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요약

최근 관광산업은 보는 관광에서 체험하는 관광으로 변화하며 새로운 관광에

대한 관심을 보여주기 시작했다 대한민국 정부는 년도에.  2009 의료법을 개정하

여 외국인 환자를 국내병원으로 유치하는 것을 허가하였다 년 이후 러시. 2013

아 환자 만 천 명 가 급증하여 일본 환자 만 천 명 를 제치고 위(2 4 26 ) 46% (1 6 849 ) 3

를 차지하게 되었다. 한국 의료관광에 많은 관심을 가지고 있는 러시아 환자를

향후 더 많이 유치하기 위해서는 부산의 의료서비스를 지속적으로 개선시키는 것

이 필요하다 또한 이와 관련한 선행연구는 일본 방문객이나 중국 방문객을 대상.

으로 주로 이루어져있으나 러시아 방문객을 대상으로 한 연구는 상대적으로 미,

흡한 편이며 특히 의료관광 관련 연구는 거의 이루어지지 않고 있다 김조야, ( ,

따라서 본 연구에서는 의사와 환자 사이에서 원활한 의료 진료를 위해 노2012).

력하는 의료관광코디네이터를 대상으로 이들의 서비스품질이 고객의 만족 및 행

동의도에 어떠한 영향을 미치는 지를 실증적으로 분석하고자 하였다 본 설문조.

사는 부산지역에서 의료관광코디네이터 서비스를 이용한 러시아 환자 대상으로

년 월부터 월까지 실시하였다 분석결과 첫째 의료관광코디네이터의 서2015 2 3 . , ,

비스품질이 고객만족에 정 의 양향을 미치는 것이 나타났다 둘째 의료관광(+) . ,

코디네이터 서비스품질이 행동의도에 정 의 양향을 미치는 것으로 나타났다(+) .

셋째 의료관광객의 만족은 행동의도에 정 의 영향을 미치는 것으로 나타났, (+)

다 이러한 연구결과를 바탕으로 시사점을 제시하였다. .

주요용어 의료관광 의료관광코디네이터 서비스품질 만족 행동의도: , , , ,
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The Effects of the Medical Tourist Coordinator Service Quality perceived by the Russian

Tourists on Satisfaction and Behavior Intention
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Department of Business Administration

Graduate School of Pukyoung National University

Supervised by Professor Jae-Kyoon Jun

Abstract

Along with the growth of tourism overall, there is an increase in experiential tourism rather

over traditional sightseeing. One aspect of this is medical tourism. The Korean government

allowed hospitals to have foreign patients as revising the medical law in 2009. Among patients

with foreign nationalities, the number of Russian tourists has increased by 46% (24,026)

compared to 2013. Russians are now the third most abundant after overtaking the Japanese

(16,849). The Korean medical infrastructure for handling foreigners, however, is still in the

early stages, and needs more staff, especially experts to deal with Russian patients. With this

in mind, this study focuses on the need for more experts, specifically on how medical tour

coordinators' service quality affects customers satisfaction and intention of action. For this

study, a survey of Russian patients who used the services of medical tour coordinators in

Busan from February to March, 2015 was conducted. The results are as following: First, the

service quality of medical tour coordinators has an effect on customer satisfaction. Second, the

service quality of medical tour coordinators has an effect on behavioral intention. Third, the

higher satisfaction the users experience, the more likely they will recommend the service and

are willing to use the service again.

Keywords: medical tourism, medical tour coordinator, service quality, satisfaction, behavior

intention.
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제 장 서 론1

제 절 연구의 배경1

최근 관광산업은 보는 관광에서 체험하는 관광으로 변화하고 있으며 새

로운 관광 관심을 보여주는 것을 시작했다. 삶의 질이 향상됨에 따라 건강

에 대한 관심이 높아지고 있으며 특히 의료서비스와 관광활동을 결합한,

의료관광 이 급성장하며 각광을 받고 있다 서정교(medical tourism) ( ,

배상정 조구현 대한민국 정부는 년도에 의료2011; , 2010; , 2006).  2009

법을 개정하여 의료법 제 조 제 조의 및 동법 시행규칙 참조 외국인( 27 , 27 2 )

환자를 국내병원으로 유치하는 것을 허가하였다 년에 외국인 환자는. 2012

총 증가했다고 한다 한국보건산업진흥원 에 따르면 의38.4%  .  (2012; 2013)

료관광을 목적으로 한국을 방문한 국가 순위를 보면 년에는 일본, 2013

명 을 앞지르고 러시아 명 가 위를 차지하는 것으로 나타(16,849 ) (24,026 ) 3

났다 특히 서울특별시와 부산광역시에 러시아 환자의 이상이 집중. 80%

되었다.

부산광역시는 년까지2020 20만 명의 해외의료관광객을 유치 아시아, 3

대 의료관광도시로 도약하기 위해 체류형 의료관광 클러스터 조성 등을,

역점사업으로 추진하고 있다 제밀일보 또한 최근 년간 외국인( , 2014). 4

환자 유치실적을 국가별로 살펴보면 년 이후 러시아 환자가 가장 많2009

은데 이는 블라디보스토크 하바롭스크와 부산이 가깝기 때문이다, .

최근 대한민국과 러시아는 년 월 일 부터 최대 일까지 비자면2014 1 1 60

제 협정을 체결하였기 때문에 앞으로 더 많은 러시아 환자가 방문할 것으

로 예측된다 이처럼 한국 의료관광에 많은 관심을 가지고 있는 러시아 환.
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자를 향후 더 많이 유치하기 위해서는 부산의 의료서비스를 지속적으로

개선시키는 것이 필요하다 또한 이와 관련한 선행연구는 일본 방문객이나.

중국 방문객을 대상으로 주로 이루어져있으나 러시아 방문객을 대상으로,

한 연구는 상대적으로 미흡한 편이며 특히 의료관광 관련 연구는 거의 이,

루어지지 않고 있다 김조야( , 2012).

향후 대한민국 의료관광산업의 성공을 위해서는 인력 인프라를 갖추는

것이 중요한데 특히 중요한 평가 기준이 되는 것은 해당(Chung, 2011),

산업의 의료기관 및 서비스 의료진의 자질 의료코디네이터 등을 들 수, ,

있다 이문호 전태영 변용환 한국의 의료기술은 심혈관질환 특정( · · , 2013). ,

암 및 성형 치과 분야는 세계 최고 수준이며 의료비 측면에서도 나름 경, ,

쟁력이 있는 것으로 평가받고 있다 그러나 우수한 능력을 갖춘 국제의료.

관광코디네이터는 아직 많이 부족한 것으로 지적되고 있다 경기신문( ,

따라서 본 연구에서 의료관광산업의 전문인력인 의료관광코디네이2013).

터를 대상으로 연구를 진행하고자 하였다.

의료관광코디네이터의 역할은 다양한데 그 가운데 방문지의 주인, (host)

으로서 의료방문객을 맞이하고 대접하는 역할이 중요하며 이는 국가 홍보,

와 이미지에 큰 영향을 미친다고 할 수 있다 오수경 전명숙 또한( · , 2013).

의료관광코디네이터는 외국환자와 병원 사이의 매개역할을 하기 때문에

외국인 환자의 의료 만족도에도 중요한 영향을 미치게 된다 그러나 이러.

한 중요한 역할을 하는 의료관광코디네이터에 대한 연구는 많이 미흡하며,

특히 의료관광코디네이터 서비스에 관한 실증적으로 거의 전무한 상태이

다.
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제 절 연구의 목적2

첫째 선행연구를 고찰하여 의료관광코디네이터의 서비스품질 구성요,

인 의료관광객의 만족 및 행동의도의 개념을 정리하고자 한다 개념의 정, .

리를 통해서 의료관광코디네이터의 서비스품질 구성요인 만족과 행동의도,

의 의미를 깊이 파악하고 선행연구에 따라서 본 연구에서 사용할 개념을

정의하고자 한다.

둘째 의료관광코디네이터의 서비스품질 구성요인 고객만족과 행동의, ,

도 간의 영향관계를 검토하고자 한다 의료관광코디네이터의 서비스품질.

구성요인이 의료관광객의 만족 및 행동의도에 미치는 영향과 만족을 통해

서 행동의도에 미치는 매개영향을 살펴함으로써 의료관광코디네이터의 서

비스품질이 의료 방문객의 만족과 행동의도에 긍정적인 영향을 미친다는

것을 증명하고자 한다.

셋째 분석결과를 토대로 한국의 의료관광 강화를 위한 의료관광코디네,

이터 분야의 강점과 약점을 파악하며 시사점을 제시하고자 한다 즉 분석. ,

결과를 바탕으로 의료관광코디네이터의 서비스품질에 대한 개선방안과 러

시아 방문객의 만족을 향상시킬 방안을 제시하고자 한다.
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제 장 이론적 배경2

제 절1 의료관광(medical tourism)

의료관광의 정의1.

의료관광 의 역사(medical tourism, health tourism, wellbeing tourism)

는 기원전 세기 고대 로마에서 시작되었는데 특히 와3 Cypurus

지역은 기후가 좋고 정치관련 안정성이 있었고 의료시설은Alexandria , ,

훌륭하게 갖추어서 그리스인들이 매우 선호하는 의료관광목적지로 각광을

받았다 김영표( , 2006).

연구자에 따라 의료관광이란 의료와 관광을 종합해서 새로운 관광분야

산업으로 연구자에 따라 다양하지만 유사하게 정의된다 표 과 같. < 2-1>

이 의료서비스와 관광활동이 결합된 체험관광의 형태로 정의해 볼 수 있

으며 의료서비스와 휴양 레저 문화활동 등 관광활동이 종합된 새로운 관광· ·

형태라고 정의할 수 있다 조찬호 이경원 유해원 이철환 김조야( · · · , 2010; ,

세계적으로 대표하는 연구자에 따르면2012). Goodrich &

는 건강과 관련된 서비스나 시설을 갖추어 관광객을 끌어Goodrich(1993)

들이는 관광시설이나 목적지라고 정의했다 의 의료관광이란. Hall(1992)

관광 가운데 하나로서 주요 동기가 건강과 관련 있는 관광이라고 했다 또.

은 자신의 건강상태를 증진시킬 목적으로 거주지를 벗어나 행Law(1996)

하는 레저활동이라고 의료관광을 범위하게 정의하였으며 은Connell(2006)

특정한 치료가 개입되는 경우에는 의료관광이라는 정의로 제안하고 있다.
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이용균 은 건강증진 및 치료를 목적으로 하는 관광프로그램 서비스(2005) ,

이라고 정의했다 유지윤 은 의료서비스와 관광활동이 종합된 새로. (2006)

운 관광형태이며 이문호 전태영 변용환 의 의료관광은 외국이나 다· · (2013)

른 지역에서 건강의 유지 회복 촉진 등을 위한 활동으로 넓은 의미로 정의· ·

하였다 이자형 등 의 의료관광용어는 의료관광. (2012) (medical tourism),

치료 의료여행 보건 건강관광 글로벌 헬/ (medical travel), / (health tourism),

스케어 웰빙관광 과 같(global healthcare), (well-being/ wellness tourism)

이 다양하게 제시하였다.

표 의료관광의 정의< 2-1>

출처 선행연구를 바탕으로 연구자 정리:

연구자 정의

Hall(1992)
특별한 흥미가 있는 관광 가운데 하나로서 주요 동기가

건강과 관련된 관광

Goodrich &

Goodrich(1993)

건강과 관련된 서비스나 시설을 갖추어 관광객을

끌어들이는 관광시설이나 목적지

Law(1996)
자신의 건강상태를 증진시킬 목적으로 거주지를 벗어나

행하는 레저활동

Connell(2006)
특정한 치료가 개입되는 경우에는 의료관광이라는 명칭을

사용할 것

이용균(2005) 건강증진 및 치료를 목적으로 하는 관광프로그램 서비스,

유지윤(2006)
의료서비스와 문화활동 등 관광활동이 결합된 새로운

관광형태

이문호 전태영· ·

변용환(2013)

의료관광은 외국이나 다른 지역에서 건강의 유지 회복, ,

촉진 등을 위한 활동과 관련하여 사용되는 관광범위

김조야(2012)
의료관광은 의료서비스와 함께 휴양 및 여행과 같은

관광활동 접목한 새로운 관광 산업 분야

이자형 외(2012)

의료관광용어는 의료관광(medical tourism),

치료 의료여행 보건 건강관광/ (medical travel), / (health

글로벌 헬스케어tourism), (global healthcare),

웰빙관광(well-being/wellness tourism)
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또한 대한민국 같은 경우에서 한국 보건산업진흥원 에서는 보건(2006)

관광의 정의는 보건 분야에서 관광자원으로 활용 가능한 부문을 발굴 개,

발하고 외국인 유치를 통한 외화 획득 등 국가 경제에 이바지하는 산업이,

라고 규정하였다 그래서 선행연구를 기조로 본 연구에서는 의료서비스와.

휴양 레저 문화 등의 관광활동이 결합된 새로운 관광 형태로 정의할 수 있· ·

다.

한국의 의료관광 현황2.

년 월 한국복지부과 한국보건산업진흥원 발표한 년 외국인2014 4 2013

유치 설적 조사 결과 자료에 따르면 년 외국인환자 유치실적은 총2013

명 년 대비 증가 으로 진료유형별로 표 과211,218 (2012 32.5% ) < 2-2>

같이 입원진료를 받았던 외국인환자는 명 으로 년 이후20,137 (9.5%) 2009

연평균 증가세를 보인다 또 외래환자 명 건강검50.6% . 172,702 (81,8%),

증환자는 명 이다18,379 (8,7%) .

표 진료유형별 외국인환자 현황 년< 2-2> (2010-2013 )

단위 명( : /%)

구분
년2010 년2011 년2012 년2013

실환자 비중 실환자 비중 실환자 비중 실환자 비중

입원 7,987 9.8 11,945 9.8 14,809 9.3 20,137 9.5

외래 63,891 78.1 95,810 78.3 128,711 80.7 172,702 81.8

건강검진 9,911 12.1 14,542 11.9 15,944 10.0 18,379 8.7

계 81,789 100 122,297 100 159,464 100
215.511,21

8
100

출처 한국보건산업진흥원 외국인 환자 실적: 2013
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국가별로 현황을 보면 표 과 같이 년 러시아인 환자는< 2-3> 2013 2

만 천명으로 일본을 제치고 최초 위로 기록이었으며 년 환자유치4 3 2012 1

위 국적인 중국은 위인 미국과 현격한 차이를 보이며 년에도 위를2 2013 1

유지하였으며 러시아인 의료관광객은 명으로 전년대비 증가175,360 5.2%

하였다 문화체육관광부( ).

표 국가별 외국인 환자 현황 년< 2-3> (2010-2013 )

단위 명( : /%)

구분

년2010 년2011 년2012 년2013 전년

대비

증가

율

연평균

증가율
실환자 비중 실환자 비중 실환자 비중 실환자 비중

중국 12,789 15.6 19,222 15.7 32,503 20.4 56,075 26.5 72.5 85.6

미국 21,338 26.1 27,529 22.5 30,582 19.2 32,750 15.5 7.1 23.7

러시아 5,098 6.2 9,651 7.9 16,438 10.3 24,026 11.4 46.2 92.3

일본 11,035 13.5 22,491 18.4 19,744 12.4 16,849 8.0 14.7 6.7

몽골 1,860 2.3 3,266 2.7 8,407 5.3 12,034 5.7 43.1 94.0

베트남 921 1.1 1,336 1.1 2,231 1.4 2,988 1.4 33.9 73.9

출처 한국보건산업진흥원 외국인 환자 실적: 2013

지역별 외국인 환자 현황을 보면 표 과 같이 의료기관이 소재< 2-4>

한 지역별로는 경기 부산 인천 대구(63.2%), (12.2%), (5.2%), (4.9%),

순서대로 나오고 있는 것을 제시하였다(3.5%) .
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표 지역별 외국인 환자 현황 년< 2-4> (2010-2013 )

단위 명( : /%)

출처 한국보건산업진흥원 외국인 환자 실적: 2013

외국인 환자 진료비 현황이면 총 억원의 진료수입이 발생 년3,934 (2012

대비 연평균 증가 로 기록되었다 인당 평균진료비는47.2%, 63.8% ) . 1

만원으로 년 대비 증가되었다 러시아 환자가 표186 2012 10.7% . < 2-5>

과 같이 지출한 총 진료비는 억 원이며 전체 진료수입의 를 차879 , 22.3%

지하여 진료수입 규모로는 위에 해당한다2 .

구분

년2010 년2011 년2012 년2013
전년

대비

증가

율

연평

균증

가율
실환자 비중 실환자 비중 실환자 비중 실환자 비중

서울특별시 50,490 61.7 77,858 63.7 99,422 62.3
133,42

8
63.2 34.2 37.9

경기도 10,913 13.3 17,092 14.0 19,347 12.1 25,673 12.2 32.7 22.1

부산광역시 4,106 5.0 6,704 5.5 9,177 5.8 11,022 5.2 20.1 46.1

인천광역시 2,898 3.5 4,004 3.3 6,370 4.0 10,432 4.9 63.8 24.1

대구광역시 4,493 5.5 5,494 4.5 7,117 4.5 7,298 3.5 2.5 26.9

대전광역시 1,693 2.1 1,963 1.6 5,371 3.4 5,476 2.6 2.0 138.6



- 9 -

표 주요 국적별 진료수입 현황 년< 2-5> (2012-2013 )

단위 억원 만원( : , )

출처 한국보건산업진흥원 외국인 환자 실적: 2013

한국 글로블 헬스케어의 약점으로 제일 부족한 점은 마케팅 능력이며

그 다음 순서대로는 관광 프로그램 서비스 수준 의료보험 시스템 병원, , ,

시설 등의 순서로 나타났다 서비스 수준이면 위를 치지함으로써 인적자. 3

원 서비스를 중요하다고 보며 개선이 필요한 점이라고 할 수 있다.

구분

년2012 년2013
(총진료수입)
전년대비
증가율총 진료수입 인당1

평균진료비 총 진료수입 비중 인당1
평균진료비

중국 550 169 1,016 25.8 181 84.7

러시아 601 366 879 22.3 366 46.2

미국 506 165 508 12.9 155 0.3

몽골 197 235 306 7.8 254 54.8

아랍에미리트 43 1,267 204 5.2 1,771 370.4

일본 152 77 167 4.2 99 10.0

카자흐스탄 59 364 132 3.3 456 121.7

베트남 60 268 55 1.4 184 8.1

인도네시아 16 227 21 0.5 193 31.4

사우디아라비아 13 123 19 0.5 146 42.1

우즈베키스탄 12 143 19 0.5 136 57.4
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그림 한국 글로블 헬스케어의 약점< 2-1>

출처 대한상공회의소 의료관광 시행 년 성과와 과제: , 1 , (2010)

부산의 의료관광 현황3.

년 월 한국복지부과 한국보건산업진흥원이 발표한 년 외국2013 12 2012

인 유치 설적 조사 결과 자료에 따르면 년 외국인환자 유치실적은2012

총 명으로 진료유형별로 보면 표 과 같이 입원진료를 받았던9,177 < 2-6>

외국인환자는 명이고 외래환자는 명 건강검증환자는 명이963 7,024 , 1,190

라고 제시하였다.
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표 부산의 진료유형별 외국인 환자 현황 년< 2-6> (2009-2012 )

단위 명( : /%)

구분
년2009 년2010 년2011 년2012

실환자 비중 실환자 비중 실환자 비중 실환자 비중

입원 963 10.5 595 8.9 370 19.0 254 10.5

외래 7,024 76.5 5,303 79.1 3,199 77.9
265 89.5

건강검진 1,190 13.0 809 12.0 537 13.1

계 9,177 100 6,704 100 4,106 100 2,419 100

출처 한국보건산업진흥원 외국인 환자 실적: 2012

부산에 있는 외국인 환자의 국가별 현황을 보면 년에는 표2012 <

과 같이 러시아 중국 미국 필리핀 제일 자주 찾은 국가 순서대로2-7> , , ,

기록되어 있다 국가 중에서 년부터 년까지 부산은 가장 많이. 2009 2012

방문한 러시아 환자라는 것을 알 수 있다.

표 부산의 외국인 환자 국가별로 현황 년< 2-7> (2009-2012 )

단위 명( : /%)

국적
년2009 년2010 년2011 년2012

환자 수 비중 환자 수 비중 환자 수 비중 환자 수 비중

러시아 457 18.9 1,437 35.0 2,134 31.8 3,542 38.6

중국 288 11.9 457 11.1 657 9.8 1.128 12.3

미국 174 7.2 396 9.6 582 8.7 895 9.8

일본 259 10.7 407 9.9 837 12.5 856 9.3

필리핀 92 3.8 434 10.6 532 7.9 558 6.1

그 외 1,149 47.5 975 23.8 1,962 29.3 2,198 23.9

계 2,419 100 4,106 100 6,704 100 9,177 100

출처 한국보건산업진흥원 외국인 환자 실적: 2012
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제 절 의료관광코디네이터 서비스품질2

의료관광코디네이터1. (medical tour coordinator)

코디네이터 는 의견을 조정하며 분야 부서에 원활하게 연(coordinator) ,

결시켜주는 역할을 하는 사람이며 진행자 등의 사전적인 의미가 있다 김, (

미경, 2012).

의료계에 코디네이터라는 직무가 도입된 것은 년대 미국 의료기관l990

에서 환자들에 대한 서비스를 향상을 위하여 일련의 서비스 교육을 받은

리셉셔니스트 를 고용하연서 시작된 것으로 알려져 있다 이(receptionist) (

승영 김선이 병원에서는 환자와 병원의 상황을 고려해서 서로에게· , 2011).

도움이 되는 방향으로 연결을 해주는 전문가이다 김정아( , 2004).

보건복지부 관련 설문조사 결과에 따르면 가장 필요로 하는 정(2009)

부 정책의 약 가 국제의료코디네이터 등 전문인력양성으로 응답했12.4% ' '

다 또는 류활건 등 에 따르면 의료관광 활성화를 위하여 여러 가지. (2014)

요소 중에서 의료관광에서 가장 중요한 요소는 국제의료관광 전문인력이

며 의료서비스를 제공하기 위해서는 우수한 의료인력 외도에 입국부터 출,

국까지의 모든 업무를 원활하게 제공할 수 있는 전문인력 필요하기 때문

이다.

대한민국의 경우에는 현재 국제의료관광코디네이터 업무의 범위가 확

대되고 전문화하고 있다 무엇보다 한국을 의료관광지로 선택한 외국인 환.

자가 가장 많은 시간을 의료관광코디네이터 함께 보내며 의료관광코디네,

이터 태도와 역할에 따라 한국의료관광에 대한 외국환자들의 만족도 달라

질 것으로 나타났다 이재백( , 2014).
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또한 한국의 경우에는 의료관광 분야는 아직 초기 산업분야이며 따라,

서 직종도 세분화되지 않은 상태이다 의료관광 코디네이터 의료통번역. ,

사 병원국제마케팅전문가 등으로 분류해야 하지만 많은 병원에서는 의료, ,

관광 코디네이터 등의 직무가 정확하게 분류되지는 않은 실정이다 특히. ,

대규모 의료기관을 제외하고는 의료관광코디네이터라고 명칭하는 한 두' '

명의 인력이 외국인환자 유치 및 진료와 관련한 전반적인 업무를 담당하

고 있는 것이 현실이며 직무와 자격요건이 명확하게 개념화되지 않고 각,

유형별로 담당 업무내용 및 범위 신청자격 필수 교육과목 교육기간 교, , , ,

육이수 수료 이후 자격증 관련 사항 등에 대한 정확한 규정이 마련되지·

않은 실정이다 원영미 등 은 국내 의료관광전문가(Chung, 2011). (2007)

양성 현황과 문제점 및 개선방안을 제시하였으며 의료관광전문가는 의료

서비스와 관광서비스가 전문가를 통해 의료관광 전문가를 키우는 것이 필

요하다고 주장하고 있다.

에 따라 의료관광코디네이터 담당자는 외국 유학생 미Chung(2011) ,

국간호사 국내간호사 외국어에 능숙한 한국인 국제결혼이주여성 등으로, , ,

나타났으며 이는 여러 가지 위협성과 문제점 발생했는데 말 그대로 전일“

제든 파트타임이든 제대로 된 사람을 써야겠다라는 생각을 했어요 왜냐하.

면 망칠 수가 있어요 약속시간에 안 나간다든지 늦는다든지 환자하고. , ,

의사하고 중간에 껴서 대화를 하는데 전달이 잘못되면 큰일 나죠 정확하.

게 해야 돼요 돈 문제도 있고요 계산도 잘 해야 되고요 병원 부원장. . (B ;

경기 국제의료관광협의회 부회장 또한 유학생들)”(Chung, 2011, p.216) “

은 실패한 이유가 업무 연속성도 없고 특히 러시아 쪽에 있는 중앙아시아,

에 있는 분이 문화적인 것이나 성격들이 한국이랑 많이 달라요”(Chung,

의료행위 자체는 기술적으로 시해이지만 의료행위를 전반2011, p.216).

적인 과정에는 문화적 행위가 개입되기 때문에 우선 외국인환자의 출신국
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과 한국의 문화에 대한 이해가 필수하다 이재백 에서는 의료코디네. (2014)

이터의 문화이해도 강조하였으며 국제의료관광 코디네이터로서 국내 다문

화가정의 결혼이주여성 활용을 적극 고려하는 것이 바람직하다고 한다.

이에 따라 본 연구에서 의료관광코디네이터의 정의 하면 의료관광 코

디네이터는 대부분 경우에 외국인 환자와 같은 언어를 이용하는 전문가이

며 외국인환자가 진료를 받은 시 입원부터 퇴원까지 통역하는 것은 기본,

적인 업무이다 또 환자가 진료를 받으러 오기 전에 또는 진료를 받은 후.

에 의료과정에 대해 문의를 하면 이를 통역해 외국인환자와 병원 사이에

전달하는 전반적인 일을 담당하게 된다 대부분의 병원에서 의료관광코디.

네이터의 경우 의료통역사 병원국제마케팅전문가의 업무를 포괄하고 있기,

때문에 의료관광코디네이터는 화자의 언어 우수하게 한국어능력도 있어야,

되며 또 한국 문화에 대한 이해가 필수적인 직무능력이다, .

의료관광코디네이터의 서비스품질2.

년 대한병원코디네이터협회의 직무분석에 의하면 병원 코디네이터2007

는 여러 가지 서비스를 제공하는데 고객 응대서비스 진료지원 고객 상, ,

담 고객관리 의료기관 조직 및 재무관리 의료서비스 기획 및 마케팅 그, , ,

리고 의료기관 이미지 관리 업무와 관련된 분야에서 의료서비스를 제공하

는 전문가로 규정이 되어 있다.

류활건 등 은 국제의료관광 코디네이터는 국제의료관광 전문인력(2014)

의 하나로 치료와 관광을 동시에 하기 위한 의료관광객의 병원 수속대행

및 예약대행 업무 의료 상담 진료자원 관광연계 등 의료와 관광서비스, , ,

를 제공하는 전문가이며 특히 영어 일본어 중국어 러시아어 등의 외국어, · · ·

능력과 문화적 공감대 형성 능력과 전문적 의료관광 통번역 지식도 갖추
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어야 한다.

진기남 에 따라 외국인 환자를 대상으로 하는 의료관광코디네이(2010)

터 업무는 예약 업무 비자 업무 진료관련 업무 검사관련 업무 보험 업, , , ,

무 통역 업무 리스크관리 업무 진료비 관련 업무 진단서 관리 업무 환, , , , ,

자만족 관리 업무 관광지원 업무가 있는 것으로 제시하였다, .

또한 의료관광 전문인력으로 일하기 위해서는 외국어 능력 의료분야,

전문지식이 필요하다는 것은 주지의 사실이다 연구결과 이외에도 환자의.

출신국에 대한 문화적 이해 의료관광 업무전반에 관한 기획력 대인서비, ,

스 직종에서 요구되는 서비스(Chung, 2011).
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제 절 만족3 (Satisfaction)

고객의 만족에 대해서 연구자에 따라 정의 다양하게 제시되어 있다

표 참조 대표적인 연구자 에 따라 고객만족이 고(< 2-8> ). Oliver(1980)

객의 태도에 영향을 미치고 이어 재구매의도에 영향을 미친다고 하였다, .

은 고객만족이 서비스품질 판단과 구매의도를 매개하는Woodside(1989)

변수라는 사실을 제시하였다 년에 은 고객만족과 구. 1989 Oliver & Swan

매 후 태도가 재구매의도에 영향을 미친다는 것을 실증적으로 밝혀냈다.

표정수 장혜숙 은 고객만족과 구매 후 태Van & Francken(1984), · (1998)

도가 재구매의도에 영향을 미친다는 것을 제시하였다.

윤아영 에 따르면 고객만족을 의료서비스를 제공받기전 기대수준(2011)

과 의료서비스를 이용한 이후 개인이 느끼는 의료서비스에 대한 민족도의

일치 정도로 정의하여 병원 선택요인으로 만족에 유의한 영향을 미치는

것으로 나타났다 임춘례 는 의료서비스에 환자 만족은 환자가 경험. (2011)

하는 의료서비스전 과정에 대한전반적인 평가로 정의하였으며 의료서비스

품질에 대한 기대대비 만족은 가장 높게 나타났다.
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표 고객의 만족 정의< 2-8>

출처 선행연구를 바탕으로 연구자 정리:

연구자 정의

Oliver (1980)
고객만족이 고객의 태도에 영향을 미치고 계속하여 재구매의도에,

영향을 미친다고 하였음.

Woodside(1989)
고객만족이 서비스품질 판단과 구매의도를 매개하는 변수라는 사실을

제시하였음.

Oliver&Swan (1989)
고객만족과 구매 후 태도가 재구매의도에 영향을 미친다는 것을

실증적으로 밝혀냈음.

Van & Francken,

(1984);

표정수장혜숙· (1998)

만족은 상대적 척도로 보통 기대와 실제 상황 사이의 차이로 정의된다,

기대치에 못 미치면 불만족을 하게 되고 기대와 유사하거나 더 나을,

경우는 만족을 하게 됨

임춘례 (2011)

의료서비스 환자 만족은 환자가 경험하는 의료서비스전 과정에

주어지는 모든 환경 포함하여 각각의 평가들의 조합이라고 정의하며

의료서비스품질에 대한 기대대비 만족도가 가장 높게 나타닜음.

윤아영 (2011)

고객만족을 의료서비스를 제공받기전 기대수준과 의료서비스를 이용한

이후 개인 느끼는 의료서비스에 대한 민족도의 일치 정도로 정의함.

병원 선택요인으로 만족에 유의한 영향을 미침.
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제 절 행동의도4 (behavioral intention)

행동의도 는 개인의 태도와 행동사이의 중간변수(behavioral intention)

로 이해되는 것이며 개인의 주관적인 상태를 의미하는 것으로 할 수 있,

다 이렇듯 행동의도는 자신의 미래행동을 연결시키는 일종의 계획으로서. ,

일정한 목적을 성취하기 위해서 실행할 계획이다 안태기 김희진( · , 2009)

또는 미래행동으로 나타내려는 개인의 의지와 신념이라고 고객의 재방문,

의도와 추천의도를 포함된다는 것으로 행동의도를 정의할 수 있다

(Fishbein & Ajzen, 1985).

은 구매의도란 고객의 예상되는 혹은 계획된 미래의 구매Engel(1995)

행동을 의미하였으며 신념과 태도가 행동으로 옮겨질 가능성이라고 제시,

하였다 이용한 제품이나 서비스에 믿음을 갖추어서 소비자는 다른 제품이.

나 서비스로 이탈하지 않고 동일 제품이나 서비스를 재구매하고 재이용하

게 하는 행동의도의 특징이 있다 박창순( , 2014).

오양석 은 병원을 이용한 환자를 대상으로 의료서비스 이용 후(2003) ,

재방문으로와 추천할 의도의 개 항목으로 행동의도에 대해 측정하였으며2

진단과 치료에 대한 만족이 행동의도에 영향을 미치고 연령이 높아질수록

주변에 추천할 영향이 높다고 밝혔다.

윤세목 김귀자 는 의료관광동기가 의료관광 구매태도에 미치는· (2012)

영향에 관한 관련 연구에서 구매태도는 가지 요소로 나누었는데 인지적3 ,

감정적 행동 성향적 요소로 제시되었다 강춘한 등 은 만족을 느끼, . (2013)

는 환자가 향후 재방문의도를 나타냈으며 병원의 입장에서는 지속적인 매

출을 얼릴 수 있고 나아가 안정적인 고객개선은 방법을 구축할 수 있다고

하였다.
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제 장 연구방법3

제 절 연구모형1

본 연구는 러시아 의료관광객을 대상으로 의료관광코디네이터 서비스

품질이 고객의 만족 및 행동의도 간에 미치는 양향 관계를 알아보는 것이

목적이다 연구모형은 그림 과 같이 도식화하였다 연구모형은 신. < 3-1> .

뢰성 확신성 반응성 유형성 전문성으로 이루어진 의료관광코디네이터, , , ,

서비스품질과 고객의 만족 그리고 행동의도를 러시아 환자에 적용 의료관,

광코디네이터 서비스품질이 만족에 의료관광코디네이터 서비스품질이 행,

도의도에 고객의 만족이 행동의도에 어떠한 영향 관계를 가지는지 실증,

분석하여 연구의 시사점을 도출하고자 한다.

그림 연구모형< 3-1>
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제 절 연구가설의 설정2

의료관광코디네이터 서비스 품질과 만족 간의 관계1.

외국인을 대상으로 하는 의료관광코디네이터는 일반통역 의료통역 의, ,

료관광에 적합한 서비스 마인드와 상황 능력에 있어 전문성을 보여야 한

다 의료관광코디네이터의 서비스에 따라서 방문 고객의 서비스 만족을 결.

정적으로 좌우할 수도 있다 이승영 김선이( · , 2011).

또는 의료서비스관련 선행연구에 따라 의료서비스품질은 환자가 서비

스를 이용 후 느끼는 만족의 정도를 정의를 하는 것으로 밝혔다 전성규( ,

김조야 박은숙 이재섭 이허길 어정절2011; , 2012; · , 2011; · , 2010).

이전미 하헌국 은 관광통역안내원의 서비스품질 관한 연구를 하· (2001)

였는데 관광통역안내원의 서비스품질은 고객의 만족에 영향을 미치는 것

으로 나타났으며 관광통역안내원의 서비스품질 요인인 확신성과 전문성,

요인이 다른 요인들보다 고객만족에 더 큰 영향을 미치는 것으로 나타났

다 박창순 은 의료서비스 관련 연구에서 공감성 항목을 세분화하며. (2014)

의료관광코디네이터의 공감성으로 안정감의 원활한 의사소통을 제시하였

다 결과적으로 고객만족과 충성도와 유의한 영향 관계를 가지며 이는 의.

료기관에서 의료관광코디네이터 중요성과 의료관광코디네이터 서비스 품

질 향상과 관리가 필요하다고 하였다 이에 따라 살펴본 선행연구를 바탕.

으로 하여 다음과 같이 가설을 설정하였다.

가설 의료관광코디네이터 서비스품질이 러시아 의료관광객의 만족에1:

정 의 영향을 미칠 것이다(+) .
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가설 신뢰성 확신성은 러시아 의료관광객 만족에 정 의 영향을1-1. / (+)

미칠 것이다.

가설 반응성은 러시아 의료관광객 만족에 정 의 영향을 미칠 것1-2. (+)

이다.

가설 유형성은 러시아 의료관광객 만족에 정 의 영향을 미칠 것1-3. (+)

이다.

가설 전문성은 러시아 의료관광객 만족에 정 의 영향을 미칠 것1-4. (+)

이다.

의료관광코디네이터 서비스품질과 행도의도 간의 관계2.

은 고객만족이 소비자 태도에 영향을 미치고 계속하여 재Oliver(1986)

구매 의사에 영향을 미친다는 것을 밝혔으며 불평행위를 한 불만족 고객,

이 불평행위를 하지 않은 고객보다는 불평행위가 만족스럽게 처리되지 않

을 경우에도 재방문 의도가 더 높다고 하였다.

은 서비스품질이 향상되어 고객만족이 증가하였Woodside et al.(1989)

을 때 이것이 재구매의도와 구전의도로 연결된다는 것을 실증적으로 분석,

했다.

윤세목 김귀자 는 의료관광동기가 의료관광 구매태도에 미치는· (2012)

영향을 관련 연구에서 의료의 질 의료진들이 가지고 있는 의료지식에 대,

한 신뢰 치료의 안전성에 대한 서비스 품질 요인인 확신성과 사전연락, ,

신속대응 요구사항에 대한 이해의 반응성은 의료관광객의 행동적 태도에,

정 의 영향을 미치는 것으로 밝혔다(+) .

박창순 의료관광선택요인이 확신성 공감성 유형성 신뢰성 행(2014) , , ,

동의도에 가장 큰 작용을 한다고 하였다 또는 이경수 등 와 김자영. (2011)

는 의료관광서비스 품질이 행동의도에 가장 큰 작용을 한다고 하(2013)
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였다 이에 따라 살펴본 선행연구를 바탕으로 하여 다음과 같이 가설을 설.

정하였다.

가설 의료관광코디네이터 서비스품질이 러시아 의료관광객의 행동의도2:

에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 신뢰성 확신성은 러시아 의료관광객 행동의도에 정 의 영향2-1. / (+)

을 미칠 것이다.

가설 반응성은 러시아 의료관광객 행동의도에 정 의 영향을 미칠2-2. (+)

것이다.

가설 유형성은 러시아 의료관광객 행동의도에 정 의 영향을 미칠2-3. (+)

것이다.

가설 전문성은 러시아 의료관광객 행동의도에 정 의 영향을 미칠2-4. (+)

것이다.

만족과 행동의도 간의 관계3.

에 따르면 소비자는 제공받은 서비스에 대한 만족으로 인Oliver(1980)

한 긍정적 태도가 소비자들의 재방문의도에 긍정적인 영향을 미친다는 것

을 확인되었다 김성수 의료서비스에서 환자들이 느끼는 만족은. (2010)

환자들의 재이용의도에 긍정적으로 영향을 미친다고 밝혔다 즉 좋은 서. ,

비스품질은 고객의 만족을 높이고 고객의 만족이 높을수록 고객의 태도는,

금정적으로 형성되어 의료서비스에 대한 재구매가능성이 커질 수 있는 것

으로 하였다 이에 따라 살펴본 선행연구 바탕으로 하여 다음과 같이 가설.

은 설정하였다.

가설 러시아 의료관광객 만족은 행동의도에 정3. (+)의 영향을 미칠 것이

다.
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제 절 자료 수집3

본 연구의 독립변수인 신뢰성 확신성 반응성 유형성 전문성으로 이루/ , , ,

어진 의료관광코디네이터 서비스품질과 종속변수인 고객의 만족과 행동의

도의 영향 관계를 알아보기 위한 문항을 설문지로 작성하였다 설문조사는.

부산에서 의료관광코디네이터 서비스를 이용한 러시아 의료관광객을 대상

으로 실시하였다 부산시에 외국인 환자를 유치 등록한 의료사업 개소. 3 ,

종합병원 개소를 선정하였다 그리고 인터넷조사를 실시하였으며 또 부3 .

산에서 러시아어를 사용하는 의료관광코디네이터를 통해 년 월부터2015 2

월까지 조사 실시하였다 의료관광코디네이터 서비스품질과 관련 러시아3 .

환자를 대상으로 설문조사를 하여 총 부의 유효설문지를 회수하였으123

나 이 중 불성실한 응답 설문지 부를 제외한 부를 결과로 사용하였, 12 111

다.
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제 절 설문지 구성4

의료관광코디네이터 서비스품질1.

의료관광코디네이터서비스품질 구성요소란 환자가 받은 코디네이터 서

비스품질은 평가할 수 있는 요소라고 할 수 있다. SERVQUAL(service

이란 년 에 의해 개quality) 1985 PZB(Parasuraman·Zeithaml·Berry, 1985)

발된 서비스품질 평가 방법이다 년에서 표 과 같이 서비스. 1991 < 3-1>

품질 평가 항목을 개로 확정하여 신뢰성 유형성 반응성 확신성 공감22 , , , ,

성 개 구성요인을 제안하였다5 .

표 의 서비스품질 개 구성요인< 3-1> PZB 5

출처: 이정미 하헌국 선행연구를 연구과 재정리· (2001)

가 제시한 여행사의 서비스품질 구성요인 중 관광통역안Sheriff(l993)

내원으로서 필수적으로 가져야하는 전문지식 외국어 능력 등을 포함하는,

전문성을 의 확신성으로부터 독립시켜 서비스품질 구성요인Sheriff(l993) ,

을 제시하였다 따라서 전문성이 의료관광코디네이터의 중요한 서비스품질.

구성요인 정의

유형성 물적시설 장비 사람 도구의 외형, , ,

신뢰성 약속된 서비스를 정확하게 수행하는 능력

반응성 정시서비스의 제공 자발성 및 준비성,

확신성 능력 예절( , ,

신용도 안전성, )
종사원의 지식 예절성,

공감성 접근성 의사소통( , ,

고객의 이해)
고객의 이해 고객보살핌 고객과의 접촉성, ,



- 25 -

구성요인이 되는 관계로 의료관광코디네이터의 서비스를 구성하였다.

신뢰성 확신성 요인에 매우 유사한 항목이 나오기 때문에 본 연구에서,

는 같은 요인으로 합치며 나머지 반응성 유형성 전문성 요인으로 구별, , ,

하여 의료관광코디네이터의 서비스품질을 평가하고자 한다.

의료관광코디네이터 서비스품질을 평가하는 연구가 거의 없으므로 인

적자원서비스 의료관광서비스 또는 통역안내사 서비스를 관련 선행연구,

바탕으로 적 측정 항목을 정리하였다 전체 측정항목은 표 와 같. < 3-2>

다.

이와 같이 표 의 의료관광서비스 품질이 가지 요인으로< 3-3> 5

노경희 김창수 이정미Sheriff(l993), Parasuraman et al.(1985), · (2006), ·

하헌국 의 연구를 바탕으로 문항은 리커트 점척도 전혀 그(2001) 22 5 (1=“

렇지 않다 그렇지 않다 보통 그렇다 매우 그렇다 를”, 2=“ ”, 3=“ ”, 4=“ ”, 5=“ ”)

이용하였다.
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표 의료관광코디네이터 서비스품질 측정< 3-2>

구분 측정항목 ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ ⑧ ⑨                 

유형성

용모 당정성 ○ ○ ○

청결한단정한 복장/ ○ ○ ○

친절한 자세와 태도예의가 있/
음

○ ○ ○ ○

밝은 표정과 목소리목소리는/
알아듣기 쉬움

○ ○ ○ ○

전문성

외국어 능력 ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○

업무 처리를 절차 있게 함 ○

의료 용어 의료서비스 지식 설
명풍부한 지식/

○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○

국제의료법 지식과 설명 ○

신뢰성

시간에 맞춘 진행 ○

의료정보를 자세히 기록과 설명 ○ ○ ○ ○ ○ ○

의료 코디 믿고 의지할 수 있음 ○

약속 준수시간 준수/ ○ ○ ○ ○ ○ ○

안심시키기 위해 노력신뢰감/
준다 말과 행동 믿음감 있음/ ○ ○ ○ ○ ○ ○

실수를 시인 태도실수 안 함/ ○ ○

진실성정직/ ○ ○

환자의 이익을 진심으로 생각 ○

확신성

진료 결과 확신 능력 ○

정확한 대답 ○ ○ ○ ○

항상 도와주는 것 ○ ○

계산에 대해서 정확함 ○ ○

책임감

환자 모든 것이 이했는지 확인 ○

반응성

친절성 ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○

해당 국가 호텔 쇼핑 교통 음, , ,
식 등 상담 ○ ○

고객 욕구 정확한 파악욕구 신/
속하게 처리기쁨 마음으로 반/
음

○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○

신속한 대응적극적인 응대/ ○ ○ ○

문제 처리즉각 해결노력불만/ /
족처리 ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○

약속한 의료서비스 이행 ○ ○

신석한 서비스 ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○

미리 제공 시간 공지 ○ ○ ○ ○

편리한 시간에 서비스를 제공 ○

배려심 ○ ○ ○

다양한 정보를 제공 ○ ○ ○

대화하는 즐거움 ○

유모감각 ○ ○

한국 문화 이해 ○ ○ ○ ○

출처: ① 이문호 전태영 변용환· · (2013), ② 박창순 (2014), ③ 김미경 (2012), ④ 유승각

(2014), ⑤ 김조야 (2012), ⑥ 노경희 김창수· (2006), ⑦ 박은숙 이재섭· (2011), ⑧

서철현 박진영 김희진· · (2005), ⑨ 이정미 하헌국· (2001),   윤세목 김귀자· (2012),

  노원중 지진호· (2010),   이호길 이정철· (2010),   곽대영 (2012),   강춘한·

이경구 강한균· (2013),   정삼권 민혜성 변정우· · ,   김은진 김수미 남성주· ·
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만족2.

고객의 만족을 측정하기 위하여 박창순 김조야 곽대영(2014), (2012),

의 연구를 바탕으로 문항에 리커트 점척도 전혀 그렇지 않(2012) 3 5 (1=“

다 그렇지 않다 보통 그렇다 매우 그렇다 를 이용하”, 2=“ ”, 3=“ ”, 4=“ ”, 5=“ ”)

였다.

행동의도3.

행동의도를 측정하기 위하여 박창순 윤병국 등 한진태(2014), (2012),

등 의 연구 바탕으로 문항에 리커트 점척도 전혀 그렇지 않(2013) 4 5 (1=“

다 그렇지 않다 보통 그렇다 매우 그렇다 를 이용하”, 2=“ ”, 3=“ ”, 4=“ ”, 5=“ ”)

였다.

표 설문문항 구성< 3-3>

변수 출처 문항 수 척도

의료관광 코디네이터

서비스 품질

Sheriff(l993),

Parasuraman·Zeithaml·Berry(1985),

노경희김창수· (2006),이정미하헌국· (2001)

22
리커트 5

점 척도

고객만족 박창순 김조야(2014), (2012), 곽대영 (2012) 3
리커트 5

점 척도

행동의도

박창순 (2014),

윤병국 최성환 최원범 남승민, , , (2012),

한진태 임기현 김지남 김상남, , , (2013)

4
리커트 5

점 척도
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제 절 분석방법5

수집된 자료의 데이터 코딩작업 후 통계 프로그램 을, SPSS WIN 21.0

활용하여 연구모형과 가설을 실증적으로 검증하였다 우선 표본의 인구통.

계학적 변수로 빈도분석을 실시하였다 둘째 연구모형 요인의 신뢰성 타. ,

당성을 용인분석과 계수 및 상관관계분석을 이용하여 검증Cronbach’s a

하였다 셋째 의료관광코디네이터 서비스품질과 고객의 만족 행동의도. , ,

간의 관계를 입증하기 위해 다중회기분석을 실시하였다.
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제 장 실증분석4

제 절 표본의 특성1

연구 대상자의 일반적인 특성을 알아보기 위해 빈도와 백분율로 살펴

보았으며 성별 연령 교육수준 결혼여부 직업 월평균소득 부산에서 거, , , , , , ,

주여부 거주자 안인 분 체류기간 내용으로 구분하여 분석결과는 표, <

과 같다4-1> .

연구 대상자 명 중 남성은 명 이었고 여성은 명111 37 (33.3%) 74

으로 나타났다 연령대는 대가 명 로 가장 많았으며(66.7%) . 30 43 (38.7%)

대미만이 명 가 그 다음으로 나타났다 교육수준에서 대학 졸30 24 (21.6%) .

업 명 로 가장 많았고 고졸이상이 명 대학원 이상73 (66.4%) , 24 (21.6%),

이 명 로 나타났다 결혼여부에서 기혼이 명 미혼이10 (9.1%) . 69 (73.9%),

명 로 나타났고 월평균소득에서 만원미만이 명 으41 (25.2%) . 200 56 (50.5%)

로 가장 많이 나타났으며 만 만원이 명 으로 가장 적게, 400 -499 7 (6.3%)

나타났다 직업에서 자영업 판매 서비스가 명 으로 가장 많이 나. / / 31 (27.9%)

타났고 그 다음 기능 작업직이 명 가정주부가 명, / 29 (26.1%), 23 (20.7%),

사무 기술직이 명 기타가 명 학생이 명 인 순/ 15 (13.5%), 10 (9%), 3 (2.7%)

으로 나타났다 또 부산에 거주하는 사람이 명 거주자 아닌. 43 (38,7%),

명 로 나타났으며 거주자 아닌 분의 체류 기간이 일 이하68 (61.3%) , 90 61

명 로 가장 많이 나타났고 그 외 명은 한국에 일이상 체류하(89.7%) , 7 90

는 것으로 나타났다.
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표 표본의 인구통계적 특성< 4-1> (n= 111)

구 분 빈도 비율(%) 구 분 빈도 비율(%)

성별

남성 37 33.3

직업

자영업판매서/ /

비스
31 27.9

여성 74 66.7

기능작업직/ 29 26.1

결혼

여부

미혼 41 25.2

기혼

기타

69

1

73.9

0.9

사무기술직/ 15 13.5

학생 3 2.7

교육

수준

고졸이하 3 2.7

가정주부 23 20.7고졸이상 24 21.6

대학 졸업 73 66.4

기타 10 9
대학원 이상 10 9.1

월

평균소득

만원미만200 56 50.5

부산

거주

여부

거주 안 한다 68 61.3
만 만원200 299～ 25 22.5

만 만원300 399～ 14 12.6

거주 한다 43 38.7만 만원400 499～

만원이상500

7

9

6.3

8.1

연령

세 미만30 24 21.6

비거주자

의

체류기간

일이하90 61 89.7세30 39～ 43 38.7

세40 49～ 21 18.9

일이상90 7 10.3세50 59～ 16 14.4

세 이상60 7 6.3

총계 111 100% 총계 111 100%
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제 절 표본의 의료관광 형태2

표본 필요한 의료관광 형태를 표 에서 알아보기 위해 빈도와< 4-2>

백분율로 살펴보았으며 의료관광코디네이터 정보 출처 의료관광코디네이, ,

터 자격증 여부 의료관광코디네이터 소속 의료서비스 목적 의료관광코, , ,

디네이터서비스 이용 수 의료관광코디네이터 서비스 이용 시 입원 여부,

내용으로 구분하여 분석결과는 표 과 같다< 4-1> .

의료관광코디네이터에 대한 정보 출처로 가장 많은 명 이79 (71.2%)

지인의 소개 친구 가족 친지 등 로 의료코디네이터에 대해서 알게 되었( , , )

다고 하였다 그 다음 인터넷 명 개인 경험 명 로 나. 15 (13.5%), 11 (9.9%)

타났다 의료관광코디네이터의 존재 유무에 대해서 명이 예 명이. 51 “ ”, 55

모름 으로 비슷하게 나타났다 의료관광코디네이터 소속에 병원 의료기관“ ” . /

이라고 대답한 사람이 명 으로 가장 많이 나타났고82 (73.9%) Freelancer

라고 대답한 사람이 명 기타 명 으로 나타났다 의16 (14.4%), 13 (11.7%) .

료관광코디네이터 서비스를 이용한 횟수에 대해서는 명 이 두80 (72.1%)

번 이상 이용했다고 하고 명이 이 한번만 의료관광코디네이터, 31 (27.9%)

서비스를 이용한 것으로 나타났다 의료관광코디네이터 서비스를 이용 시.

입원 여부에 대해 명 입원 안 했다 라고 했고 명 이72 (64.9%) “ ” , 39 (35.1%)

의료관광코디네이터 서비스를 이용 시 입원한 것으로 나타났다 마지막으.

로 의료서비스 목적에 대해서 명 이 건강검진 목적으로 의료서56 (50.5%)

비스 받았다고 했고 그 다음 기타 산부인과 치과 등 명 건, ( , ) 14 (12.6%),

강검증 수술 명 암 중병 명 수술 명 미용 성+ 12 (10.8%), / 10 (9%), 9 (8.1%), /

형 명 내과진료 명 의 순서로 나타났다6 (5.4%), 4 (3.6%) .
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표 표본의 의료관광행태< 4-2>

구분 항목 빈도 비율(%)

의료관광코디네이터

정보 출처

지인의 소개 친구 가족 친지등( , , ) 79 71.2

인터넷 15 13.5

개인 경험 11 9.9

관광 안내기관 방문전화통화/ 3 2.7

홍보책자 1 0.9

기타 2 1.8

의료관광코디네이터

자격증 유무

예 51 45.9

아니오 5 4.5

모름 55 45.9

의료코디네이터

소속

병원의료기관/ 82 73.9

Freelancer 16 14.4

기타 13 11.7

의료서비스 목적

건강검진 56 50.5

수술 9 8.1

미용성형/ 6 5.4

내과진료 4 3.6

암중병/ 10 9

건강검진 수술+ 12 10.8

기타 14 12.6

의료관광코디네이터

서비스를 이용 횟수

한번 만 31 27.9

두 번 이상 80 72.1

의료관광코디네이터

서비스 이용 시

입원 여부

예 39 35.1

이니오 72 64.9

총계 111 100%
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제 절 신뢰성과 타당성 분석3

표 과 같이< 4-3> 먼저 신뢰성을 검증하기 위해서 다 항목으로 된 전체

변수에 대해 값을 신출하였다 값은 이상이Cronbach’s . Cronbach’s 0.6α α

면 신뢰성이 있다고 보며 본 연구에서 독립변수들인 의료코디네이터 서비

스품질의 값 전문성 이며 나머지는 이상 나왔으며 신Cronbach’s 0.7 0.8α

뢰성이 있는 것으로 확인되었다 다음으로 각 변수가 독특한 구성개념을.

가지고 있는지 요인 분석을 사용하여 타당성을 검증 실시하였다 개의. 4

요인을 추출하였으며 전체 분산의 설명력은, 로 나타났다76.892% .
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표 의료관광 코디테이터 서비스품질의 신뢰성과 타당성 분석< 4-3>

요인명 요인의 항목 평균 S.D.
요인

적재값

요인

Cronbach’s

α

신뢰성/

확신성

의료코디네이터의 행동은 환자에게 확신을 준다 3,95 0,088 0.811

0.944

의료코디네이터는 환자의 의료정보를 정확히 기록하고

번역한다
3,90 0,097 0.786

의료코디네이터는 환자에게 의료정보를 정확하게

이해시켜준다
3,98 0,085 0.785

의료코디네이터는 거래에선 안전하다는 느낌이 든다 3,86 0,095 0.742

의료코디네이터는 약속한 시간에 의료서비스를 제공한다 4,08 0,090 0.699

의료코디네이터는 정확히 환자에 맞는 의료정보를

제공한다
4,05 0,087 0.677

문제가 생길 때 의료코디네이터는 그 문제를 해결하기

위해 노력한다
4,06 0,086 0.620

아이겐값Eigen value( ) 4.887

분산설명력Variance(%)( ) 30.546

반응성

의료코디네이터는 해당 국가 호텔 쇼핑 교통 음식, , ,

등에 상담해준다
4,14 0,089 0.832

0.809

의료코디네이터는 한국 문화를 잘 이해한다 4,02 0,080 0.716

의료코디네이터는 언제나 기꺼이 환자를 도와주려고

한다
3,88 0,100 0.595

아이겐값Eigen value( ) 2.598

분산설명력Variance(%)( ) 16.240

유형성

의료코디네이터는 청결하고 적합한 복장을 하고 있다 4,20 0,072 0.818

0.880

의료코디네이터는 전체적으로 단정하게 보인다 4,12 0,085 0.814

의료코디네이터는 친절한 태도 갖고 있다 4,20 0,087 0.504

아이겐값Eigen value( ) 2.509

분산설명력Variance(%)( ) 15.684

전문성

의료코디네이터는 국제의료법에 관한 지식이 있다 3,20 0,105 0.758

0.792

의료코디네이터는 의료용어와 의료서비스에 관한

지식을 갖고 있다
3,73 0,106 0.744

의료코디네이터는 업무 절차에 맞게 있게 처리한다 3,94 0,078 0.595

아이겐값Eigen value( ) 2.308

분산설명력Variance(%)( ) 14.422

KMO=0.942, X
2

전체설명력=1404.104, df=120, p=0.000, (%)=76.892
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만족 및 행동의도의 신뢰성과 타당성 분석2.

표 과 같이 고객의 만족에 대한 신뢰성을 검증하기 위해서 다 항< 4-4> ,

목으로 된 전체 변수에 대해 값을 신출하였다 고객만족의Cronbach’s .α

값 이상 나왔으며 신뢰성이 있는 것으로 나타났다 전Cronbach’s 0.9 .α

체 분산의 설명력은 로 나타났다85.795% .

표 만족의 신뢰성과 타당성 분석< 4-4>

표 과 같이< 4-5> 행동의도에 대한 신뢰성을 검증 하기위해서 다 항목,

으로 된 전체 변수에 대해 값을 신출하였다 행동의도의Cronbach’s .α

값 이상 나왔으며 신뢰성이 있는 것으로 확인되었다 전체Cronbach’s 0.9 .α

분산의 설명력은 로 나타났다79.161% .

요인명 요인의 항목 평균 S.D.
요인

적재값

요인

Cronbach’s

α

만족

의료코디네이터 서비스는 내가 기대한 것 보다

좋았다
3,67 0,103 0.881

0.912

의료코디네이터 서비스에 대해 좋게 생각한다 4,09 0,090 0.863

의료코디네이터 서비스에 대해 전반적으로

만족한다
4,14 0,089 0.834

아이겐값Eigen value( ) 2.574

분산설명력Variance(% )( ) 85.795

KMO=0.712 X
2
=263,062 df=3, p=0.000
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표 행동의도의 신뢰성과 타당성 분석< 4-5>

측정 변수들의 상관관계 분석3.

본 연구에서 사용한 변수들 간의 관련성을 표 에서 확인하기< 4-6>

위하여 가장 폭넓게 사용되는 피어슨 상관계수를 사용하여 분석을 실시하

였다 상관계수의 값에 대한 관련성은 이면 매우 강한 관련성. 1.00-0.7 ,

는 상당한 관련성 는 약간의 관련성이라고 하였다 본0.69-0.4 , 0.39-0.2 .

연구에서는 의료관광코디네이터 구성 요인 개 신뢰성 확신성 반응성4 ( / , ,

유형성 전문성 와 만족 행동의도 간에 서로 유의한 상관을 보이는 것으, ) ,

로 확인하였다.

요인명 요인의 항목 평균 S.D.

표준

화된

적재 값

요인

Cronbach’s

α

행동의도

의료코디네이터 서비스를 향후에도 다시

이용하고 싶다
3,95 0,100 0.856

0.912

의료코디네이터 서비스를 다른 사람에게 추천할

의향이 있다
4,05 0,909 0.903

재이용할 경우 이 의료코디네이터를 제일 먼저

고려할 것이다
4,10 0,103 0.894

이 의료코디네이터를 다른 사람에게 좋게 말할

것이다.
4,16 ,099 0.905

아이겐값Eigen value( ) 3.166

분산설명력Variance(%)( ) 79.161

KMO=0.743 X
2
=336.881 df=6, p=0.000
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표 상관관계 분석< 4-6>

상관관계수는 수준 양쪽 에서 유의한다** 0,01 ( ) .

신뢰성/

확신성
반응성 유형성 전문성 만족 행동의도

신뢰성/

확신성
1

반응성 0,732** 1

유형성 0,703** 0,621** 1

전문성 0,740** 0,587** 0,634** 1

만족 0,853** 0,750** 0,701** 0,640** 1

행동의도 0,779** 0,701** 0,667** 0,566** 0,841** 1



- 38 -

제 절 가설분석결과4

가설 의 분석결과1. 1

의료관광코디네이터 서비스품질과 환자만족의 영향관계를 검증하기 위

해서 다중회귀분석을 실시하였다 표 와 같이 개 요인의 만족 변. < 4-7> 4

화량에 대해서는 설명력이 약 를 가지는 것으로 나타났다 값은57% . F

로 회귀모형이 유의수준 로 유의한 의미한다 신뢰성 확신35,203 p 0.001 . /〈

성 반응성 유형성 전문성( =0.537), ( =0.323), ( =0.339), (β β β β

로 만족에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다 따=0.251), p 0.001 .〈

라서 의료관광코디네이터 서비스품질의 요인 모두 만족에 유의한 정(+)

의 영향을 줄 것이라는 가설이 채택되었다.

표 가설 의 분석결과< 4-7> 1

종속변수 독립변수 B 표준오차
Beta

( )β
t 유의확률

만족

상수( ) 2.170 0.063 .000 1.000

신뢰성/

확신성
0.537 0.064 0.537 8.430 .000

반응성 0.323 0.064 0.323 5.077 .000

유형성 0.339 0.064 0.339 5,332 .000

전문성 0.251 0.064 0.251 3.942 .000

R2 수정된=0.571, R2=0.554, F-value=35,203, p=0.000



- 39 -

가설 의 분석결과2. 2

의료관광코디네이터 서비스와 행동의도의 영향관계를 검증하기 위해서

다중회귀분석을 실시하였다 표 와 같이 개 요인의 행동의도의. < 4-8> 4

변화량에 대해서는 설명력이 약 를 가지는 것으로 나타났다 값은81% . F

로 회귀모형이 유의수준 로 유의한 의미한다 신뢰성 확신51.072 p 0.001 . /〈

성 반응성 유형성 전문성( =0.554), ( =0.431), ( =0.380) (β β β β

수준으로 행동의도에 유의한 정 의 영향을 보였다=0.145)(p 0.05) (+) .〈

표 가설 의 분석결과< 4-8> 2

종속변수 독립변수 B 표준오차 Beta ( )β t 유의확률

행동의도

상수( ) .000 0.057 .000 1.000

신뢰성확신성/ 0.554 0.057 0.554 9.761 .000

반응성 0.431 0.057 0.431 7.592 .000

유형성 0.380 0.057 0.380 6.695 .000

전문성 0.145 0.057 0.145 2.557 .012

R
2 수정된=0.811, R

2=0.658, F-value=51.072 p=0.000
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가설 의 분석결과3. 3

환자의 만족과 행동의도의 영향관계를 검증하기 위해서 다중회귀분석

을 실시하였다 표 와 같이 만족이 행동의도의 변화량에 대해서는. < 4-9>

설명력이 약 를 가지는 것으로 나타났다 값은 로 회귀모형이57% . F 50.986

유의수준 로 유의한 의미한다 만족 은 수준으로 환p 0.001 . ( =0.5561)〈 β

자행동의도에 유의한 정 의 영향을 미치는 것으로 나타났다(+) .

표 가설 의 분석결과< 4-9> 3

종속변수 독립변수 B 표준오차 Beta ( )β t 유의확률

행동의도

상수( ) .000 0.079 .000 1.000

만족 0.565 0.079 0.565 7.140 .000

R2 수정된=0.565, R2=0.319, F-value=50.986 **p 0.01 p=0.000〈
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제 장 결 론5

제 절 연구의 요약 및 시사점1

본 연구는 러시아 의료관광객의 의료코디네이터 서비스 품질이 고객의

만족 및 행동의도에 미치는 영향에 관한 연구이다 이 연구로써 한국에서.

의 의료코디네이터 현황과 문제점과 역할의 중요성에 대해서 이론적으로

알아보고 실증 분석으로 의료관광코디네이터와 환자의 관계를 파악해 시

도를 하였다.

본 연구 결과를 요약하면 다음과 같다 분석 결과 첫째 의료관광코디. ,

네이터의 서비스 품질 요인 신뢰성 반응성 유형성 전문성 이 고객만족( , , , )

에 정 의 양향을 미치는 것으로 나타났으며 신뢰성 확신성 유형성 반(+) / , ,

응성 전문성의 순서대로 만족에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다, .

둘째 의료광광코디네이터의 서비스 품질이 고객행동의도에 정 의, (+)

영향을 미치는 것으로 나타났으며 신뢰성 확신성 반응성 유형성 전문성/ , , ,

순서대로 환자의 행동의도에 정 의 영향을 보였다(+) .

셋째 러시아 환자의 만족은 행동의도에 유의한 정 의 영향을 미치, (+)

는 것으로 채택되었다.

현재 부산은 러시아 의료관광객이 가장 많이 찾은 도시가운데 하나이

다 그럼에도 불구하고 의료관광 분야에 러시아 환자를 대상으로 연구가.

매우 미약하며 러시아 환자를 대상으로 의료관광코디네이터 서비스 품질,

만족 행동의도 간의 영향관계에 관한 연구는 거의 최초로 실시했다는 점,

에서 의의가 높다할 것이다 연구 대상자인 의료관광코디네이터의 서비스.

품질을 살펴봄으로써 앞으로 의료관광분야에 장점과 단점에 대한 파악이
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필요하며 의료관광에 대한 교육이나 마케팅 활동 등의 실무에 도움이 될,

것이다 또한 러시아 의료관광객을 보다 많이 유치하는 데 필요한 기초적.

정보를 제공할 것을 기대된다.

본 연구의 실무적인 분석 결과에 따른 시사점은 다음과 같다 러시아.

환자들이 의료관광 업무에서 신뢰성 확신성과 만족 및 행동의도에 가장/

큰 영향을 미치고 있는 것으로 나타났다 따라서 러시아 의료관광객을 보.

다 많이 유치하기 위해서는 이 요인에서 집중하는 것이 필요할 것이다 이.

와 같이 이 요인에 지속적인 개선 및 의료관광코디네이터에 대한 교육이

필요할 것이다 또 의료코디네이터들이 유형성에 대하여 고려해야 한다. .

그리고 반응성이란 의료관광코디네이터는 병원과 환자사이의 연결을 더욱

더 원활하게 만들어야 함을 보여주고 있다 물론 전문성을 강화하기 위해.

외국어 능력 의료관광용어와 지식에 관련된 것은 교육을 받아야 하며 국, ,

제의료관광의료법에 대해서 기본 지식을 갖추어야 할 것이다.

의료관광코디네이터 서비스를 이용한 이후 고객행동의도가 매우 중요

하다고 본다 환자는 의료코디네이터의 서비스를 재이용과 추천할 때 그.

해당 병원도 재방문할 것이기 때문이다 실증분석 결과로써 고객만족을. “

높일수록 행동의도에 유의한 영향을 미칠 것이다 라고 알게 되었음을 통”

해 의료관광코디네이터의 서비스를 지속적으로 개선시키면 그 코디네이터,

서비스를 다시 이용하고 싶은 의도가 높아지고 또한 코디네이터가 소속된,

병원에 대한 재방문의도 및 추천의도에 긍정적인 영향을 주게 된다.

실무적인 측면에서 시사점을 살펴보면 한국의 의료관광코디네이터의,

서비스에 부족한 점이 많다는 것을 지적할 수 있다 러시아 의료관광객이.

의료관광코디네이터에 관련된 개선점이나 바라고 싶은 점은 다음과 같다.

첫째 인구통계적 분석 결과 의료관광객들이 의료코디네이터 자격증 유무, ,

에 대해서 거의 의 응답자가 답을 했는데 특히 많은 의료관광객들이50% ,
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의료코디네이터는 교육을 받아야하고 자격증을 취득해야 하며 그리고 해, ,

당 자격증 소지 여부에 대한 정보를 제공해야 한다고 응답했다 이에 따라.

한국 정부는 의료관광코디네이터 외국인 코디네이터 대상 에 대해 전문적( )

지위를 부여하여 이에 대한 정의 교육 자격증 신설에 대해서 고려하는, , ,

것이 필요하다 또한 러시아 의료관광객들은 의료관광코디네이터의 전문적.

인 서비스를 개선하는 것이 바라고 있으며 의료용어에 설명 진료에 대한, ,

전문 통역 담당 의사의 진단에 대한 명확한 통역 환자의 의료 기록에 대, ,

한 비밀 유지 의료 분쟁 시 법적인 해결 방안 등을 다양한 의료관광코디,

네이터의 역할을 요구하는 것을 나타났다 전반적으로 한국 의료관광코디.

네이터에 대한 규정이나 관련 법령이 필요하며 의료관광객을 위한 단정한,

외모와 서비스 태도부터 전문지식까지 갖출 수 있도록 외국인 의료관광코

디네이터 자격을 위한 국가시험이 요구된다.
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제 절 연구의 한계점 및 향후 연구 방향2

본 연구는 의료관광코디네이터 서비스 품질 평가에 대한 최초의 연구

라는 점에 의의가 있다고 본다 첫째 본 연구는 부산에서만 실시하는 연. ,

구이다 그래서 앞으로 부산 외 다른 지역에서도 이 같은 연구를 하면 좋.

다고 본다 둘째 본 연구는 러시아환자를 대상으로 실시하는 연구이다. , .

향후 연구로 다국적이나 다른 나라 중국 미국 일본 환자를 대상으로 연( , , )

구가 의미 있는 연구가 될 것이다 셋째 본 설문지 대상자는 명인데. , 111

앞으로 더 많은 표본은 수집하는 연구로 의미가 있는 것이다.
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설문지

의료관광코디테이터 서비스품질 관련 설문지

안녕하십니까

먼저 귀하의 소중한 시간을 할애하여 본 설문에 응해주신데 대하여 감사의 말씀을 드립니다

본 설문은 러시아 환자가 지각하는 의료관광 코디네이터의 서비스 품질관한 연구를 위해 작

성된 것입니다 저는 부경대학교 일반대학원 석사과정에서 학위 논문을 진행하고 있습니다 본 연

구를 통해 의료관광의 활성화에 보탬이 되고자 합니다

귀하께서 응답하신 내용은 모두 익명으로 처리됩니다 따라서 설문 내용과 관련된 귀하의 비

밀은 절대 보장되며 학문적인 목적이외에는 사용되지 않습니다

귀하의 성실한 응답은 본 연구에 소중한 자료로 활용될 것입니다 귀중한 시간을 할애하시어

설문에 협조해주셔서 다시 한번 감사를 드립니다

년 월

부경대학교 일바대학원 석사과정 만지이 타티아나 ☎

부경대학교 경영학부 전 재균 교수
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다음은 의료관광 코디네이터의 서비스품질에 관한 질문입니다 다음의 문항들에 대해 동

의하시는 정도에 따라 해당 번호에 표하여 주시기 바랍니다√

의료관광코디네이터의 유형성

전혀

그렇

지

않다

그렇지

않다
보통 그렇다

매우

그렇다

의료코디네이터는 전체적으로 단정하게

보인다
① ② ③ ④ ⑤

의료코디네이터는 청결하고 적합한 복장

을 하고 있다
① ② ③ ④ ⑤

의료코디네이터는 친절한 태도 갖고 있

다
① ② ③ ④ ⑤

의료코디네이터는 밝은 표정과 목소리

갖고 있다
① ② ③ ④ ⑤

의료관광코디네이터의 전문성
전혀

그렇지

않다

그렇지

않다
보통 그렇다

매우

그렇다

의료코디네이터는 외국어 능력이 우수하

다
① ② ③ ④ ⑤

의료코디네이터는 의료용어와 의료서비

스에 관한 지식을 갖고 있다
① ② ③ ④ ⑤

의료코디네이터는 업무 절차에 맞게 있

게 처리한다
① ② ③ ④ ⑤

의료코디네이터는 국제의료법에 관한 지

식이 있다
① ② ③ ④ ⑤
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의료관광코디네이터의 신뢰성
전혀

그렇지

않다

그렇지

않다
보통 그렇다

매우

그렇다

의료코디네이터를 믿을 수 있고 의지할

수 있다
① ② ③ ④ ⑤

문제가 생길 때 의료코디네이터는 그 문

제를 해결하기 위해 노력한다
① ② ③ ④ ⑤

의료코디네이터는 정확히 환자에 맞는

의료정보를 제공한다
① ② ③ ④ ⑤

의료코디네이터는 약속한 시간에 의료서

비스를 제공한다
① ② ③ ④ ⑤

의료코디네이터는 환자의 의료정보를 정

확히 기록하고 번역한다
① ② ③ ④ ⑤

의료관광코디네이터의 확신성
전혀

그렇지

않다

그렇지

않다
보통 그렇다

매우

그렇다

의료코디네이터의 행동은 환자에게 확신

을 준다
① ② ③ ④ ⑤

의료코디네이터는 거래에선 안전하다는

느낌이 든다
① ② ③ ④ ⑤

의료코디네이터는 환자에게 의료정보를

정확하게 이해시켜준다
① ② ③ ④ ⑤

의료코디네이터는 항상 의료지식가지고

정확한 대답하고 있다
① ② ③ ④ ⑤
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의료관광코디네이터의 반응성

전혀

그렇

지

않다

그렇지

않다
보통 그렇다

매우

그렇다

의료코디네이터는 친절하다 ① ② ③ ④ ⑤

의료코디네이터는 해당 국가 호텔 쇼핑, ,

교통 음식 등에 상담해준다,
① ② ③ ④ ⑤

의료코디네이터는 환자에게 즉각적으로

의료서비스를 제공한다
① ② ③ ④ ⑤

의료코디네이터는 언제나 기꺼이 환자를

도와주려고 한다
① ② ③ ④ ⑤

의료코디네이터는 한국 문화를 잘 이해

한다
① ② ③ ④ ⑤

다음은 의료관광 코디네이터에 대한 귀하의 만족에 관한 질문입니다 다음의 문항들에

대해 동의하시는 정도에 따라 해당 번호에 표하여 주시기 바랍니다√

의료관광 코디네이터에 대한 만족

전혀

그렇

지

않다

그렇지

않다
보통 그렇다

매우

그렇다

의료코디네이터 서비스에 대해 전반적으로

만족한다
① ② ③ ④ ⑤

의료코디네이터 서비스에 대해 좋게 생각한

다
① ② ③ ④ ⑤

의료코디네이터 서비스는 내가 기대한 것 보

다 좋았다
① ② ③ ④ ⑤
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다음은 의료관광 코디네이터에 대한 귀하의 행동의도에 관한 질문입니다 다음의 문항

들에 대해 동의하시는 정도에 따라 해당 번호에 표하여 주시기 바랍니다√

다음의 문항은 귀하의 일반적 사항을 알기 위한 문항입니다 문항을 읽고 해당 번호에

해당 번호에 표하여 주시기 바랍니다√

의료관광 코디네이터에 대한 행동의도

전혀

그렇지

않다

그렇지

않다
보통 그렇다

매우

그렇다

의료코디네이터 서비스를 향후에도 다시 이

용하고 싶다
① ② ③ ④ ⑤

의료코디네이터 서비스를 다른 사람에게 추

천할 의향이 있다
① ② ③ ④ ⑤

재이용할 경우 이 의료코디네이터를 제일 먼

저 고려할 것이다
① ② ③ ④ ⑤

이 의료코디네이터를 다른 사람에게 좋게 말

할 것이다.
① ② ③ ④ ⑤
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귀하는 한국에1.

거주합니까?
예 아니오① ②

의료관광 코디네이터에2.

대한 정보를 주로

어디에서 얻습니까?

가족 친지 주변사람의 소개 신문 잡지① ②

인터넷검색 라디오③ ④

개인경험 관광안내기관 방문 전화통화⑤ ⑥

홍보책자 기타⑦ ⑧

의료관광 서비스를3.

받을 때는 단기적으로

한국을 방문하십니까?

예 아니오① ②

귀하의 의료관광4.

코디네이터는

자격증이 있습니까?

예 아니오 모름① ② ③

귀하의 의료관광5.

코디네이터는 어디에

소속되어 있습니까?

병원 의료기관 기타① ② ③

귀하는 의료관광6.

코디네이터 서비스를

몇 번 이용했습니까?

한 번 한 번 이상① ②

귀하의 의료서비스8.

목적은?

건강검진 수술 미용 성형① ② ③

내과진료 암 중병 기타④ ⑤ ⑥

의료관광 코디네이터9.

서비스를 받을 때

귀하는 입원하십니까?

예 아니오① ②

귀하의 성별은10. ? 남 여① ②

귀하의11.

연령은 만으로( )?

세미만 세 세① ② ～ ③ ～

세 세 이상④ ～ ⑤

귀하의 교육수준은12. ?
고졸이하 고졸① ②

대학 졸업 대학원이상③ ④

귀하의 결혼여부는13. ? 미혼 기혼 기타① ② ③

귀하의 월 평균14.

가구소득은?

만원미만 만 만원① ② ～

만 만원 만 만원 만원 이상③ ～ ④ ～ ④

귀하의 직업은15. ?

자영업 판매 서비스직① ② 회사원

③ 공무원 ④ 학생

가정주부 기타 무직⑤ ⑦

의료관광 코디네이터16.

관련 개선점이나

바라고 싶은 점이

있으시면

기술해주십시오.
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Опросный лист

/ !Уважаемый участник участница опроса

В первую очередь хочется выразить Вам благодарность за уделенное вами
.время для участия в нашем опросе Данный опрос проходит при участии

,русских пациентов с целью исследования качества сервиса
( )предоставляемого медицинскими координаторами переводчиками в

.Пусане Данный опрос составлен студенткой магистратуры университета

.Пугёнг Исследованиенаправлено на улучшение качества медицинского
,туризма в Пусане в частности в секторе медицинского координирования

( ),перевода поэтому просим Вас отвечать на вопросы предельно
.внимательно Данные опроса будут использоваться только в научных целях

.на анонимной основе Ваши ответы послужат ценной информацией для
. .исследования Благодарим Вас за внимание

2015 .февраль г

,Университет Пугёнг Кафедра Менеджмента по туризму
:Научный руководитель Чон Дже Гюн

: ,Исследователь студентка магистратуры Факультета Менеджмента
кафедры

, (менеджмента по туризму университета Пугёнг Татьяна Мандзий ☎
010-8351-0302;

e-mail: tatyanamandzy@gmail.com)
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1.Нижеследующие вопросы относятся к важным составляющим качества се

рвиса медицинского координатора. ,Пожалуйста отметьте соответствующие

. (пункты галочкой √ В случае если вы отвечаете в электронном вариантӗ

, .опроса выберите любой способ обозначения соответствующего пункта
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2. Нижеследующие вопросы помогут определить степень удовлетворенности

. ,качеством обслуживания медицинского координатора Пожалуйста

.отметьте соответствующие пункты галочкой √ В случае если вы отвечаетӗ

,в электронном варианте опроса выберите любой способ обозначения

.соответствующего пункта

3.Нижеследующие вопросы относятся к возможным последующим

действиям . ,после получения услуг медицинского координатор Пожалуйста

.отметьте соответствующие пункты галочкой √ В случае если вы отвечаетӗ

,в электронном варианте опроса выберите любой способ обозначения

.соответствующего пункта
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4. Нижеследующие вопросы относятся к общим данным. ,Пожалуйста

отметьте соответствующие пункты галочкой √ или заполните пункт̆

. ,прописью В случае если вы отвечаете в электронном варианте опроса

.выберите любой способ обозначения соответствующего пункта
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