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ABSTRACT
Objectives : This study aims at analyzing the quality of medical service of 

the dental hygienist upon patients’ satisfaction and the intention of hospital 

revisit in order to figure out the role of the dental hygienist to improve patients’ 

satisfaction. 

Methods : Questionnaire survey was carried out to patients in dental hospital 

and clinics in Seoul and Gyeonggi-do. Total 301 sheets except for insufficient 

ones were analyzed and the results are as follows.
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Results : As for the correlation analysis between variables affecting patients’ 

satisfaction, every variables showed significantly positive relation, and the 

relation between medical treatment level of the dental hygienist and patients’ 

satisfaction had the strongest positive (+) relation (p<0.001). Oral health 

education satisfaction by the dental hygienist and the medical treatment 

satisfaction by the dental hygienist had significant influence on patients’ 

satisfaction, a dependent variable (p<0.001). Hospital environment (p<0.000), 

oral health education satisfaction by the dental hygienist (p<0.05), the 

satisfaction of medical treatment level by the dental hygienist (p<0.05) and 

patients’ satisfaction (p<0.001) had significant influence on the intention of 

hospital revisit.

Conclusions : In order to improve dental medical service quality and the 

intention of hospital revisit, the role of the dental hygienist is important. Thus, 

it seems necessary to prepare specific education plan on the medical service 

by the dental hygienist.

Keyword : dental hygienist, intention of hospital revisit, medical service, 

patients' satisfaction 
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Variables Number of questions Cronbach's α

Independent variables Hospital environment 5 0.749

Oral health education 5 0.887

Medical treatment level 6 0.897

Dependent variables Patients' satisfaction 6 0.899

Intention of hospital revisit 4 0.812

Table 1. Credibility of research tools

1. 서론

의료에 대한 소비자들의 높은 기대수준과 의료기관의 증

가로 인한 경쟁의 심화, 정부의 강한 규제정책, 비용증가로 

인한 경영수지 악화 등은 보건의료조직에 새로운 경영패러

다임을 요구하고 있다. 이러한 경영 패러다임의 하나로 고

객중심의 마케팅(customer-oriented marketing)에 대한 관심

이 증가하고 있다1). 의료시장은 경쟁이 심화되면서 기존에 

의료서비스 수혜자였던 “환자”로서의 개념이 “고객”으로 인

식되는 경향이 있으며 이로 인하여 환자 진료서비스 제공

은 공급자 중심의 형태에서 환자 평가의 의견을 중요시하

는 환자중심, 혹은 고객중심주의로 이동하는 경향이 관찰

된다고 볼 수 있다2,3). 또한 현재의 의료소비자들은 의료지

식 및 의료기관의 선택능력이 형성되어 있으며 건강에 대

한 관심도 증가하였고 병원에 대한 인식도 역시 변화되고 

있어 병원 중심에서 환자 중심의 사고로 변환하여 높은 수

준의 의료서비스를 요구하게 되었다. 그러나 아직까지 공

급자인 병원이 제공하는 서비스는 소비자들의 기대 수준에 

미치지 못하고 있으며 이에 따른 소비자들의 불만족도 크

다. 이러한 문제를 해결하기 위해 병원에서는 체계적으로 

준비하고 대비하는 자세가 절실히 요구되고 있다4). 치과 

의료계도 예외는 아니어서 양적 증가와 대형화로 치과 의

료기관의 경쟁이 더욱 심화되었고, 고가 장비와 인테리어

에 대한 과잉투자 등으로 운영의 어려움을 초래하는 곳도 

드물지 않게 볼 수 있다. 각 치과 의료기관들은 경쟁우위를 

가지기 위한 전략으로 양질의 서비스를 제공하는 것뿐만 

아니라, 환자만족도를 높임으로써 그들의 재이용과 지인에

게로의 권유 의사를 높이는 것이 중요하다고 인식하고 있

다5). Kasteler6)와 Dimatteo 등7)은 양질의 의료서비스가 환자

만족도를 높이는데 큰 영향을 준다고 하였고, Ware 등8)은 

의료서비스에 만족한 환자는 그 의료기관을 지속적으로 이

용할 가능성이 많다고 하였다. 이러한 연구결과에 비추어 

치과 의료서비스에서도 치료의 임상 결과뿐만 아니라 환자

가 인지한 의료서비스 질에 대한 만족도도 의료의 질을 평

가하는 중요한 요소가 된다는 것을 알 수 있다5). 

이에 본 연구는 치과 의료서비스가 환자만족도, 재이용 

의사에 미치는 영향을 살펴보면서, 특히 치과위생사의 의

료서비스의 질이 환자만족도, 재이용 의사에 미치는 영향

에 대해 분석하여 환자만족도 증진을 위한 치과위생사의 

역할을 규명하고자 실시하였다.

2. 연구대상 및 방법

2.1. 연구대상

본 연구는 2011년 6월부터 2011년 9월까지 약 3개월 동안 

서울 및 경기도에 위치한 치과병·의원에 내원한 환자를 

대상으로 편의추출법을 실시하였다. 자료 수집은 구조화된 

설문지를 연구자가 대상자에게 직접 나누어준 다음 자기기

입식으로 작성하게 한 후 수거하는 형식을 취하였다. 자료

수집에 총 340부의 설문지를 사용하였고, 회수된 설문지 중 

응답이 미흡한 39부를 제외한 다음 수집된 자료의 88.5%에 

해당되는 301부를 분석에 이용하였다. 

2.2. 연구방법  

환자만족도와 병원 재이용 의사를 알아보기 위해 사용된 

도구는 최1)가 사용한 도구를 수정 보완하였으며, 조사항목

은 일반적 특성 3문항과 병원환경 만족도 5문항, 치과위생

사의 의료서비스 만족도 11문항(구강보건교육 만족도 5문

항, 진료처치수준 만족도 6문항), 환자만족도 6문항, 재이

용 의사 4문항으로 총 29문항으로 구성되었다. 일반적인 특

성을 제외한 모든 문항은 Likert 방식에 의한 5점 척도로 ‘매

우 만족하지 않는다’에 1점, ‘만족하지 않는다’에 2점, ‘보통

이다’에 3점, ‘만족한다’에 4점, ‘매우 만족한다’에 5점을 부

여하도록 되어있으며, 점수가 높을수록 만족도가 높다는 

것을 의미한다. 본 연구도구의 신뢰도는 <Table 1>과 같다.
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Table 2. General characteristics       

Characteristics   N %

Gender Male 105 34.9

Female 196 65.1

Age ≤19세 29 9.6

20-29 111 36.9

30-39 85 28.2

40-49 37 12.3

≥50 39 13.0

Dentistry common sense Low 111 36.9

Middle 145 48.2

High 45 15.0

Total 301 100.0

2.3. 자료분석

수집된 자료의 통계분석은 SPSS WIN 18.0 통계프로그램

을 이용하였으며, 조사대상자의 일반적 특성은 빈도와 백

분율로 산출하였고, 조사대상자의 일반적 특성에 따른 병

원환경 만족도, 치과위생사의 구강보건교육 만족도, 치과

위생사의 진료처치수준 만족도, 환자만족도, 재이용 의사

는 두 집단인 경우 t-test, 3집단 이상인 경우 One-way 

ANOVA를 실시하였다. 단 연령의 경우 19세 이하에서 빈도

가 낮아 정규성 검정을 실시하였고, 그 결과 연령에 따른 

병원환경 만족도, 치과위생사의 구강보건교육 만족도는 정

규성을 따른다는 가정이 성립되어 One-way ANOVA를 실시

하였다. 또한 연령에 따른 치과위생사의 진료처치수준 만

족도, 환자만족도, 재이용 의사는 정규성을 따르지 않아 비

모수 검정인 Kuscal-Wallis test를 사용하였으며, 성별에 따

른 재이용의사는 t-test 결과 등분산이 가정되지 않아 

Mann-Whitney test를 실시하였다. 치과위생사의 의료서비스

에 대한 만족도에 영향을 주는 변수들 간의 상관성을 파악

하기 위해 피어슨의 상관분석(Pearson's correlation co-

efficient analysis)을 실시하였고, 치과위생사의 의료서비스

가 환자만족도 및 병원 재이용의사에 영향을 미치는지 알

아보기 위해 다중회귀분석을 실시하였다.

3. 연구성적

3.1. 연구대상자의 일반적 특성

연구대상자의 일반적 특성은 <Table 2>와 같다. 성별은 

남자 34.9%, 여자 65.1%로 나타났으며, 연령은 20-29세가 

36.9%로 가장 많았으며, 다음으로 30-39세 28.2%, 50세 이상 

13.0% 순으로 나타났다. 또한 치과상식은 ‘보통’이 48.2%로 

가장 많았으며, 다음으로 ‘낮음’ 36.9% 순으로 나타났다. 

3.2. 일반적 특성에 따른 의료서비스 만족도 및 
재이용 의사

3.2.1. 병원환경 만족도

일반적 특성에 따른 병원환경 만족도는 <Table 3>과 같

다. 성별은 통계적으로 유의한 차이를 보이지는 않았으나, 

연령은 19세 이하가 평균 4.03±0.67점으로 병원환경 만족

도가 가장 높았으며, 40-49세 3.81±0.52점, 30-39세 3.80± 

0.61점, 50세 이상 3.67±0.52점, 20-20세 3.63±0.62점 순으로 

통계적으로 유의한 차이가 나타났다(p<0.05). 또한 사후분

석 결과, 19세 이하는 20-29세와 유의한 차이를 보였다. 치

과상식은 ‘보통’이 평균 3.82±0.61점으로 병원환경 만족도

가 가장 높아 통계적으로 유의한 차이가 나타났으며

(p<0.05), 사후분석 결과, ‘낮음’은 ‘높음’과 유의한 차이를 

보였다. 

 3.2.2. 치과위생사의 의료서비스 만족도

일반적 특성에 따른 치과위생사의 의료서비스의 구성요

인에 대한 만족도는 <Table 4>와 같다. 치과위생사의 구강

보건교육 만족도는 통계적으로 유의한 차이를 보이지는 않

았으나, 치과위생사의 진료처치수준 만족도는 연령별 19세 

이하가 평균 4.17±0.62점으로 가장 높았으며, 40-49세 

3.89±0.56점, 30-39세 3.86±0.64점, 50세 이상 3.79±0.50점, 

20-20세 3.73±0.69점 순으로 통계적으로 유의한 차이가 나

타났다(p<0.05). 또한 사후분석 결과, 19세 이하는 20-29세

와 50세 이상과 유의한 차이를 보였다. 그러나 성별, 치과
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Table 3.  Satisfaction of hospital environment according to the general characteristics

Characteristics M±SD t or F p-value*

Gender Male 3.71±0.58 -0.713 0.476

Female 3.76±0.62

Age ≤19세 4.03±0.67a 3.051 0.017

20-29 3.63±0.62b

30-39 3.80±0.61a,b

40-49 3.81±0.52a,b

≥50 3.67±0.52a,b

Dentistry common 

sense
Low 3.70±0.61a 3.126 0.045

Middle 3.82±0.61a,b

High 3.58±0.57b

* Analyzed by the T-test for two groups and One-way ANOVA for three or more groups.
a, b : The same letter indicates no significant difference by Scheffe test at α=0.05.

Table 4. Satisfaction of  medical treatment by the dental hygienist

Characteristics

Oral health education Medical treatment level

M±SD t or F p-value M±SD t or F p-value*

Gender Male 3.81±0.67 -0.679 0.497 3.77±0.68 -1.177 0.240

Female 3.86±0.61 3.87±0.61

Age ≤19세 4.10±0.67 1.613 0.171 4.17±0.62a 12.944 0.012

20-29 3.79±0.61 3.73±0.69b

30-39 3.84±0.62 3.86±0.64a,b

40-49 3.88±0.67 3.89±0.56a,b

≥50 3.77±0.60 3.79±0.50b

Low 3.76±0.61 1.467 0.232 3.82±0.69 0.153 0.858Dentistry common 

sense

3.90±0.68 3.83±0.62Middle

3.86±0.47 3.88±0.60High

* Analyzed by the T-test for two groups and One-way ANOVA or Kruscal-Wallis testfor three or more groups. 
a, b: The same letter indicates no significant difference by Mann-Whitney test at α=0.01.
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Table 6. Correlation of the variables

Variables v1 v2 v3 v4 v5

Hospital environment(v1) 1

Oral health education(v2) 0.592
***

1

Medical treatment level(v3) 0.678
***

0.757
***

1

Patients' satisfaction(v4) 0.607
***

0.756
***

0.774
***

1

Intention of hospital revisit(v5) 0.636
***

0.674
***

0.699
***

0.733
***

1
***
p<0.001

Table 5. Patients’ satisfaction and the intention of hospital revisit 

Characteristics

Patients' satisfaction Intention of hospital revisit

M±SD t or F p-value M±SD
Mann-whitney's U or 

Chi-Squre or F
p-value*

Gender Male 3.84±0.67 -1.177 0.240 3.79±0.74 8961.0 0.063

Female 3.91±0.62 3.97±0.64

Age ≤19세 4.33±0.57a 15.178 0.004 4.21±0.67 7.154 0.128

20-29 3.83±0.64a,b 3.83±0.70

30-39 3.89±0.63a,b 3.89±0.68

40-49 3.83±0.62a,b 3.93±0.68

≥50 3.78±0.59b 3.90±0.59

Dentistry 

common 

sense

Low 3.85±0.65 0.510 0.601 3.81±0.76 1.844 0.160

Middle 3.90±0.66 3.97±0.64

High 3.95±0.52 3.95±0.59

* Analyzed by the T-test or the Mann-Whitney test for two groups and One-way ANOVA or Kruscal-Wallis test for three 

or more groups.
a, b : The same letter indicates no significant difference by Mann-Whitney test at α=0.01.

상식은 통계적으로 유의한 차이를 보이지는 않았다. 

3.2.3. 환자만족도 및 재이용 의사

일반적 특성에 따른 환자만족도 및 재이용 의사는 <Table 

5>와 같다. 환자 만족도는 연령별 19세 이하가 평균 

4.33±0.57점으로 가장 높았으며, 통계적으로 유의한 차이

가 나타났다(p<0.01). 또한 사후분석 결과, 19세 이하는 50

세 이상과 유의한 차이를 보였다. 그러나 일반적 특성에 따

른 병원 재이용 의사는 통계적으로 유의한 차이를 보이지

는 않았다.

3.3. 각 변수들 간의 상관관계

치과위생사의 의료서비스에 대한 만족도 및 병원 재이용

의사에 영향을 주는 변수들 간의 상관관계를 분석한 결과

는 <Table 6>과 같다. 모든 변수들 간에 통계적으로 유의한 

정적 상관관계를 보였으며, 치과위생사의 진료처치수준 만

족도와 환자만족도간의 관계가 가장 강한 정(+)의 상관관

계로 나타났다(r=0.774, p<0.001).

3.4. 치과위생사의 의료서비스가 환자만족도에 
미치는 영향

환자만족도를 종속변수로 하여 회귀분석 결과<Table 7>, 
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Table 8. The affecting factors on intention of hospital revisit 

Independent variables B SE β t p

Constant 0.202 0.174 　 1.162 0.246
R2=0.617

Adj. R2=0.612

F=119.291

p=0.000
***

Hospital environment 0.248 0.056 0.221 4.425 0.000
***

Oral health education 0.166 0.066 0.153 2.524 0.012
*

Medical treatment level 0.157 0.071 0.147 2.211 0.028
*

Patients' satisfaction 0.395 0.067 0.369 5.880 0.000
***

*
p<0.05, 

***
p<0.001

Table 7. The affecting factors on the patients’ satisfaction 
Independent variables B SE β t p

Constant 0.424 0.148 　 2.862 0.005
**

R2=0.671

Adj. R2=0.668

F=202.267

p=0.000
***

Hospital environment 0.102 0.048 0.097 2.120 0.035
*

Oral health education 0.385 0.052 0.380 7.360 0.000
***

Medical treatment level 0.418 0.056 0.421 7.432 0.000
***

*
p<0.05, 

**
p<0.01, 

***
p<0.001

적합된 회귀모형은 통계적으로 유의하였으며(p=0.000), 모

형 설명력은 67.1%로 나타났다. 또한 선정된 독립변수인 

치과위생사의 구강보건교육 만족도, 치과위생사의 진료처

치수준 만족도는 종속변수인 진료만족도에 모두 통계적으

로 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다(p<0.001). 

3.5. 치과위생사의 의료서비스가 병원 재이용 
의사에 미치는 영향

병원 재이용 의사를 종속변수로 하여 회귀분석 결과

<Table 8>, 적합된 회귀모형은 통계적으로 유의하였으며

(p=0.000), 모형 설명력은 61.7%로 나타났다. 또한 선정된 

독립변수인 병원환경 만족도(p<0.000), 치과위생사의 구강

보건교육 만족도(p<0.05), 치과위생사의 진료처치수준 만

족도(p<0.05), 환자만족도(p<0.000)는 종속변수인 병원 재

이용 의사에 모두 통계적으로 유의한 영향을 미치는 것으

로 나타났다. 

4. 총괄 및 고안

다양한 의료 환경 속에서 병원조직들은 나름대로의 생존

전략을 모색하고 있고, 무엇보다도 과거 공급자 주도에서 

소비자 중심으로 의료 환경이 변화되고 있다. 따라서 환자

들의 의료요구도가 고급화되고 다양화되어 가고 있는 이 

시점에서 환자가 인지하는 의료서비스 질에 대한 체계적인 

분석을 통해 환자만족 및 재이용 의사를 높일 수 있는 경영

전략을 수립하는 것이 필요하다9). 

이에 본 연구는 치과에 내원한 환자를 대상으로 환자만

족도 및 재이용 의사에 미치는 영향을 조사하고, 특히 치과

위생사가 제공하는 서비스의 질 구성요소와의 관계를 파악

하여 치과 의료 소비자에게 보다 나은 의료서비스를 제공

하기 위한 의료서비스 질의 개선 방안 설계에 필요한 기초

자료로 활용하고자 수행되었다.

일반적 특성에 따른 치과위생사의 의료서비스의 구성요

인에 대한 만족도를 분석한 결과, 먼저 치과위생사의 구강

보건교육 만족도는 통계적으로 유의한 차이를 보이지는 않

았으나, 치과위생사의 진료처치수준 만족도는 연령별 19세 

이하가 가장 높았으며, 사후분석 결과 19세 이하는 20-29세

와 50세 이상과 유의한 차이를 보였다. 또한 환자 만족도 

역시 연령별 19세 이하가 가장 높았으며, 사후분석 결과, 19

세 이하는 50세 이상과 유의한 차이를 보였다. 이는 연령에 

따른 치과위생사의 의료서비스의 만족도는 유의한 차이가 

없다는 선행연구들5,10)과는 상반된 결과로 청소년들이 치과

위생사에 대해 좀 더 친근하게 느끼고 있으며 교육 시 집중

하여 듣고 학습하고 있는 것으로 사료된다.

치과 의료서비스에 대한 만족도에 영향을 주는 변수들 

간의 상관관계를 분석한 결과, 모든 변수들 간에 통계적으

로 유의한 정적 상관관계를 보였으며, 치과위생사의 진료
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처치수준에 대한 만족도가 높을수록 환자만족도가 높은 것

으로 두 변수간의 관계가 가장 강한 상관관계를 보였다. 환

자만족도를 종속변수로 하여 회귀분석 결과 역시, 선정된 

독립변수인 병원환경 만족도, 치과위생사의 구강보건교육 

만족도, 치과위생사의 진료처치수준 만족도는 종속변수인 

환자만족도에 모두 통계적으로 유의한 영향을 미치는 것으

로 나타났다. 즉, 병원환경이 좋을수록, 치과위생사의 구강

보건교육 만족도와 치과위생사의 진료처치수준 만족도가 

높을수록 환자만족도가 높은 것으로 나타났다. 또한 환자

만족도는 종속변수인 병원 재이용 의사에 통계적으로 유의

한 영향을 미치는 것으로 나타나 환자만족도가 높을수록 

병원 재이용 의사가 높은 것을 알 수 있었다. 한11)과 이 등
12)의 연구에서 직원에 대한 기대가 치과의사에 대한 기대

보다도 높았는데 환자가 처음 내원 시부터 접촉하고 진료 

이외는 계속 접촉하는 시간이 많아서 직원 특히 치과위생

사에 대한 만족도는 환자만족도에서 중요하다고 하였다. 

또한 다른 연구들5,13-15)에서도 치과위생사의 서비스 질이 환

자만족도, 재이용 의사, 권유의사의 매개 역할을 한다고 하

였는데, 치과위생사의 의료 서비스 질에 대한 평가가 좋을

수록 환자만족도가 높아지고 이를 통해 재이용 의사가 증

가한다고 해석할 수 있다. 이상의 결과를 종합해 보면 치과

위생사의 의료서비스가 치과 의료기관의 경쟁력을 향상 시

킬 수 있는 중요한 요인이므로 치과위생사의 의료서비스 

수준과 범위를 가장 효율적으로 높일 수 있는 방안 모색도 

필요하다고 여겨진다.

본 연구의 제한점으로 연구자가 선정한 조사대상 치과 

의료기관과 환자의 선정이 편의추출에 의한 것을 감안한다

면 연구의 결과를 일반화하기엔 무리가 있을 수 있으며, 선

행 연구에서 치과위생사의 의료서비스에 대한 평가 도구가 

많지 않아 향후 연구에서 치과위생사의 의료서비스 요인별 

만족도를 조사할 수 있는 표준화된 평가도구가 개발되어야 

할 것으로 사료된다. 

 

5. 결론

본 연구는 치과위생사의 의료서비스의 질이 환자만족도, 

재이용 의사에 미치는 영향에 대해 분석하여 환자만족도 

증진을 위한 치과위생사의 역할을 규명하고자 실시하였다. 

서울 및 경기도에 위치한 치과병·의원에 내원한 환자를 

대상으로 설문조사를 실시하였고, 응답이 미흡한 설문지를 

제외한 301부를 분석하였으며, 연구 결과는 다음과 같다.

1. 병원환경 만족도는 연령별 19세 이하가 평균 4.03±0.67

점으로 가장 높았으며 통계적으로 유의한 차이가 나타났다

(p<0.05). 

2. 치과위생사의 진료처치수준 만족도는 연령별 19세 이

하가 평균 4.17±0.62점으로 가장 높았으며 통계적으로 유

의한 차이가 나타났다(p<0.05). 

3. 환자만족도에 영향을 주는 변수들 간의 상관관계를 분

석한 결과, 모든 변수들 간에 통계적으로 유의한 정적 상관

관계를 보였으며, 치과위생사의 진료처치수준과 환자만족

도간의 관계가 가장 강한 정(+)의 상관관계로 나타났다

(p<0.001).

4. 치과위생사의 구강보건교육 만족도, 치과위생사의 진

료처치수준 만족도는 종속변수인 환자만족도에 모두 통계

적으로 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다(p<0.001). 

5. 병원환경 만족도(p<0.000), 치과위생사의 구강보건교

육 만족도(p<0.05), 치과위생사의 진료처치수준 만족도

(p<0.05), 환자만족도(p<0.001)는 종속변수인 병원 재이용 

의사에 모두 통계적으로 유의한 영향을 미치는 것으로 나

타났다.

 위의 결과를 보면 치과 의료서비스의 질을 향상시키고 

환자만족도와 재이용 의사를 높이기 위해서는 치과위생사

의 역할이 중요하며, 따라서 치과위생사의 의료서비스에 대

한 구체적인 교육방안이 마련되어야 할 것으로 사료된다.
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