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ORIGINAL ARTICLE

서론

오늘날의사회는생활수준과교육수준이향상되고있

으며 다양한 대중매체를 통한 접근이 용이해지면서 각

분야에 걸쳐 소비자들이 다양한 선택의 대안 속에서 자

신의 가치를 만족시킬 수 있는 제품을 선택하는 소비자

중심시장으로 변모하고 있다. 이는 소득수준이 증가하

고 전 국민 의료보험의 실시로 인한 의료수요가 증대하

고 있는 현대 사회에서의 의료분야에도 적용된다. 또한

국민의 건강에 대한 관심의 증가, 건강에 대한 권리의식

의 대두 등으로 인하여 환자들은 의료서비스의 구매주

체로서 적극적인 구매행동을 보여주고 있다.1 의료서비
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오늘날의 시장 경제는 소비자 중심으로 빠르게 변모하고 있다. 이는 점점 가속화 되어가는 소비자의 생활수준과 교육수준의 향상, 다양한

대중매체를 통한 구매자의 상품에 대한 접근의 용이성에 기인한다. 다양한 선택의 대안 속에서 자신의 가치를 만족시킬 수 있는 상품을 선택

할 수 있는 소비자 중심의 시장 경제체제는 소비자의 소득수준의 증가와 전 국민 의료보험의 실시로 인한 의료 수요확대를 통해 의료분야에

서도 그 두각을 나타내고 있다. 최근 우리나라의 의료계는 의료기관의 수 및 의료 인력의 증가로 인해 경쟁이 강화되고 있는 실정이고, 이러

한 경쟁 강화를 통해 소비자의 시장 선택의 폭은 넓어지게 되었다. 이런 시점에 소비자의 입장에서 본 의료서비스에 있어서의 고객만족도에

영향을 미치는 요인, 서비스의 문제점, 개선점에 대한 조사와 연구는 필요 불가결하다고 하겠다. 

이 연구는 2006년 1월 23일부터 4월 15일 까지 서울시에 소재한 연세대학교 치과병원에 내원한 환자 784명을 대상으로 진행되었으며

구조화된 설문지를 이용하여 자기기입식 방법으로 자료를 수집하여 이를 분석하였다. 본 연구의 결과를 살펴보면 다음과 같다. 

1. 응답자의 사회인구학적인 특성은 성별이나 결혼여부는 적절하게 표본이 추출 된 것으로 보이나 직업에서는 학생 및 대학(원)생, 내원이

유와 현재 받고 있는 치료에 있어서는 교정치료가 높은 비율로 나타났다. 

2. 치과병원에 대한 전반적인 만족도는 전체의 74%가 높은 만족을 나타내었다.

3. 독립변수들 중 구체적 서비스 항목에 대해서는‘서비스시스템’, ‘친절도’, ‘설명’, ‘대기시간설명’, ‘예약시스템’, ‘응급상황에의 대

처’, ‘치과진료경험의 풍부’, ‘치과적 지식의 유무’, ‘병원의 규모’, ‘소독’, ‘내부시설’, ‘주차’에 대한 만족도는 높게, ‘치료비’, ‘치료

준비시간’, ‘대기시간’, ‘치료시간’, ‘예약기간’에 대한 만족도는 낮게 나타났다.

4. 독립변수들 간의 상관관계 분석을 실시하였고 이들 사이에는 높은 선형관계가 없었다.

5. 독립변수들과 종속변수 사이의 상호관련성을 평가하기 위한 프로빗 회귀분석 결과 총 34개의 독립변수 중에서 불편감 해소, 서비스 시

스템, 친절도, 설명, 한 번 내원 시 치료시간, 예약시스템, 지식의 유무, 내부시설에 대한 만족도의 8개 독립변수가 유의수준 1%하에서

서로 높은 상호관련성을 보였다.

고객의 만족은 전적으로 고객의 주관적인 평가에 의존한다. 환자들의 욕구가 다양화되고 고급화되면서 의료서비스에 대한 기대수준이 높아

지고 있기 때문에 이에 부합하는 서비스를 제공하는 것이 의료서비스의 고객인 환자를 만족시키는 필수 요건이 된다. 많은 의료기관이 환자를

중심으로 하여 고객만족을 위한 병원, 고객감동을 위한 병원이 되기 위하여 노력을 하고 있으며, 이는 치과의료 분야에 있어서도 적용되고 있

는 현실이다. 내원환자들의 만족도를 향상시키기 위해서는 이 연구의 결과를 기초로 한 새로운 병원 경영 전략의 수립과 그로 인한 의료 서비

스의 질 향상으로 고객이 만족하는 양질의 의료서비스를 제공하는 노력이 필요하리라 여겨진다. (대한치과보철학회지 2008:46:65-82)
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스는 전통적으로 하나의 서비스 유형으로 인식되고 있

으며 많은 마케팅 연구자들에 의해 일반 서비스와는 다

르게 복합적인 구성요인을 특성으로 하고 있음이 밝혀

지고 있다. 그리고 의료소비자는 근본적으로 의사의 전

문적인 진료 행위 및 병원의 전반적인 서비스를 구매하

는 사람으로 이들은 일반적인 구매와는 다른 전문적 진

료형태를구매하는소비자들로구체적이고다양한구매

형태를가지고있다고여겨진다. 
Georgette2은의료서비스의질을공급자측면과환자측

면으로 나누어 정의하였다. 그의 이론에 의하면 공급자

측면에서의 의료의 질은 주로 임상적인 것으로서 진단

명의 정확성, 의료기술의 숙련정도 등을 평가하지만, 환
자 측면에서의 의료의 질은 기본적으로 그들이 인지하

는것에바탕을두고있다고설명하고있다. 그는의사가

양질의 의료 서비스를 제공하였다 하더라도 환자가 그

것을느끼지못하면양질의의료서비스가제공되었다고

할 수 없음을 강조하면서 의료산업에서의 서비스의 질

은환자들스스로평가하는기준에의해크게영향을받

으며, 따라서 무엇보다 환자들이 요구하는 의료서비스

의 질을 충족시키는 것이 중요하다고 설명하고 있다. 이
를 Babakus와 Mangold는 기술적인 질(technical quality)과
기능적인 질(functional quality)로 구분하였고, 기술적인

질은 기능적인 질의 종속적인 개념이라고 설명하면서

환자들이 인지하는 기능적인 질의 측정에 대해 강조하

였다.3

우리나라의 의료기관의 수 및 의료 인력의 증가는 의

료계의 경쟁을 가져왔고 이는 치과 의료의 경우에 있어

서도 해당된다. 그리고 경제성장에 따른 소득의 증대와

국민들의 의료서비스에 대한 지식의 증대, 의료서비스

와 관련된 소비자 보호운동의 확대 등 욕구가 다양해짐

에 따라 의료서비스 시장도 전통적인 공급자 중심에서

소비자 중심으로 전환되고 있는 상황이다. 이 같은 의료

시장의 경쟁 강화는 소비자에게 시장 선택의 폭을 넓혀

줄 뿐만 아니라 품질향상을 이루어 결과적으로는 소비

자의만족도증가시킬것으로기대된다. 
의료서비스의가장기본이되는의사의진료행위는매

우 전문적인 것이어서 일반 소비자가 그 질을 평가하는

데 어려움이 있으며 또한 의존적인 특징과 함께 의사와

직접 대면해야 하기 때문에 일반 소비자가 적절한 치료

비용을 지불하고 의료서비스를 사용하면서도 불만족사

항이나발생한문제에대해공급자인의사나병원에대

해 제대로 권리를 주장하지 못하고 있는 실정이다. 바꾸

어 말하면 일반 소비자의 입장에서는 치료를 받기 전에

의료 행위 자체, 즉 의료서비스의 본질적인 측면에 대한

평가가 어려울 뿐만 아니라, 치료를 받은 후에도 의사의

치료와처방이적절한것이었는가를평가하기에는어려

움이있다는것이다. 따라서의료행위이외의측면, 예를

들면 의료진의 친절한 태도, 병원 시설의 청결함과 같은

부가적인서비스가의료서비스를이용한소비자들이만

족도를 평가하는데 주요한 고려요인으로 적용될 수

있다.4

고객만족이라는 용어는 그동안 의료분야에서 환자만

족이라는 어휘로 대신하여 사용하여 왔기 때문에 상대

적으로 익숙하지 않은 용어일 수 있고 때로는 의료분야

의 특성을 강조하여 고객만족이라는 용어를 거부하는

의견도 존재하기도 한다. 하지만 Strasser에 의하면 고객

만족이란 일반적으로 고객들이 의료서비스를 이용하기

전이나, 이용하는동안, 그리고이용한후에서비스와관

련된 자극에 대해 인지한 가치 판단이며 지속되는 반응

이라고 정의하고 있다.5 즉, 서비스 자극에 대해 고객은

나름대로의 기분에 의해 평가하고 서비스의 가치를 판

단하며 이러한 결과로서 일정한 반응을 보이게 된다는

것이며 이 과정에서 고객마다 동일한 서비스를 받고도

판단이나 반응이 달라질 수 있으며 이는 고객의 성격이

나평소지향하는가치, 경험등이이들과정에영향을미

치기 때문이라고 한다. 또한 의료서비스만족이란 의사,
간호사 및 의료기관으로부터 받은 기타 진료의 질에 관

한 개인의 평가라 정의하고 있으며, 이는 개인의 만족수

준을나타낸다고가정한다.6

고객만족개념이중요한이슈로끊임없이대두되고있

는이유는고객만족이기업이바라는여러가지성과와

관련되기때문이고궁극적으로는의료서비스의질향상

을도모할수있기때문이다. 따라서환자의만족도증진

을 위해서는 환자들의 만족수준에 영향을 미치는 요소

가 무엇인지 밝힐 필요가 있으며, 환자의 만족도 조사는

병원경영과질향상활동에있어하나의중요한활동영

역으로 대두되고 있다. 현재 이러한 의료서비스에 대한

만족도 조사는 국내외 의료 환경에 있어서 보편화 되어

있는 상황이지만 국내 치과의료 환경에 있어서는 그 빈

도가높지않다. 
본연구는치과병원을내원한외래환자를대상으로하

여 치과의료 서비스의 만족도 정도를 파악하고, 이의 차

이를 분석하며, 전반적인 고객만족도에 영향을 미칠 수

있는 요인을 알아보기 위하여 설문 조사를 실시하였고

이를 통해서 치과의료 서비스 공급자에게 병원 경영의

전략적인시사점을제시하고결과적으로는치과의료의

질 개선을 통해 치과의료 소비자에게 보다 나은 치과의

료서비스를제공하고자함에그목적이있다.
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연구재료 및 방법

1. 연구재료

환자만족도등에대한연구는다면적이고복합적인속

성들로 설명되고 정의되어 왔으며 많은 연구를 통해 이

러한속성들을범주화하여환자만족도의측정요인으로

제시하여왔다. 이 중 이선희 등 이 범주화한 환자만족도

구성요소(물리적시설과환경, 절차의편리성, 의료인력

의기술수준과전문성, 직원의친절성, 정보제공)를참고

로 하여 다음과 같은 5개의 범주로 목적에 맞게 문항을

재구성하였고 여기에 연구대상자의 사회인구학적 특성

을 측정하기 위한 항목을 포함하는 자체 제작한 설문을

사용하였다. 
설문의 내용은 전반적인 서비스(직원의 친절성평가

항목을 포함)를 평가하는 4문항, 시간요소(절차의 편리

성 항목을 포함)를 평가하는 6문항, 의학적 지식(의료인

력의 기술 수준과 전문성 항목을 포함)을 평가하는 3문
항, 그 밖의 외적요소(물리적 시설과 환경 항목을 포함)
를 평가하는 4문항, 내원 동기 및 사회인구학적 특성을

측정하는17문항으로구성되어있다.

2. 연구방법

1) 조사대상

본연구는서울시에위치한연세대학교치과대학병원

에내원한총784명의환자들을대상으로이루어졌다. 조
사대상자는각과진료대기실에서진료대기중인외래환

자로 하였다. 자료 수집기간은 2006년 1월 23일�2006년
4월 15일까지 하였다. 이중 남환이 456명, 여환이 328명
이었고연령분포는 3세에서 76세이었으며, 평균연령은

29세이었다. 

2) 조사방법

설문지는 간단한 교육을 받은 설문도우미 4인이 배포

하였으며, 외래 방문을 위해 대기실에 있는 환자들에게

연구목적을설명한후, 설문지에답하게하고직접회수

하였다. 또한 설문 내용은 학술적 용도로만 사용된다는

것을 강조함으로써 가능한 환자들이 솔직하게 응답할

수 있도록 하였다. 설문지 기입을 환자 본인이 작성하기

어려운경우에는(영유아환자또는노인환자포함) 보호

자 혹은 설문 도우미가 직접 설명하고 기록하였다. 총
784개의 설문지를 회수하였으나, 불충분하게 기록되어

결측치의 보간을 통해서도 분석에 포함시키기 힘든 설

문지를 제외한 775개의 설문지를 분석의 대상으로 하

였다. 

3) 측정방법과변수의정의

이연구에서사용한설문지에서환자들의치과병원에

대한 전반적인 서비스의 평가는 치과병원의 서비스 시

스템, 전반적인친절도, 치료내용설명, 치료비에대한질

문을 통해서, 시간요소의 평가는 본격적인 치과 치료의

시작 전 검사 등에 소요되는 시간, 치료실로 들어가기까

지의치료전대기시간, 예상대기시간의설명, 한번내원

하여 치료가 종료되기 까지 걸리는 치료소요 시간, 예약

기간, 전반적인예약시스템에대한질문을통해서, 의학

적 지식의 평가는 치과응급치료에 대한 대처, 주치의나

직원의 경험정도, 주치의나 직원의 지식의 정도에 대한

질문을 통해서, 외적요소의 평가는 병원의 규모, 청소나

소독상태, 전반적인 내부시설, 교통이나 주차용이성에

대한질문을통해서평가하였다. 여기에내원동기및사

회인구학적 특성을 파악하기 위한 문항이 첨가 되었고

전반적인 서비스를 평가하는 문항, 시간요소를 평가하

는문항, 의학적지식을평가하는문항, 외적요소를평가

하는 문항은 5점 척도를 사용하였다. 또한 이는 모두 연

속형 변수로 간주하였고, 성별, 직업, 결혼, 거주형태, 사
회적 관계, 내원이유 등의 항목의 답변은 명목척도를 가

지는범주형변수로간주하였다.

4) 통계분석방법

이 연구를 위하여 수집된 자료는 연구 목적에 따라

SAS 9.1.2 버전의통계프로그램을사용하였다.
1. 조사대상자의 사회인구학적 특성에 대해서는 빈도

분석을실시하였다. 
2. 치과병원내원환자의만족도조사설문에대한신뢰

도를 평가하였다. 이때 신 뢰도 평가를 실시한 부분

은서비스평가, 시간요소평가, 의학지식평가, 외적

요소이다. Cronbach’s alpha 계수를이용한신뢰도측

정 방법을 사용하였다. 일반적으로 Cronbach’s alpha
의값은 0에서 1사이의값을가지며, 이값이 0.6 이상

이면신뢰성이있다는것을의미한다. 
3. 설문조사 대상자의 수는 총 784명이었으나, 각 설명

변수들에서결측치가존재하는이유로결측치의보

간작업을시행하였다.
4. 치과병원에 대한 전반적인 만족도를 종속변수로 설

정하고이에대한평가를하였다.
5. 전반적인만족도외의만족도를나타내는다른세부

항목들의기술통계량을이용하여세부항목에대한
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만족도경향을평가하였다.
6. 구체적 서비스 항목을 나타내는 설명변수들 사이의

상관관계를분석하였다. 
7. 조사대상자의성별, 직업, 결혼형태, 거주형태, 사회

적 관계 등의 사회인구학 적 특성을 나타내는 범주

형 변수들과 전반적인 만족도인 종속변수와의 상관

관계를교차분석방법을통해서평가하였다.
8. 전반적인 만족도를 나타내는 종속변수와 설문 전반

의독립변수들사이의상관관계를다중회귀분석(프
로빗회귀분석)방법을통해서분석하였고이들가운

데종속변수에유의성있게영향을미치는요인들을

구별하였다. 

연구결과

1. 연구대상자의 사회인구학적 특성

연구대상자의 사회인구학적인 특성을 파악하기 위하

여 성별, 결혼여부, 직업, 경제력, 처음내원의 이유, 현재

받고있는치료등을조사하였다. 그결과성별에서는남

자가 58.2%로여자 41.8%에비해많았으며, 직업은학생,
대학(원)생이 가장 많은 빈도를, 전업주부가 그 다음 높

은 빈도를 나타냈다. 경제력에 있어서는‘매우 좋다’는

2.9%, ‘좋은 편이다’는 26.4%, ‘보통이다’는 59.6%로 대

부분의 경우에서 경제력은 보통 이상임을 알 수 있었다.

Table I. Sociodemographic characteristics of objects

Gender Occupation
frequency percentage frequency percentage

male 456 58.2 student 145 18.5
female 328 41.8 under/postgraduate 244 31.1

sum 784 100.0 specialized occupation 59 7.5
independent enterprise 50 6.4

Marriage deskworker 51 6.5
frequency percentage public server 19 2.4

married 304 38.8 serviceperson 4 0.5
unmarried 480 61.2 teacher 17 2.2

sum 784 100.0 religious man 2 0.3
artist 4 0.5

Economic status housewife 158 20.2
frequency percentage unoccupied 15 1.9

very good 23 2.9 other 16 2.0
good 207 26.4 sum 784 100.0
nomal 467 59.6
poor 87 11.1
sum 784 100.0

Progressive treatment Chief complaint
frequency percentage frequency percentage

dental caries 145 18.5 dental caries 165 21.0
periodontal 57 7.3 periodontal 96 12.3

scaling 38 4.8 dental/maxillofacial pain 76 9.7
dental/maxillofacial pain 41 5.2 prophylaxis 12 1.5

prophylaxis 16 2.0 periodic check-up 37 4.7
periodic check-up 50 6.4 tooth whitening 17 2.2
tooth whitening 1 0.1 orthodontic 260 33.2

orthodontic 317 40.4 prosthetic 27 3.4
prosthodontic 18 2.3 denture 8 1.0

implant 24 3.1 implant 17 2.2
other 48 6.1 other 41 5.2

wisdom tooth 29 3.7 wisdom tooth 28 3.6
sum 784 100.0 sum 784 100.0
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결혼여부는 미혼이 61.2%로 기혼보다 많았으며, 내원이

유와 현재 치료받고 있는 내용으로는 모두 교정치료

(33.2%)가 가장 많았고, 그 다음으로 충치 치료(21.0%)였
다. 이를구체적으로살펴보면다음과같다(Table I).

2. 신뢰성 분석

다음은 각 변수들의 신뢰성 분석결과이다. 이번 분석

의 경우 서비스 평가의 4가지 항목의 신뢰도가 0.665, 시
간요소평가의 6가지항목의신뢰도가 0.712, 의학지식평

가의 3가지항목의신뢰도가 0.712, 외적요소의 4가지항

목의 신뢰도가 0.678로 모두 0.60을 넘어 신뢰도가 있다

고볼수있다(Table II).

3. 결측치의 보간

설문조사대상자수는총 784명이었으나, 각설명변수

들에서 결측치가 존재해 결측치의 보간이 필요하였다.
대부분의 변수들이 1%정도의 결측률을 보였고 2~3개의

변수만 10%를 조금 넘는 결측률을 보여 결측치를 보간

하여 분석함에 큰 무리가 없다고 판단하였고, 변수의 유

형에따라다음과같은기준으로결측치를보간하였다. 
범주형변수의결측문항은최빈값(mode)으로, 연속형

변수의 결측 문항은 평균값(mean)으로 대신하여 보간하

였고, 결측이많은몇몇의관측은삭제하였다. 보간을실

시한결과사용된관측의수는총775개이다(Table III).

4. 치과병원 내원환자의 전반적인 만족도

치과병원내원환자들의치과병원에대한전반적인만

족도를묻는질문에대해서‘매우마음에든다’와‘괜찮

게생각하고있다’로응답한것을높은만족도를보이는

것으로 간주하였고, 각각 134명과 447명의 빈도를 보여

Table II. Analysis of degree of reliance of each variables

classification   service rating  time factor rating   medical knowledge rating   external factor
item number 4 6 3 4

degree of reliance(Cronhach’s alpha) *0.665 *0.615 *0.712 *0.678

*Cronbach’s alpha < 0.60

Table III. Number of observations from interpolation of unmeasured values

Number of Observations Read 784

Number of Observations Used 775

Table IV. Answered results of overall degree of satisfaction

Response Profile

Ordered Value Total Frequency
Very much satisfied 1 134
Satisfied 2 447
Normal 3 146
Unsatisfied 4 44

Very much unsatisfied 5 4

Fig. 1. Answered results of overall degree of sat-

isfaction.

500

400

300

200

100

0

1 2 3 4 5

134

447

146

44
4



김민영∙이근우∙문홍석∙정문규 치과병원 내원환자의 만족도 조사분석

70 대한치과보철학회지 2008년 46권 1호

총 응답자의 74%가 높은 만족도를 보이고 있음을 알 수

있다. 이구체적인결과는다음과같다(Table IV, Fig. 1).

5. 구체적인 서비스 항목별 만족도

전반적인 만족도 외의 만족도 현황을 알아보기 위해

살펴본 구체적인 서비스 항목에 대한 각각의 기술통계

량은 다음과 같다(Table V). 이 결과‘서비스시스템’, ‘친

절도’, ‘설명’, ‘대기시간설명’, ‘예약시스템’, ‘응급상

황에의 대처’, ‘치과진료경험의 풍부’, ‘치과적 지식의

유무’, ‘병원의 규모’, ‘소독’, ‘내부시설’, ‘주차’에 대

한만족도는높은반면‘치료비’, ‘치료준비시간’, ‘대기

시간’, ‘치료시간’, ‘예약기간’에대한만족도는낮은편

임을 알 수 있다. ‘전반적인 만족도’는 상당히 높았는데

비해 세부사항에 대한 만족도는 각기 다른 경향을 보이

는 결과를 통해서 기초적인 사회인구학적인 특성 외에

과연 어떤 세부 만족도가 전반적인 만족도에 영향을 미

치는지분석해볼의의가있음을알수있다.

6. 설명변수(독립변수)들 간의 상관관계 분석

설명변수들이높은선형종속관계(상관관계)가존재하

는 경우에는 최소제곱추정량의 계산이 불가능할 수 있

고, 추정량의분산이커지는문제가발생한다. 이때설명

변수들간에 다중공선성(Multicollinearity)이 존재한다고

한다. 회귀분석시에 다중공선성이 존재하면 중요한 변

수가중요하지않는것처럼보일수가있다. 한변수가다

른 예측변수와 상당히 중복되어있기 때문에 효과가 거

의나타나지않을수있다는것이다. 상관관계를통해얻

어진상관계수의값은 -1에서1사이의값을가지며0.2 이
하이면 관계가 없거나 무시해도 좋은 수준으로, 0.4정도

이면 약한 상관관계가 있음을, 0.6이상이면 강한 상관관

계가 있다고 볼 수 있다.7 본 설문에서 독립변수들 간의

상관관계를분석한결과비정상적으로상관관계가높은

변수들(일반적인 기준인 0.6을 기준으로 함)은 나타나지

않았기 때문에 이 설문조사에서는 변수의 삭제 없이 모

든 설명변수를 사용하여 통계분석을 시행하였다. 각각

의 설명변수들 간의 상관분석 결과를 다음에 제시하였

다(Table VI).

7. 교차분석을 통한 치과대학병원에 대한 전반적인

만족도(종속변수)와 범 주형 변수간의 상호관련

성 분석 결과 (Table VII)

설문에 사용된 설명변수들 중 범주형 변수로 간주한

성별, 직업, 결혼여부, 거주형태, 사회적 관계, 내원이유,
현재 받는 치료를 측정하는 변수와 종속변수(치과병원

에 대한 전반적인 만족도)와의 상관관계를 평가 분석하

였다. 전반적인 만족도와 범주형 변수 각각의 상관관계

를 살펴보았는데 모든 변수들의 pearson 카이제곱의 점

Table V. Degree of satisfication on specific service items

N mean mode average deviation
valid unmeasured

Service system 778 6 2.08 2 0.746
Kindness 780 4 2.29 2 0.868

Explanation 778 6 1.81 1 0.901
Treatment fee 777 7 3.54 4 0.832

Preparatory hour 777 7 3.09 3 0.870
Waiting hour 778 6 3.43 4 0.876

Explanation of waiting hour 777 7 2.58 3 0.894
Single visit chair time 777 7 3.28 3 1.102

Reservation period 776 8 3.38 3 0.778
Reservation system 778 6 2.51 2 0.937

Emergency management 732 52 2.51 2 0.813
Experienced 778 6 2.06 2 0.831
Knowledge 776 8 1.98 2 0.847

Scale 784 0 1.87 2 0.703
Sterilization 784 0 1.86 2 0.753

Interior facilities 782 2 1.99 2 0.744
Parking 783 1 2.85 2 1.048
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Table VI. Analysis of correlation of explanatory variables

H0: observed value coefficient of Prob > ㅣrㅣ to Rho=0|

Serv- Kindn- Expla- Treat- Prepara- Wai- Explan- Treat- Reserva- Reserva- Mange- Experie- Knowl- Scale Steriliz- Inte- Park-
ice ess nation ment tory ting ation of ment tion tion ment nced edge ation rior ing

fee hour hour waiting time period system facili-
hour ties

Service 1 0.49 0.46 0.19 0.22 0.26 0.19 0.17 0.20 0.35 0.25 0.37 0.38 0.27 0.23 0.27 0.17

Kindness 0.49 1 0.50 0.19 0.17 0.30 0.20 0.07 0.20 0.29 0.29 0.33 0.31 0.19 0.28 0.30 0.18

Explanation 0.46 0.50 1 0.15 0.17 0.26 0.16 0.07 0.23 0.3 0.25 0.34 0.36 0.18 0.29 0.21 0.17

Treatment fee 0.19 0.19 0.16 1 0.14 0.19 0.13 0.08 0.19 0.14 0.16 0.05 0.08 0.05 0.09 0.14 0.11

Preparatory hour 0.22 0.18 0.18 0.14 1 0.46 0.09 0.20 0.17 0.27 0.25 0.20 0.17 0.09 0.18 0.20 0.11

Waiting hour 0.26 0.30 0.26 0.19 0.45 1 0.18 0.31 0.31 0.38 0.21 0.20 0.18 0.16 0.20 0.18 0.14

Explanation of
waiting hour 0.19 0.20 0.17 0.13 0.09 0.19 1 0.08 0.08 0.22 0.18 0.21 0.17 0.04 0.07 0.11 0.11

Treatment time 0.16 0.07 0.07 0.08 0.19 0.31 0.07 1 0.11 0.17 0.05 0.11 0.08 0.08 0.08 0.04 0.01

Reservation period 0.19 0.20 0.23 0.18 0.16 0.31 0.07 0.11 1 0.34 0.13 0.13 0.10 0.12 0.06 0.14 0.10

Reservation system 0.35 0.30 0.31 0.14 0.27 0.38 0.22 0.17 0.34 1 0.33 0.29 0.35 0.23 0.31 0.27 0.24

Management 0.25 0.29 0.25 0.15 0.25 0.21 0.18 0.05 0.13 0.33 1 0.37 0.36 0.28 0.35 0.28 0.22

Experienced 0.37 0.33 0.34 0.05 0.19 0.20 0.20 0.11 0.13 0.29 0.37 1 0.52 0.29 0.33 0.30 0.21

Knowledge 0.38 0.31 0.36 0.08 0.16 0.18 0.17 0.08 0.1 0.34 0.36 0.52 1 0.34 0.33 0.24 0.26

Scale 0.26 0.19 0.18 0.05 0.09 0.16 0.04 0.08 0.12 0.23 0.28 0.29 0.34 1 0.37 0.36 0.26

Sterilization 0.22 0.28 0.29 0.08 0.17 0.20 0.06 0.08 0.06 0.30 0.35 0.33 0.33 0.37 1 0.54 0.29

Interior facilities 0.26 0.30 0.21 0.13 0.20 0.18 0.11 0.04 0.14 0.26 0.28 0.30 0.24 0.36 0.54 1 0.37

Parking 0.17 0.18 0.17 0.10 0.11 0.14 0.11 0.01 0.10 0.24 0.22 0.21 0.26 0.26 0.29 0.37 1

Table VII. Cross analysis results of overall satisfaction degree and categorized explanatory variables

Overall satisfaction degree
Pearson χ2

Value Degree of freedom Probability of asymptotic significance
Gender 3.791 4 0.435

Occupation 47.848 48 0.479
Marriage 9.022 4 0.061
Living 1.472 4 0.832

Social relations 12.222 12 0.428
Chief complaint 54.974 48 0.227

Progressive treatment 53.108 44 0.163
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근유의확률값이0.05 보다큰값을가져유의수준5%에

서전반적인만족도와는상관이없는것으로나타났다.

8. 전반적인 만족도와 독립변수들 간의 상관관계에

대한 다중회귀분석(프로빗 회귀분석)

이번 분석에서 종속변수의 역할을 하는‘치과병원에

대한전반적인만족도’는1�5까지의값을갖고있다. 이
는 범위가 제한되어 있고, 연속변수라고 하기도 어렵기

때문에일반회귀분석을이용시여러가지문제가발생

하게 된다. 따라서 이번 분석에서는 이런 경우 일반적으

로 사용하는 프로빗 회귀분석을 이용하여 변수들 간의

상관관계를분석하였다. 

1) 범주형설명변수

우선범주형설명변수만을이용해종속변수와의상관

관계를 알아보기 위한 프로빗 회귀분석을 실시하였다.
이 분석에서 Wald 카이제곱 값은 P-value와 같은 의미로

써 이 값이 클수록 P-value가 작게 나오며, Pr>Chisq의 값

은 P-value를 의미하며 이 값이 작을수록 서로 유의한 영

향을 미치는 상관관계가 있다는 것을 나타낸다. 분석 결

과 유의수준 5%하에서 모든 설명변수들의 P-value가 매

우큰값을가져, 전반적만족도에영향을주는변수는없

는 것으로 나타났다. 이는 교차분석의 결과 모든 범주형

변수들이 전반적 만족도와 영향이 없었던 것과 비슷한

결과를 나타낸다. 프로빗 회귀분석을 통한 범주형 변수

와종속변수와의관계는다음과같다(Table VIII). 

2) 범주형설명변수+ 연속형변수

범주형 설명변수만을 이용해서는 전반적인 만족도에

영향을미치는변수를찾을수없었기때문에모든설명변

수들을이용해다시한번프로빗회귀분석을실시하였다.

2.1 Stepwise selection
model selection을 위해 stepwise option을 사용하였다.

stepwise selection 이란종속변수에영향을가장많이미치

는변수를순서대로선택을하고, 선택을하다보면다시

유의하게 영향을 미치지 않는 변수가 생겨서 앞서 선택

되었던 변수가 다시 제거되기도 하는 방법을 말한다.
Stepwise selection에의해선택된설명변수는선택된순서

대로나열해보면‘서비스시스템’, ‘불편감해소‘, ‘친절

도’, ‘지식유무’, ‘소독’, ‘한번내원 치료시간’, ‘설명’,
‘예약시스템’, ‘내부시설’의 9가지 설명변수가 선택되

었고, 10번째 step에서‘소독’이다시제거되었다. 소독이

5번째로선택되었을때에는Pr>Chisq값이충분히작았는

데그뒤로다른변수들이추가되면서소독의Pr>Chisq값
이 0.08까지높아졌기때문이다. 따라서‘소독’을제외한

총 8가지변수가‘전반적인만족도’에영향을미치는변

수로 선택되었다. 선택된 변수는 모두 연속형 변수로

<4.7>에서 범주형 설명변수가 모두 유의하지 않게 나온

것과동일한결과를보임을알수있다. Pr>Chisq 값이작

을수록 유의하게 영향을 미치며 일반적인 유의한 기준

은 0.05이다. 설명변수들간의 Stepwise selecion 분석결과

는다음에제시하였다(Table IX). 

2.2 Stepwise selection에 의해 선택된 설명변수들이 전반

적인만족도에미치는영향 (Table X)
선택된 8가지의변수들은 Pr>Chisq 값이 0.01보다작으

므로 유의수준 1%하에서 모두 유의하다. 이 중 Estimate
의값은각변수가한단위증가할때마다종속변수가변

화하는양을나타낸것으로이값의절대값이클수록종

속변수에 많은 영향을 미친다는 것을 의미한다. 분석결

과 선택된 변수들이 전반적인 만족도에 미치는 영향은

다음과같음을알수있다. 또한이러한변수들이종속변

수에미치는영향이큰순서로는불편감해소, 서비스시

스템, 친절도, 내부시설, 지식의 유무, 설명, 예약시스템,

Table VIII. Probit regression analysis of categorized variables and dependent variables

Effect Degree of freedom Wald Chi-Square Pr>Chisq (P-value)
Gender 1 0.0571 0.8111

Occupation 12 11.4921 0.4873
Marriage 1 2.1147 0.1459
Living 1 0.0003 0.9862

Social relations 3 7.0903 0.0691
Chief complaint 12 11.1102 0.5195

Progressive treatment 11 11.931 0.3689



김민영∙이근우∙문홍석∙정문규 치과병원 내원환자의 만족도 조사분석

대한치과보철학회지 2008년 46권 1호 73

한번내원시의치료시간으로나타남을알수있다.
이를 좀더 자세하게 살펴보면, 불편감 해소에 대한 만

족도가한단위높아지면전반적인만족도가0.5574 단위

높아지며, 서비스 시스템에 대한 만족도가 한 단위 높아

지면전반적인만족도가 0.4862 단위높아진다는것을의

미한다. 또한 친절도에 대한 만족도가 한 단위 높아지면

전반적인만족도는 0.3015 단위가높아지고, 설명에대한

만족도가한단위높아지면전반적인만족도가0.1997 단
위높아짐을알수있다. 한번내원치료시간에대한만족

도가 한 단위 높아지면 전반적인 만족도가 0.1045 단위

높아지고, 예약시스템에 대한 만족도가 한 단위 높아지

면전반적인만족도가 0.1367 단위높아지며, 지식유무에

대한 만족도가 한 단위 높아지면 전반적인 만족도가

0.2007 단위, 내부시설에 대한 만족도가 한 단위 높아지

면전반적인만족도가0.21 높아짐을보여준다.

고찰

본연구의목적은연세대학교치과병원에내원한환자

들의 만족도를 조사하여 이에 영향을 미치는 요인을 밝

히고 이를 통해서 치과의료 서비스의 질 개선에 반영함

으로써병원경영에기여하고자함이다. 

1. 연구방법에 대한 고찰

그동안많은보건의료분야에서환자들이인지하는의

Table IX. Model selection results from stepwise options between explanatory variables

Effect Degree of Number Score Wald Pr>ChiSq
Step Selection Removal freedom In Chi-Square Chi-Square (P-value)

1 Service system 1 1 229.336 <.0001*
2 Discomfort relief 1 2 102.646 <.0001*
3 Kindness 1 3 54.5344 <.0001*
4 Knowledge 1 4 25.0189 <.0001*
5 Sterilization 1 5 15.411 <.0001*
6 Single visit chair time 1 6 12.7748 0.0004*
7 Explanation 1 7 10.471 0.0012*
8 Reservation system 1 8 6.5733 0.0104*
9 Interior facilities 1 9 4.7164 0.0299*
10 Sterilization 1 8 3.0545 0.0805

*p < 0.05

Table X. Effect of selected explanatory variables from stepwise selection on dependent variables

Parameter Degree of Estimate Standard Wald Pr>ChiSq
freedom Error Chi-Square (P-value)

Intercept 1 1 3.2647 0.2293 202.7852 <.0001
Intercept 2 1 5.6772 0.2799 411.4214 <.0001
Intercept 3 1 7.0457 0.3169 494.3718 <.0001
Intercept 4 1 8.7668 0.4342 407.7041 <.0001

Discomfort relief 1 -0.5574 0.0676 67.9082 <.0001**
Service system 1 -0.4862 0.0747 42.409 <.0001**

Kindness 1 -0.3015 0.0633 22.6642 <.0001**
Explanation 1 -0.1997 0.0586 11.6069 0.0007**

Single visit chair time 1 -0.1045 0.032 10.696 0.0011**
Reservation system 1 -0.1367 0.0521 6.8719 0.0088**

Knowledge 1 -0.2007 0.0587 11.6866 0.0006**
Interior facilities 1 -0.21 0.0629 11.1255 0.0009**

**p < 0.01 



료서비스에 대한 만족도를 평가하고 이를 수치화하기

위한 노력들이 지속적으로 이루어져 왔다. 하지만 이러

한여러조사들은국내치과의료환경에있어서는그빈

도가높지않은실정이다. 이런연유로이연구에서는치

과병원에내원한환자를대상으로자기기입식설문조사

를 시행함으로써 만족수준을 평가하였다. 설문조사는

환자만족도의 구성요소(물리적 시설과 환경, 절차의 편

리성, 의료인력의기술수준과전문성, 직원의친절성, 정
보의제공)를평가할수있는항목이포함된자체제작한

설문을 사용하였다. 이 연구에서는 치과병원의 전반적

인 만족도와 이에 영향을 미치는 독립변수들 사이의 관

계를 분석함에 있어서 측정 변수들이 각각의 이론변수

들을 얼마나 잘 대표하고 있는지를 평가하기 위하여

Cronbach’s 알파계수를구하여내적일치도를확인하였

다. 일반적으로 Cronbach’s alpha의 값이 0.6 이상이면 내

적 일치도가 있다고 본다. 다음으로는 전반적인 만족도

의 평가, 전반적인 만족도 이외의 만족도를 나타내는 다

른 세부항목들의 만족도 경향 분석을 실시하였고, 다른

세부항목을나타내는각각의설명변수들간의상관관계

를 분석하였다. 마지막으로는 전반적인 만족도에 영향

을 미치는 요인들을 파악하기 위해 교차분석 및 프로빗

회귀분석을 실시하여 종속변수에 유의성 있게 영향을

미치는 요인들을 구별하였다. 이 중 교차분석은 두 변수

간의 상호관련성을 알아보기 위해 실시하는 것으로 변

수들이 모두 범주형 자료일 때 사용하는 방법이며 교차

분석의 해석은 pearson 카이제곱의 점근 유의확률 값이

0.05 보다 작은 값을 가질 때 두 변수가 상관관계가 있다

고본다.

2. 연구결과에 대한 고찰

조사대상자중남녀의비율과결혼여부의비율은적절

하게 표본추출이 된 것으로 보이나 직업에 있어서는 주

로 학생과 주부에 편중되어 있는 표본의 불균형이 발생

하였다. 학생이 가장 높은 비율을 보인 이유는 설문조사

기간이 겨울방학과 학기 초에 해당되기 때문에 학기 중

에 치료를 미뤄왔던 학생들의 내원이 집중되었기 때문

이라 여겨진다. 또한 대학병원이라는 특성 때문에 본교

대학생들의내원역시학생의내원비율을높였으리라사

료된다. 표본추출에 있어서 주부가 편중된 이유로는 병

원 진료시간이 오전9시에서 오후5시 반까지 해당되기

때문에 직업을 가진 환자들의 경우에는 따로 근무시간

내에 시간을 내서 대학병원에 내원하기 보다는 직장근

처의 치과병의원에서 치료를 받게 되는 경우가 많기 때

문이라판단된다. 현재받고있는치과치료의조사는교

정치료가 전체응답의 40.4%를 차지하는 편중된 결과를

보였다. 이 결과는 설문이 행하여진 시간대가 교정환자

가 상대적으로 많은 오후 시간이었기 때문이라 생각된

다. 또한 응급상황에의 대처에 관한 항목의 결측이 다른

항목에 비해 높게 나타났는데 이는 설문 대상자가 교정

치료 환자에 편중되었기 때문에 응급상황에의 대처에

대한 평가를 위한 정보가 많이 부족하였기 때문이라 여

겨진다. 교차분석과 프로빗 회귀분석을 이용한 응답자

들의 사회인구학적인 특성에 따른 환자의 전반적인 만

족도의 차이 검증 결과 성별, 직업, 경제력, 결혼의 여부,
치과병원 내원이유, 현재 받고 있는 치료내용은 내원환

자의 만족도와는 유의할 만한 상관관계가 없는 것으로

조사되었다. 이는연령과성별, 소득수준, 직업등의사회

인구학적인 요인에 의해서 만족도가 영향을 받는다는

기존의 연구와는 일치하지 않았다. 이러한 차이는 표본

의추출과정에있어서어느한쪽에편중된까닭에이러

한차이가나타난것으로여겨진다. 
전반적인서비스를평가하는문항, 시간요소를평가하

는문항, 의학적지식을평가하는문항, 외적요소를평가

하는문항은 5점척도를사용하였기때문에각각의항목

을 점수화 하여 얻어진 평균값이‘1’에 가까울수록‘매

우 만족함’을‘5’에 가까울수록‘매우 불만족함’을 나

타내며‘3’이상인경우에는낮은만족도를보인다고간

주하였다. 의료서비스의 전반적인 만족도에 유의한 영

향을 미치는 사회인구학적인 특성 이외의 요인을 파악

하기 위한 교차분석 및 프로빗 회귀분석을 실시한 결과,
치과대학병원의 서비스 시스템에 대한 만족도, 불편감

의해소정도에대한만족도, 전반적인친절도에대한만

족도, 의료진 및 보조 인력의 전문적인 지식보유 정도에

대한만족도, 한번내원시걸리는치료시간에대한만족

도, 치료에관한충분한설명여부에대한만족도, 예약시

스템에 대한 만족도, 전반적인 내부시설에 대한 만족도,
이렇게 8가지 요소가 치과의료 서비스에 대한 전반적인

만족도에 유의할 만한 영향을 미치는 요인으로 파악되

었다. 이선희 등 이 범주화한 환자만족도 구성요소(물리

적 시설과 환경, 절차의 편리성, 의료인력의 기술수준과

전문성, 직원의친절성, 정보제공)를참고로하여각각의

설명 변수들을 ① 전반적인 서비스의 평가(직원의 친절

성평가 항목을 포함) 4문항, ② 시간요소의 평가(절차의

편리성항목을포함) 6문항, ③의학적지식의평가(의료

인력의기술수준과전문성항목을포함) 3문항, ④그밖

의 외적요소의 평가(물리적 시설과 환경 항목을 포함) 4
문항, ⑤내원동기및사회인구학적특성의측정 17문항
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으로 크게 분류하였고, 통계 분석을 통하여 얻어진 만족

도에 영향을 미치는 8가지 요소들이 앞에서 분류한 5가
지영역중어디에해당하는지를먼저알아볼필요가있

다. 그 결과 치과대학병원의 서비스 시스템에 대한 만족

도, 전반적인친절도에대한만족도, 치료에관한충분한

설명 여부에 대한 만족도 요소는 전반적인 서비스 평가

항목에, 한번 내원시 소요되는 치료시간에 대한 만족도,
예약시스템에 대한 만족도는 시간요소의 평가 항목에,
의료진 및 보조인력의 전문적인 지식보유 정도에 대한

만족도는 의학적 지식의 평가 항목에, 전반적인 내부시

설에 대한 만족도는 외적요소의 평가 항목에 해당된다

고 간주하였고 여기에 불편감의 해소 정도에 대한 만족

도항목이포함되었다. 
이 중에서 불편감의 해소 정도에 대한 만족도가 치과

병원 내원환자의 만족도에 가장 큰 영향을 미치는 요소

라는결과가나왔다. 즉, 치과병원을내원하게만든불편

감이 병원내원을 통해서 해결되는 정도에 따라서 치과

병원 내원고객의 만족도가 정해진다는 것이다. 이러한

결과 역시 대학병원이라는 병원의 특수성이 적용된 것

이라볼수있다. 대학병원의경우는환자들의불편감중

증도가 상대적으로 높고 불편감의 해소 정도에 대해서

도높은기대치를가지고있기때문이다.7 앞에서도언급

했듯이 의료서비스의 가장 기본이 되는 의사의 진료행

위는매우전문적인것이어서일반소비자가그질을평

가하는데 어려움이 따른다. 즉, 일반 소비자의 입장에서

는치료를받기전에의료행위자체, 즉의료서비스의본

질적인 측면에 대한 평가가 어려울 뿐만 아니라, 치료를

받은 후에도 의사의 치료와 처방이 적절한 것이었는가

를 평가하기에는 어려움이 있다는 것이다. 따라서 환자

는 치과병원에 내원하게 된 동기 유발요소인 주소(chief
complaint)가치과병원의내원을통해해결되는경우에야

비로소 의사의 치료와 처방이 적절한 것이었다고 여기

게된다. 본설문조사에서는치과병원을내원하게된동

기의 종류에 대해서도 조사하였으나 이는 전반적인 만

족도에 유의할 만한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났

다. 이는환자가내원하게된불편감의원인이무엇이든

지 상관없이 그 불편감 자체가 해결되는 경우에 있어서

만 환자의 만족도에 영향을 미친다는 것을 나타낸다고

볼수있다. 이를통해서병원내원고객의만족도를증가

시키기위해서는환자의불편감을최우선으로해결시켜

주어야한다는것을알수있다. 이를달성하기위해서는

우선 우수한 의료진의 양성 및 확보와 더불어 의료장비

에대한투자를게을리하지말아야할것으로여겨진다.
그다음으로는환자의처음내원시, 환자가느끼는가장

불편한 점이 무엇인지에 대한 파악이 신속하고 정확하

게 이루어져야 하겠다. 이는 너무나 당연시 여겨지는 것

이지만 그럼에도 불구하고 제대로 이루어지지 않고 있

는 것이기도 하다. 환자의 주된 불편감에 대해서 자세하

고 정확하게 파악한 후 이를 바탕으로 치료계획이 수립

되어야 한다. 또한 이러한 일련의 과정이 한번으로 끝나

는것이아니라주기적인확인과정을통해서혹시간과

하거나, 해소되지 않은 불편감이 존재하고 있지는 않은

가에 대한 평가가 치료 과정에 포함되어야 하겠다. 뿐만

아니라궁극적으로는양질의의료서비스를제공하기위

한활동도체계적으로수행하여야한다. 
고객의 만족과 불만족을 설명하는 이론 가운데 가장

일반적으로 받아들여지는 만족도에 대한 이론으로,
Pascoe의 소비자 연구에서 사용되는 기대이론과 불일치

이론을 적용하여 고객이 만족을 느끼는 과정에 대해서

설명하는이론을들수있다.8 불일치이론(disconfirmation
theory)이란서비스나제품을이용하기전고객의기대와

실제이용후경험에대한고객의평가수준이일치하지

않을 경우 만족 또는 불만족이 발생한다는 이론이다. 성
과가 기대보다 높으면 만족하게 되고, 성과가 기대보다

낮으면 불만족이 발생한다고 보는 것이다. 즉, 고객들은

과거 자신의 경험으로부터 서비스에 대한 기대수준을

가지게 되고 이 서비스를 이용한 결과가 자신의 기대에

얼마나 부합되었는지를 평가하게 되며 이 과정을 거치

면서 만족 또는 불만족을 느끼게 된다는 것이다. 하지만

이 연구에서는 환자의 내원하기 전 치료에 대한 기대치

를평가해볼수있는구체적인항목이없었기때문에이

이론을 본 연구에 곧바로 적용시키는 것에는 무리가 있

다고 여겨진다. 치과의료 서비스 분야의 만족도 평가에

있어서 Pascoe의불일치이론을적용하기위해서는우선

표본 대상의 선정에 있어서 치과병의원에 내원하여 어

느 정도의 치료를 받은 경험이 있는 내원고객만을 대상

으로 하는 것이 필요하리라 사료된다. 또한 설문 내용에

있어서도 과거 치과치료 경험에 대한 평가 항목이 포함

되어야하고, 이의기대치를수치로객관화할수있어야

하겠다. 
두번째로치과병원내원환자의만족도에많은영향을

미치는 요소는 전반적인 서비스의 평가 항목 중 하나에

해당하는 치과병원 서비스 시스템에 대한 만족도로 나

타났다. 이역시앞에서살펴본바와같은이유로설명될

수있다. 높은전문성을가지는의사의진료행위는그전

문성으로 인하여 일반 소비자가 가장 기본이 되는 의료

서비스의 본질적인 평가에 있어서 많은 어려움이 있기

때문에 의료행위 이외의 측면들이 소비자들의 만족을
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평가하는데 주요한 고려요인이 될 수 있다는 것이다. 치
과병원의조직화된서비스시스템이란치료의전반적인

업무프로세스의체계, 즉의사나직원들이하는모든행

위들이 어떤 체계화된 틀 안에서 이루어진다는 느낌을

주는 것을 말한다. 이는 개인의 친절이나 서비스에 의해

서가 아닌 어느 누구에 의해서라도 이루어질 수 있어야

한다는것을나타낸다.9 이경우에있어서접수및수납창

구에서만나는직원이나담당의사의조직적이고체계적

인모습이많은영향을끼치게된다. 짧은시간동안진료

를받고가는외래환자들의경우접수및수납창구에서

만나는 직원들과 의사에게 가장 많은 영향을 받기 때문

이다.7 따라서환자의만족도를높이기위한서비스시스

템의개선을위해서는병원서비스요인중의접수와간

호직원 및 담당의사의 환자를 위한 친절과 배려를 포함

하여, 치과 진료 절차의 간소화에 더욱 관심을 기울여야

할것임을알아야하겠다. 
전반적인 서비스의 평가 항목 중 다른 하나에 해당하

는 전반적인 친절도에 대한 만족도는 세 번째로 치과병

원 내원환자의 전반적인 만족도에 영향을 미치는 요인

으로나타났으며전반적인서비스의평가항목중또다

른하나인치료에대한충분한설명에대한만족도는여

섯 번째로 치과병원 내원환자의 만족도에 영향을 미치

는 요인으로 나타났다. 김을순 에 의하면 의사의 경우에

있어서환자들은의사의실력보다는환자존중의태도를

더 많이 요구한다고 한다. 그리고 직원의 경우에 있어서

는직원들의태도가병원전체에대한인상과서비스정

도, 친절에대한일반적인평가척도로작용하고있다. 따
라서 병원내의 의사들을 대상으로 의료 환경의 변화와

환자 중심의 병원이 가지는 의미, 환자와의 의사소통 및

응대 요령 등에 대한 교육이 정기적으로 필요하리라 사

료된다. 더 나아가서는, 담당 의사 뿐 만 아닌, 사무직원,
의료기사, 자원봉사자 등의 모든 인력에 대해 친절교육

이 더욱 강화되어야 할 것으로 판단된다. 우수한 환자만

족도를 보이는 직원 및 의사에 대해서 포상하는 제도도

효과적이며더욱확대될필요성이있다고생각한다.7 치
료에대한충분한설명역시이러한과정을통해이룰수

있다. 즉, 환자들이 가장 궁금해 하고 알고 싶어 하는 진

단및검사, 치료과정에서의전반적인상태와병명, 질병

의원인, 증상, 치료계획및예후에대한설명, 검사및받

고 있는 치료에 대해서 친절히 설명함으로써 환자의 만

족도를높일수있다고보는것이다.10 치료전충분한설

명이이루어질때에는환자의치료에대한인지도및이

해도가 높아짐으로써 치료결과가 기대치에 못 미치게

되는경우일지라도결과적으로는전반적인치료에대한

만족도를증가시킬수있다고한다.9

여기서추가적으로살펴볼것은전반적인서비스의평

가 항목 중 치료비에 관한 만족도는 치과병원의 전반적

인 만족도에는 유의할 만한 영향을 미치지 않고 있다는

것이다. 치료비가 저렴할수록 만족도가 높아질 것이라

고생각하기쉽지만, 실제로는그렇지않았다. 이는역시

치료비가 비싸다고 만족도가 낮아지는 것을 의미하지

않는다. 고객의 만족과 불만족을 설명하는 이론들 중 불

일치 모델과 함께 고객만족을 설명하는 또 하나의 중요

한이론이존재하는데이를공정성이론 (equity theory)이
라한다. 이이론에의하면고객이얻은성과와그것을얻

기 위해 사용한 비용을 비교해 고객이 적절하다고 느낄

때에만족이발생한다고만족과의관계를설명한다.11 즉,
치료비의많고적음, 그자체가중요한것이아니라환자

가원하는치료의결과를얻기위해사용한치료비가적

절하였는지에 따라 만족도가 정해진다고 설명할 수 있

다. 본 설문에서는 치료결과에 대한 만족도와 비교해 볼

때 치료비가 적절하였는가를 평가한 것이 아니라 단순

히 치료비의 많고 적음만을 평가하였기 때문에 치과병

원의 전반적인 만족도에 영향을 미치지 않는다고 나타

난 것이라 여겨진다. 전반적인 만족도와 치료비와의 상

관관계를 보다 정확히 규명하기 위해서는 단순한 치료

비만을 묻는 것이 아닌 치료결과와 치료비를 연계한 설

문을통해이루어져야하겠다. 또한치과치료영역은비

보험 수가가 많은 이유로 보험과 비보험 수가의 특성을

고려한설문도치과치료비에대한만족도를보다더정

확하게규명하는데필요하리라사료된다. 
전반적인 만족도에 영향을 미치는8 가지 요소들 중 네

번째로 영향력이 있다고 나타난 요소는 치과병원의 전

반적인 내부시설에 대한 만족도이다. 이는 다섯 번째 영

향요소인 의료진 및 보조 인력의 전문적인 지식보유 정

도에 대한 만족도보다는 근소한 차이로 보다 많은 영향

을미치고있다는결과를보였다. 이러한결과는높은전

문성을 가지는 의사의 진료행위는 그 전문성으로 인하

여 일반 소비자가 가장 기본이 되는 의료서비스의 본질

적인 평가에 있어서 많은 어려움이 있기 때문에 의료행

위 이외의 측면들이 소비자들의 만족도를 평가하는데

주요한 고려요인이 될 수 있다는 주장을 뒷받침 해주는

근거로볼수있다. 즉의료서비스의본질적평가요소인

의료진의 전문지식 정도보다는 의료행위 이외의 측면

중 하나에 해당하는 병원 인테리어 등의 전반적인 내부

시설이환자가의료서비스를평가하는데있어서의주요

한 요인이 된다는 것이다. 이는 인테리어 등의 내부시설

에 대한 투자가 많을수록 환자의 기대치를 상승시켜 결
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과적으로는 동일한 치료 결과에 대해서 오히려 만족도

를 낮추게 될 수 있다는 주장9 과는 상반된 결과를 보였

다. 하지만, 환자의 기대치를 낮추어 상대적으로 환자의

만족도를 높인다는 것은 궁극적인 만족도의 향상이라

볼수없다고생각되며, 오히려환자중심의병원구축이

라는관점에서볼때내부시설이외에도환자를위한편

의시설, 화장실, 거동이불편한환자를위한배려시설등

의개선은필요하리라사료된다. 이밖에의료진및보조

인력의전문지식은연구및교육등에대한집중적인투

자가이루어질때확보될수있으리라생각된다. 
이연구에서치과병원의내원동기를조사한설명변수

는 전반적인 만족도에 유의성 있는 영향을 미치지 않는

다는 것으로 분석결과에서 나타났다. 하지만 의료진과

보조인력에대한연구및교육에의집중적인투자와더

불어 이에 대한 적극적인 홍보와 대학병원이라는 장점

을 최대한 부각시킬 때 환자의 내원동기를 유발시킬 수

있고 나아가서는 환자의 만족도에 유의성 있는 영향을

줄수있을것이라고여겨진다. 
마지막으로치과병원의예약시스템과한번내원하여

치료가종료되기까지소요되는치료시간이만족도에유

의한영향을미치는것으로나타났다. 다음예약내원시

까지걸리는시간, 본격적인치과치료시작전검사에소

요되는 시간, 치료실로 들어가기 전 대기시간에 대해서

도조사하였으나이는유의성있는영향을미치지않는

것으로 나타났다. 예약 시스템에 대한 평가와 한번 내원

시에 소요되는 치료시간이 유의성 있게 나타난 이유는

예약시스템에대한평가에는다음예약시까지걸리는

시간이 포함되어 있고, 한번 내원 시 소요되는 시간에는

치료시작 전 대기시간, 치료시작 전 검사에 소요되는 시

간, 치료 시 걸리는 시간이 누적되어 포함되었기 때문이

라 생각된다. 이 요소들의 만족도를 높이기 위해서는 시

간을 효율적으로 사용할 수 있어야 한다. 이를 위해서는

앞으로 행하여질 진료과정의 표준화를 통한 불필요한

진료의 변이를 줄이고 치료에 소요되는 시간을 단위시

간으로정량화할수있도록하는것이정해진진료시간

을 최대한 활용할 수 있는 방법이다.7 또한 이미 정해진

예약에대한사전확인을통하여예고없이취소되는예

약을 최소화 하여 진료시간을 효율적으로 운용, 관리하

는것이필요하다. 이와같은방법을통하여예약시스템

의효율성을높일수있으리라여겨진다. 인터넷예약시

스템의활용역시효율성을높이기위한방법이될수있

다. 한번내원시에소요되는시간을줄이기위한노력으

로는 접수창구에서 보다 신속한 접수 및 수납이 이루어

질수있도록창구인력의시간대별탄력적배치, 무인자

동접수및수납기계의설치등의활용이필요하겠다. 여
기서생각해볼수있는것으로앞서언급한 equity theory
을 들 수 있는데, 이 이론에 의하면 치료를 받기 까지 기

다린시간에비해적절한치료를받는다는생각이들경

우에는 대기 시간이 길다고 느껴지는 경우라도 만족할

수있다는것이다. 이를통해볼때대기시간이전반적인

만족도에 미치는 영향은 치료에 걸리는 시간이 상대적

으로 긴 치과영역이 일반의료 영역보다는 낮을 것으로

생각해볼수있겠다. 하지만치과영역밖의의료서비스

와만족도와의관계를조사한여러분석에서볼때대기

시간이 만족도에 영향을 미치는 정도는 일반의료 영역

과치과영역에서별다른차이를보이지않음을확인할

수 있었다.4,7 시간이라는 척도는 지극히 주관적인 것이

다. 때문에단순히시간이오래걸리고, 짧게걸리고를평

가하는것이아닌, 기준시간에따른만족도의변화를평

가하는것이조사의신뢰도를보다더높일수있으리라

사료된다. 
본 연구는 치과병원 내원 환자를 대상으로 만족도에

영향을 미치는 다양한 요인들에 대해 분석하고 알아보

고자시도하였다는데큰의의가있다고본다. 이연구에

있어서제한점은다음과같다.
첫째, 조사대상자 선정(표본의 추출)에 있어서 문제점

이 있다. 연구대상자의 사회인구학적인 특성을 알아보

는항목에서볼때, 직업에있어서는학생이나주부에편

중되어있는것을알수있다.
둘째, 조사대상을연세대학교치과병원만을대상으로

설문지 조사방법을 시행하였기 때문에 분석 결과를 일

반화하기에는한계가있다.
셋째, 객관성이 있고 타당성이 확립된 설문지가 개발

되어 있지 않은 까닭에 자체 제작한 설문지를 사용하였

다. 환자만족도조사의경우설문내용과방법에따라그

결과가크게달라질수있음을고려할때정확한정보를

확보하기위하여방법의합리성을증진시키는방향으로

노력이있어야하겠다.
넷째, 연구 자료가 일회의 설문조사를 수집한 단면자

료로서 각 영향요인변수와 종속변수 간의 인과관계를

명확하게규명하는데에는한계가있다. 
다섯째, 환자가 가지고 있는 질병의 종류나 질병의 상

태를고려한분석이제외되었다.
추후 연구에서 이와 같은 제한점을 극복할 수 있는 분

석을포함한다면더욱우수한예측모형을얻을수있으

리라기대되며이를병원경영전략의수립과의료서비

스의질향상을위한기초자료로서적극활용할수있을

것이라생각된다. 
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결론

이 연구는 2006년 1월 23일부터 4월 15일 까지 서울시

에 소재한 연세대학교 치과병원에 내원한 환자 784명을

대상으로구조화된설문지를이용하여자기기입식방법

으로 자료를 수집하였다. 설문 대상은 남환이 456명, 여
환이328명이었고, 연령분포는3세에서76세이었으며평

균연령은29세였다. 
이 연구에서는 환자 만족도에 관련하여 이에 영향을

미치리라고 생각하는 요인을 크게 전반적인 서비스, 시
간 관련요소, 의료 인력의 기술수준과 전문성, 물리적인

시설과환경, 사회인구학적인특성, 이렇게5가지로나누

어 구분하여 평가하였다. 사회인구학적인 항목을 제외

한다른항목들은5점척도로측정하였다. 분석방법은먼

저, 설문지의신뢰도를검정하기위하여Cronbach’s alpha
계수를 이용한 분석을 시행하였으며, 전반적인 만족도

에대한빈도조사, 세부항목에대한만족도경향조사, 설
명변수들 사이의 상관관계분석, 범주형 설명변수와 종

속변수와의 상관관계를 평가하기 위한 교차분석, 설문

전반의독립변수와종속변수사이의상관관계를평가하

기위한다중회귀분석방법을사용하였다. 
본연구의결과를살펴보면다음과같다.
1. 응답자의 사회인구학적인 특성은 성별이나 결혼여

부는적절하게표본이추출된것으로보이나직업에

서는학생및대학(원)생, 내원이유와현재받고있는

치료에있어서는교정치료가높은비율로나타났다. 
2. 치과병원에 대한 전반적인 만족도에서는 전체의

74%가높은만족을나타내었다.
3. 독립변수들 중 구체적 서비스 항목에 대해서는‘서

비스시스템’, ‘친절도’, ‘설명’, ‘대기시간설명’,
‘예약시스템’, ‘응급상황에의대처’, ‘치과진료경험

의 풍부’, ‘치과적 지식의 유무’, ‘병원의 규모’, ‘소

독’, ‘내부시설’, ‘주차’에 대한 만족도는 높게, ‘치

료비’, ‘치료준비시간’, ‘대기시간’, ‘치료시간’,
‘예약기간’에대한만족도는낮게나타났다.

4. 독립변수들 간의 상관관계 분석을 실시하였고 이들

사이에는높은선형관계가없었다.
5. 독립변수들과 종속변수 사이의 상호관련성을 평가

하기 위한 프로빗 회귀분석 결과 총 34개의 독립변

수중에서불편감해소, 서비스시스템, 친절도, 설명,
한번내원시치료시간, 예약시스템, 지식의유무, 내
부시설에 대한 만족도의 8개 독립변수가 유의수준

1%하에서서로높은상호관련성을보였다.
고객의만족은전적으로고객의주관적인평가에의존

한다. 환자들의 욕구가 다양화되고 고급화되면서 의료

서비스에 대한 기대수준이 높아지고 있기 때문에 이에

부합하는서비스를제공하는것이의료서비스의고객인

환자를 만족시키는 필수 요건이 된다. 많은 의료기관이

환자를 중심으로 하여 고객만족을 위한 병원, 고객감동

을위한병원이되기위하여노력을하고있으며, 이는치

과의료 분야에 있어서도 적용되고 있는 현실이다. 내원

환자들의 만족도를 향상시키기 위해서는 이 연구의 결

과를기초로하여병원경영전략의수립과의료서비스

의질향상을도모를통한고객이만족하는양질의의료

서비스를제공하는노력이필요하리라여겨진다.
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A1. 귀하의성별은?
① 남

② 여

A2 귀하의나이는?
만 (    ）세

A3. 귀하의직업은?
① 학생 (초/ 중/ 고) ② 대학(원)생
③ 전문직 ④ 자영업

⑤ 사무직 ⑥ 공무원

⑦ 군인 ⑧ 교사

⑨ 종교인 ⑩ 예술인

⑪ 주부 ⑫ 무직

⑬ 기타 (     )

A4. 결혼하셨습니까?
① 기혼

② 미혼

A5. 혼자사십니까? 가족과같이사십니까?
① 혼자산다.
② 가족과같이산다 (본인포함 명)

A6. 자신이사회적으로충분히많은사람들과관계하고있다

고 생각하십니까? 아니면 더 많은 관계가 필요하다고 생

각하십니까?
① 너무많다.
② 충분하다.
③ 더많은관계가필요하다.

A7. 외롭다고느낀적이있습니까?
① 전혀외롭다고느끼지않는다.
② 가끔외롭다고느낀다.
③ 자주외롭다고느낀다.

A8. 경제적으로여유가있습니까?
① 경제적상태가매우좋다.
② 경제적상태가좋은편이다.
③ 경제적상태가보통이다.
④ 경제적상태가안좋다.

A9. 가족 이외의 다른 사람과는 일과 관계없이 얼마나 자주

만나십니까?
① 1주일에한번이상

② 1주일에한번

③ 한달에두세번

④ 아주가끔

⑤ 거의안만난다.

A10. 지금사시는집은편안하십니까?
① 아주편안하다.
② 편안한편이다.
③ 불편하다. 
④ 매우불편하다.

A11. 자신이 이웃과 좋은 관계를 가지고 있다고 생각하십니

까?
① 매우좋다.
② 좋다.
③ 불편하다.
④ 매우불편하다.

B1. 치과치료를몇년전부터경험하셨습니까?
(      )년 (     )개월

B2. 연세대학교 치과대학병원에서는 치과 치료를 언제부터

경험하셨습니까?
(      )년 (     )개월전부터

B3. 연세대학교치과대학병원에는몇번째내원입니까?
(      )번째

B4. 처음내원하셨을때그이유는무엇입니까?
① 충치치료를위해

② 잇몸치료를위해

③ 스케일링을하기위해

④ 통증치료를위해

⑤ 예방치료를위해(실란트, 불소도포)
⑥ 정기적인구강검진을위해

⑦ 미백치료를위해

⑧ 교정치료를위해

⑨ 이를해넣기위해

⑩ 틀니치료를위해

⑪ 임플랜트치료를위해

⑫ 기타 (       )

※ 설문의 내용

본 설문은 연세대학교 치과대학병원에 대한 귀하의 평가를 알아보고자 하는 것입니다. 모든 자료는 반드시

익명으로 처리될 것이며 귀하에게 조금이라도 불이익이 가지 않도록 할 것을 약속드립니다.
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B5. 현재받고있는치과치료는무엇입니까?
① 충치치료

② 잇몸치료

③ 스케일링

④ 통증치료

⑤ 예방치료(실란트, 불소도포)
⑥ 정기적인구강검진

⑦ 미백치료

⑧ 교정치료

⑨ 보철치료

⑩ 임플랜트치료를위해

⑪ 기타 ( )

B6. 처음내원하셨을때의치과적으로불편하셨던점이해소

되었다고생각하십니까?
① 매우잘해소되었다고생각한다

② 어느정도해소되었다고생각한다

③ 별로해소되지않았다고생각한다

④ 전혀해소되지않았다고생각한다

C. 연세대학교 치과대학병원에 대한 전반적인 평가는 어떻

습니까?
① 매우마음에든다

② 괜찮게생각하고있다

③ 보통이다

④ 별로마음에들지않는다

⑤ 매우마음에들지않는다

D1. 연세대학교 치과대학병원의 서비스 시스템은 어떻습니

까?
① 매우조직화되어만족스럽다

② 어느정도조직화되어있다고생각한다

③ 어느정도개선할점이있다고생각한다

④ 전반적으로불만족스럽다

D2. 연세대학교 치과대학병원의 전반적인 친절도에 대하여

어떻게느끼십니까?
① 매우친절하다고생각한다

② 친절한편이라고생각한다

③ 보통이다

④ 별로친절하지않다고생각한다

⑤ 매우불친절하다고생각한다

D3. 치료받을내용에관하여충분히설명을들었습니까?
① 충분히설명을들었다

② 미흡한점이있지만전체적으로충분히설명을들었다

③ 보통이다

④ 잘이해가안되는부분이꽤있었다

⑤ 매우불충분하게설명을들었다

D4. 연세대학교 치과대학병원의 치료비에 대하여 어떻게 느

끼십니까?
① 매우저렴하다고생각한다

② 저렴한편이라고생각한다

③ 보통이다

④ 값비싼편이라고생각한다

⑤ 매우값비싸다고생각한다

E1. 치료시작 전 검사(X-레이, 구강검사)등에 소요되는 시간

에대하여어떻게느끼십니까?
① 매우짧다고생각한다

② 짧은편이라고생각한다

③ 보통이다

④ 긴편이라고생각한다

⑤ 매우길다고생각한다

E2. 치료전대기시간에대하여어떻게느끼십니까?
① 매우짧다고생각한다

② 짧은편이라고생각한다

③ 보통이다

④ 긴편이라고생각한다

⑤ 매우길다고생각한다

E3. 예상되는 대기 시간에 대하여 설명을 들은 적이 있습니

까? 
① 여러번들어보았다

② 간혹들어보았다

③ 별로들어보지못했다

④ 한번도못들어보았다

E4. 한번내원시소요되는치료시간에대해어떻게느끼십니

까?
① 매우짧다고생각한다

② 짧은편이라고생각한다

③ 보통이다

④ 긴편이라고생각한다

⑤ 매우길다고생각한다

E5. 치료 후 다음 내원 시까지 예약기간에 대하여 어떻게 느

끼십니까?
① 매우짧다고생각한다

② 짧은편이라고생각한다

③ 보통이다

④ 긴편이라고생각한다

⑤ 매우길다고생각한다
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E6. 연세대학교 치과대학병원의 예약 시스템에 대하여 어떻

게느끼십니까?
① 매우편하게잘되어있다고생각한다

② 괜찮은편이라고생각한다

③ 보통이다

④ 별로효율적이지못하다고생각한다

⑤ 매우비효율적이라고생각한다

F1. 치과 응급치료 즉, 심한 통증이나 사고에 대한 대처는 어

떠하다고생각하십니까?
① 매우훌륭하다고생각한다

② 그런대로잘대처된다고생각한다

③ 보통이다

④ 미흡한점이꽤있다고생각한다

⑤ 대처가매우부실하다고생각한다

F2. 최근 받고 있는 치료에 대하여 주치의나 직원(치과위생

사, 치과조무사)의경험이풍부하다고생각하십니까?
① 풍부하다고생각한다

② 필요한만큼의경험이있다고생각한다

③ 보통이다

④ 경험이미흡한부분이있다고생각한다

⑤ 경험이매우부족하다고생각한다

F3. 주치의나 직원(치과위생사, 치과조무사)이 최근 치료에

대하여학문적으로또는임상적으로잘알고있다고생각

하십니까?
① 매우잘알고있다고생각한다

② 어느정도이해하고있다고생각한다

③ 보통이다

④ 매우잘알고있다고생각하지는않는다

⑤ 지식이매우부족하다고생각한다

G1. 연세대학교 치과대학병원의 규모( 넓이와 직원의 수 등)
에대하여어떻게느끼십니까?
① 매우크다고생각한다

② 큰편이라고생각한다

③ 보통이다

④ 작은편이라고생각한다

⑤ 매우작다고생각한다

G2. 청소상태나소독상태는어떻습니까?
① 매우깨끗하고소독도잘되어있다고생각한다

② 괜찮은편이다

③ 보통이다

④ 개선할점이있다고생각한다

⑤ 불결하다고생각한다

G3. 냉난방이나인테리어등전반적인내부시설에대하여어

떻게생각하십니까?
① 매우만족스럽다

② 어느정도만족스럽다

③ 보통이다

④ 만족스럽지못한부분들이있다

⑤ 매우불만족스럽다

G4. 연세대학교 치과대학병원이 교통이나 주차 등의 측면에

서내원하기편리하다고생각하십니까?
① 매우편리하다고생각한다

② 비교적편리하다고생각한다

③ 보통이다

④ 약간불편하다고생각한다

⑤ 매우불편하다고생각한다

H. 마지막으로 연세대학교 치과대학병원에 치과치료를 위

하여내원하시게된가장큰동기는무엇입니까?
① 교통이편리하여

② 눈에잘띄어서

③ 친구, 친척의소개로

④ 다른치과병∙의원의소개로

⑤ 인터넷등광고매체를통하여알게되어서

⑥ 주치의의경력(전문성, 학력등)
⑦ 치과병∙의원의규모

⑧ 치과병∙의원의인지도

⑨ 기타 (    )

귀한시간을할애하여설문에응해주셔서감사드립니다.
귀하의답변을통해서새로이거듭나는연세대학교치과대학

병원이될것을약속드립니다.

감사합니다.



82 대한치과보철학회지 2008년 46권 1호

ORIGINAL ARTICLE

A study on the gratification of the patient 

in the Dental Hospital

Min Young Kim, DDS, MSD, Keun Woo Lee, DDS, MSD, PhD, 

Hong Suk Moon, DDS, MSD, PhD, Moon Kyu Chung, DDS, MSD, PhD
Department of Dentistry, Graduate School, Yonsei University

Statement of problem : Today’s market economy has been changed more and more to consumer concerned. It is

owing to not only consumers’rising standard of living and education, but also purchasers’easy accessibilities to prod-

ucts through various mass media. The consumer centered market system, where customer can choose items with

diverse alternatives to satisfy their self esteem, is also applied to the field of medical business, and accelerated by an

increasing income level of shoppers and introducing the whole nations’medical insurance system. Today, the medical

industry has become competitive due to increasing number of medical institutions and medical personnel, and this

offers wide choices to consumers in the medical market place. At this point of time, it is essential to survey on the pri-

mary factor of gratification for the patient in the Dental clinic, as well as on the problems and suggestions in medical

service. Purpose : The analysis in this study shows essential factors and expected influential elements in satisfaction of

the patient in the Dental Hopsital, and strategic suggestions for the provider of dental service, which can be of benefit

to the prospective customer as well as can make improvement in the quality of dental treatment service. Material and

method : This study had been researched by collecting and analyzing the organized questionnaires, which were filled in

directly from 784 patients, who visit Dental Hospital, Yonsei University in Seoul, from January 23rd to April 15th.

Result : It can be summarized like the followings. 1. The social and demographical peculiarities of respondents are as

follows. Samples of gender and marital status are adequately extracted, but data on occupation and treatment are are

under a bias toward students, undergraduates and graduate students, and orthodontics. 2. 74% of patients who answer

the questionnaire were highly satisfied with the service of dental clinic in the section of overall satisfaction. 3. The sur-

vey result about specific service of dental treatment, within sections of independent variables, is like the followings;

Patients are highly gratified with service system, kindness, explanation, explanation on expected waiting hours, reser-

vation system, emergency measures, expert treatment, existence of knowledge of dentistry, size of hospital, disinfec-

tion, equipment and parking, but lowly satisfied with expense of treatment, preparatory hours for treatment, waiting

hours, treatment hours and the period of subscription. 4. The correlation analysis showed that there is no significant

linear relationship between the independent variables. 5. The probit regression analysis showed that 8 out of 34 inde-

pendent variables explained the dependent variables at the level of 0.01. 6. It shows that 8 independent variables,

which can affect customers’satisfaction, are clearing up of inconvenience, service system, kindness, explanation,

treatment hours per attendance, reservation system, existence of knowledge of dentistry, and contentment of equip-

ment in the hospital. Conclusion : The consumer’s satisfaction totally relies on subjective evaluations of customers.

Providing appropriate service, which can meet the criteria for the customer who demands various wares, pursues luxu-

ry goods, and expects high quality of medical service, is essential to fulfill patients’satisfaction. Many medical institu-

tions do their best to satisfy their customer, touch their consumer, and offer patience centered services, and it is also

applied to the field of dentistry. Establishing brand new strategic managements and elevating the quality of dental ser-

vice based on this survey are required to improve the satisfaction of patience in the Dental Hospital.
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