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의료관광의 개념적 정의
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러시아 및 중앙아시아 환자의 의료관광 현황

의료관광 서비스품질에 대한 선행연구

변수의 측정항목

표본의 인구통계학적 특성

표본의 의료관광형태 특성

탐색적 요인분석 결과

확인적 요인분석 결과

상관관계 및 표준오차

가설검증 결과
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Abstract

  The purpose of this study was to identify the effect of the medical 

service quality components such as process, result, environment qualities 

perceived by medical tourists on the components of customer loyalty - 

reuse and recommendation intentions, via customer satisfaction. In order 

to achieve the purpose of this study we conducted the survey focused 

on the medical tourists from Russia and Central Asia who had used the 

medical institutions in Korea. To figure out the structural relationship 

among the variables for this study, we performed a structural equation 

model with a total of 255 sample data. 

The main results of this study are as follows: First, it was confirmed 

that all the components of service quality by medical institution had 

significantly positive effects on customer satisfaction. Second, customer 

satisfaction had significantly positive effects on the components of 

customer loyalty. Finally, this study provides theoretical and managerial 

implications of findings and suggests directions for future research. 

Keywords: medical tourism, service quality, satisfaction, loyalty.   
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항목 구분 빈도 비율 (%)

정보제공 경로

과거경험 70 27.5

지인추천 126 46.4

광고 11 4.3

현지의료종사자 25 9.8

여행사 19 7.5

기타 4 1.6

진료유형

외래진료 84 32.9

입원 33 12.9

종합검진 61 23.9

외래진료 입원+ 36 14.1

종합검진 외래진료+ 16 6.3

종합검진 입원+ 15 5.9

종합검진 외래진료 입원+ + 10 3.8

체류기간

일1~7 140 54.9

일8~14 73 28.6

15~21 19 7.5

일 이상22 23 9.6

의료기관 위치

서울 61 23.9

경기도 13 5.1

부산 181 71.0
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마지막으로 아래 표 에서 구성개념 간의 판별타당성 검토를 위하여 상< 4-5>

관관계를 확인한 결과 상관계수의 신뢰구간 즉 상관계수 표준오차 에 ±2× (S.E.)

이 포함되지 않아 구성개념들 간에 판별타당성은 확보되었다1.0 (Anderson & 

따라서 가설 검증을 하는데 있어서 자료의 신뢰성과 타당성에는 Gerbing, 1988). 

큰 문제가 없는 것으로 사료된다. 
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표 상관관계 및 표준오차< 4-5> 


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박창순 양위주 의료서비스품질이 의료관광객의 고객만족에 미, (2015), “

치는 영향 부산광역시 발문 러시아인을 대상으로- ”, 동북아관광연

구 , 11(3), 129-147.
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설문지

다음은 이번에 귀하가 한국에서 경험한 I. 의료서비스에 관한 질문입니다.

귀하는 1.  이번에 의료서비스에 대한 정보를 주로 어디에서 얻었습니까 ?

     하나만 체크( )

과거 경험        ① 주변 소개 가족 친구 동료 등 ( , , )   ② 

광고 인터넷 배너 등( , TV, ) ③ 현지 의료종사자    ④ 

현지 여행사     ⑤ 기타 (                     )⑥ 

2.  이번에 귀하가 한국에서 받은  진료유형을 모두 체크해 주십시오 .

종합 건강 검진① 

입원 진료 입원 치료 수술 등( , )       ② 

외래 진료 해당과의 외래 상담 검사 시술 등( , , )③ 

이번에 귀하가 한국에서 경험한 의료서비스를 ※ 

생각하면서 아래 설문 문항들에 표로 답하여 주십시오.√ 

안녕하십니까?

저는 부경대학교 마케팅 석사과정 안토노바 인나라고 합니다. 

본 설문은 의료기관 서비스품질이 만족을 매개로 충성도에 미치는 영향에 대

한 연구입니다 이 연구 결과는 앞으로 러시아와 중앙아시아 국가의 고객을 . 

위한 의료서비스 가치의 향상을 도모하고 한국 의료관광 발전에 기여하게 , 

될 것입니다. 

모든 사항은 통계법 제 조 비밀의 보호 등 에 의해 33 ( ) 비밀이 보장되며 학술, 

자료로만 이용됩니다 한국 의료서비스를 이용하면서 느낀 의견을 그대로 빠. 

짐없이 솔직하게 응답하여 주시기를 부탁드립니다. 

진심으로 감사드립니다.

지도교수 부경대학교 경영학부 교수 배상욱   : 

  051-629-5742

연구자 부경대학교 경영학과 안토노바 인나: 

  innainnainna5@gmail.com
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3. 이번에 한국 의료서비스를 받기 위해 귀하는  몇 일을 머물렀습니까 일? (   )

4. 이번에 귀하는 한국에서  몇 개의 의료기관을 이용했습니까 개?   (    )

5. 이번에 귀하가 한국에서  주로 이용한 의료기관의 이름 및 도시를  하나만 적 

어 주십시오. 

이름 도시:_____________________________ :__________________________________

 

다음은 II. 이번에 귀하가 이 의료기관을 이용하면서 느낀 서비스 과정품질에 대

한 문항입니다.

다음은 III. 이번에 귀하가 이 의료기관을 이용하면서 느낀 서비스 환경품질에 

대한 문항입니다.

위 번 에서 답한 의료기관을 생각하면서 (5 )

아래 질문에 답하여 주십시오. 

항목

전혀 

그렇

지

않다

  
보통

이다
  

매우

그렇

다

의료진들은 고객에게 친절하였다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

의료진들은 고객욕구에 즉각적으로 반응하였다.  ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

의료진들은 검사 치료 과정 및 결과   등에 /
대해 고객에게 충분히 설명해 주었다.

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

의료진들은 고객에 대해 많은 관심을 보여 주었
다. 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

의료진들은 고객을 진정으로 아끼고 보살펴 주
었다. 

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

항목

전혀 

그렇

지

않다

  
보통

이다
  

매우

그렇

다

의료기관은 첨단 의료시설 및 장비를 갖추었다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

의료기관의 각종 편의시설 이용은 편리하였다.  ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

의료기관의 진료환경은 쾌적하였다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

의료기관의 휴식 공간은 충분하였다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

의료진의 용모는 깨끗하고 단정하였다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦
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다음은 IV. 이번에 귀하가 이 의료기관을 이용하면서 느낀 서비스 결과품질에 

대한 문항입니다.

다음은 V. 이번에 귀하가 이용한  의료기관의 서비스에 대한 만족에 대한 문항

입니다.

VI. 다음은 이번에 귀하가 이용한 의료기관의 재이용의도에 대한 문항입니다.

항목

전혀 

그렇

지

않다

  
보통

이다
  

매우

그렇

다

의료진은 전문적인 실력을 갖추었다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

의료기관에서 문제가 발생 시 대처 서비스가 충
분하였다.   

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

의료진이 약속했던 서비스가 충실히 수행되었다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

의료서비스의 결과가 좋았다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

항목

전혀 

그렇

지

않다

  
보통

이다
  

매우

그렇

다

의료서비스는 전반적으로 만족스러웠다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

의료서비스는 기대했던 것보다 좋았다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

의료서비스를 이용한 것은 기쁜 일이었다.   ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

의료서비스를 선택한 것은 현명한 결정이었다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

항목

전혀 

그렇

지

않다

  
보통

이다
  

매우

그렇

다

필요 시 이 의료기관을 다시 이용할 것이다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

이 의료기관을 지속적으로 이용할 의향이 있다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

이 의료기관을 지속적으로 이용할 의향이 있다.  ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

이 의료기관을 다시 이용할 의사가 있다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦
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다음은 VII. 이번에 귀하가 이용한 의료기관의 추천의도에 대한 문항입니다.

다음은 귀하의 VIII. 일반적 특성에 대한 질문입니다. 

귀한의 성별은1. ?

남자① 여자 ② 

귀하의 2. 연령은 세 ? (           )

귀하의 3. 학력은?

고졸 이하 ①       전문대 재학 졸업    /② 

대학교 재학 졸업  /③ 대학원 재학 졸업 /④ 

귀하의 4. 직업은?

사무직① 자영업                  ② 공무원  ③ 

학생④ 주부                        기타            (             )⑤ ⑥ 

귀하의 월 5. 소득수준은?

미만1000$ ① 이상 미만                     1000$ 3000$ ② –

이상3000$ ③ 미만       이상 미만       5000$ 5000$ 10000$ ④ – –

이상10000$ ⑤ 

귀하의 6. 국적은?

러시아① 중앙아시아 국가               ② 

귀중한 시간을 내어 주셔서 진심으로 감사 드립니다.

항목

전혀 

그렇

지

않다

  
보통

이다
  

매우

그렇

다

이 의료기관을 가족이나 지인에게 널리 알릴 것
이다.

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

이 의료기관을 가족이나 지인에게 추천할 것이
다.

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

이 의료기관에 대해 긍정적으로 가족이나 지인
에게 말할 것이다.   

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

이 의료기관에 대한 좋은 점을 가족이나 지인에
게 전달할 것이다.

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦
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АНКЕТА

I. Общие вопросы о медицинских услугах, которыми Вы воспользовались в 

Корее в этот раз.

1. Укажите основной источник информации о медицинском обслуживании в    

   , Корее которым Вы воспользовались в этот раз? ( 1 )Укажите только источник

Прошлый опыт ①

( , , .) Рекомендации знакомых друзья родственники коллеги и пр②

③ ( , , .) Реклама Интернет телевидение баннер и пр

④ Медицинский работник в своей стране 

Туристическая компания или агентство медтуризма ⑤

(Другое ⑥                                      )

!Здравствуйте

Данная анкета подготовлена студенткой магистратуры Национального 

У .ниверситета Пугёнг Антоновой Инной Александровной

Целью данного анкетирования является изучение влияния качества 

медицинского обслуживания на потребительскую удовлетворенность и 

.лояльность  Результаты данного исследования будут использованы в 

целях повышения качества медицинского обслуживания потребителей из 

России и стран Средней Азии и развития медицинского туризма Кореи 

.в целом

, 33 , Данные анкеты согласно параграфу закона о Статистике будут 

конфиденциально сохранены ииспользованы только в целях научного 

.исследования

Просим Вас откровенно передать свое мнение о медицинском туризме 

. в Корее и ответить на каждый вопрос анкеты

.Искренне благодарим Вас за участие

: ,Научный руководитель Пэ Санг Уг

профессор кафедры менеджмента

,Национального университета Пугёнг

051-629-5742

: ,Исследователь Антонова Инна

студентка магистратуры

, Национального университета Пугёнг

факультет менеджмента

innainnainna5@gmail.com

Далее следуют вопросы о ※ медицинских услугах, которыми Вы 
воспользовались в Корее в этот раз. , Ответьте на вопросы ниже

отметив галочкой √ .соответсвующий пункт ответа
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2. Укажите все виды медицинских услуг, которыми  Вы воспользовались в 

Корее в этот раз?

( , , Амбулаторное лечение консультация специалиста обследование проведение   ①

. .)процедур и т д

( , . .)Стационарное лечение госпитализация и лечение операция и т д②

③ Комплексная диагностика здоровья

3. Сколько дней Вы провели в Корее с целью получения медицинского 

обслуживания ?в этот раз       (        ) дней

4. Услугами скольких медицинских учреждений Вы воспользовались в Корее в 

этот раз?  (              ) 

5. Укажите название и город , одного медицинского учреждения услугами 

которого Вы воспользовались в этот раз?

:Название _____________________________ :_______________________________Город

II. Вопросы о качестве процесса обслуживания , в медицинском учреждении

которым Вы воспользовались .в этот раз

, Ниже представлены вопросы о медицинском учреждении

5.которое Вы указали в пункте 

Пункты

Абсо
лютн
о не 
согла
сен

  
Сред
нее

  

Абсо
лютн

о 
согла
сен

Медицинские сотрудники были вежливы к 

.клиенту
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

Медицинские сотрудники активно 

. откликались на нужды клиента    
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

Медицинские сотрудники подробно разъясн

или клиенту информацию о процессе и рез

/ .ультатах диагностики лечения

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

Медицинские сотрудники уделяли клиенту 

. много внимания
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

Медицинские сотрудники искренне 

. заботились о клиенте
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦
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III. Вопросы о качестве внешней среды обслуживания в медицинском учрежде

, нии которым Вы воспользовались .в этот раз

IV. Вопросы о качестве результата обслуживания , в медицинском учреждении

которым Вы воспользовались в этот раз.

V. Вопросы о степени удовлетворённости  , услугами медицинского учреждения

которым вы воспользовались .в этот раз

Пункты

Абсо
лютн
о не 
согла
сен

  
Сред
нее

  

Абсо
лютн

о 
согла
сен

Медицинское учреждение обладало 

новейшим медицинским  оборудованием и 

. оснащением

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

Использование оснащения для удобств в 

медицинском учреждении было 

. комфортабельным    

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

/Обстановка во время лечения диагностики 

. была приятной
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

В медицинском учреждении было 

. достаточно мест для отдыха    
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

Внешний вид медицинских сотрудников 

.был чист и аккуратен
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

Пункты

Абсо
лютн
о не 
согла
сен

  
Сред
нее

  

Абсо
лютн

о 
согла
сен

Медицинские сотрудники обладали высокой 

. профессиональной квалификацией
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

Возникающие в медицинском учреждении п

.  роблемы решались в полной мере    
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

Обещанное медицинское обслуживание был

.о выполнено полностью
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

Результат медицинского обслуживания удов

.  летровил меня в полной мере
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

Пункты

Абсо
лютн
о не 
согла
сен

  
Сред
нее

  

Абсо
лютн

о 
согла
сен

( ) Я удовлетворен а уровнем медицинского 

.обслуживания в целом  
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦
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VI. Вопросы о вашем намерении повторно использовать медицинское 

, учреждение которым вы воспользовались .в этот раз

VII. Вопросы о ваших намерениях рекомендовать , медицинское учреждение

которым вы воспользовались .в этот раз

Уровень медицинского обслуживания 

.  превзошел мои ожидания    
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

( ) , Я очень доволен а тому что 

( )воспользовал а ся этим медицинским 

. обслуживанием

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

Выбрать это медицинское обслуживание 

. было правильным решением
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

Пункты

Абсо
лютн
о не 
согла
сен

  
Сред
нее

  

Абсо
лютн

о 
согла
сен

В случае необходимости я снова 

воспользуюсь этим медицинским 

.обслуживанием

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

( ) Я намерен а постоянно пользоваться этим 

.  медицинским обслуживанием    
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

, В будущем если мне снова придется 

, воспользоваться медицинскими услугами я 

в первую очередь рассмотрю использование 

.  этих медицинских услуг

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

( ) Я намерен а снова воспользоваться этими 

.  медицинскими услугами
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

Пункты

Абсо
лютн
о не 
согла
сен

  
Сред
нее

  

Абсо
лютн

о 
согла
сен

Я буду распространять информацию об 

этом медицинском обслуживании среди 

. родственников и знакомых  

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

Я рекомендую это медицинское 

. обслуживание родственникам и знакомым

   

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

Я буду положительно отзываться об этом 

медицинском обслуживании среди 

.родственников и знакомых

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦
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VIII. Общие вопросы о Ваших личных данных. 

1. Ваш пол?

Мужчина①  Женщина②

2. Ваш возраст? (           ) лет

 

3. Ваше образование?
Общее ① Среднее профессиональное②

Высшеее ③ Магистратура④   и выше

4. Ваша профессия?
Офисный работник① Частный предприниматель ② Госслужащий③

Студент ④ Домохозяйка⑤ Другое ⑥ (        )

5. Ваш ежемесячный доход?
1000$Менее ① 1000$Более ②   3000$ – менее 

3000$ 5000$ Более – Менее ③ 5000$ 10000$Более – менее ④

10000$Более ⑤

6. Ваше ? гражданство
Россия① Государство в Средней Азии ②

.Благодарим Вас за уделенное нам время

Я расскажу родственникам и знакомым о 

преимуществах этого медицинского 

. обслуживания

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦


	제 1 장  서 론 
	제 1 절  연구 배경 
	제 2 절  연구 목적 

	제 2 장  이론적 고찰 
	제 1 절  의료관광 
	제 2 절  의료관광객의 현황 
	제 3 절  의료관광 서비스품질 
	가. 서비스품질의 개념 
	나. 의료관광 서비스품질 
	다. 의료기관 서비스품질 

	제 4 절  고객만족 
	제 5 절  충성도 
	가. 재이용의도 
	나. 추천의도 


	제 3 장  연구 설계 
	제 1 절  연구모형 
	제 2 절  가설 설정 
	가. 의료기관 서비스품질과 고객만족의 관계 
	나. 고객만족과 충성도의 관계 

	제 3 절  변수들의 조작적 정의  
	가. 의료기관 서비스품질 
	나. 고객만족 
	다. 충성도 

	제 4 절  표본주출 및 분석방법 

	제 4 장  실증분석 
	제 1 절  표본의 특성 
	가. 인구통계학적 특성   
	나. 의료관광행태 특성  

	제 2 절  신뢰성 및 타당성 검증 
	가. 신뢰성 분석 
	나. 타당성 분석  

	제 3 절  가설 검증 

	제 5 장  결론 
	제 1 절  연구결과의 요약  
	제 2 절  연구의 시사점 
	제 3 절  연구의 한계점 및 향후 연구 방향 

	참고문헌 
	부록: 설문지 


<startpage>11
제 1 장  서 론  1
 제 1 절  연구 배경  1
 제 2 절  연구 목적  2
제 2 장  이론적 고찰  3
 제 1 절  의료관광  3
 제 2 절  의료관광객의 현황  6
 제 3 절  의료관광 서비스품질  9
  가. 서비스품질의 개념  9
  나. 의료관광 서비스품질  11
  다. 의료기관 서비스품질  13
 제 4 절  고객만족  16
 제 5 절  충성도  18
  가. 재이용의도  19
  나. 추천의도  20
제 3 장  연구 설계  21
 제 1 절  연구모형  21
 제 2 절  가설 설정  21
  가. 의료기관 서비스품질과 고객만족의 관계  22
  나. 고객만족과 충성도의 관계  23
 제 3 절  변수들의 조작적 정의   24
  가. 의료기관 서비스품질  24
  나. 고객만족  25
  다. 충성도  25
 제 4 절  표본주출 및 분석방법  27
제 4 장  실증분석  28
 제 1 절  표본의 특성  28
  가. 인구통계학적 특성    28
  나. 의료관광행태 특성   29
 제 2 절  신뢰성 및 타당성 검증  30
  가. 신뢰성 분석  30
  나. 타당성 분석   31
 제 3 절  가설 검증  35
제 5 장  결론  38
 제 1 절  연구결과의 요약   38
 제 2 절  연구의 시사점  39
 제 3 절  연구의 한계점 및 향후 연구 방향  40
참고문헌  41
부록: 설문지  50
</body>

