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요  약  본 연구는 서울에 소재한 일개 공공병원을 이용하는 환자 330명을 대상으로 의료서비스 만족도와 재이용의
사를 파악하여 공공의료 서비스를 개선시키기 위한 기초자료를 제공하고자 시행되었다. 본 연구결과 병원 의료서비스 
만족도는 평균 4.11점, 재이용의사는 평균 3.94점을 나타냈다. 의료서비스 만족도가 재이용의사에 미치는 영향은 통계
적으로 유의한 결과를 보였고 설명력은 32.9%였다(t=11.335, p<.001). 결론적으로 의료서비스에 대한 이용자들의 만족
도가 높을수록 다시 의료기관을 찾을 의사가 높은 것으로 나타났다. 따라서 만족도를 높이기 위해서는 공공의료기관
을 찾는 대상자들의 요구를 파악할 필요가 있으며 병원 인근 지역주민과의 친화력 강화 및 편의 시설 확충 등이 필
요하다.

Abstract  The aim of this study was to provide the basic data for the betterment of public medical services. A 
questionnaire survey on the quality of the services and the intention of revisiting the hospital was administered 
to 330 patients in a public hospital located in Seoul. The mean satisfaction of hospital medical services was 
4.11, whereas that of the revisiting intention was 3.94. The relationship between the satisfaction of medical 
services and the intention of revisiting was significant (t=11.335, p<.001). The intention of revisiting increased 
with increasing satisfaction of medical services of a hospital. Therefore, to enhance satisfaction, a hospital 
should identify the needs of people looking for a public hospital, increase rapport with the neighboring 
communities, and provide public amenities.
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1. 서론

1.1 연구의 필요성

20세기 후반에 들어서면서 한국사회는 경제적 발전
과 산업화로 국민경제수준과 교육수준이 향상 되었고 
이에 따라 건강한 삶을 권리로 생각하는 시민의식의 확
대와 양질의 서비스를 기대하는 새로운 가치관이 확립

되었다. 또 보건의료 서비스에 대한 소비자의 기대수준 
증가, 보건의료비의 급격한 상승, 의료기관 간의 경쟁심
화 등은 의료기관의 의료서비스 제공 형태를 변화시켰
으며, 환자들의 의료서비스에 대한 만족도가 병원을 선
택하는 요인으로 그 중요성을 더하게 되었다[1]. 

오늘날 병원 고객들은 과거에 받았던 양적, 질적인 의
료서비스보다 더 높은 품질의 서비스를 제공 받으려는 
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기대를 가지고 있는데 이 점이 병원으로 하여금 고객 서
비스 향상에 중점을 두도록 만드는 가장 큰 요인이다. 
만일 병원이 서비스 품질을 과거보다 더 높이면 주변 병
원보다 경쟁력이 높아져 시장 점유율을 높일 수 있고, 
고객 불만을 감소시킴으로써 수익을 증대시킬 수 있다. 
하지만 저품질의 서비스를 제공하면 고객은 경쟁력이 
있는 다른 병원으로 이동 할 것이다[2]. 이런 현상이 ‘공
급자 중심의 시장’에서 ‘구매자 중심의 시장’으로 질적 
전환을 보이고 있는 것이라 할 수 있다[3].  

현재 세계의 많은 경영자나 업계 전문가들은 한 결 
같이 미래 산업의 중심축을 서비스 산업으로 예측하고 
있다. 의료에 대한 일반국민의 지식증가와 사회경제적 
여건의 변화, 소비자 보호운동의 확대 등으로 대중들의 
의료서비스에 대한 기대와 욕구가 증가하면서 전통적으
로 공급자 중심 시장의 대표라고 할 수 있는 의료가 소
비자 중심시장으로 변모되어가고 있는 것이다[4]. 

최근 IT 산업 발달로 국민들의 의료 및 의료기관 정
보습득이 용이하게 되었고 의료법의 개정으로 의료광고
의 제한이 다소 완화 되면서 병원들의 마케팅 활동이 강
화 되고 있다[5]. 미국에서는 1970년대 후반부터 각 병
원에 홍보부를 두어 운영하였으며 그 이후 병원 간 경쟁
이 심해지면서 병원 홍보부를 마케팅 부서로 바꾸어 운
영하기 시작하였다[6]. 현재 우리나라는 일부 의료기관
에서만 홍보담당 부서를 운영하고 있을 뿐 의료기관의 
마케팅에 대한 인식은 전반적으로 낮은 실정이다. 특히 
공공의료기관은 사립병원에 비해 경쟁력이 약화될 수밖
에 없는 현실이므로 지역사회 주민의 만족도를 향상시
키기 위해 마케팅 활동을 더욱 체계화하여 효율성을 높
일 필요성이 있다[7]. 기업이 고객의 요구에 맞추어 제품
을 생산하고 판매하며 서비스를 제공하는 것처럼, 이제
는 병원도 하나의 기업처럼 환자를 하나의 고객으로 보
고, 환자 개개인에게 최선의 의료서비스 제공과 그에 합
당한 추후관리를 통해 꾸준한 고객관리를 하는 등 장기
적인 발전을 도모하여야 한다[8]. 공공의료기관 역시 이
러한 노력에 동참하여야 한다. 

의료서비스 구매에 대한 고객만족은 병원 경영자들이 
직면한 가장 중요한 문제 중 하나인데 서비스 구매에 대
한 평가와 그 평가에 따라 이루어지는 재이용, 긍정적인 
구전행동 및 충성 고객 등의 구매 후 행동이 병원 수익
에 큰 영향을 미치기 때문이다[9]. 민간병원들이 고급 의
료기술과 서비스로 의료시장을 형성하여 나가고 있는 
반면 의료시장에서 공공병원의 위상과 경쟁력은 점점 
약화되고 있다. 이는 공공병원의 대부분의 사업이 무료
진료사업이나 지역사회보건사업에 집중되어 있어 사업 
수행을 위한 인력이나 조직, 예산 등 기본 인프라가 취

약한 상황이기 때문이다[10]. 그러나 이희원[11]의 연구
에 의하면 공공병원이 민간병원에 비해 재무성과는 낮
지만, 수익성이 낮은 의료급여 환자와 만성질환 환자의 
진료를 담당하고 있으며 일반병원에 비해 동일 환자에 
대한 적은 진료비 지출 등 어느 정도 공공병원으로서의 
역할을 수행하고 있음을 실증적으로 확인 할 수 있어 다
행이다[12]. 

앞으로는 새로운 환자를 확보하는 것만큼이나 병원을 
이용하는 기존의 환자들이 재이용하도록 하는 것이 병
원경영에 있어 중요하다. 이처럼 환자가 인지하는 의료
서비스 만족도에 대한 중요성이 강조되면서 최근에는 
환자가 인지하는 의료서비스 질이 전략적 차원에서 환
자 만족도와 재이용에 어떠한 영향을 미치는지, 의료서
비스 질에 대한 만족도가 재이용에 어떠한 영향을 미치
는지를 규명하여야 할 필요성이 제기되고 있다[13]. 고
객만족은 서비스의 질과 구매의도 사이에 있는 매개변
수이며 서비스의 질과 구매의도의 관련성은 많은 연구
를 통해서 직접적인 인과 관계가 형성되고 있음이 밝혀
지고 있다[14]. Oliver[15]의 연구에서도 서비스에 대한 
만족이 고객의 태도에 영향을 미치고 계속해서 재이용 
의도에 영향을 미친다고 하였다. Swan[16]은 LISREL를 
이용한 공변량 구조분석을 통하여 고객들이 인지하는 
의료서비스 질과 만족도, 재이용의사와의 관계를 검정하
였는데, 연구결과 고객이 인지하는 의료서비스의 질이 
만족도에 영향을 미치고 이것이 다시 재이용으로 이어
지는 모형을 제시하였다. 특히 고객이 인지하는 의료서
비스 질은 직•간접적으로 재이용의사에 영향을 미치고 
있음을 보여주었다.

최근 미디어의 발달과 환자들의 인식변화로 의료서비
스 경쟁이 의료품질 경쟁으로 이어지고 있다. 또 소비자 
권리가 향상되면서 병원의 정보 공개는 받아들여야하는 
현실이 되었고, 하루하루 변화하는 의료정책, 병원경영 
환경에서 공공병원이 민간병원에 비해 우위를 점할 수 
있는 차별화된 경쟁력 확보가 필요하다[17]. 이를 위해
서는 기초자료가 필요한데 지금까지 환자 만족도 및 병
원 재이용의사와 관련된 국내 연구동향을 보면 대다수
가 민간병원을 대상으로 연구한 것이며[13,17,18], 공공
의료기관을 대상으로 한 연구로는 공공의료 서비스 이
용의 영향요인 분석[19]이 있을 뿐 환자 만족도와 병원 
재방문의사를 조사한 연구는 거의 찾아볼 수 없었다. 따
라서 공공병원을 이용하는 고객들의 서비스 관련 특성
과 만족도를 조사함으로써 공공의료기관에서 제공하는 
의료서비스에 대해 고객이 만족 할 수 있도록 도와야 할 
것이다. 이를 통해 공공의료기관의 신뢰감을 높여 계속
해서 이용할 수 있도록 유도하고 불만족한 고객은 불편
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을 토로하게 하여 재이용의사가 형성될 수 있도록 해야 
할 것이다[20]. 

이에 본 연구는 공공의료를 이용하는 환자들의 의료
서비스 만족도와 재이용의사를 파악하고 의료서비스 만
족도가 재이용의사에 미치는 영향을 파악하여, 전략적으
로 공공의료서비스를 제공하기 위한 기초자료를 마련하
고자 한다. 

1.2 연구 내용

본 연구의 구체적인 내용은 다음과 같다.
1) 의료서비스 부문별 만족도를 파악한다.
2) 부문별 재이용의사를 파악한다.
3) 의료서비스 만족도와 재이용의사 간에 상관관계가 

있을 것이다.
4) 의료서비스 부문별 만족도가 재이용의사에 영향을 

미칠 것이다. 

2. 연구 방법

2.1 연구설계

본 연구는 공공병원을 이용하는 환자의 의료서비스 
및 재이용의사를 파악하고자 수행 된 서술적 조사연구
이다.

2.2 용어 정의

1) 공공병원

일반진료 외에 전염병 예방 등 공공보건의료 사업, 질
병에 대한 연구, 전공의 수련 및 의료요원의 훈련 및 기
타 지역주민의 보건향상에 필요한 사업을 제공하여 일
반병원의 기능 뿐 만아니라 국가가 수행해야 하는 사회
적 역할을 담당하는 병원이다[7]. 본 연구에서는 서울시
에서 운영하는 일개병원을 말한다.

2) 의료서비스 만족도

의료서비스란 의료인이 주체가 되어 환자를 치료하
고, 그 증세에 따라 적절하게 약물의 투여 및 처치를 함
으로써 환자를 치료하는 행위와 관련된 직․간접적인 
모든 서비스를 의미한다[21]. 만족도란 환자들이 의료기
관에서 제공하고 있는 의료서비스, 충성도 및 재방문의
사를 파악하고자 이용하는 동안 그리고 이용한 후에 서
비스와 관련된 자극에 대해 인지한 가치판단이며 지속
되는 반응이다[12]. 본 연구에서는 주현정[22]의 연구에
서 사용한 27문항으로 구성된 도구로 측정한 점수를 말
한다.

3) 재이용의사

일반적으로 소비자들은 제품을 구매한 후 만족이나 
불만족을 경험하게 되고 이에 따라 동일 제품이나 서비
스를 구매 할 것인지 아니면 다른 제품이나 서비스를 이
용 할 것인지 또는 주위사람들에게 제품의 구입을 권유
할 것인지, 않을 것인지 등의 구매 후 행동을 말한다
[23]. 본 연구에서는 문상준[13]이 사용한 재이용의사 도
구로 측정한 점수를 말한다.

2.3 연구대상

본 연구의 대상자는 서울에 소재한 S의료원을 이용하
는 환자를 대상으로 하였다. 본 연구의 표본수를 결정하
기 위하여 G*power3.1 프로그램의 power analysis에 의
해 유의수준 .05, 검정력(power) 0.5, 효과크기(effect 
size) 0.1을 기준으로 상관관계 연구에 필요한 표본수를 
산출한 결과  270명이 필요하였다[24]. 이에 본 연구자
는 설문지 회수 시 탈락율 30%를 고려하여 350명을 대
상으로 하였는데 구체적인 선정기준은 다음과 같다.

의사소통이 가능한 자
설문지 내용을 이해하고 답할 수 있는 자
본 연구에 참여하기로 동의하고 서면동의서를 작
성한 자 

2.4 연구도구

만족도 측정도구는 주현정[22]의 연구에서 사용한 설
문을 사용하였으며 진료행정절차부문에 대한 6문항, 진
료부문 4문항, 간호부문 4문항, 검사지원 부문 7문항, 환
경 및 시설부문 6문항, 총 27문항으로 구성하였다. 평가
는 ‘매우 그렇다’ 5점에서 ‘매우 그렇지 않다’ 1점으로 
표시하는 Likert 5점 척도로 점수가 높을수록 각 의료서
비스에 대한 만족도가 높은 것이다. 본 연구에서는 
Cronbach’s α=.95로 나타났다.

재이용의사에 대한 도구는 문상준[13]이 사용한 재이
용 도구를 사용하였는데 환자의 이전 경험과 미래에 대
한 기대를 기반으로 병원을 재이용하고자 하는 의도 등
을 4개 문항으로 질문한 것이다. 평가는 ‘매우 그렇다’ 5
점에서 ‘매우 그렇지 않다’ 1점으로 표시하는 Likert 5점 
척도로 점수가 높을수록 재이용의사가 높은 것이다. 본 
연구에서는 Cronbach’s α=.78로 나타났다. 

2.5 연구절차

본 연구는 S의료원의 연구윤리위원회의 허락을 받아 
진행하였다[IRB11-006] 

자료수집은 2011년 10월 20일에서 2012년 1월 31일
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까지 S의료원을 이용하는 환자 350명에게 설문지를 배
부하고 330부를 회수하여 부적절하게 기입한 20부를 제
하고 310부를 분석하였다. 설문조사 방법은 자기 기입식
으로 연구자가 연구목적을 직접 설명하고 참여를 서면
으로 수락한 대상자로부터 자료를 수집하였다. 설문내용
이 어려우면 대상자들이 설문도중에 언제든지 포기할 
수 있다고 설명하였고 완성한 자들에게는 약간의 답례
를 제공하였다.

2.6 자료분석 

수집된 자료는 SPSS WIN 18.0통계 프로그램을 이용
하여 통계 처리하였으며 다음과 같이 분석하였다.

1) 대상자의 일반적 특성, 의료서비스 및 재이용의사 
및 동기는 빈도, 백분율, 평균 및 표준 편차를 이용
하였다.

2) 의료서비스 만족도 및 재이용의사 상관관계는 
Pearson’s 상관 계수로 분석하였다. 유의수준은 
.05로 하였다. 

3) 의료서비스 만족도가 재이용의사에 미치는 영향은 
다중회귀분석(multiple regression)을 이용해 단계
투입(stepwise)방법으로 분석 하였다.

3. 연구결과

3.1 대상자의 일반적 특성

본 연구대상자의 일반적 특성은 다음과 같다[Table 1].
성별은 남자가 37.1% 여자가 62.9%였으며, 연령은 

50대가 66명(21.3%), 20대 이하가 56명 (18.1%), 40대가 
55명(17.7%), 30대가 49명(15.8%), 60대가 47명(15.2%) 
그리고 70세 이상이 37명(11.9%)으로 50대가 가장 많았
다. 학력은 대졸이상이 128명(41.3%), 종교는 기독교 98
명(31.6%), 결혼 상태는 기혼이 208명(67.1%)으로 가장 
많았다. 의료보장의 형태는 의료보험이 224명(72.3%)으
로 가장 많았으나 의료급여도 68명(21.9%)이나 되었다.

월수입은 100만원 미만이 136명(43.9%)으로 가장 많
았고 400만 원 이상은 17명(5.5%)으로 가장 적었고, 직
업은 기타와 무직이 89명(27.7%), 주부가 74명(23.9%), 
회사원 60명(19.4%), 전문직 40명(12.9%) 순으로 많았
다. 진료회수는 10회 이상이 87명(28.1%)으로 공공병원
을 장기적으로 이용하는 대상자가 가장 많은 것으로 나
타났다. 

본 병원을 이용하는 동기는 ‘가까워서’가 102명
(32.9%)으로 가장 많았고 ‘가족, 친지 및 친구의 권유로’
가 62명(20.0%), ‘최신의 장비와 시설이 좋아서’ 34명

(11%) 순으로 많았다. 반면에 ‘진료수준이 높아
서’(2.6%), ‘진료가 편리함’ (2.9%) 등과 같이 의료서비
스와 직결한 동기들이 낮게 나타났다. 

[Table 1] General characteristics of subjects    N=310 

Variable n %

Sex Male 115 37.1

Female 195 62.9

Age ＜20 5 1.6

(year) 20-29 51 16.5

30-39 49 15.8

40-49 55 17.7

50-59 66 21.3

60-69 47 15.2

≥70 37 11.9

Education Elementary school 39 12.6

Middle School 54 17.4

High school 89 28.7

College 121 39.0

Graduate school 7 2.3

Religion Christianity 98 31.6

Roman catholicism 56 18.1

Buddhism 54 17.4

Others 102 32.9

Marital status Unmarried 82 26.5

Married 208 67.1

Widowed 20 6.5

Medical National health insurance 224 72.3

security National medical aid 68 21.9

Private services 10 3.2

Others 8 2.6

Monthly ＜100 136 43.9

income 100-299 119 38.4

(1,000,000) 300-399 37 11.9

≥400 17 5.5

Job Office worker 60 19.4

Housewife 74 23.9

Public official 6 1.9

Student 29 9.4

Independent business 14 4.5

Professional 40 12.9

Others & the Jobless 87 27.7

Treatment

(frequency)

≤1 65 21.0

2 53 17.1

3-5 81 26.1

6-9 24 7.7

≥10 87 28.1

Motivation of 

hospital 

visiting 

(frequency)

Short distance 102 32.9

Advice of family members, 

relatives and friends

62 20.0

Latest equipment and facilities 34 11.0

Advice of local doctors 26 8.4

Kind doctors and staff 

members

18 5.8

Reasonable medical fees 12 3.9

Short waiting time 9 2.9

Quality of medical treatment 8 2.6

Others 22 7.1
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Section

Nursing .313

**

1

Environment 
and facilities 

.357

**

.49

**

1

Treatment .560

**

.450

**

.438

**

1

Examination  
support 

.464

**

.498

**

.508

**

.683

**

1

Admission 
procedure 

.388

**

.468

**

.473

**

.568

**

.624

**

1

Satisfaction 

Total

.533

**

.751

**

.729

**

.810

**

.839

**

.793

**

3.2 의료서비스 만족도에 대한 분석

병원 의료서비스 만족도는 5점 중 평균 4.11점을 나
타냈다[Table 2]. 부문별로 보면 간호부문이 평균 4.18점
으로 가장 만족도가 높았고, 환경 및 시설부문이 4.14점
으로 다음을 차지하였다. 반면에 진료행정절차부문은 평
균 4.00점으로 가장 낮았다. 

[Table 2] Patient satisfaction of  medical services 

Section Mean (SD)

Nursing section 4.18 (0.69)

Environment and facilities section 4.14 (0.58)

Treatment section 4.13 (0.71)

Examination support section 4.09 (0.59)

Admission procedure section 4.00 (0.61)

Total (score) 4.11 (0.50)

3.3 재이용의사에 대한 분석

병원 재이용의사에 대한 결과는 5점 중 평균 3.94점
을 나타냈다[Table 3]. 부문별로 보면 ‘앞으로 계속해서 
이용의사가 있다’ 가 4.19점으로 가장 높았으며, 다음은 
‘타인에게 추천의사가 있다(4.12점)’ 였다. 반면에 ‘병원
이용 시 먼저 고려하겠다(4.07점)’와 ‘다음에 재선택 하
겠다(3.39점)’는 낮게 나타났다. 

 
[Table 3] Intention of hospital revisiting 

Intention of 

revisiting
Minimum Maximum Mean (SD)

Regular revisiting 
considered 0.71 5.00 4.19 (0.79)

Recommendation to 
others 0.71 5.00 4.12 (0.78)

First choice of 
revisiting 0.71 5.00 4.07 (0.88)

Temporary 
revisiting 

considered
0.00 5.00 3.39 (1.92)

Total (score) 3.94 (0.71)

  

          

                                      

3.4 의료서비스 만족도와 재이용의사의 상관

관계

의료서비스 만족도와 재이용의사의 상관관계를 보면 
r=.533(p<.001)으로 유의한 정적(+) 상관관계가 있었다
[Table 4]. 이것을 부문별로 보면 의료서비스 만족도와 
진료부문(r=.560, p<.001), 검사지원부문(r=.464, p<.001), 
진료행정절차부문(r=.388, p<.001), 환경시설부문(r=.357, 

p<.001), 간호부문(r=.313, p<.001) 순으로 모든 항목에
서 유의한 정적(+) 상관관계를 나타냈다. 

[Table 4] A correlation between intention about hospital 

revisiting and medical service satisfaction

**p<.001

3.5 의료서비스 만족도가 재이용의사에 미치

는 영향 

의료서비스 만족도가 재이용의사에 미치는 통계적으
로 유의한 영향을 미쳤으며 설명력은 32.9% 였다
(F=75.207, p<.001). 부문별로 보면 환경시설부문
(t=2.654, p=.008)과 진료부문(t=9.604, p<.001)에서 통계
적으로 유의하였다. 즉, 대상자가 진료서비스와 환경시
설에 만족 할수록 병원을 재이용할 의사가 높다는 것을 
알 수 있다[Table 5]. 

[Table 5] Effects of medical service satisfaction on the 

intention about hospital revisiting 

Section Beta(β) t p

Nursing .029 0.506 .689

Environment and 
facilities 

.138 2.654 .008

Treatment .499 9.604 <.001

Examination  
support 

.110 1.631 .479

Admission 
procedure 

.063 1.063 .615

total .543 11.335 <.001

R2

F

p

.329

75.207

< .001
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4. 논의

본 연구는 공공의료를 이용하는 환자들의 의료서비스 
만족도와 재이용의사를 파악하고 의료서비스 만족도가 
재이용의사에 미치는 영향을 파악하여 전략적인 공공의
료 서비스를 제공하기 위한 기초자료를 마련하고자하였
다. 본 연구 대상자는 여자가 62.9%였으며, 연령은 50대
가 21.3%로 가장 많은 것으로 나타났는데 이는 남지현
[19]의 연구에서 공공병원 이용 대상자중 여자(61.5%)가 
남자(38.5%)보다 많았던 것과, 연령은 평균 52.19세로 
나타난 결과와 유사하였다. 의료보장의 형태는 의료보험
이 72.3%로 가장 많았으며, 의료급여도 21.9%로 나타났
다. 이는 남지현[19]의 의료급여 이용자가 19.2%로 나타
난 결과와 유사하였다. 월수입은 100만원 미만이 가장 
많았고, 직업은 무직과 주부가, 진료회수는 10회 이상 
장기적으로 이용하는 대상자가 가장 많은 것으로 나타
났다. 이러한 결과는 공공병원 이용대상자들이 수입이 
적어 정부의 도움을 필요로 하는 특성을 가지고 있으며 
특정한 이해관계에 의해 장기적으로 이용한다고 볼 수 
있다. 병원을 이용하는 동기는 ‘가까워서’가 32.9%로 가
장 많았고 ‘가족, 친지 및 친구의 권유로’가 19.0%로 그 
다음 순위를 보였다. 하동욱[25]의 연구에서는 병원 이
용 동기가 병원직원의 소개로 병원을 알게 된 환자와 타
인의 권유로 알게 된 환자에 대한 점수가 유의하게 높게 
나타나 본 연구와 다소 차이를 보였다. 이는 윤수경[26]
의 연구에서 재이용의사로 유형성, 접근성, 신뢰성, 신용
성이 유의한 영향을 미친다는 결과와 비교할 때 접근성
과 신뢰성에 대해서는 결과가 일치하였다. 또 남지현
[19]의 공공의료서비스 이용의 영향분석에서 1차 공공의
료기관은 의료보장형태보다 거주 지역에 더 큰 영향을 
받는 것으로 나타난 결과와 같은 맥락이라고 해석할 수 
있다. 반면에 본 연구에서 ‘편의시설이 잘 갖추어
짐’(1.0%), ‘진료수준이 높아서’(2.6%), ‘진료가 편리
함’(2.9%) 등과 같이 의료서비스와 직결한 동기들이 낮
게 나타나 이에 대한 개선의 노력이 필요하다고 생각된다.

본 연구에서 환자들의 의료서비스 만족도는 평균 
4.11점으로 높았으며 이 중에서 간호부문이 평균 4.18점
으로 가장 만족도가 높았고 다음이 환경시설부문이었다. 
이는 주현정[22]의 연구에서 의료서비스 부문별 만족도 
중 간호부문이 가장 높게 나타났다고 하여 본 연구결과
와 일치하였다. 강정임[27]은 환자에 대한 관심과 서비
스가 병원시설이나 의료기술 전문성보다 대상자들의 만
족도를 더 높인다고 하였으며, 특히 환자 만족도 중에서
도 간호사의 관심정도와 친절한 태도가 가장 높은 우선
순위를 보였다고 하여 본 결과와 같았다. 따라서 간호서

비스가 만족스러우면 그 병원에 대해 긍정적인 평가로 
작용해 재이용 의도가 높아지는 결과를 초래하게 된다. 
하지만 진용철[28]은 외래환자의 만족도에서 의료전문
성이 가장 높았다고 하여 본 연구와 차이가 있는 것으로 
나타났다. 이는 본 연구대상 병원이 공공병원이어서 병
원 선택의 폭이 비교적 자유로운 일반 병원 대상자들의 
특성과 차이가 있기 때문에 발생한 결과라 생각되어 이
에 대한 추후 연구가 필요하다.

본 연구에서 가장 만족도가 낮은 부문은 진료행정절
차부문이었는데, 유해광[29]의 연구에서도 병원행정절차
의 편리성에 대한 만족도가 가장 낮아 본 연구와 유사하
였다. 문상준[13]도 Lisrel을 이용한 의료만족도에 대한 
모형검증에서 절차편리성 같은 행정절차에 대한 서비스
가 다른 서비스에 비해 환자만족에 인과관계가 가장 적
다고 하였다. 따라서 의료만족도를 높이기 위해서는 직
접적인 의료서비스 뿐 아니라 간접의료서비스인 행정서
비스를 개선하고자 노력하는 자세가 필요하며 이와 더
불어 진료행정을 위한 전산시스템에 대한 지속적인 투
자가 요구된다.

병원 재이용의사에서는 앞으로 계속 이용하겠다는 대
답이 4.19점, 타인에게 추천의사 4.12점 순으로 높은 점
수를 보였는데, 이는 의료만족도 결과에 나타난 것 같이 
환자들은 진료 환경을 중요하게 생각하고 있으며 이것
이 환자 만족도에 긍정적으로 작용했을 것이다. 그리하
여 재이용의사에도 긍정적인 영향을 미친 것으로 보인
다. 또 본 공공병원이 지역을 거점으로 하거나 인맥에 
의존해서 이용하는 경우가 많아 쉽게 다른 병원으로 이
동할 수 없기 때문에 재이용의사가 높게 나타난 것이라 
생각된다. 하동욱[25]의 연구에서도 위치(거리, 시간, 교
통)관계로 병원을 선택한 환자들이 다른 이유로 병원을 
선택한 환자들보다 충성도가 높다는 연구 결과가 나타
나 병원 선택의 동기에서 접근성과 병원 재이용의사가 
서로 관련이 있는 것으로 생각된다. 한병권[17]은 환자 
만족도의 외적인 부분에서 시설관련 부분이 매우 중요
함을 강조한 바 있다. 따라서 본 연구에서 재이용의사가 
높게 나타난 이유 중 하나로 현재 병원이 신축한지 얼마 
지나지 않았기 때문에 청결상태가 잘 유지되었고 쾌적
한 시설과 환경을 갖추고 있어 이 부문의 만족도가 높았
기 때문이라 생각된다. 그러나 본 연구에서 진료행정절
차부문의 만족도가 낮은 것으로 나타나 공공병원에서 
이 점을 개선해 나가야 지속적으로 재이용의사를 높일 
수 있을 것이라 사료된다. 

본 연구에서 의료서비스 만족도와 재이용의사의 상관
관계를 보면 모든 부문에서 유의한 정적(+) 상관관계를 
나타냈다. 이는 이희원[11]의 연구에서 고객의 만족도가 
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높을수록 재이용 가능성이 높은 것으로 나타나서 본 연
구결과와 일치하였다. 김진세[30]도 병원의 접근성, 편의
성, 청결성 같은 물리적 환경에 대한 고객의 지각이 높
을수록 만족감이 높으며 이것들이 재이용의사와 유의한 
인과관계가 있다고 하였다. 이는 시설과 환경도 재이용
의사에 유의한 영향을 미치는 것이라고 한 주현정[22]의 
연구와 유사한 결과이다. 다른 선행연구 에서도 의료서
비스에 만족하면 병원 재이용의사가 증가한다고 하였다
[28]. 따라서 공공병원 이용자들의 재이용의사를 높이기 
위해서는 모든 의료서비스 부문에서 이용자들의 만족도
를 높이는 것이 중요하다고 할 수 있다. 

본 연구에서 의료서비스 만족도가 재이용의사에 유의
한 영향을 미쳤으며, 부문별로는 진료부문과 환경시설부
문에서 유의하게 나타났다. 이진석[18]도 의료서비스가 
환자 만족도에 미치는 요인으로 병원 의료진의 기술과 
전문성, 진료결과, 시설과 환경 등 이라고 하여 본 연구
결과와 같았다. 만족도가 재이용의사에 미치는 영향에 
대한 모델의 설명력도 R2 값이 0.373으로 좋게 나타나 
본 연구의 32.9%와 비슷하였고, 환자가 의료서비스 품
질에 만족한다면 재이용의사가 증가한다고 보고하고 본 
결과와 같았다. 문상준[13]의 연구에서도 의료서비스와 
병원의 외적 환경인 시설과 환경이 환자에게 편리할수
록 병원에 대한 만족도가 증가하여 결국 재이용의사에 
긍정적인 영향을 준다고 하였다. 다른 선행연구[28,31]
에서도 만족도와 재이용의도와의 관계가 유익한 인과관
계가 있다고 하여 본 연구를 지지하고 있다.

따라서 공공병원의 경쟁력을 높이기 위해 직원의 지
속적인 교육과 모니터링, 분석 등을 통해 의료소외 계층
에 좀 더 가까이 다가갈 수 있는 지역사회 공공의료를 
체계적으로 실시하여야겠다. 또 의료서비스 수준을 확인
할 수 있는 환자 만족도를 정기적으로 조사하여 이를 의
료기관 경영에 반영하여야 하겠다. 하지만 본 결과를 국
내 모든 의료기관에 적용하는 것에는 신중을 기해야한
다. 왜냐하면 국내의료기관은 1, 2, 3차로 나누어져 있어 
의료기관에 따라 서비스품질에 대한 기대가 다르기 때
문이다. 또 공공병원과 사립병원은 근본적으로 추구하는 
운영목표에 차이가 있기 때문이라 사료된다.

5. 결론

본 연구는 공공병원을 이용하는 환자들의 의료서비스 
만족도가 재이용의사에 미치는 영향을 파악하여 전략적
인 공공의료 서비스를 제공하기 위한 기초자료를 제공
하기 위한 것으로써 의료서비스 부문에 대한 이용자들

의 만족도가 높을수록 다시 의료기관을 찾을 의사가 높
은 것으로 나타났으며, 의료서비스 만족도가 재이용의사
에 유의한 영향을 미쳤다. 

공공병원을 찾는 대상자들의 특징이 의료기관 근처에 
살거나 의료기관과 관계를 맺고 있는 특성이 있어 이런 
장점을 잘 살리고 부족한 부분을 보완해 나가는 경영이 
필요하다고 사료된다. 또한 공공병원도 민간병원과 같은 
첨단장비, 세련된 시설 및 우수한 의료인력을 기반으로 
최고의 서비스를 제공하기 위한 다각적인 노력이 있어
야 최근 일어난 진주의료원 사태와 같은 존폐위기의 사
건이 발생하지 않을 것으로 사료된다.
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