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성형외과 다인스케이프 가 환자만족과(DINESCAPE)

장기적 관계유지의도에 미치는 영향

중국인 환자를 중심으로- -
1)

양정화 김세범, ‡

경상대학교 경영학과

<Abstract>

The Effect of DINESCAPE on the Patient Satisfaction,

and Long-Term Relationship in the Plastic Surgery

-Focusing on Chinese Patients-

ZhengHua Yang, Saebum Kim‡

Department of Business Administration, Graduate School of Gyeongsang National University

The objective of this study is to analyze the effects of DINESCAPE on patient satisfaction and the intention of
maintaining long-term relationship for Chinese Patients who received medical services at plastic surgery clinics in
South Korea. For an empirical analysis, a total of 250 respondents were surveyed from may 1 to october 20, 2014.
Of these, 200 respondents were considered to be reliable for statistical analysis. According to the analysis results,
among the components of DINESCAPE, atmosphere, cleanliness, convenience and accessibility, employees
service, and the convenience of using the websites had positive effects on patient satisfaction, which exerted a
positive effect on the intention of maintaining long-term relationship with patients.
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서 론I.

년 의료법이 개정되면서부터 외국인환자 유치행2009

위가 허용되기 시작하였고 메디컬비자 도입 유치기관, ,

등록제 의료기관의 숙박업 및 부대사업 인정 등 의료관, ,

광 활성화를 위한 다양한 지원정책이 시행되고 있다 이.

른바 의료관광은 선진의료수준과 관광자원이 융합된 고부

가가치 산업으로서 최근 많은 국가들이 의료서비스 및 건

강증진 활동을 관광사업과 연계하여 발전시키고 있다 한(

국관광공사 보건복지부의 통계에 따르면 진료과, 2013).

목별 외국인환자 수는 년 기준으로 만 명으로 집2013 21

계되었고 이중 성형외과 피부과 포함 를 방문한 외국인, ( )

환자의 수는 명으로 전체 외국인환자 중 의29,176 17.5%

수치로 집계되었다 특히 한류 열풍의 영향으로 많은 한.
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국드라마 영화 예능 등이 지속적으로 중국 안, , , K-POP

방을 공략하면서 한국 연예인처럼 성형하고 싶어 하는 중

국인들이 많아지기 시작하였고 실제로 지난해 성형외과,

를 방문한 전체 의료관광객 중 중국인이 명으로16,282

라는 높은 증가율을 보였다 후생신보 한67.6% ( , 2014).

편 년 기준 서울소재 성형외과 병의원의 수는, 2013 544

개로 년 대비 가 증가하였다 경인지방통계, 2008 20.1% (

청 이처럼 성형에 대한 중국인 환자의 수요가 갈, 2013).

수록 증가함에 따라 진료비 수입 증가와 이에 따른 성형

외과 간의 경쟁도 더욱더 심화해지고 있는 실정이다 하.

지만 의료기술에 대한 환자들이 가지고 있는 전문적인 지

식의 한계와 의료산업 전반이 성숙기로 접어들면서 서비

스 질의 차별화가 어려워진 지금 병원을 방문한 고객들,

은 시설이나 환경과 같은 유형적이고 물리적인 단서에 의

존하는 경우가 많다 즉 오늘과 같이 치열해진 경쟁시장.

에서 살아남기 위한 최상의 마케팅 전략 기법으로 물리적

환경과 시설개선 인적서비스 교환과정 커뮤니케이션의 중,

요성이 제기되고 있다 김성혁 최승만 권상미( · · , 2009). 그

동안 의료서비스와 관련된 선행연구들을 살펴보면 병원

내 시설이나 환경과 같은 전반적인 유형적 단서들을 물리

적 환경이나 서비스스케이프로 보았으며 오재신( , 2012 ;

김혜란 서보경 김성호 김성호 김지영 서보· · , 2010 ; · ·

경 허윤정 이들 변수가 소비자 행동의도에 어떠· , 2011),

한 영향을 미치고 있는지를 규명하는 연구가 주류를 이루

었다 하지만 지속적인 성형 의료시장의 양적성장과 질적.

성장을 도모하기 위한 연구 그리고 물리적 환경이나 서,

비스스케이프의 확장된 의미로 해석되는 다인스케이프

와 관련 된 선행연구들은 거의 미미한 상(DINESCAPE)

태이다 따라서 본 연구는 그동안 패밀리 레스토랑 프랜. ,

차이즈 커피전문점 호텔 등 서비스기업에서만 이루어져,

왔던 선행연구 이준재 백남길 백남길( , 2012 ; , 2009 ; ·

이애주 들을 바탕으로 다인스케이프를 성형외과에, 2009)

적목시킴으로써 중국인 환자만족과 장기적 관계유지의도

에 미치는 영향관계를 알아보는데 목적을 두었다 구체적.

으로 살펴보면 첫째 다인스케이프 구성요소 중 분위기,

및 청결성 편리성 및 접근성 직원서비스 웹사이트 이용, , ,

편리성은 환자만족에 어떠한 영향관계가 있는지를 밝히

고 이들 관계가 장기적 관계유지의도에 어떠한 영향을,

미치는가를 알아보고자 한다 둘째 본 연구결과를 토대. ,

로 효율적인 병원 경영을 통한 실무적 학술적 시사점을,

제시하고 향후 연구방향성을 제시하고자 한다, .

이론적 배경II.

성형외과 다인스케이프1. (DINESCAPE)

는 고객에게 서비스를 제공하는 기업이Bitner(1992)

통제할 수 있는 객관적이고 인위적인 물리적 요인을 서비

스스케이프라고 정의하였다 일반적으로 서비스스케이프.

가 고객과 상호작용이 일어나는 서비스 환경으로써 서비

스 제공 또는 전달을 촉진시키는 유형재라는 측면에서 접

근할 수 있다면 다인스케이프는 서비스스케이프의 영역을

확장한 의미에서 물리적 환경을 비롯한 고객서비스커뮤니

케이션과 연계되는 조형물 가격 고객과 직원간의 서비스, ,

교환의 용이성과 연계되는 유형성과 고객보상 등으로 정

의되어진다 백남길 이애주( · , 2009). Stevens, Knutson,

은 레스토랑 서비스품질을 평가하기 위하& Patton(1995)

여 의 유형성 신뢰성 확신성 반응성 공감SERVQUAL , , , ,

성의 개 차원을 바탕으로 척도를 개발하였5 DINESERV

고 조명 온도 음악 소음의 실내 환경과 좌석테이블 전, , , , ,

망 시설의 공간배치 벽과 바닥장식의 색상 무늬와 청, , ,

결 시설이용의 편리성을 레스토랑에 적용하였다, . Kim

은 이를 바탕으로 국내 외 브랜드의 물리적환경과(2000) ·

서비스품질에서 신뢰성 종사원의 용모 편의성을 추가하, ,

였다 한편 은 웹사이트를 이용한 호. , Kim & Kim(2004)

텔예약 평가에서 편리성 업무거래성 정보 신뢰성 가격, , , ,

안전성으로 제시하고 여행사 웹사이트 고객만족 연구에서

물리적 요인으로 고객욕구에 맞는 정보의 용이성 충분한,

양 텍스트와 그래픽 시각적 흥미 시스템 용이성 웹 구, , , ,

성요소를 제시하였다 또한 는 고급레스토랑을. Ryu(2005)

대상으로 물리적환경과 서비스품질 및 행동의도간의 관계

를 통해 다인스케이프의 유의함을 규명하였고 보다 확장

된 의미에서 는 레스토랑의 물리적환Ryu & Jang(2007)

경요소와 서비스품질 간에 고객감정이 영향을 미친다고

하였다 다인스케이프 이론에 대한 국내연구로는 김효.

근 오석윤 은 다인스케이프가 접근성 편의성 심· (2005) , ,

미성 청결성과 유의한 관계가 있다고 하였으며 백남길, , ·

이애주 는 외식기업의 다인스케이프가 서비스품질(2009)

과 구전에 유의한 영향관계가 있다고 하였다 또한 백남길.
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은 레스토랑 다인스케이프가 상호작용품질과 충성(2009)

도에도 영향을 미친다고 하였고 이준재 는 프랜차, (2012)

이즈 커피전문점 다인스케이프는 고객가치 고객감정반응,

및 행동의도 간에 유의한 영향관계가 있다고 하였다 이렇.

듯 레스토랑이나 외식기업 프랜차이즈 커피전문점 여행, ,

사의 다인스케이프와 관계성을 규명하는 연구들이 활발히

진행되어져 왔으나 성형외과 다인스케이프와 관련된 연,

구는 미미한 실정이다 이와 유사한 연구로 최근 오재신.

는 병원의 서비스스케이프 요인이 환자만족 환자(2012) ,

신뢰 재방문의도에 미치는 영향관계를 입증하였다 이는, .

의료서비스 형태인 성형외과 다인스케이프의 방향성을 제

시할 수 있는 연구라고 할 수가 있다.

따라서 본 연구는 다인스케이프 구성요소 중 분위기 청/

결성 편리성 및 접근성 직원서비스 웹사이트 이용 편리, , ,

성 등 가지 요소로 환자만족 장기적 관계유지의도 간의4 ,

관계를 분석하고자 한다.

환자만족2.

는 만족을 불일치된 기대와 소비자가 소Oliver(1980)

비경험에 대해 사전적으로 가지고 있던 감정이 복합적으

로 결합하여 발생한 종합적 심리상태로 보고 사전의 기대

와 성과의 불일치에 의해 결정된다고 하였다 한편. ,

는 만족을 구매한 특정 제품이Westbrook & Reilly(1983)

나 서비스 이용형태와 관련된 또는 이들에 의해 야기되는,

경험에 대한 감정적 반응이라고 하였고, Parasuraman,

는 만족을 서Zeithaml & Berry(1988) 비스 제공기관이나

그 제공되는 서비스의 상대적 우수성과 열등성에 대한 전

반적인 인상이라 하였다 최근 병원에서 마케팅 개념의.

수용과 함께 일반적인 고객만족의 개념이 환자만족이라는

개념으로 부각되고 있다 오재신 강병서 조철( , 2012). ·

호 김상한 는 고객들이 의료서비스를 이용하기 전· (2005)

이나 이용하는 동안 그리고 이용한 후에 의료서비스와 관

련된 자극에 대해 지각한 가치의 판단이며 지속되는 반응

이라고 하였고 는 의료서비스에, Kotler & Keller(2011)

대한 만족을 환자가 서비스를 제공받은 후 제공받는 의료

서비스에 대해 좋고 싫음의 정도를 반영하는 태도라고 하

였다 따라서 본 연구에는 와. Oliver(1980) Kotler &

의 연구를 바탕으로 다인스케이프와 장기적Keller(2011)

관계유지의도에 미치는 영향 관계를 검증하고자 한다.

장기적 관계유지의도3.

상호 거래를 통해 만족한 고객은 다음의 만족과 더 큰

만족을 위해 관계를 유지하려고 노력하는데 관계마케팅,

측면에서 관계유지 의도는 장기지향성과 동일한 의미로

사용되고 있다(Berry & Parasuraman, 2004).

은 관계유지도가 낮Kumar, Bohing & Ladda(2003)

으면 이탈의도가 발생하게 되고 반대로 관계유지의도가

높으면 유지고객이 되어 다른 곳으로 전환하지 않는 고객

이 되며 기업의 친밀도에 대한 높은 감정과 신뢰도가 있,

다는 것을 입증하였다 즉 장기적인 측면에서 볼 때 서비. ,

스 상품 제공자와 서비스 상품 구매자 사이의 관계를 다

루고 있는 과정에서 관계유지 의도는 고객의 행동변화를

다루고 있다는 것을 볼 수가 있다 권기대 정락채( · , 2008

조원석 조문식 신동식; · , 2009 ; , 2011).

연구방법III.

연구대상 및 자료수집1.

본 논문은 서울 강남구에 위치한 성형외과에 의료서비

스를 경험한 중국인을 대상으로 하였다 대상 표본의 신뢰.

도를 높이기 위해 중국인 의료관광코디네이터에게 연구의

취지와 의미 설문내용을 충분히 이해할 수 있도록 설명한,

다음 그들을 통해 중국어로 된 설문지를 배포하고 회수하

였다 설문기간은 에서 이며. 2014-05-01 2014-10-20 ,

회수된 설문지는 부 중 신뢰성이 있다고 판단된250 200

부를 본 연구논문 분석에 사용하였다.

측정도구2.

본 연구에서 설정된 연구모형을 검정하기 위한 조사방

법으로 기술조사 중 횡단조사에 의한 표본조사를 실시하

였다 설문지 구성 및 내용은 크게 개 부분으로 이루어. 7

져 있다 다인스케이프 구성요소를 구체적으로 살펴보면. ,

분위기 청결성에 문항 공간이용에 대한 편리성 및 접근/ 4 ,

성 문항 직원서비스에 문항 웹사이트 이용 편리성4 , 4 ,

스마트폰 포함 에 문항 또한 내생변수 환자만족에(PC/ ) 4 ,
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문항 결과변수인 장기적 관계유지의도에 문항 일반적6 , 5 ,

특성 문항 문항 총 개 문항으로 구성되었다 마지막으7 34 .

로 일반적 특성 문항을 제외한 모든 문항 항목에 대한 평

가척도로 의 점 척도를 사용하였다Likert 7 .

변수의 조작적 정의와 측정3.

본 연구에서 사용된 변수들의 조작적 정의를 제시하면

아래 표 과 같다< 1> .

표 변수측정조작적정의< 1>

변 수 측정항목에 대한 설명 출 처

분위기
청결성

(AT)

통로 출입구 복도 화장실 등이 청결하고 위생적이다, , , .

Ryu(2005)
Zeithaml, Bitner &

Gremler (2006)
김효근 오석윤· (2005)
백남길 이애주· (2009)

이준재 (2012)
이수민 박영아· (2013)

Oliver (1980)
Kotler

&
Keller (2011)

Parasuraman
&

Grewal (2000)
이홍연 (2010)

건물 내의 색깔과 색상이 잘 어울리며 조화를 이룬다.

음악과 소리 고 저가 실내 분위기에 맞다· .

실내인테리어 색상과 조명이 친근하며 재미와 미학적으로 표현되어 있다.

편리성
및

접근성
(FT)

화장실 비상구의 등의 위치표시가 미학적으로 잘 어울린다, .

병원 내 출입구와 복도 이동공간이 여유롭다, .

이 성형외과는 찾아가기 쉬운 장소에 있다.

이 성형외과 방문을 위한 교통편 지하철 버스 이 편리하다( , ) .

직원
서비스

(GT)

직원의 용모와 유니폼 및 복장이 단정하다.

이 성형외과 직원들은 친절하고 예의바르다.

이 성형외과에 오래 머물더라도 직원 눈치를 보지 않아도 된다.

이 성형외과 직원들을 믿을 수 있다.

웹사이트 이용 편리성
스마트 폰 포함(PC/ )

(HT)

이 성형외과 웹사이트의 의료정보는 다양하고 유익하다.

이 성형외과 웹사이트의 의료정보는 정확하고 신뢰할만하다.

이 성형외과 웹사이트를 이용하기 쉽다.

이 성형외과 웹사이트는 자료를 탐색하기 쉽다.

환자만족
(BY)

이 성형외과를 우선적으로 이용할 것이다.

이 성형외과를 선택한 것에 만족한다.

또 다시 이 성형외과를 이용할 의향이 있다.

앞으로 계속 이 성형외과를 이용할 것이다.

이 성형외과의 진료과정에 만족한다.

이 성형외과 의사의 진료서비스에 만족한다.

장기적
관계

유지의도
(CY)

이 성형외과를 장기적으로 이용함으로써 관계는 유익할 것이라고 믿는다.

이 성형외과를 지속적으로 재방문 할 것이다.

이 성형외과와 장기적인 관계를 유지하는 것이 중요하다고 생각한다.

주변의 타인에게 이 성형외과를 적극 추천하겠다.

이 성형외과를 이용 시 장기적 관계에 초점을 맞추고자 한다.

그림 연구모형< 1>
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연구모형 및 연구가설4.

본 연구는 다인스케이프 구성요소 중 분위기 청결성/ ,

편리성 및 접근성 직원서비스 웹사이트 이용 편리성이, ,

환자만족에 환자만족은 장기적 관계유지의도에 대한 영,

향관계를 규명하고자 아래 그림 과 같이 연구모형을< 1>

제시하여 연구가설을 설정하였다.

분위기 청결성과 환자만족 간의 관계1) /

윤성욱과 김수배 의 연구에서는 의료서비스의 물(2003)

리적 환경요인으로 진료실 분위기 병원 내의 청결상태, ,

실내온도 디자인과 장식을 변수로 선정한 물리적 환경은,

의료서비스품질 평가에 긍정적인 영향을 미치는 것으로

확인하였다 이는 고객만족을 향상시킴으로써 고객 충성.

도가 높아짐을 증명하였다 또한 병원 내부의 개성 있는.

인테리어나 흥미로운 볼거리를 제공함으로써 고객의 긍정

적인 감정반응 불러일으킬 수 있는 물리적 환경에 대한

마케팅 전략의 중요성을 언급하였다 한편 오재신. (2012)

의 연구에서도 서비스스케이프 구성요인으로 청결성이 환

자만족에 미치는 영향관계를 입증한 결과 긍정적인 영향

을 미치는 것으로 나타났다 이상과 같은 논의를 바탕으.

로 다음과 같은 가설을 설정하고자 한다.

다인스케이프 구성요소 중 분위기 청결성은 환H1a : /

자만족에 정 의 영향을 미칠 것이다(+) .

편리성 및 접근성이 환자만족 간의 관계2)

김철원 임성택 은 물리적 환경 요인을 접근· (2003)

성 매력성 청결성 편리성 종업원 서비스로 하여 박, , , ,

람회의 서비스 품질을 밝히고 방문객의 만족도를 연구

하였다 또한 물리적 환경의 요인들이 고객의 재방문.

과 구전의도에 어떠한 영향을 미치는지 조사하였다.

그 결과 기존의 연구들과 같이 물리적 환경에서 접근

성 매력성 청결성 편리성은 고객만족에 긍정적인 영, , ,

향을 미친다는 결과를 나타났다 한편 오재신. , (2012)

의 연구에서도 청결성 심미성 편의성 쾌적성 접근, , , ,

성을 서비스스케이프 구성요인으로 하여 검증한 결과

청결성 편의성 쾌적성 접근성은 환자만족에 긍정적, , ,

인 영향을 미친다는 결과를 나타났다 단 심미성은 환.

자만족에 긍정적인 영향을 미치지 못한 것으로 나타나

기각되었다 이상과 같은 논의를 바탕으로 다음과 같.

은 가설을 설정하고자 한다.

다인스케이프 구성요소 중 편리성 및 접근성은H1b :

환자만족에 정 의 영향을 미칠 것이다(+) .

직원서비스와 환자만족 간의 관계3)

의 연구에서는 직원이 예절바른 모습Keaveney(1995)

을 보여주는 것 고객의 이름을 부르는 짓 고객에게 고맙, ,

다고 인사하는 것과 같은 행동은 고객만족의 수준을 높여

준다는 것을 입증하였고 와 는 직, Hoeffler Keller(2003)

원들이 팀웍을 위하여 다른 직원을 도와주는 것은 직원

상호 간의 내부적 협조가 외부고객에게 탁월한 서비스를

제공하는 기본이 되며 고객만족이나 브랜드 가치를 높이

는 기본이 된다고 하였다 위와 같은 선행연구들을 참고.

하여 다음과 같은 연구가설을 설정하였다.

다인스케이프 구성요소 중 직원서비스는 환자만H1c :

족에 정 의 영향을 미칠 것이다(+) .

웹사이트 이용 편리성과 환자만족 간의 관계4)

김효정 은 웹사이트의 고객만족과 로열티에 영향(2003)

을 미치는 변수로 편리성 흥미성 상호작용성 중 편리성, ,

과 상호작용성이 만족도 제고 및 로열티 확보에 영향을

미치고 있음을 연구했다 한편 정분도 의 연구에서. , (2010)

도 상호작용성 디자인 정보제공 고객서비스 커뮤니티, , , , ,

편리성을 웹사이트 품질 구성요소로 보고 고객만족과의

영향관계를 검증하였는데 그 결과 상호작용성 정보제, ,

공 편리성 커뮤니티는 고객만족에 긍정적인 영향 관계, ,

가 있는 것으로 나타났다 위와 같은 선행연구들을 참고.

하여 다음과 같은 연구가설을 설정하였다.

다인스케이프 구성요소 중 웹사이트 스마트H1d : (pc/

폰 포함 편리성은 환자만족에 정 의 영향을) (+)

미칠 것이다.
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환자만족과 장기적 관계유지의도 간의 관계5)

은 만족을 판매자와 장기적인 관계가 유Bitner(1990)

지되기를 바라는 관 계지향성 의도나 충성도의 행동을

예측하는데 지침이 되는 중요한 개념이라고 하였고 김,

은정 이선재 는 신뢰적 서비스 고객접촉 커뮤니· (2002) , ,

케이션 활동이 높을수록 만족이 높고 만족이 높을 수록,

장기적 관계지향성이 높아진다고 하였다 한편 윤대균.

의 연구에서도 카지노 이용고객이 카지노 시설(2012) ,

서비스 기분 편안함 등을 통해 형성된 만족감은 관계유, ,

지의도에 긍정적인 영향을 미친다고 하였다 위와 같은.

선행연구들을 참고하여 다음과 같은 연구가설을 설정하

였다.

환자만족은 장기적 관계유지의도에 정 의 영향H2 : (+)

을 미칠 것이다.

분석방법5.

설문지를 통해 수집된 자료를 분석하기 위하여 SPSS

프로그램을 이용하였다 먼저 조사대18.0/AMOS 18.0 .

상자의 일반적 특성을 분석하기 위한 빈도분석과 개념의

타당성 평가를 위한 확인적 요인분석 그리고 연구 가설,

검정을 위한 경로분석을 수행하였다 수집된 자료의 적.

합도 검정은 GFI, AGFI, IFI, TLI, NFI, RMR,

등의 공분산구조방정식 적합도 지수를 기준으RMSEA

로 판단하였다.

표 인구통계학적특성< 2>

설문내용 구 분 빈 도 % 합 계

성별
남자 061 30.5

200
여자 139 69.5

연령

대20 122 61.0

200
대30 043 21.5

대40 019 09.5

대50 016 08.0

결혼여부
기혼 068 34.0

200
미혼 132 66.0

학력

고졸 030 15.0

200전문대 132 66.0

대학교 038 19.0

월수입
인민페( )

원 원 미만2000 ~3000 034 17.0

200

원 원 미만3000 ~4000 135 67.5

원 원 미만4000 ~5000 020 10.0

원 원 미만5000 ~6000 009 04.5

원 이상6000 002 01.0

직업

공무원 012 06.0

200

회사원 105 52.5

전문직종사자 031 15.5

자영업 037 18.5

기타 015 07.5

이용
횟수

회 회1 ~2 127 63.5

200회 회2 ~3 040 20.0

회 이상3 033 16.5
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표 신뢰성분석< 3>

요 인 초기 항목 수 최종 항목 수 α 계수

분위기 청결성/ 4 4 .946

편리성 및 접근성 4 4 .955

직원서비스 4 4 .962

웹 사이트 이용 편리성 스마트 폰(pc/ ) 4 4 .958

환자만족 6 6 .963

장기적 관계유지의도 5 5 .952

표 확인적요인분석결과< 4>

요 인 문항 항목 표준화 계수 표준 오차 값CR (t ) P 개념 신뢰도 AVE

외
생
변
수

분위기 청결성/

AT3 .866 - - -

.940 .840AT2 .944 .054 19.718 ***

AT1 .929 .055 19.175 ***

편리성
및

접근성

FT3 .910 - - -

.958 .883FT2 .956 .042 24.174 ***

FT1 .912 .046 21.280 ***

직원서비스

GT3 .910 - - -

.954 .872GT2 .933 .044 22.577 ***

GT1 .942 .042 23.201 ***

내
생
변
수

웹 사이트 이용 편리성

HT4 .946 - - -

.954 .875HT3 .927 .042 24.782 ***

HT1 .894 .044 22.028 ***

환자만족

BY2 .915 - - -

.951 .866BY3 .939 .045 22.332 ***

BY6 .851 .055 17.700 ***

장기적
관계 유지의도

CY2 .895 .053 18.897 ***

.949 .824
CY3 .939 .048 21.216 ***

CY4 .883 .053 18.327 ***

CY5 .887 - - -

연구결과IV.

표본의 특성1.

표본의 인구통계학적 특성을 조사하기 위해 빈도분석

을 실시하였고 그 결과는 표 과 같다, < 2> .

측정도구의 신뢰성 분석2.

본 연구는 측정항목에 대한 신뢰성을 높이기 위한 방법

즉 내적 일관성 검정을 위해 계수를 산출, Cronbach' α

하였다 그 결과 모든 요인들의 신뢰도 계수 값이 이. 0.9

상으로 나타나 상당히 높은 신뢰성이 있다고 할 수 있다.

측정도구의 타당성 분석3.

본연구측정모형의적합도를평가하기위하여 AMOS 18.0

을사용하였으며 확인적요인분석결과는 표 과같다 적합, < 4> .

도 지수는 X2=245.060, df=155, P=.000, CMIN/DF=

1.581, GFI=.891, AGFI=.852, CFI=.981, NFI=.949,

로 비교적IFI=.981, TLI=.976, RMR=.037, RMSEA=.054

적합기준을 만족하여 본 측정모형이 적합하다고 할 수 있

다.
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표 상관관계분석< 5>

요 인
분위기/
청결성

편리성 및
접근성

직원
서비스

웹 이용
편리성

환자
만족

장기적
관계유지의도

분위기 청결성/ 1

편리성 및 접근성 .688 1

직원서비스 .611 .763 1

웹 이용 편리성 .642 .780 .789 1

환장만족 .639 .674 .645 .696 1

장기적 관계유지의도 .650 .710 .691 .695 .785 1

상관계수는 수준 양쪽 에서 유의합니다0.001 ( ) .

표 구조모형검정결과< 6>

연구
가설

가설
경로

분석결과 결과

경로
계수

표준
오차

CR
값(t )

p
채택
여부

H1a 분위기 청결성 환자만족/ → .253 .068 3.975 *** 채택

H1b 편리성 및 접근성 환자만족→ .230 .085 2.729 .006 채택

H1c 직원서비스 환자만족→ .193 .082 2.412 .016 채택

H1d 웹사이트 이용 편리성 환자만족→ .172 .083 1.981 .048 채택

H2 환자만족 장기적 관계유지의도→ .821 .082 12.365 *** 채택

측정도구의 상관관계 분석4.

단일차원성이 입증된 변수들 간의 관련성정도 및 방향

성을 파악하기 위해 상관관계 분석을 실시하였고 그 결,

과는 표 과 같다 변수 양쪽의 상관계수는< 5> . 0.6~0.8

사이로 모두 유의하게 나타나 각 변수 간의 판별타당성이

입증되었다.

측정도구의 경로검증5.

전체적인 구조모형을 기반으로 을 이용하여AMOS 18.0

종합적인 연구 가설을 검정하였다 분석결과 연구모형의 적.

합도 지수는 X
2
=226.685, df=139, p=.000, CMIN/DF=

1.631, GFI=.893, AGFI=.854, NFI=.951, IFI=.980,

로 나타TLI=.976, CFI=.980, RMR=.041, RMSEA=.056

나 비교적 만족스러운 수준임을 알 수 있으며 가설 검정 결,

과는 표 과 같다< 6> .

결 론V.

연구결과 요약 및 시사점1.

본 연구는 다인스케이프를 통한 환자만족과 장기적 관

계유지의도와의 경로관계를 백남길 이애주 이준· (2009),

재 의 연구를 근간으로 국내 외 관련 선행연구들(2012) ·

의 흐름을 분석하고 이들 변수를 성형외과 병의원에 접목

하여 대한민국 의료관광의 잠재시장이라고 할 수 있는 중

국인을 대상으로 관계를 규명하고자 하였다 이처럼 분석.

결과를 통하여 얻은 학술적 시사점을 요약한다면 다음과

같다 첫째 본 연구의 외생변수 다인스케이프 구성요소. ,

중 분위기 청결성 편리성 및 접근성은 환자만족에 정, / ,

의 영향을 미치는 것으로 나타났다 이는 병원을 내방(+) .

하는 환자들에게 보다 높은 위생수준을 보여주어 환자들

의 만족도를 제고할 수 있고 인테리어 색상 조명 음악, , ,

등 실내 분위기는 환자들에게 의료상품을 비롯한 제반,

의료서비스 환경에 긍정적인 감정반응과 만족도를 향상시
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킬 수 있음을 알 수가 있다 그리고 편리성과 접근성은 의.

료서비스 이용과정에서의 공간이동이 용이할 수 있도록

디자인되어야 할 필요성을 제기한 오재신 의 연구(2012)

와 일치한 결론을 얻었다 둘째 직원서비스는 환자만족. ,

에 정 의 영향을 미치고 있는 것으로 나타났다 이는(+) .

의료서비스에서 의사들의 전문지식과 간호사들의 친절한

응대는 고객들의 감정반응에 긍정적인 영향을 미치고 있

음을 알 수가 있다 셋째 웹사이트 이용 편리성은 환자만. ,

족에 정 의 영향을 미치고 있는 것으로 나타났다 이는(+) .

만족에 영향을 주는 웹 정보성 웹 용이성 향상을 위한 투,

자가 집중적으로 이루어져 고객들에게 유익하고 다양한

정보들을 쉽게 이용할 수 있도록 웹사이트에 대한 체계적

관리가 이루어져야 하다는 이수만 박영아 의 연구· (2013)

결과와 일치한 결론을 얻었다 넷째 환자만족은 장기적. ,

관계유지의도에 정 의 영향을 미치고 있는 것으로 나타(+)

났다 이는 고객이 상호의존성을 전제로 기업에 대한 만.

족감이 형성됨으로써 향후 지속적으로 해당 기업과의 관

계를 강화하고자하는 의도이며 이것은 이용고객의 재방,

문 구전의도 등의 결과로 나타난다는 윤대균 의 연, (2012)

구결과와 일치한 결과를 얻었다.

그러므로 위와 같은 연구결과를 토대로 전략적 시사점

을 도출하면 다음과 같다 첫째 무형성의 특성을 가지고. ,

있는 의료서비스에 있어서 병원 내 분위기 청결성 공간/ ,

이용에 대한 편리성과 접근성 직원서비스 웹 사이트 이, ,

용 편리성 등 유형적인 물리적 환경은 고객들에게 서비,

스 질에 대한 만족도를 향상시키는 중요한 변수임을 알

수가 있다 그러므로 경영자는 다인스케이프 환경을 보다.

효율적으로 운영하여 물리적인 서비스 환경에 대한 불만

족을 최소화 할 수 있도록 다각적인 방법을 모색하여야

할 것이다 둘째 만족도 향상은 고객과 기업의 장기적인. ,

관계유지에 긍정적인 영향을 미치게 되고 이로 인해 재방

문 재이용 구전의도와 같은 직접적인 결과로 이어진다, , .

그러므로 경영자는 고객들과의 관계유지와 관계구축을 위

하여 다각적인 마케팅 전략을 모색하여야 할 것으로 사료

된다.

연구의 한계점 및 제안2.

본 연구의 목적은 개 요인으로 구성된 다인스케이프4

가 환자만족과 장기적 관계유지의도에 어떠한 영향관계를

미치는 지를 알아보는 것이며 그 결과 다인스케이프 구,

성요소 모두 환자만족에 긍정적인 영향을 미쳤고 환자만,

족 역시 장기적 관계유지의도에 긍정적인 영향을 미친 것

으로 나타났다 또는 성형외과를 방문한 중국인 고객들이.

다인스케이프라는 물리적 환경의 확장된 범위를 통해 의

료서비스품질 자체의 만족도를 향상 시킬 수 있다는 연구

결과를 통해 어느 정도 연구목적을 달성했다고 생각되지

만 다음과 같이 몇 가지 한계점이 있다 첫째 편의추출. ,

표본선정에 있어서 한국의 서울에 있는 성형외과를 방문

해 의료서비스를 받아본 경험이 있는 중국인으로 한정하

였기에 연구결과를 일반화 하는데 한계가 있었다 둘째. ,

다인스케이프라는 종합적인 개념은 호텔 프랜차이즈 외,

식기업 커피전문점 같은 서비스 산업에서만 연구가 되었,

고 성형외과와 관련 된 선행연구는 아직 이루어지지 않,

고 있는 실정이라 추후 이에 대한 지속적인 연구가 필요

하다고 사료된다.
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