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With increasing number of dental patients, it is also increasing patient’s desire to get better medical

service. As the concern for improvement of dental medical service quality is growing, satisfaction

degree of dental patients is becoming very important.

This study was to investigate difference of patients’satisfaction degree concerned with installation

of dental labs and the reason. The data for this study were collected through Self-Administered

Questionnaires from 284 patients who had visited dental clinics more than two times.

The results are as follows:

Female respondents ratio was as twice much as male ones. And 54.2% of the respondents were

found out to have completed university education.

Dental clinics with dental labs scored higher than others in patients’satisfaction and

recommendation willingness degree. Dental clinics without dental labs scored higher in patients’
revisiting willingness degree.

With simple Correlation Analyses it was found out that the most influential variable concerned

with patients’genral satisfaction degree was medical facility in dental clinics with dental labs, dentist

ability to cure in dental clinics without dental labs. There were some discrepancies with other

subordinate variables.
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최근 의료계를 둘러싼 환경은 급속한 사회변
화에 발 맞춰 끊임없이 변화하고 있다. 이러한
상황에서 의약 분업 정책에 반대하는 의료 파
업으로 의료 소비자들의 불신과 불만은 커져
만 가고 경제 악화에 의한 경기 침체등 더욱
의료계의 환경은 어려워져만 가고 있다.
국민의 구강 보건을 담당하는 치과 의료분야

에서도 비슷한 상황이하 할 수 있다. 국민들은
구강보건에 대한 의식 수준이 향상되면서 더
욱 양질의 의료서비스를 요구하고 치과 의료
서비스의 양적 팽창에 의한 공급자간의 경쟁
은 점차 가중되는 등 합리적 경영방안과 효율
적이고 포괄적인 치과 의료서비스의 제공 없
이는 안 될 상황이다.
특히 이러한 치과 의료계에서 경영 환경의

변화는 치과 의료시장의 경쟁 체제로의 급속
한 전환을 가져오고 있으며 이는 치과 의료시
장에서의 주도권이 공급자인 치과 의료기관에
서 수요자인 치과 환자에게 옮겨지고 있다는
것을 의미한다.
이렇게 변화하는 치과 의료시장에서 환자들

의 치과 의료서비스에 대한 만족도는 중요한
의미를 갖는다고 할 수 있다. 즉 치과 의료 공
급자에게는 환자들의 의료서비스에 대한 요구
와 이용형태를 파악하여 치과 환자의 만족도
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Through Stepwise Multiful Regression Analyses it was found out that the most influential variable

with patients’general satisfaction degree was dentist ability to cure in total and dental clinics without

dental labs and medical facility in dental clinics with dental labs. There were also some discrepancies

with other subordinate variables.
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를 높일 수 있는 경영 방안을 모색, 수립하는
것이 꼭 필요하게 되었다.
지금까지 의료 이용에 관한 연구는 대부분이

일반 의료분야에서 이루어졌고 치과 의료분야
에서의 의료 이용에 관한 연구는 치과병원과
의원을 이용하는 보철 환자의 의료서비스 만
족도에 관한 것과 치과의원에서 환자 만족도
의 영향요인에 관한 것, 치과 보철과 환자의
성향과 진료 만족도에 관한 것, 그리고 농촌
주민의 치과 의료 이용 양상 및 치아 보철 요
구도에 관한 것 등 매우 미흡한 실정이다. 더
구나 국민들의 구강보건에 관심이 높아지면서
치과의료 지식이 향상되어, 치과의원 내에 기
공실의 개설이 진료의 질을 향상시킨다고 생
각하고 기공실의 갱설여부를 확인 후 진료를
받는 환자가 증가하고 있다. 치과 환자에게 있
어서 치과 기공실의 개설 여부는 치과 의료기
관 선택에 있어서 중요한 부분을 차지한다고
할 수 있고 치과 보철물이 만들어지는 치과
기공실이 치과 내에 개설되어 있는 것이 환자
만족도에 어떤 영향을 미치는 지를 규명하는
것은 의미 있는 일이라 할 수 있다.

본 연구는 치과의원을 이용하는 한자의 만족
도와 그와 관련된 요인, 그리고 기공실의 개설
여부가 환자 만족도에 미치는 영햐요인을 분
석하여 치과 의료서비스 개선에 대한 시사점
을 파악하는 것이 목적이다.
구체적인 연구목적은 다음과 같다.
첫째, 기공실이 개설된 치과의원 환자와 기

공실이 없는 치과의원 환자의 일반적 특성을
파악한다.
둘째, 기공실이 개설된 치과의원 환자와 기

공실이 없는 치과의원 환자의 치과 의료서비
스에 대한 환자의 만족도의 차이를 파악한다.
셋째, 기공실이 개설된 치과의원 환자와 기

공실이 없는 치과의원 환자의 치과 의료서비
스에 대한 환자의 만족에 영향을 미치는 요인
을 파악한다.
넷째, 치과 의료서비스에 대한 환자의 만족

도 차이 분석 결과를 중심으로 치과 의료서비
스 개선에 대한 시사점을 제시한다.

본 연구는 치과의원에서 기공실의 개설여부
가 환자 만족도에 미치는 영향을 알아보기 위
한 것으로 서울에 소재하고 있는 치과의원 중
기공실이 개설되어 있는 치과의원 4곳과 기공
실이 개설되지 않은 치과의원 4곳을 표본으로
선정하였다.
대상은 이들 치과의원에 두 번 이상 내원한

환자 300명으로 하였으며 조사기간은 2000년 4
월 3일부터 4월 12일까지 10일간 실시하였다.
그 중에 설문에 끝까지 응하지 않았거나 자료
가 불충분한 16명을 제외한 284명을 최종 분석
대상으로 하였다.

본 연구는 치과의원 환자 만족도에 관한 연
구에서 신뢰도와 타당도가 인정된 설문지를
조사도구로 사용하였다.
설문지의 내용은 연구대상자의 일반적 특성

과 위치요인, 인적요인, 진료결과요인, 시설요
인, 비용요인, 인지도, 대기시간 등 의료서비스
에 대한 환자의 만족 결정요인 7항목 32개 문
항 그리고 의료서비스 만족도에 선행요인으로
여겨지는 재이용, 추천의사, 전반적 만족에 대
한 3개 항목 6개 문항으로 구성하였다.
수집된 자료의 설문 중에 변수측정에 대한

질문은 각 문항마다‘매우 그렇다’5점, ‘조금
그렇다’4점, ‘보통이다’3점, ‘조금 그렇지 않
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다’2점, ‘매우 그렇지 않다’1점 등 5점 리커
트 척도(Likert scale)로 점수화 하였다.
분석은 단변량 분석 및 다변량 분석을 하였

다. 단변량 분석은 대상자의 일반적 특성을 알
아보기 위해 빈도분석을 하였고 기공실 개설
여부에 따른 두 집단별 변수들의 평균값을 알
아보기 위해서는 T-test를 이용하였다. 다변량
분석은 두 집단별 종속변수와 독립변수와의
상관관계를 알아보기 위해 이변량 상관관계를
이용하였으며 의료 서비스 만족도에 영향을
미치는 요인이 무엇인지 알아보기 위해서 다
중회귀분석을 하였다. 연구분석을 위한 자료처
리는 SPSS 7.5 For Windows를 사용하였다.

전체적으로 남녀간의 비율은 남성(29.6%)에
비해 여성(70.4%)이 두 배 이상 많았으며 기
공실이 개설된 치과의원과 기공실이 개설되지
않은 치과의원에서도 그 비율은 비슷했다.
응답자의 연령군은 전체적으로 20~30대가

가장 많아 분포하고 있었으며(75%) 기공실이
개설되지 않은 치과의원에서는 20대가 50%이
상의 높은 분포를 보였으며 19세 이하의 연령
군에서는 0.8%로 비율이 낮았다.
결혼상태는 기공실이 개설된 치과의원에서

기혼자의 비율이 두 배 이상 높았으나(67.1%)
전체적으로는 크게 차이나지 않았다.
교육수준은 모두 대졸이하에서 가장 높은 비

율을 보였으며 기공실이 개설되지 않은 치과
의원에서는 대졸이 61.1%로 전체의 3분의 2에
가까이 차지하였다.
의료 보장은 직장보험이 가장 많았으며 기공

실이 개설된 치과의원에서는 같았고 기공실이
개설되지 않은 치과 의원에서는 직장보험이
전체의 반 이상을 차지하였다.

가족의 월 평균 소득은 150~250만원이 가장
많았고(34.3%), 직업은 전체적으로 보았을 경
우와 기공실이 개설되지 않은 치과의원에서
전문직이 가장 높은 비율을 차지하였으며 기
공실이 개설된 치과의원에서는 가사가 가장
많았다(표 1 참조).

기공실 개설여부에 따른 두 치과 의료기관에
서 만족도에 관련된 변수들의 평균값을 살펴
본 것은 표 2와 같다. 이들 의료기관에서 평균
값의 차이는 도착소요시간, 위생사의 친절도,
치료효과, 치료시설, 진료환경, 주차시설, 진료
대기시간에서만 통계적으로 유의하였다
(P<0.05).
전체에서는 치료비용에 대한 만족도의 평균

이 가장 높았으며 그 다음이 진료시간, 진료대
기시간, 주차시설, 도착소요시간 순이었으며
위생사의 친절도에 대한 만조도가 가장 낮았
고 그 다음이 치과의사 친절도, 치과의사 실력,
위생사 실력 순으로 인적요인이 모두 포함되
었다.
기공실이 개설된 치과의원의 경우에는 치료

비용에 대한 만족도의 평균에서 가장 높았으
며 그 다음이 진료시간, 도착소요시간, 진료대
기시간, 위치적 편의성의 순이었으며 만족도가
가장 낮은 것은 위생사의 친절도였고 그 다음
이 치과의사 친절도로 전체에서 본 변수들의
만족도와 비슷했다.
기공실이 개설되지 않은 치과의원의 경우에

는 주차시설에 대한 만족도의 평균이 가장 높
았으며 그 다음이 진료대기시간, 치료비용, 진
료시간의 순이였으며 위생사의 친절도에 대한
만족도가 가장 낮았다.
치료비용은 전체에서와 기공실이 개설된 치

과의원의 경우에서 가장 높은 만족도를 나타
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표 1.  응답자의 일반적 특성



냈으며 기공실이 개설되지 않은 치과의원에서
도 세 번째로 높은 만족도였고 진료시간, 주차
시설, 치료비용, 진료대기시간, 치과이미지 등
의 변수가 세 곳 모두에서 대체로 만족도의
평균이 높았다. 위생사의 친절도는 세 곳에서
모두 만족도가 가장 낮았고 나머지 인적 요인
인 치과의사 실력, 치과의사 친절도, 위생사 실

력도 같은 순으로 낮은 만족도를 보였다.
본 연구의 종속변수 중 전반적 만족과 권유

의사는 기공실 개설 치과의원에서 만족도가
가장 높았으며 기공실 비개설 치과의원에서
가장 낮았고 재이용 의사는 기공실 비개설 치
과의원에서 만족도가 가장 높았으며 기공실
개설 치과의원에서 가장 낮았다.
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표 2.  각 치과의원별 변수들의 만족도 비교



종속변수와 독립변수와의 상관관계를 알아
보기 위해 이변량 Pearson 상관관계를 이용하
였다. 기공실이 개설된 치과의원에서 변수들의
이변량 상관관계는 표 3과 같다.
전반적 만족도와 독립변수와의 상관관계는

치료시설이 가장 높은 상관관계를 나타냈고
그 다음이 위생사의 실력, 치과의사 실력 순이
었으며 상당히 큰 정의 상관관계를 나타냈다.
이것은 치료시설이 좋다고 느낄수록, 위생사의
실력이 좋다고 느낄수록, 치과의사의 실력이
좋다고 느낄수록 전반적 만족도가 커진다고
할 수 있다. 그러나 도착소요시간에 대한 만족
도와 전반적인 만족도는 이변량 상관관계에서

통계적으로 의미있는 관계를 보이지 않았다.
권유의사와 독립변수와의 상관관계는 위생

사의 친절도가 가장 높은 상관관계를 나타냈
고 그 다음이 치료 통증, 치과의사 친절도, 치
료시설의 순이었으며 이것은 위생사의 친절도
가 높다고 생각할수록, 치료 통증이 적다고 느
낄수록, 치과의사 친절도가 높다고 생각할수
록, 치료시설이 좋다고 생각할수록 권유의사가
커진다고 할 수 있다. 도착소요시간, 위치적 편
의성, 진료시간, 치료효과, 환자편의시설, 진료
환경, 치료비용에 대한 만족도는 권유의사와의
이변량 상관관계에서 통계적으로 의미있는 관
계를 보이지 않았다.
재 이용 의사와 독립변수와의 상관관계는 치

과의사의 실력이 가장 높은 상관관계를 나타
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표 3.  기공실이 개설된 치과의원의 만족도와 독립 변수들의 이변량 상관관계



냈고 그 다음이 위생사 친절도, 위생사 실력,
치과의사 친절도의 순이었으며, 이것은 치과의
사의 실력이 좋을수록, 위생사가 친절할수록,
위생사의 실력이 좋을수록, 치과의사가 친절할
수록 재이용 의사가 커진다고 할 수 있다.
치과의사의 실력은 재이용 의사와 전반적인

만족도에서 첫 번째와 세 번째로 큰 상관관계
로 보였으며, 위생사의 친절도는 권유의사와
재이용 의사에서 첫 번째와 두 번째로 큰 상
관관계를 보였다. 그리고 도착소요시간은 전반
적인 만족도와 권유의사에서 모두 통계적으로
유의하지 않았다.

종속변수와 독립변수위 상관관계를 알아보
기 위해 이변량 Pearson 상관관계를 이용하였
다. 기공실이 개설되지 않은 치과의원에서 변

수들의 이변량 상관관계는 표 4와 같다.
전반적인 만족도와 독립변수와의 상관관계

는 치과의사의 실력이 가장 높은 상관관계를
나타냈고, 그 다음이 치료효과, 치과의사의 친
절도, 치료통증의 순이었으며, 상당히 큰 정의
상관관계를 나타냈다. 이것은 치과의사의 실력
이 좋을수록, 치료효과가 좋을수록, 치료통증
이 적을수록 전반적인 만족도가 커진다고 할
수 있다. 그러나 도착소요시간은 통계적으로
유의하지 않았다.
권유의사와 독립변수와의 상관관계에서 치

과의사의 친절도가 가장 높을 상관관계를 나
타냈고, 그 다음은 치과의사의 실력, 치료비용,
위생사 실력 순이었으며, 이것은 치과의사가
친절할수록, 치과의사의 실력이 좋을수록, 치
료비용이 낮을수록, 위생사 실력이 좋을수록
권유의사가 증가한다고 할 수 있다. 그러나 도
착소요시간, 치료통증, 환자편의시설, 주차시설,
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표 4.  기공실이 개설되지 않은 치과의원의 만족도와 독립변수들의 이변량 상관관계



치과이미지, 진료대기시간은 통계적으로 의미
있는 관계를 보이지 않았다.
재이용의사와 독립변수와의 상관관계에서

치과의사의 실력이 가장 높은 상관관계를 나
타냈고, 그 다음으로 치료시설, 치과의사의 친
절도, 환자편의시설 순으로 나타났으며, 이것
은 치과의사의 실력이 좋을수록, 치료시설이
좋을수록, 치과의사가 친절할수록, 환자편의시
설이 좋을수록 재이용의사가 커진다고 할 수
있다. 그러난 도착소요시간, 진료시간, 주차시
설, 지료대기시간은 통계적으로 유의하지 않았
다.
치과의사의 실력은 전반적 만족도와 재이용

의사에서 가장 높은 상관관계를 나타냈고, 권
유의사에서도 두 번째로 높은 상관관계를 나
타냈고, 권유의사에서도 두 번째로 높은 상관
관계를 나타냈으며, 치과의사의 친절도는 권유
의사에서 가장 높은 상관관계를 나타냈고, 전
반적 만족도와 재이용 의사에서 세 번째로 높

은 상관관계를 나타냈다. 그리고 도착소요시간
은 모든 종속변수에서, 진료대기시간은 권유의
사와 재이용 의사에서 통계적으로 의미있는
관계를 보이지 않았다.

치과의료서비스의 만족도를 결정하는 요인
은 무었인지 파악하기 위하여 전반적인 만족
도를 종속변수로 하여 다중 회귀분석을 하였
다. 변수선정을 위한 단계 선택방법으로 다중
회귀분석을 한 결과는 표 5와 같다.
전체에서는 6개의 변수가 선정되었다. 이들

6개의 변수가 전반적 만족도 변화의 77.9%를
설명하였으며, 통계적으로 유의하였다
(P<0.001). 표준화 계수는 모두 정의상관관계
였고, 치과 의사의 실력, 치료시설, 위생사 실
력, 치료비용, 위생사의 친절도의 순으로 중요
하였다.
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표 5.  전반적 만족도에 영향을 미치는 변수선정을 위한 회귀분석



기공실이 개설되어 있는 치과의원의 경우 4
개의 변수가 선정되었다. 이 4개의 변수가 전
반적만족도 변화의 65.7%를 설명하였으며, 통
계적으로 유의하였다(P<0.01)> 표준화계수는
모두 정의 상관관계였고, 치료시설, 위생사 실
력, 치료효과, 치료비용의 순으로 중요하였다.
기공실이 개설되어 있지 않은 치과의원의 경
우 4개의 변수가 선정되었다. 이 4개의 변수가
전반적만족도 변화의 61.2%를 설명하였으며,
통계적으로 유의하였다(P<0.001). 그리고 표준
화계수는 모든 종속변수와 정의 상관관계를
보였으며, 중요한 것은 치과의사실력, 치료효
과, 위생사 친절도, 진료대기시간의 순이었다.
치과의사의 실력이 전체와 기공실이 개설되

어 있지 않은 치과의원에서 전반적인 만족도
를 향상시키기 위한 가장 중요한 변수였으며,
치료시설은 치과의원에서 가장 중요한 변수였
고, 전체에서는 두 번째로 중요한 변수였다. 그
리고 치료효과는 모든 곳에서 두세 번째로 중
요한 변수였다.

치과의료서비스의 만족도를 결정하는 요인
은 무엇인지 파악하기 위하여 권유의사를 종
속변수로 하여 다중회귀분석을 한 결과는 표
6과 같다.
전체에서는 4개 변수가 선정되었는데, 이들

4개 변수는 권유의사변화의 12.1%를 설명하였
다(P<0.001). 표준화계수는 모두 정의 상관관
계를 였으며 중요한 것은 치과의사 친절도, 치
료비용, 위생사 실력, 주차시설 순이었다.
기공실이 개설되어 있는 치과의원의 경우에

는 2개의 변수가 선정되었는데, 이 2개의 변수
는 권유의사 변화의 10.2%를 설명하였으며, 통
계적으로 유의하였다(P<0.001). 표준화계수는
모든 종속변수와 정의 상관관계였고, 권유의사
를 설명하는 데 중요한 것은 치료통증, 치과의
사의 친절도 순이었다.
기공실이 개설되어 있지 않은 치과의원의 경

우에는 4개의 변수가 선정되었다. 이 4개의 변
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표 6.  권유의사에 영향을 미치는 변수선정을 위한 회귀분석 (단위 : 표준화 회계계수)



수는 권유의사 변화의 8.7%를 설명하였으며,
통계적으로 유의하였다(P<0.001). 표준화계수
는 치과이미지에서 음의 상관관계를 나타냈으
며, 나머지 3개의 변수는 정의 상관관계였다.
권유의사를 설명하는 데 중요한 변수는 치과
의사의 친절도, 위생사 실력, 치료비용, 치과이
미지 순이었다.
치과의사의 친절도는 전체와 기공실이 개설

되어 있지 않은 치과의원에서는 가장 중요한
변수였고, 기공실이 개설되어 있는 치과의원에
서는 두 번째로 중요한 변수였다.

치과의료서비스의 만족도를 결정하는 요인
이 무엇인가를 파악하기 위하여 재이용 의사
를 종속변수로 하여 다중회귀분석을 한 결과
는 표 7과 같다.
전체에서는 6개가 설명변수로 선정되었다.

이 6개의 변수는 재이용의사 변화의 31.5%를

설명하였다(P<0.001). 표준화계수는 모두 종속
변수와 정의상관관계였고, 재이용의사를 설명
하는데 중요한 변수는 치과의사의 실력, 치과
의사의 친절도, 위생사 친절도, 치료비용, 주차
시설, 위치적 편의성의 순이었다.
기공실이 개설되어 있는 치과의원의 경우에

는 5개의 변수가 설명변수로 선정되었다. 이 5
개의 변수는 재이용의사 변화의 18.3%를 설명
하였다(P<0.001). 표준화계수는 모든 종속변수
와 정의상관관계였다. 재이용 의사를 설명하는
데 중요한 변수는 치료비용, 치과의사 실력, 치
과의사의 친절도, 주차시설, 도착소요시간의
순이었다.
기공실이 개설되어 있지 않은 치과의원의 경

우에는 3개의 변수가 설명변수로 선정되었다.
이 3개의 변수는 재이용의사 변화의 38.6%를
설명하였다(P<0.001). 표준화계수는 모두가 종
속변수와 정의 상관관계였고, 재이용의사를 설
명하는 데 중요한 변수는 치과의사의 실력, 위
생사의 친절도, 위생사 실력의 순이었다. 치과
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표 7.  재이용 의사에 영향을 미치는 변수선정을 위한 회귀분석 (단위 : 표준화 회계계수)



의사의 실력은 전체와 기공실이 개설되어 있
지 않은 치과의원에서 가장 중요한 변수였으
며, 기공실이 개설되어 있는 치과의원에서는
두 번째로 중요한 변수였다.

치과 환자들은 여러 가지 기준을 가지고 보
다 나은 치과 의료서비스를 받기 위해 치과
의료기관을 선택하는데 이런 의사결정을 하는
데 있어 중요한 것은 만족도이다. 이러한 만족
도는 도착소요시간, 위치적 편의성, 치과의사
나 위생사의 실력과 친절도, 치료통증, 치료효
과, 치료시설, 주차시설, 치료비용, 치과이미지,
진료대기시간 등의 변수들에 의해 결정된다.
이런 변수는 치과의원에 기공실이 개설되었는
지의 여부에 따라 차이가 있었는데 그 차이가
만족도의 차이로 관계가 되었는지를 검증해
본다는데 의의를 찾을 수 있다.
응답자의 일반적 특성에서 남녀간의 비율은

여자환자가 더 많았는데 이것은 치과 의료이
용에 관한 김, 송, 이의 연구와 일치하였다.
치과의원에서 기공실의 개설여부에 따라 변

수들의 만족도 비교에서는 전체와 기공실이
개설된 치과의원에서 치료비용이 가장 높았고,
기공실이 개설되지 않은 치과의원에서는 세
번째로 높은 변수였다. 또 주차시설은 기공실
이 개설되지 않은 치과의원에서는 가장 높았
고 나머지에서도 높았으며, 진료시간과 진료대
기시간도 전체적으로 모두 높은 만족도를 나
타내는 변수였다. 이것은 대부분 치과의원 환
자들이 집이나 직장에서 가깝고 진료비도 싸
며, 적은시간에 진료를 받을 수 있는 치과를
선호한다고 볼 수 있다. 그리고 위생사 친절도
에서 가장 낮은 보였을 뿐만 아니라 인적요인
에 해당하는 치과의사친절도, 치과의사 실력,
위생사 실력 등이 전체적으로 환자들을 진료

함에 잇어서 성실성이나 친절도가 부족함이
많은 것으로 여겨진다.
종속변수인 전반적만족도, 권유의사, 재이용

의사와 다른 독립변수와의 상관관계를 알아보
기 위해 이변량 상관관계분석을 하였는데 전
반적만족도의 경우, 기공실 개설 치과의원에서
는 치료시설, 위생사 실력, 치과의사 실력, 치
료효과 순서였고 기공실 비개설 치과의원에서
는 치과의사 실력, 치료효과, 치과의사 친절도,
치료통증의 순이였다. 내용을 보면 기공실 개
설 치과 의원의 경우 치료시설이나 치료효과,
환자편의시설 등이 전반적만족도에 상관관계
가 컸다. 권유의상의 경우, 기공실 개설 치과의
원에서는 위생사친절도, 치료통증, 치과의사친
절도, 치료시설 순이였으며, 기공실 비개설 치
과의원에서는 치과이사친절도, 치과의사실력,
치료비용, 위생사실력의 순서였다. 이것을 보
면 다른 환자에게 치과를 권유할 경우 치과의
사가 친절하고 위생사과 실력이 있으며 치료
시설이 좋은 치과의원을 선호하는 것으로 볼
수 있다. 그리고 재이용의사의 경우, 기공실 개
설 치과의원에서는 치과의사실력, 위생사친절
도, 위생사 실력, 치과의사친절도의 순이였으
며 기공실 비개설 치과의원에서는 치과의사실
력, 치료시설, 치과의사친절도, 환자편의시설의
순이었다. 이것은 환자가 다시 치과를 이용하
게 될 것인지를 고려할 때 치과의사가 실력이
있고 친절하며 치료시설이 좋아야 되는 것으
로 나타났다.
치과의료서비스의 만족도를 결정하는 용인

이 무엇인지 알아보기 위해 선택방법에 의한
다중회귀분석을 실시하였다. 먼저 전반적만족
도에 영향을 미치는 요인이 무엇인지 알아본
결과, 기공실 개설 치과의원의 경우는 치료시
설, 위생사실력, 치료효과, 치료비용 등의 변수
가 환자 만족도와 관계가 있는 것으로 나타났
으며 이것은 환자의 전반적만족도를 높이기
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위해서는 치료시설을 향상시키는 것이 가장
중요하고 그 다음에 위생사의 실력을 높이고,
치료효과를 향상시키며, 치료비용을 낮추어야
한다고 할 수 있다. 그리고 기공실 비개설 치
과의원의 경우는 치과의사실력, 치료효과, 위
생사친절도, 진료대기시간등의 변수가 전반적
만족도와 관련이 있는 것으로 나타나 치과의
사실력을 높이는 것이 가장 중요하고 그 다음
으로 치료효과를 높이고, 위생사친절도를 향상
시키며, 진료대기시간을 줄여야 환자의 만족도
를 향상시킬 수 있는 것으로 나타났다. 이러한
결과는 치료시설, 편의시설, 치료비용, 주차시
설 등이 치과의원의 전반적만족도에 영향을
미치는 중요변수로 선정된 이의 연구와 다른
양상을 보였다.
권유의사에 영향을 미치는 변수를 알아 본

결과, 기공실이 개설된 치과의원의 경우는 치
료통증이 가장 중요하고 다음이 친과의사친절
도인 것으로 나타났으며 이것은 다른 환자에
게 치과를 권유 할 경우 치료통증이 적고 치
과의사의 친절도가 높아야 한다고 볼 수 있다.
기공실이 개설되지 않은 치과의원에서는 치과
의사친절도가 가장 중요하고 그 다음이 위생
사의 실력, 치료비용, 치과이미지의 순으로 권
유의사를 높이기 위한 중요변수로 선정되었다.
이것은 역시 치과의사가 친절해야 다른 환자
에게 권유의사가 커지는 것으로 볼 수 있다.
재이용의사에 영향을 미치는 변수의 경우,

기공실이 개설된 치과의원에서는 치료비용이
가장 중요한 변수였고 그 다음이 치과의사실
력, 치과의사친절도, 주차시설, 도착소요시간순
이였는데 다른 종속변수에는 포함되지 않은
주차시설과 도착소요시간이 설명변수로 포함
되었다. 기공실이 비개설 치과의원에서는 치과
의사실력, 위생사친절도, 위생사실력 등 모두
인적요인들이 설명변수로 선정되어 환자가 치
과를 다시 이용하게 하려면 의사와 위생사가

실력 있고 친절해야 되는 것으로 생각된다.
본 연구가 치과의원에서 기공실이 개설되어

있는 곳과 개설되어 있지 않은 곳의 환자 만
족도를 비교하였다는 점에서 의의가 있다. 하
지만 단계적 선택 회귀분석에 의해 변수를 선
정하였기 때문에 환자만족도에 영향을 미치는
다른 변수가 배제되었을 가능성이 있다는 것
과 연구대상이 서울에 소재 한 치과의원에서
임으로 선정하였기 때문에 치과환자 전체에게
일반하하는데는 주의가 필요하다는 제한점을
갖는다.

본 연구는 치과 환자들의 치과 의료서비스에
대한 만족도와 그 관련요인이 치과의원에서
기공실의 개설여부에 따라 어떻게 차이가 있
는지 파악하기 위해 실시되었다. 대상은 서울
에 소재하고 있는 치과의원 중 기공실이 개설
되어 있는 치과의원 4곳과 기공실이 개설되어
있지 않은 치과의원 4곳에서 이들 치과의원에
두 번이상 내원한 환자 300명으로 하였으며
조사기간은 2000년 4월 3일부터 4월 12일까지
10일간 실시하였다. 그 중에 설문에 끝까지 응
하지 않았거나 자료가 불충분한 16명을 제외
한 284명을 최종 분석대상으로 하였다. 연구의
종속변수인 치과 의료 서비스에 대한 만족도
는 타인에게 권유의사와 재이용의사 그리고
전반적인 만족도에 의해 측정하였다. 본 연구
의 결과를 요약하면 다음과 같다.
응답자의 남녀간 비율은 여자환자가 두 배이

상 많았으며 교육수준은 전체의 54.2%가 대졸
로 가장 많았고 연령은 기공실이 없는 치과의
원에서 20대가 전체의 50%이상을 차지하였다.
전체에서 가족의 월 평균소득은 150~250이
34.3%로 가장 많았고 직업은 전문직이 많은
비율을 차지하였다.
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응답자의 치과의료서비스에 대한 전반적인
만족도와 권유의사는 기공실이 개설된 치과의
원이 더 높았으며 재이용의사는 기공실이 없
는 치과의원이 더 높았다.
단순상관관계분석으로 분석한 결과 전반적

만족도와 상관관계가 큰 변수로는 기공실이
개설된 치과의원에서는 치료시설이, 기공실이
개설되지 않은 치과의원에서는 치과의사 실력
이였다. 권유의사와 상관관계가 큰 변수로는
기공실이 개설된 치과의원에서는 위생사 친절
도가, 기공실이 개설되지 않은 치과의원에서는
치과의사의 친절도였으며 재이용의사는 기공
실이 개설된 치과의원과 기공실이 개설되지
않은 치과의원에서 모두 치과의사의 실력이
상관관계가 가장 큰 변수로 나타났다.
단계적 선택회귀분석을 통해 만족도에 관련

된 요인을 찾아본 결과, 전반적만족도를 종속
변수로 하였을 경우에 영향을 미치는 가장 중
요한 변수로는 전체와 기공실이 개설되지 않
은 치과의원에서는 치과의사실력이, 기공실이
개설된 치과의원에서는 치료시설이 나타났고
권유의사에 영향을 미치는 가장 중요한 변수
는 전체와 기공실이 개설되지 않은 치과의원
에서는 치과의사친절도가, 기공실이 개설된 치
과의원에서는 치료통증으로 나타났다. 그리고
재이용의사에 영향을 미치는 가장 중요한 변
수로는 전체와 기공실이 개설되지 않은 치과
의원에서는 치과의사실력이, 기공실이 개설된
치과의원에서는 치료비용으로 나타났다.
이상의 결과를 종합하여 볼 때, 치과의원에

기공실이 개설되어 있는 경우와 그렇지 않은
치과의원의 경우에 환자들의 만족도를 결정하
는 요인이 서로 다른 양상을 보였으므로 각각
의 치과의원의 특성에 맞는 치과 의료서비스
대책이 강구되어야 할 것이다.
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