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ABSTRACT

TheEffectofHospitalServiceQualityontheIntentiontoVisit:

MediationEffectofHospitalBrandImage

ParkSun-Young

Advisor:prof.ChoiSeong-Woo,MD.,Ph.D.

DepartmentofHealthscience

GraduateSchoolofChosunUniversity

Today,thefunctionandroleofhospitalorganizationsaregettingmoreandmore

important,and theyarecontinuouslyincreasing.Howeverinthesedays,lotsof

researchersexpecttoorganizeavarietyofbrandimagesforhospitalorganizations

through variousactivitiesarranged by the organizations.Thus,thisstudy will

demonstratetheservicequalityandimageofhospitalbrandmayaffectthetrust

anduseintention.Inaddition,thosefactorstobuildthebrandimageareshown

throughusefulness,efficiency,affect,dynamism,typicalityofthehospitalimage.In

priorresearches,trustwassuggestedasadimensionbutthisstudyseparatedtrust

with three-dimension:socialbenevolence,expertise,and integrity.Moreover,we

triedtofindhow thetrustarebuiltwiththeimage.

Accordingtothisstudy,first,processqualitypositivelyinfluencedonthehospital

image(usefulness,efficiency,affect,dynamism,typicality).Second,usefulnessimage

anddynamism imageaffectsocialbenevolencetrust.Third,efficiencyimageaffects

expertisetrustandintegritytrust.Lastly,thisstudyalsoshowsthatexpertisetrust

andintegritytrustformedaretheonlymediatingeffectsforbuildingimagesof

efficiencyandforaffectinguseintentiontothehospital.

Keywords:ServiceQuality,BrandImage,Trust,UseIntention
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Ⅰ.서 론

A.연구배경 및 필요성 

국민건강보험공단에 따르면,지난 2012년 기준으로 건강보험에서 국내 5대 대형

병원이 차지하는 건강보험재정은 2005년 8,400억 원에서 2012년 2조 1,000억 원으

로 2.5배 증가하였고,지방에서 온 입원 환자가 55%를 차지하는 것으로 나타났다

(이현숙,2013).하지만 가장 큰 문제는 지역 내 전문화된 의료기관이 존재하거나 

중증도가 낮은 일반 환자들조차도 서울지역의 대형의료기관으로 집중되고 있다는 

것이다.이러한 대형병원의 환자쏠림현상은 중·소병원의 경영난 등으로 의료전달체

계의 붕괴를 초래하고 환자는 적정한 진료시간 을 보장받을 수 없을 뿐만 아니라 

건강보험 재정악화를 심화시키는 원인이 될 수 있다(Kim andKim,2009).

따라서 지방병원들은 이러한 의료환경 변화에 대응하기 위해서 무엇보다 중요

한 것은 고객의 요구를 정확히 파악해서 충족시키고 효과적인 성과를 창출하여 병

원의 이미지를 극대화할 수 있는 전략이 요구된다(Megivernetal.,1992).의료기관

들은 이상적인 병원이미지 형성을 위해서 고객인 환자를 포함한 병원 직원,일반 

대중들의 마음속에 그 병원이 신뢰와 성실,그리고 탁월한 의료기술로 질 높은 병

원서비스를 제공하고 이와 더불어 지역사회와 함께 호흡하며 사회적으로 봉사하고 

있음을 각인시켜야 한다(Megivernetal.,1992).이제는 의료소비자의 병원선택 시 

병원에 대한 평판 및 선호도,신뢰감 등 병원이미지에 의해 크게 좌우되기 때문에 

병원의 이미지를 관리하는 것은 병원의 경쟁력 향상에 도움이 될 수 있다.이는 의

료기관들이 의료제공자의 시각이 아니라 환자의 입장에서 환자의 요구를 만족시킨

다는 개념하에서 제공해야 한다는 것을 의미한다(이현숙,2013).

그동안 서비스 품질과 관련하여 여러 분야에서 많은 연구가 수행되어 왔다.그 

중 은행서비스와 관련하여 Caruana(2002)는 고객들을 대상으로 서비스 품질이 고

객만족도를 매개로 고객 충성도에 미치는 효과를 고찰하였다.그 결과 고객만족은 

서비스 품질과 충성도 간의 매개역할을 한다는 사실을 제시하였다.그리고 그동안 

다뤄진 대부분의 서비스 품질 연구들은 주로 서비스 품질의 여러 차원이 서비스 

품질 지각이나 고객만족에 미치는 직접적인 효과를 고찰하였다(Pal and
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Choushury,2009;Nwabueze and Mileski,2008;Daggerand Sweeney,2006;

CollierandBienstock,2006;ChenandTing,2002;BradyandRobertson,2001;

RosenandKarwan,1994;이유재,김주영,김재일,1996;이유재,이준엽,2001;이

유재,라선아,2003).게다가 기존 선행연구들은 대부분 ‘서비스품질’과 ‘고객만족’과

의 인과관계에 대하여 서비스품질이 높을수록 고객만족이 높게 나타난다고 하였는

데,CroninJr&Taylor(1992)는 서비스 품질이 고객만족에 미치는 영향은 유의했으

나 고객만족이 미치는 영향은 유의하지 못했다고 제시하였고,서비스 품질차원을 

제시한 Grönross(1984)는 서비스품질을 기능적 품질과 기술적 품질로 구분하여 고

객만족과의 관계에 관한 연구에서 서비스품질이 고객만족의 선행변수로서 영향을 

미친다는 결과를 제시하였다.그리고 이러한 서비스 품질은 병원 환경에도 적용되

고 있는데,지금까지 보건의료 관련 연구들은 환자만을 대상으로 병원선택요인에 

미치는 영향에 관해 측정하는 데 초점을 맞추어 왔다.

하지만 병원의 서비스 품질활동이 어떠한 병원 이미지를 형성시키는지,그리고 

이러한 병원 이미지가 신뢰와 병원 이용의사에 어떠한 영향을 미치는지 등에 대한 

경로 연구는 미비하였다.특히,의료기관의 증가로 의료기관을 선택할 수 있는 환

자들의 대안이 다양해짐에 따라 환자들이 다양한 병원들 중에서 특정 병원을 선택

하게 되는 요인이 무엇인지에 대한 관심이 증가하고 있다.병원 서비스와 관련된 

서비스 품질 연구는 대부분의 연구에서 지각된 서비스 품질(perceived service

quality)개념을 사용하고 있다.Parasuraman,Zeithaml,andBerry(1988,이하 PZB

라 한다)는 지각된 품질을 제품에 대한 전반적 우수성이나 우월성에 대한 고객의 

판단으로 정의하였으며,특히 서브퀄(SERVQUAL)모형을 제안하였다.이 모형은 서

비스 품질이 다섯 가지 차원으로 구성되어 있으며,서비스 품질의 인식과정은 다섯 

가지 차원의 성과들과 기대간의 차이에 의해 결정된다고 보았다.

또한,지금까지 제시된 서비스 품질의 구성차원에 대한 두 가지 주요 접근법은,

Grönroos(1984;1988)의 관점과 PZB(1988)의 관점이다.Grönroos(1984;1988)는 서비

스품질을 평가할 때 두 가지 차원으로 구성되어 있다고 보았으며 이를 ‘기술적 품

질(technicalquality)’과 ‘기능적 품질(functionalquality)’로 명명하였다.기술적 품

질은 서비스가 제공된 후의 성과에 대한 고객평가인 ‘결과품질(outcomequality)’을 

의미하며,‘기능적 품질’은 서비스 제공자로부터 서비스를 받는 과정에서 느끼는 품

질로 ‘과정품질(processquality)’이라고 한다(이유재,이준엽,2001).
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이에 따라 본 연구는 Grönroos(1984;1988)의 서비스 품질의 차원을 확장하여 

서비스 품질을 세 가지 차원으로 확장하고자 하였으며,이들 세 가지 서비스 차원

이 어떻게 병원 브랜드 이미지를 형성하는지를 고찰하고자 한다.더 나아가 이렇게 

형성된 병원 이미지가 고객 이용의도에 영향을 미치는데 있어 신뢰의 매개효과를 

고찰하고자 하였다.이를 위해 지방 A대학병원을 대상으로 해당 병원을 방문해본 

경험이 있거나,잘 알고 있는 환자들을 대상으로 병원 이미지 형성과정에 대한 통

합적 모형을 구축하고자 한다.

B.연구 목적 및 연구문제

본 연구는 구체적인 연구목적은 다음과 같다.

첫째,기존 연구를 토대로 병원 서비스 품질의 차원을 세 가지 차원(과정품질,

결과품질,물리적 환경품질)으로 구분하고,병원 이미지의 차원 또한 다섯 가지 차

원으로 제시한 후,병원 서비스 품질의 세 가지 차원이 병원 이미지의 다섯 가지 

차원에 어떠한 차별적 영향을 미치는지를 확인하고자 한다.기존 연구에서는 두 개

념에 대한 차원을 여러 가지로 제시하였지만,이들 두 변수,즉 서비스 품질과 브

랜드 이미지 형성 간의 인과관계를 다룬 연구는 매우 소홀하였다.이에 본 연구에

서는 ‘과연 병원 이미지가 병원의 서비스 품질활동에 의해서 형성되는지,’그리고 

이들 변수 간에 차별적 영향관계가 있는지를 새롭게 확인하고자 한다.

둘째,병원 이미지가 신뢰형성에 어떠한 영향을 미치는지를 확인하기 위하여,신

뢰의 차원을 세 가지 차원으로 구분한 후,병원 이미지의 다섯 가지 이미지가 신뢰

의 세 차원에 어떠한 차별적 영향을 미치는지에 대한 경로관계를 확인하고자 한다.

기존 연구에서는 병원 이미지가 고객 이용의도에 직접적인 영향을 미치는 것으로 

보고되기도 하였으나(KellerandAaker,1997),본 연구에서는 신뢰가 새로운 매개

역할을 수행할 것으로 예상하였다.

셋째,신뢰의 세 가지 차원이 병원 이용의사에 미치는 차별적 영향을 살펴봄으

로써 고객 이용의도에 미치는 신뢰의 중요성을 확인해보고자 한다.

넷째,최종적으로 본 연구는 ‘서비스 품질 → 병원 이미지 → 신뢰형성 → 고객 

이용의사’간의 인과적 모형을 구축하고,나아가 이를 실증적으로 검증함으로서 고

객 이용의도에 미치는 경로구조를 파악하여 향후 병원에게 실무적 시사점을 제공
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하고자 한다.

따라서 본 연구에서는 다음과 같은 연구문제를 해결하고자 한다.

먼저,병원 이미지는 병원 서비스 품질에 의해서 형성되는가?만일 그렇다면 어

떤 서비스 품질요인이 어떤 이미지를 형성하는가?또한,병원 이미지는 병원에 대

한 신뢰를 형성시키는데 도움을 주는가?아니면,병원 이미지가 바로 고객 이용의

도를 높이는가?끝으로 병원에 대한 신뢰가 형성되면 바로 고객 이용의도가 높아

지는가?아니면 병원에 대한 서비스 품질이 바로 고객 이용의도를 높이는가?

II.이론적 배경

A.병원 서비스 품질

서비스 품질과 관련된 대부분의 연구들은 서브퀄(SERVQUAL)을 수정한 모델들

이 제시하고 있지만,이러한 수정 모형들은 대부분 서브퀄의 다섯 가지 차원(유형

성,신뢰성,확신성,반응성,공감성)이 지나치게 과정품질에 초점을 맞추고 있거나 

또는 과정품질과 결과품질이 모호하게 섞여 있다는 점을 지적하고 있다.이에 Rust

& Oliver(1994)는 서비스 품질을 기능적 품질(과정품질)과 기술적 품질(결과품질)로 

구분한 Grönroos(1984,1988)의 관점을 재평가하여 전반적인 서비스 품질이 세 가

지 하위차원(서비스 상품,서비스 전달,서비스 환경)으로 구성된다고 주장하였다.

이에 한 걸음 더 나아가 Brady& CroninJr(2001)은 Rust& Oliver(1994)의 세 가

지 하위차원과 Dabhokeretal.(1996)의 위계구조 모형을 토대로 세 가지 하위차원

으로 구성된 위계구조 모형을 제안하고 각각의 차원을 ‘상호작용품질(과정품질)’,

‘결과품질’,‘물리적 환경품질’이라고 정의하였다.

이에 본 연구에서도 기존 연구를 바탕으로 서비스 품질차원을 ‘과정품질’,‘결과

품질’,‘물리적 환경품질’로 구분하여 사용하고자 한다(Dabhokeretal.,1996).서비

스 품질에 대한 세 가지 차원을 병원 맥락에 적용시켜보면,‘물리적 환경품질’은 병

원의 청결성,병원의 첨단시설과 장비,심리적 안정을 위한 조명시설,방음시설,세

련된 인테리어,병원 내 안내표시판 및 동선,주차시설,그리고 건물 외관의 매력 

정도 등이며,이러한 병원의 물리적 환경품질은 고객만족도나 병원이용의도와 밀접



- 5 -

하게 관련이 있다.그리고 ‘과정품질‘은 병원 서비스 이용 시 의사나 종업과의 상호

작용과정에서 발생할 수 있는 요인들로 간호사의 친절성,의사의 친절성,의사의 

전문성,간호사나 의사에 대한 믿음 등을 들 수 있다(박진영,2004).그리고 결과품

질은 병원 치료에 대한 성과와 관련된 요인으로 의료 서비스에 대한 결과,진료에 

대한 혜택,병원비의 적절성,의료기술의 우월성 등을 들 수 있다.

B.브랜드 이미지 및 차원

일반적으로 브랜드 이미지는 고객의 기억 속에 저장된 브랜드 연상에 의해 표출

되는 브랜드에 대한 지각이며(HsiehandLindridge,2005),또한 소비자의 기억 속

에 내재되어 있는 브랜드 연상에 의해 반영되는 브랜드에 대한 인식으로 브랜드 

속성,편익,태도 등과 관련된 연상들의 집합으로 소비자가 그 브랜드에 대해 갖는 

전체적인 인상을 의미한다(Keller,1993).이처럼 브랜드 이미지에 대한 개념적 정의

와 특성을 고려해볼 때 비영리 단체의 다양한 활동과 역할은 소비자들에게 다양한 

이미지를 심어주는데 충분하다.따라서 병원 이미지는 소비자가 특정한 병원의 여

러 속성들에 대해 가지고 있는 신념이라고 할 수 있다.

그동안 기업 이미지의 효과를 다룬 대부분의 마케팅 연구들은 기업의 이미지가 

기업이 판매하는 제품에 대한 소비자의 반응(제품평가,구매의도,충성도 등)과 어

떤 관계를 가지는지 규명하는 데 초점을 맞추고 있다.다수의 연구결과에 의하면,

기업이미지(혹은 기업연상)는 제품의 속성이나 품질에 대한 소비자의 지각에 영향

을 미치고,이는 브랜드 태도와 구매의도와 연결되는 것으로 밝혀졌다(이미영,

2003;황병일,2004;BelchandBelch,1987;BrownandDacin,1997;Kellerand

Aaker,1997).즉,소비자가 지닌 긍정적인 기업 연상 이미지가 해당 기업의 구성원

으로 범주화되는 개별 제품에 대한 평가에 전이(transfer)되거나 혹은 후광작용을 

하는 것이다(FiskeandNeuberg,1990;Han,1989).그리고 제품 속성이 모호하거나 

평가를 위한 정보가 부족할 때 소비자들은 기업 연상을 바탕으로 이를 추론할 것

이라는 가능성도 논의되었다(Brown,1998;Dick,Chakravarti,andBiehal,1990).이

러한 가능성을 고려해본다면 비영리단체의 다양한 브랜드 이미지가 소비자 평가에 

전이되어 이후 행동(예;기부행동)에 영향을 미칠 수 있음을 추론해볼 수 있다.따

라서 병원에 대한 여러 가지 정보와 실제 진료경험과 광고,홍보,구전 등과 같은 
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여러 가지 커뮤니케이션을 통해 의료소비자의 마음속에서 만들어져 소비자의 구매

의사결정에 중요한 영향을 미칠 수 있다.

Keller(1993)등 일부 학자들은 기업 연상과 기업 이미지를 구분하여 사용하거나 

기업 연상의 집합을 기업 이미지로 정의하기도 한다.어떤 입장을 택하든지,기업 

연상이나 기업 이미지에 대한 최근의 관점은 특정 대상에 대한 개인의 지식이 기

억 속에 어떻게 존재하고 있는가를 나타내는 연상망 이론(associativenetwork

model)에 기반을 두고 있으며(DacinandBrown,2002),기업 연상은 구체적인 제

품이나 서비스를 대상으로 하는 개별 브랜드 연상과는 구분되는 것으로 이해되고 

있다.비록 본 연구에서는 기업 이미지와 기업 연상을 구분하고 있지 않지만 연상

망 이론에 기초하여 비영리단체의 브랜드 이미지 효과를 살펴보고자 한다.‘기업 연

상’에 관한 Brown(1998)의 문헌고찰 연구에 의하면,기업 이미지는 첫째,개인 수준의 현상으

로 소비자의 마음 혹은 인식 속에 존재하고,둘째,어느 기업이든 다양한 이해관계자(예,고객,

주주,투자분석가 등)를 가지고 있으므로,이해집단에 따라 다른 기업 이미지를 형성하게 되며,

셋째,서술적인(descriptive)요소(예,지각과 의미)와 평가적인(evaluative)요소(예,호감)등 다

차원적으로 구성된 것으로 제시되었다.이러한 기업 이미지 개념화에 대한 혼란 상황을 정리

하기 위하여,BrownandDacin(1997)은 기업 이미지와 명성을 포괄하는 보다 일반적인 개념

으로서 기업 연상을 제안하였다.즉,기업 연상은 특정 기업에 대하여 개인이 지니고 있는 모

든 정보를 의미하며,기업에 대한 지각과 신념 및 추론,기업의 과거 활동 혹은 기업과 관련

된 개인의 경험에 대한 지식 및 감정,기업 전반과 구체적 속성에 대한 평가 등 거의 모든 요

소를 포함한다.이에 본 연구에서는 기업 이미지와 기업 연상을 따로 구분하지 않기로 하였다.

실제로 Aaker(1997)는 브랜드 이미지를 브랜드 연상과 연계시킨 기억 속의 그 무엇

으로 정의하고 있으며,제품의 경우 종류나 속성,명성,라이프스타일 등의 다양한 

형태로 나타날 수 있다고 제시하고 있다.그리고 Keller(1993)는 브랜드 이미지를 

구성하는 측면으로 기능적 측면,경험적 측면,그리고 상징적 측면의 각 속성을 제

시한바 있다.

따라서 병원 이미지는 고객이 병원을 선택할 때 중요한 영향을 미치므로 병원

이미지에 영향을 주는 요인을 파악해 볼 필요가 있다.과거에는 병원의 이미지를 

결정짓는 요인으로는 병원의 규모 및 건물,시설,의료기기 등과 의료인의 친절과 

의술 등에 영향을 미친다는 선행연구가 주를 이루었다.그러나 최근 고객들도 점차 

병원의 지역사회 봉사와 직원의 무료봉사활동 등 사회적 요인까지도 중요하게 인

식하고 있다.
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그동안 브랜드 이미지와 관련된 연구들은 주로 영리 브랜드와 관련된 이미지에 

대하여 연구해왔으며,영리 브랜드 이미지와 비교하여 비영리 단체 브랜드 이미지

에 관한 연구는 드문 실정이다(박종철,임명재,김푸른,2013).그동안 비영리 단체 

브랜드 이미지 차원에 대한 연구들은 브랜드 이미지와 브랜드 개성이 다름에도 불

구하고(Aaker,1991;Keller,1993),브랜드 개성의 차원을 고려하여 비영리 단체 브

랜드 이미지로 적용시키는 한계점을 낳았다(Venableetal.2005;Sargeantetal.

2008). 비영리 브랜드 이미지 차원에 대한 연구와 관련하여, Bennett &

Gabriel(2003)은 비영리 단체의 호의적인 이미지를 다섯 가지 차원(compassion,

dynamism,idealism,focusonbeneficiaries,non-politicalimage)으로 제시하였다.

그리고 Michel & Rieunier(2012)는 비영리 단체 브랜드 이미지를 유용성

(usefulness), 효율성(efficiency), 영향력(affect), 역동성(dynamism), 전형성

(typicality)이라는 다섯 가지 차원으로 제시하여,비영리 단체 브랜드 이미지가 시

간기부와 화폐기부에 미치는 영향을 고찰하였다.

이에 본 연구에서는 Michel& Rieunier(2012)가 제시한 다섯 가지 차원을 바탕

으로 병원 이미지의 차원을 구성하고자 한다.구체적으로 본 연구에서는 기존 연구

의 개념적 정의를 바탕으로 비영리 단체 브랜드 이미지의 다섯 가지 차원

(usefulness,efficiency,affect,dynamism,typicality)을 다음과 같이 정의하고자 한

다.먼저 유용성(usefulness)이미지는 병원이 의료서비스 활동이나 구호활동을 수

행함으로써 마음속에 떠오르는 인상이라고 정의하였고,효율성(efficiency)이미지는 

병원운영과 관련하여 병원의 운영 효율성에 대해 마음속에 떠오르는 인상으로,역

동성(dynamism)이미지는 병원이 의료서비스에 대한 변화를 추구하려는 노력에 대

해 마음속에 떠오르는 인상으로,영향력(affect)이미지는 병원의 진정성에 대해 환

자들이 마음속에 떠오르는 인상(BennettandGabriel2003;MichelandRieunier

2012)으로,그리고 전형성(typicality)이미지는 많은 사람들이 인정할만한 병원인지,

그리고 환자들이 마음속에 떠오르는 대표 병원에 대한 인상으로 정의하였다.
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C.신뢰

신뢰에 대한 정의는 지금까지 다양하게 제시되고 있는데, Schurr &

Ozanne(1985)는 신뢰를 상대방이 한 말과 약속을 믿을만하고,거래관계에서 상대방

이 자신의 의무를 다할 것이라는 믿음으로 정의하였고,Anderson& Weitz(1989)는 

상대방이 거래에서 협력적 행동을 할 것이라는 신념으로 정의하였다.또한 

Moormanetal.(1993)은 신뢰를 거래관계 관점에서 한 사람이 다른 교환 파트너에 

대하여 갖는 믿음으로써 자발적으로 의지하려는 의향으로,Mayeretal.(1995)은 신

뢰를 신뢰 주체가 특정 활동을 수행하기를 기대하는 것이라고 정의하였다.신뢰에 

대한 기존 연구들을 살펴보면,Schurr& Ozanne(1985)는 소비자의 신뢰는 공급자

에 대한 태도,행동에 영향을 준다는 것을 발견하였고,Morgan& Hunt(1994)는 교

환관계에서 상대방에 대한 신뢰성과 성실성에 확신을 가질 때 신뢰가 존재한다고 

하였다.

그리고 이러한 신뢰는 교환 파트너의 신뢰성과 성실성에 자신감을 갖을 때 존

재하며,신뢰성과 성실성은 상대방으로 하여금 일관적이고,유능하고,정직하고,공

정하며,책임감이 있고 도움이 되며,자비롭다는 연상을 갖게 하거나 상대방이 정

직하고 우리의 이익을 위해 노력할 것이라고 믿게 만들며,나아가 상대방으로 하여

금 교환관계를 미래지향적으로 투사하도록 도와주는 역할을 한다.이러한 신뢰의 

다양한 역할은 상대방에 대한 다양한 믿음을 유발하였고,일부 연구자들로 하여금 

신뢰의 차원을 구분하게 까지 하였다(Sirdeshmukhetal.2002).구체적으로 일부 

연구에서는 신뢰의 차원을 호의(benevolence),능력(expertise),정직(integrity)의 차

원으로 구분하였다(Mayeretal.1995;McKnight& Chervany2002).특히 Mayer

etal.(1995)은 신뢰하는 자와 신뢰 받는 대상의 특징을 고려하여 연구모델을 완성

하였는데,구체적으로 신뢰 받는 대상의 세 가지 요인은 능력,호의,정직으로 구성

되고,이는 거래관계에서 중요한 위치를 차지한다고 주장하였다.또한 Chen &

Dhillon(2003)도 신뢰의 차원이 능력,정직,호의,세 가지 차원에 의해 설명된다고 

주장하였고,Doney& Cannon(1997)은 신뢰의 다차원 견해에 대하여 지지입장을 

나타냈다.구체적으로 능력은 소비자 니즈를 만족시키는 능력을 포함하고(Selnes

1998),정직은 성실,공정함 같은 품질을 수반하며,호의는 소비자의 신념에 작용하

는 판매자의 의향을 나타낸다(Mayeretal.1995).
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따라서 본 연구에서는 신뢰차원을 전문성,정직성,사회 호의성 세 가지 차원으

로 제시하였다.전문성 신뢰는 해당 병원이 의료분야에서 전문적인 능력과 혁신적

인 기술을 통해 효과적으로 역할을 수행할 것이라는 믿음으로(BrownandDacin

1997;PavlouandDimoka2006),정직성 신뢰는 병원이 정직하고 공정하게 의료서

비스를 수행할 것이라는 믿음으로(Mayeretal.1995),그리고 사회 호의성 신뢰는 

병원이 사회의 복지를 위하여,좋은 일을 하고 있을 것이라는 믿음(Ganesan1994;

Mayeretal.1995;McKnightetal.2002)으로 정의하였다.

D.고객 이용의사

고객 이용의도는 소비자들이 제품이나 서비스를 이용할 가능성을 의미한다.고

객 이용의사는 가장 직접적으로 제품이나 서비스를 이용할 것인가에 대한 소비자

의 반응을 의미하며,특히 소비자의 반응을 보여주는 중요한 행동지표로 사용된다

(이학식,안광호,하영원,2010).무엇보다 서비스나 제품의 이용의도에 영향을 미치

는 중요한 선행요인은 만족이다.구체적으로 불만족한 고객들은 (재)방문의도가 낮

을 것이며,나아가 부정적인 반응을 야기하여 서비스 품질에도 부정적인 영향을 미

칠 수 있다.최근 들어 소비자들이 제공받는 서비스에 대해 만족보다는 가격과 같

은 품질 구성요소들이 소비자들의 이용의사를 높이는 것으로 보고되고 있다.예컨

대,가격,품질,위험,친숙성,이용 용이성,신뢰 같은 요인들은 소비자들로 하여금 

제품이나 서비스에 대한 이용의사를 높일 수 있다.

하지만 일부 환자들은 의료서비스 환경에서 제공받는 의료서비스에 만족하지 않

더라도 의료기관의 접근성이 높거나 혹은 제공받고자 하는 의료서비스에 대한 전

문가가 특정 의료기관에 근무하기 때문에 해당 의료기관을 다시 찾는 경향도 있다.

이와 관련하여 손용만과 박창식(2006)의 연구에 의하면,환자와 지속적인 관계가 유

지될수록 병원에 대한 신뢰가 높아지며,이러한 신뢰가 환자들로 하여금 지속적인 

방문의도를 높인다는 것이다.이에 본 연구는 고객 이용의사를 높이는 중요한 선행

요인으로 신뢰변수를 제시하였다.
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Ⅲ.연구방법

본 연구는 병원 선택에 영향을 미치는 병원 이미지가 고객 이용의도에 미치는 

효과를 고찰하는데 있어,병원 이미지를 형성하는 병원 서비스 품질이 어떠한 경로

로 병원 이미지를 형성하여 고객 이용의도까지 영향을 미치는지에 대한 심리적 기

제를 확인하고자 한다.구체적으로 기존 연구들은 단순히 병원의 서비스 품질이 고

객 이용의도에 영향을 미치거나,아니면 신뢰에 직접적인 영향을 미친다고 기술하

고 있으나,본 연구에서는 병원 서비스 품질이 고객 이용의도에 직접적인 영향을 

미치지 않고 병원 이미지와 신뢰 형성을 매개할 것으로 보았다.이를 검증하기 위

한 구체적인 연구모형은 아래와 같다(그림 1).

그림 1.연구모형
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A.연구가설 설정 

1.병원 서비스 품질이 브랜드 이미지에 미치는 영향

일반적으로 서비스 품질은 제품에 대한 이미지,만족,나아가 행동의도에 영향

을 미칠 수 있다.비록 서비스 품질 차원이 브랜드 이미지에 영향을 미친다는 직접

적인 결과는 없지만,서비스 품질과 고객 만족과의 관계를 다룬 연구에서 어느 정

도 그 가능성을 추론해볼 수 있다.기존 연구들은 서비스 품질이 높게 지각될수록 

거래관계에 대한 만족이 증가하고 만족이 증가할수록 행동의도가 높아진다고 제시

하고 있다(Dagger and Sweeney,2006).이러한 사실과 관련하여 Collier &

Bienstock(2006)은 서비스 품질을 과정품질과 결과품질로 구분하고 이들이 행동의도

로 이어진다는 사실을 제시하였다.또한,서비스 품질이 신뢰형성에 미치는 효과와 

관련하여 윤양은(2003)은 호텔기업에 대한 실증적인 연구를 통해서 지각된 서비스

품질이 고객신뢰에 긍정적인 영향을 미침을 확인하였다.현재까지 병원 이미지가 

어떠한 요소에 의해서 형성된다는 연구는 존재하지 않지만,본 연구에서는 병원 서

비스의 세 가지 품질요인이 병원 이미지 형성에 중요한 영향을 미칠 것으로 예상

하여 다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설 1:병원 서비스의 과정품질은 병원의 (H1a)유용성 이미지,(H1b)효율성 이

미지,(H1c)역동성 이미지,(H1d)영향력 이미지,(H1e)전형성 이미지에 

정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 2:병원 서비스의 결과품질은 병원의 (H2a)유용성 이미지,(H2b)효율성 이

미지,(H2c)역동성 이미지,(H2d)영향력 이미지,(H2e)전형성 이미지에 

정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 3:병원 서비스의 물리적 환경품질은 병원의 (H3a)유용성 이미지,(H3b)효

율성 이미지,(H3c)역동성 이미지,(H3d)영향력 이미지,(H3e)전형성 

이미지에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
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2.병원 브랜드 이미지가 신뢰에 미치는 영향

Keller(1993)는 브랜드에 대하여 소비자의 긍정적 연상이 강할수록 브랜드에 대

한 신뢰가 강해진다고 하였다.그리고 소비자들은 마음속에서 떠오르는 강력한 브

랜드 연상에 의해서 브랜드를 더 고려하고,나아가 이렇게 형성된 이미지를 토대로 

브랜드에 대한 신뢰를 형성한다.기업의 연상이미지와 신뢰와의 관계를 밝힌 박종

철과 류강석(2012)의 연구에 의하면,기업의 능력 연상은 신용 차원의 신뢰에 긍정

적인 영향을 미치며,기업의 사회적 책임 연상은 호의성 차원의 신뢰에 긍정적인 

영향을 미치는 것으로 나타났다.결과적으로 특정 브랜드 이미지에 대하여 호의적

인 이미지가 형성된다면,사람들은 해당 브랜드에 대해 긍정적인 태도가 형성되며,

이와 함께 해당 브랜드를 신뢰하게 됨을 알 수 있다.병원에 대한 이미지 또한 병

원에 대한 신뢰형성에 중요한 요인으로 볼 수 있다.따라서 다음과 같은 가설을 설

정하였다.

가설 4:병원의 유용성(usefulness)이미지는 (H4)사회 호의성 신뢰에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다.

가설 5:병원의 효율성(efficiency)이미지는 (H5a)전문성 신뢰,(H5b)정직성 

신뢰에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 6:병원의 역동성(dynamism)이미지는 (H6)전문성 신뢰에 정(+)의 영향

을 미칠 것이다.

가설 7:병원의 영향력(affect)이미지는 (H7)정직성 신뢰에 정(+)의 영향을 미칠 

것이다.

가설 8:병원의 전형성(affect)이미지는 (H8a)사회 호의성 신뢰,(H8b)전문성 신

뢰에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
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3.병원에 대한 신뢰가 고객 이용의사에 미치는 영향

브랜드 연구의 선구자라고 할 수 있는 Aaker(1996)는 브랜드 자산을 구성하는 

중요한 요인으로 브랜드 신뢰를 제시하였고,Fournier(1998)는 브랜드 관계의 질을 

결정하는 차원의 하나로서 신뢰를 포함하였다.나아가,브랜드 자산이나 관계의 질

은 해당 브랜드에 대한 소비자의 평가나 구매의도에 긍정적인 영향을 미치는 것으

로 알려져 있다(박성연과 유세란,2002;ParkandKim,2001).일반적으로 소비자가 

특정 대상에 대하여 신뢰를 형성하면,이러한 신뢰는 해당 대상에 대한 긍정적인 

평가와 행동으로 직접 전이될 수 있다(Kramer,1999).이러한 이유는 감정전이

(affect transfer)와 유사한 작용이 나타나기 때문이다(박지혜와 오창환,2010;

JohnsonandGraysonb,2005).특히,다양한 대안이 존재하고 구매상황이 복잡한 

경우,이러한 상황을 단순화할 수 있는 단서로서 신뢰가 사용되어,소비자는 신뢰

하는 기업이 판매하는 제품을 선택하게 된다(McKnight,Choudhury,andKacmar,

2002).유사한 맥락으로,MacIntoshandLockshin(1997)은 매장에 대한 고객의 신뢰

가 고객의 태도형성에 직접적으로 영향을 미친다는 결과를 보고하였다.따라서 병

원에 대한 신뢰는 병원 이용의사에 쉽게 높일 것으로 예상하여 다음과 같은 가설

을 설정하였다.

가설 9:사회 호의성 신뢰는 (H9)고객 이용의사에 정(+)의 영향을 미칠 것이

다.

가설 10:전문성 신뢰는 (H10)고객 이용의사에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 11:정직성 신뢰는 (H11)고객 이용의사에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
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항목명 측정문항 참고문헌

과정

품질

pro1.A대학병원의 구성원(예;의사,직원)은 진

료활동을 함에 있어 친절한 것 같다.

BradyandCronin

Jr(2001),

Driverand

Johnston(2001),

Grönroos(1988)

pro2.A대학병원의 구성원(예;의사,직원)은 믿

고 의지할 수 있다.

pro3.A대학병원의 구성원(예;의사,직원)은 지

식과 전문성을 갖추고 있다고 생각한다.

결과

품질

out1.A대학병원의 병원비는 적정하다고 생각한

다.

Rustand

Oliver(1994)

B.연구대상

본 연구를 위해 지방 A대학병원에 대하여 설문을 실시하였다.병원 주변 약국을 

방문하여 이 병원에 대해 잘 알고 있거나,방문 경험이 있는 성인 남/여 총 230명

을 대상으로 설문을 실시하였다.이 중 불성실 응답자 22명을 제외한 총 208부(남:

89명,여:119명)를 분석하였다.설문조사 방법은 면접원을 활용한 직접조사 및 자

기기입 방식으로 수행되었다.

C.조사변수

응답자들로 하여금 자신이 평소 A대학병원을 이용하면서 경험한 세 가지 서비

스 품질 수준,병원 이미지,병원에 대한 신뢰,그리고 고객 이용의사에 대해 모두 

5점 리커트 척도로 체크하게 하였다.A대학병원의 서비스 품질 측정항목은 병원에 

대한 평소 생각을 묻는 질문으로 과정품질은 BradyandCroninJr(2001),Driver

andJohnston(2001)과 Grönroos(1988)의 연구를 바탕으로 세 가지 문항을 바탕으로 

5점 리커트 척도를 활용하였으며,결과품질은 RustandOliver(1994)의 연구를 토대

로 세 가지 문항을 바탕으로 5점 리커트 척도로 측정하였다.그리고 물리적 환경품

질 또한 세 가지 문항을 바탕으로 5점 리커트 척도로 구성하였다(Bitner,1992).구

체적인 측정항목은 표 1과 같다.

표 1.병원 서비스 품질 측정항목
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out2.A대학병원의 진료혜택이 크다고 생각한다.
out3.A대학병원의 의료서비스 결과에 대해 높

게 평가한다.

물리적

환경

품질

env1.A대학병원의 실내공간이 쾌적하고 여유가 

있다고 생각한다.

Bitner(1992)
env2.A대학병원은 최신식 설비를 갖추고 있다

고 생각한다.
env3.A대학병원의 이용 동선이 적정하다고 생

각한다.

항목명 측정문항 참고문헌

유용성

ut1.A대학병원은 진료가 필요한 곳에 많은 기여

를 하고 있는 것 같다.

Micheland

Rieuniel(2012)

ut2.A대학병원은 진료활동을 함에 있어 근면한 

것 같다.
ut3.A대학병원은 공공의 복리를 추구하는 것 같

다

ut4.A대학병원은 우리 사회의 안녕을 위해 필수

적이다.

효율성

ef1.A대학병원은 진료활동을 효율적으로 수행하

는 것 같다.

Micheland

Rieuniel(2012)

ef2.A대학병원은 진료활동을 체계적으로 수행하

는 것 같다.

ef3.A대학병원은 현명하게 운영 되고 있는 것 

같다.

ef4.A대학병원은 조직을 체계적으로 운영하고 

있는 것 같다

병원 이미지는 MichelandRieuniel(2012)이 제시한 다섯 가지 차원을 병원 이

미지 맥락으로 확장하였으며,유용성에 대해서는 4가지 문항을,효율성,역동성,영

향력,전형성에 대해서는 5가지 문항을 바탕으로 각각 5점 리커트 척도로 측정하였

다(MichelandRieuniel,2012).구체적인 측정항목은 표 2와 같다.

표 2.병원 이미지 측정항목
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ef5.A대학병원은 필요한 사람에게 뛰어난 서비

스를 제공하고 있는 것 같다.

역동성

dy1.A대학병원은 사회변화에 적응하고 있는 것 

같다.

Micheland

Rieuniel(2012)

dy2.A대학병원은 현대적으로 운영하고 있는 것 

같다.

dy3.A대학병원은 혁신적인 것 같다.
dy4.A대학병원은 꾸준히 조직의 변화를 추구하

는 것 같다.
dy5.A대학병원은 자신의 활동분야에서 활발한 

활동을 하고  있는 것 같다.

영향력

in1.A대학병원은 호감이 가는 병원이다.

Micheland

Rieuniel(2012)

in2.A대학병원은 어려운 이웃들에게 가까이에 

있는 것 같다.
in3.A대학병원은 환자들에게 진심으로 다가가는 

것 같다.

in4.A대학병원은 진료를 함에 있어 진지한 것 

같다.

in5.A대학병원은 환자들에게 헌신을 하고 있는 

것 같다.

전형성

ty1.A대학병원은 지역사회의 대표적인 병원인 

것 같다.

Micheland

Rieuniel(2012)

ty2.A대학병원은 지역사회에서 선도적인 병원인 

것 같다.

ty3.A대학병원은 많은 사람들이 인정할만한 병

원인 것 같다.

ty4.아플 때 A대학병원이 쉽게 떠오른다.
ty5.A대학병원은 대학병원의 좋은 본보기를 지

니고 있다

또한,병원에 대한 신뢰는 3가지 차원으로 구분하여 측정하였으며,세 가지 차

원인 호의성,전문성,정적성에 대해 각각 4~5개 문항을 바탕으로 5점 리커트 척도

로 측정하였다(Parketal.,2014).구체적인 측정항목은 아래 표 3과 같다.
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항목명 측정문항 참고문헌

호의성

신뢰

ben1.A대학병원은 우리 지역의 복지를 위해 노

력하고 있다고 믿는다.

Parketal.(2014)

ben2.A대학병원은 우리사회에 이로운 일을 하

고 있다고 믿는다.

ben3.A대학병원은 우리사회를 더 인간답게 살 

수 있도록 만들고 있다고 믿는다.

ben4.A대학병원은 우리사회 발전하기 위해 꼭 

필요한 단체 중 하나라고 믿는다.

정직성

신뢰

hon1.A대학병원은 진실된 내용을 전달한다고 

믿는다.

Parketal.(2014)

hon2.A대학병원의 구성원들이 근면하다고 믿는

다.

hon3.A대학병원은 정직하다고 믿는다.

hon4.A대학병원의 구성원이 성실하다고 믿는다.

hon5.나는 A대학병원을 신뢰한다.

전문성

신뢰

exp1.A대학병원은 탁월한 기술력을 가지고 활

동한다고 믿는다.

Parketal.(2014)

exp2.A대학병원은 뛰어난 노하우를 가지고 활

동한다고 믿는다.
exp3.A대학병원은 병원을 운영함에 있어서 자

신들만의 뛰어난 노하우를 가지고 있다고 

믿는다.
exp4.A대학병원은 병원을 운영함에 있어서 전

문성을 가지고 있다고 믿는다.

표 3.병원 신뢰 측정항목
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항목명 측정문항 참고문헌

이용

의도

in1.병원에 가게 될 기회가 생긴다면,나는 A대학병

원을 긍정적으로 고려할 것이다.

Cornin and

Taylor(1992)

in2.병원에 가게 될 기회가 생긴다면,나는 다른 사

람들에게 A대학병원을 권유할 것이다.

in3.병원에 가게 될 기회가 생긴다면,나는 A대학병

원을 방문할 것이다.

고객 이용의도는 세 가지 문항을 바탕으로 5점 리커트 척도로 측정하였다

(CorninandTaylor,1992).구체적인 측정항목은 아래 표 4와 같다.

표 4.고객 이용의사 측정항목

D.분석방법

본 연구에서는 각 변수에 대한 신뢰성과 타당성,그리고 응답자의 인구통계학적 

특성 등을 분석하기 위해 두 가지 통계프로그램을 사용하였다.먼저,각 변수에 대

한 신뢰도 분석과 요인추출을 위해,그리고 다양한 응답자의 특성을 파악하기 위해 

SPSS19.00프로그램을 이용하였다.신뢰도 분석을 위해서는 각 변수별로 요인분석

을 실시 한 뒤 요인적재치가 .6을 넘지 못하는 항목을 삭제한 후 나머지 항목에 대

해서 신뢰도 분석을 실시하여 Cronbach'salpha값이 .7을 초과하는지를 확인하였

다.이후 신뢰도 분석과 탐색적 요인분석을 실시한 뒤,LISREL8.30프로그램을 이

용하여 측정항목과 변수의 타당성을 확인하기 위해 확인적 요인분석을 실시하였다.

그리고 변수들 간의 인과관계를 설정하여 각 경로에 대한 유의도를 파악하였다.
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Ⅳ.연구 결과

A.변수의 신뢰성 및 타당성 검증

본 연구에서 제시하고 있는 측정항목들에 대한 신뢰성 및 타당성을 확인하기 

위하여 탐색적 요인분석과 크론바알파(Cronbach'salpha)값을 확인하였다.탐색적 

요인분석 결과,요인적재치가 모두 .60을 넘어서고 있는 것을 확인하였고,각 구성

개념들의 크론바흐 알파 신뢰계수가 Nunnally& Bernstein(1994)이 제시한 기준인 

.70을 넘어서고 있는 것으로 나타나(물리적 환경품질 제외),내적 일관성이 확보되

어 가설검증에 충분한 신뢰성이 있는 것으로 나타났다(표 5).
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병원 서비스 품질에 대한 탐색적 요인분석 결과 

변수명 측정문항 요인적재치 크론바흐 알파 비고

과정품질

pro1

pro2

pro3

.760

.831

.855

.824

결과품질
out2

out3

.912

.690
.736 1번 문항 삭제

물리적 환경품질
env1

env3

.860

.850
.683 2번 문항 삭제

병원 이미지에 대한 탐색적 요인분석 결과 

유용성 이미지

ut1

ut2

ut3

.817

.678

.614

.755 4번 문항 삭제

효율성 이미지

ef1

ef3

ef5

.844

.617

.526

.815 2,4번 문항 삭제

역동성 이미지

dy1

dy3

dy4

.586

.809

.775

.785 2,5번 문항 삭제

영향력 이미지
in3

in4

.833

.734
.724 1,2,5번 문항삭제

전형성 이미지

ty1

ty2

ty3

.864

.824

.766

.885 4,5번 문항 삭제

병원 신뢰에 대한 탐색적 요인분석 결과 

사회 호의성 신뢰

ben1

ben2

ben3

.796

.855

.765

.827 4번 문항 삭제

전문성 신뢰

exp2

exp3

exp4

.749

.847

.835

.904 1,5번 문항 삭제

정직성 신뢰

hon1

hon3

hon4

.575

.765

.709

.828 2번 문항 삭제

고객 의용의사

in1

in2

in3

.759

.843

.814

.890

표 5.탐색적 요인분석 결과
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1.수렴타당도 검정

본 연구는 다항목으로 측정한 척도의 타당도를 검증하기 위하여 LISREL프로그

램을 이용한 확인적 요인분석을 실시하였다.모델검증을 위한 입력 자료로 상관관

계자료를 이용하였으며,전체 연구모형에 대한 확인적 요인분석 결과 χ2=650.31,

df=429(p=.000),GFI=.840,AGFI=.791,NFI=.857,NNFI=.926,CFI=.940,RMR=.052로 적합도가 

적정하게 나타나 이를 통한 수렴타당도를 검증하였다.수렴타당도는 사용된 지표들

이 동일한 구성개념을 측정하고 있다면 이들 간의 상관이나 관련성은 높아야 하며 

다른 개념들의 지표들 상관이 낮을수록 수렴타당도가 높다고 보며,각 잠재요인에 

대한 관찰변수의 모수 추정치를 측정하고 이 모수 추정치의 표준화된 검정통계량

(t-value)이 통계적으로 유의미한(p<.05)결과가 나타나면 수렴타당성이 있다고 할 

수 있다(BagozziandYi,1988).확인적 요인분석 결과 표 6과 같이 모든 항목의 모

수 추정치의 t값이 2보다 큰 값을 나타내어 본 연구의 측정모델에 대한 수렴타당도

가 있는 것으로 판단된다.또한 외생변수와 내생변수의 연구단위의 개념 신뢰도 또

한 일반적 기준치인 .7보다 높게 나타나 연구단위의 대표성을 확인하였다(Fornell

andLarcker,1981).
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표 6.확인적 요인분석 결과

변수명 표준부하량 측정오차 t-value 개념신뢰도

과정품질

.57

.68

.57

.20

.13

.35

12.82*

14.98*

10.70*

.728

결과품질
.52

.64

.33

.13

10.23*

13.76*
.716

물리적 환경품질
.60

.59

.32

.35

8.48*

8.32*
.640

유용성 이미지

.49

.58

.51

.31

.19

.28

10.21*

12.92*

10.69*

.670

효율성 이미지

.58

.58

.69

.26

.24

.27

12.19*

12.48*

13.37*

.706

역동성 이미지

.54

.60

.57

.25

.22

.32

11.43*

12.54*

10.91*

.684

영향력 이미지
.58

.62

.27

.27

11.32*

11.73*
.689

전형성 이미지

.87

.82

.72

.28

.21

.25

14.83*

15.40*

14.05*

.763

사회 호의성 신뢰

.66

.67

.53

.17

.22

.31

14.21*

13.53*

10.67*

.726

전문성 신뢰

.76

.76

.69

.12

.20

.21

16.72*

15.26*

14.47*

.818

정직성 신뢰

.61

.62

.68

.26

.26

.23

12.55*

12.80*

13.72*

.718

이용의도(방문의도)

.76

.77

.82

.22

.21

.24

14.71*

14.92*

15.02*

.778

적합도
χ
2
=650.31,df=429(p=.000),GFI=.840,AGFI=.791,

NFI=.857,NNFI=.926,CFI=.940,RMR=.052

*추정치는 모두 p<.001에서 유의함.
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2.판별타당도 검정

판별타당도 검증은 각각 다른 구성개념 간에는 측정결과에 있어 상응하는 차이

가 나타나야 한다는 것으로 상관관계 행렬(Φ matrix)을 통해 95% 신뢰구간 ［상관

계수 ±(2×표준오차)]로 계산하여 그 값이 “1”을 포함하고 있지 않으면 판별타당도

가 있다고 본다.이와 같은 방법으로 전체 변수를 검증한 결과 .06～.68로서 “1”을 

포함하고 있지 않아 이들 변수 간에는 판별타당도가 있는 것으로 나타나 모든 변

수 간 유의한 차이가 있는 것으로 확인되었다.좀 더 엄격한 검증방법으로서 평균

분산 추출값(AVE)이 모든 구성개념 간 상관자승치(squaredcorrelation)보다 커야 

한다는 Fornell& Larcker(1981)의 검증방법을 통해 검증한 결과 표 7에 나타난 것

과 같이 모든 변수에서 상관자승치보다 평균분산추출값(AVE)이 더 크게 상회하여 

판별타당도를 확인하였다.이러한 결과들을 통해 연구 단위들 간의 인과관계를 분

석하기에 적합한 것으로 판단하였다.
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표 7.연구단위들 간의 상관관계 행렬(Φ matrix)

구분 A B C D E F G H I J K L

과정품질

(A)
.620 .50 .12 .47 .43 .25 .43 .26 .23 .31 .39 .28

결과품질

(B)

.71
(.05)

.600 .13 .59 .65 .34 .53 .34 .28 .47 .14 .43

물리적

환경품질(C)

.35
(.08)

.37
(.08) .516 .27 .14 .17 .20 .11 .08 .13 .10 .06

유용성

(D)

.69
(.05)

.77
(.05)

.52
(.07)

.515 .73 .50 .51 .44 .53 .51 .56 .44

효율성

(E)

.66
(.054)

.81
(.04)

.38
(.08)

.86
(.04)

.597 .59 .68 .38 .43 .60 .59 .53

역동성

(F)

.50
(.06)

.59
(.06)

.42
(.08)

.71
(.05)

.77
(.04)

.552 .42 .43 .53 .42 .40 .32

영향력

(G)

.66
(.06)

.73
(.06)

.45
(.08)

.72
(.05)

.83
(.04)

.65
(.06)

.571 .38 .38 .38 .54 .38

전형성

(H)

.51
(.06)

.59
(.06)

.34
(.08)

.67
(.05)

.62
(.05)

.66
(.05)

.62
(.06)

.724 .40 .51 .44 .38

사회호의성

신뢰(I)

.48
(.06)

.53
(.06)

.29
(.08)

.73
(.05)

.66
(.05)

.73
(.04)

.62
(.06)

.64
(.05)

.810 .33 .44 .32

전문성 

신뢰(J)

.56
(.05)

.69
(.05)

.37
(.07)

.72
(.04)

.78
(.04)

.65
(.05)

.62
(.06)

.72
(.04)

.58
(.05) .754 .68 .50

정직성 

신뢰(K)

.63
(.05)

.38
(.05)

.32
(.08)

.75
(.05)

.77
(.04)

.64
(.05)

.74
(.05)

.67
(.05)

.67
(.05)

.83
(.03)

.616 .64

이용의사(L) .53
(.06)

.66
(.05)

.25
(.08)

.67
(.05)

.73
(.04)

.57
(.06)

.62
(.06)

.62
(.05)

.57
(.05)

.71
(.04)

.81
(.03)

.732

주:1.대각선은 평균분산추출값(AVE)임.대각선 아래쪽은 구성개념 간 상관계수이며,()안의 값은 표준오차임.대각선 

위쪽은구성개념 간 상관자승치(squaredcorrelation))임.
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변수 항목 명 비율

성별 남 89 42.8%

여 119 57.2%

연령 20세 이상~30세 미만 73 35.1%

30세 이상~40세 미만 16 7.69%

40세 이상~50세 미만 56 26.92%

50세 이상~60세 미만 54 25.96%

60세 이상 9 4.32%

월 가구소득 100만원 미만 20 9.6%

100만원 이상~200만원 미만 9 4.3%

200만원 이상~300만원 미만 41 19.7%

300만원 이상~400만원 미만 56 26.9%

400만원 이상~500만원 32 15.4%

500만원 이상 38 18.3%

미표기 12 5.8%

직업 학생 71 34.1%

공무원 9 4.3

회사원 35 16.8%

전문직 27 13.0%

전업주부 44 21.2%

기타 22 10.6%

B.조사대상자의 인구․사회학적 특성

설문 참여자의 연령분포는 20세 이상~30세 미만이 73명,30세 이상~40세 미만이 

16명,40세 이상~50세 미만이 56명,50세 이상~60세 미만이 54명,60세 이상은 9명

으로 나타났다.이들의 월 평균 가구소득은 100만원 미만이 9.6%,100만원 이

상~200만원 미만이 4.3%,200만원 이상~300만원 미만이 19.7%,300만원 이상~400

만원 미만이 26.9%,400만원 이상~500만원은 15.4%,500만원 이상은 18.3%로 나타

났다(미표기 5.8%).응답자별 직업분포도는 학생이 34.1%,공무원이 4.3%,회사원이 

16.8%,전문직이 13.0%,전업주부가 21.2%,기타 10.6%로 나타났다.그리고 이들 응

답자의 건강상태는 매우 나쁨이 1.9%,조금 나쁨이 11.5%,보통이 30.8%,비교적 

좋음이 30.3%,매우 건강이 24.5%로 나타났다(표 8).

표 8.연구대상자의 일반적 특성
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C.가설검증

1.연구모형 적합도

본 연구에서는 구조방정식 모형의 분석을 위하여 LISREL8.30을 이용하여 분석

을 실시하였다.분석결과,먼저 연구 모형에 대한 적합도 지표 중 값은 

738.61(df=467,p=.000)로 유의하게 나타났으며,또한,모형의 적합도 수준을 살펴보

는 GFI(.822), AGFI(.740), NFI(.837), NNFI(.917), CFI(.927), RMR(.049),

RMSEA(.053)의 일부 적합도 지수는 .9에 미달하나 대체로 수용할만한 수준으로 나

타났다(fairfit;MarshandHau,1996).

2.연구가설 검정

먼저,병원 서비스 품질의 세 가지 차원 중 과정품질이 병원 이미지 형성에 미

치는 경로분석 결과,병원 서비스의 과정품질은 a)유용성 이미지,b)효율성 이미지,

c)역동성 이미지,d)영향력 이미지,e)전형성 이미지 중에서 역동성 이미지에만 부

(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.이러한 결과는 본 연구가설에서 예측한 결과

와는 반대의 결과로 볼 수 있다.따라서 병원 서비스의 과정품질은 병원의 a)유용

성 이미지,b)효율성 이미지,c)역동성 이미지,d)영향력 이미지,e)전형성 이미지에 

정(+)의 영향을 미칠 것이라는 <가설 1a>,<가설 1b>,<가설 1c>,<가설 1d>,<가

설 1e>는 모두 기각되었다.따라서 병원 서비스 환경에서는 과정품질이 브랜드 이

미지 형성에는 크게 영향을 미치지 않음을 확인할 수 있었다.

또한,병원 서비스의 결과품질은 a)유용성 이미지,b)효율성 이미지,c)역동성 이

미지,d)영향력 이미지,e)전형성 이미지 모두에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나

타났다.따라서 병원 서비스의 결과품질이 병원의 a)유용성 이미지,b)효율성 이미

지,c)역동성 이미지,d)영향력 이미지,e)전형성 이미지에 정(+)의 영향을 미칠 것

이라는 <가설 2a>,<가설 2b>,<가설 2c>,<가설 2d>,<가설 2e>는 통계적으로 모

두 지지됨을 알 수 있었다.이러한 결과는 병원 브랜드 이미지 형성에 병원의 진료

혜택과 의료서비스에 대한 결과 같은 병원 본연의 서비스 활동 요인들이 병원 이

미지 형성에 매우 중요한 요인임을 제시하고 있다.

그리고 병원 서비스의 물리적 환경품질은 a)유용성 이미지,b)효율성 이미지,c)

역동성 이미지,d)영향력 이미지,e)전형성 이미지 모두에 영향을 미치는 않는 것으
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가설 경로 추정치 t값 가설 지지 

H1

a)과정품질        → 유용성 -.26 -1.49 X

b)과정품질        → 효율성 -.37 -1.64 X

c)과정품질        → 역동성 -.49 -2.42** X

d)과정품질        → 영향력 -.14 -0.81 X

e)과정품질        → 전형성 -.32 -1.87 X

H2

a)결과품질        → 유용성 1.06 4.01**** O

b)결과품질        → 효율성 1.25 2.83*** O

c)결과품질        → 역동성 1.13 4.68**** O

d)결과품질        → 영향력 .92 4.06**** O

e)결과품질        → 전형성 .95 4.98**** O

H3

a)물리적 환경품질 → 유용성 .15 1.41 X

b)물리적 환경품질 → 효율성 .00 0.00 X

c)물리적 환경품질 → 역동성 .12 1.08 X

d)물리적 환경품질 → 영향력 .11 1.03 X

e)물리적 환경품질 → 전형성 .06 0.59 X

로 나타났다.이러한 결과는 앞서 살펴본 병원 서비스의 과정품질과 마찬가지로 병

원 본연의 서비스가 아닌 실내공간의 쾌적성,최신식 설비 같은 외형적 요인들은 

항공사나 패밀리 레스토랑의 서비스 품질요인과 다르게 병원 이미지를 형성하는데 

유의한 영향을 미치지 않음을 의미한다.따라서 병원 서비스의 물리적 환경품질은 

병원의 a)유용성 이미지,b)효율성 이미지,c)역동성 이미지,d)영향력 이미지,e)전

형성 이미지에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 <가설 3a>,<가설 3b>,<가설 3c>,

<가설 3d>,<가설 3e>는 모두 기각되었다(표 9).

표 9.서비스 품질차원이 병원 이미지에 미치는 가설경로 효과

그 다음은 병원 브랜드의 다섯 가지 이미지가 병원의 신뢰형성에 어떠한 차별

적 영향을 미치는지를 분석하였다.그 결과,병원 브랜드 이미지 중에서 유용성 이

미지가 사회 호의성 신뢰에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다(b=.56,t=4.15,

p<.001).따라서 병원의 유용성(usefulness)이미지가 사회 호의성 신뢰에 정(+)의 
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가설 경로 추정치 t값 가설 지지 

H4 유용성 → 사회 호의성 신뢰 .56 4.15
****

O

H5a 효율성 → 전문성 신뢰 .68 3.16
***

O

H5b 효율성 → 정직성 신뢰 .73 3.00
***

O

H6 역동성 → 전문성 신뢰 -.07 -.70 X

H7 영향력 → 정직성 신뢰 .16 1.22 X

H8a 전형성 → 사회 호의성 신뢰 .30 2.88
**

O

H8b 전형성 → 전문성 신뢰 .27 3.66
***

O

*p<.10,**p<.05,***p<.01,****p<.001

영향을 미칠 것이라는 <가설 4>는 통계적으로 지지됨을 알 수 있었다.그리고 병

원의 효율성 이미지는 전문성 신뢰(b=.68,t=3.16,p<.01)와 정직성 신뢰(b=.73,

t=3.00,p<.01)에 모두 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다.따라서 병원의 효

율성(efficiency)이미지가 전문성 신뢰에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 <가설 5a>

와 병원의 효율성(efficiency)이미지가 정직성 신뢰에 정(+)의 영향을 미칠 것이라

는 <가설 5b>모두 지지됨을 알 수 있었다.그러나 병원 이미지 중 역동성 이미지

는 전문성 신뢰에 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났으며,영향력 이미지 

또한 정직성 신뢰에 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.따라서 병원의 

역동성(dynamism)이미지가 전문성 신뢰에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 <가설 

6>과,병원의 영향력(affect)이미지가 정직성 신뢰에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 

<가설 7>은 기각되었다.

또한,병원의 전형성 이미지는 병원에 대한 전문성 신뢰(b=.27,t=3.66,p<.01)와 

사회 호의성 신뢰(b=.30,t=2.88,p<.05)모두에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타

났다.따라서 병원의 전형성(affect)이미지가 사회 호의성 신뢰에 정(+)의 영향을 미

칠 것이라는 <가설 8a>와,병원의 전형성(affect)이미지가 전문성 신뢰에 정(+)의 영

향을 미칠 것이라는 <가설 8b>은 통계적으로 지지됨을 확인하였다.이러한 결과는 

대학병원이 지역사회의 대표병원으로 인식되거나,지역 거점병원으로 우뚝 설 수 

있을 때 환자들로 하여금 해당 병원에 대한 전문성과 사회적 호의성에 대한 믿을 

형성시킬 수 있음을 제시한다(표 10).

표 10.병원 이미지 차원이 신뢰 차원에 미치는 가설경로 효과
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가설 경로 추정치 t값 가설 지지 

H9 사회 호의성 신뢰 → 이용의사 .06 .74 X

H10 전문성 신뢰 → 이용의사 .20 2.22
*

O

H11 정직성 신뢰 → 이용의사 .63 5.20
***

O

*p<.05,**p<.01,***p<.001

끝으로 병원에 대한 신뢰는 고객 이용의사에 유의한 영향을 미치는 것으로 나

타났다.특히 병원에 대한 전문성 신뢰와 정직성 신뢰는 해당 병원에 대한 이용의

사를 높이는 것으로 나타났다.따라서 전문성 신뢰가 고객 이용의사에 정(+)의 영

향을 미칠 것이라는 <가설 10>와 정직성 신뢰가 고객 이용의사에 정(+)의 영향을 

미칠 것이라는 <가설 11>은 통계적으로 지지되었다.하지만,사회 호의성 신뢰는 

고객 이용의사에 유의한 영향을 미치지 않아 <가설 9>는 기각되었다(표 11).

표 11.신뢰 차원이 고객 이용의사에 미치는 가설경로 효과

3.경로결과

가설검증결과 나타난 결과를 요약하면,아래 그림과 같다.전반적으로 과정품질

과 물리적 환경품질은 병원 브랜드 이미지 형성에 유의한 영향을 미치지 않는 것

으로 나타났으며,결과품질만이 병원 브랜드 이미지 형성에 유의한 영향을 미치는 

것으로 나타났다.구체적으로 결과품질은 병원의 유용성 이미지,효율성 이미지,역

동성 이미지,영향력 이미지,그리고 전형성 이미지에 긍정적인 영향을 미치는 것

으로 나타났으며,유용성 이미지는 사회 호의성 신뢰에,효율성 이미지는 전문성 

신뢰와 정직성 신뢰에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다.그리고 전형성 신

뢰는 사회 호의성 신뢰와 전문성 신뢰에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났으며,

이렇게 형성된 신뢰 중 전문성 신뢰와 정직성 신뢰는 고객 이용의도에 긍정적인 

영향을 미치는 것으로 나타났다.결과적으로 첫째,병원 서비스 품질 중 결과품질

은 효율성 이미지에 영향을 미치고 그 효율성 이미지는 전문성 신뢰에 긍정적인 

영향을 미쳐 고객이용의도에 긍정적인 영향을 주는 것으로 나타났다.둘째,병원 

서비스 품질 중 결과품질은 효율성 이미지에 영향을 미치고 그 효율성 이미지는 

정징석 신뢰에 긍정적인 영향을 미쳐 고객이용의도에 긍정적인 영향을 주는 것으
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로 나타났다.셋째,병원 서비스 품질 중 결과품질은 전형성 이미지에 영향을 미치

고 그 전형성 이미지는 전문성 신뢰에 긍정적인 영향을 미쳐 고객이용의도에 긍정

적인 영향을 주는 것으로 나타났다.

그림 2.경로 결과



- 31 -

Ⅴ.고 찰

본 연구는 ‘병원 서비스 품질’→ ‘병원 브랜드 이미지’→ ‘병원에 대한 신뢰’→

‘고객 이용의도’에 대한 인과관계 경로를 구성하였으며,기존 연구와 다르게 병원 

브랜드의 차원을 다섯 가지로 제시하고,신뢰의 차원도 세 가지 차원으로 구분하였

다.따라서 본 연구에서는 ‘병원 서비스 품질’→ ‘병원 브랜드 이미지’→ ‘병원에 

대한 신뢰’→ ‘고객 이용의도’에 경로에 대한 통합적 모형을 구축하고,이들 경로

를 실증적으로 검증하였다.

분석결과,먼저 병원 서비스의 과정품질과 물리적 환경품질은 병원 브랜드 이미

지 형성에 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났으며,병원 서비스의 결과품질

만이 병원 브랜드 이미지 형성에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다.구체적으

로 병원 서비스의 결과품질은 병원의 유용성 이미지,효율성 이미지,역동성 이미

지,영향력 이미지,전형성 이미지 모두에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 확인되

었다.하지만,아이러니하게도 기존 연구와 다르게 과정품질과 물리적 환경품질은 

병원 이미지 형성에 어떠한 영향도 미치지 않는 것으로 나타났다.이러한 결과는 

아마도 병원서비스의 특성 상 진료성과에 대한 환자들의 진료결과가 병원 이미지 

형성에 중요한 영향을 미친다는 사실을 제시해준다.또한,병원 이미지 중 유용성 

이미는 사회 호의성 신뢰에 긍정적 영향을 미쳤으나,이렇게 형성된 사회 호의성 

신뢰는 병원 이용의도에 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.하지만 병원 

브랜드의 효율성 이미지는 전문성 신뢰와 정직성 신뢰를 유발하여 병원 이용의도

를 높이는 것으로 나타났으며,무엇보다 중요한 것은 병원의 전형성 이미지가 사회 

호의성 신뢰와 전문성 신뢰에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다.특히 병원의 

전형성 이미지는 전문성 신뢰를 유발하여 병원 이용의도를 높이는 것으로 나타났

다.끝으로 기존 연구에 의하면,병원 이용의도를 높이는 중요한 변수가 만족과 신

뢰였다.그러나 본 연구는 기존 신뢰관련 연구와 다르게 신뢰의 차원을 세 가지 차

원으로 제시하여,이들 세 차원이 고객 이용의사에 미치는 차별적 효과를 고찰하였

다.분석결과,병원에 대한 전문성 신뢰와 정직성 신뢰는 고객 이용의도를 높이는 

중요한 변수로 고찰되었다.하지만 사회 호의성 신뢰는 고객 이용의도에 유의한 결

과를 미치지 못하는 것으로 나타났다.

또한,본 연구에서는 기존 연구를 토대로 유용성 이미지가 사회 호의성 신뢰에,
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효율성 이미지가 전문성 신뢰와 정직성 신뢰에,역동성 이미지가 전문성 신뢰에,

영향력 이미지가 정직성 신뢰에,전형성 이미지가 사회 호의성 신뢰와 전문성 신뢰

에 미치는 경로만을 지정하여 분석을 실시하였다.하지만 경로로 지정하지 않은 경

로에 대한 추가분석을 통해 살펴본 결과,유용성 이미지는 사회 호의성 신뢰에만 

유의한 영향을 미치고,전문성 신뢰(b=-.18,t=-.90)와 정직성 신뢰(b=-.09,t=-.48)에

는 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.또한,효율성 이미지도 본 연구결

과와 동일하게 전문성 신뢰와 정직성 신뢰에만 유의한 영향을 미치는 것으로 나타

났으며,사회 호의성 신뢰(b=-.04,t=-.19)에는 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나

타났다.하지만 역동성 이미지는 본 연구의 경로결과와 다르게 사회 호의성 신뢰에

유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다(b=.39,t=3.03).그러나 영향력 이미지는 본 

연구에서 제시한 결과와 동일하게 어떠한 신뢰에도 유의한 영향을 미치지 않는 것

으로 나타났다.끝으로 전형성 이미지는 사회 호의성 신뢰와 전문성 신뢰 외에도 

정직성 신뢰에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다(b=.20,t=2.37).

결과적으로 본 연구에서는 첫째,‘병원 서비스의 결과품질 → 병원 브랜드 효율

성 이미지 → 병원 전문성 신뢰 → 병원 이용의도,’둘째,‘병원 서비스의 결과품질 

→ 병원 브랜드 효율성 이미지 → 병원 정직성 신뢰 → 병원 이용의도,’셋째,‘병

원 서비스의 결과품질 → 병원 브랜드 전형성 이미지 → 병원 전문성 신뢰 → 병

원 이용의도’라는 최종 경로를 확인하였다.그리고 추가분석을 통해 ‘병원의 전형

성 이미지 → 정직성 신뢰 → 고객 이용의도,’와 ‘역동성 이미지 → 사회 호의성 신

뢰’경로를 추가로 확인하였다

무엇보다 본 연구결과를 통해 나타난 결과를 통해 다음과 같은 연구의 의미를 

고찰할 수 있었다.첫째,그동안 병원 브랜드 이미지와 관련된 기존 연구들은 병원 

서비스 품질차이에 관한 연구(박진영,2004),병원의 관계마케팅이 이용의도에 미치

는 연구(손용만,박창식,2006),그리고 병원 이미지 영향요인(이현숙,2013)등 대부

분 병원 브랜드 이미지가 고객 이용의도에 직접적인 영향을 미침을 제시해왔다.하

지만,본 연구는 이유재와 라선아(2003)와 Brady& CroninJr(2001)의 연구를 토대

로 병원 서비스 품질차원을 세 가지로 제시였으며,나아가 비영리 분야(특히,기부

맥락)에서 비영리 단체의 이미지 차원을 제시한 Michel& Rieunier(2012)를 병원 

환경으로 확장 적용하여,병원 브랜드에 대한 이미지를 5가지 차원으로 재구성하였

다.그리고 무엇보다 병원 브랜드 이미지가 어떠한 경로로 소비자들의 머릿속에 형

성되는지에 대한 연구가 부재하였으며,특히 병원 브랜드 이미지의 차원을 어떻게 
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구분하는지에 대한 명확한 연구가 미흡하였다.그리고 병원 브랜드 이미지가 병원 

이용의도에 영향을 미치는 심리적 기제가 밝혀지지 않아 이에 대한 내용을 새롭게 

고찰하였다.

둘째,병원 브랜드 이미지 형성요인에 대한 선행요인을 고찰하였으며,궁극적으

로 이렇게 형성된 병원 브랜드 이미지가 병원에 대한 신뢰와 병원 이용의도에 미

치는 효과를 고찰하였다.그동안 브랜드 이미지와 행동의도 간에 관계를 제시한 연

구들에서는 주로 브랜드 이미지가 행동의도 직접적인 영향을 미친다고 제시하고 

있으나(이미영,2003;황병일,2004;Belch and Belch,1987;Brown and Dacin,

1997;KellerandAaker,1997),본 연구에서는 다섯 가지 병원 브랜드 이미지가 신

뢰에 차별적인 영향을 미침을 새롭게 고찰함으로써 병원 브랜드 이미지와 고객 이

용의도 간의 관계에 있어 신뢰의 매개효과를 새롭게 규명하였다.그리고 Fiskeand

Neuberg(1990)와 Han(1989)이 제시한 신뢰 전이(trusttransfer)효과가 병원 서비스 

품질 맥락에서도 나타남을 새롭게 확인할 수 있다.

본 연구결과를 통해,병원 브랜드 이미지는 병원 서비스의 결과품질을 통해 형성

되는 것을 새롭게 확인할 수 있었으며,병원의 방문의도를 높이기 위해서는 병원의 

효율성 이미지와 전형성 이미지를 관리하는 것이 매우 중요함을 새롭게 찾아낼 수 

있었다.따라서 실무적 차원에서 향후 대학병원은 진료의 효율성을 높이거나 조직

과 진료활동을 체계적으로 수행함으로서 병원의 이미지를 고양시키는 것이 중요하

며,무엇보다 지역사회의 대표적인 병원으로,그리고 지역사회의 선도적인 병원으

로 자리매김하는 노력을 수행할 필요가 있다.그리고 많은 사람들에게 인정받는 병

원으로 거듭날 수 있는 발판을 마련하고,대학병원의 좋은 본보기를 구축하는 것이 

중요할 것으로 보인다.이러한 병원의 효율성과 전형성에 대한 두 가지 노력만으로

도 병원에 대한 신뢰를 형성할 수 있으며,나아가 병원에 대한 이용의도를 높일 수 

있을 것이다.또한,의료 환경 변화에 대응하기 위해서 지방 대형병원들에게 무엇

보다 중요한 것은 고객의 요구를 정확히 파악해서 충족시키고 효과적인 성과를 창

출하여 병원의 이미지를 극대화할 수 있는 마케팅 전략이 요구된다.의료기관들은 

이상적인 병원이미지 형성을 위해서 고객인 환자를 포함한 병원 직원,일반 대중들

의 마음속에 그 병원이 신뢰와 성실,그리고 탁월한 의료기술로 질 높은 병원서비

스를 제공하고 이와 더불어 지역사회와 함께 호흡하며 사회적으로 봉사하고 있음

을 각인시켜야 한다.
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본 연구에서는 ‘병원 서비스 품질’→‘병원 이미지’→‘병원 신뢰’→‘고객 이용의도

‘라는 인과관계를 고찰하기 위해 기존 연구를 토대로 각 변수에 대한 측정문항을 

고찰하였다.먼저 병원 서비스 품질에 대한 측정항목은 기존 연구를 토대로 서비스 

품질차원을 과정품질,결과품질,물리적 환경품질이라는 세 가지 차원을 제시하였

으며,각 항목에 세 개의 측정항목을 제시하였다.그리고 요인분석 결과를 통해 요

인적재치가 낮은 항목을 제거하여 최종변수로 설정하였다.이를 위해 신뢰도 분석

과 탐색적 요인분석을 실시하였다.하지만,신뢰도 분석 및 요인분석을 실시하는 

과정에서 물리적 환경품질에 대한 신뢰도 계수가 .683으로 다소 낮게 나타나,이에 

대한 부분은 향후 연구에서 새로운 구성개념을 적용하여 측정항목을 보완할 필요

가 있다.또한,확인적 요인분석결과에서는 물리적 환경품질과 유용성 이미지,그리

고 역동성 이미지와 영향력 이미지의 개념 신뢰도가 .7을 넘지 못하여,이 또한 향

후 연구에서 보완될 필요가 있다.또한,본 연구모형의 적합도가 .90이상을 넘지 못

하고 일부 적합도가 .80대의 최소 수용수준을 확보하였다.따라서 향후 연구에서는 

보다 이상적인 연구모형을 구축하여 새로운 경로모형을 제안할 필요가 있을 것이

다.
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부록1.연구모형 적합도 지수

지수 설명

GFI(good

ness-of-fi

t-index)

회귀분석의  과 비슷하게 해석되며,일반적으로 0∼1.0사이의 값을 갖

는다.GFI는 표본크기의 변화나 다변량정규성의 위반에 별로 영향을 받

지 않으며,제안모델의 적합도를 잘 설명해주는 것으로 나타났다.이 값

이 크면 좋은 적합도를 나타내지만 수용가능성에 대한 절대적인 기준은 

없다.그러나 보편적으로 권장되는 수용수준은 .90이상이며,표본크기가 

200명 이상이면 제안모델의 적합도를 판단하는데 무리가 없는 것으로 

보고 있다.하지만 GFI는 제안모델의 적합도가 매우 나쁜 경우 음수가 

나타날 수도 있다.

AGFI(adj

usted

goodness

-of-fit-ind

ex)

GFI를 확장시킨 것으로서 PNFI와 유사하다.모델의 추정모수가 많을수

록 그렇지 않은 경우에 비해 동일 자료를 더욱 잘 적합시키는 경향이 

있으므로 추정모수의 수가 많아짐에 따라 GFI값을 하향조정할 필요가 

있다.AGFI는 GFI를 모델 내의 자유도를 이용하여 조정한 값이며,전반

적으로 0∼1사이의 범위에 있으며 권장 수준은 .90이상이다.표본크기가 

작거나 적합도가 매우 안 좋은 경우에는 간헐적으로 음(-)의 값이 나타

날 수도 있다.

NFI(nor

med fit

index)

기초모델에 비해 제안모델이 어느 정도 향상되었는지를 나타내는 지수

이다.NFI가 .9라는 의미는 기초모델에 비해 제안모델이 90%향상되었음

을 의미한다.이 값은 0∼1까지의 범위를 갖으며,절대적인 수용 수준은 

없지만,일반적으로 .90이상이면 수용할만한 모델로 판단하다.

NNFI

기초모델에 대해 제안모델 또는 대안모델을 비교하기 위해 사용된다.이 

지수는 제안모델의 간명도(자유도)를 결합하여 측정한 것이다.이 값의 

범위는 일반적으로 0∼1사이에 있으나 때론 이 범위를 벗어날 수 있다.

전반적인 권장수준은 .90이상이다.

CFI(com

parative

fitindex)

CFI(comparativefitindex)지수는 NFI의 결함을 극복하기 위해 모집단

의 모수 및 분포를 표시하는 관점에서 개발되었다.이 값은 일반적으로 

0∼1사이의 값을 가지며,.90이상이면 좋은 적합도를 갖는 것으로 본다.

RMR(roo

t mean

square

residual)

RMR(rootmeansquareresidual)은 잔차평균을 자승하고 이를 합한 

후 이중근(root)을 취한 값이다.이는 표본자료에 의해 모델이 설명할 수 

없는 분산/공분산의 크기를 의미하며 값이 작을수록 좋은 모델을 의미

한다.특히,RMR은 분석되는 표본자료의 측정단위들에 의해 좌우되며,

수용수준에 대한 절대적인 기준은 없으나 적합도가 매우 좋은 모델이라

면 0에 가깝고 이 값이 크질수록 모델은 나빠진다고 보면된다.일반적으

로 .05이하이면 좋은 모델로 평가한다.
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안녕하십니까?

먼저 바쁘신 가운데 귀중한 시간을 내어 설문에 응해 주셔서 진심

으로 감사드립니다.

저는 조선대학교 보건대학원에 재학중인 박사과정 박선영이라고 합

니다. 본 설문의 목적은 ‘병원의 브랜드 이미지가 고객 이용의사에 

미치는 영향’이라는 저의 박사학위논문을 진행하기 위함입니다. 

 

귀하께서 응답하신 내용은 익명으로 통계 처리되어 오직 순수한 학

문적 목적을 위한 자료로만 사용될 것이며, 절대 개인에 관한 어떠

한 인적사항이나 정보도 유출하지 않을 것을 약속드리오니 평소 느

끼신 대로 솔직하고 빠짐없이 질문에 응답해 주시면 감사하겠습니다.

문항이 많아 다소 힘드시거나 귀찮게 느껴질 수 있으나 결과의 정

확도를 위하여 한 문항도 빠짐없는 선생님의 성의 있는 답변을 부

탁드립니다.

  바쁘신 업무 중에도 귀중한 시간을 내어 주셔서 진심으로 감사드립니다.

2015년 6월

조선대학교 보건대학원 보건학과

연 구 자 : 박 선 영

연 락 처 : 016-626-4886

부록2.설문지

대학병원에 대한 이미지 조사연구
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▣ 다음은 조선대학교 병원에 대한 귀하(혹은 지인)의 평소 이용행태에 관한 내

용입니다.

1.귀하께서는 조선대학교 병원을 방문(진료목적이 아닌 단순 방문,예;병문안 등)

해보신 적이 있으십니까?

① 예               ② 아니오 

2.귀하께서는 조선대학교 병원에서 진료(예;처방)를 받아보신 적이 있으십니까?

① 예               ② 아니오 

3.귀하께서는 조선대학교 병원에서 수술을 받아보신 적이 있으십니까?

① 예               ② 아니오 

4.귀하의 지인(예;친구,친척 등)이나 가족 중에서 병원에서 진료(혹은 수술)를 받

아보신 적이 있으십니까?

① 예               ② 아니오 

5.귀하께서 주로 이용하는 병원이 있다면 하나만 적어주시기 바랍니다.

병원이름:____________________
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전혀 그렇지 않다 매우 그렇다

1.조선대학교 병원은 진료가 필요한 곳에 많은 기여를 하

고 있는 것 같다.

① ② ③ ④ ⑤

2.조선대학교 병원은 진료활동을 함에 있어 근면한 것 같

다.

① ② ③ ④ ⑤

3.조선대학교 병원은 공공의 복리를 추구하는 것 같다. ① ② ③ ④ ⑤

4.조선대학교 병원은 우리 사회의 안녕을 위해 필수적이

다.

① ② ③ ④ ⑤

전혀 그렇지 않다 매우 그렇다

1.조선대학교 병원의 구성원(예;의사,직원)은 진료활동을 

함에 있어 친절한 것 같다.

① ② ③ ④ ⑤

2.조선대학교 병원의 구성원(예;의사,직원)은 믿고 의지

할 수 있다.

① ② ③ ④ ⑤

3.조선대학교 병원의 구성원(예;의사,직원)은 지식과 전

문성을 갖추고 있다고 생각한다.

① ② ③ ④ ⑤

4.조선대학교 병원의 병원비는 적정하다고 생각한다. ① ② ③ ④ ⑤

5.조선대학교 병원의 진료혜택이 크다고 생각한다. ① ② ③ ④ ⑤

6.조선대학교 병원의 의료서비스 결과에 대해 높게 평가한

다.

① ② ③ ④ ⑤

7.조선대학교 병원의 실내공간이 쾌적하고 여유가 있다고 

생각한다.

① ② ③ ④ ⑤

8.조선대학교 병원은 최신식 설비를 갖추고 있다고 생각한

다.

① ② ③ ④ ⑤

9.조선대학교 병원의 이용 동선이 적정하다고 생각한다. ① ② ③ ④ ⑤

▣ 다음은 조선대학교 병원의 서비스에 대한 귀하의 평소 생각을 여쭙는 질문

입니다.

▣ 다음은 조선대학교 병원에 대한 귀하의 평소 생각을 여쭙는 질문입니다.
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전혀 그렇지 않다 매우 그렇다

1.조선대학교 병원은 진료활동을 효율적으로 수행하는 것 

같다.

① ② ③ ④ ⑤

2.조선대학교 병원은 진료활동을 체계적으로 수행하는 것 

같다.

① ② ③ ④ ⑤

3.조선대학교 병원은 현명하게 운영 되고 있는 것 같다. ① ② ③ ④ ⑤

4.조선대학교 병원은 조직을 체계적으로 운영하고 있는 것 

같다

① ② ③ ④ ⑤

5.조선대학교 병원은 필요한 사람에게 뛰어난 서비스를 제

공하고 있는 것 같다.

① ② ③ ④ ⑤

전혀 그렇지 않다 매우 그렇다

1.조선대학교 병원은 사회변화에 적응하고 있는 것 같다. ① ② ③ ④ ⑤

2.조선대학교 병원은 현대적으로 운영하고 있는 것 같다. ① ② ③ ④ ⑤

3.조선대학교 병원은 혁신적인 것 같다. ① ② ③ ④ ⑤

4.조선대학교 병원은 꾸준히 조직의 변화를 추구하는 것 

같다.

① ② ③ ④ ⑤

5.조선대학교 병원은 자신의 활동분야에서 활발한 활동을 

하고  있는 것 같다.

① ② ③ ④ ⑤

전혀 그렇지 않다 매우 그렇다

1.조선대학교 병원은 호감이 가는 병원이다. ① ② ③ ④ ⑤

2.조선대학교 병원은 어려운 이웃들에게 가까이에 있는 것 

같다.

① ② ③ ④ ⑤

3.조선대학교 병원은 환자들에게 진심으로 다가가는 것 같

다.

① ② ③ ④ ⑤

4.조선대학교 병원은 진료를 함에 있어 진지한 것 같다. ① ② ③ ④ ⑤

5.조선대학교 병원은 환자들에게 헌신을 하고 있는 것 같

다.

① ② ③ ④ ⑤

전혀 그렇지 않다 매우 그렇다

1.조선대학교 병원은 지역사회의 대표적인 병원인 것 같다. ① ② ③ ④ ⑤

2.조선대학교 병원은 지역사회에서 선도적인 병원인 것 같

다.

① ② ③ ④ ⑤

3.조선대학교 병원은 많은 사람들이 인정할만한 병원인 것 

같다.

① ② ③ ④ ⑤

4.아플 때 조선대학교 병원이 쉽게 떠오르곤 한다. ① ② ③ ④ ⑤

5.조선대학교 병원은 대학병원의 좋은 본보기를 지니고 있

다

① ② ③ ④ ⑤
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전혀 그렇지 않다 매우 그렇다

1.조선대학교 병원은 우리 지역의 복지를 위해 노력하고 

있다고 믿는다.

① ② ③ ④ ⑤

2.조선대학교 병원은 우리사회에 이로운 일을 하고 있다고 

믿는다.

① ② ③ ④ ⑤

3.조선대학교 병원은 우리사회를 더 인간답게 살 수 있도

록 만들고 있다고 믿는다.

① ② ③ ④ ⑤

4.조선대학교 병원은 우리사회 발전하기 위해 꼭 필요한 

단체 중 하나라고 믿는다.

① ② ③ ④ ⑤

전혀 그렇지 않다 매우 그렇다

1.조선대학교 병원은 탁월한 기술력을 가지고 활동한다고 

믿는다.

① ② ③ ④ ⑤

2.조선대학교 병원은 뛰어난 노하우를 가지고 활동한다고 

믿는다.

① ② ③ ④ ⑤

3.조선대학교 병원은 병원을 운영함에 있어서 자신들만의 

뛰어난 노하우를 가지고 있다고 믿는다.

① ② ③ ④ ⑤

4.조선대학교 병원은 병원을 운영함에 있어서 전문성을 가

지고   있다고 믿는다.

① ② ③ ④ ⑤

전혀 그렇지 않다 매우 그렇다

1.조선대학교 병원은 진실된 내용을 전달한다고 믿는다. ① ② ③ ④ ⑤

2.조선대학교 병원의 구성원들은 근면하다고 믿는다. ① ② ③ ④ ⑤

3.조선대학교 병원은 정직하다고 믿는다. ① ② ③ ④ ⑤

4.조선대학교 병원의 구성원들은 성실하다고 믿는다. ① ② ③ ④ ⑤

5.나는 조선대학교 병원을 신뢰한다. ① ② ③ ④ ⑤

▣ 다음은 조선대학교 병원에 대한 귀한의 신뢰정도를 측정하는 문항입니다.
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전혀 그렇지 않다 매우 그렇다

1.나는 조선대학교 의사의 진료수준에 대해 만족한다. ① ② ③ ④ ⑤

2.나는 조선대학교 병원의 서비스 수준에 대해 만족한다. ① ② ③ ④ ⑤

3.나는 조선대학교 병원의 의료시설에 대해 만족한다. ① ② ③ ④ ⑤

4.나는 조선대학교 병원에 대해 전반적으로 만족한다. ① ② ③ ④ ⑤

5.나는 조선대학교 병원이 좋다고 생각한다.

6.병원에 가게 될 기회가 생긴다면,나는 조선대학교 병원

을 긍정적으로 고려할 것이다.

① ② ③ ④ ⑤

7.병원에 가게 될 기회가 생긴다면,나는 다른 사람들에게 

조선대학교 병원을 권유할 것이다.

① ② ③ ④ ⑤

8.병원에 가게 될 기회가 생긴다면,나는 조선대학교 병원

을 방문할 것이다.

① ② ③ ④ ⑤

▣ 다음은 조선대학교에 대한 귀하의 만족도와 향후 방문의도를 묻는 문항입니

다.

▣ 다음은 귀하의 인구통계학적 특성에 대한 질문입니다.

1.성 별 :①남     ②여

2.연 령 :만 _____세 

3.주거현황 :① 자택  ② 기숙사  ③ 자취 ④ 하숙 ⑤ 기타___

4.현재 본인의 건강상태는?

① 매우 건강하지 못하다  ② 조금 건강하지 못하다  ③ 보통이다

④ 비교적 건강하다       ⑤ 매우 건강하다

5.귀하의 직업은?

①학생    ②공무원    ③회사원    ④전문직     ⑤전업주부     ⑥기타 ______

6.귀하의 월평균 가구소득은?

① 100만원 미만                

② 100만원이상 ~200만원 미만    

③ 200만원이상 ~300만원 미만           

④ 300만원이상 ~400만원 미만  

⑤ 400만원이상 ~500만원 미만    

⑥ 500만원이상 

-설문에 응해주셔서 진심으로 감사합니다-
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