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Ⅰ. 서 론

오늘날 병원경영 환경은 정부 정책의 의료 규제와 의료기

관과의 경쟁은 병원경영 성과를 악화시키고 있다. 이는 의

료기관에 대한 고객의 평가 요인이 되는 형태로 변해가고 

있다[1,2,3]. 또한, 의료기관의 대형화와 공격적인 마케팅 

전략은 대형병원으로의 환자 쏠림 현상으로 이어지며 이에 

중소병원 경영 수익의 손실이 확대되고 있다[4]. 병원경영 

활동에 있어 비경제적이고 방만한 병원 운영은 비효율적인 

자원을 이용하고 서비스 제공의 부실을 초래하며 결국 도산

이라는 문제에 직면할 수 있다[5]. 정명진[6] 연구에서도 병

상 규모에 따라 대형병원과 종합병원의 의료수익 순 이익률

과 총자본 순 이익률 지표에서도 집단 간 유의한 차이를 보

였다. 대형병원의 경우 의료수익 대비 관리비율만 차이를 

보였지만 중소병원은 의료수익 대비 인건비 비율, 이자 비

용, 입원/외래 수익 변수에 차이가 큰 것으로 분석되었다. 

또한, 국내 의료기관 환경은 병원 수의 증가와 소비자의 소

득향상 및 의료에 대한 권리 보장요구가 증가함에 따라 소

비자 권리 의식의 확대로 의료기관의 차별화된 서비스를 요

구하게 되었다[7]. 

이에 대해 종합병원은 대형병원과의 경쟁에서 환자들의 

접근성과 친화적인 환경을 앞세우고 직원의 친절 서비스 교

육 그리고 양질의 의료서비스를 제공하기 위해 저명한 의료

진 섭외와 홍보를 통한 환자유치에 적극적으로 나서고 있

다. 또한, 종합병원은 대학병원과의 경쟁에서 살아남기 위

해 높은 인건비와 시설 투자에 막대한 비용을 지출하게 되

었고 이는 결국 중소병원의 경영 의료수익을 악화시키는 요

인이 되었다[8]. 

따라서 이 연구는 종합병원 외래 방문환자에게 제공된 의

료서비스 품질이 환자 만족에 미치는 영향과 만족이 추천의
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도로 이어지는 인과관계에 미치는 영향에 대해 검증하고자 

한다.

Ⅱ. 이론적 배경

1. 환자만족도

환자 만족(patient satisfaction)은 환자 본인과 가족 주

변 사람뿐만 아니라 의료기관의 경영 활동에도 중요한 요소

로 주목을 받고 있다. 박수익[9]의 연구 “병원 이미지가 의

료서비스 품질과 재이용 의사에 관한 연구” 에 대한 결과를 

보면 의료서비스 품질에서 신뢰성, 대응성, 확신성, 공감성

은 환자만족도에 영향을 미치는 것으로 분석되었고, 의료서

비스 가치와 의료서비스 품질에서도 유형성, 신뢰성, 공감

성, 대응성은 환자 만족에 영향을 미치는 것으로 분석되었

다. 위휘수[10]의 연구에서는 재이용 의도와 경영성과를 종

속변수로 시설과 환경, 이용 편리성, 의료전문성, 직원 친절

성, 설명과 배려를 독립변수로 하여 분석한 결과 의료서비

스 품질은 의료서비스 가치와 고객 만족에 정(+)의 영향을 

미쳤고 의료서비스 품질의 신뢰성은 재이용 의도에 영향을 

미치는 것으로 분석되었다. 또한, 의료서비스 품질의 유용

성, 확신성, 공감성은 경영성과에 정(+)의 영향을 미치는 것

으로 분석되었으며 의료서비스 가치는 고객 만족에 정(+)의 

영향을 미쳤으며 확신성은 재이용의의도 및 경영성과에 정

(+)의 영향을 미치는 것으로 분석되었다.

2. 의료서비스 품질

서비스란 한 당사자가 다른 당사자에게 소유권의 변동 없

이 제공해 줄 수 있는 무형의 행위나 활동을 말하는 것으로

서 대체로 저장하거나 운반할 수 없다[11]. 의료서비스는 정

의하는 범위에 따라 건강을 증진 시키려는 활동에서 좁은 

범위에서는 진료행위로 볼 수 있으나, 일반적으로 의료기관

에서 제공되는 의료서비스는 질병의 발생을 예방 및 진단하

여 질병 발생 시 치료를 위하여 의료기관에 방문하는 순간

부터 치료 후 퇴원하는 기간까지 모든 과정에서 일어나는 

행위라 볼 수 있다[12].

이훈영 외[13]의 연구에서는 부대시설에 대한 만족은 외

래 및 입원환자 모두에게 유의한 결과가 나왔다. 이는 단순

한 시설 투자에 대한 이미지 바뀜이 아니라 고객 만족을 통

한 진료수익 증대에 대한 기대감도 높아진다고 하였다.

이길호[14]의 연구에서 병원을 방문한 외래환자를 조사 

분석한 결과 연구 병원을 선택한 가장 큰 동기는 외래, 입원

환자 모두 가까운 거리, 다음으로 의료진의 실력이라고 분

석되었다.

3. 추천의도

Nelson[15]의 연구에서는 구매 제품의 관여도가 높거나 

위험성이 높을수록 구전 효과는 극대화를 보이고 특히 지각

된 위험성이 많은 경우 구전에 의한 정보는 소비자에게 정

보 제공의 원천이 되는 기여를 제공한다고 해석하였다. 소

비자는 구매한 상품 또는 제품을 이용하여 만족하였을 때 

다른 제품을 구매한 고객 및 잠재 고객에게 만족한 제품에 

대해 구매를 유도하고 긍정의 메시지를 전달하게 된다[16]. 

이와 반대로 불만족을 경험한 고객의 불만 행위와 제품의 

브랜드전환 등 만족에 반대되는 요인에 대한 변수를 규명하

였는데 발생 된 문제의 심각성 또는 직원의 불만족스러운 

반응을 인지하였을 때 부정적인 구전 효과가 나타난다고 하

였다[17].

고객이 구매한 상품에 대한 만족 또는 인적서비스에 대한 

만족은 결국 추천으로 확대되고 이는 미래에 대한 구매 가

능성을 증가시키는 요인으로 작용될 수 있다. 

이 연구는 의료서비스가 외래환자에게 미치는 영향요인

과 그에 따른 환자 만족과 추천의도와의 상호 매개 작용에 

대한 검증이 주된 목적이다. 

Ⅲ. 연구 방법

1. 연구대상 및 자료수집

이 연구를 수행하기 위해 수도권에 위치하여 22개의 진료

과목과 400여 개의 병상을 가진 종합병원 외래환자 중 만 

15세 이상 환자 320명을 대상으로 2019년 1월 28일부터 2

월 1일까지 총 5일간 설문 조사를 진행했다. 이중 신뢰성이 

떨어지는 13부를 제외한 307부를 최종 분석하였다.

2. 조사 도구

이 연구의 독립변수는 5개, 종속변수 2개로 구성하였다. 

독립변수는 의사, 간호사, 권리/보호, 시설/환경, 치료/투

약이며 종속변수는 만족도와 추천의도다. 이 설문지는 건강

보험심사평가원에서 실시하는 고객 경험 조사와 유사하게 

설문 구조로 설계하였고 병원 연구진과 병원 관계자의 검토

를 거쳐 최종 수정되어 사용하였다. 
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3. 연구모형과 연구가설

Fig. 1. Research Model 

이 연구에서는 병원의 의료서비스 품질이 환자만족도와 

추천의도에 미치는 영향에 대해 분석하였다. 이 연구에서 

설정한 변수들의 관계를 연구모형으로 작성하면 [Fig. 1]과 

같다. 

이상의 연구모형을 바탕으로 다음과 같이 가설을 설정하

였다. 

 H1. 각 의료서비스 품질에 대한 만족도 평균은 같을 것

이다.

 H1-1. 의사의 서비스는 환자만족도에 정(+)의 영향을 

미칠 것이다.

 H1-2. 간호사 서비스는 환자만족도에 정(+)의 영향을 

미칠 것이다.

 H1-3. 권리와 보호는 환자만족도에 정(+)의 영향을 미

칠 것이다.

 H1-4. 병원 시설과 환경은 환자만족도에 정(+)의 영향

을 미칠 것이다.

 H1-5. 환자에 대한 치료 및 투약은 환자만족도에 정(+)

의 영향을 미칠 것이다. 

 H2. 환자가 경험한 만족도는 추천의도에 정(+)의 영향

을 미칠 것이다.

 H2-1. 환자가 경험한 의사 서비스는 추천의도에 정(+)

의 영향을 미칠 것이다.

 H2-2. 환자가 경험한 간호사 서비스는 추천의도에 정

(+)의 영향을 미칠 것이다.

 H2-3. 환자가 경험한 권리와 보호는 추천의도에 정(+)

의 영향을 미칠 것이다.

 H2-4. 환자가 경험한 병원시설과 환경은 추천의도에 

정(+)의 영향을 미칠 것이다.

 H2-5. 환자가 경험한 치료 및 투약은 추천의도에 정(+)

의 영향을 미칠 것이다.

4. 분석방법

이 연구는 실증분석을 하기 위해 SPSS Ver. 21 프로그램

을 사용하였다. 표본의 특성을 파악하기 위해, 기술통계를 

실시하였고 가설검증을 위해 변수 간 상관분석과 평균 차이 

분석을 하였으며 다중회귀 분석을 이용한 만족도 및 추천의

도에 대한 검증을 하였다. 

Ⅳ. 결 과

1. 데이터수집 및 변수 설정

이 연구의 데이터는 종합병원의 외래환자 307명을 대상

으로 2019년 1월 28일부터 2월 1일까지 총 5일간 설문 조사

하였다. 외래 환자의 만족도를 평가하기 위한 설문 항목은 

선행연구를 바탕으로 의사와 간호사 서비스, 투약 및 치료

과정, 병원시설과 환경에 대한 환자들의 만족도와 최근 주

요 이슈로 대두되고 있는 환자의 권리 보호에 관한 내용을 

포함하였다. 이와 함께 응답자의 인구통계학적 특성을 파악

하기 위한 문항을 포함하였다. 한편, 앞서 설명한 각각의 서

비스 품질 만족도와 함께 전체 서비스 품질에 대한 만족도

와 추천의도에 관한 질문이 포함되었다. 서비스 품질에 대

한 질문은 응답자가 민감한 문항에 대한 응답을 회피하는 

수단으로 사용될 가능성이 높은 중간 값, 즉 ‘보통’ 문항을 

제외한 4점 리커트 척도를 사용하였다[18]. 전체 만족도와 

추천의도의 경우 선택의 폭을 확대하기 위해 10점 척도를 

사용하여 측정하였다. 이 연구의 잠재변수와 관측변수는 

<Table 1>에 정리되어 있다. 

한편 설문응답자에 관한 사항을 살펴보면 남자가 123명

으로 43%, 여자가 162명으로 57%를 차지했고 나이는 20

대, 30대가 각각 6%, 40대가 16%, 50대가 30% 그리고 60

대 이상이 42%를 차지하는 것으로 분석되었다. 응답자의 

학력 수준은 고졸 이하가 48% 그리 대학재학 이상이 52%

로 분석되었다. 응답자의 주거지역을 살펴보면 병원이 위

치한 성남이 약 53%로 가장 많았고 인접 지역인 용인과 광

주시가 30% 그리고 서울이 6%를 차지하는 것으로 분석되

었다. 
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2. 변수 간 상관관계 분석

모형에 포함된 각 변수 간의 상관관계를 파악하기 위해 

각각의 상관계수를 측정하였다. <Table 3>에 나타난 바와 

같이 각 변수 간에는 정(+)의 상관관계를 확인하였고 0.5 

이상의 통계적으로 유의한 높은 상관관계를 보이는 것으로 

분석되었다.

특히 간호사 서비스 품질에 대한 만족도와 처치 및 투약 

Table 1. Potential and observed variables

Characteristics

variable

Potential

variable
Observation variable

Quality of service 

Doctor

svc

patient respect

Listening

Ease of communication

Sharing Information

Nurse

svc

Respect

Listening

explanation

Active help

Treatment and administration
Reason Description

Side effect description

Facility

Cleanliness

safety

sign

parking

Right,

Guarantee

Fair treatment

Participation

Consideration

Satisfaction level

Recommendations from others

Table 2. General status of respondents 

Characteristics Frequency Ratio 

Gender
M 123 43.2

F 162 56.8

Age

20S 18 6.3

30S 18 6.3

40S 44 15.4

50S 85 29.8

over 60S 120 43.2

Education

middle school 42 14.7

high school 96 33.7

university student 14 4.9

graduation from college 116 40.7

graduate school 17 6.0

Area

Bundanggu 90 31.6

Jungwongu 39 13.7

Sujunggu 21 7.4

Youngin/Gwangju 85 29.8

Seoul  18 6.3

other 32 11.3
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관련 서비스에 대한 만족도가 0.625로 가장 높게 분석되었

다. 가설 2를 검증하기 위한 만족도와 추천의도 간의 상관

계수는 0.777로 1% 유의수준하에서 통계적으로 유의성이 

있는 것으로 분석되어 해당 가설을 기각할 수 없다는 결론

에 도달하였다.

3. 만족도 항목별 평균 차이 분석 

서비스 품질 간 만족도 수준이 같은지 가설 1을 확인하기 

위하여 일원분산분석을 수행하였다. 서비스 품질 만족도는 

해당 관측변수의 만족도 평균값을 사용하였다. <Table 4>

에 나타난 바와 같이 각 서비스 품질의 만족도를 비교해 보

면 간호사 서비스의 만족도가 3.36으로 가장 높고 시설 만

족도 평균이 3.17로 가장 낮은 것으로 나타났다. 5개의 만족

도 평균값이 모두 같다는 가설을 검정한 결과 F값이 5.57로 

1% 유의수준하에서 가설은 기각되었다. 즉, 각 항목의 만족

도 수준은 같다고 볼 수 없다는 결론에 도달하였다. 이를 

Bonferroni 사후검정을 통해 항목별로 살펴본 결과 의사 만

족도와 시설 만족도, 간호사 만족도와 시설 만족도, 그리고 

간호사 서비스에 대한 만족도와 권리보장에 대한 만족도 사

이에 통계적으로 유의한 차이가 있다고 해석되었다. 

4. 다중회귀모형을 통한 만족도 및 추천 의도 분석

모형에서 포함된 서비스 품질 변수들이 만족도와 추천의

도에 미치는 영향을 파악하기 위해 다중회귀모형이 사용되

었다. 분석에 앞서 모형 내의 독립변수 간의 다중공선성 여

부를 확인하기 위해 분산팽창요인(VIF: Variance Inflation 

Factor)을 사용하였는데 <Table 5>에 나타난 바와 같이 모

든 변수의 VIF 값은 일반적으로 판정 기준이 되는 10보다 

작은 수치들을 보여주고 있어 다중공선성의 문제가 없는 것

으로 검증하였다. 모형에는 의사, 간호사, 처치, 시설, 권리 

항목에 대한 만족도와 인구통계학적 변수인 나이, 성별, 그

리고 교육수준이 포함되었다. 만족도를 종속변수로 하는 모

형의 다중 회귀분석 결과를 살펴보면 우선 인구통계변수들

은 모두 만족도에 영향을 주지 않는 것으로 분석되었다. 이

는 나이나 성별, 그리고 교육수준에 따라 만족도 차이가 나

는 것은 아니라는 결론을 내릴 수 있는 것이다. 한편 서비스 

Table 3. Number of correlations between variables

　 doctor Nurse admin facility Right Satisfaction level Recomend

Dr 1 　 　 　 　 　 　

Nur .593* 1 　 　 　 　 　

Admin .489* .625* 1 　 　 　 　

Facility .508* .559* .568* 1 　 　 　

Right .554* .586* .588* .618* 1 　 　

Satisfaction level .479* .547* .451* .401* .445* 1 　

reco .344* .457* .457* .325* .357* .777* 1

*

p< 0.01level (both sides).

Group
Satisfaction 

average
F P

Bonferroni test

Group t P

Quality of 

service

Dr

(1)
3.31

5.57 0.00

1-2 -.053 1.00

1-3 .068 1.00

Nur

(2)
3.36

1-4 .135* .029

1-5 .097 .327

Admin

(3)
3.24

2-3 .121 .076

2-4 .189* .000

Faci

(4)
3.17

2-5 .151* .010

3-4 .067 1.00

Right

(5)
3.21

3-5 .029 1.00

4-5 -.038 1.00

Table 4. Bonferroni analysis

＊

p< 0.5
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품질변수의 경우 의사의 진료 서비스에 대한 환자들의 만족

도 수준과 간호사 서비스에 대한 평가가 전체 만족도에 통

계적으로 유의한 영향을 미치고 있음을 알 수 있었다. 두 개

의 영향변수 중에는 간호사 서비스의 추정계수가 의사 서비

스의 추정계수에 비해 1.6배로 높은 것으로 나타나 간호사 

서비스만족도 영향력이 의사 서비스에 비해 높음을 알 수 

있었다. 

한편, 추천의도에 대한 서비스 품질의 영향을 분석한 다

중회귀 모형의 결과는 <Table 6>에 제시되어 있다. 표에서 

알 수 있는 바와 같이 추천의도에 유의한 영향을 미치는 변

수는 간호사 서비스와 처치 및 투약 관련 서비스인 것으로 

분석되었다. 두 변수 모두 1% 유의수준하에서 통계적으로 

유의한 영향을 미치고 있는 것으로 분석되었는데 만족도에 

대한 영향변수와 비교하면 간호사 서비스는 만족도와 추천

의도에 모두 영향을 미치는 변수지만 반면 처치 및 투약 관

련 서비스는 추천의도에만 영향을 미치는 변수로 분석되었

다. 이러한 분석결과를 종합해보면 외래환자의 병원 서비스

에 대한 만족도나 향후 추천의도에 영향을 미치는 변수는 

의료부문의 핵심서비스에 해당하는 의사, 간호사, 그리고 

치료나 투약 과정 관련 서비스인 반면 시설이나 환자권리의 

환경요소는 만족도와 추천의도에 직접적인 영향을 미치지 

않는 것으로 정리할 수 있다. 

외래환자의 만족도를 결정하는 주요 요인으로 의사와 간

호사의 의료서비스가 통계적으로 유의하게 분석되었는데 

이 연구의 결과는 위휘수[9], 김묘경 외[19]의 연구에서도 

의사와 간호사의 의료서비스가 재이용 의사에 영향을 미친

다는 기존의 연구와 유사한 결과로 해석될 수 있다. 즉, 의

사 서비스나 간호서비스에 반해 의료서비스와 무관한 부수

적 요인 시설, 처치 및 투약 과정, 환자의 권리 보호에 대한 

환자의 인식은 병원의 의료서비스에 대한 전체적인 만족도

에 큰 영향을 미치지 않는 것으로 분석되었는데 이는 김현

이[20] 연구와 유사한 결론이다. 

Ⅴ. 고찰 및 결론

이 연구는 급변하는 의료시장에서 경영환경을 개선하며 

경쟁력 향상을 위한 기초적인 마케팅 자료를 제공하고자 하

였다. 이에 이 연구는 의료서비스품질 구성 요인을 의료서

비스(의사/간호사), 권리 보호, 시설/환경, 처치/투약으로 

구분하고 이러한 요인이 외래환자 만족도에 미치는 영향 관

계를 분석하여 외래환자 만족도가 추천의도에 미치는 영향

요인을 분석하고자 실증연구를 수행하였다.

이 연구의 가설에 대한 분석 결과를 요약하면 다음과 같

Table 5. Multiple Regression Analysis Result: Satisfaction

B Standard error t P VIF

Constant 2.225 0.543 4.096 0.000

Dr 0.471 0.167 2.828 0.005 1.787

Nur 0.749 0.172 4.341 0.000 2.149

Admin 0.228 0.154 1.487 0.138 1.977

Faci 0.064 0.183 0.349 0.727 1.918

Right 0.256 0.188 1.365 0.173 2.125

Age 0.056 0.056 0.995 0.321 1.023

Gender -0.077 0.136 -0.563 0.574 1.045

Table 6. Multiple Regression Analysis Result: Recommendation

B Standard error t P VIF

Constant 1.783 0.740 2.408 0.017

Dr 0.160 0.227 0.707 0.480 1.787

Nur 0.755 0.235 3.215 0.001 2.149

Admin 0.749 0.209 3.578 0.001 1.977

Faci -0.031 0.249 -0.126 0.900 1.918

Right 0.174 0.256 0.679 0.498 2.125

Age 0.119 0.077 1.551 0.122 1.023

Gender -0.146 0.186 -0.788 0.431 1.045
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다. 첫째, 의료서비스의 항목별 서비스 품질에 대한 만족도 

수준이 같다의 가설은 기각되었다. 의사와 간호사 서비스만

족도는 시설 만족도 보다 통계적으로 높게 분석되었다. 

둘째, 가설 1-1의 의사 서비스는 환자만족도에 유의한 정

(+)의 영향을 미치는 것으로 분석되었다. 이는 김묘경 외

[19]의 연구와 유사한 결과이다. 아마도 의사에 대한 환자 

입장에서는 진료상담 시 환자의 말을 주의 깊게 경청해주고 

친절한 진료상담을 해주기를 원하는 이유로 해석되어 진다.

또한, 환자에 대한 존중감은 많은 외래 환자에 대해 통상

적인 질병을 진료하는 의사로서 환자가 이해하기 어려운 의

학 용어를 사용하는 것보다 환자가 이해하기 쉽게 환자의 

수준에 맞는 설명과 치료를 병행하는 것이 환자가 인지하는 

만족도를 높인다는 것으로 판단된다. 이는 진용철[21], 조윤

희·박연숙[22]의 연구에서 환자 만족에서는 담당 의사의 태

도와 설명, 배려가 가장 높았다는 연구와 일치하였다.

셋째, 가설 1-2 간호서비스는 환자만족도에 유의한 정

(+)의 영향을 미치는 것으로 분석되었다. 이는 김은옥·조수

연[25]의 연구에서도 병원 만족도와 재이용 의사와의 관계 

분석에서 간호사의 친절성이 의사 다음으로 가장 높게 분석

되어 환자에 대한 배려와 존중은 재이용 의사에 영향을 미

치는 것으로 분석되었다.

넷째, 환자가 경험한 만족도는 추천의도에 정(+)의 영향

을 미치는 것으로 검증되었다. 또한, 환자가 경험한 간호사 

만족도의 가설과 환자가 경험한 치료 및 투약은 추천의도에 

정(+)의 영향을 미친다는 가설은 1% 유의수준하에서 채택

되었다. 

이는 환자가 각인하는 만족도는 재구매, 재이용, 충성도, 

추천의도 등 병원 경영성과에 있어 중요한 요소와 밀접한 

상관관계가 있는 것으로 분석되었다. 심보근, 강석후[24]의 

연구에서 보면 서비스 품질에 대한 고객 평가에 따라 재이

용 의도는 증가한다고 하였고 Randal과 Senior는 소비자가 

지급하는 가치에 대한 금전적인 지급보다는 받아들이는 서

비스의 가치가 결국 재이용 의도를 높이는 타당한 개념으로 

보았다[23]. 

다섯째, 나머지 권리보장에 대한 만족도와 시설에 대한 만

족도, 처치, 투약에 대한 만족도는 통계적으로 유의하지 않

은 것으로 분석되어 가설 1-3, 가설 1-4, 가설 1-5는 기각되

었다. 이는 병원 간 경쟁 따른 시설과 장비에 대한 과잉 투자

가 환자 만족 개선에 미치는 영향에서 상대적으로 낮게 분석

(윤경일·강일호[26])되었는데 이 연구의 결과와 일치한다.

한편, 이 연구결과 고객만족도 점수와 고객의 불만률을 

이용한 2차원적 분석 도구인 CS(Customer Satisfaction) 

포트폴리오 분석([Fig. 2] CS Portfolio)을 연계해보면 만족

도에 유의미한 영향을 미치는 의사, 간호사 처치 서비스의 

만족도는 상대적으로 높은 영역에 있는 긍정적인 평가로 해

석할 수 있다. 

Fig. 2. CS Portfolio 

그러나 의사 서비스의 경우 간호서비스나 처치 서비스에 

보다 불만률이 상대적으로 높게 분석되었고 병원의 만족도 

수준 제고를 위해 의사 서비스에 대한 집중적 관리가 필요

하다는 결론으로 해석할 수 있다.

이 연구는 종합병원을 실제 내원한 외래 환자가 지각하는 

의료서비스에 대한 만족도가 추천의도에 미치는 영향에 대

해 실증한 것에 의의가 있다. 또한, 병원이 제공하는 의료부

문의 핵심서비스인 의사, 간호사, 그리고 치료나 투약 과정 

관련 서비스에 대한 만족이 추천의도에 매개 작용을 하였다

는 것을 도출하였다. 

이 연구를 통하여 해당 지역의 의료기관 간 경쟁에 있어 

고객 유치에 대한 경쟁력을 향상하고 고객관리에 필요한 CS

활동과 QI활동을 통하여 급변하는 의료 환경과 시스템에 대

한 마케팅 자료로 활용할 수 있는 방법론을 제공한 측면에 

의의가 있다[27].

마지막으로 연구의 한계점을 살펴보면 한 지역의 일개 종

합병원 자료만을 사용한 점을 명시했다는 점이다. 또한, 외

래환자에 대한 만족도 조사만 이루어졌으나 향후에는 외래

환자와 입원환자 만족도 결정요인과 병원직원들이 인지하

는 만족에 관한 연구의 필요성도 제기된다. 따라서 연구결

과는 제한적인 범위에서 이해되고 적용되어야 할 것으로 판

단된다.
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