
서  론

우리나라의 권역 장애인구강진료센터는 권역과 인근 지역 내 장애

인에 대한 1차 진료부터 전신마취를 동반한 고난도 치과진료까지 직

접 담당하고 있다1). 장애인구강진료센터는 전국의 10개 지역에서 특

수 시설과 장비 그리고 전문 인력을 갖추고 장애인들을 위한 치과진

료를 전담하고 있으며, 앞으로 4개소의 센터가 추가로 설치될 예정이

며, 특히 진료비지원 부분에서는 장애유형별로 비급여 진료비에 한해 

50%, 30%와 10%의 감면 혜택을 제공하고 있다2,3). 우리나라에서 장애

인을 대상으로 구강진료를 담당하는 공공부분 치과진료 기관은 보건

소 내 구강보건센터 및 구강보건실과 특수학교에 설치된 구강보건실, 

일부 시설을 갖춘 지방의료원 치과, 서울시 장애인치과병원 그리고 10

개소의 권역장애인구강진료센터와 중앙장애인구강진료센터가 있고 

민간부분에서는 스마일재단에서 운영하는 장애인진료치과네트워크가 

있다4,5). 평생국민건강관리체계와 주요 질병관리체계는 국가와 지방자

치단체가 모든 국민들에게 적절한 의료서비스를 제공할 수 있는 시책

을 잘 마련하는 것이다. 특히 취약 계층에 대한 보건의료서비스를 공

공부문에서 잘 확립한 국가일수록 의료 선진국이라 할 수 있다2). 그러

나 우리나라에서 공공부문에서 담당하고 있는 의료의 비율이 매우 낮

고 장애인과 취약계층의 치과의료에 대한 여러 가지 불평등과 관련된 

문제들이 늘 지적되어왔다6,7). 장애인들의 구강건강 상태는 장애 자체

로 인한 이동과 접근성의 제한, 장애 유형에 따른 진료의 난이도 차이 
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등과 같은 물리적인 제약과 함께 본인과 보호자의 구강건강에 대한 관

심이 부족함에 따라 비장애인들과 비교했을 때 더욱 열악한 환경에 처

해있고 발생된 구강질환을 치료받고 싶어도 경제적인 제약 등에 의해 

치료시기를 넘겨 악화시키는 악순환이 거듭되고 있다8-10).

환자의 만족도 조사는 제공되는 의료서비스에 대한 소비자의 만

족 정도를 파악하여 이를 피드백 함으로써 보다 나은 양질의 서비스를 

제공할 목적으로 시행된다. 최근에는 모든 서비스 분야에서 적용되고 

있으며, 경영 개선을 위한 목적으로 시행되고 있다. 이는 환자만족도

가 서비스 제공의 결과를 반영하는 지표이며 질평가의 중요한 수단으

로 평가되기 때문이다11). 환자만족도에 영향을 미치는 요인들은 매우 

다양하다. 그중에서 장애인의 경우 개인적 특성, 신체적ㆍ정신적 상

태, 접근성, 전문적인 의료인이나 시설과 설비, 진료비 지원 여부 등이 

제시되고 있지만 이러한 제반 요인들 가운데 어떤 변수가 만족도와 가

장 연관성이 높은지에 대해서는 조사된 바가 별로 없다. 다만 2014년 

조 등12)이 서울시 장애인치과병원 내원 환자를 대상으로 장애인의 치

과의료 서비스 이용에 따른 만족 요인에 관한 연구에서 경제적인 부담

이 가장 크게 작용하고 거리나 위치적으로 공간접근도가 가장 낮게 나

타났다고 보고한 정도일 뿐이다. 따라서 본 연구에서는 권역장애인구

강진료센터에 내원한 장애인을 대상으로 센터이용 만족도를 측정하고 

환자만족도에 영향을 미치는 요인들과 재이용을 의사를 확인하여 이

들 요인간의 관련성을 분석함으로써 향후 보다 나은 진료환경을 만들

고 진료 서비스를 개선할 수 있는 방안을 확립해 나가는데 기초 자료

로 활용하고자 하였다. 

연구대상 및 방법

1. 연구대상
본 연구는 2019년 6월 24일부터 동년 12월 10일까지 권역장애인

구강진료센터를 내원한 환자 또는 보호자 1,000명을 대상으로 하였

다. 진료 후 무작위로 설문지 배부하고 설문의 취지를 설명한 다음, 이

에 동의한 대상자에 대해 직접 기입방식으로 조사하였다. 전국 10개의 

센터에서 센터 당 100명씩, 총 1,000부의 설문지를 얻었다. 이중 작성

이 불완전하여 신뢰도가 낮다고 판정된 126부를 제외하고 본 연구의 

취지에 적합한 874부의 설문지를 최종 자료로 이용하였다. 

2. 연구도구
본 연구에 사용된 설문지는 보건복지부에서 제작된 설문내용으

로 보건복지부로부터 공유 받아 이용하였다. 설문 문항은 조사 대상

자 특성 6문항, 고객 만족도 조사 12문항, 센터 이용실태 조사 11문

항, 장애인구강진료센터가 개선하여야 할 점이나 바라는 의견을 직

접 기입하도록 한 기타사항 1문항으로 총 29문항으로 구성되었다. 본 

연구는 경북대학교치과병원 임상시험심사위원회로부터 연구 승인

(KNUDH-2020-06-01-00)을 얻었다.

3. 자료분석
수집된 자료는 SPSS 25.0 프로그램(IBM SPSS Statistics 25.0 for 

window, SPSS Inc, Chicago, USA)을 이용하여 분석하였고 통계적 

유의성을 판정하기 위한 유의수준은 모두 0.05%로 설정하였다. 

대상자 특성 및 센터이용 특성 분포 파악을 위해 빈도분석으로 실

시하였으며, 재내원 의향과 고객 만족도 각 세부요인의 분포를 파악하

기 위하여 기술통계를 실시하였다. 재내원 의향과 고객만족도 각 세부

요인들 간에는 상관분석을 시행하였다. 내원 환자들이 느끼는 재내원 

의향이 고객만족도 중 어떤 요인에 의해 영향을 많이 받는지를 조사하

기 위해 재내원 의향을 종속변수로 설정하고, 일반적 특성 및 센터이

용 특성과 세부요인인 치과의사 서비스, 치과위생사(간호사, 간호조무

사 포함) 서비스, 행정 서비스, 센터시설 만족도를 독립변수로 하여 위

계적 회귀분석을 실시하였다.

Table 1. Characteristics of study participants

Variable Frequency Percentage

Relationship with the patient
   Patient 194 22.2
   Family 520 59.5
   Assistant 60 6.9
   Welfare facility staff 100 11.4
Sex
   Male 515 58.9
   Female 359 41.1
Age
   <20 144 16.5
   20-39 325 37.2
   40-64 276 31.6
   ≥65 129 14.7
Medical security
   Type 1 of medical protection 310 35.5
   Type 2 of medical protection 53 6.0
   Health insurance 511 58.5
Type of disability
   Physical disability 203 23.2
   Brain lesions disability 179 20.5
   Sensory system disability 81 9.3
   Inner organization disability 29 3.3
   Developmental & mental disability 382 43.7
Disability severity
   Serious 682 78.0
   Slight 192 22.0
Wheelchair use
   Use 234 26.8
   Don’t use 640 73.2
Use route
   Guidance of public health centers 81 9.3
   Guidance of welfare facilities 215 24.6
   Introduction of neighbors & friends 271 31.0
   Internet search 155 17.7
   Etc 152 17.4
Motivation
   Specialization for the disabled 572 65.4
   General anesthesia 148 16.9
   Non-payment support 126 14.4
   High accessibility with house 15 1.7
Total 874 100.0
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연구 성적

1. 대상자의 일반특성 및 센터이용 특성 
대상자의 특성에서 환자와 관계는 가족인 경우 520명(59.5%), 환

자 본인인 경우 194명(22.2%), 복지 시설 직원인 경우 100명(11.4%), 

활동보조인인 경우 60명(6.9%)이었다. 성별은 남자 515명(58.9%). 여

자 359명(41.1%)이었고, 연령은  20-39세가 325명(37.2%), 40-64

세는 276명(31.6%), 20세 미만이 144명(16.5%), 65세 이상은 129명

(14.7%)이었다. 의료보장의 종류는 건강보험은 511명(58.5%), 의료

보호 1종이 310명(35.5%), 의료보호 2종이 53명(6.0%)이었다. 장애

종류는 발달 및 정신 장애 382명(43.7%), 지체 장애 203명(23.2%), 뇌

병변 장애 179명(20.5%), 감각 장애 81명(9.3%), 내부기관 장애 29명

(3.3%)이었다. 장애 중증도는 중증인 경우 682명(78.0%), 경증인 경우 

192명(22.0%)이었다. 휠체어는 사용하지 않는 경우 640명(73.2%), 사

용하는 경우 234명(26.8%)이었다(Table 1). 대상자들은 센터를 이용

하게 된 경로는 지인 소개가 가장 많은 271명(31.0%)이었고, 그 다음

이 복지 시설에서 안내를 받은 경우(215명, 24.6%)이었으며, 인터넷으

로 검색하여 알게 되었다고 응답한 경우가 155명(17.7%) 그리고 기타 

경로로 이용하게 된 경우는 152명(17.4%), 보건소, 동 사무소 안내로 

이용하게 된 경우가 81명(9.3%) 이었다. 이용 동기는 장애인을 위한 

특화된 전문 치료가 가능해서 이용한 경우는 65.4%로 가장 많았고, 개

인 치과의원에서는 불가능한 전신마취를 이용한 치과진료가 가능해서

라고 응답한 경우가 16.9%이었다(Table 1).

2. 대상자의 센터이용 만족도
대상자의 센터이용 만족도는 치과의사서비스 만족도가 4.58점, 치

과위생사서비스 만족도는 4.63점, 행정서비스 만족도는 4.50점, 센터

시설 만족도는 4.46점, 재내원 의향은 4.59점으로 나타났다(Table 2).

3. 대상자의 세부 만족도와 재내원 의향 간의 관련성
대상자의 재내원 의향과 치과의사서비스 만족도, 치과위생사서비

스 만족도, 행정서비스 만족도, 센터시설 만족도 간의 상관관계는 치

과의사서비스 만족도가 증가하면 재내원 의향은 r=.637 (P<.001), 치

과위생사서비스 만족도가 증가하면 재내원 의향은 r=.653 (P<.001), 

행정서비스 만족도가 증가하면 재내원 의향은 r=.551 (P<.001), 센터

시설 만족도가 증가하면 재내원 의향은 r=.663 (P<.001)으로 전체적

으로 만족도 서로 간에 유의한 양의 상관성을 나타내었다(Table 3).

4. 대상자의 재내원 의향에 영향을 미치는 요인
대상자의 재내원 의향에 영향을 미치는 요인을 파악하기 위하여 

위계적 회귀분석을 시행하였다. 모형에는 치과의사서비스 만족도, 치

과위생사서비스 만족도와 행정서비스 만족도, 센터시설 만족도와 일

반적 특성 중 성별, 연령을 투입하였고. 최종 모형에는 연령과 성별은 

제외하고 제시하였다. Durbin-Watson 통계량은 1.840로 2에 근접

하여 자기상관의 문제가 없었고, 수정된 모형설명력은 5.3%였다. 재

내원 의향에 영향을 미치는 요인으로는 치과의사서비스 만족도가 증

가할수록 b=.0.98 (P=.023), 치과위생사서비스가 증가할수록 b=.282 

(P<.001), 행정서비스 만족도가 증가할수록 b=.070 (P=0.031), 센터

시설 만족도가 증가할수록 b=.380 (P<.001) 만큼 재내원 의향이 증가

하였다(Table 4).

고  안

현재 우리나라는 10개 지역에서 권역 장애인구강진료센터를 운영 

중에 있다. 이 연구는 장애인 구강진료센터를 이용한 대상자들의 재내

Table 2. Satisfaction of study participants’ center usage

Variable Mean SD Min Max

Dentist service  
satisfaction

4.58 0.51 1.60 5.00

Dental hygienist service 
satisfaction

4.63 0.51 1.67 5.00

Administrative service  
satisfaction

4.50 0.64 2.00 5.00

Facility satisfaction 4.46 0.66 1.00 5.00
Re-visit intention 4.59 0.62 1.00 5.00

Table 3. Relationship between detailed satisfaction and re-visit intention

Variable
Dentist service 

satisfaction
Dental hygienist 

service satisfaction
Administrative 

service satisfaction
Facility  

atisfaction
Re-visit  
intention

Dentist service satisfaction 1
Dental hygienist service satisfaction .839 (<.001) 1
Administrative service satisfaction .659 (<.001) .665 (<.001) 1
Facility satisfaction .636 (<.001) .615 (<.001) .594 (<.001) 1
Re-visit intention .637 (<.001) .653 (<.001) .551 (<.001) .663 (<.001) 1

Table 4. Multiple linear regression model of factors affecting the re-

visit intention

Standardized 

b
B t P

Dentist service  
satisfaction

0.098 0.117 2.26 0.024

Dental hygienist service 
satisfaction

0.282 0.337 6.57 <.0001

Administrative service  
satisfaction

0.070 0.068 2.16 0.031

Facility satisfaction 0.380 0.356 12.45 <.0001
R2 0.533
Adjusted R2 0.531
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원 의사를 파악해보고자 하였으며, 다음과 같은 결과를 얻었다. 센터

이용에 관한 특성은 이용경로에서는 “지인 소개”가 가장 높았는데 이

는 박 등7)의 연구에서 “복지관을 이용한 장애인의 소개”와 일반 환자

를 대상으로 한 고 등13)의 연구에서 “주위사람 소개”로 유사한 점을 보

였다. 이용경로에 관한 답변 중 기타의 답변으로는 다니던 치과의 소

개로, 또 장애인 행사참여 시 정보습득을 통해, 지나가다 내원하게 된 

경우가 있었는데 이는 박 등7)의 연구에서와 같이 장애인들은 비장애인

들에 비해 인터넷 등의 홍보매체를 쉽게 이용하거나 접하기 어려운 여

건 때문이라 설명할 수 있겠다. 

 대상자의 센터이용 만족도를 살펴보면, 본 연구는 “치과위생사 서

비스”, “치과의사 서비스”, “재내원 의향”, “행정서비스”, “센터시설” 순

으로 만족도가 높았다. 박 등7)은 “진료봉사자와 담당직원”, “치료내용, 

예약제 운영”, “치과진료실 환경”순으로, 제갈 등14)은 “친절도”, “병원

에 대한 인지도 및 신뢰도”, “부대시설 및 진료환경의 편이성”순으로 

보고하여 본 연구와 같이 치과의사, 치과위생사 등 직원의 서비스가 

만족도에 크게 영향을 주었다. 

 대상자의 세부 만족도와 재내원 의향 간의 관련성에서 전체적

으로 만족도 서로 간에 유의한 양의 상관성을 나타내었다. 대상자

의 재내원 의향에 영향을 미치는 요인으로는 치과의사서비스 만족도 

b=.0.98 (P=.023), 치과위생사서비스 만족도 b=.282 (P<.001), 행정

서비스 만족도 b=.070 (P=0.031), 센터시설 만족도 b=.380 (P<.001) 

순으로 재내원 의향에 유의한 영향을 미치는 요인으로 파악되었다. 이

는 인적 서비스 요소인 치과의사와 치과위생사 서비스에서 높은 만족

도는 자기 자신의 신체적 불리한 여건 속에서 작은 일에도 감사하며 

진료 봉사자의 따뜻한 눈빛과 친절한 태도, 편견 없이 대해 주는 것 등

을 통해서 삶의 행복과 인생의 보람과 가치를 느낀다고 설명한 박 등7)

의 결과로 설명 할 수 있다. 

  2017년 보건복지부 “장애인구강진료센터 설치, 활성화 방안과 

치과영역중증장애인 기준 개선을 위한 연구”2)에서 2012년부터 2016

년까지 권역장애인구강진료센터 총 환자 수 분석 결과, 전체 9개소의 

권역 센터 대부분에서 환자 수가 증가된 것을 알 수 있었다. 구체적으

로 일반 외래환자의 경우 6.9배, 전신마취 시술환자의 경우 8.6배가 증

가하였다. 이 결과를 토대로 장애인구강진료센터의 중앙센터가 설치

된 지금은 환자 수가 더욱 증가하리라 예측되며 공공분야 구강진료서

비스의 제도적, 행정적인 측면에서 긍정적인 방향으로 발전해 나갈 것

으로 기대된다. 2019년 서울대학교치과병원 장애인구강진료센터가 

권역장애인구강진료 중앙센터 역할을 담당하게 됨으로써 전국장애인

구강진료센터는 중앙센터를 중심으로 지역주민에게 이전보다는 더 신

뢰할 수 있는 장애인 진료사업과 교육 사업 제공에 의무감을 가져야 

할 것이다. 

 본 연구의 제한점으로 첫째, 본 연구에서는 10개의 센터에 내원

하는 전체 환자 대상으로 한 전수조사가 아니라 1개 센터로부터 각각 

100명의 대상자만을 조사함으로써 모든 환자에게 일반화할 수는 없

었다. 둘째, 사용된 설문지는 보건복지부 구강정책과에서 제작된 문항

으로 기본적인 진료만족도 수준은 측정할 수 있었으나, 전신마취를 어

떻게 운영하고 있는지 또는 민간 장애인구강진료센터와의 차이 등 그 

밖의 요인에 의한 추가적인 비교에는 한계가 있었다. 따라서 향후에는 

본 조사에 사용된 설문지를 수정 보완하여 활용하거나 질적연구를 시

행하는 등 보다 다양한 후속연구가 이루어져야 할 것이다. 또한 장애 

종류와 정도에 따른 조사와 비교와 재가 장애인들을 위한 방문간호 서

비스 이용 만족도 조사 등과 같이 지속적인 연구와 관심으로 장애인구

강진료 업무를 효율적으로 변화시키고 환자들의 만족도 역시 향상시

켜야 하겠다. 더 나아가 장기적으로는 장애인 구강보건교육이나 예방

처치를 담당할 수 있는 전문 인력을 양성하여 보육시설, 특수학교, 복

지관과 재활 시설에서 구강질환을 조기에 예방하고, 질환의 심도를 경

감시킬 수 있는 범국가 차원의 정책이 필요하겠다.

결  론

전국 10개소 권역장애인구강진료센터 당 100명씩, 총 1,000부의 

설문지를 수합하고 그중 874부를 최종 분석하여, 장애 환자들의 센터 

이용에 대한 특성과 재내원 의향과 관련된 요인을 조사한 결과는 다음

과 같다. 

권역장애인구강진료센터에 내원하는 대상자들은 주로 가족과 내

원하는 20-39세의 남자로 건강보험 가입자이며, 발달 및 정신장애를 

가지고 있으며 휠체어를 사용하지 않는 장애인이었다. 주로 지인의 소

개와 보건소 등지의 안내를 통해 센터를 이용하게 되었다고 응답하였

다, 대상자들은 장애인 특화 진료가 가능하기 때문에 원거리에서도 내

원하였으며, 치과의사와 치과위생사 서비스 만족도가 증가할수록, 센

터시설 만족도가 증가할수록 재내원 의향이 증가하였다.

이상의 결과로 향후 장애인을 위한 좀 더 구체적이고 정형화된 설

문도구를 개발하여 수요자 중심의 요구사항들을 수합함으로써 장애

인구강진료센터의 기능과 역할을 증진 시킬 수 있을 것으로 기대한다. 

또한 예정된 4개 권역센터(충북, 대전, 경남, 울산)의 조기 설립과 확대 

설치 그리고 장애인들의 지속적인 구강진료 수요 및 진료비 부담이 증

가됨에 따라 중앙과 지방자치단체의 후속적인 지원이 반드시 뒷받침 

되어야 할 것이다.
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