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서    론

연구의 필요성

21세기는 인구의 고령화, 생활환경의 변화 및 만성질환의 

증가로 인해 의료비용이 증가함에 따라 개인과 국가의 사회 

경제적인 부담이 가중 되고 있다(Oh & Shin, 2003). 우리나라

의 경우도 2005년 4월부터 시행된 경제자유구역 운영방침 내

에 외국병원 설립 허용과 내국인 이용이 허용됨에 따라 내국

인들의 세계 수준의 고급 의료서비스에 대한 기대가 높아지

고(Korea Gallup, 2004), 이렇게 급변하는 의료 환경 속에서 

병원들은 다각적인 생존 전략을 모색하고 있다(Park, 2002).

최근 의료서비스에서 환자만족이 환자들의 선택에 직접적인 

영향을 미치는 것으로 알려져 환자 중심의 의료가 강조되고, 

이에 따라 많은 병원들이 자체적으로 환자만족도를 측정하고 

병원경영에 반영하고자 노력하고 있다. 또한, 정부와 병원협

회에서도 병원 환자들에게 양질의 의료서비스를 제공할 수 

있도록 의료기관평가제도, 병원표준화심사와 같은 제도를 시

행하고 있다(Choi, Cho, Lee, & Nam, 2000). 의료기관평가결

과는 환자의 병원 선택 및 이용 시 상당히 중요한 요인으로 

고려되고 있으며, 이에 따라 일선 병원에서는 환자의 시각에

서 의료의 질과 만족도를 분석, 평가하고, 이를 바탕으로 환

자의 기대에 부응하는 양질의 맞춤서비스를 제공하고자 노력

하고 있다. 특히 이 과정에서 간호서비스 수준은 의료에 대한 

전반적인 만족도를 결정하는 데 주요한 영향을 미치는 것으

로 나타나고 있다. 이는 의료기관평가 중 인력에 관한 평가에

서 병원조직에는 의사, 간호사, 각종 치료사, 의료기사, 약사, 

기타 행정직 등 다양한 직종의 구성원들이 협력하여 서비스

를 제공하고 있음에도 불구하고 간호사 대비 환자 수 비율을 

기준으로 해당 병원의 서비스 수준을 가늠하는 것에도 드러

나 있다. 이는 간호사가 환자를 가장 최일선에서 접하고 있기 

때문에 간호업무의 수준에 따라 병원의 전반적인 업무효율성 

뿐 아니라 병원의 브랜드 이미지와 치료에 대한 만족도가 결

정되기 때문이라 할 수 있다.

그럼에도 불구하고, 실제 임상에서 근무하는 간호사들의 업

무 중 45.9%가 업무와 인수인계, 간호기록, 투약 등의 간호업

무 수행에 시간을 보내며, 서비스의 영역이라고 할 수 있는 

환자에 대한 교육과 자가 간호기술 시범, 간호사정, 우선순위

별 간호중재에 대해서는 전체 업무의 4.7%만을 할애하고 있

는 것으로 보고되고 있다(Ko, Lee, & Lim, 2007). 이와 같은 

현실에서 환자들은 치료에 대한 불안함과 과정에서 나타날 수 

있는 부작용, 퇴원 후 관리, 수술 후 상처 치료, 이상 증상, 식

이조절방법, 자가 관리방법 등에 대한 충분한 교육과 정보를 

제공받지 못하고 있는 상황이다(Park, 2008). 이는 곧 서비스에 

대한 환자의 불만족으로 이어질 수 있다고 판단된다.

이에, 일찍이 미국은 다양한 영역의 전문간호사를 양성하여 

질 높은 의료서비스로 대상자의 만족도를 높이고, 국민의료비

를 절감하며 간호사의 전문적 만족감과 자율성 신장에 기여

하고 있다(Oh & Shin, 2003). 이러한 변화에 발맞추어 2002년 

대한간호협회와 정부는 의료법 및 보건의료관련법에 전문간호
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사 항목을 만들고 법에서 인정하는 전문간호사와 병원에서 

인정하는 임상전문간호사 제도를 운영하고 있으며, 진출분야

와 인원은 점차 늘리고 있다(Park, 2008).

임상전문간호사는 일반간호사의 수준을 능가하여 전문교육

과정을 통하여 특수한 지식과 기술을 습득한 후 상급실무를 

수행하는 간호사로서, 전문가적 간호실무 제공, 교육 및 상담, 

연구, 리더십, 자문 및 협동의 주요한 실무전문가 역할을 임

상현장에서 수행하고 있다(Korean Accreditation Board of 

Nursing [KABN], 2004). 이를 통해 그 동안 주치의가 해결하

지 못하였던 의료이용에 대한 정보 부족이라는 환자의 욕구

를 전문가적 지식과 경험에 근거하여 교육, 설명, 상담해 줌

으로써 의료이용자의 불만족을 해소하고 궁극적으로 병원 이

용에 대한 긍정적인 이미지를 형성하여 추후 병원을 재이용

하고자 하는 의도를 환자의 인식 속에 심는 역할을 수행하고 

있어, 임상전문간호사의 도입은 관리 중심의 질적인 의료서비

스를 요구하는 의료 환경의 변화에서 더욱 필요성이 커진다

고 할 수 있다(Oh & Shin, 2003).

이와 같이 임상전문간호사는 병원의 서비스 향상과 환자만

족도 개선 측면에서 중요한 역할을 수행하고 있으나 아직 일

부는 제도화되지 못하였고 법적인 신분 보장이 미비한 현실 

속에서 일부 병원들에서 자체적으로 운영되고 있는 바, 이에 

대한 역할 규명과 효과 평가가 절실하다. 하지만, 지금까지 

간호분야에서 간호의 효과 평가 시 경제적인 부분에 대한 효

과 평가는 미미한 수준이다. 하지만, 병원과 사회 조직내에서 

인정받고 자리매김 하기 위해서는 경제적인 부분 즉, 기대되

는 수익 효과에 대한 실질적인 연구도 중요하다.

일찍이 Parasuraman, Zeithaml와 Berry(1991)는 표적 집단 

면접을 통하여 서비스 품질을 평가하기 위한 척도로서의 모

형을 개발하고, 이를 ‘SERVQUAL’이라고 명명하였다. 이 측

정도구의 개념적 토대는 Oliver(1993)의 만족과 불만족에 관한 

연구를 통하여 도출한 ‘기대-성과 불일치 모형’이며, 기대수준

과 실제 이루어진 성과와의 비교를 통한 분석으로 서비스의 

품질을 평가하는 것이다. 이를 바탕으로, 환자만족도와 병원

추천, 재이용의도와의 관계를 살펴보기 위해서는 우선 환자들

의 의사결정과정을 살펴보아야 한다. 환자들의 의사결정과정

을 살펴보면, 문제인식-정보탐색-대안평가-구매-구매후 활동의 

과정을 거치는데(Park, 2008), 여기에서 정보탐색 과정부터 살

펴보게 되면, 정보탐색과정은 내부적 탐색과 외부적 탐색과정

으로 나누어 질 수 있다. 전자는 소비자가 문제를 인식한 후 

일어나는 첫 단계로서 구매상황과 관련되는 정보를 회상하고 

검토하는 정신적 과정이며, 후자는 전자가 부족하다고 인지되

면 내부적 탐색을 추가하여 다른 원천으로부터 새로운 정보

를 획득하는 과정이라 할 수 있다. 환자들의 정보원에는 개인

적 정보원(가족, 친구, 이웃, 친지 등)과 상업적 정보원(광고, 

판매원, 상인, 포장, 진열 등) 및 공공적 정보원(대중매체, 소

비자 단체 등)그리고 경험적 정보원(검사, 시용 등)과 같이 여

러 가지가 있을 수 있다. 하지만, 의료서비스의 경우 다른 서

비스 상품들에 비해 구매에 따르는 위험이 매우 크게 인식되

는 상품이기 때문에, 대안평가와 구매단계에서 의료서비스 구

매는 환자들 간의 구전이 큰 영향을 미치게 된다. 실제로 많

은 환자들이 병원을 선택할 때에 믿을만한 타인의 추천에 크

게 의존하고 있다(Park & Kang, 2000). 이는 Bone(1995)의 연

구에 의하면, 동일한 품질수준의 의료서비스를 경험하더라도 

긍정적 구전을 받고 온 고객과 그렇지 않은 고객들은 품질평

가가 달라질 수 있다고 하였으며, 이는 환자들이 새로운 병원

을 찾는 것 뿐만 아니라, 계속적인 재이용이 중요한 의료서비

스 분야에서 이용후의 품질평가에 만족도와 구전이라 할 수 

있는 추천이 영향을 미친다는 것을 의미한다. Chung, Seung과 

Young(2005)의 연구에서도 의료서비스의 경우에는 신뢰재이

기 때문에 품질수준에 대해서는 대상에 대한 구체적인 사실

적 정보보다는 그 대상을 종합적으로 평가하는 평가적 정보

를 간접적인 매개체인 주변 사람이나 치료받은 타인의 상태

를 통해서 평가하면서 병원 선택의 기준으로 여긴다고 보고

하였다. 더욱이 근래 들어 병원 별로 특정진료에서의 전문성

을 중심으로 서비스 특화 경향이 두드러지고 있는 현상을 고

려할 때 환자들 간의 구전이 병원선택과 구체적인 의료서비

스 구입에 미치는 효과는 더욱 클 것으로 예상된다(Kim, 

Kim, & Choi, 2008).

이에 본 연구에서는 하지정맥류수술 환자를 대상으로 임상

전문간호사로 부터 교육 및 상담, 간호서비스를 받은 군과 일

반간호사로부터 간호서비스를 제공받은 군의 환자만족도를 비

교하고, 환자만족도의 차이로 인한 병원추천, 병원재이용의도

를 통한 간접마케팅 정도를 파악하여 기대수익을 통한 임상

전문간호사의 비용효과를 측정하고자 한다.

연구 방법

연구 설계

본 연구는 하지정맥류수술 환자를 대상으로 심혈관흉부외과

임상전문간호사의 교육 및 상담, 직접간호서비스를 받은 경우 

기대되는 환자만족도, 병원추천, 병원재이용의사의 정도를 확

인하고 이를 이용한 간접마케팅의 효과를 측정하고자 한 비

교조사연구를 통한 평가연구이다.

연구 모형

하지정맥류수술 환자를 대상으로 한 집단은 심혈관흉부외과
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임상전문간호사로가 입원 결정 시부터 퇴원 및 2 주후 외래 

방문 시까지의 전 치료과정에 맞는 교육과 상담서비스를 제

공하고, 다른 그룹은 일반 간호사에게 입원 후부터 퇴원까지

의 교육이 이루어지고, 2 주후 외래 방문 시는 담당의와의 치

료만 이루어진다<Table 1>.

<Table 1> Provided services by each group

CNS* GN†

Preoperative examinations O X
Admission & discharge education O O
Pre operation education O O
Post operation education O O
Operation education O X
Follow-up education O X
Help-line O X

* Clinical Nurse Specialist; †General Nurse.

연구 대상자 및 표집 방법

본 연구의 대상은 심혈관흉부외과전문간호사가 있는 서울지

역에 소재한 3차 종합병원 2곳을 편의추출하여 본 연구의 목

적을 이해하고 연구에의 참여에 동의함을 서명한 하지정맥류

수술환자를 대상으로 하였으며, 대상자는 2008년 11월 1일부

터 12월 10일까지 전문간호사가 공석으로 있는 종합병원 1곳

에 격주로 파견을 나가면서 6주 동안 종합병원 2곳에 전문간

호서비스를 제공하는 방법으로 총 70명의 자료를 수집하였다. 

전문간호사가 근무하지 않게 되는 주에는 다른 과(임상전문간

호사 제도를 도입하지 않은 과)와 마찬가지로 병동에 입원하

여 일반병동간호사에게 간호서비스를 제공 받았다. 이 중 결

측치를 제외하고 심혈관흉부외과전문간호사에게 간호제공받은 

대상자 33명, 일반간호사에게 간호제공 받은 대상자 33명의 

자료를 분석하였다.

연구 도구

 환자만족도, 병원추천, 병원재이용의도

Parasuraman 등(1991)이 개발한 서비스 질(SERVQUAL)척도

를 근거로 수정, 보완된 도구로 우리나라 특성을 반영하여 서

울대학교 경영연구소에서 개발한 KS-SQI(2001)(Yi & Lee, 

2001)를 이용하여 측정하였다. 이 중 각각 환자만족도는 7 문

항, 병원추천 2 문항, 병원재이용의도 4문항을 이용하였다. 도

구는 VAS(Visual Analogy Scale) 척도를 사용하였으며 ‘전혀 

그렇지 않다’ 1점에서부터 ‘매우 그렇다’ 100점까지의 범위로 

측정하였다. 선행연구에서의 도구의 신뢰도는 환자만족도 

Cronbach's α=.86, 병원추천 .86, 병원재이용의도 .87로 나타났

다. 본 연구에서는 각각 환자만족도 Cronbach's α=.98, 병원추

천 .95, 병원재이용의도 .92으로 나타났다.

 기대수익

기대수익은 직접적인 반응을 꾀하고자 하는 마케팅의 효과

가 아닌 지명효과, 이해효과, 확산효과 등으로 인해 잠정적으

로 얻어질 수 있는 금전효과를 측정하는 것으로(Yi & La, 

2002), 본 연구에서 심혈관흉부외과임상전문간호사의 기대수

익 측정은 구해진 환자만족도를 1/100단위로 환산한 점수와 

병원추천인 수 그리고 병원재이용의사 점수에 각각 1회 하지

정맥류수술비용을 곱한 값으로 측정하였다.

기대수익 = (환자만족도 + 병원 추천인 수 + 병원재이용의

사) × 1회 하지정맥류수술비용

자료 수집 방법

자료 수집 방법은 먼저 2008년 11월 1일부터 12월 10일까

지 서울 소재 3차 종합병원 흉부외과 2곳의 협조를 받아 하

지정맥류수술을 받은 환자들을 대상으로 본 연구의 목적과 

취지를 설명 후, 동의한 경우에 설문지를 배부하고 자가기록

하게 한 후 회수하였다. 총 70부의 설문지를 회수하여 66부를 

분석에 사용하였다.

자료 분석 방법

수집된 자료는 SPSS 17.0을 이용하여 빈도, 백분율, 평균, 

표준편차의 기술통계를 이용하여 분석하였다. 두 집단의 동질

성을 파악한 후, 심혈관흉부외과 임상전문간호사로부터 간호

서비스를 받은 집단과 일반간호사로부터 간호서비스를 받은 

집단 간의 차이를 파악하기 위해서는 독립표본 t-test를 이용

하여 분석하였다.

연구 결과

대상자의 일반적 특성

연구에 참여한 하지정맥류수술 환자의 일반적 특성은 

<Table 2>과 같다. 두 집단은 동질한 것으로 나타났으며, 연

령은 40-49세가 30명, 45.5%로 가장 많았으며, 30대 이상이 

90.9%를 차지하였다. 성별은 여성의 비율이 56.1%로 남성보

다 약간 많았다. 과거 입원한 경험이 있는 경우는 13.6%, 처

음 입원인 경우는 86.4%로 나타났으며, 교육수준은 대졸 이상

이 52명, 78.8%로 대다수를 차지하였다. 월평균 소득수준은 

201-250만원이 30명, 45.5%로 가장 많았으며, 월 소득이 200

만원이상이라고 응답한 경우가 전체의 약 84.9% 수준으로 나
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<Table 2> General characteristics of subjects                                                                     (N=66)

Variable Category
CNS* GN†

p
n(%) n(%)

Age (yr)

20-29  3( 9.1)  3( 9.1)

 .988
30-39  8(24.2)  7(21.2)
40-49 15(45.5) 15(45.5)
50-59  7(21.2)  8(24.2)

Sex
M 14(42.4) 15(45.5)

 .804
F 19(57.6) 18(54.5)

Admission Experience
yes  5(15.2)  4(12.1)

 .720
no 28(84.8) 29(87.9)

Education
High school  7(21.2)  7(21.2)

1.000
University 26(78.8) 26(78.8)

Monthly income
(Unit: 10,000 won)

below 200  5(15.2)  5(15.2)
1.000201～250 15(45.5) 15(45.5)

251～300 13(39.4) 13(39.4)
* Clinical Nurse Specialist; †General Nurse.

<Table 3> Summary of research variables & indirect marketing effect

Variable
CNS* GN†

t(p)
M(SD) M(SD)

Patient satisfaction 82.65(10.77) 44.46(11.60) 13.86(<.001)
Recommendation 81.12(10.86) 35.98( 8.90) 18.46(<.001)
 Number of recommendation persons  2.55( 1.42)  1.15( 1.00)  4.61(<.001)
Hospital re-visit intention 31.58(13.48) 21.97( 6.53)  3.69(<.001)
Expected profit‡ (Unit: won) 131,318§ 63,307∥

* Clinical Nurse Specialist; †General Nurse; ‡(Patient satisfaction+Number of recommendation person+Hospital re-visit intention)*1,193,800; 
§ (0.82+2.6+0.31)*1.193.800; ∥ (0.36+1.2+0.22)*1.193.800.

<Table 4> Correlation with research variables

Patient satisfaction

r(p)

Recommendation

r(p)

Number of 

recommendation person

r(p)

Recommendation .75(<.001)
Number of recommendation persons .61(<.001) .52(<.001)
Rate of hospital re-visit intention .48(<.001) .37(<.001) .63(<.001)

타났다<Table 2>.

임상전문간호사와 일반간호사에 대한 환자만족도, 

간접 마케팅효과 비교

임상전문간호사의 서비스를 제공받은 하지정맥류수술 환자

의 만족도는 평균 82.65점(±10.77)으로 나타난 반면, 일반적인 

병원서비스를 받은 경우 환자만족도는 평균 44.46점(±11.60)으

로 나타났고 통계적으로 유의한 차이를 보였다(t=13.86, 

p<.001). 다른 사람에게도 본 병원을 추천하겠는 가에 대한 

문항에서는 임상전문간호사의 서비스를 받은 경우는 평균 

81.12점(±10.86), 그렇지 않은 경우는 평균 35.98점(±8.90)으로 

나타났고, 이는 통계적으로 유의한 차이를 보였다(t=18.46, 

p<.001). 본 병원을 추천한다면 모두 몇 명에게 추천하겠는 

가에 대한 응답에서는 임상전문간호사의 서비스를 받은 경우

는 평균 2.55명(±1.42), 그렇지 않은 경우는 평균 1.15명

(±1.00)으로 나타났으며 모두 통계적으로 유의한 차이를 보였

다(t=4.61, p<.001). 병원재이용의도에서도 임상전문간호사의 

서비스를 받은 경우는 평균 31.58점(±13.48), 그렇지 않은 경

우는 평균 21.97점(±6.53)으로 나타났고 통계적으로도 유의한 

차이를 보였다(t=3.69, p<.001).

임상전문간호사와 일반간호사의 기대수익효과 비교

임상전문간호사의 서비스를 받은 환자의 경우 환자만족도 

0.81점, 병원추천인 수 2.55명, 병원재이용의도 0.31점으로, 하

지정맥류수술 환자 1건 당 131,318원의 기대수익으로 산출되

었다. 반면 일반적인 하지정맥류수술을 받은 환자의 환자만족
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도 0.36점, 병원추천인 수 1.2명, 병원재이용의도 0.22점으로 

기대수익이 63,307원으로 산출되었다<Table 3>.

환자만족도, 병원추천과 병원재이용의도의 관계

환자만족도와 병원추천, 병원 추천인수, 병원재이용의도에서 

모두 유의확률 p<.001로 상관관계가 있는 것으로 나왔다. 이 

중에서도 환자 만족도와 병원추천은 0.75, 환자 만족도와 추

천인수는 0.61의 상관계수를 나타내었으며, 추천인수와 병원재

이용의도도 0.63으로 높은 상관계수를 나타내었다<Table 4>.

논    의

환자들의 서비스에 대한 불만족은 다음에 다시 병원을 찾

을 구매의도의 저하와 함께 주변 사람들에게 부정적인 구전

효과를 불러일으켜 그 파급효과가 매우 크다. 소비자인 환자

의 행동에 미치는 인지적, 감정적 역할은 병원 경영의 관점에

서 무시할 수 없는 요인이다. 이는 구매의도에 직접적인 영향

을 제공하기 때문에 소비자의 선호도를 증대 시켜 다시 병원

을 재이용하고자 하는 의도를 일으키도록 하는 것이 병원 마

케팅의 핵심이기 때문이다(Park, 2008). 이에 근거해 볼 때 병

원의 경우 Medical treatment law(2008)상에 영리를 목적으로 

광고를 하지 못하도록 규정하고 있기 때문에 병원의 브랜드 

이미지에 따른 간접광고 효과가 병원 마케팅 전략의 핵심을 

이룬다.

본 연구에서는 최근 각 병원 현장에서 도입 활용하고 있는 

임상전문간호사의 역할이 단순히 부족한 전공의를 대체하는 

수준에 머무는 것이 아니라 환자에게 필요한 교육과 정보의 

제공 그리고 보다 전문적인 직접간호서비스 제공을 통한 환

자만족도 증대를 통해 궁극적으로 병원 경영 개선에 유효한 

영향을 미침을 규명해 보고자 시도하였다.

임상전문간호사에 대한 환자만족도는 82.7점으로 통상적으

로 병원에서 제공되는 수술 관리를 받은 환자의 만족도에 비

해 약 2배 가량 높은 수준을 나타냈다. 이는, Yoon, Yu, Kim 

과 Lee(2004)의 연구에서 병원이용 만족도를 분석한 결과, 환

자만족도에 가장 큰 영향을 미치는 요인이 ‘간호사와 직원들

이 친절하고 설명을 잘해준다’, '의사가 진료결과 및 치료과정

에 대해 설명을 잘해주고 친절하다', ‘간호사가 간호를 잘하고 

불편사항을 빨리 해결해준다’로 나타나 간호사의 교육, 상담, 

직접간호서비스가 환자만족도를 가늠하는 주요한 지표가 될 

수 있음을 보고하였다. 이러한 환자만족도는 의료서비스의 다

양한 차원과 속성들이 복합적으로 작용하며, 동시에 시간이나 

상황에 따라 변화하는 속성을 가지므로 이를 체계적이고 지

속적으로 관리하기 위한 병원 조직 내 구조가 마련되어야 하

며 이러한 구조는 환자와의 접촉면이 넓어 환자의 요구가 발

생하는 즉시 현장에서 문제를 해결할 수 있는 동태적 특성을 

갖추어야 함에도 불구하고(Bae, Nam, & Park, 2005), 현재 병

원의 현실에서는 간호 인력의 부족과 실무와 보고서 작성 등 

간호업무 내용의 변화로 인해, 간호사의 근무 시간 중 간접간

호가 46.3∼50.5%(Chang, Kang, Lee, Kim, & Lee, 1995; Ko, 

Lee, & Lim, 2007)를 차지한다.

따라서 본 연구는 임상전문간호사를 도입하여 환자가 가지

고 있는 미 충족된 교육, 상담, 지지, 의뢰, 연계 등에 대한 

욕구를 충족시켜줄 수 있다면 이는 병원의 환자서비스 질 개

선에도 크게 기여하는 바가 될 것으로 사료되며, 그 결과 임

상전문간호사의 도입이 병원이 환자만족도 관리구조의 하나가 

될 수 있음을 보여준 것으로 향후 본 연구의 결과가 임상전

문간호사의 역할 규명과 제도화에 근거가 될 수 있을 것으로 

기대한다.

또한 간접마케팅에 속하는 병원추천인 수는 임상전문간호사

의 서비스를 받은 경우는 평균 2.5명의 타인에게 본 병원을 

추천하겠다고 응답하여 일반적인 서비스를 받은 군에 비해 

약 2.2배 더 높은 값을 보였으며, 병원재이용의도 측정결과도 

31.6점으로 임상전문간호사 서비스를 받은 군에서 높았으며, 

상관관계도 모두 0.5점 이상으로 높은 양의 상관관계를 나타

내었다. 이는 병원 이용 시 편의와 서비스에 대한 만족도가 

높을수록 재방문율이 유의하게 상승하며 이는 주위에 대한 

병원이용 권유로 이어진다는 선행연구 결과를 지지하는 것이

다(Yoon et al., 2004). 재이용의도와 추천인 수는 환자들의 만

족도에 대해 가정 직접적으로 나타내어주는 지표로서 반복적

으로 이용하려는 소비자의 태도를 통해 병원에서는 아무런 

투자 없이 지속적인 이익을 확보하는 것이나 마찬가지가 된

다(Kotler & Armstrong, 1999).  이는 장기적으로 보았을 때에

는 장기적인 수요를 창출할 수 있는 것이므로 병원 운영에 

큰 도움이 될 수 있으며, 의료 서비스에 대한 신뢰성이 제일 

큰 영향을 받은 것으로 O'connor, Shewchuck와 Bowers(1991)

은 환자들이 인지하는 서비스 질에 만족도에 영향을 미치고 

이것이 다시 재이용 의사 및 추천으로 이어지며 서비스의 질

이 만족도의 약 40%, 재이용 및 추천 의사에 약 60% 설명한

다고 제시하였다. 또한, 재이용의사 및 주변으로의 추천의사

는 단순한 만족의 의미를 넘어 선다고 기존 연구에서 밝히고 

있어, 본 연구에서 나온 결과는 큰 의미가 있다고 할 수 있다

(Anderson & Sullivan 1993; Jones & Sasser, 1995). 

의료 서비스의 경우에는 정보전문성이 매우 높은 분야에 

속하기 때문에 소비자들은 선택한 병원을 방문해서도 자신이 

구체적으로 어떤 내용의 치료를 받아야 하는지 스스로 판단

하기 어렵고, 다만 의사가 권하는 의료 진료를 수용할지 여부

만 주로 결정하게 되는 특징으로, 고객들 간의 구전이 큰 영
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향을 미치게 되는 것이다(Park & Kang, 2000). Voss(1984)는 

이러한 연구로서 구매 시의 80%는 특정인으로부터의 직접적 

권유에 의해서 구매하며, 구전의 영향력 또한 신문잡지의 7

배, 판매원의 4배, 라디오 광고의 2배 정도 높은 것으로 보고

하였다. 또한, Bone(1995)과 Kim 등(2008)은 긍정적인 추천이 

있다면, 동일한 품질 수준의 의료서비스를 경험하더라도 긍정

적인 추천을 받고 온 고객의 경우 평가가 달라짐을 연구한 

보고가 있다.

오늘 날처럼 의료기관과 병상의 지속적인 증가로 인해 병

원들 간의 경쟁이 심화되고 있는 이 시점에서, 고객유지에 더 

효율적인 기존고객 유지 및 관리(Jackson, 1985)를 위해 병원 

구성원의 1/2 이상이 간호사라는 점과 특수한 전문 지식을 가

지고 환자들의 요구를 누구보다 잘 알 수 있는 전문가라는 

장점을 활용하여 간호사의 전문성을 높이고 병원의 생산성에 

중요한 역할을 하는 간호사의 위상 제고에 큰 역할을 할 것

으로 기대되는 임상전문간호사의 제도롤 통해 보다 체계적이

고 의료 전문성을 키울 수 있는 의료 만족 서비스가 제공될 

수 있을 것으로 사료된다.

결    론

본 연구는 하지정맥류수술환자를 대상으로 심혈관흉부외과

임상전문간호사로부터 간호서비스를 받은 경우 기대되는 환자

만족도, 간접마케팅 효과 및 기대수익을 파악하고 이를 통한 

임상전문간호사의 비용-효과를 파악하고자 비교조사연구를 통

해 시행한 평가연구이다. 연구 결과 임상전문간호사가 있는 

경우 환자만족도, 병원추천, 병원재이용의사 측면에서 그렇지 

않은 경우에 비해 모두 통계적으로 유의하게 높은 값을 나타

냈다. 일반화하기에는 아직 한계가 있지만, 본 연구를 통해 

임상전문간호사의 도입이 단순히 부족한 전공의 대체하는 대

체인력으로서의 역할에 한정되는 것이 아니라, 환자에 대한 

서비스 질을 향상시키고 나아가 병원의 수익 증대에도 기여

함을 알 수 있었다는 점에서 본 연구의 의의가 있다고 할 수 

있다.

더불어 본 연구자는 기존연구에서 말한 임상전문간호사의 

기능과 역할에 비추어 볼 때, 다양한 분야에서 활동하고 있는 

임상전문간호사들의 역할과 비용효과적인 분석에 대한 연구가 

필요하며, 향후 역할과 자격에 대한 규정이 마련되어 제도적

인 근거 하에 활동할 수 있도록 법 규정이 시급하다고 생각

한다.
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A Study on Operation-Effectiveness Analysis 
of Clinical Nurse Specialists

: Focused on Patient Satisfaction and Expected Profit
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Purpose: The aim of this study was to evaluate patient satisfaction and indirect marketing effects 
(recommendation, hospital re-visit intention) and additionally to calculate the expected incomes by clinical nurse 
specialists (CNS). Methods: Sixty-six patients who had lower varicose vein removal surgery performed at two 
general hospitals from August 1 to November 30, 2008, were recruited. The effects were evaluated by degree of 
patient satisfaction, the number of personal recommendations given, rate of hospital re-visit intention, and indirect 
marketing effects. Indirect marketing effects were calculated as the total cost of surgery multiplied by the score of 
other variables. Results: The patient satisfaction score was 0.82 for CNS and 0.43 for general nurses (GN). The 
number of personal recommendations given was 2.5 for CNS and 1.1 for GN. The rate of hospital re-visit 
intention was 0.31 for CNS and 0.21 fot GN. The ratio of expected incomes between CNS and GN is 2.07 to 1. 
Conclusion: We found that when a CNS serves a patient, satisfaction, number of personal recommendations, 
hospital re-visit intention, and indirect marketing effects were higher than those of GN. These results show that 
CNS have dominant roles and functions and that the effects of CNS employment can be measured using 
economics parameters.
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