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<Abstract>

Objectives: Guardians of patients have a great deal of influence on decision-making in the course of

care in Korea. The purpose of this study was to explore the effect of nursing service satisfaction on

hospital re-use intention in the guardians of patients admitted to comprehensive nursing care units.

Methods: The survey was conducted on 151 guardians of patients hospitalized in comprehensive

nursing care units of two general hospitals for four months beginning in September 2017. The data

were analyzed with descriptive statistics, t-tests, Pearson’s correlation coefficient, and multiple regression

analyses using SPSS/Win 21 software. Results: Nineteen percent of variance in hospital re-use intention

was accounted for by reliability (t=3.31, p=.001), empathy (t=2.49, p=.014), and recommendations from

others (t=2.49, p=.014). The explanatory power was significant (F=13.06, p<.001). Conclusions: To

promote hospital reuse, nurses need to improve the quality of their nursing services. Emphasis should

be on reliability and empathy among nursing service components. It is also necessary to consider ways

to encourage guardians who used hospitals to recommend them to their acquaintances.
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Ⅰ. 서론

1. 연구의 필요성

인구의 고령화와 만성 질환의 증가, 각종 사고

와 재해로 인하여 입원 환자 수가 꾸준히 증가하

고 있다[1]. 전통적으로 돌봄의 주체였던 여성이 

입원한 가족의 간병을 맡아왔으나 최근에는 여성

의 사회 진출과 핵가족화로 가족 구성원이 직접 

환자를 돌보기 어려워지면서 입원 환자의 14-26%

정도는 사설 간병인을 고용하고 있는 실정이다[2].

그러나 사설 간병인 제도는 가족이나 사회의 비용 

부담을 증가시키고 감염이나 안전 등 환자 관리에

도 한계를 드러내고 있다[2][3][4][5]. 이러한 문제

를 해결하기 위하여 정부는 2006년 ‘보호자 없는 

병원’ 시범사업을 시작으로 2016년 간호․간병통합

서비스를 300개 기관, 451개 병동, 18,646개 병상으

로 확대 시행하기까지 가족 내에서 이루어지던 간

병을 제도화하기 위한 노력을 기울이고 있다.

간호·간병통합서비스란 간병 부담을 해소하고 

감염관리 등 입원서비스의 질을 제고하기 위해 간

호인력을 충원하여 간호와 간병을 제공하도록 개

발된 새로운 입원서비스 모형으로 환자가 안전한 

간호를 받을 수 있도록 간호사와 간호조무사를 적

정하게 고용하고, 관련 시설을 구비하도록 하고 있

다[6]. 간호인력의 배정은 의료기관 종별, 병동의 

특성, 환자의 구성 등을 고려하여 간호사당 5-16명,

간호조무사당 25-40명의 환자를 담당하게 하고 있

다[7].

간호․간병통합서비스 시행 이후 환자나 보호자

의 간병비 부담이 감소되었을 뿐 아니라 전문가로

부터 직접 간호를 제공받음으로써 욕창이나 낙상

사고, 병원 내 감염이 감소되는 등 환자안전지표가 

개선되었다[8]. 그 결과 환자의 만족도는 간호․간

병통합서비스를 이용한 경우가 가족이나 사설 간

병인으로부터 간병을 받은 경우에 비해 10% 이상 

높았으며, 환자의 85%가 본인이 재이용하거나 주

변에 추천할 의사가 있는 것으로 보고되었다[1].

한편 간호사의 입장에서는 간호․간병통합서비스 

운영을 위한 간호 인력의 확충으로 근무강도 및 

초과근무 시간이 감소되어[9] 부담감을 가졌던 초

기에 비해 만족도가 높아지고 있다[1].

간호․간병통합서비스는 간호사가 입원 병상의 

전문 간호서비스를 24시간 전담하고, 간호조무사가 

보조 역할을 함으로써 환자가 간병인을 고용하거

나 보호자가 상주하지 않은 채 입원생활을 하게 

된다. 간호인력에게 간호와 간병을 전적으로 일임

하게 된 환자나 가족에게 있어서 간호서비스의 질

은 의료서비스에 대한 만족과 병원 재이용 의도를 

결정하는 주요 요인이 될 수 있다. 간호서비스 만

족도는 일반 병동과 포괄간호서비스 병동 모두에

서 병원 재이용 의도의 영향요인이었으나[10], 병

동 유형 가운데서도 포괄간호서비스 병동에서의 

간호서비스 만족도가 재이용 의도와 가장 강한 상

관관계가 있는 것으로 나타났다[11]. 간호서비스는 

유형성(Tangibility), 신뢰성(Reliability), 신속성

(Responsiveness), 확신성(Assurance), 공감성

(Empathy)의 다섯 가지 요인으로 구성되는데[12],

간호·간병통합서비스 병동에 입원한 환자가 지각

한 간호서비스 만족의 모든 하부요인이 고객충성

도와 양의 상관관계가 있는 것으로 나타났다[13].

한국에서 환자는 일단 병이 난 순간부터 자신에 

대한 대부분의 처리를 보호자에게 위임하고 ‘환자’

라는 질병 역할에만 충실한 것이 일반적이다. 의사

는 환자에 관한 정보를 환자보다는 보호자에게 설

명하는 편을 택하고, 어떤 의사결정을 함에 있어서

도 환자 본인의 의사보다는 가족의 형편을 더 참

작할 때가 있으며, 보호자는 이를 자신의 당연한 

권리이자 의무로 여긴다[14]. 한국에서 보호자는 

입원, 수술, 치료중단, 퇴원 등에 대한 의사결정 권

한이 많으므로 보호자의 병원 재이용 의도에 영향

을 미치는 요인을 파악한다면 병원 마케팅 전략을 
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수립하는데 도움이 될 것이다. 하지만 선행연구들

은 대부분 환자를 대상으로 이루어져 보호자의 병

원 재이용 의도를 설명하는 요인에 대한 이해가 

부족한 실정이다. 본 연구는 간호․간병통합서비스 

병동을 이용하는 보호자의 간호서비스 만족도와 

병원 재이용 의도 간의 관계를 파악하여 간호․간

병통합서비스가 환자는 물론이고 보호자의 만족도

까지 충족할 수 있는 모델로 발전하는데 기여하고

자 한다.

2. 연구목적

본 연구는 간호․간병통합서비스 병동에 입원한 

환자의 보호자가 지각한 간호서비스 만족도가 병

원 재이용 의도에 미치는 영향을 검정하기 위한 

연구로 구체적인 연구목적은 다음과 같다.

1) 대상자의 일반적 특성을 파악한다.

2) 대상자의 간호서비스 만족도와 병원 재이용 

의도 정도를 파악한다.

3) 대상자의 일반적 특성에 따른 병원 재이용 

의도의 차이를 파악한다.

4) 간호서비스 만족도와 병원 재이용 의도 간의 

상관관계를 파악한다.

5) 병원 재이용 의도의 영향요인을 파악한다.

Ⅱ. 연구방법

1. 연구 설계

본 연구는 간호․간병통합서비스 병동에 입원한 

환자의 보호자를 대상으로 간호서비스 만족도가 

병원 재이용 의도에 미치는 영향을 파악하기 위한 

서술적 조사연구이다.

2. 연구 대상 

본 연구의 대상자는 2017년 9월 1일부터 12월 

31일까지 B시에 소재한 두 개 종합병원 간호․간

병통합서비스 병동에 입원한 환자의 주 보호자 가

운데 편의 표본추출을 한 151명이었다. 다변량 회

귀분석을 위해 필요한 최소 표본의 크기는 

G*Power 3.1.9 프로그램에 유의수준 .05, 검정력 

.90, 예측변수 10개, 중간 효과 크기 .15를 입력하

였을 때 147명으로 산출되었다. 설문지 회수율을 

90%로 예상하여 162부의 설문지를 배부하였다.

3. 연구 도구 

1) 일반적 특성

대상자의 일반적 특성으로 성별, 연령, 배우자 

유무, 가구소득, 병원 이용 동기 등 5문항을 조사

하였다.

2) 간호서비스 만족도

본 연구에서는 Parasuraman et al.[15]의 서비스 

질 평가 모형을 기반으로 Joo[12]가 개발한 간호서

비스 질 측정 도구를 사용하였다. 이 도구는 총 33

문항으로 유형성 6문항, 신뢰성 8문항, 신속성 6문

항, 확신성 6문항, 공감성 7문항으로 구성되어 있

다. 하부영역 가운데 유형성은 물리적 시설, 장비,

사람, 의사소통도구 등의 외형을, 신뢰성은 약속된 

서비스를 정확하게 수행하는 능력을 의미한다. 신

속성은 고객을 돕고 즉각적인 서비스를 제공하려

는 의지를, 확신성은 서비스를 수행하는데 필요한 

기술과 지식의 소유, 고객과 접촉하는 종업원의 친

절과 배려 및 공손함, 서비스 제공자의 진실성, 정

직성, 위험, 의심으로부터 자유를 의미한다. 공감성

은 접근가능성과 쉬운 접촉, 고객의 말에 귀 기울

이고 쉬운 말로 알려주며 고객과 그의 욕구를 알

려는 노력을 의미한다[12]. 점수는 ‘전혀 아니다’ 1

점부터 ‘매우 그렇다’ 5점까지 부여하며 점수가 높

을수록 간호서비스에 대한 만족이 높음을 의미한
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다. 도구의 신뢰도 Cronbach’s alpha값은 개발 당

시 전체 .96, 하부요인별로 유형성 .93, 신뢰성 .89,

신속성 .87, 확신성 .86, 공감성 .89이었다. 본 연구

에서는 전체 .96, 하부요인별로 유형성 .93, 신뢰성 

.89, 신속성 .87, 확신성 .86, 공감성 .89이었다.

3) 병원 재이용 의도

병원 재이용 의도는 Jeong[16]이 개발한 병원 

재이용 의도 측정도구로 측정하였다. 본 도구는 

‘나는 앞으로도 계속 이 병원을 이용하겠다.’, ‘나는 

앞으로 이 병원을 이용할 것을 적극 고려하겠다.’,

‘나는 앞으로 필요 시 가족이나 친척 등에게도 이 

병원을 이용하도록 권유하겠다.’ 등 3문항으로 구

성되었다. 점수는 ‘전혀 그렇지 않다’ 1점부터 ‘매

우 그렇다’ 5점까지 부여하며 점수가 높을수록 병

원 재이용 의도가 높은 것이다. 도구의 신뢰도는 

개발 당시 Cronbach’s alpha값이 .88이었고[16] 본 

연구에서는 .90이었다.

4. 자료 수집 및 윤리적 고려

본 연구를 수행하기 전에 연구자가 소속된 대학

의 기관생명윤리위원회의 연구윤리 심의를 득하였

다(1041449-201708-HR-013). 설문지 조사를 위하여 

해당 병원 간호부서장에게 연구의 목적을 설명하

고 설문지 조사에 대한 허락과 협조를 얻었다. 대

상자가 연구의 목적과 조사방법, 연구윤리 준수사

항 등의 내용을 담은 연구 참여 동의서를 읽고 자

발적으로 동의하면 서명 후 구조화된 설문지를 직

접 작성하도록 하였다. 설문지에는 대상자와 환자

의 관계를 추정할 수 있는 어떤 인적 사항도 요구

하지 않았으며, 설문지 작성을 완료한 후 밀봉된 

봉투에 넣어 간호사실에 준비한 박스에 직접 넣도

록 하였다. 설문 응답의 충실성과 회수율을 높이기 

위하여 연구 참여 동의서에 서명한 모든 대상자에

게 소정의 답례품을 제공하였다. 배부된 162부의 

설문지 가운데 156부를 회수하였으며(96.3%) 응답

이 누락된 설문지 5부를 제외한 151부를 최종 분

석에 활용하였다.

5. 자료 분석

수집된 자료를 SPSS v. 23.0 통계프로그램을 이

용하여 분석하였다.

대상자의 일반적 특성은 빈도와 백분율로 분석

하였다.

대상자의 간호서비스 만족도와 병원 재이용 의

도 정도는 평균과 표준편차로 분석하였다.

대상자의 일반적 특성에 따른 병원 재이용 의도

의 차이는 t-test와 ANOVA로 분석하였다.

간호서비스 만족도와 병원 재이용 의도 간의 상

관관계는 Pearson's correlation coefficient로 분석

하였다.

병원 재이용 의도에 영향을 미치는 요인은 다중

회귀분석(단계방식)으로 분석하였다.

Ⅲ. 연구결과

1. 대상자의 일반적 특성 

대상자의 대부분(70.2%)이 여성이었고, 평균 연

령은 45.3±14.1세이었다. 대상자의 67.5%가 유배우

자이었고, 58.3%가 월소득 200만원 이상이었다. 병

원 선택 이유는 교통의 편리성이 66.2%로 가장 많

았고, 타인의 추천 17.9%, 의료진의 친절 9.9%, 보

호자 없는 병동 6.0%이었다<Table 1>.

2. 대상자의 간호서비스 만족도와 병원 재이용 
의도의 정도 

대상자의 간호서비스 만족도는 평균 4.14점,

병원 재이용 의도는 평균 3.94점이었다. 간호서비
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스 만족도의 하부영역 가운데 확신성에 대한 만족

도 점수가 가장 높았고(4.22점), 공감성(4.20점), 신

속성(4.12점), 신뢰성과 유형성(4.08점) 순으로 만족

도가 높았다<Table 2>.

<Table 1> General Characteristics of Subjects
(N=151)

Variables Categories n(%)

Sex Male 45(29.8)
Female 106(70.2)

Age (year)
≤45 82(54.3)
≥46 69(45.7)

Mean±SD 45.3±14.1

Spouse Yes 102(67.5)
No 49(32.5)

Family monthly 
income 

(×104won)
<200 63(41.7)
≥200 88(58.3)

Reasons for 
hospital 
selection 

Transportation 
convenience 100(66.2)

Recommendation from 
others 27(17.9)

Friendly staff 15(9.9)
Unaccompanied admission  9(6.0)

<Table 2> Degrees of Research Variables (N=151)

Variables  Mean±SD  Min-Max
Nursing service satisfaction 4.14±0.49 2.58-5.00

Tangibility 4.08±0.61 2.33-5.00
Reliability 4.08±0.60 2.13-5.00

Responsiveness 4.12±0.60 2.33-5.00
Assurance 4.22±0.54 2.50-5.00
Empathy 4.20±0.55 2.43-5.00

Revisit intention 3.94±0.63 2.33-5.00

3. 대상자의 일반적 특성에 따른 병원 재이용 
의도의 차이 

병원 재이용 의도는 여성보다 남성이 높았으며

(t=2.15, p=.033) 병원 선택 이유(F=3.53, p=.016)에 

따라 유의한 차이가 있었다. 사후분석에서 집단 간 

차이가 유의하지는 않았으나, 병원 선택 이유가 타

인의 추천, 보호자 없는 병동, 의료진의 친절이었

던 대상자보다 교통의 편리성이었던 대상자의 병

원 재이용 의도가 낮게 나타났다<Table 3>.

4. 간호서비스 만족도와 병원 재이용 의도 간의 
상관관계

병원 재이용 의도는 간호서비스 만족도의 모든 

하부요인과 유의한 상관관계가 있었다. 간호서비스 

만족도 하부요인과 병원 재이용 의도 간의 상관 

정도는 신뢰성(r=.39, p<.01), 신속성과 유형성

(r=.37, p<.01), 공감성(r=.33, p<.01), 확신성(r=.30,

p<.01) 순으로 큰 것으로 나타났다. 그리고 독립변

수들 간의 상관정도가 가장 높게 나타난 신속성과 

신뢰성 간의 상관정도는 0.9를 넘지 않아(r=.84,

p<.01) 독립변수들 간의 다중공선성 문제는 없을 

것으로 판단하였다<Table 4>.

5. 병원 재이용 의도 영향요인

병원 재이용 의도에 영향을 미치는 요인을 파악

하기 위하여 일반적 특성 가운데 성별과 병원 선

택 이유를 회귀식에 투입하였다. 병원 선택 이유는 

타인의 추천, 보호자 없는 병동, 의료진의 친절 등 

3개의 더미변수를 포함하였다. 그리고 병원 재이용 

의도와 유의한 상관관계를 나타낸 간호서비스 만

족도 하부요인을 추가적으로 투입하여 단계적 회

귀분석을 실시하였다. 분석 결과, 병원 재이용 의

도 영향요인은 간호서비스 하부요인 가운데 신뢰

성(β=.28, p=.001)과 공감성(β=.22, p=.014), 병원 

선택 이유 가운데 타인의 추천(β=.18, p=.014)으로 

나타났다.
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<Table 3> Differences of Revisit Intention by General Characteristics (N=151)

Variables Categories Mean±SD t/F(p)

Sex Male 4.10±0.70 2.15 (.033)Female 3.86±0.59

Age (year) ≤45 3.93±0.67 0.02 (.983)≥46 3.94±0.59

Spouse Yes 3.88±0.59 1.70 (.092)No 4.06±0.70
Family monthly income 

(×104won)
<200 3.93±0.61 0.16 (.869)≥200 3.94±0.65

Reasons for hospital 
selection 

Transportation convenience 3.82±0.63

3.53 (.016)Recommendation from others 4.14±0.64
Friendly staff 4.20±0.41

Unaccompanied admission 4.19±0.69

<Table 4> Correlations among Research Variables (N=151)

Variables 1 2 3 4 5
r 

1. Tangibility 1 　 　 　 　
2. Reliability .75** 1 　 　 　

3. Responsiveness .71** .84** 1 　 　
4. Assurance .52** .64** .58** 1 　
5. Empathy .52** .52** .45** .79** 1

6. Revisit intention .37** .39** .37** .30** .33**
**p<.01 

<Table 5> Factors Influencing on Revisit Intention (N=151)

Variables (reference) B SE β t p Tolerance VIF
(constant) 1.63 0.39 　 4.15 <.001 　 　
Reliability 0.30 0.09 .28 3.31 .001 0.73 1.37
Empathy 0.25 0.10 .22 2.49 .014 0.72 1.40

Recommendations from others 
(1=yes) 0.30 0.12 .18 2.49 .014 0.97 1.03

R2=.21,  Adjusted R2=.19,  F=13.06,  p<.001
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즉 간호서비스 가운데 신뢰성과 공감성에 대한 

만족이 높고 타인의 추천으로 병원을 선택했을 때 

병원 재이용 의도가 높았다. 독립변수들의 공차는 

0.72-0.97, 분산팽창지수는 1.03-1.40으로 독립변수

들 간의 다중공선성의 문제는 없는 것으로 판단되

었다. 본 연구의 모형은 통계적으로 유의하였고

(F=13.06, p<.001) 설명력은 19%이었다<Table 5>.

Ⅳ. 고찰

본 연구는 간호․간병통합서비스 병동에 입원한 

환자 보호자의 병원 재이용 의도에 영향을 미치는 

요인을 파악하기 위하여 시도되었다. 분석 결과 간

호서비스 하부요인 가운데 신뢰성과 공감성, 병원 

선택 동기 가운데 주변인의 추천이 보호자의 병원 

재이용 의도의 영향요인으로 유의하였다. 이에 본 

연구의 주요 연구결과를 중심으로 논의하고자 한

다.

보호자가 입원 병원을 선택한 이유는 대부분 교

통의 편리성이었고 타인의 추천, 의료진의 친절,

보호자 없는 병동 순이었다. 본 연구의 대상자는 

간호․간병통합서비스 병동에 입원한 환자의 보호

자이었지만 ‘보호자 없는 병동’은 병원 선택의 동

기로 매우 낮게 나타났다. 선행연구에서도 간호․

간병통합서비스 병동에 입원한 환자의 병원 선택 

동기로 ‘간호․간병통합서비스 병동’은 2.3%에 불

과하였으나, 입원 중 가장 만족스러운 부분은  ‘보

호자와 간병인이 상주하지 않음’이었다[17]. 이는 

환자와 보호자가 병원에 최초로 방문할 당시에는 

간호․간병통합서비스 병동을 이용할 의사가 없었

으나, 의료진의 권유로 이용하게 된 데서 비롯된 

결과로 해석된다. 현재 간호․간병통합서비스 병동 

입원 결정은 주치의가 환자의 신체적, 정신적, 사

회적 측면의 제반사항을 판단하여 결정하도록 되

어 있으며 환자 상태의 중증도와 질병에 제한이 

없다[7]. 그러므로 간호사의 임금이 취약한 병원의 

경우에는 간호․간병통합서비스 병동 운영으로 수

익이 크게 발생할 가능성이 높으므로[6] 환자에게 

간호․간병통합서비스 병동으로의 입원을 권유할 

가능성이 높을 것으로 생각된다.

Kim과 Oh[18]에서는 병원 선택 동기가 의료수

준, 의료서비스, 명성과 추천, 병원의 환경, 병원접

근성, 시설의 편리성 순으로 나타나 본 연구의 결

과와 차이가 있었다. 1000병상 규모의 대학부속병

원에서 이루어진 선행연구[18]와 달리 본 연구는 

종합병원에서 이루어졌기 때문에 입원 질환의 중

증도나 난이도가 상대적으로 가벼웠을 것으로 생

각되며 그로 인해 근거리와 같이 의료 수준과 직

접 관련이 없는 동기로 병원을 선택한 것으로 보

인다. 병원 선택 의사결정에서 의료 수준에 대한 

중요도는 내원거리가 멀수록 크게 생각하는 경향

이 있는 것으로 보고되어[18] 이러한 추론을 뒷받

침한다.

본 연구에서 병원 재이용 의도는 병원 선택 이

유가 교통의 편리성이었던 대상자가 타인의 추천,

보호자 없는 병동, 의료진의 친절이었던 대상자보

다 낮게 나타났다. 이를 통해 단지 가깝다는 이유

로 병원을 선택한 보호자보다 병원의 서비스와 관

련된 선택을 한 보호자의 병원 이용 만족도가 높

을 것으로 추론할 수 있다. 성별에 따라서는 남성

의 병원 재이용 의도가 여성보다 유의하게 높았는

데, 이는 남성의 고객충성도가 여성보다 유의하게 

낮았던 Jang[13]의 연구결과와 일치하지 않는다.

병원 선택 요인으로 남성은 부가적인 성격을 갖는 

요인에 분산적으로, 여성은 실질적인 성격을 갖는 

요인에 집중적으로 중요도를 나타내는데[18], 본 

연구가 이루어진 병원의 환경이나 시설의 편의성

이 좋기 때문에 남성의 병원 재이용 의도가 높게 

나타난 것으로 여겨진다.

대상자의 간호서비스 만족도의 전체 평균은 

4.14점이었고, 하부영역을 살펴보면 확신성과 공감

성에 대한 만족은 전체 평균보다 높은 편이었고 
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신속성, 신뢰성, 유형성에 대한 만족도는 전체 평

균보다 낮은 편이었다. 간호간병통합병동에서 이루

어진 Jang의 연구[13]에서도 간호서비스 만족도는 

전체 평균이 4.11점으로 본 연구와 유사하였고, 신

속성, 확신성, 신뢰성은 평균 이상이었으나 공감성

과 유형성은 평균 이하로 나타나 본 연구의 결과

와 일부 유사하였다. 본 연구에서 간호서비스의 신

속성과 신뢰성, 유형성에 대한 만족이 전체 평균보

다 낮게 나타났는데, 이는 환자의 요구를 신속하게 

해결하고 정해진 시간에 능숙한 간호서비스를 제

공하기 위해 숙련된 간호인력을 충분히 확보할 필

요가 있음을 시사한다. 간호․간병통합서비스 병동

의 간호사 배치기준은 상급종합병원은 1:5～1:7, 종

합병원은 1:7～1:12, 병원은 1:10～1:16으로 일반병

동에 비해 크게 향상되었다고는 하지만[8], 간호․

간병통합서비스 병동에서 시간외 근무가 길고, 식

사시간을 포함한 개인시간이 짧은 등의 문제가 제

기되고 있으므로[19], 근무량을 고려한 간호사 배

치기준이 확립되어야 하겠고, 기준 이행에 대한 지

도가 이루어질 필요성이 있다.

본 연구에서 병원 재이용 의도는 간호서비스 만

족도의 모든 하부요인과 유의한 상관관계가 있었

으며 상관정도는 신뢰성, 신속성과 유형성, 공감성,

확신성 순으로 큰 것으로 나타났다. Jang의 연구

[13]에서 고객충성도와 간호서비스 유형별 만족도

는 신뢰성, 공감성, 신속성, 확신성, 유형성 순으로 

상관정도가 높은 것으로 나타났다. 본 연구와 Jang

의 연구[13]에서 병원 재이용 의도와 상관정도가 

비교적 높았던 신속성은 대상자들이 지각하는 정

도가 낮은 영역이었지만, 간호사들은 간호․간병통

합서비스 시행 이후에 증가되었다고 평가하여[20]

간호사와 환자 또는 보호자의 체감에 차이가 있을 

것으로 보인다. 따라서 병원 재이용을 높이기 위하

여 간호서비스의 질 향상을 도모할 때 신속성 향

상에 초점을 맞출 필요가 있다. 간호사가 불만족하

는 환자에게 신속하고 적절한 반응을 하게 하려면 

권한 위임이 이루어져야 한다는 제안이 있으므로

[21], 간호사의 경력과 능력 등 특성에 따라 적절

한 권한 위임의 범위에 대한 파악이 필요해 보인

다.

본 연구에서 간호서비스 만족도 영역 가운데 신

뢰성과 공감성이 병원 재이용 의도에 유의한 영향

을 미치는 것으로 나타났다. Jang의 연구[13]에서 

간호서비스 가운데 신뢰성과 공감성이 고객충성도

와 상관정도가 높아 본 연구의 결과와 유사하였다.

포괄간호서비스병동은 환자안심병동이나 일반병동

에 비해 간호서비스 만족도와 병원 이용 의도 간

에 관련성이 크므로[11] 간호서비스 만족도에 대한 

관리가 중요한 문제로 부각된다. 신뢰성과 공감성 

유형의 간호서비스를 높이는 방안으로 의도적 간

호순회를 제안하고자 한다. 의도적 간호순회는 환

자의 근본적인 돌봄 요구를 충족시키기 위하여 정

기적인 순회를 수행하는 것으로[22], 아직 한국에

서 적용되고 있지는 않다. 체계적 문헌고찰 연구에

서 의도적 간호순회는 콜벨 사용 횟수와 낙상, 욕

창의 감소 등 환자의 안전, 환자 만족도와 간호사 

만족도를 높이는 것으로 나타나[23] 보호자가 상주

하지 않는 간호간병통합서비스 병동에서 적용하기

에 유용할 것으로 사료된다. 간호단위에서 간호순

회 시간 간격을 정하고 병동마다 적절한 프로토콜

을 개발하여 효율적인 간호순회를 제공함으로써 

의도적 간호순회 수행을 높인다면[24] 정해진 시간

에 간호를 제공할 수 있고 사정과 교육을 위한 시

간을 확보할 수 있어서 간호서비스의 신뢰성을 높

일 수 있을 것으로 보인다. 또한 주기적인 간호순

회를 통해 환자와 접촉 기회를 증진함으로써 환자

의 감정을 이해하고 호소를 경청하며 희망과 용기

를 북돋아줌으로써 간호서비스의 공감성을 높일 

수 있을 것으로 기대된다.

본 연구에서 병원 선택 이유 가운데 타인의 추

천도 보호자의 병원 재이용 의도에 영향을 미친 

요인이었다. 타인의 추천은 병원을 선택하는 이유
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로 그치지 않고 입원을 경험한 후 재이용 의도에

도 지속적인 영향을 미치고 있음을 알 수 있다. 이

는 타인의 추천이 유효하여 의료진이나 의료서비

스에 대한 만족도가 높아서 나타난 결과일 수 있

으며, 다른 한편으로는 타인의 추천에서 획득된 긍

정적인 사전 정보가 의료진이나 의료서비스를 긍

정적으로 평가하게 한 것일 수도 있다. 본 연구와 

동일하게 보호자를 대상으로 한 선행연구에서도 

타인의 추천이 병원 선택 요인으로 높은 비중을 

차지하였다[18]. 입원환자의 병원 선택 요인인 의

료진의 친절과 의료서비스는 병원 재이용 의도에 

정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다[25]. 입원

환자가 병원을 재이용하고 타인에게 추천할 수 있

도록 하기 위해서는 의료서비스에 대한 만족이 중

요하므로 간호․간병통합서비스의 질을 향상시키

기 위한 노력이 지속되어야 하겠다.

본 연구는 일 지역의 종합병원 두 곳의 입원환

자 보호자를 대상으로 이루어져 본 연구의 결과를 

전체 대상에게 적용하는데 신중할 필요가 있다. 또

한 재이용 의도를 설명하는 분산량이 19%로 크지 

않았다. 간호․간병통합서비스를 이용하는 보호자

의 병원 재이용 의도를 설명할 수 있는 요인에 대

한 추가적인 탐색이 필요하다.

V. 결론 

본 연구는 간호․간병통합서비스 병동을 이용하

는 보호자의 간호서비스 만족도와 재이용 의도 간

의 관계를 파악하여 간호․간병통합서비스가 보호

자의 만족까지도 충족하는 모델로 발전하는데 기

여하고자 시도되었다. 본 연구를 통해 간호서비스 

가운데 신뢰성과 공감성에 대한 만족이 보호자의 

병원 재이용 의도를 설명하는 유의한 영향요인임

을 확인하였다. 종합병원의 마케팅 전략에 있어서 

간호서비스의 신뢰성과 공감성에 대한 강조가 유

효하리라 생각되며, 간호서비스의 질 관리를 위해

서도 신뢰성과 공감성에 대한 만족을 강화할 필요

가 있다. 입원할 당시에 병원을 선택한 이유는 교

통의 편리성이 대부분이었으나 재이용 의도는 타

인의 추천에 영향을 받으므로 간호․간병통합서비

스 병동을 이용한 보호자가 주변인들에게 권유할 

수 있도록 간호서비스의 질 관리를 포함한 다양한 

노력이 필요하겠다.

본 연구의 결과를 토대로 다음을 제언한다. 첫

째, 병원 재이용에 영향을 미치는 보호자 관련 요

인에 대한 더 많은 탐색이 이루어질 필요가 있다.

둘째, 환자와 보호자가 기대하는 간호․간병통합서

비스의 내용이 동일하지 않을 수 있으므로 보호자

가 기대하는 간호․간병통합서비스에 대한 개념 

분석과 도구 개발이 필요하다. 셋째, 간호․간병통

합서비스는 간병적 요소 등 기존의 간호서비스와 

다른 속성이 있을 것이므로 간호․간병통합서비스

에 대한 개념 분석과 도구 개발 연구를 제언한다.
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