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요    약

의료보험 혜택의 증가  베이비붐 세 의 노인 인구 증가 등에 기인하여 2020년에는 헬스 어로 

소비되는 액이 미국 GDP의 20%를 차지할 것으로 망되고 있다. 이처럼 헬스 어 산업이 발 하면서 

병원의 의료서비스 간 경쟁도 치열해지며, 의료서비스 품질을 리하고자 하는 병원의 니즈가 증가해 

왔다. 더불어 온라인 리뷰가 병원 품질을 측하는 하나의 도구로 활용되면서 병원 온라인 리뷰에 

한 심 한 증 되었다. 소비자들은 의료서비스 제공자를 선택함에 있어서도 온라인 리뷰를 

참고하는 경향을 보이며, 서비스를 제공받은 후 서비스 품질에 해 온라인상에서 평가를 진행한다. 

따라서 본 연구는 온라인 리뷰 사이트인 Yelp의 병원 리뷰를 심으로 고객이 평가한 서비스 품질 

유형의 감성 수 이 병원 평가에 미치는 향을 악하는 것을 목 으로 한다. 본 연구는 1차 으로 

온라인에서 수집한 량의 텍스트 데이터를 SERVQUAL 이론의 다섯 가지 서비스 품질 측정 지표로 

구분한다. 다음으로 지표 별 감성 수 을 병원 단 로 도출한 뒤, 각 SERVQUAL 지표의 감성 수 이 

병원 평가에 미치는 향을 계량경제학 으로 분석한다. 한, 병원의 네 가지 특성인 운  목 (비 리 

여부), 병원이 치한 도시의 인구 도, 보유 침  수, 그리고 응 센터로 운  여부가 병원 평가에 

어떠한 상호작용 효과를 나타내는지 분석한다. 본 연구 결과를 통해 병원 경  실무자들에게 온라인 

상의병원 평 을 정 으로 형성해 나가려면 어떠한 서비스 품질을 더욱 집  리해야 하는지 방향을 

제시해  수 있을 것으로 기 한다.
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Ⅰ. 서  론 

오늘날 의료보험 혜택의 증가  베이비붐 시

의 노인 인구 증가 등에 기인하여, 2020년에는 헬

스 어로 소비되는 액이 미국 GDP의 20% 가량

을 차지할 정도로 헬스 어 산업의 요도가 매우 

커질 것으로 상되고 있다(Radnofsky, 2015). 

통 으로 의료(medical care) 산업은 다른 일반 경

쟁산업과는 본질 으로 다르기 때문에 산업이 수

요-공  원리에 따른 일반 인 방식으로 기능하지 

않는다는 주장이 주를 이루었지만(Arrow, 1963), 

최근 헬스 어 산업이 비약 으로 발 하면서 헬

스 어 산업 한 다른 산업들과 마찬가지로 시장

원리에 따라 작동되어야 한다는 주장이 제기되고 

있다(Dayaratna, 2013). 헬스 어 산업이 시장원리

에 따라 작동되어야 한다는 주장의 근거는 시장경

쟁 하에서 병원이 환자들에게 더 높은 품질의 서

비스와 더 많은 선택권을 낮은 가격으로 제공해 

 수 있다는 데 있다(Gaynor and Town, 2012). 이

러한 맥락에서 다수의 학술  연구는 환자의 병원 

선택을 다른 산업군과 마찬가지로 고객의사결정 

측면으로 근해야 한다는 의견을 제기하고 있다 

(Bhangale, 2011; Luft et al., 1990).

이처럼 헬스 어 산업이 발 하면서 다른 경쟁

산업처럼 변모하고 있다. 실제로 2014년에는 미국 

헬스 어 산업에 종사하는 인력 수요가 306%나 

증한 바 있고, 2015년에는 체 2,600만 신규 일

자리  헬스 어 련 일자리가 18%나 차지하는 

등 헬스 어 산업은 성장세를 이어가는 이다 

(Commins, 2016). 이에 헬스 어 공 자들  병원의 

의료서비스 간 경쟁도 치열해지고 있는 실정이다. 

이러한 트 드를 바탕으로, 의료서비스 품질  

병원의 평 을 리하고자 하는 병원의 니즈는 꾸

히 증가해 왔다. 병원의 외부 평 이 부정  

향을 받을 경우, 그 병원은 환자 수 감소뿐 아니라 

높은 역량을 지닌 의료진 확보에 난항을 겪을 수 

있는 등 다양한 측면에서 악 향을 받을 수 있다 

(Hibbard et al., 2005).

한, 병원이 제공하는 헬스 어  의료 서비스

는 표 인 신뢰 서비스(credence service)라고 할 

수 있다(Ostrom and Lacobucci,1995). 서비스 산업의 

종류는 크게 경험 서비스(experience service)와 신뢰 

서비스로 나뉠 수 있는데, 경험 서비스는 소비자가 

서비스를 소비한 이후에 평가가 가능한 서비스

(e.g., 호텔, 음식, 미용실 등)이며, 신뢰 서비스는 

서비스 소비 이후에도 평가가 다소 어려운 특징을 

가진 서비스(e.g., 세  자문, 정신과 진료, 의료 서비

스, 융 투자 등)이다(Zaithaml, 1988). 즉, 두 서비스 

종류는 평가의 어려움에 따라 구별될 수 있으며, 

신뢰 서비스가 정보비 칭성이 높음과 동시에 소

비자가 인지하는 구매 실패에 따른 결과의 향력

이 더 크기 때문에 구매 험이 더 크다고 할 수 

있다(Howden and Pressy, 2008; Ostrom and Lacobucci, 

1995). 따라서 표 인 신뢰 서비스  하나인 헬스

어  의료 서비스는 정보비 칭성이 높고, 평가

에 한 불확실성이 높기 때문에 병원의 평  리

가 매우 요하다. 이에 정보비 칭을 이기 한 

사용자들의 병원 정보 공유  후기 검색을 통한 

정보 수집 활동은 병원의 평 을 리함에 있어서 

지속 으로 모니터링 해야 하는 부분이다.

온라인 고객 후기(Online Customer Review)는 회

사 는 제2의 웹사이트에서 사용자들이 직  작

성하는 제품  서비스 평가로 정의될 수 있는데

(Mudambi and Schuff, 2010), 온라인 환경에서 소비

자의 정보 근성이 강화되면서 정보를 미리 검색 

후, 검증된 상품  서비스를 구매하려는 방향으

로 소비자 의사결정 패턴이 변화하 다(Leung, 

2012). 이러한 의사결정과정에서 나타나는 온라인 

후기 작성  만족한 서비스에 해 추천하는 소비

자 행동은 온라인 구 (eWOM)의 표 인 라

고 할 수 있다(Chen and Xie, 2008). 이 듯 소비자

들이 온라인 후기를 통해 서비스 품질을 평가  

공유하는 문화가 형성되고, 온라인 리뷰가 병원 

품질을 측하는 하나의 도구로 활용되면서 병원 

온라인 리뷰에 한 심 한 증 되었다(Verhoef 

et al., 2014). 
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다른 유통산업 등에서와 마찬가지로, 의료 

련 산업에서도 vitals.com과 healthgrades.com 등의 

웹사이트에서 온라인으로 제공하는 정보를 토

로 소비자(환자)가 의료서비스 공 자를 비교․

분석하는 것은 거의 당연시되고 있는 실정이다 

(Dayaratna, 2013). 이러한 소비자 행동의 변화는 

고보다 구 으로 해지는 정보가 소비자들에

게 더욱 신뢰할 만한 것으로 인식되는 경향이 있

기 때문이다(Taylor et al., 2011). 소비자가 계하

는 집단 내에서 이루어지는 커뮤니 이션은 제품 

선택과 구매에 큰 향을 다는 맥락에서 고객이 

직  작성한 후기는 그 향력이 매우 크다고 볼 

수 있다. 이에 온라인에서의 고객 의견을 분석함

으로써 비즈니스 인사이트를 얻고자 하는 기업들의 

시도 한 함께 증가하고 있다. 표 인 로, 미국

의 표 인 항공사  하나인 American Airline사와 

형 유통사인 Macy’s가 온라인상에서 고객들이 

남기는 후기 등을 분석함으로써 자사의 비즈니스 

략에 활용한 바 있다. 

이처럼 소비자들의 병원 선택은 고객의사결정

과 유사한 원리로 이루어질 수 있기 때문에 고객

들이 정보 수집  공유에 활용하는 온라인 후기

에 주목할 필요가 있다. 실제로 2014년 Software 

advice에서 실시한 설문에 따르면 의료서비스를 

필요로 하는 소비자들  61%가 의사를 선택하기 

, 20%는 재 주치의를 평가하기 해서 온라인 

후기를 참고한다고 응답하 다(Remmers, 2015). 

이는 사용자들이 SNS상에서 친구의 의견을 더 수

용하여 친구의 의견을 더 수용하여 의사결정에 반

하는 것과 같은 맥락에서, 소비자가 병원을 선

택할 때에도 온라인상의 타인의 의견을 반 하여 

의사결정을 내린다는 을 시사한다.

이에 따라 학계에서는 온라인 후기를 효과 으

로 분석하고자 제품 요소 추출(Chen et al., 2012; 

Huang et al., 2012), 감성 분석(Eirinaki et al., 2012; 

Taboada et al., 2011) 등과 같은 다양한 시도가 이

어지고 있다. 그러나 헬스 어  의료 산업에 한 

기존 연구는 설문조사 는 인터뷰 등의 정성 인 

방법을 활용한 의료서비스 품질 측정에만 그쳐 

(Babakus and Mangold, 1992), 량의 실제 온라인 

소비자 의견을 정량 으로 분석한 연구는 부족한 

실정이다. IS 활용 측면에서 스스로 측정한 주

 인지 정도는 타인에게 정 으로 평가 받기를 

원하는 경향 때문에 과장될 수 있고, 객  지표

보다는 덜 정확한 경향이 있기에 본 연구에서는 

실제 온라인 데이터를 활용하여 분석하고자 한다 

(Kankanhalli et al., 2005; Pentland, 1989).

본 연구의 목 은 의료서비스 품질에 한 온라

인 소비자 후기의 감성 수 을 바탕으로 고객 서비

스의 어떠한 면들이 병원 평가에 향을 미치는지 

계량 으로 분석하는 것이다. 구체 으로 Yelp 사

이트의 온라인 소비자 후기를 텍스트마이닝 하여 

소비자들이 병원 서비스 품질에 하여 어떠한 부

분을 정  는 부정 으로 평가하는지 악한 

후, 감성 수를 기반으로 헬스 어 분야에서의 

병원 평  리에 한 비즈니스 인사이트를 제공

하고자 한다. 헬스 어  의료산업 분야에 한 

부분의 기존 연구는 서비스 품질에 하여 설문

조사를 바탕으로 한 인지  자료(perceptual data)를 

주로 활용하 기에 분석 결과가 실제 소비자 행동

이 아닌 인지 수 에 머물 다는 한계가 있었다

(Dean, 1999; Keeler et al., 1992; Kilbourne et al., 

2004; Taylor and Cronin, 1994). 이에 본 연구에서는 

소비자의 실제 후기를 텍스트마이닝(text mining)하

여 분석 내용을 SERVQUAL 이론의 하  유형 별 

감성 수 에 따라 평가한 후, 병원 특성에 따른 서비

스 품질 지표의 향력을 악하여 병원의 평  리

에 도움을  수 있는 방향을 제시해 보고자 한다.

Ⅱ. 개념  배경

2.1 온라인 소비자 후기(Online Customer 

Review)와 온라인 구 (eWOM)

온라인 소비자 후기(Online Customer Review)는 

소비자들의 구매의사결정에 매우 큰 역할을 차지
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하는 시장 상으로(Chen and Xie, 2004), 소비자

의 입장에서 작성된 제품 는 서비스의 정보와 

추천 여부에 한 내용을 제공한다(Lee et al., 

2008). 온라인 상의 구 은 흔히 ‘사용 후기’ 는 

‘구매후기’ 형태로 나타나며(노승의 등, 2013), 소

셜 미디어(Social Media)의 등장  발 은 소비자

들로 하여  의견 교환 등의 상호작용을 할 수 있

는 랫폼을 제공해 으로써 소비자들의 의견 개

진이 수용될 수 있는 장을 만들어주고, 이는 궁극

으로 소비자 권한(empowerment)까지 이르게 한

다(Kim et al., 2017; Pehilvan et al., 2011). 이에 온라

인 소비자 후기는 온라인 구 (eWOM)의 주요 형

태로서 그 요성이 지속 으로 논의되어 왔으며, 

다양한 연구들을 통해 확장되어 왔다(e.g., Chen 

and Xie, 2004; Duan et al., 2008; Gu et al., 2012; 

Park and Lee, 2009).

웹에서 설계된 가치 부가 서비스가 일반 인 

탐색재(search goods)보다 경험  신뢰 서비스에

서 더 요하다. 더욱이 상 으로 정보의 비

칭성이 높고, 구매 실패에 따른 험이 큰 신뢰 

서비스의 경우, 온라인 후기에 한 사용자들의 

의존도는 더 높을 수밖에 없을 것이다(Howden 

and Pressy, 2008; Ostrom and Iacobucci, 1995). 특히, 

신뢰 서비스의 표 인 공 자인 병원의 평 은 

최근 온라인 후기를 통해 형성되는 경우가 많으며 

(Remmers, 2015), 병원의 부정 인 외부 평 은 다

양한 부분에서 생되어 악 향을 미칠 수 있기에 

온라인 후기를 통한 병원 평  리가 더욱 요

해지고 있는 실정이다(Hibbard et al., 2005). 

따라서 온라인 소비자 후기 데이터를 활용한 

부분의 기존 연구들은 주로 호텔 산업 맥락에서 

후기의 효과 등에 한 논의가 이루어져 왔다 

(Duan et al., 2016; O’Connor, 2010). O’Connor은 

2010년의 연구에서 호텔이 소셜 네트워크와 사용

자 제작 콘텐츠(user-generated content)를 극 활

용하면서 후기를 모니터링하고 온라인 평 을 

리해야 한다는 을 주장한 바 있다. 한, Dual 

et al.(2016)은 비정형 호텔 후기의 감성 분석을 기반

으로 후기의 감성 수가 평가에 미치는 향의 

차이를 계량 으로 분석하 다.

여행  호텔 산업을 상을 한 연구 외에 온라인 

유통 등 다양한 분야에서 온라인 소비자 후기를 

상으로 비정형 데이터 분석을 진행하 으나 

(Yang et al., 2003), 헬스 어  의료 분야에서 온라

인 소비자 후기를 상으로 한 연구는 미미한 실정

이다. Ranald et al.(2016)의 연구에서 Yelp의 병원 

리뷰 분석이 기존의 설문을 보완할 수 있다는 을 

밝혔다. 그러나 해당 연구는 병원 리뷰의 주제를 

추출해내어 설문 방식과 비교한 결과만을 제시하

는 데 그쳤으며, 이론  기반이 부족하다는 한계가 

있었다. 따라서 본 연구는 기존 문헌에서 주로 

다루었던 온라인 소비자 후기를 상으로 연구한

다는 에서 더 나아가, 서비스 품질 측정을 한 

SERVQUAL 이론과 감성 분석 기법을 결합하여 

Yelp 후기를 정성   정량 으로 분석하고자 한다. 

2.2 서비스 품질 모형(Service Quality 

Model: SERVQUAL)

경쟁이 심화되고, 각종 규제가 속히 완화되

면서 서비스  유통업계의 기업들은 자체 으로 

차별화 된 략을 통해 수익성을 높이려고 하고 

있다(Parasuraman et al., 1988). 이에 성공 인 비즈

니스로 이끄는 가장 요한 략  하나로 높은 

서비스 품질을 유지하는 것이 제시된 바 있다 

(Thompson et al., 1985). 높은 서비스 품질을 유지

하기 해서는 서비스 품질을 올바르게 측정할 수 

있는 도구가 필요한데, Parasuraman et al.(1988)은 

1988년에 서비스 품질 측정을 한 SERVQUAL 

이론을 만들고, 5가지 차원－유형성(Tangibles), 신

뢰성(Reliability), 응성(Responsiveness), 확신성

(Assurance), 공감성(Empathy)－을 개발하 다. 이

러한 SERVQUAL은 고객이 제공받아야 한다는 기

수 의 서비스에 하여 느낀 것과 실제 제공된 

서비스 수 에 한 인지의 “차이(gap)”로서 개념

화 될 수 있다. 
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하  유형
정의

(Parasuraman et al., 1985; 1988)

헬스 어 분야에서의 정의

(Dean, 1999)

Tangibles(유형성)
Physical facilities, equipment, and 

appearance of personnel

The appearance of the medical centre’s 

physical facilities, equipment and 

personnel

Reliability(신뢰성)
Ability to perform the promised 

service dependably and accurately

The ability of the medical centre to perform 

the promised service dependably and 

satisfactorily

Responsiveness( 응성)
Willingness to help customers and 

provide prompt service

The willingness of the medical centre to 

help customers and provide prompt service

Assurance

(확신성)

Communication

Credibility

Security

Competence

Courtesy

Knowledge and courtesy of 

employees and their ability to inspire 

trust and confidence

The knowledge and courtesy of the medical 

centre’s employees and their ability to 

convey trust and confidence

Empathy

(공감성)

Understanding/

Knowing

Customers

Caring, individualized attention the 

firm provides its customers

The caring, individualized attention the 

medical centre provides its customers

<표 1> SERVQUAL 하  유형 정의

따라서 SERVQUAL 이론의 활용은 서비스 품

질을 측정하고 리할 수 있는 방향을 제시하며

(Buttle, 1996), 의료 산업계의 경쟁 심화  헬스

어 서비스에 한 수요 증가에 기인하여 병원  

헬스 어 서비스 공 자들의 의료 서비스 품질 강

화에 한 심 한 증 되어 왔다(Dean, 1999). 

이와 련하여 기존의 연구들은 서비스 품질 측정 

련 표  이론인 SERVQUAL을 용하여 병원

의 서비스 품질에 한 연구를 활발히 진행한 바 

있다(Babakus and Mangold, 1992; Dean et al., 1999; 

Kilbourne et al., 2004). SERVQUAL의 하  유형 

5가지에 한 일반 인 정의  헬스 어 분야에

서의 정의는 다음 <표 1>과 같다.

헬스 어 분야에서 서비스 품질과 만족감은 개

념 으로나 기능 으로 구별이 어렵다(Taylor and 

Cronin, 1994). 이에 본 연구에서는 SERVQUAL의 

하  유형을 기반으로 온라인 소비자 후기가 병원 

평가에 어떠한 향을 미치는지는 분석하고자 하

다. 량의 온라인 소비자 리뷰에 한 비정형 

데이터 분석은 실제 소비자가 자유롭게 작성한 의

견을 분석한다는 에서 기존에 자주 활용되었던 

설문 는 인터뷰 기법을 보완하는 역할을 한다. 

특히, 병원 context에서 로벌 온라인 리뷰 사이

트인 YELP의 리뷰는 환자들이 헬스 어  병원 

서비스에 해 요하게 여기는 부분이 무엇인지 

반 하며, 통 으로 병원의 품질을 측정하는 데 

활용된 설문 기법에 보완  역할을 한다는 연구 

결과가 발표된 바 있다(Ranald et al., 2016). 이에 

본 연구에서는 온라인 소비자 후기에서 악된 유

형성, 신뢰성, 응성, 확신성, 공감성의 감성 수

이 정 일수록 병원 평가에 정(+)의 향을 미

치는지에 해 데이터 기반의 분석을 진행하고자 

한다.

2.3 헬스 어 분야에서의 서비스 품질 연구

헬스 어 분야에서 련된 선행 연구는 크게 

세 가지 범주로 나뉠 수 있다. 첫째로, SERVQUAL을 

헬스 어  의료 분야 이외의 General Context에서 

용한 경우이다. 온라인 소비자 리뷰를 상으로 

SERVQUAL 이론을 용하여 감성분석을 진행한 

기존의 연구로는 여행(숙박) 산업을 상으로 한 
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Duan et al.(2016)과 Kim et al.(2015)의 연구, 그리고 

온라인 유통채 을 상으로 한 Yang et al.(2003)

의 연구가 있었다. 이러한 연구들은 온라인에서 

수집한 비정형 데이터를 바탕으로 서비스 품질 이

론을 용함으로써 기존의 연구 방법을 통한 분석 

방법들을 보완  발 시켜 나갔다는 에서 의의

가 있다. 그러나 이 연구들은 SERVQUAL의 감성

수 만을 활용하여 평가 상의 특성이 평가에 미

치는 향력을 심층 으로 분석하지 못하 거나 

(Duan et al., 2016), 리뷰의 감성 수 이 리뷰의 평가

에 미치는 향을 계량경제학 으로 분석하는 데

까지 나아가지는 못했다는 한계가 있다(Kim et al., 

2003). 한, 의료 서비스와 같은 신뢰 서비스가 

아닌 일반 헬스 어 련 소비재(health products) 

매 웹사이트의 후기를 상으로 분석하여 서비

스 품질에 한 측정에 한계를 보 다(Yang et al., 

2003).  

둘째로, 헬스 어  의료 분야를 상으로 이론

 기반 없이 토픽 모델링(topic modeling) 등과 같

은 데이터 분석만을 활용하여 근한 경우이다. 

헬스 어 분야에서의 병원 서비스 품질에 한 

부분의 기존 연구들은 설문조사 기법  인터뷰 

방법론을 주로 활용하 으며(Dean, 1999; Keeler 

et al., 1992; Kilbourne et al., 2004; Taylor and Cronin, 

1994), 데이터 기반의 연구는 아직 미미한 실정이

다. 2차 자료와 인터뷰 내용을 활용한 Keeler et 

al.(1992)의 연구는 매뉴얼화 된 2차 자료로서의 

정량  병원 기록과 리뷰지 기반의 품질 측정을 

시도하 으나, 소비자가 자유롭게 작성한 후기를 

바탕으로 한 것이 아닌 2차 자료를 활용하 기에 

한계가 있었다. 한, 최근 Ranald et al.(2016)의 

연구에서는 Yelp의 소비자 리뷰 데이터를 기반으

로 주제를 자동 추출하여 기존의 설문 방식과 비교

함으로써 Yelp의 병원 후기가 서비스 품질을 측정

하는 데 보완  역할을 할 수 있음을 검증한 바 

있다. 그러나 이 연구는 온라인 리뷰를 활용하 음

에도 기존의 설문 방식과 비교하여 분석 방법의 

결과 차이만을 논했다는 에서 한계가 있다.

마지막으로, 본 연구와 같이 SERVQUAL 이론 

기반 텍스트 마이닝을 헬스 어  의료서비스 분

야 내에 용한 경우이다. 기존의 헬스 어 련 

연구들은 의료서비스 품질을 측정함에 있어 설문

조사 는 인터뷰 방식의 인지  자료를 주로 활

용하는 데 머물러 있었다(Butt and de Run, 2010; 

Dean, 1999; Keeler et al., 1992; Kilbourne et al., 

2004; Taylor and Cronin, 1994). 본 연구는 기존의 

연구 방법을 통한 서비스 품질 측정 방법을 보완

하고, 데이터 기반의 연구의 한계를 극복하기 해 

소비자가 직  작성한 Yelp 병원 후기를 텍스트 

마이닝하여 수집한 비정형 데이터를 SERVQUAL

의 하 유형으로 구분한 후, SERVQUAL 각 하  

유형의 감성 수 이 병원 평가에 미치는 향을 

분석하는 새로운 분석 방법을 제시하고자 한다. 

더 나아가, 병원의 어떠한 특성이 SERVQUAL의 

하  유형에 향을 끼치는지를 분석함으로써 병

원 특성 별 병원 평가에 미치는 향을 분석해 보

고자 한다. 병원 서비스 품질 련 기존 연구들은 

다음 <표 2>와 같다.

한, 객 인 병원의 특성(explicit criteria)은 

환자가 인지하는 병원 서비스 품질에 향을 끼친

다(Keeler et al., 1992). 병원이 제공하는 헬스 어 

 의료 서비스, 즉, 신뢰 서비스는 서비스 선택에 

따르는 험과 정보의 비 칭성이 높은 표 인 

서비스이기 때문에, 소비자들은 수집 가능한 최

한의 정보로 제공받고자 하는 서비스 품질을 측

하여 공 자를 선택하고자 할 것이다. 이제 병원

의 특징과 같은 외 , 객  요소는 소비자가 병

원의 서비스 품질을 측하는 데 참고하기 유용한 

부분이다. 따라서, 기존의 연구는 병원의 서비스 

품질에 향을 주는 특성에 해 연구해 왔으며, 

도출된 주요 특성으로는 병원의 규모, 설립 목

( 리/비 리), 치(지역) 등이 있다(Keeler et al., 

1992; Ranald et al., 2016; 김원 , 이해종, 1994). 

한, 응  병원의 경우 신속한 처치를 요하는 환

자들에게 진료시간의 제약을 받지 않고 서비스를 

제공하기 때문에, 의료서비스 품질을 측정하는 데 
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연구자 방법론 연구 목 결과

Keeler et al.(1992)

Data 

Analytics & 

Interview

서비스 평가시외  

기 과 리뷰를 통한 

내  기 의 결과 비교

병원의 외  기 과 내  후기, 그리고 병원의 내원 환

자에 한 진료 성과는 병원에 한 서비스 품질을 평

가하는 데 있어서 유사한 기능을 한다는 을 도출

Taylor and Cronin 

(1994)

Interview & 

Survey

SERVQUAL과 

만족도의 계 도출

헬스 어 분야에서 설문조사에 응하는 소비자는 만족

에서 서비스 품질을 구분해 낼 수 없기에, 헬스 어 분

야에서는 설문 기법을 통한 SERVQUAL 측정이 합

하지 않음

Dean(1999) Survey
헬스 어 분야에서 

SERVQUAL 검증

SERVQUAL의 신뢰성과 응성을 하나의 유형으로 

묶어 의료 서비스 환경에서 SERVQUAL의 네 개 유형

이 유의하다는 것을 검증

Kilbourne et al. 

(2004)
Survey

헬스 어 분야에서 

SERVQUAL 검증

헬스 어 분야에서 확신성을 제외한 나머지 네 개의 

SERVQUAL 유형의 합성을 검증하 으며, 미국과 

국을 비교  분석함으로써 국가 별 서비스 품질 측

정에 한 차이 이 없다는 을 도출

Butt and de Run 

(2010)
Survey

Private 헬스 어 

분야에서의 

SERVQUAL 검증

사기업으로서의 헬스 어 공 자의 서비스 품질 측정

에도 SERVQUAL이 용 가능함을 검증

Ranald et al.(2016)

Survey & 

Data 

Analytics

온라인 후기를 통한 

서비스 품질 측정 

타당성 검증

Yelp의 평   후기 분석이 병원의 실질  피드백을 

제공해 주기 때문에 설문조사 기법을 보완할 수 있다는 

을 토픽 모델링을 통해 검증

<표 2> 헬스 어  병원 서비스 품질 련 선행 연구

있어 일반 병원과는 다른 양상을 보인다(조철호, 

이은지, 1993). 이에 본 연구에서는 병원 서비스 

품질에 향을 주는 특성들로 알려진 1) 설립 목

( 리/비 리), 2) 병원이 치한 지역, 3) 병원의 

규모, 4) 응 센터 여부에 한 데이터를 분석하여 

이러한 특성들이 SERVQUAL 감성 수 이 병원 

평가에 미치는 향에 주는 차이에 해 추가 분

석을 진행하고자 한다.

Ⅲ 연구설계

3.1 데이터 수집

본 연구의 데이터는 Yelp(yelp.com)에 공개된 

특정 병원에 한 온라인 소비자 후기를 상으로 

수집하 다. Yelp는 로벌 온라인 리뷰 사이트

로, 사용자들 간 네트워크를 형성하고, 로필을 

열람하며 침구를 맺는 등 다양한 소셜 활동들을 

장려함으로써 신뢰를 구축해 나간다. 2005년에 설

립된 Yelp는 2016년 상반기 기  1억 8백만 건 이

상의 리뷰 수를 보유하고 있으며, 월 평균 약 2천3

백만 명이 Yelp를 방문하고 있다. 미국의 경우 환

자들이 의사를 선택함에 있어 온라인 후기 사이트

인 Yelp에서의 정보 수집을 가장 선호한다는 설문 

결과가 있고, 일 평균 30,155명이 Yelp의 Health 

and Medical Business 카테고리를 방문하는 것으로 

집계되었다(Radnofsky, 2015). 많은 사용자들이 리

뷰를 참고하고  공유하면서, Yelp는 설립 후 십 

년이 넘는 기간 동안 각종 분야의 된 리뷰  

평가를 통해 소비자 의사결정에 필요한 정보를 제

공해 왔다. Yelp 사이트가 제공하는 후기의 향

이 커짐에 따라 Yelp의 향력을 보다 정량 으로 

측정하기 한 시도가 이루어 졌다. Yelp의 스

토랑 후기를 상으로 진행한 Luca(2011)의 연구에 

따르면 별  1개가 늘어날수록 평가 상이 되는 

스토랑의 매출이 5~9% 가량 증가한다. Yelp의 
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<그림 1> 데이터 수집  분석 차

후기가 기존의 명성(평 )의 형태를 체할 수 있

는 기능을 수행하는 것이다. 이에 본 연구에서는 

헬스 어  의료 분야에서 병원의 평  리에 

향을 미치는 서비스 품질 요소에 한 감성 분

석 상으로 Yelp가 합하다고 단하여, Yelp 

사이트의 미국 지역 Health and Medical Business 

카테고리의 병원 후기를 텍스트마이닝 하 다.

본 연구의 데이터 수집  분석 차는 <그림 

1>과 같이 진행되었다. 2005년 10월 1일부터 2016년 

8월 31일까지의 기간 동안 미국 동부, 부, 서부 

지역에 있는 1,140개의 병원에 하여 작성된 

28,924개의 리뷰에서 총 264,565개의 문장을 추출

하 고, 앞서 언 한 4가지 각 병원의 특성에 한 

데이터는 각 병원 사이트  병원 통계자료 제공 

사이트를 기반으로 직  도출하여 분석할 수 있도

록 하 다(①). 수집된 문장 단 의 병원 련 사

용자 리뷰 데이터를 정제 후, Keyword Extraction 

기법으로 문서 내 주요 키워드 순 를 살펴 으로

써 리뷰 내용이 서비스 품질에 한 것인지를 알

아본다(②). 그리고 헬스 어 련 SERVQUAL 설

문 항목을 수집하여, 이를 바탕으로 SERVQUAL 

차원 별 단어를 추출  분류한다(③). 추출한 단

어를 활용하여 정제된 체 문장을 SERVQUAL 

차원으로 구분한 후(④), SERVQUAL 차원 별 리

뷰 문장에 해 감성 분석을 시행한다(⑤). 마지막

으로, 문장 단 의 데이터를 리뷰 단 의 데이터

로 변환 후, SERVQUAL 차원의 감성  각 병원 

특성이 병원 평가(1~5  별 )에 미치는 향을 

분석한다.

3.2 데이터 분석

3.2.1 키워드추출(Keyword Extraction)

KEA(Keyword Extraction Analysis or Keyphrase 

Extraction Analysis)는 문서 내용을 간략하게 악

할 수 있도록 자동 으로 문서 내 주요 단어 는 

구 을 요도에 따라 순 를 추출해 주는 방법이다. 

본 연구에서는 본 분석에 앞서, 실제 온라인 사용

자 병원 리뷰가 서비스 품질에 한 내용을 다루고 

있는 것인지에 한 검증 차를 거치기 해 KEA

를 활용하 으며, 도출된 단어들이 SERVQUAL과 

연 이 있음을 확인함으로써 Yelp의 리뷰가 서비

스 품질에 한 내용을 담고 있음을 검증할 수 있

을 것으로 기 하 다. 
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<그림 2> Keyword Extraction Analysis 결과

본 연구에서는 Yelp에서 수집한 체 사용자 리

뷰 28,924개에서 KEA를 활용한 키워드 순 를 추출

함으로써 리뷰를 통해 어떠한 부분이 가장 많이 

언 되었는지를 악하고자 하 다. 체 기간

(2005년 10월~2016년 8월)을 상으로 한 KEA 결과

는 <그림 2>와 같다. 요도 1~10 순  단어는 medi-

cal, surgery, service, doctor, time, care, hospital, office, 

nurse, patient 으며, 총 10개의 단어들  9의 단어

가 서비스 품질에 련이 있음을 악할 수 있었다. 

제거된 patient의 표 은 의료 서비스에서 사용될 

경우 나(1인칭) 혹은 제3자(3인칭)를 지칭하는 표

으로 체되는 경우가 많기 때문에 제외되었다. 

보다 구체 으로는 1순 를 비롯한 3, 4, 7, 9순 를 

기록한 medical, service, doctor, hospital, nurse 단어는 

체 서비스 혹은 SERVQUAL 련 단어임이 확인

되었다. 그 외에는 신뢰성, 확신성 련 surgery, 

응성 련 time, 공감성 련 care, 그리고 유형성 

련 office가 요 키워드 상  10개 내에 포함됨으

로써 Yelp의 소비자 리뷰가 서비스 품질에 한 

내용을 내포하고 있음을 확인할 수 있었다.

3.2.2 SERVQUAL 하  유형 별 단어 추출

본 연구에서는 체 Yelp 리뷰 문장을 SERVQUAL 

하  5개 유형으로 구분하기 해 각 유형을 나타내

는 상호간 배타 인 단어 리스트를 작성하여, 수집

된 체 리뷰 문장  각 유형별 단어를 한 개 이상 

포함하고 있는 문장을 해당 유형에 해당하는 문장

으로 보고 구분을 진행하 다. 우선, 헬스 어/병원

/클리닉 서비스에 하여 SERVQUAL 이론을 활용

한 설문조사 기법의 논문 10개를 선정하 다. 설문 

항목의 복을 최소화하기 하여 선정의 기 은 

인용 100회 이상의 해외 로 두었다. 각 SERVQUAL 

하  유형을 측정한 설문항목을 수집한 후, 각 유형

을 표 하는 핵심 단어를 추출하 다. 유형을 구분

하는데 기 이 되는 키워드를 문가 2명의 합의 

하에 선정하여, 유형성 19개, 신뢰성 11개, 응성 

13개, 확신성 13개, 그리고 공감성 11개로 총 67개의 

단어가 추출되었다. 추출된 단어 리스트는 <표 3>

과 같다.

실제 분석  단어 선정의 타당성을 검증하기 

한 목 으로 다음과 같이 검증 차를 진행하

다(Moore and Benbasat, 1991). 이는 SERVQUAL 

하  유형 별 추출된 단어를 기 으로, 해당 단어

가 있는 문장을 선별한 후, 선별된 문장이 서비스 

품질에 한 각 하  유형에 히 분류되었는지 

확인하는 것을 목 으로 한다. 무작 로 추출된 

1,080개의 문장을 총 5명의 연구원이 각 하  유형

에 따라 분류가 히 되었는지를 2단계 분류

(Structured Sorting)를 통해 검증하 다. 연구원들이 

문장의 분류 타당성을 확인하는 과정에서 피로도를 
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Tangibles Reliability Responsiveness Assurance Empathy Total

1차 검증

(정분류)

180

(113)

105

(95)

75

(62)

105

(99)

75

(59)

540

(428)

2차 검증

(정분류)

180

(105)

105

(88)

75

(70)

105

(98)

75

(49)

540

(410)

1차, 2차 

분류 일치율
60.56% 87.14% 88.00% 93.81% 72.00% 77.59%

3차 검증

(정분류)

180

(133)

105

(103)

75

(66)

105

(101)

75

(62)

540

(465)

분류 일치율 73.89% 98.10% 88.00% 96.19% 82.67% 86.11%

<표 4> 문장 분류 검증 결과

하  유형 키워드 수 키워드

Tangibles 19

tangibility: tangibility, tangible
facility: facility, facilities
equipment: equipment, equipments
appearance: appearance, appear, appeared

ward, meal, food, room, bathroom, bed, 
material, toilet, ambulance, mattress

Reliability 11
reliability: reliability, reliable, rely, relied
promise: promise, promised, promises

dependability: dependable
accuracy: accuracy, accurately, accurate

Responsiveness 13
responsiveness: responsiveness, responsive
promptness: promptness, prompt
respond: respond, responds, responded

speed: speed, speedy
waiting: waiting, wait, waits, waited

Assurance 13

assurance: assurance, assure, assured
courtesy: courtesy, courteous
trust: trust, trustworthiness, trusted, 
trustworthy

knowledge: knowledge, knowledgeable
confidence: confidence, confident

empathy 11
empathy: empathy
care: care, caring, cares, cared
attention: attention, attend

individualization: individualization, 
individual
personalization: personalization, 
personalized

<표 3> SERVQUAL 하  유형 별 단어 추출 결과

고려하여 1개월의 시차를 두고 총 두 차례에 걸쳐 

검증을 실시하 다. 먼  참여자들에게 SERVQUAL 

개념  다섯 가지 하  유형의 정의를 설명하고, 

각 108개씩 총 2번에 걸쳐 무작 로 추출된 문장

을 부여하 다. 참여자들은 부여된 문장들이 

히 분류되었는지 체크하는 방식으로 검증이 진행

되었다. 검증 결과 1차  2차 체 77.59%의 높은 

분류일치율을 나타내었으나, 상 으로 다른 하

 유형들보다 분류일치율이 낮은 유형성과 공감

성의 분류일치율을 높이기 해 오분류율이 가장 

높은 단어들을 단어리스트에서 제외하 다. 이에 

따라 제거된 단어는 유형성에서 ‘room’, ‘ambulance’, 

공감성에서 ‘care’이다. 이러한 세 개의 단어가 포

함된 문장은 서비스 품질에 한 내용을 담고 있

기 보다는, 병원으로 가게 된 과정 는 후기 작성

자가 병원 서비스 외 으로 경험한 내용을 내포하

고 있어 제외하 다. 마지막 3차 검증 결과 분류일

치율이 이 보다 8.52%p 증가하 으며, 이상의 문

장 분류 검증 결과는 <표 4>와 같다. 최종 64개의 

단어로 분류된 문장들로 후속 차를 진행하 다.



 의료 서비스 리뷰의 감성 수 이 병원 평가에 미치는 향 분석

2018. 6. 121

Variable Observations Mean Std. Dev Min Max

Review star 28,924 3.5933 1.7291 1 5

SERVQUAL_Sentiment Score

Tangibles 28,924 0.0532 0.4373 -16.5 16

Reliability 28,924 0.0053 0.0874 -3 4.6667

Responsiveness 28,924 0.0347 0.4323 -15 14.5

Assurance 28,924 0.0840 0.4101 -4 17.25

Empathy 28,924 0.0172 0.2213 -6 12

Hospital Characteristics

Nonprofit 28,924 0.2134 0.4097 0 1

Population density 28,924 0.0217 0.0122 0.0014 0.0810

Number of beds 8,165 625.6374 688.0962 0 9200

Emergency room 28,924 0.1776 0.3822 0 1

<표 5> 기술통계량

3.2.3 감성분석(Sentiment Analysis)

감성분석(Sentiment analysis)은 사람들의 의견, 

감성, 평가, 태도 등 감성을 문서화된 언어를 분석

함으로써 실증 으로 연구하는 것을 의미한다

(Liu, 2012). 본 연구에서는 리뷰의 감성 정도가 병

원 평가에 미치는 향을 계량경제학 으로 분석

함으로써 정성  콘텐트를 분석하는 것의 이 과 

정량 인 온라인 사용자 리뷰의 향에 한 테스

트를 하는 강 을 동시에 얻을 수 있다고 할 수 

있다(Duan et al., 2016). 감성분석에는 AFINN 어 

감성 단어 사 을 활용하 다. AFINN은 -5와 +5사

이의 정수로 평가 된 어 단어 목록이다. 본 연구

에서 사용한 AFINN-96 버 의 경우, 1,468개의 단

어와 1,480의 구 로 되어있다. 본 연구에서는 0을 

제외하여 음수를 부정 으로 양수를 정 으로 

평가하 으며, 각 그룹을 2개로 구분하여 총 4개의 

감성 단계를 도출하 다. 즉, 문장 마다 총 4개의 

감성 단계로 각 문장의 정  부정 단어의 빈도수

를 도출한 후 감성 수를 계산하 다.

매우 부정 (-5, -4 ), 부정 (-3, -2, -1 ), 정

(1, 2, 3 ), 매우 정 (4, 5 ) 그룹에 해당하는 

단어의 빈도수를 각 문장 별로 계산한 후, 그룹 

별 감성 수 평균값을 단어의 빈도수에 곱하 다. 

짧은 문장 단 의 감성 수를 추출함에 있어서는 

보다 덜 세분화 된 감성 수 을 활용하는 것이 더 

합하기 때문에 네 개의 그룹에 해당하는 수를 

합산하는 방식으로 문장의 감성 수를 계산하

다(Bromberg, 2013). 문장 별 감성 수를 도출하는 

데 있어 사용된 식은 식 (1)과 같으며, 는 문장 

i의 감성 수, 는 문장 i에 포함된 각 그룹 별 

단어의 빈도수를 나타낸다.

 ∑  
 (그룹 별 평균 감성 수×)    (1)

문장 별 감성 수를 계산한 후, 문장을 리뷰

(posting) 단 로 재결합하여 총 28,924개의 리뷰 

단  SERVQUAL 하  유형 감성 수 를 도

출하 다. 체 문장을 리뷰 단 로 재결합하는 

과정에서 리뷰의 감성 수는 문장 별 감성 수

를 평균한 값으로 체하 다. 감성 수를 도출

하는 데 있어 사용된 식은 아래 식 (2)와 같다.

 

∑

 
              (2)

감성분석 결과, SERVQUAL의 각 하  유형의 

감성 수의 평균은 각 0.0532(tangibles), 0.0053

(reliability), 0.0347(responsiveness), 0.0840(assur-

ance), 0.0172(empathy)이다. 한, 종속 변수인 병
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원리뷰 별 (review star)의 평균값은 약 3.5933이다. 

병원의 특성을 나타내는 변수  더미 변수(0 는 

1)인 비 리 운  유무(nonprofit)와 응 센터 유무

(emergency room)의 평균은 각 0.0402와 0.0774이

며, 병원이 치한 도시의 인구 도(million peo-

ple/mi²)의 평균은 0.0217, 마지막으로 병원이 보유

한 병상의 수의 평균은 625.6374개이다. 이상의 분

석에 필요한 기술통계량은 <표 5>와 같다.

Ⅳ. 연구 모델

본 연구에서는 병원 평가를 Yelp 리뷰의 별 으

로 측정하 다. Yelp 리뷰의 별 은 최  1 에서

부터 최고 5 까지의 값을 갖고 있으며, 이는 리뷰

의 상이 되는 병원을 평가하는 정량 인 척도로 

활용된다. 한, 사용자들의 리뷰 평 의 병원 별 

평균값은 Yelp에서 그 병원의 종합 평 으로 드러

나기 때문에 병원 리자들의 평  리에 있어서 

주로 고려해야 하는 부분으로 작용한다. 본 연구

에서 사용한 계량경제학 모형에서 병원 j에 한 

리뷰i의 병원 평가는 종속변수 로 표 된

다. 즉, i는 Yelp의 각 리뷰, j는 리뷰의 상이 되는 

각 병원을 의미한다.

모델 1을 구성하는 변수들을 차례로 설명하면, 

는 고정 효과(fixed effect)를 측정하기 한 상수

항이며, ~은 각 SERVQUAL의 다섯 가지 하

 유형인 유형성, 신뢰성, 응성, 확신성, 공감성

에 한 리뷰 i의 감성 수가 병원 j의 평가에 미

치는 향을 측정한 변수이다. 마지막으로, 오차

항 은 정규분포를 따른다(Woodridge, 2010).

 

Model 1:

   

         





 

이 게 도출된 모델 1에서 더 나아가 네 가지 

병원의 특성 변수를 추가하여 모델 2를 아래와 같

이 나타내었다. 은 병원이 치한 도시의 인구

도가 병원 평가에 미치는 향을 측정한 변수이며, 

은 병원이 보유하고 있는 병상 수가 병원 평가

에 미치는 향을 측정한 변수이다. ‘Non-profit’은 

병원이 비 리로 운 되는 경우에는 1, 그 지 않

은 경우에는 0이다. 마찬가지로, ‘Emergency Room’ 

한 병원이 응 센터로 운 되는 경우에는 1, 그

지 않은 경우에는 0이다. 는 더미 변수(dummy 

variable)의 탄력성을 나타낸다. 

Model 2:

   

          











  

  

본 연구에서는 병원의 네 가지 특성이 조 변수

로서 병원 평가에 어떠한 향력을 행사하는지 

악하기 하여 모델 3-1~3-4를 아래와 같이 표

하 다. 우선, 모델 3-1에서의 는 리

뷰 i의 평가 상이 되는 병원 j가 비 리로 운 되

는 경우에는 1, 그 지 않은 경우에는 0으로 나타

내었다. 한, ~은 병원의 비 리 운  여부

가 SERVQUAL의 다섯 가지 유형이 병원 평가에 

미치는 향에 어떠한 상호작용 효과를 나타내는

지 측정한 변수이다.

Model 3-1:
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 × 

 × 



     × 



     × 



     ×  

모델 3-2에서의  는 리뷰 i

의 평가 상이 되는 병원 j가 치한 도시의 인구

도(million people/mi²)이다. 모델 2에서 나타난 

변수들 외에 본 식에 추가된 변수 ~는 병원

의 인구 도가 SERVQUAL의 다섯 가지 유형이 

병원평가에 미치는 향에 어떠한 조  효과를 

나타내는지 측정한 변수다.

Model 3-2:

   

          









 

  

 

 

     × 

 

     × 

 

     × 

 

     × 

 

     ×  

모델 3-3에서의   는 리뷰 i의 평

가 상이 되는 병원 j가 보유한 병상(침 )의 수

이다. 본 식에서도 마찬가지로, 모델 2에 나타난 

변수들 외에 추가된 변수 ~는 병원이 보유한 

병상의 수가 SERVQUAL의 다섯 가지 유형이 병

원평가에 미치는 향에 어떠한 조  효과를 나

타내는지 측정한 변수이다.

Model 3-3:

  

          









 

  

 



     × 

  

     × 

  

     × 

  

     × 

  

     ×  

마지막으로, 모델 3-4에서의  

은 리뷰 i의 평가 상이 되는 병원 j가 응 센터로 

운 되는 경우에는 1, 그 지 않은 경우에는 0으로 

나타내었다. 모델 2에 나타난 변수들 외에 추가된 
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Variables
Model 1

Main Hetero

Constant
3.5094

***

(0.0103)

3.5094***

(0.0113)

SERVQUAL

Tangibles
0.3585

***

(0.0230)

0.3585***

(0.0386)

Reliability
0.3440***

(0.1138)

0.3440***

(0.1216)

Responsiveness
0.4233

***

(0.0232)

0.4233***

(0.0405)

Assurance
0.4915

***

(0.0244)

0.4915***

(0.0521)

Empathy
0.4111**

(0.0453)

0.4111**

(0.0924)

R-square 0.0436 0.0436

Observations 28,924 28,924

<표 6> 모델 1 결과

변수 ~는 병원이 응 센터로 운 되는지의 

여부가 SERVQUAL의 다섯 가지 유형이 병원 평가

에 미치는 향에 어떠한 조  효과를 나타내는

지 측정한 변수이다.

Model 3-4:

  

         









 

  

 

 

     × 

 

     × 

 

     × 

 

     × 

 

     ×  

Ⅴ. 연구 결과

병원 서비스 품질 지표의 감성 수가 온라인 

병원 평가에 미치는 향을 알아보기 하여 본 

연구에서는 STATA를 활용하 다. 모델 1과 모델 

2를 통해 SERVQUAL의 다섯 가지 하  유형의 

감성 수가 병원 평가에 미치는 향을 분석한 

후, 추가 으로 병원의 특성을 나타내는 네 가지 

변수가 SERVQUAL 하 유형에 각각 어떠한 조

 효과를 나타내는지 알아보기 해 모델 3-1

에서부터 모델 3-4를 설정하여 분석을 진행하 다. 

먼 , 모델 1에 한 분석 결과는 <표 6>과 같다. 

온라인 리뷰 커뮤니티 Yelp에서 평가되는 병원

의 평 에 SERVQUAL의 5가지 하  유형－유

형성, 신뢰성, 응성, 확신성, 공감성－의 감성 
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Variables
Model 2

Main Hetero

Constant
3.0959

***

(0.0442)

3.0959***

(0.0451)

SERVQUAL

Tangibles
0.3495***

(0.0364)

0.3495***

(0.0797)

Reliability
0.7043

***

(0.2134)

0.7043***

(0.1446)

Responsiveness
0.4320

***

(0.0406)

0.4320***

(0.0845)

Assurance
0.6246***

(0.0593)

0.6246***

(0.1247)

Empathy
0.3153

***

(0.0713)

0.3153**

(0.1647)

Hospital Characteristics

Non-profit
-0.0153

(0.0403)

-0.0153

(0.0402)

Population density
-12.3899

***

(1.3078)

-12.3899***

(1.2173)

Number of beds
0.0001

*

(0.0000)

0.0001
**

(0.0000)

Emergency room
0.0448

(0.0759)

0.0448

(0.0774)

R-squared 0.0655 0.0655

Observations 28,924 28,924

<표 7> 모델 2 결과

수가 모두 유의한 향을 끼치는 것으로 악

되었다. 모델 1의 일반 인 OLS(Ordinary Least Squares) 

분석(Main) 후, 수집된 데이터가 등분산(homosceda-

sticity) 가정을 만족하지 않음에 따라, 이분산성

(heteroscedasticity)을 고려한 추가 분석을 진행하

다. 

두 번째로, 병원과 련된 네 가지 특성들－비

리 운  여부, 병원이 치한 도시의 인구 도, 

병상 수, 응 센터 여부－이 병원 평가에 미치는 

향에 해 분석한 결과, 병원이 치한 도시의 

인구 도와 병원의 병상 수가 유의한 향을 끼

치는 것으로 악되었다. 모델 2에 한 분석 결과

는 <표 7>과 같다.

세 번째로, SERVQUAL의 다섯 가지 하  유형

이 병원 평가에 미치는 향에 네 가지 병원의 특

성이 어떠한 상호작용 효과를 나타내는지 분석한 

결과는 <표 8>과 같다. 모델 3-1은 병원의 비 리 

운  유무가 SERVQUAL 하  유형의 향력에 

미치는 효과를 보기 해 분석한 결과이며, 마찬

가지로 모델 3-2는 병원이 치한 도시의 인구 

도, 모델 3-3은 병원이 보유한 침  수, 그리고 모델 

3-4는 병원이 응  센터로 운 되는지 여부가 

SERVQUAL 하  유형의 향력에 미치는 효과를 

보기 해 분석한 결과이다. 병원이 보유한 병상

의 수 데이터가 확보된 리뷰만을 상으로 하여 

총 8,165개의 리뷰를 분석하 다
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Variables

Model 3-1 Model 3-2 Model 3-3 Model 3-4

Total ModelInteraction
(Non-profit)

Interaction
(Population 

density)

Interaction
(# of beds)

Interaction
(Emergency 

Room)

Constant
3.0953

***

(0.0456)
3.1010

***

(0.0456)
3.1026

***

(0.0457)
3.1002

***

(0.0452)
3.1050

***

(0.0464)

Tangibles
0.6017

***

(0.1098)
0.3816***

(0.1012)
0.2707***

(0.0925)
0.3358***

(0.0791)
0.5338***

(0.1278)

Reliability
2.0442***

(0.3785)
0.7728

(0.5438)
1.0310***

(0.2773)
0.7026***

(0.1437)
1.5795***

(0.4441)

Responsiveness
0.5361

***

(0.0843)
0.5042***

(0.0841)
0.4230***

(0.1322)
0.4245***

(0.0874)
0.5809***

(0.1245)

Assurance
0.5239

***

(0.1744)
0.5208***

(0.1684)
0.5902***

(0.1394)
0.6147***

(0.1251)
0.4591**

(0.2151)

Empathy
0.1296

(0.1813)
0.1787

(0.1929)
0.1271

(0.2428)
0.3045*

(0.1667)
-0.0735

(0.2403)

Non-profit
-0.0263

(0.0416)
-0.0166

(0.0403)
-0.0213

(0.0403)
-0.0188

(0.0402)
-0.0289

(0.0417)

Population density
-12.2245

***

(1.2140)
-12.5923

***

(1.2511)
-12.3535

***

(1.2192)
-12.4202

***

(1.2182)
-12.4349

***

(1.2397)

Number of beds
0.0000**

(0.0000)
0.0001**

(0.0000)
0.0000

(0.0000)
0.0001**

(0.0000)
0.0000

(0.0000)

Emergency room
0.0482

(0.0774)
0.0456

(0.0774)
0.0417

(0.0773)
-0.0088

(0.0806)
0.0035

(0.0805)

Tangibles×Non-profit
-0.3065

**

(0.1336)
-0.3027**

(0.1213)

Reliability×Non-profit
-1.5213***

(0.3985)
-1.8303***

(0.4879)

Responsiveness×Non-profit
-0.1550

(0.1367)
-0.1500

(0.1340)

Assurance×Non-profit
0.2836

(0.1940)
0.2199

(0.1882)

Empathy×Non-profit
0.4910

**

(0.2467)
0.5404**

(0.2213)

Tangibles×Population density
-1.3618

(4.5397)
-0.5648

(3.2592)

Reliability×Population density
-3.0702

(20.8202)
36.3080

*

(19.4212)

Responsiveness×Population 
density

-2.8621
(2.1264)

-2.7506
(2.4505)

Assurance×Population density
5.0835

(4.1553)
3.3615

(3.6896)

Empathy×Population density
7.1119

*

(4.0723)
10.5110**

(4.7321)

<표 8> 모델 3 결과 
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Variables

Model 3-1 Model 3-2 Model 3-3 Model 3-4

Total ModelInteraction
(Non-profit)

Interaction
(Population 

density)

Interaction
(# of beds)

Interaction
(Emergency 

Room)

Tangibles×Number of beds
0.0002*

(0.0001)
0.0001

*

(0.0001)

Reliability×Number of beds
-0.0005

*

(0.0003)
-0.0002

(0.0002)

Responsiveness×Number of 
beds

0.0000
(0.0001)

0.0000
(0.0001)

Assurance×Number of beds
0.0001

(0.0001)
0.0000

(0.0001)

Empathy×Number of beds
0.0004

(0.0003)
-0.0001

(0.0002)

Tangibles×Emergency room
0.3766*

(0.2013)
0.3274

*

(0.1932)

Reliability×Emergency room
0.9757

(1.9698)
0.3581

(1.7415)

Responsiveness×Emergency 
room

0.0789
(0.1786)

0.0422
(0.1773)

Assurance×Emergency room
0.3452

(0.4118)
0.2710

(0.3993)

Empathy×Emergency room
0.2457

(0.4543)
0.1404

(0.4601)

R-Squared 0.0700 0.0662 0.0678 0.0664 0.0724

Observations 8,165 8,165 8,165 8,165 8,165

<표 8> 모델 3 결과(계속)

먼 , 병원이 비 리로 운 되는 경우의 효과

를 분석한 모델 3-1의 결정계수 값은 약 7%이다. 

분석 결과에 따르면, 병원이 비 리로 운 되는 

경우 유형성과 신뢰성, 그리고 공감성의 감성 

수가 병원 평가에 미치는 향력을 조 하는 효과

를 나타낸다. 병원이 비 리로 운 되면 유형성과 

신뢰성이 병원 평가에 미치는 향을 보다 낮추게 

되며, 반 로 공감성이 병원 평가에 미치는 향

은 증가시키는 효과를 보인다. 이러한 결과는 비

리 기 의 기부 는 증여 행 에 향을 미치

는 선행 요인들  감정  효용(emotional utility)이 

유의하게 드러난 반면, 표출 가능한 효용(demo-

nstrable utility)은 유의하게 나타나지 않았다는 기

존의 연구 결과와 다소 유사한 부분이 있으나, 기

존 연구에서는 신뢰(trust)가 비 리단체의 책무에 

향을 미치는 주요 선행 요인으로 제시하고 있다

는 에서는 매우 상반된 결과를 나타내고 있다

(Sargeant et al., 2006).

모델 3-2는 병원이 치한 도시의 인구 도에 

따른 향력을 측정하 으며, 결정계수 값은 약 

6.62%이다. 분석 결과, 병원의 인구 도가 높을수

록 공감성의 감성 수가 병원 평가에 미치는 

향력을 보다 강화시키는 것으로 나타났다. 그 외

에 다른 SERVQUAL 하 유형에는 유의미한 향

을 행사하지 않는 것으로 분석되었다. 이러한 분

석 결과에 따라 병원의 서비스 품질 측면에서 인

구 도가 공감성의 향력을 강화시킨다는 을 

확인할 수 있었다.

모델 3-3은 병원이 보유한 침  수의 향력을 

분석하기 함이며, 결정계수 값은 약 6.78%이다. 
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병원이 보유한 침  수가 많을수록, 즉, 병원의 규

모가 클수록 유형성이 병원 평가에 미치는 향력

을 강하게 해 다는 을 도출해 낼 수 있었고, 

이는 병원의 크기가 병원 성과에 정(+)의 향을 

끼친다는 기존의 연구 결과를 뒷받침 한다(Keeler 

et al., 1992; 김원종, 이해종, 1994). 반면, 본 연구에

서는 병원의 규모가 클수록 신뢰성의 향력은 약

화시킨다는 을 도출해 내었다는 에서 기존의 

연구와는 차별화된 결론을 도출해 내었다고 할 수 

있다. 유형성과 신뢰성 외에 다른 SERVQUAL 하  

유형에는 향을 행사하지 않는 것으로 나타났다.

마지막으로, 모델 3-4는 응  센터 운  여부의 

향력을 분석하기 함이며, 결정계수 값은 약 

6.64%이다. 병원이 응  센터로 운 되는 경우, 유

형성의 감성 정도가 병원 평가에 미치는 향력을 

강화시키는 것으로 나타났다. 그러나 그 외의 다

른 SERVQUAL 하  유형에는 유의미한 조  

효과가 드러나지 않았다. 이는 응  센터에서의 

환자 만족도와 련한 Mowen et al.(1993)의 연구 

결과와는 상반된 결과로, 해당 연구 결과 신뢰성, 

응성, 그리고 의료진의 서비스 부분이 환자 만

족도를 높이는 요소라는 이 드러났으나, 본 연

구에서는 유형성에만 향을 끼친다는 분석 결과

가 도출되었다. 

Ⅵ. 토의  시사

6.1 연구 결과 토의

본 연구는 서비스 품질 지표인 SERVQUAL의 

다섯 가지 하  유형(유형성, 신뢰성, 응성, 확신

성, 공감성)의 감성 수 이 병원 평가에 미치는 

향에 해 살펴보았다. Yelp에서 소비자들이 직

 작성한 병원 리뷰를 다섯 가지 서비스 품질 지

표에 한 내용으로 구분한 후, 감성 수를 측정

하여 다섯 가지 SERVQUAL 지표의 감성 수 이 

모두 병원 평가에 정(+)의 방향으로 유의한 향

을 끼친다는 사실을 도출해 내었다. 이를 통해 다

양한 분야에서 활용된 SERVQUAL 이론이 헬스

어 산업 분야에서도 분석의 바탕이 되는 이론으로 

활용될 수 있음을 확인할 수 있었으며, 텍스트마

이닝 기법을 통해 분석된 온라인 리뷰의 감성 정

도가 병원 평가에 미치는 향 측면에서 유의 인 

결과를 나타낸다는 이 검증되었다.

한, 병원의 네 가지 특성 , 병원이 치한 

도시의 인구 도와 병원의 규모(병원이 보유한 

침  수)가 병원 평가에 직 인 향을 끼친다는 

분석 결과가 도출되었다. 이는 인구 도가 높은 

도심 지역의 병원을 방문한 환자들은 병원을 상

으로 의료 서비스에 해 낮게 평가한다는 것이

며, 반 로 병원의 규모가 클수록 병원 서비스를 

높게 평가한다는 을 나타낸다. 이러한 연구 결

과를 통해 병원의 특성이 병원 평가에 직 인 

향을 다는 을 알 수 있으며, Yelp 등 온라인 

병원 리뷰를 다루는 사이트가 병원의 평 을 게시

하는 시스템 운  측면에서 병원의 특성을 고려하

여 평  리를 해야 한다는 을 시사한다.

병원의 네 가지 특성이 병원 평가에 미치는 

향에 한 부분에서도 유의미한 분석 결과가 도출

되었다. 첫 번째로, 병원이 비 리(Non-profit)로 

운 되는 경우, 유형성과 신뢰성의 감성 정도가 

병원 평가에 미치는 향에 체효과, 즉, 부(-)의 

조 효과를 나타내며, 이와는 반 로 공감성의 감

성 정도가 병원 평가에 미치는 향에 보완효과, 

즉, 정(+)의 조 효과를 나타낸다는 을 확인하

다. 기존 연구에서 병원의 소유권(ownership)에 

따라 병원의 성과가 다르다는 연구 결과를 나타내

었는데, 이는 재산소유권이론(property rights theo-

ry)에 따라 기업(병원)의 소유자가 리를 목 으

로 운 할 경우, /비  요소를 최 의 

조합(optimal combination)으로 활용하기 때문이다 

(Becker and Sloan, 1985).

병원이 비 리로 운 되는 경우에는 병원의 소

유자 혹은 운 자가 리를 목 으로 하지 않기 

때문에 최신 설비 등과 련된 병원의 수익성에 

최 화 된 서비스를 제공하기 보다는 의료서비스 
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본연의 목 인 진단  치료에 보다 집 할 수밖

에 없을 것이다. 따라서 비 리로 운 되는 기

의 행  는 책무의 특수성에 한 연구가 이루

어져 왔다(e.g., Sargeant et al., 2006). 비 리 기

을 유지하는 데 있어서 필요한 기 의 주요 책무

인 증여(giving)에 한 고유 결정요인(intrinsic de-

terminants)은 근본 인 동기요인(underlying mo-

tives)이라고 할 수 있는데, 이러한 비 리 기 의 

증여 행 에 향을 끼치는 주요 요소들  하나

가 공감성이라는 기존의 연구 결과는 본 연구의 

결과와 유사하다(Cialdinie et al., 1997; Fultz et al., 

1986). Sargeant et al.(2005)의 연구에서도 감정  

효용이 비 리로 운 되는 기 의 기부 는 증여 

행 에 향을 미치는 선행 요인이라는 결과를 제

시한 바 있다. 이에 본 연구에서도 병원이 비 리

로 운 될 경우, 의료 서비스 본연의 목 에 보다 

가까운 공감성의 향력을 높이는 방향으로 작용

하는 것을 확인할 수 있다. 

한, 병원이 비 리로 운 되는 경우 방문자

(환자)들이 병원 서비스 품질  외형 인 부분(유

형성)에 한 감성 정도가 병원 평가에 미치는 

향을 감소시키는데, 표출 가능한 효용(demonstra-

table)이 비 리 기 의 기부 는 증여 행 에 유

의한 향을 끼치지 않는다는 기존의 연구 결과와 

일맥상통하는 부분이 있다고 할 수 있다(Sargeant 

et al., 2005). 그러나 제공받는 의료 서비스에 한 

신뢰도가 병원을 평가하는 데 있어 미치는 향력

을 낮춘다는 본 연구 결과는 기존의 연구에서 신

뢰가 비 리단체의 책무에 향을 미치는 주요 선

행 요인으로 제시되고 있다는 에서 매우 상반된 

분석 결과를 나타내고 있다. 이를 통해 본 연구에

서는 비 리 기  에서도 병원이라는 특수한 산

업 특성상 다른 비 리 단체의 서비스와는 다른 

양상을 보인다는 결론을 내릴 수 있다.

두 번째로, 병원이 치한 도시의 인구 도가 

높을수록 공감성의 감성 정도가 병원 평가에 미치

는 향에 보완  효과를 나타낸다는 을 도출해 

낼 수 있었다. 특정 서비스의 품질은 그 서비스가 

어떠한 장소 는 지역(place)에서 제공되는지에 

따라 달라진다. 특히, 지역  특성에 따른 의료자원 

분포의 불평등  정도의 불균형은 의료서비스 이

용에도 향을 미친다(이용재, 2005). 이는 인구

도가 높은 도시에 병원이 집되어 있을 경우, 인구

도가 낮은 지역에 비해 상 으로 정보의 확산

이 빠르다는 사실을 뒷받침해 다. 따라서 병원에 

해 공유된 정보를 더욱 많이 알고 있는 도심(인구

도가 높은 지역)의 환자들은 실제 서비스 에

서 높게 느껴지는 공감성 부분에 의해 보다 강한 

정(+)의 향을 받는 것으로 악되었다. 높은 인구 

도(overcrowding)은 건강에 부정  향을 미칠 

뿐만 아니라 정신 으로 비 으로 생각하게 만

드는 경향이 있다(Riemer, 1943; Schorr, 1963). 본 

연구에서는 인구 도가 높은 지역에 거주하는 사

용자일수록 정신 , 감정  측면의 요소에 보다 

강한 향을 받아 서비스 품질 측정 요소  공감성

의 향력을 강하게 한다는 을 확인할 수 있다. 

세 번째로, 병원의 크기가 클수록 유형성의 감

성 정도가 병원 평가에 미치는 향에 보완  효

과를 미치는 반면, 신뢰성의 감성 정도가 병원 평

가에 미치는 향에는 체  효과를 나타낸다는 

을 도출하 다. 규모는 병원의 내  요인 에

서도 특성 변수(characteristics)로써, 병원이 지니

고 있는 조건들  하나로 주로 병원의 수익성에 

향을 미치는 변수로 활용된다(Keeler et al., 

1992; 김원 , 이해종, 1994). 이러한 과 본 연구 

결과로 미루어 볼 때, 병원의 규모가 클수록 수익

성을 높여  수 있는 진료과목  그 진료과목에 

필요한 의료 시설이 구비될 가능성이 높으므로, 

환자들이 병원의 서비스를 평가하는 데 있어 유형

성이 더욱 향을 가 시키는 것으로 분석된다.

반면, 병원의 규모가 커짐에 따라 해당 병원에 

종사하는 의료진의 수 한 증가하고, 특히 종합

병원인 경우 병원의 규모가 커질수록 환자가 특정 

의료진에게 원하는 서비스를 받을 확률이 낮아진

다. 서비스 측면에서 약속된 서비스는 소비자의 

기  수 을 변화시키며, 이는 기 한 서비스
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(expected service)에 향을 미친다. 상 으로 환

자가 기 한 의료서비스를 히 제공받지 못하

면 서비스 품질 유형  신뢰성에 부정 인 향

을 미칠 가능성이 높다. 그러므로 병원의 규모가 

커질수록 본 연구 결과와 같이 신뢰성의 감성 정

도가 병원 평가에 미치는 향에 체 효과를 나

타낸다고 분석할 수 있다.

마지막으로, 병원이 응  센터(emergency room)

로 운 되는 경우, 유형성의 감성 정도가 병원 평

가에 미치는 향에 보완  효과를 나타낸다는 결

과를 도출해 내었다. 응  센터는 의료 서비스를 

시에 제공하는 것이 주된 목 이기 때문에 응

성의 감성 수 이 병원 평가에 미치는 향에 보

완  효과를 나타낼 것으로 상하 으나, 본 연

구의 분석 결과 유형성의 향을 더욱 높게 하는 

특성인 것으로 드러났다. 이와 달리, 응 센터에

서의 환자 만족도와 련한 Mowen et al.(1993)의 

연구에서는 환자 만족도에 신뢰, 응성, 그리고 

의료진의 서비스가 환자 만족도에 유의한 향을 

끼친다는 본 연구와 상반된 연구 결과를 제시한 

바 있다. 그러나 조철호, 이은지(2013)의 연구에 

따르면, 응  의료 서비스 품질 유형  하나인 

의료시설  환경은 환자 만족도와 재이용의도에 

유의한 향을 끼친다. 이러한 은 본 연구 결과

와 마찬가지로 응  센터 운  시 반드시 필요한 

응성 련 서비스 품질 외에 의료시설 리와 

같은 유형성 측면에서도 리해야 함을 시사한다.

6.2 한계   향후 연구

본 연구의 한계 은 다음과 같다. 첫째, 본 연구

는 미국 Yelp 사이트의 Health & Medical 카테고리

에서 총 4개의 주에 속한 병원의 리뷰를 상으로 

진행하 다. 따라서 향후 Yelp 사이트의 리뷰 이

외에 헬스 어 문 리뷰 사이트의 사용자 리뷰에 

한 데이터 분석을 통해 반 인 산업을 다루는 

일반 리뷰 사이트와 문 분야의 리뷰 사이트의 

집단을 비교  분석을 진행하는 것도 의미 있을 

것이다. 둘째, 본 연구에서는 리뷰를 분석 상으

로 하여 감성 수 을 측정한 바 있다. 그러나 리뷰

에 포함된 문장의 감성 정도를 평가하는데 있어 

활용된 감성 단어 사 이 헬스 어 산업에 특화되

어 있지 않다는 한계 이 있다. 이에 향후 연구에

서는 헬스 어 분야에서 사용되는 감성 사 을 개

발하여 업계 특성이 반 된 보다 면 한 분석 결

과를 도출해 낼 수 있을 것이다. 셋째, 본 연구에서 

진행한 단어와 SERVQUAL 차원의 연계를 도출함

에 있어 연구자의 주  개입의 가능성을 배재할 

수 없다. 본 연구에서는 Yelp 리뷰 문장들이 서비

스 품질을 측정하기에 합한 분석 상인지 알아

보고자 리뷰 문장에서 추출한 단어가 서비스 품질

과 직결되는지를 확인하는 과정을 수행하 으나, 

향후 연구에서는 이 과정에 한 보완을 수행하여 

보다 객 성을 확보할 수 있기를 기 한다.

6.3 학술  시사

본 연구가 지닌 학술  시사 은 다음과 같다. 

첫째, 헬스 어 분야에서 SERVQUAL을 다룬 

부분의 기존 문헌들은 설문조사 방식으로 진행되

었다(Babakus and Mangold, 1992; Dean et al., 1999; 

Kilbourne et al., 2004; Lam, 1997; Reidenbach and 

Sandifer-Smallwood, 1990). 그러나 본 연구는 온

라인상에서의 실제 고객 의견을 량으로 수집

한 후, 이를 data analytics 측면에서 분석  평가

함으로써 설문 방식의 근법을 보완함과 동시

에 SERVQUAL 이론의 활용에 한 지평을 넓혔

다고 할 수 있다(Ranald et al., 2016). 즉, 기존의 

텍스트 마이닝 련 연구는 여행, 숙박, 유통업 등

의 분야에서 주로 다루어왔거나, 헬스 어 분야에

서 토픽 모델링 등과 같은 분석에 머물러 있었던 

것에 반해, 본 연구에서는 SERVQUAL 이론을 

목하여 Keyword Extraction Analysis와 감성 분석 

기법  계량경제학  모델을 기반으로 텍스트 마

이닝을 수행했다는 이 련 문헌에 새롭게 기여

한 이라 할 수 있겠다.  
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둘째, 본 연구는 온라인 리뷰를 SERVQUAL의 

하 유형으로 구분한 후, 감성 단어 사 을 활용

하여 병원에 한 소비자 의견의 감성 정도를 측

정하 다. 이 게 측정된 감성 정도가 온라인 병

원 평가에 미치는 향을 계량경제학 모형을 기반

으로 악함으로써 정성  분석 기법 뿐 아니라, 

정량  분석 기법의 강 을 취했다는 의의가 있다 

(Duan et al., 2016; Kim et al., 2015). 한, 추가 

분석을 통해 감성수 뿐만 아니라, 감성 분석  

빈도수 기반의 서비스 품질 측정이 두 개의 분석 

방법이 결합되었을 때 병원 평가에 유의한 향을 

끼친다는 을 도출해 내어 데이터 분석 기반의 

서비스 품질 분석 측면에서 향후 활용 가능한 새

로운 근 방향을 제시했다는 에 의의가 있다고 

할 수 있을 것이다. 

셋째, Yelp에서 량으로 웹 수집한 정량 인 

정보를 바탕으로 분석을 진행하고, 이를 활용한 

계량경제학  모델링을 검증했다는 에서 학술

 의의가 있다. 병원에 한 사용자들의 리뷰를 

서비스 품질 지표 별로 구분하고, 지표 별 감성 

수 과 병원의 표 인 특성이 병원 평가에 어떠

한 향을 주는지 심층 으로 분석하 다. 이와 

같이 온라인 소비자 리뷰 분석에 련된 연구에서 

실제 정량  데이터를 활용할 수 있는 방법론을 

제시한다는 에서 그 의의가 있다고 할 수 있겠다.

6.4 실무  시사

본 연구의 실무  시사 은 다음과 같다. 텍스

트 마이닝  감성 분석 기법을 통한 온라인 리뷰 

마이닝에 한 기존의 연구는 다양한 산업에서 이

루어져 왔다(Duan et al., 2016; 안정국 등, 2016). 

헬스 어  병원 산업의 경우 산업  특수성으로 

인하여 소비자 의견 분석에 한 수요가 여타 산

업에 비하여 크지 않았으나, 최근 헬스 어 산업

의 발   소비자 정보 근성의 발달로 인하여 

산업 내 평가  그로 인한 평 과 련된 정보 

수집이 용이해 짐으로써 이에 한 데이터 분석 

근 방식의 연구가 등장하고 있다(Ranald et al., 

2016). 따라서 본 연구는 헬스 어 분야에서 진행

된 기 리뷰 마이닝 연구들  하나라는 에서 

그 실무  의의가 있다고 할 수 있다.

두 번째로, 본 연구는 병원 련 특성이 서비스 

품질에 한 감성의 정도가 병원 평가에 미치는 

향에 끼치는 조  효과를 측정하 다. 신뢰 

서비스의 한 종류인 의료 서비스는 서비스 결과에 

한 실패의 험이 매우 높을 뿐만 아니라 정보

비 칭성도 높기 때문에(Howden and Pressy, 2008; 

Ostrom and Lacobucci, 1995), 소비자들의 리뷰를 

통한 정보 공유  수집이 매우 활성화되어 있다 

(Remmers, 2015). 한, 외부 으로 측정 가능한 

객 인 요소는 신뢰 서비스를 측하게 하는 데 

도움을 주는 부분일 수 있기에 본 연구에서는 병

원의 특성을 함께 분석함으로써 병원 평가에 미치

는 향을 보다 면 히 측정할 수 있도록 하 다. 

즉, 병원이 비 리로 운  여부, 병원이 보유한 병

상의 수, 병원이 치한 도시의 인구 도, 마지막

으로 병원이 응 센터로 운 되는지 여부로 표

되는 네 가지 병원의 특성이 병원 평가에 미치는 

향을 측정함으로써, 향후 실무 으로 활용 가능

한 마  비즈니스 인사이트를 제공한다는 

에서 그 실무  의의가 있다.

마지막으로, 본 연구의 결과는 서비스 품질 측

정 요소가 병원의 온라인 평 , 즉 온라인에서 나

타나는 병원의 별 에 정 인 향을  수 있

는 병원 련 특성을 제시한다(Goh et al., 2016). 

특히, 병원의 네 가지 특성에 따라 SERVQUAL의 

다섯 가지 서비스 품질 지표  어떠한 지표를 더

욱 집 하여 리해야 하는지 분석하 다. 병원이 

비 리로 운 되는 경우, 온라인상에서의 병원 평

을 더욱 정 으로 형성하려면 의료 서비스를 

제공함에 있어서 공감성에 더욱 집 하여야 한다. 

이와 마찬가지로, 병원이 치한 도시의 인구 도가 

높을수록 공감  서비스를 제공해야 할 것이다. 

한, 규모가 클수록 병원의 외향  시설에 집

해야 하며, 병원이 응 센터로 운 되는 경우에도 
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유형성과 련된 서비스 품질 리에 신경을 써야 

온라인 평 을 보다 정 으로 형성하는 데 도움

이 될 것이다. 이와 같이 본 연구에서 도출해 낸 

분석 결과가 온라인상의 병원 평  리를 한 

실무  지침을 마련해  수 있을 것으로 기 한다.
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Abstract

Considering the increase in health insurance benefits and the elderly population of the baby boomer 

generation, the amount consumed by health care in 2020 is expected to account for 20% of US GDP. 

As the healthcare industry develops, competition among the medical services of hospitals intensifies, 

and the need of hospitals to manage the quality of medical services increases. In addition, interest in 

online reviews of hospitals has increased as online reviews have become a tool to predict hospital quality. 

Consumers tend to refer to online reviews even when choosing healthcare service providers and after 

evaluating service quality online. This study aims to analyze the effect of sentiment score of healthcare 

service quality on hospital rating with Yelp hospital reviews. This study classifies large amount of text 

data collected online primarily into five service quality measurement indexes of SERVQUAL theory. 

The sentiment scores of reviews are then derived by SERVQUAL dimensions, and an econometric analysis 

is conducted to determine the sentiment score effects of the five service quality dimensions on hospital 

reviews. Results shed light on the means of managing online hospital reputation to benefit managers 

in the healthcare and medical industry.
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