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국국국 문문문 요요요 약약약

최근 병원의 경영환경은 빠르게 변하고 있고 병원의 정보화 발달도 빠르게
변하고 있다. 병원 간 경쟁은 의료개방과 더불어 더욱 더 치열한 상황이 되
었다. 병원의 OCS와 EMR이 점진적으로 정착되어가고 있는 이러한 상황 속
에서 병원은 이제 고객을 관리하는 관리시스템을 한번 쯤 다시 분석해 보아야
한다.
따라서 이번 연구에서는 국내의 대학병원을 중심으로 국내 대학병원의

CRM 운영현황을 조사하고 그 CRM이 운영되는 병원의 고객을 중심으로
CRM System의 만족도를 조사한 후 병원 CRM의 성과분석을 측정하여 향후
병원의 CRM 성과와 고객만족을 높이기 위한 개선 방안을 제시하고자 하였다.
이 연구는 CRM을 운영하는 서울.경기권의 20개 대학병원과 CRM이 운영

되는 6개 대학병원의 고객 286명을 대상으로 설문조사를 통하여 CRM과 관련
된 고객의 만족도 조사를 하였다. CRM 서비스의 경험 여부와 만족도,충성
도에 영향을 미치는 요인들을 분석하기 위하여 카이스퀘어 검정과 T-검정,일
원분산분석,선형회귀분석,로지스틱 회귀분석을 실시하였다.
그 결과 병원을 방문한 환자 중 CRM을 경험한 환자는 많았으나 CRM의 방

법이 거의 문자서비스에 집중되었으며,서비스의 내용도 예약관리에 집중되어
있었다. 그러나 고객들은 CRM의 방법도 문자서비스 뿐만 아니라 전화,
E-mail등 다양한 채널을 원했으며,CRM 서비스 내용도 자신들의 진료내용
뿐만 아니라 사후관리,건강정보,질병정보 등을 받기를 원했다.또한 진료 후
에도 본인들이 다니던 병원의 병원소식을 알고 싶어 하였다.
많은 고객들은 현재의 CRM 시스템과 만족도에 높은 점수를 주지는 않았지

만,계속해서 다니던 병원을 다니겠다는 충성도와 다른 고객에게 병원을 추천
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하겠다는 충성도는 70~80% 이상으로 높은 것으로 나타났다. 조사에 참가한
병원에서 CRM이 가장 잘 운영되는 분야로는 고객 예약관리인 것으로 조사되
었으며,CRM이 잘 운영되지 않는 분야는 고객 사후관리로 나타났다. 이외에
도 병원의 신규고객 증가율이나 예약부도 감소율,재방문율 등은 10% 전 후로
높은 것으로 나타났다.
이제 우리는 이러한 결과를 토대로 많은 대형병원들이 병원의 브랜드를 높

이는 것에만 치중할 것이 아니라 고객의 작은 목소리와 고객의 불편함 들을
해소 시켜주기 위하여 많은 노력을 해야 한다고 생각한다. 이제 병원이 고객
을 위하여 병원 CRM의 내용을 더욱 더 넓혀서 관리하고 고객의 사소한 목소
리에 귀 기울여 준다면 고객들은 기존 병원에서 타 병원으로 떠나는 경우는
발생하지 않을 것이다. 이제 병원은 고객이 원하는 최소한의 기본적인 내용
은 물론이고 고객의 질병과 관련된 병원 CRM 서비스 까지도 함께 해야 할
것이다.그렇게 된다면 진심으로 고객들은 그 병원의 충성 고객이 될 것이다.
고객의 건강을 관리해 주는 것은 어쩌면 병원으로서는 당연한 과제인 것이다.
좀 더 많은 내용으로 고객을 관리 할 수 있도록 병원은 이제 다시 한 번 병원
의 시스템을 점검해 보고 체계적인 고객관리 시스템을 더욱 더 활용하여야 할
것이다.

핵심되는 말 :병원 CRM,만족도,충성도,성과분석
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ⅠⅠⅠ...서서서 론론론

1.연구의 배경 및 의의

오늘날 의료기관의 경영은 고객중심으로 바뀌어 가고 있고,많은 의료기관
들이 신규고객의 유치와 더불어 기존고객들을 경쟁 의료기관으로부터의 이탈
을 막으려고 온갖 힘을 기울이고 있다. 최근의 의료기관들은 고객을 직접 접
하기 쉬워졌고 고객으로부터 정보를 얻을 수 있는 기회가 많아졌으며 고객과
의 관계가 아주 가까워져 있는 상황이 되었다. 또한 고객의 욕구는 과거에
비해 날로 다양해지고 있으며 의료기관을 이용하는 고객 또한 일반 기업처럼
경쟁이 치열하여 고객에게 많은 신뢰와 노력을 필요로 해야 하는 시대가 된
것이다.
의료기관간 경쟁 또한 거의 기업수준에 이르게 되었다.최근 의료기관은 IT

의 발달로 인하여 고객들에게 많은 정보를 얻을 수 있는 환경에 놓이게 되었
으며,이러한 의료시스템의 발전은 곧 고객에게 많은 정보를 주고받을 수 있
게 된 것이다. 국내의 의료산업의 발달과 의료시스템의 발전은 의료기관도
기업처럼 다양하면서도 자연스럽게 고객과의 관계를 모색해야 하는 환경을 만
들어 놓았다. 국내 의료산업의 정보화와 가속화는 급기야는 많은 의료기관은
서로 고객으로부터 경쟁우위(competitiveadvantage)를 확보하기 위한 하나의
수단으로도 쓰이게 되었다.
이제 의료기관들은 고객의 중요성을 인식하고 기존 고객을 유지하는 것에

많은 관심을 모으고 있다. 그러면서도 많은 의료기관들이 보다 더 적극적인
방법으로 저비용과 고효율이라는 도구를 사용하여 고객과의 직접적인 커뮤니
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케이션을 시도하려고 한다. 의료산업은 정보화의 발달로 처방전달시스템
(OrderCommunication System:OCS),의료영상저장 및 전송시스템(Picture
Archiving& Communication System:PACS)및 병원정보화시스템(Hospital
informationSystem:HIS),전자의무기록(ElectronicMadicalRecord:EMR),전
사적 자원관리(EnterpriseResourcePlanning:ERP)및 고객관계관리(Customer
RelationshipManagement:CRM)까지도 이제는 일반화 되었다.
이러한 시스템의 도입은 이제 대형병원은 물론이거니와 중소병원까지도 어

느 정도는 일반화되고 있는 추세이다. 이중 특히 CRM 시스템은 기존 마케팅
에 대한 개념을 의료업계에도 도입하면서 병원을 찾는 고객으로 하여금 서비
스에 대한 만족도를 극대화하는 수단으로 사용하고 있으며,새로운 형태의 마
케팅수단으로 이용되고 있는 상황이 되었다. 의료기관도 기업처럼 저비용으
로 고효율을 얻으려고 하는 것이다. 의료기관은 일반기업과는 다르게 노동집
약적이면서도 전문적이어서,고객을 편안하게 시장으로 끌어 들이는데 커다란
제약을 가지고 있다.
인터넷의 발달로 인해 정보의 도달성(Reach)과 풍부성(Richness)의 trade-off

가 점차 사라지면서 e-CRM과 같은 인터넷 환경에서의 고객관리가 의료기관의
또 다른 이슈로 등장하기도 하였다(김영철,2002). 능률협회 컨설팅의 정의에
따르면,CRM은 고객과 관련된 기업의 내.외부 자료를 분석,통합,세분화하여
고객특성에 기초한 마케팅활동을 계획하고 지원함으로써 신규고객 획득,잠재
고객의 활성화,우수고객을 유지할 수 있도록 적극적으로 관리.유지하여 궁극
적으로는 한번 고객이 평생 고객이 될 수 있도록 고객의 가치를 극대화 시키
는 전략이라고 제시한바 있으며,최근 마케팅의 개념이 소비자의 필요성 추구
에서 소비자의 욕구를 만족시키는 형태로 바뀜에 따라 마케팅 정보시스템에
대한 관심이 집중되고 있는 실정이다(김명학,2001).
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이미 고객은 조직 경쟁력 향상을 위한 부가가치 창출의 핵심 요소로서 고
객 관리의 중요성은 의료계에서도 그 인식을 같이 하고 있으며(조경원,2000),
의료라는 전문적 지식을 바탕으로 국민건강관리와 경영효율화라는 두 가지 측
면을 충족시키고(김영아,2003),21세기 의료산업이 인구 노령화와 만성질환에
서 유래되는 국민적 요구를 관리하는데 초점을 두면서(오대규 외,2001)고객
관계 관리는 고객평생가치 개념이 의료분야에서도 적극적으로 논의되기 시작
한 것이다(Gartner,2002). 그러므로 이제 CRM은 주목받고 있는 마케팅 전략
의 하나가 된 셈이다.
한 회사의 정보시스템이 성공하기 위해서는 기업들은 타사와 차별적인 시스

템을 보유해야 하며 핵심성공요인(CriticalSuccessFactors:CSF)에 중점을
두고 추진해야 한다(Caroll,1976;Rockart,1979;MunroandWheeler,1980).
급변하는 의료 환경 속에서도 의료기관은 그동안 경쟁력 확보를 위하여 많은
투자를 하지 않았던 것도 사실이다. 그동안 의료기관은 진료와 의료장비,진
료지원에만 많은 비용을 투자하였고 이로 인해 의료기관 간 경쟁을 해소할 다
른 대안을 찾지 못한 것이 사실이다. 국내의 병원 CRM은 그 시스템 도입이
거의 초기 단계이며,연구 또한 미진하여 실제로 성공이나 운영에 대한 분석
및 발표가 거의 전무한 수준이다. 이러한 이유가 어쩌면 의료기관이 적극적
으로 병원 CRM 도입을 서두르지 않았던 원인이기도 하다.
이에 본 연구는 현재 병원 CRM 시스템이 대형병원에서 어느 정도로 어떻

게 쓰이고 있는지의 운영 상태를 파악하고,병원 CRM 시스템을 사용하는 고
객을 대상으로 병원 CRM 이용에 대한 전반적인 만족도를 측정하여 지금까지
진행되고 있는 대형병원의 병원 CRM의 성과를 분석하려 한 것이다. 전체 대
형병원의 병원 CRM 시스템의 이용정도와 그 CRM이 이용된 고객의 만족도,
충성도를 확인하는 것은 앞으로 병원 CRM의 올바른 방향의 제시가 될 것이
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다. 이로 인한 조사들은 그동안 대형병원 중심의 소극적으로 운영된 병원
CRM의 실질적인 평가 결과를 제시할 수 있게 될 것이며,이로 인해 현재 파
악되지 않는 병원 CRM의 직접적인 문제점을 제시할 수 있게 될 것이다. 또
한,향후 병원 CRM의 발전 및 개선방안 또한 제시할 수 있게 될 것이다. 이
는 그동안 진행된 병원 CRM의 내용을 단순히 하나씩 비교 분석했던 것들에
비해 현재 국내 대형병원의 병원 CRM의 전체적인 운영현황 조사와 그에 따
른 고객의 만족도 및 충성도를 비교 분석하는 연구로는 처음 시도 되는 연구
로서 그 의의가 있다고 할 수 있다.
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2.연구의 목적

본 연구는 국내병원에서 현재 운영하고 있는 병원 CRM 시스템에 관한 현
황을 파악하고 분석하여 향후 국내 병원의 병원 CRM이 나아갈 발전방향을
제시하는데 그 목적이 있다.본 연구의 구체적인 목적은 다음과 같다.

첫째,국내 병원의 CRM 적용 및 운영 현황을 분석한다.
둘째,병원 CRM 운영이 병원 및 고객 만족에 미친 효과를 분석한다.
세째,향후 국내 병원의 CRM 발전 및 개선방안을 제시한다.
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ⅡⅡⅡ...이이이론론론적적적 배배배경경경

 이론적 배경에서는 CRM 정의 및 개념을 이해하여 정리하고 그동안 기업에
서의 CRM 성과와 의료기관의 CRM에 관한 선행연구를 정리하여 국내 병원의
CRM 시스템의 도입 현황에 대해 분석하였다.

1.CRM(CustomerRelationshipManagement)

가.CRM의 정의

CRM은 고객과 관련된 자료를 분석하여 고객 특성에 기초한 마케팅 활동을
계획,지원,평가하는 관리 체계이다. CRM은 여러 학자들이나 기관에 의해
다르게 정의되고 있다. CRM에 대한 정의는 시스템적인 것에서부터 경영 프
로세스라고 보는 방식을 비롯해 여러 가지 견해가 있다.
가트너그룹(GartnerGroup)에서는 CRM을 “신규고객획득,기존고객유지 및

고객 수익성을 증대시키기 위하여 지속적인 커뮤니케이션을 통해 고객 행동을
이해하고 영향을 주기 위한 광범위한 접근이다.”하고 정의하고 있으며(김영철,
2005),그 밖의 다른 기업에서도 표 1과 같이 CRM을 정의하였다.
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표 1.CRM의 정의1)

가트너 그룹
신규고객획득,기존고객 유지 및 고객 수익성을 증대시키
기 위하여 지속적인 커뮤니케이션을 통해 고객 행동을
이해하고 영향을 주기위한 광범위한 접근

메타 그룹

고객에 관한 지식을 지속적으로 듣고,추출하고 대등하는
일련의 프로세스들로서 CRM은 기업이 고객의 needs,기
대치 및 행동을 더 잘 이해하게 하고,이를 통해
dynamical하게 사업 기회나 변화에 대처할 수 있게 함

한국 5W 산업협회
기업이 보유하고 있는 고객 데이터를 수집,통합,분석하
여 고객 개개인의 특성(individuality)에 맞게 마케팅 활
동을 계획,수행,평가,수정하는 일련의 과정

Carlson마케팅그룹
기업의 모든 구성원과 고객에게 조직에 대한 긍정적인
선호도를 형성하여 고객 유지율과 경영 성과를 향상시키
는 전략

PCWEER
영업,마케팅 고객서비스 및 고객지원 영역에서 고객관리
와 관련된 비즈니스 프로세스를 자동화하고 개선시키는
데 초점을 두는 솔루션

삼성경제연구소
고객과 관련된 자료를 분석하여 고객 특성에 기초한 마
케팅 활동을 계획,지원,평가하는 관리체계

이렇듯 CRM은 고객에 대한 광범위한 심층적 지식을 바탕으로 개개인에게
적합한 서비스를 제공함으로서 고객과의 관계를 지속적으로 강화해 나가는 혁
신 활동(김재문,2000)이라 할 수 있다.이러한 혁신 활동은 조직 중심에 고객
을 위치시키는데 있어 고객 지향적인 관리 철학(조우현,1999)이 필수적이다.

1)한국 NCRCRM 컨설팅 그룹
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나.CRM의 배경

CRM을 마케팅의 역사적 흐름 속에서 보면 그림 1과 같이 도시해 볼 수 있
다. 즉,마케팅 개념이 대두되기 시작한 1950년대에는 주로 소비재 부문에 대
한 관심에서 출발하였으며 60년대에는 산업재 시장에 대한 관심으로 확대되었
다.1970년대에는 비영리 조직 및 사회적 마케팅의 의미가 대두되었으며 1980
년대에는 서비스 마케팅에 대한 관심이 부각되었다. 1980년대 후반부터 환경
의 질적 변화 외에 기존 마케팅 개념에 대한 반성적 성찰 속에서 조직과 고객
간의 새로운 관계 모색에 대한 논의가 제기되었으나 본격적으로 CRM의 틀
속에서 공론화되기 시작 한 것은 1990년대에 들어서라고 할 수 있다(조우현,
1999).

          

                        

                               

 

  

                                

그림 1.연대별 마케팅의 주요 관심영역2)

2)크리스토퍼외 공저,송용섭외 공역,1995

        소비자마케팅소비자마케팅소비자마케팅소비자마케팅

산업마케팅산업마케팅산업마케팅산업마케팅

비영리 비영리 비영리 비영리 및 및 및 및 사회마케팅사회마케팅사회마케팅사회마케팅

관계마케팅관계마케팅관계마케팅관계마케팅

서비스마케팅서비스마케팅서비스마케팅서비스마케팅
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 고객들에게 좀 더 효과적인 마케팅을 위하여 고객 세분화에 의한 마케팅 기
법인 세그먼트 마케팅(segmentmarketing)기법이 70년대 중반부터 90년대 초
까지 사용되었으며,정보기술의 발전으로 고객관련 정보들과 거래 실적들을
데이터베이스로 구축하게 됨으로써 고객의 성향,실적,기여도 등을 분석할 수
있는 기반을 형성하게 되었다.
이러한 분석결과를 통해서 상품에 따른 고객의 분류가 가능하게 되었으며

이를 통해서 니치마켓(nichemarket)의 발굴과 특정 고객 군에게 차별적인 마
케팅을 수행하는 것이 가능하게 되었다. 최근에는 고객을 가장 효과적으로
만족 시킬 수 있는 퍼스널 마케팅 기법이 정보통신의 발달로 인해서 가능하게
되었다.이러한 퍼스널 마케팅 기법중의 하나가 바로 CRM이다(임상규,2001).
정보통신기술의 발달로 인해 소비자의 욕구가 다양해지고 기대 수준이 향상

되면서 기업들은 기존의 고객을 지속적으로 유지하거나 신규고객을 확보하는
데 어려움을 겪고 있다. 이러한 흐름은 고객이 느끼는 가치가 기업의 가치로
직결되는 고객가치시대(valuedecade)로 전환되고 있다는 것을 의미한다(문정
식,2000).이렇듯 CRM은 고객 중심 시장의 형성을 배경으로 등장하였다.
앞서 언급했듯이 시장의 주도권이 공급자로부터 고객으로 옮겨가는 현실과

그러한 현상을 더욱 더 가속화시키는 성숙기 산업으로 말미암아 기업의 핵심
역량이 ‘고객과의 관계를 관리하는 것’이 되었다.
다음 표 2는 마케팅 변화에 따른 고객관점의 변화를 나타낸 것으로 기업과

고객과의 관계를 두드러지게 표현한 것이라 하겠다.
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표 2.마케팅 변화에 따른 고객관점 변화3)

구분
판매

(1970년대)

CS(Customer
Satisfaction
(1980년대)

DB마케팅
(1990년대)

CRM
(1990년대후반)

고객관점 수동적 구매자 선택적 구매자
개성화,
다양화된
구매자

능동적 파트너

고객과의 관계
전체시장에
일방적 공급
(배급)

고객만족도
측정,일방적
관계

그룹화 된
고객과의
일방적 관계

개별 고객과
쌍방향
의사소통

고객 관리 단순 영업위주
영업과 판매위주

서비스
IT팀 위주 전사적 관리

다.CRM과 충성고객

Reicheld,Sasser에 의하면 서비스 기업들이 그들의 단골고객에 대한 이탈율
(customerdefectionrate)을 5% 정도만 낮출 수 있다면 순이익에는 25%에서
85%까지의 효과를 볼 수 있다고 한다(Reinheld,1990).충성도(loyalty)가 높은
고객은 특정회사의 제품이나 서비스에 대하여 이미 알고 찾아오는 사람들이기
때문에 새로운 고객보다 마케팅 비용이 절감된다(Wells,1993).또한 충성고객
일수록 가격에 덜 민감하게 된다. 충성고객과 기업 간의 보이지 않은 신뢰관
계가 이미 성립되었기 때문이다(Carbarino,Johnson,1999). 이에 더하여 충성
3)출처:장영수,1999
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고객은 구전(word ofmouth)을 통하여 기업에 긍정적인 영향력을 행사하여
나아가 판매사원과 같은 역할을 할 수도 있다.
산업이 성숙기에 들어서면서 누가 먼저 더 많은 신규고객을 확보하느냐는

문제로부터,경쟁사의 고객을 자사로 이동시키거나 자사에 있는 고객을 이탈
시키는 않는 고객 유지전략(CustomerRetention)이 중요한 문제로 대두되었다.
이것은 CRM을 주로 추진하는 산업이 성숙기에 들어선 은행,보험,이동통신
등인 것으로 미루어 짐작 할 수 있다. 특히,이동 통신 산업에서는 경쟁이 극
심하고 교체비용(switchingcost)이 낮아져 가입자 전환(churn)이 빈번히 일어
남으로 기존고객을 유지하는 것이 무엇보다도 중요한 문제가 되었다. 제품차
별화의 가능성을 이미 상실한 성숙기 시장의 관심은 고객으로 돌아설 수밖에
없는 것이다. 성숙기 시장에서는 또한 고객이 얼마만큼 만족했느냐에 따라서
고객의 충성도(customerloyalty)가 확연히 달라진다.
ThomasD.Jones와 EarlSasser,Jr.가 1995년에 ‘HarvardBusinessReview'

에 발표한 연구(Thomas등,1995)에 의하면 어떤 상품이나 서비스에 대해 ‘완전
히 만족한 고객’과 ‘대체로 만족한 고객’의 충성도의 차이는 생사를 결정할 만
큼 큰 것이라고 하였다. 고객의 충성도와 고객 만족도는 매우 높은 정(正)의
상관관계를 가지고 있다는 것이 여러 연구 결과 밝혀졌다. 그런데,경쟁이 심
한 시장에서는 완전히 만족한 고객과 그냥 만족한 고객 사이에는 고객 충성도
에서 엄청난 차이가 있다고 한다. 경쟁이 치열한 산업에서는 고객 만족도가
높아짐에 따라서 고객 충성도가 정(正)의 관계로 증가하다가 고객 만족도가 어
느 시점에 도달하면 급속도로 고객 충성도가 증가함을 알 수 있다(김영철,
2002).
이제 CRM의 성공을 평가하는 여러 가지 항목들을 살펴보겠다. 고객이 만

족할 때 충성도는 확대되고 시장점유율이 확대되는 것을 알 수 있다.
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BalancedScoredCard관점에서 CRM의 효과측정을 적용하기 위하여 그림 2
를 살펴보면 실제의 측정도구처럼 보다 더 광범위한 접근을 볼 수 있다.

그림 2.CRM 성공을 평가하는 측정 항목들4)

      

 라.CRM과 정보기술

CRM은 새로운 개념으로 이론적 근거가 아직은 부족하지만,기존의 경영정
보시스템(MIS)이론과 데이터 웨어하우스,데이터베이스 마케팅 등을 근거로
연구하려고 한다. CRM의 정보기술의 역할은 정확한 데이터와 고객의 needs
를 더욱 잘 이해함으로서 정확하고 신뢰할 수 있는 정보를 제공하는데 초점이
맞추어 있다. 따라서 기업이 정보기술의 가치를 인식하게 된다면 지속적으로
최적의 기술에 대한 투자를 해야 한다.
CRM 시스템은 경영정보시스템의 일종이며,정보시스템의 특성상 성공 요인

추출에서 기존의 정보시스템과 유사한 특성을 보인다고 할 수 있다. 다른 점
4)  Gartner Consulting, 2001년 1월.
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이 있다면 경영정보시스템은 기업 전체를 대상으로 하지만,CRM은 마케팅부
서와 IT부서를 중심으로 추진된다는 것이다. 또한 CRM 시스템은 기존의 비
용 절감에 치중한 정보시스템이 아닌 수익을 위한 정보시스템이라는 것이 이
전의 정보시스템과 다른 점이라 할 수 있다.

다음은 MetaGroup이 나눈 CRM을 세분화한 그림이다.

      

그림 3.MetaGroup의 CRM 분류5)

5)MetaGroup(2000),"TheCustomerRelationshipManagementEcosystem".
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최근 CRM에 관심을 갖고 있는 많은 기업들은 정보기술 측면에서 CRM을
구현하기 위해서 고객통합 데이터베이스 구축은 물론이고,고객특성을 분석하
기 위한 데이터 마이닝 도구가 필수적으로 준비되어야 된다고 생각하며,또한
분석을 통해 세워진 전략을 활용할 다양한 마케팅 채널의 연계가 반드시 필
요하다고 하겠다. CRM 솔루션의 개발은 우선,고객획득전략(Customer
RetentionStrategy)으로 여러 채널을 통해 가망고객 리스트를 확보하고,기존
우수 고객의 특성을 파악하여 잠재적인 우수 고객을 추출하고 잠재적 우수고
객을 대상으로 할 수 있는 실제적인 마케팅 전략을 취한다.
고객유지전략(CustomerRetentionStrategy)으로는 획득된 고객을 유지 하게

하여 이탈가능 고객을 파악하여 이탈 전 적절한 가치를 제공해 줌으로서 고객
의 가치를 극대화 할 수 있는 방법과 고객서비스차원에서 고객만족 수준의 고
객 충성화(CustomerLoualty)전략 등과 같은 방법을 제시한다. 고객확장전략
(CustomerExtensionStrategy)은 고객관리 프로세스에서 핵심 고객 활성화를
통한 매출 또는 수익가치의 창출이라고 볼 수 있다. 장기적인 관점에서 고객
의 확장은 기업의 수익구조를 개선하고 매출 증대에 영향을 준다. 또한 기존
고객의 취향을 파악하여 교차판매 또는 재 구매를 유도할 수 있다(장동훈,
2002).

2.의료산업의 특성

가.병원의 개념과 특성

병원은 일반 기업과는 차별화되는 몇 가지의 특징을 가지고 있다. 전문적
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인력과 시설을 가진 복잡한 조직으로 그 업무가 정형화 된 것이 아니고 환자
에 대한 수요와 공급이 비정형적,비정시적으로 이루어지며 환자의 수요에 대
하여 그 요구를 해결할 수 있는 전 조직이 그때마다 동원된다. 즉,병원은 기
계적이 아닌 유기적인 조직이어야 하고 전 직원의 자율성이 더욱 요구되는 것
이다. 또한,병원은 다른 복합적 조직과 공통되는 성격을 많이 갖고 있으나
병원 조직만이 갖고 있는 고유한 특성이 있다(한달선,1983).
첫째,국내병원의 특성상 영리추구를 명시적 경영목표로 설정하기가 곤란하

며 국민건강교육,연구 등의 이념적 목표를 표방하지 않을 수 없다는 점이다.
둘째,병원에서는 수적으로나 기능적으로 의료관계 전문직이 주도적 위치를
차지한다는 사실이다. 셋째,기술적 불확실성이 높고 인간을 지적 대상으로
하는 서비스인 의료가 병원업무의 핵심이라는 기술체계의 속성이라는 것이다.

나.의료서비스의 특징

전통적으로 의료(MedicalTreatment)란 의료인이 의학적 전문지식을 기초로
하여 경험과 기능으로 환자를 진료하고 그 증세에 따라 적절한 처방과 투약
또는 외과 수술 등 질병의 예방이나 치료 행위를 하는 것을 말한다. 그러나
근래에는 질병.상처의 치료와 예방을 위해 의료소비자에게 병원에서 제공하
는 모든 인적.물적.제도적 행위까지를 포함하는 개념으로 확대되었다(서정희,
1993). 그러므로 의료서비스는 의료의 본질적 행위인 진료,치료,처방 및 투
약뿐 아니라 의료행위로 인한 부가적으로 생성되는 의료 외적 행위들을 경제
적 재화로 개념화 한 것이다(조희경,1996).여기에서 의료서비스가 가지는 고
유한 특성들이 나타난다. 첫째,소비자가 의료서비스의 생산과정에 직접 참여
하며,의료서비스가 생산됨과 동시에 소비된다는 것. 둘째,시간적 제약을 많
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이 받고 긴급성을 가지며 대체성이 없으므로 제때에 치료하지 않으면 효과가
없거나 치료기회를 상실하게 된다는 것. 셋째,소비자와 의료서비스 제공자가
직접 접촉하며,같은 의료서비스라고 해도 표준화되어 있지 않아서 제공하는
사람에 따라 서비스의 질이 달라질 수 있다는 것이다(문제우,1993).

다.의료산업에서의 서비스 마케팅 도입의 필요성

기업과 같은 영리조직에서는 너무 일반화된 마케팅이 이제 대학과 교회 등
비영리 조직까지도 전략으로서의 마케팅은 매우 중요시면서 일반화되고 있다.
의료기관은 윤리와 도덕을 져 버릴 수 없으므로 마케팅 활동을 한다는 것은
어떻게 보면 이상하다 할 수 있겠으나 광고를 할 수 없는 의료기관의 특성상,
또한 요즘처럼 경쟁적이고 의료기관을 둘러싼 의료경영 환경의 변화로 인하여
마케팅도입을 할 수 밖에 없는 요인으로 그 필요성은 더욱 더 심화되고 있다.
의료기관이 마케팅을 해야 하는 요인으로는 다음과 같은 것이 있다(조우현,

1999). 첫째,의료에 대한 기대와 욕구의 증가 때문이다. 소득수준의 향상에
따른 의료 이용자들의 의료에 대한 높은 기대와 고급화 성향,그리고 의학 지
식의 대중화와 권리 의식의 향상에 따른 의료 이용자들의 능동적인 역할 변화
는 의료서비스에 있어서도 고객의 욕구와 선택이 중요한 요소로 받아들여지고
있다. 둘째,경쟁의 심화 때문이다. 의료기관의 수적,양적 증가로 인하여 의
료기관 간의 경쟁이 심화되고 있다. 과거 의료수요에 비하여 의료공급이 부
족하던 시절에는 환자를 유치하기 위하여 특별한 노력을 기울이지 않아도 넘
치는 환자들로 인하여 별 어려움 없이 의료기관을 운영할 수 있었다. 그러나
의료 인력의 증가와 더불어 의료기관의 수적증가,대형 종합병원의 설립으로
인한 의료공급의 과잉현상은 환자들로 하여금 보다 양질의 의료 서비스를 제
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공하는 의료기관을 찾아다니게 하고 있다. 셋째,의료기관의 경영수지의 악화
이다. 현재 우리나라는 낮은 건강보험 수가가 지배적인데 이것은 사실상 의
료기관의 경영난의 원인이 되고 있기도 하다. 또한 공급자 위주의 경영환경
에 안주해 온 의료기관 관리자들의 경영의식 부족을 들 수도 있다. 이제 병
원은 질적인 관리 시스템을 확립하기 위해서 고객에 대한 철저한 분석을 바탕
으로 의료서비스를 효율적으로 제공할 수 있어야 한다.

3.기업의 CRM

가.CRM의 핵심역량

CRM은 90년대 후반 IT기반의 마케팅 전략으로 등장하여 성공적인 투자대
비 효과 창출을 위해 기획 단계에서 거쳐야 할 일련의 과정을 명확히 정의하
지 못하거나 조직과 업무 프로세스의 경직성 등을 탈피하지 못함으로써 부정
적인 결과를 초래하였다(전자신문,2003).고객 데이터를 통합적으로 관리하지
않음으로서 다양한 접점을 통해 획득된 고객데이터가 각기 다른 내용으로 저
장되고 그로 인해 고객에 대해 잘못된 정보 분석이 이루어졌고 뿐만 아니라,
CRM 도입을 위한 준비 단계에서 조직 전반에 걸친 필요성 인식 및 공감대
형성이 제대로 이루어지지 않아 고객과의 직접적인 접촉이 있는 내부 구성원
의 만족도가 저하되는 경우가 발생하였다(CIO매가진,2000).
이와 같이 CRM 적용 후 발생하는 다양한 문제점들을 사전에 해결하고자

민간 경제연구소 및 IT업체들을 주축으로(김용덕 등,2002),CRM 핵심역량을
파악하려는 노력이 진행되어 왔다.문정식(2000)은 고객과의 상호작용,업무프



- 18 -

로세스 리엔지리어링,업무 영역별 특성에 맞는 관리,실무자의 전략적 중요도
인식,전문 인력의 확보,자원의 투입⋅투자,참여,기술의 선정(CRM,DW,
Web),IT애플리케이션 전략 등을 핵심 역량으로 뽑았으며,송현수(2000)는 경
영환경 변화에 대한 이해,업무 프로세스 리엔지리어링,적합한 조직구조 마련,
고객 분석시스템 보유 및 활용,정보기술 및 통합시스템 구축 등을 핵심역량
으로 뽑았다.이훈영(2001)은 측정 가능한 구체적 목표의 창출,신속한 계획과
실천,서비스보다는 가격에 중점,영업⋅마케팅,고객서비스 통합,공헌에 따른
보상,강력한 리더십,적합한 조직구조 마련,기술의 선정,효과적인 빌링시스
템 구축 등을 핵심역량으로 나타냈으며,정진서(2001)는 정보지향성,고객지향
성,경영환경 변화에 대한 이해,고객 접점의 통합관리 서비스,데이터의 통합,
분석 활용,최고 경영진의 지원과 참여,실무자의 전략적 중요도 인식,의사결
정 분권화,전문 인력의 확보 등을 알아야 할 핵심역량이라 하였고,안철경 등
(2001)은 전문 인력의 확보,교육⋅훈련과 준비,구성원의 능력 강화,자원의
투입⋅투자,정보 및 자산보호,구성원과 조직 간의 파트너 쉽,IT인프라 능력
을 핵심역량으로 꼽았다.
BartonGolenberg(2001)는 업무 프로세스 리엔지리어링,서비스 커뮤니케이션
등의 전사적 관리,최고 경영진의 지원과 참여,의사결정 분권화,교육⋅훈련과
준비,구성원의 능력 강화,구성원에게 동기부여,기술의 선정,자동화할 필요
가 있는 것에 대한 자동화를 핵심역량이라 했으며,IBM(2001)은 고객 접점의
통합관리,데이터의 통합,분석⋅활용,영업⋅마케팅,고객 서비스의 통합을
CRM의 핵심역량이라 하였다.
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나.CRM의 활용현황

2001년도 2월 한국 소프트웨어 산업협회의 S/W 산업의 부분별 산업동향
보고서(CRM)에 따르면 CRM SW를 마케팅,영업,고객서비스의 3개 영역으로
분석한 결과,2002년도 마케팅 SW 가 61%로 가장 높은 비중을 차지했고,고
객서비스 SW가 28%,그리고 영업SW가 11%를 차지했다고 밝혔다.다음은 국
내 산업 부분별 CRM의 매출현황을 나타낸 것이다.

 표 3.국내 산업 부문별 CRM의 매출 현황

  국내 CRM 시장 분포를 좀 더 자세히 살펴보면,2001년도에 총 3,500억원
대의 규모를 형성하였으며,이는 2000년 2100억원보다 40% 성장한 수치이고,
2002년에도 비슷한 성장률을 보일 것이라고 한다.

산
업/
년
도

EC
포탈

통신 금융 교육 공공
행정

레저
관광

무역
유통 제조 건설

교통
전력
가스 기타 계

‘98 620 9500 15004 ㆍ 1100 ㆍ 2200 4550 700 ㆍ 300 33974

‘99 3110 23731 41693 20 2200 ㆍ 9840 12160 1000 2300 3600 99654
01
1/4 5111 13130 28550 3600 1435 1500 7600 10910 800 ㆍ 3900 76536
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그림 4.국내 CRM시장 분포6)

다.CRM 성공요인에 관련된 선행연구

CRM에서 마케팅을 해서 나타나는 CRM의 효과성은 진정한 CRM과는 약
간 다른 척도라고 생각되며,CRM 시스템은 비용 절감의 효과보다는 수익 창
출과 기업 이미지 창출에 중점을 두는 시스템임을 입증한다고 볼 수 있다.
다시 말해 CRM 시스템의 도입은 비용 절감보다는 CRM 시스템을 이용하여
고객을 이해하고,기존 고객을 만족시켜서 기업에 대한 고객의 충성도(loyalty)
를 높임으로써 재 구매 의사나 구전 활동들을 높이기 위한 것이다.
CRM의 효과성을 나타내기 위해 그간 기업에서 CRM과 관련되어 정의한

연구자들의 연구내용을 다음의 표와 같이 정리해 보았다(김영철,2002).

6) 매일경제,2002년 1월 30일.오비씨소프트.
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구구구성성성 항항항목목목 정정정의의의 연연연구구구자자자

마케팅요인

정보 지향성
정보에 부여하는 가치와
데이터의 수집, 관리에
대한 기업의 태도

Fletcher,Wright,
Desai(1996)
박찬욱(1999)

고객 지향성 고객이 조직의 사고와
행동의 중심이 되는 정도

Fletcher,Wright,
Desai(1996)
박찬욱(1999)

시스템요인

데이터
원천의 질

데이터가 표준화가 잘
되어 있고,이해하기 쉬
운 정도

Wybo&Goodhue(199
5)Haley(1997)
이영숙,이동만,서창
교(2000)

시스템의 질 CRM 시스템의 기술적
인 수행능력의 정도

Ives,etal.(1983)
DeLone,McLean
(1992)

프로젝트
요인

최고경영층의 지
원

최고경영층의 CRM에
대한 의지 및 지원정도

Ives,Olson(1984)
Sanders,Courtney
(1985)

사용자 참여

시스템 개발의 목표가
되는 사용자 집단의 구성
원 개인이나 집단이 시스
템의 개발과정에 참여하
는 것

Ives,Olson(1984)

 표 4.기업 CRM 개념적 정의와 연구자
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구구구성성성 항항항목목목 정정정의의의 연연연구구구자자자

CRM(정보)
시스템의
효과성

사용자 만족도

자신이 정보요구를 충
족시키는데 CRM 시
스템이 유용하다고 믿
는 정도

Bailey,Pearson
(1983)
Doll,Torkzadeh
(1991)
DeLone,McLean
(1992)

시스템 활용도
최종 사용자가
업무 수행 시 CRM 시
스템을 이용하는 정도

DeLone,McLean
(1992)

CRM의
효과성

개인 및
조직수준의 성
과

CRM을 통해 얻게 되
는 개인 및 조직 수준
의 성과

Sanders,Courtney
(1985)
DeLone,McLean
(1992)

표 4.기업 CRM 개념적 정의와 연구자 (계속)
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4.의료영역의 CRM

가.의료산업의 변화 및 CRM 도입의 필요성

생명을 위협하던 불가항력적인 급성질환을 관리하기 위한 역할로 수행했던
과거의 의료행위가 건강까지 미리 예측해 보호해주는 폭 넓은 개념으로 변하
였다. 의료의 패러다임은 인간이 성장과정에서 특정질환이 발생하게 되면 그
질환에 대하여 진단하고 질환에 대한 처방을 통하여 생명을 연장하였으나 점
차 의료의 패턴이 변화하여 인간의 성장 단계별로 특정 질환을 예측하고 그
질환에 대한 위험요인에 대하여 관리를 함으로서 질환이 발생하기 전에 예방
할 수 있는 예방 중심으로 변화 한다는 것이다(강성홍 외,2002).이렇듯 의료
기관이 이제 환자중심의 진료와 인간의 전 생애에 걸쳐 의료서비스를 제공하
기 위해서 병원 CRM의 도입은 필수 불가결 하게 되었다.
병원은 OCS와 EMR의 일반화로 이제 CRM과 관련된 의료기관의 내.외부

자료를 분석하여 고객 특성에 맞게 마케팅 활동을 계획하고,지원하며,평가하
여 고객 수익성을 적극적으로 찾을 수 있는 방법을 모색할 때가 된 것이다.
우수고객을 유치하고,고객가치를 증진시키고,잠재고객을 활성화하여 의료기
관은 이제 고객을 평생 고객화 한다는 것이다.
의료기관도 어느 정도는 병원 CRM을 구축하기에 적합한 분야라고 볼 수

있다. 병원에서 CRM을 도입하는 것이 적합한지를 판단하는 기준으로는 일
반적으로 고객의 생애가치,고객 접촉방법,고객 접촉빈도의 세 가지를 제시하
고 있다. 의료분야는 고객과 밀착하는 서비스의 형태 즉,의사 또는 CEO가
고객을 직접 상대하는 형태를 취하고 있다. 아울러 의무기록을 통하여 핵심
적인 고객정보를 수집할 수 있으며 치료기간 동안 장기간의 관계 유지를 통해
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높은 구전 효과를 보일 수 있는 분야이기도 하다(유성일,2004).

표 5.의료환경 및 CRM 필요성7)

7)출처:EchobellSoft,2005

의의의료료료 환환환경경경 병병병원원원 CCCRRRMMM 필필필요요요성성성

의약분업 병원,약국의 분업을 통
한 수익감소

안정된 고객확보는 안정된 수익
고객서비스 강화를 통한 고객이탈
방지
수익모델 창출 및 마케팅 강화병원평가제 도입 고객관리 및 의료서비스

개선 필수 요구

고객 건강관리
의식 향상

수준 높은 서비스 요구,
개인화된 의료서비스
요구,
복지 및 건강관리를 위
한 투자증가

주치의 개념의 개인 병력,
건강관리
고객 건강관리 정보제공
고객의 Needs반영
고객과의 커뮤니케이션 강화

의료서비스
경쟁 확대

전문 의료원 증가,
첨단장비 의료서비스
증가

적극적인 고객서비스 강화
정확하고 양질의 진료서비스
고객맞춤 진료 사전 서비스
병원의 전문화 이미지 제고

의료서비스
자동화
및 정보전산화,
마케팅 활성화

병원의 경영정보시스템
구축 추세
고객정보 DB관리

시스템 구축의 효용성 제고
경영정보 시스템과 고객정보의
통합 또는 시스템연계
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나.국내 병원 CRM 도입현황

병원 CRM이 국내 의료시장에 모습을 드러낸 것은 지난 2000년이다(박선재,
2003). 초기에는 대형종합병원 중심으로 도입되기 시작하였으며,특히 주로
종합건진센터를 대규모로 운영하는 병원에서 고객관리의 필요성이 대두됨에
따라 본격적으로 시작하였고,점차 확대되어 2002년부터 의료정보업체를 중심
으로 의원과 중소병원 등에 공급되기 시작하였다(에코벨소프트,2003).
2005년 8월 건강보험심사평가원은 대한 의료정보학회와 함께 전국 요양기관

을 대상으로 정보화 실태를 조사하였다. 조사결과 표 6에서와 같이 병원
CRM 도입율은 종합전문기관 5.0%,종합병원 13.1% 등 전체평균이 6.6%밖에
되지 않아 아직도 기반이 취약함을 알 수 있다(채영문,2006).
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표 6.우리나라 병원급의 정보화 실태8)

8)자료:건강보험심사 평가원,2005.11

구구구분분분
병병병원원원 구구구분분분

종종종합합합전전전문문문 종종종합합합병병병원원원 병병병원원원 전전전체체체평평평균균균
111999999999년년년 222000000555년년년 111999999999년년년 222000000555년년년 111999999999년년년 222000000555년년년 111999999999년년년 222000000555년년년

외외외래래래 OOOCCCSSS 888111...888 999777...666 444666...999 888444...222 222222...777 666666...999 555000...555 777555...666
병병병동동동 OOOCCCSSS 888111...888 999777...666 444333...888 888444...222 111888...222 555888...444 444777...999 777000...666
약약약제제제업업업무무무 888333...333 111000000 777888...111 888888...222 444222...999 555333...444 666888...111 666999...111

임임임상상상병병병리리리검검검사사사업업업무무무 888333...333 999777...666 555000 888666...777 222333...888 555444...111 555222...444 666888...555
방방방사사사선선선검검검사사사업업업무무무 888333...333 999777...666 555111...666 888888...222 222333...888 555333...444 555222...999 666888...777
원원원무무무업업업무무무 111000000 111000000 999666...999 999888...777 999666 999555...444 999777...666 999666...888
행행행정정정업업업무무무 999111...777 111000000 999333...888 888333...111 888777...555 666222...666 999111 777333...000
보보보험험험청청청구구구 및및및
미미미수수수금금금 111000000 111000000 999666...999 111000000 888777...555 888999...444 999444...888 999333...555

의의의료료료영영영상상상(((PPPAAACCCSSS))) 111666...777 999000...555 666...555 777888...666 555 222222...666 999...444 444777...111
외외외래래래 EEEMMMRRR --- 222111...444 --- 111444...555 --- 222111... --- 111999...666
입입입원원원 EEEMMMRRR 111666...777 111999...111 000 111444...888 999...555 222333...444 888...777 222000...777
EEERRRPPP --- 111444...666 --- 111000...222 --- 444...555 --- 777...555

GGGrrrooouuupppwwwaaarrreee --- 444333...999 --- 222777...777 --- 333...999 --- 111666...222
DDDaaatttaaa

wwwaaarrreeehhhooouuussseee --- 111444...666 --- 888...222 --- 000...777 --- 444...777

KKKMMMSSS --- 777...555 --- 333...444 --- 000 --- 222...000
CCCRRRMMM --- 555...000 --- 111333...111 --- 444...555 --- 666...666



- 27 -

국내 병원 CRM 솔루션을 제공하는 의료전문 정보업체는 대략 5~6개 정도
이다. 이들은 보통 소아과,피부과,산부인과,안과,성형외과,치과 등 비 보
험 위주의 병원들과 지속적인 환자 관리가 필수적인 진료과목을 중심으로 공
급되어 지고 있으며,최근에는 병원들 간에 경쟁이 치열해 지면서 병원 CRM
도입이 확산되고 있어,현재는 500여 곳의 중소병원에서 운영하고 있는 것으로
파악된다(박선재,2003).
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표 7.CRM 도입병원 현황9)

구구구축축축병병병원원원 분분분야야야 구구구축축축영영영역역역 시시시기기기 운운운영영영현현현황황황 비비비고고고

일일일산산산병병병원원원
(((심심심층층층면면면담담담&&&통통통
계계계분분분석석석)))

분 석 계
CRM

고객데이
터관리

2002년
완료

CRM 관장부서(기획) 및
전산실 고객 데이터 관리
및 분석

최초 CRM
도입사례

서서서울울울대대대학학학병병병원원원
(((통통통계계계분분분석석석)))

운영계
CRM

종합검진
센터특수
클리닉

2003년
완료

CRM을 위한 고객 상담센
터 텔레마케팅 센터 구성
(간호사8명전담),DW구축

본원 통합
CRM 확장
계획

대대대전전전건건건양양양
대대대학학학병병병원원원

TOTAL
CRM(분
석+운영
계)

병 원
CRM
운영

2003년
완료

상담전담 CRM 센터 4명
구성 전 병원 과별(간호사)
공동운영

분석계
확장계획

미미미즈즈즈메메메디디디병병병원원원 ERMS 문 진 관
리

2003
년

예약관리,고객공지,검진
결과 발송 등의 문진관리
시스템

산 부 인 과
전문병원

대대대림림림성성성모모모병병병원원원
(((통통통계계계분분분석석석)))

운영계
CRM

병 원 전
체 CRM
운영

2002
년완료

병원기획실, 원무과에서
기존 조직으로 활용,고객
마케팅,고객 감동메일 서
비스실행

최초 운영
계 CRM
도입사례

제제제일일일삼삼삼성성성병병병원원원
(((통통통계계계분분분석석석))) E-CRM

홈페이지
통한 고
객관리

2003년
완료

홈페이지 관리부서 및 기
획부서 관리, 온라인
E-MAIL안내 서비스

운 영 계
CRM준비

9)출처:(주)에코벨,LGCNS2007
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구구구축축축병병병원원원 분분분야야야 구구구축축축영영영역역역 시시시기기기 운운운영영영현현현황황황 비비비고고고

대대대남남남병병병원원원 운 영 계
CRM

병원전체
CRM 운
영

2003년
완료

병원 전 부서,전 직원 공
동운영(경북도청 지역중심
병원)

노인 특화
2차 병원

경경경 상상상 대대대 학학학 교교교
병병병원원원

운영계
CRM

병 원 전
체 CRM
운영

2005
년완료

병원 전 부서,전 직원 공
동운영

지역거점대
형종합병원

강강강북북북삼삼삼성성성병병병원원원 운영계CRM
종 합 검
진센터

2003
년 (설
계)

고객 상담원 2명 전담 구
성,기획실에서 CRM 관리

2005년
통합구축

수수수치치치과과과 운영계
CRM

고 객 관
리

구 축
완료

정기적인 환자관리 및 캠
페인 운영

일반 기업
CRM 적용

아아아셈셈셈의의의원원원 운영계
CRM

진 료 추
천 타 겟
마케팅

구축
완료

진료 및 검사 고객관리,
프로모션 자동화,타겟 마
케팅 의료 컨텐츠 제공

의 료 전 용
CRM 적용

경경경찰찰찰병병병원원원 운영계
CRM

DW 및
운영계 2006년

예약알람 SMS,해피콜,사
후관리,고객 이력관리,상
담분석,콜센터 등

의 료 전 용
CRM 적용

전전전주주주예예예수수수병병병원원원 운영계CRM

병원전체
CRM 운
영

2006년

예약알람 SMS,해피콜,사
후관리,고객 이력관리,상
담분석,콜센터,진료 만족
도 분석 등

의 료 전 용
CRM 적용

한한한림림림대대대학학학병병병원원원
TOTAL
CRM

DW 및
운영계

DW,OLAP,데이터마이닝
운영계 CRM 등 통합
CRM

의 료 전 용
CRM 적용

표 7.CRM 도입병원 현황 (계속)
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다.국내 병원 CRM과 관련된 선행연구

오늘날 CRM은 병원에서도 IT발전으로 인해 각광받는 시스템이다. 병원은
CRM을 통해 환자와의 관계에서 질병의 예방과 건강증진뿐만 아니라 환자의
요구를 파악하고 그 사람의 일생을 통해 필요한 시기에 의학적으로 적절한 서
비스를 제공해 줄 수 있다. 비영리 조직인 병원이 홍보의 수단으로 수익을
도출하고자 시작한 병원 CRM은 이제 많은 시간이 흘러 고객들에게 조기 진
단을 통해 미리 질병을 예측하는 좋은 모델의 시작이 된 것이다. 그러므로
환자로부터 충성도를 유지,증대시키고 지역사회 및 국민의 건강증진과 향상
이라는 사회 가치를 구현할 수 있으며(김유미,2000),또한 이러한 과정을 통해
서 병원경영의 효율성이 극대화 될 것으로 전망된다.
병원 CRM과 관련된 선행 연구로는 한창훈(2000)은 우리나라 병원의 마케팅

활동과 경영성과에 대해 알아보았고,김강지(2003)는 중소병원의 마케팅 전략
실행과 마케팅 성과간의 관계에 관한 연구를 하였다. 정희태(2005)는 의료
CRM 시스템 운영이 중소병원의 경영개선과 고객만족도에 미치는 효과를 연
구하였으며,이수연(2004)은 병원CRM을 위한 모바일 건강검진결과 통보시스템
구축에 대한 연구를 하였고,최양현(2006)은 우리나라 병원의 CRM 인지도 및
적용 상태를 살펴보았으며,도정희(2004)는 의료기관의 CRM 실행 방안에 관한
연구를 하였다.김영아(2003)는 당뇨병 환자의 발견과 관리를 위한 CRM 적용
모델을 연구하기도 하였다. 이렇듯 과거 선행연구에서 보듯이 운영계 CRM에
서 분석계 CRM까지 CRM 전반에 관한 연구가 진행되어 왔다.
이제 CRM은 기업뿐만 아니라 병원에서도 중요한 마케팅 수단으로 자리 잡

으려는 시도를 계속적으로 하고 있으며,학계에서도 그 실효성을 증명하려는
연구가 지속적으로 진행되고 있다.
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라.구축된 국내 병원 CRM의 기능 및 업무범위

국내 병원 CRM의 기능 및 업무범위로는 크게 고객 정보관리,고객 상담관리,고
객예약관리,고객사후관리,통계분석등으로나눌수있다(LGCNS,2007).
고객 정보관리란,병원에서 관리하는고객의 모든정보를 한화면에서 모니터링하
고 고객과의 커뮤니케이션 및 서비스 업무를 One-Stop으로 처리할 수 있도록 하여
고객 개인별 서비스가 가능하도록 하는 것을 말한다.고객정보관리에는 고객정보,
고객그룹,고객평가 등으로 나누며,고객정보에는 고객 프로파일정보,환자 이력정
보,고객만족도및 반응정보,고객 커뮤니케이션정보 등이 포함된다.고객그룹에는
고객특성별 그룹설정,고객그룹 현황관리 등이 포함되며,고객평가에는 우수 고객
포인트관리등이포함된다.
고객 상담관리란,고객으로부터의 문의 또는 진료상담을 체계화된프로세스에 의
하여 접수.처리할 수 있도록 관리하는 고객 상담센터로서의 기능을 수행하는 것을
말하며,고객 상담관리에는 상담 및 문의 접수.상담 및 문의 처리 등이 포함된다.
상담 및 문의 접수에는 접수 SMS문자 발송 및 담당자에게 전송하는 기능이 있으
며,상담및문의처리에는상담만족도확인및상담결과방문확인등이있다.
고객 예약관리에는 고객예약과 고객예약 진료가 있으며 고객예약에는 예약안내,
예약변경,예약취소후 재예약이포함되어있으며,고객예약진료에는 사전진료설
명등이포함되어있다.
고객 사후관리란,병원에서 진료,수술,입원이 종료된 고객을 대상으로 Happy
Call을 통한 고객 만족도를 확인하고,고객의 불만 사항을 처리하며,사후건강관리
를위한정보를전송하여,고객의만족도를증진하는 프로그램을말한다.사후관리
에는 만족도관리와 자동 사후관리가 포함되어 있으며,만족도관리에는 해피콜 대
상자 조회와 고객 만족도조사 및 확인이 포함되어 있으며,자동 사후관리에는 자동
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사후관리스케쥴설정및사후관리내용및발송대상자설정등이포함되어있다.
고객 홍보관리란,고객들의 재방문시점에서 재방문을 유도하거나,재방문을 하지
않는 고객에게 방문을 추천하고,고객의 특성 정보를 토대로 대상자 리스트를 추출
하여,클리닉 또는 종합검진 등의 고급 의료 서비스를 추천 또는 병원을 홍보하는
것을 말한다.홍보관리에는 추천⋅프로모션 기획 및 추천⋅프로모션 실행 결과 관
리가 있으며,추천⋅프로모션 기획에는 대상자 밒 실행 스케쥴 설정 및 홍보 컨텐
츠 설정 등이 있으며,추천⋅프로모션 실행 결과관리에는 실행 대상자 확인결과 및
실행효과분석등이있다.
통계분석 관리란,이러한 모든 것을 토대로 병원 CRM시스템을 분석하여 병원이
앞으로 나아갈 바 현재의 고객을 분석하여 향우 그들에게 어떠한 서비스 만족을 하
게할것인지를리포트하여고객을향한병원의향후발전적인미래비전을세우는
데 절대적인 영향을 세우는 것을 말한다.이러한 통계분석에는 CRM분석 및 고객
분석이 있으며,CRM 분석에는 일일보고서,추천⋅마케팅분석,상담 및 예약분석
이 포함되어 있으며,고객 분석에는 고객 현황분석,고객 만족도분석이 포함되어
있다.
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ⅢⅢⅢ...연연연구구구내내내용용용 및및및 방방방법법법
    

1.연구의 절차

                     ⇩⇩⇩⇩⇩⇩⇩⇩⇩⇩⇩⇩

                        ⇩⇩⇩⇩                        ⇩⇩⇩⇩                        ⇩⇩⇩⇩

병병병원원원 CCCRRRMMM 현현현황황황 및및및 운운운영영영현현현황황황 분분분석석석

● 국내 종합병원이상 관련 병원 CRM 실태조사
● 국내 종합병원이상 고객관계관리 체계 분석

병병병원원원 CCCRRRMMM 운운운영영영 병병병원원원이이이 고고고객객객만만만족족족에에에 미미미치치치는는는 성성성과과과 분분분석석석

● CRM운영병원 고객대상 의료서비스 내용 및 만족,이용에 관한 설문조사
● CRM운영병원 고객대상 의료서비스 인식도 및 요구도 조사

국국국내내내 병병병원원원의의의 CCCRRRMMM 발발발전전전 및및및 개개개선선선방방방안안안 제제제시시시

● 향후 병원 고객 관리에 관한 발전 및 개선방안 제시
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2.조사대상 선정 및 방법

가.조사대상

이 연구에서 CRM의 적용 및 운영현황에 대한 설문조사는 현재 국내의 대
학병원으로 구성된 종합전문요양기관 및 종합병원의 담당자를 대상으로 하였
으며,병원 CRM이 고객 만족에 미치는 성과 분석을 위한 설문조사는 현재 병
원 CRM이 대체로 잘 운영되고 있는 대학병원 6개 의료기관을 임의로 선정하
여 그곳을 이용하는 고객을 대상으로 하여 무작위 순으로 조사하였다.
설문조사 기간은 2007년 6월 15일에서 6월 24일(10일간)까지 선정하여 구조

화된 설문지를 이메일,팩스 또는 직접 방문하여 배부하고 수집하였다. 설문
지는 서울,경기권 대학병원 의료기관 담당자에게 30부를 발송하였고 이 중,
종합전문요양기관에서 15부 발송에 8부(53%)회수,종합병원 14부 발송에 11부
(79%)회수,종합전문요양기관 부설 건진센터 1부 발송에 1부(100%)회수 되었
으며,6개 의료기관 방문고객 대상으로는 직접 면대면 접촉으로 300부를 배부
하였고,종합전문요양기관에 방문하는 고객에게 200부 배부하여 186부 회수하
였으며,종합병원에 방문하는 고객에게 100부 배부하여 100부(100%)모두 회수
하였다.
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표 8.병원 설문지 발송 및 응답현황 기관(%)

병원종별 발송 응답 회수율(%)

종합전문
요양기관

15 8 53

종합병원 14 11 79

검진센터 1 1 100

표 9.고객 설문지 배부 및 응답현황 기관(%)

병원종별 설문기관 배부 응답 회수율(%)

종합전문
요양기관

4 200 186 93

종합병원 2 100 100 100
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나.설문지 개발방법

기존의 문헌고찰을 통하여 병원 CRM의 평가요소를 개발하고 토론과 회의
를 통해 평가 항목을 개발하였다. 또한,인터넷상의 CRM 사이트를 평가하기
위한 여러 기업과 기존의 선행 연구자의 서비스 만족 설문도구를 참고하였고,
이후 CRM 시스템의 개발자와 병원 CRM 전문가그룹들의 도움을 받아 설문
항목을 개발하였다.

                                                   

            

                                                                        

문문문헌헌헌고고고찰찰찰 및및및 세세세미미미나나나 CCCRRRMMM서서서비비비스스스요요요소소소개개개발발발

토토토론론론과과과 회회회의의의 평평평가가가 항항항목목목 개개개발발발

관관관련련련 실실실무무무자자자 회회회의의의 개개개개개개설설설문문문항항항목목목개개개발발발

예예예비비비조조조사사사 설설설문문문지지지 완완완성성성

                                                                                                    

그림 5.설문지 개발과정
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다.조사 내용

이 연구는 우선 2007년 6월 시점에서 병원 CRM을 이용하고 있는 국내 대
학병원으로 구성된 종합전문요양기관 또는 종합병원 등의 병원 CRM의 적용
및 운영 현황을 병원 CRM 담당자를 대상으로 하여 파악하려 하였다. 또한
병원 CRM이 대체로 잘 운영되고 있는 고객을 대상으로 의료 서비스의 만족
도 및 기타 고객이 요구하는 필요한 서비스의 요구도를 조사하였다. 조사를
위하여 의료기관 대상으로는 의료기관의 일반적 특성 및 CRM 현황 등 2개
그룹으로 조사하였고,고객대상으로는 일반적 특성,CRM과 관련된 CRM 서비
스 이용실태,CRM 서비스 이용현황,CRM 서비스 만족도 평가 및 고객충성도
까지 조사하였다. 또한,고객 서비스 만족도는 좀 더 세밀하게 구체적으로 조
사하기 위하여 CRM 세부 서비스 내용을 5개 그룹으로 세분하여 조사하였다.
이를 토대로 현재 대학병원으로 구성된 종합전문요양기관 및 종합병원 등의
병원 CRM 운영 현황에 대해 알게 될 것이고 이를 계기로 앞으로 병원 CRM
의 발전 및 개선 방향을 찾을 수 있도록 전략적인 방법을 제시할 수 있을 것
이다.
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대대대 상상상 구구구 분분분 항항항 목목목

CCCRRRMMM운운운영영영
대대대학학학병병병원원원

일반적 특성 의료기관종별(종합전문병원,종합병원,기타)
의료기관병상수

CRM
운영실태

CRM운영여부,운영시작년도,전담부서,
CRM고객관리대상

CRM
운영효과

운영후신규고객률,사전예약률,예약부도율,
재방문률,추천의향

CRM 시스템
추천여부 타병원추천의향

CCCRRRMMM운운운영영영
병병병원원원고고고 객객객

인구학적 특성 성별,연령,학력,직업,거주지역

병원이용 특성 진료과,외래방문횟수

고객관리
서비스방법

이메일(E-MAIL),전화상담(해피콜),
문자서비스(SMS),우편물(DM),기타

고객관리
서비스내용

예약안내,진료상담,병원안내,질병관리,
건강상담,건강정보,질병교육,기념일축하
진료후해피콜,서비스포인트,기타

병원충성도 병원재방문의향,병원추천의향

병병병원원원 &&&
고고고객객객 공공공통통통

CRM
세부운영내용
및
고객서비스
만족도

고객정보관리
고객특성별현황관리(신규방문률),
우수고객관리,기념일축하,
감사고객관리

고객상담관리

불만상담(고객)관리,진료상(고객)
관리,일반상담관리,건강정보관리,
환자소개(고객)관리,
홈페이지의견(고객)관리

예약관리
예약안내고객관리,예약변경고객관
리,예약취소후재예약고객관리,
예약일진료사전설명

사후관리 진료후진료만족도,진료후주의
사항,진료후스케쥴관리

홍보관리
신의료상품소개,타진료과
추천여부,질병관련무료교육,
병원이벤트참여고객관리

표 10.병원 및 고객 CRM 서비스 내용 설문조사 구성
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3.분석모형
  

가.병원 조사 연구의 틀

일일일반반반적적적 특특특성성성
의료기관 종별

CCCRRRMMM 운운운영영영실실실태태태
CRM 운영여부,운영 시작년도,전담부서
운영 세부내용,고객대상

CCCRRRMMM 운운운영영영효효효과과과
운영 후 신규고객율,사전예약율,

예약부도율,재방문율
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나.고객 조사 연구의 틀

인인인구구구학학학적적적 특특특성성성
성,연령,학력,
직업,거주 지역

병병병원원원이이이용용용 특특특성성성
진료 과,외래방문횟수

CCCRRRMMM 서서서비비비스스스 만만만족족족도도도
(((555점점점 척척척도도도)))

1.정보관리
2.상담관리
3.예약관리
4.사후관리
5.홍보관리

t-t-t-t-검정 검정 검정 검정 

일원분산분석일원분산분석일원분산분석일원분산분석

선형회귀분석선형회귀분석선형회귀분석선형회귀분석

CCCRRRMMM 서서서비비비스스스 경경경험험험
(((YYYeeesss,,,NNNooo)))

1.정보관리
2.상담관리
3.예약관리
4.사후관리
5.홍보관리

카이스퀘어 카이스퀘어 카이스퀘어 카이스퀘어 검정검정검정검정

병병병원원원 충충충성성성도도도
병원 재방문 의향(Yes,No)
병원 추천 의향 (Yes,No)

t-t-t-t-검정검정검정검정
카이스궤어 카이스궤어 카이스궤어 카이스궤어 검정검정검정검정

로지스틱회귀분석로지스틱회귀분석로지스틱회귀분석로지스틱회귀분석
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4.연구 가설의 설정

대학병원 이상의 병원에서 CRM 시스템의 도입이 병원 경영에 얼마나 많은
영향력을 미치는지 알아보기 위하여,CRM을 운영하는 병원의 고객들의 서비
스 만족도를 알아보는 것은 반드시 필요한 일이다. 이에 CRM 운영 병원의
고객들의 서비스 만족도가 병원의 CRM 운영에 어느 정도 영향을 미치는지를
알아보기 위한 요인분석으로 다음과 같이 가설을 설정하고 검증한다.

가설 1. CRM을 운영하는 병원 고객들의 CRM 서비스 경험여부는 병원 이용
별,특성별에 차이가 있을 것이다.

가설 2. CRM을 운영하는 병원 고객들의 CRM 서비스 만족도는 인구학적 특
성과 병원이용 특성별 차이가 있을 것이다.

가설 3. CRM을 운영하는 병원 고객들의 CRM 서비스 만족도가 높으면 병원
충성도가 높은 것으로서 병원 추천의향 및 재방문율이 높을 것이
다.
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5.연구 분석 방법

가.병원 조사 분석

수집된 자료는 모든 문항별로 의료기관 종별로 분류하여 기초적인 빈도
분석(FrequencyTest)을 실시하였다.

나.고객 조사 분석

1) 병원 CRM을 운영하는 병원 고객의 인구학적 특성과 병원과의 관계
를 카이스퀘어 검정을 실시하였다. 그 중 n수가 너무 작으면 전체 셀
중 20% 이상이 5보다 작은 기대빈도를 가지게 되므로 카이스퀘어검정
(χ2Test)의 신뢰성이 떨어진다.그러므로 이 경우에 진료 과는 fisher's
exacttest를 하였다.

2) CRM 경험여부와 CRM을 받고 있는 CRM 서비스,현재 받고 있는
CRM 내용들을 조사하였으며,병원 종별 간 차이를 검정하기 위하여
카이스퀘어검정(χ2Test)검정을 실시하였다.

3) 일반적,특성별 CRM 서비스 만족도의 차이를 검정하기 위하여 t-검
정과 일원분산분석(ANOVA)를 이용하였다. 또한 일반적 특성과
CRM 서비스 만족도간의 인과관계를 파악하기 위하여 선형회귀분석
을 실시하였다. 선형회귀모형의 설명력으로 R2,Ad.R2을 보았고
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독립변수가 많을수록 R2가 높아지는 경향이 있으므로 Ad.R2를 함께
파악 하였다.

4) 병원 재방문 의향과 병원 추천 의향별 만족도 차이를 보기 위하여
t-검정을 실시하였다. n수가 30이하인 경우는 비모수적 방법인
Wilcoxon Two-SampleTest를 사용하였다. 고객의 일반적 특성
과 병원 총 만족도가 병원 재방문 의향과 병원 추천 의향에 대한 인
과 관계를 파악하기 위하여 로지스틱 회귀분석을 실시하였다.
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ⅣⅣⅣ...연연연구구구결결결과과과

1.병원 CRM 시스템 현황 및 실태 분석

가.병원의 일반적 특성

총 조사 의료기관은 20기관 이었으며 의료기관 종별은 종합전문요양기관
8개 의료기관,종합병원 11개 의료기관 이었으며,종합전문 요양기관 내에 있
는 건진센터 1개 기관이었다.의료기관 규모별로는 1000병상 이상이 4개 의료
기관(20.0%)이었으며,600~1000병상을 차지하는 의료기관이 10개 의료기관
(50.0%)이었으며,600병상 이하가 3개 의료기관(15.0%),입원병상이 없는 건진
센터 1개 의료기관(5.0%),무응답이 2개 의료기관(10.0%)이었으며,모두가 서
울,경기권에 위치한 대학병원이 조사되었다.
CRM 운영여부를 확인한 결과 대부분은 운영하고 있었으나 운영하지 않는

의료기관도 3개 의료기관이 있었다. CRM을 운영하는 의료기관으로는 2005년
에 CRM 운영을 시작한 요양기관이 7개 의료기관(35.0%)으로 가장 많았으며,
2003년도 이후에 CRM 운영을 시작한 요양기관이 3개 의료기관(15.0%)이었으
며,2001년도에 CRM 운영을 시작한 의료기관이 1개 의료기관(5.0%),2000년
이전에 이미 시작한 의료기관이 1개 의료기관(5.0%)이었으며,2009년이나
2011년에 CRM을 본격적으로 운영할 예정이라고 대답한 의료기관도 2개 의료
기관(10.0%)으로 조사되었으며,무응답이 6개 의료기관(30.0%)이나 조사 되었
다. CRM 시스템을 담당하는 부서로는 CRM 전담팀이 있는 곳이 4개 의료기
관(20.0%),기획.홍보실에서 운영하는 곳이 3개 의료기관(15.0%),전산실에서
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운영하는 것으로는 2개 의료기관(10.0%),의무기록실에서 운영하는 것으로는 2
개 의료기관(10.0%),각 부서별로 운영되는 곳은 2개 의료기관(10.0%),적정 진
료팀에서 운영되는 것이 1개 의료기관(5.0%)이었으며,기타 부서를 명확히 밝
히지 않은 곳이 3개 의료기관(15.0%)으로 조사되었다.

 표 11.병원의 일반적 특성 기관(%)  
병원 종별 계종합전문요양기관 종합병원 검진센터

계 8(100) 11(100) 1(100) 20 (100)

병상수

무응답 1(13.0) 1(9.0) 0(0) 2(10.0)
없음 0(0) 0(0) 1(100) 1(5.0)
600이하 0(0) 3(27.0) 0(0) 3(15.0)
600-800 2(25.0) 4(36.0) 0(0) 6(30.0)
800-1,000 3(38.0) 7(64.0) 0(0) 4(20.0)
1,000이상 4(50.0) 0(0) 0(0) 4(20.0)

CRM
운영여부

예 8(100) 8(73.0) 1(100) 17(85.0)
아니오 0(0) 3(27.0) 0(0) 3(15.0)

CRM
운영
시작년도

무응답 4(50.0) 1(9.0) 0(0) 6(30.0)
1999 1(13.0) 0(0) 0(0) 1(5.0)
2001 0(0) 1(9.0) 0(0) 1(5.0)
2003 0(0) 2(18.0) 1(100) 3(15.0)
2005 3(38.0) 4(36.0) 0(0) 7(35.0)
2009 0(0) 1(9.0) 0(0) 1(5.0)
2011 0(0) 1(9.0) 0(0) 1(5.0)

CRM
전담부서

전살실
(정보시스템) 1(13.0) 1(9.0) 0(0) 2(10.0)
CRM팀 2(25.0) 1(9.0) 1(100) 4(20.0)
기획홍부실 3(38.0) 0(0) 0(0) 3(15.0)
적정진료팀 1(13.0) 0(0) 0(0) 1(5.0)
의무기록실 0(0) 2(18.0) 0(0) 2(10.0)
각부서별로 1(13.0) 1(9.0) 0(0) 2(10.0)
기타 0(0) 3(27.0) 0(0) 3(15.0)
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   나.병원의 CRM 운영 현황 분석

 의료기관별 CRM 내용 운영 현황을 보면 전체 6개 내용 중에서 고객 예약
관리가 17개 의료기관(100%)으로 가장 높았으며,고객 정보관리와 고객 상담관
리가 15개 의료기관(88.0%)으로 그 뒤를 이어 높았으며,고객 사후관리와 통계
관리가 14개 의료기관(82.0%)으로 높게 나타났다. 고객 홍보관리는 11개 의료
기관(65.0%)에서 운영하고 있었으며 가장 낮게 나타났다. 즉,고객 예약관리,
고객 정보관리,고객 상담관리,고객 사후관리,통계관리,고객 홍보관리 순으
로 운영되고 있음을 알 수 있었다(표 12).
이중 CRM 운영 세부내용으로 고객 예약관리에서는,예약안내 문자서비스를

17개 의료기관(100%)에서 모두 시행하고 있었으며,예약변경신청 안내도 16개
의료기관(94.0%)에서 거의 시행하고 있었다.그러나 예약관리에서도 예약이 취
소된 고객의 재방문관리는 7개 의료기관(41.0%)만이 시행하고 있었다.
고객 정보관리에서는,고객 이력관리가 14개 의료기관(82.0%)에서 모두 시행

하고 있었고,우수고객 포인트 관리는 5개 의료기관(29.0%)만이 시행하고 있
었다. 고객 상담관리에서는,고객 상담 이력관리와 고객 상담 만족도관리가
각각 11개 의료기관(65.0%)에서 시행하고 있었으며,고객 상담결과 방문확인결
과를 체크하는 의료기관은 6개 의료기관(35.0%)만이 시행하고 있었다.
고객 사후관리에서는,진료상담 관리서비스를 12개 의료기관(71.0%)에서 시

행하고 있었으며, 질병별 상담관리서비스는 7개 의료기관(41.0%)만이 시행하
고 있었다. 통계관리에서는,예약신청 분석통계를 14개 의료기관(82.0%)에서
시행하고 있었으며,예약부도율 분석도 12개 의료기관(71.0%)에서 시행하고 있
었다. 그러나,프로모션 결과분석은 4개 의료기관(24.0%),상담원 분석은 단지
3개 의료기관(18.0%)에서만 시행하고 있었다.
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표 12.병원 CRM 운영 현황 기관(%)
병원 종별 계종합전문요양기관 종합병원 검진센터

계 8(100) 8(100) 1(100) 17 (100)
고객정보관리 7(88.0) 7(88.0) 1(100) 15(88.0)

우수고객 포인트 관리 3(38.0) 1(13.0) 1(100) 5(29.0)
고객 특성별 현황관리 4(50.0) 6(75.0) 1(100) 11(65.0)
고객이력관리 6(75.0) 7(88.0) 1(100) 14(82.0)

고객상담관리 7(88.0) 7(88.0) 1(100) 15(88.0)
고객상담 이력관리 5(63.0) 5(63.0) 1(100) 11(65.0)
고객상담 만족도확인 6(75.0) 4(50.0) 1(100) 11(65.0)
고객상담결과
방문확인 2(25.0) 4(50.0) 0(0) 6(35.0)

고객예약관리 8(100) 8(100) 1(100) 17(100)
예약안내,알람 SMS 8(100) 8(100) 1(100) 17(100)
예약 변경 신청 8(100) 7(88.0) 1(100) 16(94.0)
예약이탈고객 재
방문관리 3(38.0) 3(38.0) 1(100) 7(41.0)

고객사후관리 8(100) 5(63.0) 1(100) 14(82.0)
해피 콜 5(63.0) 3(38.0) 1(100) 9(53.0)
진료상담 관리 서비스 7(88.0) 4(50.0) 1(100) 12(71.0)
질병별 상담관리
서비스 4(50.0) 2(25.0) 1(100) 7(41.0)

고객홍보관리 5(63.0) 5(63.0) 1(100) 11(65.0)
기획(재방문유도) 4(50.0) 5(63.0) 1(100) 10(59.0)
실행결과관리 4(50.0) 2(25.0) 1(100) 7(41.0)
시행효과분석 4(50.0) 3(38.0) 1(100) 8(47.0)

통계관리 7(88.0) 6(75.0) 1(100) 14(82.0)
고객등록현황분석 6(75.0) 4(50.0) 1(100) 11(65.0)
고객지역분석 3(38.0) 3(38.0) 1(100) 7(41.0)
예약신청분석 7(88.0) 6(75.0) 1(100) 14(82.0)
예약부도율분석 6(75.0) 5(63.0) 1(100) 12(71.0)
프로모션결과분석 1(13.0) 2(25.0) 1(100) 4(24.0)
SMS분석 3(38.0) 4(50.0) 0(0) 7(41.0)
상담원분석 3(38.0) 0(0) 0(0) 3(18.0)
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다.병원의 CRM 관리 현황 분석

    의료기관별 고객대상 CRM 관리 현황을 살펴보면,병원에 등록한 모든 고객
대상으로 CRM 관리를 한다는 의료기관이 7개 의료기관(41.0%)으로 가장 높게
조사되었으며,병원을 방문한 모든 고객대상으로 CRM을 관리한다는 의료기관
도 6개 의료기관(35.0%)으로 비슷하게 조사되었다. 그러나 대학병원에서 단지
검진센터 고객이나 특정 진료과 고객만을 대상으로 CRM 관리를 한다는 의료
기관은 각각 2개 의료기관(12.0%)씩 으로만 조사 되었다(표13). 이 중,의료기
관에서 CRM 관리가 가장 잘되는 내용으로는 고객 예약관리였으며,15개 의료
기관(88.0%)에서 모두 고객관리가 잘 된다고 답하였다. 그러나 CRM 관리가
가장 안되는 내용으로는 홍보 관리였으며,9개 의료기관(53.0%)에서 모두 가장
잘 안 된다고 답하였다.
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표 13.병원 CRM 관리 현황 기관(%)

병원 종별 계종합전문요양기관 종합병원 검진센터
계 8(100) 8(100) 1(100) 17(100)

고객
CRM
관리
대상

병원을 방문한 모든
고객 3(38.0) 3(38.0) 0(0) 6(35.0)
병원에 등록한 고객 5(63.0) 2(25.0) 0(0) 7(41.0)
검진센터 고객 0(0) 1(13.0) 1(100) 2(12.0)
VIP고객 0(0) 0(0) 0(0) 0(0)
특정진료과고객 0(0) 2(25.0) 0(0) 2(12.0)

가장
관리가
잘되는
CRM
내용

고객정보관리 1(13.0) 0(0) 1(100) 2(12.0)
고객상담관리 0(0) 0(0) 0(0) 0(0)
예약 관리 7(88.0) 8(100) 0(0) 15(88.0)
사후 관리 0(0) 0(0) 0(0) 0(0)
홍보관리 0(0) 0(0) 0(0) 0(0)
통계관리 0(0) 0(0) 0(0) 0(0)

가장
관리가
안되는
CRM
내용

고객정보관리 0(0) 0(0) 0(0) 0(0)
고객상담관리 0(0) 1(13.0) 0(0) 1(6)
예약 관리 0(0) 0(0) 0(0) 0(0)
사후 관리 3(38.0) 2(25.0) 1(100) 6(35.0)
홍보관리 5(63.0) 4(50.0) 0(0) 9(53.0)
통계관리 0(0) 1(13.0) 0(0) 1(6.0)
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라.병원의 CRM 운영 이후 효과 분석

 병원에서 CRM의 운영이후 효과에 대하여 살펴보면,전체 병원에서 신규고
객 증가율은 10%이하라고 응답한 의료기관은 총 5개 병원(29.0%)이었으며,
11~20%정도로 신규고객이 증가하였다고 응답한 의료기관인 5개 의료기관
(29.0%)과 동일하게 조사되었다. CRM 운영 전과 운영 후에 신규고객증가율
이 똑같다고 응답한 의료기관은 단지 2개 병원(12.0%)에 불과하였다. 또한 사
전예약증가율은 8개 의료기관(47.0%)에서 10% 이상으로 모두 증가하였다고 응
답 하였다. 예약부도 감소율은 11~20%정도로 줄었다고 응답한 의료기관이 7
개 의료기관(41.0%)으로,10%이하로 줄었다고 응답한 의료기관 5개 의료기관
(29.0%)보다 더 높게 조사되었다.CRM 운영 전과 CRM 운영 후에 예약부도
감소율이 똑 같았다고 응답한 의료기관은 단지 1개 의료기관(6.0%)에 불과하였
다. CRM 운영 후 재방문 증가율에 대한 응답은,10% 이하라고 응답한 의료
기관이 7개 의료기관(41.0%)이으로,11~20%라고 재방문율이 증가했다고 응답
한 의료기관인 5개 의료기관(29.0%)보다 높게 조사되었다. 병원 재방문 증가
율이 CRM 운영 전과 CRM 운영 후에 동일하였다고 응답한 의료기관은 1개
의료기관(6.0%)에 불가하였다. 그러나 요양기관들은 본인의 의료기관에서 현
재 사용하고 있는 CRM 시스템의 타 병원 추천하겠는지에 대한 추천 의향의
정도에는 보통이다라도 응답한 의료기관이 8개 의료기관으로 추천 할 의향이
있다고 응답한 6개 의료기관보다 높게 조사되었다. CRM 시스템은 전반적으
로 효과가 있다고 조사된 것에 비해 추천 의향은 낮은 것으로 조사되었다.
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 표 14.병원 CRM 운영 이후 효과 기관(%)
병원종별 계종합전문기관 종합병원 검진센터

계 8(100) 8(100) 1(100) 17 (100)

신규고객
증가율

똑같다 1(13.0) 1(13.0) 0(0) 2(12.0)
10%이하 2(25.0) 3(38.0) 0(0) 5(29.0)
11~20%정도 3(38.0) 2(25.0) 0(0) 5(29.0)
21~30%정도 0(0) 0(0) 0(0) 0(0)
31%~40%정도 0(0) 0(0) 0(0) 0(0)
41%~50%정도 0(0) 0(0) 0(0) 0(0)
50%이상 0(0) 0(0) 0(0) 0(0)
잘 모름 1(13.0) 2(25.0) 1(100) 4(24.0)
무응답 1(13.0) 0(0) 0(0) 1(6.0)

사전예약
증가율

똑같다 0(0) 1(13.0) 0(0) 1(6.0)
10%이하 4(50.0) 4(50.0) 0(0) 8(47.0)
11~20%정도 2(25.0) 0(0) 0(0) 2(12.0)
21~30%정도 0(0) 0(0) 0(0) 0(0)
31%~40%정도 1(13.0) 0(0) 0(0) 1(6.0)
41%~50%정도 0(0) 0(0) 0(0) 0(0)
50%이상 0(0) 1(13.0) 0(0) 1(6.0)
잘 모름 0(0) 2(25.0) 1(100) 3(18.0)
무응답 1(13.0) 0(0) 0(0) 1(6.0)

예약부도
감소율

똑같다 0(0) 1(13.0) 0(0) 1(6.0)
10%이하 3(38.0) 2(25.0) 0(0) 5(29.0)
11~20%정도 4(50.0) 3(38.0) 0(0) 7(41.0)
21~30%정도 0(0) 0(0) 0(0) 0(0)
31%~40%정도 0(0) 0(0) 0(0) 0(0)
41%~50%정도 0(0) 0(0) 0(0) 0(0)
50%이상 0(0) 0(0) 0(0) 0(0)
잘 모름 0(0) 2(25.0) 1(100) 3(18.0)
무응답 1(13.0) 0(0) 0(0) 1(6.0)

재방문
증가율

똑같다 0(0) 1(13.0) 0(0) 1(6.0)
10%이하 3(38.0) 4(50.0) 0(0) 7(41.0)
11~20%정도 4(50.0) 1(13.0) 0(0) 5(29.0)
21~30%정도 0(0) 0(0) 0(0) 0(0)
31%~40%정도 0(0) 0(0) 0(0) 0(0)
41%~50%정도 0(0) 0(0) 0(0) 0(0)
50%이상 0(0) 0(0) 0(0) 0(0)
잘 모름 0(0) 2(25.0) 1(100) 3(18.0)
무응답 1(13.0) 0(0) 0(0) 1(6.0)

CRM
타병원
추천의향

적극추천할의향 0(0) 1(13.0) 0(0) 1(6.0)
추천할의향있다 3(38.0) 3(38.0) 0(0) 6(35.0)
보통이다 5(63.0) 2(25.0) 1(100) 8(47.0)
추천할의향없다 0(0) 2(25.0) 0(0) 2(12.0)
전혀추천않겠다 0(0) 0(0) 0(0) 0(0)
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2.병원 CRM의 고객만족도 성과분석 및 평가

가.병원 이용 고객의 일반적 특성

총 설문조사 대상은 표 15에서 보는 것과 같이 CRM을 운영하는 6개 병원
에 고객으로 다니는 286명의 환자를 대상으로 조사하였으며,그 인구통계학적
분포는 다음과 같다.우선 여성고객이 133명(64.0%)이었으며,남성고객이 103
명(36.0%)로 여자가 많았다.연령은 50세 이상이 83명(29.0%)으로 가장 많았으
며,40~49세가 76명(27.0%)이었고,30~39세가 63명(22.0%)이었으며,29세 이하
가 61명(21.0%)으로 가장 적었다. 학력은 대졸이상이 145명(51.0%),고졸이하
가 141명(49.0%)으로 조사되었다. 병원고객으로 설문에 응한 대상자 중 직장
인 혹은 자영업이 120명(42.0%)이었으며,주부가 112명(39.0%)이었고,무직
또는 기타가 50명(17.0%)이었다. 거주 지역으로는 병원과 동일지역에 있는 고
객이 207명(72.0%)이었으며,타 지역에서 온 사람은 79명(28.0%)에 불과하였다.
고객이 방문한 진료과로는 내과계열이 89명(31.0%)이었으며,외과계열이 51명
(18.0%)이었고,소아과가 20명(7.0%)이었으며,이비인후과가 20명(7.0%)으로
조사되었으며,기타 모든 과를 합쳐 106명(37.0%)으로 조사되었다. 고객이 의
료기관에 외래로 방문한 횟수는 1달 기준으로 2회 이하가 204명(71.0%)이었으
며,3회 이상이 57명(20.0%)으로 조사되었다.
일반적 특성에서는 성별과 연령,직업 및 거주 지역에서 p-value가 0.05보다

적으므로 유의수준 0.05에서 통계적으로 유의하였다.
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표 15.조사 병원별 일반적 특성 명(%)

✝ 2×2표는 연속형 수정 카이제곱 검정임
‘무응답’은 검정에서 제외됨

병원 종별 계 χ
2 p값종합전문요양기관 종합병원

계 186 (100) 100 (100) 286 (100)

성 남 57(31.0) 46(46.0) 103(36.0) 6.65✝ 0.01여 129(69.0) 54(54.0) 183(64.0)

연령

29세이하 33(18.0) 28(28.0) 61(21.0)

8.23 0.04
30~39세 36(19.0) 27(27.0) 63(22.0)
40~49세 53(28.0) 23(23.0) 76(27.0)
50세이상 61(33.0) 22(22.0) 83(29.0)
무응답 3(2.0) 0(0) 3(1)

진료과

내과계열 63(34.0) 26(26.0) 89(31.0)

7.00 0.14

외과계열 35(19.0) 16(16.0) 51(18.0)
소아과 15(8.0) 5(5.0) 20(7.0)
이비인후과 9(5.0) 11(11.0) 20(7.0)
기타 64(34.0) 42(42.0) 106(37.0)
무응답 0(0) 0(0) 0(0)

외래방문
횟수(1달
기준)

2회이하 139(75.0) 65(65.0) 204(71.0)
0.63✝ 0.433회이상 35(19.0) 22(22.0) 57(20.0)

무응답 12(6.0) 13(13.0) 25(9.0)

학력 고졸이하 92(49.0) 49(49.0) 141(49.0) 0.00✝ 1.00대졸이상 94(51.0) 51(51.0) 145(51.0)

직업

주부 88(47.0) 24(24.0) 112(39.0)

16.04 0.00직장인/자영업 67(36.0) 53(53.0) 120(42.0)
무직/기타 27(15.0) 23(23.0) 50(17.0)
무응답 4(2.0) 0(0) 4(1.0)

거주지역
병원과
동일지역 119(64.0) 88(88.0) 207(72.0) 17.59✝ <.00
타지역 67(36.0) 12(12.0) 79(28.0)
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나.병원 고객의 CRM 이용 형태의 일반적 특성

표 16에서 보면 병원을 이용하는 고객 중 해당병원에서 CRM 서비스를 경
험하였는가의 질문에서 경험했다고 응답한 대상자는 전체의 188명(66.0%)이었
고 경험하지 못했다고 응답한 대상자가 전체의 98명(34.0%)에 해당하였다.
CRM 서비스를 경험한 사람 188명(100%)은 종합전문기관에서 186명(100%)중
140명(75.0%), 종합병원에서 100명(100%) 중 48명(48.0%) 이었다. 이는
p-value가 0.05보다 적으므로 유의수준 0.05에서 통계적으로 유의하였다.
표 17에서 보면 CRM 서비스를 경험했다고 응답한 사람 188명 중,현재 받

고 있는 CRM 서비스 방법으로는 문자서비스(SMS)라고 응답한 사람이 전체
응답자 중 175명(93.0%)으로 조사되었으며,전화상담(해피콜)이라고 대답한 사
람은 14명(7.0%),이메일은 4명(2.0%),우편물(DM)이라고 대답한 사람이 2명
(1.0%),홈페이지를 통해서라고 대답한 사람이 1명(1.0%)순 이었다. 또한,현
재 받고 있는 서비스 내용으로는 예약안내라고 응답한 사람이 159명(85.0%),
진료상담이라고 응답한 사람은 21명(11.0%),병원안내라고 응답한 고객은 11명
(6.0%),본인과 관련된 질병 7명(4.0%),건강상담 4명(2.0%),건강정보 3명
(2.0%),질병교육 2명(1.0%),기념일 축하 1명(1.0%),진료 후 해피콜 1명(1.0%)
순 이었다.
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표 16.조사 병원별 CRM 서비스 경험 명(%)

 표 17.조사 병원별 CRM 서비스 이용 실태 (다중응답) 명(%)

병원 종별
계 χ

2 p값
종합전문요양기관 종합병원

계 186(100) 100(100) 286(100)
예 140(75.0) 48(48.0) 188(66.0)

20.28 <.00
아니오 46(25.0) 52(52.0) 98(34.0)

병원 종별
계

종합전문요양기관 종합병원
계 140(100) 48(100) 188(100)

현재
받고있는
CRM
서비스
방법

문자메시지(SMS) 132(94.0) 43(90.0) 175(93.0)
전화상담(해피콜) 9(6.0) 5(10.0) 14(7.0)
이메일 3(2.0) 1(2.0) 4(2.0)
우편물(DM) 0(0) 2(4.0) 2(1.0)
홈페이지를 통해 0(0) 1(2.0) 1(1.0)
무응답 1(1.0) 0(0) 1(1.0)

현재
받고있는
CRM
서비스
내용

예약안내 127(91.0) 32(67.0) 159(85.0)
진료상담 16(11.0) 5(10.0) 21(11.0)
병원안내 6(4.0) 5(10.0) 11(6.0)
본인과 관련된 질병에 관한
내용 2(1.0) 5(10.0) 7(4.0)
건강상담 2(1.0) 2(4.0) 4(2.0)
건강정보 1(1.0) 2(4.0) 3(2.0)
질병교육 1(1.0) 1(2.0) 2(1.0)
기념일축하 1(1.0) 0(0) 1(1.0)
진료후 해피콜 0(0) 1(2.0) 1(1.0)
무응답 3(2.0) 0(0) 3(2.0)



- 56 -

다.병원 고객의 CRM 서비스 이용 실태

병원방문 고객 중 CRM 서비스를 이용한 경험이 있는 고객을 대상으로
CRM 서비스 이용 실태를 조사한 결과,표 18에서 조사된 것처럼 CRM 서비
스 이용 내용 중 고객 예약관리에서 183명(97.0%)으로 조사되었고,고객 사후
관리에서 130명(69.0%)으로 조사되었으며,고객 상담관리에서 68명(36.0%),고
객 정보관리에서 65명(35.0%),고객 홍보관리에서 34명(18.0%)으로 조사되었다.
이중 고객 예약관리에서는 예약안내서비스 180명(96.0%),예약변경서비스

161명(86.0%),예약일 치료설명 145명(77.0%),예약취소서비스 137명(73.0%)으
로,이는 고객 예약관리 전반에 걸쳐 고객은 CRM 서비스 이용을 받는 것으로
조사되었다.
고객 사후관리에서는 진료 후 스케쥴 서비스에 124명(66.0%)이 CRM 서비

스 이용을 한 것으로 조사되었으며,진료 후 주의사항 서비스에 67명(36.0%),
진료 후 서비스 만족도에 59명(31.0%)만이 서비스를 이용한 것으로 조사 되었
다.
고객 상담관리에서는 불만을 표시한 경험이 있는 고객이 61명(32.0%)로 조사

되었으며,이중 불만처리 결과를 확인한 고객은 47명(77.0%)으로 조사되었으며,
진료상담 경험이 있는 고객은 42명(22.0%)으로 조사 되었고 이중,진료상담 처
리결과를 확인한 사람은 27명(64.3%)로 조사되었다. 환자 소개한 경험이 있는
고객은 40명(21.0%)으로 조사되었으며 이중 감사의 표시를 확인받은 고객은 17
명(42.5%)으로 조사되었다.또한,홈페이지에 의견을 올린 경험이 있는 고객은
14명(7.0%)에 불과하였으며,이중 올린 게시물의 처리결과를 확인한 경우는 7
명(100%)전원에 대해 이용된 것으로 조사되었다.고객 상담관리의 경험은 많
은 고객이 서비스 이용을 받지는 못 하였으나 서비스를 경험한 사람들의 서비
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스 처리결과는 상당히 높은 것으로 조사되었다.
고객 정보관리에서는 병원 재방문 안내서비스를 53명(28.0%)만이 이용하여

보았고,감사표시 안내서비스는 44명(23.0%),우수고객 안내서비스는 25명
(13.0%),기념일 안내서비스는 21명 (11.0%)으로 전반적으로 모든 것이 낮게 이
용한 서비스로 조사되었다. 고객 홍보관리에서는 타 진료과 추천서비스에 25
명(13.0%),신 의료상품 안내서비스에 19명(10.0%),무료교육 안내서비스에 17
명(9.0%),이벤트참여 안내서비스는 15명(8.0%)으로 전반적으로 낮게 나타났다.
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표 18.조사 병원별 CRM 서비스 이용 내용 명(%)
병원 종별

계 χ
2 p값

종합전문요양기관 종합병원

계 140(100) 48(100) 188(100)
고고고객객객 정정정보보보관관관리리리 37(26.0) 28(58.0) 65(35.0) 14.71 0.00
병원재방문안내서비스 28(20.0) 25(52.0) 53(28.0) 16.63 <.00
감사표시안내서비스 27(19.0) 17(35.0) 44(23.0) 4.33 0.04
우수고객안내서비스 17(12.0) 8(17.0) 25(13.0) 0.30 0.58
기념일안내서비스 13(9.0) 8(17.0) 21(11.0) 1.29 0.26
고고고객객객 상상상담담담관관관리리리 44(31.0) 24(50.0) 68(36.0) 4.57 0.03
불만표시 경험 35(25.0) 26(54.0) 61(32.0) 12.58 0.00

처리결과확인 30(21.0) 17(35.0) 47(25.0) 3.29 0.07
진료상담 경험 24(17.0) 18(38.0) 42(22.0) 7.41 0.01

처리결과확인 18(13.0) 9(19.0) 27(14.0) 1.82 0.18
환자소개 경험 17(12.0) 23(48.0) 40(21.0) 25.22 <.00

감사표시확인 8(6.0) 9(19.0) 17(9.0) 0.03 0.86
건강정보안내서비스 30(21.0) 11(23.0) 41(22.0) 0.00 0.99
홈페이지 의견 경험 9(6.0) 5(10.0) 14(7.0) 0.35 0.56

처리결과확인 9(6.0) 5(10.0) 14(7.0) - -
고고고객객객 예예예약약약관관관리리리 138(99.0) 45(94.0) 183(97.0) 1.62 0.20
예약안내서비스 137(98.0) 43(90.0) 180(96.0) 4.15 0.04
예약변경서비스 122(87.0) 39(81.0) 161(86.0) 0.59 0.44
예약취소서비스 111(79.0) 26(54.0) 137(73.0) 10.17 0.00
예약일치료설명 111(79.0) 34(71.0) 145(77.0) 1.01 0.32
고고고객객객 사사사후후후관관관리리리 100(71.0) 30(63.0) 130(69.0 0.95 0.33
진료후만족도서비스 39(28.0) 20(42.0) 59(31.0) 2.56 0.11
진료후주의사항서비스 46(33.0) 21(44.0) 67(36.0) 1.41 0.24
진료후스케쥴서비스 98(70.0) 26(54.0) 124(66.0) 3.32 0.07
고고고객객객 홍홍홍보보보관관관리리리 23(16.0) 11(23.0) 34(18.0) 0.63 0.43
신의료상품안내서비스 11(8.0) 8(17.0) 19(10.0) 2.16 0.14
타진료과추천서비스 16(11.0) 9(19.0) 25(13.0) 1.09 0.30
무료교육안내서비스 10(7.0) 7(15.0) 17(9.0) 1.55 0.21
이벤트참여안내서비스 7(5.0) 8(17.0) 15(8.0) 5.13 0.02
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라.병원 고객의 CRM 이용 만족도 분석

1)CRM 서비스 만족도 평가

표 19를 살펴보면 CRM 경험이 있는 고객을 대상으로 만족도 조사를 5점
척도 기준으로 설문조사한 결과 전체 만족도는 3.7로 높게 조사되었으며 이
중 고객 예약관리에서 3.9로 가장 높게 조사되었다.고객 정보관리는 3.7로 조
사되었으며,고객 사후관리는 3.6으로 조사되었고,고객 홍보관리는 3.4로 조사
되었고,고객 상담관리에서 3.2로 조사되었다.
의료기관 종별 만족도의 차이를 보았더니 유의수준 0.05에서 통계적으로 차

이가 없었으며,전체적으로 차이가 없었다.
고객 예약관리에서는 고객 안내서비스가 4.0으로 가장 높았으며,예약 변경서
비스가 3.9로 조사되었고,예약 취소서비스가 3.8로 조사되었으며,예약일 치료
설명서비스가 3.7로 전반적으로 높게 조사되었다. 고객 정보관리에서는 병원
재방문 안내서비스가 3.9로 가장 높게 조사되었으며,우수고객 안내서비스가
3.2로 가장 낮게 조사되었다. 고객 사후관리서비스에서는 진료 후 스케쥴 관
리 서비스가 3.7로 가장 높게 조사되었으며,진료 후 주의사항서비스가 3.4로
가장 낮게 조사되었다. 고객 홍보관리 서비스에서는 무료교육 안내서비스가
3.5로 가장 높게 조사되었으며,신 의료상품 안내서비스가 3.2로 가장 낮게 조
사되었다. 고객 상담관리 서비스에서는 홈페이지의견 처리결과 확인서비스가
3.7로 가장 높게 조사되었으며,불만 처리결과 확인서비스가 2.9로 가장 낮게
조사되었다.
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표 19.조사 병원별 CRM 서비스 만족도 평가

평균±표준편차 (명)
✝ WilcoxonTwo-SampleTest

병원 종별
계 t값 p값

종합전문요양기관 종합병원

전전전체체체만만만족족족도도도 3.8±0.55(140) 3.6±0.68(48) 3.7±0.59(188) 2.47 0.12
고고고객객객정정정보보보관관관리리리 3.7±0.59(37) 3.8±0.59(28) 3.7±0.59(65) 0.33 0.57
병원재방문안내서비스 3.9±0.71(28) 3.8±0.55(25) 3.9±0.63(53) 0.01 0.92
감사표시안내서비스 3.6±0.64(27) 3.7±0.86(17) 3.6±0.72(44) 0.06 0.81
우수고객안내서비스 3.3±0.59(17) 3.1±0.83(8) 3.2±0.66(25) 0.21✝ 0.65
기념일안내서비스 3.5±0.52(13) 3.5±0.53(8) 3.5±0.51(21) 0.03✝ 0.87
고고고객객객상상상담담담관관관리리리 3.4±0.87(44) 2.8±0.94(24) 3.2±0.93(68) 7.09 0.01
불만처리결과확인 3.1±0.99(30) 2.7±0.93(17) 2.9±0.99(47) 2.35 0.13
진료상담처리결과확인 3.6±0.70(18) 3.0±0.71(9) 3.4±0.74(27) 3.31✝ 0.07
환자소개감사표시확인 3.3±1.16(8) 2.9±0.60(9) 3.1±0.90(17) 1.64✝ 0.20
건강정보안내서비스 3.8±0.71(30) 3.1±0.94(11) 3.6±0.83(41) 6.66 0.01
홈피의견처리결과확인 4.0±0.87(9) 3.2±0.84(5) 3.7±0.91(14) 2.17✝ 0.14
고고고객객객예예예약약약관관관리리리 3.9±0.58(138) 3.8±0.66(45) 3.9±0.60(183) 0.56 0.46
예약안내서비스 4.0±0.59(137) 4.0±0.56(43) 4.0±0.58(180) 0.05 0.82
예약변경서비스 3.9±0.69(122) 3.8±0.76(39) 3.9±0.71(161) 0.66 0.42
예약취소서비스 3.8±0.79(111) 3.9±0.67(26) 3.8±0.76(137) 0.23 0.63
예약일치료설명 3.8±0.73(111) 3.7±0.73(34) 3.7±0.73(145) 0.69 0.41
고고고객객객사사사후후후관관관리리리 3.6±0.68(100) 3.7±0.85(30) 3.6±0.72(130) 0.12 0.73
진료후만족도서비스 3.4±0.82(39) 3.6±0.89(20) 3.5±0.84(59) 0.36 0.55
진료후주의사항서비스 3.4±0.83(46) 3.4±0.97(21) 3.4±0.87(67) 0.02 0.89
진료후스케쥴서비스 3.7±0.68(98) 3.7±1.00(26) 3.7±0.75(124) 0.01 0.93
고고고객객객홍홍홍보보보관관관리리리 3.5±0.70(22) 3.3±0.60(11) 3.4±0.67(33) 0.91 0.35
신의료상품안내서비스 3.3±1.01(11) 3.1±0.64(8) 3.2±0.85(19) 0.31✝ 0.58
타진료과추천서비스 3.6±0.73(16) 3.2±0.67(9) 3.4±0.71(25) 0.91✝ 0.34
무료교육안내서비스 3.6±0.84(10) 3.3±0.76(7) 3.5±0.8(17) 0.63✝ 0.43

이벤트참여안내서비스 3.6±0.98(7) 3.3±0.71(8) 3.4±0.83(15) 0.55✝ 0.46
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2)일반적 특성별 CRM 서비스 만족도 평가

표 20에서는 CRM 만족도 조사를 고객의 일반적 특성으로 보았더니 성별,
연령별,학력별,직업별,거주 지역별에서는 전체 만족도 평가의 차이가 없었
다.하지만,직업별 중 고객 예약관리에서만 유의수준 0.05에서 통계적으로 유
의하였다. 그 중 직장인 및 자영업에서 4.0으로 만족도가 높게 조사되었으며,
무직 등에서 3.6으로 만족도는 낮게 조사되었다.
전체 만족도의 일반적 특성으로는 진료과와 외래방문에서 유의수준 0.05에서

통계적으로 차이가 있는 것으로 조사되었다.
진료과의 전체만족도는 외과계열에서 3.9로 가장 높게 조사되었으며,내과계

열에서는 3.8로 소아과에서는 3.7로 기타 3.5,이비인후과는 3.3으로 가장 낮게
조사되었다.이중 진료과에서는 고객 정보관리,고객 예약관리,고객 홍보관리
에서 유의수준 0.05에서 통계적으로 차이가 있는 것으로 조사되었으며,고객
정보관리에서는 내과계열에서 4.1로 만족도가 가장 높았으며,이비인후과에서
2.9로 만족도가 가장 낮았다.고객 예약관리에서는 외과계열에서 4.0으로 만족
도가 가장 높게 조사되었으며,이비인후과에서 3.0으로 만족도가 가장 낮게 조
사되었다. 고객 홍보관리에서는 외과계열에서 만족도가 4.5로 가장 높게 조사
되었으며,기타 과에서 3.1로 만족도가 가장 낮게 조사되었다.
외래방문에서의 전체 만족도는 2회 이하에서 3.8로 더 높게 조사되었으며,3
회 이상에서는 3.5로 조사되었다. 이중 외래방문에서는 고객 예약관리에서만
유의수준 0.05에서 통계적으로 유의하였다. 고객 예약관리에서는 외래방문 2
회 이하에서 만족도가 3.9로 높게 조사되었으며,3회 이상에서는 3.7로 조사되
었다.
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표 20.일반적 특성별 CRM 서비스 만족도 평가
전체만족도 고객정보관리 고객상담관리 고객예약관리 고객사후관리 고객홍보관리

계 3.7±0.59(188) 3.7±0.59(65) 3.2±0.93(68) 3.9±0.60(183) 3.6±0.72(130) 3.4±0.67(33)

성별 남 3.6±0.72(53) 2.76
(0.10)

3.8±0.61(26) 0.34
(0.56)

3.1±0.83(23) 0.03
(0.86)

3.8±0.76(50) 0.71
(0.40)

3.4±0.92(35) 3.20
(0.08)

3.3±0.84(10) 0.85
(0.36)여 3.8±0.53(135) 3.9±0.58(39) 3.2±0.99(45) 3.9±0.53(133) 3.7±0.62(95) 3.5±0.58(23)

연령

29세이하 3.7±0.63(31)
1.21
(0.31)

3.6±0.55(19)
1.23
(0.31)

3.3±0.87(12)
0.25
(0.86)

4.0±0.59(30)
2.61
(0.05)

3.7±0.80(26)
1.92
(0.13)

3.4±0.45(13)
1.16
(0.34)

30~39세 3.8±0.55(41) 3.6±0.71(13) 3.2±0.82(20) 4.0±0.52(41) 3.9±0.71(24) 3.6±0.81(6)
40~49세 3.7±0.48(58) 3.9±0.66(16) 3.1±0.99(13) 3.8±0.44(56) 3.6±0.56(47) 3.2±0.74(7)
50세이상 3.6±0.67(56) 3.9±0.40(15) 3.1±1.05(21) 3.7±0.74(54) 3.4±0.8(31) 3.8±0.75(6)

진료
과

내과계열 3.8±0.58(62)

333...777111
(((000...000111)))

4.1±0.52(12)

555...444666
(((000...000000111)))

3.6±0.96(14)

0.96
(0.44)

3.9±0.61(61)

222...666555
(((000...000444)))

3.6±0.79(42)

0.30
(0.88)

3.9±0.63(7)

555...111666
(((000...000000333)))

외과계열 3.9±0.56(29) 4.0±0.16(8) 3.1±1.17(9) 4.0±0.53(28) 3.7±0.59(19) 4.5±0.71(2)
소아과 3.7±0.59(15) 3.9±0.78(5) 3.3±1.11(7) 3.8±0.53(15) 3.6±0.78(9) 4.0±0.00(1)
이비인후
과 3.3±0.89(11) 2.9±0.63(4) 3.0±0.00(4) 3.4±1.16(10) 3.9±1.07(6) 3.5±0.71(2)
기타 3.6±0.51(71) 3.6±0.52(36) 3.0±0.87(34) 3.8±0.48(69) 3.6±0.66(54) 3.1±0.49(21)

외래
방문

2회이하 3.8±0.58(140) 666...333555
(((000...000111)))

3.7±0.56(43) 0.17
(0.68)

3.2±0.96(43) 0.20
(0.66)

3.9±0.57(136) 444...222333
(((000...000444)))

3.6±0.74(96) 0.01
(0.90)

3.4±0.70(20) 0.12
(0.73)3회이상 3.5±0.61(37) 3.6±0.73(17) 3.1±0.87(20) 3.7±0.71(36) 3.6±0.68(31) 3.5±0.63(13)

학력 고졸이하 3.7±0.59(92) 0.82
(0.37)

3.8±0.70(25) 1.18
(0.28)

3.0±0.86(30) 1.31
(0.26)

3.8±0.59(88) 1.19
(0.28)

3.6±0.74(69) 0.84
(0.36)

3.8±0.60(11) 555...444444
(((000...000333)))대졸이상 3.7±0.59(96) 3.7±0.51(40) 3.3±0.99(38) 3.9±0.61(95) 3.9±0.69(61) 3.3±0.64(22)

직업
주부 3.7±0.5(89)

2.24
(0.11)

3.7±0.66(23)
0.13
(0.88)

3.3±0.93(30)
0.47
(0.63)

3.8±0.52(88)
333...999222
(((000...000222)))

3.7±0.57(61)
0.10
(0.90)

3.6±0.64(11)
1.16
(0.33)

직장인/자
영업 3.8±0.64(72) 3.7±0.48(30) 3.1±1.06(28) 4.0±0.58(70) 3.6±0.88(51) 3.4±0.72(18)
무직/기타3.5±0.73(23) 3.6±0.79(10) 3.1±0.50(10) 3.6±0.87(21) 3.6±0.72(14) 3.00±0.00(3)

거주
지역

동일지역 3.7±0.58(130) 2.49
(0.12)

3.7±0.56(57) 3.85
(0.05)

3.2±0.95(52) 0.00
(0.99)

3.8±0.62(127) 2.81
(0.10)

3.6±0.71(94) 0.14
(0.71)

3.5±0.69(30) 0.31
(0.58)타지역 3.8±0.6(58) 4.1±0.66(8) 3.2±0.92(16) 4.0±0.55(56) 3.6±0.75(36) 3.2±0.38(3)

평균±표준편차 (명),ANOVA 검정결과:f값(p값)
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3)일반적 특성별 CRM 서비스 만족도 회귀분석

표 21에서 일반적 특성을 독립변수로 하여 전체 만족도에 영향을 주는 것
을 파악하기 위해서 회귀분석을 분석하였다. 표23을 살펴보면 전체 만족도에
대한 회귀분석모형의 설명력은 R-square0.19,Ad.R-square0.12로 조사되었
으며,고객 정보관리는 R-square0.43,Ad.R-square0.23,고객 상담관리는
R-square 0.23,Ad.R-square 0.01,고객 예약관리는 R-square 0.22,Ad.
R-square0.15,고객 사후관리는 R-square0.11,Ad.R-square-0.01,고객 홍
보관리는 R-square0.62,Ad.R-square0.28로 조사되었다.
고객 상담관리와 고객 사후관리는 서비스 만족도가 낮은 것으로 조사되었고

이는 유의수준 0.05에서 통계적으로 유의하였다. 고객 예약관리는 어느 정도
는 서비스 만족도가 높은 편으로 조사되었다. 고객 홍보관리는 N수가 적으므
로 대표성이 될 수 없으므로 신뢰성이 떨어지는 것으로 조사되었다. 또한 고
객 사후관리는 R-square,Ad.R-square가 적어 설명력이 낮게 조사되었다.
전체 만족도에 가장 영향을 주는 것은 진료과와 외래방문이 영향을 주는 것

으로 파악되었다. 전체만족도 중 진료과에서는 내과계열을 기준으로 보았을
때,소아과에서는 0.4로 만족도가 낮았으며,이비인후과에서 0.5로 낮게 조사되
었고 기타 과에서도 0.3으로 만족도가 낮게 조사되었으며 이는 유의수준 0.05
에서 통계적으로 유의하였다. 외래방문횟수에서는 2회 이하 방문한 고객을
기준으로 보았을 때,3회 이상 방문한 고객에서 만족도가 0.2로 낮게 조사되었
으며,이는 유의수준 0.05에서 통계적으로 유의하였다.전체 만족도에 가장 영
향을 주는 것은 진료과와 외래방문 횟수가 영향을 주는 것으로 파악되었다.
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 표21.일반적 특성별 CRM 서비스 만족도 회귀분석
전체만족도 고객정보관리 고객상담관리 고객예약관리 고객사후관리 고객홍보관리

회귀계
수 t값 p값 회귀계수 t값 p값 회귀계

수 t값 p값 회귀계
수 t값 p값 회귀계

수 t값 p값 회귀계
수 t값 p값

병원
종별

종합전문
종합병원 -0.07 -0.61 0.54 -0.10 -0.57 0.57 -0.54 -1.85 0.07 -0.05 -0.48 0.63 0.01 0.03 0.98 0.23 0.68 0.51

성별 여
남 -0.20 -1.44 0.15 -0.13 -0.48 0.64 0.01 0.04 0.97 -0.14 -1.02 0.31 -0.39 -1.87 0.06 -0.23 -0.63 0.54

연령

29세이하
30~39세 0.17 1.11 0.27 -0.06 -0.21 0.84 -0.30 -0.67 0.51 0.03 0.18 0.86 0.28 1.10 0.28 -0.12 -0.27 0.79
40~49세 -0.09 -0.58 0.57 0.20 0.84 0.41 -0.18 -0.41 0.68 -0.34 -2.10 0.04 -0.16 -0.66 0.51 -0.46 -1.13 0.28
50세이상 -0.24 -1.50 0.14 0.21 0.79 0.43 -0.60 -1.24 0.22 -0.49 -2.96 0.00 -0.36 -1.42 0.16 -0.49 -0.75 0.46

진료
과

내과계열
외과계열 -0.06 -0.43 0.67 -0.40 -1.37 0.18 -0.59 -1.30 0.20 -0.01 -0.11 0.92 0.09 0.44 0.66 0.98 1.63 0.12
소아과 -0.40 -2.16 0.03 -0.45 -1.19 0.24 -0.60 -1.17 0.25 -0.42 -2.23 0.03 -0.30 -0.96 0.34 -0.29 -0.36 0.72
이비인후과 -0.52 -2.75 0.01 -1.44 -3.94 0.00 -0.38 -0.63 0.53 -0.53 -2.70 0.01 0.17 0.52 0.61 -0.14 -0.25 0.81
기타 -0.28 -2.45 0.02 -0.86 -3.44 0.00 -0.81 -2.21 0.03 -0.18 -1.53 0.13 0.01 0.03 0.98 -0.56 -1.36 0.19

외래
방문

2회이하
3회이상 -0.24 -2.17 0.03 0.05 0.26 0.79 -0.13 -0.46 0.65 -0.22 -1.94 0.05 -0.16 -0.92 0.36 -0.08 -0.29 0.78

학력 고졸이하
대졸이상 0.001 0.01 1.00 0.08 0.37 0.71 0.27 0.83 0.41 -0.09 -0.84 0.40 -0.05 -0.32 0.75 -0.87 -2.20 0.04

직업
주부
직장인/자영
업 0.13 1.01 0.31 0.32 1.04 0.30 -0.21 -0.52 0.61 0.17 1.34 0.18 0.06 0.31 0.76 0.24 0.50 0.62
무직/기타 0.01 0.06 0.96 0.15 0.38 0.71 -0.06 -0.10 0.92 -0.11 -0.56 0.58 0.36 1.08 0.28 -0.15 -0.18 0.86

거주
지역

동일지역
타지역 0.12 1.18 0.24 0.34 1.46 0.15 -0.07 -0.22 0.83 0.18 1.84 0.07 0.02 0.14 0.89 -0.28 -0.69 0.50
명수 188 65 68 183 130 33

R-square 0.19 0.43 0.24 0.22 0.11 0.62
Ad.R-square 0.12 0.23 0.01 0.15 -0.01 0.28
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마.병원 고객의 CRM 이용 충성도 분석

1)병원 종별 기준으로 본 향후 병원 이용에 대한 충성도 분석

표 22에서 보듯이 CRM 이용을 한 고객의 병원 재방문 의향을 조사한 결
과,전체에서 ‘계속 다닐 의향이 많다’가 89명(47.0%)로 조사되었으며,‘다닐 의
향이 있다’가 67명(36.0%)으로 조사되었으며,‘보통이다’가 18명(10.0%),‘다닐
의향이 없다’가 7명(4.0%),‘전혀 다니지 않겠다’가 5명(3.0%)로 조사되었으며,
이중 종합전문요양기관에서 ‘계속 다닐 의향이 많다’가 70명(50.0%),‘다닐 의
향이 있다’가 53명(38.0%),‘보통이다’가 10명(7.0%),‘다닐 의향이 없다’가 6명
(4.0%)로 조사되었으며,종합병원에서 ‘계속 다닐 의향이 많다’가 19명(40.0%),
‘다닐 의향이 있다’가 14명(29.0%)으로 조사 되었고,‘보통이다’가 8명(17.0%),
‘다닐 의향이 없다’가 1명(2.0%),‘전혀 다니지 않을 것이다’가 5명(10.0%)로 조
사되었다.이는 모두 유의수준 0.05에서 통계적으로 유의하였다.
또한 병원 추천 의향을 묻는 조사에서는 ‘적극 추천을 할 의향이 있다’가 30

명(16.0%),‘추천할 의향이 있다’가 101명(54.0%)로 조사되었고,‘보통이다’가 26
명(14.0%),‘추천할 의향이 없다’가 18명(10.0%),‘전혀 추천 할 의향이 없다’가
13명(7.0%)로 조사되었다. 이중 종합전문요양기관에서 ‘적극 추천할 의향이 있
다’가 19명(14.0%),‘추천할 의향이 있다’가 95명(68.0%),‘보통이다’가 12명
(9.0%),‘추천할 의향이 없다’가 12명(9.0%),‘전혀 추천할 의향이 없다’가 2명
(1.0%)로 조사되었으며,종합병원에서 ‘적극 추천할 의향이 있다’가 11명(23.0%),
‘추천할 의향이 있다’가 6명(13.0%)으로 조사 되었고,‘보통이다’가 14명(29.0%),
‘추천할 의향이 없다’가 6명(13.0%),‘전혀 추천 할 의향이 없다’가 11명(23.0%)
로 조사되었다.이는 모두 유의수준 0.05에서 통계적으로 유의하였다.
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표 22.병원 종별 기준으로 본 향후 병원 이용 (충성도) 명(%)

✝ Fisher'sexact검정임

병원 종별 계 χ
2 p값종합전문요양기관 종합병원

계 140(100) 48(100) 188(100)

병원
재방문
의향

계속 다닐 의향이 많다 70(50.0) 19(40.0) 89(47.0)

20.14✝ 0.001

다닐 의향이 있다 53(38.0) 14(29.0) 67(36.0)
보통이다 10(7.0) 8(17.0) 18(10.0)
다닐 의향이 없다 6(4.0) 1(2.0) 7(4.0)
전혀 다니지 않을 것이다 0(0) 5(10) 5(3.0)
무응답 1(1.0) 1(2.0) 2(1.0)

병원
추천
의향

적극 추천할 의향이 있다 19(14.0) 11(23.0) 30(16.0)

57.75 <.0001
추천할 의향이 있다 95(68.0) 6(13.0) 101(54.0)
보통이다 12(9.0) 14(29.0) 26(14.0)
추천할 의향이 없다 12(9.0) 6(13.0) 18(10.0)
전혀 추천할 의향이 없다 2(1.0) 11(23.0) 13(7.0)
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2)CRM 경험 여부에 따른 향후 병원 이용에 대한 충성도 분석

표 23에서 보듯이 병원 방문 고객 전체에 대한 병원 재방문 의향을 조사
한 결과,전체에서 ‘계속 다닐 의향이 많다’가 115명(40.0%)로 조사되었으며,
‘다닐 의향이 있다’가 103명(36.0%)으로 조사되었으며,‘보통이다’가 41명
(14.0%),‘다닐 의향이 없다’가 11명(4.0%),‘전혀 다니지 않겠다’가 13명(5.0%)
로 조사되었으며,이중 CRM을 경험한 고객에서 ‘계속 다닐 의향이 많다’가 89
명(47.0%),‘다닐 의향이 있다’가 67명(36.0%),‘보통이다’가 18명(10.0%),‘다닐
의향이 없다’가 7명(4.0%),‘전혀 다니지 않을 것이다’가 5명(3.0%)로 조사되었
으며,CRM을 경험하지 않은 고객에서 ‘계속 다닐 의향이 많다’가 26명(27.0%),
‘다닐 의향이 있다’가 36명(37.0%)으로 조사 되었고,‘보통이다’가 23명(23.0%),
‘다닐 의향이 없다’가 4명(4.0%),‘전혀 다니지 않을 것이다’가 8명(8.0%)로 조
사되었다. 이는 모두 유의수준 0.05에서 통계적으로 유의하였다. 또한 병원
추천 의향을 묻는 조사에서는 ‘적극 추천을 할 의향이 있다’가 42명(15.0%),
‘추천할 의향이 있다’가 161명(56.0%)로 조사되었고,‘보통이다’가 54명(19.0%),
‘추천할 의향이 없다’가 25명(9.0%),‘전혀 추천할 의향이 없다’가 29명(10.0%)
로 조사되었다. 이중 CRM을 경험한 고객에서 ‘적극 추천할 의향이 있다’가
30명(16.0%),‘추천할 의향이 있다’가 101명(54.0%),‘보통이다’가 26명(14.0%),
‘추천할 의향이 없다’가 18명(10.0%),‘전혀 추천할 의향이 없다’가 13명(7.0%)
로 조사되었으며,CRM을 경험하지 않은 고객에서 ‘적극 추천할 의향이 있다’
가 12명(12.0%),‘추천할 의향이 있다’가 36명(39.0%)으로 조사 되었고,‘보통이
다’가 25명(26.0%),‘추천할 의향이 없다’가 7명(7.0%),‘전혀 추천 할 의향이 없
다’가 16명(16.0%)로 조사되었다. 이는 모두 유의수준 0.05에서 통계적으로 유
의하였다.
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표 23.CRM 경험여부에 따른 향후 병원 이용 (충성도) 명(%)
CRM 경험여부 계 χ

2 p값예 아니오
계 188(100) 98(100) 286(100)

병원
재방문
의향

계속 다닐 의향이 많다 89(47.0) 26(27.0) 115(40.0)

19.95 0.001

다닐 의향이 있다 67(36.0) 36(37.0) 103(36.0)
보통이다 18(10.0) 23(23.0) 41(14.0)
다닐 의향이 없다 7(4.0) 4(4.0) 11(4.0)
전혀 다니지 않을 것이다 5(3.0) 8(8.0) 13(5.0)
무응답 2(1.0) 1(1.0) 3(1.0)

병원
추천
의향

적극 추천할 의향이 있다 30(16.0) 12(12.0) 42(15.0)

14.56 0.01
추천할 의향이 있다 101(54.0) 38(39.0) 139(49.0)
보통이다 26(14.0) 25(26.0) 51(18.0)
추천할 의향이 없다 18(10.0) 7(7.0) 25(9.0)
전혀 추천할 의향이 없다 13(7.0) 16(16.0) 29(10.0)
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3)병원 충성도별 만족도 평가

표 24를 살펴보면 병원을 계속해서 재방문 할 것인가에 대하여 전체 만족
도 5점 척도에서 전체 평균 3.7로 높게 나타났으며,이중 ‘계속해서 다닐 의향
이 있다’가 평균 3.8로 조사되었고,보통 이하가 평균 3.4로 ‘계속 다닐 의향이
있다’가 더 높게 나타났으므로 이는 유의수준 0.05에서 통계적으로 유의 하였
다.
그 중 고객 예약관리는 평균이 3.9로 높게 조사되었으며 ‘다닐 의향이 있다’

평균3.9가 보통 이하 3.6에 비해 높게 조사되었으며 이는 유의수준 0.05에서 통
계적으로 유의하였다. 고객 사후관리 또한 평균이 3.6으로 높게 조사되었으며
‘다닐 의향이 있다’평균 3.7,보통 이하가 평균 3.0으로 ‘다닐 의향이 있다’가
더 높게 조사되었으며 이는 유의수준 0.05에서 통계적으로 유의하였다. 고객
상담관리는 평균이 3.17로 조사되었으며,이는 ‘다닐 의향이 있다’3.3과 ‘보통
이하이다’2.6에서 ‘다닐 의향이 있다’가 더 높게 조사되었으며 이는 유의수준
0.05에서 통계적으로 유의하였다. 고객 정보관리는 평균이 3.7로 조사되었고,
고객 홍보관리는 5점 이하의 숫자가 너무 적기 때문에 분석하지 않았다.
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표 24.병원 충성도별 만족도 평가
재 방문 의향 (다닐 것이다) 계 t값 p값다닐 의향이 있다 보통 이하

전전전체체체만만만족족족도도도 3.8±0.51(156) 3.4±0.70(30) 3.7±0.57(186) 3.39 0.002
고고고객객객정정정보보보관관관리리리 3.7±0.54(52) 3.8±0.76(12) 3.7±0.58(64) -0.32 0.75
병원재방문안내서비스 3.9±0.60(43) 3.9±0.78(9) 3.9±0.63(52) -0.12 0.90
감사표시안내서비스 3.6±0.68(38) 3.7±1.03(6) 3.6±0.72(44) -0.19 0.85
우수고객안내서비스 3.3±0.62(23) 3.0±1.41(2) 3.2±0.66(25) - -
기념일안내서비스 3.5±0.51(18) 3.3±0.58(3) 3.5±0.51(21) - -
고고고객객객상상상담담담관관관리리리 3.3±0.9(55) 2.6±0.96(12) 3.2±0.94(67) 2.25 0.03
불만표시처리결과확인 3.0±1.01(40) 2.6±0.79(7) 2.9±0.99(47) 1.06 0.29
진료상담처리결과확인 3.5±0.74(22) 3.0±0.71(5) 3.4±0.74(27) - -
환자소개감사표시확인 3.1±0.92(15) 2.5±0.71(2) 3.1±0.90(17) - -
건강정보안내서비스 3.7±0.71(34) 3.0±1.26(6) 3.6±0.84(40) 1.39 0.22
홈피의견처리결과확인 3.7±0.95(13.0) 4.0±0.00(1) 3.7±0.91(14) - -
고고고객객객예예예약약약관관관리리리 3.9±0.52(154) 3.6±0.59(27) 3.9±0.55(181) 3.37 0.001
예약안내서비스 4.1±0.54(152) 3.7±0.71(27) 4.0±0.58(179) 2.12 0.04
예약변경서비스 4.0±0.63(140) 3.6±0.83(20) 3.9±0.67(160) 2.67 0.01
예약취소서비스 3.9±0.73(120) 3.4±0.86(17) 3.8±0.76(137) 2.52 0.01
예약일치료설명 3.8±0.70(128) 3.4±0.5(16) 3.8±0.69(144) 2.38 0.02
고고고객객객사사사후후후관관관리리리 3.7±0.70(116) 3.0±0.5(13) 3.6±0.71(129) 3.37 0.001
진료후만족도서비스 3.6±0.81(50) 3.1±0.35(8) 3.5±0.78(58) 1.48 0.14
진료후주의사항서비스 3.5±0.87(57) 2.8±0.67(9) 3.4±0.88(66) 2.41 0.02
진료후스케쥴서비스 3.8±0.71(111) 3.0±0.74(12) 3.8±0.75(123) 3.82 0.00
고고고객객객홍홍홍보보보관관관리리리 3.4±0.68(31) 3.5±0.71(2) 3.4±0.67(33) - -
신의료상품안내서비스 3.2±0.88(17) 3.5±0.71(2) 3.2±0.85(19) - -
타진료과추천서비스 3.4±0.71(25) 0.0±0.00(0) 3.4±0.71(25) - -
무료교육안내서비스 3.5±0.8(17) 0.0±0.00(0) 3.5±0.80(17) - -
이벤트참여안내서비스 3.4±0.83(15) 0.0±0.00(0) 3.4±0.83(15) - -
평균±표준편차 (명)
-한 그룹에 표본수가 5이하인 경우는 검정하지 않음.
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4)병원 추천 의향별 만족도 평가

표 25를 살펴보면 현재 다니고 있는 병원을 다른 고객에게 추천 할 것인가
에 대하여 전체 만족도 5점 척도에서 전체 평균 3.7로 높게 나타났으며 이 중
‘추천 할 것이다’가 평균 3.8로 조사되었고 ‘보통 이하’가 평균 3.4로,‘추천 할
것이다’가 더 높게 나타났으므로 이는 유의수준 0.05에서 통계적으로 유의 하
였다. 그 중 고객 예약관리는 평균이 3.9로 높게 조사되었으며 ‘추천 할 것이
다’평균 4.0으로 ‘보통 이하’3.6에 비해 높게 조사되었으며 이는 유의수준
0.05에서 통계적으로 유의하였다.고객 사후관리 또한 평균이 3.6으로 높게 조
사되었으며 ‘추천 할 것이다’평균 3.7로 ‘보통 이하’가 평균 3.3보다 ‘추천 할
것이다’가 더 높게 조사되었으며 이는 유의수준 0.05에서 통계적으로 유의하였
다.
고객 상담관리는 평균이 3.2로 조사되었으며,이는 ‘추천 할 것이다’3.5가

‘보통 이하’2.6보다 ‘추천 할 것이다’가 더 높게 조사되었으며 이는 유의수준
0.05에서 통계적으로 유의하였다.
고객 정보관리는 평균이 3.7로 조사되었으며 ‘추천할 것이다’가 3.8로 ‘보통

이다’3.7로 조사되었으며 유의수준 0.05에서 통계적으로 유의하지 않았으며,
고객 홍보관리도 평균이 3.4로 ‘추천할 것이다’가 3.5로 ‘보통이하’가 3.0으로
조사되었으며,이는 유의수준 0.05에서 통계적으로 유의하지 않았다.
고객 예약관리에서는 예약 안내서비스가 추천의향이 4.0으로 가장 높았으며,

예약 변경서비스가 3.9,예약 취소서비스가 3.8,예약일 치료설명이 3.7로 전체
적으로 높았으며 전체적으로 유의수준 0.05에서 통계적으로 유의하였다.
고객 사후관리에서는 진료 후 주의사항 서비스가 3.4로 진표 후 스케쥴 서비

스가 3.7로 추천의향이 높았으며 이는 유의수준 0.05에서 통계적으로 유의하였
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다. 고객 상담관리에서는 불만표시 처리결과 확인서비스가 평균 2.9로 추천의
향이 아주 낮은 것으로 조사되었으며 이는 유의수준 0.05에서 통계적으로 유의
하였다.
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표 25.병원 추천 의향별 만족도 평가
병원추천의향 계

t값 p값
추천할 것이다 보통 이하

전체만족도 3.8±0.50(131) 3.4±0.69(57) 3.7±0.59(188) 4.00 0.00
고고고객객객정정정보보보관관관리리리 3.8±0.51(40) 3.7±0.70(25) 3.7±0.59(65) 0.65 0.52
병원재방문안내서비스 3.9±0.61(30) 3.8±0.67(23) 3.9±0.63(53) 0.67 0.51
감사표시안내서비스 3.7±0.60(31) 3.5±0.97(13) 3.6±0.72(44) 0.75 0.47
우수고객안내서비스 3.4±0.60(19) 2.8±0.75(6) 3.2±0.66(25) -1.59✝ 0.13
기념일안내서비스 3.6±0.50(14) 3.1±0.38(7) 3.5±0.51(21) -2.07✝ 0.05
고고고객객객상상상담담담관관관리리리 3.5±0.75(43) 2.6±0.98(25) 3.2±0.93(68) 4.16 <.0001
불만표시처리결과확인 3.3±0.79(31) 2.2±0.91(16) 2.9±0.99(47) 4.43 <.0001
진료상담처리결과확인 3.6±0.69(20) 2.9±0.69(7) 3.4±0.74(27) -2.08✝ 0.05
환자소개감사표시확인 3.5±0.69(11) 2.3±0.82(6) 3.1±0.90(17) -2.41✝ 0.03
건강정보안내서비스 3.8±0.73(29) 3.2±0.94(12) 3.6±0.83(41) 2.31 0.03
홈피의견처리결과확인 3.9±0.83(11) 3.0±1.00(3) 3.7±0.91(14) - -
고고고객객객예예예약약약관관관리리리 4.0±0.52(129) 3.6±0.70(54) 3.9±0.60(183) 3.63 0.001
예약안내서비스 4.1±0.56(127) 3.8±0.61(53) 4.0±0.58(180) 2.47 0.01
예약변경서비스 4.0±0.61(115) 3.6±0.83(46) 3.9±0.71(161) 3.24 0.002
예약취소서비스 3.9±0.69(104) 3.4±0.86(33) 3.8±0.76(137) 3.47 0.001
예약일치료설명 3.8±0.71(109) 3.5±0.74(36) 3.7±0.73(145) 2.58 0.01
고고고객객객사사사후후후관관관리리리 3.7±0.69(96) 3.3±0.73(34) 3.6±0.72(130) 2.80 0.01
진료후만족도서비스 3.6±0.79(38) 3.2±0.87(21) 3.5±0.84(59) 1.86 0.07
진료후주의사항서비스 3.6±0.81(45) 3.1±0.92(22) 3.4±0.87(67) 2.10 0.04
진료후스케쥴서비스 3.9±0.68(94) 3.3±0.84(30) 3.7±0.75(124) 3.57 0.001
고고고개개개홍홍홍보보보관관관리리리 3.5±0.63(26) 3.0±0.68(7) 3.4±0.67(33) 1.82 0.08
신의료상품안내서비스 3.5±0.66(13) 2.7±1.03(6) 3.2±0.85(19) -1.63✝ 0.12
타진료과추천서비스 3.6±0.69(20) 3.0±0.71(5) 3.4±0.71(25) - -
무료교육안내서비스 3.6±0.77(13) 3.0±0.82(4) 3.5±0.80(17) - -
이벤트참여안내서비스 3.6±0.82(11) 3.0±0.82(4) 3.4±0.83(15) - -

평균±표준편차 (명)
✝ WilcoxonTwo-SampleTest
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5)일반적 특성별 병원 충성도

표 26에서는 CRM 만족도를 일반적 특성을 보정하여 병원 재방문에 영향
을 미치는지를 보기 위하여 회귀분석을 하였다.
병원 재방문의 경우 일반적 특성의 Odd는 유의수준 0.05에서 통계적으로 유

의하지 않았다. 하지만 CRM 전체 만족도는 Odd4.28로 통계적으로 유의하
였다.전체 만족도는 1점 증가 할수록 재방문 비율은 4.28로 높았다.병원 추
천 의향의 경우,종합병원이 종합전문기관보다 0.1배 추천의향이 낮았으며 그
것은 유의수준 0.05에서 통계적으로 유의하였다. CRM 전체 만족도가 1점 증
가할 때 마다 3.8배 병원 추천의향을 가지고 있었다.그것은 유의 수준 0.05에
서 통계적으로 유의하였다.
로지스틱 회귀분석 모형의 정확도를 보기 위한 모형의 예측물을 보기 위하

여 AUC를 파악한 결과 병원충성도는 0.77,병원추천의향은 0.82로 70%이상
높았으며,이는 신뢰성이 있다는 것을 의미한다.이것은 유의수준 0.05에서 통
계적으로 유의하였다.
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표 26.일반적 특성별 병원 충성도 로지스틱 회귀분석
병원재방문(다닐 것이다) 병원을 추천할 것이다

Odd 신뢰구간 p값 Odd 신뢰구간 p값

병원
종별

종합전문
종합병원 0.47 (0.16,1.37) 0.16 0.10 (0.04,0.27) <.0001

성별
여
남 0.51 (0.12,2.15) 0.36 1.00 (0.27,3.72) 1.00

연령

29세이하
30~39세 0.53 (0.11,2.60) 0.43 0.65 (0.15,2.92) 0.57
40~49세 1.18 (0.22,6.22) 0.85 0.74 (0.17,3.22) 0.69
50세이상 1.35 (0.26,7.0) 0.72 0.43 (0.10,1.91) 0.27

진료
과

내과계열
외과계열 0.69 (0.15,3.10) 0.62 0.62 (0.17,2.27) 0.47
소아과 0.96 (0.13,6.89) 0.97 1.28 (0.18,8.90) 0.80
이비인후과 3.13 (0.17,58.22) 0.44 1.90 (0.25,14.60) 0.54
기타 0.87 (0.23,3.32) 0.84 1.01 (0.34,2.95) 0.99

외래
방문

2회이하
3회이상 0.73 (0.25,2.11) 0.56 1.80 (0.65,5.00) 0.26

학력
고졸이하
대졸이상 0.83 (0.27,2.57) 0.74 0.76 (0.29,2.02) 0.59

직업
주부
직장인/자영업 1.26 (0.31,5.17) 0.75 1.11 (0.34,3.60) 0.87
무직/기타 0.88 (0.11,7.13) 0.91 0.83 (0.13,5.19) 0.84

거주
지역

동일지역
타지역 1.04 (0.36,3.03) 0.95 2.34 (0.84,6.48) 0.10

CRM 전체만족도 4.28 (1.67,10.96) 0.003 3.84 (1.67,8.85) 0.002
AUC(AreaUndertheCurve) 0.77 0.82
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6)고객이 원하는 CRM 서비스

향후 고객이 원하는 CRM 서비스를 조사하기 위하여 현재 CRM 서비스를
받아 보았다는 고객과 현재 CRM 서비스를 받아 보지 않았다는 고객 모두에
게 설문을 조사하였다. 현재 CRM 서비스를 받고 있다는 고객 188명중 더 이
상 원하는 서비스가 ‘없음’에 해당하는 사람이 82명(44%)으로 가장 많았으며
현재 상태에서도 어느 정도 만족하고 있었다. 또한 ‘본인과 관련된 질병’에
관한 내용의 CRM 서비스를 받고 싶다고 응답한 사람 38명(20.0%)으로 그 다
음으로 많았으며,‘예약안내’라고 응답한 사람이 25명(13%),‘건강정보’23명
(12%),‘진료상담’21명(11%),‘건강상담’19명(10%),‘질병교육’19명(10%)로 응답
하였고 진료 후 해피콜,병원안내 ,기념일 축하 등 은 별로 고객이 원하지 않
는 것으로 조사 되었다. 또한 현재 CRM 서비스를 받고 있지 않다는 고객의
설문을 조사해 본 결과 그들은 원하는 CRM 서비스 방법으로는 전체 98명중
문자서비스가 59명(60.0%)으로 가장 높았으며,전화상담 18명(18%),우편물 13
명(13%),이메일 11명(11%)순서로 조사되었다. 향후 받고 싶은 CRM 서비스
내용으로는 본인과 관련된 질병에 관한 내용으로 48명(49%)로 가장 높게 조사
되었으며,예약안내에 32명(33%)로 조사되었으며,진료상담 26명(27%),건강상
담 19명(19%),건강정보 18명(18%)로 조사되었으며,진료 후 해피콜,질병교육,
기념일 축하,병원안내,서비스 포인트 안내 등은 그다지 고객이 원하지 않는
것으로 조사되었으며,CRM 경험이 있는 사람과 CRM 경험이 없는 사람이 비
슷하게 조사되었다.
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표 27.향후 바라는 CRM 서비스 내용
(CRM 서비스 받아본 적이 있는 응답자에 제한함,복수응답) 명(%)

병원 종별
계

종합전문요양기관 종합병원
계 140(100) 48(100) 188(100)

본인과 관련된 질병에 관한 내용 27(19.0) 11(23.0) 38(20.0)
예약안내 16(11.0) 9(19.0) 25(13.0)
건강정보 16(11.0) 7(15.0) 23(12.0)
진료상담 13(9.0) 8(17.0) 21(11.0)
건강상담 15(11.0) 4(8.0) 19(10.0)
질병교육 17(12.0) 2(4.0) 19(10.0)
진료후 해피콜 6(4.0) 2(4.0) 8(4.0)
병원안내 2(1.0) 0(0) 2(1.0)
기념일축하 2(1.0) 0(0) 2(1.0)
서비스 포인트 안내 0(0) 0(0) 0(0)
기타 10(7.0) 2(4.0) 12(6.0)
없음 64(46.0) 18(38.0) 82(44.0)
무응답 2(1.0) 0(0) 2(1.0)
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표 28.향후 바라는 CRM 서비스 방법 및 내용
(CRM 서비스 받아본 적이 없는 응답자에 제한함,복수응답) 명(%)

 

병원 종별 계종합전문요양기관 종합병원
계 46(100) 52(100) 98(100)

향후
받고싶은
CRM
서비스

문자메시지(SMS) 28(61.0) 31(60.0) 59(60.0)
전화상담(해피콜) 8(17.0) 10(19.0) 18(18.0)
우편물(DM) 5(11.0) 8(15.0) 13(13.0)
이메일 3(7.0) 8(15.0) 11(11.0)
홈페이지를 통해 2(4.0) 0(0) 2(2.0)
기타 2(4.0) 1(2.0) 3(3.0)
무응답 1(2.0) 1(2.0) 2(2.0)

향후
받고싶은
서비스
내용

본인과 관련된 질병에 관한 내용 22(48.0) 26(50.0) 48(49.0)
예약안내 19(41.0) 13(25.0) 32(33.0)
진료상담 13(28.0) 13(25.0) 26(27.0)
건강상담 7(15.0) 12(23.0) 19(19.0)
건강정보 10(22.0) 8(15.0) 18(18.0)
진료후 해피콜 2(4.0) 6(12.0) 8(8.0)
질병교육 4(9.0) 3(6.0) 7(7.0)
기념일축하 6(13.0) 1(2.0) 7(7.0)
병원안내 2(4.0) 3(6.0) 5(5.0)
서비스 포인트 안내 1(2.0) 0(0) 1(1.0)
기타 2(4.0) 0(0) 2(2.0)
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7)가설 검증 결과

이 연구의 가설에 대한 검증 결과를 정리하면 다음과 같다(표29).

표 29.가설 검증 결과
가설내용 결과

가설1 CRM을 운영하는 병원 고객들의 CRM 서비스 만족도는
인구학적 특성과 병원이용 특성별 차이가 있을 것이다 부분채택

1-1
CRM을 운영하는 병원 고객들의 CRM 서비스
만족도는 인구학적 특성에 차이가 있을 것이다 기각

1-2
CRM을 운영하는 병원 고객들의 CRM 서비스
만족도는 병원 이용 특성별에 차이가 있을 것이다 채택

가설2
CRM을 운영하는 병원 고객들의 CRM 서비스 만족도가
높으면 병원 충성도로서 병원 추천의향 및 재방문율이 높을
것이다.

채택

2-1
CRM을 운영하는 병원 고객들의 CRM 서비스
만족도 가 높으면 병원 충성도로서 병원
추천의향이 높을 것이다.

채택

2-2
CRM을 운영하는 병원 고객들의 CRM 서비스
만족도 가 높으면 병원 충성도로서 병원
재방문율이 높을 것이다.

채택
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3.병원 CRM 서비스에 관한 발전 및 개선방안 제시

가.병원 특성을 고려한 고객의 만족을 위한 시스템 개발

설문조사 결과 병원을 방문하는 고객의 요구도와 병원에서 제공하는 병원
CRM 시스템의 제공분야는 분명히 같은 것 같았음에도 불구하고 다르다는 것
을 알 수 있었다. 많은 고객들은 예약안내는 물론이고 자신의 질병과 관련된
내용 및 진료상담,건강정보와 건강상담등에 집중적으로 관심이 많았다. 반면
에 기념일 축하나 병원안내,서비스포인트 등 기본적인 서비스에는 그다지 관
심이 많지 않았다. 병원의 고객들은 병원에서 제공하는 CRM 서비스에는 불
만도 많았고 요구도도 많았으나 정작 다니는 병원에서 다른 병원으로 옮기려
는 의사는 그다지 크지 않았다. 그러면서 많은 병원들이 자신들의 목소리에
귀 기울여 주기를 진심으로 원했다.
병원에서 CRM 서비스를 받아보았던 고객이나 CRM 서비스를 받아보지 못

했던 고객이라 하더라도 병원에 대한 만족도가 높을수록 충성도는 당연히 같
이 높았으며 병원을 재방문하겠다는 재방문율과 병원을 다른 사람에게 추천하
겠다는 추천율이 상대적으로 높았다. 모든 병원에서는 빠른 시간에 병원
CRM을 전담으로 하는 전담 인력이 배치되어야 할 것이다. 병원에서 운영하
는 CRM은 하나의 마케팅 직무이다. 다른 업무와 함께 하여야 할 부수적인
업무는 아닌 것이다.진정으로 병원 CRM의 효과를 얻기 위한 병원이라면 반
드시 병원 CRM 시스템 담당 직원이 배치되어야 할 것이다.또한 병원에서는
고객이 원하는 병원 CRM 시스템을 개발하여 활용하여야 할 것이다. 이런 이
유로 인하여 병원 CRM 담당 전산 인력과 병원 CRM 고객을 관리할 행정요원
등이 필요함을 알 수 있다.
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나.웹 기반 정보시스템 구축을 통한 협력병원 간 정보공유

병원과 고객의 진료에 대한 정보는 병원뿐만 아니라 계열병원과 협력병원,
또는 병원의 진료와 관련된 유관기관 및 동일 질병의 고객을 위해서도 유용한
목적으로 활용될 수 있어야 한다. 최근에는 웹기반으로 질병의 정보를 얻기
가 편리해 졌고 홈페이지를 통해서도 병원과의 접촉이 진료시간 이외에도 만
날 수 있게 되어 있다. 병원을 찾는 고객의 질병은 가족력과 과거력 및 생활
방식등 lifestyle에 따라 가족 구성원에게 혹시나 있을 수 있는 잠재된 질병
을 찾는데 이 병원 CRM의 기능이 활용 될 수 있을 것이다. 병원 CRM의 기
능을 잘 활용한다는 것은 어쩌면 병원의 진료진과 고객을 하나의 끈으로 연결
할 수 있는 주치의 제도의 기본이 될 것이다. 이러한 정보의 공유들은 환자
를 다른 병원으로 빼앗기는 것이 아니라 기존 병원의 환자는 물론이과 다른
병원의 환자들로부터 더욱 더 깊은 신뢰를 이끌어 내게 될 것이다. 결국 환
자의 만족이 곧 병원의 충성도로 바뀌게 될 것이다. 이제 의료법은 정보공유
를 위해 관련된 법규들이 개정되고 있고 공공기관도 정보공개를 다른 기관에
제공하지 못하도록 규정하고 있다. 이에 병원들은 계열병원 혹은 협력병원들
만이라도 고객이 원하는 병원 CRM 시스템을 개발하고 활용해야 할 것이다.

다.병원 고객의 질병 예측을 위한 분석형 CRM 시스템 개발

병원을 찾는 고객은 다양한 질병을 지니고 있다. 고객이 가지고 있는 질병
은 때로는 합병증을 유발하기도 하고 주위 고객에게 전염을 하기도 한다. 또
한 계속해서 관찰하고 관리하지 못하며 현재의 질병보다 더욱 더 크나큰 질병
으로 발전할 가능성이 크다. 고객은 정기적인 건강검진을 당연히 해야 한다.
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이것은 어쩌면 고객 자신을 위한 기본적인 자세인 것이다. 하지만 병원이 조
금만 관심 가져 준다면 매번 병원을 방문하는 고객의 기본정보와 검사결과,
방문내역 등 고객의 진료기록부에 대한 경과기록지 등을 참고하여 분석형
CRM이 질병의 예측 모형을 찾을 수 있을 것이다. 이러한 분석형 CRM까지
만약 병원에서 활용할 수 있다면 이것은 고객에 대한 확실한 충성도 발휘를
하게 될 것이며 병원간 개인의 주치의가 될 수도 있는 것이다.
고객이 가지고 있는 질병을 예측하고 활용하고 새로운 질병을 찾는다는 것

은 결국은 고객의 진료비를 줄여주는 역할은 물론이고 국가의 진료비를 줄여
주는 것이다. 즉,새로운 질병의 발견은 곧 정부의 자금이 줄여드는 역할을
하는 것과 다름없다. 거시적인 안목으로 분석형 CRM 시스템 개발을 하여야
할 것이다.

라.병원의 사후관리 고객에 대한 방안 마련

설문조사 결과 이미 기존 병원의 대부분의 고객은 다른 병원으로의 이탈을
희망하지 않는다는 것을 알 수 있었다. 즉,병원고객에 대한 관리체계를 국가
가 책임지지 못하고 있는 현 시점에서 우리의 병원들은 정확하게 기존의 환자
들을 병원에서 관리하고 통계 내어야 할 것 이다. 기존의 고객을 사후관리
한다함은 병원의 수익적인 측면은 물론이며 현재 우리나라 국가에 대한 병원
의 의무이며 국민에 대한 비영리 병원으로서의 최소한의 책무인 것이다. 어
떠한 질병의 환자가 얼마나 많이 존재하고 있는지 명확하게 알아야 함은 물론
이며 의심나는 여러 질환의 환자를 추적 조사하여 고객의 사후관리를 위한 연
구를 지속적으로 하여야 할 것이다. 지속적 연구에 대한 전폭적 지원을 국가
는 책임져야 한다.



- 83 -

이미 우리나라는 민간의료에 의존하고 있다. 공공성 확립이 거의 되어있지
않은 현 시점에서 많은 부분을 병원이 책임져야 할 것이다. 그것은 당연한
윤리이며 책임이라는 것을 병원들은 깨달아야 할 것이다.2008년 앞으로 신설
될 노인의료에 대한 노인진료의 정보는 국가가 책임져야 하며,기타 민간의료
에 대한 민간진료에 대해서는 각각의 병원이 책임져야 한다.
질병 없는 국가를 만들기 위하여 정부가 노력한다면 질병 없는 국민을 만들도
록 각각의 병원이 힘써주고 도와주어야 할 것이다. 질병을 고치기 위해 찾는
병원이 아니고 질병을 예방하기 위해 찾는 병원이 된다면 그보다 더 기쁜 일
은 아마도 찾기 힘들 것이다. 이제 이러한 병원의 기본적인 책임과 정부의
기본적인 책임을 위해서라도 고객은 자신이 다니는 병원을 신뢰해 주어야 할
것이다.
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ⅤⅤⅤ...고고고 찰찰찰

이 연구는 정보시스템이 어느 정도 갖춘 대학병원을 기준으로 현재 병원에
서 운영 중인 병원 CRM 시스템의 내용들이 무엇인지를 먼저 확인해 보았으
며,그 시스템을 토대로 어느 정도 활용을 하고 있는지를 확인하였고,활용한
정도에 따라 신규고객의 증가율,사전예약 증가율,예약부도 감소율,재방문 증
가율 등 현재 병원 CRM의 관리가 잘 되고 있는 것과,잘 되고 있지 않는 것,
타 병원 추천율 등을 보면서 현재 의료기관들의 병원 CRM 시스템에 대한 관
심과 실제 운영여부를 확인할 수 있었다. 병원의 CRM 시스템 운영에 기반이
될 수 있는 주된 고객들은 병원에서 운영하는 병원 CRM이 고객에게 주는 만
족과 효과성이 어느 정도 인지를 확인할 수 있게 된 것이다.
이렇게 병원 CRM을 운영하는 병원과 병원 CRM을 운영하는 병원의 고객과

의 효과성과 만족도를 바로 조사하는 자료의 결과는 실제 병원이 앞으로 어떻
게 마케팅을 하는 것이 진정으로 효과적인 것인지를 알아보는 객관적인 자료
가 될 수 있으며 앞으로 병원의 마케팅 활동에 커다란 도움이 될 것이라 생각
한다. 이제 사회는 초고속 현대화에 도달하여 병원의 e-CRM을 활용하는 방
안(이신원,2004)연구까지 이미 나온 상황이다.이제 병원은 병원의 정보화에
우선적으로 투자를 해야 하는 정보시스템과 투자를 보류해야 하는 정보시스템
을 냉정히 생각해 봐야 하는 시점에 이른 것이다.
병원 서비스 마케팅을 보다 효과적으로 진행하기 위하여 대학병원 중심인

대형병원의 병원 CRM 시스템의 성과분석으로 본 연구의 결과이다.
첫째,병원 CRM을 운영하는 병원의 입장에서 본 결과는 다음과 같다.
현재 서울.경기권에 있는 대학병원을 중심으로 20여기관 병원의 병원
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CRM의 운영 정도를 살펴보았다. 이중 17기관 병원에서 병원 CRM 운영과
관련하여 응답하였고,대체로 운영된다고 응답한 병원이 15기관이었다. 이 응
답자들은 자신이 근무하는 병원에서 현재 병원 CRM이 어느 정도는 운영되고
있다고 하였다. 하지만 2기관의 병원에서는 전산실에서 고객정보를 가지고
DW 정도만 구축하여 운영하고 있다고 응답하였으며 이 2기관의 응답자들은
단지 DB만을 활용하기 때문에 이것은 병원 CRM 시스템이라 볼 수 없다고 응
답하였다.
조사한 의료기관에서는 현재 병원 CRM의 내용으로 사용하는 항목이 고객

정보관리,고객 상담관리,고객 예약관리,고객 사후관리,고객 홍보관리,통계
관리 등 6개 분야를 도입하여 사용하고 있었다.이중에서 예약에 관한 부분이
CRM 활용도가 가장 높게 나타났으며, 그 다음으로 고객 정보관리,고객 상
담관리,통계관리,고객 사후관리의 순으로 활용도가 있는 것으로 조사되었고
고객 홍보관리가 제일 이루어지지 못하고 있었다. 특히 예약에 관한 CRM
은 그 활용도가 아주 높았으나 홍보 관리에 대한 CRM은 거의 이루어지지 않
는 것으로 집계되었다. 신규고객의 증가율은 10%이하에서 29%로 조사되었으
며,11%~20%까지도 29%로 거의 동일하게 조사되었고,이는 10%이하~20%가
전체 응답자의 50%를 초과 한 것이다. 예약부도 감소율은 11%~20% 정도가
41%를 나타냈으며,재방문 증가율은 10%이하가 전체의 41%를 차지하고 있는
것으로 나타났다.
이는 ‘의료 CRM 시스템 운영이 중소병원의 경영개선과 고객만족도에 미치

는 효과’(정희태,2005)에서 나타난 것과 같이 병원 CRM을 이용한 후에 예약
부도율이 감소한 것과 신규고객이 늘어난 것이나 재방문율이 늘어간 것이 일
치하는 것으로 나타났다. 또한,‘우리나라 병원의 CRM 인지도 및 적용상태’
(최양현,2006)에서 나타난 것처럼 CRM 운영이 신규고객 방문율과 우수고객율
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의 증가가 있다는 동일한 결과를 나타내 주고 있다.
둘째,병원 CRM을 고객의 입장으로 본 결과는 다음과 같다.
현재 병원 CRM을 잘 운영하고 있는 대학병원 6개 의료기관을 방문하는

고객을 대상으로 병원 CRM의 만족도 조사와 충성도 조사를 하였다. 총 286
명을 대상으로 조사하였으며 이중 CRM을 경험했는지의 경험여부에 관해 답
변한 사람 가운데 ‘경험을 했다’에 188명(66.0%)이 응답 하였고 ‘경험을 하지
않았다’에 98명(34.0%)이 대답하였다. 또한 CRM 서비스를 경험한 188명 중
90%이상 175명(93.0%)이 문자서비스(SMS)를 받았다고 했다. CRM 서비스의
세부내용에 고객 정보관리,고객 예약관리,고객 사후관리,고객 홍보관리에 대
해서도 카이스퀘어(chi-sq)검정을 실시한 결과 p-value가 0.05보다 작으므로
유의수준 0.05에서 통계적으로 유의하다라는 것을 알 수 있었다. 고객에 대한
만족도는 외래방문이 적으면 만족도가 높았으며 특히 내과나 외과계열에서 만
족도가 높은 것으로 조사되었다.
이번 연구에서는 내과보다 소아과에서 더 만족도가 떨어졌으며,전체 만족

도는 독립변수가 많을수록 전체 만족도가 커지는 것을 알 수 있었다. 비슷한
연구로는 ‘CRM 성과 측정지표와 활용방안에 대한 연구(김재만,2004)와
’e-CRM의 성과 측정도구 개발에 관한 연구‘(장미영,2001)에서 볼 수 있듯이
CRM 측정 도구와 지표들이 많을수록 만족도에 영향을 미친다는 공통적인 결
론을 알 수 있었다. CRM을 경험한 사람들에서는 고객 만족도가 높았으며 병
원의 재방문율과 추천율도 높게 나타났다. 또한 이 결과는 유의수준 0.05보다
작으므로 통계적으로 유의하였다. 추가적으로 고객만족에 미치는 많은 영향
들과 충성도를 보기 위하여 회귀분석을 하였으며 CRM으로 인한 고객의 만족
도는 1점 증가할 때마다 병원 추천의향이 4배가 높다는 결론이 나왔으며,유의
수준 0.05에서 통계적으로 유의하다고 조사되었다. 이제 이러한 결론들을 바
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탕으로 병원의 경영진들은 고객을 관리한다는 것이 얼마나 많이 병원 경영을
개선시키는 것에 직접적으로 영향을 미치는지를 알아야 할 것이다. 이런 모
든 것들이 바로 앞으로 병원이 나아가야 할 바이며 병원 CRM 시스템의 활용
도 및 의료정보의 고급화는 곧 고객으로부터 병원에 많은 충성도를 가지게 하
는 기본이 된다는 것이다. 고객은 단순한 예약관리만을 원하는 것은 아니다.
병원 CRM 시스템을 이용하여 다양한 CRM의 내용과 방법으로 고객을 관리하
는 방안을 찾도록 해야 할 것이다.
이 연구의 제한점 다음과 같다.
첫째,이 연구의 조사대상이 대학병원 위주로 진행되었다는 것이고 대학병

원에서의 병원 CRM은 실제로 병원 CRM이 잘 운영되고 있는 전문병원이나
네트워크병원과는 다른 결과가 나올 수 있다는 것이다.
둘째,이번 연구에서 병원 CRM의 효과에 대한 전후 비교가 병원 CRM 시

스템 도입으로부터 동일한 기간을 잡지 않았다는 것이다. 그러므로 시스템이
도입 된지 오래된 병원의 효과성과 병원 CRM 시스템을 도입한지 얼마 안 된
병원의 CRM의 효과성은 반드시 달라졌을 가능성이 있다는 것이다.
세째,조사된 병원이 서울.경기권의 20여 기관으로 한정되어 있어서 이것이

대학병원 전체의 대표가 될 수 없다는 제한점을 가지고 있다.
넷째,고객에 대한 병원 CRM의 만족도 조사는 서울.경기권에 있는 현재

병원 CRM을 운영하는 대학병원 6개 의료기관을 기준으로 하였으므로 이 조
사의 자료가 병원 전체를 대표한다고는 볼 수 없다는 것이다. 하지만 병원
에서 어느 정도는 CRM이 잘 운영되고 있다는 곳을 선택하였으므로 결과에
대한 신뢰는 하여도 된다고 볼 수는 있는 것이다.
이 연구의 제한점을 바탕으로 향후 연구 방안을 다음과 같이 제언한다.

이 연구는 현재 대학병원이라는 대형병원을 기준으로 조사한 것이므로 앞으로
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조사할 연구자는 대학병원과 전문병원의 비교가 필요할 것이다. 또한 대학병
원의 고객과 전문병원의 고객을 함께 조사되어야 할 것이다. 그리고 전문병
원의 CRM 효과와 전문병원의 고객의 만족도를 후속 연구로 조사하여,대학병
원과 대학병원의 고객,전문병원과 전문병원의 고객에 대해 전체와 부분에 대
한 비교가 동시에 진행되어야 진정한 벼원 CRM의 효과와 만족도의 차이를
알 수 있을 것이다. 향후 이러한 연구는 전체 병원 CRM의 정확한 자료로서
성과와 평가를 함께 분석할 수 있게 될 것이다.
이 연구의 의의로는 현재 대학병원 같은 대형병원 위주의 CRM 운영 현황

을 보는 자료로는 최초이고,병원 CRM이 운영되는 대학병원을 다니는 고객의
만족도 조사와 충성도 조사를 동시에 진행한 것으로도 최초이므로 그 의의는
상당히 크다고 할 수 있다. 이제 대형병원의 정보화 실태 중 병원 CRM이
차지하는 부분과 그 만족도에 대해 자세히 알 수 있을 것이며,향후 대학병원
과 같은 대형병원의 병원 CRM을 발전시키고 개선하는데 큰 역할을 할 것이
다.



- 89 -

ⅥⅥⅥ...결결결 론론론

본 연구는 병원의 의료정보 시스템이 정착된 대형병원에서 서로 치열한 경
쟁 속에 있는 의료환경에서도 병원의 고객관리를 더욱 더 알차게 하기 위한
근간으로 새로운 병원 CRM의 발전 방향을 제시하려 하였다.
본 연구는 다른 기존 고객들의 병원에 대한 신뢰도를 처음 방문시와 동일하

게 유지하기 위한 방법들로 CRM이 얼마나 중요한지를 알게 해 주게 된 것이
다. 그러므로 대학병원들의 CRM 운영 방법을 개선하기 위한 방법으로 본 연
구 결과를 활용 할 수 있을 것이다. 많은 대학병원들은 현재 국내 의료 환경
이 환자가 어쩔 수 없이 찾아가야 하는 형편이므로 실제로 운영하고 있는 병
원 CRM의 내용보다도 환자가 받고 있는 내용은 많지 않은 것으로 나타났으
며 거의 1~2개 정도의 항목에 집중적으로 서비스를 제공하고 있었다.
아직도 병원의 문턱은 높은 곳이며 이 높은 병원의 문턱을 자유롭게 드나드

는 것이 환자들로서는 매우 힘든 일이 아닐 수 없다. 환자의 건강관리를 책
임지어야 하는 병원에서는 최소한 기존의 병원을 신뢰하고 다니는 고객들에
대해서는 어느 정도 책임을 지는 것이 윤리적으로 맞는 것이 것이다. 대형병
원을 신뢰하는 고객을 위하여 대형병원들은 최소한 기존 고객의 욕구나 관리
는 어느 정도 이루어 져야 한다. 최근의 의료 환경은 너무나 정보화에 민감
하게 노출되어 있다. 이러한 의료 환경 속에서 고객이 필요로 하는 것,고객
이 진정으로 원하는 것이 무엇인지를 찾아내고 관리 할 수 있는 진정한 병원
CRM 운영이 반드시 이루어 져야 한다.
이 연구의 분석에서 나타난 것처럼 병원 CRM 시스템이 진료과 마다에 차

이가 있고,어떠한 진료과는 유의수준 0.05이하로 통계적으로 유의하였음에도
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불구하고 만족도는 다른과 보다 높지 않아 CRM 서비스를 받은 고객이 모두
다 만족도에 직접적인 영향력을 미친다는 결론을 내리기 힘든 것도 있었다.
이는 고객의 만족도는 이러한 CRM의 만족에도 불구하고 또 다른 변수들이
많이 작용한다는 것이다. 고객의 만족을 직접적으로 불러일으키는 것이 무엇
인지를 따져 보안책으로 잘 챙겨야 할 것이다.
그렇지만 병원도 병원 CRM 시스템을 이용하면서 고객의 증가와 예약부도

율이 감소한 것은 확인할 수 있었으며,또한 CRM 서비스의 만족이 높은 고객
들은 병원을 다시 찾는다는 재방문율과 추천하겠다는 추천율도 높은 것을 알
수 있었다. 또한 고객들은 현재 본인들이 다니는 병원을 쉽게 움직이려하지
않는다는 의료의 특성이 있다는 것도 알 수 있었다. 이러한 고객들을 진정으
로 병원 CRM 시스템을 통해 관리한다면 고객은 감동하게 될 것이다.
현재 국내의 많은 대형병원들의 의료정보 시스템은 안정적으로 정착되어 가

고 있다. 이러한 의료정보 환경을 바탕으로 병원이 개인적 특성을 고려하여
고객의 질병관리는 물론이고 건강관리까지 지원해 줄 수 있는 시스템을 만든
다면 진정으로 이러한 병원 CRM 시스템은 병원의 고객과 함께하는 주치의
역할을 톡톡히 하게 될 것이다. 현재의 대형병원들은 기존의 시스템에 이러
한 모든 상황들을 종합적으로 반영하여 고객이 원하는 진정한 의료정보 시스
템의 개발이 반드시 이루어져야 한다.
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(((부부부 록록록 ---설설설문문문지지지)))                                     ⅣⅣⅣ...설설설문문문지지지

 

        병원병원병원병원 CCCRRRMMM(((고고고객객객관관관계계계관관관리리리)))과과과 관관관련련련 서서서비비비스스스 이이이용용용
만만만족족족에에에 관관관한한한 연연연구구구조조조사사사

       

 

    CCCRRRMMM의의의 정정정의의의
“CustomerRelationshipManagement의 약자로 고객과 관련된 필수 정
보를 정리,분석,통합하여 고객과의 활동을 개선하고,고객과의 우호적인
관계를 유지,학대,강화함의로서 고객의 평생가치(LifeTimeValue)를 극
대화하고,기업의 경영성과를 개선하게 되는 정보기술(데이터웨어하우스
나 데이터마트 등 기업이 보유하고 있는 고객 데이터를 기반으로,데이터
를 수집,통합,가공,분석하여 고객 개개인의 특성에 맞게 마케팅 활동을
계획,수행,평가,수정하는 시스템)과 결합된 선진 마케팅 기법”을 말합
니다.

안녕하십니까?
바쁘신 가운데 이렇게 설문에 응해 주셔서 감사합니다. 저는 연세대학교

보건대학원에서 병원행정과 보건정보를 전공하며 석사학위 논문을 준비하고
있는 백혜성입니다.본 설문은 실제 병원 CRM을 운영하는 병원이 제시된 요
인들에 어느 정도 영향을 미쳤는지 그리고 병원 CRM을 통해서 어느 정도 효
과를 거두었는지를 살펴보고 앞으로 병원 CRM이 국내에서 성공하여 전략적
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으로 활용될 수 있도록 하는데 목적을 두고 있습니다.
귀하께서 응답해 주시는 설문지는 연구결과에 중요한 영향을 미치게 되오

니,잠시 시간을 내어 주시어 솔직하게 의견을 제시해 주신다면 정말 감사하
겠습니다.

귀하께서 답해주신 응답 자료는 학술 연구 목적으로만 사용될 것임을 약속
드립니다.

또한 연구 결과를 e-메일로 받아보고 싶으신 분은 설문지 마지막 장에 e-메
일 주소를 기입하여 주시면,연구가 끝난 후 보내 드리겠습니다.

귀하의 앞날에 무궁한 발전을 기원합니다.

2007년 6월 4일

지도교수 :연세대학교 보건대학원 교수 채영문
연세대학교 보건대학원 교수 호승희
서울대학교 간호대학 교수 김정은

연구자 :연세대학교 보건대학원 병원행정 전공 백 혜성
(e-mail:hsbaek31@hanmail.net, PCS:016-363-7746)
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111...귀귀귀원원원의의의 의의의료료료기기기관관관 종종종별별별은은은 무무무엇엇엇입입입니니니까까까???
⑴ 종합전문요양기관 ⑵ 종합병원 ⑶ 병원 ⑷ 의원
(5)기타 ( )

222...귀귀귀원원원의의의 허허허가가가 병병병상상상 수수수는는는 어어어떻떻떻게게게 됩됩됩니니니까까까???
⑴ 병상 없슴 (2)( 병상 정도)

333...귀귀귀원원원의의의 병병병원원원에에에서서서는는는 현현현재재재 CCCRRRMMM을을을 운운운영영영하하하고고고 있있있습습습니니니까까까???
⑴ 예
(((111---111))) 귀귀귀원원원에에에서서서 CCCRRRMMM을을을 운운운영영영하하하기기기 시시시작작작한한한 연연연도도도는는는 언언언제제제부부부터터터

입입입니니니까까까??? ( 년)정도됨.
⑵ 아니요
(((222---111))) 귀귀귀 원원원에에에서서서는는는 언언언제제제쯤쯤쯤 CCCRRRMMM을을을 운운운영영영하하하실실실 예예예정정정입입입니니니까까까???

( 년 )도부터 운영 예정임.

444...CCCRRRMMM을을을 전전전담담담 부부부서서서는는는 어어어디디디입입입니니니까까까???
⑴ 전산실(정보시스템) ⑵ CRM팀 ⑶ 간호부 ⑷ 원무부
⑸ 총무부 ⑹ 기획.홍보실 ⑺ 적정진료팀 ⑻ 의무기록실
⑻ 각부서별로 ⑽ 기타 ( )

설설설문문문지지지 111))) 의의의료료료기기기관관관 CCCRRRMMM 담담담당당당자자자 대대대상상상
본 설문지는 CRM 관련 부서 담당자 분이

작성해 주시기 바랍니다.
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555...귀귀귀원원원에에에서서서 사사사용용용하하하는는는 CCCRRRMMM의의의 종종종류류류는는는 어어어떤떤떤 내내내용용용에에에 해해해당당당되되되는는는지지지 관관관계계계
있있있는는는 것것것에에에 모모모두두두 “““ⅤⅤⅤ”””표표표시시시 하하하시시시기기기 바바바랍랍랍니니니다다다...

⑴⑴⑴ 고고고객객객 정정정보보보관관관리리리
① 우수고객 포인트 관리 ② 고객 특성별 현황관리
③ 고객이력관리(진료,검사,입원등)

⑵⑵⑵ 고고고객객객 상상상담담담관관관리리리
① 고객상담 이력관리(접수) ② 고객상담 만족도확인
③ 고객상담결과 방문확인

⑶⑶⑶ 고고고객객객 예예예약약약관관관리리리
① 예약안내,알람 SMS ② 예약 변경 신청
③ 예약이탈고객 재 방문관리 (예약변경사유관리)

⑷⑷⑷ 고고고객객객 사사사후후후관관관리리리
① 해피 콜(진료직후만족도) ② 진료상담 관리 서비스
③ 질병별 상담관리 서비스

⑸⑸⑸ 고고고객객객 홍홍홍보보보관관관리리리
① 기획(재방문유도) ② 실행결과관리(대상자확인) ③ 시행효과분석

⑹⑹⑹ 통통통계계계관관관리리리
① 고객등록현황분석 ② 고객지역분석 ③ 예약신청분석
④ 예약부도율분석 ⑤ 프로모션결과분석 ⑥ SMS분석
⑦ 상담원분석

666...고고고객객객에에에 대대대한한한 CCCRRRMMM 관관관련련련 서서서비비비스스스를를를 각각각각각각의의의 임임임상상상부부부서서서의의의 요요요구구구에에에 의의의해해해
서서서 전전전산산산실실실 또또또는는는 CCCRRRMMM 관관관련련련부부부서서서에에에서서서 제제제공공공해해해 주주주기기기도도도 합합합니니니까까까???
(((예예예 :::소소소아아아과과과 요요요구구구 ---연연연령령령에에에 따따따른른른 예예예방방방접접접종종종 안안안내내내를를를 부부부탁탁탁함함함)))

⑴ 자주 요구하며 제공해 준다 ⑵ 자주 요구하며 제공해 주지 않는다
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⑶ 가끔 요구하며 제공해 준다 ⑷ 가끔 요구하며 제공해 주지 않는다
⑸ 각 임상부서에서 알아서 한다 ⑹ 전혀 요구하지 않는다
⑺ 기타:우리 병원은 이렇게 한다 (주관식: )

777...CCCRRRMMM으으으로로로 관관관리리리하하하는는는 고고고객객객의의의 대대대상상상은은은 누누누구구구입입입니니니까까까???
⑴ 병원을 찾는 모든 고객 ⑵ 병원에 등록한 고객 ⑶ 검진센터 고객
⑷ VIP고객 ⑸ 특정진료과 고객 (적어주세요: )
⑹ 기타 (적어주세요: )

888...귀귀귀원원원에에에서서서 CCCRRRMMM을을을 시시시작작작한한한 후후후 시시시작작작 전전전보보보다다다 신신신규규규고고고객객객율율율은은은 어어어느느느 정정정도도도
늘늘늘었었었습습습니니니까까까???
⑴ 똑 같다 ⑵ 10%이하 ⑶ 11~20%정도 ⑷ 21~30%정도
⑸ 31%~40%정도 ⑹ 41%~50%정도 ⑺ 50%이상

999...귀귀귀원원원에에에서서서 CCCRRRMMM을을을 시시시작작작한한한 후후후 시시시작작작 전전전보보보다다다 사사사전전전예예예약약약율율율은은은 어어어느느느 정정정도도도
늘늘늘었었었습습습니니니까까까???
⑴ 똑 같다 ⑵ 10%이하 ⑶ 11~20%정도 ⑷ 21~30%정도
⑸ 31%~40%정도 ⑹ 41%~50%정도 ⑺ 50%이상

111000...귀귀귀원원원에에에서서서 CCCRRRMMM을을을 시시시작작작한한한 후후후 시시시작작작 전전전 보보보다다다 환환환자자자의의의 예예예약약약부부부도도도율율율은은은
어어어느느느 정정정도도도 줄줄줄었었었습습습니니니까까까???

⑴ 똑 같다 ⑵ 10%이하 ⑶ 11~20%정도 ⑷ 21~30%정도
⑸ 31%~40%정도 ⑹ 41%~50%정도 ⑺ 50%이상

111111...귀귀귀원원원에에에서서서 CCCRRRMMM을을을 시시시작작작 한한한 후후후 시시시작작작 전전전보보보다다다 재재재방방방문문문율율율은은은 어어어느느느 정정정도도도
늘늘늘었었었습습습니니니까까까???
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⑴ 똑 같다 ⑵ 10%이하 ⑶ 11~20%정도 ⑷ 21~30%정도
⑸ 31%~40%정도 ⑹ 41%~50%정도 ⑺ 50%이상

111222...CCCRRRMMM의의의 종종종류류류 중중중 가가가장장장 관관관리리리가가가 잘잘잘 되되되는는는 것것것은은은???
⑴ 고객 정보관리 ⑵ 고객 상담관리 ⑶ 고객 예약관리
⑷ 고객 사후 관리 ⑸ 홍보관리 ⑹ 통계관리

111333...CCCRRRMMM의의의 종종종류류류 중중중 가가가장장장 관관관리리리가가가 잘잘잘 안안안되되되는는는 것것것은은은???
⑴ 고객 정보관리 ⑵ 고객 상담관리 ⑶ 고객 예약관리
⑷ 고객 사후관리 ⑸ 고객 홍보관리 ⑹ 통계관리

111444...귀귀귀하하하는는는 이이이 CCCRRRMMM 시시시스스스템템템을을을 타타타 병병병원원원에에에 추추추천천천할할할 의의의향향향이이이 있있있습습습니니니까까까???
⑴ 적극 추천 할 의향 있다 ⑵ 추천 할 의향 있다
⑶ 보통이다 ⑷ 추천할 의향 없다 ⑸ 전혀 추천하지 않겠다

111555...귀귀귀하하하는는는 어어어느느느 병병병원원원 어어어느느느 부부부서서서에에에 근근근무무무 하하하십십십니니니까까까???( 부서)

***귀귀귀한한한 시시시간간간을을을 내내내 주주주시시시고고고 설설설문문문에에에 응응응해해해 주주주셔셔셔서서서 감감감사사사합합합니니니다다다...
연연연구구구 결결결과과과를를를 원원원하하하실실실 경경경우우우,,,eee---mmmaaaiiilll로로로 보보보내내내 드드드리리리겠겠겠습습습니니니다다다...
e-mail주소 :
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III...다다다음음음은은은 귀귀귀하하하의의의 인인인구구구통통통계계계학학학적적적,,,개개개인인인적적적인인인 특특특성성성에에에 대대대하하하여여여
조조조사사사해해해 보보보겠겠겠습습습니니니다다다...

111...귀귀귀하하하는는는 귀귀귀 원원원의의의 어어어느느느 진진진료료료과과과에에에서서서 진진진료료료를를를 받받받고고고 계계계십십십니니니까까까???
⑴ 내과계열 ⑵ 소아과 ⑶ 이비인후과 ⑷ 일반외과 ⑸ 정형외과
⑹ 신경외과 ⑺ 산부인과 ⑻ 피부과 ⑼ 비뇨기과 ⑽ 혈액종양과
⑾ 정신과 ⑿ 치과 ⒀ 안과 ⒁ 재활의학과 ⒂ 기타( )

222...귀귀귀하하하의의의 성성성별별별은은은 어어어떠떠떠하하하십십십니니니까까까???
⑴ 남 ⑵ 여

333...귀귀귀하하하의의의 연연연령령령은은은 어어어떠떠떠하하하십십십니니니까까까???
⑴ 20대이하 ⑵ 20~29세 ⑶ 30~39세 ⑷ 40~49세 ⑸ 50대 이상

444...귀귀귀하하하의의의 학학학력력력은은은 어어어느느느 정정정도도도 입입입니니니까까까???
⑴ 초등학교졸업 이하 ⑵ 중졸 ⑶ 고졸 ⑷ 대졸 ⑸ 대학원졸 이상

555...귀귀귀하하하의의의 현현현재재재 직직직업업업은은은 무무무엇엇엇입입입니니니까까까???
⑴ 주부 ⑵ 사무관리직 ⑶ 자영업 ⑷ 판매.서비스직 ⑸ 기능/기술직
⑹ 학생 ⑺ 전문직 ⑻생산기능직 ⑼컴퓨터 관련직 ⑽ 연구직
⑾ 교사/교수 ⑿ 공무원 ⒀ 종교인 ⒁ 무직 ⒂ 기타( )

설설설문문문지지지 222))) 병병병원원원 서서서비비비스스스 만만만족족족도도도 조조조사사사
본 설문지는 병원을 방문하는 고객 분이 작성해

주시기 바랍니다.
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666...현현현재재재 귀귀귀하하하가가가 거거거주주주하하하고고고 있있있는는는 곳곳곳은은은 어어어느느느곳곳곳 입입입니니니까까까???
⑴ 서울특별시 ⑵ 인천광역시 ⑶ 부산광역시 ⑷ 광주광역시
⑸ 대전광역시 ⑹ 경기도 ⑺ 강원도 ⑻ 충청도 ⑼ 전라도
⑽ 경상도 ⑾ 제주도 ⑿ 기타 ( )

777...귀귀귀하하하는는는 이이이 병병병원원원에에에 외외외래래래로로로 방방방문문문하하하는는는 횟횟횟수수수가가가 111달달달에에에 어어어느느느 정정정도도도 입입입니니니
까까까???

⑴ 1~2회 ⑵ 3~4회 ⑶ 5~6회 ⑷ 6~7회 ⑸ 기타( 회)

888...귀귀귀하하하는는는 평평평상상상시시시 인인인터터터넷넷넷 또또또는는는 이이이메메메일일일을을을 사사사용용용하하하십십십니니니까까까???
⑴ 아주 잘 사용한다 ⑵ 잘 사용하는 편이다 ⑶ 보통이다
⑷ 잘 사용하지 못 한다 ⑸ 전혀 사용하지 못한다.

ⅡⅡⅡ...다다다음음음은은은 고고고객객객의의의 CCCRRRMMM 이이이용용용도도도에에에 관관관한한한 질질질문문문입입입니니니다다다...

111...귀귀귀하하하께께께서서서는는는 병병병원원원에에에서서서 제제제공공공하하하는는는 전전전화화화상상상담담담,,,문문문자자자서서서비비비스스스(((SSSMMMSSS))),,,이이이메메메
일일일(((EEE---MMMAAAIIILLL혹혹혹은은은 웹웹웹진진진,,,홈홈홈페페페이이이지지지관관관련련련,,,우우우편편편물물물(((DDDMMM)))등등등을을을 받받받아아아보보보신신신
경경경험험험이이이 있있있습습습니니니까까까???
⑴ 예 (1.에 해당하면 바로 2번 설문문항으로 가시기 바랍니다.)
⑵ 아니요 (2.에 해당하면 바로 7번 설문문항으로 가시길 바랍니다.

■■■ ‘‘‘예예예’’’에에에 해해해당당당하하하시시시는는는 분분분들들들만만만 응응응답답답해해해 주주주십십십시시시오오오...

222...귀귀귀하하하는는는 현현현재재재 병병병원원원으으으로로로부부부터터터 어어어떠떠떠한한한 형형형태태태의의의 고고고객객객관관관리리리 서서서비비비스스스를를를 받받받고고고
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있있있습습습니니니까까까??? 모모모두두두 표표표시시시하하하시시시기기기 바바바랍랍랍니니니다다다...
⑴ 이메일(E-MAIL) ⑵ 전화상담(해피콜) ⑶ 문자메세지(SMS)
⑷ 우편물(DM) ⑸ 홈페이지를 통해 ⑹ 기타 ( )

333...귀귀귀하하하는는는 어어어떠떠떠한한한 내내내용용용의의의 고고고객객객관관관리리리 서서서비비비스스스를를를 받받받고고고 있있있습습습니니니까까까???
⑴ 예약안내 ⑵ 진료상담 ⑶ 병원안내 ⑷ 본인과 관련된 질병에 관한
내용 ⑸ 건강상담 ⑹ 건강정보 ⑺ 질병교육 ⑻ 기념일축하
⑼ 진료 후 해피콜 ⑽ 서비스 포인트 안내 ⑾ 기타( )

444...귀귀귀하하하가가가 현현현재재재 받받받고고고 있있있는는는 고고고객객객관관관리리리 서서서비비비스스스 이이이외외외에에에 어어어떠떠떠한한한 고고고객객객관관관리리리
서서서비비비스스스를를를 더더더 받받받고고고 싶싶싶으으으십십십니니니까까까??? 모모모두두두 표표표시시시하하하세세세요요요...

⑴ 예약안내 ⑵ 진료상담 ⑶ 병원안내 ⑷ 본인과 관련된 질병내용
⑸ 건강상담 ⑹ 건강정보 ⑺ 질병교육 ⑻ 기념일축하 ⑼ 진료 후
해피콜 ⑽ 서비스 포인트 안내 ⑾ 기타 ( )

666...진진진료료료 중중중 귀귀귀하하하에에에게게게 계계계속속속적적적인인인 서서서비비비스스스를를를 하하하지지지 않않않아아아서서서 다다다른른른 병병병원원원으으으로로로
옮옮옮기기기신신신 경경경험험험이이이 있있있습습습니니니까까까???

⑴ 예 ⑵ 아니오

■■■ ‘‘‘아아아니니니오오오’’’에에에 해해해당당당하하하시시시는는는 분분분만만만 응응응답답답해해해 주주주시시시기기기 바바바랍랍랍니니니다다다...

777...만만만약약약,,,귀귀귀하하하가가가 이이이 병병병원원원으으으로로로부부부터터터 고고고객객객관관관리리리를를를 받받받는는는다다다면면면 어어어떠떠떠한한한 형형형태태태
의의의 고고고객객객관관관리리리를를를 가가가장장장 받받받고고고 싶싶싶습습습니니니까까까???원원원하하하시시시는는는 항항항목목목에에에 모모모두두두 표표표시시시해해해
주주주시시시기기기 바바바랍랍랍니니니다다다...
⑴ 이메일(E-MAIL) ⑵ 해피콜(콜센터) ⑶ 문자메세지(SMS)
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⑷ 우편물(DM) ⑸ 홈페이지를 통해 ⑹ 기타( )

888...만만만약약약,,,귀귀귀하하하는는는 이이이 병병병원원원으으으로로로부부부터터터 고고고객객객관관관리리리를를를 받받받는는는다다다면면면 귀귀귀하하하는는는 어어어떠떠떠
한한한 내내내용용용의의의 고고고객객객관관관리리리 서서서비비비스스스를를를 받받받고고고 싶싶싶습습습니니니까까까??? 해해해당당당하하하는는는 것것것에에에 모모모
두두두 표표표시시시하하하세세세요요요...

⑴ 예약안내 ⑵ 진료상담 ⑶ 병원안내 ⑷ 본인과 관련된 질병관련
⑸ 건강상담 ⑹ 건강정보 ⑺ 질병교육 ⑻ 기념일축하 ⑼ 진료 후
해피콜 ⑽ 서비스 포인트 안내 ⑾ 기타 ( )
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ⅢⅢⅢ...다다다음음음부부부터터터는는는 CCCRRRMMM 세세세부부부 항항항목목목에에에 관관관한한한 서서서비비비스스스 이이이용용용 만만만족족족
도도도에에에 관관관한한한 질질질문문문입입입니니니다다다... 해해해당당당 사사사항항항에에에 만만만족족족도도도를를를 체체체크크크해해해 주주주시시시
기기기 바바바랍랍랍니니니다다다...

*다음 각 문장을 읽으시고 귀하의 생각을 ‘매우 만족한다’에서 ‘불만족
했다’까지 중에서 적합한 곳에 체크해 주시기 바랍니다.

111...다다다음음음은은은 고고고객객객 정정정보보보관관관리리리 서서서비비비스스스 만만만족족족도도도에에에 관관관한한한 질질질문문문입입입니니니다다다...

NNNooo 설설설 문문문 항항항 목목목
전전전혀혀혀
받받받아아아
보보보지지지
않않않았았았다다다

받받받아아아
보보보았았았다다다

‘‘‘받받받아아아 보보보았았았다다다’’’에 해당하는
분만 대답 하세요

그그그래래래서서서 만만만족족족하하하셨셨셨습습습니니니까까까???
매매매우우우만만만
족족족했했했다다다

만만만족족족했했했
다다다

보보보통통통
이이이었었었
다다다

그그그저저저
그그그랬랬랬
다다다

불불불만만만
족족족했했했
다다다...

111
오래동안 방문하지 않은 진료과로
부터 연락을 받아 본 적이 있습니
까?

⑦ ⑥ ⑤ ④ ③ ② ①

222

병원에서 감사의 표시를 한 번 이
상 받아본 적이 있습니까?
(전화,문자서비스,이메일,선물,
홈페이지답변,포인트관리등)

⑦ ⑥ ⑤ ④ ③ ② ①

333

병원으로부터 우수고객이라는 연
락을 받아 본 적이 있습니까?(전
화,문자서비스,이메일,선물,홈
페이지답변,포인트관리등)

⑦ ⑥ ⑤ ④ ③ ② ①

444
생일,기념일 등에 병원으로부터
축하 선물이나 메일,문자서비스
를 받아 본 적이 있습니까?

⑦ ⑥ ⑤ ④ ③ ② ①
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222...다다다음음음은은은 고고고객객객 상상상담담담관관관리리리에에에 관관관한한한 질질질문문문입입입니니니다다다...

NNNooo 설설설 문문문 항항항 목목목
전전전혀혀혀
받받받아아아
보보보지지지
않않않았았았다다다...

받받받아아아
보보보았았았다다다

‘‘‘받받받아아아 보보보았았았다다다’’’에 해당하는
분만 대답 하세요

그그그래래래서서서 만만만족족족하하하셨셨셨습습습니니니까까까???
매매매우우우만만만
족족족했했했다다다

만만만족족족
했했했다다다

보보보통통통
이이이었었었
다다다

그그그저저저
그그그랬랬랬
다다다

불불불만만만
족족족했했했
다다다...

555

병원에 한번 이상 불만을 표시해 본
적이 있습니까? ① 예 ② 아니오

⑦ ⑥ ⑤ ④ ③ ② ①‘‘‘예예예’’’에에에 해해해당당당하하하는는는 분분분만만만 대대대답답답하하하세세세요요요...
제기한 불만사항에 대한 처리결과
를 받아 보았습니까?(옆 항목에
대답)

666

홈페이지에 진료상담을 해 보신적
이 있습니까? ① 예 ② 아니오

⑦ ⑥ ⑤ ④ ③ ② ①‘‘‘예예예’’’에에에 해해해당당당하하하는는는 분분분만만만 대대대답답답하하하세세세요요요...
질문한 진료상담에 대한 처리결과
를 받아 보았습니까?(옆 항목에
대답)

777

이 병원에 환자를 소개하신 경험
이 있으십니까? ① 예 ② 아니오

⑦ ⑥ ⑤ ④ ③ ② ①‘‘‘예예예’’’에에에 해해해당당당하하하는는는 분분분만만만 대대대답답답하하하세세세요요요...
환자를 소개하셔서 감사의 표시를
병원으로부터 받아 본 적이 있습
니까?(옆 항목에 대답)

888
병원으로부터 건강정보 서비스를
받아 본 적이 있습니까?(문자서
비스,이메일,전화,우편물,홈페
이지 등)

⑦ ⑥ ⑤ ④ ③ ② ①

999

병원의 홈페이지에 귀하의 의견을
한번이라도 올리신 적이 있습니
까?
① 예 ② 아니오 ⑦ ⑥ ⑤ ④ ③ ② ①‘‘‘예예예’’’에에에 해해해당당당하하하는는는 분분분만만만 대대대답답답하하하세세세요요요...
병원 홈페이지에 올린 의견에 대한
답변을 받아 본 적이 있습니까?
(옆 항목에 대답)
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333...다다다음음음은은은 고고고객객객 예예예약약약관관관리리리 서서서비비비스스스만만만족족족도도도에에에 관관관한한한 질질질문문문입입입니니니다다다...

NNNooo 설설설 문문문 항항항 목목목
전전전혀혀혀
받받받아아아
보보보지지지
않않않았았았다다다

받받받아아아
보보보았았았다다다

‘‘‘받받받아아아 보보보았았았다다다’’’에 해당하는
분만 대답 하세요

그그그래래래서서서 만만만족족족하하하셨셨셨습습습니니니까까까???
매매매우우우만만만
족족족했했했다다다

만만만족족족했했했
다다다

보보보통통통
이이이었었었
다다다

그그그저저저
그그그랬랬랬
다다다

불불불만만만
족족족했했했
다다다...

111000
병원에서 예약안내 서비스 받아
본 적이 있습니까? (문자서비스,
이메일,전화,우편물 등)

⑦ ⑥ ⑤ ④ ③ ② ①

111111
예약 변경시 친절하게 다음 예약
을 받아 본 적이있습니까?(문자서
비스,이메일,전화,우편물 등)

⑦ ⑥ ⑤ ④ ③ ② ①

111222
예약 취소시 다음 진료 예약을 받
아 본 적이 있습니까?(문자서비
스,이메일,전화,우편물 등)

⑦ ⑥ ⑤ ④ ③ ② ①

111333

예약과 관련되어 예약 당일 치료
에 대한 사전 설명을 받아 본 적
이 있습니까?
(문자서비스,이메일,전화,우편물 등)

⑦ ⑥ ⑤ ④ ③ ② ①
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444...다다다음음음은은은 고고고객객객 사사사후후후관관관리리리 서서서비비비스스스만만만족족족도도도에에에 관관관한한한 질질질문문문입입입니니니다다다...

NNNooo 설설설 문문문 항항항 목목목
전전전혀혀혀
받받받아아아
보보보지지지
않않않았았았다다다

받받받아아아
보보보았았았다다다

‘‘‘받받받아아아 보보보았았았다다다’’’에 해당하는
분만 대답 하세요

그그그래래래서서서 만만만족족족하하하셨셨셨습습습니니니까까까???
매매매우우우만만만
족족족했했했다다다

만만만족족족
했했했다다다

보보보통통통이이이
었었었다다다

그그그저저저
그그그랬랬랬
다다다

불불불만만만
족족족했했했
다다다...

111444

진료 후 진료 만족도에 연락을
받아본 적이 있습니까?(문자서
비스,이메일,전화,우편물,홈페
이지 등)

⑦ ⑥ ⑤ ④ ③ ② ①

111555

진료 후 진료 주의사항 등 사후
관리를 받아 본 적이 있습니까?
(문자서비스,이메일,전화,우편
물,홈페이지 등)

⑦ ⑥ ⑤ ④ ③ ② ①

111666

진료 후 다음 진료에 대한 스케
쥴을 병원으로부터 받아 본 적이
있습니까? (문자서비스,이메일,
전화,우편물,홈페이지 등)

⑦ ⑥ ⑤ ④ ③ ② ①
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555...다다다음음음은은은 고고고객객객 홍홍홍보보보관관관리리리 서서서비비비스스스만만만족족족도도도에에에 관관관한한한 질질질문문문입입입니니니다다다...

NNNooo 설설설 문문문 항항항 목목목
전전전혀혀혀
받받받아아아
보보보지지지
않않않았았았다다다

받받받아아아
보보보았았았다다다

‘‘‘받받받아아아 보보보았았았다다다’’’에 해당하는
분만 대답 하세요

그그그래래래서서서 만만만족족족하하하셨셨셨습습습니니니까까까???
매매매우우우만만만
족족족했했했다다다

만만만족족족
했했했다다다

보보보통통통이이이
었었었다다다

그그그저저저
그그그랬랬랬
다다다

불불불만만만
족족족했했했
다다다...

111777

새로운 진료상품에 대해 병원으
로부터 연락을 받은 적이 있습니
까? (문자서비스,이메일,전화,
우편물,홈페이지 등)

⑦ ⑥ ⑤ ④ ③ ② ①

111888

병원으로부터 질병과 관련되어
클리닉센터,종합검진 등을 추천
받으신 적이 있습니까? (문자서
비스,이메일,전화,우편물,홈페
이지 등)

⑦ ⑥ ⑤ ④ ③ ② ①

111999

질병과 관련된 무료교육을 받으
라는 연락을 받으신 적이 있습니
까? (문자서비스,이메일,전화,
우편물,홈페이지 등)

⑦ ⑥ ⑤ ④ ③ ② ①

222000

병원에서 진행하는 각종 이벤트
등 병원 행사에 참여 하라는 연
락을 받으신 적이 있습니까?(문
자서비스,이메일,전화,우편물,
홈페이지 등)

⑦ ⑥ ⑤ ④ ③ ② ①
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ⅣⅣⅣ...다다다음음음은은은 CCCRRRMMM 관관관련련련 병병병원원원 서서서비비비스스스를를를 받받받은은은 귀귀귀하하하의의의 생생생각각각을을을
알알알아아아보보보는는는 질질질문문문입입입니니니다다다...

111...병병병원원원으으으로로로부부부터터터 받받받은은은 고고고객객객관관관리리리 서서서비비비스스스가가가 귀귀귀하하하의의의 질질질병병병관관관리리리에에에 도도도움움움이이이
되되되었었었습습습니니니까까까???

⑴ 아주 많이 되었다 ⑵ 조금 도움이 되었다 ⑶ 그저 그랬다
⑷ 별로 도움 되지 않았다 ⑸ 서비스 받은 적 없다.

222...귀귀귀하하하는는는 현현현재재재의의의 질질질병병병 이이이외외외에에에 다다다른른른 질질질병병병이이이 발발발생생생하하하실실실 경경경우우우에에에도도도 이이이 병병병
원원원을을을 계계계속속속 다다다니니니실실실 의의의향향향이이이 있있있습습습니니니까까까???

⑴ 계속 다닐 의향이 많다 ⑵ 다닐 의향이 있다 ⑶ 보통이다
⑷ 다닐 의향이 없다 ⑸ 전혀 다니지 않을 것이다

333...귀귀귀하하하가가가 이이이 병병병원원원을을을 다다다니니니시시시는는는 가가가장장장 큰큰큰 이이이유유유가가가 무무무엇엇엇입입입니니니까까까???해해해당당당되되되는는는
것것것에에에 모모모두두두 “““ⅤⅤⅤ”””표표표시시시를를를 해해해 주주주시시시기기기 바바바랍랍랍니니니다다다...
⑴ 의사가 유명해서
⑵ 과거에 가족이 이 병원에서 치료한 적이 있어서
⑶ 현재 살고 있는 집과 가까워서
⑷ 직원들이 친절해서
⑸ 의사가 친절해서
⑹ 내 질병을 가장 잘 치료해 줄 것 같아서
⑺ 예전에 진료 했을 때부터 병원이 나를 잘 챙겨줘서
⑻ 주위사람들이 추천해 줘서
⑼ 기타 다른 이유 (적어주세요: )
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444...현현현재재재 다다다니니니고고고 있있있는는는 이이이 병병병원원원을을을 다다다른른른 사사사람람람에에에게게게 추추추천천천 할할할 의의의향향향이이이 있있있습습습
니니니까까까???

⑴ 적극 추천할 의향이 있다 ⑵ 추천할 의향이 있다 ⑶ 보통이다
⑷ 추천할 의향이 없다 ⑸ 전혀 추천하지 않을 것이다

555...진진진료료료가가가 끝끝끝난난난 후후후에에에도도도 병병병원원원과과과 관관관련련련된된된 소소소식식식들들들을을을 계계계속속속해해해서서서 받받받기기기를를를 희희희
망망망합합합니니니까까까???
⑴ 매우 병원소식을 알고 싶다 ⑵ 병원소식을 알고 싶다
⑶ 보통이다
⑷ 별로 알고 싶지 않다 ⑸ 전혀 알고 싶지 않을 것이다

***귀귀귀한한한 시시시간간간을을을 내내내 주주주시시시고고고 설설설문문문에에에 응응응해해해 주주주셔셔셔서서서 감감감사사사합합합니니니다다다...

연연연구구구 결결결과과과를를를 원원원하하하실실실 경경경우우우,,,eee---mmmaaaiiilll로로로 보보보내내내 드드드리리리겠겠겠습습습니니니다다다...
e-mail주소 :
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AAABBBSSSTTTRRRAAACCCTTT

RRREEESSSEEEAAARRRCCCHHH AAANNNDDD SSSTTTUUUDDDYYYOOONNN PPPEEERRRFFFOOORRRMMMAAANNNCCCEEEAAANNNAAALLLYYYSSSIIISSSOOOFFF
HHHOOOSSSPPPIIITTTAAALLLCCCRRRMMM SSSYYYSSSTTTEEEMMM AAANNNDDD IIITTTSSSIIIMMMPPPRRROOOVVVEEEMMMEEENNNTTT

HyeSungBaek
GraduateSchoolofPublicHealth
YonseiUniversity

(DirectedbyProfessorYoungMoonChae,Ph.D.)

The recentindustrialenvironmentsin healthcare institutesassharply
changing,asinformationdevelopmentinmedicalagenciesare. And the
competitionamonghospitalsbecomesmoreandmorefiercethanever. As
OCS and EMR areincreasingly introduced,hospitalsneed to makethe
analyticreviewsonmanagementsystemstodealwithpatients.
Accordingly,thisstudy hasdesigned to analyzethecurrentstatusof

CRM inuniversityhospitalsandanalyzestheusersatisfactionoftheCRM
(Customer Relationship Management) system focusing on patients in
hospitals. Also,thisstudymeasuredtheperformanceanalysisofmedical
CRM,in order to find outthe ways to enhance and improve the
performance ofCRM and satisfaction among clients. Concerning the
'satisfaction's of CRM among patients, this study has conducted a
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questionnaire survey of20 university hospitals in Seouland Kyonggi
province,and286patientsfrom thesixuniversityhospitalswhereCRM is
beingimplemented.
Inordertoconductananalysisonhow 'experiences,satisfactions,and

loyalty'ofCRM services'willhave effects,this study has performed
Chi-Squaretest,t-test,ANOVA,LinearRegression Analysis,and Logistic
RegressionAnalysis.
Theresultshowsthatanumberofpatients,whovisitedhospitalshave

experiencedCRM,butmostofthem haveusedCRM concentratingon'text
services'. And,regardingthecontentsoftheservices,mostofthem have
focusedon'reservationmanagement'. But,mostpatientshavewantedto
approach CRM through awiderangeofchannelssuch asphonesand
e-mailsaswellastextservices. Also,theyhavewantedtoreceiveservices
of CRM such as 'after-services', 'health information', and 'disease
information'nottomentiontheirown'reports'ofhealthcheck-ups.
Besides,mostpatientswanted tohearhospitalnewsfrom thehospital

wheretheyvisited even aftertheywereexamined. Although numerous
patientshavenotscored highly in theaspectsofCRM system and its
satisfaction,theyhaveshowedthehighsenseof'loyalty'tokeepvisiting
thehospitalsthey used to visit. Also,they have recommended other
patientstovisittheveryhospitalsthattheyusedtovisit. Theratehas
accountedformorethan70to80%.
For mosthospitals,while "reservation" was the best-managed CRM

function,'after-services'waspoorlymanagedfunction. Inaddition,therate
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of'theincreaseinnew patients',andtherateof'decreaseinreservation
failure'andtherateofhospital'revisit'havereachedthehighlevel,taking
upwithabout10%.
Accordingly,wemustnotonlyfocuson heighteningthevalueofthe

brands of university hospitals,butalso we must actively devote to
satisfying patients'needsand relieving offtheirpain. Ifhospitalstake
greatercareofCRM andpay keenerattentiontoevensmallneedsamong
patients,mostpatientswillnotleavefrom theirexistinghospitalstonew
hospitals,evenifhospitalofficialsdon'tstruggletoswellthesizeofthe
hospitalofficesandwageexcessivecompetitionofbrands.
Now,mosthospitalsneedtoextendCRM servicesrelatedtodiseasesthat

patientshave,aswellasprovidebasicservicesthattheywantinorderto
obtainloyaltyfrom theirpatients. Inthecontext,thisstudyemphasizes
thathospitalsneed to reexaminetheirexisting CRM and upgradetheir
patientmanagementfunctions.

                                                                         

Keywords:HospitalCRM,Satisfaction,Loyalty,Improvement
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