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Purpose : Customers with loyalty are very important to hospitals for sustainable growth in their medical market.
Individuals with loyalty are likely to visit same hospital repeatedly when they need medical services. This study
was to identify factors associated with selection of specialty hospitals among customers with loyalty.

Methods : The subjects of this study were 735 inpatients in 22 specialty hospitals in 6 designated fields(joints,
spine, colorectal-anal, obstetrics and gynecology, ophthalmology, otolaryngology). Customer types classified as
customers with high loyalty, neutral customers, and customers with low loyalty according to net promoter
score(NPS). Factor analysis was conducted to classify 22 hospital selection factors into some similar properties.
Logistic regression analysis was conducted to confirm the selection factors related to loyal customers.

Findings : Most of specialty hospitals received high NPS of 8 points or higher in all the designated fields. Five
factors associated with selection of specialty hospital are (1) hospital facilities and convenience, (2) trust in
doctor and hospital, (3) rapidness of treatment, (4) hospital awareness, and (5) accessibility. As a result of
logistic regression analysis, selection factors related to loyal customers were hospital facilities and convenience ,ʻ ʼ
trust in doctor and hospital and rapidness of treatment . Differences in the degree of importance of threeʻ ʼ ʻ ʼ
selection factors by customer types appeared for each designated field.

Practical Implications : This study confirms the high level of patient experience among inpatients of specialty
hospitals. Factors associated with selection of hospital among inpatients with loyalty are facilities andʻ
convenience of hospitals , trust of doctor and hospital and rapidness of treatment . This study will beʼ ʻ ʼ ʻ ʼ
meaningful as basic data to systematically enhance the roles and functions of the health care system and to
provide securing competitiveness according to designated fields in the management aspect of specialty
hospitals.
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서 론.Ⅰ

전문병원은 특정 진료과목이나 특정 질환에 대하여 난

이도 높은 의료행위를 하는 병원들 중 의료법 제 조의3 5

제 항에 근거하여 보건복지부장관이 고시하는 전문병1 「

원 지정 및 평가 등에 관한 규칙 별표 의 기준을 충족1」

하고 지정을 신청하는 병원에 대해 보건복지부장관이 지,

정하는 병원을 말한다 환자 구성비율과 진료의 양 필[1]. ,

수 진료과목 의료인력 및 병상 등의 지정기준을 충족하,

는 병원이 전문병원 지정을 신청하면 건강보험심사평가원

과 전문병원심의위원회가 지정기준 충족 여부를 평가·

심의하여 최종적으로 보건복지부장관이 전문병원으로 지

정한다 전문병원 지정 제도는 세 가지의 정책목적을[2].

가지고 있다 첫 번째 목적은 의료기관의 기능 재정립을.

통한 의료서비스의 효율적 제공과 보건의료체계상에서 중

소병원의 역할 및 기능 강화이며 둘째 병원의 전문화, , ·

특성화를 통한 중소병원의 경쟁력 확보와 양질의 의료서

비스에 대한 국민적 요구에 부응 마지막으로 의료기관들,

의 균형적 발전이었다 전문병원은 년 관련 연구[2]. 2003

를 시작하였으며 년 개 분야 개 병원을 시작으, 2011 21 99

로 년 월 기준 개 지정분야에 개 의료기관2017 12 20 111

이 지정 운영되고 있다, [1].

전문병원 연구를 시작한 년 당시의 의료시장은 병2003

원 간 경쟁이 심화되고 있었으며 외환위기와 의약분업으,

로 많은 의료기관들은 경영의 어려움을 경험하였다[3].

특히 다른 종별에 비해 병상 미만 병원급 의료기관 중100 (

소병원 의 도산율이 가장 높았는데 도산 이유의 이) , 50%

상은 경영악화이었다 어려운 의료시장 환경에도 불구[3].

하고 전문병원 지정 제도는 많은 성과가 있었다 진료 수, .

준이 차 의료기관의 진료수준과 유사하거나 그 이상인3

성과가 있었으며 비용 절감 및 평균재원일수의 감소[4],

효과 전문병원 내부 직원의 업무 효율성 향상 및 대외[1],

인지도 향상 등이 있었다 특히 산부인과와 정형외과[5] . ,

지정분야는 상급종합병원의 입원환자와 외래환자가 감소

하는 등 제도의 목적이 가시적으로 실현되는 성과가[6]

있었다.

전문병원 제도 도입 목적에 부합한다는 여러 결과에도

불구하고 전문병원 제도의 외연확장에는 한계를 노출하,

고 있다 년 기 전문병원이 개 년 시작된. 2011 1 99 , 2015

제 기 전문병원이 개로 지정병원의 수가 크게 증가하2 111

지 않았다 전문병원 제도의 지속가능한 발전을 위해서는.

전문병원 수가의 신설 등 제도적인 지원과 함께 환자 시

각에서의 전문병원의 강점에 대한 인식이 필요하다 전문.

병원 내원환자들의 전문병원에 대한 충성도 및 선택 요인

의 확인은 환자 입장에서의 전문병원 정책의 효과를 측정

할 수 있을 뿐 아니라 병원 차원에서는 전문병원의 충성

고객의 확보 및 내원환자 증가를 위한 방안 마련에 중요

한 정보가 될 수 있다.

의료서비스의 제공 방식은 공급자 중심의 일방적 제공방

식에서 소비자인 환자중심 의료(patient-centeredness)로

변화하고있다 이에따[7]. 라 환자경험, (patient experience)

이 의료기관의 의료의 질 평가에 중요한 요소로 부각되고

있다 건강보험심사평가원은 의료소비자 관점에서의 의료.

의 질 평가를 위하여 년부터 병상 이상의 의료기2017 500

관 이용환자를 대상으로 환자경험에 대한 평가를 실시하

였다 환자중심성 개념에 기[8]. (patient-centeredness)

반한 환자경험 은 환자로부터 실제(patient experience)

보고된 내용을 바탕으로 의료의 질 수준을 측정해서 의료

소비자 관점의 의료의 질 향상을 유도하고 환자중심의,

의료문화 조성에 기여하는 것이 목적이다 환자경험[8].

평가문항 중에는 타인 추천 여부 문항 즉 순추천지수 측,

정 문항을 포함하고 있다 순추천지수. (net promoter

는 고객의 기업충성도를 파악하기 위해 사용score, NPS)

하는 개념 으로 이용 전에 소비자에게 제공되는 서비[9] ,

스에 대한 정보가 부족한 의료서비스의 특성을 고려[10]

할 때 의료소비자들에게 제공되는 매우 유용한 정보이다.

순추천지수가 점으로 매우 높은 고객을 충성도9~10

가 높은 고객으로 정의한다 충성도가 높은 고객(loyalty) .

은 재방문의사가 높고 긍정적 구전 의, (word of mouth)

지가 강하고 프로슈머 로서의 역할을 수행함, (prosumer)

에 따라 병원의 지속가능한 발전에 긍정적인 영향을 미친

다 따라서 병원의 충성고객에 대한 확보와 잠재적[11]. ,

충성고객의 발굴이 중요하며 충성고객이 바라보는 병원,

선택시 중요하게 고려하는 요인에 대한 파악이 필요하다.

일반적인 소비자는 자신의 욕구와 필요를 충족시키기

위해 재화나 서비스를 구매하는 행동을 한다 의료소비자.

역시 질병 및 증상의 치료라는 욕구 및 필요를 충족시키

기 위해 의료기관을 선택하여 진단 및 치료를 받는 행동

을 한다 의료소비자의 병원 선택요인과 관련한 연구[12].

들은 다양한 소비자 행동이론을 근거로 발전하였다



김복미 외 전문병원 충성고객의 병원 선택에영향을미치는 요인:

3

국내의 의료소비자의 병원 선택요인에 관한 연[13-16].

구는 의료기관 종별간 선택요인의 비교와 특정 질환 환자

에 국한되어 수행되었다 전문병원의 병원 선[7, 17-19].

택요인에 관한 선행 연구들은 대부분 척추 전문병원의 환

자를 대상으로 하였다 주요 선택요인으로는[6, 20-21].

의료서비스의 전문성 신뢰성 신속 간편성과 공간의 편, ,

의성 첨단 고급성 및 접근성 요인 대기시간 진료비용, ( , )

등이 있었으며 이외에도 활동적인 중상류층의 기혼자 집

단요인 이미지의 신선함 요인과 진료 분위기 및 참신성,

요인 사회적 명성 요인 다른 병원에 없는 새로운 서비스, ,

같은 다양한 요인들이 있었다 그러나 기존 문헌들은 충.

성고객에 대한 고려를 하지 못함으로 인해 의료기관의,

지속가능한 성장을 위한 핵심고객이 바라보는 병원 선택

의 중요 고려요인을 확인하지 못한 제한점이 있다.

따라서 이 연구는 다양한 지정분야의 전문병원 입원환,

자를 대상으로 전문병원 환자들의 순추천지수가 높은 충

성고객들이 전문병원을 선택시 중요하게 고려하는 요인을

확인하여 충성고객 시각에서 전문병원 제도에 대한 성과

를 확인하고 전문병원의 지속가능한 성장을 위한 함의를,

도출하고자 하였다.

연구방법.Ⅱ

연구대상 선정1.

의료기관 선정1)

연구대상은 개의 지정분야의 개 전문병원에 입원한6 22

명으로 선정하였다 의료기관은 차 층화방법을 사용770 . 2

하였으며 차 층화에서 개의 지정분야를 선정하고 차1 6 , 2

층화에서 개 전문병원을 선정하였다 차 층화는 지정22 . 1

분야를 유형화한 범주 중 서비스 제공의 경제성이 있는

분야를 선택하였다 기를 기준으로 해당 유형범주에[22]. 2

속하는 관절 척추 대장항문 산부인과 안과 이비인후, , , , ,

과를 최종 설문조사 대상 지정분야로 선정하였다 차 층. 2

화는 차 층화에서 선정된 개 지정분야의 전문병원들의1 6

병상수를 건강보험심사평가원 홈페이지를 통해 확인한 후

각 지정분야 내에서 중앙값을 기준으로 상 하위군을 구·

분하여 상위군 개소 하위군 개소씩 총 개소를 임의2 , 2 4

추출방식으로 선정하였다 임의 추출시 기 기준으로 신. 2

규 지정병원 유무도 함께 고려하였다 이비인후과는 개. 2

소만 있어 모두 포함하였고 대장항문은 기 기준 신규, 2

지정병원이 없어 기 기준 신규 지정병원 유무를 고려하2

지 않았다 최종적으로 총 개 의료기관을 선정하였다. 22 .

환자 표본 선정2)

환자표본은 개 의료기관마다 성별 연령군별로 환자22 ·

구성 비율을 파악하여 의료기관당 명씩 비례할당을 하35

였다 최종적으로 전문병원별 환자 특성을 반영한 명. 770

의 할당표는 표 과 같다 또한 각 지정분야의 평균 재원1 .

일수를 기준으로 입원기간이 그 이상인 환자들을 대상으

로 무작위 추출하여 설문조사를 실시하였다 자료 수집은.

조사의 체계적인 수행과 신뢰성 있는 표본 확보를 위해

전문 업체에 의뢰하였으며 숙련된 전문요원이 직접 의료

기관을 방문하여 입원환자들에게 조사에 대한 동의를 구

한 후 대 면접조사를 실시하였다1 1 .

변수 선정2.

구조화된 설문지 개발1) (Structured Questionnaire)

전문병원 선택요인 설문지는 국내 선행연구 중에서도

암환자 대상 병원선택요인 도출을 위한 기존 연구

들과 전문병원 이용환자의 선택요인을 확인한 연[23-24]

구 들을 참고하여 설문문항을 구성하였다[5-6, 20-21] .

특히 암질환은 특정질환의 병원선택요인을 파악한 설문지

이기 때문에 특정질환에 전문성을 가지는 전문병원의 병

원선택요인을 파악하는 데에도 유사점을 가질 수 있어 참

고하였다 순추천지수 문항은 건강보험심사평가원의 환자.

경험평가에서 참고하여 타인 추천도 측정 문항을 포함하

였다 최종적으로 구조화된 설문지는 크게 타인 추천 의.

향도 병원선택요인 개인특성 가지 영역으로 구성하였, , 3

으며 특히 병원선택시 중요하게 고려하는 요인은 총 개22

의 문항을 포함하였다.

변수정의2)

설문지 문항 중에서 본 연구를 위해 사용된 변수는 표
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와 같다 종속변수인 순추천지수는 미국의 컨설팅 회사2 .

인 가 측정법을 개발하였는데 점 척Bain & Company , 11

도 가장 나쁜 경우 가장 좋은 경우 로 측정하여(0= 10= )∼

고객유형을 구분한다 그림 이 연구에서는 점과( 1)[25]. 9

점인 응답자는 충성고객 으로 정의하10 (loyal customers)

였고 점과 점인 응답자는 중립고객, 7 8 (neutral

으로 정의하였으며 나머지 응답자는 비충성고customers)

객 으로 정의하였다 독립변수인 병(disloyal customers) .

원선택요인은 개 문항 모두 점 척도 전혀 그렇지22 4 (1=

않다 그렇지 않다 그렇다 매우 그렇다 로 중요, 2= , 3= , 4= )

도를 측정하였다.

연령은 세 이상 세 이하 세 이상 세 이하19 39 , 40 59 ,

세 이상 세 이하로 구분하였다 학력은 중졸 이하60 74 . ,

중졸 이상 고졸 이하, 대학 재학 이상으로 구분하였다 월.

평균 가구소득은 만원 미만 만원 이상 만원300 , 300 499

이하 만원 이상으로 구분하였다 주관적 건강상태는, 500 .

점 척도 매우 나쁘다 나쁘다 보통이다 좋5 (1= , 2= , 3= , 4=

다 매우 좋다 로 측정한 뒤 매우 나쁘다와 나쁘다를, 5= ) ʻ ʼ ʻ ʼ
나쁨으로 보통을 보통으로 좋다와 매우 좋다를 좋음, ,ʻ ʼ ʻ ʼ ʻ ʼ
으로 구분하였다 민간보험 가입은 가입 여부로 구분하였.

다 대형병원 방문은 병상 이상 의료기관을 같은 질환. 500

으로 방문한 경우 방문으로 그렇지 않을 경우 미방문로,

그림 순추천지수의 척도 및 고객유형 분류< 1> (Net promoter score scale and customer type classification)

기2
신규 여부

지정분야 기관명칭
남자 여자

총계
세19-39 세40-59 세60-74 세19-39 세40-59 세60-74

1 　 이비인후과 병원A 12 6 1 7 7 2 35

2 　 이비인후과 병원B 7 6 3 8 7 4 35

3 　 대장항문 병원C 7 7 4 7 7 3 35

4 대장항문 병원D 5 10 7 3 6 4 35

5 대장항문 병원E 8 8 5 5 6 3 35

6 대장항문 병원F 5 9 4 4 9 4 35

7 　 안과 병원G 1 5 10 0 5 14 35

8 신규 안과 병원H 1 6 10 0 5 13 35

9 신규 안과 병원I 1 5 9 1 7 12 35

10 안과 병원J 3 7 7 3 7 8 35

11 신규 산부인과 병원K 0 0 0 30 5 0 35

12 산부인과 병원L 0 0 0 24 9 2 35

13 신규 산부인과 병원M 0 0 0 32 3 0 35

14 산부인과 병원N 0 0 0 29 5 1 35

15 신규 척추 병원O 6 8 3 3 10 5 35

16 척추 병원P 5 8 4 3 9 6 35

17 척추 병원Q 6 8 2 3 10 6 35

18 신규 척추 병원R 4 9 4 3 9 6 35

19 신규 관절 병원S 6 8 3 3 9 6 35

20 관절 병원T 2 10 5 1 12 5 35

21 신규 관절 병원U 6 6 4 3 9 7 35

22 　 관절 병원V 2 4 5 2 8 14 35

총계 87 130 90 174 164 125 770

표 연구 대상 할당표< 1> (Assignment table of research target)
단위 명( : )
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구분하였다.

병원선택요인 개 문항 간 값은22 Cronbachs Alphaʼ
로 문항간 내적일관성이 매우 높았다0.9017 .

분석 방법3.

본 연구는 설문조사를 통해 수집된 총 건의 자료770

중 결측치을 제외한 후 최종적으로 건의 자료를 이용735

하여 분석하였다 먼저 고객유형별로 연구대상자들의 인.

구사회학적 특성을 파악하기 위해 빈도분석과 카이제곱검

정을 실시하였다 또한 연구대상자들의 인구사회학적 특.

성별로 순추천지수 평균을 비교하기 위해 와t-test

사후ANOVA(LSD 검정 를 실시하였다 그 다음 병원선택) .

요인의 개 문항을 유사한 속성끼리 분류하기 위해 주성22

분분석 과 배리맥스(principle component analysis)

회전법을 적용하여 요인분석을 실시하였으며(varimax)

요인분석을 통해 도출된 요인별 점수를 독립변수로 고객,

유형 중 충성고객을 종속변수로 하여 전문병원 충성고객

과 관련 있는 병원선택요인을 도출하기 위해 로지스틱 회

귀분석을 실시하였다 마지막으로 전문병원 충성고객과.

관련 있는 병원선택요인이 각 지정분야의 고객유형마다

중요도에 차이가 있는지 파악하기 위해 사ANOVA(LSD

후검정 를 실시하였다 본 연구에서 실시한 모든 통계분) .

석은 프로그램을 사용하였으며 유의SAS 9.4 Version ,

수준 에서 검정을 실시하였다5% .

연구결과.Ⅲ

연구대상자의 일반적 특성 및 순추천지수 평균1.

비교

연구대상자의 고객유형별 인구사회학적 특성을 확인한

결과는 표 이다 개 지정분야의 개 전문병원에 입원3 . 6 22

변수 영역 변수내용
종속변수 환자경험평가 순추천지수 점 척도(11 )

독립변수 병원선택 요인

보건복지부 지정 전문병원이라는 사실을 중요하게 생각해서

병원이 유명하고 환자들에게 잘 알려져 있다는 사실을 중요하게 생각해서

의사의 실력에 대한 믿음을 중요하게 생각해서

병원에서 받은 치료 수술 시술 의 결과가 대형병원보다 낫다고 생각해서( , )

병원의 의사가 진단한 결과에 대해 신뢰하기 때문에

병원의 의료진 의사 간호사 사이의 팀워크가 좋다고 생각해서( , )

의사를 빨리 만날 수 있는 점을 중요하게 생각해서

치료 입원 수술 등 를 빨리 받을 수 있는 여건을 중요하게 생각해서( , )

응급 긴급 상황 발생 시 빠른 대처가 가능하다는 점을 중요하게 생각해서( )

의사의 친절하고 성의 있는 태도를 중요하게 생각해서

간호사나 직원의 친절하고 성의 있는 태도를 중요하게 생각해서

병원의 검사과정 영상 혈액 조직검사 등 이 간편해서( , , )

병원의 행정 원무 절차가 간편해서( )

병원의 현대적인 건물과 깨끗한 시설을 중요하게 생각해서

병원의 편의시설 구내식당 매점 주차장 진료대기실 등 을 중요하게 생각해서( , , , )

병원의 차별화된 서비스 사후관리 서비스 센터 클리닉 등 를 중요하게 생각해서( , , )

병원에 있는 최신의료장비를 이용할 수 있다는 점을 중요하게 생각해서

병원의 규모를 중요하게 생각해서

병원이 집에서 가깝거나 교통이 편리한 점을 중요하게 생각해서

병원근처에 나를 보살펴줄 보호자 자녀 친척 등 가 살고 있는 점을 중요하게 생각해서( , )

병원 직원 중에 아는 사람이 있다는 사실을 중요하게 생각해서

주의사람 자녀 친척 직장동료 등 의 추천을 중요하게 생각해서( , , )

통제변수
개인적 특성 성별 연령 학력 월평균 가구소득 민간보험 가입 여부 주관적 건강상태, , , , ,

대형병원 방문 여부 대형병원 방문 여부

표 연구에 사용된 변수< 2> (Variables for research)
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한 환자 명 중 명 이 타인추천 점수 순추735 480 (65.3%) (

천지수 에 점과 점을 준 충성고객이었다 명) 9 10 . 204

은 점과 점을 준 중립고객이었으며 명(27.8%) 7 8 , 51

이 비충성고객이었다 카이제곱검정 결과 인구사(6.9%) . ,

회학적 특성 중 주관적 건강상태에 따른 고객유형 분포에

유의한 차이가 있었다 주관적 건강상태를 좋다고 생각하.

는 대상자들 중 명 이 충성고객에 해당하였으209 (75.7%)

며 비충성고객은 명 에 불과했다 반면 상대적으9 (3.3%) .

로 주관적 건강상태를 나쁘다고 생각하는 대상자들 중 60

명 이 충성고객이었으며 명 이 비충성고(58.3%) 11 (10.6%)

객이어서 분포의 차이가 유의하였다(p<.0001).

전체 연구대상자의 순추천지수 평균은 점이었다8.70

표 고객유형 중 충성고객은 점 중립고객은( 4). 9.46 ,

점 비충성고객은 점으로 순추천지수에 유의한7.75 , 5.27

차이가 있었다 또한 주관적 건강상태가 좋다(p<.0001).

고 생각하는 경우가 점 보통이 점 나쁘다고 생8.91 , 8.58 ,

각하는 경우가 점으로 유의한 차이가 있었다8.59

마지막으로 지정분야 중 관절이 점으로(p<0.01). 8.90

변수　 전체 충성고객 중립고객 비충성고객 ²χ
전체 735(100.0) 480(65.3) 204(27.8) 51(6.9)

성별
남 294(40.0) 197(67.0) 82(27.9) 15(5.1)

2.6026
여 441(60.0) 283(64.2) 122(27.7) 36(8.1)

연령군 　

세 세19 -39 258(35.1) 158(61.3) 77(29.8) 23(8.9)

5.6681세 세40 -59 280(38.1) 183(65.4) 81(28.9) 16(5.7)

세 세60 -74 197(26.8) 139(70.6) 46(23.4) 12(6.0)

학력 　

중졸 이하 115(15.7) 87(75.7) 21(18.3) 7(6.0)

8.9265중졸 이상 고졸 이하- 266(36.2) 177(66.5) 71(26.7) 18(6.8)

대학 재학 이상 354(48.1) 216(61.1) 112(31.6) 26(7.3)

월평균 가구소득 　

만원 미만300 254(34.6) 159(62.6) 78(30.7) 17(6.7)

2.5721만원 이상 만원 이하300 -499 318(43.3) 214(67.3) 84(26.4) 20(6.3)

만원 이상500 163(22.1) 107(65.6) 42(25.8) 14(8.6)

민간보험 가입 　

가입안함 127(17.3) 90(70.9) 28(22.1) 9(7.0)
2.5337

가입함 608(82.7) 390(64.1) 176(29.0) 42(6.9)

주관적 건강상태
나쁨 103(14.0) 60(58.3) 32(31.1) 11(10.6)

23.6833***보통 356(48.4) 211(59.3) 114(32.0) 31(8.7)

좋음 276(37.6) 209(75.7) 58(21.0) 9(3.3)

대형병원 방문
미방문 558(75.9) 373(66.9) 148(26.5) 37(6.6)

2.4246
방문 177(24.1) 107(60.5) 56(31.6) 14(7.9)

지정분야
관절 133(18.1) 99(74.4) 25(18.8) 9(6.8)

15.3289

척추 128(17.4) 74(57.8) 43(33.6) 11(8.6)

대장항문 137(18.6) 96(70.1) 32(23.4) 9(6.5)

산부인과 136(18.5) 86(63.2) 42(30.9) 8(5.9)

안과 137(18.6) 90(65.7) 40(29.2) 7(5.1)

이비인후과 64(8.6) 35(54.7) 22(34.4) 7(10.9)

주) **:p<0.05, ***:p<0.01

표 전문병원 고객유형별 인구사회학적 특성< 3>
(Demographic characteristics of specialty hospital inpatients by customer type)

단위 명( : (%))
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순추천지수가 가장 높았고 대장항문 점 안과8.78 , 8.74

점 척추 점 이비인후과 점 순으로 각각 유의한, 8.52 , 8.34

차이가 있었다(p<0.05).

전문병원 충성고객의 병원선택요인 및 고객유형별2.

중요도 비교

병원선택요인 개 문항을 유사한 속성끼리 분류하기22

위해 요인분석을 실시하였다 표 요인도출은 고유치( 5).

가 이상인 것을 기준으로 하여 도출하였(eigenvalue) 1

다 전체 누적설명력 은 약 이었으며. (cumulative) 61.2%

개의 요인이 도출되었다 첫 번째 요인은 병원의 편의시5 . ʻ
설 병원의 현대적인 건물과 깨끗한 시설 최신의료장비, ,ʼ ʻ ʼ ʻ

　
전체

F-value
M±SD

전체 8.70±1.30

고객유형
충성고객 9.46±0.50**

2186.27***중립고객 7.75±0.43**

비충성고객 5.27±0.63**

성별 　

남 8.77±1.23
1.23

여 8.65±1.34

연령군
세 세19 -39 8.57±1.35

2.67세 세40 -59 8.71±1.23

세 세60 -74 8.85±1.30

학력 　

중졸 이하 8.90±1.36

2.7중졸 이상 고졸 이하- 8.74±1.31

대학 재학 이상 8.60±1.26

월평균 가구소득
만원 미만300 8.70±1.30

0.01만원 이상 만원 이하300 -499 8.69±1.23

만원 이상500 8.69±1.42

민간보험 가입
가입안함 8.68±1.28

-0.87
가입함 8.79±1.40

주관적 건강상태
나쁨 8.50±1.53**

6.39***보통 8.58±1.37**

좋음 8.91±1.06**

대형병원 방문
미방문 8.74±1.29

-1.48
방문 8.57±1.31

지정분야
관절 8.90±1.27**

2.28**

척추 8.52±1.27**

대장항문 8.78±1.28**

산부인과 8.71±1.25

안과 8.74±1.33**

이비인후과 8.34±1.39**

주) **:p<0.05, ***:p<0.01
성별 민간보험 가입여부 대형병원 방문은 결과임, , t-test※

표 인구사회학적 특성별 순추천지수 평균 비교< 4> (Difference of NPS average by demographic characteristics)
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병원의 차별화된 서비스 클리닉 센터 등 행정절차, ( , ) ,ʼ ʻ ʼ ʻ
의 간편 검사과정의 간편 간호사 직원의 친절하고 성, , ·ʼ ʻ ʼ ʻ
의 있는 태도 문항이 포함되었다 이 문항들은 병원의 건.ʼ
물 및 시설의 구조적인 특징과 행정 및 치료과정이 간편

하고 편리한 점과 관련되어 있어 병원의 시설과 편의라ʻ ʼ
고 명명하였다 두 번째 요인은 의사의 진단결과에 대한. ʻ
신뢰 치료결과가 대형병원보다 좋음 의사의 실력에 대, ,ʼ ʻ ʼ ʻ
한 믿음 의사의 친절하고 성의 있는 태도 응급 상황시, ,ʼ ʻ ʼ ʻ
빠른 대처 의료진 사이의 팀워크 문항이 포함되었다, .ʼ ʻ ʼ
이 문항들은 의사와 병원의 의료서비스를 신뢰하고 있는

점과 관련되어 있어 의사 및 의료기관에 대한 신뢰라고ʻ ʼ
명명하였다 세 번째 요인은 의사를 빨리 만날 수 있는. ʻ
점 치료를 빨리 받을 수 있다는 여건 문항이 포함되었,ʼ ʻ ʼ
다 이 문항들은 치료과정이 빠른 점과 관련되어 있어 치. ʻ
료의 신속성라고 명명하였다.ʼ 네 번째 요인은 주의사람ʻ

의 추천 병원의 인지도 병원의 규모 보건복지부 지, , ,ʼ ʻ ʼ ʻ ʼ ʻ
정 전문병원 문항이 포함되었다 이 문항들은 지인들의.ʼ
추천이나 소문에 따라 병원을 선택한다는 점과 관련되어

있어 병원의 인지도라고 명명하였다 다섯 번째 요인은.ʻ ʼ ʻ
병원근처에 보호자가 거주 병원의 접근성 병원 직원의, ,ʼ ʻ ʼ ʻ
아는 사람 문항이 포함되었다 이 문항들은 환자들이 물.ʼ
리적 사회적으로 전문병원을 가깝게 느껴 병원을 선택·

한다는 점과 관련되어 있어 접근성라고 명명하였다.ʻ ʼ
요인분석을 통해 확인된 가지 요인 중 전문병원 충성5

고객의 병원선택요인을 확인한 결과 인구사회학적 특성,

중에서는 학력과 주관적 건강상태가 전문병원 충성고객과

관련된 요인이었다 표 학력은 중졸 이하에 비해 대학( 6).

재학 이상인 경우가 전문병원의 충성고객이 될 가능성이

유의하게 낮았다 주관적 건강수준은 나쁨에 비(p<0.05).

해 보통인 경우가 전문병원 충성고객이 될 가능성이 유의

Variables　

Factor1 Factor2 Factor3 Factor4 Factor5

병원의
시설과 편의

의사 및
의료기관에
대한 신뢰

치료의 신속성 병원의 인지도 접근성

병원의 편의시설 0.80472 0.12118 0.05418 0.09177 0.0632

병원의 현대적인 건물과 깨끗한 시설 0.77208 0.22963 0.02423 0.15874 0.09652

최신의료장비 0.69537 0.2437 0.17455 0.26068 0.00111

병원의 차별화된 서비스 클리닉 센터 등( , ) 0.68291 0.25312 0.18662 0.15724 0.07397

행정절차의 간편 0.65537 0.20943 0.3677 0.07818 0.06851

검사과정의 간편 0.59554 0.19767 0.45041 0.20057 0.00551

간호사 직원의 친절하고 성의 있는 태도· 0.49656 0.49192 0.27321 0.09845 0.10222

의사의 진단결과에 대한 신뢰 0.16784 0.75224 0.08411 0.07685 0.01956

치료결과가 대형병원보다 좋음 0.20537 0.70448 0.13168 0.10755 0.01248

의사의 실력에 대한 믿음 0.20595 0.69459 0.08339 0.28783 -0.14599

의사의 친절하고 성의 있는 태도 0.44878 0.53597 0.2538 0.10963 0.01826

응급 상황시 빠른 대처 0.31348 0.51946 0.36676 0.14733 0.09317

의료진 사이의 팀워크 0.47307 0.48061 0.29903 -0.01136 0.18194

의사를 빨리 만날 수 있는 점 0.23492 0.1962 0.81413 0.037 0.06577

치료를 빨리 받을 수 있다는 여건 0.20998 0.21671 0.76364 0.20747 0.06717

주위사람의 추천 0.00983 0.09532 0.20372 0.65538 0.19583

병원의 인지도 0.18497 0.38877 0.14293 0.62352 -0.16833

병원의 규모 0.30025 0.13728 -0.10965 0.57519 0.26023

보건복지부 지정 전문병원 0.39389 0.19408 0.09482 0.55384 -0.06481

병원근처 보호자가 거주 0.04274 0.02721 0.12583 0.05549 0.83152

병원의 접근성 0.10162 0.06137 -0.02427 0.03826 0.81622

병원 직원의 아는 사람 0.07683 -0.23171 0.09689 0.42303 0.48919

표 배리맥스 회전 방법으로 추출된 병원선택요인< 5> (Factors of hospital selection extracted by varimax rotation)
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하게 낮았다 전문병원 충성고객은병원의 시설(p<0.01). ʻ
과 편의 의사 및 의료기관에 대한 신뢰 치료의 신속성, ,ʼ ʻ ʼ ʻ ʼ
을 전문병원 선택의 중요요인으로 인식하고 있었다.

전문병원 충성고객이 중요하게 고려한 세 개의 병원선

택요인이 충성고객뿐만 아니라 중립고객과 비충성고객은

상대적으로 얼마나 중요하게 생각하는지 중요도 평균을

지정분야별로 확인하였다 표 지정분야 전체의 중요도( 7).

를 고객의 충성도에 따라 비교한 결과 병원의 시설과 편ʻ

Variables Coefficient Standard Error EXP(b)

성별

남

여 -0.1057 0.101 0.809

연령군

세 세19 -39

세 세40 -59 -0.1109 0.1374 1.013

세 세60 -74 0.2351 0.189 1.432

학력

중졸 이하

중졸 이상 고졸 이하- 0.0636 0.1388 0.737

대학 재학 이상 -0.4328*** 0.1787 0.448

월평균 가구소득

만원 미만300

만원 이상 만원 이하300 -499 0.1684 0.122 1.376

만원 이상500 -0.0176 0.1503 1.142

민간보험 가입

가입안함

가입함 -0.0816 0.1326 0.849

주관적 건강상태

나쁨

보통 -0.191*** 0.1236 1.155

좋음 0.5261 0.1429 2.366

대형병원 방문

미방문

방문 -0.1366 0.1049 0.761

지정분야

이비인후과

관절 0.0891 0.2214 1.03

척추 -0.0537 0.1938 0.893

대장항문 0.0414 0.1976 0.982

산부인과 0.2585 0.2498 1.22

안과 -0.3947 0.2134 0.635

병원선택요인

Factor 1 병원의 시설과 편의 0.5878*** 0.0979 1.8

Factor 2 의사 및 의료기관에 대한 신뢰 0.7345*** 0.1002 2.084

Factor 3 치료의 신속성 0.2947*** 0.0915 1.343

Factor 4 병원의 인지도 0.1709 0.0924 1.186

Factor 5 접근성 -0.0809 0.0961 0.922

주) **:p<0.05, ***:p<0.01

표 전문병원 충성고객의 병원 선택요인< 6>
(Factors associated with hospital selection among inpatients with loyalty in specialty hospital)
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의 의사 및 의료기관에 대한 신뢰 치료의 신속성 모두, ,ʼ ʻ ʼ ʻ ʼ
고객유형별로 중요도의 차이가 있었다 관절 대장항문. , ,

산부인과 안과 분야 역시 세 가지 병원선택요인 모두 고,

객의 충성도별로 중요도의 차이가 있었으며 중요도가 높

은 순서로는 의사 및 의료기관에 대한 신뢰 치료의 신,ʻ ʼ ʻ
속성 병원의 시설과 편의였다 척추 분야는 의사 및 의, .ʼ ʻ ʼ ʻ
료기관에 대한 신뢰와병원의 시설과 편의가 고객의 충성ʼ ʻ ʼ
도별로 중요도 차이가 있었으며 이비인후과 분야는 치료, ʻ
의 신속성 의사 및 의료기관에 대한 신뢰가 고객유형별,ʼ ʻ ʼ
로 중요도 차이가 있었다.

고찰.Ⅳ

이 연구는 전문병원 입원환자들의 순추천지수를 측정

하여 충성고객들과 관련 있는 병원선택요인을 도출하고,

지정분야마다 전문병원 충성고객과 관련 있는 병원선택요

인들의 중요도 차이를 고객유형별로 확인한 연구이다.

연구 결과 개 전문병원의 충성고객 비율은, 22 65.3%

로 나타났다 이는 민인순 등 의 연구결과 와 유. [1] (71.4%)

사하였고 김미선 등 의 연구결과인 일반병원보다 전문, [3]

병원 환자들의 주위사람 추천의사 구성비가 더 높은 것과

유사한 결과이다 타인추천의 전체 평균 점수는 점. 8.70 ,

특히 충성고객의 타인추천 평균 점수는 점이었다 이9.46 .

점수는 건강보험심사평가원에서 같은 문항으로 측정한 타

인 추천도의 평균점수보다 높은 점수이다 건강보험심사.

평가원의 조사결과에 따르면 개 의료기관 타인 추천도92

평균점수는 점이었다 이 점수를 점 만점으로82.6 [26]. 10

환산하면 본 연구의 연구대상인 개 전문병원의 환자경험6

이 병상 이상 종합병원과 상급종합병원보다 훨씬 높500

은 수준이다 전문병원제도는 환자가 체감할 수 있는 의.

지정
분야

병원선택요인
전체 충성고객 중립고객 비충성고객

F-value
M±SD M±SD M±SD M±SD

전체

병원의 시설과 편의 3.02±0.53 3.16±0.52** 2.81±0.42** 2.62±0.54** 52.44***

의사 및 의료기관에 대한 신뢰 3.20±0.47 3.32±0.44** 2.99±0.41** 2.86±0.44** 57.72***

치료의 신속성 3.20±0.61 3.31±0.60** 3.02±0.58** 2.85±0.61** 25.72***

관절

병원의 시설과 편의 3.13±0.65 3.30±0.53** 2.81±0.64** 2.08±0.62** 24.83***

의사 및 의료기관에 대한 신뢰 3.34±0.53 3.47±0.44** 3.06±0.58** 2.59±0.32** 20.54***

치료의 신속성 3.32±0.65 3.44±0.57** 3.14±0.70** 2.56±0.85** 9.9***

척추

병원의 시설과 편의 2.89±0.44 3.01±0.47** 2.75±0.34** 2.66±0.27** 7.15***

의사 및 의료기관에 대한 신뢰 3.05±0.39 3.14±0.41** 2.95±0.38** 2.89±0.20** 4.05**

치료의 신속성 3.14±0.56 3.24±0.60 3.01±0.46 3.00±0.50 2.82

대장
항문

병원의 시설과 편의 3.07±0.52 3.13±0.54** 2.94±0.38** 2.79±0.50** 4.09**

의사 및 의료기관에 대한 신뢰 3.28±0.45 3.34±0.4** 3.17±0.38** 2.96±0.58** 4.24**

치료의 신속성 3.22±0.62 3.31±0.61** 3.06±0.54** 2.83±0.75** 3.17**

산부
인과

병원의 시설과 편의 3.07±0.52 3.13±0.54** 2.94±0.38** 2.79±0.50** 3.17**

의사 및 의료기관에 대한 신뢰 3.28±0.45 3.34±0.44** 3.17±0.38** 2.96±0.58** 4.24**

치료의 신속성 3.22±0.62 3.31±0.61** 3.06±0.54** 2.83±0.75** 4.09**

안과

병원의 시설과 편의 3.15±0.47 3.27±0.48** 2.92±0.35** 3.06±0.59** 8.42***

의사 및 의료기관에 대한 신뢰 3.23±0.47 3.37±0.43** 2.95±0.36** 3.12±0.73** 13.28***

치료의 신속성 3.23±0.56 3.32±0.54** 3.03±0.58** 3.21±0.49** 4.04**

이비인
후과

병원의 시설과 편의 2.87±0.48 2.99±0.54 2.69±0.34 2.82±0.37 2.95

의사 및 의료기관에 대한 신뢰 3.04±0.44 3.20±0.47** 2.88±0.34** 2.81±0.35** 5.1***

치료의 신속성 3.38±0.63 3.56±0.57** 3.30±0.65** 2.71±0.39** 6.44***

주) **:p<0.05, ***:p<0.01

표 지정분야별 고객유형간 주요 병원선택요인의 중요도 비교< 7> (Difference of importance degree averages of
specialty hospital selection among customer types by designated fields)
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료의 질 향상과 환자중심의 의료문화 조성에 기여하고 있

다는 성과를 확인한 것이다.

병원선택요인 개 문항으로 요인분석을 한 결과 총22 ,

개의 병원선택요인이 도출되어 각각의 요인을 병원의5 ʻ
시설과 편의 의사 및 의료기관에 대한 신뢰 치료의 신, ,ʼ ʻ ʼ ʻ
속성 병원의 인지도 접근성으로 명명하였다 이 중에, , .ʼ ʻ ʼ ʻ ʼ
서도 로지스틱 회귀분석을 통해 전문병원 충성고객과 관

련 있는 병원선택요인을 확인한 결과 의사 및 의료기관, ʻ
에 대한 신뢰 병원의 시설과 편의 치료의 신속성이 유, ,ʼ ʻ ʼ ʻ ʼ
의하게 관련 있는 요인이었다.

이는 기존의 전문병원 병원선택요인을 확인한 지경숙

황세인 소권섭 의 연구결과와 유사하게 확인[20], [6], [27]

된 결과이다 전문병원 충성고객과 관련 있는 개의 병원. 3

선택요인을 지정분야별로 고객유형에 따른 중요도 차이를

분석한 결과 관절과 안과분야는 다른 고객유형에 비해,

충성고객이 생각하는 의사 및 의료기관에 대한 신뢰의 중

요도가 더 높았고 이비인후과 분야는 치료의 신속성 중,

요도가 가장 높았다. 반면 접근성은ʻ ʼ 기존 연구와 다르게

유의한 병원선택요인이 아닌 것으로 확인되었다 조사 대.

상이었던 전문병원들의 지역 대부분이 인구밀도가 높고

의료기관 또한 많이 분포하고 있어서 조사대상자들의 병

원의 접근성에 대한 민감도가 상대적으로 낮았던 것으로

생각할 수 있다 또한 전문병원이 아닌 중소병원이나 종.

합병원은 인지도가 주요 병원선택요인이라는 연구결과들

이 있지만 전문병원의 병원선택요인을 확인한[28, 29],

다른 연구결과들에서도 병원의 인지도는 전문병원의 주ʻ ʼ
요 선택요인이 아니었다 전문병원은 일반병원들과 차별.

화하여 정부에서 의료서비스의 전문성을 인정하는 제도임

에도 불구하고 그에 따른 브랜드가치나 홍보가 부족한 것

을 짐작할 수 있다 병원이미지는 환자들에게 병원에 대.

한 호의적인 태도를 갖게 하고 고객에게 형성된 태도는

재방문시 결정적인 영향을 미칠 수 있는 중요한 요인이

될 수 있으며 병원브랜드 이미지는 재방문 의도에[29],

긍정적인 영향을 미친다 민인순 등의 연구 를 살[30]. [1]

펴보면 일반병원에서도 전문이라는 명칭을 사용하기 때, ʻ ʼ
문에 전문병원 브랜드가 환자유입에 도움이 되지 않아 전ʻ
문이라는 명칭 사용에 대해 법적 제제방안이 필요하다는ʼ
전문병원 관계자들의 의견이 있었다 전문병원이 활성화.

될 수 있도록 정부차원의 홍보가 필요하다.

로지스틱 회귀분석을 통해 전문병원 충성고객과 관련

있는 병원선택요인을 확인한 결과 개의 요인 중에서도, 5 ʻ
의사 및 의료기관에 대한 신뢰 병원의 시설과 편의 치, ,ʼ ʻ ʼ ʻ
료의 신속성이 유의하게 관련 있는 요인이었다 암환자를.ʼ
대상으로 병원선택요인을 확인한 손성봉 의 연구와 일[23]

반 중소병원에 비해 대형종합병원을 선택하는 이유를 확

인한 김양균 등의 연구 에서도 는 병원의 명성과 신뢰[7]

도는 의료기관을 선택한 주요 요인임을 보고하고 있다.

기법을 이용하여 부산의 병상 대형 대학병원AHP 1,000

의 입원환자 보호자 간호사를 대상으로 병원 선택시 중, ,

요하게 고려하는 요인을 확인한 결과 의료수준 의료서, ,

비스 병원의 명성과 추천 병원환경이 높게 고려되고 있, ,

었다 미국의 경우 높은 위험도의 선택적 수술을 받[31].

은 환자를 대상으로 한 후향적 연구결과 병원과 의사의,

명성 병원을 추천한 주치의에 대한 신뢰가 병원 선택의,

주요 요인이었다[32].

충성고객과 가장 높은 관련이 있는 병원선택요인은 ʻ의
사 및 의료기관에 대한 신뢰이었다 황세인 의 의사의. [6]ʼ
실력과 의술에 대한 신뢰감 요인이 전문병원 선택요인과

관련이 있다는 연구결과와 유사하였다 요인분석을 통해.

해당요인에 포함되는 문항들을 살펴보면 치료결과가 대ʻ
형병원보다 좋음 응급 상황시 빠른 대처가 가능 등의,ʼ ʻ ʼ
문항들이 해당하여 전문병원 충성고객들은 전문병원에서

제공하는 의료서비스를 대형병원과 비교하여 더 만족하고

신뢰하고 있음을 확인할 수 있었다 또한 충성고객의 주.

관적 건강상태가 다른 고객유형에 비해 훨씬 높게 확인되

었다 환자만족을 결정하는 요인 중 하나로 환자의 건강.

수준이 있는데 등 은 시술 후 증[30], Kocher (2002)[33]

상이 완화되는 것이 환자의 사회인구학적 요인보다도 환

자만족도와 상관성이 높다고 하였다 전문병원은 동일 질.

환에 대해 진료량이 많은 의료제공자로서 진료경험이 많

아질수록 진료결과가 좋아진다는 진료량 진료결과 관계-

이론을 바탕으로 한 제(volume-outcome relationship)

도 인데 전문병원 입원환자들이 실제로 느낀 만족도[34] ,

수준 역시 이론과 더불어 진료결과가 좋고 제공된 의료서

비스에 대해 신뢰하고 있다는 체감에 대해 확인할 수 있

었다 이러한 충성고객들의 인식을 통해 전문병원의 의료.

서비스는 신뢰성이 있다는 마케팅 전략 을 세워 브랜[21]

드가치를 높일 수도 있을 것이다 서비스 신뢰에 대한 브.

랜드가치를 더욱 높이기 위해서는 실제로 대형병원과 전

문병원의 치료결과를 비교하는 임상적 연구들이 국내에
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많이 이뤄져야 할 것이다.

치료의 신속성은 기존 전문병원의 병원선택요인을 확ʻ ʼ
인한 연구결과와 비교해서 새롭게 확인된 요인이었다 지.

경숙 은 서비스의 신속간편성 및 공간 편의성 요인이[20]

소비가치이론 중 기능적 가치와 관련된 요인으로 척추 전

문병원을 선택하는 중요 예측 요인임을 확인하였다 하지.

만 이는 척추질환 환자들이 전문병원을 선택함에 있어서

서비스의 신속성 요인이 공간의 편의성 요인과 비슷한 수

준으로 예측되는 요인에 그쳤던 연구였기 때문에 이 연,

구에서는 이전의 연구에 비해 개 지정분야의 전문병원6

환자들이 치료의 신속성을 더 중요하게 생각하고 있음을

확인할 수 있었다 요인분석을 통해 해당요인에 포함되는.

문항들을 살펴보면 의사를 빨리 만날 수 있는 점과 치, ʻ ʼ ʻ
료를 빨리 받을 수 있다는 여건이 해당하였다 치료의 신.ʼ
속성은 대형병원에서 쉽게 해결되지 않고 있는 문제이다.

이는 우리나라의 대형병원 환자 쏠림 현상과 관련이 있는

데 이 현상에 대해 지경자 는 우리나라 의료소비자들, [35]

은 치료의 품질이나 경험보다는 병원의 전통이나 외관 그

리고 광고 또는 홍보를 통한 참신성에 입각하여 판단하

고 문지기 의 역할이 제대로 작동하지 않는, (gate keeper)

상황에서 차 의료기관을 이용한 경험이 있는 소비자는3

차 의료기관을 이용하지 않으며 자신의 건강에 도움1,2 ,

이 된다는 가치 아래 우선적으로 차 의료기관을 이용한3

다고 하였다 이러한 현상을 해결하기 위해서는 대형병원.

과 비슷한 수준의 전문병원 의료서비스가 신속성이라는

장점도 함께 가지고 있다는 점을 강조하는 홍보를 통해

대형병원으로 쏠리는 환자들을 전문병원으로 유입될 수

있도록 유도할 필요가 있다.

의료소비자는 병원선택과정에서 불확실성을 줄이기 위

해 가족이나 주변친지 및 인적정보원의 추천에 의존하려

는 경향이 있고 의료서비스에 대한 정보가 충분하지[11],

않은 상황에서 순추천지수는 매우 유용한 정보가 될 수

있다 본 연구에서는 전문병원 입원환자들의 환자경[10].

험이 높다는 것과 특히 전문병원 충성고객들은 의사 및

의료기관의 신뢰와 치료의 신속성을 고려하여 전문병원을

선택했다는 점을 확인했다 이러한 전문병원의 강점에 대.

해 우선적으로 정부차원에서 보건복지부 지정 전문병원

제도의 홍보와 전문병원의 브랜드가치를 높여 많은 환자

들의 이용을 활성화 한다면 더 많은 환자유입이 가능할,

뿐만 아니라 재방문과 타인 추천에도 영향을 주기 때문에

지정병원수가 증가하는 양적 발전이 가능해 질 것이다.

이 연구는 기존 연구와는 다르게 여러 지정분야의 전문

병원들을 대상으로 한 연구임에도 불구하고 몇 가지 제한

점을 갖고 있다 첫째 전문병원과 관련된 병원선택요인. ,

문항을 설계하는데 자료의 한계가 있었다 지금까지 병원.

선택요인 관련 연구는 의료기관 종별간 비교 연구 특정,

질환에 국한된 연구들이 많았다 따라서 이 연구에서는.

일반병원이나 암환자의 병원선택요인을 위한 조사문항들

을 주로 참고하여 총 개의 문항을 포함하였다 둘째22 . ,

일반병원 입원환자를 조사대상에 포함하지 못하여 전문병

원의 순추천지수의 수준과 일반병원과 차이가 있는 병원

선택요인이 무엇인지 확인할 수 없었다 그러나 이 연구. ,

는 기존의 특정 지정분야에만 국한되었던 기존 연구들과

달리 개 지정분야 전문병원의 병원선택요인을 확인한 의6

의가 있다 셋째 이 연구는 전문병원 전체 입원환자를 대. ,

표하지 못함으로 인해 연구결과의 일반화에 한계가 있다.

연구대상의 선정에 있어 층화표본추출 방법을 이용하여

각 전문분야별 의료기관을 선정하고 의료기관별 입원환,

자 모집단을 대표하기 위해 해당 병원의 입원환자 모집단

의 성별 연령별 구성비율에 따라 명씩 비례할당하여 조35

사를 수행하였다.

이 연구는 몇 가지 제한점에도 불구하고 우리나라 전,

문병원의 입원환자들을 대상으로 병원선택요인을 도출하

고 전문병원 충성고객과 관련 있는 주요 병원선택요인을

확인하여 개 지정분야마다 고객유형별로 병원선택요인6

의 중요도 차이를 확인한 최초의 연구라는 점에서 의미가

있다 연구 결과 개 지정분야 개 전문병원의 충성고. , 6 22

객 구성 비율은 로 높게 나타났으며 개 지정분야65.3% 6

별로 순추천지수의 평균을 비교한 결과 모두 점 이상의8

높은 점수를 받아 전문병원 환자들의 만족도나 환자경험

수준이 높았음을 확인하였다 전문병원 입원환자들의 병.

원선택요인을 분석한 결과 총 개의 요인이 확인되었으5

며 이는 병원의 시설과 편의 의사 및 의료기관에 대한, ,ʻ ʼ ʻ
신뢰 치료의 신속성 병원의 인지도 접근성이었다, , , .ʼ ʻ ʼ ʻ ʼ ʻ ʼ
그중 전문병원 충성고객들이 중요하게 생각하는 병원선택

요인은 병원의 시설과 편의 의사 및 의료기관에 대한,ʻ ʼ ʻ
신뢰 치료의 신속성이었다 충성고객과 관련 있는 병원, .ʼ ʻ ʼ
선택요인들의 중요도는 지정분야별로 차이가 있었다 관.

절 대장항문 산부인과 안과 분야는 병원의 시설과 편, , , ʻ
의 의사 및 의료기관에 대한 신뢰 치료의 신속성 모두, ,ʼ ʻ ʼ ʻ ʼ
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고객유형별로 중요도 차이가 있었다.

이 연구를 통해 제도적으로는 대형병원의 환자 쏠림 현

상을 완화하고 보건의료체계상의 역할 및 기능을 강화하

며 전문병원의 경영적 측면에서는 지정분야별로 경쟁력,

을 확보하기 위한 기초자료로 제공하는 데에 의미가 있을

것으로 기대한다.
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