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 요약
이 연구는 지방의료원 의료소비자의 서비스가치, 브랜드이미지 및 재이용의도 요인 간 구조적 관계를 

분석하여, 이를 바탕으로 지방의료원의 효율적 운영전략을 수립하기 위하여 수행되었다. 전국의 34개 지방

의료원 중 대표성이 있다고 판단되는 5개 병원을 선정하여 2개월간 조사원 기입방식으로 외래환자 387명, 

입원환자 358명의 자료를 수집· 분석하였다. 

분석결과 지방의료원 환자가 인지한 상대적 서비스 가치는 브랜드 이미지와 정의 관계를 보였다. 구체적

으로, 대학병원 및 민간병원의 진료서비스와 비교하여 환자가 인식하는 서비스 가치는 상대적으로 높은 

수준이었으며, 이러한 서비스 가치는 지방의료원의 아늑함, 친절함, 전문성 등 지방의료원 브랜드 이미지와 

정의 관계를 보였다. 또한, 서비스 가치와 브랜드 이미지는 재이용 의도와 정의 관계를 보였다. 민간병원 

또는 대학병원 대비 상대적으로 높은 서비스 가치는 의료기술, 전문성이 높은 병원으로 인지하게 되고 재

이용의도에도 긍정적인 영향을 미쳤다. 따라서, 지방의료원은 환자의 인식수준이 낮거나 측정변수의 효과

나 영향이 큰 것으로 판명된 요인들에 대해 의료소비자의 인식수준을 향상시키는 방향으로 경영개선방안

을 수립하여야 할 것이다. 

■ 핵심용어 :∣브랜드 이미지∣서비스 가치∣재이용∣지방공사 의료원∣

Abstract

The study was performed to measure structural relationship among service value, brand 

image, and royalty of patients in regional public hospitals in Korea. Based on the analysis, the 

study aims to establish strategic direction of the regional public hospitals. 

Through a review of related literatures, measurement variables were identified, and a path 

model was developed for the study. Five regional public hospitals were chosen, and 

questionnaire has been collected from 387 outpatients and 358 inpatients. 

The study found that service value has a positive direct effect on brand image, and brand 

image has a positive direct effect on loyalty. Based on the findings, it is desirable for the 

regional public hospitals should mange the issues with lower level of perception and those with 

bigger effect, and establish low pricing strategy with improving the quality of service they 

provide. 
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I. 서 론

지방의료원은 과거 시·도립병원에서 출발하여 지방

공사 의료원으로 명칭을 변경하였다가 지방의료원의 

설립 및 운영에 관한 법률에 의거하여 2005년도부터 현

재의 명칭을 사용하고 있다. 2010년도 현재 34개의 지

방의료원이 운영되고 있으며, 대부분 직영체제이나 일

부는 대학병원에 경영을 위탁하거나 진료협진체계를 

구축하여 운영되고 있다. 

공공병원으로서 지방의료원은 지역사회 주민들이 필

요로 하는 의료서비스를 적정수준의 질을 유지하면서 

저렴한 비용으로 제공해야 할 사회적 책임을 지니고 있

다. 이를 위해 지방의료원이 제공하는 각종 서비스의 

내용, 가격 및 질적 수준과 관련하여 소비자들이 어떻

게 인식하는지 분석하여 소비자 요구에 부응하는 의료

서비스를 제공할 필요가 있다. 

소비자 요구에 부응하는 서비스 개발을 위해 소비자

가 인지하는 서비스가치, 브랜드이미지, 재이용 의도는 

중요한 의미를 지닌다. 서비스의 가격과 질이 함께 고

려되어 느끼게 되는 서비스의 가치는 저소득층이 많이 

이용하는 지방의료원에 있어서 더욱 중시되어야 할 개

념이다. 브랜드 이미지 또한 지방의료원을 이용하는 환

자들이 의료원에 대해 갖고 있는 이미지이므로 지방의

료원이 가격정책 수립 시 고려해야 될 중요한 요인이

다. 마지막으로, 재이용 의도는 신규고객 확보보다 기존

고객의 유지가 비용절감과 수익개선에 더 효과적이기 

때문에 서비스 마케팅에서는 이와 관련된 연구에 초점

이 맞추어지고 있다[20]. 

국내에서는 그간 의료서비스의 질, 환자만족도, 병원 

재이용 및 구전의도에 관하여 많은 연구가 수행되어 왔

다[1][14][13][5][8][9].이들 연구는 공통적으로 의료서

비스의 질이 만족도에 정의 영향을 미치고 만족도 역시 

병원재이용과 구전의도에 정의 영향을 미친다는 연구

결과를 제시하고 있다. 

지방의료원은 전술한 바와 같이 저소득층이 많이 이

용하는 병원이기 때문에 서비스 제공에 있어서 진료비

의 수준이 중요하다. 의료서비스의 가격이 의료이용도

에 영향을 미친다는 것은 이미 잘 알려져 있는 사실이

다. 또한 지방의료원은 오랜 기간 동안 공공병원의 역

할을 수행하여 왔기 때문에 시민의 의식 속에 저소득층

을 위한 병원이라는 이미지가 부각되어 있다. 그러므로 

지방의료원은 진료비 수준은 비교적 낮으면서도 서비

스의 질은 좋은 병원이라는 이미지가  중요한 의미를 

갖게 된다. 브랜드 이미지는 국내에서는 비교적 최근에 

들어와서 그 중요성이 부각되기 시작하였다. 환자들은 

의식 속에 좋은 브랜드 이미지를 갖는 병원을 이용하게 

되는데, 병원의 이미지는 환자만족도 보다 병원 재방문 

의사결정에 더 큰 영향을 미치는 요인으로 작용한다.

그러나 국내의 연구 중에서 진료비 수준, 의료서비스

의 질 및 병원에 대한 이미지를 동시적으로 고려하여 

재이용 의도와의 관계를 분석한 연구는 많지 않은 편이

다. 진료비 수준과 의료서비스의 질을 동시에 고려하여 

서비스 가치를 변수로 설정하고 수행한 연구는 노진옥

(2001), 박재산(2002) 등의 연구에 불과하다. 브랜드이

미지의 경우에도 공장환(1994)과 최용석(2005)의 연구

가 있을 뿐 이 요인을 변수로 설정하여 연구를 수행한 

사례는 거의 없는 실정이다. 

지방의료원에 대해서는 병원의 특성상 서비스 가치

와 브랜드이미지를 이론변수로 포함하는 연구를 수행

하고, 궁극적으로 환자의 병원 재이용․구전의도를 향

상시킬 수 있는 전략을 개발해야 할 필요가 있다. 이는 

이러한 요인들이 지방의료원의 공공성 제고와 사회적 

책임의 달성에 필수적인 요소들이기 때문이다. 그러나 

지방의료원의 서비스가치와 브랜드이미지, 브랜드이미

지와 재이용의도, 서비스가치와 재이용 의도 등의 상호

관련성을 모두 고려한 연구는 거의 없는 실정이다. 이 

연구는 이러한 요인의 수준을 측정하고 요인 간 관계를 

분석하여, 지방의료원의 운영관리 개선방안을 제시하

는데 그 목적이 있다. 

Ⅱ. 이론적 배경 

1. 서비스 가치

서비스 가치는 소비자의 관점에서 주는 것(가격)과 

받는 것(편익)의 차이라고 할 수 있는데, Zeithaml 
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(1988)은 가치를 “제품에 대해 제공한 것과 받는 것에 

기초한 효용에 대한 전반적 평가결과”라고 정의하였고, 

Anderson 등(1998)은 “지불하는 가격의 반대급부로 제

공받는 기술적, 경제적, 사회적 측면의 편익을 화폐단위

로 나타낸 것”이라고 정의하였다. 

김용만 등(2000)은 서비스 가치를 서비스에 대한 평

가결과 지각된 품질 또는 혜택과 지각된 희생이 상쇄되

어 나타난 결과라고 하였으며, 조우현 등(1999)은 총가

치에서 총비용을 뺀 것으로 정의하였는데, 총가치는 의

료의 임상적 요인, 서비스 요인, 의사 요인, 심리적 요인 

및 이미지 요인 등과 관련된 모든 가치이고, 총비용은 

의료서비스 자체의 비용 이외에도 진료와 관련된 직․

간접 시간비용, 이동비용 및 기회비용 등의 모든 비용

을 합친 것이다. 이러한 서비스 가치의 결정요인들에 

대해 고객마다 느끼는 중요도가 다르기 때문에 고객에

게 전달되는 가치의 크기도 다르며, 고객들은 자신에게 

최고의 가치를 제공하는 의료기관을 이용하게 된다. 

2. 브랜드 이미지

미국마케팅협회(AMA, 2009)는 브랜드를 “판매자가 

자기의 상품이나 서비스를 다른 경쟁자의 상품이나 서

비스와 구별할 수 있도록 표시하기 위하여 사용하는 명

칭, 용어, 상징, 디자인 혹은 그 결합체”라고 정의하고 

있다. 이미지는 사람들이 특정 대상에 대하여 가지는 

신념, 아이디어, 인상[20]으로 사람들이 특정 대상에 대

해 가지는 느낌이나 기억과 같은 마음속의 상[7]으로 

정의된다. 그러므로 브랜드 이미지는 특정의 브랜드가 

소비자의 감각기관을 통해 받아들여져 해석되는 다양

한 의미로서 제품이나 서비스가 실제 어떠한 가와는 별

도로 소비자의 마음속에 형성되는 감정, 태도, 연상 등

이 모두 포함된 복합적 개념의 상[4]으로 정의할 수 있

으며, 고객만족의 후행변수에 해당된다[18].

Keller(1993)는 브랜드이미지를 소비자들의 기억 속

에 있는 브랜드에 대한 연상이라고 설명하고 있다. 그

에 의하면 브랜드 연상은 유형, 호감도, 강도 및 독특성

의 네 가지 차원으로 구성되고, 브랜드 연상의 유형은 

브랜드이미지의 속성, 브랜드 이미지에 의해 얻게 되는 

이점 및 브랜드이미지에 대하여 소비자들이 취하는 태

도의 세 가지로 구분된다. 브랜드 이미지의 속성은 다

시 제품 그 자체가 지니고 있는 제품관련 속성, 그리고 

가격과 같은 다양한 비제품 관련 속성으로 구분된다.

브랜드이미지를 형성하는데 관여하는 제품 관련 속

성으로는 제품의 품질과 디자인 및 스타일, 그리고 비

제품 관련 속성으로는 가격, 브랜드명, 광고․판촉, 기

업의 명성, 소비자의 구전행동 등이 해당된다[10]. 

3. 재이용 의도

과도한 경쟁 등으로 인해 새로운 고객을 확보하기 위

해 지출하는 비용이 갈수록 상승하고 있는데, 기존고객

을 유지하는 것 보다 약 5배에서 10배 정도가 더 높다

고 한다[21]. 한 연구에 의하면 금융기관이 신규고객을 

확보하기 위해 $280의 비용이 지출된 반면, 기존고객 

유지를 위해서는 $57의 비용만 지출되는 것으로 나타

났다[17].

따라서 많은 병원들이 신규고객의 창출보다 기존고

객과의 장기적인 관계구축을 통하여 재이용율을 제고

하기 위한 노력을 기울이고 있다. 재이용 의도는 고객

이 미래에도 현재의 서비스 공급자를 지속적으로 이용

할 의도[11]이며, 이 과정에서 비공식적으로 긍정적이

거나 부정적으로 정보를 교환하게 되며, 이를 구전

(word of mouth)이라고 한다[6]. 이 연구에서는 재이용 

의도를 고객이 매장을 다시 찾을 가능성과 다른 사람에

게의 구전의사로 정의하여 재이용의도를 측정하였다. 

재이용 의도는 고객만족의 결과변수이자 고객충성도를 

구성하는 하위변수이다. 

Ⅲ. 연구가설

1. 사회인구학적 특성에 따른 차이 

연령, 성별, 내원유형 등 사회인구학적 특성에 따른 

서비스가치, 브랜드이미지, 재이용의도의 차이 여부에 

대한 분석결과는 지방의료원의 서비스 개선전략 수립

에 중요한 기초자료가 된다. 따라서 이들 영역별로 어

떠한 차이가 있는지에 대하여 가설을 설정하였다. 우선 

외래, 입원환자 상호 간에는 응답결과의 차이가 없을 
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이론변수 설문문항의 수
Cronbach's alpha계수

외래환자 입원환자

   서비스 가치 4 .892 .852

   브랜드이미지 4 .848 .835

   재이용 의도 4 .878 .859

표 1. 설문문항의 신뢰도 통계량

것으로 예측되나, 진료비 수준이 상승될 경우에는 외래, 

입원환자의 가격탄력도에 차이가 있으므로 재이용의도

에 대한 응답결과에 차이가 있을 것으로 예측된다. 즉, 

진료비 상승 시에는 상대적으로 가격상승폭이 큰 입원

환자의 재이용의도가 외래환자보다 낮아질 것이다.

소득수준의 경우, 지방의료원은 저소득층이 비교적 

많이 이용하는 병원이므로 소득수준이 낮아질수록 측

정변수들에 대한 인식수준이 높게 나타날 것이다. 연령

과 직업은 소득수준과 관계가 있는 특정변수라 볼 수 

있다. 그러나 이들 변수와 응답결과가 어떤 방향으로 

일정한 경향을 가진다고 보기 어려워 단지 연령별 및 

직업별로 어떤 차이를 보일 것으로 추정된다. 이상과 

같은 추론 하에서 다음과 같이 가설을 설정하였다.

가설 1.1. 진료비 상승 시 입원환자의 재이용의도가 

외래환자보다 낮아질 것이다.

가설 1.2 소득수준이 낮을수록 측정변수들에 대한 환

자들의 인식수준이 높을 것이다.

가설 1.3 환자들의 측정변수에 대한 응답결과는 연령

별 및 직업별로 차이가 있을 것이다.

2. 이론변수 간 관계

서비스가치는 브랜드이미지 및 재이용의도에 영향을 

미칠 것으로 예측된다. 서비스 가치는 환자가 납부한 

진료비의 수준을 자기들이 제공받은 서비스의 질, 진료

결과 또는 다른 유형의 의료기관과 비교하여 느끼는 가

치이다. 그러므로 이러한 서비스 가치가 높을수록 만족

도가 커지고, 이미지가 좋아질 것이며, 재이용의도도 높

아질 것이다.

브랜드이미지는 재이용의도에 영향을 미칠 것으로 

예측된다. Keller(1993)는 브랜드이미지가 만족도보다 

재이용의도에 더 큰 영향을 미친다고 하였는데 이는 지

방의료원 이용 환자들의 경우에도 동일한 결과를 나타

낼 것으로 예측된다. 이상과 같은 추론 하에서 이론변

수들에 관한 가설을 다음과 같이 설정하였다.

가설 2.1 서비스가치는 브랜드이미지 및 재이용의도

에 정의 효과를 미칠 것이다.

가설 2.2 브랜드이미지는 재이용의도에 정의 효과를 

미칠 것이다.

Ⅳ. 연구방법

연구를 위하여 34개의 지방의료원 중 병상규모, 운영

형태, 소재지역 등을 감안하여 대표성이 있도록 5개 병

원을 선정하였다. 설문지는 1개 지방의료원을 대상으로 

사전조사를 실시하여 수정·보완한 후, 5개 병원에 배포

하여 외래 및 입원환자를 대상으로 2개월간 자료를 수

집하였다. 설문문항은 이 연구를 위한 측정변수 이외에 

환자의 사회인구학적 특성별로 응답결과를 분석하기 

위한 문항을 포함하였다. 

조사대상 환자의 추출은 각 진료과별로 할당한 비례

층화표집이었으며, 조사원이 현장에서 응답자들에게 

설명하고, 조사원이 직접 응답결과를 기입하도록 하였

다. 수집된 설문지는 외래환자 415부(회수율 96.5%), 입

원환자 441부(회수율 97.3%)였으며, 조사항목의 기입 

누락 등으로 외래환자 387명, 입원환자 358명의 설문 

응답결과가 최종분석에 사용되었다. 본 설문도구의 

Cronbach's alpha 값은 0.8이상으로 내적 신뢰성이 있

다고 볼 수 있다. 

분석은 연구모형을 검증하기에 앞서 설문 내용의 전

체적 내용을 파악하고자 빈도 분석을 하였다. 이어 환

자의 일반적 특성에 따라 응답결과가 어떤 차이를 보이
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는지 비교분석하기 위해 독립표본 t 검정과 일원배치 

분산분석을 하였다. 또한 이론변수의 요인구조를 규명

하기 위하여 요인분석을 시행하였으며, 이론변수와 측

정변수들의 직접, 간접 및 전체효과를 산출하기 위하여 

공변량구조분석을 실시하였다. 자료 분석에는 SPSS 

14.0과 LISREL을 활용하였다. 

Ⅴ. 연구결과

1. 응답자의 사회인구학적 특성

응답자의 사회인구학적 특성은 [표 2]와 같다. 분석 

결과 응답자의 42.6%가 남자이고 여자가 57.4%였다. 

연령대별로는 비교적 고른 분표를 보였으며 학력 수준

은 대부분 고등학교 졸업 이상이었으나 중학교 졸업 이

상도 14.5%를 차지했다. 월 소득은 100만 원 미만 

20.7%, 100∼299만 원 미만 45.8%, 300∼399만 원 

21.2%, 400만 원 이상 25.3%로 300만원 미만이 전체환

자의 66.5%를 차지했다.  

총 745명 중 입원환자는 358명이고 외래환자는 387 

명이었다. 입원, 외래 모두 남자가 많았으며, 연령 및 학

력에서도 유사한 분포를 보였다. 무직자나 저소득층 환

자들의 경우 외래진료보다 입원진료를 위해 지방의료

원을 더 많이 활용하였다. 의료급여환자와 무 직자의 

구성비율은 입원환자가 높았으며, 월소득도 입원환자

가 낮았다. 최근 6개월 동안 외래, 입원, 응급실, 건강검

진 등 모든 형태의 병원방문은 입원과 외래 모두 3∼5

회 방문이 가장 많았다. 

2. 사회인구학적 특성에 따른 이론변수 간 차이

서비스가치, 브랜드이미지, 재이용의도 등의 이론변

수와 측정변수에 대한 응답결과가 사회인구학적 특성

별로 차이가 있는지의 여부를 조사하기 위하여 t-검정

과 분산분석을 시행하였다. [표 3]과 [표 4]는 각각 외래

환자와 입원환자에 대하여 사회인구학적 변수별로 3개

의 이론변수에 대한 응답결과의 수준과 차이 여부(p값)

를 나타낸 것이다. 

외래환자의 경우 이론변수와 차이를 보인 특성은 연

령과 직업이었다. 연령의 경우 재이용 의도를 제외한 

나머지 이론변수와 유의한 차이를 보였으며, 직업은 재

이용 의도와 유의한 차이를 보였다. 입원환자의 경우 

성별과 월수입을 제외한 나머지 모든 특성에서 이론변

수와 유의한 차이를 보였다. 3개 이론변수 모두와 유의

한 차이를 보인 특성은 연령과 의료보장형태였으며 학

력은 브랜드 이미지와 재이용 의도, 직업은 브랜드 이

미지, 그리고 진료횟수는 재이용 의도와 유의한 차이를 

보였다.

3. 요인분석 

이 연구에서 설계한 이론변수와 측정변수의 체계가 

경험 자료에 의해서도 잘 성립되는가를 파악함과 동시

에 상호독립적인 속성들이 어떤 구조로 분류되는가를 

파악하기 위하여 요인분석을 실시하였다. 주성분분석

모형과 VARIMAX 회전방식을 사용하여 요인적재량

(factor loading)을 산출하였다. 요인분석 결과 외래․

입원환자에서 다 같이 고객만족과 재이용 의도가 동일 

요인으로 분류되었으며, 브랜드 이미지에 속하는 “저소

득층을 위한 저렴한 병원 이미지”와 재이용 의도에 속

하는 “진료비 상승 시 계속 재이용 의도”의 두 변수들

이 각기 독립된 별도의 요인으로 분류되었다.

4. 모형의 적합도 및 변수들의 효과 

이 연구에서 가정한 이론변수모형(latent variable 

model)이 인정(identification)될 수 있는가의 여부를 확

인하고, 또 선행변수가 후행변수에 미치는 직접효과, 간

접효과 및 전체효과를 파악함으로써 변수들 상호간의 

구조적 관계를 규명하기 위하여 공변량구조분석을 시

행하였다. 분석 시 이론변수와 측정변수의 측정치는 각 

변수에 속하는 문항들에 대한 응답결과를 산술평균하

여 사용하였다.  
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(단위 : 명, %)

구   분 항   목
외래환자 입원환자 총계

응답 환자수 구성비 응답 환자수 구성비 응답  환자수 구성비

성별 남자 158 40.8 159 44.4 317 42.6%

여자 229 59.2 199 55.6 428 57.4%

연령 ~29세 85 23 60 16.8 149 20%

30~39세  93 24.0 65 18.2 158 21.2%

40~49세  95 24.5 97 27.1 192 25.8%

50~59세  82 21.2 96 26.8 178 23.9%

60세 이상  28 7.2 40 11.2 68 9.1%

학력 중학교 졸  65 16.8 75 21 140 18.8%

고등학교 졸 150 38.8 166 46.4 316 42.4%

대학졸업 이상 172 44.4 117 32.7 285 38.8%

월수입 99만원 이하  62 16.0 92 25.7 154 20.7%

100만원~299만원 169 43.7 172 48.0 341 45.8%

300만원~399만원  89 23.0 61 17.0 150 20.1%

400만원~499만원  33 8.5 14 3.9 47 6.3%

500만원 이상  34 8.8 19 5.3 53 7.1%

의료보장
  형태

건강보험 335 86.6 237 66.2 572 76.8%

의료급여  29 7.5 49 13.7 78 10.5%

기 타 23 5.9 72 20 95 12.8%

직업 학생  53 13.7 34 9.5 87 11.7%

회사원  61 15.8 39 10.9 100 13.4%

자영업  45 11.6 40 11.2 85 11.4%

사업  8 2.1 10 2.8 18 2.4%

공무원  24 6.2 4 1.1 28 3.8%

주부 113 29.2 102 28.5 215 28.9%

전문직  31 8.0 21 5.9 52 7.0%

판매, 서비스직  7 1.8 14 3.9 21 2.8%

농업,축산,어업  4 1.0 13 3.6 17 2.3%

무직  18 4.7 42 11.7 60 8.1%

기타  23 5.9 39 10.9 62 8.3%

진료횟수 1회  68 17.6 125 34.9 193 25.9%

2회  59 15.2 72 20.1 131 17.6%

3회~5회 111 28.7 90 25.1 201 27.0%

6회~9회  52 13.4 24 6.7 76 10.2%

10회이상  97 25.1 47 13.1 144 19.3%

계 387 100.0 358 100.0 745 100.0

표 2. 응답환자의 사회인구학적 특성변수별 분포
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사회인구학적 
특성변수

이론변수

서비스가치 브랜드이미지 재이용 의도

성별

연령
진료비 수준 대비 진료결과 가치*
민간병원 대비 진료서비스 가치*
대학병원 대비 진료서비스 가치*

아늑하고 쾌적한 병원*
친절하고 서비스 좋은 병원*
의료기술·전문성 높은 병원*
저소득층을 위한 저렴한 병원*

학력

월수입

의료보장형태

직업
현 진료비 수준 계속 재이용 의도*
진료비 상승시 계속 재이용 의도*

진료횟수

*p < .05, ** p< .01

표 3. 외래환자 사회인구학적 특성변수의 척도항목 간 차이 유의변수 및 유의수준

사회인구학적 
특성변수

이론변수

서비스가치 브랜드이미지 재이용 전의도

성별

연령
진료비 수준 대비 진료결과 가치*
민간병원 대비 진료서비스 가치*
대학병원 대비 진료서비스 가치*

아늑하고 쾌적한 병원*
친절하고 서비스 좋은 병원*

현 진료비 수준 계속 재이용 의도*
진료비 상승시 계속 재이용*
타인에게 호의적 설명 의도*
타인에게 이용 권장 의도*

학력
친절하고 서비스 좋은 병원*
의료기술․전문성 높은 병원*

현 진료비 수준 계속 재의용 의도*
타인에게 이용 권장 의도*

월수입

의료보장형태 대학병원 대비 진료서비스 가치* 저소득층을 위한 저렴한 병원* 타인에게 호의적 설명의도*

직업 아늑하고 쾌적한 병원*

진료횟수 현 진료비 수준 계속 재이용 의도*

*p < .05, ** p< .01

표 4. 입원환자 사회인구학적 특성변수의 척도항목 간 차이 유의변수 및 유의수준
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측정변수
요인적재량

요인1 요인2 요인3 요인4 요인5

현 진료비 수준 계속 재이용 의도

병원 선택결과 만족도

전체 서비스 만족도

타인에게 병원이용 권장 의도

전체 서비스 만족도

타인에게 호의적 설명 의도

진료비 수준 대비 진료결과 가치

민간 병원 대비 진료서비스 가치

대학병원 대비 진료서비스 가치

진료비 수준 대비 전체 서비스 질 가치

아늑하고 쾌적한 병원 이미지

친절하고 서비스 좋은 병원 이미지

의료기술 ․전문성 높은 병원 이미지

저소득층을 위한 저렴한 병원 이미지

진료비 상승 시 계속 재이용 의도

.804

.756

.721

.696

.690

.655

.265

.304

.424

.133

.260

.394

.549

.315

.304

.230

.350

.442

.281

.374

.192

.778

.733

.702

.647

.211

.241

.218

.247

.144

.242

.332

.232

.233

.396

.352

.270

.228

.144

.089

.821

.716

.577

.254

.149

.131

.099

.143

.307

.158

.278

-.029

.261

.183

.431

.100

.219

.193

.826

.036

.274

.148

.129

.272

.075

.225

.022

.102

.102

.355

.148

.118

.020

.020

.890

표 6. 입원환자 측정변수의 2차 요인분석 결과

측정변수
요인적재량

요인1 요인2 요인3 요인4 요인5

현 진료비 수준 계속 재이용 의도

병원 선택결과 만족도

타인에게 호의적 설명의도

진단․치료결과 만족도

타인에게 병원 이용 권장 의도

전체 서비스 만족도

진료비 수준 대비 진료결과 가치

진료비 수준 대비 전체 서비스 질 가치

대학병원 대비 진료서비스 가치

민간병원 대비 진료서비스 가치

아늑하고 쾌적한 병원 이미지

친절하고 서비스 좋은 병원 이미지

의료기술 ․전문성 높은 병원 이미지

저소득층을 위한 저렴한 병원 이미지

진료비 상승시 계속 재이용 의도

.771

.768

.740

.725

.694

.640

.300

.210

.426

.392

.250

.404

.450

.253

.274

.227

.290

.270

.380

.251

.431

.819

.766

.635

.628

.237

.227

.213

.304

.195

.248

.370

.248

.330

.275

.401

.222

.209

.198

.228

.831

.708

.699

.237

.202

.193

.126

.193

.134

.227

.184

-.016

.291

.374

.403

.113

.283

.138

.828

.092

.287

.103

.233

.031

.367

.067

.196

.120

.088

.120

.115

.176

.188

.105

.891

표 5. 외래환자 측정변수의 2차 요인분석 결과

4.1 모형의 적합도 평가 및 모형 수정

설계된 이론변수모형이 주어진 측정변수와 적합한지

의 여부를 검증한 결과 외래환자, 입원환자 모두 적합

도 수준이 높다고 판정하기 어려운 상태여서 요인분석

결과를 바탕으로 기존 연구모형을 수정하였다. 구체적

으로, 브랜드 이미지에 속하는 “저소득층을 위한 저렴

한 병원 이미지”와 재이용 의도에 속하는 “진료비 상승 

시 계속 재이용 의도”의 두 변수를 제외 시켰는데, 이는 

요인분석 결과 이 두 변수들이 각기 독립된 별도의 요

인으로 분류되었기 때문이다. 이와 같이 수정된 모형에 

대해 적합도를 평가한 결과 기본모형에 비하여 전반적

으로 적합도 수준이 크게 향상되었다. 

4.2 이론변수들의 효과

선행 이론변수들이 후행 이론변수들에게 어느 정도

의 효과를 미치고 있는가를 규명하기 위하여 공변량구
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조분석을 실시하였다. [그림 1]과 [그림 2]는 산출된 직

접효과를 요인계수와 함께 경로도형에 표시한 것이다.

먼저 요인계수에 의하여 각 측정변수들에 적재되어 

있는 요인의 상대적 비중을 보면 외래, 입원환자 모두 

전체 서비스의 질이나 진료결과에 대한 가치보다 다른 

유사규모 민간병원이나 대학병원과 비교하여 느끼는 

가치의 비중이 높았다. 브랜드이미지는 친절하고 서비

스 좋은 병원이라는 이미지가 다른 이미지 변수에 비해 

비중이 높았다.

재이용의도의 경우 외래환자와 입원환자의 의식구조

가 달랐는데, 외래환자는 타인에게 지방의료원을 이용

하도록 권장하고자 하는 의도가 강한 반면에 입원환자

는 타인에게 지방의료원에 대하여 호의적으로 설명하

려는 의도가 가장 약한 양상을 보였다. 

서비스가치, 브랜드이미지, 재이용의도의 이론변수 

상호간에는 당초 가설에서 설정한 유의한 구조적 관계

가 성립되었다. 즉, 외래환자와 입원환자 모두 서비스가

치는 브랜드이미지와 재이용의도에 정의 영향을 미치

고, 브랜드이미지도 재이용의도에 정의 영향을 미쳤다. 

세 이론변수 간의 관계는 5%와 10% 신뢰수준에서 유

의하였다.

4.3 측정변수들의 효과

마지막으로 선행 이론변수의 측정변수들이 후행 이

론변수의 측정변수들에게 어떤 영향을 미치는지 분석

하였다. 개별 측정변수들을 대상으로 분석을 하는 이유

는 그 결과가 구체적인 서비스 개선 및 병원의 이미지 

개선 대책 수립을 위하여 활용될 수 있기 때문이다. 분

석결과는 [표 7] 및 [표 8]과 같다.

서비스 가치의 측정변수들이 브랜드이미지의 측정변

수들에게 미치는 효과는 모두 10% 수준에서 유의하였

다. 전체적으로 볼 때 지방의료원 자체의 서비스 질이

나 진료결과에 대해서 인식하는 가치보다 유사규모 민

간병원과 비교하여 인식하는 상대적 가치가 브랜드이

미지에 영향을 미쳤다. “진료비 수준 대비 전체 서비스 

질 가치”는 브랜드이미지에 비교적 큰 영향을 미치지 

않았는데 이는 지방의료원의 전반적인 서비스 질적 수

준에 대해 환자들의 만족도나 기대가 크지 않음을 반영

하는 것으로 보인다. 진료결과에 대한 가치는 외래 환

자의 경우 “의료기술․전문성 높은 병원 이미지”, 입원

환자의 경우 “친절하고 서비스 좋은 병원 이미지”가 비

교적 큰 영향을 미치고 있는데 이러한 차이는 외래, 입

원진료의 질병 중증도와 진료비 부담액의 차이 때문에 

나타나는 현상이라고 생각된다. “민간병원 대비 진료서

비스 가치”는 전술한 바와 같이 대체로 브랜드이미지의 

모든 측정변수에 큰 영향을 미쳤는데 예외적으로 외래

환자의 “아늑하고 쾌적한 병원 이미지”의 경우에만 그

렇지 않았다. 이는 외래진료시설의 환경이 민간병원들

에 비하여 열악하다고 환자들이 인식하기 때문인 것으

로 해석된다. 

“대학병원 대비 진료서비스 가치”는 서비스가치의 

측정변수들이 재이용 의도의 측정변수들에게 미치는 

효과도 거의 대부분 10%수준에서 유의하였다. 외래환

자는 민간병원 및 대학병원과 비교 시 진료서비스 가치

가 재이용의도의 측정변수들에 미치는 효과가 비교적 

큰 데 비하여 입원환자는 대학병원과 비교 시에만 그러

하였다. 전체 서비스의 질과 진료결과에 대해서 인식하

는 가치는 외래, 입원환자가 다 같이 낮은 편이나 입원

환자의 경우 “진료비 수준 대비 전체 서비스 질 가치”

가 “타인에게 병원 이용 권장 의도”에 미치는 효과가 

크고, 또한 “진료비 수준 대비 진료결과 가치”가 “현 진

료비 수준 계속 재이용 의도”에 미치는 효과가 컸다. 

브랜드 이미지의 측정변수들이 재이용 의도에 미치

는 효과는 모두 5%수준에서 유의하였다. 외래, 입원환

자 모두 “의료기술․전문성 높은 병원 이미지”가 재이

용 의도의 모든 측정변수들에게 미치는 효과가 높았다. 

“친절하고 서비스 좋은 병원 이미지”가 “현 진료비 수

준 계속 재이용 의도”와 “타인에게 호의적 설명 의도”

에 미치는 효과는 외래환자의 경우 높았으며, 입원환자

의 경우에는 “아늑하고 쾌적한 병원 이미지”가 “타인에

게 호의적 설명 의도”에 미치는 효과가 높았다.



지방의료원 의료소비자의 서비스가치, 브랜드이미지, 재이용의도 간 관계 313

진료비 수준 대비 전체 

서비스 질 가치

진료비 수준 대비 진료 

결과 가치

현 진료비 수준 

계속 재이용 여부

진료비 수준 기준 

대학병원 대비 

진료서비스 가치

진료비 수준 기준 

민간병원 대비  

료버시스 가치

타인에게 호의적 

설명 의도

의료기술·전문성 

높은 병원 이미지

타인에게 병원 이용 

권장 의도

아늑하고 쾌적한 

병원 이미지

친절하고 서비스 

좋은 병원 이미지

서비스

가치

재이용·

구전의도

브랜드

이미지

0.92

0.86

1.00

1.03

1.00

1.05

1.10

1.00

1.19

1.07

0.64

(0.05)

0.43

(0.05)

0.62

(0.07)

주) 1) ( )안의 숫자 : P-value
    2) 모형의 적합도(LISREL) : RMSEA = 0.048. AIC = 106.94 

그림 1. 외래환자 이론변수의 요인계수 및 경로계수

진료비 수준 대비 전체 

서비스 질 가치

진료비 수준 대비 진료 

결과 가치

현 진료비 수준 

계속 재이용 여부

진료비 수준 기준 

대학병원 대비 

진료서비스 가치

진료비 수준 기준 

민간병원 대비  

료버시스 가치

타인에게 호의적 

설명 의도

의료기술·전문성 

높은 병원 이미지

타인에게 병원 이용 

권장 의도

아늑하고 쾌적한 

병원 이미지

친절하고 서비스 

좋은 병원 이미지

서비스

가치

재이용·

구전의도

브랜드

이미지

0.87

0.85

1.00

1.04

1.00

0.88

1.03

1.00

1.18

1.06

0.70

(0.06)

0.39

(0.07)

0.78

(0.09)

주) 1) ( )안의 숫자 : P-value
    2) 모형의 적합도(LISREL) : RMSEA = 0.050. AIC = 106.82 

그림 2. 입원환자 이론변수의 요인계수 및 경로계수
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선행 이론변수 
및 측정변수

후행 이론변수 및 측정변수

브랜드이미지 재이용 의도

아늑하고 
쾌적한

병원 이미지

친절하고 
서비스 좋은 
병원 이미지

의료기술․
전문성 높은 
병원 이미지

현 진료비 
수준 계속 
재이용 의도

타인에게 
호의적
설명 의도

타인에게 
병원 이용
권장 의도

서
비
스
가
치

진료비 수준 대비
전체 서비스 질 가치

.11
ϯ

.08
ϯ

.07
ϯ

.07* .07
ϯ

.11
ϯ

진료비 수준 대비
진료결과 가치

.09
ϯ

.12
ϯ

.21
ϯ

.10
ϯ

.19
ϯ

.14
ϯ

민간병원 대비
진료서비스 가치

.17
ϯ

.38
ϯ

.23
ϯ

.39
ϯ

.25
ϯ

.25
ϯ

대학병원 대비
진료서비스 가치

.23
ϯ

.15
ϯ

.13
ϯ

.21
ϯ

.30
ϯ

.34
ϯ

브
랜
드
이
미
지

아늑하고 쾌적한
병원 이미지

- - - .01* .01* .08*

친절하고 서비스 좋은
병원 이미지

- - - .25* .22* .14*

의료기술‧전문성 높은
병원 이미지

- - - .24* .27* .34*

ϯ : P<.10, * : p<.05

표 7. 외래환자 선행 이론변수의 측정변수가 후행 이론변수의 측정변수에 미치는 총효과

선행 이론변수 
및 측정변수

후행 이론변수 및 측정변수

브랜드이미지 재이용 의도

아늑하고 
쾌적한

병원 이미지

친절하고 
서비스 좋은 
병원 이미지

의료기술․
전문성 높은 
병원 이미지

현 진료비 
수준 계속 
재이용 의도

타인에게 
호의적
설명 의도

타인에게 
병원 이용
권장 의도

서
비
스
가
치

진료비 수준 대비
전체 서비스 질 가치

.08
ϯ

.06
ϯ

.03
ϯ

.16
ϯ

.16* .25
ϯ

진료비 수준 대비
진료결과 가치

.15
ϯ

.25
ϯ

.18
ϯ

.21
ϯ

.13
ϯ

.11
ϯ

민간병원 대비
진료서비스 가치

.25
ϯ

.24
ϯ

.27
ϯ

.07
ϯ

.15
ϯ

.22
ϯ

대학병원 대비
진료서비스 가치

.16ϯ .20ϯ .19ϯ .38ϯ .31ϯ .34ϯ

브
랜
드
이
미
지

아늑하고 쾌적한
병원 이미지

- - - .14* .23* .10*

친절하고 서비스 좋은
병원 이미지

- - - .19* .16* .13*

의료기술‧전문성 높은
병원 이미지

- - - .27* .22* .34*

ϯ
 : P<.10, * : p<.05

표 8. 입원환자 선행 이론변수의 측정변수가 후행 이론변수의 측정변수에 미치는 총효과

Ⅵ. 결론 및 시사점 

지방의료원을 지역거점 공공병원으로 육성하고자 범

정부 차원에서 노력하고 있는 상황에서 환자의 서비스

가치, 브랜드이미지 및 재이용의도의 수준과 관계를 분

석하고 이를 바탕으로 관리개선방향을 모색하기 위해 

연구를 수행하였다. 분석 결과 다음과 같은 결론을 얻

을 수 있었다. 
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첫째, 환자들의 병원 재이용 의도는 진료비가 현 수

준으로 유지된다고 가정할 경우 비교적 높은 편이나 진

료비가 상승된다고 가정할 경우에는 낮아졌으며, 이는 

외래환자 보다 입원환자가 더 낮았다. 환자들은 특히 

진료비 수준에 비해 진료서비스를 포함한 모든 서비스

의 질이 낮다고 인식하고 있으며, 타인에게 지방의료원

의 이용을 권장할 의도도 낮았다. 또한 측정변수들에 

대한 인식수준은 외래환자에서는 연령과 직업의 경우

에만 부분적으로 차이가 있고 소득수준, 성별 등 다른 

모든 사회인구학적 특성에 있어서는 차이가 없었다. 입

원환자의 경우 소득수준과 성별의 경우에만 차이가 없

고, 다른 모든 특성변수에서는 유의한 차이를 보였다.

둘째, 분석결과 서비스가치, 브랜드이미지, 재이용 의

도 3개 요인 간 경로모형이 성립되었다. 변수 간 미치는 

효과는 서비스 가치는 브랜드이미지에, 브랜드이미지

는 재이용의도에 정의 직접효과를 미쳤다. 또한, 서비스

가치는 재이용 의도에 정의 직접 및 간접효과를 미쳤

다. 이러한 관계는 선행 이론변수와 후행 측정변수들 

간에도 동일하게 성립되었다. 

분석결과를 바탕으로 지방의료원은 다음과 같이 인

식수준이 낮거나 효과․영향이 큰 측정변수들을 대상

으로 개선 및 관리대책을 수립하여 추진할 필요가 있

다. 

우선, 서비스 가치 중 “진료비 수준 대비 전체 서비스 

질 가치”, 브랜드이미지 중 “저소득층을 위한 저렴한 병

원 이미지”, 그리고, 재이용 의도 중 “진료비 상승 시 계

속 재이용 의도”와 “타인에게 병원 이용 권장 의도”가 

비교적 수준이 낮았다. 그러므로 지방의료원은 진료비 

수준을 현 수준으로 유지하면서 전체적으로 서비스 질

을 개선하는 방향으로 정책을 수립하여야 한다. 아울러 

지방의료원의 저소득층을 위한 저렴한 병원이라는 이

미지를 부각시키고, 타인에게 지방의료원 이용을 적극 

권장할 수 있도록 하기 위한 전략적 대책을 수립하여야 

한다. 이러한 전략은 특히 외래환자에 대해서는 20대～

50대, 그리고 입원환자에 대해서는 40대 이하 이용자를 

대상으로 수립되는 것이 효과적인 것으로 보인다. 

서비스 가치와 브랜드이미지는 재이용의도에 미치는 

효과가 높았다. 구체적으로, 서비스 가치 중에서는 “민

간병원 대비 진료서비스 가치”와 “대학병원 대비 진료

서비스 가치”가, 브랜드이미지 중에서는 “의료기술․전

문성 높은 병원 이미지”와 “친절하고 서비스 좋은 병원 

이미지”가 효과가 컸다. 그러므로 재이용 의도를 높이

기 위해서는 각 요인별로 중요하다고 판명된 이러한 측

정변수들에 대한 환자들의 인식수준을 향상시키는 방

향으로 전략을 수립하는 것이 효과적이라 할 수 있다. 

서비스 가치와 브랜드이미지는 재이용의도에 미치는 

효과가 높았다. 구체적으로, 서비스 가치 중에서는 “민

간병원 대비 진료서비스 가치”와 “대학병원 대비 진료

서비스 가치”가, 브랜드이미지 중에서는 “의료기술․전

문성 높은 병원 이미지”와 “친절하고 서비스 좋은 병원 

이미지”가 효과가 컸다. 그러므로 재이용 의도를 높이

기 위해서는 각 요인별로 중요하다고 판명된 이러한 측

정변수들에 대한 환자들의 인식수준을 향상시키는 방

향으로 전략을 수립하는 것이 효과적이라 할 수 있다. 

이상에서 언급한 개선방향 이외에 유의한 측정변수

들과 관련된 대책도 수립할 필요가 있다. 예를 들면 지

방의료원에 대한 재이용의도는 외래환자의 경우 직종

이 사업가인 경우에 낮고, 입원환자의 경우에는 학력, 

의료보장형태 및 직종에 따라 부분적으로 환자들의 인

식수준에 차이가 있었다. 그러므로 이러한 측정변수별

로도 인식수준을 높이기 위한 개별적인 정책과 전략을 

수립하여 추진하는 것이 바람직하다고 판단된다. 

마지막으로 이 연구는 몇 가지 제한점을 지니고 있다. 

우선, 요인구조분석과정에서 외래, 입원 모두 고객만족

도 요인과 그 측정변수들이 제거됨으로써 분석이 이루

어지지 못하였다. 이는 경로모형 설계 및 설문지 문항 

개발과정에서 고객만족도 측정변수를 다른 요인의 측

정변수와 차별화 시키지 못한 결과로 향후 고객만족도

의 경우 다른 시각에서 새로운 측정변수들을 설정할 필

요가 있다. 

둘째, 입원환자에 대한 요인구조분석의 경우 요인을 

4개로 지정하여 1차 분석을 하였을 때 브랜드 이미지와 

재이용 의도가 동일 요인으로 분류되었으나, 요인적재

량 값의 차이가 있어 두개의 독립된 요인으로 취급할 

수도 있다고 보고 요인을 별도로 지정하여 2차 분석을 

시행하였다. 그리고 이러한 결과를 기초로 입원환자에 
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대해서도 외래환자와 같이 서비스 가치, 브랜드이미지 

및 재이용 의도의 세 요인을 이론변수로 하는 수정모형

을 설계하였다. 향후 입원환자에 관한 브랜드 이미지와 

재이용 의도의 측정변수들에 대해 서로 다른 개념 내지 

속성들을 갖도록 재설정하는 것이 바람직하다고 볼 수 

있으며, 이러한 관점에서 이들 두 변수 간의 관계에 대

한 입원환자의 분석결과가 외적 타당성 측면에서 다소 

취약점을 지니고 있다고 말할 수 있다. 향후 연구는 이

러한 제한점들을 보완하여 이루어져야 할 것으로 보인

다. 
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