
Ⅰ. 서 론

1 . 연구의 필요성

최근 우리나라의 의료환경은 급격하게 변화하고 있

다 . 그 중에서도 가장 특징적인 것은 건강산업에 마케팅

개념이 도입된 것으로, 이제까지 제공자인 의료인의 시

각에 의해서만 평가되었던 의료서비스가 환자라는 소비

자들의 시각을 인식하고 그 중요성을 파악하기 시작하였

다는 점이다 . 오늘날 병원들은 이제까지 이룩해온 성공

으로 말미암아 매우 높은 수준으로 기대되고 있으며 같

은 타입의 의료서비스를 제공하고 있으나 같은 질의 서

비스를 제공하고 있는 것은 아니다(You ss ef et a l . ,

1996 ) . 이에 소비자들은 자신이 제공받을 서비스에 대

해 섬세하면서도 수준 높게 요구하게 되었고 , 병원들은

자신들이 제공하는 의료서비스가 소비자의 요구에 맞는

지를 총체적이며 다각적으로 평가하기 시작하였다. 그

결과 현재 우리나라에는 병원표준화 심사 , 의료기관 서

비스평가 , 수련병원 실태조사 및 3차 의료기관에 대한

주기적 평가 등 각기 다양한 기관과 주체들이 각기 다양

한 방법과 기준을 가지고 의료서비스 질을 평가하고 있

다(J oo , 2 00 1) . 하지만 현재 시행되고 있는 의료서비

스 질 평가는 아직 소비자 시각을 제대로 반영하지 못

한 , 주로 구조적·과정적인 측면에 치우친 제공자 중심

인 기준으로 , 의료서비스 질을 제대로 평가하려면 결과

적 측면을 보강해야 하는데 , 그 중에서도 소비자의 기호

와 판단을 대폭적으로 도입하여 제공자와 소비자간의 균

형잡힌 시각을 가진 준거가 필요하다 .

서비스 질은 경쟁자가 복사하기 어려운 차별화된 특성

을 만들어내는 마케팅 개념상 중요한 전략적 무기이기 때

문에, 이상적으로는 결함 제로에 도전하는 다양한 측면

의 지속적인 노력이 요구된다(Reich h eld & Sa s ser ,

1990 ) . 이에 P ar a su r am a n 등( 1988 )은 질을 서비스

전체에 대한 판단 또는 일종의 태도로 보고, 소비자에

의해 지각되는 것으로 서비스 제공자로부터 받을 것으로

생각하는 기대와 비교함으로써 생기는 것 , 즉 서비스에

대한 기대와 성과간의 차이지각이라고 정의 내리면서 서

비스 질을 측정하는 도구를 개발하였다. 이들이 개발한

도구는 서비스 종류와는 상관없이 오직 제공되는 서비스

에 대해 소비자가 지각하는 기대와 성과간의 차이를 계량

해낸 것으로, 그들은 이 도구를 SE RVQUAL이라 명명

하였다. 그 뒤 SE RVQUAL은 학계의 뜨거운 논쟁거리

로 부상하면서 다양한 서비스 분야에서 그 유용성이 검증

되고 있으며 의료계에서도 SE RVQUAL을 이용한 질 측

정연구가 1990년대 이후부터 활발하게 진행중이다.

건강산업에서 소비자가 각 병원이 제공하는 의료서비

스 질을 정확하게 평가해서 선택적으로 이용하기란 쉬운

일이 아니다(Bolt on & Dr ew , 199 1 ; Cr on in &
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T a ylor , 1994 ; Gr a vin , 198 3 ; Pu a y & N els on ,

2 000 ) . 이는 의료서비스 질은 오직 직접 사용자만이 평

가할 수 있고 또 질 평가라는 것이 객관적이기보다는 평

가자의 주관에 의해 크게 좌우되는 것이기 때문이다. 하

지만 현대병원에서 의료서비스 질은 그 중요도가 꾸준히

강조되어 왔고 의료서비스에서 질이 강조됨에 따라 간호

서비스도 중요하게 되었다 . 이는 환자들과 직접적이고

지속적인 관계를 맺는 사람이 간호사이고 환자의 지각에

결정적인 영향을 미치는 사람 역시 , 간호사라는 사실이

병원 경영자들에 의해서 인식되어졌기 때문이다(At k in ,

M a r sh a ll & J a va lgil , 199 6 ; Legg & Fit t a ll ,

199 5 ; Sh a h h er & Pr ezios i , 19 88 ; Yoo , 1994 ;

Lee , 2 00 1) . 그래서 오늘날 병원에서 간호서비스 질은

소비자들의 신뢰를 얻을 수 있는 중요한 요체인 동시에

의료생산성을 결정짓는 중요한 산출변수가 되고 있다

(P a r k , 1998 ) .

이에 간호서비스 질을 제대로 평가하기 위한 노력의

일환으로 간호서비스에 대한 환자 만족을 측정하려는 연

구가 시도되어 왔다 . 연구결과 , 여러 연구에서(Bon d &

Th om a s , 199 1 ; Ch a i , 19 96 ; Gr een eich , 1993 ;

H a s sis on , 199 5 ; H egyva r y , 19 9 1 ; Lee 199 8 ;

Lee , 199 9 , 200 1 ; Lee & Kw on , 199 6 ; Lim &

Kim , 20 00 ; P et er , 199 5 ) , 전문간호분야에서 평가하

는 간호서비스 질과 환자가 평가하는 간호서비스 질이

따로따로 발전해 왔고 , 소비자와 제공자가 질 평가에 있

어서도 각기 다른 기준을 사용하고 있음이 밝혀졌다. 물

론 의료분야에서 질이란 소비자 만족이라는 결과 이상이

기는 하지만(Redfer m & N or m a n , 199 0 ) , 소비자와

제공자간에 존재하는 시각차이는 반드시 극복되어져야

한다 . 왜냐하면 소비자와 제공자가 서로 다른 인식과 기

준을 가지고 서비스 가치나 질을 평가한다는 것은 매우

공허하고 의미없는 일이기 때문이다. 특히 질 향상을 위

해 끊임없이 노력해야 하는 현대병원에서 비록 서비스

질과 소비자 만족간의 관계에 대한 연구결과가 일관되게

보고되고 있지 않고 , 만족이 평가자의 주관에 의해 크게

좌우되어 서비스 질 평가에서 단일준거로 사용할 수 없

다는 한계가 있기는 하지만 , 만족도 측정만큼 질 평가에

있어 소비자로부터 받을 수 있는 중요한 휘드백도 없다 .

이에 본 연구는 SE RVQUAL 개념 하에 간호서비스

에 대한 소비자의 기대와 성과를 확인하고 이를 바탕으

로 간호서비스 질을 측정하며 간호서비스에 대한 소비자

만족을 확인하여 소비자 만족에 기여하는 간호서비스 구

성요인과 속성들을 구체적으로 규명하는 것이 서비스 질

향상과 소비자 만족을 증진시키기 위한 전략을 마련하는

데 필요하리라 사려되어 본 연구를 시도하였다 .

2 . 연구의 목적

간호서비스에 대한 소비자 기대와 성과를 확인하여

소비자가 지각하는 간호서비스 질을 측정하고 소비자 만

족에 기여하는 간호서비스 구성요인과 속성들을 확인하

고자 시도된 본 연구의 구체적인 목적은 다음과 같다 .

1 ) 소비자들이 지각하는 간호서비스의 기대와 성과를

확인한다 .

2 ) 소비자들이 지각하는 간호서비스 질(기대-지각간의

차이)을 측정한다.

3 ) 소비자들의 전반적인 간호서비스 만족에 영향을 미

치는 인구학적 특성 및 간호서비스의 성과요인과 속

성을 규명한다 .

3 . 용어 정의

1) 간호서비스 질

이론적 정의 : 서비스 질이란 서비스가 제공되는 과

정 전체의 탁월성과 우수성에 대한 소비자의 판단으로

(N it eck i , 19 96 ) , 제품에 대해 전체적으로 평가하는

평가형태의 한가지 종류이다(Ol sh a vsky , 198 5) .

조작적 정의 : 본 연구에서는 간호사에 의해 제공되

어지는 일체의 모든 간호활동을 간호서비스로 간주하고

P a r a su r am a n 등( 198 8 )에 의해 개발된 SE RVQUAL

모델을 근거로 하여 본 연구자가 수정·보완한 도구로

측정하여 계산해낸 값을 간호서비스의 질로 간주하였다.

즉 , 도구를 구성하고 있는 구체적인 간호서비스를 각 문

항별로 소비자에게 직접 기대와 성과를 묻고 이를 매우

그렇다는 5점 , 매우 그렇지 않다는 1점으로 답하게 한

후 , 그 값을 기대-성과로 계산하여 나타난 점수차이를

말하는 것으로, 계산한 값이 양적인 값을 갖으면 질이

좋은 것이고 음적인 값을 갖으면 나쁜 것을 의미한다 .

2 ) 간호서비스 만족

이론적 정의 : 만족이란 소비자가 어떤 제품에 대해

서 미리 가지고 있었던 기대와 제품을 소비한 후에 느끼

게 되는 결과에 대한 느낌을 비교했을 때 느끼게 되는

감정으로 , 질을 평가하는 결정적인 요인이다(Kot ler ,

1997 ; Oliver , 198 0 ) .

조작적 정의 : 본 연구에서는 간호사에 의해 제공되
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어지는 일체의 모든 간호활동을 간호서비스로 간주하고,

간호서비스를 제공받은 후 소비자가 느끼는 만족의 정도

를 직접 물어보아 이를 7점 척도로 측정한 값이다. 간

호서비스에 대한 전반적인 만족은 매우 만족은 7점 , 전

혀 만족치 않음은 1점으로 응답하도록 하였으며 측정된

값이 높을수록 소비자의 만족이 높다는 것을 의미한다 .

Ⅱ. 연구 방법

1 . 연구설계

본 연구는 제공되고 있는 간호서비스에 대한 소비자

의 기대와 성과를 확인하여 소비자가 지각하는 질을 측

정하고, 만족도를 확인하여 소비자 만족에 기여하는 간

호서비스 구성요인과 속성을 구체적으로 규명하기 위해

시도된 횡단적 조사연구이다 .

2 . 연구대상

본 연구는 부산시에 소재하는 일 대학 부속 종합병원

1곳과 경주시와 포항시에 각기 소재하는 일 대학 의료

원 산하의 종합병원 2 곳에 입원한 환자를 대상으로 하

여 다음의 조건을 만족시키는 자를 300명 임의표집 하

였다 .

1 ) 연구대상 병원에 입원하고 있으면서 그 병원 간호서

비스를 직접 받고 있는 자

2 ) 국문을 이해하고 독립된 판단능력이 있다고 인정되

어지는 18세 이상인 자

3 ) 본 연구의 취지를 이해하고 참여하기를 동의한 자

4 ) 심리·정서적으로 문제가 없는 자

3 . 자료수집기간 및 방법

자료수집은 2 00 1년 2월 1일부터 3월 2일까지 연구

병원의 간호부를 방문하여 연구목적과 취지를 설명하고

허락을 받았다 . 그 후, 입원환자를 대상으로 설문지를

배포하고 직접 작성하도록 한 다음 회수하였다 .

4 . 연구도구

본 연구에서 사용한 간호서비스 질 측정도구는

P a r a su r am a n 등( 198 8 )이 개발한 SE RVQUAL 모델

을 기반으로 하여 연구자가 1999년 수정·보완하여 개

발한 도구를 사용하였다 . 도구는 서비스를 구성하는 유

형성 , 신뢰성 , 반응성 , 보장성 , 공감성이라는 다섯 가지

요인과 각 요인을 구성하는총 20가지의 속성으로 구성

되어 있는데 , 구체적으로 각 속성은 유형성에 3 가지 ,

신뢰성에 4 가지 , 반응성에 3 가지, 보장성에 4 가지

그리고 공감성에 6 가지씩 분포되어 있다. 또한 각 속

성은 하나의 특정한 간호서비스에 대해 기대와 성과를

한번씩 묻는 일종의 질문형태의 문항이다 . 문항별로 기

대와 성과는 매우 그렇다는 5점 , 매우 그렇지 않다는 1

점으로 답하게 하는 5점 척도로 측정하였으며 개발 당

시 , 본 도구의 신뢰도는 0 .94로 매우 높은 편이었다.

본 연구에서는 개발 당시 연구도구의 신뢰도가 높았

던 관계로 20개 문항 5점 척도를 그대로 사용하였으며

본 연구에서 도구의 신뢰도는 0 .98로 도구개발 당시보

다 더 높게 나왔다 . 그밖에 간호서비스에 대한 전반적인

만족을 7점 척도로 측정하였으며 소비자의 인구학적 특

성을 파악하기 위한 질문을 하였다 .

5 . 자료분석방법

자료는 설문지 3 00부 중2 59부 만이 회수되어 86 %

의 회수율을 보였고 , 이중에서 불완전하거나 부적절하다

고 판단되는 자료를 제외하고 2 53부 만이 최종분석에

사용하였다 .

수집된 자료는 SP SS/ P C ver 10 .0 프로그램을 이

용하여 다음과 같이 분석하였다.

1 ) 연구대상자들의 인구사회학적 특성을 파악하기 위해

백분율과 평균을 구하였다 .

2 ) 간호서비스에 대한 소비자의 기대 및 성과는 평균

및 표준편차를 구하였다 .

3 ) 측정된 서비스 질 값이 통계적으로 유의한지의 여부

는 pa ir ed t - t es t로 검증하였다 .

4 ) 소비자들의 전반적인 간호서비스 만족에 영향을 미

치는 인구학적 특성과 간호서비스를 구성하는 성과

요인 및 속성과의 관계는 P ear son Cor r el a t i on

Coefficien t로 분석하였다 .

Ⅲ. 연구 결과

1 . 연구 대상자의 인구학적 특성

1) 연구 대상자의 인구학적 특성

연구 대상자들의 인구학적 특성은 <T able 1>과 같다.
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연구 대상병원은 50 0병상 규모의 대학부속의 종합병

원들로 연구 대상자들은 병원별로 33 .6 % , 32 .8 % ,

3 3 .6 %씩 분포하였으며 연구 대상자들이 연구병원 외에

이용한 적이 있는 다른 병원들은 평균 2 .6 7 병원 , 이들

이 병원을 방문하는 횟수는 외래를 포함하여 월 평균

2 .17회로 나타났다 .

연구 대상자들은 남성이 60 .9 % 여성이 3 6 .8 %로 남

성이 여성보다 14 .1% 많았으며 학력은 중학교 졸업이

13 .8 % , 고등학교 졸업이 4 5 .8 % , 대학교 졸업이

3 3 .6 % , 대학원 이상의 학력이 4 .3 %으로 고등학교 졸

업이 가장 높은 비율을 나타내었다 . 연령은 18세부터

2 5세까지가 19 .0 % , 26세부터 3 5세까지가 28 .1% ,

3 6세부터 4 5세까지가 23 .3 % , 4 6세부터 55세까지가

15 .4 % , 56세부터 6 5세까지가 7 .1% 그리고 6 5세 이

상이 1 .2 %로 26세부터 3 5세까지의 대상자가 가장 높

은 비율을 나타내었다 . 또한 연구 대상자들의 월 평균

소득은 100만원 이하가 4 1 .1% , 10 1만원부터 200만원

이하가 3 3 .2 % , 20 1만원부터 3 00만원 이하가 15 .0 %

그리고 30 1만원 이상의 수입자가 10 .7 %로 월 10 0만

원 이하의 소득자가 가장 높은 비율을 나타내었다 .

2 . 소비자가 지각하는 간호서비스의 기대와 성과

1) 소비자가 지각하는 간호서비스의 기대치

소비자가 기대하는 간호서비스의 기대치는 <T able

2 >와 같다.

소비자는 간호서비스 중에서 유형성을 3 .4 3 , 신뢰성

을 3 .3 8 , 반응성을 3 .5 1 , 보장성을 3 .53 그리고 공감

성을 3 .4 6 정도로 기대하는 것으로 나타나 보장성을 가

장 많이 기대하고 신뢰성을 가장 적게 기대하는 것으로

나타났다 .

가장 많이 기대하는 간호서비스의 구체적인 속성을

살펴보면 1 위가 기꺼이 도움을 주려는 간호사의 태도 ,

2 위가 친절하고 예의가 바름 3 위가 환자에게 성섬성

의를 다 하는 태도 , 4 위가 잘 정돈된 근무환경 , 5 위

가 청결하며 호감가는 외모로 나타났으며 가장 적게 기

대하는 간호서비스의 구체적인 속성은 20 위가 최신의

기구 및 장비 , 19 위가 간호서비스 제공 시 실수를 하

지 않음 , 18 위가 건강에 관한 설명 및 자료제공 17

위가 환자의 요구를 정확하게 이해함 그리고 16 위가

아무리 바빠도 환자의 요청에 응함의 순으로 나타났다 .

<T a b le 1> De m o g ra p h ic Ch a ra ct e r is t ics of N u rs in g S e rv ic e Co n s u m e rs (N = 2 5 3)

Ch a r a ct er is t ics It em Fr equ en cy P er cen t a ge (%)
Gen der m ale 154 60 .9

fem a le 93 36 .8
n o a n sw er 6 2 .3

E du ca t ion <= m idd le s ch ool 35 13 .8
<= h igh sch ool 116 4 5 .8
<= u n iver s it y 85 33 .6
>= m a st er ' s degr ee 6 4 .3
n o a n sw er 11 13 .6

Age 18 - 25 yea r s 4 8 19 .0
26 - 35 yea r s 7 1 28 .1
36 - 4 5 yea r s 59 23 .3
4 6 - 55 yea r s 39 15 .4
56 - 65 yea r s 18 7 . 1
>6 5 year s 3 1 .2
n o a n sw er 15 5 .9

In com e
(w on/ m ont h )

<= 1 ,00 0 ,000 104 4 1 .1
1 ,0 10 ,0 00 - 2 ,000 ,0 00 84 33 .2
2 ,0 10 ,0 00 - 3 ,000 ,0 00 38 15 .0
> 3 ,0 00 ,00 0 27 10 .7

h os p it a l D h os pit a l (K cit y ) 85 33 .6
D h os pit a l (P cit y ) 83 32 .8
C h os pit a l (K cit y ) 85 33 .6

t h e n u m b er of t im es u sin g t h e ot h er h os pit a ls 2 .67
t h e n u m b er od t im es v is it in g h os pit a l by m on t h 2 . 17

- 5 0 9 -



2 0 0 2년 8월

2 ) 소비자가 지각하는 간호서비스의 성과

소비지자가 지각하는 간호서비스의 성과치는 <T a ble

3 >과 같다.

소비자는 제공되어진 간호서비스의 성과를 유형성은

<T a b le 3 > Co ns u m e rs ' Pe rc e pt io n a b o ut t h e N u rs ing S e rv ic e Pe rf o rm a n c e (N = 2 5 3)

N u r sin g s er vice Con su m er s (n = 253 )
Ra nkF a ct or s

(M ea n/ SD)
At t r ibu t es M ea n SD

T a n gib ilit y
(3 .2 1/ 1 .0 1)

u p- t o- d a t a equ ipm ent / fa cilit ies 2 .9 2 1 .0 9 2 0
well a r r a nged t h e wor k in g en vir on m en t 3 .3 6 1 .16 7
nu r s es ' clea n a n d at t r a ct ive a pp ea r a n ce 3 .3 3 1 .16 9

Reli ab ilit y
(3 .24/ 1 .09 )

depen da b le n u r s es ' p r om is e 3 .3 3 1 .2 2 10
nu r s es ' si n cer e a t t it u de 3 .4 6 1 .2 3 2
wit h ou t a ny m ist a k e in nu r s ing s er vice 3 .16 1 .2 0 18
pr ovide expla n a t ion/ m at er ia ls on h ea lt h 3 .0 1 1 .3 0 19

Res pon siven es s
(3 .3 7/ 1 . 15 )

r es pon s e t o t h e p a t ien t ' s n eed s pr om pt ly 3 .3 7 1 .2 2 6
nu r s es ' a t t it u de t h a t ' s willi ng t o h elp 3 .4 8 1 .2 3 1
alwa ys a n sw er even if nu r s es a r e t oo bu sy 3 .2 7 1 .2 1 16

As su r a n ce
(3 .34/ 1 . 11)

cr edib le nu r s ing s er vice 3 .4 2 1 .2 1 4
pa t ien t s feel s a fe in r ela t ion sh ip wit h n u r s es 3 .3 2 1 .2 3 12
nu r s es ' k in dlin ess & good et iqu et t e 3 .4 4 1 .2 5 3
nu r s es ' su ffi cien t m edica l k n owledge 3 .19 1 .13 17

Em p at h y
(3 .3 2/ 1 . 11)

pa y a t t en t ion p er s on a lly 3 .3 5 1 .2 0 8
coor din a t e n u r s in g s er vice fl exib ly 3 .3 0 1 .18 13
pr ovide n u r s in g s er vice h ear t ily 3 .3 2 1 .17 1 1
u n d er s t a n d t h e pa t i en t ' s n eeds a ccu r a t ely 3 .3 0 1 .19 14
lis t en wh at ev er p a t ien t s a ys a t t en t ively 3 .3 0 1 .2 2 15
t r ea t wit h equ a lit y 3 .3 8 1 .24 5

<T a b le 2 > Co ns u m e rs ' Pe rc e pt io n a b o ut t h e N u rs ing S e rv ic e Ex p e ct a t io n (N = 2 53 )

N u r sin g s er vice Con su m er s (n = 253 )
Ra nkF a ct or s

(M ea n/ SD)
At t r ibu t es M ea n SD

T a n gib ilit y
(3 .4 3/ .7 7 )

u p- t o- d a t a equ ipm ent / fa cilit ies 3 .10 .94 2 0
well a r r a nged t h e wor k in g en vir on m en t 3 .6 0 .99 4
nu r s es ' clea n a n d at t r a ct ive a pp ea r a n ce 3 .5 7 1 .0 0 5

Reli ab ilit y
(3 .3 8/ .8 5 )

depen da b le n u r s es ' p r om is e 3 .5 7 1 .0 7 6
nu r s es ' si n cer e a t t it u de 3 .6 5 1 .1 1 3
wit h ou t a ny m ist a k e in nu r s ing s er vice 3 .1 1 1 .0 2 19
pr ovide expla n a t ion/ m at er ia ls on h ea lt h 3 .19 1 .14 18

Res pon siven es s
(3 .5 1/ 1 .00 )

r es pon s e t o t h e p a t ien t ' s n eed s pr om pt ly 3 .4 3 1 .13 15
nu r s es ' a t t it u de t h a t ' s willi ng t o h elp 3 .6 8 1 .0 9 1
alwa ys a n sw er even if nu r s es a r e t oo bu sy 3 .4 2 1 .13 16

As su r a n ce
(3 .5 3/ .9 0 )

cr edib le nu r s ing s er vice 3 .5 1 1 .0 5 9
pa t ien t s feel s a fe in r ela t ion sh ip wit h n u r s es 3 .5 1 1 .0 9 10
nu r s es ' k in dlin ess & good et iqu et t e 3 .6 5 1 .0 8 2
nu r s es ' su ffi cien t m edica l k n owledge 3 .4 6 1 .0 3 12

Em p at h y
(3 .4 6/ .84 )

pa y a t t en t ion p er s on a lly 3 .5 5 1 .0 7 7
coor din a t e n u r s in g s er vice fl exib ly 3 .4 9 1 .0 2 1 1
pr ovide n u r s in g s er vice h ear t ily 3 .4 3 1 .0 2 13
u n d er s t a n d t h e pa t i en t ' s n eeds a ccu r a t ely 3 .34 1 .0 1 17
lis t en wh at ev er p a t ien t s a ys a t t en t ively 3 .4 3 1 .04 14
t r ea t wit h equ a lit y 3 .5 1 1 .0 2 8
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3 .2 1 , 신뢰성은 3 .24 , 반응성은 3 .3 7 , 보장성은 3 .34

그리고 공감성은 3 .32 정도 제공된 것으로 지각하여 반

응성을 가장 잘 제공한 것으로 그리고 유형성을 가장 잘

제공하지 못한 것으로 지각하는 것으로 나타났다 .

가장 잘 제공한 것으로 지각한 간호서비스의 구체적

인 속성을 살펴보면 1 위가 기꺼이 도움을 주려는 간호

사의 태도 , 2 위가 성심성의를 다 하는 태도 3 위가

친절하고 예의가 바름 , 4 위가 신뢰감이 가는 업무처

리 , 5 위가 환자의 이야기를 경청함의 순이었고 가장

제대로 제공하지 못한 것으로 지각한 간호서비스의 구체

적인 속성은 20 위가 최신의 기구 및 장비 , 19 위가

환자를 대등하게 대우함 , 18 위가 충분한 의학적 지식

17 위가 간호서비스 제공 시 실수를 하지 않음 그리고

16 위가 아무리 바빠도 환자의 요청에 응함의 순으로

나타났다 .

3 ) 소비자가 지각한 간호서비스의 기대와 성과 정도

에 대한 비교

소비자가 가장 많이 기대한 간호서비스와 가장 잘 제

공했다고 지각한 간호서비스, 가장 적게 기대한 간호서

비스와 가장 낮게 제공했다고 지각한 간호서비스를 순위

별로 다섯 가지씩 비교해 보면 <T a ble 4 >와 같다 .

간호서비스에 대한 소비자의 기대와 성과에 대한 지

각 정도가 높은 다섯 가지를 비교해 보면 이중에서 세

가지가 같은 속성으로 드러났는데 이는 기꺼이 도움을

주려는 간호사의 태도와 친절하고 예의바름 그리고 성

심성의를 다 하는 태도였으며 소비자의 기대와 성과에

대한 지각 정도가 낮은 다섯 가지를 비교해 보면 여기서

는 네 가지가 같은 것으로 나타났는데 이들은 최신의

기구 및 장비 , 간호서비스 제공 시 실수를 하지 않음 ,

건강에 관한 설명 및 자료제공 그리고 아무리 바빠도

환자의 요청에 응함이었다 .

그 외에 공통으로 나타나지는 않았으나 기대순위가

높은 것으로 나타난 간호서비스 속성은 잘 정리된 근무

환경 , 청결하고 호감이 가는 외모였으며 성과순위가 높

은 것으로 나타난 간호서비스 속성은 신뢰가 가는 업무

처리 , 환자의 이야기를 경청함이었고 기대순위가 낮은

것으로 나타난 간호서비스 속성은 환자의 요구를 정확

하게 이해함이었고 성과순위가 낮은 것으로 나타난 간

호서비스 속성은 충분한 의학적 지식이었다.

3 . 소비자가 지각하는 간호서비스의 질

소비자가 지각하는 간호서비스 질을 분석해 보면

<T a ble 5>와 같다 .

간호서비스를 구성하는 20 가지의 속성 모두가 성과

치가 기대치를 넘기지 못하여 마이너스(- ) 값을 나타내

었는데 이는 기대한 만큼 간호서비스가 제공되지 못하였

다는 것을 의미한다.

간호서비스를 구성하는 5 가지 요인 중 반응성 만을

제외한 유형성 , 신뢰성 , 보장성 , 공감성에서 기대와 성

과간에 통계적으로 유의한 차이가 나는 것으로 나타났는

데 이를 속성별로 살펴보면 최신의 기구 및 장비 , 잘

정리된 근무환경 , 청결하고 호감가는 외모 , 약속을 잘

지킴 , 성심성의 있는 태도 , 건강에 관한 설명 및 자료

제공 , 기꺼이 도우려는 간호사의 태도 , 간호사와의 관

<T a b le 4 > Co m p a r is o n t h e m o s t a n d t h e w o rs t Ex p e ct e d N u rs ing S e rv ic e w it h t h e m o s t a n d
t h e w o rs t Pe rf o rm e d N u rs in g S e rv ic e (N = 2 5 3)

It em Nu r sing ser v ice a t t r ibu t es
expec-
t a t i on

per for -
m a n ce

expec-
t a t ion

per for -
m a n ce

com
m on

t h e nu r s es ' a t t it u de t h a t ' s willing t o h elp 1 1 *
m ost nu r s es ' k in d lin es s & good et iqu et t e 2 3 *

nu r s es ' s in cer e a t t it u de 3 2 *
w ell a r r a n ged t h e wor k ing envir onm ent 4
nu r s es ' clea n a n d a t t r a ct ive a p pear a n ce 5
cr ed ibl e nu r s ing ser v ice 4
lis t en wh a t ever pa t ien t s a ys a t t en t iv ely 5

t h e u p- t o- da t a equ ipm ent / fa cili t ies 2 0 20 *
wor st wit h ou t a n y m ist ak e in nu r s ing ser v ice 19 18 *

pr ovide exp la n a t ion/ m a t er ia ls on h ea lt h 18 19 *
u n der s t a n d t h e p a t ien t ' s n eed s a ccu r a t ely 17
a lwa ys a n swer even if n u r s es ar e t oo bu sy 16 16 *
nu r s es ' su fficien t m edica l k n owledge 17
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계에서 안전함을 느낌 , 친절하고 예의바름 , 의학적 지

식이 충분함 , 인간적인 관심을 보임 , 간호서비스를 융

통성 있게 조정해 줌이라는 12 가지 속성이며 간호서

비스 제공 시 실수를 하지 않음 , 환자의 요청에 신속히

반응함 , 아무리 바빠도 환자의 요청에 응함 , 신뢰가

가는 업무처리 , 진심으로 간호서비스를 제공함 , 환자

의 요구를 정확하게 이해함 , 환자의 이야기를 경청함 ,

환자를 대등하게 대우함은 통계적으로 유의한 차이가

나지 않은 것으로 나타난 8 가지 속성이다.

4 . 소비자의 전반적인 만족에 영향을 미치는 인구

학적 특성 및 간호서비스 특성

1) 소비자의 전반적인 만족에 영향을 미치는 인구학

적 특성

소비자의 간호서비스에 대한 전반적인 만족에 영향을

미치는 대상자들의 인구학적 특성에 대한 분석결과는

<T a ble 6 >과 같다 .

간호서비스에 대한 전반적인 만족에 영향을 미치는

인구학적 특성은 성별, 연령 , 수입으로 학력을 제외한 3

가지 특성 모두가 간호서비스의 전반적인 만족과 관계가

있는 것으로 나타났으며 이중에서도 특히 수입은 소비자

<T a b le 5 > Co ns u m e rs ' Pe rc e pt io n a b o ut N u rs ing S e rv ic e Q u a lity ( p e rf o rm a n c e- ex p e ct at io n )

N u r sing s er vice fa ct or s/ a t t r ibu t es
Exp ect a t ion P er cep t ion Qau l

- it y
t p 비고

M ea n SD M ea n SD
T a n g ib i l i t y 3 .4 3 .77 3 .2 1 1 .0 1 - .2 2 3 .77 2 .0 00 *

u p- t o- da t a equ ipm ent / fa cil it ies 3 . 10 .94 2 .92 1 .0 9 - .18 2 .90 6 .0 04 *
w or k ing env ir onm ent a r r a n gem en t / or der 3 .60 .99 3 .36 1 .16 - .24 3 . 184 .0 02 *
n u r s es ' clea n a n d a t t r a ct ive a p pear a n ce 3 .57 1 .00 3 .33 1 .16 - .24 3 . 18 1 .0 02 *

R e l i a b i l i t y 3 .38 .85 3 .24 1 .0 9 - .14 2 .28 7 .0 23 *
d ep en da ble nu r s es ' pr om is e 3 .57 1 .07 3 .33 1 .2 2 - .24 3 .0 16 .0 03 *
n u r s es ' s in s er ely a t t it u de 3 .65 1 . 11 3 .4 6 1 .2 3 - .19 2 .4 2 5 .0 16 *
wit h ou t a n y m ist a k e in n u r s in g s er vice 3 . 11 1 .02 3 . 16 1 .2 0 - .0 5 .667 .5 05
pr ovide expla n a t ion/ m a t er ia ls on h ea lt h 3 . 19 1 . 14 3 .0 1 1 .3 0 - .18 2 .37 0 .0 19 *

R e s p o n s iv e n e s s 3 .5 1 1 .00 3 .37 1 .15 - .14 1 .87 7 .0 62
r es pon se t o t h e pa t ien t ' s n eeds pr om pt ly 3 .4 3 1 . 13 3 .37 1 .2 2 - .0 6 .757 .4 50
n u r s es ' a t t i t u d e t h a t ' s willing t o h elp 3 .68 1 .09 3 .4 8 1 .2 3 - .2 0 2 .44 6 .0 15 *
a lw ays a n swer even if nu r ses ar e t oo bu sy 3 .4 2 1 . 13 3 .27 1 .2 1 - .15 1 .80 7 .0 72

As s u r a n c e 3 .53 .90 3 .34 1 .1 1 - .19 2 .96 2 .0 03 *
cr ed ib le n u r s in g s er vice 3 .5 1 1 .05 3 .4 2 1 .2 1 - .0 9 1 .03 9 .3 00
p at ien t s feel s a fe in r ela t ion sh ip wit h nu r s es 3 .5 1 1 .09 3 .32 1 .2 3 - .19 2 .504 .0 13 *
n u r s es ' k in d n es s & good et iqu et t e 3 .65 1 .08 3 .44 1 .2 5 - .2 1 2 .64 4 .0 09 *
n u r s es ' su fficen t m edica l k n owledge 3 .4 6 1 .03 3 . 19 1 .13 - .2 7 3 .86 9 .0 00 *

E m p a t h y 3 .4 6 .84 3 .32 1 .1 1 - .14 2 .03 9 .04 3 *
p ay a t t en t ion per s on a lly 3 .55 1 .07 3 .35 1 .2 0 - .2 0 2 .7 10 .0 07 *
coor d in a t e nu r s ing s er vice flexib ly 3 .4 9 1 .02 3 .30 1 .18 - .19 2 .594 .0 10 *
pr ovide nu r s ing s er vi ce h ea r t i ly 3 .4 3 1 .02 3 .32 1 .17 - .10 1 .4 0 5 .16 1
u n der s t a n d t h e pa t ien t ' s n eed s a ccu r a t ely 3 .34 1 .0 1 3 .30 1 .19 - .04 .503 .6 15
li st en wh a t ever pa t ien t sa ys a t t en t ively 3 .4 3 1 .04 3 .30 1 .2 2 - .13 1 .58 5 .1 14
t r ea t wit h equ alit y 3 .5 1 1 .02 3 .38 1 .24 - .13 1 .57 6 .1 16

<T a b le 6 > Pe a rs o n Co rre lat io n Co e ff ic ie nt b etw e e n Co n s u m e rs ' S a t is f a ct io n a n d t h e ir
De m o g ra p h ic Ch a ra ct e r is t ics

It em Sat is fa ct ion Sex E du ca t ion Age In com e
Sa t is fa ct ion 1 .0 00 (·)
Sex .144 ( .022 ) * 1 .000 (·)
E du ca t ion .0 29 ( .64 1) .190 ( .00 2 ) ** 1 .0 00 (·)
Age .129 ( .04 1) * .0 79 ( .2 12 ) - .0 15 ( .8 14 ) 1 .00 0 (·)
In com e .2 17 ( .00 1) ** .0 64 ( .30 7 ) 304 (.00 0 ) ** . 194 ( .0 02 ) ** 1 .0 00 (·)

* : p < .05 ** : p < .0 1
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의 만족과 가장 관계가 많은 것으로 나타났다.

2 ) 소비자의 전반적인 간호서비스 만족에 영향을 미

치는 간호서비스의 성과요인

소비자의 전반적인 간호서비스 만족에 영향을 미치는

간호서비스의 성과요인에 대한 분석결과는 <T a ble 7 >과

같다 .

소비자의 전반적인 만족에 영향을 미치는 간호서비스

의 구성요인은 5 가지 모두로 나타났는데 , 이중에서 공

감성이 가장 많은 관계가 있고 그 다음이 보장성, 신뢰

성 , 반응성, 유형성의 순으로 나타났다 .

3 ) 소비자가 지각하는 전반적인 간호서비스 만족에

영향을 미치는 간호서비스의 성과속성

소비자가 지각하는 전반적인 간호서비스 만족에 영향

을 미치는 간호서비스 성과속성에 대한 분석결과는

<T a ble 8 >과 같다 .

<T ab le 8 >에 의하면 소비자가 지각하는 전반적인 간

호서비스 만족에 영향을 미치는 간호서비스의 성과속성

은 간호서비스를 구성하는 속성 20 가지 모두인 것으로

나타났다 . 간호서비스를 구성하는 속성 중 전반적인 만

족과 가장 많은 관계가 있는 속성은 1 위가 친절과 예

의바름 , 2 위가 성심성의 있는 태도 , 3 위가 환자를

대등하게 대우함 , 4 위가 간호서비스를 융통성 있게 조

정해 줌 그리고 5 위는 진심으로 간호서비스를 제공함

등으로 나타났고 비교적 낮은 순위를 나타낸 속성으로는

<T a b le 7 > Pe a rs o n Co rre lat io n Co e ff ic ie nt b etw e e n Co n s u m e rs ' S a t is f a ct io n a n d N u rs in g
S e rv ic e Fa ct o rs (N = 2 53 )

It em Sat is fa ct ion T a n gib ilit y Relia bilit y Resp on siven es s As su r a n ce E m pa t h y
Sat is fa ct ion 1 .00 0 (·)
T a n gib ilit y .4 54 ( .000 ) ** 1 .000 (·)
Reliab ili t y .4 89 ( .000 ) ** .73 2 ( .000 ) ** 1 .000 (·)
Res p on siven ess .4 65 ( .000 ) ** .67 1 ( .000 ) ** .80 6 ( .0 00 ) ** 1 .0 00 (·)
As su r a n ce .4 94 ( .000 ) ** .74 7 ( .000 ) ** .88 0 ( .0 00 ) ** .88 5 ( .0 00 ) ** 1 .000 (·)
Em p at h y .5 00 ( .000 ) ** .7 12 ( .000 ) ** .86 0 ( .0 00 ) ** .86 3 ( .0 00 ) ** .9 13 ( .0 00 ) ** 1 .0 00 (·)

** : p < .0 1

<T a b le 8 > Pe a rs o n Co rre lat io n Co e ff ic ie nt b etw e e n Co n s u m e rs S a t is f a ct io n a n d N u rs in g
s e rv ic e Att r ib ut e s (N = 2 53 )

N u r sing s er vice Sa t i sfa ct i on
n ot e Ra n k

fa ct or s a t t r ibu t es r p
T a n gib ilit y u p- t o- d a t a equ ipm ent / fa cilit ies .263 .00 0 ** 19

wor k in g envir on m en t a r r a ngem ent / or der .295 .00 0 ** 15
nu r s es ' a t t r a ct ive a pp ea r a n ce .266 .00 0 ** 18

Reli ab ilit y depen da b le n u r s es ' p r om is e .358 .00 0 ** 2
nu r s es ' si n cer ely a t t it u de .328 .00 0 ** 9
wit h ou t a ny m ist a k e in nu r s ing s er vice .253 .00 0 ** 20
su pp ly exp la n a t ion/ m a t er ia l on h ea lt h .302 .00 0 ** 14

Res pon siven es s r es pon s e t o t h e p a t ien t ' s n eed s pr om pt ly .287 .00 0 ** 16
nu r s es ' a t t it u de t h a t ' s willi ng t o h elp .33 1 .00 0 ** 8
alwa ys a n sw er even if nu r s es a r e t oo bu sy .334 .00 0 ** 7

As su r a n ce cr edib le nu r s ing s er vice .335 .00 0 ** 6
pa t ien t s feel s a fe in r ela t ion sh ip wit h n u r s es .323 .00 0 ** 10
nu r s es ' k in dlin ess & good et iqu et t e .359 .00 0 ** 1
nu r s es ' su ffi cien t m edica l k n owledge .274 .00 0 ** 17

Em p at h y pa y at t en t ion p er s on a lly .3 16 .00 0 ** 11
coor din a t e n u r s in g s er vice fl exib ly .34 9 .00 0 ** 4
pr ovide n u r s in g s er vice h ear t ily .34 6 .00 0 ** 5
u n d er s t a n d t h e pa t i en t ' s n eeds a ccu r a t ely .3 13 .00 0 ** 12
lis t en wh at ev er p a t ien t s a ys a t t en t ively .303 .00 0 ** 13
t r ea t wit h equ a lit y .358 .00 0 ** 2

** : p < .0 1
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2 0 위에 간호서비스 제공 시 실수를 하지 않음 , 19 위

에 최신의 기구 및 장비 , 18 위에 간호사들의 호감가

는 외모 , 17 위에 충분한 의학적 지식 , 16 위에 환자

의 요청에 신속히 반응함으로 나타났다 .

Ⅳ. 논 의

인구학적 특성에서 연구 대상자들은 비슷한 특성과

비슷한 규모의 병원에 고루 분포하여 연구결과가 어느

특정병원에 의해 영향받지 않았음을 나타내었고 이들의

타 병원 이용경험은 2 .67 병원 , 외래를 포함한 월 평균

병원 방문 횟수는 2 .17회로 나타나 , 연구 대상자들이

간호서비스를 평가할 능력이 있음을 보여주었다 . 연구

대상자들의 인구학적 특성은 고등학교 졸업 이상

(79 .4 %)의 남성(6 .0 9 % )이 대부분으로 연령은 18세부

터 4 5세까지인 청·장년층이 70 .3 %를 차지하였고 월

평균 소득은 2 00만원 이하가 74 .3 %인 도시의 중·하

위 계층의 사람들이 대부분을 차지하였다 .

소비자가 기대하는 간호서비스 속성 1 위는 반응성에

속하는 내용이었고 2 위는 보장성 , 3 위는 신뢰성 , 그

리고 4 위와 5 위는 모두 유형성에 속하는 내용이었다.

이를 통해 소비자들은 대체로 눈에 보이는 유형성을 많

이 기대하고 마음을 연결해 주는 공감성에 대해서는 그

리 많은 기대를 하지 않는 것으로 나타났는데, 이것은

제공자와 소비자의 기대지각이 다르다는 것을 나타내는

연구결과들(Ch a i , 199 6 ; Lee , 19 99 , 20 00 ; Lim &

Kim , 20 00 )과 일치하는 결과이지만 대상자와의 기계

적·기술적 접촉보다는 인간에 대한 따뜻한 이해와 상호

교류를 중시하는 간호전문직의 특성을 생각한다면 소비

자들이 간호서비스 제공자에게 따뜻한 인간적 교류까지

는 기대하지도 않는다는 태도를 보여주어 , 환자 개개인

에게 관심과 배려를 할 수 없는 간호사의 근무환경을 대

변하는 것으로 해석할 수도 있다.

제공된 간호서비스에 대한 소비자의 지각인 성과에서

도 1위는 반응성에 속하는 내용이었고 2위는 신뢰성, 3

위와 4위는 보장성에 속하는 내용이었으며 5위는 공감

성에 속하는 내용이었다 . 이러한 결과를 보면 소비자들

은 연구병원의 간호서비스가 보장성을 가장 잘 제공하고

유형성을 가장 제대로 제공하지 못한다고 지각한다는 것

을 알 수 있다 .

간호서비스 속성에 대한 소비자의 기대와 성과를 비

교해보면 가장 많이 기대했거나 제공한 것으로 지각한

속성 5가지 중에서 기꺼이 도움을 주려는 간호사의 태

도 , 친절하고 예의바름 , 성심성의를 다 하는 태도라는

3가지 속성이 같았고 가장 낮게 기대했거나 제공한 것

으로 지각한 5가지 중에서는 최신의 기구 및 장비 , 간

호서비스 제공 시 실수를 하지 않음 , 건강에 관한 설명

및 자료제공 , 아무리 바빠도 환자의 요청에 응함 이라

는 4가지 속성이 같았는데, 이는 소비자들의 기대와 성

과간의 관계가 높다는 것을 보여주는 것으로 이는 선행

연구 결과(Ch ai , 199 7 ; J oo , 2 00 1)와 일치하였다.

간호서비스 질에서는 간호서비스를 구성하고 있는 모

든 요인과 속성에서 성과가 기대를 넘지 못하였는데, 본

연구결과에서 소비자들의 기대는 평균 3 .4 6점 , 성과는

평균 3 .30점으로 나와 성과가 보통(3점)을 넘었고 기대

와의 차이(- . 16 )도 크지는 않았지만 모든 속성의 간호

서비스 질은 낮은 것으로 나타났다. 비록 간호서비스 속

성 2 0가지 중에서 12가지만이 마이너스의 질 값이 통

계적으로 의미있는 것으로 나타냈지만 그래도 모든 속성

의 성과가 기대를 초과하지 못했다는 것은 소비자들이

간호서비스를 받고 나서는 실망한다는 의미이다 . 기대-

성과간의 차이인 질이 통계적으로 의미있는 값을 갖는

요인은 유형성으로 이를 구성하는 속성 3가지 모두가

유의한 값을 가졌고 그 다음은 보장성으로 속성 4가지

중 3가지에서 유의한 값을 보였으며 그 다음은 신뢰성

으로 속성 4가지 중 3가지에서 유의한 값을 나타냈고

다음은 공감성으로 속성 6가지 중 2가지에서 유의한 값

을 가져 , 반응성이 속성 3가지 중 1가지에서만 유의한

값을 갖는 가장 질이 낮은 요인이었다 . 결국, 간호서비

스를 구성하는 5가지 요인 중 상대적으로 반응성이 가

장 질이 좋고 그 다음이 공감성→신뢰성→보장성→유형

성의 순이었다 . 유의한 값이 가장 높은 간호서비스를 속

성별로 살펴보면 1위가 보장성에 속하고 2위는 3가지인

데 , 그중 2가지는 유형성에 1가지는 신뢰성에 속하였으

며 5위는 보장성 속해 서비스 속성 면에서도 반응성과

공감성이 비교적 질 높게 제공되는 속성들이고 보장성과

유형성이 가장 낮게 제공되는 요인으로 나타났다 .

이러한 결과를 바탕으로 연구병원들이 간호서비스 질

을 향상시키기 위해서는 단점을 보강하는 전략인 질 낮

은 유형성→보장성→신뢰성→공감성→반응성의 순으로

간호서비스 요인들을 보완시켜 나가든지 , 아니면 장점을

특성화시키는 방법으로 상대적으로 질이 높은 반응성→

공감성→신뢰성→보장성→유형성의 순으로 간호서비스를

강화시켜 나가든지 해야 할 것이다 . 연구자의 의견으로

는 연구병원들의 간호서비스에 대한 질 평가가 선행연구

(Lee , 1999 )에 비해 높게 나왔고 또 성과가 보통은
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넘긴 수준(3 .30 )이므로 연구병원들은 성과점수가 가장

낮은 유형성을 보강시키는 전략보다는 성과점수가 가장

높은 반응성과 공감성을 강화시키는 방법이 더 좋은 것

으로 사려되는데, 이는 유형성을 보강시키는 전략은 병

원의 하드웨어를 바꿔야 하므로 간호부 차원을 넘어서는

대규모의 투자가 요구되는 것인 반면, 반응성은 적절한

수와 수준의 직원에 의해서 해결될 수 있고 공감성은 간

호사 개인의 태도에 의해 해결될 수 있는 요인이므로

(Lu m by , J . & E n gla n d K . , 2 000 ) , 이들은 간호부

통제하에 있으면서 비용효과면에서도 효율적인 전략이기

때문이다 . 강화시키는 구체적인 내용에서도 간호서비스

속성에서 기대-성과간의 차이가 통계적으로 유의하게 나

지 않은 속성들(8가지)을 우선적으로 강화시키는 방법

이 약간의 노력으로 간호서비스의 질(기대-성과)이 플러

스( + ) 값을 갖을 수 있는 효과적·효율적인 방법이다 .

특히 통계적으로 유의한 값을 갖지 않는 속성 8가지는

대부분이 공감성과 반응성에 속하는 내용으로 비교적 많

은 비용을 필요치 않는 교육 , 홍보 , 캠페인과 같은 방법

을 통하여 내부고객인 간호사들의 인식과 태도를 바꾸는

것만으로도 좋은 결과는 얻을 수 있다 . 이중, 공감성은

소비자에게 개별적 관심과 배려를 제공하는 요인으로 비

록 현재 소비자 기대가 낮다 하더라도 소비자들의 병원

재이용 의향에 영향을 미치는 중요요인이므로(H ea dley

& Mill er , 19 93 ; Kit t in g & Lee , 19 97 ) 이를 충분

히 제공할 수 있도록 노력해야 할 것이다 . 단, 연구병원

들이 간호서비스 질 향상을 위해 노력할 때 , 간과하지

말아야 할 것은 유형성에 속하는 최신의 기구 및 장비

가 보통의 수준을 넘기지 못했다(2 .92 )는 사실이다 .

비록 선행연구(Lee , 200 1)에서 유형성은 간호서비스를

구성하는 핵심요체가 아닌 것으로 소비자들이 인식하였

지만 소비자 기대에 지나치게 미치지 못하는 유형성은

간호서비스뿐 아니라 병원 전체의 이미지에도 손상을 주

게므로 간호부에서는 이는 해결할 수 있는 전략을 마련

해야 할 것이다 .

소비자의 전반적인 만족에 영향을 미치는 인구학적

특성 및 간호서비스 특성에 대한 분석에서 소비자의 성

별 , 연령 , 수입은 전반적인 만족과 관계가 있고 오직 학

력만이 관계가 없는 것으로 나와 성별 , 연령이 유의한

영향을 미치는 않는 것으로 나타난 J oo (2 00 1)의 연구

와는 다른 결과였고 성별 , 소득과는 유의한 관계를 갖고

연령 , 학력과는 유의한 관계를 갖지 않는 Ch ai ( 19 97 )

의 연구결과나 성별 , 연령 , 학력이 모두 만족과 관계가

있는 것으로 나타난 Lu m by와 E n gla n d (2 000 )의 연구

결과와는 상당히 일치하였다 .

간호서비스를 구성하는 요인별로 전반적 만족과의 관

계를 살펴보면 5가지 요인 모두가 만족과 밀접한 관계

를 나타내었는데 공감성이 가장 많은 영향을 미치고 다

음이 보장성→신뢰성→반응성→유형성의 순이었으며 속

성별로는 가장 많이 영향을 미치는 속성은 보장성에 속

하였고 2위는 두 가지로 각기 신뢰성과 공감성에 4위는

신뢰성에 5위는 공감성에 속하는 내용이었다. 그리고

전반적인 만족에 비교적 영향을 적게 미치는 속성을 5

가지 순위별로 살펴보면 2 0위가 신뢰성에 속하는 내용

이고 19위와 18위는 모두 유형성에 속하는 내용이었으

며 17위는 보장성에 16위는 반응성에 속하는 내용이었

다 . 그러므로 전반적인 만족과 관계가 깊은 속성을 강화

시키는 방법도 연구병원들이 선택할 수 있는 또 다른 간

호서비스 질 향상 전략이 될 것이다 .

Ⅴ. 결론 및 제언

본 연구는 간호서비스에 대한 소비자의 기대 , 성과를

확인하여 간호서비스 질을 측정하고 만족도를 파악하여

소비자 만족에 기여하는 간호서비스 속성과 요인을 구체

적으로 확인하여 궁극적으로는 효과적·효율적으로 간호

서비스 질을 향상시킬 수 있는 방안을 마련하고자 시도

된 횡단적 조사연구이다 . 연구는 3개 지방도시에 있는

3개의 대학부속 종합병원에 입원중인 환자 3 00명을 대

상으로 하였으며 설문지를 배포하여 대상자들이 직접 작

성하게 한 뒤 회수하였다 . 수집된 자료는 검토하여 최종

2 53부만을 가지고 SP SS 통계처리 프로그램을 이용하

여 Cr onba ch ' s Alph a , p er cen t a ges fr equ en ci es ,

p a ir ed t - t es t , P ear son Cor r ela t ion Coefficien t를

실시하였다 .

연구결과는 다음과 같다.

1 . 소비자의 간호서비스에 대한 기대와 성과에 대한 지

각을 보면 소비자들은 간호서비스 구성 요인을 보장

성→반응성→공감성→유형성→신뢰성의 순으로 기대

하고 제공된 간호서비스에 대해서는 반응성→보장성

→공감성→신뢰성→유형성의 순으로 지각하였다 . 간

호서비스 속성에 대한 소비자의 기대와 성과에 대한

상·하위 순위를 5가지씩 비교했을 때 , 상위 5번째

까지에서 3가지가 공통 속성이었고 하위 5번째까지

에서는 4가지가 공통속성으로 나타나 기대와 성과지

각간에 비교적 밀접한 관계가 있음을 시사하였다 .

2 . 간호서비스 질 분석에서는 간호서비스를 구성하는
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20가지 속성 모두에서 성과가 기대를 능가하지 못

하여 마이너스 점수를 나타냈는데, 이는 간호서비스

질이 낮다는 것을 의미한다. 기대와 성과로 계량화

한 간호서비스 질 점수가 의미있는 값인지에 대한

분석에서는 간호서비스를 구성하는 5가지 요인 중

반응성을 제외한 4가지 요인이 통계적으로 유의한

값을 가졌고 속성별로는 20가지 중 12가지에서 유

의한 값을 나타내었다 .

3 . 소비자의 간호서비스에 대한 만족에 영향을 미치는

인구학적 특성 및 간호서비스 특성에 대한 분석에

서, 인구학적 특성은 학력을 제외한 성별 , 연령 , 수

입이 전반적인 만족에 영향을 미치는 요인으로 나타

났고 간호서비스 특성에서는 간호서비스를 구성하는

5가지 요인과 20 가지 속성 모두가 소비자의 간호

서비스 만족에 영향을 미치는 것으로 나타났다.

이와 같은 연구결과를 기초로 하여 다음과 같은 제언

을 하고자 한다 .

1 . 소비자들이 원하는 간호서비스를 구체적으로 규명해

내기 위한 연구가 다양한 이론적 근거 하에 양적인

방법뿐만 아니라 질적인 방법으로도 시행되어져야

할 것이다 .

2 . SE RVQUAL 개념대로 다시간적인 연구(서비스를

받기 전에 기대 , 받은 후에 성과측정)를 수행하여

간호서비스 질 측정에 있어서 SE RVQUAL 도구의

적합성 여부를 확인하는 연구가 시행되어져야 할 것

이다 .

3 . 소비자가 지각하는 간호서비스 질을 올바르고 정확

하게 측정하고 평가할 수 있는 타당도 높고 신뢰도

높은 간호서비스 질 측정도구를 개발하는 연구가 시

행되어야 할 것이다 .
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