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요  약  치과 의료계의 국･내외 여건변화 및 의료소비자들의 의료지식 향상에 따른 기대수준과 욕구 증대는 치과 

의료산업의 경쟁심화를 가져왔다. 이러한 치과의료 환경 변화에 적극적으로 대처하기 위해서는 치과의료 마케팅 전

략구축에 노력할 필요가 있다. 따라서 본 연구는 치과의원 내원환자들의 긍정적 구전과 치과 의료서비스 품질 및 고

객만족도 관계를 검증하여 치과의료 현장에서 적용할 수 있는 효율적인 마케팅 전략 개발에 필요한 근거를 제공하

고자 한다. 이를 위해 서울, 경기에 소재하고 있는 6개 치과의원을 대상으로 2010년 3월 22일부터 4월 9일까지 3주

에 걸쳐 실시하였다. 분석 결과는 다음과 같다. 긍정적 구전 경험 대상자의 치과 의료서비스 품질 인식(p<.001)과 고

객만족도(p<.001)는 비 구전 경험 대상자에 비해 높은 것으로 나타났다. 긍정적 구전 경험자의 치과 의료서비스 품질 

인식과 고객만족도는 정적 상관관계(r=.852, p<.001)가 있는 것으로 나타났다. 긍정적 구전 경험자에서 치과 의료서비

스 품질 인식과 고객만족도가 일반적 특성 중 연령(p<.01, p<.001)과 치과이용 경력(p<.01, p<.05)에서 높게 인식됨을 

확인하였다. 본 연구 결과는 긍정적 구전 유발을 위한 대상자별 차별화된 마케팅전략 수립에 있어 실증적 근거자료

로 활용될 것이라 사료된다.

Abstract  Dental health care in modern society has gradually been developing with patients’expectation, desire, 

and medical knowledge according to the changes in the medical industry.  Dental marketing strategy is 

necessary to construct a better dental health environment in order to cope with customers’ changes and desire. 

The purpose of this study was to evaluate the positive comments by word-of-mouth experience, quality of 

dental clinic service and customer satisfaction among dental patients.  The study surveyed 5oo subjects being 

treated at 6 dental clinics in Seoul and Gyeonggi province.  It was conducted from March 22 to April 9, 

2010.  The subject groups with a positive experience through word - of - mouth who had a perception about 

the quality of dental clinic service (p<.001) and customer satisfaction (p<.001) were higher than other groups 

who had no comments on their dental treatment and clinics.  The results showed that there was a 

correlation(r=. 852, p<.001) between the positive comments by word-of- mouthabout the quality of dental 

clinics serviceand customer satisfaction.  The perception of dental clinic service and patients’satisfaction with 

positive comments by word of mouth was highly recognized by older and more experienced patients of dental 

treatment. Therefore, the results suggest that empirical information on important factors about strategic 

marketing lead to positive comments by word of mouth experience for patients in dental clinics.
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1. 서론 

최근 치과 의료계는 의료시장개방과 의료산업의 글로

벌화, 의료기관 수 증가 및 치과의사 과잉 공급의 우려 

제기 등 의료공급 증가와 관련한 국･내외 복잡다기한 여

건 변화에 직면해 있다[1]. 또한 의료소비자들의 의료지

식과 의료기관 선택 능력 향상 및 고품질 의료서비스에 

대한 욕구가 증대됨으로써 환자 스스로 의료기관별  시

스템과 서비스의 차별화를 비교하여 의료기관을 선택하

는 상황에 놓여 있다. 이러한 결과로 치과 의료산업의 경

쟁심화는 이제 피할 수 없는 현실이 되었다[2]. 

과거 의료산업은 수요에 비해 공급이 제한된 공급자 

주도 시장이었다. 그러나 현재는 국･내외 여건 변화에 따

른 의료산업의 경쟁 심화로 환자에 대한 의료 공급자의 

고객(환자)지향성이 강조되는 소비자중심의 시장으로 빠

르게 전환되고 있다[3]. 때문에 치과 의료기관들은 이와 

같은 치과의료 환경 변화에 적극적 대처를 위해 치과 의

료서비스 질 향상과 치과의료 마케팅 전략 구축에 노력

할 필요가 있다.

의료서비스 소비자는 질병치료라는 욕구 충족을 위해 

자신의 기억이나 외부의 정보원천을 통해 의사결정을 위

한 정보를 얻으려 노력한다[4]. 그리고 일반적인 서비스 

구매와 달리 주위의 명성이나 구전에 의거 구매를 결정

하는 경우가 많은데 이는 의료서비스가 일반 유형적 재

화와 달리 무형성을 갖는 특징과 경험 하거나 구입하기 

전에는 평가하기 어려운 경험재에 가까운 속성을 가지고 

있기 때문이다[5-7]. 의료산업에서 제공되는 서비스는 제

품과 달리 구매상황과 결과의 불확실성 때문에 고객들 

간의 구전 정보가 보다 중요한 의료기관 선택의 정보원

천이 되며, 특히 이전 경험자의 추천은 신규고객 유치에

도 중요한 요인이 되고 있다[8]. 또한 신규환자는 의료기

관 선택에 앞서 이전 서비스에 대해 만족한 경험자의 구

전에 따라 의료기관 서비스품질을 평가하는 경향성도 보

인다[9]. 이러한 현실에서 환자가 지각하는 높은 수준의 

의료서비스품질은 의료기관들의 경쟁우위 차별 전략의 

수단으로 부각되고 있다[4].

지금까지 치과 의료분야에서는 치과 의료서비스 품질

에 관한 만족도와 충성도, 의료기관 재이용의도 및 구전

의도와 같은 후속행동에 대한 기대수준과 의도여부 중심

의 연구가 수행 되어 왔다. 때문에 구체적인 구전활동 효

과와 같은 최종적인 구전 평가를 반영한 연구가 미흡한 

것이 현실이며 이를 반영한 연구가 필요하다. 따라서 본 

연구는 치과 의료서비스 품질과 고객만족 및 구체적 구

전활동 효과에 대한 구전여부 간의 인과관계를 검증하고

자 한다. 특히 각 의료서비스 품질의 하위차원별 구전활

동 효과 차이를 실증적으로 비교분석하여 구전활동의 사

후적 반응에 어떤 영향을 미치는지 알아보고, 구전활동 

성과를 제고시킬 전략방안의 강구와 이를 통해 치과의료 

현장에서 적용할 수 있는 효율적인 마케팅 전략 개발에 

필요한 근거를 제공하고자 한다.

2. 연구대상 및 방법

2.1 연구대상

본 연구는 서울, 경기 지역 6개 치과의원을 임의 선정

한 후, 내원 환자 중 본 연구의 취지를 설명하고 자발적

으로 참여하기로 동의한 500명을 편의표본추출법을 이용

하여 연구대상자로 선정하였다. 자료 수집은 설문조사 방

식을 택했으며, 조사기간은 2010년 2월 22일부터 3월 13

일 까지 3주 동안 수행하였다. 주요측정 항목의 결측치로 

인해 연구에 이용할 수 없는 설문지 6부를 제외한 494부

를 최종 분석 자료로 이용하였다.

2.2 척도

본 연구에서 조사한 설문내용은 대상자의 일반적 특

성, 치과 의료서비스 품질(유형성, 신뢰성, 반응성, 확신

성, 공감성), 고객만족도, 구전 경험 등의 총 4가지 영역

으로 구성하였다.

치과 의료서비스 품질은 환자의 기대수준과 실제 성과

간의 차이 혹은 환자의 욕구를 충족시키는 것으로 정의

되며[10-11], 고객만족은 특정거래에 대해 선택 후 내리

는 지각된 성과를 기대와 비교한 평가적 판단 혹은 사람

들의 기대치와 관련하여 한 제품에 대해 지각하고 있는 

성능에 대해 사람이 느끼는 즐거움이나 실망감으로 정의

된다[12-13]. 구전은 Whyte와 William에 의해 최초 사용

된 개념이며, 개인들의 경험에 기초한 대면 커뮤니케이션 

또는 특정 주제에 관한 소비자들 간의 직･간접 경험을 통

한 긍정적 혹은 부정적 내용의 정보를 비공식적으로 교

환하는 활동 또는 행위로 정의된다[14-16].

본 연구에 사용된 설문도구는 의료서비스 품질의 경우 

Cronin와 Taylor[17]가 개발한 SERVPERF의 측정도구를 

본 연구 목적에 맞게 22개의 문항 중 2개의 문항을 제거

하고 20개의 문항으로 재구성하여 측정하였다. 고객 만

족도는 Cronin[18] 등과 Martin[19] 등이 제시한 측정도

구를 토대로 4개의 문항을 자체 개발하여 측정하였다. 각 

요인별 Cronbach's alpha 계수는 의료서비스 품질 0.86, 

고객 만족도0.75로 나타나 설문 도구의 타당성을 입증할 

수 있었다.
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특성 분류
전체

(n=494)

긍정적 
구전

(n=324) 

비 구전
(n=170)  χ

2 p-값*

n(%)  n(%) n(%) 

성별 남 160(32.4) 109(33.6) 51(30.0) 6.233 .050

여 334(67.6) 215(66.4) 119(70.0)

연령 20세 미만 28(5.7) 14(4.3) 14(8.2) 8.521 .074

20-29세 168(34.0) 103(31.8) 65(38.2)

30-39세 156(31.6) 103(31.8) 53(31.2)

40-49세 102(20.6) 73(22.5) 29(17.1)

50세 이상 40(8.1) 31(9.6) 9(5.3)

학력 고졸이하 96(19.4) 56(17.3) 40(23.5) 5.387 .146

전문대졸(재학) 141(28.5) 88(27.2) 53(31.2)

대졸(재학) 215(43.5) 152(46.9) 63(37.1)

대학원 졸업 42(8.5) 28(8.6) 14(8.2)

직업 공무원/전문직 106(21.5) 68(21.0) 38(22.4) 14.192 .051

일반사무직 113(22.9) 82(25.3) 31(18.2)

판매/서비스직 46(9.3) 32(9.9) 14(8.2)

생산/기능직 19(3.8) 14(4.3) 5(2.9)

학생 67(13.6) 43(13.3) 24(14.1)

주부 84(17.0) 58(17.9) 26(15.3)

기타 59(11.9) 27(8.3) 32(18.8)

월수입 100만원 미만 42(8.5) 24(7.4) 18(10.6) 4.099 .663

100

～200만원 미만
151(30.6) 101(31.2) 50(29.4)

200

～300만원 미만 
121(24.5) 77(23.8) 44(25.9)

300

～400만원 미만
77(15.6) 52(16.0) 25(14.7)

400

～500만원 미만 
57(11.5) 39(12.0) 18(10.6)

500만원 이상 46(9.3) 31(9.6) 15(8.8)

치과 1년 미만 99(20.0) 71(21.9) 28(16.5) 3.837 .280

이용 1～2년 239(48.4) 153(47.2) 86(50.6)

경력 3～4년 58(11.7) 41(12.7) 17(10.0)

5년 이상 98(19.8) 59(18.2) 39(22.9)

*p-값은 χ
2-검정에 의해 계산되었음.

2.3 자료의 분석

수집된 설문조사 자료는 통계분석용 소프트웨어인 

SPSS(SPSS 12.0KO for windows, SPSS Inc, Chicago, 

USA)를 이용하였다. 설문조사대상자의 일반적 특성과 

동질성은 χ
2
-검정을 이용하여 분석하였다. 또한 대상자의 

치과 의료서비스 품질과 환자만족도는 긍정적 구전유무

에 따라 어떤 차이를 나타내는지 알아보기 위해 먼저 7점 

리커드 척도에 대한 응답치를 산술평균하여 t-검정을 이

용하여 분석하였다. 긍정적 구전 경험자의 서미스 품질 

인식과 고객만족도간의 관계는 Peason 상관 분석을 실시

하였고, 긍정적 구전 경험자의 일반적 특성에 따른 치과 

의료서비스 품질 인식과 환자 만족도 차이는 t-검정과 

One-way ANOVA 분석을 실시하였다.

3. 연구 결과

3.1 대상자의 일반적 특성과 동질성 

대상자의 일반적 특성과 동질성을 검증한 결과는 다음

과 같다[표 1]. 대상자의 성별은 남자 160명(32.4%), 여자 

334명(67.6%)이었으며, 연령은 20세 미만 28명(5.7%), 

20-29세 168명(34.0%), 30-39세 156명(31.6%), 40-49세 

102명(20.6%). 50세 이상 40명(8.1%)으로 20-29세가 가

장 많았다. 대상자의 학력은 대졸(재학 포함)이 215명

(43.5%)로 가장 많았으며, 직업은 일반사무직이 113명

(22.9%)로 가장 많았다. 월수입은 100∼200만원 미만이 

151명(30.6%)로 가장 많았으며, 현재의 치과 이용경력은 

1년 미만 99명(20.0%), 1∼2년 239명(48.4%), 3∼4년 58

명(11.7%), 5년 이상 98명(19.8%)로 나타났다. 

긍정적 구전대상자와 비 구전대상자의 일반적 특성에 

대한 동질성 검증을 한 결과 성별, 연령, 학력, 직업, 월수

입, 치과 이용경력에서 유의한 차이가 없어 동질한 것으

로 나타났다.

[표 1] 대상자의 일반적 특성과 동질성

3.2 대상자의 긍정적 구전 경험 유무에 따른 

치과 의료서비스 품질 

대상자의 긍정적 구전 경험 유무에 따른 치과 의료서

비스 품질 차이를 비교한 것은 다음과 같다[표 2]. 전체 

대상자의 치과 의료서비스 품질에 대한 인식은 

5.53(±1.04)점으로 나타났다. 하위영역별 내용을 살펴보

면 시설, 장비, 사람, 커뮤니케이션 도구 등의 외형을 측

정하는 유형성 영역 5.28(±1.06), 약속한 서비스를 믿게 

하며 정확하게 제공하는 능력인 신뢰성영역 5.64(±1.07), 

기꺼이 고객을 돕고 신속한 서비스를 제공하는 능력인 

반응성 영역 5.44(±1.22), 서비스 제공자들의 지식, 정중, 

믿음, 신뢰를 전달하는 능력인 확신성 영역 5.67(±1.21), 

관심 및 친절 등 고객에게 개인적인 배려를 제공하는 능

력인 공감성 영역이 5.58(±1.24)점으로 나타났다. 

치과 의료서비스 품질에 대한 긍정적 구전 경험 대상

자와 비 구전 경험 대상자의 인식을 비교한 결과 유의한 

차이(t=13.387, p<.001)가 있는 것으로 나타났다. 하위영

역 별 차이는 유형성(t=9.401, p<.001), 신뢰성(t=12.649, 

p<.001), 반응성(t=12.519, p<.001), 확신성(t=11.649, 

p<.001), 공감성(t=12.271, p<.001)에서 유의한 차이가 있

는 것으로 나타났다. 즉 긍정적 구전 경험이 있는 대상자
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가 비 구전 경험 대상자에 비해 치과 의료서비스 품질 인

식이 좋은 것으로 나타났다. 

[표 2] 대상자의 긍정적 구전 유무에 따른 치과 의료서비

스 품질

치과 
의료서비스 
품질 영역

전체
(n=494)

긍정적 
구전

(n=324) 

비 구전
(n=170)  t-값 p-값*

M(SD)** M(SD)** M(SD)**

유형성 5.28(1.06) 5.58(.94) 4.71(1.05) 9.401  .001

신뢰성 5.64(1.07) 6.03(.82) 4.91(1.13) 12.649  .001

반응성 5.44(1.22) 5.88(.92) 4.61(1.28) 12.519  .001

확신성 5.67(1.21) 6.08(.89) 4.89(1.36) 11.649  .001

공감성 5.58(1.24) 6.02(.94) 4.75(1.32) 12.271  .001

전체 5.53(1.04) 5.92(.77) 4.78(1.09) 13.387  .001

*p-값은 t-검정에 의해 계산되었음.

**7점 리커드 척도임(최소 1점, 최대 7점)

3.3 대상자의 긍정적 구전 유무에 따른 고객

만족도 

대상자의 긍정적 구전 경험 유무에 따른 고객만족도 

차이를 비교한 것은 다음과 같다[표 3]. 전체 대상자의 고

객만족도는 5.45(±.94)점으로 나타났으며, 고객만족도에 

대한 긍정적 구전 경험 대상자와 비 구전 경험 대상자의 

차이를 비교한 결과 유의한 차이(t=15.909, p<.001)가 있

는 것으로 나타났다. 긍정적 구전 경험이 있는 대상자가 

비 구전 경험 대상자에 비해 고객만족도가 높은 것을 파

악할 수 있다.

[표 3] 대상자의 긍정적 구전 유무에 따른 고객만족도 

고객만족도 항목

전체
(n=494)

긍정적 
구전

(n=324) 

비 구전
(n=170)  

t p-값*

M(SD)**  
M(SD)** M(SD)**

이 치과의원을 
선택한 나의 결정에 
만족한다

5.72(1.21) 6.16(.90) 4.86(1.29) 12.971  .001

이 치과의원은 
내가 사전에 기대한 
만큼 
만족스럽다

5.71(1.17) 6.17(.80) 4.84(1.28) 14.215  .001

이 치과의원은 
의료시설 및 서비스
에 
전반적으로 만족스
럽다

5.22(.75) 5.39(.76) 4.90(.62) 7.251  .001

이 치과의원에 대해 
전반적으로 만족한
다

5.18(1.43) 5.70(1.19) 4.20(1.34) 12.689  .001

전체 5.45(.94) 5.85(.68) 4.70(.90) 15.909  .001

*p-값은 t-검정에 의해 계산되었음.

**7점 리커드 척도임(최소 1점, 최대 7점)

3.4 긍정적 구전 경험자의 치과 의료서비스 

품질 인식과 고객만족도와의 상관관계 

긍정적 구전 경험자의 치과 의료서비스 품질 인식과 

고객만족도와의 상관관계 검증 결과는 다음과 같다[표 

4]. 검증 결과 치과 의료서비스 품질 인식과 고객만족도

와 정적 상관관계(r=.852, p<.001)가 있는 것으로 나타났

다. 치과 의료품질 서비스 하위영역인 유형성(r=.634, 

p<.001), 신뢰성(r=.791, p<.001), 반응성(r=.794, p<.001), 

확신성(r=.806, p<.001), 공감성(r=.793, p<.001)과 고객만

족도와 유의한 상관관계가 있는 것으로 나타나 치과 의

료서비스 품질에 대한 인식이 좋을수록 고객만족도가 높

은 것을 파악할 수 있다.

[표 4] 긍정적 구전 경험자의 치과 의료서비스 품질 인식

과 고객만족도와의 상관관계

            변수 고객만족도*

치과

의료서비스 

품질

유형성 r=.634, p<.001

신뢰성 r=.791, p<.001

반응성 r=.794, p<.001

확신성 r=.806, p<.001

공감성 r=.793, p<.001

전체 r=.852, p<.001

* r과 p-값은 Peason correlation analysis에 의해 계산되었음.

3.5 긍정적 구전 경험자의 특성에 따른 치과 

의료서비스 품질 인식 차이

긍정적 구전 경험자의 일반적 특성에 따른 치과 의료

서비스 품질 인식 차이를 검증한 결과는 다음과 같다[표 

5]. 연령(F=4.403, p=.002), 치과 이용경력(F=4.709, 

p=.003)에 따라 유의한 치과 의료서비스 품질 인식 차이

가 있는 것으로 나타났다. 연령에 따른 치과 의료서비스 

품질 인식은 연령이 증가할수록 좋았으며, 50세 이상이 

가장 높았다, 치과 이용경력은 이용 기간이 길어질수록 

인식이 좋았으며 5년 이상의 경우가 가장 인식이 좋은 것

으로 나타났다. 

3.6 긍정적 구전 경험자의 일반적 특성에 따

른 고객만족도 차이

긍정적 구전 경험자의 일반적 특성에 따른 고객만족도 

차이를 검증한 결과는 다음과 같다[표 6]. 연령(F=11.027, 

p<001), 치과 이용경력(F=2.850, p=.038)에 따라 유의한 

고객만족도 차이가 있는 것으로 나타났다. 연령에 따른 

고객만족도는 50세 이상이 가장 좋았으며, 치과 이용경

력은 5년 이상이 가장 고객만족도가 높은 것으로 나타났다.
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[표 5] 긍정적 구전 경험자의 일반적 특성에 따른 치과 의

료서비스 품질 인식 차이

특성 분류 Mean SD t or F p-값*

성별 남 6.01 .70 1.497 .135

여 5.87 .81

연령 20세 미만 5.67 .90 4.403 .002

20-29세 5.98 .75

30-39세 6.13 .69

40-49세 6.05 .63

50세 이상 6.14 .56

학력 고졸이하 5.97 .79 .214 .887

전문대졸(재학) 5.94 .77

대졸(재학) 5.90 .76

대학원 졸업 5.84 .84

직업 공무원/전문직 5.67 .91 1.908 .057

일반사무직 6.29 .60

판매/서비스직 5.83 .76

생산/기능직 5.65 .81

학생 6.00 .72

주부 5.97 .74

기타 6.19 .54

월수입 100만원 미만 6.15 .66 1.579 .166

100～200만원 미만 5.86 .81

200～300만원 미만 6.00 .78

300～400만원 미만 5.73 .76

400～500만원 미만 6.05 .67

500만원 이상 5.90 .82

치과이용 

경력
1년 미만 5.58 .92 4.709 .003

1～2년 5.98 .72

3～4년 5.97 .66

5년 이상 6.01 .73

* p-값은 t-검정과 ANOVA에 의해 계산되었음.

[표 6] 긍정적 구전 경험자의 일반적 특성에 따른 고객만

족도 차이

특성 분류 Mean SD t or F p-값*

성별 남 5.93 .59 1.463 .145

여 5.81 .72

연령 20세 미만 5.55 .76 11.027 .001

20-29세 5.86 .60

30-39세 6.06 .49

40-49세 5.86 .60

50세 이상 6.33 .37

학력 고졸이하 5.97 .71 2.303 .077

전문대졸(재학) 5.93 .67

대졸(재학) 5.75 .67

대학원 졸업 5.91 .62

직업 공무원/전문직 5.69 .79 1.908 .057

일반사무직 6.46 .42

판매/서비스직 5.85 .68

생산/기능직 5.48 .76

학생 6.12 .56

주부 5.97 .58

기타 5.72 .60

월수입 100만원 미만 5.96 .47 1.043 .392

100～200만원 미만 5.73 .71

200～300만원 미만 5.87 .75

300～400만원 미만 5.87 .66

400～500만원 미만 5.95 .47

500만원 이상 5.95 .75

치과이용 경력 1년 미만 5.64 .84 2.850 .038

1～2년 5.90 .63

3～4년 5.83 .63

5년 이상 6.00 .63

*p-값은 t-검정과 ANOVA에 의해 계산되었음.
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4. 고안

본 연구는 국･내외 의료시장 환경 변화에 따른 치과 

의료산업의 경쟁심화에 대처하기 위한 치과의료 서비스 

질 향상과 이에 따른 치과의료 마케팅 전략 구축의 기초 

자료 제공에 목적이 있다. 따라서 치과 의료서비스 품질

(유형성, 신뢰성, 반응성, 확신성, 공감성)과 고객만족도, 

긍정적 구전활동 효과에 대한 메커니즘을 밝히고,치과의

료 현장에 적용할 수 있는 실증적 마케팅 전략 방안을 제

안하고자 한다. 

내원환자들의 긍정적 구전 유무에 따른 치과 의료서비

스 품질 인식 차이를 살펴보면 긍정적 구전 경험이 있는 

대상자가 비 구전 경험 대상자에 비해 모든 치과 의료서

비스 품질 영역에서 인식이 좋은 것으로 나타났다

(p<.001). 이것은 지각된 치과 의료서비스 품질이 재이용 

의도에 정(+)적 영향을 미치며, 재이용 의도는 구전효과

에 정(+)적 영향을 미친다고 보고된 선행 연구[20-21]와 

본 연구가 부분 일치함을 보여주는 결과이다. 따라서 환

자들이 인식하는 높은 치과 의료서비스 품질은 긍정적 

구전을 유발하는 요인이 되며, 치과 의료기관을 타인에게 

추천하는 연결 요인이 되는 것으로 해석 할 수 있고 환자

들의 지각인식의 부응을 위해 치과 의료서비스품질 영역

별 질 향상에 노력해야할 필요가 있다고 사료된다.

긍정적 구전 유무에 따른 고객만족도는 비 구전 경험 

대상자보다 긍정적 구전 경험 대상자의 고객만족도가 더 

높은 것으로 나타났다(p<.001). 이는 본 연구가 환자만족

도가 높으면 재 이용의도 및 긍정적 구전효과에 정적 영

향을 미친다[22]는 선행연구와 맥을 같이하며, 환자중심

의 고객 지향적인 경영방식의 강화와 고객만족에 대한 

체계적인 관리가 치과의료 마케팅 전략의 원천이 될 수 

있다고 해석할 수 있다.

긍정적 구전 대상자의 치과 의료서비스 품질 인식과 

고객만족도는 정적 상관관계가 있는 것으로 나타났으며

(r=.852, p<.001), 김 등[23]이 보고한 지각된 치과 의료서

비스 품질은 환자만족의 선행변수가 되며 긍정적 구전효

과에 영향을 미친다는 결과와 본 연구가 부합한다. 특히 

하위영역 중 의료서비스 제공자에 대한 지식, 믿음, 신뢰

를 전달하는 능력인 확신성 영역에 대한 치과 의료서비

스 품질 인식 수준이 가장 높은 점수(6.08±.89)로 조사되

어 고객만족과 가장 관련성이 있는 것으로 나타났다. 이

는 SERVPERF을 기반으로 수행된 한 등[24]의 연구에서 

서비스 품질 5개 차원 중 확신성이 고객만족에 가장 큰 

영향을 준다는 결과와 일치한다. 따라서 치과 의료기관은 

긍정적 구전 유발을 위해 치과의사나 치과위생사 등 의

료종사자들이 환자에게 신뢰감을 줄 수 있도록 양질의 

의료서비스 제공을 통해 환자의 서비스 인식을 높이고 

환자 만족도를 향상 시킬 수 있도록 경주해야할 필요가 

있다. 

긍정적 구전 경험자의 일반적 특성에 따른 치과 의료

서비스품질과 고객만족도 차이를 살펴보면 연령과 치과

이용 경력에서 차이를 보였다. 즉 연령이 증가할수록

(p<.01, p<.001) 치과이용 경력이 길어질수록(p<.01, 

p<.05) 치과 의료서비스 품질 인식이 좋게 나타났으며, 

또한 고객만족도 역시 높게 나타났다. 이것은 긍정적 구

전 경험자의 일반적 특성 중 연령과 치과이용 경력 기간

이 치과의료 서비스품질과 고객만족도에 대해 민감도를 

나타낸 것이라고 예측할 수 있다. 그러나 서[25]의 연구

에서는 구전의도를 가진 대상자의 치과이용 경력을 제외

한 일반적 특성이 의료 서비스품질 인식 차이에 영향을 

미치지 않는 것으로 보고하여 본 연구와 부분 일치하는 

연구 결과를 제시한 바 있다. 현재 긍정적 구전 경험자의 

일반적 특성에 따른 치과 의료서비스품질 인식과 고객만

족도 차이에 대한 선행연구가 미흡하여 후속 연구들의 

재확인이 필요한 부분이다. 본 연구 결과는 긍정적 구전 

유발을 위하여 치과의료 서비스품질 및 고객 만족에 대

한 환자들의 인식수준 향상 전략 수립에 있어 연령과 치

과이용 경력을 고려해야 하며, 연령별, 치과이용 경력별 

대상자의 차별화 전략을 통한 치과 의료서비스가 제공되

어야 한다고 사료된다.

본 연구는 서울, 경기 지역 치과의원을 대상으로 조사

하였기 때문에 표본선정에 있어 지역적 제한성이 있으며, 

치과 의료기관 중 치과병원이나 치과대학병원과 같은 병

원급과 종합 병원급을 제외하였기에 그 결과를 전체 치

과 의료기관으로 일반화하는 것에는 한계가 존재한다. 따

라서 향후 연구에서는 대상선정에 있어 치과의원, 치과병

원, 종합병원으로 의료기관을 확대 실시하고 치과 진료과

목별 전문병원 간의 비교 연구도 의미가 있을 것으로 사

료된다. 이러한 제한점에도 불구하고 본 연구는 선행 연

구들이 재방문 의도나 구전의도에 대한 연구만 진행되어 

긍정적 구전 효과에 대한 직접적인 관련 요인 검증이 미

흡한 실정에서 치과 의료서비스 품질 및 고객만족도에 

따른 치과의원 내원 환자의 실증적 긍정적 구전 효과에 

대한 관련성을 일부 검증한 것에 의의가 있다. 또한 본 

연구 결과는 치과의원의 의료 마케팅 전략 개발 차원에

서 환자의 일반적 특성별 치과 의료서비스 품질과 고객

만족 접점을 찾는데 기초자료가 되어 이를 토대로 양질

의 맞춤 의료서비스 제공을 할 수 있을 것이라 기대한다. 
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