진 대상자들과 끊임없이 협력하는

간호사의 감정노동에 효과적으로 대처하기 위하여 대

상자의 어려움에 대한 이해를 기반으로 그들의 요구

에 적극적으로 응할 수 있는 공감능력 과 자신과[28]

타인의 감성을 이해하는 것을 넘어 감성을 활용하여

문제를 해결할 수 있도록 감성을 다스리고 통제하는

감성지능 에 대한 지속적인 교육이 이루어져야 할[29]

것이다.

결론 및 제언.Ⅴ

본 연구는 간호사의 공감능력과 감성지능 요인이

간호사의 감정노동에 영향을 미치는지를 확인하기 위

해 시도되었다 병원 간호사를 대상으로 그들의 감정.

노동을 측정하기 위해 개발된 도구를 사용함으로써,

실제로 간호사가 경험하는 감정노동의 정도를 확인하

고 공감능력과 감성지능이 감정노동의 예측요인임을,

확인하였다는데 의의가 있다고 본다 감정노동은 간호.

사의 업무 수행에 있어서 불가피한 것으로 다양한 전

문직종과 협동하고 고객과의 상호작용을 통해 만족시,

킬 수 있는 간호사의 감정 서비스뿐만 아니라 병원조,

직의 내부고객인 간호사의 감정을 긍정적으로 중재할

수 있는 프로그램 개발이 필요할 것으로 생각된다.

본 연구결과에 대하여 몇 가지 제언을 하면 다음과

같다.

첫째 공감능력과 감성지능이 간호사의 감정노동에,

영향을 주는 주요한 변수임을 확인하는 반복연구가

필요하다.

둘째 간호사의 공감능력과 감성지능정도에 따라,

어떤 감정노동 행위를 많이 하는지 확인하는 연구가

필요하다.

셋째 간호사를 대상으로 공감능력과 감성지능 역,

량을 개발하여 감정노동이 감소하는지를 확인하는 연

구가 필요하다.
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