
 환자경험평가 

2023. 04. 간호부장 박연임 





환자 경험 

환자 경험이란? 
 

병원이 경쟁력을 확보하기 위해서 환자에게 주
고 싶은 서비스를 제공하는 것이 아닌., 환자의 
입장이 되어서 환자가 원하는 서비스를 제공하
는 것입니다. 

환자가 요구하는 것을 제공하는 것은 물론, 욕
구까지 파악하여 환자에게 감동과 신뢰관계를 
구축하고 고객과 장기적 관계를 유지 발전시키
기 위한 활동입니다. 

환자 경험은 병원의 진정성을 위해  
환자에게 다가가는 과정입니다. 





환자만족의 개념이 생겨난 시기 및 배경 

- 시기 : 1970년 말 환자만족이 생김 

- 배경 : 전 국민 의료보험이 시작되면서 거의 모든 국민들이 아주 편하게 

          값싸고 양질의 의료서비스를 받게 되면서 

- 서비스산업의 고객만족을 병원 경영에 도입하면서 시작 

- 전문가 중심 의료에서 환자 중심의 의료로 패러다임이 변화된 것을  

  상징적으로 보여주는 개념 

- 과거에는 의사와 환자와의 관계에서 의학적인 지식이 가장 절대적인 가치      

  를 가지며 의료지식을 환자에게 강요했으나, 1980년대 들어 환자 만족  

  개념이 생겨나면서 진료과정에서 환자와의 교감을 중요하게 여기게 됨 



환자 만족이 아닌  
환자경험이라는 표현을 사용하는 이유 

- 환자 경험조사는 환자의 다양하고 복잡한 욕구를 파악하고 개별화된  

   해결책을 모색하는 도구 

- 환자의 만족 여부를 묻지 않고 개관적 경험을 질문 

- 환자가 진료과정에서 겪는 것을 구체적으로 질문 

- 불만족한 경험의 구체적인 이유까지 알 수 있음  



평가 목적 

• 환자중심성(Patient-Centeredness)1)은 의료의 질 핵심 구성요소로, 

여러 국가에서 환자경험(Patient Experience)을 보건의료 체계의 성

과를 평가하는데 필수영역으로 다루고 있음 

• 환자중심 의료문화 확산을 위해 ’17년 환자경험 평가 도입하여 ’17

년 (1차), ’19년 (2차), ’21년 (3차) 평가 및 결과 공개  

    (23년 4차 평가 예정) 

• 이에 3차 환자경험 평가의 확대 시행을 통해 “의료소비자 관점에서 

의료 질 향상 유도”함으로써 “환자중심 의료문화 확산 및 국민건강 

증진”에 기여하고자 함 





환자만족  VS  환자경험 관리 

“우리가 무엇을 제공하였는가?” 
 

  VS 
 

“고객이 어떻게 받아들였는가? 



     환자경험이란  

     병원에서 돌아온 다음 

     배우자에게 들려주는 이야기다. 
 

  어느 환자도 수술을 받고 나서  

 “내가 본 것 중에 최고의 봉합 솜씨였어” 라거나,  

 “여보, 그들이 내 콩팥을 정확히 절제했어요.”라고 말하지 않는다. 
 

  그 대신 그들은 치료의 모든 과정에 참여해 그들을 돌봐준  

  모든 사람들, 접수 담당자들, 간호사들, 그리고 의사들에 관해 

  이야기한다.  그것이 환자 경험이다. 

  

   폴 스피겔만 & 브릿버렛 

 

 

 

환자 경험에 대한 또 다른 정의 



환자 경험이 왜 중요한가? 































 MZ 세대의 요요요??? 

업무지시에 대한 답변 

























지식의 저주(The curse of knowledge) 

~~하 (깊은 한숨) 
 

~잖아요. 
 

~거든요? 

미국 스탠퍼드 경영전문대학원 교수 칩 히스(Chip Heath) 



환자에게 존중과 배려를 표현하는 방법 

비언어 행동 언어 표현 

•눈맞춤 

•개방적 자세 

•상체 기울이기 

•상황에 맞는 표정과 말투 

•시원한 발성 

•대화 내용에 맞는 성량조절 

•적절한 터치 

(어린아이 취급 주의 

중립적인 위치: 팔목과 팔꿈치 사이) 

•경어사용/ 사물존칭 금지 

•권유형 표현 

•적절한 호칭 사용 

•상황에 맞는 인사말 

•관심 표현 

•행위 전 사전 안내  

 (어깨를 돌려 드릴께요) 

•행위 안내 시 



존중의 언어 표현  

적절하지 않은 표현 적절한 표현 

1. 성함이? 
2. 저~쪽 
3. 침대가 좁으세요 
4. 소변에 피가 조금 나오셨어요 
5. 달력보세요. 달력 
6. 검사실로 들어 오실께요 
7. (체중계를 가리키며) 
     애기 올려주세요 
8.  가스를 많이 넣으셨거든요 
9.  따라오세요 
10. 가 계세요 
11. 오른쪽으로 돌아 누우세요 

1. 성함이 어떻게 되십니까? 
2. 저쪽에 있습니다 
3. 침대가 좁습니다 
4. 소변에 피가 조금 나왔습니다 
5. 여기 달력 있으니 일정을 확인해  
    보시겠습니까? 
6. 검사실로 들어오십시오 
7. 애기를 눕혀 주십시오 
8. 가스를 많이 넣어서 그렇습니다 
9. 제가 안내해 드리겠습니다 
10.먼저 가 계시면 준비해서  
     가겠습니다 
11.저 있는 쪽으로 돌아누우시겠어요? 

 

 
 
 



사과의 법칙 

나쁜사과 

• 죄송한데요. 죄송하구요 

• 죄송합니다 죄송합니다 죄송합니다 

• 그건 잘못 했구요 

• 그렇게 느껴졌다면 죄송해요 

좋은 사과 

• “~~점에 대해서는 사과 드립니다.” 

• “제가 대신해서 사과 드리겠습니다.” 

• “번거롭게 해드려 죄송합니다.” 

• “불편을 드려서 죄송합니다” “ 



환자에게 좋은 경험 주는 방법 

1. 직원의 입장이 아닌 환자의 입장에서 생각하고 행동 

2. 환자가 불안해 할 때 진심 어린 공감과 말 한마디, 

    따뜻하게 손 한번 잡아주는 것 

3. 환자의 말을 잘 듣고 있음을 언어적, 비언어적 

   (추임새, 고개 끄덕임 등)으로 반응하고 피드백  

   (진정한 의미의 경청) 

4. 환자의 요구를 충족시켜줄 수 있는 서비스 제공 

5. 먼저 인사를 건네고 밝은 표정으로 인사 

6. 하던 일을 잠시 멈추고 환자 또는 보호자 응대 

 



보호자를 위한 응대 

1. 환자 케어에 집중하다 보니 보호자는 우울증이나 

    여러가지 질환에 시달릴 수 있음.  

    환자뿐 아니라 보호자에 대한 배려가 중요 
 

2. 환자를 위한 따뜻한 말 한마디는 보호자에게는  

    큰 힘이 됨 



모든 직원이  

환자의 관점에서  

공부하고 고민하고 준비…. 








