
경영학석사 학위논문

전문병원의 선택속성 측정도구 개발과

IPA 분석

-부산지역의 정형외과 전문병원

이용자를 중심으로 -

2012년 2월

부경대학교 대학원

경 영 학 과

김 서 현



경영학석사 학위논문

전문병원의 선택속성 측정도구

개발과 IPA 분석

-부산지역의 정형외과 전문병원

이용자를 중심으로 -

지도교수 설 훈 구

이 논문을 경영학석사 학위논문으로 제출함

2012년 2월

부경대학교 대학원

경 영 학 과

김 서 현



김서현의 경영학석사 학위논문을 인준함

2012년 2월 일

주 심 관광레저학박사 양 위 주 (인)

위 원 관광경영학박사 전 재 균 (인)

위 원 호텔경영학박사 설 훈 구 (인)



- i -

<목 차>

Ⅰ.서 론··········································································································1

1.연구의 필요성 및 목적················································································1

2.연구의 내용 및 범위···················································································4

Ⅱ.이론적 배경·······························································································5

1.의료기관의 구분 및 정의············································································5

2.전문병원에 대한 지정 ··············································································7

3.병원선택속성요인·························································································9

4.연구제안······································································································17

Ⅲ.연구방법 ·································································································18

1.연구절차······································································································18

2.연구대상······································································································18

3.분석방법······································································································19

Ⅳ.연구 결과·································································································21

1.조사대상자의 일반적 특성·········································································21

2.전문병원 선택속성 분석············································································23

3.이용 고객들의 일반적 특성에 따른 전문병원 선택속성에 대한 인식

차이··············································································································27

(1)성별에 따른 전문병원 선택속성에 대한 인식 차이·······························27

(2)연령층에 따른 전문병원 선택속성에 대한 인식 차이···························28

(3)소득 수준에 따른 전문병원 선택속성에 대한 인식 차이······················29

(4)병원 이용 횟수에 따른 전문병원 선택속성에 대한 인식 차이·············30

(5)병원 이용 형태에 따른 전문병원 선택속성에 대한 인식 차이·············32

4.전문병원 선택속성의 중요도-만족도 분석(IPA)······································33



- ii -

Ⅴ.결론 및 제언 ·························································································42

1.연구의 요약································································································42

2.제언 및 시사점···························································································46

참고 문헌 ······································································································48

부록 :설문지··································································································52



- iii -

<표 목차>

<표 Ⅱ-1>의료기관의 구분 및 정의·····························································5

<표 Ⅱ-2>의료기관의 명칭 및 조건 ···························································6

<표 Ⅱ-3>지정분야 ····················································································7

<표 Ⅱ-4>질환별․진료과목별․한방분야 전문병원 지정 현황 ·········8

<표 Ⅱ-5>전문병원 지역별 분포 ···························································8

<표 Ⅱ-6>연구자에 따른 병원선택요인 요약············································15

<표 Ⅱ-7>선행연구에서의 병원선택속성 ··················································16

<표 Ⅲ-1>설문조사 계획·············································································19

<표 Ⅳ-1>조사대상자의 일반적 특성·························································22

<표 Ⅳ-2>전문병원 선택속성 측정항목의 요인분석··································24

<표 Ⅳ-3>전문병원 선택속성 요인의 신뢰도············································26

<표 Ⅳ-4>성별에 따른 전문병원 선택속성에 대한 인식 차이·················27

<표 Ⅳ-5>연령층에 따른 전문병원 선택속성에 대한 인식 차이··············28

<표 Ⅳ-6>가정의 소득 수준에 따른 전문병원 선택속성에 대한 인식

차이·····························································································29

<표 Ⅳ-7>병원 이용 횟수에 따른 전문병원 선택속성에 대한 인식 차이 31

<표 Ⅳ-8>병원 이용 형태에 따른 전문병원 선택속성에 대한 인식 차이 32

<표 Ⅳ-9>전문병원 선택속성 요인의 중요도-만족도 차이 검정 결과····33

<표 Ⅳ-10>전문병원 선택속성 요인의 중요도-만족도 IPAmatrix요약 36

<표 Ⅳ-11>전문병원 선택속성 항목들의 중요도-만족도 차이 검정 결과 37

<표 Ⅳ-12>전문병원 선택속성 중요도-만족도 IPAmatrix요약·············41



- iv -

<그림 목차>

<그림 Ⅳ-1>전문병원 선택속성 요인의 중요도-만족도 IPAmatrix·····34

<그림 Ⅳ-2>전문병원관련 고려사항의 중요도-만족도 IPAmatrix ·······39



- v -

Scale Development and Importance-Performance Analysis of Selection 

Attributes in Specialized Hospitals 

-Focused on the Patients of Orthopedics Specialized Hospitals in Busan-

Kim, Seo-Hyun

Department of Management, The Graduate School,

Pukyong National University

Abstract 

OnOctober20,2011,theMinistryofHealthandWelfaredesignatedand

announced the 99 specialized hospitals among the domestic hospital-class

medicalinstitutionsofwestern/orientalmedicine.Itishopedthattheincrease

intheuseoftheMinistry-designatedspecialhospitalswillproduceapositive

effectin theKoreanmedicalcommunity.However,duetothelackofthe

empiricalresearchonthereasonformedicalconsumers'choiceofaspecial

hospital,and expectation and satisfaction with a specialized hospital,the

strategytomanageaspecialhospitalrequiresmuchinformationrelated.

Thisstudyaimsatlookingintothehospitalchoiceattributefactorwith

focus on an orthopedic special hospital, and empirically verifying the

importanceofanorthopedichospitalchoiceattributeofusingcustomersamong

suchfactorsofthehospitalchoiceattributethroughIPA analysis.Thisstudy

can furtherthe meaning to otherspecialhospitals treating otherclinical

departmentsthananorthopedicspecialhospital,

As a result,it was found that consumers thought 'medicalteam's

professionalism'was the mostimportantregarding the importance ofan

orthopedicspecialhospitalchoiceattribute;next,asforthesatisfactionwithan

orthopedicspecialhospitalchoiceattribute,thesatisfactionwith'accessibility'

wasfoundtobethemostinfluential.Next,thisstudyexaminedtheperception

oftheimportanceandsatisfactionlevelbythechoiceattributeitem ofthe

customersusinganorthopedicspecialhospital,Asaresult,itwasfoundthat
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consumersparticularlythoughtmuchofmedicalstaff'sprofessionalism factors

suchas'reliabilityinadoctor'sabilityandmedicaltechniques','orthopedic

specialistornot','medicalservicelevel','a doctor'sfamousness',and 'a

doctor's medicalprofessionalism',etc. in the orderofimportance ofan

orthopedicspecialhospitalchoiceattributeitem.

Inthesatisfactionconcerninganorthopedicspecialhospitalchoiceattribute

items,consumersshowedhighsatisfactionwiththeitem onmedicalstaff's

professionalism factors.Theresultsshowedtherelativelylowestsatisfaction

withtheservicesofparking facilities.Onthebasisoftheseresults,itis

believed thata specialhospitalcould arrange a managementstrategy in

considerationofconsumers' specialhospitalchoiceattribute.

Key words : Specialized Hospitals, Orthopedic Special Hospital, Selection 

Attributes, Scale Development, IPA
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Ⅰ.서 론

1.연구의 필요성 및 목적

2011년 보건복지부의 통계에 의하면,지난 10년간 우리나라의 의료기관

개소 수 및 병상 수가 지속적으로 증가하였는데,특히 병원급의 증가율이

가장 높은 것으로 나타났다.따라서 서로간의 경쟁이 심화 되고 있으며,의

료관광이 확산되면서 과거의 폐쇄적이고 보수적인 병원 경영과는 달리 이제

는 일반산업과 같이 무한 경쟁 시장에서의 의료 서비스 선진화와 국제화가

이루어지고 있어 이에 맞는 병원 경영 체제로의 탈바꿈이 요구 되고 있다.

이와 같이 병원의 외부환경은 많은 변화를 겪고 있으며 그중에서 가장

큰 변화는 소비자의 변화일 것이다.이미 공급이 수요를 초과하는 시장,

구매자 위주의 시장이므로 고객의 욕구를 만족시키기 위한 경쟁이 더욱

치열해 지고 있으며 이는 병원 서비스에 고객충성도를 높여 빈번한 재

구매를 유발시키고 더 나아가 고객유지에 중요한 요인이 되고 있기 때

문이다.

오늘날 의료산업의 급속한 경제발전에 힘입어 의료정보를 쉽고 빨리

접할 수 있게 되어 전문화된 의료서비스를 추구하는 소비자들이 갈수록

많아지고 있다.이로 인해 대다수 환자들이 종합병원을 찾아가는 사태가

초래되었다.이러한 현상에 비추어 보건복지부는 많은 환자들이 대형 종

합병원으로 몰리는 실태를 바로잡기 위해서 지난 2005년부터 2011년 초

까지 특정 질환이나 진료과목에 특화해 전문화된 의료 서비스를 제공하

는 병원급 의료기관을 대상으로 전문병원 시범사업을 진행했다.그 결
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과,2011년 10월 20일 보건복지부는 국내 양·한방 병원급 의료기관 중

전문병원 99곳을 지정·발표했다.전문병원으로 지정되지 않은 기관의 경

우 ‘전문병원’이란 명칭을 사용할 수 없게 되었다.이와 같은 의료 정책

의 변화로 인해 환자들도 병원의 전문성 특성에 맞추어 병원을 찾는 현

상이 발생하고 있다.전문병원간의 서비스 및 가격전쟁 또한 심화되고

있다.이러한 난관을 타개하기 위해 의료서비스에 치중하는 병원이 점차

늘어가고 있으며,한국 국내의 경쟁이 심하기 때문에 해외 환자를 유치

하기 위한 의료관광도 본궤도 진입을 앞두고 있는 상황이다.

의료서비스를 제공하는 병원은 일회적 서비스 제공에 따른 매출 획득

보다는 충성고객에 의한 매출획득이 더 중요하게 되었다(최명일·김찬아·

유재웅,2011).충성 고객확보를 위해 의료기관이 수행해야 할 과제는 의

료이용자의 세분화된 욕구와 선택요인을 정확히 파악하는데 있다(이동

철·김미교·김상조·강명주,2008).병원에서 제공하는 서비스에 환자가 만

족하지 못할 경우,환자는 그 병원을 외면하게 되고 이는 병원의 경영성

과에 심각한 영향을 주게 될 것이다.또한 의료기관 평가나 국가고객만

족 (NCSI;NationalCustomerSatisfactionIndex)과 같은 외부기관 평

가에서도 고객만족도를 측정하는 항목의 비중이 높아지고 있으며,이에

대한 평가결과가 병원내외부로 공개되면서 고객이 의료기관을 선택할

때 고려하는 매우 중요한 정보로 자리매김을 하고 있다.의료 서비스에

대한 병원만족도는 일반 분야의 기업 만족도와 동일한 이론적 배경을

가지고 있다고 할 수 있다.병원을 이용하는 고객만족 수준에 따라 고객

이 지속적인 관계를 가지고 서비스를 재이용할 수도 있고 이용을 중지

하거나 이탈할 수도 있기 때문에,고객만족 향상을 통해 재이용도를 높

이려는 노력은 의료기관의 핵심적인 경영전략이 될 수 있을 것이다.일

부 연구결과,전문병원이 3차 의료기관의 진료수준을 지향하고 있고 실
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제 일부 전문병원은 3차 의료기관의 진료수준 이상이거나 유사한 진료

를 하고 있는 것으로 평가되고 있다(김미선 등,2006;설상철,2004).외

국에서 이루어진 일부 선행연구에서는 전문병원 이용환자들이 일반병원

환자에 비해 서비스 만족도가 높게 관찰되기도 했다(Greenwald 등

2006;Anderson등,2002).그러므로 의료기관은 의료이용자들의 세분화

된 다양한 욕구와 병원선택요인 등을 정확히 파악하는 것이 환자중심의

의료 서비스를 제공하는 선결과제라 할 수 있다.

의료소비자인 환자에 대해 의료기술의 우수성뿐만이 아니라 의료서비

스에 대한 만족도를 높이는 것이 중요하다.급변하는 의료 환경 속에서

병원이 살아남기 위해 환자중심의 사고로 환자의 기대(expectation)와 요

구(needs)를 반영하는 병원선택요인이 무엇인지 파악하고,의료소비자의

특성에 맞는 기대와 요구를 병원 경영에 반영함으로써 환자의 만족도를

제고하고 궁극적으로 환자의 재방문과 다른 사람들에게 방문을 권유하

게 하는 것이 필요하다.따라서 의료 소비자인 환자들의 병원선택요인과

환자 특성별 선택 요인의 중요도와 만족도를 알아볼 필요가 있다.

보건복지부에서 지정된 전문병원 이용 증가는 한국 의료계의 불균형을

바로잡는데 있어서 긍정적인 효과가 나타날 것으로 기대 된다.그러나

의료소비자들의 전문병원 선택 이유,전문병원에 대한 기대 및 만족도에

대한 실증적 연구가 부족함으로 인해,전문병원을 운영하는 전략을 수립

하는데 제약이 따른다.따라서 본 연구에서는 부산지역 정형외과 전문병

원을 선정하여 이용고객들을 대상으로 병원선택속성요인을 알아보고,이

러한 병원선택속성 요인 가운데 이용고객들의 정형외과 전문병원 선택

속성의 중요도와 만족도를 실증적으로 검증하는 것을 목적으로 한다.이

러한 전문병원 대상 연구는 전문병원지정 이후 전문 병원의 선택 속성

에 대한 연구는 처음으로 실시하는데 의의가 크다고 할 수 있겠다.
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2.연구의 내용 및 범위

본 연구는 정형외과 전문병원에 대한 연구를 통해 타과 전문병원에

대해서도 큰 의미가 있다고 보고 정형외과 전문병원을 중심으로 병원선

택속성요인을 알아보고,이러한 병원선택속성 요인 가운데 이용고객들의

정형외과병원의 선택속성의 중요도를 실증적으로 검증하는 연구이다.이

러한 연구목적을 달성하기 위한 방안으로 문헌적 고찰과 실증적 연구를

병행하고자 한다.

본 연구는 총 5개의 장으로 구성하고자 한다.제1장은 서론 부분으로

서 본 연구의 필요성 및 목적,연구의 내용 및 범위에 대해 서술한다.

제2장은 이론적 배경 부분으로서 병원선택속성에 관한 이론을 정리하고

자 한다.제3장은 실증연구 부분으로서 조사대상자,설문조사,그리고 통

계적 분석방법을 정리하고자 한다.제4장은 실증분석부분으로서 설문조

사에 대한 분석결과와 본 연구의 조사결과로부터 도출된 정형외과 병원

선택요인에 대한 검증결과를 정리하고자 한다.제5장은 본 연구의 결론

부분으로 연구의 내용을 요약하고 본 연구의 결과에 대해 논의한다.나

아가 정형외과 병원선택요인 관련 시사점을 도출할 것이다.
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Ⅱ.이론적 배경

1.의료기관의 구분 및 정의

의료법에서 “의료기관”이란 의료인이 공중(公衆)또는 특정 다수인을

위하여 의료·조산의 업을 하는 곳을 말한다.의료기관은 의원급 의료기

관,조산원,병원급 의료기관으로 구분된다(의료법 개정 2009.1.30,

2011.6.7).<표 Ⅱ-1>은 의료기관의 구분 및 정의를 요약하여 나타내었

다.

<표 Ⅱ-1>의료기관의 구분 및 정의

구 분 정 의 종 류

의원급

의료기관

의사,치과의사 또는 한의사가 주

로 외래환자를 대상으로 각각 그

의료행위를 하는 의료기관.

의원,치과의원,한의원

조산원

조산사가 조산과 임부·해산부·산욕

부 및 신생아를 대상으로 보건활

동과 교육·상담을 하는 의료기관.

병원급 의료기관

의사,치과의사 또는 한의사가 주

로 입원환자를 대상으로 의료행위

를 하는 의료기관.

병원,치과병원,한방병원,

요양병원(「정신보건법」 제3

조제3호에 따른 정신의료기

관 중 정신병원,「장애인복

지법」제58조제1항제2호에

따른 의료재활시설로서 제3

조의2의 요건을 갖춘 의료기

관을 포함),종합병원

(출처:의료법 제1장 제3조)



- 6 -

<표 Ⅱ-2>의료기관의 명칭 및 조건

의료기관

명칭
갖추어야 할 조건

병원·치과병원·

한방병원 및

요양병원

30개 이상의 병상(병원·한방병원만 해당한다)또는 요양병상(요양

병원만 해당하며,장기입원이 필요한 환자를 대상으로 의료행위를

하기 위하여 설치한 병상을 말함)을 갖추어야 함.[의료법 신설,

2009.1.30]

종합병원

1)100개 이상의 병상을 갖출 것

2)100병상 이상 300병상 이하인 경우에는 내과·외과·소아청소년

과·산부인과 중 3개 진료과목,영상의학과,마취통증의학과와 진단

검사의학과 또는 병리과를 포함한 7개 이상의 진료과목을 갖추고

각 진료과목마다 전속하는 전문의를 둘 것

3)300병상을 초과하는 경우에는 내과,외과,소아청소년과,산부인

과,영상의학과,마취통증의학과,진단검사의학과 또는 병리과,정

신건강의학과 및 치과를 포함한 9개 이상의 진료과목을 갖추고 각

진료과목마다 전속하는 전문의를 둘 것[의료법 개정,2011.8.4;시

행일 2011.8.4]

4)1,2,3에 따른 진료과목 외에 필요하면 추가로 진료과목을 설

치·운영할 수 있다.이 경우의 진료과목에 대하여는 해당 의료기관

에 전속하지 아니한 전문의를 둘 수 있음 [본조신설,2009.1.30]

(출처:의료법 제1장 제3조)

그 외에 보건복지부장관은 종합병원 중에서 중증질환에 대하여 난이

도가 높은 의료행위를 전문적으로 하는 종합병원을 상급종합병원으로

지정하였으며(의료법 개정,2010.1.18),병원급 의료기관 중에서 특정 진

료과목이나 특정 질환 등에 대하여 난이도가 높은 의료행위를 하는 병

원을 전문병원으로 지정하였다(의료법 개정,2010.1.18).



- 7 -

<표 Ⅱ-3>지 정 분 야

병원

질 환(9) 관절,뇌혈관,대장항문,수지접합,심장,알코올,유방,척추,화상

진료과목(9)
산부인과,소아청소년과,신경과,신경외과,안과,외과,이비인

후과,재활의학과,정형외과

한방

병원

질 환(2) 중풍질환,척추질환

진료과목(1) 한방부인과

(출처:보건복지부 보건의료정책과 보도자료,2011년 10월 21일)

2.전문병원 지정

보건복지부는 10월 20일 병원급 의료기관 중 99개 병원을 특정 질환

이나 특정 진료과목에 특화하여 전문화된 의료서비스를 제공하는 전문병

원으로 지정한다고 밝혔다.전문병원은 병원 분야에서는 9개 질환,9개

진료과목별로,한방 병원 분야에서는 2개 질환,1개 진료과목 별로 신청

을 받았으며,상세하게는 <표 Ⅱ-3>과 같았다.

전문병원은 질환별로는 관절,뇌혈관,대장항문,수지접합,심장,알코

올,유방,척추,화상 9개 분야,진료과목별로는 산부인과,소아청소년과,

외과,신경외과,정형외과,안과,이비인후과,재활의학과,신경과 등 9개

분야에 걸쳐 있다.한방의 경우,질환별로 중풍,척추질환 2개 분야,진

료과목으로는 한방부인과 1개 분야가 포함됐다.해당 병원은 3년 뒤 재

평가 받아 전문병원 자격 유지 여부가 결정 된다(조선일보,2011.11.

16).
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<표 Ⅱ-4>질환별․진료과목별․한방분야 전문병원 지정 현황

질 환 진료과목 한방(질환)

구분 기관수 구분 기관수 구분 기관수

관절 10 산부인과 13 한방중풍 5

뇌혈관 1 소아청소년과 2 한방척추 2

대장항문 4 신경과 1 총 계 7개

수지접합 6 신경외과 1

심장 1 안과 8

알코올 6 외과 2

유방 1 이비인후과 2

척추 17 재활의학과 10

화상 3 정형외과 4

총 계 49개 총 계 43개

(출처:보건복지부 보건의료정책과 보도자료,2011년 10월 21일)

<표 Ⅱ-4>와 같이 지정기관은 질환별로는 관절 10개,뇌혈관 1개,대

장항문 4개,수지접합 6개,심장 1개,알코올 6개,유방 1개,척추 17개,화상

3개 로 구분되었고,진료과목별로는 산부인과 13개,소아청소년과 2개,신

경과 1개,신경외과 1개,안과 8개,외과 2개,이비인후과 2개,재활의학

과 10개,정형외과 4개로 구분되었다.한편,한방병원 분야의 경우는 질

환별로 한방중풍 5개,한방척추 2개로 구분되었다.

지역별 분포를 보면 <표 Ⅱ-5>와 같이 서울 지역이 27개 기관으로 가

장 많았고,경기 15개,부산 12개,대구 11개,인천과 광주 7개 등의 순으

로 나타났다.

<표 Ⅱ-5>전문병원 지역별 분포

권역 서울 부산 대구 인천 광주 대전 울산 경기

지정기관 27 12 11 7 7 2 3 15

권역 강원 충북 충남 전북 전남 경북 경남 제주

지정기관 1 2 1 2 2 2 4 1

(출처:보건복지부 보건의료정책과 보도자료,2011년 10월 21일)
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보건복지부에 의하면 전문병원으로 지정된 기관은 ‘2011년 11월부터 3

년간’‘보건복지부 지정 전문병원 ’명칭을 사용할 수 있다고 하였으며,이

번에 전문병원으로 지정되지 않은 기관의 경우 ‘전문병원’이란 명칭을

사용할 수 없게 된다고 하였다.한편,전문병원으로 지정되어도 종전의

건강보험 종별 가산율이 그대로 적용되므로 국민들이 전문병원을 이용

할 경우 추가로 부담하는 비용은 없다고 하였다.

보건복지부는 이번 전문병원 지정을 통해 국민들이 특정 분야에 전문

성을 지닌 의료기관을 쉽게 알고 이용함으로써 양질의 의료서비스에 대

한 접근성을 높이고,대형병원에의 환자 쏠림 현상을 완화하는 등 왜곡

된 의료 전달체계를 개선하는 한편 중소병원의 대외경쟁력을 향상시킬

수 있을 것으로 기대한다고 밝혔으며,앞으로 임상의 질,의료서비스 수

준 등에 대한 신규 지표를 개발하고 전문병원의 선정 분야와 각 분야별

특성에 적합한 세부기준을 보완하는 등의 제도 개선도 지속 추진할 예

정이라고 하였다.

3.병원선택속성요인

병원선택속성요인의 문헌연구를 연대별로 정리하려고 한다.우선 국내

연구를 보면 박창균(1985)은 소비자의 병원선택 요인으로서 의술의 신뢰

성,의료시설의 현대화,의사의 수,의료기관의 위생상태,수속절차의 간

단함,병상수 그리고 의료기관의 명성 등을 들고 있다.

김성연(1987)은 병원의 이미지를 형성하는 친절성,편리성,신뢰성에

의한 각 병원의 이미지에는 차이가 있음을 밝혀내고 병원에 대한 소비

자의 이미지가 병원 선택의 중요 영향요인으로 작용한다고 하였다.

윤명숙(1991)은 의료서비스의 품질과 구매의도 간의 관계분석에 있어
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서,의료서비스 품질의 여러 차원을 의사소통,능력,시간적 편리성,안

전성,접근성의 5개 차원으로 구분하였다.

조우현 등(1992)은 ‘의료기관 선택기준에 관한 연구’에서 의료기관 선택

기준을 질과 편의성 요인으로 나누었을 때 외래와 치과 서비스는 편의

성 요인이 입원서비스는 질적 요인이 중요한 의료기관 선택 기준으로

나타났다.의료기관의 신뢰도나 의료기관 선택 주체에 따른 의료기관 선

택기준에는 통계적으로 유의한 차이가 없었으며 의료에 대한 정보를 활

용하는 정도에서는 외래와 치과서비스의 경우 정보자료 활용도가 높은

군은 낮은군에 비해 질적 요인에 따라 의료기관을 선택하는 경우가 많

은 것으로 나타났다.

김옥진(1993)은 강원도 원주지역의 한 병원을 대상으로 설문조사를 통

해 지역병원에 대한 외래 환자의 선호도 분석 및 대응방안을 연구하였

는바,환자들의 병원 선택 동기는 타 병원기관으로부터 후송의뢰 또는

권유를 받아 오는 경우가 많은 것으로 조사되었다.

박주희(1994)는 의료서비스의 구매평가에 관한 연구에서 서비스 질의

구성 요인을 심리성,반응성,고객이해성,신뢰성,접근성,유형성으로 구

분 측정하였다.

이선희(1995)는 ‘소비가치이론에 의한 병원선택요인 연구’에서 병원 유

형별 소비가치 요인을 비교 했을 때 종합병원 이용자들은 주거지 근접

성을 중시하였고 대학병원 이용자들은 서비스의 신뢰성,전통성,사회적

친분관계의 연계성,사회적 명성 등을 강하게 인지하였다고 주장하였다.

장성구(1995)는 대학병원 외래환자의 일반적 특성과 만족도를 조사하였

는데 대학병원 이용자들은 인구,경제적 특성이나 이용병원에 관계없이

일관되게 의료의 질에 대해 높은 선호도를 보인 것으로 나타났다.

이인경(1996)은 ‘기업병원과 대학병원의 병원선택 및 환자만족도 요인
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비교’에서 대학병원을 선호하는 주요인은 의료서비스에 대한 신뢰성과

의사와 전통에 비례하는 신뢰와 믿음 때문인 반면,기업병원을 선호하는

주요인은 건물의 현대성과 편리성,청결성,직원의 친절 등 신규 기업병

원의 특성이 막대한 투자비용과 그에 비례하는 친절성과 이용의 편리성

이 주된 요인이라고 밝히고 있다.

박세택(1996)은 ‘외래환자의 대학병원 선택동기에 관한 연구’에서 서울

특별시 소재 4개 대학병원과 대전광역시와 충청북도 청주시 소재 각 1

개 대학병원에 내원한 환자를 대상으로 한 조사에서 환자들의 대학병원

이용동기는 1차 진료기관 의사의 권유 등 타의적 결정에 의한 경향이

높았고 대학병원의 인식은 좋은 질의 진료를 받는 곳으로 가장 많이 생

각하고 있다고 주장하였다.

강희숙(1997)은 외래환자와 입원환자들의 의료서비스에 대한 만족도에

영향을 주는 요인들의 차이를 규명하기 위해 외래와 입원환자를 구분해

서 각기 다른 요인으로 분석을 실시했다.외래환자들에 대해서는 독립변

수로 병원환경 및 병원행정관리,의사진료서비스,접근성의 4개 요인을

설정했으며,입원환자에 대해서는 독립변수로 병원환경,간호서비스,의

사진료 서비스,병실청결 및 접근성,식사서비스,병원인력 서비스,입·퇴

원 서비스의 7개 요인으로 나타났다.

김병량(2000)은 병원의 선택속성 요인으로서 수요자인 주민들의 성별,

연령구조,소득수준,교육정도,증상인지도,병력 등과 같은 사회경제적

인 속성과 의료서비스의 공급자인 의료시설의 규모,의료인력,접근성,

대기시간,친절함,의료수가,진료 과목 등을 들고 있다.예를 들어서 소

득 수준이나 교육수준이 높으면 건강에 대한 관심이 높아지면서 같은

자각 증상에도 더 좋은 질의 의료서비스를 선택한다.또한 연령이 높을

수록 병원까지의 거리와 같은 접근성 요인의 선택속성이 커지게 된다.
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이영환(2001)은 환자들은 자신의 가치를 극대화할 수 있다고 생각되는

의료기관을 선택하게 된다고 주장하며 환자의 병원선택기준은 고객만족

과 연결되어있다고 주장하였다.

전희균(2002)은 ‘환자의 의료기관 선택기준과 병원의 마케팅 배합’에서

환자의 의료기관의 선택기준을 병원마케팅의 4P관점에서 분석하였는데,

서비스 품질,접근성,가격,의료기관의 촉진 활동의 순서로 의료기관을

선택하는 기준이 높게 나타났고,여자가 남자에 비하여 서비스품질을 더

욱 중요하게 여기며,남자들은 이용 용이성이 우선적 선택 기준임을 밝

혀내어 병원의 마케팅 활동 방향을 제시하였다.

조구현(2003)은 소비자의 건강 및 의료,관광에 대한 욕구 파악과 더

불어 치료와 더불어 예방관련 의료서비스의 중요성을 강조하였다.한편,

미국병원협회(2003)에서는 ① 교통,② 건물의 위치(건물 유지상태,주차

장,청결상태),③ 접수실 (접수자의 태도,외모,능률성),④ 병실(청결,

실내장식,병상의 크기,쾌적도),⑤ 이용경험(가격,종사자의 태도),⑥

수납(창구의 시각적 인상,환자교육,가정방문 등)등을 병원선택의 요인

으로 도출하였다.

황여임(2006)은 의료관광목적지 선택속성에 관한 연구에서 의료관광을

떠나고자 하는 관광객이 목적지를 선택할 때 의료서비스의 질을 가장

중요시하며,그 다음으로 의료시설의 현대화,안전,여행비용의 적절성,

자연경관,의료관광 프로그램의 다양화 정도,음식의 맛,거리,기후 등

의 순으로 의료관광 선택속성의 중요도를 제시한 바 있다.

이경아(2006)는 인천지역에 소재한 종합전문요양기관병원을 대상으로

외래환자의 병원선택요인을 조사하였다.병원선택요인은 병원의 전문성,

신속 간편성,시설 등의 편리성,친절성,친숙성,병원의 봉사서비스 요

인 등 6가지 선택속성 요인으로 평가하였다.병원선택이유는 전문성을
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가장 중요하게 여기는 것으로 나타났고,친절성,신속간편성,편리성,친

숙성,봉사서비스 순으로 나타났다.

홍현아(2007)는 적절한 비용,관광지 안정성,현대화된 의료기술,편리

한 교통,차별화된 의료서비스,다양한 관광프로그램 등을 선택속성 요

인으로 제시하고 있다.김미교(2007)의 연구에서는 부산광역시에 소재하

고 있는 대학병원을 비롯한 종합 병원 4곳,중소형 병원 5곳,전문요양

병원 3곳 등 모두 12개 병원을 대상으로 병원선택요인과 환자의 일반적

인 특성에 따른 차이를 분석하였다.병원 선택 요인은 인적 서비스 품

질,병원선택 만족,병원의 평판,의료 서비스 품질,내적 물리적 환경,

지각하는 가치,병원 충성도,외적 물리적 환경 순으로 분석되었다.환자

의 일반적인 특성에 따른 병원 선택요인에 대한 차이분석 결과를 요약

하면,치료중인 질환의 종류에 따른 차이분석 결과,외적 물리적 환경

요인에 대해서는 간질환 환자들이 이 요인에 대해서 높은 응답을 하였

으며,병원의 평판에 대해서는 천식 및 호흡기 질환 환자들이 가장 높은

평가를 하였고,내적 물리적 환경 요인에 대해서는 치매 환자들이 가장

높은 평가를 하였다.또한,질병 치료 기간에 따른 차이분석에서는 치료

기간이 짧을수록 외적 물리적 환경 요인,인적 서비스 품질 요인,의료

서비스 품질 순으로 병원을 선택하는 고려요인으로 나타났다.

정공주(2009)는 공공병원 입원환자들을 대상으로 병원선택동기를 조사

하였는데,간호사들의 간호 요인을 가장 큰 요인으로 꼽았으며,그 다음

으로 친절 및 편의시설로 나타났다.김재옥(2009)의 연구에서는 치과병

원의 선택요인에 관한 연구를 수행하였는데,병원경험에 따른 병원선택

요인의 차이를 검증하였다.인적서비스 요인에서는 직원의 친절성,환자

에 대한 관심,불만사항의 신속한 처리 등의 요인이 병원선택 요인으로

나타났다.이러한 인적서비스 요인에서 병원경험에 따른 병원선택요인의
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유의한 차이가 있는 것으로 나타났다.즉,초진환자보다는 재진환자의

경우가 직원의 친절성,환자에 대한 관심,불만사항의 신속한 처리 등의

요인 등을 병원선택 시 더욱 더 중요하게 고려한다는 결과를 보여주었

다.또한,물리적 서비스요인인 주차시설과 병원시설 및 환경,병원인지

도 요인의 경우 의사경력,신기술,명의,병원의 평판,사회적 명성 등의

요인이 병원선택 요인으로 나타났다.

이 외 기타 연구자에 따른 병원선택요인에 관한 연구를 살펴보면 차이

분석을 볼 수 있다.손태용(2005)은 외래환자의 병원선택기준에 관한 연

구에서 병원을 찾는 외래환자의 병원선택기준이 초진환자와 재진환자에

따라 진료과별로 차이가 있음을 밝히고 있다.

한편 국외 연구자에 의한 병원선택요인을 보면 Wind& Spitz(1976)는

병원선택속성을 병원의 유형,물리적인 외관,접근성,의사의 명성,의사

의 예약,1일 병실요금 등으로 밝혔다.

Boscarino& Steiber(1982)는 병원선택요인을 거리/편리성,의사,전문

의의 유무,최고의 시설/기술의 유무,시설기준의 품질,병원스텝,병원스

텝에 대한 과거경험,저렴한 비용,병원의 규모,종교적 제휴관계 등으로

입증하였다.Malhotar(1983)는 병원의 선택속성은 병원의 유형,병원의

외관,위치의 근접성,진료예약,의사의 명성,1일 입원비 등에 의해 차

이가 있은 것으로 나타났다.

위의 문헌 연구에 대한 요약을 <표 II-6>에 정리하였다.또한 문헌 연

구를 통해 얻어진 선택 속성을 속성별로 <표 II-7>과 같이 요약 정리하

였다.
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연구자 연구 내용

Wind&

Spitz(1976)

병원의 유형,물리적인 외관,접근성,의사의 명성,의사의 예약,

1일 병실요금 등

Boscarino&

Steiber(1982)

거리/편리성,의사,전문의의 유무,최고의 시설/기술의 유무,시설

기준의 품질,병원스텝,병원스텝에 대한 과거경험,저렴한 비용,병

원의 규모,종교적 제휴관계 등

Malhotar(1983)
속성은 병원의 유형,병원의 외관,위치의 근접성,진료예약,의사의

명성,1일 입원비 등

박창균(1985)

의술의 신뢰성,병원시설의 편리성,진료절차의 신속성,진료비의

적절성,접근의 용이성,의사의 실력,환자상태에 대한 의료진의 설

명,의료장비의 현대성

박군제(1994)

내과외래 환자의 병원 선택요인에 관한 연구에서 진료비 및 대기시

간,인적서비스,시설 및 장비,진료비 및 대기시간,인적서비스,시

설 및 장비,연령,이용 소요시간,성별,질병의 진전 상태,질병의

정도,교육수준 등

박대식(1995)

지방공사의료원 및 일반 종합병원에 대한 주민들의 선호도 연구에

서 일반종합병원 의사 또는 의료원 의사의 진단,치료 수준,교통,

의료장비시설에 대한 주민들의 태도 등

이선희(1995)

종합병원 이용자들은 주거지 근접성 요인을 중시,대학병원 이용자

들은 서비스의 신뢰성,전통성,사회적 친분관계의 연계성,사회적

명성 등

이인경(1996)
대학병원의 경우,의사의 실력과 의술에 대한 자신감,의사의 친절

도,의사의 명성,그리고 의료시설의 훌륭함 등

박세택(1996)

1차 진료기관의 의사의 권유 등 타의적 결정에 의한 경향이 높았

고,대학병원의 인식은 ‘좋은 질의 진료를 받는 곳’으로 가장 많이

인식하고 있다고 주장

이선희(1997)

대학병원이용자는 서비스의 신뢰성,사회적 친분관계의 연계성,사

회적 명성,전통성 등,종합병원 이용자들은 주거지근접 요인을 중

요시한다는 사실

조우현(1999)
소비자는 의료비용,질병의 심각성과 위급성,의료기관에 대한 신뢰

와 편안함,접근용이성,과거의 경험 등

민우흥(2000)
환자들이 병원을 선택하는 동기를 요인별로 분석한 결과 물적/시설

적 서비스요인,시간관련 요인,신뢰성요인,인지도요인 등 병원의

<표 Ⅱ-6>연구자에 따른 병원선택요인 요약
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규모에 따라 각 요인의 중요성이 다르다고 입증

최용환(2001)

우수한 의료진,근거리,편리한 교통,친절한 서비스 등을 들었고,

선호 순에 있어서는 근거리 여부,우수한 의료진,편리한 교통,친

절한 서비스 또한 병원선택에 영향을 준 타인의 영향력도 병원선택

의 선행요인으로 제시하고 있음

한덕열(2005)

병원의 환경(물리적 요소,사회적 요소,분위기 요소)과 대면서비스

의 질,이용품질,금전적 가격,노력비용,시간비용,심리적 비용,명

성 등

연구자

선택속성
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ ⑧ ⑨ ⑩ ⑪ ⑫ ⑬ ⑭

병원유형/규모 ○ ○ ○

접근성/근거리 여부 ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○

병원시설 ○ ○ ○ ○ ○

의사 명성/실력 ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○

의사 친절도 ○ ○

종교적 제휴관계 ○

의료기관에 대한

신뢰
○ ○

비용 ○ ○ ○ ○ ○

의료장비시설 ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○

직원 친절도 ○

서비스 질 ○ ○ ○ ○ ○

진료절차의 신속성

<표 Ⅱ-7>선행연구에서의 병원선택속성
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진료 신속성/

대기시간
○ ○ ○

주)①Wind&Spitz(1976) ②Boscarino& Steiber(1982)

③Malhotar(1983) ④박창균(1985) ⑤박군제 (1994) ⑥박대식(1995)

⑦이선희(1995) ⑧이인경(1996) ⑨박세택(1996) ⑩이선희(1997)

⑪조우현(1999) ⑫민우흥(2000) ⑬최용환(2001) ⑭한덕열(2005)

4.연구 제안

2011년 보건복지부에서 일반 병원 중 엄격한 심사와 평가를 거쳐 전

문병원으로 지정됨으로 인해 의료소비자들이 대학병원이나 종합병원으

로의 쏠림현상이 조금씩 완화될 것으로 기대 되고 있다.본 연구는 위에

설명된 문헌 연구를 바탕으로 의료소비자가 전문병원을 선택할 때 고려

되는 측정 항목과 요인이 무엇인가를 알아보고,나아가서 그 측정 항목

과 요인에 대한 중요도와 만족도를 연구해 보기 위해 시도 되었다.연구

목적을 구체화 하면 첫째,의료소비자들이 전문병원을 선택할 때 기대되

는 병원 선택속성은 무엇이며,이용 소비자들의 일반적 특성에 따라 전

문병원의 선택속성의 인식에 대한 중요도와 만족도에 차이가 있는가를

알아보고자 하였으며,둘째, 개발된 전문병원 선택속성들을 IPA분석을

통해 중요도와 만족도를 분석하고자 하였다.이러한 연구목적을 달성하

기 위해 다음과 같이 연구문제를 설정하였다.

연구문제 1:전문병원의 선택속성의 측정항목과 요인은 무엇인가?

연구문제 2:IPA분석을 통해 개발된 전문병원의 선택속성 측정 도

구를 바탕으로 중요도와 만족도의 차이 분포는 어떠한

가?
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Ⅲ.연구방법

1.연구 절차

연구 설문을 정형외과 전문 병원에 맞게 작성하기위하여 파일럿 테스

트(pilottest)를 실시하였다.전문 병원 관계자와의 대화 형태로 선택

속에 대해 자유롭게 의견을 제시 하도록 하였다.그 중 포함 시켜야 할

항목들과 조정해야 하는 항목을 결정하고 최종 설문지를 작성하였다.포

함 시킨 항목은 “진료비가 비교적 예상한 대로 일관되게 청구 된다.”와

“제공되는 의료 서비스에 대한 진료비산정이 정확하다”가 있다.

또한 설문 문항의 문법적 오류나 이해가 어려운 문장의 여부를 가리기

위해 예비 조사를 관련 부서 직원 6명에게 예비조사(pre-test)를 실시하

였다.예비 조사 결과 특별히 수정해야 할 부분은 발견 되지 않았다.대

면 면접 형태로 조사를 실시하기 위하여 최종 설문지를 작성하여 대인

면접형태로 설문을 진행하였다.

2.연구 대상

본 연구의 대상은 부산지역 정형외과 전문병원 이용 환자들을 무작위

로 선정하여 대면 면접 형태로 설문을 작성하도록 하였다.본 연구자가

직접 응답자에게 충분한 설명과 양해를 구한 후 자기기입방법에 의해

설문지를 작성하도록 하였다.본 연구의 전문병원의 경우 부산센텀병원,

서부산센텀병원,고려병원 등 세 곳을 지정하여 이용 환자들을 대상으로
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검증하고자 하였다.

본 조사에서는 2011년 11월 둘째 주 총 1주 동안 설문지 360부를 배

포한 뒤 회수,이 가운데 불성실한 응답을 제외하고 유효한 자료 284부

만 최종 분석에 활용하였다.

<표 Ⅲ-1>설문조사 계획

조사 기간 2011년 11월 둘째 주

모집단 부산지역의 정형외과 전문 병원 이용 환자

표본 집단 부산지역의 정형외과 전문 병원 3곳의 이용 환자

설문지수 360부중 284부의 유효 자료

설문조사방법 대인면접형태의 자기기입법

3.분석방법

본 연구의 목적을 달성하기 위해 수집된 설문자료는 SPSS15.0프로

그램을 이용하여 다음과 같이 분석하였다.첫째,연구대상 정형외과 전

문병원 이용 고객들의 주요 일반적 특성을 알아보기 위해 빈도분석을

실시하였다.

둘째, 정형외과 전문병원 이용 고객들의 주요 일반적 특성에 따라 전

문병원 선택속성의 중요도에 대한 인식과 만족도에 차이가 있는 지를

살펴보기 위해 t-검정과 일원변량분석(one-wayANOVA)을 실시하였다.

셋째,정형외과 전문병원 이용 고객들의 전문병원 선택속성에 대한 중

요도 인식과 만족도에 차이가 있는 지를 알아보기 위해 평균과 표준편
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차를 산출하여 대응표본 t-검정을 실시하였고,선택속성의 중요도와 만

족도 평가를 통해 개선사항의 우선순위를 도출하기 위해서 IPA분석

(Importance-PerformanceAnalysis)을 실시하였다.
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Ⅳ.연구 결과

1.조사대상자의 일반적 특성

조사대상자 정형외과 전문병원 이용 고객 284명의 일반적 특성은 <표

Ⅳ-1>에서와 같이,성별은 남성이 57.7%,여성이 42.3%로 각각 분포하

였고,연령층은 40대가 25.7%로 가장 많았으며,다음으로 50대 21.8%,

30대 18.3%,20대 12.0%,70세 이상 7.0%,10대 3.5% 등의 순으로 분포

하였다.직업은 서비스직이 13.7%로 가장 많은 분포를 보였고,다음으로

기타직 13.0%,전문직 12.7%,기능직 11.6%,무직 10.9%,사무직 8.8%

등의 순으로 분포하였다.가정의 월평균 소득은 200-300만원 미만 소득

층이 29.2%로 가장 많았고,다음으로 100-200만원 미만 26.1%,100만원

미만 14.4%,500만원 10.2%,300-400만원 미만 13.4% 등의 순으로 각각

분포하였다.

한편,정형외과 전문병원 이용 횟수는 처음 병원을 찾은 이용자가

59.5%였고,재진 이용자가 40.5%로 나타났으며,이용 형태는 외래 이용

자가 36.3%,입원 이용자가 63.7%였다.치료 부위는 무릎을 치료 이용자

가 21.5%로 가장 많았고,다음으로 족관절 18.3%, 견주관절 16.2%,척

추 14.1% 등의 순으로 분포하였으며,병원을 이용하게 된 경로는 타인

추천을 통해서가 42.3%로 가장 많았고,다음으로 타 병원의 추천 18.0%,

과거 본인의 경험 11.6%,대중매체 8.8%,병원 관계자와의 친분 6.0%

등의 순으로 높은 분포를 보이는 것으로 나타났다.
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<표 Ⅳ-1>조사대상자의 일반적 특성

구 분 빈도(명) 백분율(%)

성별
남성 164 57.7

여성 120 42.3

연령

20세 미만 10 3.5

20대 34 12.0

30대 52 18.3

40대 73 25.7

50대 62 21.8

60대 33 11.6

70세 이상 20 7.0

직업

관리자 20 7.0

전문직 36 12.7

사무직 25 8.8

서비스직 39 13.7

판매직 14 4.9

농림어업 9 3.2

기능직 33 11.6

장치, 기계조작, 및 조립직 19 6.7

단순노무직 18 6.3

군인 3 1.1

무직 31 10.9

기타 37 13.0

가정의 월소득

100만원 미만 41 14.4

100-200만원 미만 74 26.1

200-300만원 미만 83 29.2

300-400만원 미만 38 13.4

400-500만원 미만 19 6.7

500만원 이상 29 10.2

이용 횟수
초진 169 59.5

재진 115 40.5

이용 형태
외래 103 36.3

입원 181 63.7
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<표 Ⅳ-1>조사대상자의 일반적 특성(계속)

구 분 빈도(명) 백분율(%)

치료 부위

견주관절 46 16.2

족관절 52 18.3

무릎 61 21.5

고관절 24 8.5

척추 40 14.1

소아 6 2.1

종양 2 .7

병원 이용 경로

과거 본인의 경험 33 11.6

홈페이지 검색 15 5.3

대중매체 25 8.8

타인 추천 120 42.3

타 병원 추천 51 18.0

병원 관계자와의 친분 17 6.0

기타 23 8.1

합계 284 100.0

2.전문 병원 선택속성 분석

전문병원 선택속성을 측정하기 위한 측정도구의 타당성 검증을 위해서

는 탐색적 요인분석을 실시하였다.요인회전방식은 직교회전 방식인

Varimax방식을 사용하였고,고유치 1.0이상으로 하였다.그리고 일반

적으로 요인부하량 절대값이 .4이상이면 유의한 변수로 간주되기에 요

인부하량(factorloading)이 .4이상인 변수들을 의미있는 변수로 판단하였

다.또한 도출된 요인들 구성항목들간의 내적일치도를 나타내는 신뢰도

검증을 위해 Cronbach'sα 계수를 산출하였다.

전문병원 선택속성의 중요도 측정항목에 대한 탐색적 요인분석 결과

는 <표IV-2>와 같이,7개의 항목(1,3,15,17,20,21,26번)을 제거하고 고유

치가 1이상인 7개의 요인을 추출하였다.Kaiser-Meyer-Olkin측도는
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0.901,Bartlett의 구형성 검정 χ²=4915.164(df=465,p<.001)로 유의미하

게 나타나 요인분석에 적합하였으며,도출된 요인들의 전체 분산설명비

율은 66.691%로 나타났다.

<표IV-2>전문병원 선택속성 측정항목의 요인분석

요인 구 분
요인적재량

요인 요인 요인 요인 요인 요인 요인 

의료진

전문성

의사의 의학적 전문성 .768 .202 .153 .132 .042 .048 .212

의사의 유명도 .756 .190 .025 .080 .125 .102 .129

정형외과 전문의 여부 .741 .156 .130 .140 .033 .147 .139

의료수준 .726 .112 .194 .224 .214 -.033 .220

의사의 실력과 의술 신뢰도 .715 .106 .099 .122 .300 .135 .044

의사의 경력 .610 .133 .097 .138 .104 .175 -.159

의료진 

친절성

환자에 대한 관심도 .182 .796 .110 .148 .121 .079 .065

환자에 대한 친밀감 .231 .746 .031 .276 .014 .131 -.011

병원의 의료서비스 정보 접근성 .118 .695 .221 .217 .064 -.058 .064

진료과정에서 환자의 의견 반영 .115 .684 .226 .024 .175 .056 .120

의사 및 병원직원의 친절성 .197 .633 .190 .163 .267 .114 .156

진료와 관련된 상세한 설명 .241 .579 .339 .150 .295 .172 .004

야간 또는 토요일 진료 편의성 .027 .517 .337 .153 .300 -.008 .232

신속성

접수 및 수납절차 편리성 .109 .166 .832 .181 .099 .079 .111

검사 및 진료 대기시간 .146 .172 .820 .133 .158 .051 .064

진료절차의 신속, 편리성 .198 .257 .741 .095 .233 .064 .092

불만사항의 신속한 처리 .125 .278 .720 .076 .195 -.005 .048

진료비

의료비 산정의 정확성 .196 .174 .218 .789 .112 .076 .114

타 병원에 대비 진료비의 적절성 .122 .210 .046 .771 .041 .110 .016

의료서비스 진료비의 적절성 .198 .176 .123 .743 .179 .151 .106

진료비의 일관성 .207 .231 .145 .726 .100 .230 .093

평판

병원의 인지도 .229 .164 .181 .056 .757 .069 .143

병원 이용에 대한 안도감 .131 .172 .220 .009 .735 .087 .081

전문병원으로서의 사회적 명성과 

전통
.196 .186 .095 .166 .714 .108 .081

병원에 대한 주변 평판 .079 .147 .175 .185 .660 .168 .219

접근성

입지조건 .160 .129 .079 .115 .093 .839 .116

위치의 방문 편리성 .090 .044 .093 .189 .090 .825 .123

교통 편리성 .182 .065 -.025 .141 .173 .814 .103

시설

편의시설 .072 .095 .014 .152 .092 .113 .787

주차시설 편리성 .100 .120 .134 .021 .145 .099 .747

시설이나 장비 .264 .082 .115 .064 .195 .129 .511

고유치 3.824 3.810 3.161 2.867 2.820 2.402 1.876

분산비율(%) 12.336 12.291 10.197 9.248 9.098 7.748 6.053
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요인분석을 구체적으로 살펴보면 요인 1은 ‘의사의 의학적 전문성’,‘의

사의 유명도’,‘정형외과 전문의 여부’, ‘의료수준’,‘의사의 실력과 의술

신뢰도’,‘의사의 경력’,등의 항목이 높은 요인적재량을 보이는 것으로 나

타나 ‘의료진의 전문성’으로 요인을 명명하였고,분산설명비율은 12.336%

로 나타났다.

요인 2는 ‘환자에 대한 관심도’,‘환자에 대한 친밀감’,‘병원의 의료서

비스 정보 접근성’,‘진료과정에서 환자의 의견 반영’,‘의사 및 병원직원

의 친절성’,‘진료와 관련된 상세한 설명’,‘야간 또는 토요일 진료 편의

성’의 항목이 높은 요인적재량을 보이는 것으로 나타나 ‘의료진의 친절

성’로 요인을 명명하였고,분산설명비율은 12.291%로 나타났다.

요인 3은 ‘접수 및 수납절차 편리성’,‘검사 및 진료 대기시간’,‘불만사

항의 신속한 처리’,‘진료절차의 신속,편리성’등의 항목이 높은 요인적

재량을 보이는 것으로 나타나 병원의 ‘신속성’으로 요인을 명명하였고,

분산설명비율은 10.197%로 나타났다.

요인 4는 ‘의료비 산정의 정확성’,‘타 병원에 대비 진료비의 적절성’,

‘진료비의 일관성’,‘의료서비스 진료비의 적절성’등의 항목이 높은 요인

적재량을 보이는 것으로 나타나 ‘진료비’로 요인을 명명하였고,분산설명

비율은 9.248%로 나타났다.

요인 5는 ‘병원의 인지도’,‘병원 이용에 대한 안도감’,‘전문병원으로

서의 사회적 명성과 전통’,‘병원에 대한 주변 평판’등의 항목이 높은 요

인적재량을 보이는 것으로 나타나 병원의 ‘평판’으로 요인을 명명하였고,

분산설명비율은 9.098%로 나타났다.

요인 6은 ‘입지조건’,‘교통 편리성’,‘위치의 방문 편리성’등의 항목이

높은 요인적재량을 보이는 것으로 나타나 ‘접근성’로 요인을 명명하였고,

분산설명비율은 7.748%로 나타났다.
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마지막으로 요인 7은‘편의시설’,‘시설이나 장비’,‘주차시설 편리성’등의

항목이 높은 요인적재량을 보이는 것으로 나타나 병원의 ‘시설’로 요인

을 명명하였고,분산설명비율은 6.053%로 나타났다.

다음으로 전문병원 선택속성 중요도 측정항목들의 탐색적 요인분석을

통해 도출된 요인들을 구성하고 있는 항목들간의 신뢰도를 알아보기 위

해 Cronbach'sα값을 산출하였다.전문병원 선택속성과 이에 대응되는

만족도의 신뢰도 분석 결과는 <표IV-3>와 같이,전문병원 선택속성의

중요도 요인들의 Cronbach's α는 0.634～0.879의 분포를 보였고,이에

대응되는 선택속성에 대한 만족도 요인들의 Cronbach's α는 0.713～

0.899로 나타나,전문병원 선택속성 요인들이 내적일관성있는 항목으로

구성되어 있음을 알 수 있다.

<표IV-3>전문병원 선택속성 요인의 신뢰도

요인 문항수
신뢰도(Cronbach's α)

중요도 만족도

시설 3 .634 .713

접근성 3 .849 .899

의료진의 전문성 6 .873 .873

진료비 4 .860 .786

평판 4 .820 .813

신속성 4 .878 .838

의료진의 친절성 7 .879 .895



- 27 -

3.이용 고객들의 일반적 특성에 따른 전문병원 선택

속성에 대한 인식 차이

정형외과 전문병원 이용 고객들의 주요 일반적 특성에 따라 전문병원

선택속성의 중요도에 대한 인식과 이용 후 만족도에 차이가 있는 지를

알아보기 위하여 t-검정과 일원변량분석(one-wayANOVA)을 실시하였

다.

1)성별에 따른 전문병원 선택속성에 대한 인식 차이

전문병원 이용 고객들의 성별에 따라 전문병원 선택속성의 중요도와

만족도 인식에 차이가 있는지를 살펴본 결과는 <표IV-4>와 같다.

<표IV-4>성별에 따른 전문병원 선택속성에 대한 인식 차이

구 분
남성 여성

t p
M (SD) M (SD)

중요도

시설 4.00 (.61) 4.00 (.57) -.028 .977

접근성 4.16 (.63) 4.23 (.65) -.914 .361

의료진의 전문성 4.41 (.59) 4.48 (.55) -1.017 .310

진료비 3.92 (.74) 4.00 (.71) -1.004 .316

평판 4.12 (.63) 4.06 (.67) .866 .387

신속성 4.21 (.64) 4.15 (.65) .794 .428

의료진의 친절성 4.10 (.68) 4.10 (.58) .003 .997

만족도

시설 3.08 (.72) 3.16 (.76) -.880 .380

접근성 3.94 (.78) 3.91 (.78) .289 .773

의료진의 전문성 3.93 (.66) 3.86 (.54) 1.013 .312

진료비 3.13 (.61) 3.22 (.62) -1.195 .233

평판 3.70 (.62) 3.59 (.74) 1.345 .180

신속성 3.21 (.67) 3.14 (.80) .814 .416

의료진의 친절성 3.52 (.70) 3.31 (.75) 2.365 .019
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<표IV-4>에서 보듯이,전문병원 선택속성 요인에 대한 중요도는 모든

요인에서 성별에 따라 유의미한 차이는 나타나지 않았다.

전문병원 선택속성 요인에 대한 만족도는 의료진의 친절성에 대한 만

족도에서 성별에 따라 유의미한 차이를 보였는데,남성(3.52)이 여성

(3.31)에 비해 의료진의 친절성에 대해 상대적으로 만족도가 높은 것으

로 나타났다(p<.05).

(2)연령층에 따른 전문병원 선택속성에 대한 인식 차이

전문병원 이용 고객들의 연령층에 따라 전문병원 선택속성의 중요도

와 만족도 인식에 차이가 있는지를 살펴본 결과는 <표IV-5>와 같이,전

문병원 선택속성 요인 즉,시설,접근성,의료진의 전문성,진료비,평판,

신속성,의료진의 친절성 등에 대한 중요도는 모두 연령층에 따라 유의

미한 차이는 나타나지 않았다.

<표IV-5>연령층에 따른 전문병원 선택속성에 대한 인식 차이

구 분
30세 미만 30대 40대 50대 60세 이상

F p
M (SD) M (SD) M (SD) M (SD) M (SD)

중

요

도

시설 3.98 (.64) 4.00 (.55) 4.15 (.64) 3.92 (.52) 3.90 (.59) 1.776 .134

접근성 4.14 (.69) 4.09 (.61) 4.31 (.60) 4.10 (.62) 4.26 (.67) 1.518 .197

의료진의 전문성 4.44 (.70) 4.37 (.60) 4.53 (.52) 4.37 (.59) 4.44 (.48) .879 .477

진료비 4.02 (.79) 3.85 (.76) 4.04 (.73) 3.90 (.71) 3.94 (.67) .697 .595

평판 4.11 (.62) 4.13 (.57) 4.18 (.67) 3.90 (.75) 4.16 (.55) 1.959 .101

신속성 4.35 (.61) 4.20 (.66) 4.23 (.64) 4.04 (.67) 4.12 (.62) 1.756 .138

의료진의 친절성 4.19 (.61) 3.99 (.68) 4.16 (.63) 3.98 (.72) 4.16 (.52) 1.515 .198

만

족

도

시설 3.23 (.71) 3.19 (.64) 3.16 (.82) 3.05 (.56) 2.96 (.88) 1.183 .318

접근성 3.87 (.80) 3.79 (.90) 4.03 (.76) 3.95 (.71) 3.94 (.76) .773 .544

의료진의 전문성 4.01 (.65) 3.94 (.61) 3.93 (.57) 3.82 (.63) 3.83 (.62) .921 .452

진료비 3.22 (.65) 3.20 (.65) 3.18 (.64) 3.14 (.53) 3.11 (.60) .253 .908

평판 3.78 (.76) 3.68 (.64) 3.77 (.65) 3.46 (.67) 3.58 (.63) 2.512 .042

신속성 3.19 (.85) 3.09 (.61) 3.24 (.86) 3.27 (.67) 3.06 (.57) .961 .429

의료진의 친절성 3.51 (.84) 3.52 (.72) 3.49 (.73) 3.25 (.68) 3.39 (.66) 1.445 .219
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전문병원 선택속성 요인에 대한 만족도는 평판에 대한 만족도에서 연

령층에 따라 유의미한 차이를 보였는데,특히 50대 연령층(3.46)에 비해

20대(3.78)와 40대(3.77)연령층의 전문병원 평판에 대한 만족도가 높은

것으로 나타났다(p<.05).

(3)가정의 소득 수준에 따른 전문병원 선택속성에 대한 인식 차이

전문병원 이용 고객 가정의 소득 수준에 따라 전문병원 선택속성의

중요도와 만족도 인식에 차이가 있는지를 살펴본 결과는 <표IV-6>와

같다.

<표IV-6>가정의 소득 수준에 따른 전문병원 선택속성에 대한 인식

차이

구 분

100만원 

미만

100-200

만원 미만

200-300

만원 미만

300-400

만원 미만

400

만원 이상 F p

M (SD) M (SD) M (SD) M (SD) M (SD)

중

요

도

시설 3.88 (.61) 3.95 (.54) 3.95 (.57) 4.17 (.50) 4.14 (.71) 2.194 .070

접근성 4.20 (.67) 4.29 (.61) 4.04 (.63) 4.25 (.62) 4.24 (.67) 1.705 .149

의료진의 전문성 4.44 (.51) 4.39 (.59) 4.37 (.58) 4.54 (.59) 4.53 (.57) 1.056 .379

진료비 3.99 (.73) 3.93 (.67) 3.84 (.71) 4.00 (.77) 4.13 (.81) 1.277 .279

평판 4.07 (.65) 4.05 (.64) 3.99 (.72) 4.38 (.37) 4.14 (.64) 2.588 .037

신속성 3.92 (.61) 4.12 (.68) 4.15 (.61) 4.44 (.50) 4.35 (.68) 4.465 .002

의료진의 친절성 3.97 (.57) 4.04 (.65) 4.07 (.65) 4.30 (.55) 4.18 (.70) 1.767 .136

만

족

도

시설 3.15 (.73) 3.13 (.67) 3.15 (.71) 3.00 (.60) 3.11 (.97) .295 .881

접근성 3.89 (.64) 3.86 (.73) 3.98 (.76) 4.01 (.73) 3.90 (1.03) .356 .840

의료진의 전문성 3.90 (.59) 3.70 (.57) 3.98 (.59) 3.93 (.61) 4.04 (.67) 3.019 .018

진료비 3.23 (.73) 3.03 (.42) 3.21 (.65) 3.14 (.58) 3.27 (.68) 1.455 .216

평판 3.48 (.73) 3.51 (.68) 3.72 (.68) 3.79 (.53) 3.79 (.67) 2.646 .034

신속성 3.04 (.70) 3.13 (.61) 3.32 (.76) 3.19 (.76) 3.12 (.82) 1.350 .252

의료진의 친절성 3.29 (.83) 3.29 (.64) 3.59 (.77) 3.39 (.73) 3.52 (.63) 2.267 .062
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<표IV-6>에 제시된 바와 같이, 전문병원 선택속성 요인의 중요도에

대한 인식은 평판,신속성 등의 요인에서 소득 수준에 따라 유의미한 차

이를 보였는데,병원의 평판은 가정의 소득 수준이 300-400만원 미만 소

득층(4.38)이 가장 중요하게 여기고 있었고,상대적으로 100-200만원 미

만(4.05)이 가장 중요도를 낮게 생각하는 것으로 나타났다(p<.05).

업무처리의 신속성은 전반적으로 소득 수준이 높을수록 중요하게 여기

는 것으로 나타났다(p<.01).

다음으로 전문병원 선택속성 요인의 만족도를 살펴보면,의료진의 전

문성과 평판에 대한 만족도에서 가정의 소득 수준에 따라 유의미한 차

이를 보였는데,가정의 소득 수준이 400만원 이상 소득층(4.04)이 의료진

의 전문성에 대한 만족도가 높았고,상대적으로 100-200만원 미만 소득

층(3.70)의 만족도가 상대적으로 가장 낮았다(p<.05).

병원의 평판에 대한 만족도는 전반적으로 소득 수준이 높을수록 만족

도가 높은 경향을 보였다(p<.05).

(4)병원 이용 횟수에 따른 전문병원 선택속성에 대한 인식 차이

전문병원 이용 고객들의 병원 이용 횟수에 따라 전문병원 선택속성의

중요도와 만족도 인식에 차이가 있는지를 살펴본 결과는 <표IV-7>와

같다.
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<표IV-7>병원 이용 횟수에 따른 전문병원 선택속성에 대한 인식 차이

구 분
초진 재진

t p
M (SD) M (SD)

중요도

시설 4.00 (.61) 3.99 (.57) .176 .860

접근성 4.20 (.67) 4.18 (.60) .164 .870

의료진의 전문성 4.49 (.56) 4.35 (.58) 2.050 .041

진료비 3.94 (.75) 3.98 (.70) -.474 .636

평판 4.15 (.63) 4.02 (.66) 1.630 .104

신속성 4.18 (.68) 4.18 (.60) -.027 .978

의료진의 친절성 4.16 (.66) 4.00 (.60) 2.086 .038

만족도

시설 3.15 (.75) 3.06 (.71) .991 .323

접근성 3.99 (.78) 3.83 (.78) 1.690 .092

의료진의 전문성 3.99 (.62) 3.77 (.57) 3.004 .003

진료비 3.15 (.63) 3.20 (.59) -.625 .532

평판 3.75 (.60) 3.50 (.75) 3.150 .002

신속성 3.26 (.75) 3.05 (.69) 2.391 .017

의료진의 친절성 3.49 (.75) 3.34 (.69) 1.653 .099

<표IV-7>에 제시된 바와 같이,전문병원 선택속성 요인의 중요도에

대한 인식은 의료진의 전문성과 의료진의 친절성 요인에서 병원 이용

횟수에 따라 유의미한 차이를 보였는데,의료진의 전문성은 초진 이용자

들(4.49)이 재진 이용자들(4.35)에 비해 중요하게 여기는 것으로 나타났

고(p<.05),의료진의 친절성 요인에서 병원 이용 횟수에 따라 유의미한

차이를 보였는데,의료진의 친절성 역시 초진 이용자들(4.16)이 재진 이

용자들(4.00)에 비해 중요하게 여기는 것으로 나타났고(p<.05),

전문병원 선택속성 요인에 만족도는 의료진의 전문성,평판,신속성

등에 대한 만족도에서 병원 이용 횟수에 따라 유의미한 차이를 보였다.

먼저 의료진의 전문성에 대한 만족도 정형외과 전문병원에 초진 이용자

들(3.99)이 재진 이용자들(3.77)에 비해 높았고(p<.01),병원의 평판

(p<.01)과 업무처리의 신속성에 대한 만족도(p<.05)역시 초진 이용자들

이 재진 이용자들에 비해 상대적으로 높은 만족도를 보였다.
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(5)병원 이용 형태에 따른 전문병원 선택속성에 대한 인식 차이

전문병원 이용 고객들의 외래 또는 입원 등의 이용 형태에 따라 전문

병원 선택속성의 중요도와 만족도 인식에 차이가 있는지를 살펴본 결과

는 <표IV-8>와 같다.

<표IV-8>병원 이용 형태에 따른 전문병원 선택속성에 대한 인식 차이

구 분
외래 입원

t p
M (SD) M (SD)

중요도

시설 4.08 (.59) 3.95 (.59) 1.767 .078

접근성 4.28 (.56) 4.14 (.67) 1.766 .078

의료진의 전문성 4.43 (.55) 4.44 (.59) -.160 .873

진료비 4.00 (.69) 3.93 (.75) .770 .442

평판 4.04 (.64) 4.13 (.65) -1.155 .249

신속성 4.13 (.63) 4.21 (.65) -.944 .346

의료진의 친절성 4.07 (.59) 4.11 (.67) -.568 .570

만족도

시설 3.11 (.79) 3.12 (.71) -.162 .871

접근성 3.88 (.86) 3.96 (.74) -.853 .394

의료진의 전문성 3.83 (.61) 3.94 (.61) -1.485 .139

진료비 3.16 (.63) 3.17 (.60) -.165 .869

평판 3.61 (.69) 3.67 (.66) -.721 .471

신속성 3.08 (.82) 3.23 (.67) -1.640 .102

의료진의 친절성 3.30 (.71) 3.50 (.73) -2.280 .023

<표IV-8>에 제시된 바와 같이,전문병원 선택속성 요인의 중요도에 대

한 인식은 모든 요인에서 외래 이용자와 입원 환자들간에 유의미한 차

이는 나타나지 않았다.

전문병원 선택속성 요인에 만족도는 의료진의 친절성에 대한 만족도

에서 유의미한 차이를 보였는데,입원환자들(3.50)이 외래 이용자들(3.30)

에 비해 상대적으로 의료진의 친절성에 대한 만족도가 높았다.
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4.전문병원 선택속성의 중요도-만족도 분석(IPA)

정형외과 전문병원 이용 고객들의 선택속성 요인 대한 중요도에 대

한 인식과 만족도 평가를 통해 전문병원 개선사항의 우선 순위를 도출

하기 위해서 ‘IPA분석(Importance-PerformanceAnalysis)’을 실시하였으

며,그 결과는 다음과 같다.

정형외과 전문병원 이용 고객들의 선택속성 요인 대한 중요도에 대

한 인식과 만족도 수준이 어떠한 지를 살펴본 결과는 <표IV-9>와 같다.

정형외과 전문병원 선택속성 중요도는 ‘의료진의 전문성’(4.44)을 가장

중요하게 생각하는 것으로 나타났고,다음으로 ‘접근성’(4.19),업무처리

의 ‘신속성’(4.18),‘평판’(4.10)과 ‘의료진의 친절성’(4.10),‘시설’(4.00),‘진

료비’(3.95)등의 요인 순으로 중요도를 높게 생각하고 있었다.

<표IV-9>전문병원 선택속성 요인의 중요도-만족도 차이 검정 결과

내 용
중요도 만족도

평균차 t p

M (SD) M (SD)

A 시설 4.00 (.59) 3.12 (.74) .88 17.093 .000

B 접근성 4.19 (.64) 3.93 (.78) .26 4.955 .000

C 의료진의 전문성 4.44 (.57) 3.90 (.61) .54 13.372 .000

D 진료비 3.95 (.73) 3.17 (.61) .78 15.379 .000

E 평판 4.10 (.65) 3.65 (.67) .45 10.169 .000

F 신속성 4.18 (.64) 3.18 (.73) 1.00 18.639 .000

G 의료진의 친절성 4.10 (.64) 3.43 (.73) .67 12.895 .000

전체 4.14 (.45) 3.48 (.47) .66 19.622 .000

다음으로 정형외과 전문병원 선택속성 요인에 대한 만족도는,‘접근
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성’(3.93)에 대한 만족도가 가장 높았고,다음으로 ‘의료진의 전문

성’(3.90), ‘평판’(3.65), ‘의료진의 친절성’(3.43), ‘신속성’(3.18), ‘진료

비’(3.17),‘시설’(3.12),등의 순으로 만족도가 높은 것으로 나타났다.

한편,전문병원 선택속성 요인들의 중요도와 만족도에 대한 차이 검증

결과 7가지 요인 모두 중요도에 비해 만족도가 유의미하게 낮은 것으로

나타나,고객들의 중요도에 대한 인식에는 미치지 못하는 것을 알 수 있

으며,특히 진료나 업무처리의 신속성 요인의 중요도와 만족간의 평균

점수 차이(1.00)가 가장 큰 것으로 나타났다.

4.20

4.30

4.40

4.50

중
  
요

  
도

F
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A.시설 B.접근성 C.의료진의 전문성 D.진료 E.평판 F.신속성 G.의료진의

친절성

<그림IV-1>전문병원 선택속성 요인의 중요도-만족도 IPAmatrix

정형외과 전문병원 선택속성 요인에 대한 중요도와 만족도의 IPA

matrix는 <그림IV-1>과 같다.분석결과 전문병원 선택속성 요인 중 ‘접

근성’,‘의료진의 전문성’등의 요인은 다른 선택속성 요인 비해 상대적으

로 중요도와 만족도가 모두 높아 현재 수준을 유지해도 좋은 1사분면

영역에 포함되는 것으로 나타났다.

다음으로 정형외과 전문병원 선택속성 요인 중 상대적으로 중요도와

만족도가 모두 낮아 다른 선택속성 요인에 비해 크게 중요하게 고려하

지 않아도 되는 3사분면에는 ‘시설’,‘진료비’,‘의료진의 친절성’등이 포

함되었고,중요도는 낮으나 상대적으로 만족도는 높아 다른 선택속성에

비해 상대적으로 노력이 과잉 투자된 4사분면 사항으로는 ‘평판’요인이

포함되었으며,

한편,정형외과 전문병원 선택속성 요인 중 업무처리의 ‘신속성’요인

은 다른 선택속성 항목에 비하여 중요도는 높으나 상대적으로 만족도가

낮은 2사분면에 포함되어,특히 업무처리의 신속성 개선에 집중적인 노

력이 필요한 것으로 나타났다.
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<표IV-10>전문병원 선택속성 요인의 중요도-만족도 IPAmatrix요약

사분면 고려 사항

1사분면 현수준 유지 사항
접근성

의료진의 전문성

2사분면 노력(개선)을 집중해야 하는 사항 신속성

3사분면 노력(개선)을 적게 기울여도 되는 사항

시설

진료비

의료진의 친절성

4사분면 노력이 과잉 투자된 사항 평판

다음으로 정형외과 전문병원 이용 고객들의 선택속성 항목별로 중요

도에 대한 인식과 만족도 수준이 어떠한 지를 살펴본 결과는 <표

IV-11>와 같다.정형외과 전문병원 선택속성 항목 중요도는 전반적으로

의료진의 전문성 요인인 ‘의사의 실력과 의술 신뢰도’(4.56),‘정형외과

전문의 여부’(4.46),‘의료수준’(4.45),‘의사의 유명도’(4.43),‘의사의 의학

적 전문성’(4.42)등을 특히 중요하게 생각하고 있었고,다른 선택속성

항목에 비해 상대적으로 ‘타 병원에 대비 진료비의 적절성’(3.70)에 대한

중요도를 낮게 평가하였다.
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<표IV-11>전문병원 선택속성 항목들의 중요도-만족도 차이 검정 결과

요인 내 용
중요도 만족도

평균차 t p
M (SD) M (SD)

시설

A1 시설이나 장비 4.19 (.72) 3.45 (.79) .74 13.210 .000

A2 주차시설 편리성 3.92 (.83) 2.89 (1.02) 1.03 14.326 .000

A3 편의시설 3.88 (.79) 3.01 (.94) .87 12.547 .000

접근성

B1 교통 편리성 4.22 (.70) 3.92 (.89) .31 5.168 .000

B2 입지조건 4.15 (.75) 3.90 (.83) .26 4.483 .000

B3 위치의 방문 편리성 4.19 (.73) 3.98 (.85) .22 3.607 .000

의료진

의 

전문성

C1 의사의 경력 4.29 (.74) 3.83 (.77) .46 8.538 .000

C2 의사의 실력과 의술 신뢰도 4.56 (.70) 3.94 (.81) .62 11.590 .000

C3 의사의 유명도 4.43 (.77) 3.93 (.84) .50 9.169 .000

C4 의사의 의학적 전문성 4.42 (.75) 3.92 (.74) .51 9.541 .000

C5 정형외과 전문의 여부 4.46 (.72) 4.07 (.74) .39 8.158 .000

C6 의료수준 4.45 (.70) 3.73 (.78) .73 13.621 .000

진료비

D1 의료서비스 대비 진료비의 적절성 4.06 (.83) 3.19 (.81) .87 14.397 .000

D2 타 병원에 대비 진료비의 적절성 3.70 (.93) 2.91 (.85) .80 11.392 .000

D3 의료비 산정의 정확성 4.02 (.85) 3.28 (.70) .74 12.766 .000

D4 진료비의 일관성 4.03 (.86) 3.29 (.76) .74 12.354 .000

평판

E1 병원에 대한 주변 평판 4.13 (.76) 3.80 (.83) .33 6.011 .000

E2 전문병원으로서의 사회적 명성과 전통 3.98 (.81) 3.50 (.86) .48 8.159 .000

E3 병원의 인지도 4.10 (.79) 3.74 (.85) .36 6.467 .000

E4 병원 이용에 대한 안도감 4.18 (.84) 3.57 (.83) .61 10.543 .000

신속성

F1 진료절차의 신속, 편리성 4.22 (.69) 3.30 (.91) .92 14.660 .000

F2 검사 및 진료 대기시간 4.13 (.75) 3.17 (.93) .96 14.586 .000

F3 접수 및 수납절차 편리성 4.12 (.77) 3.15 (.84) .98 14.638 .000

F4 불만사항의 신속한 처리 4.25 (.79) 3.10 (.87) 1.15 17.204 .000

의료진

의 

친절성

G1 진료와 관련된 상세한 설명 4.30 (.77) 3.60 (.91) .70 10.877 .000

G2 의사 및 병원직원의 친절성 4.26 (.77) 3.59 (.93) .67 10.393 .000

G3 환자에 대한 친밀감 4.04 (.95) 3.48 (.91) .55 7.664 .000

G4 환자에 대한 관심도 4.07 (.85) 3.47 (.91) .60 8.726 .000

G5 진료과정에서 환자의 의견 반영 4.15 (.76) 3.48 (.89) .68 10.645 .000

G6 야간 또는 토요일 진료 편의성 4.06 (.83) 3.30 (.95) .75 11.374 .000

G7 병원의 의료서비스 정보 접근성 3.80 (.91) 3.08 (.99) .72 10.088 .000

전체 4.14 (.45) 3.48 (.47) .66 19.622 .000
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다음으로 정형외과 전문병원 선택속성 항목에 대한 만족도 역시 의료

진의 전문성 요인들의 항목에 대한 만족도가 높은 것으로 나타났고,상

대적으로 주차시설 편리성(2.89)에 대한 만족도가 가장 낮은 것으로 나

타났다.

한편,전문병원 선택속성 항목들의 중요도와 만족도에 대한 차이 검증

결과 7가지 요인 31개 항목 모두 중요도에 비해 만족도가 유의미하게

낮은 것으로 나타나,고객들의 중요도에 대한 인식에는 미치지 못하는

것을 알 수 있으며,특히 진료나 불만사항의 신속한 처리에 대한 중요도

인식과 만족도간의 평균 점수 차이(1.15)가 가장 큰 것으로 나타났다.
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4.20

4.40

4.60

중
  
요
  
도

D1

F2

F3

F4

A1.시설이나 장비 A2.주차시설 편리성 A3.편의시설 B1.교통 편리성

B2.입지조건 B3.위치의 방문 편리성 C1.의사의 경력 C2.의사의 실력과 의술

신뢰도 C3.의사의 유명도 C4.의사의 의학적 전문성 C5.정형외과 전문의

여부 C6.의료수준 D1.의료서비스 대비 진료비의 적절성 D2.타 병원에 대비

진료비의 적절성 D3.의료비 산정의 정확성 D4.진료비의 일관성

E1.병원에 대한 주변 평판 E2.전문병원으로서의 사회적 명성과 전통

E3.병원의 인지도 E4.병원이용에 대한 안도감 F1.진료절차의 신속,편리성

F2.검사 및 진료 대기시간 F3.접수 및 수납절차 편리성 F4.불만사항의 신속한 처리

G1.진료와 관련된 상세한 설명 G2.의사 및 병원직원의 친절성

G3.환자에 대한 친밀감 G4.환자에 대한 관심도 G5.진료과정에서 환자의 의견 반영

G6.야간 또는 토요일 진료 편의성 G7.병원의 의료서비스 정보 접근성

<그림IV-2>전문병원관련 고려사항의 중요도-만족도 IPAmatrix
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정형외과 전문병원 선택속성에 대한 중요도와 만족도의 IPA matrix는

<그림IV-2>과 같다. 전문병원 선택속성 중 ‘교통 편리성’,‘입지조건’,

‘위치의 방문 편리성’,‘의사의 경력’,‘의사의 실력과 의술 신뢰도’,‘의사

의 유명도’,‘의사의 의학적 전문성’,‘정형외과 전문의 여부’,‘의료수준’,

‘병원 이용에 대한 안도감’,‘진료와 관련된 상세한 설명’,‘의사 및 병원

직원의 친절성’등의 항목은 다른 선택속성에 비해 상대적으로 중요도와

만족도가 모두 높아 현재 수준을 유지해도 좋은 1사분면 영역에 포함되

는 것으로 나타났다.

다음으로 정형외과 전문병원 선택속성 중 상대적으로 중요도와 만족

도가 모두 낮아 다른 선택속성에 비해 크게 중요하게 고려하지 않아도

되는 3사분면에는 ‘주차시설 편리성’,‘편의시설’,‘의료서비스 대비 진료

비의 적절성’,‘타 병원에 대비 진료비의 적절성’,‘의료비 산정의 정확성’,

‘진료비의 일관성’,,‘진료과정에서 환자의 의견 반영’,‘야간 또는 토요일

진료 편의성’, ‘병원의 의료서비스 정보 접근성’,‘진료절차의 신속,편리

성’,‘검사 및 질료 대기시간’,‘접수 및 수납절차 편리성’,‘환자에 대한

관심도’등이 포함되었고,중요도는 낮으나 상대적으로 만족도는 높아

다른 선택속성에 비해 상대적으로 노력이 과잉 투자된 4사분면 사항으

로는 ‘병원에 대한 주변 평판’,‘전문병원으로서의 사회적 명성과 전통’,

‘병원의 인지도’등의 항목이 포함되었다.

한편,정형외과 전문병원 선택속성 중 ‘시설이나 장비’와 ‘불만사항의

신속한 처리’등의 항목은 다른 선택속성 항목에 비하여 그 중요도에 비

해 상대적으로 만족도가 낮은 2사분면에 포함되어,특히 이들 항목에 대

한 개선 노력이 집중적으로 필요한 것으로 나타났다.
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<표IV-12>전문병원 선택속성 중요도-만족도 IPA matrix요약

사분면 고려 사항

1사분면 현수준 유지 사항

교통 편리성

입지조건

위치의 방문 편리성

의사의 경력

의사의 실력과 의술 신뢰도

의사의 유명도

의사의 의학적 전문성

정형외과 전문의 여부

의료수준

병원 이용에 대한 안도감

진료와 관련된 상세한 설명

의사 및 병원직원의 친절성

2사분면 노력(개선)을 집중해야 하는 사항
시설이나 장비

불만사항의 신속한 처리

3사분면
노력(개선)을 적게 기울여도 되는 

사항

주차시설 편리성

편의시설

의료서비스 대비 진료비의 적절성

타 병원에 대비 진료비의 적절성

의료비 산정의 정확성

진료비의 일관성

진료과정에서 환자의 의견 반영

야간 또는 토요일 진료 편의성

병원의 의료서비스 정보 접근성

진료절차의 신속, 편리성

검사 및 질료 대기시간

접수 및 수납절차 편리성

환자에 대한 관심도

야간 또는 토요일 진료 편의성

병원의 의료서비스 정보 접근성

4사분면 노력이 과잉 투자된 사항

병원에 대한 주변 평판

전문병원으로서의 사회적 명성과  

  전통

병원의 인지도
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Ⅴ.결론 및 제언

1.연구의 요약

본 연구는 부산지역 정형외과 전문병원 이용고객들을 대상으로 병원선

택속성요인을 알아보고,이러한 병원선택속성 요인 가운데 이용고객들의

정형외과병원의 선택속성의 중요도를 실증적으로 검증하는 것을 목적으

로 하였다.본 연구의 전문병원의 경우 부산센텀병원,서부산센텀병원,

고려병원 등 세 곳을 지정하여 이용 환자들을 대상으로 실증조사를 실

시하였다.

연구의 목적을 달성하기 위해 사용한 방법론을 간단히 살펴보겠다.본

조사에서는 2011년 11월 둘째 주 총 1주 동안 설문지 360부를 배포한

뒤 회수,이 가운데 불성실한 응답을 제외하고 유효한 자료 284부만 최

종 분석에 활용하였다.

첫째,연구대상 정형외과 전문병원 이용 고객들의 주요 일반적 특성을

알아보기 위해 빈도분석을 실시하였다.

둘째,정형외과 전문병원 이용 고객들의 주요 일반적 특성에 따라 전

문병원 선택속성의 중요도에 대한 인식과 만족도에 차이가 있는 지를

살펴보기 위해 t-검정과 일원변량분석(one-wayANOVA)을 실시하였다.

셋째,정형외과 전문병원 이용 고객들의 전문병원 선택속성에 대한 중

요도 인식과 만족도에 차이가 있는 지를 알아보기 위해 평균과 표준편

차를 산출하여 대응표본 t-검정을 실시하였고,선택속성의 중요도와 만

족도 평가를 통해 개선사항의 우선순위를 도출하기 위해서 ‘IPA분석

(Importance-PerformanceAnalysis)’을 실시하였다.
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본 실증조사로부터 다음과 같은 주요 결과를 도출하였다.

첫째,정형외과 전문병원 이용 횟수는 처음 병원을 찾은 이용자가 가장

많이 나타났고,그다음으로는 재진 이용자로 나타났으며,이용 형태는

입원 이용자,외래 이용자순으로 나타났다.치료 부위는 무릎을 치료 이

용자가 가장 많았고,다음으로 족관절 ,견주관절,척추 등의 순으로 분

포하였으며,병원을 이용하게 된 경로는 타인 추천을 통해서가 가장 많

았고,다음으로 타 병원의 추천,과거 본인의 경험,대중매체,병원 관계

자와의 친분 등의 순으로 높은 분포를 보이는 것으로 나타났다.

둘째,조사대상자의 일반적 특성에 따른 중요도와 만족도 차이를 검증

하였다.먼저,전문병원 이용 고객들의 연령층에 따라 전문병원 선택속

성의 중요도와 만족도 인식에 차이가 있는지를 살펴본 결과,전문병원

선택속성 요인에 대한 중요도는 모든 요인에서 성별에 따라 유의미한

차이는 나타나지 않았다.전문병원 선택속성 요인에 대한 만족도는 의료

진의 친절성에 대한 만족도에서 성별에 따라 유의미한 차이를 보였는데,

남성이 여성에 비해 의료진의 친절성에 대해 상대적으로 만족도가 높은

것으로 나타났다.

전문병원 이용 고객들의 연령층에 따라 전문병원 선택속성의 중요도

와 만족도 인식에 차이가 있는지를 살펴본 결과,전문병원 선택속성 요

인 즉,시설,접근성,의료진의 전문성,진료비,평판,신속성,의료진의

친절성 등에 대한 중요도는 모두 연령층에 따라 유의미한 차이는 나타

나지 않았다.하지만 전문병원 선택속성 요인에 대한 만족도는 평판에

대한 만족도에서 연령층에 따라 유의미한 차이를 보였는데,특히 50대

연령층에 비해 20대와 40대 연령층의 전문병원 평판에 대한 만족도가

높은 것으로 나타났다.

또한 전문병원 선택속성 요인의 중요도에 대한 인식은 평판,신속성
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등의 요인에서 소득 수준에 따라 유의미한 차이를 보였는데,병원의 평

판은 가정의 소득 수준이 300-400만원 미만 소득층이 가장 중요하게 여

기고 있었고,상대적으로 100-200만원 미만과 100만원 미만 소득층이 가

장 중요도를 낮게 생각하는 것으로 나타났다.업무처리의 신속성은 전반

적으로 소득 수준이 높을수록 중요하게 여기는 것으로 나타났다.

다음으로 전문병원 선택속성 요인의 만족도를 살펴보면,의료진의 전

문성과 평판에 대한 만족도에서 가정의 소득 수준에 따라 유의미한 차

이를 보였는데,가정의 소득 수준이400만원이상 소득층이 의료진의 전문

성에 대한 만족도가 높았고,상대적으로 100-200만원 미만 소득층의 만

족도가 상대적으로 가장 낮았다.병원의 평판에 대한 만족도는 전반적으

로 소득 수준이 높을수록 만족도가 높은 경향을 보였다.

한편,전문병원 이용 고객들의 병원 이용 횟수에 따라 전문병원 선택

속성의 중요도와 만족도 인식에 차이가 있는지를 살펴본 결과,전문병원

선택속성 요인의 중요도에 대한 인식은 의료진의 전문성과 의료진의 친

절성 요인에서 병원 이용 횟수에 따라 유의미한 차이를 보였는데,의료

진의 전문성은 초진 이용자들이 재진 이용자들에 비해 중요하게 여기는

것으로 나타났고,의료진의 친절성 역시 초진 이용자들이 재진 이용자들

에 비해 중요하게 여기는 것으로 나타났다.

전문병원 선택속성 요인에 만족도는 의료진의 전문성,평판,신속성

등에 대한 만족도에서 병원 이용 횟수에 따라 유의미한 차이를 보였다.

먼저 의료진의 전문성에 대한 만족도는 정형외과 전문병원에 초진 이용

자들이 재진 이용자들에 비해 높았고,병원의 평판과 업무처리의 신속성

에 대한 만족도 역시 초진 이용자들이 재진 이용자들에 비해 상대적으

로 높은 만족도를 보였다.

또한,전문병원 이용 고객들의 외래 또는 입원 등의 이용 형태에 따라
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전문병원 선택속성의 중요도와 만족도 인식에 차이가 있는지를 살펴본

결과,전문병원 선택속성 요인의 중요도에 대한 인식은 모든 요인에서

외래 이용자와 입원 환자들간에 유의미한 차이는 나타나지 않았다.전문

병원 선택속성 요인의 만족도는 의료진의 친절성에 대한 만족도에서 유

의미한 차이를 보였는데,입원환자들이 외래 이용자들에 비해 상대적으

로 의료진의 친절성에 대한 만족도가 높았다.

셋째,정형외과 전문병원 이용 고객들의 선택속성 요인 대한 중요도

에 대한 인식과 만족도 평가를 통해 전문병원 개선사항의 우선순위를

도출하기 위해서 IPA분석(Importance-PerformanceAnalysis)을 실시하

였다.

정형외과 전문병원 선택속성 중요도는 ‘의료진의 전문성’을 가장 중

요하게 생각하는 것으로 나타났고,다음으로 ‘접근성’,업무처리의 ‘신속

성’,‘평판’과 ‘의료진의 친절성’,‘시설’,‘진료비’등의 요인 순으로 중요도

를 높게 생각하고 있었다.다음으로 정형외과 전문병원 선택속성 요인에

대한 만족도는,‘접근성’에 대한 만족도가 가장 높았고,다음으로 ‘의료진

의 전문성’,‘평판’,‘의료진의 친절성’,‘시설’,‘신속성’,‘진료비’등의 순으

로 만족도가 높은 것으로 나타났다.

다음으로 정형외과 전문병원 이용 고객들의 선택속성 항목별로 중요

도에 대한 인식과 만족도 수준이 어떠한 지를 살펴본 결과,정형외과 전

문병원 선택속성 항목 중요도는 전반적으로 의료진의 전문성 요인인 ‘의

사의 실력과 의술 신뢰도’,‘정형외과 전문의 여부’,‘의료수준’,‘의사의

유명도’,‘의사의 의학적 전문성’등을 특히 중요하게 생각하고 있었고,

다른 선택속성 항목에 비해 상대적으로 ‘타 병원에 대비 진료비의 적절

성’에 대한 중요도를 낮게 평가하였다.정형외과 전문병원 선택속성 항

목에 대한 만족도 역시 의료진의 전문성 요인들의 항목에 대한 만족도
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가 높은 것으로 나타났고,상대적으로 주차시설 편리성에 대한 만족도가

가장 낮은 것으로 나타났다.

2.제언 및 시사점

본 연구의 결과는 기존의 많은 선행 연구들과 일치되는 요인과 그렇지

않은 요인으로 분류해보고,아울러 이러한 결과는 정형외과병원의 경영

입장에서는 의료 서비스 개선에 대해 향후 의료 마케팅 분야에서 연구

의 결과를 다양하게 적용시킬 수 있도록 하는 탐색적인 시도 연구라고

할 수 있다.또한,본 연구의 결과는 병원 경영에 있어서 인적 서비스

품질이 환자들이 지각하는 가치와 병원선택 만족을 결정하는 중요 요인

으로 작용되기 때문에 병원 경영에 있어서 인적 서비스 품질 제고 노력

이 요구된다고 하겠다.

특히,본 연구의 결과에서 정형외과 전문병원 선택속성 중 ‘시설이나

장비’와 ‘불만사항의 신속한 처리’등의 항목은 다른 선택속성 항목에 비

하여 그 중요도에 비해 상대적으로 만족도가 낮은 것으로 나타났는데,

특히 이들 항목에 대한 개선 노력이 집중적으로 필요할 것으로 사료된

다.

본 연구는 부산지역 정형외과 전문병원을 대상으로 선택속성을 실증적

으로 조사,분석하였다는 점에서 의의를 찾을 수 있으나,몇몇 연구의

제한점이 있을 수 있다.

첫째,본 연구의 조사가 부산지역 일부 정형외과 전문병원의 이용환자

고객들만을 대상으로 수행된 연구이므로,본 연구의 결과를 전국적인 결
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과로 확대 해석하여 일반화하는 데에는 한계가 있을 수 있다.

둘째,본 연구의 경우 정형외과 전문병원의 이용환자 고객들의 정형외

과 전문병원선택속성만을 측정 분석하였으나,이러한 선택속성은 시간이

따라 변할 수 있으며,동일 조사대상자의 경우에도 어느 시점에서의 조

사에서는 다른 결과가 나올 수 있다.
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전문병원의 선택속성에 관한 연구

- 부산 소재 정형외과 이용자를 중심으로 -

 No.

안녕하십니까?

우선 바쁘신 중에도 본 설문에 응해주셔서 감사합니다. 

본 설문지는 전문병원을 선택할 경우 선택요인 측정도구 개발 

조사에 필요한 자료를 얻기 위한 것입니다. 각 문항에는 정답이 

없으므로 여러분의 생각과 경험을 토대로 응답해 주시면 감사하겠

습니다. 

작성해주신 설문지는 본 연구의 소중한 자료로 사용될 것입니

다. 본 설문지는 무기명으로 처리되며, 수집된 자료는 연구의 목

적으로만 사용될 것임을 약속드립니다. 

2011년 11월

 부경대학교 일반대학원

지도교수:설훈구   

연구자: 석사과정 김서현   

e-mail: kih83e@nate.com

MP: 010-4943-8687
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일반 사항

1. 귀하의 성별은?

①남자 ②여자

2. 귀하의 연령은? (만을 기준)

①19세 이하   ②20대 ③30대   ④40대   ⑤50대   ⑥60대   ⑦70대 이상

3. 귀하의 직업은?

①관리자 ②전문가 및 관련 종사자 ③사무종사자 ④서비스 종사자  

⑤판매 종사자  ⑥농림어업 숙련 종사자 ⑦기능원 및 관련기능 종사자 

⑧장치, 기계조작 및 조립종사자 ⑨단순노무종사자  ⑩군인 ⑪무직(은퇴자포함)

⑫기타:                                        

4. 귀하 가정의 월평균소득은?

①100만원 미만   ②100-200만원 미만   ③200-300만원 미만  

④300-400만원 미만 ⑤400-500만원 미만   ⑥500만원 이상

5. 귀하의 본 병원 이용은?

①초진 ②재진

6. 귀하의 본 병원 이용은?

①외래 ②입원

7. 귀하의 치료 부위는? 

①수부(손부위)  ②견주(어깨)관절  ③족관절  ④무릎  ⑤고관절  ⑥척추  

⑦소아  ⑧종양

8. 귀하께서 본 병원을 선택하게 된 정보 원천은?

①과거 본인의 경험  ②홈페이지 검색  ③대중매체  ④타인 추천  

⑤타 병원 추천  ⑥병원 관계자와의 친분   

⑦기타(기입 요망:                                 )
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매우 

중요

하지 

않다

중요

하지

않다

보

통

중

요

하

다

매

우 

중

요

하

다

번

호

설문 문항

전혀 

그렇

지 

않다

그렇

지 

않다

보통
그렇

다

매우 

그렇

다

병원시설      

1 2 3 4 5 1
병원의 규모(크기)가 일정수준 이상 

된다.
 1  2  3  4  5

1 2 3 4 5 2 병원 시설이나 장비가 좋다. 1 2 3 4 5

1 2 3 4 5 3 병원시설 및 환경이 청결하다. 1 2 3 4 5

1 2 3 4 5 4 주차시설이 편리하다. 1 2 3 4 5

1 2 3 4 5 5 편의시설이 잘 갖추어져 있다. 1 2 3 4 5

접근성      

1 2 3 4 5 6 교통이 편리하고 접근성이 좋다. 1 2 3 4 5

1 2 3 4 5 7
입지조건에 있어 방문하기가   

편리하다.
1 2 3 4 5

1 2 3 4 5 8 병원의 위치가 찾기에 편리하디. 1 2 3 4 5

의료진의 전문성

1 2 3 4 5 9 의사의 경력이 오래 되었다. 1 2 3 4 5

1 2 3 4 5 10
의사의 실력과 의술의 신뢰도가   

높다.
1 2 3 4 5

1 2 3 4 5 11 잘 알려진 정형외과 분야 명의가 있다. 1 2 3 4 5

1 2 3 4 5 12 의학적 전문성이 높다. 1 2 3 4 5

1 2 3 4 5 13 의료진이 정형외과 전문의이다. 1 2 3 4 5

1 2 3 4 5 14 의료수준이 뛰어나다. 1 2 3 4 5

1 2 3 4 5 15
정형외과 외의 다른 진료과 간에 

원활한 의뢰 및 협진이 이루어진다.
1 2 3 4 5

다음은 귀하께서 일반적으로 정

형외과전문병원을 선택할 때 중

요하게 생각하는 사항에 관한 질

문입니다. 

가장 관련되는 항목에 ∨표해 주

십시오.

설문 문항

다음은 귀하께서 본 병원을 이용

할 때의 느낀 사항에 관한 질문

입니다. 

가장 관련되는 항목에 ∨표해 주

십시오.
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매우 

중요

하지 

않다

중요

하지

않다

보

통

중

요

하

다

매

우 

중

요

하

다

번 

호
설문 문항

전혀 

그렇

지 

않다

그

렇

지 

않

다

보통
그렇

다

매우 

그렇

다

진료비      

1 2 3 4 5 16
제공되는 의료서비스와 관련하여 

진료비가 적절하다.
1 2 3 4 5

1 2 3 4 5 17
타 정형외과 병원 보다 진료비가 

상대적으로 저렴하다.
1 2 3 4 5

1 2 3 4 5 18
제공되는 의료 서비스에 대한 

진료비산정이 정확하다
1 2 3 4 5

1 2 3 4 5 19
진료비가 비교적 예상한대로 

일관되게 청구된다.
1 2 3 4 5

평판

1 2 3 4 5 20
타 정형외과 병원과 차별되는 신기술이 

있다.
1 2 3 4 5

1 2 3 4 5 21
최신 의료장비 및 기기를   구비하고 

있다.
1 2 3 4 5

1 2 3 4 5 22 병원의 주변평판이 좋다. 1 2 3 4 5

1 2 3 4 5 23
전문병원으로서의 사회적 명성과 

전통이 있다.
1 2 3 4 5

1 2 3 4 5 24 병원의 인지도가 높다. 1 2 3 4 5

1 2 3 4 5 25
병원을 이용하면 심적으로   안심이 

된다.
1 2 3 4 5

1 2 3 4 5 26
우리나라 사람들이면 모두 다 알만큼 

이름 있는 병원이다.
1 2 3 4 5

1 2 3 4 5 27 병원의 지역사회 기여도가 높다. 1 2 3 4 5

신속성      

1 2 3 4 5 28 진료절차가 신속하고 편리하다. 1 2 3 4 5

1 2 3 4 5 29 검사 및 진료대기시간이 짧다. 1 2 3 4 5

1 2 3 4 5 30
접수 • 수납 절차가 간편하고 

대기시간이 짧다.
1 2 3 4 5

1 2 3 4 5 31
환자들의 불만사항을 신속하게 

처리한다.
1 2 3 4 5

의료진의 친절성      

1 2 3 4 5 32
담당의사의 진료와 관련하여 상세하고 

친절한 설명이 있다.
1 2 3 4 5

1 2 3 4 5 33 의사와 병원직원들은 친절하다. 1 2 3 4 5

1 2 3 4 5 34 환자에 대한 친밀감이 높다. 1 2 3 4 5

1 2 3 4 5 35
환자 개개인에 대하여 관심을 가지고 

응대 한다.
1 2 3 4 5
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1 2 3 4 5 36
진료과정에서 환자의 의견이 충분히 

반영된다.
1 2 3 4 5

1 2 3 4 5 37
야간진료 또는 토요진료 시 편의성이 

있다.
1 2 3 4 5

1 2 3 4 5 38
병원과 관련된 의료서비스 정보를 쉽게 

접할 수 있다.
1 2 3 4 5
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