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요  약  수익성을 앞세운 과열 경쟁으로 인한 경영 여건의 악화에도 불구하고 중국의 치과 수는 매년 증대되고 있다. 
이에 본 연구는 상하이 지역의 치과 서비스품질이 만족도에 미치는 영향과 지각된 가치의 매개효과를 검증하는 데에 
목적을 두고 있다. 이를 위해 중국 상하이 지역 치과 환자를 대상으로 전자 설문을 실시하고 유효표본 345부를 회수하
여 연구의 목적에 맞게 SPSS 26.0을 이용하였다. 결과를 요약하면 다음과 같다. 첫째, 서비스품질의 모든 요인은 만족
도와 지각된 가치에 긍정적 영향을 주었다. 둘째, 지각된 가치는 만족도에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 
셋째, 지각된 가치는 서비스품질과 만족도 간의 관계에서 부분 매개효과를 보이는 것으로 분석되었으며, 중국과 한국의 
치과 사용자들에 대한 연구는 거의 유사한 결과를 나타내고 있다. 따라서 치과의 고품질 서비스가 경영능력 제고에 필수
적이라는 것을 확인할 수 있다.
주제어 : 치과, 중국 상하이, 서비스품질, 만족도, 지각된 가치

Abstract  The purpose of this study is to verify the effect of dental service quality on satisfaction in 
Shanghai and the mediated effect of perceived value. To this end, we conducted an electronic survey 
of dental patients in Shanghai, China, and retrieved 345 copies of the effective sample, using SPSS 26.0 
for the purpose of the study. To summarize the results: First, all factors of service quality have had a 
positive impact on satisfaction and perceived value. Second, perceived values have a positive effect on 
satisfaction. Third, perceived values have been analyzed to have a partial mediated effect in the 
relationship between service quality and satisfaction, and research on dental users in China and Korea 
has shown almost similar results. It shows that high-quality dental services are essential to enhancing 
management capabilities.
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1. 서론
중국의 개혁·개방 이후 급속히 경제발전이 진행되고, 

최근 10년 간 정부의 구강위생건강에 대한 홍보가 꾸준
히 진행됨에 따라 중국의 구강업계가 급성장하고 있다. 
그러나 치과의 수가 계속 증가하면서 중국의 다른 지역
에 비해 경쟁이 치열한 상하이 시장의 경영 환경은 더욱 
악화되어 치과 경영에 심각한 위협을 맞고 있는 상황이
다. 상하이 치과 업계 통계상 치과 수는 2014년에는 
3,600개, 2018년에는 4,000개로 집계되었다[1]. 통계에 
따르면 2014년의 상하이 치과 업계 시장 규모는 37억 
500만 위안, 2018년의 치과 업계 시장 규모는 59억 
8,900만 위안이다[1]. 2018년 상하이 지역의 치과 수가 
중국 전체 치과 수의 12%를 차지한 것으로 볼 때, 상하
이 시장이 중국 전체 시장에서 차지하는 비율이 크다는 
것을 알 수 있다[1]. 그러나 12%의 사업장을 보유한 상
하이 치과의 시장점유율이 7.4%에 불과해 치과 간 경쟁
이 중국의 다른 지역에 비해 더 치열할 것으로 보인다[1]. 
한편 인터넷과 스마트폰의 급속한 보급으로 인해 일반 
환자들의 치과정보에 대한 접근성도 증대되고 있어, 대부
분의 환자들은 치과를 방문하여 치료를 받기 전에 이미 
획득한 치과 정보를 비교·분석한 후에 자신이 가장 만족
하는 치과를 골라 치료를 진행하는 경향이 있다. 그러므
로 고객들의 다양한 욕구, 타 치과와의 치열한 경쟁 등에 
대처하기 위하여 만족도와 서비스품질 면에서 보완해야 
할 부분을 강구해야 할 것이다. 또한 중국 상하이 지역의 
치과 서비스품질이 만족도에 미치는 영향에 관한 연구를 
수행하면서 지각된 가치의 매개효과를 살펴보고 상하이 
지역 치과 경영에 필요한 실질적인 자료를 제공할 필요
가 있을 것이다.

이에 본 연구에서는 치과의 서비스품질과 지각된 가치
가 만족도에 미치는 영향을 파악하고 치과 경쟁우위를 
확보하기 위한 실무적 시사점을 제시하고자 하였으며 연
구의 구체적인 목적은 다음과 같다.

첫째, 선행연구에 기초하여 치과 의료기관에 대한 서
비스품질, 지각된 가치 그리고 만족도 등에 대해서 이론
적⋅문헌적 연구를 정립하여 의료 서비스품질과 만족도 
간의 관계를 실증함으로써 치과 의료기관 서비스품질 요
인이 만족도에 미치는 영향을 분석하였다.

둘째, 설문지 조사ㆍ분석을 통해 치과 이용 환자들의 
인구통계학적 특성에 따른 치과의 서비스품질, 지각된 가
치, 만족도의 관계를 분석하였다.

셋째, 전술한 실증연구를 통해 상하이 지역 치과의 서

비스품질에 대한 개선 방안을 강구하고자 한다.

2. 이론적 배경
2.1 연구변수

2.1.1 의료 서비스품질
의료조직에서 의료 서비스품질에 대한 개념은 건강을 

증진시키려는 일련의 활동이라는 넓은 의미에서부터 치
과 의료에 국한하여 의료 행위의 수준을 높이려는 노력
이라는 좁은 의미에 이르기까지 매우 다양하다[2].

의료 서비스의 질에 관한 정의를 구체적으로 살펴보
면, Donabedian(1980)은 의료 서비스의 품질평가 기준
을 세 가지 영역으로 정의하였다. 첫째, 제공자인 의사의 
처지에서 보는 기술적인 부문(technical domain)으로, 
이는 치료의 의학적 적정성을 의미한다. 둘째, 환자와의 
관계를 평가하는 대인관계 부문(interpersonal domain)
으로, 이는 환자와 의료인 간의 사회적·심리적인 관계 및 
상호작용을 평가하는 것이다. 셋째, 소비자의 관점에서 
본 대기실, 진찰실, 입원실, 침대 및 부수적 용품과 음식 
등의 쾌적함(amenity), 즉 물리적인 편의성으로 설명할 
수 있다[3].

Ahmed(2017)는 의료기관의 전반적인 우수성에 대한 
환자의 판단과 결정에 영향을 미치는 지각된 품질로서 
의료 서비스품질을 제시하고 있다. 이러한 지각된 서비스
는 환자 질병의 경중에 따라서도 영향을 받는다. 질병이 
경미한 경우 서비스 전달 과정의 기능적 품질을 중요시
하는 반면에 질병이 중할 때에는 서비스 결과에 더 치중
하는 경향이 있다[4].

이처럼 구강 건강을 유지하기 위해 환자에게 제공되는 
치과 의료서비스의 품질은 환자의 평가를 통해 치과 경
영에 영향을 미치게 된다. 그러므로 치과는 고품질의 서
비스를 제공하여 양자 간의 만족도 향상을 위한 시스템
을 구축할 필요가 있다.

Parasuraman(1988)은 서비스품질의 구성차원을 실
증적으로 연구한 결과를 바탕으로 기준의 10개 속성과 
97개의 세부측정항목을 5개의 속성과 22개 서비스품질 
측정항목으로 축약하여 재구성한 SERVQUAL 모형을 제
안하였다[8].

하지만 SERVQUAL 모형은 더욱더 학자들의 비판에 
직면하게 되었다. Cronin(1992)는 SERVPERF가 
SERVQUAL보다 산업별 특성에 더 바르게 반응하고 유
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효한 측정임을 인식했고, SERVPERF가 기대와 성과 간
의 차이를 측정할 필요가 없다는 편의성이 있어 실용적
인 측정도구임을 밝혔다[9]. 이에 대해 정원경(2014)도 
치과의 서비스품질을 대상으로 연구한 결과 SERVPERF
의 관점이 더욱 설득력이 있다고 주장하였고, 왕개강
(2020)도 고객들은 기대보다는 성과에 의해 만족도를 평
가하는 것으로 보고 있다[11, 12]. 따라서 최근에는 많은 
연구자들이 기대를 생략하고 성과에 기초한 서비스품질 
측정을 사용하고 있다.

그래서 본 연구에서의 치과 서비스품질 측정도 ‘기대-
성과’의 격차로 측정하지 않고 ‘성과’만을 측정하는 
SERVPERF의 관점을 수용하여 측정하고자 한다. 연구해
야 할 실제의 대상을 참고하여, 현재 중국 상하이 지역 
치과의 현황, 인터넷과 스마트폰의 급속한 보급으로 인해 
일반 환자들의 병원정보에 대한 접근성이 증대되고 있는 
배경을 결합했으며, 개별 요소를 증감하고 교체하여 유형
성, 반응성과 정보접근성 등 세 가지 평가 서비스품질의 
요소를 최종 선택하였다.

1) 유형성
서미란(2015)의 연구에서는 의료서비스 제공기관의 

건물 및 시설, 의료장비, 병원 환경과 직원들의 용모와 복
장 등과 같은 서비스의 물적 증거를 유형성의 정의로 설
명하고 있다[13]. 정진평(2015)은 의료서비스 시설의 전
반적인 분위기로 유형성을 정의하였다[14]. 의료 서비스
품질의 유형성에는 서비스 제공자인 의료기관의 시설과 
외형, 직원들의 외모, 병원 이용과 관련된 안내사항, 병실
의 안락함 및 청결성 등의 가시적인 판단기준이 있을 수 
있다[15]. 위희수(2019)는 유형성을 환자가 가시적으로 
제공받는 의료장비, 서비스 및 물리적 환경으로 제시하고 
있다[17]. 즉, 모든 가시적이고 접촉 가능하며 감지 가능
한 모든 물리적 요소가 유형성의 측정 대상이 될 수 있는 
것이다. 공장호(2018)는 의료이용 특성(입원기간·횟수, 
수술 유무 등), 일상생활 수행능력 특성(식사, 세수·목욕, 
화장실 이용 등)과 간병서비스 품질이 병원 이용 만족도 
및 추천의도에 미치는 영향 연구에서 유형성이 만족도에 
유의한 영향을 주는 것으로 나타났다. 최은경(2020)은 
의료서비스의 인적 서비스품질과 물리적 환경이 소비자
의 태도와 행동의도에 미치는 영향에 관한 연구에서 의
료기관의 유형성이 고객 만족도에 유의한 영향을 미치는 
요인임이 재확인되었다[16]. 신명호(2020)도 의료기관을 
이용한 경험이 있는 고객들을 대상으로 의료서비스에 대
한 반응을 측정한 연구에서 유형성은 만족도에 유의한 

영향을 미친다는 것을 입증하였다[18]. 이상의 선행 연구
에서 밝혀진 바와 같이 치과의 유형성은 고객 만족도에 
큰 영향을 주는 것으로, 치과 서비스품질을 결정하는 중
요한 요소임이 확인되었다.

2) 반응성
Parasuraman et al.(1988)은 SERVQUAL 모형에서 

반응성을 이용자들이 원하는 바에 부응하여 서비스가 얼
마나 적시에 제공되는가를 나타내는 서비스의 적시성과 
이용자의 요구에 대한 즉각적인 응대 등과 관련되는 것
으로 설명하고 있다[8].

위희수(2019)는 반응성을 고객의 필요나 요구에 맞춰 
신속하게 서비스를 제공하겠다는 의료진의 의지로 정의
하고 의료 서비스의 품질을 평가하는 중요한 요소임을 
입증하였다[17]. 서비스품질의 반응성은 서비스 제공자
가 소비자를 돕고 신속한 서비스를 제공하려 하는 의도
나 노력으로, 서비스 이용에 대한 배려와 신속성 등을 의
미한다[18]. 최은경(2020)은 의료서비스의 품질 중 반응
성을 의사의 진료 시 환자와의 편안한 대화, 간호사의 재
빠른 고객 불편사항 처리, 의료진의 신속한 검사로 정의
하였다[16]. 이상 학자들의 정의를 살펴보면, 반응성은 
주로 고객의 요구를 만족시키고 불만을 처리하는 속도 
등과 관련된다. 또한, 장현숙(2015)은 의료관광을 목적으
로 한국을 방문한 경험이 있는 중국인을 대상으로 의료
관광 서비스품질, 의료관광 서비스 가치가 만족도와 행동
의도에 어떠한 영향을 미치는가에 대한 검증에서 반응성
이 만족도에 영향을 미친다고 주장하였다[23]. 한편, 김
태진(2018)은 광주광역시와 전라남도에 거주하는 20세 
이상의 주민 중 의료기관(의원급 병원, 중소 병원, 상급 
종합병원)을 이용한 경험이 있는 사람들을 연구 대상으
로 설문조사를 실시하고, 의료 서비스품질이 환자만족도, 
몰입도 및 충성도에 영향을 미치는지를 검증한 결과 반
응성이 고객 만족도에 강한 영향을 미치기 때문에 충성
고객 확보가 매우 중요하다고 제시하였다[15]. 따라서 반
응성은 치과가 지속가능한 경영능력을 확보할 수 있는 
중요한 요소가 된다.

3) 정보 접근성
정보기술이 본격적으로 도입되기 시작하면서 학계에

서는 정보기술이 의료업계의 성과에 어느 정도 개선할 
수 있는지에 대한 문제가 제기되었다[19]. 나아가 인터넷 
및 스마트폰의 급속한 보급으로 인해 일반 환자들의 병
원정보에 대한 접근성이 증대되고 있다.
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일반 의료생활에서도 인터넷을 통한 건강정보 이용이 
보편화되고 나아가 일반 환자들의 건강 및 질병관리 등
에서도 모바일이 더욱 중요하게 인식되고 있다[20]. 이재
식(2015)은 이용자에게 제공될 스마트폰 정보의 품질과 
접근 가능성 정도를 서비스품질에 대해 측정하는 중요한 
요소로 꼽았다. 이용자를 신속히 도울 준비가 되어 있는
지, 문의 및 제안사항에 신속히 답변하는지, 문제해결을 
신속히 하는지, 이용 방법이 쉽고 설명이 이해하기 쉬운
지 등의 문제를 통한 측정을 하였다[21]. 권동희(2017)의 
연구에서는 정보가 활용될 수 있는지 또는 검색이 용이
한지와 관계된 것을 접근성으로 정의하였다[19]. 오승옥
(2021)은 최근 1년 이내 전주지역 관광경험이 있는 사람 
중 관광정보 웹사이트 또는 스마트폰 애플리케이션을 이
용해 관광정보를 검색 및 예약 등 경험한 사람을 모집단
으로 실시한 연구에서, 정보기술속성이 만족도에 유의한 
영향을 미치는 것을 입증하였다[49]. 이승준(2015)은 최
근 1년 간 대학병원을 이용해 본 경험이 있는 고객 중 홈
페이지, 모바일 앱, SNS를 통해 병원에서 제공하는 서비
스를 한 번 이상 경험해 본 이용자들을 대상으로 한 실증
연구에서 대학병원 e-CRM의 의료정보 제공 요인은 사
용자 만족도에 궁극적으로 영향을 미친다는 것을 밝혔다
[48]. 권동희(2017)은 교육행정정보시스템 정보품질의 
속성이 사용자 만족에 미치는 영향에 관한 연구에서, 정
보품질의 접근성이 사용자 만족에 유의한 영향을 미치는 
것을 검증하였다[19]. 이상과 같이 정보 접근성은 만족도
에 큰 영향을 주는 요소임이 확인 되었다.

2.1.2 지각된 가치
지각된 가치(perceived value)는 많은 학자들이 정의

하고 측정하고 있으며， 일반적으로 커뮤니케이션과 관
계된 소득, 대가, 비용 등이 생기는 구매활동에서 느끼는 
평가라고 할 수 있다[28].

Zeithaml(1988)은 지각된 가치의 의미에 다음 네 가
지 부분을 나눠서 정의하고 있다. 첫 번째, 가치는 저렴한 
가격이라고 말할 수 있다. 두 번째, 가치는 고객이 서비스
에서 얻고 싶은 모든 것을 의미한다. 즉, 고객이 서비스 
구매에서 얻을 수 있는 모든 이익에 관심을 집중하는 것
이다. 세 번째, 가치는 고객이 지불한 비용에 대하여 제공
받는 품질이다. 네 번째, 가치는 소비자가 내는 비용에 대
해 받는 것으로, 소비자가 내는 비용을 금전적 요소에만 
한정한 것이 아니라 시간과 노력 등을 모두 포함하여 얻
게 되는 것을 의미하는 것이다[8].

복윤경(2019)은 특별한 경험을 통해 가치를 전달하여 
고객에게 즐거움을 유도하는데, 장기적인 관계를 형성하
고 유지하는 핵심으로서 고객이 느끼는 가치는 크게 편
익(Benefit)과 희생(Sacrifice)으로, 편익에는 유용성과 
즐거움이 포함되고 희생에는 지각된 비용이 포함된다고 
설명하였다[29].

일반적으로 서비스 가치는 지각된 서비스 혜택보다 지
각된 서비스 비용이 낮을 때 고객에게 더 쉽게 받아들여
질 것이다. 즉, 고객은 자신이 지불한 비용보다 더 많은 
서비스를 얻었다고 생각할 때 더 가치 있다고 생각하는 
것이다. 마케팅 분야의 서비스 가치는 서비스나 제품을 
통해 기대하는 이익이나 혜택을 말한다[17].

이상 선행연구에 언급된 지각된 가치는 환자가 진료 
후 지불한 비용에 비하여 제공받은 서비스 수준이 높거
나 진료에 소비된 시간이 효과달성에 적합했는가에 따라 
평가되는 것이다.

2.1.3 만족도
만족도 이론을 가장 먼저 제기한 사람은 Cardozo(1965)

이다[22]. 만족도는 향후 서비스 기업에 대한 고객의 태도나 
행동의도, 고객유지에 직접적인 영향을 미치므로 서비스 
산업의 전 분야에서 넓게 연구되어 왔으며 서비스 기업
경영에 있어 매우 중요한 개념으로 다루어지고 있다[23].

만족도는 다양한 연구들에서 정의되고 측정되어 왔다. 
Oliver(1980)는 고객 만족도가 제품이나 서비스에 대한 
고객 만족의 한 심리상태라고 생각하는데, 상대방이 제공
하는 서비스가 고객의 기대를 초과한다면 그 고객은 만
족하고, 고객의 기대를 초과하지 않으면 불만족하게 된다
[24]. 고객의 만족도에 따라 소비자가 병원을 지속적으로 
이용하며 서비스를 계속 제공받을 수도 있고, 이용을 중
지하는 경우도 발생할 수 있기 때문에 만족도를 증진시
키려는 노력은 시장점유율이나 수익과 직결되는 핵심적
인 경영전략이라고 할 수 있다[25]. 위와 같은 학자들의 
견해를 보면 고객 만족도를 높이는 것이 한 기업의 경영
에서 얼마나 중요한지를 알 수 있다.

또한 신소홍(2016)의 연구에서는 환자 만족도를 의료
기관의 양질의 서비스를 통해 고객이 생각하는 위험요소
를 줄이고 지속적인 거래관계를 유지하며, 개인적 평가에 
의한 의료기관의 수익을 설명하는 유용한 변수로 정의하
였다[26]. 신승혜(2019)의 연구에서는 고객이 의사결정
결과(의료기관 선택결정 등)에 긍정적인 자기평가를 할 
경우[27], 즉 자신의 기대욕구나 목적이 충족되었다고 지
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각하면 만족이 발생하나, 그렇지 못하면 불만족이 나타나
게 됨을 밝히고 있다. 신명호(2020)의 연구에서 의료서
비스 만족을 고객이 의료, 행정 등 전반적인 의료기관 서
비스를 제공받았을 때 지각하는 평가로 제시하였다[18]. 
이상의 연구자가 만족도를 정의한 것을 요약해 보면, 만
족도는 의료기관이 제공하는 서비스에 대해 만족을 느끼
고 있는지, 생각했던 서비스보다 높은 수준인지 등의 요
소 연구에 있어서 서비스품질을 평가하는 중요한 요인이
라 할 수 있다.

2.2 가설 설정
2.2.1 치과 서비스품질과 만족도 간의 관계
본 연구에서는 중국의 치과 서비스품질이 과연 만족도

에 유의한 영향을 미칠 것인지를 검증하고자 하였다. 소
비자 만족도의 주요 결정 요인은 서비스의 질이며 의료 
서비스 분야의 많은 연구에서도 의료 서비스품질과 환자 
만족도 사이에 밀접한 관계가 있다[15].

위희수(2019)는 의료 서비스품질과 지각된 가치, 만족
도, 재이용 의도 및 경영 성과 간에 상관관계가 있는지를 
살펴보기 위한 연구에서 의료 서비스 품질이 높을수록 
만족도가 높다고 제시하면서[17]. 연구 결과에 따르면 서
비스품질의 다섯 가지 요인 중 유형성과 확실성만이 고
객 만족도에 유의한 영향을 미친다고 한다. 

신명호(2020)는 서비스 품질을 유형성, 신뢰성, 반응
성, 확신성 및 공감성의 다섯 가지 요인으로 나눠서 의료
기관의 서비스품질에 관한 연구에서 확신성, 공감성, 반
응성, 유형성 순으로 만족도에 유의한 영향을 미치는 것
으로 나타났다. 하지만 신뢰성은 의료서비스 만족에 유의
한 영향을 끼치지 않았다[18].

손은교(2019)는 치과 의료서비스 질이 환자 만족도에 
미치는 영향에 관한 연구에서 내원한 환자들을 대상으로 
분석한 결과, 유형성은 1인 및 3인 치과 이용자의 만족도
에 유의한 영향을 끼쳤고, 반응성은 3인 치과 이용자의 
만족도에 매우 의미 있는 영향을 미치는 것으로 확인되
었다[32].

중국 연구를 살펴보면 종합 병원 환자들이 신뢰성에 
관심이 많은 것과 달리 프랜차이즈 사립 치과 환자들은 
정보 접근성에 더 관심을 두는 것을 파악할 수 있다. 특
히 인터넷에서 사립 치과에 관한 정보를 쉽게 찾을 수 있
는 것은 환자 만족도에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 
나타났다[33, 34].

이와 같은 서비스품질과 만족도의 관계에 대한 선행연

구를 바탕으로 다음과 같은 가설 1을 설정하였다.

H1: 치과 서비스품질은 만족도에 유의한 영향을 미칠 
것이다.

H1-1: 유형성은 만족도에 유의한 영향을 미칠 것이
다.

H1-2: 반응성은 만족도에 유의한 영향을 미칠 것이
다.

H1-3: 정보 접근성은 만족도에 유의한 영향을 미칠 
것이다.

2.2.2 치과 서비스품질과 지각된 가치 간의 관계
고객가치는 서비스의 비용에 대비(對比)한 유용성을 

소비자가 인지하는 정도라고 말할 수 있다. 여기에서 유
용성은 의도된 용도에 따른 서비스의 품질을, 가치는 고
객이 요구하는 것을 최저의 비용으로 충족시켜주는 것을 
의미한다. 따라서 서비스의 가치는 동일한 비용을 지불하
는 치과 이용 환자에게 서비스의 품질을 증대시켜 주거
나 동일한 서비스의 품질을 낮은 가격으로 제공해 줌으
로써 향상될 수 있다[35].

Zeithaml(1988)은 제품의 질과 소비자의 지각된 가
치와의 상관성을 알아보기 위해서 특정 음료를 사용하는 
소비자를 대상으로 인터뷰를 실시하였다. 그 결과 소비자
들이 느끼는 제품의 질은 지각된 가치에 영향을 미치고, 
지각된 가치는 재이용 의사에 영향을 미치는 것으로 나
타났다[8].

배종백(2015)은 치과 의료서비스 질이 환자의 만족과 
재이용 의사에 미치는 영향에 관한 연구에서 물리적 환
경과 인적 서비스가 서비스 가치에 유의한 영향을 미친
다고 주장하였다[2].

Lin(2018)는 X구강병원을 이용한 경험이 있는 환자
를 대상으로 한 치과 서비스품질 전략에 관한 연구에서 
따뜻한 대기실, 안내판, 의료진의 용모 등 유형성과 관련
된 요소들이 고객으로 하여금 병원에 대한 가치를 높게 
평가하도록 한다는 사실을 밝혀냈다[30].

이양원(2020)의 연구에 의하면 의료서비스품질과 소
비가치의 관계를 살펴본 결과, 행정서비스 영역보다는 상
대적으로 의료진, 의료 환경과 실내 환경의 영역이 환자
가 지각하는 소비가치를 높이는데 효과적임을 증명하였
다[36].

박병석(2020)의 연구에서는 상호작용 품질을 진료시
간의 준수 여부, 자세한 설명, 친절과 예의, 업무관련 지
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식 부분으로 나누어지고, 물리적 환경품질은 병원시설의 
청결함, 의료진 및 직원들의 복장과 용모, 최신 의료장비
의 보유 여부로 구분하여 연구한 결과 의료서비스 품질 
중 상호작용 품질과 결과품질은 의료서비스 가치에 적극
적 영향을 미치지만, 물리적 환경품질은 영향을 미치지 
않는 것으로 제시하였다[37]. 이와 같은 연구에 의한 의
료 서비스품질과 지각된 가치 관계에 대한 선행연구를 
토대로 다음과 같이 가설 2를 설정하였다.

H2: 치과 서비스품질은 지각된 가치에 유의한 영향을 
미칠 것이다.

H2-1: 유형성은 지각된 가치에 유의한 영향을 미칠 
것이다.

H2-2: 반응성은 지각된 가치에 유의한 영향을 미칠 
것이다.

H2-3: 정보 접근성은 지각된 가치에 유의한 영향을 
미칠 것이다.

2.2.3 지각된 가치와 만족도간의 관계
Moss et al.(1986)은 의료소비자가 인지하는 서비스 

가치는 만족도의 선행변수로서의 역할을 수행하며 만족
이나 불만족에 직접적인 영향을 미친다고 주장하였다
[38]. 장현숙(2015)은 의료서비스가치를 화폐적 가치와 
비화폐적 가치로 나누어 관광객의 만족도에 관하여 연구
했는데, 서비스 품질이 고객 만족도에 큰 영향을 미치고 
매개 변수인 지각된 가치도 영향을 미친다는 결론을 얻
었다[23]. 정진평(2015)은 입원환자를 대상으로 한 연구
에서 가치를 내적가치와 외적가치로 나누어 조사했는데, 
두 가치 모두가 만족도에 직접적으로 유의한 영향을 미
친다고 확인하였다[14]. 강극주(2018)의 연구에서는 인
지적 가치, 유희적 가치, 사회적 가치와 윤리적 가치 모두 
만족도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다[39]. 사
회적 가치, 감정적 가치, 기능적 가치, 이 세 요인을 항공
사의 지각된 가치로 본 이시내(2020)는 항공사의 지각된 
가치 중 사회적 가치, 감정적 가치와 기능적 가치가 모두 
고객만족에 유의한 영향을 미친다고 설명하고 있다[40]. 
또한 소비자의 지각적 가치와 만족도 및 충성도의 유의 
효과에 대한 매커니즘을 연구한 김미홍(2019)은 소비자
의 지각된 가치는 고객 만족도에 정(+)의 영향을 미친다
는 연구결과를 제시하였다[41]. 또한 종합검진센터의 의
료서비스품질에 대해 연구한 이형익(2016)은 Kano 모
델을 기반으로 고객들이 지각하는 의료서비스가치는 고
객만족에 유의한 영향을 미친다는 것을 밝혔다[42]. 결과

적으로 언급한 모든 연구는 지각된 가치가 직접 만족도
에 유의한 영향을 준다는 연구 결과를 얻었다. 따라서 본 
논문에서는 위의 분석을 기반으로 다음과 같이 가설 3을 
설정하였다.

H3: 지각된 가치는 만족도에 유의한 영향을 미칠 것
이다.

2.2.4 지각된 가치의 매개효과
두 변수 사이에 제삼자 변수가 있고 이 두 변수가 제

삼자 변수에 영향을 미치는 경우, 제삼자 변수는 매개 변
수이며 매개 변수의 역할은 매개효과이다[12]. 이와 같은 
이론을 바탕으로 Asmayadi and Hartini(2015)는 시장
에서 감정적 가치와 기능적 가치를 매개변수로 하여 독
립변수인 서비스품질과 상품 품질이 고객 만족도에 미치
는 영향을 분석한 결과, 기능적 가치를 매개로 하여 서비
스품질은 고객 만족도에 유의한 영향을 나타났으나 상품 
품질과 고객 만족도 간에는 유의한 영향이 없는 것으로 
나타났다[43].

그러나 김영주(2016)은 서비스품질에 대한 긍정적 인
식은 고객만족과 서비스가치의 증대를 불러오고 만족도
의 향상으로 이어질 수 있다고 주장하였다[44]. 명유진
(2017)은 지각된 가치를 정서적 가치와 사회적 가치로 
구분하고, 매개변수로서의 정서적 가치와 사회적 가치가 
만족도에 영향을 미친다고 하였다[45].

왕개강(2020)은 SERVQUAL 모형을 사용하여 서비스 
품질에 대해 연구한 결과, 서비스 품질의 다섯 가지 요소 
중 신뢰성만 서비스 품질과 만족도의 관계에서 완전 매
개체로서 효과를 발휘하고, 나머지 요소인 응답성, 공감
성, 유형성과 보장성은 부분 매개효과를 나타낸다는 사실
을 발견했다[12]. 따라서 본 연구자는 선행연구내용을 토
대로 지각된 가치가 서비스품질과 만족도 사이에 매개효과
가 있을 것으로 추측하고 구체적인 가설은 다음과 같다.

H4: 서비스품질과 만족도 간의 관계에서 지각된 가치
가 매개 영향을 미칠 것이다.

H4-1: 유형성과 만족도 간의 관계에서 지각된 가치가 
매개 영향을 미칠 것이다.

H4-2: 반응성과 만족도 간의 관계에서 지각된 가치가 
매개 영향을 미칠 것이다.

H4-3: 정보 접근성과 만족도 간의 관계에서 지각된 
가치가 매개 영향을 미칠 것이다.



중국 상하이 지역 치과의 서비스품질이 만족도에 미치는 영향에 관한 연구 -지각된 가치의 매개효과를 181
위에서 언급한 이론적 개념과 연구가설을 바탕으로 본 

연구에서는 아래 Fig. 1과 같은 연구모형을 설계하였다.

Fig. 1. Research Model 

3. 연구방법
3.1 자료수집 및 분석 방법

본 연구를 위해 2021년 3월 22일부터 2021년 4월 2
일까지 설문조사를 하였다. 问卷星(WenJuanXing) 사이
트(https://www.wenjuanxing.com)로 전자 설문지를 
작성하여 중국에서 가장 많은 사용자가 이용하는 
SNS(WECHAT)에서 중국 상하이 지역의 치과를 사용한 
경험이 있는 사용자를 대상으로 온라인 설문조사를 실시
했으며 총 479부의 설문지를 회수하였다[6]. 회수한 설
문지 중에 미응답 및 불성실한 설문지 134부를 제외한 
유효표본 345부를 최종적으로 채택하여 분석하였다. 본 
연구에서 수집된 자료는 SPSS 26.0을 이용하여 조사대
상자의 일반적 인구통계학적 특성과 측정변수의 기초통
계를 파악하기 위하여 빈도분석을 실시하였다. 또한 각 
속성들의 신뢰성과 타당성 검증을 위해 신뢰성 분석과 
요인분석을 하였고 변수 간의 상관성을 검증하기 위해 
상관관계 분석을 하였으며, 마지막으로 가설을 검증하기 
위해 다중회귀분석과 3단계 다중회귀분석을 실시하였다.

3.2 변수의 조작적 정의와 측정
3.2.1 독립변수의 정의
1) 치과 서비스품질
본 연구에서는 치과 서비스품질을 ‘치과 서비스를 이

용하는 환자들이 치과 서비스품질에 대하여 지각하는 주
관된 서비스품질의 성과’라고 정의한다.

구성차원의 측정을 위해서는 김철성(2016)과 위희수
(2019)의 선행연구를 바탕으로 유형성, 반응성과 정보 
접근성의 세 가지 요인에 해당하는 18개의 항목으로 구

성하였고, 측정은 ‘전혀 그렇지 않다’와 ‘매우 그렇다’를 
양극으로 하는 Likert 5점 척도를 활용하였다[17, 31].

우선 유형성은 '그 치과는 현대적 장비를 갖추고 있
다.', '그 치과 의료진들은 용모가 단정하다.', '그 치과는 
전반적으로 청결하고 쾌적하게 유지되었다.', '그 치과 내 
편의시설(접수 대기실, 투약 대기실 등)의 이용이 편리하
다.', '그 치과의 진료 절차는 안내가 잘 되어 있으며 간편
하다.', '그 치과는 대중교통(택시, 버스) 이용이 편리한 
위치에 있다.'의 여섯 가지 관련 항목으로 구성하였다.

다음으로 반응성은 '그 치과의 의료진들은 환자에게 
신속하게 의료서비스를 제공한다.', '그 치과는 환자의 불
만 사항을 빠르게 해결한다.', '그 치과 의료진은 바쁘게 
일하면서도 고객 문제에 매우 신속하게 대응한다.', '그 
치과의 의료진들은 환자들이 진료 받기에 편리한 시간대
에 진료를 한다.', '진료와 접수는 간편하고 신속하다.', '
그 치과는 환자들의 불만 사항에 대한 처리 결과를 빠르
게 알려준다.'의 여섯 가지 항목으로 체계화 하였다.

마지막으로 정보접근성은 '인터넷을 통한 치과 정보 
검색과 진료 예약 등의 기능이 있어 사용이 편리하다.', 
'온라인에서 정보를 얻는 것은 어렵지 않다.', '온라인에
서 제공하는 의료정보는 유용하다.', '온라인에서 제공하
는 의료정보는 이해하기 쉽다.', '온라인에서 제공하는 의
료정보는 신뢰할 수 있다.', '온라인에서 제공하는 의료정
보는 정확하다.'의 여섯 가지 항목으로 하였다.

3.2.2 매개변수
1) 지각된 가치
본 연구에서 지각된 가치는 ‘치과가 고객을 위해 제공

하는 부가가치 서비스, 경제적 및 시간적 원가에 대한 치
과 이용 후 환자가 갖는 느낌에 대한 전반적인 평가’라고 
정의한다.

구성 차원의 측정을 위해서는 김철성(2016)의 선행연
구를 바탕으로 단일 요인 5개의 항목으로 구성하였고, 측
정은 ‘전혀 그렇지 않다’와 ‘매우 그렇다’를 양극으로 하는 
Likert 5점 척도를 활용하였다. 구체적으로 정리하면 '일
정 비용이 들기는 했지만 나는 치과에서 원하는 효과를 
달성하였다.', '내가 투자한 시간에 비해 전체적으로 의료
서비스의 가치가 더 높게 느껴졌다.', '시간이 소요되었지
만 나는 그 치과에서 원하는 효과를 거두었다.', '치과는 
지불한 돈에 비해 만족할 만한 서비스를 제공한다.', '치
과는 내가 투자한 시간에 비해 만족할 만한 서비스를 제
공한다.'의 다섯 가지 항목으로 정의하였다[31].
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3.2.3 종속변수
1) 만족도
본 연구에서 만족도는 ‘의료서비스 이용 과정과 결과

에 대한 인지적인 평가들의 조합’이라고 정의한다.
구성 차원의 측정을 위해서는 김태진(2018), 위희수

(2019)의 선행연구를 바탕으로 단일 요인 여섯 개의 항
목으로 구성하였고, 측정은 ‘전혀 그렇지 않다’와 ‘매우 
그렇다’를 양극으로 하는 Likert 5점 척도를 활용하였다
[15, 17]. 구체적으로 정리하면 '그 치과에서 제공되는 의
료 서비스에 대해 만족한다.', '그 치과의 진단이나 치료
효과에 만족한다.', '내가 생각했던 것 이상으로 만족스럽
다.', '그 치과는 이용할 만한 가치가 있다.', '그 치과를 이
용하게 된 결정에 대해 만족한다.', '그 치과의 의료진들
에 대해 만족한다.'의 여섯 가지 요소로 도출하였다.

4. 실증 분석
4.1 표본의 일반적 특성

Classification(N=271) N(%)
Gender Male 169(48.98)

Female 176(51.01)

Education

Under high school 109(31.5)
High school 88(25.5)

College degree 98(28.4)
University 22(6.3)

Graduate degree 28(8.1)

Age

15~24 106(30.7)
25~34 137(39.7)
35~44 64(18.5)
45~54 11(3.1)

Over 55 27(7.8)

income
(yuan)

2,000∼4,000 yuan 57(16.5)
4,000∼6,000 yuan 95(27.5)
6,000∼8,000 yuan 84(24.3)
8,000∼10,000 yuan 79(22.8)
Over 10,000 yuan 30(8.6)

Visit frequency 
to 

Dental in one 
year

1 172(49.8)
2 127(36.8)
3 29(8.4)
4 14(4.0)

Over 5 3(0.8)

Table 1. The characteristics of the analyzed samples

인구 통계학적 분석 변수는 성별, 학력, 연령, 보수, 최

근 1년간 치과를 사용한 횟수로 구성하였으며 분석 결과
는 Table 1과 같다.

4.2 타당성 및 신뢰성 검증
4.2.1 독립변수의 대한 요인 분석
치과 서비스품질에 대하여 요인 분석을 실시한 결과, 

문항이 요인부하량 기준을 충족하지 못하거나 다른 요인
으로 수렴되는 경향을 보여 세 개 문항을 삭제하였다. 
Table 2에서 보는 바와 같이 치과 서비스품질은 설정한 
15개의 변수에서 다섯 개의 요인을 도출하였다. 총 분산 
설명력은 69.962%를 나타냈고 각 변수의 의미를 고려하
여 요인 1은 ‘유형성’, 요인 2는 ‘반응성’, 요인 3은 ‘정보 
접근성’, 이라고 명명한다. 표본의 적합도를 나타내는 
Kaiser-Meyer-Olkin는 일반적으로 0.90이상 나타나면 
매우 좋은 편, 0.80-0.89사이면 좋은 편으로 신뢰도는 
매우 높거나 좋은 편으로 나타났다[46]. KMO는 .916로 
나왔으며 전체 측정변수의 신뢰도 검증결과는 .747 이상
으로 내적일관성을 유지하고 있다.

4.2.2 매개변수의 대한 요인 분석
지각된 가치에 대하여 요인 분석을 실시한 결과, 문항

이 요인부하량 기준을 충족하지 못하거나 다른 요인으로 
수렴되는 경향을 보여서 한 개 문항을 삭제했고 Table 
3과 같은 결과가 나타났다. 총 분산 설명력은 67.609%
를 나타났고 KMO는 .854로 도출되었다. 요인에 대한 
Cronbach’s alpha값은 .878로 나타났으며 이를 통해 
각 요인을 구성하는 측정 항목의 신뢰성이 있는 것으로 
확인되었다.

4.2.3 종속변수의 대한 요인 분석
만족도에 대하여 요인 분석을 실시한 결과, Table 3

과 같은 결과가 나타났다. 총 분산 설명력은 62.177%로 
나타났고 KMO는 .895로 도출되었다. 요인에 대한 
Cronbach’s alpha값은 .878로 나타나 측정 항목에 대
한 신뢰성이 있는 것으로 나타났다.

4.3 상관관계 분석
본 연구에서 사용된 총 여덟 가지 세부요소 간의 관계

는 아래 Table 4와 같다. 모든 세부요인의 구성은 치과 
서비스품질과 관련된 세 개의 구성요소와 지각된 가치, 
만족도 등의 다섯 개 요소이다. 분석 결과에 따르면, 모든 
구성요소 간에 적당한 정도의 유의한 상관관계가 있다. 
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Concept Items Factor Loading Variance(%) Eigen Value Cronbach's alpha

Perceived Value

C12 .844

67.609% 3.38 .878
C13 .800
C14 .797
C15 .821
C16 .848

KMO= .854, Bartlett's test : 859.599, p= .000, df=10.

Satisfaction

B11 .755

62.177% 3.731 .878
B12 .835
B13 .804
B14 .817
B15 .803
B16 .711

KMO= .895, Bartlett's test : 938.68, p= .000, df=15.

Table 3. The result of perceived value factor analysis

Variable 1 2 3 4 5
1. Tangibles 1

2. Responsiveness .386** 1
3. Information Accessibility .426** .353** 1

4. Perceived Value .536** .386** .478** 1
5. Satisfaction .485** .421** .475** .553** 1

* p <0.05, ** p <0.01

Table 4. The results of correlation analysis

Concept Factor Loading Cronbach's alphaItems Fator 1 Fator 2 Fator 3

Tangibles

A11 .817 .213 .182

.911
A12 .855 .143 .161
A13 .828 .156 .188
A14 .828 .210 .125
A16 .797 .158 .139

Responsiveness

A31 .133 .144 .772

.865
A32 .138 .154 .792
A33 .115 .074 .782
A34 .176 .108 .754
A36 .169 .181 .812

Information
Accessibility

A41 .140 .747 .192

.894
A42 .233 .801 .131
A43 .168 .820 .108
A45 .117 .849 .142
A46 .201 .830 .113

eigenvalue - 3.67 3.536 3.289 -
dispersion % - 24.466% 23.57% 21.925% -

Cumulative dispersion % - 24.466% 48.037% 69.962% -
KMO= .916, Bartlett's test : 2964.309, p= .000, df=105.

Table 2. The result of service quality factor analysis
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따라서 본 연구의 핵심이 되는 치과 서비스의 질은 지각
된 가치와 만족도 간에 유의한 수준의 긍정적인 상관성
이 있는 것으로 검증되었다.

4.4 가설 검증
본 연구에서는 가설을 검증하기 위해 회귀분석을 실시

하였다. 다음 Table 5을 살펴보면 분산팽창지수(VIF)는 
유형성(1.324), 반응성(1.239)과 정보 접근성(1.287)이 
모두 10 이하로 분석되어 다중공선성의 문제는 발생하지 
않는다고 판단할 수 있다[5]. 구체적인 가설에 대한 검증
은 다음과 같다.

4.4.1 만족도에 대한 서비스품질의 영향력
가설 H1-1부터 H1-3까지는 치과의 서비스품질이 만

족도에 미치는 영향을 분석하기 위한 것으로써, 그 결과
는 아래 Table 5과 같다. 회귀식의 결정계수 값은 36%, 
모형의 적합성을 나타내는 F값은 63.972, p=.000으로 
유의한 분석결과를 나타냈다. 치과서비스품질 중에서 유형
성(ß=.175, p=.000), 반응성(ß=.206, p=.000), 정보접근
성(ß=.257, p=.000) 은 만족도에 통계적으로 유의한 효
과를 미치는 것을 알 수 있어 가설1은 모두 채택되었다.

이러한 분석을 통해 치과 이용 시에 경험한 서비스품
질의 모든 요소가 만족도에 정(+)의 영향을 끼친다는 결
과를 얻을 수 있는데, 이는 서비스품질이 높을수록 만족
도도 그만큼 높다는 것을 의미한다. 한편 만족도에 영향
력을 있는 미치는 요인으로는 정보 접근성, 반응성, 유형
성 순으로 나타났다.

4.4.2 지각된 가치에 대한 서비스품질의 영향력
회귀식의 결정계수 값은 38.2%, 모형의 적합성을 나

타내는 F값은 70.120, p=.000으로 유의한 회귀식으로 

분석되었다. 치과 서비스품질 중에서 유형성(ß=.214, 
p=.000), 반응성(ß=.140, p=.002), 정보 접근성(ß=.238, 
p=.000)은 지각된 가치에 통계적으로 유의한 효과를 미
치는 것을 알 수 있어 가설2는 모두 채택되었다.

이러한 분석 결과를 통해 치과를 이용할 때 서비스품
질의 모든 요소는 지각된 가치에 정(+)의 영향을 끼친다
는 것을 알 수 있다. 즉, 서비스품질이 높을수록 지각된 
가치도 그만큼 높고, 지각된 가치에 가장 큰 영향을 미치
는 요소는 정보 접근성이며, 이어 유형성, 반응성 순으로 
영향을 끼치는 것으로 검증되었다.

4.4.3 만족도에 대한 지각된 가치의 영향력
회귀식의 결정계수 값은 30.5%, 모형의 적합성을 나

타내는 F값은 150.799, p=.000으로 유의한 회귀식으로 
분석되었다. 가설 검증 결과, ß=.577, p=.000으로 가설3
은 채택되었으며 이를 통해 지각된 가치는 만족도에 유
의한 영향을 미치는 것으로 입증되었다.

4.4.4 지각된 가치의 매개효과
가설4의 매개역할을 확인하기 위해 3단계 다중회귀분

석을 실시하였다. Baron and Kenny(1986)는 제시된 
단계별 검정 방법으로 볼 때, 첫 번째 단계는 독립변수와 
매개변수 간의 회귀분석을 실시하는 것이다. 그 결과 독
립변수가 매개변수에 유의한 영향을 주어야 한다. 두 번
째 단계에서는 독립변수와 종속변수 간의 회귀분석을 실
시한다. 그 결과 독립변수와 종속변수 간의 관계에는 유
의한 결과가 있어야 한다. 세 번째 단계에서는 독립변수
와 매개변수를 동시에 투입하여 종속변수와의 회귀분석
을 실시한다. 그 결과 매개변수가 종속변수에 유의한 영
향을 미치고 독립변수는 종속변수에 유의한 영향을 미치
지 않을 때 완전한 매개효과를 가정하며, 매개변수와 독

Dependent Variable Independent Variable S.E. β t p VIF Result

Satisfaction
Tangibles .031 .175 5.687 .000 1.324 accept

Responsiveness .047 .206 4.421 .000 1.239 accept
Information Accessibility .045 .257 5.688 .000 1.287 accept

R²= .360, adj R²= .354, F-value=63.972, p=.000, Durbin-Watson= 1.973

Perceived Value
Tangibles .029 .214 7.398 .000 1.324 accept

Responsiveness .044 .140 3.183 .002 1.239 accept
Information Accessibility .043 .238 5.591 .000 1.287 accept

R²= .382, adj R²= .376, F-value=70.120, p=.000, Durbin-Watson= 1.738
Satisfaction Perceived Value .047 .577 12.28 .000 1 accept

R²= .305, adj R²= .303, F-value=150.799, p=.000, Durbin-Watson= 1.744

Table 5. Regression analysis
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립변수, 종속변수 간에 유의한 경향을 보일 때 부분적으
로 매개역할을 한다고 가정한다. 또한 제 3단계에서의 독
립변수의 값이 2단계에서의 독립변수의 값보다 작을 때 
매개효과가 있다[47].

치과의 서비스품질과 만족도의 관계에서 지각된 가치
가 어떠한 매개효과를 가지는지를 3단계로 분석한 결과
는 Table 6과 같다. 1단계에서 회귀식의 결정계수 값은 
38.2%, 모형의 적합성을 나타내는 F값은 70.120, 
p=.000으로 유의한 회귀식으로 분석되었으며, 2단계에
서 회귀식의 결정계수 값은 36%, 모형의 적합성을 나타
내는 F값은 63.972, p=.000으로 유의한 회귀식으로 검
증되었고, 3단계에서 회귀식의 결정계수 값은 41.5%, 모
형의 적합성을 나타내는 F값은 60.397, p=.000으로 유
의한 회귀식으로 분석되었다.

분석 결과에 따르면 지각된 가치는 서비스품질의 요소
(유형성, 반응성, 정보 접근성)와 만족도 간의 영향 관계
에서 부분 매개역할을 하므로 가설4 모두 채택되었다.

5. 결론
5.1 연구 결과 및 연구의 시사점

본 연구는 중국 상하이 지역 치과 서비스품질의 하위 
요인인 유형성, 반응성과 정보 접근성이 환자들의 만족도
에 미치는 영향과 지각된 가치의 매개효과를 검증하였으
며 구체적인 분석 결과를 요약하면 다음과 같다.

첫째, 치과가 제공하는 서비스품질과 환자 만족도 간
의 관계에서 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타

났다. 둘째, 치과 서비스품질의 세 가지 하위 요인 모두가 
지각된 가치에 정(+)의 영향을 미치는 것을 확인하였다. 
셋째, 지각된 가치가 고객 만족도에 긍정적인 영향을 미
치는 것을 확인하였다. 넷째, 지각된 가치는 서비스품질
의 모든 요소와 고객 만족도 간의 영향 관계에서 부분 매
개효과가 있는 것으로 검증되었다. 

이상과 같은 실증연구를 통하여 다음과 같은 학술적 
시사점을 제시하고자 한다. 첫째, 서비스품질은 환자의 
만족도를 향상시키는데 도움이 된다는 것을 알 수 있다. 
이러한 결과는 한국의 선행연구자(서미란, 2015; 손은교, 
2019; 최은경, 2020)들의 연구 결과와 동일하다[13, 16, 
32]. 둘째, 특별한 경영 방법을 구축하여 환자들이 치과 
서비스품질을 지각할 수 있도록 해야 할 필요가 있고, 고
품질의 서비스를 끊임없이 제공해 주어 환자들이 치과 
서비스품질에 대해 지속적으로 만족감을 느끼도록 해야 
할 것이다. 이 결과도 박진석(2015), 위희수(2019)의 선
행연구와 유사한 검증이었다[17, 35]. 셋째, 적절한 비용
과 치료시간, 훌륭한 서비스품질에 대한 가치의 인식도가 
높은 환자들의 만족감이 큰 것으로 나타났다. 지각된 가
치가 만족도에 정적인 영향을 미친다는 것은 배종백
(2015)의 연구결과와 별 차이가 없다[2]. 넷째, 환자의 
만족도를 높이기 위해 치과의 서비스품질을 향상시키고 
적절한 비용과 치료시간을 제공할 필요가 있겠다. 이 결
과는 김영주(2016); 김철성(2016)의 연구결과와 서로 다
르지 않다[31, 44]. 이상의 분석 결과를 살펴보면 중국과 
한국의 치과 사용자들에 대한 연구는 거의 유사한 결과
를 나타내고 있다. 따라서 양국 환자들의 치과 서비스품
질에 대한 관점의 차이는 존재하지 않는 것이다. 이처럼 

Hypothesis Mediation Effect 
Verification Stage Independent variable Dependent Variable β S.E.  t  p

H4

1 stage
Tangibles

Perceived Value
.214 .029 7.398 .000

Responsiveness .140 .044 3.183 .002
Information accessibility .238 .043 5.591 .000

R²=.382 Adjusted R²=.376 F=70.120 p=.000 

2 stage
Tangibles

Satisfaction
.175 .031 5.687 .000

Responsiveness .206 .047 4.421 .000
Information accessibility .257 .045 5.688 .000

R²=.360 Adjusted R²=.354 F=63.972 p=.000 

3 stage
Tangibles

Satisfaction
.108 .032 3.407 .001

Responsiveness .162 .045 3.588 .002
Information accessibility .183 .045 4.044 .000

Perceived Value .312 .055 5.67 .000
R²=.415 Adjusted R²=.409 F=60.397 p=.000 

Table 6. The mediating effect of satisfaction
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치과 서비스품질과 만족도 사이의 상관관계를 연구하고 
지각된 가치의 매개효과를 규명하였으며 한국의 선행연
구 결과와 비교했다는 점에서 본 연구의 의의가 크다 할 
것이다.

또한, 실무적 시사점은 다음과 같다.
첫째, 치과는 고객이 이용하기에 편리하고 쾌적한 최

신 장비와 시설, 치과의 접수·대기실, 최신 의료기술 등의 
물리적 환경을 제공함으로써 만족도를 더 높일 수 있다
는 것을 인식하도록 하여야 할 것이다.

둘째, 환자에게 신속한 의료 서비스를 제공, 불만 사항
을 재빨리 처리, 바쁘게 일하면서도 고객 문제에 매우 신
속하게 대응, 환자들이 진료 받기에 편리한 시간대에 진
료함으로써 고객만족도를 더 높일 수 있다.

셋째, 치과가 환자 유치를 위해 다양한 경로를 모색하
고 있는 추세이므로 모바일웹사이트의 활용은 환자의 치
과 선택에 있어 중요한 요소임을 알아야 한다. 그러므로 
온라인 서비스를 통해 정보 검색, 개인이나 가족 진료 예
약, 증명서 발급 등을 쉽고 편리하게 이용할 수 있도록 
해야 한다. 그리고 일반인들이 이해하기 어려운 정보와 
관련 내용은 글뿐만 아니라 그림을 활용하거나 정보를 
도식화하여 표현하는 등의 방법을 이용할 필요가 있을 
것이다. 또한 마케팅 도구로써 모바일웹사이트를 적극적
으로 활용하면 만족도를 더 높일 수 있다는 것을 인식하
고, 온라인에서 제공되는 정보의 정확성과 유용성에 대해 
주의를 기울일 필요가 있다.

넷째, 지각된 가치는 직접적으로 만족도에 유의한 영
향을 미칠 뿐만 아니라 서비스 품질과 만족도의 관계에
서 매개 효과를 미치는 것으로 분석되었다. 그러므로 치
과는 환자들이 서비스를 통해 가치감과 만족감을 충분히 
느낄 수 있도록 하고 투입 비용 및 시간에 비해 고품질의 
서비스를 받았다는 인식을 가질 수 있도록 노력해야 할 
것이다.

본 연구는 중국 상하이지역 치과 이용 경험이 있는 환
자들을 대상으로 SERVQUAL모형의 세 가지 요소를 참
고하여 개별 요소를 증감하고 교체함으로써 서비스품질
을 바르게 인식시키고자 하는데 의미가 있다. 뿐만 아니
라 중국 치과의 서비스품질 측면의 변화를 통해 만족도
에 영향을 미치는 사항을 밝히고, 서비스품질의 변화를 
통해 지각된 가치에 매개효과를 보인다는 사실을 규명하
였다는 점에서 연구의 의의가 크다 할 것이다. 이에 치과
는 지속적이고 성공적인 경영을 목적으로 하여 치과 서
비스에 대한 환자의 만족감과 가치감각 향상을 위해 더
욱 노력하여야 할 것이다.

5.2 연구의 한계점
본 연구를 진행한 결과, 다음과 같은 한계점이 있는 것

으로 판단되었다. 첫째, 본 연구의 설문 조사는 상하이지
역 치과를 이용해 본 경험이 있는 환자를 대상으로 하여 
인터넷을 통해 진행하였으며 20대와 30대 고객이 
70.4%를 차지하고 있어 결과를 일반화하기에는 어려움
이 있다. 후속 연구에서는 다양한 지역, 직업, 연령층을 
조사하고 분석해 더욱더 정확하고 일반화된 연구 결과를 
기대해 볼 수 있을 것이다. 둘째, 본 연구는 중국 상하이
지역 환자들을 대상으로 한 것으로, 중국 내의 전체 환자
들에게 일반화하여 적용하기에는 한계가 있기에 향후 연
구에서는 조사 대상의 지역을 다양화하거나 전체 지역을 
아우른다면 더욱 심화된 연구가 가능할 것으로 보인다.
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