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ABSTRACTABSTRACTABSTRACTABSTRACT

KangSungTae
Advisor:KangMyung-GeunM.D.,M.P.H.,Ph.D.
DepartmentofPublicHealthGraduate
SchoolbofPublicHealth,ChosunUniversity   

                   

Thisstudyspeculatesjobsatisfactionofemployeeswhoworkforservicesand
satisfaction ofcustomers who use services provided by the employees to
develop abaseon which medicalinstitutescan dealwith rapid changesin
marketsalongwiththeopeningofnationalandinternationalmedicalmarkets.
Forthis,weidentifywhateffectthedegreeofjobsatisfactionofemployees

hasoncustomers'satisfactionandroyaltythroughamulti-levelanalysisanduse
theresultstomaximizejobsatisfaction ofemployees,toraisesatisfaction of
customersandchangeroyaltyofcustomers.
Forthepurposesofthestudy,weinterviewed444employeesfrom 3hospitals(
23ofmedicalstaff,261nurses,45medicalengineers,68ofclericalstaffand31
of others) and 416 patients in three hospitals(2008.8.13~8.30) using a
questionnaireandanalysedthedatacollectedfrom the860subjects.
Wecarriedoutat-testandanANOVA toanalysetherelationsbetweengeneral
characteristics, job characteristics, orientation, satisfaction and royalty of
customersand ahierarchicalmulti-regressionanalysistoidentifytheeffectof
jobsatisfactionofthesubjectsandcustomerorientationoncustomerroyalty.
In considering customerorientation according tospecificvariables,sexand

religion had nodifferencewhileage,education and marriagehad significant
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differenceaccordingtosocio-demographicalvariables.Pay,workingperiodand
customer contact had no significant difference.And in relations between
customervariablesandcustomersatisfaction,income,residentialareas,hospitals,
frequencyofhospitalizationand timerequired tohospitalshad nosignificant
difference. In reference to job satisfaction, organizational immersion and
customerorientation ofthesubjects,job satisfaction had positivecorrelations
with organizational immersion and customer orientation. The more job
satisfactionincreased,themorecustomerorientationincreased.
Fortheeffectofjobsatisfactionandcustomerorientationoncustomerroyalty,

themorefrequenciestousehospitals,thehigherthecustomerroyalty,andthe
higher customer satisfaction,the customer orientation had more effecton
customerroyalty.
Thisstudyhaslimitationsthattheresultsofthestudycannotbegeneralized
asitdid notconsiderregionalcharacteristicsofthesubjects,and different
foundationtypesofhospitalstargetingonlysomegeneralhospitals.However,
hospitals should monitor quality ofmedicalservices and develop various
management strategies for further satisfaction, continuing to pursue job
satisfaction ofinternalcustomers.Internally,they should increasecompetitive
advantagesintheirmanagementbydevelopingoptimalserviceculturesbased
onvoluntarymotivationandmaximum jobsatisfactionofemployees.
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ⅠⅠⅠ 서서서 론론론

연연연구구구의의의 배배배경경경 및및및 필필필요요요성성성

급변하는 의료시장의 지배구조 변화와 의료기관간의 경쟁 격화로 인해 공급자
중심(의료계,경영진)에서 의료소비자중심(환자,보호자)으로 변화되면서 고객만족정
책의 필요성이 대두되고 다양한 경영 전략이 시도되어 왔다.
그리하여 병원들의 내,외적인 환경의 급격한 변화는 ‘양질의 의료서비스‘,’환자

중심의 병원‘을 모토로 삼는 의료서비스의 변화를 추구하도록 이끌고 있다.
서비스는 고객과 종업원간의 상호접촉에 의해 전달되기 때문에 고객접점 직원의

태도와 행동은 고객 서비스 품질 평가와 만족수준에 매우 큰 영향을 미치게 되었
으며,고객은 자신이 이용한 서비스를 해당 서비스를 제공한 스탭이나 종업원에 의
해 전달되는 지식 및 행동을 토대로 결정하기 때문에 종업원들에게 보다 고객 지
향적이고 서비스 지향적인 마인드를 갖도록 할 필요가 있다(곽동성과 강기두 1999).
서비스품질과 고객만족은 최근 서비스관련 연구에서 많은 비중을 차지하고 있

으며,연구들에 따르면 높은 수준의 고객만족을 달성하기 위해서 기업은 제공하는
서비스의 내부요소를 제대로 파악,측정 및 관리할 필요가 있다고 한다.즉,고객만
족을 위해서는 직원에게 양질의 서비스를 제공함으로써 만족을 이루어야 하며,직
원들은 자신의 직무에 대해 만족하지 못할 경우,고객들의 충성(loyalty)과 기업의
수익에 직접적인 영향을 미치는 고객만족의 달성이 어렵게 된다(Rosenbluth1991;
Schlesinger와 Heskett,1991).
결국,서비스기업은 고객에게 전달되는 서비스의 품질과 함께,기업 전체적으로

내부서비스품질에 주력할 필요가 있으며,효율적인 내부서비스품질의 관리를 통해
고객들의 서비스경험을 좋게 하고 이를 통해 고객만족을 달성할 수 있게 된다(곽동
성과 강기두,1999).
의료서비스는 일반 상품과는 달리 자주 소비하는 대상은 아니더라도 개개인의
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삶에 결정적인 영향을 미치는 매우 중요한 소비대상이다.향후 복지체계의 향상과
소득의 증가,건강에 대한 관심의 증가 등으로 병원서비스에 대한 욕구는 더욱 증
가할 것으로 보이며,병원의 역할에 대한 기대도 상당히 다른 양상을 뛸 것이다(김
완석 1996).그러나 병원산업에서의 경쟁이 치열해 짐에 따라,의료분야에서도 경영
과 마케팅이 가지는 중요성이 강조되고 있으며,‘친절한 태도,자상한 설명,편리한
진료시스템,신속한 진료비 수납,다양한 정보제공’등 병원내부에서 환자들의 욕구
가 충족될 때(박인출,2002)의료 행위 자체인 본질적 서비스와 의료 이용자가 의료
행위를 받게 되기까지 경험하는 의료행위 이외에 부가적인 서비스로 구분 할 수
있다.본질적 의료서비스는 진찰,처치,수술 등이 있으며 이는 전문성으로 인해 객
관적인 평가가 거의 불가능하다고 할 수 있겠으나 부가적인 의료서비스에는 병원
에서 제공하는 의료행위 이외에 각종 서비스로 진료절차,병원환경,의료진이나 직
원들의 친절성 등이며 이는 의료 소비자들의 주관적인 평가가 가능한 부분으로 볼
수 있다(나기승,1994;이준엽,1994;서정희,1993;윤명숙,1991;강이주,이상협,
1996;보건의료정책연구소,1993).
또한 치열한 경쟁 환경 하에서 의료기관이 살아남기 위해서는 양질의 의료서비

스가 기본이 되어야 할 것이며,병원 서비스의 이용은 병원을 이용하는 수요자의
만족수준과 밀접한 관계가 있다.즉,고객만족수준이 높을수록 고객이 증가 할 것
은 두말할 나위가 없을 것이고,수요자(환자)의 만족수준은 양질의 진료는 물론 교
통편리 및 입원공간시설의 쾌 적 여부 편의시설,병원의 식사,의료진 및 병원직원
들의 태도,진료비의 수준 등 여러 가지 요인이 총체적으로 복합되어 나타난다고
할 수 있다.따라서 이미지 향상 및 개선을 위해서는 만족수준에 영향을 미치는 요
인을 분석하여 수요자(환자)의 요구에 맞는 전략을 개발해야 한다.
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내부 

서비스 질

직원

만족

직원

유지

직원

생산

외부 

서비스 

고객

만족

고객

충성

매출

증대

수익

성

▪ 작업장 설계

▪ 직무설계

▪ 직원의 채용과 개발

▪ 직원에 대한 보상과 인정

▪ 서비스제공 고객을위한도구

▪ 서비스 개념 :

  고객을 위한결과

▪ 목표고객의 욕구

에 부합하도록 설계

되고 제공된 서비스

▪ 지속 구매

▪ 재구매

▪ 타 고객에게소개

         경영전략과 

         서비스제공체계

그그그림림림 서서서비비비스스스 이이이윤윤윤 사사사슬슬슬

고객에게 만족을 증진시키기 위해서는 보다 체계적인 내,외적인 의료서비스 질
향상을 점검하고 내,외부 고객의 연계성에 따른 만족도에 대한 필요성이 제기된
다.
이제,병원에서는 서비스 개선으로 환자에게 만족을 주어야 된다는 것이 일반적

인 원론에서 벗어나 생존적 입장에서 중요 시 되고 있다.왜냐하면 수요자들의 교
육 및 생활수준 향상과 의료지식 및 병원에 대한 인식과 선택능력이 양질의 의료
서비스를 요구하고 있기 때문이다.뿐만 아니라 병원과 의사들의 수적 증가로 경쟁
이 심화되고 시설장비의 확충에 따른 투자확대 임금 및 물가상승에 따른 관리비의
증가로 오랜 역사를 가진 병원들이 문을 닫는가 하면 경영자들이 바뀌고 신생병원
들이 태어나면서부터 경쟁은 더욱 치열한 실정이다(지호준,1997)
이와 같은 어려운 문제를 해결하고,고객만족의 서비스를 전달하기 위해 고려되

어야 할 것은 서비스의 접점에서 일하는 서비스 제공자들(contactemployees또는
frontlineemployees)의 역할이라고 할 수 있다.왜냐하면 서비스가 고객(수요자)들
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에게 전달되는 접점에서 일하는 서비스제공자들에 의해서 서비스의 전체적인 품질
수준이 결정되는 경우가 많기 때문이다.
그러므로 서비스의 총체적 품질은 고객접점시점,즉,결정적 순간에 제공되는

서비스의 품질로부터 크게 영향을 받게 된다.즉,현장직원의 태도,업무지식,신속
한 대응,커뮤니케이션 방법,약속의 이행 등 현장직원의 자질에 의해 서비스 품질
이 결정되며,따라서,높은 품질의 서비스를 제공하기 위해서는 고객접점 직원들의
관리가 서비스업의 성공에 매우 중요한 요인이 된다고 할 수 있다(박성연 2000).
병원은 의사,간호사,약사,의료기사,사무직,시설관리직 등의 여러 직종으로

구성되어 있는 복잡한 조직으로서 업무 역시 특수하여 인사 관리가 비교적 어려운
조직이라고 할 수 있다.따라서 병원 조직의 구성원들의 직무만족도를 평가하는 것
은 합리적이고 과학적인 인사관리의 시작이라고 할 수 있겠다.
직무만족도(jobsatisfaction)의 개념에 대해 Smith등(1969)은 “조직구성원들이 직

무를 향하여 나타내는 긍정적인 감정의 정도”라고 하였고,Locke(1976)는 “개인의
직무 또는 직무경험에 대한 평가에 따른 긍정적인 감정상태”라고 하였다.그리고
McCormick& ILgen(1980)은 “직무와 고용주에 관한 근로자의 견해에 관련되는 것
으로 한 개인의 직무경험으로부터 기인한 유쾌하고도 긍정적인 감정상태”라고 하
였다.이처럼 학자마다 직무만족도에 대해 다양한 정의를 내리고 있지만,종합해보
면,“직무만족도는 한 개인이 자신의 직무에 대해 가지고 있는 일련의 긍정적인 태
도”라고 할 수 있겠다.직무만족도가 조직의 성과와 밀접한 관련이 있다는 것이 밝
혀지고 있으므로 조직 구성원들의 직무만족도를 높이기 위한 조직적인 노력은 불
가피하다고 할 수 있다.특히,병원 조직은 다른 조직에 비해 인건비 비율이 높으
므로 병원 조직 구성원들에 대한 직무만족도 분석은 그 의의가 더욱 크다고 하겠
다.최근 들어 고객만족은 모든 기업이 추구해야할 궁극적인 목적이 되고 있다.이
는 고객만족이 가지는 가치 즉,반복구매,재구매 의도 및 우호적인 구전에 직접적
인 영향을 미치는 속성으로 인한 것이다.즉,고객만족은 고객의 욕구나 기대에 대
한 서비스 제공능력의 평가치와 구매 후 행동에 대한 효과적인 예측치의 성격에
가지기 때문에 그 중요성이 큰 것이다.이렇게 고개만족이 기업의 성과를 증대시킨
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다는 결과는 일반적이다(Fornell1994;김용준과 김진수 1996).
고객만족에 관한 의료서비스 분야의 논의를 종합해보면,고객만족이 가지는 특

징을 다음과 같이 정리해 볼 수 있다(조우현 등,1999).첫째,고객만족도는 의료서
비스의 다양한 차원과 속성들이 복합적으로 작용하여 고객에게 요약 평가되는 개
념이다.둘째,고객만족도가 형성되는 과정은 동적이며 일정기간 동안 유지되지만
시간이나 상황에 따라 변화한다.셋째,태도나 행위 등을 통해 반응이 표현된다.넷
째,고객자신의 다양한 특성이 만족도 형성에 관련된다(조우현 등,1999;Strasser
등,1993).
직무만족과 마찬가지로 고객만족도 역시 다면적이고 복합적인 속성을 가지고

있기 때문에 이를 측정하는 것은 어려운 문제라고 볼 수 있다. 특히 의료기관에서
이용되는 서비스는 매우 다양한 속성을 가지기 때문에 학자들에 따라 이를 다양하
게 범주화하여 측정하도록 하고 있다.
2000년 7월 22일자 WallStreetJournal에서는 8백개의 점포를 가진 Sears

Roebuck의 연구를 다루면서 “행복한 종업원은 고객에게 더 나은 서비스를 제공하
며,회사 제품을 널리 홍보하는 회사의 기둥과 같은 존재이다.”라고 쓰고 있다.또
한 Economist와 Fortune같은 경제전문지에서도 종업원 만족이 높은 회사들이 주
가도 높고 회사성과도 좋다는 조사결과를 싣고 있다(Fortune,1998,Economist,
1998,).
Banker,KonstansandMashruwala(2000)는 내부고객만족에 초점을 맞추어 내부

고객만족이 외부고객만족으로 이어져 기업의 재무적인 성과에 미치는 직접,간접적
인 영향을 실증적으로 연구하였다.이 연구는 전국적인 체인망을 가지고 있는 미국
의 백화점 점포 246군데를 대상으로 데이터를 수집,분석하여,내부고객만족과 이
직률이 외부고객만족과 나아가서 매출,비용에까지 지속적으로 효과를 미친다는 실
증적인 증거를 제공하였다.이밖에도 여러 연구결과들(Kohliand Jaworski1990,
1993;Kotler1994;Signaw etal.1994;이용기,유동근과 이학식,1996)에서 기업이
내부고객만족을 위해 노력하면 만족한 사원들은 보다 나은 서비스 및 제품을 제공
하여 고객을 만족시키고 그 결과 기업에 대한 고객의 애호도(customerloyalty)가
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높아지고 결과적으로 기업의 사업성과가 제고된다는 것이 밝혀졌다.따라서 최근
들어 특히 서비스 산업에서 사원들의 동기부여를 강조하는 내부마케팅 개념이 더
욱 중요시되고 있다.
그러나,지금까지의 연구는 외부고객에게 전달되는 서비스 품질에 주력해 왔을

뿐,내부고객의 직무만족에 대한 변수(내적 요인,외적 요인),고객만족과 내부고객
의 직무만족의 관련성에 대한 실증적 연구는 매우 드물며 특히,의료서비스 분야에
서의 연구는 거의 전무한 실정이다.

연연연구구구의의의 목목목적적적 및및및 가가가설설설

위와 같은 이론적 고찰에 따라,광주지역에 소재한 일부 종합병원에 근무하는 직
원들과 이 병원들에 입원한 고객들을 대상으로 서비스-이윤사슬 모형을 이용하여
직원들의 직무만족도 및 고객지향성,고객의 고객만족도와 고객충성도간의 관련성
을 규명하고자 다음과 같은 가설을 수립하고 이에 따라 연구를 진행하였다.
가설1.직원의 직무만족도가 높을수록 고객지향성에 미치는 영향.
가설1-1.직무만족도가 높을수록 조직몰입도가 높을 것이다.
가설1-2.조직몰입도가 높을수록 고객지향성이 높을 것이다.
가설1-3.직원의 직무만족도가 높을수록 고객지향성이 높을 것이다.

가설2.이용한 서비스를 제공한 직원들의 고객지향성이 높을수록 고객만족도는 높
을 것이다.
가설3.고객만족도가 높을수록 고객충성도가 높을 것이다
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ⅡⅡⅡ 연연연구구구방방방법법법

연연연구구구 모모모형형형

이 연구는 광주지역 일부 종합병원의 내부 서비스요인 특히,직원들의 직무만족
도가 고객만족도 및 충성도에 미치는 영향을 알아보기 위해 시행된 것으로 연구의
틀을 <그림 2>에 제시하였다.
우선,원인변수로서 고객이 이용한 병원 직원들의 직무만족,조직몰입,고객지향

성이 고객만족도와 충성도에 어떠한 영향을 미치는지 관련성을 보고자 하였다.
다음으로 고객들을 대상으로 고객만족도를 고객이 인지하는 의료의 영역에 따

라 세분하여 조사하고 고객들의 사회인구 학적 특성변수와 이용특성변수를 통제한
상태에서 직무만족도와 고객만족도와의 관련성을 규명하고자 하였다.이때 고객만
족도에 대응하는 직무만족도는 고객이 이용한 서비스제공자의 직무만족도의 평균
을 이용하였다.

<그림 2>연구모형
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연연연구구구 대대대상상상 및및및 자자자료료료수수수집집집방방방법법법

본 조사 연구는 직원조사는 2008년 8월 6일부터 8월 12일까지 광주광역시 소재
3개 종합병원(가,나,다 병원)에 근무하는 직원을 대상으로 구조화된 설문지를 이
용하여 자기기입법으로 실시하였다.병원의 각 부서장을 통해 근무하는 직원에게
의뢰하여 설문지를 배포한 후 약 1주일 후에 회수하였다.직원의 경우에는 460명
중 응답이 불성실한 16명을 제외하고 총 444명을 최종분석대상으로 하였다.고객조
사는 직원조사가 이루어진 3개 종합병원에서 조사기간 2008년 8월 13일부터 8월
30일까지 입원 중인 모든 고객을 대상으로 가병원 230부를 배포하여 211부를 회수
나병원은 120부를 배포하여 106부를 회수하였으며 다병원도 120부를 배포하여 99
부를 회수 3개병원 총 470부를 배포하여 416부를 회수 하였다.
간호사실에서 설문지를 배포,하였으며 응답자가 구조화된 설문지에 자기기입식

으로 작성한 후 바로 회수하였고 응답이 어려운 환자는 보호자가 답하도록 하였다.
이때 조사자간의 변이를 최소화하기 위하여 연구자와 훈련된 1명의 조사원이 조사
를 실시하였다.수집된 설문지 중 고객설문지 416명,직원설문지 444명,총 860명을
최종분석 대상으로 하였다.

조조조사사사도도도구구구 및및및 연연연구구구변변변수수수

연구에 사용된 조사도구는 다음과 같이 구성하였다(표 1).먼저,직원을 대상으
로 한 설문지의 경우,성,연령,교육수준,종교,결혼상태 등 사회 인구학적 특성과
급여수준,재직기간(해당직종 및 병원),직종,제공서비스 등 직무관련 특성변수를
조사하였다.
조직몰입(OrganizationalCommitment)은 Porter가 개발한 조직몰입 설문지를

국내연구자(이상금과 박정호,1995)가 번안하여 간호사를 대상으로 사용한 15문항을
이용하여 측정하였다.조직몰입은 각 문항별로 ‘전혀 그렇지 않다’1점에서 ‘정말
그렇다’5점까지 5점 리커트 척도로 측정한 후 15개 문항을 더하여 구하였으며,최
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소 15점에서 최대 75점까지 점수가 높을수록 조직몰입 수준이 높다고 정의하였다.
직무만족도는 박인(2003)이 국문으로 번안하여 국내 병원을 대상으로 한 직무만

족연구에 사용한 MSQ(MinnesotaJobSatisfactionQuestionnaire)단축 형을 이용
하여 측정하였다.

직무만족도는 Herzberg의 이요인 이론에 따라 직무만족이 자아실현 등 동기요
인과 관련된 만족(내인직무만족,intrinsicsatisfaction12문항),직무조건이나 급여수
준 등 위생요인과 관련된 만족(외인직무만족,extrinsicsatisfaction;6문항)두 가지
요인에 모두 속하지 않는 일반적 만족도(generalsatisfaction;2문항)등의 하위요인
으로 구성된다고 보고,요인별 만족도와 이를 합산한 총 직무만족도를 측정할 수
있도록 개발된 도구이다.각 문항을 ‘전혀 만족스럽지 않다’(1)-‘매우 만족스럽다’(5
점)5점 리커트 척도로 측정하였으며 요인별 합산점수 및 총 직무만족 점수가 높을
수록 직무만족수준이 높음을 의미한다.
고객지향성의 경우,Saxe와 Weitz(1982)가 개발한 세일즈맨을 대상으로 한 고객

지향성 설문지인 SOCO(SellingOrientation-CustomerOrientation)척도를 병원환경
에 맞게 변용,번역하여 부정적으로 기술한 12문항과 긍정적으로 기술한 12문항 등
총 24문항으로 구성하였다.각각의 문항은 고객을 대할 때의 상황을 기술하는 내용
으로서 각 문항에 대하여,‘내가 대하는 어떤 환자에 대해서도 결코 그렇게 하지
않는다.1점에서 ‘내가 대하는 모든 환자에게 늘 그렇게 대한다’5점까지,5점 리커
트 척도로 구성하였다.응답 결과에 대해서는 부정적 답변을 재범주화한 후 24문항
을 합산하여 고객지향성 점수를 측정하였으며,최소 24점에서 최고 120점으로 점수
가 높을수록 고객지향성이 높은 것으로 정의하였다.
고객대상 조사의 경우,고객의 성,연령,직업,소득수준,종교,결혼상태,거주지

역(광주광역시,기타)등의 일반적 특성변수와 이용한 병원,이용한 진료과,이용한
서비스,병원까지의 거리,병원이용횟수 등 의료이용관련 특성을 조사하였다.
고객만족도는 Parasuraman등(1988)이 실증적인 연구를 통하여 밝혀낸 서비스

품질에 영향을 미치는 5가지 결정요인들(표 2)을 바탕으로 고객의 기대와 평가를 통
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해 서비스 품질을 측정하기 도구로 개발한 SERVQUAL을 변용하여 측정하였다.개
발 당시,이 도구는 고객의 기대와 성취를 각각 측정하고 그 차이(성취-기대)로 서
비스에 대한 만족도를 측정하도록 구성되었으나,이 조사방법이 문항수를 늘려 응
답률을 떨어뜨리는 문제점이 있으며,선행연구결과 단일문항으로 측정된 결과와의
차이가 없음이 규명되어 있어(최귀선,1999)본 연구에서도 이에 따랐다.
이 설문지는 병원의 물리적 시설 및 장비,직원 등에 해당하는 유형성(4문항),약

속한 서비스를 믿을 수 있고 정확하게 수행할 수 있는 능력의 신뢰성(5문항),고객
을 돕고 신속한 서비스를 제공하는 반응성(4문항),직원의 지식과 예절 그리고 신뢰
와 자신감을 전달하는 능력의 설득성(5문항),고객에게 제공하려는 개별적 배려와
관심의 공감성(4문항)의 총 5개차원에 대해 문항별로 5점 리커트 척도(매우 불만족1
점-매우 만족 5점)로 답하게 하는 총 22문항으로 구성되어 있으며 각 문항
별 점수를 합산한 총점이 높을수록 고객만족도가 높음을 의미한다.전반적 고객만
족도는 의사,간호사,원무 및 행정 등 3가지 서비스 영역별 전반적 만족도,이용한
서비스 전반에 대한 만족도를 7점 리커트 척도 1문항씩으로 측정하였다.점수가 높
을수록 해당서비스 영역별 만족도,전반적 만족도가 높음을 의미한다.
병원서비스에 대한 중요성 인지도를 SERVQUAL 5가지 영역별로 1위-5위까지

순위를 부여하게 하여 측정하였으며,SERVQUAL로 측정된 영역별 점수에 해당 환
자가 부여한 중요도의 역수(6-순위)를 곱하여 중요도 가중치 고객만족도를 산출하여
분석에 이용하였다.
고객충성도는 병원의 좋은 점에 대한 구전의사,주변 사람들에게 병원이용을 권

유할 의사,재이용의사,진료비 대비 재이용의사,불편사항에 대한 구전의사,불편
한 점에 대한 직원에게 건의 의사 등 총 6개 문항에 대해 ‘전혀 아니다’(1점)-‘매우
그렇다’(7점)의 7점 리커트 척도를 이용하여 측정하였다.
합산한 점수가 높을수록 해당병원에 대한 고객충성도가 높음을 의미한다.
주요 조사도구의 신뢰도계수를 (표 2)에 제시하였다.

표표표 주주주요요요 연연연구구구변변변수수수와와와 측측측정정정수수수준준준
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변수명 문항수 측정수준
직직직원원원조조조사사사
일반적 특성 각1문항 성,연령,학력,종교,급여수준,결혼상태
직무특성 직종 1 명목척도(의사,간호사,행정,기사,기타)

제공서비스 1 35가지 서비스에 대한 제공 여부
접촉 환자수 1 실수기입(명/일)
재직기간(직종) 1

실수기입(개월)
(병원) 1

직무만족도 20 5점 리커트척도;
내인 직무만족 12

전혀 만족스럽지 않다(1점)～ 매우 만족
스럽다(5점)외인직무만족 6

일반 직무만족 2
고객지향성 24 5점 리커트 척도
조직몰입 15 5점 리커트 척도
고고고객객객조조조사사사

일반적 특성 4 성,연령,학력,소득수준,종교,결혼상태
직업

의료이용 특성 각1문항 병원이용횟수,병원까지의 거리,거주지역
이용한 병원 및 진료과 각1문항 진료과목별 이용여부

이용한 서비스 각1문항
주차서비스,원무과,방사선과,임상병리과
(채혈실),포함 총 24가지 서비스에 대한
이용 여부

고객만족
SERVQUAL 22 5점 리커트 척도
전반적 만족도 4 7점 리커트 척도

고객충성도 6 5점 리커트척도
서비스 중요성 인지도 5 각 서비스 영역에 대한 순위평가

표표표 조조조사사사도도도구구구의의의 신신신뢰뢰뢰도도도 계계계수수수
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조사대상 변수 문항수 신뢰도계수
직원 직무만족 20 0.898

내인직무만족 12 0.856
외인직무만족 6 0.409
일반직무만족 2 0.476

고객지향성 24 0.882
조직몰입도 15 0.893

고객 고객만족도(SERVQUAL) 22 0.953
유형성 4 0.746
신뢰성 5 0.876
반응성 4 0.860
설득성 5 0.878
공감성 4 0.865

고객충성도 1 6 0.726
고객충성도 2*1 4 0.874

*1)고객충성도 측정도구 중 ‘불편사항에 대한 구전의사’,‘불편한 점에 대한
직원에게 건의 의사’를 제외한 4문항으로 구성된 도구

분분분석석석방방방법법법

수집된 자료는 MS엑셀 스프리드 쉬트에 입력하여 데이터 베이스화 한 후,통
계패키지 SPSSVer12.0을 이용하여 분석하였다.
고객을 대상으로 조사한 자료와 직원을 대상으로 조사한 자료를 연계하여 분석

하기 위해,고객이 이용한 병원과 서비스를 각각 조사하고,직원이 근무하는 부서
에서 제공하는 서비스의 종류를 조사한 후 다음과 같은 방법으로 직무만족(전반적
직무만족,내인 직무만족,외인 직무만족)변수를 고객자료에 통합하였다.먼저,연구
대상 직원을 근무하는 3개 병원,제공된 서비스 종류에 따라 104개 군으로 세분하
여 각 군별 직무만족 및 고객지향성의 산술평균을 계산하였다.
다음으로 고객이 이용한 병원과 서비스제공자에 해당되는 직원들의 산술평균을
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투입한 후,다시 고객이 이용한 해당서비스 서비스군의 직무만족 및 고객지향성의
산술평균을 고객만족점수에 대응하는 직무만족점수로 이용하였다.
고객충성도 구성문항 중 ‘불편사항에 대한 구전의사’,‘불편한 점에 대한 직원에

게 건의 의사’는 고객충성도 구성요인으로서 모호한 측면이 있어 타당도를 낮출 수
있다고 보아 이 두 문항을 포함시킨 변수(고객충성도 (1)),제외한 고객충성도 변수
(고객충성도 (2))2가지를 계산하였고,각각의 신뢰도 계수를 평가하여 신뢰도 계수
가 더 높은 고객충성도 변수인 고객충성도(2)를 분석에 이용하였다.아울러 3가지
고객만족도 변수와 2가지 고객충성도에 대한 상관분석을 시행하고 가장 상관계수
가 높은 셋(set)을 최종 분석에 이용하였다(부록 참고).
최종분석에 이용된 통계적 방법은 다음과 같다.직원과 고객의 특성변수의 분포

는 빈도와 백분율을 이용하여 분석하여 제시하였다.직원의 경우,사회 인구학적
특성과 직무 특성변수에 따른 직무만족,고객지향성,조직몰입 및 직무동기의 차이
는 특성변수가 이 분형 변수인 경우에는 t-검정을,3개 이상의 집단으로 구분되는
범 주형 변수인 경우에는 분산분석을 이용하였다.
또 직무만족,고객지향성,조직몰입간의 관련성을 상관분석(bivariatecorrelation

analysis)을 통해 분석하고 Pearson의 상관계수를 이용하여 각 변수간의 상관성을
평가하였다.연구가설의 검정 즉,연구자가 관심을 가진 특성변수와 종속변수의 관
련성을 잠재적 혼란변수를 통제한 상태에서 알아보기 위해서 다중회귀분석을 시행
하였다.연구가설별로 종속변수는 연구가설 1은 고객지향성,연구가설 2는 고객만
족도,연구가설 3은 고객충성도로 하였다.또한 독립변수는 각각 직무만족,조직몰
입,고객지향성과 관련성이 있는 직원의 특성변수(연구가설 1);고객지향성,고객만
족도와 관련이 있는 고객 특성변수(연구가설 2);고객만족도,고객지향성과 관련성
이 있는 고객특성변수(연구가설 3)였다.
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ⅢⅢⅢ 연연연구구구결결결과과과

연연연구구구대대대상상상자자자의의의 특특특성성성분분분포포포
이 연구의 대상의 일반적 특성을 직원과 고객으로 나누어 (표 4)과 (표 5)에 제시

하였다.먼저 직원의 경우,여자직원이 359명(80.9%)이었으며,남자직원이 85명
(19.1%)로 총444명 여자직원이 남자직원에 비해 훨씬 많은 것으로 나타났다.연령
별로 살펴보면 20~29세까지의 젊은 연령층이 281명(63.3%)로 가장 많았고, 30~39
세 이상이 95명(21.4%)으로 두 번째 많은 집단으로 나타났고,60~69세 이상은 9명
(2.0%)으로 가장 적었다.직원의 교육수준은 전문대졸업이 321명(72.32%)로 가장 많
았고 대학교졸업이 70명(15.8%),고졸이하가 19명(4.3%)로 가장 적게 나타났다.직
무관련변수를 보면 직종은 간호사가 261명(58.8%)로 가장 많았고,행정직원 68명
(15.3%),의료기사 45명(10.1%)의 순이었다.직원 직급으로 일반직원 359명(80.9%),
계장급 37명(8.3%),팀장(부장)급 24명(5.4%),부장급이상 17명(3.8%)순으로 나타났
다.
하루평균 환자 접촉 수는 가병원 261명(58.8),다병원 81명(18.2),나병원 77명

(17.3%)순으로 나타났다.이 직종에 근무한 경력으로는 1년~2년 미만이 206명
(46.4%)으로 가장 많았고,2년~3년 미만이 112명(25.2%)로 두 번째로 많은 것으로
나타났고,1년 미만이 39명(8.8%)으로 가장 낮았다.이 병원에 근무한 경력으로는
1년~2년 미만이 234명(52.7%)으로 가장 많았고,2년~3년 미만이 108명(24.3%)로 두
번째로 많은 것으로 나타났고,4년 이상이 25명(5.6%)으로 가장 낮았다. 직원 급여
수준은 100만원 이상 ~200만원 미만이 366명(82.4%)으로 가장 많았고,100만원 미
만 34명(7.7%),500만원 이상 19명(4.3%)등으로 나타났다.직원의 직급을 보면 일
반직원이 359명(80.9)으로 가장 많았고,계장급이 37명(8.3%)으로 두 번째로 나타났
다.직원들의 결혼 유무는 미혼이 296명(66.7%),기혼이 137명(30.9)로 나타났고,직
원들의 종교는 무교 259(58.3%),기독교 92명(20.7),천주교와 불교는 각각 36명
(8.1%)수준으로 나타났다.
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표표표 연연연구구구대대대상상상자자자의의의 특특특성성성분분분포포포 직직직원원원
특성변수 구분 빈도(N) 백분율(%)

일반적 특성 성별 남자
여자

85
359

19.1
80.9

연령 20~30세 미만
30~40세 미만
40~50세 미만
50~60세 이상

281
95
29
27

63.3
21.4
6.5
6.1

학력 고졸이하
전문대 졸업
대학교 졸업
대학원 졸업

19
321
70
26

4.3
72.3
15.8
5.9

월급여 100만원미만
100만원~200만원미만
200만원~300만원미만
500만원이상

34
366
13
24

7.7
82.4
2.9
5.5

결혼상태
미혼
기혼
기타

292
137
4

66.7
30.9
0.9

종교
무교
기독교
천주교
불교(원불교)
기타

259
92
36
36
13

58.3
20.7
8.1
8.1
2.9

직무관련특성 직종(부서) 의사
간호사
행정직원
의료기사
기타

23
261
68
45
31

5.2
58.8
15.3
10.1
7.0

직급 부장급이상
팀장(과장)급
계장급
일반 직원

17
24
37
359

3.8
5.4
8.3
80.9

하루평균
환자접촉수

50미만
50~99명
100이상

261
77
81

58.8
17.3
18.2

이직종
근무년수

1년미만
1년~2년미만
2년~3년미만
4년이상

39
206
112
76

8.8
46.4
25.2
17.1

병원
근무기간

1년미만
1년~2년미만
2년~3년미만
4년이상

62
234
108
25

14.0
52.7
24.3
5.6

계 444 100.0
*444(100.0)에 미달되는 나머지는 결측치임
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연구대상자 중 고객의 특성을 성별로 보면,남자가 189명(45.4%)이었고,여자는
227명(54.6%)으로 나타났다.연령별로 살펴보면 30대가 116명(27.9%)로 가장 많았
고,40대 101명(24.3%),50대이상 100명(24.0%),20대 99명(23.8%)순으로 나타났다.
직업별로 살펴보면 무직/주부 140명(33.7%)으로 비교적 많이 차치했고,사무직이
63명(15.1%),근로직,전문직,일반자영업은 50명(12.1)정도 비슷한 수준으로 나타났
다.광주를 거주지로 둔 고객은 357명(85.8%)를 차치하여 거의 대부분이 광주에 사
는 것으로 나타났고 기타지역이 37명(8.9%)으로 보여 진다.병원을 방문 이용횟수
로는 2-3번이 129명(31.0%),처음 126명(30.3%)로 절반이상이 차지하였고,4-5번,6번
이상,매번은 비슷한 수준으로 나타났다.병원까지 걸리는 시간이 30분미만 254명
(61.1%)로 가장 많은 것으로 나타났고,30-60분미만 129명(31.0%)60~120분미만 21
명(5.0%),2시간이상이 10명(2.4%)으로 나타났다.

직직직원원원의의의 직직직무무무만만만족족족과과과 고고고객객객지지지향향향성성성의의의 관관관련련련성성성 연연연구구구가가가설설설

일일일반반반적적적 특특특성성성에에에 따따따른른른 고고고객객객지지지향향향성성성
직원들의 고객지향성을 특성변수별로 보면,성,종교 변수는 조사된 사회 인구

학적 변수에 따른 차이는 없었고,연령,학력,결혼 상태는 유의하게 나타났다.
연령별로 보면 40-49세가 64.60(±11.70)점으로 55.67(±9.73)점인 60세이상 직원에

비해 유의하게 높았고(p=0.040),학력별로 보면 대학원이상(66.69±8.01),전문대졸
(60.54±10.80)근무 직원들의 고객지향성 점수가 전문대졸미만(59.07±13.78),대학교
(58.62±12.59)근무 직원들에 비해 유의하게 높았다(p=0.017).
결혼상태로 보면,기혼 직원군의 고객지향성이 63.21(±12.00)점으로 미혼 직원군

59.28(±10.61)점에 비해 유의하게 높았다(p=0.004)(표 5).

표표표 연연연구구구대대대상상상자자자의의의 특특특성성성분분분포포포 고고고객객객
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특성 구분 빈도(N) 백분율(%)
성별 남자여자 189227 45.454.6
연령 20~30세 미만30~40세 미만40~50세 미만50~60세 이상

99116101
100

23.827.924.3
24.0

학력 초졸이하중학교 졸업고등학교 졸업대학교 졸업
22
33160199

5.3
7.938.547.8

소득수준 100만원미만100만원~200만원미만
200만원~300만원미만300만원이상

41136116103

9.932.727.924.8

결혼상태 미혼기혼기타
11227627

26.966.36.5

종교
무교기독교천주교불교기타

19894
31849

47.622.6
7.520.22.2

직종부서
사무직근로직
공무원일반자영업전문직무직/주부기타

6350305150
14030

15.112.07.212.312.0
33.77.2

거주지역 광주기타 35737 85.88.9

이용병원
가나다

196111109
47.126.726.2

해당병원이용횟수

처음2-3
4-56다수이용(6회이상)

126129604949

30.331.014.411.811.8

병원까지소요시간(분)
30분미만30분-60분 미만60분-120분 미만120분 이상

2541292110

61.131.05.02.4
계 416 100
*416(100.0)에 미달되는 나머지는 결측치임
표표표 직직직원원원들들들의의의 일일일반반반적적적 특특특성성성과과과 고고고객객객지지지향향향성성성의의의 관관관련련련성성성
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특성변수 구분 N 평균(±표준편차) p-값*1)

성 남자 81 62.14(±11.14) .141
여자 339 60.10(±11.10)

연령 -29 270 59.53(±10.84) .040
30-39 88 62.60(±11.70) (.260)
40-49 28 64.43(±11.75)
50-59 16 59.50(±9.55)
60- 6 55.67(±9.73)

학력 전문대졸 미만 15 59.07(±13.78) .017
전문대졸 308 60.54(±10.80) (.055)
대학졸 65 58.62(±12.59)
대학원이상 26 66.69(±8.01)

종교 없음 247 60.14(±11.17) .373
기독교 88 61.03(±11.20)
천주교 34 58.29(±10.72)
불교 33 62.55(±11.81)
기타 12 64.25(±9.03)

결혼상태 미혼 285 59.28(±10.61) .004
기혼 125 63.21(±12.00)
기타 4 62.75(±4.87)

*1)( )안은 선형적 경향성(lineartrend)에 대한 검정결과

직직직무무무관관관련련련특특특성성성에에에 따따따른른른 고고고객객객지지지향향향성성성
직원들의 고객지향성을 직무관련별로 보면,급여수준,병원근무기간,접촉 환자

수 변수는 조사된 변수에 따른 차이는 없었다.
근무병원별로 보면 ‘가’병원 직원군의 고객지향성이 61.86(±11.47)점으로,‘다’병

원 직업군 58.42(±9.79)점에 비해 유의하게 높았고(p=0.025),직종별로 보면 의사
(66.43±8.36),간호사(60.69±11.19),의료기사(60.19±9.80)근무 직원들의 고객지향성 점
수가 기타 (59.48±15.47),행정직원(58.38±9.68)근무 직원들에 비해 유의하게 높았다
(p=0.053).
같은 직종 근무기간별로 보면,근무기간이 10년 이상인 직원군의 고객지향성은

65.01(±10.92)점으로 근무기간이 1년~5년 미만인 직업군 58.71(±10.73)점에 비해 유
의하게 높았다(p=0.001)(표 6).
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표표표 직직직무무무관관관련련련 특특특성성성 직직직원원원 에에에 따따따른른른 고고고객객객지지지향향향성성성

직직직무무무만만만족족족 조조조직직직몰몰몰입입입 고고고객객객지지지향향향성성성의의의 관관관련련련성성성 상상상관관관분분분석석석결결결과과과
병원직원들을 대상으로 조사된 직무만족과 조직몰입,고객지향성 간의 상관분석

결과를 (표 7)에 제시하였다.
전반적 직무만족은 조직몰입 및 고객지향성과 유의한 양의 상관관계가 있었다.

특성변수 구분 N 평균(±표준편차) p-값
급여수준 -99 27 57.89(±12.09) .068
(만원) 100-199 350 60.25(±11.07) (.009)

200-499 18 63.17(±11.87)
500- 19 65.84(±7.52)

근무병원 ‘가’병원 209 61.86(±11.47) .025
‘나’병원 95 60.01(±11.55)
‘다’병원 116 58.42(±9.79)

직종 의사 23 66.43(±8.36) .053
간호사 247 60.69(±11.19)
행정직원 66 58.38(±9.63)
의료기사 42 60.19(±9.80)
기타 31 59.48(±15.47)

직급 부장급 이상 17 66.76(±6.56) .104
과(팀)장급 24 61.50(±12.28) (.023)
계장급 34 61.35(±13.90)
일반직원 341 60.12(±10.87)

직종근무기간 -11 36 59.97(±11.02) .001
(개월) 12-59 200 58.71(±10.73) (.010)

60-119 108 61.38(±11.38)
120- 68 65.04(±10.92)

병원근무기간 -11 59 60.02(±12.04) .070
(개월) 12-59 226 59.55(±10.97) (.168)

60-119 98 62.87(±11.05)
120- 24 62.67(±9.83)

접촉환자수 -49 248 60.67(±11.36) .177
(명/일) 50-100 73 61.48(±10.78) (.110)

100- 75 58.36(±9.46)
*1)( )안은 선형적 경향성(lineartrend)에 대한 검정결과
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표표표 직직직무무무만만만족족족 조조조직직직몰몰몰입입입에에에 따따따른른른 고고고객객객지지지향향향성성성의의의 상상상관관관분분분석석석

*각 열 상단의 수치는 상관계수 값(Pearson'sCorrelationCoefficients),
하단의 이탤릭체 수치는 해당 상관계수의 유의확률 값(p-value)임

직직직무무무만만만족족족이이이 고고고객객객지지지향향향성성성에에에 미미미치치치는는는 영영영향향향 회회회귀귀귀분분분석석석 결결결과과과
단일변량분석 결과,고객지향성과 유의한 관련성이 있는 변수와 직무만족을 독

립변수로,고객지향성을 종속변수로 한 다중회귀분석결과를 <표 9>에 제시하였다.
먼저 고객지향성에 영향을 미치는 요인에 대한 회귀분석결과를 보면,회귀분석

모형의 결정계수는 0.114로 모형은 적합하였다(p=.000).
내인직무만족변수의 회귀계수는 0.309(p=0.039)로,내인직무만족 점수가 증가할

수록 고객지향성이 증가하였다.그러나 외인직무만족,일반 직무만족,조직몰입 등
은 고객지향성에 유의한 영향을 미치는 요인이 아니었다.
참고로 이 모형에서 고객지향성에 유의한 영향을 미치는 특성변수는 이용한 병

원과 학력으로서 학력의 경우 전문대학 졸업자와 비교할 때 고졸(p=0.022),대졸
(p=0.010)이 유의하게 고객지향성이 낮았고,병원의 경우,가병원에 비해 다병원의
고객지향성 점수가 유의하게 낮았다(β=-3.095;p=0.030).

총직무만족 내인직무만족 외인직무만족 일반직무만족 조직몰입
내인직무만족 .939

외인직무만족 .838 .621

일반직무만족 .712 .572 .555

조직몰입 .203 .212 .115 .147

고객지향성 .236 .254 .148 .083 .407
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표표표 고고고객객객지지지향향향성성성에에에 영영영향향향을을을 미미미치치치는는는 요요요인인인

독립변수 구분 회귀계수 p-값
상수항 47.610 .000

성(/남) 여자 -0.558 .752

연령 (실수,세) 0.147 .255

학력 고졸

(/전문대졸) 대학졸업

대학원 이상 0.563 .904

결혼상태 기혼 2.283 .177

(/미혼) 기타 -5.038 .472

급여수준 100만원-199만원 2.856 .339

(/-99만원) 200만원-499만원 2.971 .538

500만원- 0.002 1.000

직위 계장급 -1.332 .832

(/일반직원) 팀(과)장급 -4.639 .214

실/국장급 -1.346 .552

병원근무기간 (실수,개월) 0.012 .553

근무병원 ‘나’병원 -1.716 .260

(/‘가’병원) ‘다’병원

내인직무만족 (실수,점수)

외인직무만족 (실수,점수) -0.420 .108

일반직무만족 (실수,점수) 0.153 .797

조직몰입 (실수,점수) 0.143 .178

R2(p) 0.114 (0.002)
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직직직원원원의의의 고고고객객객지지지향향향성성성이이이 고고고객객객만만만족족족에에에 미미미치치치는는는 영영영향향향 연연연구구구가가가설설설

고고고객객객 특특특성성성변변변수수수와와와 고고고객객객만만만족족족도도도의의의 관관관련련련성성성
고객 특성변수와 고객만족도의 관련성을 살펴보면,소득수준,거주지역,이용병

원,해당병원 이용횟수,병원까지 소요시간의 조사된 변수에 따른 차이는 없었다.
성별로 살펴보면 남자 58.45(±12.38)점,여자 56.11(±12.87)점으로 유의한 관련성

을 나타냈고(p=0.072)연령별로는 40대가 59.44(±13.19)점,50세이상 57.93(±13.08)점,
30대 56.41(±12.75)점,20대 54.80(±11.74)점 순으로 유의하게 높았다(p=.303).(표 9)
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표표표 고고고객객객 특특특성성성변변변수수수와와와 고고고객객객만만만족족족도도도의의의 관관관련련련성성성
특성변수 구분 산술평균 표준편차 p-값
성별 남자

여자
58.45
56.11

12.38
12.87

0.072

연령 20~30세 미만
30~40세 미만
40~50세 미만
50~60세 이상

54.80
56.41
59.44
57.93

11.74
12.75
13.19
13.08

0.303
(0.138)

학력 초졸이하
중학교 졸업
고등학교 졸업
대학교 졸업

54.32
56.97
59.08
55.83

16.41
11.86
12.64
12.14

0.092
(0.480)

소득수준 100만원미만
100만원~200만원미만
200만원~300만원미만
300만원이상

57.92
55.94
57.67
57.72

10.80
13.39
11.72
13.03

0.646
(0.881)

결혼상태 미혼기혼
기타

56.19
57.17
60.68

11.93
12.77
14.75

0.285

종교
무교
기독교
천주교
불교
기타

57.42
57.31
54.50
57.84
47.50

12.05
11.93
12.35
14.33
23.70

0.426

직종
부서

사무직
근로직
공무원
일반자영업
전문직
무직/주부
기타

55.00
59.77
59.38
54.62
57.07
57.89
55.08

10.80
12.43
10.82
15.68
13.56
12.48
10.89

0.276

거주지역 광주기타
57.13
57.85

12.17
16.06

0.803

이용병원
가
나
다

56.57
58.29
57.09

12.73
12.29
13.04

0.553

해당병원
이용횟수

처음
2-3
4-5
6
매번

58.28
56.32
55.89
56.98
58.15

13.53
11.96
12.14
13.25
12.91

0.691
(0.938)

병원까지
소요시간
(분)

30분미만
30분-60분 미만
60분-120분 미만
120분 이상

56.94
57.70
57.72
54.38

11.58
14.69
12.32
14.13

0.870
(0.588)

계 416 100
*1)( )안은 선형적 경향성(lineartrend)에 대한 검정결과
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고고고객객객만만만족족족도도도와와와 직직직무무무만만만족족족 고고고객객객지지지향향향성성성의의의 관관관련련련성성성

표표표 직직직무무무만만만족족족 고고고객객객지지지향향향성성성 고고고객객객만만만족족족 및및및 고고고객객객충충충성성성도도도의의의 상상상관관관분분분석석석

3. 3. 3. 3. 직무만족직무만족직무만족직무만족, , , , 고객지향성고객지향성고객지향성고객지향성, , , , 고객만족 고객만족 고객만족 고객만족 및 및 및 및 고객충성도간의 고객충성도간의 고객충성도간의 고객충성도간의 상관분석결과상관분석결과상관분석결과상관분석결과

  연구대상 직원들의 직무만족도,내인 및 외인 직무만족도와 해당병원 이용고객
들의 고객만족도간의 상관분석을 실시한 결과를 (표 10)에 제시하였다.
총 직무만족의 경우,고객만족도를 제외한 고객충성도,내인 및 외인 직무만족

도 등에 대하여 유의한 양의 상관관계를 보였으며,이는 직무만족이 높은 직원이
제공하는 서비스를 이용한 고객일수록 고객충성도가 높았다는 결과가 나타난 것임
을 알 수 있었다.
고객충성도의 경우,고객지향성과 일반 직무만족도을 제외한 나머지 요인 내인

및 외인 직무만족도,총 직무만족도에 대해서 유의한 양의 상관관계를 나타냈다.
또한 고객만족도의 경우는 고객충성도를 제외한 나머지 요인에 대해서는 유의한
결과가 나타나지 못했다.
고객지향성은 내인 및 외인 직무만족도,일반 직무만족도,총 직무만족도에 대

하여 유의한 양의 상관관계를 보였으며,이 관계는 고객충성도와 고객만족도를 제

고객충성도 고객만족도 내인직무만족 외인직무만족 일반직무만족 총직무만족
고객만족도 .604

내인직무만족 -.114 -.053

외인직무만족 -.120 -.036 .912

일반직무만족 -.049 -.039 .745 .717

총직무만족 -.114 -.047 .986 .961 .792

고객지향성 -.082 -.040 .807 .680 .782 .800
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외한 전 영역에서 유의하였다.
일반 직무만족도는 내인 및 외인 직무만족도와 유의한 양의 상관관계를 보였다.

직직직무무무만만만족족족과과과 고고고객객객지지지향향향성성성이이이 고고고객객객만만만족족족도도도에에에 미미미치치치는는는 영영영향향향
직무만족과 고객지향성이 고객만족도에 미치는 영향에 대한 회귀분석결과를 보

면,회귀분석 모형의 결정계수는 0.040로 모형들은 적합하였다.

표표표 직직직원원원의의의 직직직무무무만만만족족족 고고고객객객지지지향향향성성성이이이 고고고객객객만만만족족족도도도에에에 미미미치치치는는는 영영영향향향 회회회귀귀귀분분분석석석

고고고객객객만만만족족족이이이 고고고객객객충충충성성성도도도에에에 미미미치치치는는는 영영영향향향 연연연구구구가가가설설설
고고고객객객 특특특성성성변변변수수수와와와 고고고객객객충충충성성성도도도의의의 관관관련련련성성성
고객 특성변수와 고객충성도의 관련성을 살펴보면,성별,소득수준,종교,직업,

거주지역,병원까지 소요시간의 변수는 고객충성도와 관련성이 없었다.
학력에서 보면,고등학교졸업 14.11(±5.24)점,대학교졸업 13.75(±4.89)점,중학교졸

업 13.70(±5.82)점,초등학교졸 이하 12.89(±5.43)점 순으로 유의하게 나타났다
(p=0.238). 결혼상태를 보면 기타 14.38(±6.58)점, 기혼 14.24(±4.94)점, 미혼
12.78(±5.10)점 순으로 유의하게 나타났다(p=0.036).
이용병원은 ‘다’병원이 14.72(±4.68)점, ‘나’병원이 13.97(±4.74)점, ‘가’병원이

독립변수 구분 회귀계수 p-값
상수항 78.809 .017

성 여자/남자 -1.511 .318
연령 (세,실수) 0.068 .261
학력 중졸/초졸이하 -1.766 .692

고졸/초졸이하 1.527 .675
대졸이상/초졸이하 -1.982 .592

직무만족-외인 (점수) -1.550 .169
직무만족-내인 (점수) 2.254 .423
고객지향성 (점수) -0.170 .742

R2=0.040,모형의 적합성(0.147)
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13.32(±5.53)순으로 유의하게 나타났다(p=0.075)(표13).

표표표 고고고객객객 특특특성성성변변변수수수와와와 고고고객객객충충충성성성도도도의의의 관관관련련련성성성
특성변수 구분 산술평균 표준편차 p-값

성별 남자
여자

13.78
13.92

5.42
4.89

0.792

연령 20~30세 미만
30~40세 미만
40~50세 미만
50~60세 이상

12.52
13.82
14.34
14.49

4.93
4.80
5.27
5.81

0.238
(0.022)

학력 초졸이하
중학교 졸업
고등학교 졸업
대학교 졸업

12.89
13.70
14.11
13.75

5.43
5.82
5.24
4.89

0.762
(0.437)

소득수준 100만원미만
100만원~200만원미만
200만원~300만원미만
300만원이상

14.22
13.57
13.87
14.14

4.76
4.91
5.24
5.51

0.823
(0.986)

결혼상태 미혼
기혼
기타

12.78
14.24
14.38

5.10
4.94
6.58

0.036

종교
무교
기독교
천주교
불교
기타

14.00
13.99
13.14
13.78
12.44

4.97
4.97
3.77
5.99
6.35

0.831

직종
부서

사무직
근로직
공무원
일반자영업
전문직
무직/주부
기타

13.85
14.92
14.03
13.22
13.22
13.68
14.64

4.41
5.40
5.31
5.62
5.23
5.26
4.05

0.607

거주지역 광주
기타

13.82
14.00

5.07
6.21

0.839

이용병원
가
나
다

13.32
13.97
14.72

5.53
4.74
4.68

0.075

해당병원
이용횟수

처음
2-3
4-5
6
매번

13.52
14.76
13.47
12.29
14.35

5.81
4.59
4.72
5.28
4.71

0.045
(0.676)

병원까지
소요시간
(분)

30분미만
30분-60분 미만
60분-120분 미만
120분 이상

13.95
13.94
12.48
13.33

4.85
5.27
6.94
6.78

0.633

계 416 100
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고고고객객객만만만족족족이이이 고고고객객객충충충성성성도도도에에에 미미미치치치는는는 영영영향향향
직무만족과 고객지향성이 고객충성도에 미치는 영향에 대한 회귀분석결과를 보

면,회귀분석 모형의 결정계수는 0.405로 모형들은 적합하였다.
해당병원 이용횟수를 독립변수로 투입한 모형에서 회귀계수는 1.383(p=0.009)으

로,2-3/처음 이용한 고객의 충성도가 증가하였다.
또한 고객만족도(점수)를 독립변수로 투입한 모형에서는 회귀계수 0.240(p=0.000)로,
고객만족도가 높을수록 고객지향성이 고객충성도에 대한 영향을 미치는 것으로 나
타났다.

표표표 고고고객객객만만만족족족도도도가가가 고고고객객객충충충성성성도도도에에에 미미미치치치는는는 영영영향향향 회회회귀귀귀분분분석석석 결결결과과과

독립변수(단위) 구분/기준집단 회귀계수 p-값

상수항 -2.278 .061
성 여자/남자 0.627 .138
연령(세,실수) 0.033 .108
결혼상태 기혼/미혼 0.490 .403

기타/미혼 -0.818 .450
이용병원 나/가 -0.050 .922

다/가 0.578 .250
해당병원 2-3/처음
이용횟수 4-5/처음 0.214 .741
(횟수) 6회이상/처음 -0.640 .371

매번/처음 0.910 .194
고객만족도(점수)

R2=0.405,모형의 적합성(0.000)
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ⅣⅣⅣ 고고고 찰찰찰

본 연구는 급변하는 의료시장의 경쟁 격화로 인해 의료소비자의 욕구와 기호에
맞는 서비스를 제공하고자 여러 가지 다양한 경영 전략이 시도되고 있다.
또한 의료기관의 고객접점 직원의 태도와 행동은 고객 서비스 품질평가와 만족

수준에 매우 큰 영향을 미치게 되었으며,이에 보다 고객 지향적이고 서비스 지향
적인 체계를 구축하고 있는 실정이다.
치열한 경쟁 환경 하에서 의료기관이 살아남기 위해서는 양질의 의료서비스는

기본이며,병원서비스는 수요자의 만족수준 관계를 여러 선행논문에서 알 수가 있
었고,특히 병원 직원에 따른 고객만족이 수익을 창출과 밀접한 관계가 있음이 밝
혀졌다(백수경,2002).
서비스를 제공하는 직원이 행복하지 않다면 고객만족은 달성되기 어렵다는 주장

도 지속적으로 제기되어 있으며(Rosenbluth,1991;Schlesinger와 Heskett,1991),만
족한 직원만이 고객을 만족시킨다는 명제는 일정한 경험적 증거를 확보하고 있다
(Zeithaml과 Bitner,1991).
광주광역시에 소재하는 일부 종합병원에 종사하는 3개 병원의 444명(의료진 23

명,간호사직 261명,의료기사직 45명,행정직 68명,기타 31명)과 3개 병원 416명의
입원(2008.8.13~8.30)환자들,총 860명의 조사결과를 가지고 일부 종합병원의 직원
의 직원만족도가 고객만족도 및 충성도에 얼마만큼 미치는가를 파악하고자 하였다.
본 연구에 사용된 조사도구는 기존의 여러 연구들에 적용되어 그 신뢰성과 타당

도가 입증된 도구들이다.내적일치도 계수를 이용하여 신뢰도를 분석한 결과,신뢰
도 계수는 매우 높아 조사도구의 신뢰성에는 큰 문제가 없었을 것으로 판단하였다.
첫 번째 ‘직원의 직무만족도는 조직몰입을 매개로하여 고객지향성을 높일 것이

다. ’라는 가설의 1-1직무만족도가 높을수록 조직몰입도가 높을 것이다.1-2조직
몰입도가 높을수록 고객지향성이 높을 것이다.1-3직원의 직무만족도가 높을수록
고객지향성이 높을 것이다 의 이 가설의 결과는 다음과 같다.
결과로는 직무만족요인 중 내인직무만족만이 고객지향성에 영향을 미치는 요인

으로 파악되었다.외인직무만족과 조직몰입은 영향을 미치는 요인이 아님이 밝혀졌
다.또한 직원이 고객을 대하는 태도나 지향성은 조직을 매개로 하기보다는 개인적
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가치지행과의 일치에 따라 이루어지는 것으로 보였다.따라서 고객지향성의 제고를
위한 노력은 개인의 고차원적인 동기요인의 충족에 맞추어져야 하고,개인의 동기
요인과 조직에 대한 충성도와의 관련성을 높이기 위한 경영 노력이 필요할 것이다.
두 번째 ‘이용한 서비스를 제공한 직원들의 고객지향성이 높을수록 고객만족도는

높을 것이다.’라는 가설의 결과는 선행연구(백수경,2002)와 일치하는 결과를 보였
다.고객지향성에 영향을 미치는 일반특성 요인의 회귀분석결과를 보면,회귀분석
모형의 결정계수는 0.114로 모형들은 적합하였다.
직무만족1을 독립변수로 투입한 모형에서,전반적 직무만족이 증가할수록 고객지

향성이 증가하였다(p=0.039).여기서 고객지향성에 유의한 영향을 미치는 직원의 사
회 인구학적 변수는 거의 없었으나,학력에서 고졸에 비해 대학졸업이 다소 높은
경향이 있었다(p=0.010).
직무만족별로는 직무만족1이 고객지향성에 영향을 미치는 요인으로 나타났다

(p=0.039).
이 가설에서 입원환자의 경우,의료진에 대한 자기의 견해를 명확하게 표현하는

데 한계가 있었다는 요인이 고객의 불만족인 요소로 새로이 밝혀낼 수 있었는데
이를 극복하기 위해서는 퇴원 후 추적조사를 통해 서비스적인 요인을 부각시켜 고
객만족으로 끌어올리는 것이 필요하다.
직원들의 직무만족도,내인 및 외인 직무만족도와 해당병원 이용고객들의 고객만

족도간의 상관관계가 있음을 알 수 있었다.
총 직무만족의 경우,고객만족도를 제외한 고객충성도,내인 및 외인 직무만족도

등에 대하여 유의한 양의 상관관계를 보였으며,이는 직무만족이 높은 직원이 제공
하는 서비스를 이용한 고객일수록 고객충성도가 높았다는 결과가 나타난 것임을
알 수 있었고,일반 직무만족도는 내인 및 외인 직무만족도와 유의한 양의 상관관
계를 보였다.
고객충성도의 경우,고객지향성과 일반 직무만족도를 제외한 나머지 요인 내인

및 외인 직무만족도,총 직무만족도에 대해서 유의한 양의 상관관계를 나타냈다.
또한 고객만족도의 경우는 고객충성도를 제외한 나머지 요인에 대해서는 유의한
결과가 나타나지 못했다.고객지향성은 내인 및 외인 직무만족도,일반 직무만족도,
총 직무만족도에 대하여 유의한 양의 상관관계를 보였으며,이 관계는 고객충성도
와 고객만족도를 제외한 전 영역에서 유의하였다.
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세 번째 ‘고객만족도가 높을수록 고객충성도가 높을 것이다.’라는 가설의 결과를
보면 매우 높은 관련이 있음을 알 수 있었다.직무만족과 고객지향성이 고객충성도
에 미치는 영향에 대한 회귀분석결과를 보면,회귀분석 모형의 결정계수는 0.405로
모형들은 적합하였다.
해당병원 이용횟수를 독립변수로 투입한 모형에서,병원이용횟수가 증가할수록

고객충성도가 증가하였다(p=0.009).또한 고객만족도를 독립변수로 투입한 모형에서
는,고객만족도가 높을수록 고객지향성이 고객충성도에 대한 영향을 미치는 것으로
나타났다(p=0.000).그러나 고객만족과 고객충성도를 모두 높게 기입하였기 때문에
높은 관련성이 초래되었을 가능성도 배제할 수 없다.이로서 중소병원의 입원환자
를 대상으로도 고객만족이 고객충성도를 높일 수 있음이 밝혀졌다.
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ⅤⅤⅤ 요요요약약약 및및및 결결결론론론

본 연구는 국,내외의 의료시장의 개방과 더불어,급변하는 시장변화에 대처하기
위해 경쟁력을 갖춘 의료기관으로 거듭나고자 고객 접점 부서에 근무하는 직원들
의 직무만족과 직원들이 제공하는 서비스를 이용한 고객들의 만족도를 함께 조사
하였다.
본 연구는 다수준 분석을 이용한 연계 분석함으로써 직원들의 직무 만족 수준이

고객만족과 충성도에 어떠한 영향을 미치는가를 규명함으로써 직무 만족도를 최대
화하고 고객만족도를 높이고 동시에 고객 충성도를 근본적으로 변화를 주고자 한
다.
연구 대상은 광주광역시에 소재하는 일부 종합병원에 종사하는 3개 병원 444명

(의료진 23명,간호사직 261명,의료기사직 45명,행정직 68명,기타 31명)과 3개 병
원 416명의 입원(2008.8.13~8.30)환자들을 대상으로 자료수집에 동의한 근로자 및
환자군,자기기입식 설문조사를 하고 수집된 자료 총860명을 분석하였다.
자료 분석은 일반적 특성,직무적 특성,고객지향성 및 고객만족도,고객 충성도

와 관련성을 분석하기 위해 t-test와 ANOVA를 실시하였으며,이를 조사 대상자의
직무만족,고객지향성이 고객 충성도에 미치는 영향을 분석하기 위해서 위계적 다
중회귀분석을 실시하였다.
병원 직원들의 고객지향성을 특수 변수별에 따른 결과 성별,종교는 사회 인구학

적 변수에 따른 차이는 없었고,연령,학력,결혼 상태는 유의하게 나타났으며,직
무관련별에 따른 급여수준,근무기간,고객 접점 여부는 유의한 차이를 보이지 않
았다.또한 고객 특성변수와 고객만족도의 관련성에서는 소득수준,거주지역,이용
병원,해당병원,이용횟수,병원까지 소요시간의 조사된 변수에 따른 유의한 차이는
없었다.병원 직원들을 대상으로 조사된 직무만족과 조직몰입,고객지향성에서는
직무만족은 조직몰입 및 고객지향성과 유의한 양(+)의 상관관계가 있었으며,직무
만족이 증가할수록 고객지향성이 증가하였다.
직무만족과 고객지향성이 고객충성도에 미치는 영향에 대해서는 병원 이용횟수

가 증가할수록 고객충성도가 증가하였으며,고객만족도가 높을수록 고객지향성이
고객충성도에 대한 영향을 미치는 것으로 나타났다.
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본 연구는 광주광역시 일부 종합병원을 대상으로 하여 연구대상의 지역적 특성,
병원 설립형태별 차이 등을 감안하지 못하였다는 문제점으로 연구결과를 우리나라
전체병원에 일반화할 수 없는 제한점은 있으나,이와 같은 연구결과를 바탕으로 향
후 각 병원들은 내부고객에 대한 직무만족을 지속적으로 추진하되,고객에게 만족
을 증진시키기 위해서는 보다 체계적인 내,외적인 의료서비스 질 향상을 점검하고
내,외부 고객의 연계성에 따른 만족도에 대해 다양한 경영 전략이 필요할 것이다.
내부적으로는 직원들의 자발적 동기부여와 직원 만족의 극대화를 통해 의료기관

에 최적인 서비스 문화를 정착함으로써 병원경영에 있어 경쟁적 우위를 키워야할
것이다.
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부부부 록록록

고고고객객객대대대상상상 조조조사사사설설설문문문지지지
직직직원원원대대대상상상 조조조사사사설설설문문문지지지

-
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Ⅰ.귀하께서 본 병원을 이용해보시고 난 뒤의 느낌의 정도를 알아보고자 하는 내용입니다.5가지 척도 중
한가지에만 선택하여 주시기 바랍니다.

고고고객객객만만만족족족도도도 조조조사사사

안녕하십니까?

저는 광주시내의 한 대형병원에 근무하면서 조선대학교 보건대학원 석사과정에서 환자 여러분들께
보다 나은 서비스를 제공하기 위해 필요한 사항들을 연구하고 있습니다.이 조사는 병원의 다양한 서
비스 조건이 환자 분들의 서비스 만족도에 미치는 영향에 대한 연구의 일환으로 실시되는 것입니다.

선생님께서 응답해주시는 내용은 의료서비스 개선을 위한 병원의 노력에 중요한 자료로 활용될 것
입니다.또한 여기에 제시된 의견은 전산처리 되어 서비스 개선을 위한 연구 자료로 사용될 뿐 다른
목적으로는 전혀 사용하지 않을 것을 약속드립니다.정확한 자료를 바탕으로 서비스 향상이 이루어질
수 있도록 솔직하고 성실한 답변을 부탁드립니다.

2008년 8월

조선대학교 보건대학원 보건학 전공
강 성 태 올림

연락처 :011-635-2566

￭ 가능하면 환자 분께서 직접 기재해주시기 바랍니다. 단, 환자 분께서 의견을 주실 수 없는 형편이

거나(예:소아) 다른 불가피한 사정으로 직접 기록하지 못할 경우 보호자가 대신 응답해 주시기 

바랍니다. 보호자가 보호자가 보호자가 보호자가 설문을 설문을 설문을 설문을 작성하실 작성하실 작성하실 작성하실 경우에는 경우에는 경우에는 경우에는 반드시 반드시 반드시 반드시 아래의 아래의 아래의 아래의 일반적 일반적 일반적 일반적 사항란에는 사항란에는 사항란에는 사항란에는 보호자의 보호자의 보호자의 보호자의 해당해당해당해당

사항을 사항을 사항을 사항을 기재해주시기 기재해주시기 기재해주시기 기재해주시기 바랍니다바랍니다바랍니다바랍니다. . . . 

• 설문지 작성자 □ 1. 환자 본인  □ 2. 보호자
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항 목
전혀
그렇지
않다

그렇
지
않다

보통
이다

그렇
다

매우
그렇
다

1 이 병원은 최신 시설을 갖추고 있다. 1 2 3 4 5

2 이 병원의 시설물은 깨끗하고 보기에 좋다. 1 2 3 4 5

3 이 병원의 직원은 복장이 깔끔하고 단정하다. 1 2 3 4 5

4 이 병원에서 환자를 위해 제공하는 자료(팜플렛,설명서)는 보기에 좋
다. 1 2 3 4 5

5 이 병원에서 접수,진료,검사,수납 등 제반절차에 대한 약속시간을
잘 지킨다. 1 2 3 4 5

6 이 병원은 환자의 문제를 해결하는데 최선을 다한다. 1 2 3 4 5

7 이 병원은 검사 및 진료를 정확하게 실시한다. 1 2 3 4 5

8 이 병원은 정해진 예약시간에 검사나 진료를 시행한다. 1 2 3 4 5

9 이 병원에서는 작은 실수도 하지 않는다. 1 2 3 4 5

10 이 병원은 진료대기시간이나 기타 서비스 제공시간을 정확하게 알려
준다. 1 2 3 4 5

11 이 병원은 환자에게 신속한 서비스를 제공한다. 1 2 3 4 5
12 이 병원의 직원은 언제나 환자 및 보호자를 기꺼이 도와준다. 1 2 3 4 5

13 이 병원의 직원은 바쁜 시간에도 환자의 요구에 먼저 응한다. 1 2 3 4 5

14 이 병원의 직원은 환자 및 보호자에게 신뢰감을 준다. 1 2 3 4 5

15 이 병원에서 치료를 받는 환자는 치료에 대한 불안을 느끼지 않는다. 1 2 3 4 5

16 이 병원의 직원은 항상 환자에게 친절하다. 1 2 3 4 5

17 이 병원의 직원은 환자의 궁금한 점에 대해 언제든지 대답할 수 있는
지식을 갖추고 있다. 1 2 3 4 5

18 이 병원의 직원은 각각의 환자에게 관심을 보인다. 1 2 3 4 5

19 이 병원은 환자나 가족이 편리한 시간에 의료서비스를 제공한다. 1 2 3 4 5

20 이 병원은 환자를 인간적으로 대해주는 직원을 고용하고 있다. 1 2 3 4 5

21 이 병원의 직원은 환자에게 성의 있는 관심을 보인다. 1 2 3 4 5

22 이 병원의 직원은 환자의 개별적인 요구를 제대로 이해한다. 1 2 3 4 5

Ⅱ.다음 사항 중 병원서비스에서 중요하다고 생각하시는 것부터 순위를 매겨주십시오.
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Ⅴ.다음은 귀하께서 이용하신 이 병원의 전반적인 서비스에 대한 만족도입니다.해당되는 란에 표시하시면
됩니다.

서비스 영역
매우

불만족스럽다

그저

그렇다

아주

만족스럽다

1 의사의 진료서비스 1 2 3 4 5 6 7

2 간호 서비스 1 2 3 4 5 6 7

3 원무 및 행정 서비스 1 2 3 4 5 6 7

4 1, 2, 3을 포함한 병원의 전반적 서비스 1 2 3 4 5 6 7

Ⅵ.다음은 이 병원을 다시 이용하실 것인가에 대한 질문입니다.해당되는 란에 표시하시면 됩니다.

ⅢⅢⅢ 다음의 항목들은 귀하의 일반적인 사항을 묻는 것입니다.통계분석을 위해 꼭 필요한 사항이오니 빠짐

항 목 순 위

1 병원의 시설이나 설비, 직원의 용모

2 병원이 약속한 각종 병원 서비스를 정확하게 믿을 수 있게 수행하는 능력

3 병원이 환자를 기꺼이 돕고 신속한 서비스를 제공하려는 자발적인 마음가짐과 자세

4 병원 직원들이 환자에게 주는 신뢰성

5 병원이 환자에게 제공하는 개인적인 관심과 주의

전혀 

아니다

매우 

그렇다

1 이 병원의 좋은 점에 대해서 다른 사람들에게 이야기 하겠다 1 2 3 4 5 6 7

2 주위 사람들에게 이 병원을 이용하라고 권유하겠다. 1 2 3 4 5 6 7

3 다시 병원을 이용하게 될 경우 이 병원을 제일 먼저 고려하겠다. 1 2 3 4 5 6 7

4
이 병원의 진료비가 다른 병원에 비해 비싸더라도 이 병원을 이용

하겠다.
1 2 3 4 5 6 7

5
이 병원을 이용하면서 불편한 점이 있으면 그것을 주위에 있는 사

람들에게 이야기 하겠다
1 2 3 4 5 6 7

6
이 병원을 이용하면서 불편한 점이 있으면 그것을 병원 직원에게 

이야기 하겠다
1 2 3 4 5 6 7
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없이 응답해 주시기 바랍니다.보보보호호호자자자께께께서서서 답답답하하하신신신 경경경우우우 환환환자자자가가가 아아아니니니라라라 보보보호호호자자자에에에 해해해당당당되되되는는는 사사사항항항을을을 답답답해해해
주주주셔셔셔야야야 합합합니니니다다다 해당번호에 √표 하시 거나 해당사항을 기입하시면 됩니다.

1.귀하의 연령은?만 세

2.귀하의 성별은?① 남 ② 여

3.귀하의 교육정도는?
① 무학 ② 초등학교 졸 ③ 중졸 ④ 고졸 ⑤ 대졸 이상

4.귀하 가족의 월평균 소득은?
① 100만원 미만 ② 100만원 이상 ~200만원 미만
③ 200만원 이상 ~300만원 미만 ④ 300만원 이상

5.귀하의 결혼 상태는?
① 미혼 ② 기혼 ③ 이혼 ④ 사별 ⑤ 기타

6.귀하의 종교는?
① 무교 ② 기독교 ③ 천주교 ④ 불교(원불교 포함) ⑤ 기타

7.귀하의 직업은?
① 사무직 회사원 ② 근로직 회사원 ③ 공무원 ④ 가정주부
⑤ 일반 자영업(가계,작은 공장 및 회사 운영 등)
⑥ 전문직 회사원 및 전문직 자영업 ⑦ 무직(주부,학생 포함) ⑧ 기타

8.이 병원을 이용하신 횟수는?
① 처음 ② 2-3번 ③ 4-5번 ④ 6번 이상 ⑤ 병원이용 시 항상

9.댁에서 병원까지 거리는?차를 이용하는 경우의 시간입니다
① 30분 이하 ② 30분-1시간 ③ 1시간-2시간 ④ 2시간 이상

10.귀하의 거주지는? 광역시/도 구/시/군 동/읍/면

11.귀하께서 진료 받으신 진료과목은(진료 받으신 과목 모두에 표기해 주십시오)?
① 내과 ② 일반외과 ③ 신경과 ④ 치과 ⑤ 안과 ⑥ 피부과 ⑦ 이비인후과
⑧ 소아과 ⑨ 정형외과 ⑩ 흉부외과 ⑪ 성형외과 ⑫ 비뇨기과 ⑬ 산부인과
⑭ 인공신장일 ⑮ 재활의학과 ⑯ 정신과 ⑰ 영상의학과 ⑱ 응급의학과 ⑲ 통증의학과
⑳ 검진센타 �� 진단검사의학과 □신경외과

Ⅳ.본 병원에서 직접 이용해 보신 서비스에 모두 √표 해주시기 바랍니다.
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이용함이용함이용함이용함

 1  주차 서비스

 2  응급실 서비스

 3  원무과(접수 및 수납)

 4  방사선과 일반 촬영서비스

 5  방사선과 C-T실 서비스

 6  방사선과 MRI실 서비스 

 7  임상병리과(채혈실) 서비스

 8  심전도실 서비스

 9  초음파실 서비스

10  근전도실 서비스

11  뇌파검사실 서비스

12  내시경실 서비스

13  주사실 서비스

14  수술실 서비스

15  처방전 수납처(약국)

16  인공신장실 서비스

17  식사(배식) 서비스

18  식사(영양상담) 서비스

19  물리치료실 서비스

20  병실(입원) 서비스-->이용하셨다면 (          )병동에 입원하였음

21  병원 안내 서비스

22  사회사업과 서비스(방문간호 상담 포함)

23  의무기록 또는 엑스레이 사본 발부 서비스

기타(위의 서비스 이외에 더 이용하신 것이 있으시면 아래에 기입해 주십시오)

24

25

끝끝끝까까까지지지 설설설문문문에에에 응응응해해해주주주셔셔셔서서서 대대대단단단히히히 감감감사사사합합합니니니다다다
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□-□□□
대형병원 보건의료인의
직직직무무무만만만족족족도도도조조조사사사

   

   환자의 진료와 건강을 위한 활동에 수고가 많으십니다.

   이 조사는 병원에서 일하시는 분들의 직무만족도가 고객으로서의 환자만

족도에 미치는 영향을 알아보기 위한 것으로서, 조사결과는 무기명으로 통계

처리 되어 연구목적으로만 쓰이게 됩니다. 따라서 어떠한 경우에든 개인적 

사항이나 병원관련 사항이 누출되는 일은 전혀 없습니다.

  선생님께서 답해 주신 내용은 의료서비스의 질 향상과 병원경영의 개선방

안 도출을 위한 연구에 더 없이 소중한 자료로 활용될 것입니다. 바쁘시더라

도, 평소에 느끼고 계신 바에 대해서 부담 없이 솔직하게 작성해 주시기 바

랍니다.

  선생님의 귀중한 시간을 내주셔서 대단히 감사합니다. 

   2008. 8.

 조선대학교 보건대학원

  보건학 전공

지도교수 :   강   명   근

석사과정 :  강 성 태 올림

연 락 처 : 011-635-2566
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■ 다음 직무관련 문항들에 대해 선생님께서 평소에 느끼시는 바대로 해당란에 √
표 해주시기 바랍니다.

전혀 
만족

스럽지
않다

만족
스럽지 
못한 

편이다

보통
이다

만족
스럽다.

매우 
만족

스럽다.

 1 내가 수행하는 업무량의 충분성 1 2 3 4 5

 2 남의 간섭 없이 혼자서 일할 수 있는 기회 1 2 3 4 5

 3 때때로 새로운 일을 해 볼 수 있는 기회 1 2 3 4 5

 4
직무를 통해 사회적으로 의미가 있는 역할을 수행할 기

회
1 2 3 4 5

 5 상사가 부하직원을 다루는 방법 1 2 3 4 5

 6 상사의 의사결정 능력 1 2 3 4 5

 7 양심의 가책을 받지 않고 일할 수 있음 1 2 3 4 5

 8 직장의 안정성 1 2 3 4 5

 9 다른 사람을 위해 무엇인가 해줄 수 있는 기회 1 2 3 4 5

10 직장에서 남에게 일을 지시할 수 있는 기회 1 2 3 4 5

11 자신의 능력을 발휘할 수 있는 기회 1 2 3 4 5

12 병원의 정책(또는 병원규정)과 그 실행 방법 1 2 3 4 5

13 업무량과 대비한 급여수준 1 2 3 4 5

14 직장에서의 승진 가능성 1 2 3 4 5

15 독자적 판단에 따를 수 있는 자유 1 2 3 4 5

16 내가 생각한 방법으로 업무처리를 해 볼 수 있는 기회 1 2 3 4 5

17 (근무환경 등)작업조건 1 2 3 4 5

18 내 동료직원의 업무협조 방식 1 2 3 4 5

19 일을 잘했을 때 받는 칭찬 1 2 3 4 5

20 일을 통한 성취감 1 2 3 4 5
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■ 다음 사항에 대해서 선생님께서 평소에 생각하시는 바대로 해당란에 √표 해주십시오.

555...내내내가가가 상상상대대대하하하는는는 모모모든든든 환환환자자자에에에게게게 항항항상상상 그그그렇렇렇게게게 대대대한한한다다다...

444...내내내가가가 상상상대대대하하하는는는 대대대부부부분분분의의의 환환환자자자에에에게게게 그그그렇렇렇게게게 대대대한한한다다다...

333...절절절반반반 정정정도도도의의의 환환환자자자에에에게게게는는는 그그그렇렇렇게게게 대대대한한한다다다...

222...내내내가가가 상상상대대대하하하는는는 대대대부부부분분분의의의 환환환자자자에에에게게게 그그그렇렇렇게게게 하하하지지지 않않않는는는다다다...

111...내내내가가가 상상상대대대하하하는는는 어어어떤떤떤 환환환자자자에에에게게게도도도 그그그렇렇렇게게게 하하하지지지 않않않는는는다다다...
▼ ▼ ▼ ▼ ▼

1 나는 환자가 원하는 바를 얻을 수 있도록 노력한다. 1 2 3 4 5
2 나는 환자를 만족시킴으로써 내 목표를 달성하려 한다. 1 2 3 4 5
3 좋은 의료인이란 항상 환자의 이익을 고려해야 한다고 생각한다. 1 2 3 4 5
4 환자가 필요로 하는 것이 무엇인지 듣기 위해 노력한다. 1 2 3 4 5
5 강요하기 보다는 정보를 제공함으로써 환자가 내가 제공하는 서비스를 받아들
일 수 있게 하려고 노력한다. 1 2 3 4 5

6 환자의 문제를 해결하는데 적합한 서비스를 제공한다. 1 2 3 4 5
7 환자에게 가장 도움이 될만한 서비스가 무엇인지 알아내려고 노력한다. 1 2 3 4 5
8 내가 제공하는 서비스에 대한 환자의 질문에 가능하면 정확하게 답변한다. 1 2 3 4 5
9 환자에게 문제가 있다면 그 문제를 해결할 수 있는 서비스를 제공하기 위해 노
력한다. 1 2 3 4 5

10 환자가 보다 나은 결정을 내리는 것을 돕기 위해서 환자의 견해에 동의하지 않
을 수 있다. 1 2 3 4 5

11 내가 하는 서비스를 통해 환자가 도움을 받을 수 있는 것이 무엇인지 과장 없
이 이해할 수 있도록 노력한다. 1 2 3 4 5

12 나는 환자가 필요로 하는 바를 이해하고 해결하기 위해서 노력한다. 1 2 3 4 5

13 현명한 환자라면 거부할 서비스라도 내가 제공하는 서비스를 받아들이게 하려
고 노력한다. 1 2 3 4 5

14 나는 될 수 있다면 환자가 원하는 것 보다 빨리 서비스를 끝내려고 노력한다. 1 2 3 4 5
15 나는 고객의 약점을 파악해서 내가 제공하는 서비스를 받아들이게 하는데 이용

한다. 1 2 3 4 5
16 내가 제공하는 서비스가 환자에게 적합하지 않다고 확신하더라도 여전히 그 서

비스를 받도록 권한다. 1 2 3 4 5
17 환자에게 장기적으로 무엇이 좋은가를 생각하기 보다는 우리 병원이 제공하는

서비스를 이용하게 하려고 노력한다. 1 2 3 4 5
18 고객에게 듣기 좋은 소리로 내가 제공하는 서비스가 얼마나 좋은지를 설명하려

한다. 1 2 3 4 5
19 나는 고객에게 꼭 필요한 것이 무엇 인가 설명하기보다는 고객이 서비스를 이

용하도록 설득하는데 더 많은 시간을 쓴다. 1 2 3 4 5
20 환자에게 서비스에 대해 설명할 때 진실을 다소 과장할 필요가 있다고 생각한

다. 1 2 3 4 5
21 고객의 마음에 들기 위해서 속으로는 동의하지 않으면서도 고객의 의견에 동의

하는 척한다. 1 2 3 4 5
22 고객의 요구를 받았을 때 내 업무 밖의 일이라고 판단되면 ‘그건 내 일이 아니

다’라고 말한다. 1 2 3 4 5
23 나는 고객이 필요로 하는 것이 무엇인지 듣기 보다는 내가 제공하는 서비스를

받아들이도록 하는데 주력한다. 1 2 3 4 5

24 나는 고객을 내 라이벌처럼 생각한다. 1 2 3 4 5
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■ 다음사항에 대해서 선생님께서 평소에 생각하시는 바대로 해당란에 √표 해주
십시오.

전혀
그렇
지
않다

그렇
지
않다

그저
그렇
다
그렇
다
정말
그렇
다

1 나는 우리병원의 성공을 위해 보통 이상으로 지대한 노력을 한다. 1 2 3 4 5

2 나는 친구들에게 우리병원을 아주 좋게 이야기한다. 1 2 3 4 5

3 우리병원에 대해서 애착이 느껴지지 않는다. 1 2 3 4 5

4 우리병원에서 계속 일하기 위해 어떠한 일이 주어지더라도 성실히 수행하겠다
고 생각한다. 1 2 3 4 5

5 내 가치관과 우리 병원이 추구하는 바는 매우 비슷하다. 1 2 3 4 5

6 직무유형이 비슷하면 다른 병원에서 일하는 것도 좋다고 생각한다. 1 2 3 4 5

7 우리 병원은 내가 최선을 다해 일할 수 있도록 장려한다. 1 2 3 4 5

8 주위의 환경이 조금이라도 바뀌면 이 병원을 떠나리라고 생각한다. 1 2 3 4 5

9 이 병원을 선택할 때 고려했던 다른 직장이 아니라 이 병원에서 일하게 된 것
을 다행스럽게 생각한다. 1 2 3 4 5

10 정년퇴직 때까지 이 직장에 근무하더라도 별 이득이 있을 것 같지 않다. 1 2 3 4 5

11 근무자들과 관련된 중요한 문제에 대한 우리병원의 정책에 동의하기 어려울
때가 자주 있다. 1 2 3 4 5

12 이 병원의 앞날이 크게 걱정된다. 1 2 3 4 5

13 내가 선택할 수 있는 직장 중에서 우리병원이 가장 좋다고 생각한다. 1 2 3 4 5

14 우리병원을 선택한 것은 명백한 실수였다고 생각한다. 1 2 3 4 5

15 내가 우리병원의 일원임을 자랑스럽게 다른 사람들에게 이야기 한다. 1 2 3 4 5
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■ 다음 사항은 선생님의 인적사항 등에 관한 질문입니다.근무부서에 대한 질문은 환자자료와의 통계적 연
계분석을 위한 것이므로 자세하게 답해 주시기 바랍니다.

1.성별 :① 남자( )② 여자( )

2.연령 :만 ( )세

3.선생님의 최종학력은 무엇입니까?
① 고졸 이하( )② 전문대 졸업( )
③ 대학 졸업( )④ 대학원 졸업( )

4.선생님께서 소속된 직종과 부서는 무엇입니까?직종에 표시하시고 해당직종 오른쪽에도 표기해 주시기 바
랍니다.(산부인과 2병동에 소속하신 간호사 선생님의 경우,간호사 오른 편에 √표 하시고,그 옆에 산부인
과,2병동이라고 쓰시면 됩니다.)

직종 담당 또는 소속과 소속실 또는 병동/ 담당업무

① 의사

② 간호사

③ 행정직원

④ 의료기사

⑤ 기타___________

4-1.선생님의 직급은 어디에 해당되십니까?
① 부장급 이상 ② 팀장(과장)급
③ 계장급 ④ 일반 직원

5.직무와 관련해서 하루 평균 몇 명 정도의 환자를 만나십니까?
하루 평균 ( )명

6.선생님께서 이 직종에 종사하신 지는 얼마나 되셨습니까?
( 년 개월 정도)

7.선생님께서 이 병원에 근무하신 지는 얼마나 되셨습니까?
( 년 개월 정도)

8.선생님의 월평균 급여는 얼마나 되십니까?
①100만원 미만 ②100만원 이상 -200만원 미만 ③ 200만원 이상 -300만원 미만
④300만원 이상 -400만원 미만 ⑤ 400만원 이상 -500만원 미만 ⑥ 500만원 이상

9.선생님의 결혼상태는 어디에 해당되십니까?
①미혼 ② 기혼 ③ 이혼 ④ 사별 ⑤ 기타_______________

10.선생님의 종교는 무엇입니까?
①무교 ② 기독교 ③ 천주교 ④불교(원불교) ⑤ 기타_________________
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■ 본 병원에서 선생님께서 담당하고 있는 직무에 모두 √표 해주시기 바랍니다.
 1  진료 서비스

 2  간호 서비스(외래)

 3  간호 서비스(병동)

 4  원무과(접수 및 수납)

 5  방사선과 일반 촬영서비스

 6  방사선과 C-T실 서비스

 7  방사선과 MRI실 서비스 

 8  임상병리과(채혈실) 서비스

 9  심전도실 서비스

10  심도자실 서비스

11  근전도실 서비스

12  뇌파검사실 서비스

13  초음파실 서비스

14  내시경실 서비스

15  수술실(일반외과)

16  수술실(정형외과)

17  수술실(신경외과)

18  수술실(산부인과)

19  수술실(흉부외과)

20  수술실(성형외과)

21  수술실-기타

22  수술실-마취과

23  통증치료과-외래 서비스

24  주사실 서비스

25  처방전 수납처(약국)

26  응급실 서비스

27  물리 치료실 서비스

28  인공신장실 서비스

29  식사 (영양/상담) 서비스

30  식사 (조리, 배식) 서비스

31  환자 안내 서비스

32  사회사업과 상담 서비스(방문간호 상담 포함)

33  의무기록관리-사본발부업무 포함

34  주차 서비스(관리 포함)

위의 서비스 이외에 선생님께서 관계된 서비스가 있다면 아래에 기입해 주십시오.

성성성의의의껏껏껏 답답답변변변해해해 주주주셔셔셔서서서 감감감사사사합합합니니니다다다
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 이용할 수 있도록 허락하고 동의합니다.
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1. 저작물의 DB구축 및 인터넷을 포함한 정보통신망에의 공개를 위한 저작물의    

복제, 기억장치에의 저장, 전송 등을 허락함
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표시가 없을 경우에는 저작물의 이용기간을 계속 연장함.

5. 해당 저작물의 저작권을 타인에게 양도하거나 또는 출판을 허락을 하였을
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의한 권리 침해에 대하여 일체의 법적 책임을 지지 않음

7. 소속대학의 협정기관에 저작물의 제공 및 인터넷 등 정보통신망을 이용한       

저작물의 전송ㆍ출력을 허락함.
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