
진료과별 입원환자 만족도 및

관련요인 분석

연세대학교 보건대학원

병원행정학과

정 석 규



진료과별 입원환자 만족도 및

관련요인 분석

지도 유승흠 교수

이 논문을 보건학석사학위 논문으로

2000년 12월 일

연세대학교 보건대학원

병원행정학과

정 석 규

제출함





감사의 글

이 논문이 완성될 수 있도록 세심한 지도와 배려로 이끌어 주신 유승흠 교수님

께 깊이 감사드립니다.

부심을 맡으신 남상요 교수님, 이선희 교수님께서도 바쁘신 중에 강의시간을 연

기하면서까지 성의껏 논문이 완성되도록 격려하고 지도해 주신데 대하여 두분 교

수님께도 깊이 감사드립니다.

또한 통계처리를 도와주신 강대룡선생님과 자료정리를 도와준 한일병원 후배

이해원과 시설과직원 여러분께 감사드립니다.

무사히 학업을 마칠수 있도록 도움을 주신 여러 교수님들과 학우인 전규선·윤

혜설·김문정 선생님의 끈끈한 우정과 세심한 배려는 늘 기억하겠습니다.

끝으로 어려운 가운데서도 오늘의 이 작은 결실이 있기까지 격려해주신 아버님,

어머님, 늘 힘이 되어준 아내와 사랑스런 딸 원희, 자랑스런 아들 재원이와 함께

이 기쁨을 소중히 간직하고자 합니다.

2000년 12월

정 석 규 올림



차 례

국문요약 i

Ⅰ . 서론 1

1. 연구배경 1

2. 연구목적 4

Ⅱ . 이론적 배경 5

Ⅲ . 연구방법 7

1. 조사대상 및 조사기간 7

2. 조사도구 8

3. 분석방법 및 연구의 틀 10

Ⅳ . 연구결과 11

1. 응답자의 일반적인 특성 11

2. 진료과별 인구사회학적 특성에 의한 만족도 비교 13

1) 내과계의 만족도 비교 13

2) 외과계의 만족도 비교 15

3) 산 과의 만족도 비교 17

3. 서비스 요소별 세부항목에 의한 진료과별 만족도 비교 19

1) 시설과 환경에 대한 만족도 비교 19

2) 병원이용 절차의 편리성에 대한 만족도 비교 21



3) 의료진의 기술과 전문성에 대한 만족도 비교 22

4) 병원직원들의 친절성과 성의에 따른 만족도 비교 23

5) 환자의 관심과 서비스 설명에 대한 만족도 비교 24

6) 치료결과에 따른 만족도 비교 25

4. 서비스 요소별 만족도와 전반적 만족도의 비교 26

5. 서비스 요소별 만족도와 전반적 만족도의 상관관계 분석 27

Ⅴ . 고찰 29

1. 연구결과에 대한 고찰 29

2. 연구방법에 대한 고찰 32

Ⅵ . 결론 및 제언 33

참고문헌 36

영문초록 39

부 록 42



표 차 례

표1. 분석에 사용된 변수 및 내용 9

표2. 응답자의 일반적인 특성 12

표3. 내과계의 인구사회학적 특성에 따른 만족도 비교 14

표4. 외과계의 인구사회학적 특성에 따른 만족도 비교 16

표5. 산 과의 인구사회학적 특성에 따른 만족도 비교 18

표6. 시설과 환경에 대한 만족도 비교 20

표7. 병원이용에 절차의 편리성에 대한 만족도 비교 21

표8. 의료진의 기술과 전문성에 대한 만족도 비교 22

표9. 병원직원들의 친절성과 성의에 따른 만족도 비교 23

표10. 환자의 관심과 서비스 설명에 대한 만족도 비교 24

표11. 치료결과에 따른 만족도 비교 25

표12. 서비스 요소별 만족도와 전반적 만족도 비교 26

표13. 서비스 요소별 만족도와 전반적 만족도의 상관관계 분석 28

그 림 차 례

그림1. 연구 및 분석의 틀 12



국 문 요 약

이 연구는 진료과별 입원환자 만족도 조사와 관련요인 분석을 알기 위하여

2000년 10월 16일부터 10월 29일까지 서울시에 소재한 종합병원에 입원중인 환자

280명을 대상으로 구조화된 설문지를 이용하여 자기기입식 방법으로 수집한 자료

를 분석하였다. 분석대상 자료는 모두 250부였으며 연구결과는 다음과 같다.

1) 응답자는 남자보다 여자가 많았고 대부분이 50세이하 연령층으로 200만원

미만과 200 - 300만원미만의 소득층이 다수였다. 의료서비스 만족도는 여자보다 남

자가 높았으며 200 - 300만원미만의 소득층이 가장 높았고, (전문)대졸이상자가 고

졸이하보다 높았다.

2) 진료과별 인구사회학적 특성에 의한 서비스요소별 만족도는 모든 진료과에

서 50세이상이 대부분의 요소에서 만족도가 가장 높았으며, 산과는 30세미만이 모

든 요소에서 만족도가 가장 낮았다.

외과계는 300만원이상이며 산과는 200만원미만이 만족도가 가장 높았고, 내과

계는 만족도가 일정치 않았다. 내과계에서는 고졸이하가 만족도가 높았으나, 다른

진료과는 고졸이하와 (전문)대졸이상이 비슷한 분포의 만족도를 보였다.

3 ) 시설과 환경 요소에서는 외과계가 모든 항목에서 만족도가 가장 높았고 산

과, 내과계순이었으며 통계학적으로는 유의한 차이가 있었다.

4 ) 병원이용 절차의 편리성 요소에서는 모든 항목에서 외과계가 가장 높았으

며, 내과계와 산과는 항목별 만족도의 분포가 비슷하였으며, 입원절차의 간편, 입

원대기시간의 적절, 면회시간 적절 항목은 통계학적으로 유의하였다.

5 ) 의료진의 기술과 전문성 요소에서는 모든 항목에서 외과계의 만족도 가장

높고 산과, 내과계순이었으며, 담당의사의 실력항목은 통계학적으로 유의하였다.
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6) 병원직원들의 친절성과 성의 차원의 만족도에서는 외과계가 가장 높았

고, 대부분 항목에서 산과가 내과계보다 다소 높았으며 대부분의 항목이 통계학적

으로 아주 유의하였다.

7 ) 환자의 관심과 서비스 요소에서 외과계의 만족도가 대부분 항목에서 만족

도가 가장 높았고, 의사의 환자상태에 관심에서는 통계학적으로 유의한 차이가 있

었다.

8 ) 치료결과 요소에서도 외과계의 만족도가 가장 높았고 내과계, 산과순이었

으며 통계학적으로도 유의하였다.

이상의 결과를 종합해보면 모든 항목에서 만족도는 외과계가 가장 높았으며

대부분 항목에서 산과가 내과계보다 만족도가 높은 것으로 조사되었다.

또한 진료과별로 입원환자의 만족도의 차이는 분명하나 이와 관련된 요인의 상관

관계는 구명하지 못했다
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Ⅰ . 서론

1. 연구배경

국민소득 수준의 향상으로 삶의 질에 대한 관심이 증대되고 건강권에 대한

인식의 보편화와 더불어 의료수요가 급증하면서 병원의 진료 및 서비스 수준에

대한 질적인 측면으로 관심이 전환되고 국민들은 보다 나은 의료서비스를 받고자

하는 요구로 표현되고 있다. 그 결과 의료서비스 소비자들은 주로 대형종합병원을

이용함으로써 장시간의 진료대기와 의료인력의 불친절등과 같은 의료서비스의 이

용과 관련된 불만이 높아지게 되었다. 그동안은 의료공급이 수요에 미치지 못하여

병원을 이용하는 환자들이 어떠한 불편이라도 기꺼이 감수해 왔지만 이제 환자들

은 더 이상 불편을 감수하려 하지 않는다. 특히 대기업의 병원진출이 이어지고

환자중심의 병원 을 표방하며 서비스 차별화를 시도하는 신설병원이 늘어나면서

기존의 병원들은 심각한 도전을 받게 되었다. 여기에 의료서비스 개방까지 예상되

면서 병원계의 위기의식은 더욱 확산되고 있다.

이로써 의료기관은 양적증대에 경쟁심화와 의료시장의 대외개방으로 의료서비스

향상의 필요성에 대한 인식이 증대되고, 환자는 양질의 의료서비스를 받는 것은

당연한 권리로 여겨 환자가 원하는 진료기관을 선택할 수 있는 소비자 중심의 시

장구조로 변화할 수 밖에 없는 상황이 되고 있다.

이는 의료시장이 치열한 경쟁구조로 접어드는 것을 의미하며 기존의 병원운영과

달리 고객측면에서의 병원관리자가 요구되어짐을 알수 있다.
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이에대해 환자는 보다 높은수준의 진료를 원하고 있으므로 최신 첨단 의료장비나

훌륭한 의술을 시행할 수 있는 의료진, 좋은 시설을 보유하고 있는 의료기관을 선

호한다.

최근 환자들이 갖고 있는 의료에 대한 기대감과 이에 따른 의료수요의 변화가 양

적인 의료에서 질적인 의료로 바뀜에 따라 의료기관 차원에서의 경영전략도 환자

를 위주로한 환자중심, 환자만족의 전략으로 바뀌고 있다. (그레고리 왓슨, 1993)

환자들의 요구에 부응하는 의료서비슬 제공하기 위해서는 기본적으로 구성원이

주인의식을 갖고 있어야 하며 그러기 위해서는 병원운영에 관한 정보와 서비스

발전을 위한 의사소통의 기회증대와 각종 회의체를 통한 집단의사 결정체를 강화

함이 바람직하다. (박동수, 1994)

이에 대한 방법은 다음과 같다.

첫째, 우리나라 의료현실을 가장 대표적으로 표현한 용어가 3시간 대기, 3분진료

로서 환자들의 가장 큰 불만중의 하나가 오랜 대기시간인 바 이를 줄일 수 있는

방안을 마련하는 것이다. 환자들이 병원을 찾는 이유는 물론 질병을 치료하기 위

함이며 이때 의사들로부터 충분한 설명을 듣고 위로받기를 원하고 있으나 혀닛

은 환자와 의사간의 대화시간이 너무 짧고 충분한 의사소통을 하지 못하는 데서

오는 의료불만이 크므로 가능한 한 의사들이 환자와의 대화를 늘려 갈수 있도록

여건을 보장해 주는 방법으로 나아가야 한다.

그러나 우리나라 의료체제상 현실적으로 큰 제한이 있는 것이 사실이므로 각 병

원별로 자체적으로 실행 가능한 방안에 대한 연구가 이루어져야 할 필요가 있다.

둘째, 병원에서의 인력중에는 간호부서의 인력이 가장 많으며, 다른 직종보다 환자

에게 있어 병원에 좋은 인상을 심어주는 직종일 것이다.

그러므로 환자의 요구에 대한 간호사의 반응은 병원 평가에 있어 직접적이므로

환자의 간호사 불친절에 대한 불만은 반드시 시정되어져야 하며, 이에 대한 병원
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의 노력이 필요하리라 본다. 환자에 대한 간호서비스는 간호사 1인당 담당 환자수

에 반비례되며 간호사 1인당 담당한 환자가 적을수록 간호서비스의 양과 질이 향

상된다. 간호사의 불친절이 인력부족으로 일어났다면 병원에서는 반드시 간호인력

을 증강시켜 주어야 할 것이나 그렇지 않은 경우라면 간호사에게 교육을 통하여

어떠한 경우에도 환자를 돌볼 수 있도록 사명의식을 고취시키는 것이 필요하다고

생각한다. 또한 충분한 환자 간호가 이루어질 수 있도록 간호동선 배치가 효율적

으로 이루어지게 병원시설 구조가 개선되는 방향으로 나아가야 한다.

셋째, 입퇴원 창구 및 외래창구에서의 친절 노력을 들수 있다. 환자나 보호자가 병

원예서 제일 먼저 안내받는 곳은 외래 및 입원창구로서 모든 절차가 전산화되어

병원이용이 편리한 경우에도 처음 찾아온 환자는 병원이용이 상당히 어렵고 복잡

한 것이 현실정이다. 그러므로 창구에서의 환자 안내자는 예의바르고 친절하며 환

자나 초보자의 입장에서 일을 처리하여야 하며, 직무교육을 통해서 계속적으로 그

자질을 향상시키고 문제가 발생한 경우에는 그 원인을 분석하여 담당직원의 책임

소재를 엄격히 따져 문제재발 방지에 노력하는 자세가 필요하리라 본다.

넷째, 환자 및 방운객들의 안전, 편의시설의 확충또한 중요하다.

의료서비스에서 의료의 질 못지 않게 중요한 것이 의료환경이며, 이것이 얼마나

환자위주로 고려되었나 하는 것이 무엇보다도 중요시되고 있다.

다른 병원보다 깨끗하고 고급스러운 인상과 환자를 의식한 시설을 볼 때 신뢰와

친근감이 더해지리라 생각된다.

이러한 의료서비스는 경제성장에 따른 소득수준의 증가로 의식의 수준이 향상된

환자들이 의료서비스를 서비스 상품으로 인식함으로써 환자는 고객이라는 개념으

로 바뀌고 있으며,(유승흠, 1990) 의료시장또한 공급자중심에서 고객중심으로 바뀌

면서 환자는 시혜의 대상자가 아니라 공급자의 파트너이자 의료서비스의 공유주

체로서 존중되어야 할 대상으로 인식되고 있다. (이선희, 2000)
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이에 의료인들은 환자의 요구에 맞추어 양질의 건강관리 서비스를 위주로한 한

것이어야 하고, 벼원서비스는 병원진료의 모든 측면에 관한 환자의 주관적 체험과

객관적으로 파악한 내용을 바탕으로 평가된다고 할 수 있다.

그리하여 이 연구는 진료과별 입원환자의 의료서비스 만족도와 이와 관련된 요인

을 분석하여 의료서비스 향상을 위한 기초자료를 활용하고자 한다.

2 . 연구목적

이 연구에서는 입원환자에 대한 병원서비스의 만족도에 영향을 미치는 요인을

구명하고자 한다

이에 대한 구체적인 목적은 다음과 같다.

첫째, 진료과별 인구사회학적 특성에 따른 요소별 만족도를 조사하고,

둘째, 요소별 만족도의 세부항목에 의한 진료과별 만족도의 차이를 비교하고,

셋째, 요소별 만족도가 전반적 만족도에 영향을 미치는 관련요인을 분석하고자

한다.

- 4 -



Ⅱ . 이론적 배경

의료서비스 만족도에 대한 관련연구에서는 의료외적서비스예 대한 이현경, 장임

원 (1988)의 「의료기술외적 병원서비스가 병원이용 태도에 미치는 영향에 관한 연

구」에 의하면 창구직원들의 친절도, 의사 및 간호사의 신뢰도와 친절성, 병원의

시설 및 환경등이 병원이용에 중요한 요인으로 작용하고 있음을 알 수 있다고 하

였다. 또한 박창기외 3인(1992)의 「환자가 인지하는 의료기술외적 서비스가 병원

재애용 의사결정예 미치는 영향예 관한 연구」에서도 환자에 대한 친절성과 성실

성이 환자 만족도에 중요한 변수로 작용하며, 특히 의사 및 간호사의 신뢰성은 병

원 재선택에 결정적인 영향을 미치는 것으로 밝혀졌다.

그리고 병원의 기본 편의시설 및 청결도는 환자 재이용에 중요한 영향을 미치는

것으로 나타났다.

또 남은우등(1991)은 한 대학병원을 대상으로 한 연구에서 환자들의 병원선택 동

기가 좋은 의료시설과 큰 병원, 친지의 권유라고 하였고, 오태형 (1990)은 환자들의

병원에 따라 다른 이미지 평가를 하고 있고 이예 따른 의료기관 선호도가 달라진

다고 하였으며, 김욱진 (1992), 박군제 (1994)도 환자들은 의료기관 선택에 현대적

장비, 시설, 전통, 의료진의 친절등의 요인에 의해 영향을 밝히고 있음을 밝히고

있다.

또 서현정(1991)의 「병원 소비자 선호요인 분석」이란 연구에서도 진료수준의 훌

륭함, 친절과 서비스의 훌륭함, 기본편의 시설 및 외형의 훌륭함등이 병원 소비자

들의 선호요인으로 나타났으며, 김수배, 김춘득 (1993)의 「D병원의 이요잇 태 및

만족도 조사」에서는 「의사의 진단이 정확해야 한다」 「간호사가 친절해야 한

다」등이 환자들이 병원을 선택하는 중요한 요인으로 작용하고 있음을 밝히고 있
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으며, 또한 조희만 (1995)의 「종합병원 의료외적 서비스의 고객만족 불만족의 실

증연구」에서는 기본시설 서비스인 안내시설, 병원구조, 진단장비의 우수서에 대해

서만 비교적 만족한다는 연구결과가 나왔고, 거의 대부분 물만족한 수준인 것으로

나타났다. 특히 병원에서의 대기시간은 아주 불만족한 것으로 평가되었고 의사에

대한 신뢰도는 아주 높은 것으로 나타났으며, 주차요금 징수는 아주 불만족한 것

으로 조사되었다.

또한 조희경(1996)의 「의료서비스에 대한 소비자 불만족 불만호소 행동 및 재구

매 의도」에 따르면 의료서비스에 대한 소비자는 일반적으로 불만족한 것으로 조

사되었고 가장 높은 불만을 나타낸 것은 시간 비용 서비스였다.

문항별로는 진료투약을 위한 대기시간에 불만족이 가장 높았고 의료시설과 검사

장비에 대한 불만족이 가장 낮았다.

이상과 같은 선행연구를 종합해 볼 때 환자들이 병원을 선택하는 중요한 요인은

「의료진의 우수성」 「병원시설의 우수성」 「기다리지 않는 병원」 「접근의

용이성」으로 나타났고 병원에 바라는 중요한 서비스는 「의사의 진단에 대한 자

세한 설명」 「의사 및 간호사의 친절」 「환자들을 위한 편의시설」 「진료절차

의 간편성」등인 것으로 나타났다.
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Ⅲ . 연구방법

1. 조사대상 및 조사기간

이 연구의 대상은 2000년 10월 16일부터 10월 29일까지 약2주간 서울시 소재

500병상 규모의 종합병원에 입원환자로 조사당일 퇴원예정 환자의 명단을 해당병

원으로 부터 전날 입수하여, 퇴원 전일 퇴원예정자의 병실을 방문해서 설문지를

배부하여 자기기입 방식으로 작성토록 하였다.(단, 산과의 경우는 병실방문이 어려

워 근무간호사를 통해 배부, 회수하였다.)

설문지는 총280부를 배부하고 이중 250부 (내과계 100명, 외과계 100명, 산과 50명)

를 회수하여 전체 89.3%의 회수율을 보였다.
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2 . 조사도구

이 연구에 사용된 설문지는 의료서비스의 각 영역별로 세부항목을 구성함으

로써 고객이 느끼는 만족, 불만족의 내용을 구체적으로 수집하고 개선을위한 자료

로 활용함으로써 고객들의 전반적인 만족도 수준의 향상을 꾀하고자 하였다.

이에 개별구성요소에 대하여 전혀 아니다 (1점)에서 매우 그렇다 (5점)까지

5점 척도로 측정한다.

설문문항은 5개차원 (병원의 시설과 환경, 병원이용 절차의 편리성, 의료진의

기술과 전문성, 병원직원들의 친절성과 성의, 환자에 대한 관심과 서비스에 대한

설명)의 40개 문항으로 구성되어 있다. 또한 이외에도 진료결과에 대한 만족도를

측정하는 문항과 비용에 대한 만족도를 측정하는 문항, 기타 응답자의 사회인구학

적 특성을 측정하는 문항으로 구성되어 있다

통제변수로는 응답자의 특성으로 성별, 연령, 소득수준, 교육수준등이고, 의료

이용 특성으로는 내과계, 외과계, 산과등이다. 독립변수로는 서비스 요소별에 의한

만족도이며, 종속변수로는 전반적 만족도를 조사하였다.

분석에 사용된 변수는 표1과 같다.
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표1. 분석에 사용된 변수 및 내용

변 수 내 용

통제변수

응답자의 특성

성

연령

소득수준

교육수준

1)남 2)여

1)30세미만 2)30 - 50세미만 3)50세이상

1)200만원미만 2)200- 300만원미만 3)300만원이상

1)고졸이하 2)(전문)대학이상

의료이용의 특성 1)내과계 2)외과계 3)산과

독립변수

서비스 요소별

시설과 환경

절차와 편리성

기술과 전문성

친절과 성의

관심과 설명

진료결과

1)매우불만족 2)불만족 3)보통

4)만족 5)매우만족

종속변수 전반적 만족도
1)매우불만족 2)불만족 3)보통

4)만족 5)매우만족
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3 . 분석방법 및 연구의 틀

응답자의 일반적 특성과 진료과별 특성을 분류하여 빈도분석하였고, 진료과별

특성에 따른 서비스 요소별 분류로 t검정, ANOVA검정, χ2 검정을 통하여 관련

성 여부를 검토하였다. 아울러 ANOVA검정으로 진료과별로 만족도 차이를 비교

하였다. 서비스 요소별 만족도가 전반적 만족도에 미치는 관련요인을 알고자 상관

관계 분석을 하였다.

일반적인 특성 진료과별 분류

성별

연령

거주지

소득수준

교육수준

내과계

외과계

산 과

빈도분석

ANOVA, t검정

서 비 스 요 소 별

시설과 환경

절차의 편리성

기술과 전문성

친절과 성의

관심과 설명

진료결과

ANOVA, t검정

전반적 만족도

그림 1. 연구 및 분석의 틀
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Ⅳ .연구결과

1. 응답자의 일반적인 특성

응답자의 일반적인 특성은 표2와 같다.

응답자는 남자에 비해 여자가 많았고, 연령은 30세에서 50세미만이 많아 50세

미만이 대부분이었으며, 소득수준은 200만원미만이 많았고, 교육수준은 (전문)대학

이상이 많은 것으로 조사되었다.
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표2. 응답자의 일반적인 특성

항 목 명 %

성별

남 71 28.4

여 179 71.6

연령

30세미만 97 38.8

30 - 50세미만 109 43.6

50세이상 26 10.4

무응답 18 7.2

소득수준

200만원미만 111 44.4

200 - 300만원미만 85 34.0

300만원이상 50 20.1

무응답 4 1.6

교육수준

고졸이하 96 38.4

(전문)대학이상 149 59.6

무응답 5 2.0

계 250 100
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2 . 진료과별 인구사회학적 특성에 의한 만족도 비교

1) 내과계의 만족도 비교

내과계의 인구사회학적 특성에 따른 만족도 비교는 표3과 같다.

응답자의 특성에 따른 만족도는 환자가 보호자에 비해 시설과 환경을 제외

한 모든 요소에서 만족도가 높았으며 통계학적으로는 유의하지 않았다.

응답자는 남자가 여자에 비해 시설과 환경, 치료결과, 진료비요소에서 만족도

가 높았으며 통계학적으로는 유의하지 않았다.

연령은 모든 요소에서 50세이상이 가장 만족도가 높았다.

소득수준은 200만원미만이 관심과 서비스, 치료결과, 진료비요소에서 만족도

가 가장 높았고, 기술과 전문성에서는 200에서 300만원미만이 만족도가 가장 높게

나타났고, 300만원이상은 시설과 환경, 절차의 편리성, 친절과 성의요소에서 만족

도가 가장 높았으며 모두 통계학적으로 유의하지 않았다.

교육수준은 고졸이하가 (전문)대학이상보다 절차의 편리성, 관심과 서비스를

제외한 대부분의 요소에서 만족도가 높게 나타났다.
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2 ) 외과계의 만족도 비교

외과계의 인구사회학적 특성에 따른 만족도 비교는 표4와 같다.

응답자는 남자가 여자에 비해 관심과 서비스, 진료비 수준을 제외한 모든요소

에서 만족도가 높게 나타났다. 연령은 50세이상이 시설과 환경, 치료결과를 제외한

대부분의 요소에서 만족도가 가장 높았고, 시설과 환경에서는 30세미만이 만족도

가 가장 높았고, 치료결과에서는 30세이상에서 50세미만이 만족도가 가장 높았으

며 통계학적으로 유의하지는 않았다.

소득수준은 300만이상이 모든 요소에서 만족도가 가장 높았고, 200만미만은

만족도가 가장 낮은 것으로 조사되었다.

교육수준은 (전문)대학이상이 시설과 환경, 기술과 전문성, 친절성과 성의에서는

만족도가 높았으나 다른 차원에서는 고졸이하보다 만족도가 낮았다.
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3 ) 산과의 만족도 비교

산과의 인구사회학적 특성에 따른 만족도는 표5와 같다.

응답자는 남자가 여자에 비해 관심과 서비스를 제외한 모든 요소에서 만족도

가 높았고 통계학적으로는 유의하지 않았다. 연령에서는 50세이상이 시설과 환경,

절차와 편리성, 진료비에서 만족도가 가장 높고, 기술과 전문성, 친절과 성의, 관심

과 서비스, 치료결과에서 30세이상에서 50세미만이 만족도가 가장 높았고, 30세미

만은 전반적으로 만족도가 낮은 것으로 조사되었으며 통계학적인 유의한 차이는

없었다.

소득수준은 200만미만이 모든 요소에서 만족도가 가장 높았고, 시설과 환경,

절차의 편리성, 기술과 전문성, 치료결과에서는 200만원이상에서 300만원미만이

300만이상보다 만족도가 높은 것으로 조사되었으며 통계학적인 유의한 차이는 있

었다.

교육수준별로는 고졸이하나 (전문)대학이상 모든 요소에서 만족도의 분포가

비슷하였으며 통계학상의 유의한 차이는 없었다.
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3 . 서비스요소별 세부항목에 의한 진료과별 만족도 비교

1) 시설과 환경에 대한 만족도 비교

시설과 환경에 대한 진료과별 만족도는 표6과 같다.

시설과 환경요소에 대한 진료과별 만족도는 모든 항목에서 외과계의 만족도

가 가장 높았고, 산과가 내과계에 비해 식수공급의 적절, 텔레비젼 시청 편리, 식

대이용 편리, 주차시설 이용 편리등을 제외한 대부분 항목에서 만족도가 높았다.

병실온도의 적절, 병실의 청결, 환자복/침구 이용편리, 화장실 이용편리, 식수

공급의 적절, 주차시설의 이용편리, 병원시설의 찾기용이, 시설/환경의 만족항목에

서 통계학적으로 유의한 차이가 있었다.
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표6. 시설과 환경에 대한 만족도 비교

단위 : 평균 및 표준편차

내과계 외과계 산과 F값

병실의 청결

병실환경의 쾌적

병실온도의 적절

환자복/침구 이용편리

화장실 이용편리

옷장/수납공간 여유

식수공급의 적절

텔레비젼 시청편리

음식물 보관편리

식당 이용편리

주치시설 이용편리

편의시설 이용편리

병원시설의 찾기용이

시설/환경의 만족

2.96 0.70

2.92 0.61

2.74 0.76

3.22 0.80

2.59 0.74

2.60 0.79

3.23 0.78

3.59 0.91

2.64 0.93

3.21 0.78

3.47 0.81

3.19 0.84

3.20 0.70

3.26 0.72

3.14 0.75

3.10 0.77

3.28 0.85

3.51 0.78

2.98 0.92

2.85 0.91

3.36 0.82

3.70 0.95

2.90 1.08

3.34 0.76

3.78 0.85

3.44 0.87

3.57 0.74

3.30 0.64

3.08 0.70

2.98 0.80

3.12 0.69

3.22 0.58

2.72 0.57

2.68 0.71

3.00 0.83

3.39 0.77

2.77 0.73

3.12 0.72

3.26 0.97

3.28 0.99

3.46 0.68

2.94 0.87

4.04*

1.61

12.38***

4.43*

6.23*

2.33

3.25*

1.85

1.68

1.57

6.51*

1.99

6.80*

4.14*

*P〈0.05 ***P〈0.001
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2 ) 병원이용 절차의 편리성에 대한 만족도 비교

병원이용 절차의 편리성에 대한 진료과별 만족도는 표7과 같다.

병원이용 절차의 편리성에 대한 진료과별 만족도는 모든 항목에서 외과계가

가장 높았고, 면회시간의 적절, 식단의 만족, 병원이용 절차의 만족항목에서는 내

과계가 산과에 비해 만족도가 높았으며, 다른 항목에서는 산과가 내과계보다 높았

다.

입원절차의 간편, 입원대기시간의 적절, 면회시간의 적절항목에서는 통계학적

으로 유의한 차이가 있었다.

표7. 병원이용 절차의 편리성에 대한 만족도 비교

단위 : 평균 및 표준편차

내과계 외과계 산과 F값

입원절차의 간편

입원대기시간의 적절

면회시간의 적절

검사,치료시 대기적절

음식맛의 만족

식단의 만족

병원이용절차의 만족

3.07 0.69

3.03 0.74

3.23 0.81

3.05 0.71

2.66 0.73

0.75 0.77

2.89 0.67

3.38 0.70

3.42 0.72

3.63 0.76

3.35 0.76

2.78 0.98

2.87 0.96

3.10 0.75

3.13 0.53

3.08 0.71

3.22 0.85

3.25 0.60

2.68 0.82

2.56 0.67

2.85 0.68

5.68**

7.77***

7.14**

4.46

0.58

2.22

3.01

**P〈0.01 ***P〈0.001
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3 ) 의료진의 기술과 전문성에 대한 만족도 비교

의료진의 기술과 전문성에 대한 진료과별 만족도는 표8과 같다.

의료진의 기술과 전문성에 대한 진료과별 만족도는 모든 항목에서 외과계가

가장 높았으며, 다음은 산과, 내과계순이었다.

담당의사의 실력, 담당간호사의 실력, 다른과 의료진과의 협조, 의료기기의 수준등

에서는 통계적으로 유의하였다.

표8. 의료진의 기술과 전문성에 대한 만족도 비교

단위 : 평균 및 표준편차

내과계 외과계 산과 F값

담당의사의 실력

담당간호사의 실력

다른과 의료진과의 협조

의료기기의 수준

의료기술과전문성에만족

3.39 0.70

3.47 0.70

3.31±0.81

3.06 0.71

3.27 0.68

3.85 0.79

3.82 0.74

3.69 0.78

3.31 0.75

3.49 0.75

3.48 0.61

3.52 0.61

3.38 0.64

3.14 0.57

3.36 0.63

10.43***

6.65*

7.73**

3.13*

2.52

* p< 0.05 ** p < 0.01 *** p< 0.001
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4 ) 병원직원들의 친절성과 성의에 따른 만족도 비교

병원직원들의 친절성과 성의에 따른 진료과별 만족도는 표9와 같다.

병원직원들의 친절성과 성의에 따른 진료과별 만족도는 모든 항목에서 외과계가

가장 높았고, 안내. 경비, 주차요원의 친절과 병원직원들의 전반적 친절성과 성의

에 만족한가를 제외한 대부분 항목에서는 산과가 내과계보다 만족도가 다소 높았

다. 또한 담당간호사의 친절을 제외한 대개의 항목에서는 통계학적으로 유의하였

다.

표9. 병원직원들의 친절성과 성의에 따른 만족도 비교

단위 : 평균 및 표준편차

내과계 외과계 산과 F값

담당의사의 친절

담당간호사의 친절

검사,치료요원의 친절

접수,수납직원의 친절

안내,경비,주차요원 친절

병원직원의 친절성과 성

의에 만족

3.39 0.63

3.61 0.72

3.08 0.77

3.19 0.65

3.09 0.62

3.22 0.61

3.78 0.78

3.86 0.73

3.56 0.78

3.60 0.64

3.51 0.69

3.54 0.67

3.66 0.72

3.64 0.21

3.38 0.64

3.30 0.71

2.77 0.66

3.16 0.65

7.51***

3.26

10.29***

9.84***

21.6***

8.19***

*** p< 0.001
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5 ) 환자의 관심과 서비스에 대한 설명에 대한 만족도 비교

환자의 관심과 서비스에 대한 설명에 따른 진료과별 만족도는 표10과 같다.

환자의 관심과 서비스에 대한 진료과별 만족도는 간호사의 환자상태에 관심, 환자

의 비밀보장을 제외한 대부분의 항목에서 외과계의 만족도가 가장 높았다.

의사의 환자상태에 관심에서는 통계학적으로 유의한 차이가 있었다.

표10. 환자의 관심과 서비스에 대한 설명에 대한 만족도 비교

단위 : 평균±표준편차

내과계 외과계 산과 F값

입원절차,병상생활 설명

질병상태,치료계획 설명

의사의 환자상태에관심

회진의 적절

간호사의환자상태에관심

환자의 비밀보장

간호사의 환자불편에

신속한 조치

의료진의 관심과 서비스

설명에 만족

3.27 0.68

3.22 0.76

3.26 0.68

3.41 0.64

3.50 0.66

3.58 0.70

3.48 0.67

3.23±0.63

3.50 0.86

3.47 0.93

3.66 0.79

3.67 0.82

3.62 0.84

3.66 0.79

3.68 0.82

3.53±0.70

3.10 0.59

3.35 0.60

3.40 0.49

3.62 0.49

3.68 0.55

3.73 0.54

3.64 0.48

3.44±0.70

5.04**

2.36

8.55***

3.70*

1.23

0.74

2.21

4.91**

* p< 0.05 ** p < 0.01 *** p< 0.001
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6 ) 치료결과에 따른 만족도 비교

치료결과에 따른 진료과별 만족도는 표11과 같다.

치료결과에 따른 진료과별 만족도는 외과계가 가장 높았고, 진단 및 치료효과에

만족항목에서는 통계학적으로 유의하였다.

표11. 치료결과에 따른 만족도 비교

단위 : 평균±표준편차

내과계 외과계 산과 F값

진단 및 치료효과에 만족

서비스 전반을 고려한 진료비

수준의 적절

3.30 0.61

3.07 0.67

3.67 0.67

3.18 0.80

3.26 0.74

3.11 0.80

10.21***

0.50

*** p < 0.001
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4 . 서비스요소별 만족도와 전반적 만족도의 비교

서비스 요소별 만족도와 전반적 만족도의 비교는 표12와 같다.

서비스 요소별 만족도와 전반적 만족도를 비교하면 모든 요소에서 외과계

가 가장 높고, 다음은 산과, 내과계순이었다.

그러나 치료결과에 대해서는 내과계가 산과보다 만족도가 높았으며, 서비스대비

진료비 수준을 제외하고는 대부분의 요소에서 통계학적으로 유의한 차이가 있였

다.

표12. 서비스 요소별 만족도와 전반적 만족도 비교

단위 :평균±표준편차

내과계 외과계 산과 F값

전반적 만족도

시설과 환경

절차의 편리설

기술과 전문성

친절과 성의

관심과 서비스

치료결과

서비스대비 진료비수준

3.18 0.61

3.04 0.43

2.95 0.49

3.30 0.55

3.27 0.51

3.37 0.48

3.30 0.61

3.07±0.67

3.47 0.72

3.30 0.52

3.22 0.62

3.64 0.63

3.65 0.55

3.61 0.64

3.67 0.67

3.18±0.80

3.24 0.43

3.07 0.47

2.98 0.53

3.38 0.51

3.33 0.51

3.51 0.44

3.26 0.74

3.11±0.80

5.89**

8.69***

6.67**

9.23**

14.78***

4.71**

10.21***

0.50

** p < 0.01 *** p< 0.001
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5 .서비스요소별 만족도와 전반적 만족도의 상관관계 분석

서비스 요소별 만족도가 전반적 만족도에 영향을 미치는 요인을 알아보기

위해 상관관계분석을 한 결과 모든 요소가 상관관계가 있었다.

절차의 편리성은 시설/환경, 기술/전문성은 전반적 만족도, 친절/성의는 절차의

편리성과 기술/전문성, 관심과 서비스는 기술/전문성과 친절과 성의, 치료결과는

기술/전문성과 친절성/성의, 관심/서비스, 진료비 수준은 관심/서비스요소와 높은

상관관계 (0.6이상)를 나타냈고, 약한 상관관계 (0.4이하)는 진료비수준과 시설/ 환

경, 절차의 편리성뿐이었다.

서비스 요소별 만족도와 전반적 만족도의 상관관계 분석은 표13과 같다.
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Ⅴ . 고 찰

1. 연구결과에 대한 고찰

이 연구는 진료과별 입원환자의 만족도를 인구사회학적 특성과 의료서비스의

요소별 만족도의 차이를 비교하여 전반적 만족도의 관련요인을 분석하고자 서울

시내 모의료기관을 지정하여 퇴원예정 환자를 대상으로 구조화된 설문지를 이용

하여 자기기입식 방법으로 자료를 수집하여 분석하였다.

응답자중 남자에 비해 여자가 훨씬 많은 것은 산과경우 모든 환자가 여자이므로

응답자의 성별 불균형이 발생하였다. 연령별 분포에서 50세이하 연령층이 대부분

이었던 것은 설문지 배포과정에서 자기기입이 가능한 환자만을 대상으로 하였기

때문으로 생각된다.

인구사회학적 특성에 따른 만족도에서 변주선 (1987)은 연령이 진료만족도와 관련

하여 연령이 낮을수록 만족도가 높다고 하였으나, 이 연구에서는 시설과 환경차원

을 제외한 모든 서비스요소별 만족도 및 전반적 만족도에서 연령이 높을수록 만

족도가 높은 것으로 조사되어 변주선 연구와 일치하지 않아 김순정 (1999)의 연구

와는 대부분 일치하였다. 성별 만족도는 진료비수준을 제외한 모든 요소에서 여자

보다는 남자의 만족도가 높았다.

소득수준별 분포에서는 200 - 300만원미만이 관심과 서비스/ 치료결과/ 진료비수

준을 제외한 대부분 요소에서 만족도가 가장 높게 나타나서 김순정 (1999)의 연구

와 일치하나, 소득수준에 따른 만족도는 일정한 추세를 보이지 않아 소득수준이

낮을수록 만족도가 높다는 김수배 (1993)의 연구와는 일치하지 않았다.
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교육수준별 만족도는 (전문)대졸이상이 고졸이하보다 모든 요소에서 높았으며

학력이 높을수록 서비스에 대한 만족도가 낮아진다는 김순정 (1999)의 연구와는 일

치하지 않았다.

진료과별 인구사회학적 특성에 의한 서비스 요소별 만족도에서는 모든 진료과의

응답자는 남자가 여자에 비해 만족도가 높았으며, 연령별로는 내과계나 외과계 경

우는 50세이상이 모든 요소에서 만족도가 가장 높았고, 다른 연령층은 요소별로

만족도가 일정치 않았으며 통계학적으로 유의한 차이가 없었다.

다만 산과에서는 30세미만의 만족도가 모든 요소에서 가장 낮았으며 통계학적으

로는 유의한 차이가 없었다.

소득수준별로는 외과계는 300만원이상, 산과는 200만원미만이 모든 요소에서 만족

도가 가장 높았고, 내과계는 요소별로 만족도가 일정치 않았다.

교육수준별로는 내과계는 고졸이하가 대부분 요소에서 만족도가 높았으나 외과계

와 산과는 서비스 요소별 만족도 분포가 비슷하였다.

또한 요소별 만족도의 세부항목에 의한 진료과별 만족도 차이에 있어서는 시설

과 환경요소는 외과계가 모든 항목에서 가장 높고, 산과가 내과계보다 많은 항목

에서 만족도가 다소 높았으며 화장실의 이용편리/ 옷장과 수납고간 여유/음식물

보관편리/병실의 청결/병실환경의 쾌적등 항목에서는 만족도가 낮았다.

이것은 화장실에 휴지나 물비누의 보충이 신속치 못한데 따른 불만으로 응답자

중 많은 분들이 냉장고가 없는 다인실을 이용하면서 음식물보관에 어려움을 겪었

던 것으로 생각되며, 또한 병실의 청결 및 환경에 만족도가 낮은 것은 일반적으로

병실의 청결상태, 병실내의 커텐과 창문 청결상태, 침상의 청결상태에 불만을 나타

낸다는 선행연구와 일치하는 것으로 병원에서 가장 필수적으로 지켜야할 청결이

등한시되고 있는 것이 아닌가 생각된다.
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병원이용 절차의 편리성 요소에서는 모든 항목에서 외과계가 가장 높고, 다른 항

목은 내과계와 산과는 만족도 분포는 비슷하나 음식맛의 만족과 식단의 만족항목

에서는 모든 진료과의 만족도가 낮았는데, 이는 선행연구에서 병원식사의 맛, 반찬

의 수와 종류, 영양가에 대한 불만이 조사된것과 일치한다고 볼수 있다.

환자들의 안녕과 빠른 회복을 위해서는 균형잡힌 영양이 필수적인 요소임을 감안

할 때 불만요인을 토대로 한 환자들의 질병에 따른 식이와 기호에 대한 영양상담

을 통해 병원식사에 대한 적극적인 개선이 필요할 것으로 생각된다.

의료진의 기술과 전문성 요소에서도 모든항목에서 외과계가 가장 높았고 산과, 내

과계순이었으며 담당의사의 실력, 담당간호사의 실력, 다른과 의료진과의 협조등항

목은 통계학적으로 유의하였다. 다만 의료기기 및 장비수준항목에서는 만족도가

다소 떨어졌는데 이는 병원내 대부분의 장비가 구입한지 10여년 가까이 되어 일

부장비는 노후화로 성능이나 외향면에서 다소 떨어지고 있어 경제성과 사용빈도

를 고려한 장비부터 점차적인 교체계획을 마련해야할 것으로 생각된다.

병원직원들의 친절성과 성의 요소에서는 안내, 경비, 주차요원 친절항목에서 뚜렷

하게 만족도가 낮게 평가되었는데, 이는 아직도 직원의 태도가 내방객의 편의제공

에 미흡하며 환자가 처음 접촉하는 곳으로서 병원전체에 대한 인상과 서비스 정

도, 친절에 대한 일반적 평가척도로 작용하기 때문에 환자를 위해서 존재한다는

철학을 가지고 일할수 있도록 교육과 훈련이 되어야할 것으로 생각된다.

환자의 관심과 서비스에 대한 설명에서는 입원절차와 병상생활 설명, 질병상태와

치료계획 설명이 타항목보다 만족도가 낮은 것은 아직도 진단 및 검사, 치료과정

에서는 전반적인 건강상태와 병명, 질병의 원인, 증상, 예후에 대한 설명, 검사 및

치료에 신속성, 검사와 받는 치료에 대한 설명이 충분치 않아 환자불만이 나타나

고 있다는 선행연구 (1990)와 일치하고 있다.
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이전에 Douby (1963)의 연구에서도 환자는 검사결과에 대해 가장 알기를 원한다고

보고 되었고, 조결자 (1976)는 환자들이 가지고 있는 질병에 대한 의문을 풀어주고,

질병치료에 도움이 되는 설명이 절대적으로 필요하다고 하였으며 전산초 (1972)도

자기가 받아야 할 검사의 목적, 준비, 방법, 결과에 대해 환자는 가장 알기를 원한

다고 하였는데 이런 보고들을 감안할 때 환자와 관계된 사항에 대한 설명이 상

당히 부족한데에 따른 불만이라고 생각된다.

2 . 연구방법에 대한 고찰

이 연구의 한계점은 다음과 같다.

첫째, 조사대상을 서울소재 의료기관인 1개 종합병원만을 대상으로 설문지 조

사방법을 이용하였고, 각 종합병원별 대표성이 있는 연구대상을 확보하지 못

하였기 때문에 분석결과를 일반화하기에는 한계점을 갖고 있다.

둘째, 설문지 내용이 병원서비스를 구성하는 전체적인 요소에 대한 만족도를

조사하기 위한 것이므로 진료과별 입원환자 만족도의 관련요인을 분석하고

상관관계를 규명하기에는 설문내용이 포괄적이어서 그 한계점을 갖고 있다.
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Ⅵ . 결론 및 제언

이 연구는 진료과별 입원환자 만족도 조사와 관련요인 분석을 알기 위하여

2000년 10월 16일부터 10월 29일까지 서울시에 소재한 종합병원에 입원중인 환자

280명을 대상으로 구조화된 설문지를 이용하여 자기기입식 방법으로 수집한 자료

를 분석하였다. 분석대상 자료는 모두 250부였으며 연구결과는 다음과 같다.

1) 응답자는 남자보다 여자가 많았고 대부분이 50세이하 연령층으로 200만원

미만과 200 - 300만원미만의 소득층이 다수였다. 의료서비스 만족도는 여자보다 남

자가 높았고 200 - 300만원미만의 소득층이 가장 높았고 (전문)대졸이상자가 고졸

이하보다 높았다.

2) 진료과별 인구사회학적 특성에 의한 서비스요소별 만족도는 모든 진료과에

서 50세이상이 대부분의 요소에서 만족도가 가장 높았으며, 산과는 30세미만이 모

든 요소에서 만족도가 가장 낮았다.

외과계는 300만원이상이고 산과는 200만원미만이 만족도가 가장 높았고 내과계는

만족도가 일정치 않았다. 내과계에서는 고졸이하가 만족도가 높았으나 다른 진료

과는 고졸이하와 (전문)대졸이상이 비슷한 분포의 만족도를 보였다.

3 ) 시설과 환경 요소에서는 외과계가 모든 항목에서 만족도가 가장 높았고

산과, 내과계순이었으며 통계학적으로는 유의한 차이가 있었다.

4 ) 병원이용 절차의 편리성 요소에서는 모든 항목에서 외과계가 가장 높았으

며, 내과계와 산과는 항목별 만족도의 분포가 비슷하였으며, 입원절차의 간편, 입

원대기시간의 적절, 면회시간 적절 항목은 통계학적으로 유의하였다.

5 ) 의료진의 기술과 전문성 요소에서는 모든 항목에서 외과계의 만족도 가장

높고 산과, 내과계순이었으며, 담당의사의 실력항목은 통계학적으로 유의하였다.
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6) 병원직원들의 친절성과 성의 차원의 만족도에서는 외과계가 가장 높았고,

대부분 항목에서 산과가 내과계보다 다소 높았고 대부분의 항목이 통계학적으로

아주 유의하였다.

7 ) 환자의 관심과 서비스 요소에서 외과계의 만족도가 대부분 항목에서 만족

도가 가장 높았고, 의사의 환자상태에 관심에서는 통계학적으로 유의한 차이가 있

었다.

8 ) 치료결과 요소에서도 외과계의 만족도가 가장 높았고 내과계, 산과순이었

으며 통계학적으로도 유의하였다.

이상의 결과를 종합해보면 모든 항목에서 만족도는 외과계가 가장 높고 대부분

항목에서 산과가 내과계보다 만족도가 높은 것으로 조사되었다.

절차와 편리성은 시설과 환경, 기술과 전문성은 전반적 만족도, 친절과 성의는 기

술과 전문성, 관심과 서비스는 친절과 성의, 치료결과는 관심과 서비스, 진료비수

준은 관심과 서비스수준에서 강한 상관관계를 나타냈으며 진료과별로 입원환자의

만족도 차이는 분명하나 이와 관련된 요인의 상관관계는 구명하지 못했다.

또한 서비스요소별 만족도와 관련하여 화장실의 이용편리, 옷장과 수납고간 여유,

음식물 보관편리, 병실청결, 병실환경 쾌적항목에서는 만족도가 대체로 낮았는데

이것은 병원에서 다인실 입원환자의 불편해소를 위해 적극적이지 못한 데에 따른

것이므로 향후 이런 불편을 해결하기 위해서는 체계적인 대책을 강구해야 할 것

이다.

또한 음식맛과 식단의 만족항목에서도 만족도가 낮았던 것은 대체로 병원식사의

맛, 반찬의 수, 영양가등에 불만이 아주 높아 환자의 질병에 따른 식이와 기호를

위한 병원식사의 종합적인 개선이 필요하다고 생각된다. 또한 의료장비면에서는

노후의료장비의 경제성 검토를 통한 체계적인 교체계획을 수립으로 양질의 의료

서비스 제공에 노력해야 할 것이다.
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더우기 환자들의 불편사항중 시급히 해결해야 할 것은 안내/경비/주차요원의

친절교육과 훈련을 지속적으로 전개함은 물론 환자 입원시 병상생활의 설명, 치료

계획, 질병의 원인,증상, 예후등 자세한 설명으로 환자들의 진료불만을 사전에 제

거하고 고객만족을 위한 의료서비스 제고를 위한 종합적인 대책을 조속히 강구해

야만 타병원과의 의료서비스 경쟁에서 뒤떨어지지 않으리리 생각된다.
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A n aly s is on S at is fact ion and Related F actors

of M edic al E x am in at ion D epartm ent s Inpat ient s

S uk Kyu Chung

Graduate S ch ool of

H ealth S cien ce an d M an ag em ent

Yon sei Univ er sity

( Directed by Prof e s s or S eung - Hum Yu , M .D , phD .)

T his stu dy ab out inpatient s satisfat ion accordin g t o ex am in at ion departm ent s

an d th eir r elat ed fact or s w as don e throuh stru ctured surv ey of 280 inpatient s

in gen err al h ospit als locat ed in S eoul durin g the period of Oct ob er 16 throu gh

Oct ob er 29, 2000.

T h e analy sis w as don e from 250 copies and the result is a s follow s .

1. Am on g the respon dent s , th ere w ere m ore m ales th an fem ales an d m ost w ere

under the ag e of fifty w ith a m onthly incom e of t w o m illion w on or

b etw een tw o m illion w on and three m illion w on . S atisfact ion of m edical

serv ices w ere higher for fem ale than m ale, those w ith m onthly incom e

b etw een tw o m illion w on an d three m illion w on and higher for college

graduat es than below high school graduat es .
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2. S at isfact ion accordin g t o ex am inat ion s w ith characterist ic of population

sociological fact or s w ere highest am on g those ov er fifty y ear s old in all

m edical departm ent s and low est for those under th ir ty y ear s old for

Ob st eric departm ent . S at isfaction w a s highest am ong those w ith m onthly

incom e abov e three m illion w on for ex t ernal m edicin e, in com e un der t w o

m illion for Ob st eric departm ent an d result s w ere incon sist ent for int ern al

m edicin e.

A m ong the int ern al m edicin e departm ent , satisfact ion w a s high for below

high school gradu at es but for other departm ent s , th e lev el of sat isfaction

w a s similar for below high sch ool gradu ates and college gradu at es .

3. F or the facility environm ent , sat isfact ion of ext ern al m edicin e departm ent

w a s highest follow ed by Ob st eric and intern al m edicin e and there w as a

large sat ist ical differ ence.

4. Conv enien ce of hospit al procedure factor w as high est in all aspect for

ex t ernal m edicine departm ent follow ed by Ob st etr ic and int ernal m edicine

w hich w ere sim illar . A s for conv enience of h ospit alizat ion procedure,

w aiting period , v isiting hour s , there w as a large stat ist ical differ en ce.

5. F or m edical skills an d specialization factor s , ex tern al m edicin e departm ent

w as the highest follow ed by Ob st eric an d int ernal m edicin e and for

per son al phy sician ' s skills th ere w as a larg e st at istical differ en ce.
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6. F or sat isfat ion of kindnes s and sincerity am ong h ospit al em ploy ees w as

the high est for ex t ernal m edicin e departm ent an d for m ost fact or s

Ob steric departm ent w a s slight ly higher than int ernal m edicin e an d there

w as a large statist ical differenv ce .

7. F or concern and serv ice for patient s , ext ern al m edicin e departm ent w as

the highest an d for doct or ' s con cern for pat ient s ' st atu s there w as a

larg e st at istical differ en ce.

8. F or m edical t r eatm ent fact or , ext ern al m edicine departm ent w as the

highest follow ed by intern al m edicin e and Ob st etr ic, there w as a large

st atist ical differ ence .

T o sum m arize, the satisfact ion w a s high est for ex tern al m edicin e

departm ent follow ed by Ob st eric and intern al m edicin e departm ent

for m ost fact or s .

S atisfact ion of inpatient s differ ed am ong differ ent departm ent s but it s

r elat ion ship to relat ed factor s could not b e deriv ed.
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◈ 설 문 지 ◈

안녕하십니까?

저는 연세대학교 보건대학원에서 병원행정을 전공하는 대학원생으로 석사학위 논문을 준비하고

있습니다 .

본 설문지는 입원환자들의 병원서비스 만족도를 분석하여 보다 나은 의료서비스를 제공하는데

귀중한 자료를 얻고자 하는 것이오니 , 귀하의 솔직하고 성의있는 의견을 부탁 드립니다 .

귀하의 답변내용은 익명으로 처리되며 조사목적 이외의 다른 목적으로는 사용치 않아 개인적인

비밀은 절대보장됩니다

바쁘신 중에도 설문지 작성에 응답해 주셔서 감사합니다 .

귀하의 조속한 쾌유를 기원합니다 .

2000년 10월

연세대학교 보건대학원 정 석 규 드림

문의사항이 있으시면 아래 전화번호로 연락해 주시기 바랍니다 .

☏ (901) 3905

환자분에 대해 몇 가지 여줘보겠습니다 . 환자분께서 직접 기재하시기 바랍니다 .

단 , 환자분께서 의견을 주실 수 없는 형편이거나 (예 : 소아 , 중환자 ) 다른 불가피한 사정으로

직접 기록하지 못한 경우 보호자가 대신 응답해 주시기 바랍니다 .

보호자가 설문을 작성하실 경우에는 반드시 보호자의 일반적 사항을 기재해 주십시요 .

● 설문지 작성자 □ 1. 환자본인 □ 2. 보호자

● 성 별 □ 1. 남 □ 2. 여 ● 연 령 만 세

●진료과 과

입원해 계시는 동안 저희 병원의 전반적인 환경과 시설에 대해 느끼신 점에 관해 여쭤보겠습니다 .

귀하의 의견에 해당하는 칸에 □ 표시를 해주십시오 . 질문한 내용에 해당사항이 없을 때는 〈해당없

음〉에 표시해 주십시오 .
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병원의 시설과 환경
전혀

아니다
아니다 보통 그렇다

매우

그렇다

해당

없음

1. 병실은 전반적으로 깨끗하였습니까? 1 2 3 4 5

2. 병실의 환기상태는 쾌적하였습니까?

3. 병실의 온도 (냉/온방 상태 )는 적당하였습니까?

4. 환자복과 침구는 이용하시기에 편리하였습니

까?

5. 화장실 또는 샤워시설은 이용하시기에 편리하

였습니까?

6. 옷장과 수납공간은 넉넉하였습니까?

7. 식수공급은 적절하게 이루어젔습니까?

8. 텔레비젼은 시청하기에 편리하였습니까?

9. 음식물을 보관하거나 데워 드시기에 편리하였

습니까?

10. 병원의 안내표시는 보시기에 편리하셨습니까?

11. 주차시설은 이용하시기에 편리하였습니까?

12. 병원내 편의시설 (공중전화 , 현금지급기 , 동전교

환기 , 매점등 )은 이용하시기에 편리하였습니까?

13. 병원내에 있는 시설 (검사실 , 진료실 , 약국등 )을

찾기가 쉬었습니까?

14. 이상을 고려할 때 병원의 시설과 환경에 대해

서 만족하십니까?

저희 병원의 운영체계와 관련하여 몇 가지 질문을 드리겠습니다 . 귀하의 의견에 해당하는 칸에

□표시를 해주십시오 . 질문한 내용에 해당사항이 없을 때는 〈해당없음〉에 표시해 주십시오 .
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병원 이용 절차의 편 리성
전혀

아니다
아니다 보통 그렇다

매우

그렇다

해당

없음

1. 입원절차는 간편하였습니까? 1 2 3 4 5

2. 입원하실 때까지 입원 대기시간은 적당하였

습니까?

3. 환자 면회시간대는 적절하였습니까?

4. 검사나 치료를 받으실 때 기다리신 시간은

적절하였습니까?

(입원해 계신 동안 드신 식사에 대해서 여쭈어 보겠습니다 )

5. 음식의 맛에 대해서는 만족하셨습니까?

6.식단에 대해서는 만족하셨습니까?

7.이상을 고려할 때 병원이용 절차에 대해서 만족

하십니까?

저희 병원의 의료진 및 의료시설과 관련하여 몇 가지 질문을 드리겠습니다 . 귀하의 의견에 해당하는

칸에□ 표시를 해주싮오 . 질문한 내용에 해당사항이 없을 때는 〈해당없음〉에 표시해주십시오 .

의료 진의 기술성과 전문성
전혀

아니다
아니다 보통 그렇다

매우

그렇다

해당

없음

1. 담당의사의 실력은 있다고 생각하십니까? 1 2 3 4 5

2. 담당간호사의 실력은 있다고 생각하십니까?

3. 다른 과 의료진과의 협조가 잘 이루어진다고

생각하십니까?

4. 의료기기 및 장비의 수준은 우수하다고 생각

하십니까?

5. 이상을 고려할 때 의료진의 기술과 전문성에

대해서 만족하십니까?

저희 병원직원들의 친절성과 성의와 관련하여 몇 가지 질문을 드리겠습니다 . 귀하의 의견에 해당하는

칸에□표시를 해주십시오 . 질문한 내용에 해당사항이 없을 때는 〈해당없음〉에 표시해주십시오 .
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병원 직원들의 친절성과 성의
전혀

아니다
아니다 보통 그렇다

매우

그렇다

해당

없음

1. 담당 의사의 태도는 친절하였습니까? 1 2 3 4 5

2. 담당 간호사의 태도는 친절하였습니까?

3. 기타 검사요원이나 치료요원 (임상병리실 , 방사

선실 , 내시경실 , 물리치료실 , 약사등 )의 태도는

친절하였습니까?

4. 원무과 직원 (접수 및 수납 )은 친절하였습니까?

5. 안내 ,경비 및 주차요원등은 친절하였습니까?

6. 이상을 고려할 때 병원직원들의 칠절성과 성의

에 대해서 만족하십니까?

저희 병원의 환자에 대한 관심과 서비스에 대한 설명과 관련하여 몇 가지 질문을 드리겠습니다 .

귀하의 의견에 해당하는 칸에□ 표시를 해주십시오 . 질문한 내용에 해당사항이 없을 때는 〈해당없

음〉에 표시해 주십시오

환 자에 대한 관심과 서 비스 에 대한 설 명
전혀

아니다
아니다 보통 그렇다

매우

그렇다

해당

없음

1. 입원절차와 입원후 병상생활에 대한 자세한

설명을 들으셨습니꺄?
1 2 3 4 5

2. 의사가 귀하의 상태와 앞으로의 치료계획 , 검사

내용등에 대해 자세하게 설명해 주었습니까?

3. 담당의사는 귀하의 상태에 충분한 관심을 기울

였습니까?

4. 회진은 적절하게 이루어졌습니까?

5. 담당간호사는 귀하의 상태에 충분한 관심을

기울였습니까?

6. 간호사는 아프거나 불편한 사항에 대해서 신속

한 조치를 취해 주었습니까?
7. 의료진은 진료중에 알게 된 환자의 비밀을 잘

지켜주었다고 생각하십니까?
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환 자에 대한 관심과 서 비스 에 대한 설 명
전혀

아니다
아니다 보통 그렇다

매우

그렇다

해당

없음

8. 이상을 고려할 때 환자에 대한 의료진의 관심

과 서비스에 대한 설명 정도에 만족하십니꺄?
1 2 3 4 5

진료결과 및 그 밖의 몇 가지 사항에 대해 질문을 드리겠습니다 . 귀하의 의견에 해당되는 칸에

□ 표시를 해주십시오 . 질문한 내용에 해당사항이 없을 때는 〈해당없음〉에 표시해 주십시오 .

진료결과 및 기 타
전혀

아니다
아니다 보통 그렇다

매우

그렇다

해당

없음

1. 귀하는 진단이나 치료효과에 만족하십니꺄? 1 2 3 4 5

2. 진료를 포함하여 귀하가 받은 서비스 전반을

고려할 때 지불하신 진료비의 수준은 적절하셨

습니까?

귀하께서 받으신 모든 진료와 그 외 부가적인 서비스에 대해 생각해 보시고 , 귀하의 의견에 해당되는

칸에 □ 표시를 해주십시오 . 질문한 내용에 해당사항이 없을 때는 〈해당없음〉에 표시해 주십시오 .

전반적 만족도
전혀

아니다
아니다 보통 그렇다

매우

그렇다

해당

없음

● 귀하가 저희 병원에서 받으신 서비스 전반에

대해 어떻게 생각하십니까?
1 2 3 4 5

다음은 이 설문지의 통계처리를 위해 필요한 내용입니다 . 정확하고 솔직하게 답변해 주십시오 .

1. 귀하의 가족 전체의 수입을 합하면 월평균 어느 정도입니까?

① 200만원 미만 □ ② 200만원 - 299만원 이하 □

③ 300만원이상 □

2. 귀하는 학교를 어디까지 마치셨습니까?

① 고등학교 이하 □ ② (전문 )대학이상 □

성의껏 응답해 주셔서 대단히 감사합니다 .
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