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Abstract

Purpose : This study was to explore the lived experience in nurse communication in the workplace, with a partic-

ular interest in its impact on effective communication and to further provide fundamental data for communication

of nurses. Methods : Using Colaizzi’s method, an exhaustive description was created, which was then condensed

into a fundamental structure of the lived experience of communication in the nursing field; Twelve participants

were recruited on the basis that they have worked at hospitals that were divided into two groups. The data was

collected from July 2018 to August 2018 with face-to-face interviews. Results : By using Colaizzi’s phenomeno-

logical method, five themes were identified : ‘Crisis in communication’, ‘Uncertainty in Nursing performance’,

‘Lack of respect as a nurse’, ‘Generation gap among nurses’, and ‘Heal a broken heart’. Conclusion : The use

of phenomenological framework entailed a great challenge for the researchers. However, it also enabled a unique

opportunity to illuminate important existential phenomena related to the lived experience of nurses in communica-

tion in their work field. Ideally, an institutional culture with open-minded respect must be established. That is

validated by an education and intervention program affecting each other reciprocally and continuously.
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서 론.Ⅰ

연구의 필요성1.

간호사는 병원의 다양한 직종의 인력 구조면에서

전체 병원 인력의 이상으로 높은 비중을 차지하30%

고 있고 간호 대상자의 요구에 따라 시간 직접 의, 24

료 서비스를 제공하는 독자적인 간호 업무를 수행하

는 것 이외에도 보호자나 동료 상사 실습학생 타 부, , ,

서와 업무 진행을 위한 협조적 의사소통의 중심 역할
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을 담당한다[1].

의사소통이론에서 의사소통은 두 사람 이상이 언

어 비언어 등의 수단을 통하여 어떠한 의사소통방법,

을 이용하느냐에 따라 전달하려는 메시지의 정확성과

전달 효과가 달라질 수 있다 미국[2]. National League

에서는 이미for Nursing Accrediting Commission 1991

년부터 간호대학에서 평가인증을 위한 기준의 하나로

의사소통기술능력을 포함하고 있으며 학습 성과 중심

의 국내 간호교육에서도 치료적 의사소통 기술 활용

능력과 다 학제 간 협력 및 의료 팀 내 업무조정 역할

이 제시되고 있어 예비 간호사인 간호학생에게 의사

소통 능력은 필수적이며 이는 간호사로서 업무[3,4],

를 수행할 때 의사소통능력의 향상에 많은 도움이 될

것으로 예측할 수 있다.

조직은 의사소통에 의해 움직이고 효과적인 의사,

소통은 팀의 기본이며 이러한 의사소통에는 신뢰 지,

식 책임공유 상호존중 낙관적 태도 조정이 바탕이, , , ,

되어야 한다 특히 병원 인력의 이상을 차지하[5]. 30%

는 간호사의 의사소통 기술은 참여자의 고통을 경감

하고 삶의 질을 증대시킬 뿐 만 아니라 질환의 경과에

도 간접적인 영향을 미친다[6].

입원한 경험이 있는 환자들을 대상으로 조사한 결

과 투약 처치와 같은 간호사의 실무기술도 중요하지,

만 효과적인 의사소통에 바탕을 둔 대인관계 기술을

더 중요하게 인식하고 있었다 이처럼 의사소통이[7].

중요한 능력임에도 불구하고 간호사는 환자뿐만 아니

라 의사 수간호사 선배 간호사 동료간호사와의 사이, , ,

에서 부적절한 의사소통으로 인해 스트레스를 경험하

기도 한다 잘못된 의사소통 유형인 언어폭력 등을[8].

환자와 보호자 다른 의료인은 물론 동료 간호사에 의,

해 경험하면서 간호사들은 업무와 관련된 의사소[9]

통과 대인관계에 대하여 큰 부담감과 스트레스를 느

끼고 있는 실정이다[10-13].

의사소통에 관한 최근의 관련 연구를 살펴보면 종

합병원에 근무하는 간호사를 대상으로 의사소통 능

력 의사소통 유형 조직몰입 간의 관계를 분석하여, ,

간호사의 조직몰입을 향상 시킬 수 있는 조사 연구

프리셉터 간호사들의 대인 의사소통 능력을 포[13],

괄적으로 파악하고 간호실무 지도와 관련하여 분석,

하고 의사소통 기술을 확인하는 조사연구 의료조[14],

직의 주 구성원인 간호사와 의료기사 방사선 전공의,

간의 인간관계 갈등 정도와 갈등 원인을 분석하는 조

사연구 등이 있다[15] .

외국의 경우도 국내와 크게 다르지 않아 의사간호-

사 간의 의사소통에 대한 연구 의사소통을 효율[16],

적으로 할 수 있는 방안을 마련하기 위한 중재 연구

환자와 간호사와의 의사소통과 상호작용에 대한[17],

조사연구 등이 보고되었다 이상의 연구에서 알[18] .

수 있듯이 단순히 간호사와 환자 또는 다른 직종과의

갈등 원인분석 효율적 의사소통에 관한 조사연구들,

로 이루어져 왔을 뿐 큰 틀에서 간호사들이 느끼는 의

사소통 문제점이 무엇이고 그 본질이 무엇인지에 대

한 연구는 제한적이었다.

간호사의 효율적인 의사소통은 환자 안전을 보장하

기 위한 기본 역량인 동시에 건강한 간호 업무환경을

유지하기 위한 필수요소로 간호사는 환자와 모든 의,

료 인력을 연결해 주는 매개체 역할로서 잘못된 의사

소통은환자안전문제의영향을미칠수있기때문에,

간호사 간호사 또는 간호사 타직종 간의 원활한 의,－ －

사소통은 매우 중요하다고 할 수 있다 질적 연구[19].

에서 사용하는 자료 수집 방법 중의 하나인 포커스그

룹 면담은 참여자들의 상호작용을 통하여 민감하고

감정적인 주제를 포함한 특정 관심 주제에 대한 풍부

한 자료를 수집할 수 있게 하는 집단토의법이다[20].

따라서 본 연구는 포커스그룹 면담을 통해 참여자

들의 상호작용을 활성화하여 충분한 자료를 수집하여

질적 분석을 통한 간호사의 의사소통 경험의 본질과

의미를 심층적으로 탐색하고자 실시하였으며 간호사,

의 관점에서 의사소통의 경험과 본질에 대한 기술과

이해를 통해 의사소통을 증진시킬 수 있는 간호중재

방안을 수립하는 기초자료를 제공하고자 한다.

연구 목적2.

본 연구의 목적은 간호사로서 의사소통과 관련된

경험을 심층적으로 이해하는 것으로 연구 문제는 간, “
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호사로서 의사소통은 어떠한가 이다 궁극적인 목적?” .

은 간호사의 의사소통 경험의 본질과 의미를 이해하

고 의사소통을 증진시킬 수 있는 간호중재 방안을 수

립하는 기초자료를 제공하고자 함이다.

연구 방법.Ⅱ

연구 설계1.

본 연구는 간호사가 근무현장에서 경험하는 의사소

통을 심층적이며 면밀하게 이해하기 위해 포커스그룹

면담방법을 이용한 질적 연구이다.

연구자의 준비2.

본 연구의 원활한 진행을 위해 연구를 시작함에 있

어 다음과 같은 준비를 하였다.

첫째 포커스그룹 연구방법 및 질적 연구 관련 세미,

나 참석을 통해 질적 자료 수집과 분석 및 해석에 대

한 지식을 습득하였다.

둘째 연구자 중 인은 이미 포커스그룹 연구를 진, 1

행한 경험이 있으며 질적 연구 수행을 한 경험이 있,

었다.

셋째 연구자 인이 미리 연구 수행에 있어 필요한, 3

사항들에 대해 의견교환을 통해 진행에 있어 준비사

항을 미리 점검 하였다.

넷째 연구를 진행하기 전에 모의면담을 실시하여,

포커스그룹 면담의 진행 방법의 연습을 통해 문제점

이 있는지 미리 파악하였다.

연구 참여자3.

본 연구의 포커스그룹 인터뷰 참가자는 도에 소재J

하고 있는 개의 상급종합병원에 근무하는 간호부 직2

원으로 간호부에 연구계획서를 제출하여 간호부서장

의 허락을 구한 후 시행하였다 참여자의 선정은 근무.

가 없는 참여자를 확인하기 위해 각 부서의 수간호사

를 통하여 확인하고 근무지 경력 등을 고려하여 연, ,

구자가 직접 참여자를 선정하였으며 참여자들은 자,

신의 의사에 의해서 참여함을 원칙으로 하였다 프리.

셉터 경력이 있는 책임 간호사 인과 경력 년 미만6 , 3

의 간호사 인으로 개의 그룹으로 구성하였다 참가6 2 .

자를 연령별 직위별로 분할한 것은 그들의 동질성을,

중요시했기 때문이다 동질성은 그룹 내의 참가자들.

간의 대화가 자유롭게 흐를 수 있도록 할 뿐 아니라,

그룹 간의 인식 차이에 대한 검증 분석을 용이하게 다

음 때문이다.

자료 수집4.

본 연구의 자료 수집기간은 년 월부터 월까2018 7 8

지 차례 포커스그룹 면담을 통해 이루어졌고 각각의2 ,

면담은 주일 간격으로 실시되었다 면담 내용은 참여1 .

자의 동의를 받은 후 참가자 전원의 목소리가 잘 들릴

수 있도록 스마트폰 대의 녹음 기능을 사용하였다3 .

참가자에게 인터뷰 실시 전 녹음 예정임을 설명하며

인터뷰를 위한 참여자 번호가 적혀있는 카드를 배부

하였고 스마트폰을 비행기 모드로 전환한 후 녹음을,

시작하였다 면담 중의 기억이 사라질 수 있으므로 그.

룹의 면담이 끝난 후 바로 인 연구자가 모두 녹취록3

필사를 하였으며 작성한 필사내용이 정확한지 주일1

이내에 작성을 완료하였다.

진행은 연구자가 포커스그룹에서 사용한 인터뷰 지

침을 근거로 그룹별로 실시하였고 인터뷰 장소는 녹,

음 상황을 고려하여 잡음이 없는 소규모 회의실을 이

용하였다 인터뷰의 시작을 참여자에게 알리고 시작.

하였으며 녹음과 동시에 주요 인터뷰 내용을 기록하

였다.

면담실시를 위한 사전 준비로 연구자는 참가자보다

분정도 미리 도착하여 자리를 배치하고 개인별 선20

물과 다과를 준비하여 참가자들이 편안하고 자유로운

분위기에서 나눌 수 있도록 하였다.

총 면담은 각 그룹별 차로 나누어 진행하였고 인2 ,

터뷰를 실시하기 전 연구목적을 중심으로 인터뷰에서

사용될 모든 질문은 참여자들의 경험을 유도할 수 있
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는 개방형 질문으로 총 예상 소요시간 분 분80 100∼

정도의 질문지를 작성하여 차 인터뷰를 진행하였으1

며 차 인터뷰는 차 인터뷰에서 나온 내용을 토대로, 2 1

참여자에게 확인해야 하거나 중요한 의미가 내포되어

있다고 생각된 부분에 대해서 질문하여 의미를 파악

하였다 또한 차 인터뷰 후에 추가적으로 의미 파악. 2

이 필요한 답변에 대해서는 참여자와 전화 연락을 취

하였다 참가자들에게 미리 보낸 차 공통 질문지는. 1

가 제시한 질문방식을 수정하여Krueger & Casey[21]

도입질문 전환질문 주 질문 마무리 질문의 가지 종, , , 4

류로 세분화하여 구성하였으며 주요 질문은 간호사, “

로 일하면서 경험한 의사소통의 어려움에 대해 말씀

해 주세요 다른 간호사들의 의사소통은 어떠하다.”, “

고 생각하십니까 다른 간호사들의 의사소통 중 배?”, “

울 점이나 훌륭하다고 생각된 점은 무엇입니까 이었?”

다 연구자는 필사한 내용을 수차례 반복하여 읽고 간.

호사들의 의사소통의 의미를 파악하기 위해 노력하였

으며 각 그룹별 차례의 면담 후 더 이상 새로운 내용2

이 나오지 않고 포화상태에 이른 것으로 판단하여 면

담을 종료하였다.

자료 분석5.

본 연구에서는 간호사의 의사소통 경험을 이해하기

위하여 포커스그룹 면담방법을 이용하였으며 간호사,

들 간의 의사소통 경험의 현상의 본질과 의미를 이해

하기 위해 현상학적 방법 중 하나인 의 자Colaizzi[22]

료 분석법을 이용하였으며 구체적인 분석과정은 다,

음과 같다.

첫째 포커스그룹 면담의 녹음된 자료를 참여자의,

말 그대로 녹취록을 작성하고 몸짓과 표정 등은 글로,

써 표현하였으며 작성된 녹취록의 내용을 반복적으로

읽으면서 전체적인 의미를 파악하였다.

둘째 참여자의 진술에서 간호사 간의 의사소통 경,

험과 관련이 있는 의미 있는 문장이나 구로부터 의미

있는 진술을 도출하였다.

셋째 의미 있는 문장이나 구에서 중복되는 표현은,

배재하고 의미있는 진술에서 좀 더 일반적인 형태로

재진술을 하였다.

넷째 의미 있는 진술과 재진술로부터 구성된 의미,

를 도출한 후 도출된 의미로부터 주제 주제모(themes),

음 범주화 를 하였다(theme clusters), (categories) .

다섯째 분석된 자료를 주제에 따라 참여자의 간호,

사간의 의사소통 경험을 완전하게 최종적인 기술을

하였다.

여섯째 간호사 간의 의사소통 경험의 본질적인 구,

조에 대한 타당도를 높이기 위해 참여자에게 피드백

을 통해 자신의 경험과 일치하는지를 확인하였다.

윤리적 고려6.

연구 참여자에게 본 연구의 목적과 취지를 설명하

고 연구수행기간 중 언제든지 본인이 희망하면 연구,

참여 거부가 가능하며 포커스 인터뷰에서 진술된 내

용에 대한 비밀유지와 연구목적 외에는 사용하지 않

을 것을 설명한 후 서면 동의를 받았다 또한 녹음을.

하면서부터 신원을 파악할 수 있는 내용은 기호로 사

용하였으며 필사 시에도 인명은 기호로 구분하였다, .

익명성이 보장된 자료만을 분석에 사용하였으며 신원

을 알 수 있는 자료와 음성 파일은 연구자가 보관하다

가 분석이 종료되고 학술 발표 및 학회지에 출판한,

후 폐기할 것이다.

연구 결과.Ⅲ

일반적 특성1.

본 연구의 참여자는 총 명이었으며 두 그룹으로12

구분하였다 그룹 의 책임간호사의 평균 나이는 세. 1 49

이었고 모두 기혼이었으며 평균 임상경력은 년, , 27 7

개월이었다 근무병동은 내과 외과 병동과 중환자실. ,

에서 근무하고 있었다 그룹 의 경력이 년 미만의. 2 3

신규 간호사의 평균 나이는 세로 모두 미혼이었으25

며 평균 경력은 년 개월로 근무병동은 응급실 중, 2 3 ,

환자실 소아과에서 근무하고 있었다, (Table 1).
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분석 결과2.

상급종합병원의 간호사로 구성된 개의 포커스그2

룹 내 명의 의사소통 경험을 분석한 결과 개의 주12 12

제와 개의 주제모음을 도출하였다 개의 주제모음5 . 5

은 의사소통의 위기 법적“ ”, “ ․제도적 현실에서 간호영

역의 암담함 간호사로서 존중받지 못함 선후배”, “ ”, “

간의 입장차이 녹아내리는 마음 으로 구성되었다”, “ ”

(Table 2).

주제모음 의사소통의 위기1 :

주제모음 에서는 조직의 상부와 간호사간의 의사1

소통의 전형적인 특징과 간호사들의 의사소통 통로가

차단되어 있음을 알 수 있다 간호사들은 일방적 의사.

소통이 이루어지는 현실로 인해 소통하기를 포기하고

수동적 존재로 살아가고 있었다 이 주제모음으로는.

계란으로 바위치기 힘의 논리에서 밀림이라는 개‘ ’, ‘ ’ 2

의 주제가 포함되었다.

주제 계란으로 바위치기1 :

변화를 위한 의사소통을 원하지만 지금까지의 경험

에 비추어 보았을 때 자신의 생각을 표현했을 경우 받

게 될 비난의 두려움을 예상한 참여자들은 의사소통

의 벽을 느끼며 스스로를 보호하기 위한 소극적 태도

를 취하고 있었다 또한 빈번히 발생하는 문제 상황에.

서 해결방안을 아무리 건의해도 달라지지 않는 암담

한 현실에서 소통보다는 침묵을 택하고 있었다.

Characteristic
Group 1 Group 2

Head nurses Clinical career 3 years＜

Gender Female Female

Age(Mean) 49 years 25 years

Marriage Married Single

Position Head nurse Staff nurse

Clinical career(Mean) 27 years 7 months 2 years 3 months

Working department Medicine, Surgery, ICU
*

ER
†
, ICU

*
, Pediatrics

*

ICU : Intensive care unit,
†

ER : emergency room

Table 1. Characteristics of Participants

Themes Theme clusters

No open window for communication
Crisis in communication

Power imbalance

Silence to even unfairness of unbearable tasks
Uncertainty in nursing performance

Uncertainty in nursing performance

Endless decline of self-esteem

Lack of respect as a nurseCommunication depends on person & situation

Ignored since life as a student

Bullying and its cycle

Generation gap among nursesInharmony stemming from generation gap

Aloofness towards one another

A reconciliation
Heal a broken heart

strength from expressions of appreciation

Table 2. The Themes and Theme Clusters
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저도 진짜 이야기하고 싶은 게 많았는데 결국은...“

제가 이렇게 직접 다이렉트로 이야기를 못하는게 다 이

유가 있는 거잖아요 제가 뭐 선생님이 이런 행동을 해.

서 힘들고 속상했어요 상처받았어요 라고 이야기를 하,

면은 얘봐라가 되는 거에요 그래서 이야기를 안 했던.‘ ’

건데 위에서 쟤봐라가 될 것 같아서 결국은 한마디도. ‘ ’

못하고 후략 포커스그룹 참여자...( ) ( 2, 5).”

주제 힘의 논리에서 밀림2 :

상명하달 방식의 조직사회에서는 결정권자에 의해

의사결정이 이루어지므로 참여자들의 의견은 무시당

하는 경우가 많다고 생각하였고 의견을 제시해도 어,

디에서부터 어디까지 의견이 전달되는지 조차도 모르

는 현실에서 스스로를 힘이 없는 나약한 존재로 여기

고 있었다.

우리 간호사들이 병원에다 이렇게 해달라고 요구를“

해도 힘이 센 구성원에서 강력하게 나와 버리면 뭐......

우리는 힘이 없잖아 포커스그룹 참여자( 1, 5)”

주제모음 법적2 : ․제도적 현실에서 간호영역의 암담함

참여자들은 임상 현장에서 간호영역 이외의 과도한

업무를 담당하고 있으면서도 이에 대해 부당함을 주

장할 수 없는 현실과 현실에 적응하고 순응해야만 하,

는 것에 대해 희망이 없다고 느껴 절망하면서도 앞으

로는 그러한 업무에 대해 간호사의 입장을 적극적으

로 표현해야 한다고 생각하고 있었다 주제모음에는.

감당할 수 없는 업무의 부당함에도 침묵함 간호업‘ ’, ‘

무 영역의 모호함이 포함되었다’ .

주제 감당할 수 없는 업무의 부당함에도 침묵함1 :

참여자들은 간호사로서 전문적 간호를 제공하기 원

하지만 간호 대상자들은 간호사의 업무를 벗어나는

모든 요구사항을 지시하고 있다 이를 거부하여 문제.

가 발생할 경우 의사소통 능력이 부족한 사람으로 여

겨지면서 상부의 압박을 받게 되고 부정적 감정을 경

험하고 있었다.

아무리 얘기를 해도 물론 다 그런 사람이 있, 100%“

는 것은 아니지만 사람들이 종부리듯이 다 시켜요.... .

이것도 해달라 저것도 해달라 그런데 환자가 보호자 없.

는 상황에서 이거 해달라고 하면 우리가 그건 우리가‘

안해요 할 수가 없어요 이거 이제 어떻게 할 수가 없어.’

요 물 떠와라 또 떠와라 뭐 할 수 없으니까 아니면 뭐. ,

침대를 이만큼 올려달라 밑으로 이만큼 내려달라 손잡,

고 있어줘라 아니면 이거 마음에 안든다 항문을 덜 닦, ,

았다 하하하하 별 말들을 다 하거든요 중( ) . ......(

략 위에서 이슈가 되고 민원이 들어가면 서로 의)......

사소통을 잘하지 왜 그 정도도 컨트롤을 못했냐 이렇게

들어와서 포커스그룹 참여자... ( 1, 4)”

주제 간호업무 영역의 모호함2 :

참여자들은 정해진 간호업무 영역을 벗어나 보조원

의 업무부터 의료기관 평가 의학적 영역의 업무까지,

수행하면서 간호사의 업무영역은 어디까지인지에 대

해 의문을 제기하고 부당함하다고 생각하고 있었으며

이에 대해 적극적으로 소통하는 것의 필요성을 느끼

고 있었다.

간호사의 일이 도대체 어디서부터 어디까지인가를 모“

르겠어요 중략 일에서 백까지 의사들은. ......( )......

자기하기 싫은 일은 다 간호사한테 줘가지고 수혈도 그렇

고 다우리가 하고 있잖아요 그리고 제도도만들어가. PA

지고 그렇게 하고 있는데 포커스그룹 참여자( 1, 1).”

간호사들도 나도 힘들다고 말도 좀 하고 나도 그것,“

안할래요 응석도 부리고 하는 것도 필요한 것 같아

요 중략 우는 아이 떡 하나 더 준다고 하잖아...( )...

요 포커스그룹 참여자. ( 1, 5).”

주제모음 간호사로서 존중받지 못함3 :

참여자들은 전문직으로서 존중받기 원하지만 병원

내 환자 및 보호자 동료 간호사 및 타 직종과의 부정,

적 의사소통에서의 경험으로 인해 상대에 따라 자신

의 태도를 바꿔야 했고 자존감에 상처받아 좌절하기

도 하였다 이 주제모음에는 끝없는 자존감의 하락. ‘ ’,
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상대와 상황에 따라 소통하기 학생 때부터 무시 받‘ ’, ‘

음이 포함되었다’ .

주제 끝없는 자존감의 하락1 :

참여자들은 을의 입장에서 감정노동을 강요당하고

있었으며 공개된 장소에서 무시받기도 하는 상황을

견뎌내면서까지 자신을 절제하고 있었다.

제가 수선생님과 진짜 안 맞거든요 제일 안 맞는데.“

그때 병실 안에서 제가 아침 라운딩을 돌고 있는데 어떤

엄마가 물컵에서 물을 흘린거에요 그때 아침 라운딩을.

돌고 그때쯤에 교수님 회진할 시간이 되었어요 그런데.

한 교수님이 엄마가 흘린 물을 밟고 넘어진거에요 그걸.

보고 수선생님이 너는 라운딩을 하면서 그걸 못 봤냐고

하시면서 그 이후에 저한테 간호사는 전부 다를 봐야한

다고 그런데 제가 라운딩을 할 때에는 물이 없었거든,

요 교수님과 주치의가 다 보는 앞에서 저한테 너 빨리.

걸레가지고 와서 닦으라고 눈물을 흘림 저 정말( )......

슬펐어요 이야기 못해 어떻게 너무 슬픈 것 같. , ......

아 포커스그룹 참여자. ( 2, 2)”

주제 상대와 상황에 따라 소통하기2 :

참여자들은 자신의 감정과 상황보다는 상대가 누구

인지 상대방의 감정이 어떠한지를 살피게 되면서 자,

신도 모르게 눈치를 보고 있었고 의사소통의 어려움,

을 호소하고 있었다.

환자를 대할 때는 듣는 위주고 의사를 대할 때는 말“

하는 위주가 돼요 그러니까 환자랑 대화 할 때는 그 사,

람의 이야기를 듣는 것처럼만 의사소통을 하면 되는 것

같고 의사랑 얘기할 때는 의사에게 상황을 설명하면, ( )

의사가 컴퓨터로 오더 를 내리기 때문에 의사( ) (Order)

의 대답은 별로 듣지 않거든요 어차피 오더로 보여 줄.

거니까 포커스그룹 참여자. ( 2, 2).”

선생님들의 스타일에 맞춰서 일을 해야 된다는게,“

왜냐하면 응급실은 펑셔널 이기 때문에 결(functional)

국에 제 선생님이 챠지 선생님 이 되는(Charge Nurse)

거고 저는 액팅 을 뛰는 거기 때문에 너무 챠지(acting) .

선생님들이 다양하신 거에요 챠지 선생님들의 스타일.

에 맞춰주기가 힘들어요 포커스그룹 참여자. ( 2, 3).”

주제 학생 때부터 무시받음3 :

참여자들은 간호사로서 존중받지 못하는 이유 중

하나로 간호학생 시절부터 문제가 있다고 생각하였

다 간호학생들은 스스로 할 일을 찾지 않는 수동적인.

존재이며 바쁜 업무로 인해 제대로 교육하지 못해 단

순 업무만을 시행하여 타 직종에서도 무시받는 존재

가 된다고 생각하고 있었다.

저는 학생들이 실습을 나오는데 음 모르겠어......“

요 저는 우리 병원만 어렸을 때부터 근무를 해가지고.

뭐 다른데 실습을 나가면 학생들한테 어떤 일을 시키고

그런 거는 제가 잘 모르겠지만 제가 항상 느끼는 거는,

그거에요 뭐 하면 타 직종에서도 환자가 검사를 빨리.

내려야 되는 상황이에요 지금 바쁘니까 조금만 기다려“

주세요 하면 그러면 거기 간호학생 없어요 에요 그? .” “ ”

런데 간호사들끼리는 예를 들어서 학생이 없으니까 조“

금만 기다려줘 이렇게 저도 해요 하지만 방사선과나.”

예를 들어서 방사선 기사라든지 행정직쪽이 그러면 열

이 확 받는 거야 그런데 제가 봤을 때는 얘네는 그 사람.

들이나 타 직종에서 봤을 때는 학생 때부터 수업이 얘네

들을 수없이 심부름을 보내니까 그게 뭐 빌려오......

지 환자 좀 데려다 줘라 바쁘니까 환자를 빨리 내리, , ( )

라고 하니까 이 사람들 눈에는 아예 간호사 가운을 입,

은 사람들은 부려도 된다 다 하는 줄 아는 거에요 학, .

생 때부터 그러니까는 저는 물론 이렇게...... ......

말하는 것은 모순이 있어요 왜냐면 나도 시키니까. .”

포커스그룹 참여자( 1, 6)

주제모음 선후배간의 입장차이4 :

참여자들은 년 이상의 나이 차이를 가지고 있어20

의사소통에 있어 공감대를 형성하는 데 어려움이 있

었다 서로를 이해하지 못한 채 자신의 입장에서만 생.

각하고 표현하게 되면서 각자가 태움을 당한다고 느

껴 의사소통에 어려움을 경험하고 있었다 이 주제모.
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음에는 태움과 역태움 세대 차이에서 오는 불협화‘ ’, ‘

음 서로에게 무관심하기가 포함되었다’, ‘ ’ .

주제 태움과 역태움1 :

경력 년 미만의 참여자들은 선배 간호사들의 업무3

적인 면 이외의 감정이 섞인 날선 발언들에 대해 태움

으로 인지하였고 책임간호사들은 오히려 신규간호사,

들의 눈치를 보고 신규모시기를 하고 있다며 역태움

을 당하고 있음을 호소하였다.

제가 그때 막내였는데 선생님이 좀 무서운 선“ ○○○

생님이셨어요 근데 또 다른 선생님이 저한테 줬. ○○○

어요 바코드를 환자가 검체 가지고 온게 있으니......

까 그거를 디바이드 하라고 했는데 그 알고 보니......

하나가 더 있었는데 안 뽑힌 거에요 저는 안 뽑힌 검체.

가 있는지 모르고 준 것만 했는데 무서운 선생님○○○

이 그걸 발견을 하신 거죠 그래가지고 저한테 엄......

청 뭐라고 하시는 거에요 뭐 탈의실에 가가지고 너는.

월급받는거 양심도 없다 니가 돈 받고 뭘 하냐고, ......

그런 식으로 탈의실에서 말씀을 하셨어요 근데......

저만 그런게 아니라 신규는 무조건 한 번씩 불려가서 얘

길 듣고 포커스그룹 참여자......( 2, 3)

태움이라는 것이 원래 사실은 역태움이란 것이 있,“

거든요 사실은 그렇잖아요 맞아요 우리도 신규 눈. . , .

치 많이 봐요 그만둘까봐서 사실은 저희도 태움을 당하.

는데요 항상 윗사람이 아랫사람을 태운다고 생각하는,

데 그건 아니구요 포커스그룹 참여자. ( 1, 6)”

주제 세대 차이에서 오는 불협화음2 :

참여자들은 연령의 차이가 있어 서로의 공감대가

달라 의사소통에 어려움을 겪고 있었고 경력 년 미3

만의 참여자들은 선배 간호사와의 사적인 대화조차

시간낭비라고 생각하고 있었다.

세대 간에 나이 차이가 있고 생각하는 것이 다르고“

공감하는 것이 다르다보니까요 우리하고 같이 근......

무했었던 그런 공감대 형성이 안 되고 걔네 신규간호(

사 세대와 우리 세대의 세대차이가 느껴지면서 뭔가 얘)

기를 했을 때 전달되지 않는 그런 것들 의사소통......

이 어렵기는 하더라고요 포커스그룹 참여자. ( 1, 3)”

저는 선임들이 뭘 먹으러 가자고 할 때면 느끼는게“

그 시간을 뺐기는 것 같거든요 그렇다고 제가 사......

적인 자리에 참석을 해도 듣는 이밖에 되지 않는 것 같

아요 그 자리에서 말하는 이가 안돼요 그래...... ......

서 참석하면 들으러 가는 건데 좀 그래서 제가 그 이야

기를 들으러 몇 시간을 있어야 하는지 포커스그룹? ( 2,”

참여자 3)

주제 서로에게 무관심하기3 :

참여자들은 서로에게 공감하지 못하는 참여자들은

자신의 입장을 표현하거나 서로의 입장을 이해하고

가까워지려 노력을 하기 보다는 마음의 문을 닫고 서

로에게 멀어지는 것을 선택하고 있었다.

그냥 있는데서 선생님 제가 어떻게 했으면 좋았겠어“ ‘

요 선생님 아까 그렇게 해서 제가 속상했어요 차라리. .’

그러면 깔끔해요 앞에서는 네 하고 뒤에 가가지고 뭐. ∼

쓰고 그런 것들을 타 부서에서 뭐 그런 일이 있다......

더라 그런 말을 들으면 아무리 지금 내가 굉장히 잘 지

내고 내가 예뻐하긴 해도 얘도 그러나 이러다보니까?‘ ’

내 마음도 닫혀버리는 거에요 얘도 그러나 얜들 다를. ?‘

바가 뭐가 있겠어 이런 생각이 생기니까 이런. ......’

한두 명 때문에 예를 들어 백 명이 있다 그러면 뭐든지

한두 가지 사건을 가지고 이게 전반화가 되버리잖아

요 포커스그룹 참여자. ( 1, 6)”

주제모음 녹아내리는 마음5 :

주제모음 는 의사소통으로 인한 갈등이 따뜻한 말5

한마디에 해소될 가능성이 있음을 보여주고 있다 참.

여자들은 말로 인해 상처받기도 하였지만 긍정적 표

현은 참여자들의 얽혀있는 감정의 실타래를 풀어줄

수 있는 실마리가 될 수 있었다 이 주제모음에는 따. ‘

뜻한 말 한마디 고마움의 표현에 힘을 냄이 포함되’, ‘ ’

었다.
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주제 따뜻한 말 한마디1 :

참여자들은 인격적으로 존중받으며 양해를 구하는

너그러운 말투의 의사소통을 하는 경우에 상대방을

이해하는 마음을 갖게 되고 감사하게 생각하였다.

똑같은 걸 시키더라도 어떤 선생님은 야 저거 해,“ ‘ ’

이렇게 시키시는 선생님이 있고 야 미안한데 저것, ‘○○

좀 해줄래 라고 말하는 선생님도 계셔요 퇴근하는 날? .’

이면 저 사람이 조금 예민해서 그런 거라고 너무 신경

쓰지 말라고 다독여 주시고 너무 감사한 선생님들도 많,

기는 한거 같아요 포커스그룹 참여자. ( 2, 5)”

주제 고마움의 표현에 힘을 냄2 :

참여자들이 상대방에게 받는 긍정적 피드백은 즐거

운 마음으로 업무에 열중하게 하는 원동력이 되어 자

신감을 가지고 능동적으로 일하게 되었다.

윗사람이 제 행동에 대해서 고맙다고 피드백이 바로“

오면 저 역시도 그날은 더 열심히 하는 것 같아요 칭찬.

을 받으면서 할 수 있으니까 포커스그룹 참여자. ( 2, 3)”

논 의.Ⅳ

본 연구는 상급종합병원 간호사들이 병원 현장에서

경험하는 의사소통 경험을 탐색하고 의사소통의 본질

을이해함으로써이로인한갈등과문제점을해결하기

위한 기초자료를 제공하고자 시도하였다 본 연구결과.

병원에서근무하는간호사의의사소통경험은 의사소‘

통의 위기 법적’, ‘ ․제도적 현실에서 간호영역의 암담

함 간호사로서 존중받지 못함 선후배간의 입장차’, ‘ ’, ‘

이 녹아내리는 마음의 가지 범주로 나타난다’, ‘ ’ 5 .

본 연구의 첫 번째 범주는 의사소통의 위기로 병‘ ’

원 및 간호조직의 상부와 간호사들 간의 의사소통 통

로가 차단되어 있고 수직적 조직문화와 의사소통이,

일방적으로 이루어지는 현실 속에서 소통하기를 포기

하고 침묵하며 수동적 존재로 살아가고 있었다 간호.

사들은 의사소통의 창구가 막혀있고 비록 의사소통을

하더라도 계란으로 바위치기처럼 전혀 변화가 없는

현실에 무력감을 느끼며 시간이 지날수록 점점 수동

적인 의사소통을 하게 되었다 또한 변화를 위한 대화.

를 시도해보지만 변화되기 보다는 오히려 간호사 자

신에게 피해가 오는 결과를 경험하면서 스스로를 보

호하기 위한 방관자적 태도를 취하고 있었다 이는 선.

행연구 에서 간호사는 환자 의사 보호자들과의[23] , ,

다양한 인간관계에서 상대의 필요를 알아서 들어줘야

하는 업무로 갈등을 경험하고 있으며 경직된 간호조,

직문화로 선배간호사와 신규간호사 간에 엄격한 위계

질서로 체제를 유지하며 의사와 상위직 간호사들 간,

에 관계에서 많은 갈등을 갖고 있다는 연구결과와 일

치한다 간호사의 팀워크 역량에는 조직의 의사소통.

이 가장 큰 영향을 주며 임상간호사의 수직적 의사소

통과 수평적 의사소통에 대한 만족은 팀워크를 높이

는데 이는 환자의 치료와 간호에 직접적인 영향을 줄,

뿐만 아니라 직무만족을 높이고 구성원의 이직률을

감소시킨다 따라서 먼저 조직적인 차원에서 간호[24].

사들이 병원 및 간호조직과 정기적으로 소통할 수 있

는 소통의 창구가 마련되어야 하며 병원 구성원의 다,

양한 의견을 수용할 수 있는 개방성과 의견제시에 따

른 불이익이 없도록 제도적 장치가 마련되어야 한다.

또한 조직구성원의 의견이 어떻게 처리되고 개선되었

는지 그 환류과정과 결과를 공지하여 전체 구성원이

함께 공유할 필요가 있다 간호사들은 감정의 표출보.

다는 합리적인 근거에 바탕하여 지속적인 의견수렴과

의견을 제시하며 의사소통을 위한 노력이 필요하다.

두 번째 범주는 법적‘ ․제도적 현실에서 간호영역의

암담함이다 간호사는 임상 현장에서 과중한 간호업’ .

무를 수행하며 간호영역 이외의 과도한 업무를 담당

하고 있다 간호사는 간호업무의 영역을 벗어난 환자.

및 보호자의 무리한 요구에도 이를 거절하지 못하고

수행해야 하는 현실에 어려움을 호소하였다 또한 간.

호사는 의사의 업무 대리 보조원의 업무 의료기관, ,

인증평가를 위한 준비 및 청소 간호와 관련이 없는,

단순 작업 등을 하고 있는 현실에서 간호사의 업무영
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역이 어디까지인지에 대해 의문을 제기하고 부당함을

호소하였다 이는 간호사가 병원에서 끝없는 업무와.

끊임없이 튀어나오는 일들로 감당하기 힘든 경험을

하고 있으며 특히 신규간호사는 간호업무의 미숙함,

과 업무와 관련한 심리적 중압감을 느낀다는 연구결

과를 지지해주고 있다 또한 과 의 연구[25]. Kim Lee

에서 간호사는 독자적으로 할 수 있는 간호업무가[23]

부족하고 실제로 할 수 있는 것은 처방에 따라 의사의

지시를 받고 의사의 업무를 조력하는 일이며 간호 전,

문직의 한계로 인한 갈등을 경험하며 혼란스러워 한

다고 하여 본 연구결과와 유사하였다 현재 우리나라.

는 병원에서의 간호 ․간병통합서비스가 점차 확대되

고 있는 추세이다 간호. ․간병통합서비스는 보호자 또

는 간병이 없이도 시간 전문 간호 인력의 간호로 간24

호의 질 향상과 환자의 빠른 회복을 돕기 위한 것으로

임상간호 현장에서는 일부 환자들이 개인적인 심부름

이나 무리한 요구를 하는 경우가 있어 의사소통에 어

려움을 겪고 있다 이를 개선하기 위하여 간호. ․간병

통합서비스의 업무 기준을 명확히 세워 간호업무 범

위를 규정하고 이를 대중매체 등을 통하여 홍보하는

것이 필요할 것으로 생각된다 또한 지속적인 의료법.

개정 및 간호법 제정을 통하여 간호업무의 범위와 영

역을 명확히 하는 것이 중요하다고 판단된다.

세 번째 범주는 간호사로서 존중받지 못함이다‘ ’ .

간호사는 전문직으로서 존중받기 원하지만 병원 내

환자 및 보호자 동료 간호사 및 타 직종과의 부정적,

의사소통에서의 경험으로 인해 상대에 따라 자신의

태도를 바꿔야 했고 자존감에 상처받아 좌절하기도

하였다 간호사는 을의 입장에서 감정노동을 강요당.

하고 있었으며 공개된 장소에서 무시받기도 하는 상

황에서 자존감이 끝없이 하락한다고 하였다 또한 간.

호사는 상대가 의사인지 환자인지 보호자인지 선배, , ,

간호사인지를 살피고 상대방의 상황과 감정이 어떠,

한지를 살피며 의사소통을 해야 하는 어려움을 호소

하였다 이러한 결과는 선행연구 에서 선배간호사. [23]

는 신규간호사의 실수가 있는 경우 심하게 혼내고 때

로는 인격모독적인 표현을 하기도 하며 신규간호사,

는 성향이 다른 여러 명의 선배간호사들의 비위를 맞

추기가 어렵다고 호소하여 본 연구 결과와 일치하였

다 또한 년 이내에 사직하는 간호사는 선배간호사의. 1

괴롭힘과 간호사들 간의 관계 부적응과 연관성을 보

이고 있으며 간호사로서 존중받지 못하는 현실은[24]

이직을 생각하게 하고 이는 환자 간호에도 부정적 영

향을 줄 수 있으므로 간호사 상호간에 서로 존중해주

는 조직문화의 개선이 필요하다 하겠다.

본 연구에서 간호사는 의사에게 환자에 대해 알고

있는 것을 전달하면 의사가 이를 싫어하거나 무시하

는 경향이 있으며 나이어린 인턴 레지던트가 병동의, ,

중간관리자인 수간호사에게 반말과 명령조로 이야기

하는 것을 보면 화가 난다고 하였다 이는 환자 및 보.

호자가 기본적인 예의도 없이 간호사에게 반말을 하

고 개념 없는 행동을 하며 그들의 스트레스를 간호사

에게 풀어도 웃으며 그들의 요구를 들어주어야 하는

자신의 현실에 어려움을 느낀다는 선행연구 와 맥[23]

락을 같이하고 있으며 이는 전문직 간호사로서 존중

받지 못하고 있는 현실을 뒷받침해주고 있다.

또한 간호사는 간호학생 때부터 병원에서 임상실습

을 하면서 무시를 받아왔다고 탄식하였다 현실적으.

로 간호사는 바쁜 업무로 인해 간호학생에게 제대로

교육을 시키지 못하였고 간호사 스스로도 간호학생,

에게 단순 업무와 심부름을 시키는 것이 타 직종에게

서도 무시 받는 존재가 되었다는 자성의 목소리를 내

며 간호학생의 임상교육에 개선이 필요함을 인식하였

다 간호사는 임상간호 교육 현장에서 교육 역량과 교.

수효능감이 부족하고 교육역량을 발휘할 수 없는 환

경과 임상교육을 위한 가이드라인 부재 임상간호교,

육을 전담하는 간호 인력이 없는 환경 병원과 학교,

간의 교류가 부족함에 어려움을 경험하고 있다[25].

현재 임상간호 현장에서 간호사는 정해진 근무시간

내에 고유의 간호업무를 하면서 필요한 경우에는 교

육의 업무를 병행하고 있다 근무시간 내에 간호업무.

를 하기에도 벅찬 상황에서 간호사에게 수준 높은 간

호교육을 기대하기는 어려운 실정이다 앞으로 임상.

간호 교육 현장에서 신규간호사 및 간호학생의 교육

을 전담하는 간호 인력이 각 병원 각 병동마다 배치,
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될 수 있도록 제도의 개선과 적정 인력의 확보가 절실

하며 이에 대한 보상체계도 함께 확립되어야 한다, .

또한 임상교육을 위한 가이드라인의 개발과 적용을

통하여 간호교육의 질 향상을 도모하여야 한다고 사

료된다.

네 번째 범주는 선후배간의 입장차이이다 책임간‘ ’ .

호사인 선배간호사와 신규간호사 및 경력 년 미만의3

간호사들 간에는 나이 차이 세대 차이로 인해 서로,

공감대를 형성하는데 어려움이 있었다 서로를 이해.

하지 못하고 자신의 입장에서만 생각을 하게 되면서

각자가 태움을 당한다고 주장하며 서로에게 멀어지고

있었다 최근 사회적 이슈가 되고 있는 간호사들의 태.

움에 대하여 경력 년 미만의 간호사들은 선배간호사3

의 업무적인 면 이외의 감정이 섞인 날선 발언들을 태

움으로 인지하였고 책임간호사들은 신규간호사들의,

눈치를 보고 신규간호사 모시기를 하고 있다며 오히

려 역태움을 당하고 있다고 호소하였다 선행연구. [23]

에서 선배간호사는 신규간호사가 병원의 업무를 빨리

익하고 응급상황에 적응할 수 있도록 엄격하게 지도

하고 혼내고 있지만 신규간호사는 항상 긴장해야 하,

는 상황에서 선배간호사의 비합리적인 꾸짖음과 지나

친 잔소리 태움 인격모적인 언행과 폭력을 당하면, ,

견딜 수 없고 일을 그만두고 싶어진다고 하였으며 병,

원생활을 잘하려면 무조건 참으라는 선배들의 말대로

참다보면 정신적으로 피폐해진다고 하여 본 연구결과

와 유사하였다 또한 간호사들의 사직 이유 중에는 태.

움과 인신공격 부정적 의사소통이 많은 부분을 차지,

하고 있다[23,24].

빠른 시대적 변화와 다양한 연령층의 간호사들이

함께 일하면서 간호사들 간에도 세대 차이로 인한 서

로의 공감대가 달라 의사소통에 어려움을 겪고 있었

다 선배간호사는 서로 이해하고 친근해지기 위해 함.

께하는 시간을 갖고자 노력하며 후배에게 개인적인

관심을 보이며 친근감을 표현하였다 그러나 선배간.

호사의 이러한 노력에 대해 경력 년 미만의 후배간3

호사들은 업무와 관련 없는 지나친 간섭이며 선배와

의 사적인 대화조차 시간낭비라고 생각하고 있었다.

이처럼 의사소통을 위한 노력에도 불구하고 서로 생

각이 다르고 공감하지 못하는 간호사들 간에는 점점

자신의 입장을 표현하거나 서로의 입장을 이해하고

가까워지려 노력을 하기 보다는 마음의 문을 닫고 서

로에게 무관심해지고 있었다 의료팀 내에서 발생하.

는 의사소통의 차단과 과도한 긴장상태는 업무성과뿐

만 아니라 환자 안전의 위해요소로 작용한다 따[24].

라서 선후배 간호사 간의 차이와 다름을 인정하고 수

용하려는 자세가 필요하다 의사소통의 개선을 위하.

여 선배간호사는 후배들을 인격적으로 존중하고 업무

에 익숙해질 때까지 인내심을 갖고 기다려주며 잘 한

일에 대해서는 칭찬을 해주는 방법을 적용해 볼 필요

가 있다 또한 후배간호사는 선배를 인정하고 존경심.

을 표현하는 것이 긍정적 의사소통과 이해에 도움이

될 것이라 생각된다 간호교육과정에서 신규간호사들.

이 어려움을 호소하는 인수인계 간호상황 보고 등에,

대한 실제적인 임상간호 상황에서의 의사소통 방법에

대한 교육이 실시된다면 신규간호사의 간호업무 적응

과 자신감 향상에 도움이 될 것이라 판단된다.

다섯 번째 범주는 의사소통으로 인한 갈등이 따뜻

한 말 한마디에 해소될 가능성이 있음을 보여주는 녹‘

아내리는 마음이다 간호사는 말로 인해 상처받기도’ .

하였지만 긍정적 표현은 얽혀있는 감정의 실타래를

풀어줄 수 있는 실마리가 될 수 있었다 인격적으로.

존중받으며 양해를 구하는 너그러운 말투의 의사소통

을 하는 경우에 상대방을 이해하는 마음을 갖게 되고

감사하게 생각하였다 또한 상대방에게 받는 긍정적.

피드백은 즐거운 마음으로 업무에 열중하게 하는 원

동력이 되어 자신감을 가지고 능동적으로 일하게 되

었다 이는 신규간호사에게 긍정적인 지지체계에 대.

한 경험으로 견딜 수 있는 힘을 얻게 되고 긍정적인

프리셉터와의 관계 고마움을 표현하는 환자들 동료, ,

간호사들의 긍정적인 표현과 인정은 힘든 마음을 녹

이는 촉진제가 된다 선배간호사는 신규간호사에[25].

대한 칭찬에 인색할 때가 많다 후배간호사 또는 동료.

간호사에게 칭찬과 인정의 표현은 서로 존중하고 인

정받고 있음을 느끼게 하고 업무에 자신감을 갖게 한
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다 간호 조직문화의 개선을 위해 전문직 간호사[23].

로서의 긍정적인 의사소통과 환자와 보호자 의사 동, ,

료 및 선후배 간호사들과 서로 존중하고 배려하는 마

음을 적극적으로 표현해보는 시도를 해 볼 필요가 있

다 또한 조직적 차원에서 실제 임상에서 의사소통의.

어려운 사례들을 모아 상황별 대처법에 대한 매뉴얼

을 개발 및 교육이 필요하며 간호교육과정에 임상에,

서의 의사소통에 대한 시뮬레이션교육이 중요하다고

사료된다.

결론 및 제언.Ⅴ

본 연구는 임상간호사의 의사소통 경험을 탐색하고

그 본질을 이해함으로써 간호사의 효과적인 의사소통

을 위한 기초자료를 제공하고자 시도되었다 본 연구.

결과 간호사의 의사소통 경험은 의사소통의 위기‘ ’,

법적‘ ․제도적 현실에서 간호영역의 암담함 간호사’, ‘

로서 존중받지 못함 선후배간의 입장차이 녹아내’, ‘ ’, ‘

리는 마음의 가지 범주가 도출되었다 효과적인 간’ 5 .

호사의 의사소통을 위해서는 조직적인 차원에서 정기

적인 의사소통의 창구가 필요하며 개방적이고 수용적

인 병원조직문화가 확립되어야 한다 또한 간호업무.

범위를 명확히 규정하는 간호법의 제정과 적정 인력

의 확보가 필수적이다 무엇보다도 서로 간의 차이를.

인정하고 서로 존중하고 배려하는 마음을 표현해 보

는 것이 필요하다 그리고 간호교육과정에서 임상간.

호 현장에서의 적용할 수 있는 효과적인 의사소통 방

법에 대한 교육이 필요하다.

본연구는간호사의의사소통경험의본질을이해함

으로써의사소통을증진시킬수있는간호중재방안을

수립하는 기초자료를 제공하였다는데 의의가 있다.

본 연구결과를 토대로 다음과 같은 제언을 하고자

한다 첫째 다양한 임상 상황에서 효과적인 의사소통. ,

을 할 수 있는 구체적 지침의 마련과 이를 적용한 프

로그램의 개발 및 효과 측정연구를 제언한다 둘째. ,

실제 병원상황에서 적용할 수 있는 임상간호사를 위

한 교육 프로그램의 개발 및 적용을 기대한다.
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