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ABSTRACT
Objectives : The purpose of this study was to help form treatment relationship with patient through more 

effective communication by defining the relationship between dental hygienist's medical communication and 

outpatient's reliance․satisfaction.
Methods : The study researched 273 male and female patients who visited dental clinics and hospitals of 

Busan from March 12 to March 26, 2012 and its results are as follows. 

Results : 1. The linguistic communication of dental hygienist was 3.72±0.63 and non-linguistic 

communication was 3.48±0.58. 2. For the dental hygienist's reliance․satisfaction, the reliance was 3.62±0.65

and the satisfaction was 3.74±0.65. 3. The dental hygienist's communication degree depending on general 

characteristic was statistically significant when the job of patient was housewife(p<0.001) and the number of 

dental clinic visits was more than 10 times (p<0.000). The dental hygienist's non-linguistic communication was 

statistically significant depending on patient's gender(p<0.000), age(p<0.002), job(p<0.001) and number of 

dental clinic visits (p<0.000). 4. The dental hygienist's reliance and satisfaction showed statistically significant 

difference depending on patient's gender(p<0.000), age(p<0.002), job(p<0.001) and number of dental clinic visits 

(p<0.000). 5. The dental hygienist's non-linguistic communication showed a positive correlation with reliance 

and satisfaction(p=0.000). 
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Conclusions : When considering the result above, it is necessary to develop the teaching method and material 

to educate the communication ability of dental manpower. It is necessary to reinforce the curriculum of dental 

hygienics and the education of dental hygienist to perform effective, smooth communication between dental 

hygienists.
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1. 서 론

  병원 경영 환경의 변화 중 가장 중요한 것은 의료 시장

이 공급자 중심에서 구매자 중심으로 전환 된 것이다. 그

리고 의료 소비자의 기대 수준은 크게 높아졌으며 양질의 

의료 서비스를 더욱 안락하게 이용하고자 하는 요구가 증

가하여 만족스러운 의료 서비스를 제공하는 병원을 선택

하려는 경향이 있어 의료인의 커뮤니케이션이 병원 마케

팅 성과에 크게 영향을 미치는 요소로 부각이 되고 있다1). 

또한 환자는 자신의 신체 내 침습을 행하는 수술 및 치료

과정 뿐만 아니라 투약, 치아교정 등에 이르기까지 의사

의 결정에만 맡기는 것이 아니라 자신의 질병과 치료방법

에 대해 자세히 알고 적극적으로 그 결정에 참여하고자 

한다2).

  의료 인력들의 커뮤니케이션은 질병의 발견과 치료라는 

의료기관의 본연적인 목적 달성을 위해서 효율적이고 원활

한 커뮤니케이션이 매우 중요하다고 볼 수 있다. 그 중 치

과 병․의원이라는 환경에서 발생하는 커뮤니케이션의 유형

은 치과 병․의원의 치과 의료 인력들 사이에서 이루어지는 

‘내부 커뮤니케이션’, 치과 병․의원의 치과의료 인력과 

환자 사이에서 이루어지는‘의료 커뮤니케이션’, 치과 병․
의원의 행정직원과 환자 사이에서 이루어지는 ‘서비스 커

뮤니케이션’, 환자, 지역사회, 언론, 시민단체를 상대로 이

루어지는 커뮤니케이션을‘홍보 커뮤니케이션’으로 크게 

네 가지로 분류할 수 있다3). 

  요즈음은 병원 코디네이터라는 신생 직종이 생겨나서 치

과위생사들 중에서도 단순히 예방진료나 진료보조 업무에

서 벗어나 환자와의 상담, 교육 및 환자응대 등 중요한 위

치를 맡는 경우가 점점 증가하고 있다. 이러한 변화는 진

료의 효율성은 높일 수 있는 반면에 의료분쟁의 발생 위험

을 증가시킬 수 있다4). 따라서, 의료기관의 친절도, 서비스 

불만 등 진료외적인 요인은 치과위생사의 역할을 무시할 

수 없다. 환자는 병원을 평가함에 있어 단순히 진료 시술 

행위만 평가하는 것이 아니라 치과의사, 치과위생사, 행정

직원, 병원코디네이터 등의 태도, 커뮤니케이션 스타일에서

도 병원의 만족도를 평가하게 된다. 치과는 비급여 진료 

환자가 다수를 차지하고 1회성 진료로 치료가 끝나는 경우

가 거의 없으므로 유기적인 의료진과의 관계 형성과 커뮤

니케이션 스타일이 만족도에 영향을 미친다고 본다1).

  의료서비스는 유형적 행동을 통해 사람의 신체에 대한 

서비스를 수행하기 때문에 인적 서비스가 서비스 품질 차

원 가운데 가장 큰 요인이 되어5) 의료서비스에 대한 결과 

평가 지표로 흔히 환자의 신뢰, 만족도가 사용됨을 알 수 

있다6). 그리고 환자와 상호작용 하면서 전달하는 의료서비

스 제공자의 커뮤니케이션은 환자의 신뢰형성과 만족에 많

은 영향을 미친다7).

  환자들은 서비스 제공자의 상호작용에 의한 경험을 바탕

으로 서비스를 평가하기 때문에8) 환자가 원하는 정보제공, 

설명, 상담과 같은 간호사의 커뮤니케이션은 환자만족에 영

향을 미치게 된다9). 

  의료서비스 품질을 구성하는 요인 중 고객이 서비스 접

점에서 느끼는 제공자의 태도(고객에 대한 관심, 의료진의 

친절)나 전문성과 같은 상호작용이 환자와의 신뢰를 형성

하기 위한 중요한 요인이라고 하였다8). 그 중요성에도 불

구하고 치과위생사의 커뮤니케이션과 환자의 신뢰, 만족에 

대한 연구는 거의 이루어 지지 않고 있어 본 연구에서는 

치과위생사의 커뮤니케이션과 외래환자의 신뢰, 만족과의 

관계를 규명함으로써 보다 효율적인 커뮤니케이션을 통한 

환자와의 치료적 관계형성에 도움을 주고자 연구를 시도하

였다. 
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2. 연구대상 및 방법

2.1. 연구대상

  본 연구의 대상자는 부산의 치과 병․의원 5곳에 내원하고 

있는 환자를 대상으로 하여  남, 여 환자 273명을 2012년 

3월 12일부터 3월 26일까지의 기간 동안에 실시하였다.

2.2. 연구도구

2.2.1. 치과위생사의 커뮤니케이션

  본 연구에서 사용된 치과위생사의 커뮤니케이션 측정도

구는 김과 우7)의 연구에서 사용한 언어적, 비언어적 커뮤

니케이션 측정도구를 수정 보완하여 사용하였다. 언어적 커

뮤니케이션 4문항, 비언어적 커뮤니케이션 11문항(신체적 

언어 3문항, 공간적 행위 2문항, 의사언어 3문항, 신체적 

외형 3문항)으로 Likert식 5점 척도로 측정하여 점수가 높

을수록 치과위생사의 커뮤니케이션 능력이 높은 것을 의미

한다. 본 연구에서 언어적 커뮤니케이션의 Cronbach's α

=0.8791이다. 비언어적 커뮤니케이션 항목 중 신체적 언어

는 얼굴표정, 눈의 접촉, 자세, 제스처 등의 신체적 움직임

에 의한 행위를 말하고 본 연구에서 Cronbach's α

=0.8659이다. 공간적 행위는 주위의 정리정돈, 커뮤니케이

션을 하기 위해 필요한 공간이 어느 정도 되어야 하며, 또 

어느 정도 근접하면 서로 피곤해지는가와 관련이 있고, 

Cronbach's α=0.8901이었다. 의사언어는 공식적인 언어

가 아닌 인간이 갖는 여러 가지 소리와 같은 음질, 음색, 

음조 등을 말하며, Cronbach's α=0.8170이다. 신체적 외

형은 신체적 매력, 두발, 의상 등을 말하며, Cronbach's 

α=0.9217였다.

2.2.2. 치과 병․의원 내원환자가 인지하는 치과위생

사에 대한 신뢰, 만족

  본 연구에서 사용된 치과 병․의원 내원환자가 인지하는 

치과위생사에 대한 신뢰, 만족의 측정 도구는 이10)의 연구

에서 사용한 측정도구를 수정, 보완하여 사용하였다. 신뢰 

7문항, 만족 4문항으로 이루어져 있으며 Likert식 5점 척

도로 측정하여 점수가 높을수록 치과 병․의원 내원환자가 

인지하는 치과위생사에 대한 신뢰, 만족은 높은 것을 의미

한다. 본 연구에서 Cronbach's α= 0.9209, 0.8917였다.  

2.2.3. 분석 방법

  이 연구의 자료는 SPSS 17.0 통계프로그램을 사용하였

으며, 분석방법은 기술통계, t-검정, ANOVA를 이용하였

고, 연구대상자가 인지하는 치과위생사의 커뮤니케이션과 

신뢰, 만족과의 관계는 상관분석을 사용하여 분석하였다.

3. 연구성적

3.1. 연구대상자의 일반적 특성

  연구대상자의 일반적 특성은 성별, 연령대, 최종학력, 결

혼유무, 직업, 치과방문횟수로 구분하여 조사한 결과 성별

은 남성 44.7%보다는 여성 55.3%의 비율이 다소 높았고, 

연령대는 30~39세 33.0%가 가장 많은 응답을 해주었으

며, 최종학력은 대졸자 163명(59.7%)가 가장 많았다.

  결혼유무에서는 기혼자 149명(54.6%)가 많았고, 직업은 

회사원 66명(24.2%), 주부 53명(19.4%), 전문직 39명

(14.3%)순으로 나타났다. 치과 방문 횟수는 2회 이상 방문

자가 91.9%로 나타났다<Table 1>. 

3.2. 치과위생사의 커뮤니케이션 정도와 치과위
생사에 대한 신뢰, 만족 정도

 연구 대상자가 인지하는 치과위생사의 커뮤니케이션 정도

와 치과위생사에 대한 신뢰, 만족 정도는 커뮤니케이션 중

에서 언어적 커뮤니케이션은 3.72±0.63, 비언어적 커뮤니

케이션은 3.48±0.58점으로 나타났다. 비언어적 커뮤니케

이션에서는 공간적 행위가 3.87±0.67점으로 가장 높았고, 

신체적 언어 3.80±0.70, 신체적 외형 3.77±0.72, 의사 

언어 2.49±0.50점 순으로 나타났다.

 연구 대상자가 인지하는 치과위생사에 대한 신뢰, 만족 

정도는 신뢰도는 3.62±0.65점이고, 만족도는 3.74±0.65

점으로 나타났다<Table 2>.
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Table 1. General characteristics
Characteristics Classification N %

Gender Male 122 44.7
 Female 151 55.3
Age(year) 10-19 7 2.6
 20-29 81 29.7
 30-39 90 33.0
 40-49 53 19.4
 50≤ 42 15.4
Education Middle school 21 7.7
 High school 74 27.1
 University 163 59.7
 Graduate school 15 5.5
Marital status Unmarried 119 43.6
 Married 149 54.6
 Etc 5 1.8
Occupation Housewife 53 19.4
 Public worker 32 11.7
 Office worker 66 24.2
 Self employer 32 11.7
 Professional job 39 14.3
 Student 25 9.2
 Etc 26 9.5

Dental clinic visits
≤1 22 8.1
2-3 81 29.7

 4-5 61 22.3
 5-9 52 19.0
 10≤ 57 20.9
 Total 273 100.0

Table 2. Dental hygienist's communication degree and the degree of reliance and satisfaction on dental hygienists
Classification M±SD

Linguistic communication 3.72±0.63
Non-linguistic physical language 3.80±0.70
communication spatial behavior 3.87±0.67

pseudo language 2.49±0.50

physical feature 3.77±0.72

Dental hygienist's reliance 3.62±0.65
Dental hygienist's satisfaction 3.74±0.65

3.3. 연구 대상자의 일반적 특성에 따른 치과
위생사의 언어적 커뮤니케이션 정도

  연구 대상자의 일반적 특성에 따른 치과위생사의 언어적 

커뮤니케이션 정도는 대상자의 직업에서는 가정주부 

3.86±0.67(p<0.001), 치과방문횟수 10회 이상 4.13±0.53 

(p<0.000)으로 유의한 결과를 나타내었다. 그러나 성별, 

연령대, 최종학력, 결혼유무 항목에서는 통계적으로 유의하

지 않았다.

  직업에서는 주부가 3.86±0.67로 언어적 커뮤니케이션에 

대한 인지도가 가장 높았고, 공무원이 3.26±0.67로 가장 

낮았으며, 치과방문 횟수가 10회 이상은 4.13±0.53로 나

타나 방문 횟수가  많을수록 언어적 커뮤니케이션에 대한 

인지도가 높은 것으로 나타났다<Table 3>. 
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Table 3. Dental hygienist's communication degree depending on general characteristic

Characteristics Classification 
Linguistic communication

N M±SD t or F p
Gender Male 122 3.57±0.61 0.269 0.604
 Female 151 3.85±0.62
Age(year) 10-19 7 4.11±0.50 1.506 0.201
 20-29 81 3.76±0.60
 30-39 90 3.65±0.65
 40-49 53 3.65±0.62
 50≤ 42 3.82±0.67
Education Middle school 21 3.69±0.68 0.167 0.919
 High school 74 3.73±0.55
 University 163 3.72±0.66
 Graduate school 15 3.83±0.72
Marital status Unmarried 119 3.73±0.61 0.193 0.824
 Married 149 3.72±0.65
 Etc 5 3.56±0.78

Occupation Housewife 53 3.86±0.67
a 4.008 0.001

**

 Public worker 32 3.26±0.67
b

 Office worker 66 3.75±0.59
ab

 Self employer 32 3.64±0.56
ab

 Professional job 39 3.84±0.61
ab

 Student 25 3.79±0.54
ab

 Etc 26 3.81±0.62
ab

Dental clinic visits 
≤1 22 3.66±0.41

bc 11.438 0.000
***

2-3 81 3.47±0.60
c

 4-5 61 3.62±0.67
bc

 5-9 52 3.80±0.59
b

 10≤ 57 4.13±0.53
a

**
p<0.01, 

***
p<0.001

ab
post-hoc test(Duncan, p<0.05) Indication of the difference among groups

3.4. 연구 대상자의 일반적 특성에 따른 치과
위생사의 비언어적 커뮤니케이션 정도

  연구 대상자의 일반적 특성에 따른 치과위생사의 비언

어적 커뮤니케이션 정도는 대상자의성별, 연령대, 직업, 

치과방문횟수에서 유의한 결과를 보였고, 최종학력, 결

혼유무에서는 통계적으로 유의하지 않았다.

  신체적 언어에서는 여자 3.97±0.68, 주부 4.00±0.70, 

치과방문횟수가 10회 이상 4.18±0.63으로 유의하게 높았

고, 공간적 행위에서는 여자 2.59±0.47, 연령대에서는 

10대가 2.86±0.33, 학생이 2.64±0.45로 높았으며, 의사

언어와 신체적 외형에서는 각각 여자(3.93±0.70, 3.96± 

0.68), 10대(4.29±0.71, 4.52±0.50), 주부(3.99±0.75, 

4.04±0.67)로 치과위생사의 비언어적 커뮤니케이션에 대한 

인지도가 높은 것으로 나타났다. 또한 방문 횟수가 많을수

록 비언어적 커뮤니케이션에 대한 하부 항목 모두에서 인지

도가 높은 것으로 나타나 유의한 결과를 보였다<Table 4>. 

3.5. 연구 대상자의 일반적 특성에 따른 치과위

생사에 대한 신뢰, 만족 정도

  연구 대상자의 일반적 특성에 따른 치과위생사의 신뢰, 

만족의 정도는 치과위생사에 대한 신뢰도, 만족도 모두 성

별(p<0.000), 연령(p<0.002), 직업(p<0.001), 치과방문횟

수(p<0.000)에서 통계적으로 의미 있는 차이를 나타냈다

<Table 5>.
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Table 5. Reliance and satisfaction degree on dental hygienists depending on general characteristic

Characteristics Classification 
N reliance satisfaction

M±SD t or F p M±SD t or F p

Gender Male 122 3.44±0.67 -4.344 0.000
*** 3.56±0.65 -4.413 0.000

***

 Female 151 3.77±0.59 3.89±0.62

Age(year) 10-19 7 4.29±0.59
a 4.350 0.002

**
4.39±0.45

a 4.419 0.002
**

 20-29 81 3.71±0.62
b

3.83±0.61
b

 30-39 90 3.46±0.69
b

3.56±0.66
b

 40-49 53 3.56±0.58
b

3.76±0.61
b

 50≤ 42 3.75±0.60
b

3.83±0.67
b

Education
Middle school 21 3.73±0.63 0.405 0.749 3.68±0.62 0.727 0.537

High school 74 3.62±0.59 3.83±0.62

 University 163 3.60±0.66 3.71±0.66

 
Graduate 
school

15 3.73±0.81 3.82±0.71

Marital status
Unmarried 119 3.68±0.68 1.492 0.227 3.80±0.65 1.321 0.269

Married 149 3.59±0.62 3.70±0.66

 Etc 5 3.26±0.43 3.45±0.33

Occupation Housewife 53 3.77±0.55
ab 4.112 0.001

**
3.90±0.59

a 3.804 0.001
**

 Public worker 32 3.18±0.70c 3.31±0.69
b

 Office worker 66 3.64±0.70
ab

3.72±0.68
a

 Self employer 32 3.49±0.66
b

3.63±0.63
a

 
Professional 
job

39 3.66±0.52
ab

3.82±0.59
a

 Student 25 3.86±0.65
a

3.94±0.64
a

 Etc 26 3.67±0.55
ab

3.85±0.57
a

Dental clinic 
visits

≤1 22 3.51±0.38
bc 9.993 0.000

***
3.74±0.48

bc 6.394 0.000
***

2-3 81 3.37±0.62
c

3.54±0.61
c

4-5 61 3.54±0.59
bc

3.64±0.63
bc

 5-9 52 3.73±0.63
b

3.85±0.62
ab

 10≤ 57 4.01±0.65
a

4.05±0.71
a

*
p<0.05, 

**
p<0.01, 

***
p<0.001

ab
post-hoc test(Duncan, p<0.05) Indication of the difference among groups 

Table 6. Correlation between dental hygienist's communication, reliance and satisfaction

Classification 
reliance satisfaction

r(p)

Linguistic communication .715
***

.680
***

Non-linguistic
communication

physical language .699
***

.689
***

spatial behavior .734
***

.695
***

pseudo language .767
***

.738
***

physical feature .685
***

.658
***

***
p<0.001 
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3.6. 치과위생사의 커뮤니케이션과 신뢰, 만
족과의 관계

  치과위생사의 커뮤니케이션과 신뢰, 만족과의 상관관

계를 확인한 결과는 모두 높은 양의 상관관계가 있는 

것으로 나타났다. 치과위생사의 비언어적 커뮤니케이션 

중 의사언어에서 치과환자가 인지하는 신뢰도

(p=0.000)와 만족도(p=0.000) 모두에서 높은 상관관계

를 보였고, 치과위생사의 언어적 커뮤니케이션에서는 신

뢰, 만족도 둘 다 양의 상관관계를 보였으나 신뢰도

(p=0.000)에서 좀 더 높은 양의 상관관계를 나타냈다

<Table 6>.

4. 총괄 및 고안

  환자는 대개 의료서비스의 질을 정확히 평가할 수 없기 

때문에 주로 의료인의 태도, 커뮤니케이션이 환자만족, 신

뢰 등을 결정하는 중요한 요소가 된다7).

  병원에 내원한 환자는 질병 상태에 대해 불안감을 느끼

고, 그에 대한 정보를 얻기 위한 수단으로 커뮤니케이션 

활동이 이루어진다. 환자의 진료에 대한 만족도와 병원에 

대한 공헌도는 의료진의 높은 기술력과 환자와의 원활한 

커뮤니케이션에 의해 얻어질 수 있는 것이다11).

  의료인과 환자와의 효율적인 커뮤니케이션은 의료업무 

수행에 많은 영향을 미치는데 치과위생사와 치과환자의 관

계는 상호작용을 통해 이루어지므로 환자의 문제해결을 위

한 치료적인 관계형성은 커뮤니케이션을 통한 상호작용이 

얼마나 잘 이루어졌는가에 달려 있다고 볼 수 있다. 따라

서 환자와의 원만한 관계 유지를 위한 치과위생사의 커뮤

니케이션 능력이 요구된다. 또한 치과위생사에 대한 신뢰와 

만족은 치과위생사와 치과환자의 상호작용의 결과지표로 

치과위생사의 중재가 직접적인 원인이 되어 환자에게 나타

나는 변화이므로 본 연구에서는 치과위생사의 커뮤니케이

션과 외래환자의 신뢰, 만족과의 관계를 규명함으로써 보다 

효율적인 커뮤니케이션을 통한 환자와의 치료적 관계형성

에 도움을 주고자 실시하였다.

  본 연구에서 치과위생사의 커뮤니케이션 정도는 언어적 

커뮤니케이션 3.72±0.63, 비언어적 커뮤니케이션 3.48± 

0.58점으로 나타났다. 비언어적 커뮤니케이션에서는 공간

적 행위가 3.87±0.67점으로 가장 높았고, 신체적 언어 

3.80±0.70, 신체적 외형 3.77±0.72, 의사 언어 2.49± 

0.50점 순으로 나타나 같은 직종을 비교 할 수는 없으나, 

이12)의 연구에서 간호사의 언어적 커뮤니케이션이 

4.12±0.61점, 비언어적 커뮤니케이션 4.07±0.54점에 비

해 조금 낮게 나타났다. 이는 간호사에 비해 여러 업무를 

담당해야하는 치과위생사의 경우 환자와의 충분한 커뮤니

케이션을 하지 못하는 실정을 보여주는 결과라 사료되어진

다. 또한 비언어적 커뮤니케이션보다 언어적 커뮤니케이션

이 높은 점수로 나타났는데, 이는 정9), 이12)와 같은 결과

를 보였다. 이와 같은 결과를 비교 논의할 치과위생사를 

대상으로 한 연구가 없어 어려움이 있지만 대면적인 접촉

을 통해 신속한 피드백을 받을 수 있는 언어적 커뮤니케이

션을 높게 인지하는 것으로 사료된다. 김13)의 연구에서 암

환자와 보호자가 생각하는 간호사와의 의사소통 장애요인

으로‘충분한 설명을 하지 않을 때’,‘이해하기 어려운 용

어를 사용할 때’로 나타나 언어적 커뮤니케이션의 중요성

을 확인할 수 있다. 따라서 치과위생사는 치과환자에게 교

육, 설명을 할 때 이해하기 쉽고, 질문에 대해 충실히 설명

하려는 노력이 필요할 것으로 사료된다. 

  비언어적 커뮤니케이션에서는 공간적 행위가 3.87±0.67

점으로 가장 높았는데 성 등14), 위15), 이12)의 결과와는 차

이가 있었다. 그리고 의사 언어가 2.49±0.50로 비교적 낮

게 나타난 것은 치과위생사가 치과환자와의 커뮤니케이션 

과정 중 환자가 이해하기 쉬운 속도, 분명한 발음, 적절한 

목소리 톤을 가질 수 있는 skill과 노력이 필요한 것으로 

사료되어진다.  

  연구 대상자가 인지하는 치과위생사에 대한 신뢰, 만족 

정도는 신뢰도 3.62±0.65점, 만족도는 3.74±0.65점으로 

나타났다. 이는 이10) 의 연구에서는 신뢰도 4.46±1.26, 

만족도 4.33±1.50이였고, 이12)의 결과에서는 신뢰도 

3.90±0.59점, 만족도 4.12±0.55점보다 낮았는데, 위의 

연구들은 대상자가 모두 간호사이고, 입원환자를 대상으로 

한 연구여서 입원기간 동안 장기적인 관계 형성에 따른 차

이라 사료되며, 환자에 대한 긍정적 기대나 태도, 관계적 

속성을 강하게 지니고 있는 신뢰도16)를 높이기 위해서는 

환자가 서비스 접점에서 느끼는 관심, 의료진의 친절과 같
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은 태도 등이8)이라는 내용을 설명한다. 따라서 치과위생사

의 신뢰도를 높이기 위해 언어적, 비언어적 커뮤니케이션의 

인지도를 높이는 교육이 필요할 것으로 사료된다.

  만족은 자신에게 제공되는 서비스를 자신이 치른 대가에 

비교하여 볼 때, 적절히 보상되었거나 초과되었다고 느끼는 

인지라고 할 수 있는데 여러 속성을 포함한 개별적 특성과 

다양한 질병에 따라 다르므로 일관된 개념으로 정의하기 

어렵기 때문에17) 본 연구에서는 일반적 특성 중 성별, 연

령, 최종학력, 직업, 결혼유무, 치과 방문 횟수를 가지고 

살펴본 결과 홍18)의 연구에서 성별, 연령, 학력, 월수입 등

에 따라서는 커뮤니케이션 정도에 차이가 없다는 결과와 

일치하였다. 하지만 언어적 커뮤니케이션에서는 공무원이라

는 직업과 2~3회의 짧은 시술로 끝나는 진료일수록 커뮤

니케이션에 관한 관계적 형성에 부족함을 보여 초진 때처

럼 충분한 대화와 관심을 가질 필요가 있다고 사료된다. 

또한 비언어적 커뮤니케이션에서는 남자보다는 여자가, 연

령대가 낮을수록, 치과진료를 받기 위한 여러 제약이 비교

적 낮은 주부, 학생에서 치과방문횟수가 많을수록 치과위생

사에 대한 인지도가 높게 나타났는데, 이러한 대상은 진료

를 받기 위한 여러 제약이 비교적 낮은 집단이라 할 수 있

다. 따라서 치과위생사는 환자와의 보다 적극적인 관계 형

성을 위해 치과진료를 받는데 필요한 여러 요소들의 제약

이 많은 직업과 연령을 가진 환자일수록 따뜻한 배려가 필

요할 것으로 사료된다. 

  연구대상자의 일반적 특성에 따른 치과위생사에 대한 신

뢰도, 만족도 모두 여자(p<0.000), 연령이 낮을수록

(p<0.002), 학생(p<0.001), 치과방문횟수가 10회 이상

(p<0.000)일 때 통계적으로 유의한 차이를 나타냈다. 김과 

이19)의 연구에서 연령이 30대일 때, 중졸 이하인 경우, 소

득수준이 100만 원 미만, 전업주부인 경우 간호사에 대한 

만족이 가장 높은 것으로 나타나 본 연구의 결과와 차이가 

있었다. 조20)의 연구에서 환자 만족도에 영향을 미치는 요

인으로 병원과 환자 사이에서 의사소통의 피드백 경로를 

구성하는 간호서비스의 역할이 중요하다고 하였다. 따라서, 

환자와의 상호작용이 많을수록 환자가 인지하는 신뢰, 만족

에 긍정적인 영향을 줄 수 있으므로 이에 따른 환자 관리

가 필요할 것으로 사료된다.

  치과위생사의 커뮤니케이션과 신뢰, 만족과의 상관관계를 

확인한 결과 모두 양의 상관관계가 있었다. 김과 우7)는 환

자와 상호작용하면서 전달하는 의료 서비스 제공자의 커뮤

니케이션은 환자의 신뢰형성에 많은 영향을 미친다고 하였

고, 김21)의 연구에서도 환자와의 신뢰를 형성하는 방법은 

먼저 환자와의 커뮤니케이션을 개방해야 한다는 주장을 뒷

받침하는 결과로 사료된다. 임22)의 연구에서 의사의 환자 

중심형 커뮤니케이션이 환자 만족에 영향을 미치는 것으로 

나타났는데, 치과위생사가 진료나 상담 시 환자의 입장에서 

환자를 배려하고 존중하는 커뮤니케이션을 수행할 경우 긍

정적인 관계를 형성하여 환자의 만족도를 증대시키는 결과

를 만들 것으로 사료된다.

  위의 연구결과를 볼 때, 치과 병․의원에서의 원활한 커뮤

니케이션은 치과위생사와 환자 모두에게 만족도를 높이고, 

효율성을 높게 할 것이다. 이를 위해 치과위생사 내부의 

정확하고 원활한 상호 소통의 노력이 필요하며, 치위생(학)

과 재학 시기에 의료 커뮤니케이션에 대한 교육이 준비되

어야 할 것으로 사료된다. 

  본 연구의 제한점으로는 일부 도시의 치과환자들로 국한

되어 전국 수준에서 일반화할 수 없고, 진료받는 진료과목, 

치과 병․의원의 차이, 내부 커뮤니케이션의 비교 분석를 통

한 후속 연구가 필요하다고 사료된다.

5. 결론

  본 연구는 치과위생사의 커뮤니케이션과 외래환자의 신

뢰, 만족과의 관계를 규명함으로써 보다 효율적인 커뮤니케

이션을 통한 환자와의 치료적 관계형성에 도움을 주고자 

부산의 치과 병․의원에 내원하는 남, 여 환자 273명을 대상

으로 2012년 3월 12일부터 3월 26일까지의 기간 동안 조

사하여 다음과 같은 결론을 얻었다.

  1. 치과위생사의 언어적 커뮤니케이션은 3.72±0.63, 비

언어적 커뮤니케이션은 3.48±0.58점으로 나타났다. 비언

어적 커뮤니케이션 중에서는 공간적 행위가 3.87±0.67점

으로 가장 높았고, 신체적 언어 3.80±0.70, 신체적 외형 

3.77±0.72, 의사 언어 2.49±0.50점 순으로 나타났다.

  2. 연구 대상자가 인지하는 치과위생사에 대한 신뢰, 만

족 정도는 신뢰도 3.62±0.65점, 만족도 3.74±0.65점으



1026  치과환자의 치과위생사에 대한 의료 커뮤니케이션과 신뢰, 만족과의 관계

로 나타났다

  3. 일반적 특성에 따른 치과위생사의 커뮤니케이션 정도

는 대상자의 직업 중 전업주부가( p<0.001), 치과방문횟수

는 10회 이상일수록(p<0.000) 통계적으로 유의하였고, 치

과위생사의 비언어적 커뮤니케이션 정도는 대상자의 성별

(p<0.000), 연령대(p<0.002), 직업(p<0.001), 치과방문횟

수(p<0.000) 항목에서 통계적으로 유의하였다. 

  4. 치과위생사에 대한 신뢰도, 만족도 모두 성별

(p<0.000), 연령(p<0.002), 직업(p<0.001), 치과방문횟수

(p<0.000)에서 통계적으로 의미 있는 차이를 나타냈다.

  5. 치과위생사의 언어적 커뮤니케이션에서는 신뢰, 만족

도 둘 다 양의 상관관계를 보였고, 치과위생사의 비언어적 

커뮤니케이션 중 의사언어에서 치과환자가 인지하는 신뢰

도(r=0.767, p=0.000)와 만족도(r=0.738, p=0.000) 모두

에서 높은 상관관계를 보였다.

  이상의 결과로 볼 때 치과위생사들의 커뮤니케이션 능력 

교육을 위한 교수법 및 교재개발을 하여야 하며, 치위생과 

재학 시 교육과정과 치과위생사의 보수교육을 통하여 치과

위생사들 간의 효율적이고 원활한 커뮤니케이션이 이루어

지도록 노력해야 할 것으로 사료된다.
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