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요  약  최근 치과 의료계는 장기화된 경기침체와 인력 공급 증가 및 의료기관의 양적 팽창, 의료소비자의 권리의식 
향상과 의료소비 욕구의 다양화에 기인하여 의료산업의 경쟁이 심화되고 있다. 이로 인한 치과 의료기관 경영의 어려
움은 치과 의료기관의 경쟁력 확보를 위한 노력을 요구하고 있다. 따라서 적은 비용으로 높은 마케팅 효과를 창출하
는 구전 마케팅을 매스커뮤니케이션 마케팅의 새로운 대안으로 적극 활용해야할 필요가 있다. 이에 본 연구는 치과내
원환자의 성격특성에 따른 고객충성도 및 구전효과 연구를 통해 치과 의료마케팅활동의 표적 집단을 정확히 파악하
고 구전촉진요소를 제시함으로써 실무적 관점의 구전 마케팅 전략방안의 기초자료를 제시하고자 한다. 이를 위해 대
구 소재 10개 치과의원을 대상으로 2011년 4월 11일부터 5월 6일 까지 4주 동안 설문을 통해 612부의 최종 분석 자
료를 얻었다. 분석 결과는 다음과 같다. 대상자의 성격 특성에 따른 고객충성도 차이는 내･외 성향에서는 유의한 차
이가 없었으며 마켓 메이븐 성향이 높게 나타난 대상자에게서 높은 고객충성도를 보였다(F=5.243, p=.006). 성격 특성
에 따른 구전 효과 차이는 외향형의 대상자(χ2

=6.738, p=.006)와 마켓 메이븐 성향이 높은 대상자(χ2
=17.251, p=.000)

에게서 더 많은 구전 경험 차이를 나타냈다. 본 연구 결과는 치과내원환자의 성격 특성에 따른 고객충성도 및 구전효
과의 차별적 영향력을 밝히고 있으며 이를 통해 치과의료 마케팅 전략 수립에 있어 고려해야할 실무적 관점의 전략 
수립 방안을 제시한 근거자료가 될 것이라 사료된다. 

Abstract  Recently in the dental world, competition in the medical industry has been intensified due to the 
prolonged economic stagnation, the quantitative expansion of medical institutions, the enhancement of medical 
consumers’awareness of rights, and the diversity of medical consumer needs. Dental institution  management of 
the difficulties is the requirement for dental institution to ensure competitiveness. So Word-of-Mouth marketing, 
which creates high marketing effectiveness with low cost, needs to be actively utilized as a new alternative to 
mass communication marketing. This research is to accurately grasp the target group of dental medical 
marketing activities through research on the degree of customer loyalty and Word-of-Mouth effects according to 
character trait of the patients visiting dental clinics, and to present the basic data for Word-of-Mouth marketing 
strategies from a viewpoint of practical business through presenting Word-of-Mouth promotion factors. To 
achieve this, questionnaire survey was conducted on 10 dental clinics located in Daegu for 4 weeks from April 
11, 2011 to May 6, 2011 and 612 copies of responses to the questionnaires for final data for analysis were 
obtained. The results of the analysis are as follows. There were no significant differences in the degree of 
customer loyalty according to character trait of the subjects between the introverts and the extroverts, and the 
subjects with high market mavens propensity were found to show high degree of customer loyalty (F=5.243, 
p=.006). In the differences in Word-of-Mouth effectiveness according to character trait, there were greater 
differences in Word-of-Mouth experiences in the extrovert subjects (χ2=6.738, p=.006) and the subjects with high 
market mavens propensity (χ2=17.251, p=.000). The results of this research clarifies the degree of customer 
loyalty according to character trait of the patients visiting dental clinics and the differentiated influences of 
Word-of-Mouth effectiveness, and through this, they will become basic data for presenting ways to establish 
strategies from the viewpoint of practical business that should be considered in establishing dental medical 
marketing strategies.
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1. 서론 

우리나라는 WHO/DDA협상에 의한 의료시장개방 관련 
2005년 법제화를 시작으로 국내 의료 환경이 급변하고 있
다[1]. 더불어 의료 인력의 공급 증가와 의료기관의 양적 
팽창, 의료소비자의 권리의식 향상 및 의료소비 욕구의 
다양화, 고급화는 의료산업의 경쟁을 심화시키고 있다
[2-4]. 이에 국내 의료기관 간의 생존 경쟁 심화는 물론 외
국계 의료기관과의 경쟁이 불가피한 현실에 직면에 있다. 
따라서 의료기관의 전통적 경영방식의 탈피와 의료 마케
팅에 대한 사고 전환이 요구된다. 의료 마케팅 도입을 영
리추구 목적으로 이해하는 일각의 의견도 있으나 이는 의
료 마케팅 개념에 대한 인식 부족에서 기인된 것이며 이
제는 의료 마케팅의 체계적 접근을 통해 환자 욕구에 부
응하는 커뮤니케이션의 전략요소로 활용해야할 필요가 
있다.

기존 치과 의료시장의 마케팅은 신문, 잡지나 케이블 
방송과 같은 매스마케팅 전략이 주류를 이루었다면 최근
에는 치과 경기 침체의 장기화로 막대한 예산을 요구하는 
매스커뮤니케이션보다는 비용효율적인 구전커뮤니케이
션이 그 대안의 하나로 주목 받고 있다. 실제로 다른 분야 
기업들은 적은 비용으로 높은 마케팅 효과를 창출하는 구
전 마케팅을 매스커뮤니케이션 마케팅의 새로운 대안으
로 적극 활용하고 있다[5].

또한 치과 의료는 재화와 구별되는 서비스 형태로 무
형성의 속성을 가지고 있다. 즉 체험을 통해 재화의 질을 
가늠해 볼 수 없기 때문에 서비스의 무형성에 따른 불확
실성을 줄이기 위해 선 소비자의 경험이나 평판을 소비 
선택 결정에 있어 의존하며 상업적 정보원천보다 신뢰성 
있고 진실된 정보원으로 간주하는 경향이 있다. 또한 무
형성에 대한 상품의 특성은 구전의 영향력이 재화에 비해 
상대적으로 크며 구전행동을 더 많이 유발하므로 치과 의
료의 특성을 고려하여 구전을 통한 치과 의료 마케팅이 
요구된다. [6-8].

그 동안 구전 마케팅이 치과 의료계에 도입되지 못했
던 것은 구전을 통제하고 관리할 수 없는 것으로 여겼으
며 구전효과를 측정하고 관리하는 제반 방법론의 부재와 
기존 연구의 부족에 있다. 최근까지 구전마케팅과 관련하
여 연구되는 분야는 구전의도 및 타인 권유 의사[9], 구전
방향성[10], 의료서비스 품질 및 고객만족도와 구전의 관
련성[11] 등을 파악하는 구전과정에 중점을 두고 있으며 
실체적 구전효과와 메시지를 전달하는 정보원의 역할 즉 
구전활동의 전달자인 치과의료 소비자에 대한 연구는 미
흡한 실정이다.

따라서 치과내원환자들의 특성에 따른 충성도 및 구전 

효과의 차이를 분석하여 치과 의료마케팅활동의 표적 집
단을 정확히 파악하고 구전촉진요소를 제시함으로써 실
무적 관점의 구전 마케팅 전략방안을 제시하고자 한다.

2. 연구대상 및 방법

2.1 연구대상

본 연구의 대상자 선정은 편의표본추출법을 이용하여 
2011년 4월 11일부터 5월 6일 까지 4주 동안 대구 지역 10
개 치과의원 내원 환자 중 본 연구의 취지를 설명하고 자
발적으로 참여하기로 동의한 재진환자 650명을 조사하였
다. 자료 수집은 재진환자들에게 설문지를 배부하고 직접
기입하는 자기기입방식을 택했으며, 주요측정 항목의 결
측치로 인해 연구에 이용할 수 없는 설문지 38부를 제외
시켜 612부의 설문지를 최종 분석 자료로 이용하였다.

2.2 척도

본 연구에서 조사한 설문내용은 대상자의 일반적 특
성, 고객충성도, 대상자의 성격특성(내･외 성향, 마켓 메
이븐 성향), 구전효과 등의 네 가지 영역 총 24개 문항으
로 구성하였다.

고객충성도는 어느 소비자가 특정 상표에 대해 지속적
이며 반복적으로 구매하려는 성향 또는 고객이 특정 제품
이나 서비스를 재구매할 가능성이라고 정의된다[12,13]. 
마켓 메이븐 성향의 소비자는 전반적인 소비시장에서 다
른 소비자들의 소비 행동에 영향을 미칠 수 있는 중요한 
정보원이며, 많은 종류의 제품, 구매할 장소, 시장의 다양
한 측면을 제공하고, 소비자들 간의 토론을 일으키며 시
장 정보에 대한 소비자들의 요구에 반응하는 개인들로 정
의되며[14,15], 내향형 성향은 깊이 있는 대인관계를 유지
하고 조용하며 신중하여 이해한 다음에 경험하는 성향을 
의미한다. 외향형 성향은 폭넓은 대인관계를 유지하며 사
교적이고 정열적이며 활동적인 성향으로 정의된다[16].

본 연구에 사용된 설문도구는 고객충성도의 경우  
Knox와 walker[17], Hellier ea al[18] 등의 선행 연구를 기
반으로 구성된 문항을 본 연구 목적에 맞게 4개 문항으로 
재구성하여 측정하였다. 내･외 성향은 배진환[19]의 연구
에 사용된 MBTI 심리유형검사 척도(Mayers-Briggs Type 
Indicator)[16]를 원용하여 작성한 설문 문항 8개를 그대로 
사용하여 측정하였으며,  응답자의 성향과 가까운 쪽을 
선택하게 하여 외향형 성향에는 0점, 내향형 성향에는 1
점을 부여하였다. 내향형 성향의 선택지를 고른 개수 총
합을 내향형으로 정의하였으며 내향형의 최소값은 0, 최
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대값은 4점으로 점수가 높을수록 내향적 성향의 소유자
임을 뜻한다. 마켓 메이븐 성향은 Feick와 Price[15], 
Goldsmith[20]의 연구에서 개발된 측정도구를 본 연구 목
적에 맞게 3개의 문항으로 재구성하여 각 문항에 대한 응
답자의 점수를 합산하여 평균값보다 낮은 집단을 ‘저’, 평
균값 집단 ‘중’, 높은 집단 ‘고’로 측정하였다. 고객충성도
와 마켓 메이븐 성향은 7점 리커드 척도(‘전혀 그렇지 않
다’ 1점에서 ‘매우 그렇다’ 7점)에 대한 영역별 4문항의 
점수를 합산 평균하여 측정하였으며, 측정항목의 신뢰도
는 비교적 높은 것으로 나타나(고객충성도 Cronbach's α= 
.85, 마켓 메이븐 성향 Cronbach's α= .79) 설문 도구의 타
당성을 입증할 수 있었다.

2.3 자료의 분석

수집된 설문조사 자료는 통계분석용 소프트웨어인 
SPSS(SPSS 12.0KO for windows, SPSS Inc, Chicago, USA)
를 이용하였다. 설문조사대상자의 일반적 특성과 대상자
의 성격특성은 빈도분석을 실시하였으며 대상자의 고객
충성도 및 구전효과는 빈도 분석과 평균 및 표준편차의 
기술통계 분석을 하였다. 일반적 특성에 따른 고객충성도 
차이와 성격특성에 따른 고객충성도 차이는 t-검정과 
One-way ANOVA를 이용하여 분석을 실시하였고 일반적 
특성에 따른 구전효과 차이와 성격특성에 따른 구전효과 
차이는 χ2-검정과  t-검정을 이용하여 분석하였다. 

3. 연구 결과

3.1 대상자의 일반적 특성

대상자의 일반적 특성을 검증한 결과는 다음과 같다
[표 1]. 대상자의 성별은 남자 200명(32.7%), 여자 412명
(67.3%)이었으며, 연령은 20세 미만 32명(5.2%), 20-29세 
193명(31.5%), 30-39세 208명(34.0%), 40-49세 130명
(21.2%). 50세 이상 49명(8.0%)으로 30-39세가 가장 많았
다. 대상자의 학력은 대졸(재학 포함)이 267명(43.6%)로 
가장 많았으며, 직업은 일반사무직이 143명(23.4%)로 가
장 많았다. 월수입은 200∼300만원 미만이 191명(31.2%)
로 가장 많았으며, 현재의 치과 이용경력은 1년 미만 289
명(47.2%), 1∼2년 122명(19.9%), 3∼4년 77명(12.6%), 5년 
이상 124명(20.3%)로 나타났다. 

[표 1] 대상자의 일반적 특성 
[Table 1] General characteristics of subjects

N=612

특성 분류 N %

성별 남 200 32.7

여 412 67.3

연령 20세 미만  32  5.2

20-29세 193 31.5

30-39세 208 34.0

40-49세 130 21.2

50세 이상  49  8.0

학력 고졸이하 119 19.4

전문대졸(재학 포함) 178 29.1

대졸(재학 포함) 267 43.6

대학원 졸업  48  7.8

직업 공무원/전문직 127 20.8

일반사무직 143 23.4

판매/서비스직  56  9.2

생산/기능직  26  4.2

학생  70 11.4

주부 105 17.2

기타  85 13.9

월수입 100만원 미만  51  8.3

100～200만원 미만 153 25.0

200～300만원 미만 191 31.2

300～400만원 미만  93 15.2

400～500만원 미만  67 10.9

500만원 이상  57  9.4

치과 1년 미만 289 47.2

이용 1～2년 122 19.9

경력 3～4년  77 12.6

5년 이상 124 20.3

3.2 대상자의 성격 특성

대상자의 성격특성을 검증한 결과는 표 2와 같다. 대상
자의 성격특성은 내･외 성향과 마켓 메이븐 성향으로 분
류하여 분석한 결과 내･외 성향에서 내향형 성향 406명
(66.3%), 외향형 성향 206명(33.7%)으로 내향형 성향이 많
았으며, 마켓 메이븐 성향에서는 고 196명(32.0%), 중 226
명(36.9%), 저 190명(31.1%)로 나타났다.

[표 2] 대상자의 성격 특성
[Table 2] Personality characteristics of subjects

N=612

성격 특성 분류 N %

내･외 성향 외향형 206 33.7

내향형 406 66.3

마켓 메이븐 성향 고 196 32.0

중 226 36.9

저 190 31.1
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3.3 대상자의 고객충성도 및 구전효과

대상자의 고객충성도 및 구전효과 분석 결과는 다음과 
같다[표 3]. 고객충성도는 7점 만점에 평균 5.54점으로 나
타났고 하위문항을 구체적으로 살펴보면 “나는 다른 삶에
게 추천할 의사가 있다.”가 7점 만점에 평균 5.75점으로 
가장 높았으며, “나는 지속적으로 이용할 의사가 있다.”가 
평균 5.16점으로 가장 낮았다. 

구전효과 분석의 경우 구전경험이 있는 경우가 406명
(66.3%), 없는 경우 206명(33.7%)로 조사되었으며, 구전방
법은 ‘직접만나서’가 332명(54.2%)으로 가장 높았고 구전
자 수는 평균 2.20명으로 나타났다.

[표 3] 대상자의 고객충성도 및 구전효과 
[Table 3] Customer loyalty and word of mouth 

effect of subjects  

N=612

변수 분류 N or Mean % or SD

충성도

나는 다른 사람에게 
추천할 의사가 있다.

 5.75 1.12

나는 지속적으로 
이용할 의사가 있다.

 5.16 1.51

나는 부정적이거나 
비판적인 이야기를 듣는다면 
이 치과를 옹호해줄 것이다.

 5.58 1.33

나는 다른 사람에게 
이 치과의원에 대해 
좋게 말할 것이다.

 5.69 1.30

계 5.54 1.22

구전
경험

유 406 66.3

무 206 33.7

구전
방법

직접만나서 332 54.2

전화로  55  9.1

e메일로  19  3.0

해당 없음 206 33.7

구전자수 (명) 2.02 1.99

3.4 대상자의 일반적 특성에 따른 고객충성도  

대상자의 일반적 특성에 따른 고객충성도 차이를 검증
한 결과는 다음과 같다[표 4]. 성별(t=2.129, p=.034), 연령
(F=8.250, p=.000), 직업(F=4.707, p=.000), 월수입(F=5.704, 
p=.000), 치과 이용경력(F=6.319, p=.000)에 따라 유의한 
고객충성도 차이가 있는 것으로 나타났다.

성별에 따른 고객충성도는 남자가 높았으며, 연령에 
따른 고객충성도는 50세 이상이 가장 높았다. 직업에 따
른 고객충성도는 주부가 가장 높았으며, 월수입과 치과 
이용경력에 따른 고객충성도는 200～300만원 미만과 5년 
이상이 가장 높은 것으로 나타났다.

[표 4] 대상자의 일반적 특성에 따른 고객충성도 
[Table 4] General characteristics of subjects 

according to the customer loyalty 

N=612

특성 분류 Mean SD t or F p*

성별 남 5.69 1.01 2.129 .034

여 5.49 1.30

연령 20세 미만 5.88 1.05 8.250 .000

20-29세 5.22 1.19

30-39세 5.49 1.31

40-49세 5.85 1.06

50세 이상 5.99 1.11

학력 고졸이하 5.56 1.51 .362 .780

전문대졸(재학 포함) 5.53 1.10

대졸(재학 포함) 5.52 1.15

대학원 졸업 5.71 1.25

직업 공무원/전문직 5.37 1.50 4.707 .000

일반사무직 5.66 0.94

판매/서비스직 5.09 1.05

생산/기능직 4.96 1.25

학생 5.47 1.03

주부 5.83 1.01

기타 5.54 1.60

월수입 100만원 미만 5.73 1.20 5.704 .000

100～200만원 미만 5.04 1.37

200～300만원 미만 5.78 1.04

300～400만원 미만 5.57 1.07

400～500만원 미만 5.76 1.10

500만원 이상 5.72 1.21

치과 1년 미만 5.61 1.14 6.319 .000

이용 1～2년 5.68 1.29

경력 3～4년 5.72 0.98

5년 이상 5.88 1.37

*p-값은 t-검정과 ANOVA에 의해 계산되었음.

3.5 대상자의 일반적 특성에 따른 구전효과 

대상자의 일반적 특성에 따른 구전효과 차이를 검증한 
결과는 다음과 같다[표 5]. 성별(t=7.012, p=.030), 연령
(F=9.716, p=.045), 직업(F=17.784, p=.013)에 따라 유의한 
차이가 있는 것으로 나타났다. 성별 분포를 기준하여 남
자 대상자의 69.5%, 여자 대상자의 65.3%가 구전경험이 
있었으며, 대상자의 연령 분포를 기준하여 20세 미만 
59.4%, 20-29세 60.6%, 30-39세 66.3%, 40-49세 72.3%, 50
세 이상 79.6%가 구전경험이 있었다. 또한 대상자의 직업 
분포를 기준하여 공무원/전문직 대상자의 63.8%, 일반사
무직 대상자의 74.8%, 판매/서비스직 대상자의 64.3%, 생
산/기능직 대상자의73.1%, 학생 대상자의 47.1%, 주부 대
상자의 67.6%가 구전경험이 있는 것으로 나타났다.
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[표 5] 대상자의 일반적 특성에 따른 구전 효과
[Table 5] General characteristics of subjects 

according to the word of mouth effect

N=612

특성 분류
유

(N=406) 
무

(N=206)  χ2 p*
 N(%) N(%) 

성별 남 139(69.5)  61(30.5) 7.012 .030

여 267(65.3) 145(34.7)

연령 20세 미만  19(59.4) 13(40.6) 9.716 .045

20-29세 126(60.6) 82(39.4)

30-39세 128(66.3) 65(33.7)

40-49세  94(72.3) 36(27.7)

50세 이상  39(79.6) 10(20.4)

학력 고졸이하  73(61.3) 46(38.7) 4.628 .201

전문대졸(재학 포
함)

112(62.9) 66(37.1)

대졸(재학 포함) 189(70.8) 78(29.2)

대학원 졸업  32(66.7) 16(33.3)

직업 공무원/전문직  81(63.8) 46(36.2)
17.78

4
.013

일반사무직 107(74.8) 36(25.2)

판매/서비스직  36(64.3) 20(35.7)

생산/기능직  19(73.1)  7(26.9)

학생  33(47.1) 37(52.9)

주부  71(67.6) 34(32.4)

기타  59(70.1) 26(29.9)

월수입 100만원미만  29(56.9) 22(43.1) 6.668 .353

100～200만원미만 131(68.6) 60(31.4)

200～300만원미만  96(62.7) 57(37.3)

300～400만원미만  66(71.0) 27(29.0)

400～500만원미만  47(70.1) 20(29.9)

500만원 이상  37(66.1) 20(33.9)

치과 1년 미만 182(63.0) 107(37.0) 7.590 .055

이용 1～2년  91(74.6)  31(25.4)

경력 3～4년  56(72.7)  21(27.3)

5년 이상  77(62.1)  47(37.9)

*p-값은 χ2
-검정에 의해 계산되었음.

 

3.6 성격특성에 따른 고객충성도 

대상자의 성격특성에 따른 고객충성도 차이를 검증한 
결과는 다음과 같다[표 6]. 내･외 성향은 유의한 차이가 
없었으며(t=1.445, p=.149), 마켓 메이븐 성향의 경우에서
는 그 차이가 통계적으로 유의한 것을 볼 수 있었다
(F=5.243, p=.006).

[표 6] 성격특성에 따른 고객충성도
[Table 6] Customer loyalty based on personality 

characteristics

N=612

성격특성 분류 Mean SD t or F p*

내･외 성향 외향형 22.58 4.67 1.445 .149

내향형 21.97 4.99

마켓 메이븐 성향 고 22.67 4.81 5.243 .006

중 21.34 5.04

저 20.65 4.69

*p-값은  t-검정과 ANOVA에 의해 계산되었음.

3.7 성격특성에 따른 구전효과

대상자의 성격특성에 따른 구전효과 차이를 검증한 결
과는 다음과 같다[표 7]. 내･외 성향(χ2=6.738, p=.006)과 
마켓 메이븐 성향(χ2=17.251, p=.000)에 따라 유의한 구전 
경험 차이가 나타났으나, 구전방법과 구전자 수는 성격특
성에 따라 유의한 차이가 없는 것으로 나타났다.

성격특성 중 내･외 성향에서는 외향형 대상자의 
73.3%, 내향형 대상자의 62.8%가 구전경험이 있어 대상자
의 전체 성격 특성 분포를 기준하여 외향형 성향이 구전 
경험이 더 많았으며, 마켓 메이븐 성향에서는 마켓 메이
븐 성향이 높은 대상자의 77.2%, 중 대상자의 58.0%, 낮은 
대상자의 65.3%가 구전 경험이 있는 것으로 나타나 전체 
마켓 메이븐 성향 특성 분포를 기준하여 마켓 메이븐 성
향이 높은 대상자가 구전 경험이 더 많은 것으로 나타났
다.

[표 7] 성격특성에 따른 구전효과 
[Table 7] Word-of-mouth effect based on personality 

           characteristics

구전
효과 분류

내･외 성향 마켓 메이븐 성향
 외향형
N(%) or 
M(SD)

내향형
N(%) or 
M(SD)

저
N(%) or 
M(SD)

중
N(%) or 
M(SD)

고
N%) or 
M(SD)

구전
경험

유
(n=406)

151(73.3) 255(62.8) 128(65.3) 131(58.0) 146(77.2)

무
(n=206)

 55(26.7) 151(37.2)  68(34.7)  95(42.0)  43(22.8)

χ2(p)* 6.738(.006) 17.251(.000)

구전
방법

직접만나서
(n=332) 

130(86.1) 202(79.2) 99(77.3) 104(80.0) 129(87.1)

전화(n=55)  15(9.9)  40(15.7) 19(14.8)  21(16.2)  15(10.2)

e메일(n=19)   6(4.0)  13(5.1) 10(7.8)   5(3.8)   4(2.7)

χ2(p)* 3.121(.210) 6.953(.138)

구전자 

수(명)

 2.90(1.69) 3.15(1.68) 3.20(1.75) 3.08(1.61) 2.92(1.69)

t(p)* -1.409(.160)  .981(.376)

*p-값은 χ2
-검정과 t-검정에 의해 계산되었음.
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4. 고안

구전 마케팅에 대한 마케터들의 일반적 견해는 고객충
성도가 높을수록 소비자의 성격성향이 외향적일 수록 더 
구전효과가 더 높은 것으로 생각해 왔으며, 소비자의 성
격유형이 소비 행위에 직･간접적으로 영향을 미친다고 
보고한다[21-23]. 이에 본 연구는 이점에 착안하여 재화와 
구별된 서비스 형태의 상품 특성을 갖는 치과 의료를 경
험하는 치과내원환자들의 성격특성(내･외성향, 마켓 메이
븐 성향)이 고객충성도와 구전효과 측면에 어떻게 영향을 
주는지 살펴보고자 하였다.

치과 내원환자의 일반적 특성에 따른 고객충성도차이
를 살펴보면 성별의 경우 남자가 여자보다 높았고 연령에
서는 연령이 증가할수록 충성도가 높았다. 직업의 경우 
주부가 높았으며 월수입은 200만원~300만원 미만이 높았
고 치과이용 경력은 5년 이상 장기적으로 내원한 환자에
게서 높은 고객충성도를 보였다. 이러한 특성은 황[24]의 
1차 의료기관 내원환자를 대상으로 한 연구결과에서 남
자보다 여자에서 고객충성도가 높게 조사되고 직업군은 
전문기술직이 높게 조사된 연구와 비교될 수 있으며 본 
연구에서 5년 이상의 치과이용 경력 내원 환자의 고객충
성도가 높게 조사된 것은 일반적으로 고객충성도는 일정
한 기간에 걸쳐 일관성 있게 지속적인 재구매를 통해 유
지되기 때문에[25,26] 치과이용 경력이 오래될 수 록 고객
충성도가 강하게 형성된 것으로 사료된다. 

치과 내원환자의 일반적 특성에 따른 구전 경험 차이
는 남자가 여자 보다 더 많은 구전 경험이 있었으며 연령
은 50대가 가장 높았고 연령이 증가 할수록 더 많은 구전 
경험 차이를 보였다. 또한 직업군에서는 일반사무직군에
서 높은 구전 경험을 나타내어 사회적 활동의 주도적 역
할과 지위를 가지고 있는 중년층이 치과 질환에 대한 누
적 발병률과 건강에 대한 관심도 또한 높기 때문에 구전 
발신에 더 적극적으로 참여하여 나타난 결과로 사료된다. 
김[27]의 종합병원 내원환자를 대상으로 한 연구에서는 
남자보다 여자가 구전 커뮤니케이션 발신자로 영향력이 
더 높은 것으로 조사되었고 연령은 40대 이상, 직업은 일
반 직장인군에서 높게 조사되어 본 연구와 부분 일치한
다. 그러나 선행연구에서는 인구통계학적 특성이 구전 커
뮤니케이션에 직접적 영향력이나 효과 측면에 관여되지 
않는다는 견해가 일반적이다[28,29].

치과 내원환자의 성격특성에 따른 고객충성도 차이를 
살펴보면 통계적으로 유의한 차이는 아니지만 내향형보
다 외향형이 더 고객충성도가 높은 것으로 나타났고 마켓 
메이븐 성향에 따른 충성도 차이는 마켓 메이븐 성향이 
높은 대상자가 고객충성도가 가장 높게 나타났다. 선행 

연구에서도 언급되었듯이 고객충성도는 구전효과에 정적 
영향을 미친다. 고객충성도는 긍정적 구전과 재구매라는 
행동의도로 표현되며 구매자와 제공자와의 장기적 관계 
형성에 관여하고 또한 긍정적 구전효과는 기업에 많은 이
익의 원천이 된다[30-33]. 이는 치과 내원환자의 특성 중 
마켓 메이븐 성향이 높은 성격의 소유자가 충성도 또한 
높다는 선행연구와 같은 맥락으로 해석하여 구전효과에 
영향을 미칠 것이라 유추할 수 있기에 후속 연구가 추후 
필요하리라 사료된다.

치과 내원환자의 성격특성에 따른 구전 효과 차이는 
외향형의 대상자가 내향형의 대상자보다 구전 경험이 더 
많았으며 마켓 메이븐 성향이 높은 대상자가 마켓 메이븐 
성향이 낮은 대상자 보다 더 많은 구전 경험을 나타냈다. 
선행연구에서 소비자의 내･외성향성 자체가 구전효과에 
영향을 주지 않는다는 일부 결과도 제시되었으나[29] 본 
연구는 외향성이 높은 사람일수록 적절한 자기 노출이 가
능하여 개인의 의사소통에 영향을 주며 구전의 전파 속도 
및 영향력 측면에서 내향적 성격의 소유자 보다 더 활발
한 구전 활동을 한다는[34-35] 선행연구와 맥을 같이한다. 
더불어 마켓 메이븐 성향의 소유자는 오피니언 리더가 되
는 경향이 있고 전반적인 소비시장에서 다른 소비자들의 
소비 행동에 영향을 미치는 중요 정보원이 된다는[14, 36] 
연구 결과와 일치한다. 이와 같은 결과를 바탕으로 치과 
내원환자 중 외향적 성향 및 마켓 메이븐 성향과 같은 성
격특성을 나타내는 대상자가 치과 구전을 더욱 활발하게 
전달하는 정보원이 될 수 있음을 시사한다.

본 연구의 제한점으로는 치과의원을 내원한 환자들을 
대상으로 하였기에 우리나라의 모든 치과 의료기관으로 
일반화하기에는 인구통계적인 특성상 차이점이 있을 수 
있고 인터넷을 통한 정보 이용이 확대되고 그 영향력도 
점점 커져가는 측면에서 온라인 구전효과를 병행 조사하
지 못하여 결과의 일관성에 오차가 존재하리라 예측된다. 
그러나 최근 치과의료 구전 마케팅에 대한 관심이 높아지
고 있음에도 불구하고 이에 대한 실증적 연구가 많이 이
루어지지 않아 치과의료 분야의 구전 마케팅 기초자료 제
공에 이론적 기여하는 바가 클 것이며 더불어 구전효과에 
영향을 미치는 요인들이 다양하게 존재함에도 불구하고 
치과 내원환자의 성격특성을 고려한 고객충성도 및 구전
효과에 대한 연구가 부족한 현실에서 이를 분석했다는 점
에 그 의의를 찾을 수 있을 것이다. 또한 본 연구의 결과
를 통해 치과의료 마케팅 전략 수립 시 치과 내원환자의 
충성도 및 성격특성을 실무에 어떻게 고려해야 하는지에 
대한 가이드라인을 찾을 수 있었고 치과 내원환자의 성격 
특성을 고려한 마케팅 전략이 효과적으로 경영성과에 연
계시킬 수 있는 전략 방안의 하나가 될 수 있음을 시사점
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으로 제시한다.
향후 연구에서는 치과병원을 비롯하여 전국적 표본에 

조사 대상을 적용함으로써 조사 지역의 환경적 오차를 줄
이고 온라인과 오프라인을 병행 조사하는 포괄적 연구가 
필요하리라 사료된다. 
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