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Abstract

Purpose: The purpose of this study was to identify the factors influencing the intention 
of the reuse in patients admitted in university hospital emergency medical center. 
Method: The participants were 253 patients admitted to a niversity hospital emergency 
medical center. Data were collected with self-administrated questionnaires and analyzed 
by hierarchical multiple regression. Results: Patient satisfaction with nursing care service 
and switching cost were positively correlated with reuse by patients while the perceived 
risk was negatively correlated. As levels of satisfaction with nursing care services and  
switching cost increase, intention of reuse increases. Satisfaction with nursing care 
service, switching cost and perceived risk in emergency medical center influence intention 
to reuse and explain 68.8% of total variation of intention to reuse. Conclusion: Findings 
provide strong empirical evidence for importance of atient satisfaction with nursing care 
service, the switching costs and the perceived risk in explaining the intention of reuse an 
emergency medical center.

서    론

1. 연구의 필요성

현대사회의 질병양상은 산업화 ․ 도시화됨에 따라 교통사고와 

재해 및 가정 내 안전사고에 따른 외상 등이 증가하고 식생활 

습관이 변화함에 따라 심혈관계 질환 및 성인병 등이 증가하면

서 응급의료의 양상이 다양해지고 있다. 이에 응급치료를 요하
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는 환자의 수가 증가하여 2007년의 응급환자 수 8,385,899명에

서, 2009년 12월 기준 응급환자 수 10,814,628명으로 증가하였

다(National Emergency Medical Center, 2009). 또한 국민들의 

소득수준의 향상에 따른 의료서비스 이용자들의 높은 기대와 고

급화 성향, 의학지식의 대중화와 권리의식의 향상에 따른 능동

적인 역할 변화, 의료서비스 외국시장 개방과 정부의 보건의료 

산업육성을 통한 국가 경쟁력 향상 등은 의료서비스에 있어서도 

많은 변화를 가져오고 있다(Lee, 2006). 따라서 의료서비스 이용

자들은 스스로 의료기관을 선택하고 자신들이 원하는 높은 수준

의 서비스를 제공받기를 원하기 때문에 의료기관들은 이전의 제

공자 중심의 의료서비스에서 고객 중심의 건강관리 환경으로 바

뀌어 가고 있다.

응급의료는 사건의 희소성, 시급성, 정보의 제한성으로 인해 

이용자의 선택과 요구에 의한 서비스의 개선을 기대하기 어려우

며 응급의료는 장기간 이용하는 서비스가 아니므로 만성 질환과 

달리 질적 수준에 관한 지속적 관심을 유지하기 어려운 실정이

다(National Emergency Medical Center, 2009). 따라서 국가가 

국민을 대신해 응급진료의 축적된 데이터 분석을 통해 응급의료 

기관의 서비스를 향상하고, 중증응급질환 분석을 통한 생존율 

향상에 기여하고 있다. 또한 응급의료기관 평가에 따른 질 향상

으로 응급환자 진료체계를 개선하고 선진응급의료체계 구축으로 

국민의 건강을 보호하며, 표준화된 자료를 토대로 유관기관과의 

정보 공유를 통하여 관련 연구와 개발을 지원하는 평가를 시행

하고 있다. 그러나 이러한 평가들은 환자와 보호자들의 응급의

료센터 만족도에 대한 평가를 대변하기에는 평가항목이 부족한 

실정이다. 

응급의료센터는 국민 누구나 이용가능하며 처음 병원을 이용

하는 통로로써 병원에 대한 대상자의 인식을 결정지을 수 있을 

뿐만 아니라 추후 지속적인 서비스를 받는 중요한 병원단위이다

(Kim, 2004). 그리고 응급의료센터에 내원한 환자들은 스스로 

해결할 수 없는 문제나 위기적이고 생명을 위협하는 문제를 예

고 없이 가지고 와서 다급하게 도움을 필요로 하는 특징이 있

다. 또한 개인적으로 질환자체에 대한 두려움과 예기치 못한 상

황으로 불안을 느끼고 있다(Jung, 1997). 이러한 특징으로 인해 

응급환자들은 전문지식과 기술을 가지고 있는 경험 많은 의료진

을 원하고 있고, 응급상황에서 신속하게 처치하면서 관심을 가

지고 친절하게 대해주는 의료진을 원하고 있으며, 깨끗하고 안

정된 환경에서 건강문제를 해결하길 원하고 있다. 그러므로 환

자의 직접적이면서 24시간 지속적인 접촉을 하는 응급의료센터 

간호사는 환자 및 보호자의 요구와 응급의료를 공유하는 의료진

의 요구를 이해하며 효율적이고 신속한 중재를 제공함으로써 환

자의 회복을 돕고 적극적인 양질의 응급의료 간호서비스를 제공

해야 한다. 이렇게 응급상황과 예기치 못한 상황에서 양질의 간

호서비스가 제공되었을 때 환자들은 만족도가 높아지고 병원에 

긍정적인 이미지가 구축되어 병원을 재이용 하려는 의도가 발생

될 것이다. 

재이용 의도란 소비자가 당 기관이나 서비스에 대한 만족이 

높을 경우 이미 이용한 기관이나 서비스를 다시 이용하고자 하

는 의도이다(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988). 응급의료

센터는 국민 누구나 이용할 수 있고 병원을 이용하는 통로로써 

병원에 대한 의료소비자의 인식을 결정지을 수 있으며, 또한 추

후 지속적인 의료서비스를 받는 중요한 병원단위이다(Kim, 

2004). 따라서 응급의료센터는 처음 방문한 환자가 느낀 긍정적 

이미지가 추후 병원 재이용 의도에 영향을 미치게 되며(Kim, 

1996), 나아가 소비자가 받은 긍정적 이미지는 다른 사람들에게 

긍정적인 구전을 행하게 된다. 그러므로 의료서비스로서의 간호

서비스에 대한 환자만족은 병원 의료서비스에 대한 만족도를 예

측하는 가장 중요한 인자로 확인되었다(Abramowitz, Cote, & 

Berry, 1987). 더불어 간호서비스에 대한 환자 평가가 의료서비

스에 대한 환자 평가 전체에 영향을 미친다는 사실도 확인되고 

있다(Lee, 2005). 따라서 병원에 대한 환자 만족도의 결과는 결

국 그 병원을 재이용하려는 의도로 나타난다(Jeong, 2004). 또한 

병원을 이용 중인 고객이 다른 제공자로 변경하는 데 드는 비용

과 새로운 대안을 선택하는 경우 감수해야하는 비용(Yi & Lee, 

2005)인 전환비용이 높은 고객은 새로운 대안을 찾기 위한 추가

노력이 필요하기 때문에 시간적, 심리적 위험이나 부담감이 크

게 된다. 그래서 기존 서비스 제공자에 대한 의존성이 커져서 

고객유지의 가능성이 높아지게 되기 때문에 병원의 재이용 의도

에 미치는 요소가 된다. 또한 응급의료센터는 예기치 못한 상황

에서 발생되는 생명을 위협하거나 스스로 해결 할 수 없는 건강

문제로 인해 상당한 불안과 당혹감을 느끼기 때문에 응급상황에

서 느낀 긍정적 이미지는 전환비용을 높이게 된다. 그리고 병원

을 방문하는 환자들은 다양한 신체적, 심리적, 금전적 위험을 느

끼고 있기 때문에 재이용 의도에 있어서 환자들이 제공되는 서

비스와 관련된 불확실성의 감정과 부정적인 결과에 대한 소비자

의 느낌(Dowling & Staelin, 1994)인 지각된 위험을 최소화하려

고 노력할 것이다. 그러므로 병원의 재이용 의도에 미치는 요소

인 환자의 간호서비스 만족도뿐만 아니라 환자가 느끼는 전환비

용과 지각된 위험이 재이용 의도에 미치는 영향을 파악하는 것

이 필요하다. 

응급의료센터의 내원환자를 대상으로 한 선행 연구를 분석하

면, 간호서비스에 대한 환자만족도(Davis, 1995; Jung, 1998; 

Kim, 2004)를 조사한 연구가 대부분이었고 간호서비스의 질이 

높을수록 환자만족도가 높았다. 의료기관에 내원환자를 대상으
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로 의료서비스 만족도와 재이용 의도에 대한 연구(Lee, 2005; 

Lee, 2006; Lee & Jung, 2006)가 있었으며 전반적으로 환자서비

스 만족도가 높을수록 재이용의도가 높게 나타났다. 또한 최근 

의료서비스에서의 전환비용에 대한 연구(Chang, 2007)가 있는데 

전환비용이 높을수록 재이용의도가 높게 나타났고, 의료서비스 

기관에서의 지각된 위험과 재이용의도에 대한 연구(Luo, 2010; 

Ryu, 2004;  Yoo & Suh, 2009)에서는 지각된 위험이 낮을수록 

병원 재이용 의도가 높게 나타났다. 

종합하면, 응급의료센터에 내원한 환자를 대상으로 재이용 의

도를 분석한 연구는 거의 수행되지 않았다. 일부 연구에서 단일 

항목으로 구성된 응급의료센터 내원환자의 ‘간호서비스 만족도’

를 조사하였거나 혹은 단일 항목으로 구성된 의료서비스에서의 

‘재이용 의도’를 파악하였으나 아직까지 재이용 의도를 총체적으

로 확인한 연구는 없었다. 나아가 그동안 수행된 거의 모든 연

구는 의료기관에 내원한 환자를 대상으로 재이용 의도를 사용하

여 연구가 이루어졌으며, 응급의료센터와 응급의료센터에 내원한 

환자를 대상으로 한 연구는 전무하였다. 또한 일차적으로 그 병

원의 의료수준의 질을 판단할 수 있는 응급의료센터 간호서비스

에 대한 환자만족도, 전환비용 및 지각된 위험이 재이용 의도에 

미치는 영향에 대한 연구도 전무하였다. 

이에 본 연구는 국민 누구나 이용할 수 있고, 처음 병원을 이

용하는 통로와 병원을 재이용 하려는 통로의 역할을 하고 있는 

응급의료센터 내원환자를 대상으로 병원에 대한 재이용 의도에 

영향을 미치는 변수를 확인하고자 한다. 이를 위해 본 연구는 

기존 의료기관을 대상으로 재이용 의도에 영향을 미치는 변수로 

확인된 간호서비스 만족도 외에 응급상황에서 환자가 지각하는 

위험이나 비용이 다른 부서보다 더 높을 수 있는 전환비용과 지

각된 위험을 포함하여 응급의료센터 내원 환자의 재이용 의도에 

영향을 미치는 요인을 파악하고자 한다.

 연구의 목적

본 연구는 대학병원 응급의료센터 내원환자의 재이용 의도에 

영향을 미치는 요인을 파악하고자 하며 구체적인 목적은 다음과 

같다.

첫째, 대상자의 일반적 특성을 파악한다.

둘째, 대상자의 간호서비스 만족도, 전환비용, 지각된 위험 및 

재이용 의도의 정도를 파악한다.

셋째, 대상자의 일반적 특성에 따른 재이용 의도의 정도의 차

이를 파악한다. 

넷째, 대상자의 간호서비스 만족도, 전환비용 및 지각된 위험

과 재이용 의도 간의 상관관계를 파악한다.

다섯째, 대상자의 재이용 의도에 영향을 미치는 관련 요인을 

확인한다.

연구 방법

연구 설계

본 연구는 일 대학병원 응급의료센터 내원환자의 재이용 의도

에 영향을 미치는 요인을 조사하는 서술적 조사연구이다.

연구 대상 

본 연구를 위해 2010년 10월 18일부터 11월 7일까지 서울시

에 소재한 C대학병원 응급의료센터를 내원한 환자 253명을 대

상으로 자료를 수집하였다. 대상자 수는 G Power 3.0 analysis 

software를 이용하여 다중회귀분석에 필요한 medium effect size 

0.15, power 0.90으로 계산하였을 때 권고한 표본수인 154명

(Faul, Erdfelder, Lang, & bunchner, 2007) 보다 많아 본 연구

에 사용된 표본의 크기는 통계적 검정력에 문제가 없을 정도의 

크기라고 볼 수 있다.

  

용어의 정의 및 측정 도구

1) 응급의료센터 간호서비스  

응급의료센터 간호서비스란 응급간호체계 안에서 환자의 신체

적, 정신 사회적 문제를 사정하여 분석, 계획, 중재 및 평가하는 

일련의 간호활동(Korea Emergency Nurses Association, 1996)으

로, 본 연구에서는 일 대학병원 응급의료센터 내원환자에게 간

호사에 의해 제공된 간호서비스를 말한다. 

2) 환자만족도

환자만족도란 환자가 생각하는 이상적인 간호 수행에 대한 기

대와 그 대상자가 실제로 제공받은 간호에 대한 인식의 일치정

도(Risser, 1975)로, 본 연구에서는 Davis(1995)가 개발한 측정도

구 Consumer Emergency Care Satisfaction Scale(이하 CECSS라 

함)를 Jung(1998)이 번안하여 사용한 도구를 이용하여 응급의료

센터 간호서비스에 대한 환자 만족도를 측정한 값이다. 본 도구

는 총 19문항 5점 척도로 구성되었으며, 각 문항은 ‘전혀 그렇지 

않다’(1점)에서 ‘매우 그렇다’(5점)로, 점수가 높을수록 간호서비

스 만족도가 높은 것을 의미한다. 본 연구에서 간호서비스 만족

도의 Cronbach's α 값은 .96이었다. 
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3) 전환비용

전환비용이란 이용 중인 서비스제공자를 다른 서비스제공자로 

변경하는데 드는 비용뿐만 아니라 사용하던 브랜드 제품이나 서

비스를 포기하고 새로운 대안을 선택하는 경우 감수해야하

는 비용을 의미한다(Yi & Lee, 2005). 본 연구에서는 Kim과 

Oh(2002), Jones(1998)의 연구를 기초로 하여 Chang(2007)이 이

용한 도구를 사용하여 측정하였다. 본 도구는 총 5문항 5점 척

도로 구성되었다. 각 문항은 ‘전혀 그렇지 않다’(1점)에서 ‘매우 

그렇다’(5점)로, 점수가 높을수록 전환비용이 높음을 의미한다. 

본 연구에서 전한비용의 Cronbach's α 값은 .87이였다. 

4) 지각된 위험

지각된 위험이란 제공되는 서비스와 관련된 불확실성의 감정

과 부정적인 결과에 대한 소비자의 느낌을 의미한다(Dowling & 

Staelin, 1994). 본 연구에서는 Johnson 등(2008)과 Ryu(2006)가 

제시한 내용을 토대로 Luo(2010)가 이용한 도구를 사용하여 측

정하였다. 본 도구는 총 4문항 7점 척도로 구성되었다. 각 문항

은 ‘전혀 아니다’(1점)에서 ‘매우 그렇다’(7점)로 점수가 높을수록 

지각된 위험이 높은 것을 의미한다. 본 연구에서 지각된 위험의 

Cronbach's α 값은 .76였다. 

5) 재이용 의도

재이용 의도란 소비자가 당 기관이나 서비스에 대한 만족이 

높을 경우 일반적으로 높아지는 것으로, 이미 이용한 기관이나 

서비스를 다시 이용하고자 하는 의도이다(Parasuraman, 

Zeithaml, & Berry, 1988). 본 연구에서는 Lee와  Jung(2006)이 

이용한 도구를 사용하여 측정하였고, 현재 응급의료센터를 내원

한 환자가 응급의료센터뿐만 아니라 병원을 다시 이용하고자 하

는 의도를 측정한 값이다. 본 도구는 2문항 5점 척도로 구성되

었으며 각 문항은 ‘전혀 그렇지 않다’(1점)에서 ‘매우 그렇다’(5

점)로 점수가 높을수록 병원 재이용 의도가 높은 것을 의미한

다. 본 연구에서 재이용 의도의 Cronbach's α 값은 .87이었다. 

자료수집 기간 및 방법

자료는 비확률적 표출법으로 편의 추출된 일 대학병원 응급의

료센터에 내원환자 280명을 대상으로 설문지를 배부하여 직접 

작성하도록 하였다. 자료수집은 2010년 10월 18일부터 11월 7일

까지 진행되었다. 설문지는 280부 중 265부(94.6%)만이 회수되

었고, 이 중 응답내용이 부실한 자료를 제외한 총 253부(90.3%)

만이 최종분석에 사용되었다. 

본 연구는 대상자의 권익보호를 위해 일 대학병원 간호부의 

허가를 얻은 후, 각 대상자마다 연구의 목적을 설명하고 연구에 

참여하기로 동의한 대상자에 한하여 자료를 수집하였다. 연구에 

참여하기로 동의한 사람에게는 연구목적, 대상자의 익명성, 비밀

보장 등을 설명하였고 이에 대한 동의서는 서면으로 받았다. 

  자료 분석 방법

수집된 자료는 SPSS 18.0 프로그램으로 분석하였다. 연구 대

상자의 일반적 특성은 실수와 백분율을 구하였고, 각 측정 변수

들의 정도는 표준과 표준편차를 구하였으며 측정변수들 간의 관

련성을 파악하기 위해서 t-test, ANOVA, LSD, Pearson's 

Correlation coefficient로 확인하였다. 또 영향요인을 확인하기 

위해서는 위계적 회귀분석(Hierarchical Multiple Regression)을 

수행하였다. 

회귀분석 시, 특정화 오류(specification error)로 인해 야기되

는 회귀계수 추정치의 편기(bias)를 최소화하기 위해 일반적으로 

인구학적 변수를 통제변수로 사용하였다(Ko & Seo, 2002). 응급

의료센터 내원환자의 연령, 선택동기, 이용경험, 처치결과를 통

제변수로 정한 이유는 아직까지 응급의료센터 내원환자를 대상

으로 재이용의도를 검토한 연구가 이뤄지지 않았기 때문에 연구

에서 확인되지는 않았지만, 본 연구의 재이용 의도에 대한 차이

분석에서 통계적으로 유의한 차이를 보였기 때문에 통제변수로 

사용하였다. 분석을 위하여 응급의료센터 내원환자의 선택동기

에서 거리나 교통이 편리, 119로 선택한 경우를 0, 병원의 명성

이나 타인의 권유, 계속 다니던 병원을 1로, 이용경험이 없다를 

0, 있다를 1로, 처치결과 증상이 모르겠다를 0, 좋아졌다를 1의 

값을 갖는 더미변수로 변경하였다. 따라서 1단계에서는 4개의 

일반적 특성의 변수인 응급의료센터 내원환자의 연령, 선택동기, 

이용경험, 처치결과를 종속변수인 재이용 의도에 회귀시켰고, 2

단계에서는 4개의 통제변수에 간호서비스 만족도, 전환비용 및 

재이용 의도라는 3개의 변수를 더하여 종속변수인 재이용 의도

에 회귀시켰다. 

  연구 결과

  대상자의 일반적 특성

본 연구 대상자의 일반적 특성으로는 성별, 연령, 결혼상태, 

종교, 최종학력, 직업, 경제상태, 내원수단, 주진료과, 내원시간, 

체류시간, 이용경험, 내원동기, 선택동기, 퇴실결과, 치료결과를 

조사하였다<Table 1>. 연구 대상자의 평균연령은 41.5±15.64세

였고, 20∼29세가 26.1%로 가장 많았다. 경제 상태에서는 한달 
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<Table 1> General Characteristics                                                                              (N=253)

Characteristics Category n(%) Mean±SD

Gender
Male 125(49.4)

Female 128(50.6)

Age
(years)

20 less than   9( 3.6)

41.5±15.64

20~29  66(26.1)
30~39  53(20.9)

40~49  50(19.8)

50~59  36(14.2)

60 more  39(15.4)

Marital status
Married 164(64.8)

Unmarried  89(35.2)

Religion 
Yes 138(54.5)

No 115(45.5)

Education level 
High school or lower 112(44.3)

College or university or higher 141(55.7)

Occupation

Businessman  67(26.5)

Self-employed  31(12.3)

professional  38(15.0)

Students  24( 9.5)

Housewife  54(21.3)

None  11( 4.3)

Others  28(11.1)

Monthly income
(1,000won)

1,000 less than  30(11.9)

1,000-<2,000  65(25.7)

2,000-<3,000  74(29.2)

3,000-<4,000  49(19.4)

4,000 more than  35(13.8)

Admission means
Car, taxi and bus 195(77.1)

119  58(22.9)

Main department
Emergency medicine  90(35.6)

 Other departments 163(64.4)

Admission hours

7AM - 2: 29PM  87(34.4)

2: 30PM - 9: 59PM  85(33.6)

10PM - 6: 59AM  81(32.0)

Residence time
(hour)

within 30 mins  15( 5.9)

98.50±51.40

30 mins - 1 hour  50(19.8)

1-2 hours 107(42.3)

2-3 hours  62(24.5)

more than 3 hours  19( 7.5)

 Experience used
Yes 104(41.1)

No 149(58.9)

Reasons for admission 
Disease 149(58.9)

Various accidents 104(41.9)

 Reasons for choice 

Close or convenient transportation 149(58.9)

Hospital reputation or solicitation by others  41(16.2)

Continued to receive hospital treatment  39(15.4)

Others(119)  24( 9.5)

Discharge results

Admission  42(16.6)

Discharge 200(79.1)

Others (against, transfer)  11( 4.3)

Treatment results
Better 204(80.6)

Unknown  49(19.4)
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<Table 3> Analysis of Differences in Intention of Reuse According to Demographic Characteristics                      (N=253)

Characteristics Category

Intention of reuse

M±SD
t or F

(p)
LSD

Gender
Male 4.25±0.64 1.865
Female 4.09±0.73 (.063)

Age
(years)

20 less than a 3.77±0.61

4.293
(.001)

f>a, b, c, d

20~29 b 3.96±0.71

30~39 c 4.19±0.67
40~49 d 4.13±0.68

50~59 e 4.31±0.69
60 more f 4.51±0.55

Marital status
Married 4.25±0.70 2.539
Unmarried 4.02±0.65 (.012)

Religion 
Yes 4.14±0.71 -.635
No 4.20±0.67 (.526)

Education level 
Secondary school or lower 4.20±0.74 .720
College or University or higher 4.14±0.65 (.472)

수입이 200~300만원이 29.2%로 많았다. 대상자의 일반적 특성 

중 응급의료센터 이용형태의 특성으로 주진료과에서는 타과가 

64.4%, 총 체류시간의 평균은 98.5±51.4분 즉, 2시간 미만이었

으며, 이용경험에서는 이용경험이 없는 대상자가 58.95%, 내원

동기는 질병이 58.9%, 선택동기에서는 거리가 가깝거나 교통이 

편리가 58.9%, 퇴실결과는 퇴원이 79.1%, 치료결과에서는 좋아

졌다가 80.6%로 많았다<Table 1>. 

간호서비스 만족도, 전환비용, 지각된 위험 및 재이용

의도 정도

대상자가 인지하는 간호서비스 만족도, 전환비용, 지각된 위험 

및 재이용 의도는 <Table 2>와 같다. 간호서비스 만족도는 평균 

4.33점이었다. 전환비용은 평균 3.75점이었고, 지각된 위험은 평

균 2.10점, 재이용 의도는 평균 4.17점이었다<Table 2>.  

<Table 2> Means, Standard Deviations and Reliability (N=253)

Variable Mean±SD Range Reliability

Satisfaction with nursing 
care services  

4.33±0.53 2.00-5.00 .96

Switching costs 3.75±0.67 2.00-5.00 .87
Perceived risk 2.10±0.78 1.00-4.00 .76

Intention of Reuse 4.17±0.69 1.00-5.00 .87

대상자의 일반적 특성에 따른 재이용 의도의 정도

대상자의 일반적 특성에 따른 재이용 의도의 정도는 <Table 

3>과 같다. 재이용 의도는 연령에 따라 차이가 있는 것으로 나

타나(F=4.293, p=.001) 60세 이상 대상자가 60세 미만 대상자보

다 병원의 재이용 의도가 높았고, 결혼유무(t=.2.539, p=.012), 

직업(F=2.500, p=.023), 경제 상태(F=2.444, p=.047), 내원시간

(F=4.651, p=.010)에 따라 차이를 보였는데, 결혼을 하지 않은 

대상자가 결혼을 한 대상자보다 재이용 의도가 높았고, 자영업

자, 전문직, 주부, 직업이 없는 대상자가 학생보다 재이용 의도

가 높았다. 한달 수입이 300∼400만원인 대상자가 100∼200만원

인 대상자보다 재이용 의도가 높았고, 응급의료센터를 7AM∼2

시 29분PM에 내원한 대상자가 10PM∼익일 6시 59분AM에 내원

한 대상자보다 재이용 의도가 높게 나타났다. 또한 재이용 의도

는 이용경험(t=-4.155, p=<.001), 선택 동기(F=14.703, p=<.001), 

퇴실결과(F=15.862, p=<.001), 치료결과(t=10.379, p=<.001)에 

따라 차이를 보였는데, 이용경험이 있는 대상자가 이용경험이 

없는 대상자보다 재이용 의도가 높았고, 병원의 명성이나 타인

의 권유, 계속 치료를 받아왔던 병원이 선택 동기인 대상자가 

거리가 가깝거나 교통이 편리, 기타(119) 대상자보다 재이용 의

도가 높았으며, 입원이나 퇴원을 하는 대상자가 기타의 대상자

보다 재이용 의도가 높게 나타났고, 치료결과가 좋아진 대상자

가 모르겠다는 대상자보다 재이용 의도가 높았다<Table 3>. 

대상자의 간호서비스 만족도, 전환비용, 지각된 위험 및

재이용 의도간의 상관관계

간호서비스 만족도, 전환비용, 지각된 위험 및 재이용 의도 간

의 상관관계는 <Table 4>과 같다. 지각된 위험을 제외한 모든 

변수는 재이용 의도와 순(+)상관관계를 나타냈고 지각된 위험은 

재이용 의도와 음(-)상관관계를 나타냈다. 즉, 응급의료센터 내원
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<Table 3> Analysis of Differences in Intention of Reuse According to Demographic Characteristics(continued)             (N=253)

Characteristics Category

Intention of reuse

M±SD
t or F

(p)
LSD

Occupation

Businessman a 4.06±0.67

2.500
(.023)

b, c, e, f>d

Self-employed b 4.41±0.59

professional c 4.31±0.64
Students d 3.81±0.79

Housewife e 4.20±0.74
None f 4.36±0.55

Others g 4.14±0.66

Monthly income
(1,000won)

1,000 less than a 4.15±0.74

2.444
(.047)

d>b
1,000-<2,000 b 3.98±0.76
2,000-<3,000 c 4.17±0.68

3,000-<4,000 d 4.37±0.59
4,000 more e 4.25±0.61

Admission means
Car, taxi and bus 4.19±0.68 .987
119 4.09±0.71 (.325)

Main department
Emergency Medicine 4.13±0.63 -.618
 Other departments 4.19±0.72 (.537)

Admission hours
7AM - 2: 29PM a 4.32±0.70

4.651
(.010)

a>c2: 30PM - 9: 59PM b 4.18±0.67

10PM - 6: 59AM c 4.00±0.68

Residence time
(minute)

within 30 mins a 4.43±0.53

1.904
(.110)

30 mins-1 hour b 4.05±0.67
1-2 hours c 4.22±0.67

2-3 hours d 4.20±0.73
more than 3 hours e 3.89±0.75

 Experience used
Yes 4.38±0.61 -4.155
No 4.02±0.71 (<.001)

Reasons for admission 
Disease 4.18±0.65 .383
Various accidents 4.18±0.74 (.702)

 Reasons for choice 

Close or convenient transportation a 4.03±0.67

14.703
(<.001)

b, c>a, d
Hospital reputation or solicitation by others b 4.48±0.59

Continued to receive hospital treatment c 4.61±0.53
Others(119) d 3.77±0.69

Discharge results
Admission a 4.47±0.59

15.862
(<.001)

a, b>cDischarge b 4.16±0.68

Others (Against, transfer) c 3.32±0.34

Treatment results
Better 4.36±0.56 10.379

Unknown 3.39±0.64 (<.001)

환자의 지각된 위험이 낮을수록 재이용 의도가 높아지며 응급의

료센터 내원환자의 간호서비스 만족도가 높을수록 재이용 의도

가 높아지며, 전환비용이 높을수록 재이용 의도가 높아진다

<Table 4>.

 

대상자의 재이용 의도에 영향을 미치는 관련 요인

회귀분석을 수행하기 위해 다중공선성, 잔차 및 특이값을 진

단하였다. 독립변수들 간의 다중공선성 지수는 간호서비스 만족

도 0.635, 전환비용 0.712, 지각된 위험 0.616으로 공차한계 최

대값은 1이므로 다중공선성이 비교적 낮다고 할 수 있다. 

Durbin-Watson 값은 1.922, VIF 값은 간호서비스 만족도 1.576, 

전환비용 1.405, 지각된 위험 1.625로 나타나 10보다 현저하게 

작아 다중공선성의 문제는 없는 것으로 나타났다.

위계적 회귀분석 결과는 <Table 5>와 같다. 4개의 통제변수들

만 포함하고 있는 Model 1은 재이용 의도 변이의 35.8%를 설명

하였는데, 통제변수인 응급의료센터 내원환자의 연령(β=.141), 

선택동기(β=.171), 이용경험(β=.128) 및 처치결과(β=.480)가 재
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<Table 4> Correlations among Variables           (N=253)

Variable

SNCS SC PR IOR

r
(p)

r
(p)

r
(p)

r
(p)

SNCS 1

SC
.465

(<.001)
1

PR
-.565

(<.001)
-.487

(<.001)
1

IOR
.669

(<.001)
.565

(<.001)
-.737

(<.001)
1

SNCS=satisfaction with nursing care services; SC=switching 
costs; PR=perceived risk;
IOR=intention of reuse.      

<Table 5> Result of Hierarchical Regression Analysis for 
Intention of Reuse                    (N=253)

Variable 
Model 1 Model 2

β(p) β(p)
Control

  Age   .141(.007)   .027(.474)
  Reasons for choice   .171(.001)   .052(.157)

  Experience used   .128(.015)   .030(.423)
  Treatment results   .480(<.001)   .196(<.001)

Satisfaction with nursing 
care services  

  .268(<.001)

Switching costs   .143(.001)
Perceived risk  -.413(<.001)

F(p) 36.129(<.001) 80.288(<.001)
R2   .368   .696

Adjusted R2   .358   .688

이용 의도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 통제변수

와 간호서비스 만족도, 전환비용, 지각된 위험을 동시에 고려한 

Model 2에서는 통제변수인 처치결과(β=.196)가 유의한 영향을 

미쳤으나 나머지 변수는 유의한 영향을 미치지 못했다. 그리고 

간호서비스 만족도(β=.268), 전환비용(β=.143) 및 지각된 위험

(β=-.413)은 재이용 의도에 유의한 영향을 미쳤으며 지각된 위

험의 영향이 가장 컸다. Model 2는 재이용 의도 변이의 68.8%

를 설명하는 것으로 나타났다<Table 5>. 

논    의 

대상자의 응급의료센터 간호서비스 만족도에 대한 평균은 5점 

만점에 4.33±0.69점이였다. 본 연구와 동일한 측정도구를 사용

하여 응급의료센터 간호서비스 만족도에 대해 연구한 선행연구

와 비교하면, 본 연구결과는 Choi(2009)의 3.30점, Jung(1998)의 

3.18점 결과보다 높았다. 응급의료센터 내원환자의 간호서비스 

만족도의 평균점수가 다른 연구보다 높게 나타났는데 이는 선행

연구(Choi, 2009; Jung, 1998)에서는 체류시간이 평균 6시간 전

후인 것에 비해 본 연구에서는 2시간 이내로 짧게 나타났고, 환

자의 상태설명과 퇴실결과가 빠르게 진행됐다는 것, 그리고 처

치결과에서 환자의 증상이 호전된 빈도가 선행연구(Choi, 2009; 

Jung, 1998)의 66.9%~70.2% 보다 높았기 때문이라고 생각된다. 

또한 본 연구결과에서는 전문적인 기술적 요인과 대인 관계적요

인의 점수도 높게 나타났지만 간호사가 환자의 감정이나 고통을 

이해하고 지속적으로 증상을 관찰하며 관심을 가져주는 요인의 

점수가 4.09점~4.52점으로 선행연구(Choi, 2009; Jung, 1998)의 

2.35점~3.86점 보다 높기 때문에 간호서비스의 만족도 점수가 

높게 나타난 것이라고 생각한다.

대상자의 일반적 특성에 따른 재이용 의도 정도의 차이 검증

결과, 응급의료센터 내원환자의 재이용 의도는 연령, 결혼유무, 

직업, 경제 상태, 내원시간, 이용경험, 선택 동기, 퇴실결과와 치

료결과에 따라 차이를 보였다. 즉, 연령이 60세 이상이고, 결혼

을 하지 않았고, 자영업자, 전문직, 주부, 직업이 없는 대상자, 

한달 수입이 300~400만원인 대상자, 응급의료센터를 병원의 명

성이나 타인이 권유, 계속 다니던 병원이어서 선택한 대상자, 

7AM~2시 29분PM에 내원한 대상자가 재이용 의도가 높았으며, 

이용경험이 있고, 입원이나 퇴원을 하고, 증상이 좋아질수록 재

이용 의도가 높다는 것을 확인할 수 있었다. 이러한 결과는 응급

상황에서 느낀 긍정적 이미지와 환자들의 다양한 신체적, 심리

적, 금전적 위험이 재이용 의도를 높이게 된 것이라고 생각되며 

이러한 결과를 비교하기 위한 후속연구가 필요하다고 사료된다.

상관관계 분석결과, 응급의료센터 내원환자의 간호서비스 만

족도와 전환비용은 재이용 의도와 순(+) 상관관계를 보였으며 

지각된 위험은 재이용 의도와 음(-) 상관관계가 확인되었다. 이

에 관한 구체적인 논의는 다음과 같다. 첫째, 간호서비스에 대한 

환자 만족도와 병원 재이용 의도는 순(+) 상관관계를 보였는데 

이 결과는 간호서비스에 대한 만족이 높을수록 재이용 하려는 

의도가 높다는 것을 의미하는 것으로 Lee(2006), Luo(2010), 

Park(2009)의 연구와 일치하였다. 또한 Oliver(1986)는 고객이 

만족하면 태도에 영향을 미치고 계속해서 구매하려는 의사에 영

향을 주고 구전에 영향을 미치게 된다고 하였다. 이에 간호서비

스 만족도와 재이용 의도와의 관계를 파악하는 것은 의료서비스 

전체에서 간호서비스가 차지하는 중요성과 병원 내 간호조직의 

전략적 위치를 실질적으로 파악하게 해주는 지표가 될 뿐만 아

니라 병원의 이익을 증대시키고 브랜드 이미지를 향상시킬 수 

있는 방안을 마련하는데 중요한 자료가 될 것이라고 사료된다. 

둘째, 전환비용과 재이용 의도는 순(+) 상관관계를 보였는데 이 

결과는 전환비용이 높을수록 재이용 의도가 높다는 것을 의미한

다. 환자들은 다른 거래선으로 전환하고자 할 때 요구되는 거래
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비용, 새로운 병원에 익숙해질 때까지의 심리적 비용, 추가노력

의 투입에 따른 시간적 비용 등을 전환비용의 장애요인으로 인

식하기 때문에 지속적으로 재이용하려는 의도를 보인다고 한 

Oh(2009)의 연구와 일치하였다. Formell(1992)은 방어적 마케팅

전략의 목적을 달성하는 방법은 고객의 만족도를 높여 전환비용

을 높이는 것이 기업의 수익성을 높일 수 있는 방안이라고 주장

하였다. 그러므로 환자들이 병원을 재이용 하려는 의도를 높이

기 위해서는 먼저 고객이 만족하고 지속적으로 전환비용을 높일 

수 있는 전략이 있어야 한다고 생각한다. 셋째, 지각된 위험과 

재이용 의도는 음(-) 상관관계를 보였는데 이 결과는 지각된 위

험이 낮을수록 재이용 의도가 높다는 것을 의미한다. 환자가 지

각하는 위험이 감소할수록 병원을 재이용하려는 의도를 증대시

킨다고 한 Luo(2010), Ryu(2006)의 연구와 일치하였다. 응급의

료센터는 국민이 누구나 이용가능하고 예기치 못한 위협적이고 

급작스런 상태의 변화와 환자의 질병 종류 및 임상증상정도에 

따라 퇴원, 입원과 수술을 하게 되므로 심리적, 신체적 위험과 

금전적 위험을 가지게 되고, 지각된 위험이 적을 때 병원을 재

이용하려는 통로가 된다. 그러므로 응급의료센터 내원환자의 지

각된 위험이 크면 부정적 이미지와 구전효과가 나타나고 병원의 

재이용 의도가 감소하기 때문에 대상자들의 신체적이고 심리적

인 위험과 금전적 및 시간적 위험을 감소시킬 수 있는 대안을 

마련하는 전략이 필요할 것이다. 

회귀분석 결과, 4개의 통제변수는 재이용 의도 변이의 35.8%

를 설명하였고 통제변수 연령, 선택동기, 이용경험, 처치결과 모

두 재이용의도에 유의한 영향을 미쳤다. 즉, 연령이 많을수록 병

원 재이용 의도가 높았고, 선택동기가 병원의 명성이나 타인이 

권유, 계속 다니던 병원일수록 재이용 의도가 높았으며, 이용경

험이 있고, 증상이 좋아질수록 재이용 의도가 높아짐을 확인할 

수 있었다. 이러한 결과는 본 연구의 대상자와 달라 직접 비교

하기에는 무리가 있지만 연령이 높은 집단에서 재이용 의도가 

낮다고 보고한 Park(2009)의 연구와 일치하지 않았다. 또한 응

급의료센터 내원환자를 대상으로 간호서비스에 대한 만족도를 

측정한 선행논문은 있었지만 재이용 의도에 영향을 미치는 요인

을 파악하는 연구가 이뤄지지 않았기 때문에 후속연구가 필요하

다고 사료된다. 그리고 응급의료센터는 응급상황에서 누구나 이

용가능하고 병원을 재이용 하려는 통로가 되기 때문에 연령, 선

택동기, 이용경험, 처치결과에 따라 환자 자신이 지각하는 변인

들이 다르게 나타나고 재이용 의도에 영향을 미치기 때문에 차

별화된 마케팅 전략이 필요하다고 생각된다.

모든 변수가 다 관련된 Model 2의 회귀분석 결과, 통제변수

인 처치결과가 재이용 의도에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

이것은 일반적 특성의 통제변수 중에 응급의료센터에 내원환자

의 요구에 가장 크게 충족되는 것은 증상의 호전이며, 이것이 

재이용 의도에 직접적으로 영향을 미치는 것으로 확인된 것이라

고 볼 수 있다. 또한 간호서비스 만족도가 재이용 의도에 영향을 

미치는 것으로 나타났는데, 이러한 결과는 본 연구와 대상자가 

달라 직접 비교는 불가능하지만 Kim과 Oh(2002), Lee(2005), 

Lee(2006), Luo(2010), Park(2009), Yoo와  Suh(2009)의 연구결

과와 일치하였다. 이것은 환자는 자신의 요구와 기대에 충족되

면 병원을 재이용하려는 의도가 높게 나타남을 알 수 있으므로 

환자가 간호서비스에 만족할 수 있도록 지속적으로 서비스 개선

방안을 마련해야 한다고 생각한다. 변인 중 전환비용이 재이용 

의도에 영향을 미치는 것으로 나타났는데 이러한 결과는 본 연

구와 대상자가 달라 직접 비교는 무리가 있지만 Chang(2007), 

Kim 과 Oh(2002), Oh(2009)의 연구와 일치하였다. 이 결과는 

다양하고 수준 높은 의료서비스를 제공하더라도 새로운 서비스 

제공자로의 교체보다는 전환에 따른 비용을 환자들이 더욱 많이 

지각함으로써 기존의 제공자를 지속적으로 이용하려는 의도를 

반영한 것이라고 볼 수 있다. 또한 응급의료센터 내원환자들은 

갑작스러운 신체나 심리의 변화로 인해 감정의 기복이 크게 나

타나고 지속적인 관심과 증상변화를 관찰하길 원하며, 신속하고 

정확하게 간호서비스를 제공받길 원하기 때문에 다른 병원으로 

전환하고자 하는 거래비용, 새로운 병원에 익숙해질 때까지의 

심리적 비용, 새로운 병원을 찾기 위한 시간적 비용 등의 장애 

요인이 더 크게 작용한다고 생각된다. 그러므로 거리나 교통의 

편리와 같은 지역적 특성뿐만 아니라 서비스를 개선하고 병원의 

강점과 약점을 파악하고 분석해서 소비자가 서비스 공급자를 쉽

게 교체하지 않고 지속적으로 이용할 수 있도록 병원의 브랜드 

이미지를 향상시킬 수 있는 전략마련이 필요하겠다. 지각된 위

험이 재이용 의도에 음(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났는데, 

이러한 결과는 본 연구와 대상자와 측정경로를 비교한 선행연구

와는 달라 직접 비교하기에는 무리가 있지만 Ryu(2004)의 연구

결과와는 일치하지 않았고, Luo(2010), Yoo와 Suh(2009)의 연구

결과와 일치하였는데 이러한 다양한 결과는 응급의료센터의 특

성상 환자가 지각하는 위험이 다른 서비스 기관보다 높기 때문

에 나타난 결과라고 생각된다. 또한 응급의료센터에서의 환자들

은 여러 형태의 위험에 대해 불확실성의 감정과 부정적인 결과

를 갖게 되며 이러한 지각된 위험은 환자의 서비스 만족과 병원 

재이용 의도에 많은 영향을 미치게 되므로 응급의료센터에서는 

환자 자신이 지각하는 여러 형태의 위험을 최소화하기 위해서 

지속적인 관심과 증상의 경과관찰이 필요하고, 환자의 요구가 

충족될 수 있도록 질 높은 간호서비스를 제공해야 한다. 그러므

로 간호서비스의 질적 향상을 위해서 개선 방안을 마련해야 하

며 병원을 지속적으로 재이용하려는 의도가 높고 다른 소비자들
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에게 긍정적인 구전효과가 나타나 병원의 이익에 극대화 시킬 

수 있는 마케팅 전략에 대해서도 고려해 볼 필요가 있다.

본 연구 결과, 4개의 통제변수가 재이용 의도 변이에 35.8%를 

설명하였으며 4개의 통제변수와 간호서비스 만족도, 전환비용 

및 지각된 위험이 모도 포함된 변수들은 재이용 의도 변이의 

68.8%를 설명하였다. 따라서 간호서비스 만족도, 전환비용 및 

지각된 위험 변수들에 의해 재이용 의도 변이가 33%나 설명됨

을 알 수 있었다. 특히 재이용의도에 가장 큰 영향을 미친 변수

는 지각된 위험으로 확인되었다. 이러한 결과는 본 연구의 대상

자와 측정변수가 다른 선행연구와 직접 비교하기에는 무리가 있

지만 고객만족이 재이용 의도에 가장 영향을 크게 미친 Kim과 

Oh(2002)의 연구와 다르게 나타났다. 이것은 응급의료센터 내원

환자의 지각된 위험이 낮을수록 재이용 의도가 높아지는 것으로 

응급의료센터의 특성상 지각된 위험이 다른 변수인 간호서비스 

만족도와 전환비용보다 재이용 의도에 가장 크게 영향을 미친 

것으로 사료된다. 

이상의 결과를 종합하면 응급의료센터 내원환자의 재이용 의

도에 영향을 미치는 요인이 간호서비스 만족도, 전환비용 및 지

각된 위험임을 확인할 수 있었으며 이 중에서 지각된 위험이 재

이용 의도에 가장 크게 영향을 미치는 요인임을 알 수 있었다. 

본 연구는 기존 연구에서 재이용 의도에 영향을 미치는 변수로 

확인이 된 간호서비스 만족도, 전환비용, 지각된 위험을 모두를 

포함하여 총체적으로 파악하였다는 점에서 중요하게 생각되어지

고 또한 응급의료센터라는 특수한 상황에서 환자들이 지각하는 

재이용 의도를 파악하였다는 점에서 의미가 있다고 생각된다. 

그리고 재이용 의도와 상관성이 높은 일반적 특성인 응급의료센

터 내원환자의 연령, 선택동기, 이용경험, 처치결과를 고려한 병

원의 브랜드 이미지를 향상시킬 수 있는 마케팅 전략이 필요함

을 시사하였다는 점에서 의미가 있다고 사료된다.

결    론 

본 연구는 응급의료센터 내원환자의 재이용 의도에 영향을 미

치는 요인을 파악하기 위해 시도되었다. 본 연구결과 지각된 위

험만이 재이용 의도에 음의 상관관계를 나타냈고 간호서비스 만

족도와 전환비용은 재이용 의도에 순의 상관관계를 나타냈다. 4

개의 일반적 특성 변수를 통제하고 위계적 회귀분석을 실시한 

결과, 통제변수인 응급의료센터 내원환자의 연령, 선택동기, 이

용경험, 처치결과가 재이용 의도에 유의한 영향을 미치며 이들

의 재이용 의도 변이를 35.8% 설명하였다. 

일반적 특성 통제변수와 간호서비스 만족도, 전환비용 및 지

각된 위험을 동시에 모두 고려하였을 때는 일반적 특성 변수 중 

처치결과만이 재이용 의도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타

났다. 또한 4개의 통제 변수와 함께 모든 변수들을 포함하였을 

때는 이들이 재이용 의도 변이를 68.8%나 설명하는 것으로 나

타나 응급의료센터 내원환자의 간호서비스만족도, 전환비용 및 

지각된 위험이 재이용 의도에 영향을 미치는 중요한 요인임이 

확인되었다. 특히 지각된 위험이 재이용 의도에 가장 크게 영향

을 미치는 요인임이 확인되었다.

본 연구는 기존 연구에서 재이용 의도에 영향을 미치는 변수

로 확인이 된 간호서비스 만족도, 전환비용, 지각된 위험을 모두

를 포함하여 총체적으로 파악하였다는 점에서 중요하게 생각되

어지고, 응급의료센터라는 특수한 상황에서 환자들이 지각하는 

재이용 의도를 파악하였다는 점에서 의의가 있다. 그러나 본 연

구는 비확률적 표출법으로 편의 추출된 일 대학병원 응급의료센

터에 내원환자를 대상으로 하였기 때문에 본 연구 결과를 일반

화하는 데는 신중을 기하여야 할 것이다. 

이상의 결과를 근거로 다음과 같이 제언하고자 한다. 응급의

료센터 내원환자의 재이용의도에 영향을 미치는 관련요인의 경

로를 분석하는 후속연구가 필요하다. 또한 연구 대상을 응급의

료센터 내원환자뿐만 아니라 외래부서 별로 비교분석하는 병원

전체 의료서비스 수준의 연구가 이뤄져야 할 것을 제언한다.
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