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Abstract

Today,therapidincreaseofdentalhospital․clinicbroughtaboutsevere

competitioninthemedicalcircle.Meanwhile,needsformedicalservicequality

ofdentalhospitalandclinicarediversifiedduetotheincreaseofincomeand

medicalservice knowledgepeoplehave.Accordingly,themarketofdental

medicalserviceischangedfrom atraditionalsuppliermarkettoaconsumer

market,andcustomerschoosemedicalinstitutionsbasedonvariousinformation

aboutconvenientfacility,kindness,andservicequality.

This study examines whateffects the customer's judgementofservice

qualitybytheawarenesshasoncustomersatisfactionthroughanempirical

analysisofexpectedcustomermaintenancevariables.

Theindependentvariable,servicequality,isdividedintofivesub-factors

such as corporeality,confidence,reliability,sympathy,and reactivity.And,

servicequalityfactorsofSERVQUALmodelweretransformedtofitmedical

servicequality,andquestionnairecompositionandanalysiswereperformedto

examinethecorrelationofthem andcustomersatisfaction.

Theanalysisresultshowsthatmedicalservicequalityhasapositiveeffect

oncustomersatisfactionintheeffectaspectoffundamentalmedicalservice

quality variables like corporeality, confidence, reliability, sympathy, and
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reactivityonsatisfactionwhenacustomerusesdentalhospitals․clinics.Also,

theeffectofconfidencefactoroutofservicequalityvariablesisthegreatest

andisfollowedbysympathy.Inconclusion,itisfoundthatservicequality

employed in this study influences customer satisfaction by the causality

analysisbetweenservicequalityofdentalhospitalandcustomersatisfactionin

thisstudy.
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제 1장 서론

제 1절 연구배경 및 목적

1.연구배경

국민소득의 증대로 말미암아 치료는 물론 질병의 예방을 위한 의료 수

요가 증대되고,의료기관의 증가로 인해서 이용자의 선택의 폭이 넓어졌으

며,각종 의료관련 보험의 다양화로 의료서비스 이용자의 욕구 수준도 높

아지고 있다.따라서 최근에 날로 치열해지는 경쟁 속에서 의료 환경도 급

격히 변하고 있어 고객 마인드에 따라 시스템을 바꾸며 정보화 사회에 발

빠르게 대응하지 못하는 의료기관은 그 규모에 관계없이 경쟁에서 도태되

고 있다.

비영리조직 중의 하나인 병원 조직의 마케팅을 일컬어 병원마케팅이라

고 하는데,이는 목표시장의 욕구,즉 병원이 의료소비자시장을 세분하여

선정한 표적시장의 욕구를 최대한 충족시키려고 병원 조직 구성원 전체가

참여하는 일련의 계획,집행,통제의 과정을 거쳐 조직의 목표를 추구하는

데 있다(윤호건,1995).즉,극심한 경쟁 환경에서 스스로 생존을 보장하고

이익 증대를 통하여 지속적인 성장을 실현하고자 하는 의료기관은 고객들

을 확보하고 만족시키고 유지하기 위해 고객 중심적 기관으로 존재하려는

경영과 마케팅 철학이 요구된다.따라서 기업이나 의료기관은 단순히 판매

량을 증가시키고자 하는 노력보다는 전체적인 고객만족의 수준을 높임으로

써 기업 및 기관의 이익을 증가시켜야 한다(유필하,1991).
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환자는 자신을 만족시킬 수 있다고 판단되는 의료기관을 선택하게 되

며 첫 번째 방문을 통해 만족된 고객은 재방문을 하게 되고,다른 환자 및

고객들에게 자신이 만족하는 의료기관을 권하게 됨으로써 촉진을 위한 주

체로 행동하게 된다.이러한 고객의 결정에는 일련의 과정들이 결부되어

지는데,이를 나누어 보면 크게 의료서비스품질,고객의 만족도,충성도의

확보이다.보건의료에서 서비스의 질은 고객 스스로가 평가하는 기준에 가

장 크게 영향을 받는다(Georgettetal.,1997).

고객들의 평가에서 좋은 평가를 받기 위해서 병․의원의 대형화,네트

워크화,브랜드화는 예전과 변화된 형태의 병․의원들이 생기고 있으며 화

려한 인테리어,최첨단 의료장비보유,다양한 편의시설의 제공 등과 함께

독특한 광고로 많은 비용을 들여 마케팅을 하고 있다.이것은 고객의 서비

스에 대한 인식 및 지각을 바탕으로 고객의 만족도를 높이며 나아가 고객

의 선호도를 제고하여 노력하는 결과이다.문제는 “병․의원마다 위에서

언급한 의료서비스 품질 향상을 위해서 노력하더라도 그 성과는 커다란 차

이를 보이고 있다”는 것이다.

어떤 방법으로 의료서비스의 품질을 제고하여 고객만족을 높이고 다시

병원을 찾게 할 수 있을까?이는 매우 어려운 문제이다.의료 서비스품질

의 구성차원은 의료서비스의 질을 어떻게 개념화 하느냐에 따라 매우 상이

하게 정의될 수 있으며 환자가 인지하는 의료서비스의 질의 구성차원은 사

회구조,문화적요인 뿐만 아니라 환자들 개개인의 가치수준에 따라 영향을

받는다.이러한 의료 서비스품질의 특징이 의료서비스 만족에 영향을 주는

요인을 밝혀내는 데 어려움을 준다(조영신 & 권종훈,2006).

고객만족 경영이란 한 번 이용한 고객이 서비스의 질 뿐 만 아니라,

종업원의 태도 및 판매 환경 등에 대한 전반적인 만족을 느껴서 자발적으

로 의료 서비스를 재이용하고 타인에게 추천하는 구전행위를 유도하는 기
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법이다(유필하 & 백수경,2002).본 연구의 대상인 치과는 의료분과체계나

전문의 제도가 아직 제대로 실시되지 않고 있어 의료소비자의 선택에 대한

의존도가 타 진료 과목보다 매우 높다.그럼에도 불구하고 기존의 여러 연

구들을 종합해 보면 의료 서비스품질,만족도에 관한 연구가 주를 이루고

있으나,치과병원을 대상으로 한 연구는 찾아보기 힘들다.

2.연구목적

 

본 연구의 목적은 치과병원의 의료 서비스품질을 문헌연구를 통하여

개념화하여 이의 구성요인들을 정리하며,이러한 구성요인이 고객 만족에

미치는 영향을 분석하였다.

제 2절 연구 방법 및 구성

1.연구방법

본 연구에서는 문헌고찰,실증연구를 병행하여 진행하였다.기존에 수

행된 서비스품질,고객만족에 대한 기존 이론을 검토하고 의료분야에서 적

용된 연구들을 정리하였다.이러한 문헌연구를 바탕으로 실증분석이 수행

하였으며,의료 서비스품질이 고객만족에 어떤 영향을 미치는지 알아보았

다.그리고 서비스가치의 역할에 대해서는 전반적인 의료 서비스품질의 지

각과 고객만족과의 관련성을 검토하였으며 통계분석은 요인분석과 회귀분

석을 사용하였다.
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2.연구구성

연구의 구성은 2장 이론적 배경,3장 연구가설 설정 및 연구모형,4장

연구결과,5장 결론으로 구성하였으며 구체적인 내용은 <그림 1>과 같다.

<그림 1-1>연구의 구성



- 5 -

제 2장 이론적 배경

제 1절 서비스품질에 관한 연구

1.서비스 개요

서비스(Service)란 물질적 재화 이외의 생산이나 소비에 관련한 모든

경제활동을 일컫는다(박대환 외,2009).서비스란 용어자체의 활용범위가

매우 다양하고 광범위할 뿐만 아니라,상호 이질적인 다양한 유형의 서비

스가 내포되어 있고,서비스를 구성하고 있는 것에 관한 본질적인 정의가

부정확하여 서비스에 대한 획일적인 정의를 내리기는 쉽지 않다.미국 마

케팅 협회(AMA :AmericanMarketingAssociation,1960)의 용어정의 위

원회에서는 “서비스를 판매를 위해 제공되거나 제품판매를 수반하여 제공

되는 행위․편익,그리고 만족”으로 정의하고 있다.

서비스는 무형적 측면이 많은 특징을 갖고 있는 개념으로 유형적인 특

징의 제품과는 다르다.제품과 서비스는 모두 유형․무형의 특징을 지니고

있으며 단지 상대적으로 비중에 차이가 있을 뿐이므로 단순히 제품과 서비

스를 유․무형으로 구분한다는 것은 서비스를 이해하는데 충분하지 않다.

그럼에도 불구하고 통상적으로 서비스를 구별하는 특징으로 무형성․이질

성․소멸성․비분리성이 제시되고 있다.

무형성은 제품과 서비스를 구분하는 가장 핵심적인 요소로 서비스는

제품과는 달리 객관적으로 누구에게나 보이는 형태로 제시할 수 없으며 물

체처럼 만질 수 없는 것이 특징이다.이질성은 서비스의 생산 및 인도과정
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에 대한 서비스와 다를 가능성이 있다.소멸성은 서비스가 재고로 보관 될

수 없음을 의미한다.따라서 서비스의 생산에는 재고와 저장이 불가능함으

로 재고 조절이 곤란하다는 것이다.비분리성이란 생산과 소비가 동시에

이루어짐을 말한다.고객은 서비스가 제공되는 시점에 항상 존재해야 하기

때문에 서비스의 비분리성은 고객이 생산과정과 밀접한 관계를 지니도록

만든다.이에 따른 문제점 및 대응방안은 <표 2-1>과 같다.

<표 2-1>서비스의 특성에 다른 문제점 및 대응방안

서비스 특성 문제점 대응방안

무형성

-저장이 불가능

-특허권 보호가 곤란

-진열이나 의사소통 불가능

-가격결정 기준 불명확

-유형적 단서강조

-인적접촉 강화

-구전촉진

-세심한 기업 이미지 관리

이질성 -표준화와 품질관리의 곤란 -공업화 또는 개별화전략 시행

소멸성 -재고화 불가능 -수요변동 대처 위한 전략수립

비분리성

-소비자가 생산에 참여

-다른 고객이 생산에 참여

-집중화된 대량생산이 불가능

-종업원의 선발,훈련강조

-철저한 고객관리

-여러 지역에 서비스망 구축

자료 :Zeithaml,V,A,L,&A.Parasuraman,"ProblemsandStrategiesinServiceMarketing,"Journal

ofMarketing,Vol.49,1985,pp.34-55.

2.서비스품질

가.서비스품질의 개념 및 특성

전통적인 서비스품질에 관하여 이미 많은 연구가 존재하는데,그 서비

스품질은 유형적인 실체라고 보다는 실행(과정)이므로,제품 품질과는 달리

불량률이나 내구성과 같은 객관적인 척도에 의한 측정이 어렵기 때문에 고
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객의 인식으로 측정된다.Bitner(1994)는 서비스품질을 서비스에 대한 일반

적인 태도와 평가로 보고 있으면 서비스 인카운터 상황에서 서비스의 전반

적인 우수성과 탁월함의 결과를 의미한다고 하였다.

Kotler(1991)는 서비스란 본질적으로 무형성을 갖고 있으며 어는 한쪽

이 다른 쪽에게 제공하지만,어느 한쪽의 소유로도 귀결되지 않는 행위나

성과(performance)라고 말하며,그 생산은 어떤 물리적 제품과 연결 될 수

도 있고 그렇지 않은 경우도 있다고 정의 하고 있다.따라서 서비스품질이

란 객관적으로 또는 획일적으로 규명될 수 있는 실제품질이 아니라 추상적

인 개념으로서 고객에 의해 인식되고 판단되는 주관적인 평가라는 점이며,

그 평가과정은 서비스를 받는 전 과정에 걸쳐 이루어진다.서비스품질의

개념에 대해서는 많은 학자들 간에 연구와 논의가 되어져 오고 있다.

Cronin& Taylor(1992)는 지각된 서비스품질이란 특정서비스에 대한

장기적이며 전체적인 평가를 의미하는 태도로서,개념화되고 측정이 되어야

한다고 지적하면서 서비스품질이 소비자만족의 선행요인이라고 하였다.

Parasuraman․Zeithaml& Berry(1985)는 지각된 서비스품질이란 고객

의 기대와 지각간의 불일치의 정도와 그 방향이라 하였다.그들은 서비스

에 대한 고객의 경험은 그 서비스의 품질에 대한 소비 후 평가 즉 지각된

품질에 영향을 미친다고 보았다.따라서 고객이 지각하는 특정서비스의 품

질은 평가과정의 결과로서,고객은 서비스에 대한 자신의 기대된 서비스와

제공받는 서비스에 대한 지각된 서비스를 비교하게 되는데,이러한 과정의

결과가 바로 지각된 서비스품질인 것이다.

Garvin(1984)은 서비스품질을 소비자에 의해 주관적으로 인식되는 품

질이라 하고 이를 ‘인식된 서비스품질(PerceivedServiceQuality)이라고 정

의하였다.Gronroos(1984)는 서비스품질이 자원과 활동의 함수라는 사실을

도외시 한 체 그 자체를 하나의 변수로만 사용되었음을 지적하면서 서비스
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품질을 기대된 서비스의 지각된 서비스와 기대한 서비스의 비교평가의 결

과이며 기술적 품질,기능적 품질,이미지와 같은 제 변수와 함수관계가 있

다고 주장하였다.이상의 논문들을 검토해 본 결과 서비스에 관해 다음과

같이 3가지로 정의할 수 있다. 첫째,서비스품질은 재화의 품질보다 소비

자가 평가하기가 더 어렵다.둘째,서비스품질 개념은 소비자의 기대와 실

제 서비스의 실행과의 차이에서 발생한다.셋째,서비스품질의 평가는 서비

스의 결과는 물론 서비스의 전달과정에 대한 평가와 갚은 관계가 있다.

<표 2-2>서비스품질의 분류

학자 품질의 분류 내용

Gronroos

(1978)

기술적 품질
기술적 공정의 결과 즉,소비자와 서비스

제공자간의 상호작용 결과 남게 되는 것

기능적 품질 기술적 품질이 어떻게 인도되는가에 대한 것

Lehtinen(1982)

물리적 품질 서비스의 물리적 측면

기업 품질 기업 이미지와 프로필

상호작용적

품질

객관적 그리고 고객과 접촉하는 종업원간의

상호 작용에 비롯되는 품질

PZB

(1985)

결과 품질 서비스가 제공되어 지는 것(What)

과정 품질 서비스가 제공되는 지는 과정(how)

Lehtinen

(1985)

공정 품질
서비스가 제공되는 동안 소비자가 평가하는

품질

산출 품질 서비스가 제공된 후 소비자가 평가하는 품질

서비스 고유의 특성인 무형성․이질설․소멸성․생산과 소비의 비분리

성 등의 특성을 갖는 서비스품질의 개념은 유형의 재화와는 달리 개관적인

품질의 평가가 용이하지 않다.이러한 이유로 서비스품질은 일반적으로 객

관적 품질이 아니라 주관적인 품질 개념으로서 고객에 의해 지각된 서비스

품질이라는 의미로 정의되며 이러한 서비스품질은 다음의 특성을 갖는다.

과정 품질과 결과 품질에서 고객은 마케터와의 상호작용에서 서비스를

어떻게 제공 받는가 또는 서비스제고과정을 어떻게 경험하는가를 나타내는
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기능적 품질인 과정 품질과 구매자와 판매자의 상호작용이 끝난 뒤 무엇을

제공 받았느냐 하는 객관적 평가가 용이한 기술적 품질인 결과 품질이 있

다.

기대와 성과의 비교에서 흔히 서비스품질은 기대와 성과의 비교에 의

해 결정된다고 말한다.소비자들의 인식된 서비스품질은 서비스 기업이 제

공하여야 한다고 느끼는 소비들의 기대와 서비스를 제공한 기업의성과에

대한 소비자들의 인식을 비교하는데서 나온다.그러므로 서비스 인식을 비

교한 결과 서비스품질이 인식되는데 이러한 소비자의 기대와 인식 사이에

있는 불일치의 정도와 방향이라고 볼 수 있다.

나.서비스품질의 측정 모형

서비스품질은 고객의 필요와 욕구에 서비스가 얼마나 적합한가를 파악

하여 측정 되어지는 것으로 Booms& Nyquist(1981)에 의하면 서비스품질

의 측정에 있어서 서비스 제공자와 고객사이의 상호작용을 측정의 대상으

로 삼아야 한다는 어려움이 있다고 하였으며,서비스품질에 대한 평가 척

도의 어려움을 다음과 같이 3가지 요인으로 보고 있다.첫째,측정 대상이

되는 서비스품질이 추상적이고 모호한 개념이다.둘째,평가수단이 객관적

으로 표현 되어야 하는데 고객의 심리적 변화 상태를 객관적으로 척도화

하기가 쉽지 않다.셋째,서비스 자체가 워낙 광범위하고 복잡하여 평가척

도를 일반화하기 어렵다고 한다.서비스품질을 측정하기 위한 대표적인 측

정방법으로는 1988년 Parasuraman,Zeithaml,& Berry(1988)에 의해 개발

된 SERVQUAL 모형과 1992년 Cronin & Taylor에 의해 제시된

SERVPERF모형이 있다.
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1)SERVQUAL모형

Parasuraman,Zeithaml,& Berry(1988)는 1983년부터 서비스품질에 대

한 연구를 계속적으로 하여 1988년 실증적 연구를 통해 서비스품질 측정을

위한 모델로 SERVQUAL모형을 개발하였다.Parasuraman,Zeithaml,&

Berry(1988)는 초기에는 97개의 평가항목을 가지고 측정하였으며,다시 52

개의 항목으로 정제 한 후 요인분석을 통하여 34개의 항목으로 축소하였

다.그 후 제 2차의 표본조사를 실시하여 최종적으로 22개의 항목으로 구

성된 척도를 개발하였으며,실증연구를 통해 10가지의 요인으로 도출하고

그 후 5가지 요인으로 축소하였다. SERVQUAL의 개념적 토대는

Oliver(1980)의 기대-성과 불일치 모델로서,Oliver가 만족을 개념화하기 위

해 제시한 기대와 성과의 불일치(성과-기대)개념이 SERVQUAL의 기초이다

(윤성욱 &양연조,2005).

서비스품질 5개 품질차원의 구성은 유형성,신뢰성,반응성,확신성,공

감성으로 완성되었으며 SERVQUAL모형의 핵심은 서비스품질이 성과-기

대라는 개념이다. SERVQUAL5개 구성차원과 22개의 문항은 다음과 같

다.
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<표 2-3>SERVQUAL모형의 5가지 구성차원

차원 NO 문항

유형성

1 현대적 시설

2 설비의 외관

3 직원들의 깔끔함

4 서비스와 관련된 제작자료 (설명서,팜플렛)

신뢰성

5 서비스의 약속시간 준수

6 고객이 문제에 봉착했을 때 성심성의를 다 보임

7 첫 번에 제대로 서비스를 수행함

8 약속한 시간에 서비스를 제공함

9 작은 실수조차 없는 완벽함

응답성

10 서비스 제공시간의 정확한 약속

11 직원들의 신속한 서비스 제공자세

12 직원들의 언제나 가까운 고객지원 자세

13 아무리 바빠도 고객의 요청에 응하는 직원

확신성

14 고객에게 확신을 주는 직원들의 행동

15 고객에게 주는 거래의 안정성

16 항상 고객에게 친절한 직원

17 고객의 어떤 문의에도 대답 가능한 직원

공감성

18 고객 개인에 대한 관심

19 고객에게 편리하게 시간대를 조절

20 고객에게 개인적인 관심을 보이려는 직원

21 고객에게 최대한 이익을 주려는 직원

22 고객욕구에 대한 직원들의 이해

<자료> Parasuraman,Zeithaml,&Berry(1988)
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Parasuraman,Zeithaml,& Berry(1988)는 서비스품질에 영향을 미치는

서비스 요인들에 대해 기대와의 격차를 GAP이론과 연결하는 모형을 개발

하였으며,GAP모형은 고객의 기대와 자신들이 지각한 서비스품질 간의 차

이를 발생시키는 주요원인을 파악하여 4가지의 GAP으로 구분하였으며,4

가지 GAP은 다음과 같다.

GAP1:고객은 기대와 그에 대한 관리자의 자각간의 차이

GAP2:관리자의 지각과 서비스품질 명세간의 차이

GAP3:서비스품질 명세와 전달된 서비스간의 차이

GAP4:전달된 서비스와 고객에 대한 외적 의사소통간의 차이

Parasuraman,Zeithaml,& Berry(1988)은 자신들의 선행연구를 정리하

여 서비스품질의 기대/성과의 개념 하에 서비스품질을 평가하기 위한

SERVQUAL을 개발했다.이들의 접근 방법은 소비자들의 서비스에 대한

기대와 성과에 대한 지각을 함께 측정하는 것으로,고객만족 연구에 주로

다루어지는 ‘기대불일치패러다임’에 토대로 두고 있다고 할 수 있다.서비

스품질은 실제 인지된 서비스 수준에서 기대했던 서비스수준을 제함으로서

계산된다.그리고 각 항목별 점수는 개별적으로 사용될 수 도 있고 전반적

인 서비스 수준을 알기 위해 합산되어 사용될 수도 있다.

Parasuraman,Zeithaml,& Berry(1988)은 5개의 서비스기업에 대한 응

답자들의 의견조사결과를 토대로 SERVQUAL모델을 수정하였다.수정된

SERVQUAL은 원래의 SERVQUAL과 다음과 같은 점에서 차이를 보이고

있다.첫째,원래의 SERVQUAL의 표현에서의 당위적 표현(should)은 응답

자들로 하여금 너무 높은 기대수준을 야기 시킬 수 있다.즉 7점 척도에서

는 일반적으로 기대수준이 7점이 될 수 있다.따라서 이러한 표현을 수정
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하였다.둘째,원래의 SERVQUAL의 부정적인 표현을 긍정적인 표현으로

변경하였다.예를 들면 서비스를 제공하는 회사는 서비스가 제공될 시간을

고객에서 정확히 알려주어서는 안 된다는 서비스를 제공하는 회사는 정해

진 시간 안에 업무처리를 약속하였다면 반드시 지켰다.셋째,일부 진술의

표현을 수정하였다.그러나 SERVQUAL이 광범위하게 되는 방법이지만,

최근 들어 학자들의 비판에 직면하게 되었다.그 이유는 ①SERVQUAL의

차원성(dimensionality)의 문제 ②기대의 측정문제,즉 SERVQUAL의 핵심

적인 측면 “기대-지각”간의 차이를 이용하여 서비스품질을 측정할 수 있다

는 것에 대한 논란과 ③기대의 해석과 조작(operationalization)문제 ④차이

점수 등식(equation)의 신뢰성 및 타당성 문제 등이다.

2)SERVPERF모형

Cronin& Taylor(1992)는 Parasuraman,Zeithaml,& Berry(1998)의

다섯 가지 차원 22개 항목을 그대로 사용하되 기대를 측정하지 않고 서비

스 성과만을 측정하는 SERVPERF모형을 제안하였다.서비스품질의 측정

에 있어서 고객의 기대와 성과간의 차이를 고려하는 경우에는 신뢰성과 타

당성에 문제가 있으므로 성과만을 고려하여 평가를 하는 것이 바람직하다

고 주장하였다.이들은 SERVQUAL의 개념화와 조작화는 적절치 못하다고

비평하고,또한 기대-성과의 차이가 서비스의 품질을 적절하게 측정한다는

이론적 실증적 증거가 없으면 기존 연구에 의하면 오히려 단순히 성과에

기초한 측정이 더 적절하다는 결과가 많다고 제시했다.이들이 제시한 서

비스품질 측정방법을 SERVPERF이라 한다.SERVPERF는 실무적으로 성

과에 기초한 서비스품질 척도이기 때문에 서비스품질 지각에 대한 장기적

지표를 제공할 수 있으며,고객의 전반적인 서비스품질에 대한 태도를 알
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아보는데 유용한 수단을 제공한다.SERVPERF척도는 경영자에게 합계된

전반적인 서비스품질 점수를 제공할 수 있으며 이 점수로 시간과 특정 고

객 집단별로 산포도를 파악할 수 있다.

경영자가 SERVPERF척도를 사용하여 얻어진 자료로부터 특정 상황

에 대한 정보를 얻기 위해서는 많은 주의가 필요하다.서비스품질 척도는

서비스 산업별로 서비스품질에 대한 측정을 수행할 때는 세심한 수정과정

이 필요하다.서비스 산업 간에 차이를 나타내는 SERVQUAL척도에 비해

SERVPERF척도는 안정적인 값을 가진다.성과만을 가지고서 서비스품질

을 측정하면 설득력이 높아진다고 주장하고,서비스품질의 측적수단으로

성과에 대한 지각을 사용하는 것만이 타당하다고 주장하였다.다음의 <표

2-4>는 SERVQUAL 모델과 SERVPERF모델을 간단하게 비교한 자

료이다.

<표 2-4>SERVQUAL모델과 SERVPERF모델의 비교

구분 SERVQUAL SERVPERF

제안자 Parasuraman,Zeithaml,&Berry Cronin&Taylor

모델의 구성 성과 -기대 성과

기대의 정의 규범적 기대(제공해야만 할 수준) 기대 측정 안함

측정방법

5개 차원 22개 항목을 기대와 인지된

서비스 수준으로 측정

(총 44개 문항)

5개 차원 22개 항목을

인지된 서비스 수준을

측정(총 22개 문항)

차원의 활용 10개 차원에서 5개 차원으로 활용 단일차원으로 활용

출처:Cronin&Taylor(1992)
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SERVPERF의 의의는 SERVQUAL항목보다 측정항목이 50% 감소하

는 이점이 있고,관리자는 서비스품질보다 고객만족에 더 관심을 가져야

한다는 시사점을 제시한다.즉 제한된 비용으로 고객의 구매의도를 높이고

자 한다면 서비스품질보다는 고객만족에 역점을 두어야 한다.SERVPERF

는 서비스품질을 잘 측정해 주면서도 기대와 성과를 따로 복잡하게 측정할

필요가 없다는 간편성이 있어 효과적이면서 동시에 효율적인 측정도구로

인식되고 있다(Babakus& Boller,1992).

제 2절 의료 서비스품질에 관한 연구

1.의료 서비스품질 개념 및 특징

가.의료 서비스품질

의료 서비스에 대한 개념은 건강을 증진시키려는 일련의 활동이라는

광의의 개념으로부터 진료에 국한하여 진료행위의 수준을 높이려는 노력이

라는 협의의 개념에 이르기까지 다양하다.이는 의료 서비스품질을 구성하

는 요소와 개념자체가 다양하며 정의하는 입장과 시각에 따라 의료 서비스

품질이 상이하게 이해되고 있음을 의미한다(윤성준 & 박종원,2002).

의료 서비스품질을 3가지 측면으로 구분하여 정의하면 첫째,의료제공

자의 측면에서 의료 서비스품질을 의료제공자의 의학적인 기술제고 능력이

라고 정의하였다.둘째,의료이용자의 측면에서 의료 서비스품질을 환자의

요구나 기대에 따라 판단되는 것으로 제공받은 의료 서비스에 대한 환자의

느낌이라고 정의하였다.셋째,사회적 측면에서 의료 서비스품질을 많은 사
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람들에게 편익이 돌아갈 수 있도록 의료 서비스를 제공하고,관리하는 것

이라고 정의하였다.이러한 정의를 바탕으로 양질의 의료란 진료의 모든

과정에서 예상되는 이익과 손해의 균형을 맞춘 상태에서 환자의 복지를 가

장 놓은 수준으로 높일 수 있을 것으로 예상되는 의료라고 정의하였다

(Donabedian,1988).

Lytle& Mokva(1992)는 의료 서비스품질을 환자의 요구에 대한 충족

으로 정의하고 환자는 서비스 결과로 서비스 질을 평가 하게 된다고 설명

하였다.의료 서비스품질의 평가는 환자인 고객의 평가가 아주 중요하다.

의료시장에서 서비스품질은 환자들 스스로가 평가하는 기준에 의해 크게

영향을 받으며 따라서 무엇보다도 환자들이 요구하는 의료 서비스의 품질

을 충족시켜야 한다고 설명하였다.이에 따라 환자들 스스로가 평가하는

의료의 질은 의료기관 선택에 크게 영향을 주게 된다.공급자 입장에서 환

자들이 만족하는 의료 서비스를 제공하기 위해서는 환자들의 시각에서 의

료의 질과 만족도를 분석,평가하여 환자들이 기대하는 양질의 맞춤서비스

를 제공하는 것이며,이러한 일련의 노력은 고객만족활동에 핵심이 된다

(박재산,2004).

선행연구들은 실증적 연구를 통하여 환자가 인지하는 의료 서비스품질

이라는 것이 주관적이며 다차원적으로 다양하게 인식하고 있으므로 서비스

품질은 다차원적인 구성개념을 갖고 있음을 보여주고 있다.즉 의료 서비

스품질의 구성차원은 의료 서비스를 어떻게 개념화하느냐에 따라 매우 상

이하게 정의될 수 있으며 특히 환자가 인지하는 의료 서비스의 질의 구성

차원은 사회구조,문화적 요인뿐만 아니라 환자들 개개인의 가치수준에 따

라 영향을 받는다고 할 수 있다(문기태,2000).

Babakus& Mangold(1992)는 Brook& William(1975)의 의료 서비스품

질개념을 이용하여 환자가 인지하는 의료 서비스품질을 측정하기 위한 방
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법으로 SERVQUAL척도를 제안하고 그에 대한 타당성을 평가하였다.

환자가 인지하고 있는 의료 서비스품질에 대한 요소들의 구분은 연구

자들에 따라 다양하게 분류 되었다.Babakus& Mangold(1992)는 환자들

이 인지하는 의료 서비스품질의 구성요인을 파악하기 위해 퇴원환자 1,999

명을 대상으로 SERVQUAL척도의 5가지 차원(유형성,신뢰성,반응성,확

신성,공감성)에 대하여 기대수준과 성과수준을 측정하였다.그 결과 5가지

차원 모두 의료 서비스품질의 구성요인으로 적합한 것으로 나타났다고 보

고하였다.

나.의료 서비스품질의 특성

의료 서비스는 가장 무형적인 특징을 가지기 때문에 ‘신용의 질

'(confidencequalities)이 강조되며 의료 서비스품질을 측정할 수 있는 의

사의 신뢰성이 더욱 중요하게 인식되어 진다(Darby& EdiKami,1973).

그래서 의료 서비스 제공자의 정확한 판단이 요구되며,환자의 상태에 따

라 다양하게 이뤄지는 특성을 가진다(Lovelock,1983).

의료 서비스의 전반적인 전달과정은 의료기사,병리사,간호사,의사 등

과 같은 많은 의료 서비스 제공자들과 관련된다.의료 서비스를 단 한사람

이 제공할 때 보다 여러 부문의 사람들이 진료에 관련될 때 품질에 대한

다양성은 더욱 높게 나타날 것이다.그 만큼 소비자의 기대와 실제 사이의

불일치가 더욱 크게 나타나며 합리적인 판단에 따라 의료 서비스를 선택하

기가 어려워진다(AvedisDonabedian,1973).

대부분의 일반 서비스에 있어서는 의사결정과 소비관계는 매우 분명하

다.반면에 의료 서비스에 있어서 의사결정자는 다양하다.의료 서비스를

구매하는 소비자인 환자의 입장에서는 선택의 자유가 적다(원융희,박노현,
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1998).

진료 상황에서의 특정한 의사결정은 주로 의료 서비스 제공자에 의해

결정된다.그리고 일반 서비스 재화에 비해 의료 서비스는 응급상황의 발

생률이 높기 때문에 수요를 예측하는 것이 어렵다.따라서 제공자 처지에

서 효율적인 운영에 어려움이 따른다.

다.의료 서비스품질의 구성요인과 측정방법

우리나라에서도 의료 서비스품질에 대한 연구가 많아지고 있는데 이것

은 서두에서 기술한 내용처럼 여러 환경의 변화로 경쟁이 심화되면서 생존

을 위한 전략을 절실하게 필요하기 때문이라고 할 수 있겠다.기존연구를

보면 아래 표처럼 의료 서비스품질이 다차원적인 구성개념을 갖고 있다는

것을 알 수 있다.즉,의료 서비스품질의 구성차원은 의료 서비스 질을 어

떻게 개념화 하느냐에 따라 매우 상이하게 정의될 수 있으며,특히 환자가

인지하는 의료 서비스 질의 구성차원은 사회구조,문화적 요인뿐만 아니라

환자들 개개인의 가치기준에 따라 영향을 받는 것으로 나타나고 있다(문기

태,2000).

의료 서비스품질을 결정하는 요인은 서로 다르고,여러 가지로 다양

하게 나타나고 있다.또한 그 차원을 결정하는데 있어서 측정변수도 혼용

되고 있음을 알 수 있다.이것은 요인분석을 적용하는 방법이 엄격하지 못

한 결과로 보이기도 하지만,아직도 의료 서비스품질을 결정하는 속성에

관한 결론이 정리될 수 없음을 보여주고 있으며,더 많은 연구가 이루어져

야 함을 시사하고 있다(장근조,2005).

의료 서비스에 한정하여 서비스품질 측정을 시도한 연구는 많지 않았

다.의료 서비스품질측정과 관련된 대표적 연구가 있는데 이들은 Ware&
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Synder(1975)의 연구인데 20여개의 태도 지표들에 기초를 둔 의료서비스

측정을 위한 탐험적 연구를 실행하였다.이 연구에서 내과의사의 행동,의

료적 보살핌의 이용가능성,접근체계,그리고 의료적 보살핌의 계속성과 편

이성으로 4가지 차원이 확인되었다.1980년대는 접근성이라는 개념이 의료

분야에서 매우 중요하고 광범위하게 사용되었다.접근이란 고객과 의료체

계간의 적합 정도를 말하는 것으로,이용가능성,접근가능성,편의성,지불

가능성,수용성 등 5가지 차원과 관련이 있다고 하였다.

Ware& Hays(1988)는 병원서비스에 대한 평가기준으로 3가지를 들고

있다.

첫째는 과정적 능률성(processefficiency)은 시간당 진료할 수 있는 환

자의 수,얼마나 빨리 그리고 많은 수의 환자를 진료해 내는 가이다.환자

들은 이때 기다릴 필요가 없어진다.둘째,기능적 능률성(functional

efficiency)은 환자의 입원일수,병원이 얼마나 환자를 잘 치유하는가,얼마

나 빨리 낫는가를 측정한다.셋째,사회적 능률성(socialefficiency)은 지역

사회주민의 건강에의 기여,병원서비스가 사회적 목적을 얼마나 충족시키

고 있는 가를 본다.

Reidenbach외(1990)는 환자가 인지하는 의료 서비스품질의 구성요인

을 파악하기 위해 Parasuraman외(1985)가 제안한 10가지 차원을 이용하

여 41개 설문항목을 개발하고 설문조사한 결과 환자의 믿음,병원의 신뢰

성,치료의 질,물리적 시설이 적합한 것으로 평가되었다.병원 고객만족도

측정방법에 대한 비교분석에서 의료기관에서 어떠한 방법으로 만족도를 측

정하는 것이 실제 고객들의 만족도 수준을 가장 잘 반영할 것인가 검정하

는 연구를 진행하여 SERVQUAL,SERVPERF,NON-diff방법을 비교분

석하였는데,그 결과 Non-diff방법과 SERVPERF방법이 전반적인 만족도

와 재이용 의사를 더 잘 설명한다는 결과를 얻었다(이선희,조우현,최귀
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선,강명근,2001).

이와 같이 서비스품질 측정에서 소비자가 사용하는 기준에 관한 문제

가 주요 논의 점 중 하나인데,서비스품질 측정에서 살펴보았듯 PZB(1988)

의 서비스품질 구성 차원은 광범위한 서비스 영역에서 타당성이 검증되어

사용되고 있고 의료 서비스 분야에서도 여러 연구자들에 의해 사용되었음

을 확인할 수 있었다.이들 구성요소들이 상호간 중복되는 내용이 있어 명

확하게 식별하기 곤란한 점도 있지만 구성요소들이 복합적으로 작용해 서

비스의 질이 결정된다는 점은 아주 긍정적이다.의료 서비스품질에 대한

선행 연구를 종합해 분류해 보면 <표 2-5>과 같고,분류해 보자면 <표

2-6>과 같다.
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<표 2-5>의료 서비스품질에 대한 선행연구

연구자 의료 서비스품질 구성요인

Parasuraman(1988) 유형성,신뢰성,반응성,보증성,공감성

Babakus&

Mangold(1992)
유형성,신뢰성,반응성,확신성,공감성

Bowers등(1994)
유형성,신뢰성,반응성,기술,능력,예절,의사소통,신용,

안정성,접근성,환자에 대한 이해,치료결과

Carmen(1990) 유형성,신뢰성,안정성,개인적 관심,편리성,비용

윤명숙(1991) 의사소통,능력,시간적 편리성,안전성,접근성

박주희(1994) 심리성,반응성,고객이해성,신뢰성,접근성,유형성

강수원(1995) 반응성,신뢰성,유형성,접근성

한금옥(1995) 외형성,반응성,보장성,신뢰성,동정성

손인순(2005) 유형성,신뢰성,반응성,확신성,공감성

Reidenbach&

sandifersmallwood(1990)

환자의 믿음,병원의 신뢰도,치료의 질,부대시설 및 서비스,

물리적 시설,대기시간,환자에 대한 심적 배려

Bopp(1990) 보살핌,전문성,실력

이상일(1994)
병원의 환경 및 편의시설,원무 관리 및 보조 서비스,의사의

진료

박재산(2002)
보살핌,진료서비스,이용절차,병원 내 분위기,시설 및

설비,청결 서비스 적정성 및 건강상태

김양균 외 5명(2003)
물리적 시설과 환경,절차의 편의성,의료 인력의 기술수준과

전문성 ,직원의 친절성,진료의 가치성

최성용,정해경,권미영

(2006)
도착,대기,의사진료,진료비,검사치료

송윤헌,심진보(2006) 기술적 품질,의료수완,의료 서비스 시설

정기한,김미녀(2008)
안락한 대기실,충분한 주차 공간 확보,직원의 예의범절,

친절성,의료장비의 충분한 지식,진료환자의 구분파악

최귀선(2000) 진료,보살핌,절차의 신속성과 편리성

김미라,이기춘(2004) 의사,간호사,진료체계,진료환경,주차관련 요인
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<표 2-6>의료 서비스품질 선행연구를 5가지 차원으로 분류

구

분 연구자

서비스품질 (독립 변수)

유형성 확신성 신뢰성 공감성 반

유

형

성

시

설

및

설

비

병

원

내

분

위

기

청

결

확

신

성

전

문

성

능

력

친

절

성

보

장

성

안

전

성

치

료

비

용

신

뢰

성

진

료

내

용

설

명

공

감

성

고

객

지

향

성

심

리

성

보

살

핌

환

자

관

심

반

응

성

1
한상숙 외(2005) 0 　 　 　 0 　 　 　 　 　 　 0 　 0 　 　 　 　 0

2
윤명숙(1991) 　 　 　 　 　 　 0 　 　 0 　 　 　 　 　 　 　 　 　

3
박주희(1994) 0 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 0 　 0 　 0 　 　 0

4
정성화 외(2000) 　 0 　 0 　 　 　 　 　 　 0 0 　 　 　 　 　 　 　

5
김병관(2010) 0 　 　 　 　 　 　 　 0 　 　 0 　 0 　 　 　 　 0

6
이선정(2004) 0 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 0 　 　 　 　 　 　 0

7
조철호(2009) 　 0 　 　 　 0 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　

8
박재산(2002) 　 0 0 0 0 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 0 0 　

9 김양균 외.

5명(2003)
0 　 　 　 　 0 　 0 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　 　

10
강정임(2010) 　 0 　 　 　 0 　 0 　 　 　 　 　 　 　 　 　 0 　

11
박영효(2009) 0 　 　 　 0 　 　 　 　 　 　 0 　 0 　 　 　 　 0

12
김민호(2007) 　 　 　 　 　 0 　 　 　 0 　 　 0 　 0 　 　 　 　

13
Parasuraman(1988)0 　 　 　 　 　 　 　 0 　 　 0 　 0 　 　 　 　 0

14 Babakus&

Mangold(1992)
0 　 　 　 0 　 　 　 　 　 　 0 　 0 　 　 　 　 0

15
Bowers외(1994) 0 　 　 　 　 　 　 　 　 0 　 0 　 0 　 　 　 　 0

16
Carmen(1990) 0 　 　 　 　 　 　 　 　 0 　 0 　 0 　 　 　 　 　
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2.의료 서비스의 고객만족

고객만족은 최근 의료 서비스 분야에서도 많은 연구자나 실무자들로부

터 많은 관심을 끌고 있다.이는 서비스 구매에 대한 소비자의 평가와 그

평가결과에 따라 이루어지는 재구매 및 긍정적인 구전행동 등 구매 후 행동

이 병원의 수익성에 큰 영향을 미치는데,이러한 현상을 설명하는 유용한

변수로서 고객만족이 제시되고 있기 때문이다(Bearden& Teel,1983).

만족이란 소비자의 충족반응으로서 불일치된 기대와 소비자가 소비경험

에 의해 사전적으로 가지고 있던 감정이 복합적으로 결합하여 발생된 종합

적 심리상태이며 고객의 요구와 기대에 부응하여 나타난 결과로서 상품과

서비스의 재구매가 이루어지고 고객의 신뢰감이 연속되는 상태를 의미한다.

고객만족을 설명하려는 연구들은 오랜 기간을 거치면서 활발히 진행되

어 왔는데,그 중 기대-성과 불일치 패러다임은 고객만족을 거치면서 활발

히 무엇인가를 규명하는 일반적인 모델로 사전기대와 제품성과간의 불일치

가 고객만족/불만족에 영향을 미친다고 한다(Oliver,1997).

Fox& Storms(1981)는 진료에 대한 인식과 진료상황의 2가지 차원으로

나누어 정의하였는데,진료에 대한 인식은 병원을 이용할 때 환자들이 원하

는 것과 기대하는 것을 의미하며,진료상황은 진료방법이라든지,병원의 위

치,대기시간,비용,진료결과 등 실제로 진료가 이루어진 과정을 의미하고,

진료에 대한 인식과 실제로 진료가 주어진 상황이 서로 일치하면 환자들은

만족하게 되지만,일치하지 않으면 환자들은 불만족하게 된다고 하면서 일

치모형을 제안하였다.

Lahti등(1995)은 치과 환자들을 대상으로 한 환자만족도 연구에서 진료

과정 동안에 환자와 치과의사의 이상적 형태와 실제적 형태에 대한 분석을

통해 치과의사와 환자 간에 발생하는 간격(gap)이 있다고 지적하며,이에
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적절한 대응을 위한 해결방법을 제시하였다.

Kotler& Keller(2006)는 의료 서비스에 대한 만족을 “환자가 의료서비

스를 제공받은 후 제공받은 의료 서비스에 대해 좋고 싫음의 정도를 반영하

는 태도”라고 정의하였다.

이상의 연구결과들에 대한 환자만족도에 대한 개념을 요약해 보면,첫

째,의료 서비스의 다양한 차원과 속성들이 복합적으로 작용하여 환자들에

게 요약 평가되는 개념이다.둘째,기대성과의 불일치모형으로 개념화 할 수

있다.셋째,의료 서비스에 대한 환자의 태도이다.넷째,환자만족도가 형성

되는 과정은 동적이며 따라서 시간이나 상황에 따라서 변한다.다섯째,환자

자신의 다양한 특성이 만족도 형성에 관련된다.

의료소비자 만족의 차원성 이해는 Ware와 동료 연구자들의 노력에 의

하여 강조되어 왔다.이들은 90개의 인쇄된 질문항목과 만족 측정에 관련된

다양성 연구뿐 아니라 자유 응답형 질문문항에 대한 반응의 내용 분석을 완

전하게 하였다.이 연구 결과 몇 개의 차원이 의료 환경에서 만족과 불만족

의 자료로 나타났다.

의료 서비스 분야에서 고객만족에 관련된 대표적인 연구를 종합해 분류

해 보면 <표 2-7>과 같다.
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<표 2-7>의료 서비스의 고객 만족에 관한 대표적인 연구의 분류

연구자 연구범위 연구대상 주요결과

Dansky&Miles

(1997)
외부고객만족 외래진료

환자만족도에 영향을 미치는

시간요인(대기시간,진료시간 등)에

대한 분석

Dansky&Brannon

(1996)
외부고객 만족

HomeHealth

Agency

가정간호가 전반적인 만족도에

영향을 미치는 요인

Atkins,Marshall

&Javalgi

(1996)

내부고객 만족,

외부고객의

충성도

간호사,환자

의료기관 종사자의 만족도와 환자가

지각하는 서비스의 질,의료기관에

대한 충성도 (추천,재방문)와는

높은 상관관계 있음.

Weismam&

Gordon

(1993)

내부고객만족,

병원 경영
간호사

간호사의 직무만족과 직무유지에

영향을 미치는 요인을 병원의

경영관점에서 분석함.

Cleary&Keroy

(1989)
외부고객만족 환자

의료서비스의 환자만족 요인에 대한

환자의 특성에 따른 차이를 분석함.

Weisman&

Nathanson

(1985)

내부고객만족,

외부고객만족,

조직의 효율성

간호사 ,고객

FamilyPlanningClinic에서 종사자

만족이 고객만족의 중요한

결정요인이 된다는 것을 밝힘.
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제 3장 연구 가설 설정 및 연구 모형

제 1절 연구 가설의 설정

의료 서비스 전반적 품질요인은 고객이 병원으로부터 받는 무형의 서비

스 혹은 서비스제공자에 의해 전달되는 개인적이고 인간적인 서비스와 물리

적 시설과 장비 그리고 직원으로부터 받은 서비스와 함께 약속된 서비스를

믿을 수 있게 정확히 수행하는 능력이다.보건의료분야에서는 의료 서비스

품질과 만족도와의 관련성 또는 이 둘 간의 인과관계를 검증한 연구는 많지

않으며,일상적으로 두 개념을 혼용하여 사용하기도 하지만 엄밀한 의미에

서 의료 서비스품질과 환자만족도와는 서로 다른 개념으로 Woodside외

(1989)는 경로분석을 통하여 의료 서비스품질이 만족도의 선행변수로 작용

하는 것을 검증하였다.따라서 본 연구에서는 이러한 연구에 기초하여 다음

과 같이 <가설 1>을 설정하였다.

<가설 1>의료 서비스품질은 고객만족에 정(+)의 영향을 미친다.
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제 2절 연구 모형

본 연구는 의료 서비스품질의 만족에 관한 선행 연구들에서

SERVQUAL모형의 서비스품질 구성요소를 의료 서비스품질에 맞도록 변

환시켜 환자의 만족과의 상관관계를 살펴보는 것을 목적으로 한다.기존의

선행연구들의 개념적 틀을 이용하여 연구의 모형을 설명하고자 하며 아래

연구 모형은 연구의 목적을 쉽게 이해할 수 있도록 단순화 하였으며 변수간

의 관계를 보여주고 있다.

<그림 3-1>연구 모형

본 연구는 치과 병원의 서비스품질과 고객만족의 상관관계를 살펴보는

것이 목적이며,대상이 되는 고객은 치과를 이용해본 환자로 설정하였다.이

를 실증적으로 검증하기 위해 <그림 3-1>의 모형을 설정하였다.연구의 진

행은 선행연구들을 고찰하여 PZB(1988)의 연구를 기초로 PZB(1988)가 제시

한 서비스 품질 개념 틀을 이용하여 <그림 3-1>와 같이 서비스품질 5가지

영역이 의료 서비스 현장에서 환자에게 어떻게 평가되는지 그 관계를 가설
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<표 3-1>병원 서비스품질 차원 및 측정 항목

변수 조작적 정의 측정 항목 출 처

유

형

성

(A)

서비스를 제공하는

물리적시설과 환경,

직원의 용모와 외양,

장비의 편의성 및

시각적인 청결의 정도

1.이 병원은 최신 의료기기를 보유하고 있다.

2.이 병원의 시설과 분위기가 청결하다.

3.치과 종사자의 용모와 복장이 단정하다.

4.이 병원의 안내와 위치 표시는 잘 되어있다

5.이 병원의 주차 등 부대시설이 잘 되어있다.

6.이 병원의 영업시간이 편리하다.

한상숙 외(2005)

김양균 외(2003)

강정임(2010)

이선정(2004)

정경화 외(2000)

조철호(2009)

박영효(2009)

확

신

성

(B)

지식 및 확신과 믿음을

줄 수 있는 능력,

직원의 예절,서비스

비밀 보장

1.이 병원의 의료종사자들을 믿고 의지할 수 있다.

2.이 병원의 의료종사자들에게 의료서비스를 받을 때 안심이

된다.

3.이 병원의 의료종사자들은 풍부한 의료지식을 가지고 있다.

4.이 병원의 의료종사자들은 매우 친절하고 공손하다.

5.이 병원은 진료비를 적정하게 계산하여 청구한다.

6.이 병원의 종사자들은 의료기술의 숙련도가 매우 높다.

김양균 외(2003)

강정임(2010)

조철호(2009)

박재산(2002)

김민호(2007)

신

뢰

약속한 서비스를

약속된 시간에

1.진료를 약속한 시간에 받을 수 있다.

2.진료과정에 대해서 충분히 설명을 해준다.

3.진료이후 부작용이나 주의사항을 충분히 설명해 준다.

한상숙 외(2005)

이선정(2004)

검증을 통해 검증해 내고자 한다.

연구 모형은 의료 서비스의 품질에 대한 SEVERQUAL 5가지 서비스

품질 요소를 이용하여 치과를 이용한 환자의 만족에 미치는 영향과 관계를

보여주고 있다.의료 서비스품질의 각 요소들이 환자만족에 양의 영향을 미

친다는 가설을 세우고,환자가 생각하는 서비스품질 만족도를 조사함에 있

어,실무자들이 되새겨야 할 역할을 담당할 것이라고 예상하고 이를 기초로

가설을 설정한 것이다.

제 3절 변수의 조작적정의 및 측정항목

본 연구에서 설정된 연구 모형과 가설 검증을 위해 각 변수들에 대하여

다음 <표 3-1>,<표 3-2>와 같이 정의하고 측정하고자 한다.
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성

(C)

정확하고 진실 되게

실행할 수 있는 능력

4.의료상담시정확한정보를제공한다.

5.이병원은진료기록을정확히기록하고보존한다.

6.이병원은믿고의지할만하다.

조철호(2009)

박영효(2009)

공

감

성

(D)

병원이 환자에게

제공하는 개별적

배려와 관심

1.이병원은환자한명한명에게관심을가져준다.

2.이병원은나에게개별적인관심을가지고의료서비스를

제공해준다.

3.이병원은나의상태나의견에충분한관심을기우린다.

4.이병원의료종사자들은환자가원하는것을이해하려고

노력한다.

5.이병원은내가원하는것이무엇인지알고있다.

6.이병원은나의건강과회복을진심으로생각한다.

한상숙 외(2005)

강정임(2010)

박재산(2002)

박영효(2009)

김민호(2007)

응

답

성

(E)

환자를 돕고 신속한

서비스를 제공하려는

의지

1.이병원종사자들은신속하게의료서비스를제공해준다.

2.이병원은기꺼이환자를도와줄준비가항상되어있다.

3.이 병원은 아무리 바빠도 환자의 요구를 신속하게 처리해

준다.

4.이병원은나의불편사항에대해해결책을제공해주었다.

한상숙 외(2005)

이선정(2004)

조철호(2009)

박영효(2009)

<표 3-2>고객만족의 차원 및 측정 항목

변수 조작적 정의 측정 항목 출 처

고

객

만

족

(X)

병원이 제공하는

전반적인

의료서비스에 대해

환자가 느끼는

전반적인 만족도

1.이 병원에서 기대보다 더 좋은 치료를 받았다.

2.이 병원의 진료비용은 적당하다고 생각한다.

3.이 병원에서 대해서 전반적으로 만족한다.

4.이 병원의 의사 서비스에 대해 만족한다.

5.이 병원의 간호사 서비스에 대해 만족한다.

6.이 병원의 의료종사자 서비스에 대해서 전반적으로 만족한다.

LinandWang

(2006)

Argon(1997)

ErnstandYoung

(1999)

WangandLiao

(2007)
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제 2절 연구방법

1.표본추출

본 연구는 목적을 달성하기 위해 부산 전 지역에 걸쳐 치과 병·의원을

이용해본 고객을 모집단으로 편의표본추출법을 이용하여 표본을 추출하였

다.본 연구의 자료 수집은 설문지를 이용하여 10월 20일부터 10월 31일까

지 11일간에 걸쳐 개별적으로 치과 병·의원을 이용하는 환자를 대상으로 일

대일 면접방식에 의해 340개 설문지를 회수하였으며 불성실한 설문을 제외

하고 127개를 분석에 활용하였다.

2.분석방법

측정도구로서 각 문항의 타당성을 검증하기 위해 요인분석을 실시하였

다.그 결과 부적절한 문항들이 1차로 제거 되었다.요인추출 방법으로는 주

성분분석(principalcomponentanalysis)을 이용하여 보다 나은 해석을 위해

직각회전(varimax)을 실시하였다.신뢰성을 분석하기 위해서는 요인분석을

통해 선택된 문항들의 신뢰성 검증을 위해 Cronbach'⍺ 계수를 이용하였다.

치과 병·의원을 의료 서비스품질이 고객만족 요인의 파악과 영향력을

알아보기 위해 다중회귀분석(multipleregressionanalysis)을 이용하였다.회

귀모형의 안정성을 확보하기 위해 독립변수들 간에 다중공선성

(multicollinearity)여부를 검사하였다.다중공선성은 독립변수들 간에 선형종

속관계를 의미하는데 다중공선성이 존재하면 회귀모형에서 추정된 회귀계수
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들의 분산이 과다하게 켜져 회귀계수의 추정치가 매우 불안정해지고 따라서

회귀모형의 해석이 곤란하게 된다.다중회귀분석의 경우 다수의 독립변수가

모형에 투입될수록 다중공선성의 위험이 높아지며 특히 사회과학이 경우 모

형에 포함된 개념들이 완전한 배타성을 갖기 어렵기 때문에 이러한 문제는

모형의 해석에 어려움이 내포하게 된다.그러므로 다중회귀분석을 실시하면

서 다중공선성의 효과를 함께 측정하였다.이를 위해 각 구성개념 간 상관

계수들을 알아보고,변수들을 단계적으로 투입해  의 변화량과 회귀계수들

의 방향성 및 크기의 변화를 검토하였으며,이를 위해 위계적 회귀분석을

실시하였다.
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제 4장 연구 결과

제 1절 설문응답자의 특성 분석

설문응답자의 특성을 파악하기 위해 인구통계 설문항목의 문항으로 성

별,연령,학력,직업,월 평균소득,이용횟수,치료종류,방문계기 등을 조사

하였다.응답자의 성별 분포도를 보면 남녀 비율은 남자 25명 (45.7%)여자

가 69명(54.0%)으로 여자 응답자의 비율이 높았다.응답자의 연령분포를 보

면 10대 2명(1.6%),20대 33명(26.0%),30대 51명(40.2%),40대 23명(18.1%),

50대 이상 18명(14.2%)이다.

학력은 고졸이하 21명(16.5%),대학(교)졸업 85명(66.9%),대학원이상

21명(16.5%)이다.직업은 전업주부가 9명(7.1%),학생이 4명(3.1%),자영업/

개인사업 12명(9.4%),회사원이 65명(51.2%),전문직 11명(8.7%),공무원 12

명(9.4%),치과종사자 5명(3.9%),기타 9명(7.1%)이다.설문 응답자의 월 평

균 소득별 분포를 보면,월수입이 100만 원 이하는 8명(6.3%),100-200만 원

이하 50명(39.4%),200-300만 원 이하 35명(27.6%),300-400만 원 이하 16명

(12.6%),400만 원 이상 18명(14.2%)이다.치과 병원을 최근 6개월 내에 이

용해 본 빈도는 1회 23명(18.1%),2회 26명(20.5%),3회 22명(17.3%),4회 11

명(8.7%),5회 이상 28명(22.0%),없음 17명(13.4%)이다.

치료종류와 방문계기는 설문 시 중복응답으로 하였으며,분석은 다중응

답분석을 실시하였다.먼저 치료종류는 총 응답자 수가 244명이며 이중 임

플란트 29명(11.9%),브릿지 22명(9.0%),충치치료 78명(32.0%),예방점검 25

명(10.2%),스켈링 55명(22.5%),심미적 치료 12명(4.9%),발치 15명(6.1%)이

다.치과병원을 이용하게 된 계기는 총 130명이었으며,가격이 저렴해서가 4
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명(3.1%),웹 사이트를 통해서 2명(1.5%),이용하기 가까운 거리에 있어서

52명(40.0%),주변사람의 권유로 54명(41.5%),의료진이 친절해서 13명

(10.0%),기타 5명(3.8%)이다.

<표 4-1>응답자의 일반적 특성

구분 빈도 퍼센트 구분 빈도 퍼센트

성별

남자 25 45.7

횟수

1회 23 18.1

여자 69 54.0 2회 26 20.5

합계 127 100.0 3회 22 17.3

연령

10대 2 1.6 4회 11 8.7

20대 33 26.0 5회 이상 28 22.0

30대 51 40.2 없음 17 13.4

40대 23 18.1 합계 127 100.0

50대 이상 18 14.2

종류

임플란트 29 11.9

합계 127 100.0 브릿지 22 9.0

학력

고졸이하 21 16.5 충치치료 78 32.0

대학(교)졸 85 66.9 예방점검 25 10.2

대학원 이상 21 16.5 스켈링 55 22.5

합계 127 100.0 심미적 치료 12 4.9

직업

전업주부 9 7.1
발치 15 6.1

기타 8 3.3

학생 4 3.1 합계 244 100

자영업/개입사업 12 9.4

계기

가격이 저렴해서 4 3.1

회사원 65 51.2 웹사이트를 통해서 2 1.5

전문직 11 8.7 가까운 거리 52 40.0

공무원 12 9.4 주변사람의 권유로 54 41.5

치과종사자 5 3.9 의료진이 친절해서 13 10.0

기타 9 7.1 기타 5 3.8

합계 127 100.0 합계 130 100

소득

월 100만원이하 8 6.3

월 100-200만원 50 39.4

월 200-300만원 35 27.6

월 300-400만원 16 12.6

월 400만원이상 18 14.2

합계 127 100.0
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제 2절 타당성 및 신뢰성 검증

타당성은 측정하고자 하는 개념이나 속성을 어느 정도 정확하게 측정하

였는가를 나타내는 것으로 “개념이나 속성을 측정하기 위하여 개발된 측정

도구가 해당속성을 정확하게 반영하고 있는가”와 관련된 것이다.본 연구에

서의 설문지 타당성을 검증하기 위해서 개념타당성,집중타당성을 검토하였

다.신뢰성은 측정도구가 얼마나 일관성 있게 측정하고 있는가의 정도를 나

타낸다.신뢰성의 측정방법에는 재검사법,반분법,문항분석법,알파 계수법

(Cronbach's alpha) 등이 있다.본 연구에서는 알파계수법(Cronbach's

alpha)을 사용하였다.

본 연구에 이용된 설문 항목들은 대부분 병원 의료 서비스 고객만족에

대한 기존 연구들에서 타당성과 신뢰성을 인정받은 것들을 기반으로 구성되

었으나 각 문항의 적절성을 검증하기 위해 요인분석을 실시하였다.요인추

출 방법으로는 요인분석의 주성분분석(principalcomponentanalysis)을 이

용하고 해석을 위해 직각회전(varimax)을 실시하였다.설문항목들(유형성,

신뢰성,응답성,확신성,공감성)5개에 총 28문항을 분석에 투입하여 요인

분석을 실시하였다.기존 이론이 제시한 설문문항이 각각의 요인을 잘 설명

하는 지를 파악하기 위하여 요인분석을 실시하였으며 요인적재량이 0.5이상

인 설문항목을 선택하였다.

이러한 절차에 거쳐 독립변수를 대상으로 요인분석을 실시한 결과는

<표 4-2>,독립변수를 대상으로 요인분석을 실시한 결과는 <표 4-3>에 정

리하였다.<표 4-2>를 보면 총 20개 항목으로 5개 요인을 확인할 수 있었

으며 5개 요인으로 전체 분산의 약 69.795%를 설명하고 있다.이를 요인별

로 살펴보면,응답성과 공감성은 6개 항목은 모두 포함되었으며 유형성과
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신뢰성은 6개항목 중 3개 항목이 제외되었다.확신성은 6항목 중 2개항목이

제외되었다.이렇게 선택된 항목들로 측정한 요인들의 신뢰성은 Cronbach'

⍺ 로 파악하였으며 모든 값이 0.758～0.897로 신뢰성이 높다.

만족에 대한 요인분석 결과를 보면 총 6개 항목으로 1개 요인을 확인할

수 있었으며 75.458%를 설명하고 있다.이렇게 선택된 항목들로 측정한 요

인들의 신뢰성은 Cronbach'⍺ 로 파악하였으며 0.934로 신뢰성이 높다.
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<표 4-2>독립변수의 확인적 요인분석 및 신뢰성검증

구성개념 설문문항 요인1 요인2 요인3 요인4 요인5

유형성

유형성1 0.043 0.213 0.117 0.767 0.144

유형성2 0.123 0.204 0.164 0.860 0.127

유형성3 0.284 0.110 0.228 0.766 0.154

신뢰성

신뢰성1 0.088 0.051 0.226 0.109 0.775

신뢰성2 0.314 0.206 0.116 0.214 0.769

신뢰성3 0.230 0.259 0.263 0.148 0.624

응답성

응답성1 0.259 0.130 0.726 0.249 0.226

응답성2 0.280 0.241 0.772 0.134 0.135

응답성3 0.296 0.178 0.701 0.178 0.277

응답성4 0.410 0.240 0.530 0.247 0.283

공감성

공감성1 0.655 0.240 0.305 0.087 0.259

공감성2 0.677 0.352 0.269 -0.043 0.168

공감성3 0.787 0.167 0.172 0.117 0.220

공감성4 0.711 0.276 0.231 0.107 0.146

공감성5 0.770 0.110 0.173 0.238 0.081

공감성6 0.646 0.344 0.218 0.189 0.112

확신성

확신성3 0.351 0.573 0.191 0.203 0.280

확신성4 0.150 0.735 0.163 0.207 0.213

확신성5 0.278 0.721 0.225 0.139 0.049

확신성6 0.380 0.729 0.102 0.211 0.108

고유값 4.049 2.711 2.570 2.440 2.190

분산(%) 20.243 13.554 12.849 12.201 10.948

누적분산(%) 20.243 33.797 46.646 58.847 69.795

　Cronbach'⍺ 0.828 0.897 0.827 0.831 0.758
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<표 4-3>종속변수의 확인적 요인분석 및 신뢰성 검증

구성개념 설문문항 요인1

만족

만족1 0.851

만족2 0.811

만족3 0.907

만족4 0.886

만족5 0.843

만족6 0.909

고유값 4.527

분산(%) 75.458

누적분산(%) 75.458

　Cronbach'⍺ 0.934

제 3절 가설검증

고객만족을 종속변수로 서비스품질을 독립변수로 회귀분석결과를 <표

4-4>에 정리하였다.또한 독립변수들 간 다중공선성을 피하기 위해 요인적

재량을 이용하여 다중회귀분석을 실시하였다.

다중결정계수인  의 값은 0.651로 5개의 독립변수를 포함한 다중회귀

모형이 종속변수인 고객만족을 65.1%만큼 설명하고 있다.

<표 4-4>에서 보여주고 있는 모수 추정치들을 바탕으로 다중회귀모형

추정식을 표현하면 다음과 같으며,모형은 <그림 4-1>과 같이 표현하였다.

고객만족 유형성 신뢰성응답성

공감성확신성
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<그림 4-1>연구분석 결과

연구 가설들을 살펴보면 고객이 치과 병․의원을 이용함에 있어 기본적

인 의료 서비스품질을 나타내는 유형성,신뢰성,응답성,공감성,확신성이

만족에 미치는 영향을 살펴보면,의료서비스 품질은 고객 만족과 양(+)의

영향을 미치고 있다.또한,의료 서비스품질 중 확신성이 가장 영향이 높았

으며 다음으로 공감성이 높은 영향을 미치고 있다.그러므로 <가설 1> 의

료 서비스품질과 고객만족 간에 양(+)의 관계가 있다는 가설은 채택되었다.
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<표 4-4>서비스품질이 만족에 미치는 영향분석

독립

변수　

회귀

계수

표준

오차

표준화

회귀계수
t-value p-value VIF

(상수) 0.000 0.042 0.000 1.000

유형성 0.256 0.042 0.256 6.136 0.000 1.000

신뢰성 0.322 0.042 0.322 7.715 0.000 1.000

응답성 0.242 0.042 0.242 5.793 0.000 1.000

공감성 0.412 0.042 0.412 9.869 0.000 1.000

확신성 0.503 0.042 0.503 12.047 0.000 1.000

  =0.651 F-value=74.649(p=.000)
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제 5장 결론

제 1절 연구결과 요약

본 연구는 치과 병․의원이 환자가 만족하는 의료 서비스를 제공함으

로써 치과 병․의원의 수익성 및 합리적 경영 대책 수립과 경쟁력 강화를

위한 자료를 제공하고자 한다.따라서 치과의원에 내원한 환자가 인지하는

치과 의료 서비스품질이 환자 만족에 미치는 영향을 파악하기 위해 부산광

역시에 소재한 치과 의원에 내원한 만 19세 이상의 재진환자 200명과 재진

이 끝난 외래 환자 140명을 대상으로 2010년 10월 20일부터 10월 31일까지

11일간 자기기입식 설문조사를 실시하였다.설문내용은 환자가 인지하는 의

료 서비스품질과 고객만족을 측정하는 항목으로 구성하였으며,항목들은 5

점 척도로 측정하였다.

연구 결과 인구 통계학적 특성에 따른 치과 병․의원 이용실태에서 방

문하게 된 동기를 보면,“주위 사람의 권유”가 41.5%로 가장 높아,“주위 사

람의 권유”가 치과를 선택하는데 가장 큰 비중을 차지하고 있으며,이는 선

행연구에서도 밝히고 있으며,치과 병․의원 선택하는데 있어 많은 정보도

중요하지만 주위사람의 권유에 의해서 병원을 선택하게 된다.병원을 처음

방문하거나 새로운 병원을 찾는 환자들은 병원을 선택함에 있어 발생할 수

있는 위험을 감소시키기를 원하고 따라서 원하는 병원을 한번 이상 다녀본

주위사람들의 의견에 의존하게 된다.즉,소비자들은 병원서비스를 선택함에

있어 구전이 중요한 역할을 하고 있음을 알 수 있다

치과 병․의원에 내원하여 현재 진료를 받고 있는 내용을 보면,전체

조사대상자 중에서 충치치료가 32.0%로 가장 높았다.이런 결과는 예방치료
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보다는 치료위주의 진료를 많이 받고 있는 경우가 많은 것으로 생각한다.

이론을 토대로 한 가설검증 결과를 요약하면 다음과 같다.

첫째,서비스품질의 구성요인을 파악하였다.SERVQUAL의 선행연구들

은 서비스품질을 신뢰성,대응성,보장성,공감성,유형성의 5개 차원으로 구

분하고 있으며,본 연구에서도 이러한 차원을 중심으로 치과 병·의원에 맞

게 구분하였고,치과병원·의원에 맞게 유형성,신뢰성,응답성,공감성,확신

성으로 구분하였다.많은 선행연구에서도 밝혔듯이 서비스품질의 구성차원

은 적용되어지는 산업에 따라 다르며,이러한 선행연구를 바탕으로 치과

병·의원의 서비스에 대한 서비스품질 속성은 유형성,신뢰성,응답성,공감

성 그리고 확신성이라 할 수 있다

둘째,관련 있는 구성요인들 간의 영향관계를 파악하였다.즉,선행연구

를 바탕으로 설정한 가설을 검증하기 위해 독립변수를 서비스품질,종속변

수를 고객만족으로 한 모형을 설정하였다.가설검증 결과 의료 서비스품질

의 구성요인 모두 고객만족에 유의한 정의 영향관계가 있는 것으로 나타났

으며,확신성의 영향이 가장 컸다.이를 통해 선행연구에서 제시한 이론들을

확인할 수 있었다.

따라서 치과병원의 의료 서비스품질과 고객만족에 대한 인과관계를 분

석한 결과,본 연구에서 제시한 치과병의원의 서비스품질은 고객만족에 영

향을 미치고 있다.
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제 2절 시사점 및 한계

치과병원의 서비스품질과 고객만족에 관한 실증분석을 통해 도출한 시

사점은 다음과 같다.

첫째,서비스품질의 5가지 요인 확신성,응답성,공감성,유형성,신뢰성

은 치과병원을 이용하는 이용자들이 만족을 느끼는 주요한 요인이 된다.

치과 병원을 방문한 환자들은 돈을 지불하고 받는 서비스에 대해 만족

감을 얻기를 바란다.이에 치과 병원 종사자들은 환자 개개인에게 관심을

보여주어야 하며,병원을 방문한 환자가 서비스에 만족을 느낄 수 있도록

예약시간을 잘 이행하고,진료과정에 대한 설명을 상세히 해 병원 서비스에

대한 신뢰성을 높일 필요가 있다.또한 환자가 만족 할 수 있도록 모든 의

료종사자들이 충분한 지식을 가지고 친절하게 환자를 돌보아 주어야 한다.

둘째,치과 병원에 대한 시설이나 기기 등과 치과 종사자들의 외형은 치

과를 방문하는 환자들이 그 병원에 대한 만족감을 높이는 중요한 요인이 된

다.즉,치과 병원은 최신의료기기를 설치하고,환자들이 편안한 마음을 가

질 수 있도록 시설과 분위기를 청결히 할 필요가 있다.또한 치과 종사자들

의 용모 및 복장을 단정히 할 필요가 있다.

셋째,치과 병원을 이용하는 환자들이 병원에 대한 만족감을 느끼기 위

해,병원 및 의료종사자들은 환자들에게 믿고 의지할 수 있도록 해야 한다.

따라서 의료종사자들은 환자들이 신뢰할 수 있도록 풍부한 의료 지식 및 의

료기술의 높은 숙련도를 가지고 있어야 한다.또한 의료종사자들은 환자들

에게 친절하고 공손해야 하며,진료비에 대해 환자들이 만족할 수 있도록

해야 한다.

넷째,치과병원을 이용하는 환자들은 환자의 상태나 의견에 대해 의료종

사자들이 관심을 가져주고 주기를 바라고 있다.또한 환자들 예약한 시간에
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진료를 받기를 원한다.이러한 주요 사항들에 대한 의료종사자 및 병원의

서비스 개선은 병원을 찾는 환자들에게 만족감을 주게 되며 지속적인 관계

를 유지하는데 도움을 줄 것이다.

다섯째,치과 병원은 환자들에 요구에 신속한 응답을 해야 한다.또한

환자들의 편의를 위해 의료서비스 및 환자의 요구를 신속하게 처리하여야

하며,병원에 대한 불편사항이 있을 시 환자들의 편의를 위해 즉각적으로

처리를 해야 할 것이다.

본 연구는 부산지역에 소재하는 치과병원을 대상으로 하였으나,자료수

집의 어려움으로 일부 치과병원을 대상으로 표본을 수집하였다.따라서 연

구결과를 모든 치과병원으로 일반화하기에는 무리가 있으나,치과병원의 특

성상 비슷한 환경을 가지고 있으며 다른 병원에 적용할 수 있을 것이다.또

한 치과 병원 이 외의 장소에서 설문조사를 할 때 보다,치과 병원 내에 내

원 환자를 대상으로 설문을 받을 때가 보다 설문 응답에 대해 더욱 긍정적

이었으며,이는 의료종사자들이 같은 공간에 있기 때문에 설문 조사에 대한

의식을 하고 있으며,이러한 결과들이 본 연구에도 많이 반영되어 있는 것

으로 보인다.향후 연구에서는 이런 부분을 참고해야 될 것이다.
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안녕하십니까?

본 설문지는「치과병원 서비스품질이 고객만족과 충성도에 미치는 영향」

에 관한 연구를 위한 데이터 수집을 위해 작성된 것입니다.

    

 치과 의료 서비스를 이용한 경험이 있는 분을 대상으로 설문을 받고 있습

니다. 

설문지를 통하여 얻어진 귀하의 고견은 오직 학문연구 목적으로만 활용될 

것이며, 자료의 처리과정에 있어서도 절대로 비밀이 보장 될 것입니다.

    

 바쁘신 중에도 본 연구조사 작업에 협조하여 주셔서 대단히 감사합니다.
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I.다음은 귀하가 최근에 방문하신 치과 병원서비스 품질에 대한 평가입

니다.해당되는 번호에 체크(√)하여 주시기 바랍니다.

병원 서비스품질 유형성에 관한 질문

전혀

그렇지 

않다

 보통

 이다

매우

그렇다

1. 이 병원은 최신 의료기기를 보유하고 있다. ① ② ③ ④ ⑤ 

2. 이 병원의 시설과 분위기가 청결하다. ① ② ③ ④ ⑤ 

3. 치과 종사자의 용모와 복장이 단정하다. ① ② ③ ④ ⑤ 

4. 이 병원의 안내와 위치 표시는 잘 되어있다 ① ② ③ ④ ⑤ 

5. 이 병원의 주차 등 부대시설이 잘 되어있다. ① ② ③ ④ ⑤ 

6. 이 병원의 영업시간이 편리하다. ① ② ③ ④ ⑤ 

병원 서비스품질 신뢰성에 관한 질문

전혀

그렇지 

않다

 보통

 이다

매우

그렇다

1. 진료를 약속한 시간에 받을 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤ 

2. 진료과정에 대해서 충분히 설명을 해준다. ① ② ③ ④ ⑤ 

3. 진료이후 부작용이나 주의사항을 충분히 설명해 준다. ① ② ③ ④ ⑤ 

4. 의료상담 시 정확한 정보를 제공한다. ① ② ③ ④ ⑤ 

5. 이 병원은 진료기록을 정확히 기록하고 보존한다. ① ② ③ ④ ⑤ 

6. 이 병원은 믿고 의지할 만하다. ① ② ③ ④ ⑤ 

병원 서비스품질 응답성에 관한 질문

전혀

그렇지 

않다

 보통

 이다

매우

그렇다

1. 이 병원 종사자들은 신속하게 의료서비스를 제공해준다. ① ② ③ ④ ⑤ 

2. 이 병원은 기꺼이 환자를 도와 줄 준비가 항상 되어있다. ① ② ③ ④ ⑤ 

3. 이 병원은 아무리 바빠도 환자의 요구를 신속하게 처리해준다. ① ② ③ ④ ⑤ 

4. 이 병원은 나의 불편사항에 대해 해결책을 제공해 주었다. ① ② ③ ④ ⑤ 
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병원 서비스품질 공감성에 관한 질문

전혀

그렇지 

않다

 보통

 이다

매우

그렇다

1. 이 병원은 환자 한명 한명에게 관심을 가져준다. ① ② ③ ④ ⑤ 

2. 이 병원은 나에게 개별적인 관심을 가지고 의료서비스를 제공해준다. ① ② ③ ④ ⑤ 

3. 이 병원은 나의 상태나 의견에 충분한 관심을 기울인다. ① ② ③ ④ ⑤ 

4. 이 병원 의료종사자들은 환자가 원하는 것을 이해하려고 노력한다. ① ② ③ ④ ⑤ 

5. 이 병원은 내가 원하는 것이 무엇인 지 알고 있다. ① ② ③ ④ ⑤ 

6. 이 병원은 나의 건강과 회복을 진심으로 생각한다. ① ② ③ ④ ⑤ 

병원 서비스품질 확신성에 관한 질문

전혀

그렇지 

않다

 보통

 이다

매우

그렇다

1. 이 병원의 의료종사자들을 믿고 의지할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤ 

2. 이 병원의 의료종사자들에게 의료서비스를 받을 때 안심이 된다. ① ② ③ ④ ⑤ 

3. 이 병원의 의료종사자들은 풍부한 의료지식을 가지고 있다. ① ② ③ ④ ⑤ 

4. 이 병원의 의료종사자들은 매우 친절하고 공손하다. ① ② ③ ④ ⑤ 

5. 이 병원은 진료비를 적정하게 계산하여 청구한다. ① ② ③ ④ ⑤ 

6. 이 병원의 종사자들은 의료기술의 숙련도가 매우 높다. ① ② ③ ④ ⑤ 

II.다음은 귀하가 최근에 방문하신 치과 병원서비스 충성도에 대한 평가

입니다.해당되는 번호에 체크(√)하여 주시기 바랍니다.

병원 서비스품질  고객만족에 관한 질문

전혀

그렇지 

않다

 보통

 이다

매우

그렇다

1. 이 병원에서 기대보다 더 좋은 치료를 받았다. ① ② ③ ④ ⑤ 

2. 이 병원의 진료비용은 적당하다고 생각한다. ① ② ③ ④ ⑤ 

3. 이 병원에서 대해서 전반적으로 만족한다. ① ② ③ ④ ⑤ 

4. 이 병원의 의사 서비스에 대해 만족한다. ① ② ③ ④ ⑤ 

5. 이 병원의 간호사 서비스에 대해 만족한다. ① ② ③ ④ ⑤ 

6. 이 병원의 의료종사자 서비스에 대해서 전반적으로 만족한다. ① ② ③ ④ ⑤ 
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III.다음은 인구통계학적 질문입니다.해당되는 번호에 체크(√)하여 주시

기 바랍니다.

1.귀하의 성별은 ? ① 남 ② 여

2.귀하의 연령은 ?

① 10대 ② 20대 ③ 30대 ④ 40대 ⑤ 50대 이상

3.귀하의 학력은?

① 고졸이하 ② 대학(교)졸 ③ 대학원 이상

4.귀하의 직업은 ?

① 전업주부 ② 학생 ③ 자영업/개인사업 ④ 회사원

⑤ 전문직 ⑥공무원 ⑦ 치과종사자 ⑧ 기타 ( )

5.귀하의 월평균소득은 ?

① 월 100이하 ② 월 100만원-200만원대 ③ 월 200-300만원대

④ 월 300-400만원 ⑤ 월 400만원이상

6.지난 6개월간 치과 의료를 접해본 횟수는?

① 1회 ② 2회 ③ 3회 ④ 4회 ⑤ 5회이상 ⑥없음

7.귀하께서 받은 치과 치료의 종류는?(중복 선택 가능)

① 임플란트 ② 브릿지 ③ 충치치료 ④ 예방점검 ⑤ 스켈링

⑥ 심미적치료 ⑦ 발치 ⑧ 기타 ( )

9.귀하께서 이 치과를 선택하게 된 계기는?(중복 선택 가능)

① 가격이 저렴해서 ② 웹사이트를 통해서 ③ 이용하기 가까운 거리에 있어서

④ 주변사람의 권유로 ⑤ 의료진이 친절해서 ⑥ 기타 ( )
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<감사의 글>

  본 논문이 완성되기까지 각별한 관심으로 학문 뿐 아니라 많은 걸 배우고 느끼게 해

주신 홍재범 지도교수님께 깊은 감사를 드립니다. 아울러 바쁘신 중에도 논문의 심사

를 맡아 주시고, 충고와 격려를 아끼지 않으신 잘생긴 전재균 교수님과 허원무 교수님

께 머리 숙여 감사드리며, 선배로써 때론 오빠로써 논문 완성을 위해 마지막까지 세심

하게 챙겨주신 이광민 박사님께도 감사의 말씀드립니다.

  치과 관련 논문이다 보니, 아낌없이 도움을 주셨던 나의 멘토 문중치과 신준혁 원장

님을 포함한, 명성치과 윤장훈 원장님과 보경실장님, 우치과 우원희 원장님 등, 그리

고 이 설문에 도움을 주셨던 여러 치과 간호사님들에게도 진심으로 감사의 마음을 

전합니다.

  논문 설문에 가장 힘이 되어주었던 Dio-implant 직원들 감사합니다. 특히,  우리 부

서의 가장 힘이 되는 동료이자 벗이자 오빠인 종우오빠, 정말 잘 생긴 김민승씨, 해줄

꺼면서 속썩이는 김동맹씨, 초난강 닮은 남생씨, 내가 좋아하는 욱씨, 새신랑 유성씨, 

그리고 같이 있는 것만으로도 힘이 되는 최지현이와 고구마의 별명을 가진 가연이, 

이웃사촌 박영민 박사, 강주부님을 포함한 모두에게 깊은 감사드립니다.

  논문 준비를 위해 동고동락하며, 힘들 때 서로 마음의 힘이 되었던 진완오빠, 항상 

고마운데 표현을 잘 못해줬던 장윤댕 언니, 말로 표현할수 없을 만큼 고마운 송동효 

박사님과  흑꼼씨, 너무나 착한 성환이, 은희, 유진언니, 그리고 든든한 동호삼촌, 옆에

서 따뜻하게 챙겨주신  마음의 벗인 소영이 언니, 배사장님, 도연언니, 기봉이 오빠 그

리고 외국에서 전화로 설문을 받아주신 깔롱쟁이 성문 오빠, 새색시 재영 언니, 윤경 

언니, 고마운 진주, 윤미와 창익오빠, 그리고 내가 가장 아끼는 친구 정아를 포함한  이

 모든 분과 함께 기쁨을 나누고 싶습니다.

  마지막으로  그 동안 저보다 더 힘들었을 테지만 많은걸 이해하고, 가까이 있어서 더

 많은 걸 표현해 드리지 못한  엄마, 아빠.. 그리고 멀리 군에서 항상 응원해주는 자랑

스럽고 든든한 나의 동생 재훈이에게  이 영광을 함께 하며 이 논문을 바칩니다.
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