
Ⅰ. 서론

국민소득 증가 및 인구 고령화로 인한 국민의 건강에 관한 

관심의 증대로 고품질 의료서비스에 대한 수요가 증가하고 있으

며, 의료서비스 산업의 발달로 인한 병원의 의료서비스 공급은 

병원 중심이 아닌 환자 또는 고객 중심의 시장으로 빠르게 변화하

고 있다[1]. 또한 의료기관의 수준을 평가하는 기준도 의료환경

뿐 아니라 대인관계 및 대상자 간의 정보제공, 대상자의 만족도 

평가 등 제공자 중심이 아닌, 소비자 중심의 평가로 변화되고 

있다[2]. 의료서비스의 궁극적인 목적은 환자의 건강을 유지하고 

질병을 완치함으로써 환자의 욕구를 충족하는 데에 있다. 의료서

비스 마케팅 측면에서도 질 높은 의료서비스를 통해 환자와의 

강한 인간관계를 형성하고, 충성도 높은 고객을 확보하기 위해 

의료서비스 제공자들의 노력이 필요하고 긍정적인 결과를 위해

서는 환자의 적극적인 협조와 노력 이외에도 의료서비스 제공자

에 대한 환자의 감정적 반응이나 판단이 중요한 역할을 하게 

된다[3]. 고객의 만족도에 영향을 미치는 다양한 요인에는 커뮤니

케이션을 기반으로 한 신뢰 관계가 우선되어야 한다고 볼 수 

있다. 특히 만성질환의 경우에는 장기적인 치료를 요구하는 것이

어서 환자와 의료제공자와는 지속적인 관계를 갖게 되고[4]. 의사

와 환자의 커뮤니케이션 만족도는 전반적인 환자 만족뿐 아니라, 

환자의 건강 수준 향상, 나아가 효과적이고 효율적인 의료자원의 

사용과도 연관이 있는 것으로 보고되고 있다[5-9].

대상자와 긍정적인 관계를 갖는다는 것은, 반복적이고 장기적인 

유대관계를 형성하는 것이며 그 연결고리는 친밀감, 배려, 친분, 

신뢰, 라포르 등이다[10]. ‘라포르’란 사람과 사람 사이에 생기는 

상호신뢰 관계 특히 치료자와 환자 사이의 관계를 말하는 심리학 

용어이다. 서로 마음이 통한다든지 어떤 일이라도 터놓고 말할 
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수 있거나, 말하는 것이 충분히 감정적으로나 이성적으로 이해하

는 상호 관계를 말한다[11]. 의료서비스 제공자와 환자의 관계에 

있어 친밀감, 배려, 신뢰, 친절, 소통 등 사회적 요소가 포함되면 

환자 만족도, 충성도, 입소문에 큰 영향을 미칠 뿐만 아니라 환자

의 질병이 호전되지 않아도 그 잘못을 의료서비스 제공자의 탓으

로 돌리는 경우가 훨씬 적으며 진료에 만족함을 볼 수 있다고 

하였다. 또한 이러한 요소들이 포함될 때 환자들은 호의적인 감정

적 반응을 보이며, 진료에 대한 좋은 평가로 이어지게 된다[3]. 

환자와 의료진 사이에 친밀감 및 공감력 즉, 라포르 형성은 대인 

간의 상호작용이 매우 높은 의료서비스 산업에서 특히 더 중요하

다. 하지만 상호작용이 높은 의료서비스에서 환자의 치료를 위해

서는 라포르가 필연적으로 형성되어야 하므로 의료서비스에 

라포르를 적용한 연구는 많지 않으며, 특히 의료서비스 이용자의 

관점에서 라포르를 형성시키는 선행요인이 무엇이며, 그리고 

이러한 라포르 형성이 환자 태도에 어떤 영향을 미치는지 실증적

으로 분석한 연구는 매우 부족한 실정이다[12]. 고객 중심의 

진료와 예방업무, 경영관리를 주로 하는 인적 상호작용이 많은 

치과위생사에게 라포르 형성은 매우 중요한 요인이므로 활발한 

연구를 기대한다. 

라포르와 관련된 국내 연구를 살펴보면 커뮤니케이션 스타일

에 따른 의사와 환자 간의 라포르 형성 정도[13]. 라포르에 대한 

개념 분석[2], 의료서비스 환경에서 라포르 형성 행동이 고객 

태도 및 고객충성도에 미치는 영향에 관한 연구[12], 의료서비스 

고객의 라포르 형성 요인과 결과[3], 의료서비스 제공자의 감정 

표현에 대한 환자의 인식이 라포르 형성과 고객 만족 사이 관계

[14] 등이 있으나, 치위생학에서 라포르와 관련한 연구는 거의 

없는 실정이다. 

따라서 본 연구는 라포르 형성을 통한 환자와 질적 관계 향상으

로 의료기관의 지속적인 성장을 위하여 연구대상자의 인구 사회

학적 특성을 파악하고, 인구 사회학적 특성에 따른 라포르 형성 

정도와 진료 만족도의 차이, 연구대상자의 라포르 형성 정도와 

진료 만족도 수준, 라포르 형성과 진료 만족도 간의 관련성과 

진료 만족도에 영향을 미치는 요인을 파악하여 기초자료로 활용

하고자 한다.

II. 연구 방법

1. 연구 대상 및 방법

1) 연구 대상

본 연구는 창원, 마산, 진해 등의 지역에서 2021년 7월 말부터 

2021년 8월 말까지 치과 병⋅의원을 방문한 환자 230명을 대상으

로 설문조사를 실시하였다. 직접 대면을 통하여 연구의 필요성과 

목적에 대하여 설명한 후, 구조화된 설문지를 자기 기입방식으로 

작성하였다. 배부된 설문지 총 230부 전부가 회수되었고, 230부

를 모두 연구분석 자료로 이용하였다.

2) 연구 방법

본 연구에서 사용된 설문지는 김[3]과 최[12], 정[14]의 연구를 

참조하여 수정⋅보완하였다. 설문지의 구성은 일반적 특성 6문항

으로 구성되었고, 라포르 형성은 총 18문항으로 세심한 배려와 

유대감 형성, 친밀감, 대화와 공감으로 구성되었으며 진료 만족도는 

총 16문항으로 인지적 태도와 고객만족도, 치과위생사에 대한 느낌

으로 구성되었다. 본 연구에서 사용된 라포르 형성의 Cronbach’s 

α는 0.960이었고, 진료 만족도는 0.963으로 매우 높게 나타났다. 

설문지는 Likert 5점 척도로 구성되어 점수가 높을수록 라포르 

형성과 진료에 대한 만족도가 높은 것을 의미한다. 

2. 자료 분석(통계분석)

수집된 자료는 SPSS Win 20.0 통계프로그램을 이용하여 다음

과 같은 분석을 하였다. 연구대상자의 일반적인 특성과 라포르 

형성 정도, 진료 만족도는 빈도분석을 하였고, 일반적 특성에 

따른 라포르 형성과 진료 만족도의 차이는 독립표본 t-검정과 

일원 배치 분산분석을 하였고 사후분석방법은 Duncan’s으로 

분석하였다. 라포르 형성 정도와 진료 만족도 간의 관련성을 알아

보기 위해 상관분석을 실시하였으며, 진료 만족도에 영향을 미치

는 요인을 알아보기 위해 다중회귀분석을 실시하였다.

III. 연구 결과

1. 연구대상자의 인구 사회학적 특성

연구대상자의 인구 사회학적 특성으로 분포도는 <Table 1>과 
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같다. 성별은 여자가 남자보다 많았고, 연령은 20대가 가장 많았

고, 30대, 60대 이상, 50대, 40대 순으로 많았다. 학력은 대학교 

졸업, 고졸 이하, 전문대졸, 대학원 졸업 순으로 많았다. 직업은 

회사원이 가장 많았고, 기타(학생, 주부 등), 전문직, 자영업 순으

로 나타났다. 소득은 200만원 초과 ~ 300만원이하, 400만원 

초과, 100만원 이하와 300만원 초과 ~ 400만원 이하가, 100만원 

초과 ~ 200만원 이하 순으로 높았다. 이용 빈도는 월 1회 초과 ~ 

월 3회 이하가 가장 높았고, 월 1회 이하, 연 1회 초과, 연 1회 

이하, 월 3회 초과 순으로 나타났다.

2. 연구대상자의 라포르 형성과 진료 만족도

연구대상자의 라포르 형성과 진료 만족도는 <Table 2>와 같다. 

라포르 형성은 대부분 높게 나타났으며 세심한 배려가 라포르 

형성에 가장 영향을 미쳤으며, 대화와 공감, 친밀감, 유대감 형성 

순으로 나타났다. 진료 만족도는 치과위생사에 대한 느낌이 좋을 

때가 만족도에 가장 영향을 미쳤으며, 고객 만족도와 인지적 

태도 순으로 만족도에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

3. 인구 사회학적 특성에 따른 라포르 형성 

연구대상자의 인구 사회학적 특성에 따른 세심한 배려, 유대 

형성, 고객친밀감, 대화 및 공감의 차이를 분석한 결과는 <Table 

3>과 같다. 세심한 배려는 학력에서 대학원 졸업이 가장 높았고 

다음은 고졸 이하, 대학 졸업, 전문대졸 순이었다(p<005). 소득에

서는 400만원 초과가 가장 높았고 100만원 초과~200만원 이하

가 가장 낮았다(p<0.05). 유대감 형성은 성별에서 여자보다 남자

가 유의한 차이로 높았다. 학력에서는 대학원 졸업(M=4.49)이 

가장 높았고 전문대졸이 가장 낮았으며(p<0.05) 소득에서는 100

만원 이하와 400만원 초과가 가장 높았고 200만원 초과~300만

원 이하가 가장 낮았다(p<0.05). 고객친밀감은 성별에서 여자보

다 남자가 유의한 차이로 높았다. 학력에서는 고졸 이하가 가장 

높았고 전문대졸이 가장 낮았으며(p<0.05), 직업에서는 회사원

이 가장 높았고 전문직이 가장 낮았다(p<0.05). 대화와 공감은 

학력에서 대학원 졸업이 가장 높았고 전문대졸이 가장 낮았으며

(p<0.05), 소득에서는 100만원 이하가 가장 높았고 100만원 초

과~200만원 이하가 가장 낮았다(p<0.05).

Characteristics Division
Frequency

(n)

Percentage

(%)

Gender Male 114 49.6

Female 116 50.4

Age 20's  67 29.1

30's  57 24.8

40's  28 12.2

50's  36 15.7

Over 60  42 18.3

Education Less than high school 

graduate

 62 27

College graduate  55 23.9

University Graduation  94 40.9

Graduate school  19 8.3

Job Office worker  79 34.3

Profession  58 25.2

Self-employment  29 12.6

Etc(student, housewife, etc.)  64 27.8

Income Less than 1 million won  33 14.3

More than 1 million won ~ 

2 million won or less

 31 13.5

More than 2 million won ~ 

3 million won or less

 88 38.3

More than 3 million won ~ 

4 million won or less

 33 14.3

More than 4 million won  45 19.6

Frequency of 

use

Less than once a year  40 17.4

More than once a year  41 17.8

Less than once a month  43 18.7

More than once a month - 

less than 3 times a month

 76 33

More than 3 times per 

month

 30 13

<Table 1> Demographic and sociological characteristics of study

subjects 

Item Division M±SD

Rapport 

formation

Meticulous care 4.44±0.62

Bonding 4.18±0.74

Customer intimacy 4.40±0.67

Conversation and empathy 4.42±0.67

Total 4.36±0.68

Satisfaction 

with treatment

Cognitive attitude 4.33±0.68

Customer satisfaction 4.35±0.68

Feelings about the Dental Hygienist 4.39±0.66

Total 4.36±0.60

by frequency analysis

<Table 2> Rapport formation and treatment satisfaction of study 

subjects (n=230)
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4. 인구 사회학적 특성에 따른 진료 만족도 

대상자의 인구 사회학적 특성에 따른 진료 만족도의 차이는 

<Table 4>와 같으며, 학력에서는 대학원 졸업이 가장 높게 나타

났으며, 이용 빈도에서는 월 3회 초과 방문하는 사람이 가장 

높게 나타났으며 이용 빈도가 높을수록 진료 만족도가 높게 

나타났다(p<0.05).

5. 라포르 형성과 진료 만족도 간의 관련성

라포르 형성과 진료 만족도 간의 관련성을 살펴본 결과 <Table 

5>와 같다. 세심한 배려는 유대감 형성(r=0.692, p<0.01)과 고객

Item Division
Frequency

(n)

Meticulous care Bonding
Customer 

intimacy

Conversation 

and empathy

Mean±SD Mean±SD Mean±SD Mean±SD

Gender Male 114 4.46±0.67 4.28±0.66 4.50±0.62 4.50±0.62

Female 116 4.41±0.58 4.09±0.80 4.31±0.70 4.34±0.70

t(p) 0.621(0.535) 2.006(0.046) 2.137(0.034) 1.855(0.065)

Age 20's  67 4.43±0.57 4.00±0.82 4.36±0.71 4.36±0.69

30's  57 4.30±0.70 4.17±0.74 4.49±0.61 4.49±0.65

40's  28 4.54±0.57 4.19±0.74 4.34±0.65 4.36±0.69

50's  36 4.53±0.62 4.35±0.66 4.44±0.61 4.48±0.58

Over 60  42 4.49±0.62 4.35±0.64 4.36±0.72 4.40±0.72

F(p) 1.204(0.310) 1.970(0.100) 0.499(0.737) 0.454(0.769)

Education Less than high school graduate  62 4.52±0.56b 4.39±0.65bc 4.51±0.64b 4.51±0.66b

College graduate  55 4.21±0.71a 3.99±0.80a 4.16±0.77a 4.13±0.78a

University Graduation  94 4.45±0.61ab 4.10±0.72ab 4.46±0.60b 4.50±0.57b

Graduate school  19 4.79±0.38c 4.49±0.70c 4.45±0.56b 4.55±0.57b

F(p) 5.075(0.002) 4.478(0.004) 3.388(0.019) 4.667(0.003)

Job Office worker  79 4.44±0.59 4.19±0.70 4.55±0.54b 4.51±0.59

Profession  58 4.46±0.62 3.99±0.74 4.12±0.69a 4.22±0.69

Self-employment  29 4.29±0.75 4.28±0.73 4.43±0.82b 4.38±0.81

Etc(student, housewife, etc.)  64 4.47±0.62 4.30±0.78 4.46±0.65b 4.49±0.64

F(p) 0.614(0.607) 2.048(0.108) 5.141(0.002) 2.493(0.061)

Income Less than 1 million won  33 4.58±0.60b 4.45±0.84b 4.61±0.58 4.62±0.59b

More than 1 million won ~ 2 million won or less  31 4.22±0.69a 4.04±0.80a 4.17±0.80 4.14±0.72a

More than 2 million won ~ 3 million won or less  88 4.37±0.57ab 4.00±0.68a 4.38±0.60 4.35±0.66ab

More than 3 million won ~ 4 million won or less  33 4.37±0.69ab 4.17±0.69ab 4.41±0.72 4.48±0.60b

More than 4 million won  45 4.66±0.58b 4.45±0.65b 4.46±0.68 4.53±0.68b

F(p) 3.250(0.013) 4.349(0.002) 1.930(0.106) 2.826(0.026)

Frequency of 

use

Less than once a year  40 4.30±0.59 3.93±0.75 4.30±0.63 4.38±0.64

More than once a year  41 4.60±0.56 4.19±0.76 4.50±0.69 4.52±0.70

Less than once a month  43 4.30±0.59 4.25±0.63 4.40±0.65 4.40±0.62

More than once a month - less than 3 times a month  76 4.44±0.70 4.17±0.79 4.34±0.73 4.37±0.70

More than 3 times per month  30 4.58±0.53 4.44±0.63 4.56±0.52 4.47±0.66

F(p) 2.074(0.085) 2.212(0.069) 1.033(0.391) 0.445(0.776)

M±SD, n=230

a<b<c : Duncan’s multiple comparison

by t test or one way ANOVA,

<Table 3> Rapport formation according to demographic and sociological characteristics
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친밀감(r=0.641, p<0.01), 대화 및 공감(r=0.587, p<0.01), 진료 

만족도(r=0.635, p<0.01)와 관련성이 있었고, 유대감 형성은 고객

친밀감(r=0.734, p<0.01)과 대화 및 공감(r=0.678, p<0.01), 진료 

만족도(r=0.775, p<0.01)가 관련성이 있었다. 고객친밀감은 대화 

및 공감(r=0.820, p<0.01)과 진료 만족도(r=0.836, p<0.01)가 관련성 

있었으며, 대화 및 공감은 진료 만족도(r=0.767, p<0.01)와 관련성

이 있었다. 모든 라포르 형성 유형에서 세심한 배려, 유대감 형성, 

고객친밀감, 대화와 공감은 진료 만족도와 관련성이 있었다.

Item Division frequency(n) Treatment satisfaction t/F p

Gender Male 114 4.43±0.57
1.803 0.073

Female 116 4.29±0.61

Age 20's  67 4.22±0.63

2.332 0.057

30's  57 4.30±0.51

40's  28 4.43±0.60

50's  36 4.54±0.47

Over 60  42 4.46±0.70

Education Less than high school graduate  62 4.50±0.57b

3.072 0.029
College graduate  55 4.21±0.70a

University Graduation  94 4.31±0.53ab

Graduate school  19 4.52±0.58b

Job Office worker  79 4.40±0.50

1.748 0.158
Profession  58 4.21±0.64

Self-employment  29 4.44±0.78

Etc(student, housewife, etc.)  64 4.41±0.55

Income Less than 1 million won  33 4.52±0.56

2.377 0.053

More than 1 million won ~ 2 million won or less  31 4.21±0.75

More than 2 million won ~ 3 million won or less  88 4.27±0.50

More than 3 million won ~ 4 million won or less  33 4.36±0.62

More than 4 million won  45 4.50±0.63

Frequency of 

use

Less than once a year  43 4.45±0.47a

3.174 0.015

More than once a year  76 4.40±0.65b

Less than once a month  30 4.55±0.46b

More than once a month - less than 3 times a month  40 4.10±0.60b

More than 3 times per month  41 4.30±0.63ab

by t test or one way ANOVA, M±SD, a<b : Duncan’s multiple comparison

<Table 4> Satisfaction with treatment according to demographic and sociological characteristics (n=230)

Division

Rapport formation
Satisfaction 

with careMeticulous care Bonding Customer intimacy
Conversation and 

empathy

Rapport formation

Meticulous care 1

Bonding 0.692** 1

Customer intimacy 0.641** 0.734** 1

Conversation and empathy 0.587** 0.678** 0.820** 1

Satisfaction with treatment 0.635** 0.775** 0.836** 0.767** 1

by correlation analysis, **p<0.01

<Table 5> Relationship between rapport formation and care satisfaction (n=230)
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6. 라포르 형성이 진료 만족도에 미치는 영향 

라포르 형성이 진료 만족도에 미치는 변인들의 영향력을 분석

하기 위하여 다중회귀분석을 실시하였다. 그 결과는 <Table 6>

과 같다. 진료 만족도에 가장 큰 영향력을 미치는 변인은 고객친밀

감(β=0.45, p<0.001)이었으며, 유대감 형성(β=0.30, p<0.001), 

대화 및 공감(β=0.17, p=0.003)순으로 영향을 미치는 것으로 

나타났다. 즉, 고객친밀감이 높을수록, 유대감이 형성되고 대화 

및 공감이 높을수록 진료 만족도가 높아진다고 할 수 있다. 독립변

수에 의한 설명력은 76.1%이었다(F=183.772, p<0.001).

IV. 고찰

고객 만족 경영은 기업체들이 경쟁적 우위를 점하기 위한 필수

전인 전략 도구로 인식되고 있으며 이를 위한 고객 맞춤형 서비스

를 개발⋅강화하고 있다. 특히 고객 개인 맞춤형 서비스 개발을 

위하여 개인적 성격이나 특성을 파악하여 고객 개인 성격 유형에 

맞는 서비스를 제공하여 경제적 이득을 증가하려는 전략을 실행

하고, 고객과의 지속적이고 장기적인 상호작용을 중시하여 서비

스 제공자들의 라포르 행동의 구성요소 체계들을 탐색하는 것이 

필수적인 추세로 판단된다[15]. 라포르 형성은 의료서비스 접점

에서 이루어지는 제공자와 고객 간의 우호적 관계로 상호 간의 

결속을 강화하고 의료기관에서의 충성고객 확보에 매우 용이하

다[16]. 따라서 고객의 접점에서 상호작용을 하며 의료서비스를 

제공하고 있는 치과위생사들의 환자와 감정적 라포르 형성 정도

가 진료 만족도에 미치는 영향을 파악하고자 하였다. 

라포르 형성과 진료 만족도를 살펴보면 라포르 형성에는 세심

한 배려(4.44±0.62)가 가장 높았고 대화와 공감(4.42±0.67)으로 

영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 진[15]의 서비스 제공자의 

라포르 행동의 구성요소인 아주 세심한 행동, 정보공유, 유대 

행동 등이 서비스 제공자의 이성적 공감에 정의 영향을 미치는 

것으로 조사된 연구와 일치하는 것으로 보인다. 최[12]의 라포르 

형성 행동과 고객 태도 간의 관계에서 세심한 배려 행동과 정보공

유 행동은 인지적 태도에 긍정적인 영향을 미치며, 정서적 태도에

도 긍정의 영향을 미친다는 연구와도 일치한다. 박과 협[17]의 

연구 결과를 뒷받침하는 것으로 서비스 제공자의 라포르 형성 

행동에 대해 높게 인식할수록 고객은 긍정적인 태도를 형성하는 

것으로 이해할 수 있다. 진료 만족도는 치과위생사에 대한 느낌

(4.39±0.66)이 가장 영향을 미쳐 관계 중심에서 감정을 수반하여 

상호작용을 하는 서비스 제공자의 고객에게 보여주는 긍정적인 

태도가 매우 중요함을 확인할 수 있었다. 이는 박과 협[17], 허[18]

의 연구와도 일치하였다.

인구 사회학적 특성에 따른 라포르 형성 정도는 세심한 배려는 

학력의 대학원 졸업과 소득의 400만원 초과에서 높게 나타나 

통계적으로 유의미한(p<0.05) 결과를 나타냈으며, 유대감 형성

은 성별에서 남자가 학력에서는 대학원 졸업이 소득에서는 100

만원 이하와 400만원 초과가 가장 높아 통계적으로 유의미한

(p<0.05) 결과를 보였다. 고객친밀감은 성별에서 남자가 학력에

서 고졸 이하가 직업에서 회사원이 통계적으로 유의미한(p<0.05) 

결과를 나타내었고, 대화와 공감은 학력에서 대학원 졸업이 소득

에서는 100만원 이하가 통계적으로 유의미한(p<0.05) 결과를 

보였다. 학력과 소득이 높을수록 세심한 배려가 필요하고 남자가 

여자보다 유대감 형성이나 고객친밀감을 더 느끼며, 고졸 이하의 

회사원이 고객친밀감이 높음을 알 수 있었다. 

인구 사회학적 특성에 따른 진료 만족도는 대학원을 졸업하고 

월 3회 이상을 초과하는 이용 빈도가 높을수록 진료 만족도가 

높게 나타나 통계적으로 유의미한(p<0.05) 결과를 나타냈다. 라

포르 형성과 진료 만족도 간의 관련성은 모든 라포르 형성 유형에

서 세심한 배려, 유대감 형성, 고객친밀감, 대화와 공감은 진료 

만족도와 관련성이 있었다. 라포르의 동의어가 신뢰라고 보았을 

때 의료서비스에서의 신뢰는 당사자 간 상대방을 믿는 정도를 

Independent variable
Unnormalized coefficient Standardization factor

t p
B Standard error β

A constant 0.73 0.15 4.84 <0.001
*

Meticulous care 0.33 0.05 0.04 0.75  0.457

Bonding 0.25 0.04 0.30 5.73 <0.001
*

Customer intimacy 0.40 0.06 0.45 7.15 <0.001
*

Conversation and empathy 0.15 0.05 0.17 2.97  0.003

by multiple regression, Adj R2=0.761, F-value=183.772, *p<0.001

<Table 6> Effect of rapport formation on treatment satisfaction (n=230)
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의미하며, 신뢰의 조절 효과는 신뢰수준이 높은 집단은 낮은 

집단에 비해 촉진 요인이 감정적 참여와 정보적 참여에 미치는 

영향력이 유의하게 더 큰 것을 확인한 이와 김[19]의 연구와 

같이 라포르 형성이 높을수록 신뢰하고 참여율이 높아짐을 알 

수 있었다. 이러한 연구 결과는 유[20]와 최[21]의 연구와도 

맥락을 같이한다고 볼 수 있다.

라포르 형성이 진료 만족도에 미치는 변인들의 영향력을 분석

하기 위하여 다중회귀분석을 실시한 결과 진료 만족도에 가장 

큰 영향력을 미치는 변인은 고객친밀감이었으며, 유대감 형성, 

대화 및 공감순으로 영향을 미치는 것으로 나타내어 고객친밀감

이 높을수록 유대감이 형성되고 대화 및 공감이 높을수록 진료 

만족도가 높아진다고 할 수 있다. 이는 라포르 형성 행동과 조직 

충성도 간의 관계에서 세심한 배려나 유대감 형성이 인지적 태도 

및 정서적 태도를 매개하여 고객충성도에 긍정적인 영향을 미치

는 최[12]의 연구와 유사하였으며, 서비스 제공자의 라포르 행동

의 구성요소인 세심한 행동, 예의 바른 행동, 정보공유, 유대 

행동 등이 고객의 감성적 공감에 긍정적인 영향을 미치는 진[15]

의 연구와 일치하였다.

본 연구는 감정노동 수준이 높은 치과위생사들에게 환자와의 

라포르 형성은 인적 상호작용을 통한 업무의 강도를 낮추고 보다 

높은 질적 서비스 향상을 위한 방안으로 의미가 있다고 볼 수 

있으나 일부의 제한적인 지역과 인원으로 일반화하기에는 한계

점이 있다. 향후 이와 관련한 후속 연구가 활발히 이루어지길 

기대하며 치과위생사는 환자의 진료 만족도를 높이기 위해 라포르 

형성 중 영향이 높은 하위항목을 파악하여 이를 활용하기 위한 

프로그램 개발과 지속적인 환자 응대 노력으로 서비스 제공자와 

고객이 함께 만족하는 진료가 되길 바란다.

V. 결론

본 연구는 치과위생사와 환자의 라포르 형성 정도에 따른 

환자의 진료 만족도에 미치는 영향에 대해 알아보고자 창원, 

마산, 진해 등의 지역에서 2021년 7월 말부터 2021년 8월 말까지 

치과 병⋅의원을 방문한 환자 230명을 대상으로 설문조사를 

실시하여 분석한 자료로 다음과 같은 결론을 얻었다. 

1. 연구대상자의 라포르 형성 정도는 4.36±0.68이었고 라포르 

형성 정도 4가지 하위항목 중 세심한 배려가 가장 높았다. 

진료 만족도는 4.36±0.60이었고, 진료 만족도 3가지 하위항

목 중 치과위생사에 대한 느낌이 가장 좋을 때 만족도가 

높게 나타났다. 

2. 일반적 특성에 따른 라포르 형성 정도를 확인한 결과, 세심

한 배려는 학력과 소득에서 유대감 형성은 성별과 학력, 

소득에서 유의한 차이가 있었고, 고객친밀감은 성별과 학

력, 직업에서, 대화 및 공감은 학력과 소득에서 유의한 차이

가 있었다(p<0.05).

3. 라포르 형성 정도와 진료 만족도 간 관련성을 확인한 결과, 

라포르 형성 정도의 4가지 항목 중 고객친밀감이 가장 관련

성이 높았고, 유대감 형성, 대화 및 공감, 세심한 배려 순으로 

관련성이 있었다(p<0.01).

4. 라포르 형성 정도가 환자의 진료 만족도에 미치는 영향을 

확인한 결과, 고객친밀감이 가장 영향력이 높았고, 유대감 

형성, 대화 및 공감순이었으며(p<0.001) 세심한 배려는 진

료 만족도에 영향을 미치지 않았다.

본 연구를 통하여 라포르 형성 정도와 진료 만족도의 관련성을 

확인하였다. 따라서 치과위생사는 환자의 진료 만족도를 높이기 

위해 라포르 형성 중 영향이 높은 하위항목을 파악하여 이를 

활용하기 위한 프로그램 개발과 지속적인 환자 응대 노력이 

필요할 것이다.
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