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요약

본 연구는 종합병원을 내원한 외래환자가 지각한 의료 서비스의 질이 병원 이미지, 만족도 및 재이용 의

도에 미치는 영향을 파악하였다. 대전에 소재한 S종합병원 외래 환자에게 2017년 9월 1일부터 20일까지 

3주간 설문조사를 시행하여 총 176부를 분석 결과, 첫째, 의료 서비스의 질은 재이용 의도, 만족도, 병원 

이미지에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 둘째, 의료 서비스의 질과 재이용 의도에 대한 만족도의 

매개작용은 유의하지 않은 것으로, 병원 이미지는 유의한 매개 영향력을 미치는 것으로 나타났다. 셋째, 병

원에 대한 만족도와 이미지는 재이용 의도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 본 연구는 종합병원을 

내원한 실제 외래환자를 대상으로 의료 서비스의 질이 병원 이미지와 만족도 그리고 재이용 의도에 미치는 

영향력을 실증하였다는 데 의의가 있다, 기관에 대한 만족보다 병원 이미지가 의료의 질과 재이용 의도의 

관계에서 실질적으로 매개 작용을 한다는 것을 실증함으로써 병원의 마케팅 활동에 있어 일반적인 만족 

이상이 필요하다는 시사점을 제시하였다.

 
■ 중심어 :∣의료 서비스의 질∣병원 이미지∣만족도∣재이용 의도∣외래환자∣

Abstract

The purpose of this study is to investigate the effect of perceived medical service quality by 

outpatient on hospital image, satisfaction, and re-use intention in a general hospital. A total of 

176 questionnaires were administered to outpatients who presented to a S general hospital in 

Daejeon. The results of this study are as follows. First, medical service quality had significant 

effects on re-use intention, satisfaction, and hospital image. Second, the mediating effect of 

satisfaction on the relationship between medical service quality and re-use intention was not 

significant but the mediating effect of hospital image on the relationship was significant. Third, 

satisfaction and hospital image had significant effects on re-use intention. Consequently, this 

study verified the influence of perceived medical service quality by outpatient on hospital image, 

satisfaction, and re-use intention in a general hospital. Further, considering that hospital image, 

rather than satisfaction, mediates the relationship between perceived medical service quality and 

re-use intention, it suggests that much more general satisfaction is required in the marketing 

activities of hospitals.

 
■ keyword :∣Medical Service Quality∣Hospital Image∣Satisfaction∣Re-use Intention∣Outpatient∣
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I. 서 론 

의료 서비스의 수요자인 환자와 공급자인 병원 간의 

관계는 의료 전문지식, 경험 및 숙련된 기술을 요구하

는 의료행위를 매개로 한다. 한국의 경우, 전 국민을 대

상으로 의료보험이 적용되면서 건강관리의 개념이 포

괄적인 개념으로 수용되었다. 즉, 의료보장은 하나의 당

연한 권리로 간주하고 있다. 특히 환자는 소비자 또는 

고객으로서 양질의 의료 서비스를 더욱 안락하고 친절

하게 제공받기를 원한다. 따라서 환자 스스로 의료기관

을 선택하며 대형 의료기관으로 환자가 집중되고 있다. 

그간 한국의 의료기관은 환자 즉, 의료 소비자 중심

의 경영시스템을 추구하기보다 다분히 기관 중심의 운

영을 추구해 왔다. 그리고 이는 의료 소비자들의 불신

과 불만을 초래하였다. 현재 한국 의료 환경은 대기업

의 병원 진출, 대형병원의 신설과 증설, 해외병원의 국

내 진입, 정부의 규제정책으로 경쟁 시대에 접어들었다. 

차별화 전략 없이는 생존하기 힘든 상황이다[1]. 이러한 

의료시장의 확대는 병원의 대형화와 집중화 현상을 초

래했다. 더불어 의료기관마다 최첨단 의료시설의 구비

를 통해 환자 유치 전략을 구사하는 등 과다 경쟁을 초

래하였다[2]. 의료기관의 외적 환경 또한 소비자 중심의 

시장구조로 바뀌었다. 다수의 환자 유치가 병원의 생존

을 판가름하는 현실 속에서 의료기관은 고객 중심, 환

자 중심(patient-oriented)으로의 병원경영과 마케팅전

략이 필요하게 되었다.

한편, 의료기관의 대형화 추세로 대형병원의 시장지

배력이 점점 커지고 있다. 반면, 중소병원은 병원 간의 

심화된 경쟁, 환자 이탈, 의료진확보의 문제 등으로 심

각한 경영난이 나타나고 있다. 안정된 의료복지와 기술 

발달에 따라 소비자들은 다양한 의료 서비스에 관심을 

두게 되었다. 하지만 경쟁이 심화된 의료시장에서 중소

병원의 생존에 낙관적인 전망을 하기 어렵게 만들었다. 

이처럼 심화된 경쟁 속에서 한 번 방문한 환자들이 

재방문하는 것은 병원의 수익과 직결된다. 더불어 의료

기관의 마케팅 비용 절감에도 가장 효과적이라는 사실

에 주목하였다. 환자들의 병원방문 의사의 결정 과정에 

영향을 미치고 재방문 의도를 높이는데 핵심적인 요인

은 의료 서비스의 질이다. 특히 병원을 수시로 이용하

는 한국의 의료 수요자가 지각한 의료 서비스의 질은 

그 병원에 대한 긍정적 이미지를 형성시킴으로써 그들

의 만족과 재방문 의도에 강력한 영향을 미칠 수 있다. 

이를 관리함으로써 환자들이 지속해서 병원을 방문할 

수 있도록 유도하고 있다. 

환자들은 병원에 대한 다양한 정보와 진료경험을 토

대로 무의식적으로 병원에 대한 이미지를 형성한다. 이

러한 병원 이미지는 진료에 대한 소비자의 신뢰와 병원

을 방문하려는 선호를 증대시킨다. 더불어 한번 형성된 

이미지는 지속성을 가진다. 즉, 외래환자가 그 병원에 

대한 긍정적인 이미지를 형성하는데 영향을 미칠 개연

성이 높은 의료 서비스의 질의 관리는 필수적이다[3].

장기간에 걸쳐 형성되는 이미지는 경쟁병원이 모방

하기 힘든 차별화 전략이며 병원이 가지는 잠재적 역량

으로서 만족스러운 목표를 달성하는 데 유용하다. 의료 

서비스의 질의 차별화는 서비스 가치와 고객 만족을 통

하여 충성고객을 만들 수 있는 중요한 전략이다[4]. 

그간 의료 서비스의 질과 만족, 재방문과의 관계에 

관한 연구들이 지속해서 이루어져 왔다[1][5][6]. 그러

나 의료 서비스의 질과 병원 이미지 그리고 소비자 태

도의 인과관계를 구체적으로 규명한 연구는 부족한 실

정이다. 따라서 본 연구는 종합병원을 내원한 외래환자

를 대상으로 그들이 지각한 의료 서비스의 질이 병원 

이미지와 만족, 재이용 의도에 미치는 영향을 파악하고

자 한다. 이를 통해 변화하는 의료 환경에 대처하고 경

쟁력을 향상하기 위한 기초적인 자료를 제공하고자 한

다. 구체적으로 본 연구에서 외래환자가 지각한 의료 

서비스의 질이 만족과 매개하여 재이용 의도에 미치는 

전통적인 인과관계를 검증하고자 한다. 더불어 의료 서

비스의 질이 병원 이미지를 매개하여 재이용 의도에 미

치는 영향을 검증하고자 한다. 

Ⅱ. 이론적 배경

1. 지각된 의료 서비스의 질과 충성도와의 관계

고객 충성도는 만족과 재이용 구전의도 등으로 구성
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된다. 특히 고객의 재이용을 이끌어내는데 핵심적인 선

행변수가 만족이라는 점은 대부분 분야에서 동의하는 

개념이다. 고객 만족의 개념이 의료산업에 적용되기 시

작하면서 환자 만족에 관한 많은 연구가 진행됐다. 이

러한 환자 만족에 관한 연구는 첫째, 의료 서비스의 질

과 만족, 둘째, 매개변수로써 만족의 구전에 대한 영향

의 두 가지 방향에서 진행되어 왔다[7]. 전자는 의료 서

비스의 질 척도의 개발 분야이며[8], 후자는 의료 서비

스의 질, 재방문 의도, 구전의도 간의 관계[9], 환자 만

족과 성과에 영향을 미치는 의료 서비스의 질의 결정요

인[7], 환자 만족의 매개적 역할 등으로 잠정적으로 구

분 될 수 있다[10]. 

환자 만족의 초기적 연구로 Ware 외[11]는 이에 대한 

정의를 유추하기 위하여 기존 연구들에 대한 내용분석

을 시도하였다. 분석 결과, 현재에 와서는 의료 서비스

에 대한 만족은 “환자가 의료 서비스를 제공받은 후 제

공받은 의료 서비스에 대해 좋고 싫은 정도를 반영하는 

태도”로 정의하였다[12]. 여기서 의료 서비스란 고도의 

의료 전문교육을 거쳐 일정한 자격을 갖춘 전문가들이 

행하는 진료 행위 시스템이다. 의료서비스 구성요인들

에 대한 연구자들 간에 이견이 있으며 아직 정립되지 

않은 상태로, 타 산업의 서비스보다 더 복합적이다[13]. 

또한, 대부분 환자는 의학 전문 지식이 부족하므로 기

술적 속성을 평가하기보다 기능적 품질에 중점을 둔 서

비스 마케팅 접근법이 환자들의 인지된 서비스품질을 

측정하는데 보편적으로 사용됐다[14][15]. 즉, 의료 서

비스의 질에 대한 평가는 환자와 보호자의 평가가 중요

하며 의료시장에서 서비스 질은 환자가 평가하는 기준

에 의해 영향을 받게 된다. 그러므로 환자들이 요구하

는 의료 서비스의 질을 우선으로 충족시키는 것이 매우 

중요하다. 

환자들이 평가하는 의료 서비스의 질은 환자들이 의

료기관을 선택하는데 영향을 준다. 환자들이 만족하는 

의료 서비스를 제공하기 위해서는 환자들의 시각에서 

의료의 질과 만족도를 평가하여 환자들이 기대하는 양

질의 맞춤 서비스를 제공해야 한다. 이러한 노력이 고

객 만족의 핵심이 될 수 있다.

의료 서비스는 모든 서비스 중에서 비교적 무형성이 

높은 분야이다. 따라서 의료 서비스의 질을 평가하기 

어려우므로 의료기관의 외형적인 모습이나 의료진들의 

행동을 통해 평가되기 쉽다. 서비스 과정에서, 의료진은 

환자와의 상호 공감대를 형성하고, 교류하며 환자의 요

구에 신속하고 정확히 반응해야 한다. 보다 나은 서비

스를 제공하려고 노력한다면, 이는 의료진과 환자의 장

기적인 관계를 형성, 유지, 발전에 도움이 된다[16][17]. 

또한, 의료 서비스는 고객과 종업원 간의 상호접촉을 

통해 전달되는 서비스이다. 따라서 고객 접점 직원

(customer-contact employee)의 태도와 행동은 고객의 

서비스 품질 평가와 만족 수준에 매우 큰 영향을 미친

다[18]. 의료진이 지각하는 의료 서비스의 품질과 환자

가 지각하는 의료 서비스의 질에 대한 평가에 있어 그 

속성 차원을 비교한 kelly 외[19]의 연구결과에 따르면 

환자들은 기술적 품질보다 의료진들이 제공하는 정서

적 지원과 예의 등에 대한 상호작용성 차원을 더 중요

하게 생각하는 것으로 나타났다.

한편, 양종현 외[20]는 암 환자의 재이용 의도에 미치

는 의료 서비스 품질의 영향력을 검증하기 위해, 의료 

서비스품질을 의료의 질, 시설 및 환경, 접근성, 행정서

비스 차원으로 구성하였다[21]. 이렇게 구성한 의료 서

비스 품질과 만족도 그리고 재이용 의도와의 관계를 규

명한 결과, 만족도는 재이용 의사의 선행변수로서 환자

가 인지하는 의료 서비스의 질과 재이용 의사와의 관계

에서 매개 작용을 하는 것으로 나타났다. 이명신[22]은 

대구의 치과 환자를 대상으로 한 연구에서 의료 서비스

의 질이 진료, 전문성, 친절성, 편리성, 쾌적성의 5개 차

원으로 구성될 수 있음을 주장하였다. 또한, 이상의 5가

지 차원의 변수 모두가 환자 만족도에 높은 관련성을 

보여, 서비스의 질이 직접 환자의 만족도에 영향을 미

친다는 점을 실증하였다. 종합병원 입원환자를 대상으

로 의료서비스 질이 만족과 충성도에 미치는 영향력을 

파악한 강천국[23] 또한 입원환자의 만족도에는 수속절

차와 병원환경 및 서비스가 가장 큰 영향력을 미쳤으

며, 충성도에는 병원환경 및 서비스와 입원생활이 가장 

큰 영향을 미쳤음을 실증하였다. 

이와 같은 선행연구에 근거하여 본 연구에서도 의료 

서비스의 질이 만족과 재이용 의도에 미치는 상대적 영
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향력을 파악하고자 한다.

2. 의료 서비스의 질과 병원 이미지

병원은 일반기업과 달리 서비스의 질, 명성 등과 같

은 무형적 요소가 창출하는 이미지와 관련된 부분이 많

으므로 병원의 긍정적 이미지 창출은 매우 중요하다. 

일반적으로 환자들은 해당 제품이나 서비스가 가지

는 품질 속성에 근거하여 이미지가 형성할 수 있다[24]. 

그 중 의료 서비스 품질의 향상은 환자 만족뿐만 아

니라 의료기관의 긍정적인 이미지를 구축하는 데 중요

한 역할을 하며, 기업 이미지는 전반적 서비스를 평가

할 때 또 다른 중요한 요소가 될 수 있다[25].

마케팅 측면에서 기업 이미지는 고객이나 소비자가 

특정 기업과 제품에 관하여 품고 있는 좋고 나쁜 느낌

을 의미한다. 느낌은 개인이 환경과의 접촉을 유지하는 

과정으로 정의할 수 있다[3]. 이러한 맥락에서 병원 이

미지는 고객들에게 병원에 대한 호의적인 태도 형성에 

영향을 줄 수 있으며, 고객에게 형성된 태도는 재방문 

시 결정적인 영향을 끼칠 수 있는 중요한 요인이 된다

고 할 수 있다[3].

환자들은 병원에 대한 여러 가지 정보와 진료경험을 

근거로 병원 이미지를 구축한다. 즉, 병원 이미지는 진

료서비스에 대한 소비자의 신뢰와 병원을 방문하려는 

소비자의 선호 경향을 증대시켜 줄 수 있다[26]. 의료기

관에 대한 이미지는 곧 의료기관 선택에 영향을 준다. 

따라서 의료기관에 대한 이미지에 영향을 주는 요인을 

파악하는 것은 곧 의료기관 선택에 영향을 주는 요인을 

파악하는 것과 같다.

장기간에 걸쳐 형성되는 병원 이미지는 경쟁병원이 

모방하기 힘든 차별화 전략이자 잠재적 역량으로 고객 

만족과 재이용 의도라는 병원 목표를 달성하는 데 유용

하다. 또한, 환자 및 지역주민들의 병원에 대한 신뢰와 

호감은 이미지에 좌우되는 경향이 있다. 즉, 병원은 차

별화된 병원 서비스 체계를 구축하고 지역사회와 함께 

공존하고 봉사하는 존재로서 이미지 정립이 필요하다

[27]. 

병원 이미지는 환자들의 병원방문 의사결정 과정뿐

만 아니라 재방문 의도 혹은 환자 주변 인물들이 그 병

원에 대해 갖는 한계를 벗어나 특히 부대시설 서비스 

등 무형의 질이 중요시됨을 인식시킴으로써 더 많은 환

자가 병원을 찾게 하는 데 중요한 역할을 한다[28]. 또

한 조철호와 이은지[27]의 연구에서 환자와 관계품질에 

미치는 영향력이 만족보다 이미지가 더 크다는 것을 실

증하고, 관계마케팅 측면에서 이미지 개선과 관계강화

가 매우 중요함을 시사하였다. 

한편 이러한 병원 이미지를 구성하는 요인은 여러 학

자에 의해 다양하게 논의되었다. 공통적인 요인으로는 

상품의 질이나 가격, 서비스 수준 그리고 디스플레이 

및 접근의 편리성 등이었다. 병원과 고객과의 관계로서 

살펴본다면 병원의 환경, 부대시설의 위치, 서비스의 다

양성 및 가격의 적절성 등이 병원의 이미지를 구성하는 

주요한 요인이다. 또한, 이들 요인이 환자의 병원 선택

에 비교적 많이 미치는 요인으로 인식될 수 있을 것이

다[29]. 김재열과 황복주[3]의 연구에서는 병원의 내외

환경의 청결, 시설과 분위기의 깨끗한 인상, 위치, 편의

시설의 이용, 진료환경 및 위생시설의 양호와 같은 외

형성 변수들이 병원 이미지와 유의한 관계가 있음을 밝

혔다. 박종원 외[30]의 연구에서는 병원 이미지를 측정

하는 항목으로 의료수준이 뛰어난 정도, 서비스가 우수

하고 전문적인가, 장래성이 있는 기업인가, 성실하고 믿

을만한가, 병원의 평판이 좋은가, 규모와 시설이 큰가, 

의료발전에 많은 공헌을 하였는가 등을 이용하였다. 이

러한 병원 이미지는 이상의 언급한 점을 차원별로 구성

하여 측정하는 경우도 있고, 얼마나 긍정적인가의 개념

에서 단일차원으로 측정하는 경우도 있다. 

본 연구에서는 병원 이미지가 의료 서비스의 질과 재

이용 의도 사이에서 매개작용을 하는가에 대한 검증이 

주된 목적이다. 이를 위해 내원한 병원에 대한 이미지

가 긍정적인지 정도의 단일차원으로 측정코자 한다.

Ⅲ. 연구방법

1. 연구모형과 연구가설

본 연구는 의료 서비스의 질이 재이용 의도에 미치는 

영향관계에서 외래환자들이 지각한 만족과 병원 이미
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지가 매개 영향력을 미치는지 검증하기 위해 실시하였

다. 이상의 본 연구에서 설정한 변수들과의 관계를 바

탕으로 연구모형을 작성하면 [그림 1]과 같다.

그림 1. 연구모형

이상의 연구모형을 바탕으로 다음과 같은 구체적인 

연구가설을 설정하였다. 

H1. 의료 서비스의 질은 재이용 의도에 정(+)의 영향

을 미칠 것이다. 

H2. 의료 서비스의 질은 만족도에 정(+)의 영향을 미

칠 것이다. 

H3. 의료 서비스의 질은 병원 이미지에 정(+)의 영향

을 미칠 것이다. 

H4. 병원에 대한 만족도는 재이용 의도에 정(+)의 영

향을 미칠 것이다. 

H5. 병원 이미지는 재이용 의도에 정(+)의 영향을 미

칠 것이다. 

H6. 의료 서비스의 질은 만족도를 매개하여 재이용 

의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

H7. 의료 서비스의 질은 병원 이미지를 매개하여 재

이용 의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

2. 연구대상 및 자료수집

대전에 소재한 S종합병원 외래 환자 221명을 대상으

로 실시하였다. 자료수집은 기관의 부서장에게 사전 허

락을 받고 연구의 목적과 취지를 설명하고 허락을 받았

다. 기간은 2017년 9월 1일부터 2017년 9월 20일까지 진

행했다. 설문지 응답시간은 약 20분 정도 소요되었다. 

총 221부를 배부하여 설문지 작성이 불충분하여 신뢰

성이 떨어지는 45부를 제외한 총 176부를 최종분석하

였다.

3. 윤리적 고려

본 연구는 IRB심의(KNU-IRB-2017-45)를 받은 후, 

연구 목적과 취지를 설명하여 동의를 받은 대상자에게 

자료를 수집하였다. 대상자의 윤리적 고려를 위하여 연

구 참여 동의서를 받았다. 연구 참여는 자발적으로 이

루어지며 자유의사에 의해 언제든지 중단할 수 있다는 

것을 설명하였다. 또한, 수집된 자료는 연구 목적을 위

해서만 사용될 것이며 익명으로 처리하여 개인적 정보

누설이나 불이익은 전혀 없다는 것을 설명하였다. 대상

자가 서명 후 설문지를 작성하도록 한 후 회수하였다.

 

4. 조사 도구

본 연구의 독립변수인 의료 서비스의 질은 다항목 척

도로 구성되었다. 매개변수와 종속변수인 병원 이미지

와 만족 그리고 재이용 의도는 단일항목 척도로 개발하

였다. 의료의 질은 기존 선행연구인 Parasuraman 외

[31]와 손인순[32]의 연구를 참조하여 21문항으로 구성

하였으며, 병원 이미지는 Worcester[33]와 Yavas & 

Schemwell[34]의 연구를 참조하여 7문항으로 구성하였

다. 만족과 재이용 의도는 Parasuraman 외[31]와 

Majumdar[35]의 연구를 참조하여 각 3문항으로 선정

하였다. 

본 연구에서는 응답자의 병원 이용에 관한 질문 및 

인구통계 특성에 관한 질문을 제외한 항목들의 모든 척

도는 5점 리커트식 척도(Likert scale)로 ʻ① 전혀 아니

다ʼ 부터 ʻ⑤ 매우 그렇다ʼ로 구성하여 측정하였다. 

5. 분석 방법

실증분석을 위해 SPSS 21.0 Program을 사용하였다. 

측정 도구의 타당도와 신뢰도를 확인하기 위해 요인분

석과 신뢰도(Cronbach's α 계수)를 검증하였다. 표본의 

특성을 파악하기 위해, 기술통계를 실시하였다. 마지막

으로 가설 검증을 위해, 단순 및 다중 회귀분석을 이용

하였다. 
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Ⅳ. 실증분석과 해석

1. 표본의 특성

응답자들의 일반적인 특성은 [표 1]과 같이 나타났다. 

성별은 여성이 52.8%(93명)이며, 학력은 대졸이 

54.5%(96명)로 나타났다. 연령은 40대 이상이 40.4%로

였고 20대도 31.6%로 젊은 층에서도 외래병원의 이용

이 많음을 보여주고 있다.

표 1. 응답자의 인구통계학적 특성

 (N=176)

변수 집단 빈도(N) 백분율(%)

성별
남 83 47.2

여 93 52.8

학력

고졸 67 38.1

대졸(전문대포함) 96 54.5

대학원이상 13 7.3

연령

20대 16 9.1

30대 36 20.5

40대 46 26.1

50대 46 26.1

60대 32 18.2

평균소득
(단위: 만)

100만 원 이하 32 18.2

100∼200 미만 38 21.6

200∼300 미만 42 23.9

300∼400 미만 30 17.0

400∼500 미만 20 11.4

500만 원 이상 14 8.0

거주지

중구 66 37.5

동구 37 21.0

서구 21 11.9

대덕구 18 10.2

기타 34 19.3

병원
이용기간

1년 이하 31 17.6

1∼3년 이하 31 17.6

3∼5년 이하 42 23.9

5년 이상 72 40.9

병원 선택시
고려사항

의사 114 64.8

간호사 7 4.0

의료기사와 직원 48 27.3

병원(교통, 근접성) 6 3.4

기타 1 .6

선택경로

자발적 70 39.8

가족 및 친지 추천 57 32.4

지인 추천 27 15.3

동네 의원 권유 12 6.8

기타 10 5.7

2. 측정도구의 신뢰도 분석

2.1 의료 서비스의 질 탐색적 요인분석(exploratory 

factor analysis)

본 연구에서 분석하고자 하는 변수 중 의료 서비스의 

질의 경우, 기존 선행연구를 통해 검증된 변수이다. 따

라서 본래 의미의 탐색적 요인분석(exploratory factor 

analysis)이 큰 의미가 있지는 않으나, 사회과학 연구의 

특성상 기존 연구와의 조사환경의 차이(예, 조직 환경 

및 언어, 조사대상 등)를 고려할 필요가 있다고 판단하

였다. 측정 도구의 타당성 확인이라는 목적과 함께 탐

색적 요인분석을 기본적으로 실시하였다. 본 연구에서 

요인분석을 수행하기 위해 공통으로, 공통요인

(common factor)분석과 회전방식은 직접 오블리민 방

식으로 수행하여 추출하였다. 분석과정에서 적재 값

(loading)과 공통성(communality)은 .5 이상의 기준을 

적용하였다. 신뢰도 점수를 심각하게 저해하는 경우에 

해당하는 문항은 제거하였다. 또한, 구성항목들의 내적 

일관성을 측정하기 위해 Cronbach's α 계수를 산출하

였다. 일반적으로 사회과학에서는 Cronbach's α 계수

가 .6 이상이면 측정 도구에 신뢰성이 있다고 간주한다

[36].

병원 서비스 질의 요인 분석을 실시한 결과 [표 2]와 

같이 고유치 1 이상인 3개 요인이 도출되었다. 도출된 

세 요인의 신뢰도 계수는 각각 .896, .852, .831로 높게 

나타났으며, 이 요인들이 설명한 총 변량은 71.002%로 

파악되었다. 요인명은 선행연구와 요인에 해당하는 문

항의 의미를 참고하여 요인1은 서비스 관련(인적, 행정

적), 요인 2는 전문성, 요인3은 이용 편의로 명명하였다. 

2.2 병원 이미지, 만족도, 재이용 의도 신뢰도 분석 

그 외 단일차원으로 구성된 병원 이미지와 만족 그리

고 재이용 의도의 신뢰도 검증을 실시하였다. 구성항목

들의 내적일관성을 측정하기 위해 Cronbach's α 계수

를 산출하였다. 분석 결과, [표 3]과 같이 병원 이미지는 

.889, 만족은 .846, 재이용 의도는 .852로 비교적 높게 나

타났다.
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문 항 문항수 크론바흐 α

병원 이미지

공공의 복리를 추구하는 병원인 것 같다.

5 .869

진료서비스가 효율적으로 이루어지는 것 같다. 

현대적으로 운영되고 있는 것 같다.

호감이 가는 병원이다.

지역사회에서 선도적인 병원인 것 같다.

만족도

이 병원의 전반적인 의료 서비스에 만족한다. 

3 .846이 병원의 의료진과 행정직원의 서비스에 만족한다.

이 병원의 장비와 시설에 만족한다. 

재이용 의도

동일한 질병이나 사고로 진료를 받게 될 경우, 이 병원을 다시 찾겠다. 

3 .852다른 질병이 발생되었을 경우에도 이 병원을 다시 찾겠다. 

이 병원의 진료비가 다소 비싸더라도 이 병원을 계속 이용하겠다. 

표 3. 측정도구의 신뢰도 검증 

요인 문항 요인1 요인2 요인3

요인1
서비스 관련
(인적, 행정적) 

병원의사와 간호사 등 의료진이 예의바르고 친절하다. .920 .009 -.031

병원의 진료 약속이 잘 이뤄졌다고 생각한다. .758 .035 .072

병원관계자(직원)가 예의바르고 친절하다. .676 -.200 -.095

병원의사, 간호사 및 직원이 환자의 입장으로 배려해준다. .670 -.235 -.049

병원의사, 간호사 및 관계 직원들의 복장이 단정하고 청결하다. .641 .061 .192

병원의 진료순서가 형평성이 있다고 생각한다. .605 .056 .232

요인2
전문성

다른 의사들과의 협조가 잘 이루어지는 것 같다. -.047 -.926 .119

직원들은 행정직원 업무를 충분히 숙지하는 것 같다. .174 -.575 .211

의사는 전문적인 실력을 지니고 있어 보인다. .344 -.511 -.064

요인3
이용 편의 

병원의 시설사용이 용이하다고 생각한다. -.061 -.094 .777

대기 장소, 휴식 공간, 입원실 등이 충분히 갖춰졌다고 생각한다. .003 .008 .729

병원의 진료대기 시간이 적절하게 되어 있다고 생각한다. .190 .051 .654

병원의사, 간호사 및 관계 직원의 배치가 적절하게 되었다고 생각한다. .141 -.202 .559

고유치 6.889 1.418 1.035

총변량(%) 52.989 10.908 7.106

누적변량(%) 52.989 63.896 71.002

신뢰도계수(α) .896 .852 .831

표 2. 의료 서비스의 질 요인분석 결과

3. 가설검증

3.1 회귀분석 결과

먼저 가설 1의 의료 서비스질이 재이용 의도에 미치

는 영향에 관한 검증결과는 [표 4]와 같다. 먼저 가설 1

인 의료 서비스의 질 전체가 재이용에 미치는 영향력을 

검증하여 확인 후 하위차원 별 영향력을 검증하였다. 

분석 결과, 유의한 정(+)적 영향을 미치는 것으로 나타

났다(p<.001).

구체적으로 살펴보면, 회귀모형은 F 통계 값이 

p=.000에서 35.587의 수치를 보이며, 회귀식에 대한 

R2=.383으로 38.3%(수정계수에 의하면 37.2%)의 설명

력을 나타냈다. Durbin-Watson은 1.963으로 잔차들 간

의 상관관계 기준에는 부합하여, 회귀모형이 적합한 것

으로 나타났다. 하위차원 별 재이용 의도에 미치는 영

향을 분석한 결과 서비스 관련 요인(t=.413, p=.680)을 

제외한 전문성(t=5.815, p<.001)과 이용 편의(t=2.270, 

p<.05)는 재이용 의도에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 

것으로 나타났다. 또한, 재이용 의도에 미치는 의료 서
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종속변수 독립변수 표준오차 표준화 베타 t 값(유의확률) R R2(수정된 2) F값(p)

재이용 의도
 DW=1.963

전체 .070 .585 4.556(.000)*** .585 .342(.338) 90.439(.000)

서비스관련 .097 .037 .413(.680)

.619 .383(.372) 35.587(.000)전문성 .086 .485 5.815(.000)***

이용 편의 .064 .173 2.270(.024)*

** p<.01, *** p<.001 수준에서 유의함

표 4. 의료 서비스의 질이 재이용 의도에 미치는 영향

종속변수 독립변수 표준오차 표준화 베타 t 값(유의확률) R R
2
(수정된 

2
) F값(p)

만족
DW=1.892

전체 .062 .655 11.420(.000)*** .655 .428(.425) 130.415(.000)

서비스관련 .084 .046 .555(.580)

.694 .482(.473) 53.294(.000)전문성 .075 .547 7.163(.000)***

이용 편의 .056 .184 2.642(.009)**

** p<.01, *** p<.001 수준에서 유의함

표 5. 의료 서비스의 질이 만족에 미치는 영향

종속변수 독립변수 표준오차 표준화 베타 t 값(유의확률) R R2(수정된 2) F값(p)

병원 이미지
DW=2.022

전체 .055 .697 12.817(.000)*** .697 .486(.483) 164.284(.000)

서비스관련 .075 -.010 -.122(.903)

.722 .522(.513) 62.501(.000)전문성 .067 .484 6.598(.000)***

이용 편의 .050 .353 5.278(.000)***

** p<.01, *** p<.001 수준에서 유의함

표 6. 의료 서비스의 질이 병원 이미지에 미치는 영향

비스의 질의 하위차원의 중요도를 판단하기 위하여 표

준화 베타 값을 비교한 결과 이용편 의(β=.173)보다 전

문성(β=.485)의 영향력이 더 큰 것으로 나타났다. 따라

서 가설 1은 부분적으로 채택되었다. 

가설 2의 검증결과는 [표 5]에서 확인할 수 있다. 회

귀모형은 F 통계 값이 p=.000에서 53.294의 수치를 보

이며, 회귀식에 대한 R
2=.482으로 48.2%(수정계수에 의

하면 42.5%)의 설명력을 보인다. Durbin-Watson은 

1.892로 잔차들 간의 상관관계 기준에는 부합하여, 회귀

모형이 적합한 것으로 나타났다. 하위차원 별 재이용 

의도에 미치는 영향을 분석한 결과 서비스 관련 요인

(t=.555, p=.580)을 제외한 전문성(t=7.163, p<.001)과 이

용 편의(t=2.642, p<.05)는 재이용 의도에 유의한 정(+)

의 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 표준화 베타 값

을 비교한 결과 이용 편의(β=.184)보다 전문성(β=.547)

의 영향력이 더 큰 것으로 나타났다. 따라서 가설 2는 

부분적으로 채택되었다. 

가설 3의 검증결과는 [표 6]에서 확인할 수 있다. 회

귀모형은 F 통계 값이 p=.000에서 62.501의 수치를 보

이며, 회귀식에 대한 R
2=.522로 52.2%(수정계수에 의하

면 51.3%)의 설명력을 보인다. Durbin-Watson은 2.202

로 잔차들 간의 상관관계 기준에는 부합하여, 회귀모형

이 적합한 것으로 나타났다.

하위차원별 재이용 의도에 미치는 영향을 분석한 결

과 서비스 관련 요인(t=-.122, p=.903)을 제외한 전문성

(t=6.598, p<.001)과 이용 편의(t=5.278, p<.001)는 재이

용 의도에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타

났다. 표준화 베타 값을 비교한 결과 이용 편의(β=.353)

보다 전문성(β=.484)의 영향력이 더 큰 것으로 나타났

다. 따라서 가설 3은 부분적으로 채택되었다. 

다음은 만족과 재이용, 병원 이미지와 재이용과의 영

향관계를 검증하기 위해 단순회귀 분석을 각각 실시하

였다. 분석 결과는 [표 7][표 8]과 같이 나타났다. 

검증결과, 만족은 재이용에 57.0%의 설명력을 보였

다. 유의한 정(+)적 영향(t=15.177, p<.000)을 미치는 것

으로 나타났다. 

또한, 병원 이미지는 만족에 46.8%의 설명력을 나타

냈으며, 유의한 정(+)적 영향(t=12.366, p<.000)을 미치
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종속변수 독립변수 표준오차 표준화 베타 t 값 유의확률

재이용 의도

상수 .204 3.240 .001

만족도 .053 .755 15.177 .000

R= .755 R2=.570 수정된 R2=.567 F=230.347(p=.000***), 

표 7. 만족이 재이용 의도에 미치는 영향

종속변수 독립변수 표준오차 표준화 베타 t 값 유의확률

재이용 의도

상수 .240 3.281 .001

만족도 .063 .684 12.366 .000

R= .684 R2=.468 수정된 R2=.465 F=152.9217(p=.000***), 

표 8. 병원 이미지가 재이용 의도에 미치는 영향

매개효과 검증단계 독립변수 종속변수 표준화 베타 t 값 유의확률 R
2

1단계

서비스관련

만족

.046 .555 .580

.428전문성 .547 7.163*** .000

이용 편의 .184 2.642** .009

2단계

서비스관련

재이용 의도

.037 .413 .680

.342전문성 .485 5.815*** .000

이용 편의 .173 2.270* .024

3단계(독립변수)

서비스관련

재이용 의도

.008 .114 .910

.587
전문성 .141 1.813 .072

이용 편의 .057 .896 .371

3단계(매개변수) 만족 .628 9.195 .000

표 9. 의료 서비스질과 재이용 의도와의 관계에서 만족의 매개효과 

매개효과 검증단계 독립변수 종속변수 표준화 베타 t 값 유의확률 R
2

1단계

서비스관련

병원 이미지

-.010 -.122 .903

.522전문성 .484 6.598*** .000

이용 편의 .353 5.278*** .000

2단계

서비스관련

재이용 의도

.037 .413 .680

.342전문성 .485 5.815*** .000

이용 편의 .173 2.270* .024

3단계(독립변수)

서비스관련

재이용 의도

.042 .522 .602

.507
전문성 .238 2.843** .005

이용 편의 -.008 -.104 .918

3단계(매개변수) 병원 이미지 .510 6.571*** .000

표 10. 의료 서비스질과 재이용 의도와의 관계에서 만족의 매개효과

는 것으로 나타났다. 따라서 가설 4와 5는 채택되었다. 

3.2 매개효과 검증 결과

의료 서비스의 질과 재이용 의도와의 관계에서 만족

의 매개효과를 검증하기 위해 3단계 절차에 따라 회귀

분석을 실시하였다. 분석 결과, [표 9]와 같이 나타났다. 

의료 서비스의 질과 재이용 의도와의 관계에서 만족의 

매개효과는 유의하지 않는 것으로 나타났다. 따라서 가

설 6은 기각되었다.

다음은 의료 서비스의 질과 재이용 의도와의 관계에

서 병원 이미지의 매개효과를 검증한 결과 [표 10]과 같

이 나타났다. 병원 이미지를 매개 변인으로 설정하고 

분석한 결과, 의료 서비스 하위차원 중 전문성이 1단계 

회귀 계수가 .484로 정(+)의 영향을 미쳤다. 2단계에서

는 .485, 3단계에서는 독립변수가 .238 매개변수가 .510

의 값을 나타내고 있다. 유의수준을 가늠할 수 있는 t 
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값과 유의확률 값은 1단계, 2단계, 3단계 모두 유의한 

결과를 보여주고 있다. 또한, 2단계에서의 독립변수의 

효과도 3단계에서의 독립변수의 효과보다 크게 나타나

고 있다. 따라서 의료 서비스의 질과 재이용 의도와의 

관계에서 병원 이미지는 부분매개 효과가 있다고 할 수 

있다. 설명력을 나타내는 R
2 값은 1단계에서는 52.2%, 

2단계에서는 34.%, 3단계에서는 50.7%의 설명력을 제

시하였다. 따라서 가설 7은 부분적으로 채택되었다.  

매개효과를 추가 검증하기 위해 소벨 테스트

(Sobeltest)를 실시한 결과 z=4.5204,, p=.000으로 만족

도의 매개효과는 통계적으로 유의한 것으로 나타났다.

이상의 만족도의 매개효과 추가 검증을 위한 소벨 테

스트 결과를 그림으로 제시하면 다음과 같다. 

+p<.1,*p<.05,**p<.01,***p<.001

그림 2. 소벨 테스트 검증결과

Ⅴ. 결론 및 제언

본 연구는 종합병원을 내원한 외래환자를 대상으로 

그들이 지각한 의료 서비스의 질이 병원 이미지, 만족

도 및 재이용 의도에 미치는 영향을 파악하였다. 이를 

통해 변화하는 의료 환경에 대처하고 경쟁력을 향상하

기 위한 기초적인 마케팅 자료를 제공하고자 하였다.

조사 대상자들의 특성을 살펴본 결과 성별은 여성이 

52.8%로 남성보다 많았고, 학력은 대졸이 54.5%로 다

수를 차지하고 있으며, 연령은 40대 이상이 40.4%로서 

다수를 차지하는 것으로 나타났다. 

다음으로 가설 검증을 위해, 의료 서비스의 질을 요

인 분석한 결과, 고유치 1 이상인 3개 요인이 도출되었

다. 선행연구와 요인에 해당하는 문항의 의미를 참고하

여 요인1은 서비스 관련(인적, 행정적), 요인 2는 전문

성, 요인3은 이용 편의로 명명하였다. 

이상의 측정 도구를 기반으로 가설을 검증한 결과 다

음과 같이 나타났다. 첫째, 의료 서비스의 질이 재이용 

의도에 유의한 정적 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

하위차원 중 서비스 관련 요인을 제외한 전문성과 이용 

편의가 재이용 의도에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 

것으로 나타났다. 이상의 결과는 진료절차와 의사 서비

스 품질이 환자 만족도에 긍정적인 영향을 미치는 것으

로 보고한 김양균과 조철호[37]의 연구와 유사한 결과

이다. 이는 환자들은 의료의 본질인 질병의 치료에 더 

많은 관심이 있으므로 전문성이 가장 유의한 영향력을 

미치는 것으로 판단된다. 따라서 병원은 의사들이 환자

들에게 더 좋은 서비스를 제공할 수 있도록 구체적인 

행동방식을 나타낼 수 있는 진료서비스 매뉴얼 개발이 

필요할 것이다. 하지만 무엇보다 의료에서 가장 중요한 

결과는 치료임을 간과하지 말아야 할 것이다. 

또한, 의료 서비스의 질 중 이용 편의가 재이용 의도

에 유의한 정(+)의 영향을 미친 결과는, 조혜란[38], 정

동준·정민수·변진옥[39], 유동근과 서승원[40] 등의 선

행연구 결과와도 맥락을 같이 한다. 현재 소비자 중심

의 의료 서비스환경으로 변화하면서 편의성이 중요한 

요인으로 작용하는 것을 시사한다. 

둘째, 의료 서비스의 질이 만족도에 유의한 정(+)의 

영향을 미치는 것으로 나타났다. 하위차원으로는 서비

스 관련 요인을 제외한 전문성과 이용 편의는 만족도에 

유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 의료 서

비스의 질이 환자 만족에 직접적인 영향을 미친다고 보

고한 장근조[41]의 연구결과와도 유사한 결과이다. 의

료 서비스의 질과 재이용 의도와의 관계와 마찬가지로 

의료의 본질인 질병의 치료임을 시사한다. 

셋째, 의료 서비스의 질이 병원 이미지에 유의한 정

(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 하위차원의 구

체적인 영향력을 파악한 결과, 서비스 관련 요인을 제

외한 전문성과 이용 편의만이 만족에 유의한 영향을 미

치는 것으로 나타났다. 이는 만족과 재이용 의도에 미

치는 의료 서비스의 질의 영향력에 대한 검증결과와 일

맥상통한 결과이다. 그러나 의료 서비스의 질의 하위차

원 중 서비스 관련 요인의 영향력이 유의하지 않은 것
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으로 나타났다. 이는 의료 서비스에 마케팅 개념이 도

입된 이래, 의료진들의 서비스 개선에 대한 교육이 지

속해서 이루어지면서, 병원의 서비스 수준이 평균화된 

것으로 판단할 수 있다. 

넷째, 병원에 대한 만족도는 재이용 의도에 유의한 

정적 영향을 미치는 것으로 나타났다. 환자들이 병원을 

재이용하기 위해서는 무엇보다도 병원에 대한 만족도

가 중요한 요인임을 알 수 있다. 따라서 병원에 대한 만

족도를 향상할 수 있는 방안에 대한 모색이 지속해서 

이루어져야 할 것으로 판단된다. 

다섯째, 병원 이미지는 재이용 의도에 유의한 영향을 

미치는 것으로 나타났다. 이는 병원 브랜드 이미지가 

재방문 의도에 긍정적인 영향을 미친다고 보고한 김행

숙[42]의 연구결과와 맥락을 같이 한다. 의료기관에 대

한 이미지는 곧 의료기관 선택에 영향을 주게 된다. 즉, 

병원에 대한 환자들의 충성도를 높이기 위한 병원 이미

지의 전략적 관리의 필요성이 제기된다. 

여섯 번째, 의료 서비스의 질과 재이용 의도와의 관

계에서 만족도는 매개 영향을 미치지 않는 것으로 파악

됐다. 이는 의료 서비스의 질과 재이용 의도의 인과관

계에서 만족도가 매개역할을 한다고 보고한 박종오와 

황용철[43], 조철호와 강병서[7]의 연구결과와는 상이

하다. 그러나 Geva & Goldman[44]은 인지부조화 이론

을 도입하여 고객이 만족하였을 경우에도 재방문 의도

가 약할 수 있음을 보고한 바 있다. 본 연구에서는 의료 

서비스의 질에는 만족하였지만, 개인이 처한 상황이나 

질병의 경중의 정도에 따라 재이용 의도에 영향을 미치

지 않은 것으로 생각한다.

일곱 번째, 의료 서비스의 질과 재이용과의 관계에서 

병원 이미지는 매개 작용을 하는 것으로 나타났다. 병

원 이미지는 환자들에게 병원에 대한 호의적인 태도 형

성에 영향을 줄 수 있다. 그리고 고객에게 형성된 태도

는 재방문 시 결정적인 영향을 끼칠 수 있는 중요한 요

인이 될 수 있다고 한 김재열, 황복주[3]의 연구를 지지

하는 결과이다. 이는 전통적인 소비자 의사결정의 과정

과는 다소 상이한 결과라고 할 수 있다. 소득의 증가와 

삶의 질을 중요시하는 현대에서 환자들이 의료기관에 

요구하는 수준이 점차 고차원으로 변해가고 있음을 시

사한다. 

소득의 증가와 삶의 질을 중요시하는 현대 시대는, 

예전의 병원이 제공하는 의료 서비스만으로는 이미 고

객의 기대수준에 미치지 못하고 있다. 따라서 의료기관

은 치료라는 의료 서비스의 본질을 추구하면서도, 경쟁

이 심화된 병원 환경에서 소비자에게 소구할 수 있는 

차별화된 병원 이미지가 무엇인지 고민해야 할 시기가 

온 것이다. 

본 연구는 종합병원을 내원한 실제 외래환자를 대상

으로 그들이 지각한 의료 서비스의 질이 병원 이미지와 

만족도, 재이용 의도에 미치는 영향력을 실증하였다는 

데 의의가 있다. 또한, 의료기관에 대한 만족보다 병원 

이미지가 의료의 질과 재이용 의도와의 관계에서 실질

적으로 매개 작용을 한다는 것을 밝혔다. 이를 통해 병

원의 마케팅 활동에 있어 일반적인 만족 이상을 고객에

게 제시해야 한다는 시사점을 제시했다는 측면 또한 의

의가 있다. 

그러나 본 연구의 조사지역이 일개 대전지역 종합병

원을 대상으로 하였다는 점에서 전국의 모든 종합병원 

외래환자의 성향을 대변하기에는 한계점이 존재한다. 

따라서 향후 연구에서는 종합병원에 내원한 입원환자 

및 중․소 병원에 내원한 환자를 대상으로 그 조사대상

을 확장하여 비교 연구할 필요성이 제기된다.
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