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 요약

이 연구는 노인요양병원의 선택요인이 환자만족도와 재이용 및 구전의도에 영향을 미치는 인과적 관계를 

파악하고자 시도하였다. 이를 위해 서울․경기지역의 5개 노인요양병원 입원환자를 대상으로 2009년 8월 

1일부터 9월 30일까지 설문조사를 실시하였으며 총 472부를 최종 연구자료로 활용하였다. 연구결과, 첫째, 

노인요양병원에 대한 환자만족도에는 직원친절, 시설환경, 행정서비스에 대한 기대가 유의한 정(+)의 영향

을 미치는 것으로 분석되었다. 둘째, 노인요양병원의 재이용의도와 구전의도에는 의료서비스 신뢰와 행정서

비스에 대한 만족이 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 분석되었다. 셋째, 재이용의도는 구전의도에 유

의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 분석되었다. 따라서 노인의 병원 선택동기 및 선택성향을 이해하고, 환

자만족도를 제고하기 위한 노력과 환자 지향적인 서비스정신의 함양이 뒷받침 되어야 한다. 또한 의료진과 

진료효과, 의료시설에 대한 신뢰성을 확보하기 위한 노력이 요구되며, 가격경쟁력을 견지한 새로운 마케팅 

전략을 수립하기 위해 노력해야 할 것이다.
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Abstract

This paper is aimed at providing fundamental data for marketing strategies needed to 

determine the direction of policy to operate hospitals in an effective way. From the analysis, it 

was found that: first, expectation toward hospitality of the staff, facilities, environment and 

administrative service of hospitals for the elderly exercises significantly positive(+) effects on 

satisfaction of patients; second, trust in and satisfaction with administrative service of hospitals 

for the elderly exerts significantly positive(+) effects on the intent of patients for revisit and 

information by word of mouth; and third, the intent for revisit influences positively the intent for 

information by word of mouth significantly. It is therefore needed to try to understand the 

motives and tendencies of the elderly in selecting hospitals, to promote their satisfaction and to 

cultivate the spirit for patient-oriented service. Furthermore, efforts should be made to gain trust 

of medical staff, effects of medical treatment as well as medical equipment in addition to 

laborious endeavors to work out marketing strategies backed up by price competitiveness of 

paradigm.

 ■ keyword :∣Hospitals for The Elderly∣Selection Factors of Hospitals∣Expectation∣Satisfaction of Patients∣
               Intent for Revisit∣Intent for Information by Word of Mouth∣

접수번호 : #110826-001 

접수일자 : 2011년 08월 26일 

심사완료일 : 2011년 09월 19일

교신저자 : 권 진, e-mail : jkwon9@hanmail.net



한국콘텐츠학회논문지 '11 Vol. 11 No. 10302

I. 서 론

노인인구의 증가에 따른 고령화는 필연적으로 노인

성 질환의 증가와 노인의료비 증가를 초래하고 있다. 

이러한 노인의 의료서비스에 대한 수요 증가는 노인환

자에게 전문적인 치료와 요양서비스를 제공할 수 있는 

전문 인력과 시설을 갖춘 노인요양병원에 대한 수요 증

가로 이어지고 있다.

노인요양병원을 찾는 고객들은 대부분 급성기병원인 

종합병원이나 대학병원 등에서 입원 치료중 경제적으

로 과다한 진료비를 부담하고, 아급성기 또는 만성기 

질환 상태에서 재활치료 및 요양을 목적으로 전원 또는 

입원하고 있는 65세 이상의 노인환자들이다. 이러한 노

인환자들은 일반 급성기 환자들과 다르게 신체적·정신

적으로 피폐해져 있을 뿐만 아니라 가족들에게도 소외

되는 경향이 있다. 이에 정부는 노인의 인구 증가에 따

라 노인의 권위를 신장시키고, 보건의료 욕구 증가를 

충족시키는 등 사회문제를 해결하고자 2008년 7월 1일 

노인장기요양보험제도를 도입하였으며, 이제도의 도입 

전후에 걸쳐 노인이 이용하는 요양기관의 수도 크게 증

가하였다[1]. 

이제 의료서비스 산업은 고부가가치와 고용을 창출

하는 산업으로 인식되고 있으며, 각 의료기관은 시장선

점을 위해 치열한 경쟁을 벌이고 있다[2]. 이러한 현실

에서 노인의료전문시설도 수요자들이 만족할 수 있는 

양질의 서비스를 제공하기 위한 경영전략의 마련과 실

천이 그 어느 때보다 필요한 시점이라 할 수 있다. 

일반적인 의료소비자와는 달리 치매, 중풍 등 특정 

질환이 중심이 되고 있는 노인 의료소비자는 차별화된 

독특한 구매성향을 가지고 있다. 이는 질병의 완치와 

치료를 목적으로 하는 일반적인 의료소비자가 갖는 보

편적 구매동기로서는 이들 환자를 이해할 수 없음을 의

미한다[3]. 따라서 노인을 대상으로 한 독특한 형태의 

구매동기 및 구매성향을 이해하고, 장기요양기관으로

서 입소자들에게 양질의 서비스를 제공하는 전문 경영

기술, 고객중심의 경영전략과 다양한 마케팅 기법의 도

입이 절실히 요구된다.

이에 본 연구는 노인요양병원의 선택요인이 환자만

족도와 재이용 및 구전의도에 어떠한 영향을 미치는지 

규명함으로써 향후 노인요양병원의 효율적 병원경영을 

위한 마케팅 전략 마련에 필요한 기초자료를 제공하고

자 한다.

Ⅱ. 이론적 배경과 선행연구

1. 병원선택요인
전통적으로 소비자의 태도, 의도한 제품에 대한 지식, 

소비자를 둘러싼 환경요인 등이 소비자의 구매에 직접, 

간접으로 영향을 미치는 요인들로 규명되었다[4]. 

Smith[5]는 병원이 보여준 고객에 대한 관심을 설명하

면서 병원산업만큼 고객에 종속적인 특징을 가진 산업

은 없을 것이라고 하며, 고객분석의 필요성을 강조하였

다. NRC(National Research Corporation)에서 환자의 

의료이용 의사결정은 일반적인 구매 의사결정 과정과 

마찬가지로 문제인식, 정보탐색, 대안의 평가, 의료기관 

선택결정, 그리고 의료기관 이용 후 행동 등의 단계로 

이루어진다고 하였다. 

윤서중 등[4]은 노인병원의 경우는 의료의 신뢰도나 

병원의 명성, 또는 시설의 현대성보다는 중증환자에 대

한 간호와 환자의 안정적인 치유를 위하여 병원직원들

의 친절과 간호사들의 배려 깊은 간호를 더욱 중요하게 

선호하였으며, 종합병원의 경우에는 의료의 신뢰성과 

병원의 명성을 중요한 요인으로 선호하고 있고, 아울러 

최신 장비나 현대적인 시설도 선택에 중요한 영향을 미

치는 요인으로 보고하였다. 류정건[6]은 노인성 장기요

양 환자의 요양병원 선택요인에 관한 연구에서 요양시

설장비, 요양진료비, 요양서비스 시스템, 요양병원 평판

이 병원선택에 긍정적인 영향을 미치는 선행변수이며 

지각된 가치요인이 매개변수로 작용한다고 보고하였

다. 서종범[7]은 요양병원의 선택에 중요한 요인으로 물

리적 환경, 진료비수준, 인적서비스, 서비스 시스템을 

선정하였으며 이들 중 진료비 수준이 가장 중요하다고 

보고하였다. 
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2. 환자만족도
오늘날의 의료는 고도의 휴머니즘과 테크놀로지가 

요구되는 기술적 서비스 상품의 하나이다. 아무리 잘 

만들었다고 해도 고객의 감성을 만족시키지 못하는 상

품은 시장에서 도태된다. 반면에 품질이 다소 떨어지더

라도 소비자를 만족시키면 시장의 승리자가 될 수 있으

며, 어떠한 기업이든 기억해야 할 가장 중요한 것은 무

엇보다도 고객을 만족시키는 것이다[8].

Linder-Peltz[9]는 환자만족도를 사회심리학적인 결

정 요인들에 초점을 맞춘 기대-가치이론(expectancy 

-value theory)으로 정의하였다. 그는 환자만족이란 의

료의 개별 차원들에 대한 개인의 긍정적인 평가로서, 

접근성·편리성, 자원의 효용, 자료의 지속성, 의료의 효

과 또는 결과, 재정, 인간적인 태도, 정보 수집, 정보 제

공, 주변 환경의 쾌적함, 의료의 질 또는 능력 등 10가지

를 얼마나 충족시켰는지의 정도라고 하였다. Pascoe 

[10]는 불일치이론(discrepancy theory)을 이용하여 환

자만족도를 정의하였다. 즉 환자들은 자신의 경험으로

부터 서비스에 대한 기대 수준을 갖게 되고 서비스를 

이용한 후 그 결과가 기대 수준에 얼마나 부합하는지를 

평가하게 되는데, 대체로 기대한 수준에 비해 실제 인

지된 서비스 수준이 높을 경우 환자는 만족하게 되지만 

반대의 경우에는 불만족을 초래하게 된다는 것이다. 

Pascoe[10]는 이러한 기대이론에 기초하여 환자 만족도

를 대조모형과 동화모형으로 나누어 설명하였다. 이후 

Singh과 Sirdeshmukh[11]는 광범위한 문헌고찰을 통

하여 환자만족을 의료서비스품질을 측정하기 위한 지

표에 의해 개념화 될 수 있는 태도라고 정의하면서 환

자만족은 의료서비스에 대한 다차원적 관점에서 평가

될 수 있다고 설명하였다.

국내 여러 선행연구에서도 환자만족이란 다양한 의

료 서비스를 포함하여 병원이 제공하는 제반 상품 및 

서비스, 즉 병원서비스의 질에 대한 환자의 사전기대

(expectation)보다 사용실감(perception)이 크거나 높은 

것을 의미한다고 정의하였다[1][8].

3. 재이용 및 구전의도
기존의 선행연구에 의하면 제품이나 서비스에 만족

한 고객의 경우 재구매 및 재이용이나 긍정적 구전 등

의 행동으로 나타나며, 이는 고객과의 장기적인 관계구

축으로 발전된다고 하였다[13].

재이용의도란 의료이용자가 의료서비스를 이용한 후

의 만족이나 즐거움 등으로 의료를 이용할 기회가 있을 

때 다시 이용하고자 하는 심리적인 감정으로, 의료서비

스 품질에 대한 소비자의 평가에 따라 평가가 좋으면 

재이용의도는 커질 것이며 평가가 나쁘면 낮아질 것이

다[14]. 

의료서비스에 대한 구전효과는 미래의 구매가능성에 

많은 영향을 미치는 요인이다. 서비스에 대한 평가는 

경험에 의해 개념화되기 때문에 서비스구매에 따른 위

험을 회피하는 방안으로 자신이 속해 있는 사회집단의 

구전에 의존하는 비중이 높기 때문이다. 또한 서비스를 

구매할 때 효과적인 정보는 객관적이고 기술적인 것보

다는 예시적이고 주관적이며 감정적인 것에 의해 설명

되는 경향이 있기 때문이다[12]. 

특히 재이용의도와 구전의도는 제품이나 서비스를 

다시 이용할 것인지에 대한 소비자들의 평가를 가장 직

접적으로 나타내주는 지표로 많은 기업이나 학술적으

로 이를 측정하고 있다[15].

이러한 관점에서 의료서비스에서도 구전이 중요한 

커뮤니테이션 수단이 될 수 있다는 것을 짐작할 수 있

으며, 구전에 의한 소비자와의 우호적인 관계 형성은 

병원의 경영전략에서 의미가 있다고 할 수 있다[14].

Ⅲ. 연구설계

1. 연구모형
본 연구의 분석방법은 노인요양병원의 효율적 병원

경영 정책방향 설정에 필요한 마케팅 전략에 맞는 가설

을 설정하였으며, 선행연구를 기초한 탐색적 조사를 통

하여 노인요양병원 선택요인에 대한 기대, 환자만족도, 

재이용 및 구전의도에 이르는 인과모형을 다음의 [그림 

1]과 같이 설계하였다.
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그림 1. 연구모형

2. 연구가설
Simon과 Calnan[16]은 환자만족도에 대한 차원을 접

근성과 가용성(accessibility and availability), 의사-환

자 관계성(doctor-patient relationship), 전문적 기술

(professional skills)로 나누고 각 차원에 대한 만족도가 

전반적인 서비스 만족도에 미치는 영향에 대해 연구했

다. 의료서비스에 대한 전반적인 만족도와 강한 상관관

계를 보인 것은 의사-환자 관계성과 의사의 전문적 기

술이었다. 윤서중 등[4]은 환자만족도는 노인요양병원

의 경우 직원의 친절한 설명, 배려 깊은 간호와 신속한 

불편사항 처리, 의사의 자상한 설명의 순으로 만족도가 

높았으며, 종합병원은 병원 직원들의 친절한 설명, 의사

의 자상한 설명, 배려 깊은 간호와 신속한 불편사항 처

리의 순으로 만족도가 높았다고 보고하였다. 따라서 노

인요양병원의 환자만족도에 병원선택요인에 대한 기대

가 영향을 미친다는 선행연구결과를 바탕으로 가설1을 

설정하였다.

H1 노인요양병원 선택요인에 대한 기대는 환자만족

도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

  H1-1 진료편의에 대한 기대는 환자만족도에 긍정

적인 영향을 미칠 것이다.

  H1-2 의료서비스 신뢰에 대한 기대는 환자만족도

에 긍정적인 영향을 미칠 것이다. 

  H1-3 직원친절에 대한 기대는 환자만족도에 긍정

적인 영향을 미칠 것이다. 

  H1-4 시설과 환경에 대한 기대는 환자만족도에 긍

정적인 영향을 미칠 것이다. 

  H1-5 행정서비스에 대한 기대는 환자만족도에 긍

정적인 영향을 미칠 것이다. 

Cronin과 Taylor[18]와 Anderson과 Sullivan[19]는 

구매후 만족이 재구매 의도에 영향을 미친다고 하였고, 

Woodside 등[20]은 환자가 인지하는 의료서비스 품질

이 환자만족도에 영향을 미치고 이것이 다시 구매의사

로 이어지는 과정을 실증적으로 검증하였다. 

Boulding과 Kirmani[21]은 서비스 이용에 대한 결과

가 구전의도로 나타난다고 하였다. Parasuraman 등[22]

은 지각된 가치는 구매 전 고객의 선택행동 뿐만 아니

라 구매 후 만족, 재구매의도, 추천의도 등에도 영향을 

미친다고 하였다. 이처럼 서비스에 대해 만족을 느낀 

고객은 다른 고객을 권유하는 구전효과 및 환자의 유치

에 매우 중요한 요인이 된다고 하였다. 이에 따라 본 연

구에서는 환자만족도와 재이용 및 구전의도 간에 다음

과 같은 가설2와 가설3을 설정하였다.

H2 노인요양병원 환자만족도는 재이용의도에 긍정

적인 영향을 미칠 것이다.

  H2-1 진료편의에 대한 만족도는 재이용의도에 긍

정적인 영향을 미칠 것이다.

  H2-2 의료서비스 신뢰에 대한 만족도는 재이용의

도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

  H2-3 직원친절에 대한 만족도는 재이용의도에 긍

정적인 영향을 미칠 것이다.

  H2-4 시설과 환경에 대한 만족도는 재이용의도에 

긍정적인 영향을 미칠 것이다.

  H2-5 행정서비스에 대한 만족도는 재이용의도에 

긍정적인 영향을 미칠 것이다.

H3 노인요양병원 환자만족도는 구전의도에 긍정적

인 영향을 미칠 것이다.

  H3-1 진료편의에 대한 만족도는 구전의도에 긍정

적인 영향을 미칠 것이다.

  H3-2 의료서비스 신뢰에 대한 만족도는 구전의도

에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

  H3-3 직원친절에 대한 만족도는 구전의도에 긍정
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적인 영향을 미칠 것이다.

  H3-4 시설과 환경에 대한 만족도는 구전의도에 긍

정적인 영향을 미칠 것이다.

  H3-5 행정서비스에 대한 만족도는 구전의도에 긍

정적인 영향을 미칠 것이다.

일반적으로 특정 제품이나 서비스에 대한 고객이나 

소비자의 태도는 직접적인 구매욕구와 고려정도 및 타

인에의 구전을 포함하는 개념으로 이해할 수 있다. 

Bolton과 Drew[23], Bitner[24]는 재이용의도가 구전의

도에 정(+)의 영향을 미친다고 주장하였다. 따라서 본 

연구에서는 다음의 가설4를 설정한다.

H4 노인요양병원 환자의 재이용의도는 구전의도에 

긍정적인 영향을 미칠 것이다.

3. 변수의 조작적 정의와 측정방법
일반적으로 병원의 선택요인에 대한 여러 선행연구

에서 병원선택에 영향을 미치는 요인으로는 의술의 신

뢰성, 병원시설의 편리성, 진료절차의 신속성, 진료비의 

적절성, 접근의 용이성 등을 제시하는 경우가 많다

[17][26]. 본 연구에서는 노인요양병원 선택시 고려요인

을 노인병원과 종합병원의 선택요인 및 환자만족도를 

비교 연구한 윤서중 등[4]과 류정건[6]의 연구에서는 소

비자들의 의료기관선택요인을 중심으로 선행연구들을 

참고하여 의료편익, 의료서비스 신뢰, 직원친절, 시설환

경, 행정서비스로 구분하여 측정하였다. 의료편익에 관

한 측정항목은 ①접수/수속절차의 간편, ②진료대기시

간, ③투약대기시간, ④검사대기시간으로, 의료서비스 

신뢰에 대한 측정항목은 ①의료진 신뢰, ②진료/처방효

과, ③우수한 의료시설 및 장비로 측정하였으며, 직원친

절은 ①의사친절, ②간호사친절, ③의료기사친절, ④사

무직원친절로 측정하였다. 또한 시설과 환경은 ①병원

청결, ②충분한 이용공간, ③병원내 이동편리로, 행정서

비스는 ①고객불만에 대한 대처능력, ②저렴한 진료비

로 측정하였다. 각각의 문항은 전혀 그렇지 않다(1점)~

매우 그렇다(5점)의 5점 Likert 척도로 측정하였으며, 

점수가 높을수록 측정항목에 대한 기대와 환자만족도

가 높음을 의미한다. 측정영역별 신뢰도를 검증한 결과, 

병원선택요인에 대한 기대의 Cronbach's α 계수는 진

료편의 0.890, 의료서비스 신뢰 0.790, 직원친절 0.838, 

시설과 환경 0.787, 행정서비스 0.646이었으며, 환자만

족도의 Cronbach's α 계수는 진료편의 0.872, 의료서비

스 신뢰 0.805, 직원친절 0.816, 시설과 환경 0.747, 행정

서비스 0.630이었다.

재이용의도와 구전의도는 Zeithaml 등[27]이 제시한 

호의적 행동의도의 단일구성개념을 채택하고, 이를 노

인요양병원의 재이용의도와 구전의도로 정의하였다. 

측정에는 김종호와 이영희[15], 윤서중 등[4], 조철호

[28] 등의 선행연구에서도 사용하였던 바와 같이 재이

용의도와 구전의도에 대해 각각 단일항목으로 측정하

였다. 각 문항은 전혀 그렇지 않다(1점)~매우 그렇다(5

점)의 5점 Liker 척도를 사용하였으며, 점수가 높을수록 

재이용의도와 구전의도가 높음을 의미한다.

4. 연구분석의 방법
수집된 자료들은 PASW 18.0 통계프로그램을 이용하

여 분석하였다. 인구통계학적 특성과 진료특성을 알아

보기 위하여 빈도분석을 실시하였고, 연구모형의 전반

적인 인과관계를 검정하기 위하여 다중회귀분석과 단

순회귀분석을 실시하였다.

5. 조사와 분석
5.1 조사방법 및 표본의 특성
서울·경기지역의 5개 노인요양병원의 환자들을 대상

으로 설문조사를 실시하였다. 병원의 유형별로 시립노

인요양병원 2개, 사립노인요양병원 3개에 입원한 입원

환자들을 대상으로 하였다. 자료수집은 2009년 8월 1일

부터 9월 30일까지 구조화된 설문조사표를 조사원이 

직접 배부하고, 자기 기입방식으로 조사하였으며, 자기 

기입방식 응답이 어려운 대상자들에게는 보호자들에게 

자기기입식으로 응답하도록 하였으며, 보호자도 자기

기입 방식의 응답이 어려울 경우 조사원이 설명하고 응

답을 받아 기록하였다.

5개 노인요양병원에 각각 100부씩 설문조사를 실시

하여 475부가 회수되었고, 이중 응답이 불성실하거나 
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무응답이 많은 설문지를 제외한 472부가 최종 분석에 

사용되었다. 설문 중 개인적 특성에서 응답을 꺼려하는 

경우에는 무응답으로 처리하였으나, 병원선택요인에 

대한 기대와 환자만족도, 재이용 및 구전의도에 대한 

질문에 응답한 경우에는 설문분석에 포함하였다.

표 1. 표본의 특성
특성 변수 구분 빈도 퍼센트

인
구
통
계
학
적

특
성

성별
남자 163 34.5 
여자 283 60.0 
무응답 26 5.5 

연령

60세 미만 62 13.1 
60-70세미만 142 30.1 
70-80세미만 170 36.0 
80세 이상 98 20.8 

결혼
상태

미혼 25 5.3 
기혼 366 77.5 
이혼/사별 60 12.7 
기타 9 1.9 
무응답 12 2.5 

가구
원수

독거 23 4.9 
2-4인 312 66.1 
5인이상 123 26.1 
무응답 14 3.0 

진
료
특
성

재원
병원 유형

시립병원 181 38.3 
사립병원 291 61.7 

진료과

내과 103 21.8 
신경과 93 19.7 
가정의학과 32 6.8 
정신과 7 1.5 
재활의학과 140 29.7 
신경외과 17 3.6 
정형외과 11 2.3 
기타 18 3.8 
무응답 51 10.8 

중증도

매우 약함 42 8.9 
약한 편임 167 35.4 
심한 편임 203 43.0 
매우 심함 56 11.9 
무응답 4 0.8 

합 계 472 100.0 

이렇게 조사된 표본의 특성을 분석한 결과는 [표 1]

과 같다. 설문 응답자 중 인구통계학적 특성과 진료특

성의 항목에서 대답을 거부한 경우 무응답으로 간주하

였다. 전체 설문 응답자의 인구통계학적 특성을 살펴본 

결과, 응답자의 남녀 성비율은 남성 34.5%, 여성 60.%

로 여성의 비율이 높았다. 연령별로는 70대가 36.0%로 

가장 높게 나타났으며, 60대 30.1%, 80세 이상 20.8%, 

60세 미만 13.1%로 70대와 60대가 주를 이루었다. 60세 

미만도 포함되어 있었는데 이는 노인성 질환으로 인한 

입원에 기인한 것으로 나타났다. 현재 결혼상태는 기혼

이 77.5%로 이혼 및 사별 12.7%, 미혼 5.3%, 기타 1.9%

로 대부분 기혼인 경우였으며, 가구원수는 2-4인이 

66.1%로 가장 높았고, 5인 이상 26.1%, 독거인 경우는 

4.9%로 나타났다.

진료특성으로는 재원병원 유형에 따라 사립병원 

61.7%, 시립병원 38.3%로 사립노인요양병원에 입원한 

환자의 비율이 높았다. 입원병원에서의 주 진료과목은 

재활의학과가 29.7%로 가장 높았고, 내과 21.8%, 신경

과 19.7%, 가정의학과 6.8%, 정형외과 2.3%, 정신과 

1.5% 순으로 높았으며, 기타진료과 즉 안과, 인비인후

과, 피부과 등은 3.8%로 나타났다. 질병에 대한 중증도

에 대한 응답은 심한편이 43.0%로 가장 높았고, 약한편

이 35.4%, 매우 심한 경우는 11.9%, 매우 약한 경우는 

8.9%로 나타났다.

5.2 가설 검정
가설의 검정을 위해 다중회귀분석과 단순회귀분석을 

이용하여 연구모형의 전반적인 인과관계를 검정하였

다. 다중회귀분석에 앞서 각 요인들에 대한 다중공선성 

진단결과, 분산팽창요인(VIF)의 값이 대부분 이상적인 

수준인 1에 근접한 것으로 나타났고, 공선조건지수 또

한 허용치인 30보다 적은 것으로 나타났으며, 계수의 

분산비율 또한 0.90 미만으로 나타나고 있어 본 회귀모

형에 있어서, 다중공선성은 거의 존재하지 않는 것으로 

볼 수 있다[29].

병원선택요인에 대한 기대가 환자만족도에 미치는 

영향에 대한 다중회귀분석 결과는 [표 2]와 같다. 

다중회귀분석 결과, 각 독립변수에 대한 검정은 직원
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친절(β=0.244, p=.000), 시설환경(β=0.281, p=.000), 행정

서비스(β=0.200, p=.000)가 통계적으로 유의적인 것으

로 나타났다. 하지만 진료편의와 의료서비스 신뢰는 통

계적으로 비유의한 것으로 나타났다. 모형의 설명력

(R2)은 51.9%로 병원선택요인에 대한 기대가 환자만족

도에 미치는 영향이 설명되었으며, 추정된 회귀식은 통

계적으로 유의한 것으로 나타났다(F=78.016, p=.000). 따

라서 가설 1영역에서는 직원친절, 시설환경, 행정서비스

에 대한 기대가 환자만족도에 통계적으로 유의한 정(+)

의 영향을 미치는 것으로 가설 1-3, 가설 1-4, 가설 1-5

는 채택되었으나, 가설 1-1과 가설 1-2는 기각되었다.

표 2. 병원선택요인에 대한 기대가 환자만족도에 미치는 영
향(가설1)

가설 1 B
Std. 
Error

Beta t Sig.

환자
만족도

(상수) 1.053 .143 7.373 .000 

진료
편의 .085 .046 .098 1.849 .065 

의료
서비스 
신뢰

.063 .041 .072 1.546 .123 

직원
친절 .215 .053 .244 4.024 .000 

시설
환경 .225 .039 .281 5.757 .000 

행정
서비스 .173 .040 .200 4.381 .000 

R Square = .519   Adjusted R Square = .512
F = 78.016   Sig. F = .000

[표 3]은 환자만족도가 재이용의도에 미치는 영향에 

대한 다중회귀분석 결과이다. 다중회귀분석 결과, 각 독

립변수에 대한 검정은 의료서비스 신뢰(β=0.342, p=.000), 

행정서비스(β=0.167, p=.005)가 통계적으로 유의한 것으

로 나타났다. 하지만 진료편의와 직원친절, 시설환경은 

통계적으로 비유의한 것으로 나타났다. 모형의 설명력

(R2)은 22.3%로 병원선택요인에 대한 만족도가 재이용

의도에 미치는 영향이 설명되었으며, 추정된 회귀식은 

통계적으로 유의한 것으로 나타났다(F=20.834, p=.000). 

따라서 가설 2영역에서는 의료서비스 신뢰와 행정서비

스에 대한 만족도가 재이용의도에 통계적으로 유의한 

정(+)의 영향을 미치는 것을 나타나 가설 2-2, 가설 2-5

는 채택되었으나, 가설 2-1, 가설 2-3, 가설 2-4는 기각

되었다.

표 3. 환자만족도가 재이용의도에 미치는 영향(가설2)

가설 2 B
Std. 
Error

Beta t Sig.

재
이용
의도

(상수) 1.800 .232 7.762 .000 

진료
편의 .000 .075 .000 -.004 .997 

의료
서비스
신뢰

.350 .060 .342 5.810 .000 

직원
친절 -.017 .079 -.015 -.210 .834 

시설
환경 .060 .061 .062 .979 .328 

행정
서비스 .174 .062 .167 2.802 .005 

R Square = .223   Adjusted R Square = .213
F = 20.834   Sig. F = .000

환자만족도가 구전의도에 미치는 영향에 대한 다중

회귀분석 결과는 [표 4]와 같다. 다중회귀분석 결과, 각 

독립변수에 대한 검정은 의료서비스 신뢰(β=0.298, 

p=.000), 행정서비스(β=0.162, p=.007)가 통계적으로 유

의한 것으로 나타났다. 하지만 진료편의, 직원친절, 시

설환경은 통계적으로 비유의한 것으로 나타났다. 모형

의 설명력(R2)은 22.8%로 병원선택요인에 대한 만족도

가 구전의도에 미치는 영향이 설명되었으며, 추정된 회

귀식은 통계적으로 유의한 것으로 나타났다(F=21.343, 

p=.000). 따라서 가설 3영역에서는 의료서비스 신뢰와 

행정서비스에 대한 만족도가 구전의도에 통계적으로 

유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타나 가설 3-2, 

가설 3-5는 채택되었으나, 가설 3-1, 가설 3-3, 가설 

3-4는 기각되었다.



한국콘텐츠학회논문지 '11 Vol. 11 No. 10308

표 4. 환자만족도가 구전의도에 미치는 영향(가설3)

가설 3 B
Std. 
Error

Beta t Sig.

구전
의도

(상수) 1.642 .241 6.821 .000 

진료
편의 .109 .078 .095 1.411 .159 

의료
서비스
신뢰

.317 .062 .298 5.071 .000 

직원
친절 -.088 .082 -.077 -1.078 .282 

시설
환경 .109 .063 .108 1.715 .087 

행정
서비스 .175 .064 .162 2.721 .007 

R Square = .228   Adjusted R Square = .217
F = 21.343   Sig. F = .000

[표 5]는 재이용의도가 구전의도에 미치는 영향에 대

한 단순회귀분석 결과이다. 단순회귀분석 결과, 재이용

의도(β=.801, p=.000)는 통계적으로 유의적인 것으로 나

타났다. 모형의 설명력(R2)은 64.1%로 재이용의도가 

구전의도에 미치는 영향이 설명되었으며, 추정된 회귀

식은 통계적으로 유의한 것으로 나타났다(F=823.071, 

p=.000). 따라서 재이용의도가 구전의도에 통계적으로 

유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타나 가설 4는 

채택되었다.

표 5. 재이용의도가 구전의도에 미치는 영향(가설4)

가설 4 B
Std. 
Error

Beta t Sig.

구전
의도

(상수) .710 .113 6.254 .000 

재이용의
도 .828 .029 .801 28.689 .000 

R Square = .641   Adjusted R Square = .641
F = 823.071   Sig. F = .000

Ⅳ. 논의 및 결론

이 연구는 노인요양병원의 선택요인에 대한 기대가 

환자만족도와 재이용의도 및 구전의도에 영향을 미치

는 인과적 관계를 파악하고, 이를 토대로 노인요양병원

의 효율적인 병원경영 정책방향 설정에 필요한 마케팅 

전략의 기초 자료를 제공하는데 이 연구의 궁극적 목적

이 있다. 연구결과를 토대로 연구모형을 통해 발견된 

결과가 노인요양병원의 의료서비스 시스템을 개선시키

고 전략적으로 노인요양병원의 발전에 기여할 수 있는 

방안을 고찰하면 다음과 같다.

첫째, 노인요양병원에 대한 환자만족도에는 직원친

절, 시설환경, 행정서비스에 대한 기대가 통계적으로 유

의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 분석되었다. 

이는 Simon과 Calnan[16], 이인경 등[17] 등 일반병

원을 대상으로 한 연구결과와는 다른 견해를 보였다. 

Simon과 Calnan[16]은 의료서비스에 대한 전반적인 만

족도와 강한 상관관계를 보인 것은 의사-환자 관계성

과 의사의 전문적 기술이었다고 하였으며, 이인경 등

[17]은 대학병원의 경우에는 의사의 실력과 의술에 대

한 자신감, 의사의 친절도, 의사의 명성, 의료기관의 훌

륭함이 환자만족도에 중요한 요인이라고 보고하였다. 

반면 윤서중 등[4]은 노인병원의 경우는 환자의 안정적

인 치유를 위하여 병원직원들의 친절과 간호사들의 배

려 깊은 간호를 더욱 중요하게 선호하였고, 류정건[6]은 

노인성 장기요양 환자의 요양병원 선택요인에 관한 연구

에서 요양시설장비, 요양진료비, 요양서비스 시스템, 요

양병원 평판이 병원선택에 긍정적인 영향을 미치는 요인

이었다고 보고하고 있어 본 연구결과와 유사하였다.

이러한 연구결과의 차이는 연구대상에 따라 그 선택

요인에 대한 기대와 만족도가 다르기 때문에 나타나는 

결과로서 윤서중 등[4]도 노인병원과 종합병원의 선택

요인 및 환자만족도의 비교 연구에서 노인병원과 종합

병원 입원환자들 간에는 병원선택요인에 차이에 있다

고 하였다. 이와 같은 결과는 곧 소비자로서의 환자가 

가지는 의료품질의 구매속성에 따라 선택요인이 다르

게 나타날 수 있음을 보여주는 반증이라고 판단된다.

둘째, 노인요양병원의 재이용의도에는 의료서비스 

신뢰와 행정서비스에 대한 만족이 통계적으로 유의한 

정(+)의 영향을 미치는 것으로 분석되었다. 

이는 환자만족도가 재이용에 긍정적인 영향을 미친

다는 여러 선행연구들[14][18-20]과 유사한 결과를 보
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였다. 특히 조혜란[30]은 병원 재이용의사와의 상관관

계는 의료진의 기술과 전문성, 병원의 시설과 환경, 환

자에 대한 관심과 서비스에 대한 설명, 직원의 친절성, 

병원 이용 절차의 편리성 영역이 유의하게 높았다고 보

고하였고, 정혜인[31] 또한 신뢰성이 높은 병원은 다시 

재방문 가능성이 높다는 결과를 보고한 바 있어 본 연

구결과와 일치하였다.

셋째, 노인요양병원의 구전의도에도 의료서비스 신

뢰와 행정서비스에 대한 만족이 통계적으로 유의한 정

(+)의 영향을 미치는 것으로 분석되어 재이용의도와 같

은 결과를 보였다. 이는 고객만족은 재이용의도와 구전

효과에 높은 영향을 미치는 요인이며, 고객만족이 높으

면 다시 이용할 기회가 증가하거나 주위나 이웃에게 긍

정적인 홍보를 하게 된다는 Beltramini[32], 설상철과 

김수배[14] 등의 선행연구결과와 동일함을 확인하였다. 

이는 노인요양병원 입원환자의 대부분이 급성기병원

인 종합병원이나 대학병원 등에서 입원 치료중 경제적

으로 과다한 진료비를 부담하고, 아급성기 또는 만성기 

질환 상태에서 재활치료 및 요양을 목적으로 전원 또는 

입원하고 있는 65세 이상의 노인환자들이기 때문에 의

료진과 의료기술에 대한 신뢰성과 장기입원으로 인해 

경제적 부담이 가중될 수 밖에 없는 진료비의 문제가 

그 어느 선행변수 보다 중요하게 고려되어야만 될 요인

으로 보인다[6].

넷째, 재이용의도는 구전의도에 통계적으로 유의한 

정(+)의 영향을 미치는 것으로 분석되었다. 이러한 결

과는 재이용의도가 구전의도에 정(+)의 영향을 미친다

는 Bolton과Drew[23], Bitner[24], 김종호와 이영희[15]

의 선행연구결과와 일치하였고, 환자의 만족도와 의료 

서비스를 받은 결과 환자의 재방문 의도와 구전의도 사

이에는 상당한 정의 관계가 있다는 고은숙[25]의 연구

결과와도 일치하는 결과임을 확인하였다.

이상의 연구결과를 종합해 볼 때, 노인요양병원의 선

택시 직원친절, 시설과 환경, 행정서비스에 대한 기대는 

환자만족도에 긍정적인 영향을 미치고, 의료서비스 신

뢰와 행정서비스에 대한 만족도는 재이용의도와 구전

의도에 긍정적인 영향을 미치며, 다시 재이용의도는 구

전의도에 긍정적인 영향을 미친다는 인과관계를 보여

주고 있다. 본 연구는 노인요양병원의 효율적인 병원경

영 정책방향 설정에 필요한 마케팅 전략수립의 중요한 

기초자료를 제공하고 있으며, 다음과 같은 시사점을 제

공하고 있다. 첫째, 환자가 제공받은 의료서비스에 대해 

만족감을 느끼게 되면 구전을 통하여 많은 홍보를 하게 

되고, 이는 새로운 고객창출로 이어져 홍보비용의 절감

과 수익증대라는 효과로 돌아오게 되므로, 경영전략수

립에 있어 환자만족도를 제고하기 위한 노력과 환자 지

향적인 서비스정신의 함양이 뒷받침되어야 한다. 둘째, 

의료서비스 신뢰는 병원 재이용의도와 구전의도에 영

향을 미치는 중요한 요인이므로 의료진과 진료효과, 의

료시설에 대한 신뢰성을 확보하기 위한 노력이 요구된

다. 셋째, 장기요양환자의 특성상 진료비의 문제는 병원

의 선택과 환자만족, 그리고 재이용의도와 구전의도에 

모두 영향을 미치는 중요한 요인이므로 요양병원 등에

서는 가격 경쟁력 확보를 위한 노력을 경주하여 원가절

감 및 비용절감을 이루어야하고, 이를 통해 가격경쟁력

을 견지한 새로운 마케팅 전략을 수립하기 위해 노력해

야 할 것이다.

본 연구는 다음과 같은 몇 가지 한계점을 가지며 향

후 추가적인 연구가 필요함을 제시한다. 첫째, 서울과 

경기지역의 5개 노인요양병원의 입원환자만을 대상으

로 한 연구이기 때문에 연구결과를 일반화하는데 제한

이 있다. 따라서 추후연구에서는 폭넓은 연구대상을 통

한 검증으로 본 연구의 결과를 보완해야 할 것이다. 둘

째, 노인요양환자는 상대적으로 고령이고, 부양을 받는 

경우가 대부분이므로 환자 본인의 병원선택권이 떨어

진다는 의견이 있다[6]. 이에 향후 연구에서는 실제 병

원선택자를 구분하여 분석하여 본 연구의 결과를 보완

할 필요성이 있다. 셋째, 이미 서비스를 제공받은 고객

들에게 기대수준과 만족도를 한꺼번에 측정함으로써 

고객이 경험한 성과수준이 하나의 준거점으로 작용하

여 기대수준 응답에 영향을 미칠 수 있다는 점도 문제

점으로 지적될 수 있다. 그러나 병원을 방문한 고객들

에게 이용 전 기대수준과 이용 후 만족수준을 시간차를 

두고 측정하는 데에는 현실적으로 조사상의 제약이 많

으며, 고객들은 나름대로의 경험을 통하여 잘 형성된 

기대수준을 가지고 있기 때문에 기대수준 측정시기에 
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따른 영향은 그리 크지 않을 것으로 판단된다[33].  따

라서 기대수준과 만족도 측정에 대한 시점을 고려할 필

요가 있다.
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