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Abstract

This study introduces research on the quality of medical services, optimization of medical services, dental 

medical services, implant medical services, and time schedules, as well as the effective process of dental 

implant medical services, which is expensive and requires a long treatment period. For improvement, it 

is suggested to evaluate using a time schedule. In this method, a time schedule is prepared in which each 

step, starting from the patients appointment until the completion of the treatment process, is allotted 

a certain time. This schedule was finalized in consultation with the employees. When performing all 

implant operations, the starting time of each item was checked to evaluate the degree of compliance 

and to understand any reasons for delay in each step. After identifying the causes for delay at each step, 

suitable steps to rectify the drawbacks were developed, and an optimal plan for patient management 

was determined. Changes in waiting time and human resource utilization were shown as concrete data, 

suggesting that such a schedule is meaningful as a decision-making support tool.
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I. 서론

의료분야에서 환자에 대한 의료서비스는 최적화될 

필요가 있다. 여기서 의료서비스 최적화란, 최적화 기

법 및 방법론을 이용하여 의료서비스의 질을 높이고

자 하는 행위로 정의되며, 방법적인 측면에서는 스케

줄링, 시뮬레이션, 통계분석, 그리고 데이터 마이닝 등

의 기법들과 식스 시그마 등의 혁신 기법들을 포괄하

는 광의의 의미를 다룬다(Choi et al, 2014). 따라서 

의료서비스 최적화의 목적은 의료의 질적 향상뿐만 

아니라 환자의 안전 보장, 업무의 효율성 제고 등에 있

다고 보아야 할 것이다. 미국의 경우, 국가 차원에서 

2000년대부터 의료서비스 최적화를 추진하고 있고, 

유럽에서는 한참 전인 70년대부터 관련 분야에 대한 

적극적인 움직임이 있어 왔다. 그러나 국내의 경우, 의

료서비스 최적화에 대한 활동이 그다지 활발하지 않

은데, 그 배경에는 의료서비스 산업의 영세성, 건강보

험 수가제도, 의료정보 시스템의 복잡성과 같은 제도

적 문제와 의료서비스 최적화에 관한 인식 및 전문 인

력의 부족과 같은 원천적 요인들이 복합적으로 작용

한다(Choi et al, 2014). 

현재 국내 많은 병원들은 비용은 절감하면서 의료

서비스 질은 향상시키기 위해 환자를 대하는 프로세

스를 효과적으로 관리하는 방안을 병원 운영 차원에

서 논의하고 있으며, 그 노력의 일환으로 외래환자의 

대기시간을 줄이려는 노력을 하고 있다(Cayirli and 

Veral, 2003). 환자들은 진료 예약을 하기 위해 오랜 

시간을 대기해야 하고, 예약된 진료 당일에도 거의 항

상 예약시간보다 지연된 진료를 받게 되면서 병원 내 

체류시간이 기약 없이 길어지고, 생각보다 많은 시간

을 소요하게 된다. 이러한 지연현상은 결국 가장 중요

한 환자의 진료시간을 단축하고, 의료진의 근무시간 

또한 의미 없이 지연된다. 그렇다고 병원이 항상 바쁘

게만 돌아가는 것은 아니다. 환자들이 몰리는 일정시

간 대가 있기 때문에 의료진은 이 피크타임에는 업무

가 과중되지만, 한가할 때는 또 한가하다. 병원의 고객

만족도 설문 조사 결과에 의하면, 과도한 대기 시간은 

외래환자 서비스에 대한 환자 불만의 주된 사유로 꼽

히기도 한다(Huang, 1994). 지금까지 국내에서 의료

서비스 최적화에 대한 논의가 없었던 것은 아니나 오

늘날 지속되고 있는 의료비 가중과 급속한 고령화에 

따른 건강보험 재정의 악화, 의료서비스에 대한 국민

의 알 권리 신장과 관심 증대 등을 이유로 의료 환경 

자체가 빠르게 변화하고 있어 의료서비스 최적화 문

제는 보다 시급해졌다. 즉, 최적의 진료를 위해서 적절

한 시기에 필요한 의료서비스를 제공하고, 환자의 불

필요하고 소모적인 대기시간을 줄이고, 병원의 인력 

및 자원을 최대한 활용하기 위하여 다양한 방법의 전

략을 적용한 효과적인 프로세스 개선이 필요하다(Jun 

et al, 1999). 이러한 배경에 기초하여 타임스케줄을 

통해 임플란트 수술진행시 불필요한 대기시간을 포함

하여 어느 부분에서 지연이 주로 발생하는지 확인하

는 것이 필요하다. 참고로, 미국에서는 산업공학의 최

적화 기법을 진료프로세스에 접목하여 환자의 동선을 

최적화하는 다양한 시스템이 개발되어 있으며, 선진

국에서는 이러한 스케줄링 프로그램을 활용하여 이미 

좋은 성과를 내고 있다(Kang et al, 2013). 본 연구에

서는 의료서비스의 질, 의료서비스의 최적화, 치과의

료서비스의 특성, 임플란트 서비스의 특성, 타임스케

쥴에 대한 연구를 리뷰하고 타임스케줄을 이용한 임

플란트 수술의 지연 개선에 대한 방안을 제안하고자 

한다. 

II. 본론

1. 의료서비스 ‘질(Quality)’

환자중심 의료에서 말하는 질이란, 고객의 타당한 

욕구를 충족시키는 것을 이른다. 의료서비스의 질에 

대한 개념은 환자중심의 ‘건강을 증진시키려는 일련

의 활동’이라는 광의의 개념부터 ‘진료에 국한하여 진

료행위의 수준을 높이려는 노력’이라는 협의의 개념
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에 이르기까지 매우 다양하다(Choi, 2000). 의료서비

스는 일반 서비스와 다르게 고도로 전문적이고, 동시

에 과학적이어야 한다는 특징을 가지고 있기 때문에 

의료서비스 품질에 관한 개념과 정의 역시 매우 다양

하게 이루어지고 있는 것이다. 뿐만 아니라 최근에는 

의료의 질을 측정하는 도구도 다양하게 제공되고 있

다(정기택 외, 2012). 의료서비스의 질적 향상은 기술

적 요인에 국한되는 것이 아니고, 의료기관에서 제공

되는 모든 서비스를 포함하는 것이며, 이를 총체적 질 

관리(Total Quality Management)라 한다. 즉, 의료

기관 내에서 이루어지는 모든 활동을 대상으로 하여 

지속적인 개선을 통해 양질의 의료서비스를 제공하려

고 노력하는 것을 이른다(Kim, 2017). 구체적으로는 

의료 서비스의 전반적인 과정과 연관 시스템을 향상

시킴으로써 비용절감을 지향하는 개념적 관리 철학이

고, 의료 본질적 행위인 진단, 진료 외에도 의료행위로 

인하여 부가적으로 생성되는 행위들을 개념화한 것이

며, 사람을 수혜대상으로 하는 유형적 행위를 의미한

다(Evans and Berman, 1984). 

2. 의료서비스 ‘최적화(Optimization)’

의료장비, 영상기술 등이 급속도로 발전함에 따

라 환자의 치료결과 뿐만 아니라 여러 방면에서 의료

의 효과성을 높이는데 기여할 수 있는 지원이 가능해

지고 있다. 그러나 비용 측면에서는 많은 자산이 투

입되어야 하기 때문에 최근에는 의료의 효율성이 보

다 강조되고 있다. 이에 산업공학이나 경영과학의 최

적화 기법을 의료서비스에 적용한 연구와 프로젝트

가 증가하고 있는데, 여기서 최적화는 의사결정과정

에서 과학적 접근 방식을 도입하여 최적의 방안 혹

은 대안을 탐색하여 자원과 비용의 효율성을 추구하

는 것을 이른다. 이를 의료서비스 최적화(Healthcare 

Optimization)라 말하며, 의료분야에서 활용 가능한 

최적화 기법으로는 통계적 의사결정, 비용-효과 또는 

비용-수익분석, 선형계획, 게임이론, 큐잉(Queing)이

론, 체제분석, 시뮬레이션, 스케줄링 등이 있다(Kang  

et al, 2013).

3. ‘치과’ 의료서비스

치과 의료에 관한 선행연구들을 보면, 치과의료 이

용에 관한 기본적인 연구와 치과 의료기관 선택, 그리

고 치과 의료서비스의 만족도에 관하여 주로 다루어

져 왔음을 알 수 있다(Yu, 2015). Kim(1998)의 연구

에서는 치과의료 이용에 직접적인 영향을 미치는 요

인으로 성별, 직업, 소득, 그리고 질환의 중증도 등이 

있으며, 간접적인 요인으로 거주지, 연령, 학력, 치과

의사에 대한 호감도, 진료비 수준 등이 있다고 하였다. 

또한, 치과의원을 선택하는 요인으로 야간진료와 교

통의 편리성이 가장 주된 것이라 하였고, 굳이 종합병

원 치과를 선택하는 이유는 진료대기시간, 병원의 규

모, 주차시설이라고 밝혔다(Kim, 1998). 김혜영과 이

승욱(1998)의 연구에서는 치과진료서비스 이용도에 

관하여 구강질환의 유무, 교육의 정도, 가구원 수, 연

령, 건강상태 인지도의 순으로 직접효과를 가진다고 

하였고, Han(1999)에 의하면, 치과병원과 치과의원

에 대한 환자만족요인 비교에서 치과의원보다 치과병

원에 대한 기대수준과 만족도가 상대적으로 높은 것

으로 나타났다. 또한, 종합병원의 치과와 치과의원의 

환자만족도 비교연구에서는 치과의원을 이용하는 환

자들의 만족도가 종합병원치과를 이용하는 환자들보

다 전반적으로 높은 것으로 확인되었다(Choi, 2000). 

Choe(2000)은 치과 의료기관의 시설 및 장비, 예약

시스템, 진료비 수준에 대하여 유형별로 만족도에 유

의한 차이가 있다고 보고하였다. Jin(2002)는 의료진

의 우수성과 직원의 친절성이 중요하다 하였고, 시설·

장비의 우수성, 진료절차의 편리성, 병원환경의 쾌적

성, 비용의 적절성 등도 환자의 만족도에 영향을 미

친다고 하였다. Woo과 Lim(2005)은 치과 의료기

관 선택요인으로 의사의 의학적 실력을 가장 중요하

게 보았고, 의사의 친절도, 의사의 사회적 명성, 시설
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의 우수함, 직원의 친절성 순으로 중요하다고 하였다. 

Kim(2006)은 비급여 진료 환자들의 치과의원의 만족

도에 영향을 미치는 요인을 연구하였는데, 치과의사, 

비용, 직원요인의 순으로 나타났다고 밝혔다.

4. ‘임플란트’ 의료서비스

임플란트 수술에 관한 의료서비스를 살펴보면 다

음과 같다. 임플란트 의료서비스란, 임플란트 수술

을 받기 위해 환자가 치과 병의원을 선택하는 과정(병

의원에 대한 사회적 명성, 의료 수준, 내ㆍ외부 시설, 

병원의 위치, 직원의 친절도 등에 대한 정보 탐색)부

터 내원하여 접수, 진찰, 진단, 상담을 거쳐 수술을 한 

후 회복하는 과정(저작, 발음 등 기능적/심미적 회복)

까지 임플란트와 관련된 모든 치과 의료서비스 행위

를 이른다(Cho et al, 2013). 여기서 임플란트가 무엇

인지 간단히 설명하자면, 자연 치아를 삭제하지 않고

도 가능한 수술로, 수명이 길고 저작, 발음, 심미적 회

복이 우수하다는 장점이 있는 반면 수술에 소요되는 

시간이 오래 걸리고 비용이 많이 든다는 단점이 있다

(Cho et al, 2013). 또한, 만일 치조골 상실이 많은 환

자의 경우라면 동종골이나 이종골 등으로 치조골 이

식을 동반한 부가적인 외과 수술이 필요할 수 있고, 이

때 실패와 부작용의 위험도 상당하다. 따라서 임플란

트 의료서비스는 의료를 공급하는 공급자 입장에서는 

첨단장비, 전문적 인력 확보를 위한 높은 인건비, 고급

화된 병원 시설을 준용함으로써 임플란트 수술의 실

패와 수술후 부작용을 최소화는 방향으로 운영하여

야 하고, 이를 통해 고객이 만족할 수 있는 의료서비스

를 제공하여 경영의 효율성을 극대화 하는 것을 목적

으로 해야 한다. 반면, 의료를 제공받는 소비자 입장

에서 고비용과 장시간의 투자, 수술에 대한 심리적 부

담, 부작용의 유무, 최악으로는 수술 실패 등의 위험

요소가 존재함에도 불구하고, 구강건강의 회복을 위

해 수술을 선택한 만큼, 의료인력의 기술성과 전문성, 

최첨단 전문장비의 보유, 내ㆍ외부 시설환경, 철저한 

감염위생관리, 직원의 친절도, 수술후 만족도 등의 여

건들이 충족되기를 기대하게 된다. 임플란트 수술환

자의 의료서비스 만족도에 관한 정의는 수술 참여자

의 관심 영역에 따라 다르게 논해질 수 있으나, 일반

적으로 치료결과로서의 지속성과 생존율, 기능상 만

족과 함께 앞서 설명한 치과 병의원을 선택하는 과정

부터 수술후 회복까지의 의료서비스 만족에 관여하는 

다양한 요소가 충족되어야 한다고 본다. 즉, 임플란트 

환자의 의료서비스 만족도는 기술전문성과 치료에 대

한 만족, 수술 비용에 대한 만족, 그리고 치료를 위한 

전반적 과정에서의 서비스 만족이 총체적으로 환자의 

주관적 기대수준에 합당한지를 따지는 정도라고 할 

수 있다. 특히, 임플란트 기술전문성과 관련된 기능요

인에 대한 환자만족은 임플란트 1차 수술과 2차 수술 

후 최종보철이 들어간 후에야 확인되는 사항으로 기

능요인에서 가장 중요하게 고려되는 저작기능, 발음

기능, 심미기능, 장기적 생존율 만족 차원에서 결정되

는 것이라 할 수 있고, 선행연구에 의하면 저작, 발음, 

심미적 측면에서 높은 만족을 보인 것으로 보고된 바 

있다(Pjetursson et al, 2005; Simonis et al, 2010; 

Chung et al, 2011). 그리고 비용측면의 만족도는 환

자의 경제적인 수준과 관계없이 기능적 만족 요인

과 의료서비스 만족 요인보다 낮은 것으로 나타났다

(Pommer et al, 2011). 가격요인에 대한 국내의 사정

을 보면, 임플란트 비용 자체가 초기보다 하락한 수준

으로 조성되어 있음에도 불구하고 환자들에게는 여전

히 부담스러운 요인으로 작용하고 있다. 이를 만족시

키기 위해서는 무조건적인 가격인하 정책에 의존하기 

보다는 품질보증 시스템의 활용과 부가적인 서비스를 

시행하여 A/S기간 확대, 지속적 유지관리 서비스 제

공과 같은 차별화를 지향하여 환자만족도를 높이고자 

하는 노력이 필요한 것으로 보인다(Cho et al, 2013). 

의료서비스 부분의 환자만족은 임플란트 치료를 목적

으로 병원 정보를 탐색하는 과정에서부터 최종 보철

치료가 종료된 후, 그리고 지속적인 사용이후까지 치

료에 대한 만족요인과 서비스 만족요인이 결부되어 
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관리되어야 한다. 뿐만 아니라 치과병원 내원 시점부

터 치료 전, 치료 중, 치료 후의 만족도가 각기 다르게 

나타날 수도 있고, 일반적인 의료와 달리 치과진료의 

경우 치료가 종료 되더라도 지속적인 정기검진 관리

가 필요한 경우가 많아 보다 세세한 서비스가 지원되

어야 할 것이다. 특히, 임플란트의 경우 지속적 유지관

리가 매우 중요한 수술로, 정기검진을 통한 사후관리

는 필수적이기 때문에 보다 체계적으로 관리될 필요

가 있다.

5. ‘타임스케줄‘ 개념과 선행연구

타임스케줄은 각 부서의 업무 스케줄을 표준화된 

서식과 절차에 따라 관리하는 것을 말하며, 주로 표

로 작성되는데 예를 들어 주간, 월간, 연간 단위로 기

록할 수 있고, 업무의 목적과 용도에 따라 세부 항목

을 다르게 구성할 수도 있다. 이 장에서는 타임스케

줄과 관련한 시뮬레이션 활용 선행연구를 살펴보겠

다. Bailey(1952)의 연구에서는 시뮬레이션을 통해 

복잡한 외래 대기열 시스템을 모델링하여 예약 정책

의 성능을 평가하고, 첫 진료예약 시간에 두 명을 예

약하고 이후부터는 진료시간에 따라 한 명씩 예약하

는 기법인 “Bailey’s rule”을 제안하였다. Fetter and 

Thompson(1965)은 환자의 불일치성, 의사의 지각, 

예약 부도율, 예약 스케줄링 간격 등과 같은 몇 가지 

주요 변수의 영향을 분석하기 위한 시뮬레이션을 시

행한 바 있고, Villegas(1967)는 외래 진료실을 실제

적으로 분석하여 실험하여 외래환자의 대기시간과 의

사의 유휴시간을 비교하였다. Williams et al(1967)

은 대학병원 내 클리닉을 분석하여 환자와 의사의 진

료 일정을 개선하였는데, 단일 블록 시스템이 아닌 다

중 블록 시스템을 사용할 때 직원의 업무 효율이 높아

진다고 제안하였다. Johnson and Rosenfeld(1968)

도 단일 블록 시스템보다 단일 및 다중 블록 복합 시

스템이 더 우수하다고 설명하였고, Rockart and 

Hofmann(1969)은 개별 블록 시스템으로 진료 할 경

우 의사와 환자의 시간 정시성에 대한 연구를 수행하

였다. 선행연구들의 핵심은 예약 간격에 있으며, 환

자의 진료 대기시간이 길어질수록 환자의 예약 부

도율이 높아진다는 사실을 증명하였다(Kim, 2017). 

Walter(1973)는 시뮬레이션을 사용하여 방사선 부서

의 대기열 시스템을 모델링하였는데, 클리닉을 동일

한 그룹으로 나누는 작업이 가지는 효과성을 입증하

여 입원 환자와 외래환자의 그룹에서 의사의 유휴시

간을 향상시킬 수 있다는 결과를 보여주었다. Rising 

et al(1973)은 외래환자와 의사의 일정을 개선하는 것

을 목표로, 시뮬레이션 모델링으로 시간별로 환자가 

도착하는 패턴을 보완하는 방식으로 스케줄링 하였

으며, 이를 통해 직원의 초과근무시간, 환자의 대기시

간을 줄일 수 있다고 제안하였다. Ho and Lau(1992)

는 비용과 관련된 환자 대기 시간 및 의사 유휴 시

간 범주를 공식화하였고, Yang et al(1998)은 서비

스 시간의 변화, 예약 부도율, 예약환자수, 의사와 환

자의 대기시간의 비용을 고려한 예약정책을 개발하

였다. Rohleder and Klassen(2000)는 환자 특성의 

차이에 대한 실험적 접근법을 사용하여 환자의 유형

이 동일하고 변이가 낮을수록 대기시간이 줄어든다

는 사실과 응급환자 정책을 살펴 응급환자는 진료시

간의 끝에 예약하는 것이 의사의 유휴시간 측면에서 

바람직하다는 패턴을 발견하였으며, 환자의 예약간

격을 시간별로 다르게 설정하였을 때 대기시간 감소

에 효과적이라는 사실을 밝혔다. Vanden Bosch and 

Dietz(2000)는 환자의 도착에 대한 비용과 도착 간격

을 고려한 외래 예약 정책의 최적화를 제안하였고, 이

를 통해 방문 순서, 방문 유형에 따른 예약 정책을 개

발하였다. Harper and Gamlin(2003)은 특정 진료과

에 대하여 열 개 유형의 스케줄링 정책을 확인 및 평가

하여 진료시간대에 따라 서로 다른 예약 간격을 혼합

하여 적용하는 것이 환자 대기지연을 감소하는 데 효

과적이라는 사실을 발견하였다. Swisher et al(2001)

은 진료 대기실의 규모와 적정 의료진의 수를 결정하

기 위해 시뮬레이션 기법을 사용한 바 있고, Guo et 

타임스케줄을 이용한 임플란트 수술의 지연 개선 
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al(2004)는 시뮬레이션 분석을 통해 중앙 집중식 타

임스케줄링 센터가 수동 타임스케줄링 시스템보다 환

자 흐름 관리에 긍정적임을 확인했다. Wijewickrama 

and Takakuwa(2005)는 특정 진료과와 클리닉을 시

뮬레이션 한 후 기존 스케줄과 비교하여 실제 상황

과 다른 세 가지 환경 요인(예약부도, 예약 정시성, 진

료서비스 시간)의 다양한 조합이 예약 정책의 선택

을 결정한다는 것을 발견하였다. Cayirli et al(2006)

은 당일접수 환자 및 예약부도와 같은 예측이 어려

운 요인을 포함하여 단계적 규칙을 만들기 위해 시뮬

레이션 접근법을 사용하였고, Wijewickrama and 

Takakuwa(2006)는 네 가지 예약 정책을 시뮬레이션 

접근법으로 평가하였다. 이 연구에서 그는 예약 시간 

하이브리드 정책은 고정된 간격의 단일 규칙보다 대

기시간, 의사활용도 측면에서 효과성이 높다고 결론 

내렸다. Kaandorp and Koole(2007)은 지역 검색 알

고리즘을 사용하여 환자 대기 시간, 의사 유휴 시간, 

그리고 의사와 환자의 지체 비용을 최소화하는데 기

여하는 최적의 솔루션을 탐색하였다. 또한, 시뮬레이

션 최적화 방법을 예약 정책 설계에 도입하여 환자 예

약 간격과 환자수를 고려한 최적화를 검증한 연구도 

보고되었다(Klassen and Yoogalingam, 2009). 장

훈과 이태식(2010)은 가장 효과적인 외래환자 예약방

법을 탐색하기 위해 시뮬레이션 최적화(Simulation 

Optimization, SO) 기법을 활용하여 병원으로의 적

용 가능성을 연구하였고, 결과적으로 예약환자수의 

변이가 심한 병원에서 시뮬레이션 최적화가 더욱 효

과적임을 밝혔다. Lee et al(2011)는 치과의 환자 대기

시간을 줄이면서 효율성을 극대화할 수 있는 병목기

반 예약정책과 진료패키징의 방법을 제시하였다. 그

러나 이러한 노력에 의한 수많은 예약 정책들이 실제 

병원에서 제대로 활용되지 않고 있는데, 그 배경에는 

큰 병원일수록 진료과, 의사수, 환자수가 많고, 그만큼 

진료 프로세스가 복잡하며, 예약 부도, 응급상황 등의 

수준이 과다하여 일반화된 예약 정책을 도입 및 적용

하기 어렵다는 한계점이 존재한다. 그러나 향후 효과

적인 의사결정을 위한 개선적 차원에서 타임스케줄을 

조정하는 노력은 지속되어야 한다.

III. 제안

본 연구는 환자 진료 및 수술시 효과적인 관리방안

을 마련이라는 접근으로, 대기시간 및 수술시간, 그리

고 인적자원 활용도를 향상시키기 위해 타임스케줄이 

유용함에 대해 선행논문들을 검증하는 데 중점적인 

목적을 두었으며 기존의 문헌 고찰을 통해 타임스케

줄의 유용성을 확인하였다. 본 연구자는 치과에서 실

제적으로 타임스케줄을 이용하여 관리하여 보았으며 

구체적인 과정은 다음과 같이 제안한다. 

1) 환자의 예약부터 종료 시점까지의 과정을 타임스

케줄표로 제작한다. 이때, 작성된 타임스케줄이 공유

됨을 알리고 직원들의 협조를 요청한 후 동의하에 작

성하도록 한다.

2) 모든 임플란트 수술진행시 표에 각 항목을 시작

하는 시간을 체크하도록 하여 지연시간을 파악하기 

용이하도록 조치한다. 

3) 지연시간 발생의 원인을 파악하여 몇 개의 시나

리오를 개발하여 시뮬레이션에 적용한다.

4) 시뮬레이션 결과에 따라 환자 관리를 위한 최적

안을 결정하고, 이에 따른 대기시간 및 인적자원 활용

도의 변화를 구체적인 데이터로 보임으로써 의사결정 

지원 도구로서의 의의가 있음을 제안한다.
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