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Abstract

Objectives : The purpose of this study is to investigate on the Korean and Western medicine clinic quality 
to use IPA matrix and to establish a Korean medicine service management strategy.

Methods : In order to achieve the research purpose, medical consumers who visited 3 Korean and Western 
medicine clinics were surveyed. frequency analysis, paired t-test were used for the statistical analysis, 
and the mean of each variable was used for IPA analysis.

Results : The major results of analysis are as follows: It was confirmed that the skill and the kindness of 
the human resources were important in both the Korean medicine clinic and the Western medicine clinic. 
And it was confirmed the difference of the satisfaction rate and IPA between the Korean medicine clinic 
and the Western medicine clinic. Especially Medical devices and equipment, Easy booking, reception, payment 
procedure were different in IPA analysis.

Conclusions : We confirmed the similarities and differences between Korean medicine clinics and Western 
medicine clinics in terms of importance, satisfaction, and IPA. On the basis of these results, Korean Medicine 
clinic could arrange a management strategy in consideration of consumers’ choice attribute.

Key words : IPA matrix, Korean Medicine clinic, Medical service quality, Medical service management,
Importance-Performance.

I. 서 론

최근 의료서비스 시장은 공급자 중심에서 소비자 중

심으로 점차 변화하고 있다1). 이러한 변화에서 의료기

관들이 생존, 성장, 발전하기 위해서는 환자들의 욕구

를 충분히 충족시켜야 한다2). 그러다 보니 의사의 진

료, 치료와 같은 의료 자체의 본질적 요인뿐 아니라 직
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원과 환자간의 상호작용, 물리적 환경은 물로 그 외 부

가적인 서비스 등 의료와는 직접적으로 연관성이 없는 

외적인 요인들에 대해서도 관심이 높아지고 있다3). 이

에 따라 각종 경영 및 서비스 학문의 다양한 개념들이 

의료서비스 환경에도 속속 도입되고 있는 현실이다. 

경영의 다양한 개념 중에서도 환자의 기대(expectation)

와 요구(needs)에 부응하는 의료기관 선택속성을 파악

하고, 이것을 의료기관 경영에 반영하여 환자의 만족도

를 올리는 것이 중요하다. 이것은 궁극적으로 환자의 

재방문은 물론 긍정적인 구전을 통하여 신규 환자의 유

입을 만들어 궁극적으로 의료기관의 경영성과에 중요

한 영향을 미치게 되기 때문이다. 따라서 환자들의 의

료기관 선택속성의 중요도와 만족도를 알아볼 필요가 

있다4)5). 

IPA(Importance Performance Analysis)분석은 

1977년 Martilla와 James(1977)가 처음으로 제안 한 

이후6), 제조업, 서비스업은 물론 다양한 분야에서 매우 

광범위하게 사용되고 있는 경영분석 도구이다7). IPA는 

고객이 판단하는 서비스요인별 중요도와 수행도를 모

두 측정하여 두 값 간의 차이를 확인하여 전략적인 우

선순위를 판단한다8). 

이러한 IPA는 어려운 통계적 절차 없이 간단한 수치

로 분석을 할 수 있기 때문에 분석이 용이하며9), 중요

도와 수행도를 비교함으로써 도출된 결과를 2차원 도

면상에 제시하여 시각적으로 쉽게 파악할 수 있기 때문

에 경영, 마케팅 실무에 있어 제한된 자원을 효율적으

로 활용할 수 있는 장점이 있다10).

최근 의료기관을 대상으로 한 IPA연구가 많이 진행

되고 있지만, 의료관광이나 병원급을 대상으로 한 연구

가 대부분이며, 그 또한 병원을 대상으로 한 경우가 많

으며5)11)12), 한의원이나 의원급을 대상으로 한 연구는 

거의 없다. 

이에 본 연구는 한의원과 의원을 대상으로 서비스품질

의 IPA를 비교분석하여, 향후 한의원의 경영과 홍보 및 

마케팅에 활용하기 위한 기초자료를 제공하고자 한다.

II. 연구 방법

1. 연구대상

본 연구는 K도와 B시에 소재하고 있는 한, 양방 의

원에 치료를 받은 환자를 대상으로 한의원과 의원 서비

스품질에 있어 중요도와 수행도를 비교 분석하기 위하

여 2017년 10월 1일부터 10월 31일까지 31일간 설문조

사를 실시하였다. 한의원, 의원 각각 3곳을 무작위로 

선정하여, 연구자가 직접 각 기관에 방문하여 각 기관 

당 50부씩 환자들에게 설문을 실시하였다. 설문 대상

자에게 설문에 응하지 않을 자유가 있음을 고지하였으

며, 본 연구의 목적을 충분하게 사전 설명하여, 본 연

구에 동의하는 사람들만을 대상으로 설문을 실시하였

으며, 설문지에 참여자의 신원을 나타내는 이름 및 개

인 정보 등은 기록되지 않았다. 설문 과정에서 설문 참

여자의 의사에 의해 언제든지 중도에 그만 둘 수 있다

는 것을 고지하였고, 설문 과정 중 원치 않는 대상자는 

중도에 설문을 종료 하였다. 중도에 설문을 중단한 대

상자는 미회수로 처리하였다. 

2. 자료 분석방법

본 연구에서 수집된 자료는 SPSS 23.0 for Windows

를 이용하여 분석하였다. 

연구대상자의 일반적 특성을 확인하기 위하여 빈도

분석을 실시하였으며, 한의원과 의원 간 차이를 비교하

기 전 연구대상자의 동질성을 확인하기 위하여 교차분

석을 실시하였다. 한양방 의료기관 서비스품질의 중요

도-수행도 차이 분석을 위하여 대응표본 t-test를 실

시하였으며, IPA분석은 위해 각 변수의 평균값을 이용

하였다. 

3. 연구도구

한양방 의료기관 서비스품질의 중요도와 수행도를 

측정하기 위하여 이경아13)의 선행연구를 바탕으로, 이

현숙 외14)의 설문문항을 취합하여 본연구의 취지에 맞

게 수정, 보완하여 사용하였다. 측정은 항목별로 Likert 

5점 척도로 측정하였으며, 점수가 높을수록 중요도와 

수행도가 높은 것을 의미한다. 

4. IPA 연구방법

IPA(Importance performance Analysis)는 1970

년대 경영학에서 최초로 소개된 이후6), 여러 분야에서 

활용되었는데, 특히 서비스산업분야에서는 서비스를 
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평가하고 개선점을 찾아내기 위한 도구로 많이 응용되

었다15). IPA는 소비자의 만족도를 파악하기 위하여 서

비스나 제품의 사용 전 각 요소들의 중요도를 평가하게 

한 뒤, 사용 후 수행도를 사용자가 스스로 평가하게 함

으로써 각 요소별로 중요도와 수행도를 동시에 비교, 

분석할 수 있는 방법이다16).

수행도는 제공된 서비스나 제품의 각 요소에 대한 

고객의 만족도로 정의되며, 중요도는 각 서비스 요소가 

서비스나 제품의 최종목적인 만족에 미치는 영향력에 

대한 고객의 지각으로 정의된다17). 중요도와 수행도를 

측정하기 위해 구성된 설문을 통해 5점 또는 7점 척도

를 이용하여 평가된 각각의 요소들의 평균값으로 4분

면의 실행격자를 작성한다. 중요도는 수평축으로, 수행

도는 수직축으로 하여 각각의 요소들에 대한 평균값을 

구해 각각의 속성 위치 상에 표시한다18). 

1사분면은 수행도와 중요도가 모두 높은 요소들로 

지속적 관심(Keep Up the Good Work)으로 분류되는

데, 이러한 요소들은 경쟁상대와 비교하여 상대적 우위

를 점할 수 있기 때문에 현재의 우위를 지속적으로 유

지하면서 강점으로 개발해야 할 부분이다. 2사분면은 

중요도는 높은데도 불구하고 수행도는 낮은 속성들로 

집중적 개선(Concentrate Here)으로 분류된다. 이러

한 분야는 수행도 향상을 위하여 관심을 가지고 집중적

으로 투자해야 할 영역이다. 3사분면은 수행도와 중요

도가 모두 낮은 저 우선순위(Low Priority)로 분류되

는데, 이러한 요소들은 관심이나 투자의 순위가 낮은 

요소들이다. 이러한 분야에 추가적인 자원배분의 필요

성은 매우 낮다. 마지막으로 4사분면은 수행도는 높지

만 중요도는 낮은 요소들이 속하며 과잉수행(Possible 

Overkill)으로 분류되는데, 이러한 요소들에 대해서는 

과잉투자 여부의 판단이 필요하며, 과잉이라고 판단되

는 경우는 다른 요소에 자원을 재분배하는 것이 필요하

다6)19). 이것을 그림으로 표현하면 <그림 1>과 같다.

Importance

High
Quadrant 2
Concentrate 

Here

Quadrant 1
Keep Up 

the Good Work

Low
Quadrant 3

Low 
Priority

Quadrant 4
Possible 
Overkill

Low High

Performance

Fig 1. IPA model20)

이와 같이 IPA 분석은 쉽게 어떤 요소가 과잉투자 

혹은 과소투자 되었는지를 파악할 수 있도록 도와주어, 

경영 전략적 관점에서 개선책을 찾는데 유용하게 사용

될 수 있는 도구이다20). 

III. 연구 결과

1. 연구대상자의 일반적인 특성 및 집단간 

동질성 확인

설문은 한의원 150부, 의원 150부씩 총 300부를 실

시하여 한의원 124부, 의원 129부를 회수하여 총 248

부를 회수하였다. 중도에 응답을 포기한 자들은 미회수

로 처리하였으며, 응답이 성실하지 않은 5부를 제외하

여 최종 248부를 통계분석 하였다.

표본의 인구사회적 특성, 일반적 특성과 교차분석 결

과는 <표 1>과 같다. 성별로는 여성이 156명(62.9%)으

로, 결혼여부는 기혼이 160명(64.5%)으로 많았다. 연

령은 30대가 82명(33.1%)으로 가장 많았으며, 전 연령

대에 고르게 분포하였다. 학력은 대학교 졸업이 147명

(59.3%)으로 가장 많았고, 환자가 자각하는 질병상태

는 보통 127명(51.2%)이 가장 많았다. 진료 받는 의료

기관은 한의원이 121명(48.8%), 의원이 127명(51.2%)

이었다.

집단비교를 하기 전 연구대상자의 집단간 동질성을 

확인하기 위하여 교차분석을 실시하였다. 교차분석 결

과 일반적 특성에 두 집단 간은 차이가 없는 것으로 나

타나 동질성이 확인되었다(p › 0.05).

2. 한양방 의료기관 서비스품질의 

중요도-수행도 차이 분석 결과

한양방 의료기관의 서비스품질의 IPA분석을 하기 위

해 대응표본 t-test를 실시하여 중요도와 수행도의 차

이를 분석하였으며, 한양방 의료기관 서비스품질의 중

요도-수행도 우선순위를 분석하였다. 결과는 <표 2>와 

같다. 의원은 편의시설을 제외하고 모든 변수에서 중요

도에 비해 수행도가 통계적으로 유의하게 낮게 나타났

다. 반면 한의원은 의사의 실력과 의술, 최신 장비와 

의료기기, 편리한 주차시설, 합리적인 검사비와 진료비

가 중요도에 비해 수행도가 통계적으로 유의하게 낮게 
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Table 1. General Characteristics n=248

Characteristics N(%)

Medicine Clinic

χ2 p
Korean 

Medicine Clinic
n(%)

Western 
Medicine Clinic

n(%)

Gender
male 92(37.1) 40(16.1) 52(21.0)

1.652 .237
female 156(62.9) 81(32.7) 75(30.2)

Marriage
Yes 160(64.5) 72(29) 88(35.5)

2.593 .113
No 88(35.5) 49(19.8) 39(15.7)

Age

-19 6(2.4) 5(2.0) 1(0.4)

9.654 .086

20-29 48(19.4) 30(12.1) 18(7.3)

30-39 82(33.1) 37(14.9) 45(18.1)

40-49 54(21.8) 22(8.9) 32(12.9)

50-59 41(16.5) 21(8.5) 20(8.1)

60- 17(6.9) 6(2.4) 11(4.4)

Education

less than Middle school 19(7.7) 12(4.8) 7(2.8)

2.818 .421

High school 69(27.8) 33(13.3) 36(14.5)

University 147(59.3) 68(27.4) 79(31.9)

Graduate school than 
over

13(5.2) 8(3.2) 5(2.0)

Degree of 
disease

very severe 16(6.5) 10(4.0) 6(2.4)

6.652 .155

severe 35(14.1) 21(8.5) 14(5.6)

middle 127(51.2) 61(24.6) 66(26.6)

mild 41(16.5) 20(8.1) 21(8.5)

very mild 29(11.7) 9(3.6) 20(8.1)

나타났으며, 간호직의 실력과 경력, 간편한 진료예약, 

진료접수, 수납절차는 오히려 중요도에 비해 수행도가 

통계적으로 유의하게 높게 나타났다. 

한양방 의료기관 서비스품질의 중요도-수행도 우선

순위 분석 결과, 의료기관을 선택할 때 한의원과 의원 

모두 의사의 실력과 의술을 의료기관 선택 시 우선 1순

위인 것으로 나타났다. 또한 한의원, 의원 모두 의사의 

친절도, 간호직의 친절도, 직원의 친절도가 우선 4순위 

안에 들어갔으며, 최신 장비와 의료기기가 5순위였다. 

의료기관 이용 후 수행도는 한의원, 의원 모두 4순위 

안에 의사의 친절도, 의사의 실력과 의술, 간호직의 친

절도, 직원의 친절도가  들어갔다.

3. 한양방 의료기관 서비스품질의 

중요도-수행도(IPA) 비교분석 결과

이상과 같은 분석결과를 활용하여 중요도와 수행도

(IPA)를 분석하기 위하여 수행도를 X축, 중요도를 Y축

으로 지정하여 좌표상에 표시하였다. 그 결과는 <그림 

2>, <그림 3>과 같다. 한의원과 의원 모두 1사분면에 

의사 실력과 의술, 의사의 친절도, 간호직의 친절도, 

직원의 친절도, 직원의 풍부한 경험과 경력, 병원의 청

결과 쾌적성이 배치되었고, 2사분면에 합리적인 검사

비와 진료비가 배치되었으며, 3사분면에 짧은 진료대

기시간, 대중교통 이용이 편리한 입지, 집 또는 직장과

의 가까운 거리, 편리한 주차시설이 배치되었고, 4사분

면에 간호직의 실력과 경력이 배치되었다. 

반면 최신 장비와 의료기기는 한의원에서는 2사분

면, 의원에서는 1사분면에 배치되었고, 간편한 진료예

약, 진료접수, 수납절차는 한의원에서는 4사분면, 의원

에서는 3사분면에 배치되었으며, 편리한 편의시설은 

한의원에서는 3사분면, 의원에서는 4사분면에서 배치

되었다. 
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Table 2. IPA Difference between Korean and Western Medicine Clinic

Varible

Korean Medicine Clinic Western Medicine Clinic

Impor-
tance

(M±SD)
Rank

Perfor-
mance 
(M±SD)

Rank t p
Impor-
tance

(M±SD)
Rank

Perfor-
mance 
(M±SD)

Rank t p

Skills and ability of Doctors
4.46
±.61

1
4.35
±.54

2 2.004 .047
4.30
±.69

1
3.93
±.57

1 6.278 .000

Nurse’s skills and experience
3.98
±.65

10
4.21
±.48

5 -3.742 .000
4.01
±.76

9
3.83
±.57

6 2.722 .007

Experience and career of staffs
4.17
±.64

8
4.16
±.55

7 .137 .891
4.09
±67

8
3.84
±.61

5 4.188 .000

Kindness of Doctors
4.37
±.59

2
4.38
±.66

1 -.122 .903
4.17
±.63

3
3.86
±.65

3 5.169 .000

Kindness of nurses
4.35
±.60

3
4.31
±.66

3 .425 .672
4.22
±.69

2
3.87
±.71

2 5.244 .000

Kindness of staffs
4.25
±.65

4
4.22
±.62

4 .440 .661
4.14
±.63

4
3.85
±.70

4 3.924 .000

Medical devices and equipment
4.23
±.59

5
4.01
±.68

9 3.192 .002
4.13
±.71

5
3.81
±.59

7 4.416 .000

Convenient facilities
3.76
±.70

15
3.74
±.78

14 .217 .828
3.74
±.74

14
3.81
±.59

7 1.840 .068

cleanliness and comfort of clinic
4.17
±.70

7
4.17
±.54

6 .000 1.000
3.74
±.74

14
3.61
±.68

15 4.020 .000

Convenient parking facilities
3.96
±.71

11
3.67
±.85

15 3.119 .002
4.09
±.71

7
3.80
±.63

9 5.553 .000

Short waiting time
4.03
±.65

9
3.91
±.86

11 1.380 .170
3.91
±.61

11
3.67
±.71

11 2.917 .004

Close to home or work
3.82
±.71

14
3.84
±.74

13 -.317 .752
3.90
±.64

13
3.64
±.85

14 2.923 .004

Convenient location for public 
transportation

3.87
±.70

13
3.98
±.58

10 -1.623 .107
3.91
±.64

11
3.67
±.72

11 2.890 .005

Easy booking, reception, payment 
procedure

3.95
±.59

12
4.14
±.61

8 -2.617 .010
3.97
±.58

10
3.71
±.67

10 3.712 .000

Reasonable cost
4.18
±.72

6
3.88
±.76

12 3.203 .002
4.12
±.70

6
3.67
±.70

11 5.812 .000

IV. 고 찰

의료기관의 경쟁이 날로 치열해 지고 있는 현실에서, 

의료서비스와 관련한 경영시스템을 도입하는 한방 의

료기관들이 늘어나고 있으나, 한의계의 특수한 상황에 

맞는 경영 연구는 부족한 편이다21). 

이에 본 연구에서는 중요도-수행도(IPA) 분석을 통

해 한의원과 의원의 강점과 약점을 분석하여, 한의원의 

서비스품질 요소에 대한 포트폴리오 전략을 수립할 수 

있는 기초자료를 제공하고, 한의원의 한정적인 자원을 

배분함에 있어서 우선적으로 집중하는 전략을 수립하

는데 도움이 될 수 있는 기초정보를 제공하고자 하였다.

한양방 의료기관 중요도-수행도 차이 분석 결과에서 

의원은 편의시설을 제외하고 모든 변수에서 중요도에 

비해 수행도가 통계적으로 유의하게 낮게 나타난 반면 

한의원은 간호직의 실력과 경력, 간편한 진료예약, 진

료접수, 수납절차는 오히려 중요도에 비해 수행도가 통

계적으로 유의하게 높게 나타났으며, 직원의 풍부한 경

험과 경력, 의사의 친절도, 간호직의 친절도, 직원의 

친절도, 편리한 편의시설, 병원의 청결과 쾌적성, 짧은 

진료대기시간, 집 또는 직장과의 가까운 거리 등이 중

요도와 수행도의 차이가 없었다. 경영학에서는 기대감

과 주관적인 지각의 일치 정도를 만족도로 보고 있는

데22)23), 이러한 관점에서 보면 한의원이 의원에 비해 

만족도가 높다고 할 수 있을 것이다. 이는 한방의료기
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Fig 2. IPA for the quality of service in Korean medicine clinic

Fig 3. IPA for the quality of service in Western medicine clinic

관과 의료기관의 만족도에 관한 선행연구24)와도 일치

하는 결과로서 국민들의 한방의료기관에 대한 만족도

가 높은 것을 알 수 있었다. 

의료기관 중요도의 우선순위 분석결과 한의원과 의

원 모두 의사의 실력과 의술을 의료기관 선택 시 가장 

중요하게 여기는 것으로 확인되었다. 또한 의사의 친절

도, 간호직의 친절도, 직원의 친절도가 한의원, 의원 

모두 우선 4순위 안에 들어가는 것을 확인할 수 있었

다. 이것은 모두 인적인 자원과 관련된 내용으로 선행 

연구들에서 확인된 의료서비스에서 인적자원의 중요성
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을 다시 확인하고 있다20)25)26). 1차 의료기관을 선택할 

때 가장 중요한 것은 의사의 실력과 의료기술이라는 점

은 한의원의 경쟁력을 강화시키기 위해서는 가장 우선

적으로 한의사 스스로의 실력을 높이는 것이 필요하다

는 것을 의미한다. 따라서 한의원의 경쟁력을 높이려는 

한의사는 먼저 스스로의 실력을 연마하는 것에 많은 노

력을 기울여야 할 것이다. 그리고 4순위 안에 모두 인

적 자원의 친절도와 관련된 요소가 들어 있다. 따라서 

한의사는 실력과 더불어 환자에게 친절하여야 할 것이

며, 의료진 뿐만 아니라 전 직원이 환자들에게 친절할 

수 있도록 하는 것이 한의원 경영에 있어 중요하다 할 

것이다. 최근 직원들에게 각종 서비스 교육을 하는 한

의원이 늘고 있는데, 이것은 한의원의 장기적인 경영성

과를 생각할 때 바람직한 방향이라고 할 수 있을 것이다.

의료기관 선택 시 중요도 5순위는 한의원, 의원 모두 

최신 장비와 의료기기였다. 한의계는 지금 현재 현대 

의료기기를 사용하는데 있어 상당부분 제약이 있는 것

이 현실이다27). 본 연구결과를 볼 때 환자들의 선택을 

받기 위해서는 의료기기의 사용은 중요한 항목이라 볼 

수 있다. 

의료기관 만족도의 우선순위 분석결과 한의원은 의

사의 친절도가 가장 높았던 것에 비해, 의원은 의사의 

실력과 의술에서 만족도가 가장 높았다. 환자가 한의원

에서 느끼는 가장 큰 만족은 친절하고, 다정하며, 인간

미 넘치는 느낌이라는 것을 확인할 수 있다. 경영에 있

어서 만족도는 정말 중요한데, 한의원에서 이러한 만족

도를 유지, 발전시킬 수 있는 전략적 접근이 필요해 보

인다. 

이와 같이 한의원과 의원은 선택할 때 중요도와 만

족도에 있어서 차이가 있었다. 최근 의료기관도 경영자

문 전문업체로부터 경영자문, 조언 및 도움을 받는 경

우가 많다. 하지만 한의원과 의원은 많은 부분에서 차

이가 있기 때문에, 의원 중심으로 진행되던 자문과 조

언을 한의계에 적용할 때는 단순 적용이 아닌 많은 고

민을 통한 주체적인 수용이 필요할 것으로 보인다. 한

의계의 환경에 맞는 다양하고 새로운 경영전략 연구가 

필요한 이유이다. 

한양방 의료기관 서비스품질의 중요도-수행도(IPA) 

비교분석 결과 한의원과 의원 모두 지속적으로 관심가

지고 강점으로 개발해야 할 1사분면에는 의사 실력과 

의술, 의사의 친절도, 간호직의 친절도, 직원의 친절

도, 직원의 풍부한 경험과 경력, 병원의 청결과 쾌적성

이 배치되었다. 인적자원 내용과 병원의 청결 관련 내

용으로, 1차 의료기관의 경영 개선을 위해 지속적이고 

많은 관심과 투자를 하여야 할 것으로 판단된다.

집중적 개선이 필요한 2사분면에는 합리적인 검사비

와 진료비가 배치되었다. 1차 의료기관이 향후 지속적

인 성장을 위해서는 진료비에 대한 고민이 필요할 것으

로 보이는데, 이것은 각 의료기관에서 진행하기 보다는 

국가적인 의료비 정책에서 다루어야 할 문제로 보인다. 

따라서 향후 진행될 의료비와 관련된 정책에 한의사들

의 관심과 참여가 필요하다. 

저 우선순위인 3사분면에 짧은 진료대기시간, 대중

교통 이용이 편리한 입지, 집 또는 직장과의 가까운 거

리, 편리한 주차시설, 편리한 편의시설이 배치되었다. 

병원입지 요인과 경영성과와의 관계에 대한 연구는 입

지요인이 경영성과에 큰 영향을 미치지 않는다는 선행

연구와28), 병원의 입지요인과 경영성과간의 유의적인 

영향관계가 있다는 선행연구가29) 혼재되어 있어, 향후 

조금 더 세밀한 분석이 필요할 것으로 보인다. 

과잉수행인 4사분면에 간호직의 실력과 경력이 배치

되었다. 이러한 내용은 한의원의 간호인력 채용 시 참

고할 수 있을 것이라 생각된다.

IPA 분석 결과에서 한의원과 의원에서 차이가 나는 

항목을 살펴보면 최신 장비와 의료기기는 한의원에서

는 2사분면에 배치되었고, 의원에서는 1사분면에 배치

되었다. 2사분면은 중요도는 높은데도 불구하고 수행

도는 낮은 속성들로 집중적 개선이 필요한 곳이다. 한

의계에 있어서 의료기기 문제가 경영학적으로 중요한 

문제임을 확인할 수 있는 결과이다. 그리고 간편한 진

료예약, 진료접수, 수납절차는 한의원에서는 4사분면

에 배치되었고, 의원에서는 3사분면에 배치되었다. 4

사분면은 수행도는 높지만 중요도는 낮은 요소들이 속

하며 과잉수행(Possible Overkill)되고 있는 곳이다. 

이러한 예약, 접수, 수납 절차는 중요하긴 하지만 경영 

전략적 측면에서 너무 많은 에너지를 들이는 것은 생각

해 볼 문제이다. 편리한 편의시설은 한의원에서는 3사

분면, 의원에서는 4사분면에서 배치되었다. 

이번의 연구는 한의원과 의원의 서비스품질 중요도-

수행도(IPA) 차이를 분석하여, 한의원 경영전략에 필

요한 다양한 결과들을 분석한 의의가 있다. 하지만 대

상이 한정된 연구여서 일반화 시키기 어려운 한계를 가

지고 있다. 향후 더욱 더 정확한 결과를 바탕으로 좀 

더 체계적인 전략을 도출하기 위하여 연구 범위를 확대
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하고, 표본을 좀 더 체계화한 연구가 필요할 것이다.

V. 결 론

한의원과 의원을 대상으로 서비스품질의 IPA를 비교

분석 하여, 향후 한의원의 경영과 홍보 및 마케팅에 활

용하기 위한 기초자료를 제공하고자 연구를 행하여 다

음과 같은 결과를 얻었다. 

첫째, 의료기관 중요도의 우선순위 분석결과 한의원

과 의원 모두 의사의 실력과 의술, 인적자원의 친절도

가 중요함을 확인하여, 의료기관 경영에 있어 인적자원 

관리의 중요성을 확인 할 수 있었다. 

둘째, 의료기관 만족도의 우선순위 분석결과 한의원

과 의원의 만족도가 다른 점을 확인하여, 경영전략을 

달리하여야 함을 확인하였다.  

셋째, 한양방 의료기관 서비스품질의 중요도-수행도

(IPA) 비교분석 결과 한의원과 의원에서 차이가 있는 

요인들을 확인 할 수 있었는데, 경영적인 측면에서 볼 

때 이 차이를 조정하는 것은 중요한 문제로 보이며, 추

후 후속연구가 필요할 것으로 생각된다. 

이번의 연구는 한의원과 의원의 서비스품질 중요도-

수행도(IPA) 차이를 분석하여, 한의원 경영전략에 필

요한 다양한 결과들을 분석한 의의가 있다. 향후 좀 더 

체계적인 전략을 도출하기 위하여 연구 범위를 확대하

고, 표본을 좀 더 체계화한 연구가 필요할 것이다. 
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