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[Abstract] 

The purpose of this study is to analyze the effect of patient's perceived medical quality of service on 

satisfaction, hospital reputation, and loyalty to provide a strategic way to increase profitability and 

competitiveness of hospitals by preventing the departure of existing customers and promoting reuse. 

AMOS 20.0 was used for structural model analysis and identification factor analysis and SPSS 21.0 

program was used for empirical analysis. As a result, the quality of medical service had a significant 

effect on satisfaction and reputation, and the quality of medical service had the greatest effect on 

satisfaction. Satisfaction has a positive effect on reputation and loyalty and is an important factor in 

determining loyalty. Recognizing the importance of improving quality of service and building 

relationships with patients should be prepared for strengthening relationships.
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[요   약]

본 연구는 환자가 지각한 의료서비스품질이 만족, 병원명성 및 충성도에 미치는 영향을 분석하여 

기존 고객의 이탈을 막고 재이용의도를 증진함으로써 병원의 수익성과 경쟁력을 높이기 위한 전략적인 

방법을 제공하는 것이다. 구조 모형 분석과 확인 요인분석을 위해 AMOS 20.0을 사용하였고, 실증분석을 

위하여 SPSS 21.0 프로그램을 사용하였다. 분석 결과 의료서비스품질은 만족과 명성에 유의한 영향을 

미쳤으며, 의료서비스품질은 만족에 가장 큰 영향을 주었다. 만족은 명성과 충성도에 긍정적인 영향을 

미쳤고, 충성도를 결정하는 중요한 요소이다. 환자들이 만족할 수 있는 서비스 품질 개선과 환자와의 

관계 구축의 중요성을 인지하고 관계강화를 위한 방안을 마련해야 할 것이다.

▸주제어: 의료서비스품질, 환자만족, 명성, 충성도, 관계강화
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I. Introduction

의료소비자들의 교육수준과 의식은 향상되어가고 있으며, 

의료기술도 4차 산업에 힘입어 급속도로 발달되고 있다. 과

거 의료기관의 특별한 노력이 없이도 환자의 필요로 병원을 

찾는 공급자 중심이었다면 현재는 소비자들의 다양한 욕구 

변화로 인해 의료산업은 수요자 중심으로 변화해 가고 있다. 

의료 서비스의 구매는 여타 제품과 서비스의 구매와 동일하

게 서비스의 필요성에 대한 문제를 인식하고, 구전이나 명성

을 고려한 의료기관의 정보를 탐색하는 과정을 거친다. 의료

소비자들은 그들의 정보를 통합하고 대안을 평가한 후 의료 

서비스를 경험하게 된다. 그들이 경험한 서비스에 대해 만족

한다면 이를 친척, 주위 지인에게 추천하여 다시 재방문을 

하게 되는 구매 후의 평가를 하게 된다.

양질의 의료 서비스를 받고 싶어 하는 고객의 바람과 필

요를 인식하고 의료기관들은 더 많은 관심과 집중을 하여 

치열한 의료 경쟁 상황에서 생존하는 전략을 마련하여야 

할 것이다. 의료기관은 신규 고객 유치와 기존 고객의 이

탈을 방지하여야 하며 그들이 진정으로 원하는 것을 잘 헤

아리는 고객중심 경영을 하여야 한다. 이러한 고객중심 경

영은 서비스 마케팅의 중요한 부분이라 할 수 있다. 고객

에게 만족감과 가치를 충족 시켜 주는 것이 곧 마케팅의 

최우선 목표인 것이다[1]. 

의료서비스품질에서 가장 중요시되어야 할 부분은 의사

의 진료이다. 진료는 의사의 진찰과 치료를 말하며, 의사

는 환자와의 진료과정에서의 의사소통으로 어디가 아픈지

의 정보를 듣게 되고 환자의 질병을 진단하고 치료 계획을 

결정하게 된다. 이러한 환자와의 의사소통은 진료 결과와 

의료서비스품질에도 중요한 영향을 미친다[2].

의료서비스품질은 건강증진의 광의의 개념과 환자들의 진

료에 국한되어 치료의 수준을 높인다는 협의의 개념으로 정

의될 수 있다. 이는 다른 서비스와 달리 고도의 전문성과 과

학화된 서비스 특성을 동시에 가지는 것으로 의료 서비스의 

질은 상이하다[3][4]. 의료 서비스는 서비스 고유의 특성인 

무형의 성격을 가지므로 서비스를 제공하는 사람과의 상호 

연관성이 중요한 분야이다. 서비스 접점에서의 환자의 만족

이 매우 중요하다는 것이다. 서비스 접점에서 환자가 느끼는 

긍정적인 경험이 많다면 전반적인 고객의 만족도는 높아질 

것이며, 반면에 부정적인 경험이 지배적이라면 만족도는 떨

어질 것이다. 이러한 관점에서 서비스 접점은 환자들의 만족

도와 충성도를 결정하는 중요한 요소인 것이다[5]. 

의료 서비스는 환자의 건강과 매우 밀접한 연관이 있으

므로 환자들은 의료기관 선택에 있어 병원의 명성을 중요

하게 생각한다. 환자들이 의료 서비스에 불만족할 경우에 

이러한 경향은 더욱 뚜렷하다[6]. 의료 서비스를 경험한 환

자들이 지각하는 만족과 불만족은 결국 병원의 재이용의

도에 지대한 영향을 미치게 된다[7].

환자들은 병원을 선택할 때 질병의 경중 정도에 의해서도 

영향을 받게 된다. 의료소비자들은 질병상태에 따라 그들이 

경험하게 되는 의료서비스품질이 차이가 난다는 것을 알고 

있다[8]. 환자들은 질병의 중증도와 난이도에 따라 입지와 

같은 지리적 요건보다는 치료와 진단에 보다 전문성이 요구

되는 병원의 명성과 의료진의 실력, 그리고 최신의 의료 시설

과 장비를 갖추고 있는 의료기관을 선택하고 있다[9]. 

기존의 선행연구에서 대형병원을 대상으로 한 의료서비

스품질 관련 연구는 지속적으로 이루어져 왔다. 하지만 지

방의원을 대상으로 한 연구는 턱없이 부족하며, 의료기관

도 대도시로 분포되어 있어 상대적으로 지역별 불균형이 

심화되고 있는 실정이다[10]. 본 연구는 서부경남의 안과 

의원을 대상으로 환자들이 지각한 의료서비스품질이 만족

과 명성, 충성도에 미치는 영향 관계를 살펴보고 환자의 

충성도를 향상시켜 의료기관의 수익증가와 장기적인 성장

과 생존을 위해 의료서비스품질을 개선 하고자 한다. 따라

서 고객 만족, 명성, 충성도를 극대화 시킬 수 있는 방법을 

실증적으로 밝히려 한다.

II. Literature Review 

2.1. Medical service quality

의료서비스품질은 의료 서비스를 이용하는 보호자와 환

자의 관점에서 살펴보았을 때 환자의 기대나 요구에 의해 

판단됨으로써 환자가 지각하는 느낌이라 하였으며 의료서

비스를 제공하는 의료인의 입장에서는 의학적인 기술 제

공 능력이라 하였다[11]. 의료서비스품질은 기능적인 부분

이 많아 환자의 인지에 바탕을 두고 있으며, 이는 기능적

인 품질과 관련하여 환자들이 기대했던 것보다 더 나은 서

비스를 경험하게 된다면 그들은 그 서비스품질에 대해 매

우 높게 평가한다는 것을 강조하고 있다[12].

의료서비스품질은 서비스를 받는 환자 측면, 서비스를 

제공하는 제공자 측면, 그리고 사회적인  측면으로 구분하

여 정의할 수 있다. 첫째, 의료 서비스 제공자의 전문적이

고 의학적 기술 능력과 둘째, 환자 측면에서 환자의 기대

와 요구에 따라 판단되어지는 주관적인 느낌, 마지막으로, 

사회적 입장에서 많은 사람들에게 이익이 줄 수 있도록 의

료 서비스를 관리하고 제공하는 것을 말한다[13]. 의료서
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비스품질 측정에 관한 선행 연구들을 보면 연구자들마다 

다양한 관점과 시각으로 서비스품질을 다차원적으로 구분

하여 측정하고 정의하고 있다[14].

본 연구는 의료 서비스의 특성상 기술적 품질 측정을 정확

하게 평가하기 어렵다는 주장이 있지만, SERVQUAL 모형을 

수정 보완하여 의료서비스품질 측정에 사용하였다[15]. 

2.2. Satisfaction

만족은 기대에 대비하여 인지된 성과와 비교하였을 때 

느끼는 기쁨으로 개인의 만족 정도가 반복적 구매를 일으

키고 긍정적인 구전효과에 영향을 주므로 중요하게 인식

되어야 한다고 하였다[16]. 환자들이 지각하는 만족과 불

만족으로 인하여 병원의 재이용 의도는 영향을 받게 된다. 

환자가 재방문 의도를 가지게 된다는 것은 고객이 이탈하

지 않고 고정 고객화로의 가능성이 높아 병원의 장기적인 

수익 기반에 영향을 줌으로써 병원 경영에 큰 도움이 될 

수 있는 것이다[17].

서비스품질과 만족의 선행연구에서 주로 서비스품질이 

고객의 만족도에 선행되고 있다[18][19]. 지금까지 환자만

족에 대한 주요 연구는 두 가지 방향으로 진행되어 왔다. 

첫째로 만족과 의료서비스품질과의 관계, 둘째, 만족이 매

개 변수로서 구전에 대해 영향을 미치는 관계 연구를 들 

수 있다[20][21]. 또한, 고객 만족과 의료서비스품질 사이

에는 인과 관계가 존재한다는 것을 검증하였다[18][20]. 

2.3. Reputation

소비자들은 의사 결정에 있어 중요한 문제에 직면할 경

우 불확실성이 클수록 기업의 명성에 의존하려 한다. 그러

므로 기업의 명성을 높이는 것은 중요한 과제라 할 수 있

다. 의료서비스의 경우 환자들은 의료 지식이 부족하므로 

병원의 명성으로 의료진의 전문성을 확인하려 한다[22]. 

특정 분야의 지식 양이 많지 않을 때, 소비자들은 전문적

인 명성에 의해 의사결정을 하는 경향을 보인다[23][24]. 

특히, 건강과 직결된 의료서비스를 제공받는 소비자는 서

비스 구매 시 구전, 주위의 명성, 평판에 의해 구매 결정을 

할 확률이 높아진다[25]. 명성은 가격 프리미엄 효과를 발

생시키며, 이는 여러 연구들에서 확인되고 있다[26][27].

병원의 명성은 의료 서비스에 대한 지식의 양이 부족하

거나 그로 인해 확신이 부족할 경우 의료기관 선택의 근거

로 사용된다[23]. 이는 병원의 명성이 브랜드와 같은 동일

한 역할을 하여 소비자 구매 행동 상황에서 보다 확실한 

의사 결정에 도움을 주며 소비자 선택에 유용한 정보를 제

공해 준다[28]. 환자들은 병원을 선택함에 있어서 우수한 

명성과 의료서비스품질이 잘 갖춰진 곳을 먼저 선택하는 

경향이 있다. 특히 입원 환자의 경우, 중증의 질병을 가지

고 있는 경우에는 병원의 명성이 병원 선택에 가장 중요한 

기준이 된다[29].

2.4. Loyalty

충성도는 소비자가 구매 행동을 스스로 바꿀 수 있는 잠

재적인 힘을 가지고 있음에도 자신이 선호하는 서비스나 

상품을 재 구매하고자 하는 의도라고 정의하고 있다[30]. 

고객 만족도 측정의 궁극적 목표가 곧 충성도이고 이는 브

랜드의 장기적 생존 능력을 결정짓는 핵심요소라고 하였

다. 궁극적으로 기업의 가치는 곧 고객이고, 충성할 수 있

는 고객을 창출하는 것이 모든 기업이 바라는 핵심과제이

기 때문이다[31].

환자가 실질적으로 의료 서비스에 만족하더라도 이것이 

의료기관의 수익으로 직결되지 않는다면 큰 의미를 가질 

수 없다. 고객 충성도는 재이용 의도와 긍정적 구전 의도

로 분류할 수 있다[32]. 환자가 지각한 의료서비스품질이 

실질적으로 만족에 유의미한 영향을 주고 있으며 이렇게 

만족한 고객이 다시 재이용 의도에 유의미한 영향을 미치

는 것은 여러 선행 연구에서 살펴볼 수 있다[31][33].

III. Research Methodology and Hypothesis

3.1 Research model

본 연구는 기존의 선행연구들을 바탕으로 의료서비스품

질을 SERVQUAL의 5개 하위 차원으로 분류하여  측정하였

다. 각 측정 요소들을 의료 현장에 적용시켜 환자들이 지각

한 의료서비스품질이 만족, 명성 그리고 충성도에 미치는 영

향 관계를 분석하고 관련성과 그 상대적 영향 정도를 밝히려 

한다. 본 연구에서 사용된 연구모델은 Fig. 1과 같다.

Fig. 1. Reserch model
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3.2 Hypothesis

3.2.1 Medical service quality and Satisfaction

중소 병원을 대상으로 한 의료서비스품질 연구에서 무

형적 의료서비스품질은 고객 만족에 유의한 영향을 미치

지만, 유형적 의료서비스품질은 고객 만족과 서비스 가치

에는 영향을 주지 않는 것으로 나타났다[34]. 의료서비스

품질을 전문성, 친절성, 유형성, 시스템으로 구분하였고, 

이들 요인들은 모두 고객 만족에 긍정적인 영향을 미치는 

것을 확인하였다[21].

H1: 의료서비스품질은 만족에 정(+)의 영향을 미칠 것

이다.

3.2.2 Medical service quality and Reputation

병원에서 제공하는 의료서비스품질이 개선되면 병원의 

명성이 향상된다 하였다. 인적 서비스와 서비스 스케이프

는 명성에 유의한 영향을 미쳤으며, 서비스 이용 절차는 

영향을 미치지 않는 것으로 확인되었다[10].

H2: 의료서비스품질은 명성에 정(+)의 영향을 미칠 것

이다. 

3.2.3 Satisfaction and Reputation

소비자의 인지적 만족이 명성에 유의한 영향을 미친다

고 하였다. 명성이 매개가 될 경우에 높은 충성도가 동반

된다고 하였다[35]. 만족이 높을수록 명성 또한 증가하는 

것을 확인하였다[36].

H3: 만족은 명성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

3.2.4 Satisfaction and Loyalty

고객 충성도는 궁극적으로 만족도를 측정하기 위함이고 

장기적으로는 브랜드가 살아남기 위한 핵심요소이다. 환자

들이 지각한 의료서비스품질이 실질적으로 만족에 유의한 

영향을 주고 있으며 만족은 다시 재이용 의도에 유의한 영

향을 미친다는 것은 앞서 여러 선행 연구들에서 살펴볼 수 

있다[31][33].

H4: 만족은 충성도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

3.2.5 Reputation and Loyalty

기업의 명성이 그 기업의 제품을 재 구매하려는 의도 간

에 유의한 영향이 있는 것을 확인하였다[37]. 소비자의 지

각된 브랜드 명성이 충성도에 정(+)의 영향을 미치는 것을 

확인하였다[38].

H5: 명성은 충성도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

3.3 Survey design

본 연구는 서부경남에 소재한 안과 의원의 진료를 위해 

방문한 환자들을 대상으로 300부의 설문지를 배포하여 불

성실하게 작성된 설문지와 미회수 설문지를 제거한 261부

의 설문지를 사용하여 최종 분석에 사용하였다. 표본의 특

성을 살펴보면 남자가 81명(31.2%), 여자가 179명(68.8%)

으로 나타났다. 연령은 40-49세가 84명(32.3%), 직업은 

주부 63명(24.2%)로 가장 많았다. 1년 이내에 병원을 방문

한 횟수는 1-3회(44.6%)로 가장 많았다. 본 연구는 안과 

의원의 의료서비스품질 측정에 맞도록 연구 모형과 연구 

가설을 구성한 뒤 기존 연구들의 측정문항을 참고해서 설

문조사를 실시하였다. 측정을 위하여 SPSS 21.0과 Amos 

20.0을 사용하였다. 

Nominal

variable
Item Frequency Percent

Gender
Male 81 31.2

Female 179 68.8

Age

Under 20 

years old
25 9.6

20-29 years 29 11.2

30-39 years 73 28.1

40-49 years 84 32.3

50-59 years 

or older
49 18.8

Job

Civil servant 9 3.5

Pofessional 45 17.3

Student 41 15.8

Housewife 63 24.2

S e r v i c e 

worker
30 11.5

G e n e r a l 

o f f i c e 

worker

27 10.4

Production 

/ S k i l l e d 

workers 

22 8.5

Others 23 8.8

Hospital visits

1-3 116 44.6

4-9 86 33.1

10-20 53 20.4

20 or more 5 1.9

Table 1. Survey design

3.4 Measurement scales

본 연구에서는 SERVQUAL모델 측정항목을 의료 서비

스에 맞도록 수정 보완하여 사용하였다. 조사도구로는 유
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형성, 확신성, 반응성, 신뢰성, 공감성의 5가지 유형으로 

구성하였고, 만족, 명성, 충성도 항목도 측정항목별 선행

연구를 참고하여 각 변수별 5개의 측정문항으로 구성하였

으며, 7점 리커트 척도로 측정하였다. 유형성은 진료 대기 

장소의 편안함, 검사실 이용의 편의성, 의료진 복장, 병원

의 위생 상태로 선행연구를 수정 보완하여 구성하였다

[39][40]. 확신성은 의사의 전문성, 의료진의 치료 시 심리

적 편안함 제공, 환자에 대한 친절함으로 선행 연구를 수

정 보완하여 구성하였다[41][42]. 반응성은 대기시간의 적

절함, 진료 접수의 신속함, 신속한 검사 제공, 불편한 사항 

신속하게 처리함으로 선행 연구를 수정 보완하여 구성하

였다[7][41]. 신뢰성은 내가 믿고 의지함, 약속한 시간에 

진료가 잘 이루어짐, 병원의 진료 순서 이행, 전반적인 의

료 서비스 제공으로 선행 연구를 수정 보완하여 구성하였

다[43][44]. 공감성은 의료진이 내 의견에 관심을 가지고 

경청함, 환자의 회복과 건강을 진심으로 생각함, 진료예약

이 편리한 시간에 가능함, 의료진은 나의 질문에 성실히 

답함으로 선행연구를 수정 보완하여 구성하였다[41][45].

만족은 병원의 위치와 시설 만족, 의사의 진료와 간호사의 

서비스 만족, 전반적인 의료 서비스 만족으로 선행 연구를 

수정 보완하여 구성하였다[46][47]. 명성은 전문적인 의료시

설과 장비의 명성, 치료기술과 경험, 주위에서 좋은 소문을 

듣고 병원을 찾은 것으로 선행 연구를 수정 보완하여 구성하

였다[7][48]. 충성도는 같은 병이 발생 시 동일 병원 재방문, 

주위 사람에게 추천, 기회가 될 때 동일 병원 재방문한다로 

선행 연구를 수정 보완하여 구성하였다[45][49].

IV. Analysis and Results

4.1. Reliability and validity of measure

본 연구의 전체 확인요인 분석 결과를 살펴보면 Table 

1과 같다. 모형 적합도 지수는 χ2=1119.995, DF=646, 

p=0.000, CMIN/DF=1.7341, IFI=0.969, GFI=0.824, 

TLI=0.962, CFI=0.969, RMSEA=0.053로 전반적으로 모형

이 적합한 것으로 판단된다. 모형의 설명력을 말해주는 GFI

값은 0.824, 중분적합지수인 IFI값과 TLI값, CFI값도 각각 

0.969와 0.962, 0.969로 나타나 기준치를 충족하고 있다.

또한 표준화 계수는 0.723을 상회하고 있으므로 각 변

수의 단일차원성이 확보되었다. 구성개념 신뢰도는 0.7이

상으로 나타나 각 변수에 대한 측정 문항 설명력이 확인되

었다. 그리고 각 변수에 대한 측정항목의 내적 일관성을 

확인하기 위하여 Cronbach’s α 검정 결과 0.831 이상으

로 나타나 내적 일관성이 양호하다 할 수 있다. 전체 확인 

요인 분석 결과, 단일 차원성과 집중 타당성, 신뢰성이 확

인되었다. 확인 요인분석은 각 변수의 단일차원성과 타당

성을 평가하는 데 사용되었다.

Const

ructs

Ite

ms

Std

Esti

mate

S.E.
Cron

bach' a

Composite

Reliability
AVE

Assur

ance

X1 0.918 0.055

0.949 0.989 0.781

X2 0.903 0.063

X3 0.885 0.057

X4 0.846 0.037

X5 0.865

Resp

onsiv

eness

X6 0.827 0.062

0.934 0.988 0.712

X7 0.776 0.066

X8 0.908 0.048

X9 0.848 0.044

X10 0.853

Relia

bility

X11 0.938 0.052

0.949 0.989 0.791

X12 0.913 0.054

X13 0.834 0.060

X14 0.914 0.053

X15 0.842

Empa

thy

X16 0.927 0.052

0.960 0.993 0.842

X17 0.811 0.049

X18 0.926 0.039

X19 0.953 0.036

X20 0.958 0.036

Tangi

bles

X21 0.924

0.940 0.989 0.718

X22 0.895 0.056

X23 0.886 0.058

X24 0.780 0.069

X25 0.839 0.051

Satisf

action

X26 0.850 0.053

0.945 0.992 0.768

X27 0.828

X28 0.943

X29 0.925 0.025

X30 0.958 0.032

Reput

ation

X31 0.846 0.041

0.923 0.986 0.804

X32 0.681 0.056

X33 0.771

X34 0.922 0.057

X35 0.943 0.061

Loyalty

X36 0.939 0.066

0.974 0.994 0.904

X37 0940

X38 0969 0.028

X39 0981 0.027

X40 0.912 0.031

χ2/df=1119.99{646), p=0.000, CMIN/DF=1.734, GFI=0.824, 

IFI=0.969, TLI=0.962, CFI=0.969, RMSEA=0.053 

*: p<0.001

Table 2. Confirmatory factor analysis

본 연구에서 단일 차원성이 입증된 변수들 간의 연관성

과 방향성을 비롯한 판별 타당성(discriminant validity)

을 검정한 결과는 Table 2에 제시된 바와 같다. 두 변수의 

상관계수 값이 어느 두 변수의 AVE의 제곱근 값보다 적어
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야만 판별타당성이 확보된다 하였다[50]. 변수들 간의 상

관계수가 0.621에서 0.877로 나타났으나, 상관계수 값이 

0.9를 상회하지 않을 경우에 다중공선성의 문제가 없으며

[51], 본 연구에 사용된 변수들 간의 판별 타당성은 확보되

었다고 볼 수 있다.

V1 V2 V3 V4 V5 V6 V7 V8

V1 0.847

V2 .745** 0.883

V3 .719** .809** 0.843

V4 .743** .875** .877** 0.889

V5 .700** .840** .762** .843** 0.917

V6 .740** .831** 790** .848** .855** 0.876

V7 .621** .732* .690** .748** .803** .784** 0.896

V8 .639** .798** .717** .797** .859** .860** .850** 0.950

V1: Tangibles, V2: Assurance, V3: Responsiveness, V4: 

Reliability, V5: Empathy, V6: Satisfaction, V7: 

Reputation, V8: Loyalty 

The diagonal bold is the square root value of AVE.

Table 3. Correlation analysis

4.2 Hypothesis testing

연구 가설을 검정하기 위하여 AMOS 20.0을 사용하여 

구조방정식 분석을 실시하였다. 모형의 적합 도는 χ
2=1193.670, df=665 이며, CMIN/DF값과 RMSEA값도 

1.795와 0.055로 기준치를 충족하였으므로 모형이 전반적

으로 적합한 것으로 판단된다. 경로 모형의 적합도 지수를 

살펴본 결과, 경로모형의 설명력을 나타내는 GFI값, TLI값

은 0.809, 0.959로 나타났다. 증분적합지수인 IFI값, CFI

값이 0.965, 0.965로 나타나 기준치를 충족하였다. 환자들

이 지각하는 의료서비스품질의 하위요인의 상대적 영향 

정도는 신뢰성(0.975), 확신성(0.957), 반응성(0.942), 공감

성(0.890), 유형성(0.812) 순으로 나타났다. 환자들은 의료

진과의 신뢰, 진료에 대한 확신, 진료를 받기위한 신속함

과 간편한 순으로 의료서비스품질을 평가하였다. 가설검정 

결과는 Table 3에 제시된 바와 같이 의료서비스품질이 만

족(H1, 0.933)에 유의수준 1%로 유의한 영향을 미치는 것

으로 나타났다. 의료서비스품질이 명성(H2, 0.222)에 유의

수준 10%로 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 만족

이 명성(H3, 0.640), 충성도(H4, 0.690)에 유의수준이 1%

로 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 명성이 충성도

(H5, 0.313)에 유의수준이 1%로 유의한 영향을 미치는 것

으로 나타났다.

Hypot

hesis
Path

Estim

ate
S.E

t-

value

p-

value
Result

H1

Medical

Service

Quality →

Satisfaction

0.933 0.048 21.763 .000 supported

H2

Medical

Service

Quality →

Reputation

0.222 0.127 1.942 .052 supported

H3

Satisfact

ion →

Reputati

on

0.640 0.119 5.349 .000 supported

H4

Satisfact

ion → 

Loyalty

0.690 0.108 6.514 .000 supported

H5

Reputati

on →

Loyalty

0.313 0.059 5.351 .000 supported

χ2/df=1193.670(665), p=0.000, CMIN/DF=1.795, GFI=0.809, 

IFI=0.965, TLI=0.959, CFI=0.965, RMSEA=0.055 

Table 4. The results of hypothesis testing

V. Conclusion

본 연구는 지방에 소재한 의원의 의료 서비스에 관한 연

구로 기존의 대형병원을 중심으로 연구된 의료서비스품질

과 만족, 명성, 충성도에 대한 연구를 지방의원을 이용한 

환자들이 느끼는 관계로 살펴보고자 하였다. 환자들이 지

각하는 의료서비스품질과 만족, 명성으로 병원의 충성도에 

이르는 경로를 살피고, 각 영향 관계를 알아보고자 구조적 

관계의 가설 도출과 타당성이 입증된 측정도구를 사용하

였다. 본 연구결과에 의거하여 다음과 같은 결론과 시사점

을 살펴볼 수 있다. 첫째, 의료서비스품질은 만족에 정(+)

의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 의료서비스품질의 하

위요인 중 신리성이 가장 많은 영향력을 미치는 것으로 확

인되었다. 이는 병원 진료의 신뢰성이 만족에 유의한 영향

을 미친다는 연구결과와 일치한다[3][34]. 의료서비스품질

은 명성에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 

인적서비스품질과 물리적환경이 명성에 영향을 미친다는 

연구결과와 일치한다[10]. 둘째, 만족은 명성, 충성도에 정

(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 고객의 만족이 

명성과 충성도에 유의한 영향을 미치며, 명성이 충성도에 

영향을 미친다는 연구결과와 일치한다[34][38]. 환자들은 

의료지식이 부족하고, 의료에 대해 지각된 위험을 가지므

로 병원의 명성이 높은 의료기관에 대해 더욱 신뢰하게 된

다. 본 연구에서는 명성이 고객 충성도에 미치는 영향이 
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만족에 비해 상대적 영향 정도가 낮았다고 볼 수 있다. 명

성, 만족, 충성도 간의 선행연구에서는 주로 명성이 충성

도에 더 많은 영향력을 미치는 것으로 확인되었다[52]. 본 

연구에서는 명성이 고객 충성도에 미치는 영향이 만족에 

비해 상대적 영향 정도가 낮았다고 볼 수 있다. 이는 설문

조사한 의료기관이 지방에 소재한 안과이며, 환자의 생명

과 직접인 연관이 덜한 질환을 진료하는 곳과 관련이 있을 

것으로 사료된다. 환자의 생명과 관련 있는 중증의 질병으

로 병원을 방문할 때 보다 높은 명성과 우수한 의료서비스

가 있는 곳을 찾으려 할 것이기 때문이다.

본 연구 결과의 실무적인 시사점을 살펴보면 다음과 같

다. 첫째, 의료서비스품질은 만족에 가장 큰 영향을 미치

는 것으로 확인되었으므로 병원관리자는 병원의 서비스품

질을 향상시키기 위한 우선순위를 잘 파악하고 전략을 수

립하여 의료서비스품질의 지속적 관리와 개선에 노력해야 

할 것이다. 둘째, 만족은 충성도에 가장 많은 영향력을 미

치는 것으로 나타났으므로 환자들이 만족할 수 있는 활동

과 환자와의 관계 구축의 중요성을 인지하고 관계 강화를 

위한 방안을 마련해야 할 것이다.

본 연구는 서부경남에 소재한 안과 의원을 대상으로 의

료서비스품질, 만족, 명성, 충성도와의 경로를 확인하였으

므로 전체 의료시장을 대표하는 데는 한계가 있다. 결론을 

일반화시키기 위해서는 의원뿐 아니라 대형병원, 전문병원, 

노인병원 등 다양한 병원으로 확대하고, 환자들도 입원환

자를 포함하여 비교 분석함으로써 의료서비스품질이 만족

과 명성, 충성도간의 영향 관계를 다각도로 측정하고 실증

분석 할 필요가 있을 것이다. 본 연구는 환자의 설문조사에 

의거하여 환자가 지각한 의료서비스품질의 결과를 도출 한 

것으로 의료서비스품질이 만족, 명성 및 충성도에 미치는 

전략적인 영향을 분석하여 병원의 수익과 경쟁력을 높이기 

위한 구체적인 방안을 제시하는 부분은 미흡하므로 추가적

인 연구모형을 개발하고 보완하여야 할 것이다.
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