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● Abstract ●  

최근 우리나라는 대형병원이 증가하고 의료시장 개방에 따른 외국병원의 국내유입으로 중소병원은 환자의 수가 줄고, 우수한 의

료진 확보가 어려워지는 등 심각한 경영난을 겪고 있다. 이에 본 연구에서는 중소병원 경쟁 확보방안을 제시를 위해 원격의료서

비스를 포함한 의료서비스 품질이 환자만족도에 미치는 영향을 보고자 하였다. 중소병원에서 시행하는 사전 약 처방에 있어 전

화원격의료서비스를 받은 고객을 대상으로 의료서비스품질이 환자만족도에 미치는 영향을 설문을 통해서 살펴보았다. 본 연구를 

통해서 기존의 의료서비스인 병원 환경 및 의료진 서비스 요인보다는 원격의료서비스요인이 의료서비스만족도에 보다 높은 영

향을 미치는 관계를 검증하였다. 이를 통해 연구적 시사점을 도출하고, 중소형 병원의 의료서비스개선을 위한 전략수립을 위한 

기초자료를 제공하고자 하였다.

키워드: 의료서비스품질(Medical Care Service Quality), 중소병원(Small and Middle-sized Hospital)

I. Introduction

최근 우리나라의 의료산업 환경을 보면 인구의 고령화현상과 국민

의 웰빙에 대한 관심으로 다양한 의료서비스에 대한 니즈가 증가 

되었고, 대형병원의 지배력 강화로 중소병원은 환자누수현상과 함께 

폐업률이 증가하면서 심각한 경영난을 겪고 있다. 중소병원들의 병원 

서비스품질 개선을 위한 다양한 연구들이 있어 왔으나 중소병원의 

원격의료서비스에 대한 연구는 미미한 실정이다. 본 연구를 통해 

실제로 원격의료서비스와 환자만족도와의 영향을 살펴보고, 중소병원

인 A병원 서비스 개선을 위한 전략을 도출하고자 한다. 

II. 선행연구

1. 의료서비스 품질

의료서비스란 진료 서비스 외에 부가적인 의료 서비스 및 병원 

인지도를 포함한 포괄적인 의미로 진단 및 치료를 등의 직접 진료 

뿐 아니라 병원 환경, 병원 시설 및 의료기기, 병원 인지도, 적절한 

의료비, 편리한 행정 절차, 직원의 친절 등을 기준으로 하는 환자의 

평가를 의미한다[1,2]. [3]은 환경의 우수성, 브랜드 인지도, 의료진 

우수성, 직원의 친절성 등으로 살펴보았고 [4]는 의료진 우수성, 시설의 

우수성, 행정절차의 편리성에 대해 언급하였고, 특히 [2]은 의료진의 

우수성, 최신기기와 장비, 편리한 진료 및 행정절차, 주변사람의 소개, 
병원의 편의시설과 환경의 우수성, 저렴하고 적절한 의료비, 친절한 

직원, 병원의 인지도 등의 서비스품질을 언급하였다.
이에 본 연구에서는 선행연구를 통해 의료서비스품질 요인을 (1)내․

외부 환경의 우수성, (2)브랜드 인지도, (3)의료진 우수성, (4)의료비 

적절성, (5)직원의 친절성, (6)시설의 우수성, (7)행정절차의 편리성으

로 7개를 도출하였으며, 본 연구에서 규명하고자 하는 서비원격의료서

비스를 추가하여 의료서비스의 품질요인들과 만족도와의 관계를 규명

하고자 하였다. 

2. 원격의료서비스와 그 대상

보건복지부는 원격의료의 대상을 “의학적으로 위험성이 낮고 반복 

처방을 받아야 하는 재진환자로 고혈압, 당뇨 등 만성 질환자 및 

정신 질환자와 수술 후 지속적 관리가 필요한 환자와 가정간호 환자 

등 의료기관 이외의 장소에서 지속적인 치료와 관리가 필요한 환자, 
의료기관 방문에 상당한 시간을 요하거나 위험을 수반하는 초·재진 

환자로 도서, 벽지 등 의료기관까지의 거리가 먼 환자와 거동이 어려운 

노인, 장애인, 교정시절 수용자, 군인 등 의료기관 이용이 제한되는 

사람, 기타 의료기관이용이 어렵다고 보건복지부령으로 정하는 사람. 
성 폭력 피해자 및 가정 폭력 피해자등”으로 지정하였다. 

본 연구에서는 원격의료서비스의 한 형태인 대장내시경검사를 
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받기 위한 재진환자들을 대상으로 사전약처방서비스와 기존의 의료서

비스요소를 채택하여 환잔만족도와의 관계를 조사하였다.

III. 연구방법

본 연구는 (1)선행연구를 통해 원격의료의 개념, 대상 및 유형, 
국·내외 원격의료서비스 시행 현황과 서비스 성과에 영향을 미치는 

의료서비스 품질, 원격의료서비스를 진단할 수 있는 원격의료서비스 

품질을 조사하고, (2)서비스 제공자인 의사와 간호사를 대상으로 

FGI(Focus Group Interview)를 실시하여 원격의료서비스와 대면의

료서비스를 비교하여 프로세스, 대상, 의료범위, 시간, 비용에 유의한 

차이가 있는지 알아보았고, (3)그 결과를 토대로 연구모형을 만들고 

연구 가설을 세운 뒤 설문을 구성하였으며, (4)사전 약처방이 필요한 

환자들을 대상으로 설문조사를 실시하여 (5)중소병원의 의료서비스

만족도와 원격의료서비스와의 관계에 대해서 고찰하였다. 
본 연구에서는 내시경 이용고객을 대상으로 원격의료서비스를 

포함한 의료서비스 품질이 환자 만족도에 미치는 영향을 알아보고자 

연구모형을 Fig.1 과 같이 요인분석을 통해 2개의 연구모형을 만들고, 
서비스 품질을 측정하였다. 의료서비스품질 요인은 기존의 의료서비

스(‘병원외부/내부 환경의 우수성과 적절성’과 ‘의료진의 우수성’)와 

‘원격의료서비스의 우수성의 세가지 변수로 채택하여 이들이 환자만

족도에 미치는 영향을 살펴보았다. 

의료서비스품질과 환자만족도

IV. Conclusions

본 연구는 A 중소병원을 이용하여 중대장내시경 검사 사전 약 

처방에 있어 도입한 원격의료서비스가 환자만족도에 미치는 영향을 

고찰하였다. 의료서비스 품질 요인을 요인분석을 통해 내·외부 환경의 

우수성/적절성, 의료진 우수성, 원격의료서비스 품질의 3개의 요인이 

환자만족도에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났으며 이 중 원격의

료서비스가 가장 큰 영향을 미치는 것으로 나타났다.
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