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Customer relationship management (CRM) is a valuable method for establishing long-term 
customer relationships across different business areas. CRM system stores and analyzes a vast 

amount of customer information and provides alternatives to meet customer expectations using data 
warehouse and on-line analysis processing technology. Intensified competitiveness in the healthcare 
industry has increased the number of healthcare centers and propelled the introduction of CRM 
systems to meet diverse customer satisfaction. Leading the adoption of information technology in the 
healthcare businesses has enabled the use of CRM technology to develop close patient-provider 
relationship. Especially, healthcare centers are using CRM system to provide better healthcare 
services as well as customer management services. This study aims to explore the current status and 
influential factors that will stimulate and drive the successful use of CRM system in healthcare 
centers. For this purpose, a survey has been conducted for CRM system users in 13 healthcare 
centers to investigate the current status of CRM system and the influential factors for successful use. 
The evaluation criteria include four categories; system quality, information quality, service quality and 
perceived usefulness. These criteria have been developed based on previous researches, especially 
DeLone & McLean information system success model. In addition, the system output is evaluated by 
user satisfaction, personal performance and organizational performance. The study showed that 
users evaluated information quality and service quality positively and to be higher than other factors in 
terms of influence. And the user evaluation proved that CRM system provides increased user 
satisfaction, organizational performance, and especially, individual performance. This is clear 
evidence that CRM system will improve organizational efficiency and effectiveness, which in turn, can 
provide competitive advantage for the healthcare centers.  

Keywords: �Customer relationship management system; Healthcare center; 
 Clinical data warehouse; Healthcare marketing

서    론

고객들의 요구가 다양화되면서 이러한 고객들의 요구를 

충족시키고 고객과의 관계를 효과적으로 창출하고 관

리하기 위한 기업들의 노력이 심화되고 있다. 고객 접점에 

대한 관리가 비즈니스의 중요한 요소로 인식됨에 따라 금융, 

서비스, 유통, 통신 등 다양한 산업 분야에서 고객관계관리

(Customer Relationship Management, CRM) 기법 도입을 
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통해 고객과의 관계를 강화하려는 노력이 증대되고 있다. 

CRM은 경영에 있어 고객의 중요성을 강조하고자, 고객 분류

를 통한 차별적 서비스를 제공함으로써 충성고객 확보와 유

치에 중점을 기울이는 마케팅 기법이다[1]. CRM을 적용하면 

신규 고객 개발, 고객 가치 증가, 고객 유지 증가, 수익성 높은 

고객 유치에 도움이 되는 것으로 알려져 있다[2,3 ] .  Reich-

held와 Sasser [4]는 서비스 기업들이 단골 고객 이탈률을 

5% 낮추면 순수익이 25%에서 85%까지 상승하는 효과를 볼 

수 있다고 하였다. 

의료는 의료인이 의학적 전문 지식을 기초로 환자를 진료

하고 환자 증세에 따라 처방과 투약과 같은 치료 행위를 제공

하는 것이다. 의료는 공익적 특성이 강한 것으로 여겨왔기 때

문에 영리 조직에서 사용하는 CRM과 같은 마케팅 기법을 의

료산업에 적용하는 것에는 거부감이 있었다. 그러나 의료기

관 수 증가로 의료기관간 경쟁이 치열해지자 의료기관들도 고

객과 긴밀한 관계를 형성하기 위한 새로운 경영 기법 도입을 

모색하게 되었다. 게다가 소득 증가와 함께 국민들의 건강 관

리 및 건강증진에 대하여 높아진 인식과 의료서비스에 대한 

적극적인 요구와 기대는 의료기관으로 하여금 고객과 적극적

으로 소통하는 방안을 모색하게 만들고 있다. 보건의료 서비

스 제공자와 환자들 간의 좋은 관계는 고객 만족을 증대시킬 

뿐만 아니라 그들간의 효과적인 커뮤니케이션을 가능하게 하

고 그들의 건강 그리고 건강 관련 삶의 질, 나아가 만성질환 관

리를 보다 효과적으로 하는 데 기여할 것이다[5,6 ] .  CRM 시

스템은 고객 요구를 파악하고 고객이 원하는 양질의 의료서비

스를 제공함으로써 만족도를 극대화하는 데 매우 유용한 수단

이다[7]. 그러나 의료라는 서비스 특수성과 환자라는 고객 특

수성으로 인하여 일반 기업에서 활용되던 CRM 시스템을 병

원에 그대로 적용시키기에는 어려운 부분이 많다[8]. 

의료 소비와 관련해서 나타나고 있는 변화 중 한가지는 

예방과 건강증진에 대한 관심 증가이다. 이는 생활습관 변

화, 의료서비스 수준 증가와 접근성 향상 등으로 인해 우리

나라 국민들의 주요 사망 원인이 감염성 질환에서 만성 질환

으로 변화한 데 따른 변화로 볼 수 있다[9]. 이에 따라 최근 

국내 여러 의료기관에서 예방의학적 측면에서의 중요성과 

함께 건강검진을 통하여 건강증진을 도모할 수 있는 건강검

진센터 및 건강증진센터를 경쟁적으로 설치하여 운영하고 있

다. 현재 전국에 운영 중인 종합건강검진센터는 2012년 4월

을 기준으로 843개에 이른다[10]. 건강검진센터간 경쟁이 

더욱 치열해지면서 이러한 경쟁 환경에서 우위를 차지하기 위

해 병원 건강검진센터 이용 고객의 요구를 분석하고 다양하게 

세분화된 고객맞춤형 서비스를 제공하는 것이 더욱 더 중요해

졌다. 환자들이 자발적으로 병원을 찾아오던 시대에서 벗어

나 병원이 주체가 되어 환자, 즉 고객의 마음을 사로잡을 수 있

도록 건강검진센터의 의료서비스 마케팅 활동이 필요하게 되

었고 그 만큼 CRM 시스템의 중요성이 커지고 있다. 

환자가 아닌 일반인이 주 고객인 건강검진센터 및 건강증

진센터 업무는 병원과는 독립적인 형태로 운영된다. 건강검

진센터 및 건강증진센터 CRM 시스템은 병원의 일반적인 업

무에서 사용하는 정보시스템과는 독립적으로 고객 관리 및 

맞춤형 서비스가 이루어지도록 운영되고 있다. 병원 건강검

진센터에서 마케팅과 고객관리의 중요성이 부각되고 있음

에도 불구하고 병원 정보시스템과 병원 진료시스템에 대한 

연구가 활발히 이루어졌던 것과는 달리 병원 건강검진센터 

CRM 시스템의 국내 활용 현황에 관한 연구나 시스템 성과

와 관련된 연구는 부족하다. 그렇기에 병원 건강검진센터의 

CRM 시스템 활용 현황을 분석하고, 개선된 병원 건강검진

센터 CRM 시스템 구축 방향을 제시하는 것은 의미 있는 작

업이라 할 수 있을 것이다. 

이에 이 글에서는 CRM 측면과 정보시스템 측면을 모두 

고려하여 병원 건강검진센터 CRM 시스템 성과에 영향을 미

치는 요인들과 성과 요인들을 정리하고, 현재 우리나라 검진

센터에서 활용하고 있는 수준을 평가한 결과를 소개하고자 

한다. 나아가서 병원 건강검진센터 CRM 시스템 구축 및 관

리에서 시스템 경쟁력과 CRM 효과를 높일 수 있는 방안을 

제시하고자 한다. 

의료산업에서의  

고객관계관리 시스템

1.  고객관계관리의 필요성

CRM이란 기업의 궁극적인 가치가 고객으로부터 발생한
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다는 전제하에 고객에 대한 정확한 파악 및 고객과의 최적 

채널 구축 등 CRM에 초점을 맞춘 마케팅 기법으로, 선별된 

고객으로부터 수익을 창출하고 장기적인 고객관계를 가능

하게 해준다. CRM은 정보시스템으로 볼 수도 있고, 경영 프

로세스의 하나로 볼 수도 있다[11]. 가트너 그룹(Gartner 

Group)에서는 CRM을 ‘신규고객 획득, 기존고객 유지 및 고

객 수익성을 증대시키기 위하여 지속적인 커뮤니케이션을 

통해 고객 행동을 이해하고 영향을 주기 위한 광범위한 접

근’이라고 정의하였다[12]. Trepper [1]는 기업경영에서 고

객 분류를 통한 차별적 서비스 제공으로 충성고객 확보와 유

지에 중점을 기울이는 기법이라고 정의하였다. CRM에서는 

고객과 관련된 기업 내부 및 외부 자료를 분석, 통합하여 고

객 특성에 기초한 마케팅 활동을 계획, 지원하며, 기업이 보

유하고 있는 고객 데이터를 수집, 통합, 가공, 분석하여 각 

고객의 개별적인 특성에 맞게 마케팅 활동을 계획, 수행, 평

가, 수정한다[13]. 이러한 CRM이라는 활동이 강조된 것은 

1990년대 중반부터이다. 1970년대는 생산만 하면 소비가 

이루어지던 대량 생산의 시대였고, 불특정 다수를 대상으로 

한 매스마케팅 활동이 주를 이루었다. 1980년대 중반에는 

기업의 내부 및 외부 자료를 IT 기술을 이용하여 분석한 결

과를 마케팅 활동에 활용하는 데이터

베이스 마케팅 기법을 활용하기 시작

하였다[14]. 데이터베이스 마케팅에서

는 데이터웨어하우스(da ta ware-

house, DW), 온라인 분석 과정(on- 

line analysis processing, OLAP)과 

같은 정보 기술을 활용하여 대용량의 

고객 정보를 저장하고 분석하여, 고객

의 욕구를 파악하고 고객의 기대와 욕

구를 만족시킬 수 있는 대안을 마련한

다[15].

이러한 CRM을 강조하는 마케팅이 

이제는 의료산업 안에서도 중요하게 

여겨지게 되었다. 그렇게 된 배경과 활

용되는 모습을 살펴보기로 하자. 소득 

및 생활 수준의 향상으로 고객의 의료

서비스에 대한 욕구는 높아지고 노인인구의 증가, 질병구조

의 변화에 따라 새로운 의료서비스가 절실히 요구되고 있다

[16]. 의료서비스에 대한 높은 기대는 의료기관으로 하여금 

고객에 대한 철저한 분석을 바탕으로 의료서비스를 효율적

으로 제공할 수 있어야 하고, 환자 중심의 진료뿐만 아니라 

인간의 전 생애에 걸쳐 의료서비스를 제공할 것을 요구하고 

있다. 이러한 서비스를 제공하기 위해서는 CRM 도입이 필

수적으로 필요하다[7]. 

2.  의료기관 고객관리시스템의 특성

의료기관에서 CRM 서비스를 제공하기 위한 CRM 시스템

을 개발하기 위해서는 먼저 병원에 있는 여러 데이터 소스를 

통합하는 의료 DW를 개발하여야 한다. 특히 고객 수가 방

대하고 다양한 특성을 가진 환자들을 분석하기 위해서는 일

반적인 고객정보 외에 전자의무기록(electronic medical 

record, EMR), 처방전달시스템(order communication 

system, OCS), 의료영상저장전송시스템(picture archi-

ving communication system, PACS)으로부터 임상관련 

정보도 함께 획득하여야 한다. 이렇게 다양한 데이터 소스로

부터 추출된 자료를 CRM 서비스에 필요한 형태로 변형하고 

Figure 1.  �System architecture and service flow of customer relationship management.
CRM, customer relationship management; EMR, electronic medical record; OCS, order 
communication system; MIS, management information system; DB, database; CDW, clinical 
data warehouse.
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정제한 후에 OLAP 툴이나 데이터 마이닝 툴을 이용하여 

CRM 서비스를 개발하여 적용하게 된다(Figure 1). 

의료 CRM의 특성을 살펴보면 다음과 같다[17]. 첫째, 의

료 CRM에서의 중심은 의료 콘텐츠이다. 고객 특성에 따라 

유형별 세그먼트 정책을 잘 수행해서, 고객 개인에게 적절한 

의료 콘텐츠를 제공해야 한다. 단, 의료 고객은 매우 다양한 

특성을 가지고 있으므로 일반화하기 어렵다. 따라서 고객 정

보 기준과 분류 체계를 정확하게 가져야 한다. 둘째, 모든 병

원에 의료 CRM을 동일하게 적용할 수 없다. 의료 CRM 전략

과 접근 방안을 병원 규모에 따라 다르게 수립해야 하며, 병

원 진료과별로 그 형식과 내용이 달라져야 한다. 셋째, OCS, 

EMR, PACS와 같은 병원 정보시스템과 연계되어야 더욱 효

과가 높아진다. 이러한 병원 정보시스템들과의 원활한 연계

가 CRM 성공에 긍정적인 영향을 미친다. 

3.  의료 고객관계관리 시스템 도입 효과

의료기관에 CRM 시스템을 도입할 경우 기대되는 효과는 

타 산업에서의 CRM 시스템 도입에 따른 기대 효과와 비슷

하다[18,19]. 첫째, 현재 병원을 다니는 우량 고객들의 특성

을 찾아내 이러한 집단을 대상으로 타겟 마케팅을 할 수 있

는 잠재 고객 발굴이다. 둘째, 신규 고객 획득이다. 건강 강

좌 프로그램에 참여하거나 이메일에 응답한 고객 등 이미 분

석된 데이터를 활용해 타겟층을 찾아냈다면 다양한 채널을 

동원해 이들을 인바운드로 끌어 들일 수 있다. 셋째, 이탈 고

객을 분석하고 현재 고객을 평가하여 고객들의 이탈을 방지

한다. 넷째, 고객 유지 및 충성도를 극대화하는 것이다. 예컨

대 기업처럼 매출을 높여주는 것도 필요하지만 충성도가 높

은 고객, 즉 입소문의 허브 역할을 하는 사람을 찾는 것이 더 

중요할 수 있다. 다섯째, 시장 세분화 및 고객 세분화, 병원

이 갖는 인적·물적 자산을 소비자의 눈으로 평가해 가치 창

출이 가능한 시장으로 진출할 교두보를 마련할 수 있다. 이

를 활용해 인터넷이나 언론 홍보, 우편 발송, 콜센터 등 다양

한 채널을 통해 마케팅을 전개하고 효과를 분석함으로써 상

품 개발과 연계 판매, 교차 판매를 늘릴 수 있다. 

궁극적으로 CRM은 표적 고객을 향한 집중적이고 적극적

인 마케팅 수단이라고 할 수 있으며, 고객들에게 차별화 및 

개인화된 서비스의 제공을 통하여 고객 수익성의 향상은 물

론 조직의 성과도 향상시킬 수 있다[20]. 

병원 건강검진센터 고객관계관리 시스템의 

성과와 영향요인

건강검진기본법(2010)에 따르면, ‘건강검진’이란 건강상

태 확인과 질병의 예방 및 조기 발견을 목적으로 건강검진기

관을 통하여 진찰 및 상담, 이학적 검사, 진단검사, 병리검

사, 영상의학 검사 등 의학적 검진을 시행하는 것이다. 즉, 

건강검진이란 평소 질병이나 증상을 갖고 있지 않아 별도의 

개인적 의료서비스를 받고 있지 않은 사람이 한 시점에서 실

제로도 건강한지 알아보는 일종의 개인 보건 서비스로, 질병

의 조기발견을 통한 조기치료와 그 위험인자를 개선하여 적

극적인 질병예방을 실천함으로써 건강증진을 도모하는 것

을 목적으로 한다[21]. 최근 경제적 및 여러 사회적 여건이 

향상되고 평균수명 연장과 생활 양식의 변화로 인해 만성질

환이 증가하면서 질병의 사전 예방과 조기 발견을 위한 의료

기관의 역할이 더욱 중요하게 여겨지고 있다[22]. 이러한 이

유로 많은 의료기관에서 건강검진센터 및 건강증진센터를 

개설하여 건강검진 서비스를 제공하고 있으며, 현재 전국 운

영 중인 종합검진센터는 2012년 4월 기준으로 843개에 이

른다[10]. 

건강검진 수요가 폭발적으로 증가하면서 건강검진센터는 

국내 의료업계에서 성장 동력으로 주목받고 있으며 그 경쟁 

또한 치열해지고 있다. 환자들이 자발적으로 병원을 찾아오

던 시대에서 벗어나 병원이 주체가 되어 환자, 즉 고객의 마

음을 사로잡을 수 있도록 건강검진센터의 의료서비스 마케

팅 활동이 필요하게 되었고 이에 따라 CRM의 중요성이 크

게 부각된 것이다. 

Lee 등[23]은 대구 지역의 건강증진센터에서 20세 이상의 

성인 남녀를 대상으로 건강증진센터의 고객만족에 관한 실

증적 연구를 시행하였다. 연구 결과 건강증진센터의 이미

지, 시설물에 대한 만족도, 최종 검사 결과에 대한 만족도가 

전반적인 만족도에 영향을 미치며 전반적인 만족도가 구전

과 재이용의도에 영향을 미친다고 하였다. Kim [24]은 경기
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도 소재 대학병원 단일기관의 20세 이상 65세 미만 개인 검

진자를 대상으로 종합건강검진센터 이용자의 재검진 이행

에 영향을 주는 요인에 대하여 분석하였다. 

여러 연구에서 건강검진센터 이용자 즉 고객 및 고객만

족에 대한 연구는 시도하였으나 건강검진센터 및 건강증진

센터에서 활용되는 CRM 시스템에 관한 연구는 거의 이루

어지지 않고 있다. Park [11]은 건강검진센터의 CRM 활용

을 중심으로 효율적인 병원 경영을 위한 CRM에 관한 연구

를 시행하였다. 이 연구에서는 병원에서 이루어지고 있는 

CRM과 그 성과를 파악함으로써 CRM 도입이 병원 서비스 

품질 혁신에 어떠한 영향을 미치는가를 분석하였다. 그러나 

연구 대상이 CRM을 시행하는 2개 특정 기관에 국한되었고 

사례로 살펴본 기관이 부분적으로 CRM을 구현한 형태였다

는 점에서 연구의 한계가 있다. 이에 병원 건강검진센터 

CRM 시스템이 어떻게 활용되고 있고 그 활용 성과는 어떠

한지, 그에 영향을 미치는 요소들은 무엇인지 살펴보도록 

한다. 

1.  고객관계관리 시스템의 성과와 성공요인

DeLone과 McLean [25], DeLone과 McLean [26], Pitt 등

[27], Seddon [28], Myers 등[29]의 연구에 의하면 CRM 시

스템의 성공 요인과 성과 요인은 Table 1과 같이 정리할 수 

있다. 시스템 성공 요인을 세부적으로 구분하면 시스템 품질, 

정보 품질, 서비스 품질로 구성된다. 시

스템 품질은 정보시스템의 성능과 기능

을 의미하는 것으로 사용 및 학습 용이

성, 편리성 등을 의미하며[25,30],  정

보 품질은 정보시스템이 제공하는 정

보가 사용자의 기대와 요구사항을 충

족시키는 정도로 정의되는데 구체적으

로는 정확성, 적시성, 이해용이성, 관련

성, 신뢰성 등을 의미한다[25,31]. 서

비스의 품질은 사용자의 편리성과 안정

적인 서비스를 가리킨다. 시스템 신뢰

성과 안정성, 신속한 복구, 보안성, 신속

성 등으로 세분할 수 있고[26,30],  지

각된 유용성은 정보시스템이 과업 수행에 도움이 되는 정도

를 말한다[28]. 

개인적 성과는 정보시스템을 사용하면서 개인 자신의 업

무에 어느 정도 기여하는지에 대한 긍정적 또는 부정적인 성

과의 수준이라 정의하고 업무 수행 용이성, 신속한 업무 수

행, 업무 수행 도움 여부를 의미한다[32]. 조직 성과는 조직 

성과를 시스템 사용으로 발생되는 회사 및 조직의 이익과 효

용으로 정의된다[14]. 

2.  자료의 수집과 분석 

본 분석 결과는 상급종합병원 44개에서 운영하는 건강검

진센터를 대상으로 조사한 것이다. 우선 병원의 건강검진센

터 책임자급에게 연구 의의를 설명하고 설문조사를 요청하

였다. 그 중 현재 CRM 시스템을 사용하고 있다고 응답한 건

강검진센터를 대상으로 조사가 진행되었다. 이렇게 선정된 

13개 전국 상급종합병원 건강검진센터에서 직접적으로 

CRM 시스템을 사용하고 있는 사용자 284명을 대상으로 설

문조사를 실시하여 설문지 284부 배포하고 245부를 회수

(회수율 86.27%)하였다. 회수된 자료 중에서 중간에 설문을 

중단하는 등 불성실하게 응답한 2부를 제외하고 본 연구 분

석에서는 243부를 자료로 사용하였다. 

44개 병원 검진센터 중 CRM 시스템을 사용한다고 응답

한 기관들의 특성은 Table 2와 같다. 601에서 1000병상이 

Table 1.  �Operational definition of variable

Variables Operational definition

System quality Performance and functionality of information systems

Information quality The degree that information obtained from the system meet  
  the requirements and expectations of the user

Service quality The improvement of convenience and reliability of service and    
  business process using information system

Perceived  
  usefulness

The degree that a user believes the system is helpful to  
  perform task

User satisfaction The degree that a overall system features provide satisfaction  
  to users

Individual  
  performance

Positive or negative influence to perform individual job using  
  information systems

Organizational  
  performance

Improved financial profit and organizational efficiency using  
  information systems
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7개(53.8%), 1001병상 이상이 6개(46.2%)이었다. 기관의 

위치는 수도권이 10개(76.0%), 경기권이 1개(7.7%), 경상권

이 2개(15.4%)로 나타나 수도권에 있는 병원들이 CRM 시

스템을 많이 사용하는 것으로 나타났다

3.  고객관계관리 시스템의 기능과 특성

연구대상 기관에서 운영하고 있는 병원건강검진센터 

CRM 기능들은 Table 3과 같은 분포를 보였다. 각 기관에서

는 가장 많이 사용하고 있는 기능은 고객 예약 관리 기능으로 

나타났다(18.7%). 그 다음으로 많이 사용하는 기능이 상담 

내용 처리 및 관리 기능(17.7%), 의료 정보의 제공(14.6%)의 

순으로 나타났다. 의료정보 전송 및 모니터링(11.2%)과 고

객의 건강상황에 적합한 고객별 맞춤형 의료 콘텐츠 제공

(11.1%)은 상대적으로 낮은 사용도를 나타내고 있다. 

4.  고객관계관리 시스템의 성공 요인

CRM 시스템 성공 요인과 성과 요인에 대한 응답자들의 

평가는 Table 4와 같다. 선행 연구를 기초로 하여 정보시스

템의 관점에서 성과에 영향을 미치는 요인, 즉 병원건강검진

센터의 CRM 시스템 성공 요인을 시스템 품질, 정보 품질, 

서비스 품질, 지각된 유용성을 측정하였다. 

정보시스템 성공을 위한 주요 요인으로 평가되는 시스템 

품질, 정보 품질, 서비스 품질, 지각된 유용성을 측정하였는

데, 응답자들은 사용하고 있는 CRM 시스템 요인에 대하여 

전반적으로 모두 높게 평가하였다. 그 중에 시스템 품질은 

3.15(5점 만점)로 다른 요인들에 비하여 상대적으로 낮게 

평가하였으며 지각된 유용성, 정보 품질과 시스템 품질은 

3.41, 3.44과 3.38로 상대적으로 높게 평가하였다. 위의 결

과는 CRM 시스템에 대하여 응답자들이 모든 요인에 대하여 

대체적으로 높게 평가하고 있음을 알 수 있다. 

5.  고객관계관리 시스템의 성과

CRM 시스템 성과는 측정이 어렵다. 일반적으로 시스템 

성과 요인으로 자주 사용되는 사용자 만족과 개인적 성과, 

그리고 조직 성과로 측정하였다(Table 5). 응답자들은 사용

자 만족과 조직 성과는 각각 3.19로 평가하였으며 특히 개인

적 성과를 3.64점(5점 만점)으로 높게 평가하였다. 

Table 2.  �Characteristic of healthcare center

Variable Characteristic Institution (%)

Beds 601-1000 	 7	(53.8)

More than 1001 	 6	(46.2)

Location Metropolitan area 	 10	(76.9)

Gyeonggi-do 	 1	(7.7)

Gyeongsang-do 	 2	(15.4)

Total 	 13	(100)

Table 3.  �Function of customer relationship management systems

Function n (%)* 

Customer reservation management 199 (18.7)

Counseling contents management 189 (17.7)

Proving necessary medical information 155 (14.6)

Statistical analysis of customer data 143 (13.4)

Public relations & promotion management 142 (13.3)

Sending & monitoring medical information 119 (11.2)

Providing customized medical contents 118 (11.1)

*Multiple response.

Table 4.  �Success factors of customer relationship management 
system

Variable Mean Median Standard
deviation

System quality 3.15 3.00 0.7139

Information quality 3.44 3.40 0.7737

Service quality 3.38 3.40 0.7635

Perceived usefulness 3.41 3.40 0.7988

N=243

Table 5.  �Performance of customer relationship management sys-
tem

Variable Mean Median Standard
deviation

User satisfaction 3.19 3.00 0.8106

Individual performance 3.64 3.80 0.7535

Organizational performance 3.19 3.00 0.6425
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결    론

병원 건강검진센터 CRM 시스템은 병원 건강검진센터 경

쟁력에 영향을 미치는 중요한 요인이다. 이 글에서는 고객

관계관리 측면과 정보시스템 측면을 모두 고려하여 병원 

CRM 시스템 성공 요인을 도출하고 CRM 시스템 사용자들

이 각 병원 CRM 시스템에 대해 어떻게 평가하는지를 살펴

보았다. 그 결과 몇 가지 중요한 시사점을 찾을 수 있다. 

첫째, 병원 건강검진센터 CRM 시스템이 시스템 경쟁력과 

CRM 효과를 제고하기 위해서는 병원 및 고객 특성에 따라 

다양한 기능들이 활용될 필요가 있다. 현재 가장 많이 사용되

고 있는 기능은 고객 예약 관리와 상담 내용 처리 및 관리와 

같은 기본 기능이다. 향후에는 축적된 고객 데이터베이스의 

자료 분석 결과를 활용한 의료정보 전송 및 고객 건강상황에 

적합한 고객별 맞춤형 의료 콘텐츠 제공 등 고품질의 맞춤화

된 콘텐츠를 제공함으로써 정보 품질을 제고하고 고객 건강 

관리의 기반 시스템으로 발전할 필요가 있다. 

둘째, CRM 시스템의 성과에 영향을 미치는 요인으로 제시

되었던 시스템 품질, 정보 품질, 서비스 품질에 대하여 모두 비

교적 높은 평가를 하고 있으며, 정보 품질에 대해서는 상대적

으로 더 높게 평가하고 시스템 품질에 대해서는 상대적으로 

낮게 평가하는 것으로 나타났다. DeLone과 McLean [26], 

Pitt 등[27], Seddon [28]의 연구결과에 따르면 정보시스템 

성과에서 시스템 품질, 정보 품질뿐만 아니라 서비스 품질도 

중요한 것으로 나타나고 있다. 따라서 사용자 서비스 향상 

및 시스템 기능 강화를 통해 시스템 품질을 제고할 필요가 

있다는 것을 알 수 있다. 

셋째, 병원 CRM 시스템 성과에 대한 평가를 살펴보면 업

무 효율성, 업무 수행 용이성 등과 같은 개인적 성과에 대해

서는 상대적으로 높이 평가하고 있으나 사용자 만족과 조직 

성과에 대해서는 상대적으로 낮게 평가하는 것으로 나타났

다. 조직 성과는 순이익, 매출액, 신규고객 매출, 고개관리 

비용, 업무처리 비용 등으로 측정할 수 있다. 사용자들의 상

대적으로 낮은 평가는 병원 CRM 시스템이 개인적 성과측면

에서는 어느 정도 기여를 하고 있으나 아직까지 조직 성과로 

연결되지는 못하고 있다는 것을 알 수 있다. 따라서 시스템 

성공 요인을 고려한 체계적 관리와 시스템 활용도 제고를 통

해 시스템을 경쟁력을 제고하고 이러한 경쟁력이 CRM 효과

를 높여 실질적인 조직 성과를 연결될 수 있도록 하는 노력

이 필요하다. 

국내 의료 산업의 경우 다른 산업에 비하여 CRM 시스템

은 아직 도입 초기이며, 이들이 고객 만족이나 조직 성과에 

미치는 영향을 실증적으로 증명한 연구는 극히 드문 실정이

다. 특히 병원 건강검진센터 경우에도 CRM 시스템 도입에 

대한 실질적인 효과에 대해서 관심은 높으나 아직은 CRM 

시스템을 적극적으로 활용하는 검진센터 수가 적어 광범위

한 실증 연구는 어려운 상황이다. 향후 의료기관이나 병원 

검진센터에서의 CRM 시스템 활용이 좀더 확산된 후에 성공 

요인이나 성과에 대해서 보다 광범위한 실증연구를 수행할 

수 있을 것이다. 
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최근 의료 산업의 변화로 건강검진센터가 급증하고 경쟁이 심화되면서 고객 만족도를 높일 수 있는 CRM 시스템 도입이 증

가하고 있다. 본 연구는 선행 연구에서 제안된 정보시스템 평가 모형 연구를 기반으로 병원 건강검진센터에서 사용되고 있

는 CRM 시스템의 성과에 영향을 미치는 요인들과 성과 요인들을 도출하고, 현재 우리나라 검진센터에서 활용하고 있는 수

준을 평가하였다. 평가 결과 수도권에 있는 병원들이 CRM 시스템을 많이 사용하고 있으며, 가장 많이 사용하고 있는 기능

은 고객 예약 관리 기능이며, 그 다음은 상담 내용 처리 및 관리 기능을 많이 사용하는 것으로 나타났다. CRM 시스템 성공 

요인에 대해서는 전반적으로 높게 평가하였으나 시스템 품질에 대한 평가가 상대적으로 낮게 나타났다. CRM 시스템 성과

에 대해서는 개인적 성과는 상대적으로 높게 평가되었으나 사용자 만족과 조직 성과는 상대적으로 낮게 평가되었다. 본 연

구는 병원 건강검진센터의 CRM 시스템을 평가하는 기초를 마련하면서 병원 건강검진센터 CRM 시스템 운영에 유용한 지

침을 제공하였다는 점에 의의가 있다.

[정리: 편집위원회]
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