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Ⅰ. 서론

병원조직은 일반 기업들의 조직 구조와 비교해도

손색이없을만큼복잡하다. 왜냐하면특수직무에맞

는 전문교육을 받은 인력들로 구성되어 있기 때문이

다. 구조상업무자체가긴밀한상호작용에의해수행

되며, 구성원들의 원활한 의사소통이 필수적이다. 그

러나 업무질서와 규정에 의존할 수밖에 없는 조직 문
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화가상존하기에의사소통의문제가발생할가능성이

높은 것 또한 현실이다1, 2). 능력과 권위의 차이, 문화

적규범, 빠른진행상황에대한이해부족, 행동계획

의 불확실성 등 복잡한 의료시스템과 계급에 따른 환

경은 병원 조직의 의사소통을 어렵게 하는 요인으로

작용한다3).

원활한 의사소통은 복잡한 의료 시스템을 문제없이

운영하기 위한 필수요건이다. 그뿐 아니라 환자안전

을 향상시키고자하는목적의 달성과 의료진의환자안

전에대한태도변화를위해서도필수적이다4). 여러분

야가 협력하여 조화를 이루어야 하는 병원조직 내의

원활한 의사소통은 환자의질병을 정확하게 진단하고

진료할수있도록해줄뿐만이아니라환자만족을위

한 중요한 수단이다. 또한 원활한 의사소통은 의료사

고나분쟁의해결에도중요한역할을하는것은물론,

발생전예방에도중요한역할을하고있다5).

그러나병원조직내부의의사소통문제는환자안전

을 위협하는 원인으로 지목되기도 한다. 미국 국제의

료기관평가위원회(The Joint Commission

International, JCI)는 대부분의 의료진 내 팀워크

실패와 위해사건을 발생시키는핵심적인 기여요인은

의사소통이라고 지적한 바 있다. 또한 조직내 의사소

통 장애는 환자의 상해와 안전사고, 환자의 재원일수

를 늘리고, 의료진 사이의 불만족을 유발시키는 원인

이라 보고된다6). 전통적인 의료진 사이의 계층구조로

인한의사소통부족은팀워크를저해하여조직을무능

력하게 만들기도 한다1). 따라서 원활한 의사소통으로

인한 체계적인 팀워크는 안전한 의료 서비스 전달에

중요한역할을한다.

의사소통 향상을 위한 시스템적 보완은 의사소통

문제의 해결에 중요한 해결책이 될 수 있다. 조직내

팀원간상호연결은환자자료에대한접근용이성, 신

속한 의사소통, 양질의 완성도 높은 자료 생성 등을

개선해줌으로써크게향상될수있다. 정보통신기술

을 의료에 적용하는 것은 의료인들이 손쉽게 정보의

습득과 공유를 가능하게 만들고, 태만이나 부주의로

인한 과오, 지식 부족에 기인한 의료과오, 고비용을

유발하는의료과오등을감소시키고환자안전을향상

시키는데 크게 기여 한다7). 문제는 이러한 정보 시스

템을 아직 현장에서 진정으로 이용하지 못하고 있다

는 것이다. 병원조직들이 다양한 의료정보기술에 노

출되고는 있지만 의료정보의 중요성에 대한 이해가

낮을 뿐 아니라 각각의 시스템들간 소통의 부족으로

정보 공유라는 장점을 활용하고 있지 못하다. 진단명

을청구를위한수단으로만생각하고전자정보시스템

을 경영을 위한(외부에 보이기 위한 것이거나 청구를

편리하게 수행하기 위한) 수단으로 치부하는 풍토하

에서 환자안전과 의료의 질향상을 위한 핵심 도구로

자리잡고있지못하다.

환자의 주권이 강조되고 걸러지지 않은 지식정보가

넘쳐나는현실은환자안전에대한실천적인노력을병

원조직에 요청하고 있다. 이 연구의 목적은 의료조직

의 팀워크와의사소통을 개선함으로써의료분쟁을 줄

이기위한조직적차원의구체적인실행방안을살펴보

는것이다. 

Ⅱ. 연구방법

본 연구는 의료분쟁을 예방하고 환자안전을 향상시

키기 위한 다양한 방법 중에서 효과적인 의사소통 기

술과전략에초점을맞추었다. 미국보건의료연구및

의료의 질 연구소(AHRQ: Agency for Health

care Research and Quality)가 개발한 환자안전

에초점을둔병원체계를중심으로일반적인원칙론보

다 실천적인 예시를 위주로 구성하고자 하였다. 또한

의료분쟁 예방 및 환자안전과 관련된 논문, 보고서,

학술지, 신문 기사 등을 정리하고 분석하여 개선안을

찾고자하였다.
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Ⅲ. 연구성적

1. 효과적인 팀워크

병원조직에서효과적인팀워크에대해“5가지의C”

(5 Cs)8)가자주언급된다. 그주요내용은Table 1과

같은데 조직에 속한 개인은 목표를 달성하기 위해 할

당된역할을해야한다. 역할을수행하기위해필요한

개별 지식을 포함하여 기술, 행동, 태도 등의 능력의

다양성을가지고있어야한다. 그중의사소통은조직

기반의목표달성에필수적인요소로지적되고있다9). 

미국 AHRQ가 개발한 TeamSTEPPS (Team

Strategies and Tools to Enhance Perfor

mance and Patient Safety)을 적용하는 것은 여

러 장점을 제공한다. 이는 환자안전을 위한 도구로서

활용할 수 있고, 병원에서 팀워크를 통합하여 조직의

전략적방향성을설정할수있도록해주는것으로평

가되고 있다. 팀워크, 팀훈련, 병원내 문화의 변화를

위하여만들어진도구이며개인의역량향상에초점을

두고 있다. 개인 훈련을 통해 리더십, 의사소통, 상황

모니터링, 상호지원의 4가지 기술의 기본 수준을 구

축하여수행, 지식, 태도의3가지유형의팀워크향상

을목표로하는것이다10)(Fig 1).

TeamSTEPPS은 병원조직에서 교육 과정을 통해

적용되는데 교육과정의 구성요소는 Table 2와 같다.

치의학분야에서환자안전과팀의효율성향상을위한
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Table 1. The 5 Cs of effective teamwork in health care

주 : Refined by Wenger for health care based on work by Katzenbach and Smith

공동된 목표(Common Goal) ·모든 조직 구성원들은 조직의 장단기 목표를 공유하고 이해

업무(Commitment) ·모든 조직 구성원들의 목표를 향한 업무

능력(Competence) ·모든 조직 구성원들의 목표를 달성하기 위해 필요한 지식, 기술, 행동 및 태도

의사소통(Communication) ·모든 조직 구성원들의 효과적이고 효율적인 의사소통
·의료인과 환자는 어떤 수단을 통해 원하는 목표를 달성하기 위해 필요

협력(Coordination) ·조직 구성원은 효과적이고 효율적인 업무를 함께함
·조직의 목표를 성취하기 위한 자원, 사람, 기술이 필요함

5 Cs 내용

Fig 1. TeamSTEPPS framework
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필수요소로실수에대한비처벌적인정책과백업시스

템, 상호 확인 및 재확인 등이 필요한데 Team

STEPPS을통해쉽게조직내로이식할수있다. 예를

들면많은환자로치과의사가미처발견하지못한충치

나부적절한치료는의료분쟁의소지가될수있는데팀

을 구성하는 다른 의료진에 의한 상호 확인(Cross-

check)이나백업을통해예방가능할수있다.

2. 의사소통 기술

치의학 분야에서 적용할 수 있는 의사소통 향상 기

술의몇가지예는다음과같이요약할수있다.

가. SBAR(Situation-Background-Assess

ment-Recommendation) 

조직에서의사소통문제를유발하는장애물중하나

는의사소통을위한구조및표준화의부족이다. 치과

의사와 직원 사이와 같이 위계에서 비롯되는 차이도

의사소통 장애의 큰 기여 요인으로 팀 구성원간의 오

해, 명확성의부족등을유발하여좌절의원인이될수

도있다. SBAR는TeamSTEPPS 도구의일부로구

조화 및 명확한 의사소통을 위해 설계되었다. WHO

가 권고하는 전략인 SBAR는 통합적인 상황을 요약

하여간단하게질문하고답을주고받아의료진간인

수인계 시나 일상적인 환자상태 보고 등에 사용하는

표준화된 의사소통방법이다. 이 기술 적용 시 비판적

사고를 강화시키고, 시간을 단축시킬 수도 있다10). 이

는 항공과 핵발전소 등 고위험 산업에서 처음 시작되

었는데 환자의 진행 상태에 대한 정보를 공유하는

SBAR는의료팀간의협업을도모하여환자안전을향

상시킬수있고구성원들의의사소통향상과부작용의

위험을줄일수있다11)는것으로알려져있다. 예를들

어치아치료중발생할수있는사례로헤파린과같은

항응고제를 복용하는 환자의 조절되지 않은 출혈 등
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Table 2. Components of the TeamSTEPPS curriculum

팀 구성원의 모순 서류 공유정신모형*
(Shared Mental Model) 

시간 부족 대화 적응성

정보 공유 부족 임무 보고 팀 지향

계급 환자, 조직구성원, 환경, 목표를 향한 지위 상호 신뢰

수동적 자세 상호 확인 팀 수행

관습적 사고 피드백 환자안전

현재 상태에 안주 지지 및 후원

다양한 의사소통 방식 도전 규칙

충돌 CUS**

동료와 조정의 부족 공동작업

부주의 SBAR

피로 호출

작업량 마무리 점검

신호를 잘못 해석 진료의 연속성(Handoff)

역할의 명확성에 대한 부족

팀워크의 장애물 장애물 해결방법 결과

주: King HB et al., 2012
* 개인을 기준으로 할 때, 개인이 자신을 둘러싼 주위환경이나 현상이나 문제를 이해하고 해석하는 인식의 틀
**“I am Concerned, I am Uncomfortable, This is a Safety issue ”(나는 걱정된다, 나는 불편하다, 이것은 안전 문제이다)의 머리글짜에서 따옴
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비정상적인출혈이 예상되는 환자에게특별한 조치가

필요한상황을SBAR로표현하면Table 3과같다.

나. 환자확인

의료서비스의진행에서환자개개인의식별은중요

한 문제이다. 치과에서도 환자안전 및 정확한 진료를

위한다양한확인절차가필요하며, 환자및환자의치

료부위를정확하게확인하는것은가장기본적이고중

요한업무라할수있다. 외과에서는환자확인을위한

환자확인팔찌를도입하여환자의이름을호명하고환

자확인팔찌와검사자료등과대조하여표준화된환자

확인 절차를 사용하는 것이 필수적인 사항이 되었다.

간호사의 경우 투약과 수혈 등의 과정에서 환자의 성

명, 등록번호, 생년월일, 아이핀 번호 중 2가지를 이

용하여 환자확인을잘 수행하였는지의 여부를 측정하

도록 개발된 투약, 수혈 간호과정 평가도구가 있다12).

그러나환자안전을보장하기위한치의학분야의환자

확인도구는아직 제도적으로 정착되어있지못하거나

부족한실정이다.

치과의료기관에서 적용 가능한 환자확인 방법에는

진료 전 2가지 이상의 환자 정보를 이용하는 방법과

치료직전에 수행되는 타임 아웃(Time-out) 방법이

제안되고있다. 타임아웃은JCI 평가내용의한부분

으로 의료사고를 최소화하기 위해 마련된 내규 중 하

나이다. 이는환자의시술을준비하는일련의과정으

로 시술에 참여하는 모든 인력들이 모여 환자와의 의

사소통을 통해 환자의 심리적 안정감 향상을 도모하

고, 환자및수술부위를정확하게확인하여진행하는

제반과정을말한다13). 이과정에서문제가발견된경

우그것이해결될때까지모든진료행위를중단하며,

발생된 오류의 해결 방법을 치과의사 또는 치과위생

사가 반드시 기록해두어야 한다. 다음은 치과의료기

관에서 마취를 시행할 때 타임 아웃의 적용 예시이다

(Table 4).

다. 동의서

동의서는 환자참여(patient centeredness) 방

식의하나로환자와의의사소통방법이기도하다. 환

자가의료진에게권한부여를하거나, 의료진에의해

제안된 치료를 거부하는 판단을 하는데 필요한 정보

를 제공하여 환자가 스스로 결정하는 것을 가능하게

한다. 이를 위해 시술목적, 방법, 부작용과 합병증,

다양한시술방법등을환자에게설명하여야하고, 시

술재료, 진료비용, 시술 후 책임관리기관 등의 내용

을 동의서에 구체적으로 포함한다. 미국치과의사협

회에서 규정한 동의서에 포함되어야 하는 내용과 법
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Table 3. SBAR Communication

상황(S) 환자에게 발생한 일 근무자의 소속 및 이름, 환자가 심방세동 이력이 있다고 치과위생사가 듣고 이를
환자명, 현재 호소하는 증상 기록하였다고 보고함

배경(B) 임상적 배경이나 상황 진단명, 치료목적, 최근치료 환자는 헤파린 5mg를 매일 저녁 복용하고 있고. 병원에 혈
액응고검사(INR)를 예약했으나 약속을 지키지 못했다고 함

치과의사는 환자의 혈압을 확인하고, 환자의 팔에있는 멍과
평가(A) 문제의 원인 환자상태를 사정한 내용 맥박, 혈압이 불안정한 것을 기록함. 또한 환자는 그 전날

양치할 때 피가 나왔다고 말함

치과의사는 혈액응고검사를 한 후 치과진료 약속을 잡기 것

추천(R) 요구하는 사항 기타 요구사항 및 필요한 이 좋겠다고 환자에게 추천함. 동시에 환자 본인에게 관련학
처방 회의 기준에 따르면 뇌졸중이 발생할 수 있다는 정보를 환자

에게 제공함

구분 설명 내용 예시

주 : Sylvia K, 2014
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적인 측면의 요구조건은 Table 5와 같다14). 임플란

트 수술 표준 동의서를 기준으로 두나라의 동의서를

비교해보면, 미국의 경우는 환자안전을 중심으로 환

자에게 의사결정의 권한을 주기 위한 정보공개의 목

적이 명확한 반면, 우리나라의 경우에는 시술 설명,

시술재료, 진료비용등더구체적인정보를제공하고

있으나 시술 후 환자의 불만을 최소화하기 위한 목적

에만충실하여분쟁의소지를만들여지가있는듯보

인다.

3. 의료정보기술의 활용

의료정보기술은문제해결을위한중요한도구로활

용될 수 있다. 구성원간의 의사소통 도구로 정보이용

의 편의성과 상호 의견교류가 가능한 EHR(Electro

nic Health Records)은 그 한가지 예이다. EHR

의 일차적인 목표는 모든 의료기관, 건강증진기관 등

에서 발생한 건강정보를 디지털 데이터로 만들어 하

나로연결하는것이지만동시에의료진간의의사소통

도구로 활용될 수 있다. 팀 구성원 각 개인이 환자와
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Table 4. Time out Application

치과위생사 환자안전을 위해 마취 시작 전 Time out을 실시하겠습니다. 
환자분 성함과 생년월일을 말씀해주세요.

환자 1981년 7월생 ○○○입니다. 

치과위생사 ○○○님 오늘 치료부위가 어디인가요?

환자 오른쪽 아래 사랑니 입니다.

치과위생사 네, 맞습니다.

수술팀 네, 확인되었습니다. 

치과의사 환자분의 마취를 시작하겠습니다. 

구분 예시

주 : Rule & Veatch, 2004

Table 5. Consent main contents

1) 제안되는 치료
2) 치료로 인한 위험 사항

포함내용 3) 적용 가능한 대안
4) 제안된 치료의 장점
5) 제안된 치료의 예후
6) 제안된 치료의 비용

1) 질병의 특성
2) 제안된 치료의 특성

환자 권고사항 3) 고려되는 치료와 대안의 성공 가능성
4) 치료와 관련된 불행한 결과의 중요한 위험요소

법적 요구조건
5) 치료하지 않을 경우 결과

·정보의 공개 범위는 환자의 필요에 따라 변경 가능함
1) 결정에 관련된 모든 정보를 포함해야 함

정보공개의 범위 2) 상당히 신중한 환자의 경우 정보에 의해 치료 결정에 변화가 가능하다면 정보는
상당히 중요한 의미를 가짐

3) 환자에 결정에 영향을 받는 잠재적인 모든 위험을 반드시 공지해야 함

구분 내용
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접촉에서 얻어진 정보는 언제든지 누구나 접근 가능

하여모든구성원들이하나의시스템으로환자정보를

통합하여 이용할 수 있게 한다. 또한 잘못된 정보를

줄여 인지된 임상적 변화에 기반하여 진료를 행할 수

있으며, 책임의명료화를증가시키고, 서로다른진료

팀과의 정보교환 용이성 등의 결과를 가져와 의료사

고를 예방할 수 있게 한다5). Table 6은 EHR의‘완

전 가동시스템’을 치과의료기관에 적용한 예이다. 이

는 환자의 인구학적 자료, 임상적 자료, 진단검사나

영상검사결과의조회및결과의관리, 처방입력의관

리(전자처방 포함), 임상의사결정의 지원(약물 상호

작용이나금기등)을포함하여모든정보의전산화가

능성을보여준다15).

Ⅳ. 총괄 및 고안

의사소통과 관련하여 선행연구들은 의학, 간호학,

상담치료학연구분야에서 주로이루어져왔으며 환자

와의료진을중심으로전반적인흐름을다루고있다. 

의료사고 원인의 65%가 의사소통 문제로 원활한

의사소통을 토대로 한 직원과 의사의 협력은 이환율

및 발생률을 감소시키고, 직업만족도를 높임으로써

직원이직율및의료사고감소등에영향을미칠수있

다고보고된다16). 병원내조직문화가도입되면서조직

구성원들간 의사소통의 중요성이 인식되어, 1990년

이후부터는진료를 제공하는 집단구성원들의 의사소

통을비중있게다루기시작하였다17). 

치의학분야에서의사소통관련연구는아직미비한

수준이다. 치과의사와 직원 간 의사소통에 대한 국외

연구뿐아니라18), 국내에서치과의사, 치과위생사, 치

과기공사를대상으로내부인력간의사소통에대한연

구결과를 보면, 치과진료실 내에서 원활한 의사소통

이 필요한 부분으로 치과의사와 치과위생사 모두‘많

은대화’에 각각 47.4%, 70.1%로 가장높은응답률

을 보였다19). 그러나 의사소통 기술의 적용이나 도구

사용의의사소통을위한노력은찾아볼수없었다.

환자안전과 팀워크를 위한 TeamSTEPPS의 적용

은의사소통기술을강화할수있는방법이될수있다

(AHRQ, 2011). 또한 항공 산업에서 표준화된
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Table 6. EHR Application

환자 인적 사항
환자 문제 목록

건강 정보와 자료: 5개 기능 환자에게 투여된 의약품의 전자 목록
진료 기록
기왕력과 추후관리 등의 메모

처방 오더
진단 검사 오더

오더 입력 관리: 5개 기능 방사선 검사 오더
처방전의 전자 전송
오더 전자 전송

진단 검사 결과 열람
결과 관리: 3개 기능 영상 결과 열람

회송된 전자 영상

약물 상호작용 및 금기증에 대한 경고 제공
임상적 의사결정 지원: 3개 기능 정상 범위 이탈 검사 결과 강조

지침에 바탕을 둔 중재 혹은 선별검사 관련된 알리미

구분 내용

주 : Desroches et al., 2008
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SBAR 및 CUS 등의의사소통기술은전통적인의사

소통의 장벽을 극복하는 데 효과적인 방법이다10).

“Time-out”은진료시작전올바른환자, 절차, 위치

를확인하는것이다. 올바른환자, 위치를최종검증하

여의료오류를방지하고치과의사-치과위생사양방향

모두 의사소통을 통해 확인하도록 하는 것이다. 의사

소통기술을임상에적용시키기위해서는환자의중요

한정보를정확하게소통할수있는시간을배정하고,

교육에 의사소통의 훈련을 포함시키는 등의 지속적인

관리가필요하다. 또한치과의료서비스제공자가환자

정보를 대조하고 확인하는 구체적인 환자확인 행동지

침을개발하고적용하려는노력이요청된다.

Ⅴ. 결론

치의학분야에서의료분쟁을줄이기위한조직적차

원의 예방은 환자안전 시스템을 구축하는 일이다. 이

를 위해 TeamSTEPPS 등의 환자안전 시스템 구축

이 우선적으로 요청되고 SBAR, CUS, Time-out,

동의서 작성 기술 등을 의료기관내 도입하여 의료진

간의사소통이나팀워크백업시스템, 상호확인및재

확인등을시스템화할필요가있겠다. 환자안전을위

한치과의료기관의노력은의료인의고유한윤리적의

무일뿐아니라의료의질향상에도기여할것이며나

아가직원의충성도뿐만아니라환자의만족도증가를

가져와치과의료기관의경영향상에도이바지할것으

로기대된다. 
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