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Objectives: Many people rely on recommendations from family, relatives, and other information sources 

in order to select the appropriate dental clinic for treatment. The object of this study was to find out the 

relationship between quality of dental service and Korean Net Promoter Score (KNPS).

Methods: A total of 520 patients were selected through consecutive sampling from four dental clinics in 

Daegu city. Informed consent of all selected patients was obtained. The patients were required to com-

plete a questionnaire that comprised of three categories of queries related to provision of satisfactory 

dental service, relation quality, and personal data. Sub-categories of questions included physical and 

environmental factors, human service factors, patients’ satisfaction with related quality and KNPS. Data 

was collected by interviewing all individuals on a personal basis over a period of 3 months. Statistical 

analysis was performed using studental t-test, ANOVA and multiple regression analysis using the SPSS 

20.0 software (IBM Co., Armonk, NY, USA).

Results: Among the various socio-economic factors studied, income was most significantly related to 

KNPS while satisfaction of relation quality was the largest factor affecting the KNPS. Factors such as 

satisfactory physical environment, quality of human service, relation quality and income accounted for 

52.4% of KNPS. In short, the three major factors that affected KNPS were patient compliance, profes-

sionalism of the attending dentist and response of hygienist to patient. Other minor factors influencing 

KNPS included trust upon the attending dentist, aesthetics of clinicstiinterior, and physical convenience. 

Conclusions: It is highly recommended that dental clinics should make strenuous efforts to increase 

the level of patient compliance, professionalism, and response towards patients, which can be achieved 

by improving the quality of service and through positive marketing of the hospital. 
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서  론

최근 우리나라는 의료시장 개방 및 대기업의 의료산업 진출 확

산 등의 요인으로 의료시장을 둘러싼 경영환경이 급변하고 있다. 

이에 따라 각급 병원들의 경쟁력 확보를 위한 노력으로 병원경영 

내실화와 합리화의 필요성이 높아지고 있다. 병원들은 의료서비스

품질 개선과 관계 마케팅을 비롯하여 다양한 접근을 통한 병원경

영 마케팅 전략 모색에 노력하고 있으며, 이러한 배경에 기인하여 
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내원 경험이 있는 환자가 새로운 환자에게 추천하는 식의 내원 경

로에 대한 관심이 커지고 병원의 위기관리 차원에서 많은 주목을 

받고 있다1). 의료소비자의 경우 병원선택 의사결정 과정에서 불확

실성을 줄이기 위해 가족이나 주변친지 및 인적정보원의 추천에 

의존하는 것으로 알려져 있기 때문이다2). 

치과 환자들의 치과의료 이용형태나 치과의료 서비스에 대한 

품질관련 연구에서는 환자들의 진료만족도나 순응도는 여러 가지

의 변수들로 구성되어 있다고 설명하고 있다. Andersen과 David-

son3)은 치과의사가 판단하는 ‘평가된’ 건강상태와 환자가 느끼는 

‘인지된’ 건강상태를 구분하고 환자들의 진료만족도를 추가하여 

환자의 주관적 관점을 부각시켜 서비스 품질과 관련된 내용들을 

연구하였다. 국내연구로는 정 등4)이 만족도 평가를 위하여 구조방

정식 모형을 도입한 결과 치과의원 재이용의사에 직접적으로 유의

한 영향을 미치는 요인은 기대도, 치과의사에 대한 신뢰성, 진료비

용 그리고 환자만족도 요인이었으며, 추천의사에 직접적으로 유의

한 영향을 미치는 요인은 기대도, 치과의사에 대한 신뢰성 그리고 

환자만족도 순이라 하였다.

치과 병, 의원이 갖고 있는 재원 중 어떠한 요인에 의해 주변인

에게 추천을 하게끔 만드는지에 대해 파악한다면 소개를 통한 마

케팅에 가속 효과를 가져올 수 있을 것이다. 그러나 치과분야를 포

함한 대부분의 보건의료분야에서는 의료서비스의 질이나 환자들

을 대상으로 한 진료에 대한 만족도나 재이용의사 등을 개별적으

로 측정하거나 세부요인들을 분석하는데 초점을 맞추어 왔으며 실

제 재이용 의사나 추천의사를 파악하거나 이들 간의 관련성을 추

정하는 연구는 별로 진행되지 못하였다. 

이에 이 연구에서는 대구지역 일부 치과를 내원한 환자의 일반

적인 특성 및 방문경로를 조사하고, 병원시설 만족도, 인적서비스 

만족도, 관계 품질 만족도를 파악하여 추천의사에 영향을 미치는 

요인에 대해 분석하고자 하였다. 

연구재료 및 방법

1. 연구대상 및 자료수집

본 연구는 대구광역시 소재 4개 치과의원을 임의선정 하였으

며, 해당 치과의원을 내원한 환자에게 연구의 목적을 설명하고 자

발적으로 참여하기로 한 562명을 연구대상자로 선정하였다. 

연구대상자는 개인 정보 활용에 대한 동의서를 작성하였으며, 

일반적인 특성, 치과서비스 만족도, 관계품질, 추천지수 등에 대한 

설문지를 작성하였다. 각 치과의원의 치과위생사 1인에게 설문문

항의 내용을 충분히 숙지할 수 있도록 교육하여 연구대상자의 질

문사항에 응답할 수 있도록 하였다. 자료 수집은 2015년 5월 1일

부터 7월 14일까지 12주 동안 진행하였으며, 연구에 참여할 것을 

동의한 562명의 설문지 중 오기가 있거나 공란이 있는 자료를 제

외한 520명의 자료를 최종 분석에 사용하였다. 

이 연구는 연구대상자에 대한 윤리적 고려를 위해 경북대학교병

원 임상시험위원회의 승인을 받았다(승인번호 KNUH 2015-08-031).

2. 설문도구 

연구대상자의 정보보호와 권익보호를 위해 기본적으로 시행

된 일반적인 특성으로는 성별, 연령, 교육수준, 월 소득, 방문경로(친

구 등 주위의 소개, 인터넷, 광고, 기타)에 관한 문항으로 구성하였다. 

의료서비스품질에 대한 만족도 조사는 Parasuraman 등5)과 

Babakus 등6)의 연구에서 사용된 SERVQUAL척도의 5가지 구성차

원(유형성, 신뢰성, 응답성, 확신성, 공감성) 중 2요인 접근법(two-

factor solution)을 적용하였다. 이는 병원시설 만족도(유형성 환

경요인)와 인적서비스 만족도(무형성 서비스)차원으로 측정하였

으며7,8), 병원시설 만족도와 인적 서비스 만족도는 선행 연구를 토

대로 하여 본 연구의 목적에 맞게 수정하였다. 병원시설, 인적 서

비스 만족도의 모든 항목은 5점 리커트 척도로 측정하였고, 점수

가 높을수록 만족도가 높다.

관계품질은 Bitner9)와 Cronin 등10)의 선행 연구에 따라 환자만

족 영역(2문항), 환자신뢰(2문항)11,12), 환자몰입(2문항)12-14)으로 분

류하여 측정하였으며, 총 6개 문항으로 5점 리커트 척도로 측정하

였고, 점수가 높을수록 만족도가 높다. 이 중 환자만족이란 환자가 

의료서비스를 받은 후 얼마나 좋아하는지 또는 싫어하는지를 나타

내며, 환자신뢰는 병원이 제공하는 의료서비스에 대한 믿음의 정

도이다. 또한 환자몰입은 환자가 의료진에 대해 지각하는 관계의 

특별함과 중요성이라고 할 수 있다. 각 문항에 대한 신뢰도 분석을 

시행한 결과 모든 문항의 Cronbach’s alpha 값이 0.6이상으로 설

문지의 신뢰성이 적절하였다.

추천의사는 최소 1점에서 최대 7점으로 구성된 단일항목으로 

점수가 높을수록 추천의향이 높은 것이다.

3. 통계분석

대상자의 인구사회학적인 특성 및 방문경로에 대해 기술통계

를 시행 하였으며, Kolmogorov-Smirnov 정규성 검정 결과 각 문

항의 유의수준이 0.05 이상으로 정규분포 하였다. 각 설문문항에 

대한 평균 비교는 T-test와 일변량분산분석(one-way ANOVA)를 

통하여 통계적인 유의성을 검정하였고, ANOVA에서 유의한 차이

가 있을 경우 Bonferroni 사후검정을 통해 각 그룹간의 차이를 확

인하였다. 또한 대상자의 추천의사에 영향을 미치는 요인을 파악

하기 위해 단계적 회귀분석(Stepwise regression)을 시행하였다. 

수집된 자료는 통계분석용 소프트웨어인 IBM SPSS Statistics ver. 

20.0 (IBA Co., Armonk, NY, USA)을 이용하였으며, 통계적 유의

성 판정을 위한 유의수준은 0.05로 고려하였다. 

연구 성적

1. 인구사회학적 특성 및 추천지수

대상자는 남자 242명(46.5%), 여자 278명(53.5%)이었으며, 

연령은 29세 미만이 90명(17.3%), 30대 103명(19.8%), 40대 116

명(22.3%), 50대 123명(23.7%), 60대 이상이 88명(16.9%)이었

다. 교육수준은 중졸 이하 44명(16.2%), 고졸 152명(30.6%), 전문

대졸 114명(23.1%), 4년제 대졸 185명(13.7%), 대학원 이상 25
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명(8.3%)이었고, 월 소득은 99만원 이하 84명(16.2%), 100~199

만원 159명(30.6%), 200~299만원 120명(23.1%), 300~399만원 

71명(13.7%), 400~499만원 43명(8.3%), 500만원 이상이 43명

(8.3%)이었다. 연구대상자의 방문경로는 친구 등 주위소개가 426

명(81.9%)으로 가장 많았고, 인터넷 36명(6.9%), 광고 13명(2.5%), 

기타 45명(8.7%)이었다(Table 1).

추천지수는 최소 1점부터 최대 7점까지 추천의도를 단계별로 

부여할 수 있는 점수로 인구사회학적인 특성에 따라 일부 차이가 

있었다.

내원환자 중 남자의 추천지수는 평균 5.79±1.18점이었고, 여

자는 5.72±1.15점으로 통계적으로 큰 차이가 없었고(P=0.448), 

연령별로는 29세 미만이 5.69±1.02점, 30대는 5.51±1.20점, 40

대는 5.79±1.18점, 50대는 5.94±1.10점이었고, 60대 이상에서

는 5.77±1.28점으로 50대의 추천지수가 가장 높았으나 통계적으

로 유의하지는 않았다(P=0.088).

교육수준은 중졸이하, 고졸, 전문대졸, 4년제 대졸, 대학원 이

상으로 분류하여 추천지수를 분석 해 보았으나 차이가 거의 없었

고, 월소득별로 추천지수의 차이를 보였다. 99만원 이하에서는 

5.68±1.23점, 100~199만원은 5.70±1.14만원, 200~299만원은 

5.56±1.15만원, 300~399만원은 5.96±1.03만원, 400~499만원 

5.77±1.43만원이었고, 500만원 이상은 6.28±0.83만원으로 가

장 높게 나타났으며 통계적으로 유의한 차이가 있었다(P=0.009).

방문경로에 따른 추천지수는 광고를 통해 내원한 환자의 점수

가 5.85±1.07로 가장 높았고, 친구 등 주위소개가 5.79±1.16점, 

인터넷을 통한 내원환자는 5.56±1.16점, 기타가 5.53±1.18점

으로 가장 낮았으나 통계적으로 유의한 차이는 없었다(P=0.371)

(Table 2).

2. 만족도 각 문항에 따른 추천지수

만족도 문항에 따른 추천지수를 파악하기 위하여 만족도를 매

우만족, 대체로 만족, 불만족으로 나누었고, 각 그룹에 따른 추천

지수를 비교해 보았다.

우선 병원시설 만족도 중 접근성 만족여부에 따른 추천지수

는 5.98±1.03점, 4.79±1.18점, 4.80±1.23점 순이었고, 미적 만

족여부에 따른 추천지수는 6.09±0.96점, 4.94±1.13점, 3.93±

1.00점 순이었으며, 청결성 만족도에 따른 점수는 6.14±1.00점, 

5.42±1.09점, 4.75±1.23점이었고, 물리적 만족도에 따른 점수

Table 1. Reliability of  physical environmentl, human service, patient 

satisfaction

Category Sub-category  Cronbach’s alpha

Physical environmental

   Accessibility Accessibility 1 0.601

Accessibility 2

   Cleanliness Cleanliness 1 0.867

Cleanliness 2

Cleanliness 3

   Esthetic Esthetic 1 0.904

Esthetic 2

   Convenience Convenience 1 0.735

Convenience 2

Convenience 3

Human service

   Professional Convenience 1 0.913

Convenience 2

Convenience 3

   Dependability Dependability 1 0.877

Dependability 2

Dependability 3

   Attention

 

Attention 1 0.916

Attention 2

Attention 3

Patients satisfaction

   Satisfaction of treatment Treatment 1 0.896

Treatment 2

   Satisfaction of management Management 1 0.827

Management 2

   Loyalty Loyalty 1 0.847

Loyalty 2

Table 2. Promoter score according to socioeconomic status (N=520)

  N(%)

Promoter 

score 

(Range 1~7)

P-value*

Gender      

   Male 242 (46.5) 5.79±1.18 0.448

   Female 278 (53.5) 5.72±1.15  

Age      

   ≤29 90 (17.3) 5.69±1.02 0.088

   30-39 103 (19.8) 5.51±1.20  

   40-49 116 (22.3) 5.79±1.18  

   50-59 123 (16.9) 5.94±1.10  

   ≥60 88 (16.9) 5.77±1.28  

Education      

   ≤Middle school 44 (16.2) 5.66±1.33 0.766

   High school 152 (30.6) 5.86±1.18  

   College 114 (23.1) 5.72±1.04  

   University 185 (13.7) 5.71±1.17  

   Graduate school 25 (8.3) 5.76±1.26  

Income (Won)      

   ≤99 84 (16.2) 5.68±1.23a 0.009

   100-199 159 (30.6) 5.70±1.14a  

   200-299 120 (23.1) 5.56±1.15a  

   300-399 71 (13.7) 5.96±1.03a  

   400-499 43 (8.3) 5.77±1.43a,b  

   ≥500 43 (8.3) 6.28±0.83b  

Visit route      

   Recommanded of acquaintance 426 (81.9) 5.79±1.16 0.371

   Web advertisement 36 (6.9) 5.56±1.16  

   Other advertisement 13 (2.5) 5.85±1.07  

   Others 45 (8.7) 5.53±1.18  

Values are Mean±S.D.

*Statistical significant by T-test or ANOVA (P-value<0.05).
a,b,cDifferent characters mean significant difference between groups by 

Bonferroni corrected.
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는 6.13±0.94점, 5.04±1.15점, 4.38±1.20점으로 나타나 각 항

목의 평균 만족도가 높을수록 추천지수가 높았다(P<0.001).

인적 서비스 만족도에 따른 추천지수는 전문성 6.11±0.89점, 

4.29±0.91점, 4.13±1.55점이었고, 신뢰성에 따른 추천지수는 

6.05±0.95점, 4.30±0.98점, 3.60±0.55점으로 나타났으며, 반

응성은 6.07±0.92점, 4.33±0.96점, 3.44±0.88점으로 만족도가 

높을수록 추천지수가 높았고, 통계적으로 유의한 차이가 있었다

(P<0.001).

관계품질 만족도에서 환자만족에 따른 추천지수는 6.01±

0.95점, 3.93±0.77점, 3.33±0.58점이었고, 신뢰성에 따른 추천

지수는 6.07±0.92점, 4.26±0.88점, 2.75±0.50점, 몰입성에서

는 6.15±0.88점, 4.51±0.93점, 3.44±1.24점이었다(P<0.001)

(Table 3).

3. 병원시설, 인적 서비스, 관계품질 만족도 중 추천지수에 영

향을 미치는 요인

만족도에 대한 항목 중 병원시설 만족도 중 미적, 물리적 만

족도가 추천지수에 영향을 주는 요인이었고, 인적서비스 만족

도 중 전문성, 반응성이 영향을 주는 것으로 나타났다. 관계품질 

만족도 중 환자신뢰, 환자몰입이 추천지수에 영향을 주는 것으

로 나타났다. 그중 가장 큰 영향을 주는 것은 관계품질 중 환자몰

입(b=0.269, P<0.001)이었고, 인적서비스 중 전문성(b=0.184, 

P<0.001), 반응성 (b=0.143, P=0.002)순이었으며, 다음으로 관

계품질 중 환자신뢰(b=0.118, P=0.015), 병원시설 만족도 중 미적

(b=0.114, P=0.002), 물리적(b=0.079, P=0.049)순서로 나타났다. 

설명력은 약 56% 이었다(Table 4).

Table 3. Promoter score according to physical environmentl, human service, and patient satisfaction (N=520)

Categories
Promoter score (Range 1~7)

P-value*
Very satisfaction Usually Satisfaction Never

Satisfaction of facilities        

   Accessibility 5.98±1.03b 4.79±1.18a 4.80±1.23a <0.001

   Cleanliness 6.09±0.96c 4.94±1.13b 3.93±1.00a <0.001

   Esthetic 6.14±1.00c 5.42±1.09b 4.75±1.23a <0.001

   Convenience 6.13±0.94c 5.04±1.15b 4.38±1.20a <0.001

Satisfaction of Human service        

   Professional 6.11±0.89b 4.29±0.91a 4.13±1.55a <0.001

   Dependability 6.05±0.95b 4.30±0.98a 3.60±0.55a <0.001

   Attention 6.07±0.92c 4.33±0.96b 3.44±0.88a <0.001

Satisfaction of relationship        

   Satisfaction of treatment 6.01±0.95b 3.93±0.77a 3.33±0.58a <0.001

   Satisfaction of management 6.07±0.92c 4.26±0.88b 2.75±0.50a <0.001

   Loyalty 6.15±0.88c 4.51±0.93b 3.44±1.24a <0.001

Values are Mean±S.D.

*Statistical significant by ANOVA (P-value<0.05).
a,b,cDifferent characters mean significant difference between groups by Bonferroni corrected.

Table 4. Factor affecting promoter score in satisfaction of dental service

 
Promoter score

B SE β t P-value

Satisfaction of facilities          

   Accessibility 0.028 0.097 0.011 0.288 0.774

   Cleanliness 0.009 0.101 0.004 0.091 0.928

   Esthetic 0.193 0.063 0.114 3.065 0.002

   Convenience 0.158 0.080 0.079 1.971 0.049

Satisfaction of Human service        

   Professional 0.480 0.123 0.184 3.911 <0.001

   Dependability ―0.085 0.142 ―0.030 ―0.600 0.549

   Attention 0.381 0.122 0.143 3.117 0.002

Satisfaction of relationship        

   Satisfaction of treatment 0.262 0.156 0.179 1.675 0.095

   Satisfaction of management 0.341 0.139 0.118 2.448 0.015

   Loyalty 0.661 0.101 0.269 6.523 <0.001

R2=0.555  F=65.839 (P<0.001)
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고  안

의료 경영 시장은 급격한 속도로 변화하고 있으며, 환자의 의

료기관 선택에 있어 대형 병원, 네트워크 병원 등 광고성이 있는 

곳으로 몰리는 현상이 나타나고 있다15). 그러나 모든 병, 의원이 대

형 병원 수준의 광고 및 매체 활용은 불가능 하며, 보건학적인 측

면에서도 의료시장의 상업화는 다른 시장에 비해서 적극적일 수 

없다. 이러한 영향으로 환자들이 병, 의원 선택을 할 때 주변 경험

자의 추천이나 명성에 많은 영향을 받게 되는 것이다1,16,17). 

유경험자들의 추천을 통해 신규환자의 치과 병, 의원의 내원으

로 연결되는 경우가 많기 때문에 이들을 통한 마케팅 방법에 대한 

연구가 활발하며, 이에 이 연구에서는 치과 의원을 내원한 환자들

을 대상으로 물리적, 인적, 관계품질 등에 대한 만족도를 파악하고 

추천지수에 영향을 미치는 요인에 대하여 알아보고자 하였으며, 

다음과 같은 결과를 얻었다. 

먼저, 관계품질 만족도, 인적 서비스 만족도, 병원시설 만족도, 

환자의 월 소득이 추천지수에 순서대로 영향이 있는 요인으로 나

타났으며, 이는 Anderson 등3)의 연구와 김 등18)의 연구에서 나타

난 의료서비스 품질의 물리적, 인적서비스 요인이 환자만족도와 

추천의향에 영향을 준다는 결과와 유사한 결과였다. 

각 항목의 세부 문항별로 요인을 파악해 본 결과 병원시설 만

족도 중 병원 시설 이용 및 약속제 이행정도, 진료실 및 부대시설

의 위생상태, 진료실 및 주요시설의 인테리어 등에 대한 미적 만

족도가 추천지수에 영향을 주는 것으로 나타났다. 이전 연구 중 

Swan 등19)의 연구에서 매력적인 병실은 긍정적인 추천에 영향을 

미치는 것으로 나타나 이 연구와 유사한 결과였으며, 즉 물리적으

로 청결하고, 미적 매력성이 있는 병원의 추천지수가 높았다. 이 

항목 중 접근성은 추천지수에 영향을 주지 않았는데, 이는 이20)의 

연구결과에서 볼 수 있듯이, 접근성 보다는 그 외 다른 물리적 서

비스의 만족도가 높을 때 추천지수가 더 높은 것을 알 수 있다.

관계품질 중에서는 환자몰입, 환자신뢰, 환자만족 순으로 추

천지수에 영향을 미쳤는데, 김과 한21)이 치과의료기관을 대상으로 

의료 서비스 품질 및 서비스 가치가 관계품질에 의한 고객행동에 

미치는 영향에 대해 연구한 결과, 관계품질은 고객과의 장기간 관

계를 맺어나가는 중요한 요소가 될 수 있고, 관계품질이 향상될 때 

고객의 서비스 재이용 및 추천의도가 높아진다고 하였다. 또한 손

과 박22)은 종합병원을 대상으로 병원의 관계마케팅 실행요인과 재

구매에 관한 연구를 시행하여 관계품질 요인 중 하나인 고객신뢰

의 영향력이 고객애호도나 재구매에 직접적 영향을 미친다고 하였

다. 이와 같은 결과로 관계지향성이 고객의 만족과 신뢰, 몰입 만

족도에 영향을 미쳐 추천에 이를 수 있음을 시사한다23).

최종적으로 병원시설, 인적 서비스, 관계품질 만족도의 세부 

문항 중 추천지수에 영향을 미치는 요인은 환자몰입이 가장 높게 

나타났고, 다음으로 치과 의료진의 전문성, 치과위생사의 반응성 

이었으며, 미적, 물리적 만족도가 그 뒤를 이었다. 이 결과를 통해 

파악할 수 있는 것은 현재 우리 치과에 충성도가 높은 환자에게 그

에 맞는 혜택을 제공하여 집중하며, 치과위생사 혹은 환자와 접점

에 있는 치과종사자들의 진료 숙련도를 높이고, 검사 및 치료과정

에 대한 충분한 설명과 환자의 요구사항에 대한 수용을 잘하는 것

이 추천지수를 높이는 중요한 요소라 생각된다. 그 다음으로 병원 

시설의 심미적 개선과 물리적 활용도의 편리함을 높이는 노력이 

필요한 것이다. 

이 연구의 제한점으로는 첫째, 조사대상자가 특정 지역에 제

한되어 있어 연구결과의 편의 가능성이 있다. 둘째, 현재 내원 중

인 환자를 대상으로 하였기 때문에 만족도와 추천의도 면에서 편

향된 결과가 일부 나타났을 수 있다. 향후 치과치료가 끝난 시점의 

환자에게 추천의사와 추천 경험에 대해 파악해 본다면 실제로 일

어난 추천에 대해 확인 해 볼 수 있기 때문에 보다 양질의 결과를 

제공할 수 있을 것이라 생각된다. 이러한 제한점에도 불구하고, 이 

연구는 기존의 병원 서비스 만족도에 따른 추천지수, 구전경험, 등 

전향적 결과에 대한 도출 연구에서 추천의사가 있는 대상자들이 

어떤 서비스의 만족도가 높은지 그 요인을 파악함으로써 실무적으

로 활용 할 수 있는 결과를 도출 하였다. 

기존의 몰입 환자에게 보다 나은 서비스를 제공하고, 치과위생

사를 포함한 치과종사자들의 숙련도와 환자의 의견 수렴도를 높이

고, 치과의 미적인 만족도와 효율성을 높임으로써 기존 내원 환자

의 추천의도를 높일 수 있을 것이다. 이로 인해 기존의 환자가 제공

하는 추천 정보에 의해 많은 영향을 받는 신규 환자 내원자의 수를 

높일 수 있을 것이며, 인터넷 및 매체 광고로 인한 지출을 최소화 

할 수 있으며, 치과 병, 의원 마케팅에 긍정적인 영향을 줄 것이다.

결  론

이 연구는 4곳의 치과의원을 방문한 520명의 환자들을 대상

으로 이들로부터 의료서비스 품질 즉 치과의원의 서비스와 관련된 

유형성 환경요인인 병원시설 만족도와 무형의 서비스 요인인 인적

서비스 만족도 및 환자와 관련된 관계품질에 대한 만족도를 조사

하고 추천지수를 측정하여 이들간의 관련성을 분석하여 아래와 같

은 결론을 얻었다. 

1. 병원서비스 만족도 중 추천지수에 영향을 미치는 요인으로

는 관계품질서비스에 포함되는 환자몰입요인이 가장 높았고 그 다

음으로 인적서비스 만족도에 속하는 치과의사 및 치위생사의 전문

성이었고 그 외에 반응성, 환자신뢰, 미적만족도 그리고 물리적 만

족도 순이었다. 

2. 기존의 몰입 환자에게 보다 나은 서비스를 제공하고, 치과

위생사를 포함한 치과종사자들의 숙련도와 환자의 의견 수렴도를 

높이고, 치과의 인테리어 등을 포함한 미적인 만족도와 효율성을 

높임으로써 기존 내원 환자의 추천의도를 높일 수 있을 것이다. 

3. 이를 통하여 기존의 환자가 제공하는 추천 정보에 의해 많

은 영향을 받는 신규 환자 내원자의 수를 높일 수 있을 것이며, 인

터넷 및 매체 광고로 인한 지출을 최소화 할 수 있으며, 치과 병, 의

원 마케팅에 긍정적인 영향을 줄 것이다.
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