
- 1 -

년년년 월월월

박박박사사사학학학위위위논논논문문문

지지지각각각된된된 의의의료료료서서서비비비스스스와와와 전전전환환환장장장벽벽벽이이이
관관관계계계품품품질질질과과과 서서서비비비스스스충충충성성성도도도에에에
미미미치치치는는는 영영영향향향에에에 관관관한한한 연연연구구구

조조조선선선대대대학학학교교교대대대학학학원원원
경경경 영영영 학학학 과과과
장장장 원원원 재재재

[UCI]I804:24011-200000234200



- 2 -

지지지각각각된된된 의의의료료료서서서비비비스스스와와와 전전전환환환장장장벽벽벽이이이
관관관계계계품품품질질질과과과 서서서비비비스스스충충충성성성도도도에에에
미미미치치치는는는 영영영향향향에에에 관관관한한한 연연연구구구

년년년 월월월 일일일

조조조선선선대대대학학학교교교대대대학학학원원원
경경경 영영영 학학학 과과과
장장장 원원원 재재재



- 3 -

지지지각각각된된된 의의의료료료서서서비비비스스스와와와 전전전환환환장장장벽벽벽이이이
관관관계계계품품품질질질과과과 서서서비비비스스스충충충성성성도도도에에에
미미미치치치는는는 영영영향향향에에에 관관관한한한 연연연구구구

지지지도도도교교교수수수 황황황 인인인 창창창

이이이 논논논문문문을을을 경경경영영영학학학 박박박사사사학학학위위위신신신청청청 논논논문문문으으으로로로 제제제출출출함함함

년년년 월월월 일일일

조조조선선선대대대학학학교교교대대대학학학원원원
경경경 영영영 학학학 과과과
장장장 원원원 재재재



- 4 -

장장장원원원재재재의의의 박박박사사사학학학위위위 논논논문문문을을을 인인인준준준함함함

위위위원원원장장장 목목목포포포대대대학학학교교교 교교교수수수

위위위원원원 조조조선선선대대대학학학교교교 교교교수수수

위위위원원원 조조조선선선대대대학학학교교교 교교교수수수

위위위원원원 조조조선선선대대대학학학교교교 교교교수수수

위위위원원원 조조조선선선대대대학학학교교교 교교교수수수

년년년 월월월 일일일

조조조선선선대대대학학학교교교 대대대학학학원원원



- 1 -

목목목 차차차

제제제 장장장 서서서 론론론············································································································································································································································································································

제 1절 문제의 제기··············································································································1
제 2절 연구의 방법과 구성································································································5
1.연구의 방법··················································································································5
2.연구의 구성··················································································································6

제제제 장장장 이이이론론론적적적 배배배경경경································································································································································································································································································

제 1절 의료서비스의 개념과 특징····················································································8
제 2절 의료서비스와 관계마케팅····················································································10
1.관계마케팅의 개념····································································································10
2.서비스분야에서의 관계마케팅················································································13

제 3절 의료서비스 품질····································································································15
1.서비스품질의 개념과 특성······················································································15
2.서비스품질의 측정····································································································17
3.의료 서비스품질의 측정··························································································18

제 4절 관계품질··················································································································20
1.고객만족······················································································································22
2.신뢰······························································································································27



- 2 -

제 5절 서비스 충성도··········································································································30
1.서비스 충성도의 개념··································································································30
2.서비스 충성도의 태도적 측면과 행동적 측면························································31
3.서비스 충성도의 선행요인··························································································34

제 6절 전환장벽····················································································································36
1.전환비용··························································································································36
2.대안의 매력도················································································································39

제제제 장장장 가가가설설설의의의 설설설정정정 및및및 연연연구구구모모모형형형···············································································································································································································

제 1절 가설의 설정···············································································································41
1.의료서비스 품질과 고객만족······················································································41
2.의료서비스 품질과 신뢰······························································································43
3.고객만족과 신뢰············································································································44
4.고객만족과 서비스 충성도··························································································45
5.신뢰와 서비스 충성도··································································································47
6.전환장벽의 조절적 역할······························································································48

제 2절 연구모형······················································································································53

제제제 장장장 실실실증증증분분분석석석································································································································································································································································································

제 1절 변수의 측정··················································································································55
1.의료 서비스품질················································································································55
2.고객만족······························································································································56



- 3 -

3.신뢰··································································································································56
4.태도적 충성도················································································································57
5.행동적 충성도················································································································57
6.전환비용··························································································································57
7.대안의 매력도················································································································58

제 2절 자료의 수집 ················································································································58
1.표본의 대상 및 자료의 수집······················································································58
2.표본의 특성····················································································································59

제 3절 변수의 신뢰도 및 타당도 분석················································································62
1.탐색적 요인분석을 통한 타당도 및 신뢰도 검증····················································62
2.확인적 요인분석을 통한 타당도 검증········································································66

제 4절 가설의 검증 ················································································································69
1.구조모형의 검증··············································································································69
2.연구가설의 검증··············································································································70

제 5절 가설검증 결과의 요약································································································79

제제제 장장장 결결결 론론론·······················································································································································································································································································

제 1절 연구의 요약··················································································································80
제 2절 연구의 시사점··············································································································81
제 3절 연구의 한계점 및 제언 ····························································································86

참참참 고고고 문문문 헌헌헌·············································································································································································································································································································································
설설설 문문문 지지지·························································································································································································································································································································································



- 4 -

표표표 목목목 차차차

<표 1>거래마케팅과 관계마케팅의 비교···············································································12
<표 2>SERVQUAL의 5개 차원·······························································································18
<표 3>의료서비스 품질의 구성요인·······················································································21
<표 4>서비스 신뢰의 원인변수 및 결과변수에 대한 기존 연구·····································30
<표 5>충성도의 두 측면:태도적 충성도와 행동적 충성도··············································33
<표 6>서비스충성도의 결정요인에 관한 기존 연구···························································35
<표 7>설문 집단의 인구 통계적 특성 ·················································································60
<표 8>외생변수에 대한 탐색적 요인분석 결과···································································63
<표 9>내생변수에 대한 탐색적 요인분석 결과···································································65
<표 10>전체 변수에 대한 확인적 요인분석·········································································67
<표 11>연구 단위들 간의 상관관계 행렬(Φ matrix)··························································68
<표 12>LISREL을 통한 연구가설 분석결과 ·······································································70
<표 13>만족이 서비스충성도에 미치는 직․간접 효과·····················································73
<표 14>만족이 행동적 충성도에 미치는 영향에 있어 전환비용의 조절효과···············75
<표 15>신뢰가 행동적 충성도에 미치는 영향에 있어 전환비용의 조절효과···············76
<표 16>만족이 행동적 충성도에 미치는 영향에 있어 대안의 매력도의 조절효과·····77
<표 17>신뢰가 행동적 충성도에 미치는 영향에 있어 매력도의 조절효과 ·················78
<표 18>가설검증 결과의 요약 ·······························································································79

그그그림림림 목목목차차차
<그림 1>연구모형 ·····················································································································53
<그림 2>연구모형의 분석결과 ·······························································································74



- 5 -

Recently,thefocusofmarketingresearchhaschangedfrom transactionmarketing
to relationship marketing,so exchange between a company and a customer
emphasize thelong-term orientation.Suchatrendisalsotrueinmedicalservice
industry because ofthe increasing competition,globalization ofmedicalservice
industryand increasingexpectation ofservicebythecustomer.Sothisresearch
focusesonrelationshipmarketingofthemedicalserviceindustry.
Thecoreconceptsofrelationshipmarketingresearcharetherelationshipquality

andserviceloyalty.Theresearchmodelofthisresearchincludetwomainthemes.
Oneisthatthemedicalservicequality(technicalquality,personalquality,physical
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quality,andorderquality)hasaneffectontheserviceloyalty(attitudinalloyalty,
behavioralloyalty)throughtherelationshipquality(satisfaction,trust).Theotheris
that moderating effects of switching barriers(switching cost,attractiveness of
alternatives)between satisfaction and behavioralloyalty,and between trustand
behavioralloyalty.

Empiricalresearch wasconducted forthatpurposesand thefindingsareas
follows.
-Technicalquality,personalquality,physicalquality,andorderqualityhaveeffects
onsatisfaction,
-Personalqualityhasaneffectonthetrust,
-Satisfaction hasan effecton trust,behavioralloyalty,and attitudinalloyalty
through trust,
-Trusthasaneffectonthebehavioralloyaltyandattitudinalloyalty,
-Attractivenessofalternativeshasamoderatingeffectsbetween satisfaction and
behavioralloyalty,butitdoesn'tbetweentrustandbehavioralloyalty.Thismeans
that,ifunsatisfied customersfind availablenew hospital,they do notusethat
hospitalagain, Butthecustomerswhohavetrust,theyaregoingtousethat
hospitalagainbecausetrustmeanscredenceandcredibilityformedinalongtime
bases.
Thecontributionsoftheresearcharethatthisisthefirstrelationship approach

in themedicalservicemarketing,and strategicalternativesareproposed forthe
long-term relationshipsbetweenhospitalandcustomer.Butitalsohavelimitations
insamplingandmeasurement.Andmorefruitfulresultsareexpected,iftypesof
thehospitalandthecustomercharacteristicsareconsideredinthefutureresearch.
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제제제 장장장 서서서 론론론

제제제 절절절 문문문제제제의의의 제제제기기기

최근 마케팅의 연구동향을 보면 일회적 거래의 확보를 위해 마케팅 믹스를 투입하는
거래마케팅(transactionmarketing)에서 고객과의 장기적 관계를 강조하는 관계마케팅
(relationshipmarketing)으로 패러다임이 이동하고 있다.이에 따라 기업과 소비자간
거래는 신규고객의 창출보다 기존고객의 유지를 강조하는 방향으로 변화하고 있다
(JonesandSasser.1995).1980년대가 기업계열화의 시대라면 1990년 이후는 고객계열
화의 시대로서 기업의 경쟁우위는 충성도가 높은 고객군을 확보하는데 있다고 주장될
정도로,기존고객의 유지는 기업의 가장 중요한 성과지표로서 강조되고 있다.
관계마케팅에 대한 기존 연구의 입장은 거래적 교환관계에서부터 관계적 교환관계까

지의 연속적 고객관계를 가정하고 있다(Dwyeretal.1987;Jackson1985;오세조 박진
용 1999).거래적 교환은 최소한의 개인적 관계에 의해서 또는 차후의 교환에 대한 예
측이나 의무감이 없이 상품이나 성과를 대가로 받고 구매자와 판매자가 불연속적으로
교환하는 것이다.반면 관계적 교환은 협동적 행동,당사자 간의 상호조정,교환의 이
익 공유,그리고 미래의 교환에 대한 계획 등으로 설명된다(최낙환 등 2001). 여기에
서 기업이 교환에서 거래적 개념을 적용할 것인가 아니면 관계적 개념을 적용할 것인
가는 기업 스스로의 전략적 판단에 의해서가 아니라 기업과의 관계에 대한 고객의 지
향성에 따라서 달라져야 한다(Jackson1985).
서비스산업의 경우 최근 경쟁이 치열해지고 브랜드에 대한 충성도가 감소됨에 따라

신규고객 유치와 시장점유율 확대를 위한 공격적 마케팅전략보다는 관계마케팅을 통한
고객충성도 제고와 기존고객 유지를 위한 방어적 마케팅전략의 중요성이 커지고 있다
(Fornell1992).그 이유는 관계마케팅이 개인적인 상호작용을 강조하기 때문에,소비재
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기업보다는 서비스기업과 산업재 기업에 보다 더 적합하기 때문이다.Berry(1995)도 특
히 소비자에게 중요하고,변동성이 많고,복잡한 서비스를 제공하는 기업에 관계마케팅
이 더 적합하다고 하였다.
서비스산업에서 관계마케팅이 더욱 많이 논의되고 있는 이유는 서비스의 여러 가지

특성상 관계마케팅을 활용함으로써 얻을 수 있는 혜택이 많기 때문일 것이다
(ClaycombandMartin2002).그 이유는 관계마케팅이 고객과 기업 간의 교환이 장기
적으로 지속될 수 있는 관계형성에 더 중요성을 두고 있으며,무엇보다도 모든 거래
당사자들에게 이익이 될 수 있도록 하자는 데 목적을 두고 있기 때문이다.관계마케팅
을 활용함으로써 고객에게는 향상된 가치,더 좋은 품질,증대된 만족의 형태로(File
andPrince1993),사업자에게는 매출 증대,원가절감,긍정적인 입 소문,개선된 고객
반응,마케팅 비용 절감의 형태로 보상이 있다(Reichheld and Sasser1990;Vavra
1992).
대표적인 서비스산업인 의료기관의 경우에도 관계마케팅 개념을 도입함으로써 많은

혜택을 볼 수 있다.특히 오늘날 병원을 둘러싼 의료환경이 매우 급격하게 변화하고
있는 상황에서 관계마케팅의 도입은 경쟁우위를 확보하는데 매우 중요하다.최근 병원
의 신설 및 기존병원의 확장에 따른 의료공급의 증대로 인해 병원간의 경쟁이 심화되
었고,IMF체제 후 더욱 가속화된 국제화의 진전과 이에 따른 의료시장 개방은 의료계
를 무한경쟁의 상황으로 치닫게 하고 있다.또한 사회변화에 따른 국민의 욕구변화와
기대의 증대로 고품질의 의료서비스가 요구되고 있다. 의료환경의 변화는 의료공급의
증가와 함께 의료시장을 공급자 주도에서 수요자 주도의 시장으로 바꾸어 놓고 있다.
이러한 상황에서 병원도 이제는 고객이 원하는 고품질의 의료서비스를 제공함으로써

신규고객의 발굴 뿐 아니라 더 나아가서 기존고객을 유지하는 것이 매우 중요한 성공
요소가 되고 있다.고품질의 의료서비스란 본질적으로 병원을 찾는 이유가 질병을 치
료하는 것이기 때문에 최신 의료기술을 확보하여 기술적 품질을 높이는 것을 말한다.
그렇지만 최근 의료기관들 사이의 경쟁의 격화와 환자들의 의료서비스에 대한 기대의
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증가는 질병의 치료뿐만 아니라 질병에 대한 상담과 치료방법에 대한 충분한 설명,의
사와 간호사의 친절한 응대 등 환자에 대한 충분한 배려를 통한 인적 품질의 개선,진
료과정에서의 절차의 신속성과 편리성의 제공 등의 절차적 품질의 개선,그리고 진료
를 위한 완벽한 장비와 시설의 편리성과 청결성 등과 같은 물리적 품질의 개선이 요구
되고 있다.
특히 이와 같은 요인들은 과거에 의료기관에서는 주변적이고 부가적인 서비스로 인

식되어 왔지만 의료기술의 발전으로 인해 점차 기술적 품질에 의한 차별화가 어려워져
가고 있는 상황에서 환자의 만족과 신뢰를 형성하는데 큰 영향을 미치는 것으로 인식
되고 있다.
한편 환자들의 만족과 신뢰는 병원과의 장기적 관계를 형성하는데 매우 중요한 요인

으로 대두되고 있다.만족과 신뢰가 높은 환자들은 지속적으로 자신이 이용한 병원을
재방문하며,긍정적 감정을 형성하고 다른 사람들에게 긍정적 구전을 행한다.선행연구
들도 고객과의 장기적 관계를 형성하는데 만족과 신뢰가 중요하다는 것을 밝히고 있
다.따라서 의료기관 고품질의 의료서비스를 제공하여 의료서비스 제공자와 고객인 환
자와의 사이에 만족과 신뢰가 형성되고,이것이 병원에 대한 감정적 애착과 재방문으
로 이어지는 장기적인 관계로 발전한다면,이는 모두에게 전략적 자산이 되는 것이다
(Webster1992).
이와 같이 의료서비스 분야에서 관계마케팅 접근이 요구되고 있음에도 불구하고 국

내의 의료서비스 분야에 대한 관계마케팅 접근을 시도한 연구는 거의 없는 실정이다.
의료서비스 분야의 연구는 대부분 의료서비스 품질의 측정(김미라 이기춘 2003),의료
서비스 품질과 만족(또는 불만족)간의 관계(이기춘 조희경 1996;김미라 이기춘 2003;
조현주 1999;박재산 2002),의료서비스 품질과 재구매의도 간의 관계(윤성욱 김수배
2003)등에 한정되어 있는 실정이다.국내에서 의료기관에 대한 관계마케팅 접근을 시
도한 학자로는 송윤헌(2004)이 있으나 그의 연구는 의원급 의료기관을 연구대상으로
하였을 뿐만 아니라,표본이 임의적이고,또한 측정도구의 타당성을 입증하지 못하였다
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는 점에서 한계가 있다(송윤헌 2004).이러한 점에 입각하여 본 연구는 국내에서 연구
가 미흡한 의료기관의 관계마케팅 모형을 검증하고자 한다.본 연구의 주된 주제는 크
게 두 가지이다.
첫째,의료서비스를 대상으로 관계마케팅과 관련된 변수들의 구조적 관계를 밝히는

것이다.관계마케팅 연구에서 핵심적인 개념은 관계품질과 고객충성도이다. 의료기관
이 관계마케팅을 통해 얻고자 궁극적인 결과는 의료서비스에 대한 충성도이다.그런데
서비스충성도는 의료서비스 품질에 의해 직접적으로 형성되는 것이 아니라 관계품질을
매개로 하여 형성된다는 것이 관계마케팅의 기본전제이다. 그러므로 본 연구는 서
비스충성도를 서비스 제공자에 대한 감정적 애착과 관련된 태도적 충성도와 재구매행
동 등과 관련된 행동적 충성도로 분류하고,관계품질의 구성요소로서 만족과 신뢰를
들고 있는데,본 연구는 의료기관의 관계마케팅 활동인 의료서비스의 품질이 관계품질
(만족,신뢰)을 매개로 하여 서비스충성도(태도적 충성도와 행동적 충성도)에 미치는
영향을 알아보고자 한다.그 내용을 구체적으로 살펴보면 다음과 같다.
-서비스품질이 고객만족에 긍정적 영향을 미치는가?
-서비스품질이 신뢰에 긍정적 영향을 미치는가?
-고객만족이 신뢰에 긍정적 영향을 긍정적 미치는가?
-고객만족이 태도적 충성도에 긍정적 영향을 미치는가?
-고객만족이 행동적 충성도에 긍정적 영향을 미치는가?
-신뢰가 태도적 충성도에 긍정적 영향을 미치는가?
-신뢰가 행동적 충성도에 긍정적 영향을 미치는가?
둘째,위의 관계마케팅 변수 즉 관계품질과 서비스충성도 간의 구조적 관계에서 전

환장벽의 조절적 역할을 살펴본다.선행연구들은 만족하지 않은 고객이 특정 서비스제
공자와의 관계를 단절하지 못하고 반복구매행동을 하는 의사충성도를 보인다는 것을
제시하고 있다.이러한 이유에 대한 한 가지 설명은 전환장벽에 있다.전환장벽이란 소
비자가 공급업자를 바꾸는 것을 어렵게 하거나 또는 비용이 들게 하는 모든 요소를 말
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하는데 Jones등(2000)은 서비스 상황에서의 전환장벽으로 인간적 관계,지각된 전환비
용,경쟁대안의 매력성을 들었다.본 연구에서는 전환장벽 중 전환비용과 대안의 매력
도가 관계품질과 행동적 충성도 사이에서 조절적 역할을 하는가를 알아보고자 한다.
이를 구체적으로 살펴보면 다음과 같다.
-전환비용이 만족과 행동적 충성도 사이에서 조절적 역할을 하는가?즉,전환비용이

높을수록 만족이 행동적 충성도에 미치는 영향은 감소하는가?
-전환비용이 신뢰와 행동적 충성도 사이에서 조절적 역할을 하는가?즉,전환비용이

높을수록 신뢰가 행동적 충성도에 미치는 영향은 감소하는가?
-대안의 매력도가 만족과 행동적 충성도 사이에서 조절적 역할을 하는가?즉,대안

의 매력도가 낮을수록 만족이 행동적 충성도에 미치는 영향은 감소하는가?
-대안의 매력도가 신뢰와 행동적 충성도 사이에서 조절적 역할을 하는가?즉,대안

의 매력도가 낮을수록 신뢰가 행동적 충성도에 미치는 영향은 감소하는가?
본 연구에서 기존의 의료서비스 분야의 연구에서 미흡했던 관계마케팅 요인들 간의

구조적 관계와,관계품질과 충성도 사이에서 전환장벽의 조절적 역할을 검증해 보는
것은 이론적 측면에서 뿐만 아니라 장기적 관점에서 경쟁우위를 확보하기 위한 전략적
수단을 마련하는데 도움을 줄 것으로 생각한다.

제제제 절절절 연연연구구구의의의 방방방법법법과과과 구구구성성성

연연연구구구의의의 방방방법법법

위의 연구문제를 해결하기 위해 본 연구는 크게 두 부문으로 나누어 진행된다.전반
부는 문헌연구로서 관계마케팅,의료서비스 품질,고객만족과 신뢰,태도적 충성도와
행동적 충성도,그리고 전환비용과 대안의 매력도에 관한 선행연구를 검토하였다.그리
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고 이를 바탕으로 본 연구의 목적을 반영하는 가설과 연구모형을 도출하였다.
후반부는 실증분석으로서 전반부에서 이론연구를 통해 도출한 가설을 과학적 방법을

이용하여 검증하였다.이를 위해 가장 최근에 방문한 의료기관에서 의료서비스를 경험
한 환자들을 대상으로 표본추출을 하여 설문조사를 실시하였다.설문조사에서 사용된
측정항목들은 기존의 연구에서 신뢰성과 타당성이 인정된 것들을 바탕으로 의료서비스
의 특성에 맞도록 수정을 하거나 추가하여 만들었다.설문조사를 통해 수집된 자료를
바탕으로 연구가설을 통계적 방법을 이용하여 검증하였다.가설을 검증하기 위한 통계
분석기법으로는 LISREL과 조절회귀분석을 이용하였다.

연연연구구구의의의 구구구성성성

본 연구의 구성은 다음과 같다.
제1장에서는 연구의 중요성과 연구를 수행하게 된 동기 및 연구의 목적을 밝히고,

본 연구를 수행하기 위한 방법과 절차를 제시하였다.
제2장에서는 먼저 의료서비스의 개념과 특징,의료서비스 분야에서 관계마케팅이 중

요시되는 이유와 관계마케팅의 이점 등을 의료서비스 분야를 중심으로 살펴보았다.그
다음 본 연구에서 다루어 질 관계마케팅 관련 변수들에 관한 선행연구들을 살펴보았
다.즉 의료서비스 품질,관계품질의 구성요소인 고객만족과 신뢰,서비스 충성도,그리
고 조절변수로서 전환장벽의 구성요소인 전환비용과 대안의 매력도를 이론적인 측면에
서 고찰하였다.
제3장에서는 이들 변수들 간의 이론적 관계를 검토하여 가설 및 연구모형을 설정하

였다.
제4장에서는 위의 가설을 검증하기 위한 실증분석의 과정을 다루었다.우선 변수의

측정,표본설계와 자료의 수집과정,변수의 신뢰성 및 타당성 평가를 다루고 있다.그
리고 LISREL과 조절회귀분석 등의 통계적 분석방법을 이용해 본 연구에서 설정한 가
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설을 검증하였다.
제5장은 결론부분이다.이는 연구결과에 대한 종합적 논의로서 연구결과의 요약 및

이에 따른 이론적,실무적 시사점,그리고 연구의 한계 및 앞으로의 연구방향을 제시하
였다.
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제제제 장장장 이이이론론론적적적 배배배경경경

제제제 절절절 의의의료료료서서서비비비스스스의의의 개개개념념념과과과 특특특징징징

의료서비스는 인간의 질병을 치료하고 더 나아가 예방하는 행위이다.소비자학에서
는 의료서비스를 의사가 주체가 되어 환자의 증세에 따라 적절한 투약이나 처치로 치
료하는 행위와 관련된 모든 서비스라고 정의하고 있으며,이러한 서비스에는 의료행위
자체인 본질적인 서비스와 소비자가 의료행위를 받게 되기까지 경험하는 의료행위 이
외의 부가적인 서비스로 구분된다(서정희 1993).
의료서비스는 본질적으로 하나의 서비스이므로 서비스 마케팅에서 개발된 개념이나

이론은 의료서비스에 적용된다고 볼 수 있다.의료서비스는 다음과 같은 4가지 특성을
가지고 있다(구순이 1995;이유재 2004).
첫째,무형성(intangibility)이다.서비스의 기본 특성은 형태가 없다는 점이다.객관적

으로 누구에게나 보이는 형태로 제시할 수 없으며 만지거나 볼 수 없다.따라서 그 가
치를 평가하는 것이 어렵다.이러한 서비스의 무형성으로 인해 서비스 상품은 진열하
기 곤란하며,그에 대한 커뮤니케이션도 어렵다.그러므로 소비자의 서비스 구입은 전
적으로 서비스에 대한 신뢰와 희망에 의해 좌우되는 경향이 있다.서비스의 구매는 신
용에 바탕을 둔 신용구매인 경향이 많으며 제공되는 서비스의 질은 그 서비스 자체와
주변의 환경에 따라 평가되는 경향이 많다.의료서비스의 경우에도 의사는 환자에게
의료서비스의 질을 보여주기 위해 전시하거나 설명하는데 어려움이 있고,환자는 제공
되는 의료서비스의 질에 대해 평가가 어렵기 때문에,환자의 병원선택은 전적으로 그
병원에 대한 신뢰와 희망에 좌우되는 경향이 많다.또한 제공되는 의료행위에 대한 평
가는 의사의 평판과 행동,의료서비스가 제공되는 주변의 환경,장소의 편의,다른 의
사가 제공하는 의료서비스의 질 등에 의해 평가하는 경향이 있다.
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둘째,비분리성(inseparability)이다.서비스는 생산과 소비가 동시에 일어난다.즉 서
비스 제공자에 의해 제공되는 것과 동시에 고객에 의해 소비되는 성격을 가진다.제품
의 경우 생산과 소비가 분리되어 일단 생산한 후 판매되고 나중에 소비되지만,서비스
의 경우 생산과 동시에 소비되기 때문에 소비자가 서비스 공급에 참여해야 하는 경우
가 많다.그러므로 서비스 제공자와 고객 간의 상호작용이 일어난다.의료서비스의 생
산과정에도 반드시 환자가 있어야 하며,치료과정에 환자가 계속 참여하는 직접적인
접촉이 이루어진다.또한 의사와 환자는 일체감을 형성하면서 치료행위에 동참하는 고
도의 상호작용을 갖게 된다.따라서 환자-의사의 만남은 환자만족을 창출하는 기본적
영역이 될 수 있다.
셋째,이질성(variability)이다.이것은 서비스의 질과 구성요인이 생산자와 고객과 시

간에 따라 변화할 수 있다는 것을 의미한다.서비스의 질의 이질성은 특히 노동집약적
서비스의 경우에 문제가 된다.따라서 서비스 질의 일관성을 기하기 위해 서비스의 표
준화나 품질관리에 많은 주의를 기울여야 한다.의료서비스의 경우에도 다양한 변동성
이 존재한다.의료서비스는 무형적이고,비분리적이며,환자의 상태도 다양하기 때문에
의료서비스 제공자의 능력에 따라,서비스가 제공되는 시간과 서비스의 질이 달라지기
쉽다.따라서 의료서비스를 어떻게 일정수준 이상으로 유지시키는가 또는 표준화시키
는가가 매우 중요한 문제가 된다.
넷째,소멸성(perishability)이다.판매되지 않은 제품은 재고로 보관할 수 있지만 판

매되지 않은 서비스는 사라지고 만다.즉 재고로 보관할 수 없다.병원의 빈 병실,의
사나 간호사,약사 등 활용되지 않은 의료요원은 보상될 수 없다.이러한 서비스의 소
멸성으로 인해 과잉생산에 의한 손실과 과소생산에 의한 이익기회의 상실이라는 문제
가 발생한다.따라서 수요와 공급과의 조화를 이루는 전략이 필요하다.
이상과 같은 서비스의 기본적 특성 이외에도 의료서비스는 추가적으로 다음과 같은

특성을 가진다(이기춘․조희경 1996).의료서비스 시장은 불완전한 소비자 정보시장으
로 서비스의 공급과 수요결정이 공급자인 의사에 의해 통제된다.또한 의사들이 검사
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와 치료를 결정하므로 실제 의료서비스의 사용자들은 서비스의 양과 선택을 결정할 수
가 없다.그러므로 소비자들은 의료서비스 전반에 대한 유용하고 객관적인 평가를 할
수 없고 단지 제한된 범위 내에서만 의료서비스의 질을 평가할 수 있으며,가격이 합
리적인가의 여부도 알 수 없다.

제제제 절절절 의의의료료료서서서비비비스스스와와와 관관관계계계마마마케케케팅팅팅

관관관계계계마마마케케케팅팅팅의의의 개개개념념념

앞에서도 살펴 본 바와 같이 의료서비스는 서비스가 가지는 기본적 특성인 무형성,
비분리성,이질성,소멸성을 모두 가지고 있을 뿐 아니라 시장의 불완전성과 서비스의
양과 선택에 있어서의 제약이 있다.그러므로 환자의 탐색노력과 경험으로도 그 품질
을 평가하기가 어렵기 때문에 신의품질의 비중이 높은 서비스에 한다.의료서비스는
고객과 의료서비스 종사자의 상호관계에서부터 발생해 고객의 문제를 해결해 주는 것
이므로 관계적 관점이 중요해진다(이유재 2004).
더구나,의료서비스는 그 주체에 따라 품질에 대해 강조하는 바가 다르다.의사들은

기술적 품질과 진료내용을 중시하지만,소비자들은 의료인과 환자간의 인간관계를 비
롯하여 진료가 제공되는 물리적 환경의 쾌적성 및 치료의 결과를 중요시 한다.정부와
보험자 측에서는 진료의 효율성에 초점을 두는 경향이 있다(장동민․남동현 1999).이
와 같이 의료서비스는 평가하기도 어렵고 주체마다 평가기준이 달라 모든 당사자들이
모두 만족하기는 대단히 어려운 과제이다.그러나 궁극적으로는 수요자와의 관계를 중
심으로 발전시켜가지 않을 수 없다.서비스 제공자인 병·의원과 고객인 환자와의 교환
이 모두에게 만족스러운 장기적 관계로 발전한다면,이는 모두에게 전략적 자산이 될
것이다(Webster1992).이런 관점에서 의료분야에서의 관계마케팅의 중요성이 강조되
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고 있다.이제 관계마케팅의 개념과 적용대상의 확대에 대해 살펴보기로 하자.
관계마케팅(relationshipmarketing)은 “마케팅 관리자와 고객 ·중간상 ·대리점 ·

공급자들 상호간에 경제적·기술적·사회적 유대를 강화하여,장기적이며 신뢰할 수 있고
협력적인 관계를 수립함으로써 수익성 있는 거래를 형성하고,그 최종결과로서 마케팅
네트워크라는 특수한 기업자산을 구축하는 것(Kotler1990),”또는 “고객과의 보다 나
은 관계뿐만 아니라 공급업자,종업원,소개자,영향자 그리고 내부시장과의 관계를 개
발하고 증진시키는 것을 고려하는 마케팅(Christopheretal.1991)”등으로 정의되고
있다.
관계마케팅은 어떤 의미에서는 새로운 개념이지만 다른 의미에서는 이미 오래 전부

터 있어 온 개념이다.사실 고객의 욕구와 필요를 만족시킴으로써 고객의 호의와 충성
도를 얻어낸다는 아이디어는 그다지 생소한 것은 아니다.그렇지만 관계마케팅의 특성
을 제대로 이해하고 그 발전가능성을 연구하기 위한 개념적 틀은 비교적 최근에 개발
되어 왔다(강명주 2004).1980년대 후반 이래 관계마케팅의 이론구조의 필요성이 제기,
연구된 이후 관계마케팅은 마케팅학자들에 의한 다수의 지지나 검증이 이루어져 중심
적인 이론구조로서 받아들여지고 있으며,기존의 사고방법을 바꾸는 실천적 중심패러
다임으로 자리를 잡아가고 있다(김기찬 1992).
마케팅이론은 생산과 수요사이의 다리 역할을 강조하는 교환의 개념에 뿌리를 두고

있다.다만 교환의 특성은 1회적 거래를 전제하고서 이러한 1회적 거래의 확보를 위해
마케팅 믹스를 투입하는 이른 바 4P중심적 전략관리가 주류를 이루어왔다.그러나 전
통적 1회적 시장에 대응되는 개념으로서 내부화된 시장(Arndt1979)이나 기존 고객과
의 장기적 관계유지의 효율성(Berry1983),수직적 마케팅 시스템(Carman1980),밀접
한 공급자-구매자간 관계(Dwyeretal. 1987)의 형태를 입증하는 연구들이 나오면서 1
회적 교환 창출을 목표로 하는 마케팅에 대한 비판적 논의가 제기되었다.왜냐하면 이
론적으로 이러한 경향들은 전통적 일회적 시장이 점차 관계 메카니즘으로 대체되고 있
음을 암시하고 있기 때문이다.
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Morgan과 Hunt(1994)는 관계마케팅을 이해하기 위해서는 불연속적 거래(discrete
transaction)및 관계적 교환(relationalexchange)간의 차이를 구별할 필요가 있다고 주
장하였다.이 양자 간의 구별은 Arndt(1979),Dwyer등(1987)과 등의 연구에 잘 나타
나 있는데.이들이 제시하고 있는 여러 가지의 특징 중 공통적인 부분은 교환의 시간
적인 측면이다.즉 불연속적 거래는 그 관계가 단기적이며,관계적 교환은 상대적으로
장기지향적이라는 것이다.
궁극적으로 관계마케팅은 고객과의 상호관계의 본질이 변하고 있다는 인식에서 비롯

된 것으로 거래에 초점을 두는 것에서 장기적인 관계에 초점을 두는 쪽으로 변화를 강
조하고 있다.관계마케팅을 좀 더 잘 이해하기 위해 거래마케팅과 관계마케팅을 비교
하면 <표 1>과 같다.

<표 1>거래마케팅과 관계마케팅의 비교

거래마케팅 관계마케팅
-단순히 판매에 초점을 둠
-제품특징에 주안점을 둠
-단기적
-고객서비스를 거의 강조안함
-한정된 고객관여
-온건한 고객접촉
-품질은 생산단계에서 관심을 둠
-소비자의 가격 민감도가 높음
-마케팅과 타 기능의 연계가 제한적임
-전형적인 상황:소비용품 마케팅
-지배적 마케팅 기능:전통적 마케팅
-목표:거래성과

-고객유지에 초점을 둠
-제품효익에 주안점을 둠
-장기적
-고객서비스를 강조
-높은 고객관여
-적극적 고객접촉
-품질은 모든 분야에서 관심을 둠
-소비자의 가격민감도가 낮음
-마케팅과 타 기능의 연계가 포괄적임
-전형적인 상황:서비스 마케팅
-지배적 마케팅 기능:상호작용적 마케팅
-목표:고객과의 관계 형성,유지,발전

자료원:이민우(2000),“서비스 관계마케팅에 관한 고찰,”산업경제연구,13(4),371-388.
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서서서비비비스스스분분분야야야에에에서서서의의의 관관관계계계마마마케케케팅팅팅

관계마케팅을 협의로 해석하고 있는 학자들은 주로 서비스 산업을 그 대상으로 삼
고 있는데 그들은 관계마케팅의 관계의 대상을 고객 혹은 소비자에 제한하고 있다.이
경우 대고객 관계마케팅의 활동은 단순히 교환가능성이 있는 고객들을 상대로 상품을
판매하는 것이 아니라,기업과 소비자가 관계 기반 위에서 공동의 이익을 만들어 그곳
에 고객이 머무를 수 있는 환경을 설정하는 것이라 할 수 있다.
서비스마케팅 분야에 관계마케팅 개념을 처음으로 도입한 학자는 Berry(1983)로서

그가 '고객과의 관계를 굳건히 하고,무관심한 고객을 충성고객으로 전환하고,고객을
단골로 섬기라'는 뜻으로 관계마케팅을 서비스 마케팅 분야에 소개한 이후,많은 학자
들이 관심을 가지고 연구하였다.마케팅학자들은 이를 패러다임의 변화로 인식하였다
(Grönross1994).Berry(1983)는 “관계마케팅은 고객관계를 유인하고,유지하고 -그리고
다중서비스 조직에서-그것을 증진시키는 것”이라고 정의하면서 신규고객의 유인은 단
지 마케팅과정에서 중간적 과정일 뿐,관계를 확고히 하고,무관심한 고객을 충성스런
고객으로 전환시키며,고객을 단골로 섬기는 것이 마케팅에서 중요하다고 하였다.
Berry와 Parasuraman(1991)은 "관계마케팅은 고객관계를 유인하고 개발하고 보유하는
것과 관련된다"고 하였다.이유재(2004)는 관계마케팅이란 고객 등 이해관계자와의 강
한 유대관계를 형성하고 유지하며 발전시키는 마케팅 활동으로서,장기간에 걸쳐 이익
을 확보하기 위해 고객과의 대화를 창조하여 더욱 좋은 서비스를 제공하려는 장치라고
하였다.
관계마케팅은 제조업보다는 서비스산업에서 그 개념의 중요성이 크다고 인식되어 왔

다.서비스산업에서의 관계마케팅은 고객과 기업 간의 교환이 장기적으로 지속될 수
있는 관계형성에 더 중요성을 두고 있으며,무엇보다도 모든 거래 당사자들에게 이익
이 될 수 있도록 하자는데 목적을 두고 있다.관계마케팅은 기존의 마케팅개념 보다
고객서비스와 품질을 특별히 중요시하는 특성이 있다.감각이 뛰어난 마케터들은 관계
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마케팅을 새로운 패러다임으로 인식하고 전략적으로 이용하고 있다.고객-판매자 관계
는 대단히 상호 의존적이고,서로 깊이 관여되어있고,상대방과의 유대가 모든 당사자
의 이익에 절대적이다.관계마케팅을 중요시하는 기업은 소비자에게는 향상된 가치,더
좋은 품질,중대된 만족의 형태로(FileandPrince1993),사업자에게는 매출 증대,원가
절감,긍정적인 입 소문,개선된 고객반응,마케팅 비용 절감의 형태로 보상이 있다
(ReichheldandSasser1990;Vavra1992).
이와 관련하여 Berry(1995)는 서비스 분야에서 관계마케팅에 대한 관심이 증가하는

이유로 다음과 같은 이유를 들고 있다.첫째,서비스마케팅의 성숙화이다.서비스는 그
특성이 무형적이며,상호작용하는 가운데 서비스 품질이 결정되기 때문에 관계마케팅
의 전형적인 상황이 된다.그것은 서비스가 고객에게 지속적으로 혹은 정기적으로 제
공되며,고객이 제품 그 자체보다는 다른 사람과의 관계를 형성하는 현실이 서비스 분
야에서 관계마케팅이 발전하는 토대가 된다.또한 서비스 마케팅이 발전하면서 그 핵
심주제 중의 하나인 서비스품질도 관계마케팅에 대한 관심을 자극하는 역할을 하였다.
서비스품질을 개선하는 목적은 결국 고객충성도를 확보하려는 것이기 때문에 서비스품
질에 대한 관계마케팅에 대한 관심도 자연히 높아지게 된다.
둘째,기업에 대한 혜택이다.1990년대 중반에 들어와 미국의 서비스산업의 경쟁이

대단히 치열한 상황에서,서비스기업들은 자사의 고객기반을 보호하기 위한 관계마케
팅이 기업의 주요 경쟁수단으로 부각되기 시작하였다.관계마케팅을 통한 고객의 보유
는 기업이익의 관점에서 볼 때 매우 중요하다.기업이 자사의 고객이탈율을 낮추면 이
익이 급속히 증가한다.Reichheld와 Sasser(1990)가 20여개 산업에 속하는 100여개의
기업을 조사한 바에 의하면 고객이탈율을 5%만 낮추어도 이익이 25%-85%로 증가하였
다.충성도가 높은 고객은 기업이 더 오랜 기간에 걸쳐서 더 많은 수익을 산출하도록
해 줄 뿐만 아니라,기존고객을 유지하는 비용은 새로운 고객을 유치하는 비용보다 낮
은 경우가 많았다.더 나아가 충성도가 높은 고객을 보유하고 있는 기업은 그들을 통
해서 더 많은 이익을 창출할 수 있고,더 적은 비용으로 서비스할 수 있으며,주위 사
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람에게 기업을 홍보하는 호의적인 정보원으로서의 역할도 수행하게 되어 유익하다.
셋째.고객에 대한 혜택이다.관계마케팅은 기업뿐만 아니라 고객에게도 혜택이 크

다.개인적으로 중요하고 품질에 차이가 있거나 복잡한 특징을 가지고 있으면서 지속
적으로 또는 정기적으로 전달되는 서비스의 경우 많은 고객들이 기업에 대한 관계형
고객이 되기를 원한다.이와 같은 고관여 서비스의 경우에는 고객에 대한 관계형성의
소구력이 상당히 크다.예를 들어 의료업,은행업,보험업,미용서비스업 등은 다수의
고객이 동일한 서비스제공자와의 관계지속,전향적인 서비스 태도 그리고 고객맞춤형
서비스전달을 원하도록 만드는 중요한 속성으로서 중요성,차이성,복잡성,고관여를
내포하고 있는데,이 모두는 관계마케팅의 잠재적 편익에 해당된다.서비스는 무형적인
특징이 있으므로 고객이 실제로 구입해 보기 전에는 평가하기가 어렵지만,이런 측면
에서 관계마케팅은 고객에게 위험감소혜택을 제공할 수 있다.특히,노동집약적인 서비
스의 경우 서비스제공자가 제공하는 서비스간의 이질성이 크므로 고객이 탁월한 서비
스를 경험하게 되면 이에 대한 충성도는 높아진다.

제제제 절절절 의의의료료료서서서비비비스스스 품품품질질질

서서서비비비스스스품품품질질질의의의 개개개념념념과과과 특특특성성성

서비스는 무형적 성격을 띠는 일련의 활동으로서 판매를 목적으로 제공되거나 또는
제품 판매와 관련지어 제공되는 활동,편익,만족 등을 의미한다.이 정의에서는 서비
스의 '판매의 대상'이라는 측면과 고객의 편익 및 만족을 창출할 수 있는 '무형의 행위
'라는 측면을 강조한다(이유재 2004).한편 서비스품질은 “서비스의 전체적 우수성이나
우수성에 대한 소비자의 평가(Zeithaml1988),”또는 “서비스의 우수성과 관련된 개인
의 전반적인 판단이나 태도(Parasuramanetal.1988)”등으로 정의되고 있다.선행연
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구들을 토대로 서비스 품질의 개념을 정립하면 다음과 같은 개념적 특성을 발견할 수
있다(조현주 1999).
첫째,서비스품질은 고객지향과 관련된 고객지향적 개념이다.서비스 품질을 평가하

는 객관적 측정치가 존재하지 않는 상황에서 서비스품질을 측정하는 적절한 접근은 품
질에 대한 고객의 지각을 측정 하는 것이다.서비스 활동은 그 자체가 고객 지향적인
활동으로 고객에 의한 평가가 가장 중요하기 때문에 여러 학자들의 의해 지속적으로
견지되어 온 주장이다.
둘째,서비스품질은 태도와 유사한 개념이다.서비스품질은 서비스 전반적인 우월성

과 우수성을 나타내는 개념으로 태도와 유사한 개념이며,구체적인 속성이라기보다는
추상적이고 다차원적인 개념이다.서비스품질은 일시적인 성격을 갖는 만족이라는 개
념보다는 지속적이고 장기적인 상태로 대상에 대한 전반적인 판단을 나타내는 태도와
유사한 개념이며 시간이 지남에 따라 동적으로 변화하는 특성을 갖는다.
셋째,서비스품질은 결과뿐만 아니라 과정에 대한 평가도 포함한다.서비스품질에는

기술적 차원(결과차원)과 기능적 차원(과정차원)이 있다.결과품질(outcomequality)은
고객이 기업과의 상호작용에서 무엇을(what)을 받느냐를 의미한다.이는 서비스와 관
련해 생산과정이나 구매자와 판매자의 상호작용이 끝난 뒤 고객에게 남은 것을 나타낸
다.이는 보통 객관적으로 평가할 수 있는 차원인데,그 성격상 문제에 대한 기술적인
해결책인 경우가 많기 때문에 기술적 품질(technicalquality)이라고도 한다.과정품질
(processquality)은 고객이 서비스를 어떻게(how)경험하는가를 나타내는 것이다.이는
구매자와 판매자간의 상호작용에서 진실의 순간들이 어떻게 다루어지는가,서비스 제
공자가 어떻게 기능을 수행하는가를 나타내므로 기능적 품질(functionalquality)라고
한다(이유재 2004).이와 관련해 Parauraman등(1985)은 서비스 품질의 평가는 서비스
제공 과정의 평가에서 이루어지므로 특히 서비스 제공자와 고객 간의 상호작용이 품질
평가에 있어서 강조되어야 한다고 하였다.
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서서서비비비스스스품품품질질질의의의 측측측정정정

서비스 품질과 관련된 중요한 연구주제는 서비스 품질의 측정에 관한 것이다. 그
런데 서비스는 그 본질적 특성으로 인해 품질을 측정하기가 어렵고.품질수준에 있어
변화의 가능성이 높으며,품질을 객관적인 기준보다는 지각에 의존하기 때문에 접근방
법의 체계를 잡기가 쉽지 않다.또한 개념들에 대한 통일이 이루어지지 않아 혼란을
겪고 있기도 하다.그래서 많은 학자들이 서비스 품질의 정의와 측정은 매우 어렵고
추상적인 문제라는 점에 대해서 견해를 같이 하고 있다(Parasuramanetal.1988).서비
스 품질의 측정에 관한 연구는 Parasuraman등(1985;1988;1994)에 의해 많은 발전이
이루어졌다.그들은 지각된 서비스 품질(이하 서비스 품질)을 특정 서비스의 우수성과
관련된 개인의 전반적 판단이나 태도로 정의함으로써 특정 거래와 관련지어지는 만족
과는 뚜렷이 구별하였다.Parasuraman등(1985)은 고객이 인지하는 서비스 질을 10가
지 구성차원(무형성,신뢰성,반응성,기술 능력,공손,의사소통,신용도,안전성,접근
성,고객에 대한 이해)으로 구분한 후,1988년 이 기준을 다시 5가지 차원(유형성,신뢰
성,반응성,확신성,공감성)으로 통합하여 SERVQUAL이라는 모델을 완성하였다(<표
2>참조).이 모델의 핵심은 Oliver(1980)의 불일치모델(disconfirmationmodel)에 바탕
을 두고 있는데 이 모델에서는 만족을 기대와 성과의 불일치의 함수로 제안되었다.즉
‘만족=성과-기대’의 개념은 Parasuraman등(1985)의 연구에서 “SERVQUAL=성과-기
대”로 개념화되었다.즉 고객이 느끼는 서비스 품질은 고객이 서비스에 대해 가지고
있는 기대감과 실제 받은 서비스에 의해 달성된 성과간의 차이로 나타난다는 것이다.
그러나 SERVQUAL의 타당성에 대한 비판도 여러 연구에서 제기되었다.대표적으로

CroninandTaylor(1993)는 지각된 서비스품질은 기대와는 관계없이 성과 만에 의하여
결정되는 것으로 개념화하고 SERVPERF라는 성과에 기초한 서비스품질의 측정도구를
제시하였다.또한 Teas(1993)도 자신의 EP(EvaluatedPerformance)척도가 SERVQUAL
보다 기준타당성과 개념타당성에 있어서 높은 것으로 주장하였다.그리고 최근 Brady
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andCronin(2001)은 계층적 접근법을 통해 고객이 인지하는 서비스 품질은 상호작용품
질,물리적 환경 품질,그리고 결과품질이라는 일차 구성차원이 존재하고 이 세 가지
구성차원 아래 다시 하부구성차원이 존재한다는 것을 주장하였다.

<표 2>SERVQUAL의 5개 차원
차 원 정 의

유형성(tangibles) 물리적 시설,장비,직원 그리고 커뮤니케이션 자료의 모양

신뢰성(reliability) 약속한 서비스를 믿을 순 있고 정확하게 수행할 수 있는 능력

응답성(responsiveness) 고객을 돕고 신속한 서비스 제공하겠다는 마음가짐

확신성 (assurance) 직원의 지식과 예절,그리고 신뢰와 자신감을 전달하는 능력

공감성(empathy) 고객에게 제공하는 개별적 배려와 관심

자료원:ParasuramanA.,V.A.Zeithaml,andL.L.Berry(1988),"SERVQUAL:A MultipleItem
ScaleforMeasuringConsumerPerceptionsofServiceQuality," ,64(1),
12-37.

의의의료료료 서서서비비비스스스품품품질질질의의의 측측측정정정

의료서비스 품질에 관한 연구를 보면 초기에는 의사의 서비스를 중심으로 한 치료과
정이나 치료결과를 중시하였으나,점차 그 외의 서비스 측면들 즉 최신검사시설,병원
의 청결상태,의사를 비롯한 직원들의 태도 등이 반영되고 있는 추세이다.많은 연구들
이 의료서비스 품질이 다차원적인 구성개념을 갖고 있다는 데 동의하고 있으며 환자가
인지하는 의료서비스 품질이라는 것이 주관적이기 때문에,의료서비스 품질의 구성차
원은 의료서비스 품질을 어떻게 개념화하느냐에 따라 매우 상이하게 정의될 수 있으며
특히 환자가 인지하는 의료서비스 품질의 구성차원은 사회구조나 문화적요인 뿐만 아
니라 환자들 개개인의 가치기준에 따라 영향을 받는 것으로 나타나고 있다(문기태 등
2000).
Donabedian(1980,1986)은 의료서비스 품질의 구성요소를 기술적 측면과 대 인적 측
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면,그리고 진료쾌적성으로 분류하였다.기술적 측면은 의료과학과 지식이 질병의 진찰
과 치료에 얼마나 잘 적용되었는가에 관한 것이고,품질의 대 인적 측면은 의료진이
환자를 대함에 있어서의 반응성,친절,정중한 응대로 정의하였다.그리고 진료쾌적성
은 진료시설의 매력성과 평안을 포함하는 개념이다.
Reidenbach와 Sandifer-Smallwood(1990)은 Parasuraman등(1985)이 제안한 SERVQU

-AL의 10개 구성차원을 기준으로 의료서비스 품질을 측정하기 위한 41개 설문문항을
토대로 의료서비스 품질을 7개 차원(환자의 믿음,병원의 신뢰도,치료의 질,부대시설
및 서비스,물리적 시설,대기시간,환자에 대한 심적 배려)으로 분류하였다.
또한 Georgette등(1997)은 의료서비스 품질의 구성차원을 의사,간호사,지원부서,

병원의구조적인 면,진료결과의 5개 차원으로 구성하였다.Shelton(2000)은 환자만족의
구성요소로 접근성,편리성,의사소통,인지된 질,보살핌,의료시설 및 장비 등과 같은
유형성 등을 제시하였다.
국내 연구로는 윤명숙(1991)이 의료서비스 품질을 의사소통,능력,시간적 편리성,안

전성,접근성의 5개 요인으로 측정하였다.이상일(1994)은 외래환자를 대상으로 서비스
만족도에 대한 요인분석결과 병원의 환경 및 편의시설,원무관리 및 보조 서비스,의사
의 진료 등의 3개 차원으로 분류하였으며,김완석(1996)은 입원환자를 대상으로 하여
의사의 치료,간호,정보제공,병원환경,입원과정,퇴원과정,음식제공 등 7개의 품질척
도를 제안하였다.문영신 등(1998)은 SERVQUAL을 이용하여 보건소 진료서비스에 대
한 이용자 만족도를 조사한 결과 SERVQUAL의 5개 차원이 보건소 서비스에 대한 만
족도를 측정하는 데 적절한 것으로 평가되었다.조현주(1999)역시 SERVQUAL의 5개
차원으로 의료서비스품질을 측정하였다.
설영애(1999)는 치료 및 간호서비스,지원인력 서비스,절차서비스 시설 및 환경 서

비스로 분류하였다.문기태 등(2000)은 외래환자가 인지하는 의료서비스 품질의 구성차
원을 분석한 결과 진료수준과 의사,비의사 진료,이용절차,시설,청결 등 5가지 차원
으로 구분되는 것으로 나타났다.박재산(2002)은 의료서비스 구성차원을 보살핌,진료
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서비스,이용절차,병원 내 분위기,시설 및 설비,청결,서비스 적정성 및 건강상태라
는 7가지를 들고 이 차원들이 만족도와 재이용의사에 미치는 영향을 분석하였다.김미
라와 이기춘(2003)은 의료서비스 차원이 의사,간호사,진료체계,진료환경,주차 등 5
개 차원으로 구성되어 있다는 것을 밝혔다.이상에서 살펴 본 의료서비스 품질의 구성
요인을 요약하면 <표 3>과 같다.

제제제 절절절 관관관계계계품품품질질질

관계마케팅 연구에서 핵심적인 개념은 관계품질이다.관계품질(relationshipquality)
은 관계의 강도에 대한 총체적 평가로 재구매의도나 점포충성도와 같은 관계를 결정하
는 매개 역할을 하는 변인으로 작용한다(김용숙 2005).
Crosby등(1990)은 장기적·관계적 관점에서 미래의 상호작용에 영향을 미치는 중요

한 요인을 밝히기 위한 연구에서 관계품질이라는 개념을 제시하였다.Crosby등(1990)
은 관계적 교환 상황에서 파트너(판매원과 고객)들 사이의 미래 지속적 상호교환 가능
성을 결정하는 것은 판매원과 고객사이의 관계품질(만족과 신뢰)이라고 보았다.이러한
관계품질은 복잡한 서비스 교환 환경에서,판매원은 고객의 욕구를 계속해서 충족시켜
줄 것이며,정보를 왜곡하거나 고객에 대한 관심을 분산시키지 않을 것이라는 확신을
제공함으로써 지속적인 결속에 기여한다고 하였다(이수형 등 2001).
이외에도 여러 학자들이 관계품질에 대한 다양한 견해들을 제시하였다.Johnson(1999)
은 관계품질을 관계의 심도와 분위기로,Jarvelin과 Lehtinen(1996)은 관계에 대한 기대,
예측,욕구,목표의 충족 또는 실현정도에 대한 지각으로,Amy와 Sohal(2002)은 관계
에 대한 전반적인 인상으로 개념화하였다.그러므로 관계품질이 높다는 것은 고객이
서비스 제공자에게 의지할 수 있으며,서비스 제공자의 미래성과에 만족하리라는 기대
를 가지고 있음에 따라 서비스 상황에 대한 불확실성이 낮아짐을 의미한다.(Roloffand
Miller1987)
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<표 3>의료서비스 품질의 구성요인

연구자 의료서비스 품질의 구성요인
Donabedian(1990,1986) 의료기술적 측면,대인적 측면,진료 쾌적성
Reidenbachand

Sandifer-Smallwood(1990)
환자의 믿음,병원의 신뢰도,치료의 질,부대시설 및 서비스,
물리적 시설,대기시간,환자에 대한 심적 배려

Georgetteetal.(1997) 의사,간호사,지원부서,병원의 구조적인 면,진료결과
윤명숙(1991) 의사소통,능력,시간적 편리성,안전성,접근성
이상일(1994) 환경,편의시설,원무관리 및 보조 서비스,의사의 진료

김완석(1996) 의사의 치료,간호,정보제공,병원환경,입원과정,퇴원과정,
음식제공

문영신 등(1998)
조현주(1999) 유형성,신뢰성,반응성,확신성,공감성

설영애(1999) 치료 및 간호서비스,지원인력 서비스,절차서비스,시설 및
환경 서비스

문기태 등(2000) 의사,비의사 진료,이용절차,시설,청결

박재산(2002) 보살핌,진료서비스,이용절차,병원 내 분위기,시설 및 설비,
청결,서비스 적정성 및 건강상태

김미라․이기춘(2003) 의사,간호사,진료체계,진료환경,주차

관계품질은 사업자와 소비자 간의 전반적인 관계의 성격을 반영하는 몇 가지의 구성개
념으로 형성된 통합적 구조라 할 수 있다(송윤헌 2004).관계품질의 개념 정립과 관련
하여 공통적인 의견일치는 없으나 이에 관한 연구가 다수 존재한다.대부분의 연구에
서는 서비스 성과와 관련된 만족,신뢰,몰입이 관계품질의 주요 구성요소로 보고 있다
(Bakeretal.1999;Crosbyetal.1990;Dorschetal.1998;Garbarinoetal.1999;
Henning-Thurau2002;Odekerken-Schröderetal.2003;Palmeretal.1994;Robertset
al.2003;Smith1998).
Crosby등(1990)은 관계품질의 구성요소로서 만족과 신뢰를 들었다.Henning-Thura

-u와 Klee(1997)는 일의 수행과 관련된 소비자 지각,요구된 일의 성취에 대한 고객의
신뢰,기업과의 관계에 대한 고객의 몰입,세 가지 구조로 관계품질을 개념화하였다.
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Garbarino와 Johnson(1999)은 관여도가 낮은 고객은 만족이,관여도가 높은 고객은 몰
입과 신뢰가 관계품질을 구성하는 요인임을 밝혔다.Odekerken-Schröder등(2003)은
강력한 관계적 성과가 관계마케팅의 성공적 수행에 달려 있지만,소비자의 관계 지향
성에도 영향을 받는다는 점을 밝히면서,관계성과를 관계만족,신뢰,관계몰입,그리고
구매 행동으로 파악하였다.Roberts등(2003)은 긍정적 구매 행동에 영향을 미치는 요
소를 서비스품질과 관계품질로 구성한 모형에서,만족,몰입,신뢰를 관계품질의 구성
요소로 포함시켰다.이들 변수간의 관계는 관계만족이 신뢰에,신뢰가 관계몰입에,관
계몰입이 구매 행동에 각각 효과를 미치는 것으로 검증되었다(송윤헌 2004).본 연구에
서는 Crosby등(2000)의 견해에 따라 관계품질의 차원으로 고객만족과 신뢰를 들고 이
를 구체적으로 설명한다.

고고고객객객만만만족족족

고고고객객객만만만족족족의의의 개개개념념념
고객만족(customersatisfaction)또는 만족(satisfaction)은 마케팅의 핵심적 개념 중의

하나로서 1970년대 이후 지속적으로 학계와 실무계의 주목을 받아왔다.고객만족의 개
념이 중요한 이슈로 대두되는 이유는 고객만족이 기업이 바라는 여러 가지 성과와 관
련되기 때문이다(박명호․조형지 1999).Fornell(1992)은 높은 고객만족도는 기존고객의
충성도의 향상,가격민감도의 감소,기존고객의 이탈방지,마케팅실패 비용의 감소,신
규고객창출비용의 감소와 기업 명성도의 향상 등을 나타낸다고 하였다.
의료서비스에 대해서도 고객은 나름대로의 기준에 의해 서비스품질을 평가하고,서

비스의 가치를 판단하며 이러한 결과로 일정한 반응을 보이게 된다.그러므로 의료서
비스에 대한 고객만족이란 고객들이 의료서비스를 이용하기 전이나 이용하는 동안 그
리고 이용한 후에 서비스와 관련된 자극에 대해 인지한 가치판단이며 지속되는 반응이
라고 할 수 있다.
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의료서비스에 대한 고객만족은 의료서비스의 공급자로 하여금 서비스의 수혜자인 소
비자의 시각을 더 잘 이해하도록 하고,의료서비스의 기능과 성과를 평가하고 계획하
는 데 중요한 것으로 인식되어 그동안 다양한 양적,질적 연구가 실시되었다(김미라
이기춘 2004).여러 학자들의 개념정의는 대체로 의료서비스에 대한 소비자만족을 의
료서비스 경험에 따라 형성되어 환경과의 상호작용 속에서 변화하는 역동적인 태도라
고 보는 입장(Linder-Pelz1982;Woodsideetal.1989);John1992;Schommer1996)과
의료서비스 이용과정과 결과에 대한 인지적인 평가들의 조합이라고 정의하는 입장(김
미라․이기춘 2003;Singh1990;Swan1992;Sixma등 1998)으로 구분할 수 있다.의료
서비스에 대한 소비자만족을 태도라고 정의하는 학자들은 소비자만족이 소비자태도의
특별한 형태로서 자신이 경험한 의료서비스에 대한 좋고 싫은 정도를 반영하는 구매
후 현상으로,환경과의 상호작용 속에서 변화하며,특정 의료서비스의 접점 후에 자신
이 경험한 서비스에 대해 가지게 되는 개인의 감정적인 태도라고 설명하고 있다
(Woodsideetal.1989).
이에 대해 Singh(1990)은 의료서비스에 대한 소비자만족은 병원 이용 후 여러 가지

면에서 서로 다르고 구별되는 측면들에 대한 평가의 조합으로 개념화하였으며,
Swan(1992)은 소비자는 치료과정에서 결과에 대한 사전기대를 형성하게 되는데 의료
서비스에 대한 소비자만족은 그 기대가 충족될 때 형성되는 즉 기대와 성과간의 인지
적인 비교를 통해 형성된다고 하였다.그리고 김미라 등(2003)은 의료서비스의 이용과
정과 결과에 대한 평가들의 조합으로 정의하였다.

거거거래래래특특특유유유적적적 고고고객객객만만만족족족과과과 전전전반반반적적적 고고고객객객만만만족족족
고객만족은 일회적 거래를 기준으로 하느냐,아니면 여러 차례에 걸친 거래경험을

기준으로 하느냐에 따라 두 가지 관점에서 연구되고 있다.첫번째 관점은 거래특유적
(transaction-specific)고객만족으로서 기대-불일치 패러다임에 기초하여 개별거래에 대
한 성과를 기대와 비교함으로써 만족여부를 판단하는 것이다.Oliver(1980)는 만족을
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기대적응수준과 불일치 지각의 함수라고 규정하면서 기대-불일치 패러다임을 제안하였
다.기대-불일치 패러다임은 특정거래에 대해 소비자들이 성과를 기대와 비교함으로써
만족여부를 판단한다고 가정한다.만일 성과가 기대와 같거나 초과하면 만족의 증가가
기대되고 성과가 기대에 못 미치면 불만족이 나타나게 된다는 것이다. 이후
Oliver(1993)는 고객만족을 '특정거래에 대해 선택 후 내리는 지각된 성과를 기대와 비
교한 평가적 판단'으로 정의를 내리고 있다.
두번째 관점은 누적적(cumulative),전반적(overall)고객만족으로서 개별거래에 대한

각각의 만족경험들이 누적된 전반적인 평가결과로서의 고객만족이다.고객만족을 거래
특유적 고객만족 각각에 대한 경험들이 모여서 제품이나 서비스에 대한 전체적인 평가
결과로서 "시간의 경과에 따른 여러 번의 거래 및 서비스경험에 근거한 평가"로 정의
하는 것이 여기에 해당된다(Andersonetal.1994:CroninandTaylor1992).전반적 만
족 또는 누적적 만족은 재화나 서비스에 대한 구매 및 소비경험에 근거한 전반적인 평
가로서(Andersonetal.1994)일시적이고 특정적인 만남에 대한 국한된 평가나 감정에
한정되는 것이 아니고 기업에 대한 모든 경험에 근거한 전반적인 만족수준으로 측정된
다.즉 전반적 만족은 누적개념으로 특정 제품이나 서비스에 대한 만족,물적 설비와
같은 기업의 다양한 요인별 측면에 대한 만족을 포함하고 있다(최낙환 2001).
선행연구는 거래특유적 고객만족이 특정제품 또는 서비스 접점에 대해 구체적인 진

단정보를 제공할 수는 있으나 과거,현재,미래의 성과를 나타내 주는 보다 근본적인
지표로는 누적적 고객만족이 더 적절하며,따라서 고객만족이라는 목표에 대한 기업의
장기적인 투자여부를 결정하는 데에는 누적적 고객만족의 관점이 거래특유적 고객만족
관점보다 더 좋다고 하였다(Fornelletal.1996).누적적 고객만족 개념을 적용한 연구
는 주로 고객만족과 고객충성도와의 관계를 다루는 연구들에서 발견된다(이유재 2000).
본 연구는 의료서비스품질에 대한 고객만족이 서비스충성도에 미치는 영향을 다루고

있고,충성도는 장기간의 관계가 추구하는 목표이므로 개별거래에 의한 평가결과인 거
래특유적 고객만족보다는 개별만족이 누적된 결과에 의한 누적적 고객만족이 본 연구
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의 만족개념에 더 적합하다고 본다.그러므로 본 연구에서는 고객만족을 누적적 고객
만족 관점에 따라 "시간의 경과에 따른 여러 번의 의료서비스의 거래 및 경험에 근거
한 전반적 평가"로 정의한다.

고고고객객객만만만족족족의의의 선선선행행행변변변수수수
고객만족을 설명하는데 많이 사용되는 접근방식은 Oliver(1980)에 의해 제안된 기대-

성과 불일치 모델이다.이 모델에 따르면 소비자의 만족/불만족은 다음과 같은 3가지
의 요인에 의해 결정되는 것으로 제안되고 있다.
첫째,일치/불일치는 사전 기대와 지각된 성과간의 차이에 관한 것이다.단순한 일

치는 소비자가 성과를 기대와 같은 수준에서 지각하는 것이고,긍정적 불일치는 성과
를 기대보다 높은 수준에서 지각하는 것이다.이 경우 소비자는 만족할 가능성이 높으
며,특히 긍정적 불일치의 수준이 높을수록 더 만족할 것이다.부정적 불일치는 소비자
가 성과를 기대보다 낮은 수준에서 지각하는 것이며 부정적 불일치가 클수록 불만족하
게 된다.
둘째,지각된 성과는 제품성과에 대한 소비자의 지각으로,주관적으로 판단되므로 동

일한 제품에 대한 성과지각은 소비자에 따라 얼마든지 다를 수 있다.지각된 성과는
기대와의 일치/불일치를 통해 만족/불만족에 영향을 미치는 동시에 직접적으로 영향
을 미칠 수 있다.많은 연구결과들이 지각된 성과가 직접적으로 만족에 정(+)의 영향을
미치는 것으로 보고하고 있다.
셋째,기대는 제품의 구매 이전에 소비자가 예상하는 제품성과의 수준을 말한다.제

품성과에 대한 기대수준은 과거경험,유사한 타제품에 대한 경험,촉진변수,소비자 특
성으로부터 영향을 받는다.Oliver(1980)는 기대는 직접적으로 만족에 정(+)의 영향을
미치는 것으로 제안하였다.그러나 후속 연구들은 기대는 지각된 성과와 일치/불일치
의 매개에 의해 영향을 미치며,직접적인 영향력은 별로 없는 것으로 보고하고 있다
(이학식 등 2006).
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고고고객객객만만만족족족의의의 결결결과과과변변변수수수
고객만족 또는 불만족의 반응유형에 대한 연구에 따르면 만족한 고객은 긍정적인 구

전활동,재구매 및 충성도와 같은 반응을 보이는 반면 불만족한 고객은 구매중지 및
부정적인 구전과 더불어 다양한 유형의 불평행동을 하는 것으로 밝혀지고 있다.많은
연구문헌에서 구전과 재구매의도는 소비경험에 대한 고객 만족/불만족의 결과변수로
다루어지고 있다(이유재 2000).Berry(1995)는 만족한 소비자는 다음번에도 그 제품을
구매할 가능성이 높다는 것을 밝혔다.그는 자동차 브랜드 선택에 대한 차료를 검토한
결과,과거에 구입한 상표에 만족한 정도와 그 상표를 재구매할 의도 간에는 상관관계
가 매우 높다는 것을 밝혔다.그는 또 만족한 고객은 다른 사람에게 그 상표에 대해
좋은 점을 이야기하는 경향이 있다는 것도 밝혔다.
반면 불평행동에 대한 이론적 연구들을 보면 불평행동의 강도는 불만의 정도에 비례

한다고 가정된다(BeardenandTeel1983).Bearden과 Teel(1983)은 소비자의 불평행동
은 불만족의 감정에서 직접적으로 비롯된 것으로서 이 때 불만족의 감정은 제품이나
서비스의 성과에 대한 기대의 불일치에서 온 결과라고 보았다.그러나 Day(1984)에 의
하면 소비자의 불만족과 불평행동이 약한 관계를 가지고 있다고 주장하고 있다.즉 소
비자불만족은 소비자불평행동을 불러일으키는 필요조건이지만 불만족의 강도가 소비자
불평행동을 일으키는 일차적 결정요소는 아니며,이와 무관하게 보이는 여러 가지 다
른 요인들이 영향을 미친다고 하였다.실증연구에 따르면 불평행동이 불만족 강도만의
함수라기보다는 고객의 특성,귀인사유에 대한 소비자의 인식,결과에 대한 기대,관련
된 비용,제품의 유형 등과 같은 여러 가지 요인들의 함수이다(이기춘 조희경 1996;
이유재 2000;이학식 등;서정희 1995,2006;Day1984).
본 연구에서는 고객만족은 관계마케팅의 궁극적 목표인 서비스충성도를 높이는 것이

라는 입장을 취한다.특히 본 연구에서는 서비스충성도를 태도적 충성도와 행동적 충
성도를 포함하는 것으로 개념화하고 만족이 태도적 충성도와 행동적 충성도에 영향을
미치는 것으로 보고 있다.
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신신신뢰뢰뢰

신신신뢰뢰뢰의의의 개개개념념념과과과 형형형성성성과과과정정정
일반적으로 신뢰는 관계의 형성과 유지에 필수적인 구성요소로 간주되고 있다(Berry

1995;Dwyeretal.1987;Moormanetal.1993;MorganandHunt1994).신뢰는 실제
소비자들이 지각한 성능이 사전에 기대했던 성능과 일치하였을 때 형성되는 감정으로
서,소비자가 이루고자 하는 목표를 달성하는 데 기업이 도움을 줄 것이라는 확실한
기대와 소비자에게 손해를 입힐 위험이 존재하더라도 그 기업에 의존하려는 의향으로
정의된다(Huff2000;Moormanetal.1992).Morgan과 Hunt(1994)그리고 Wulf등
(2001)은 신뢰를 거래 상대방에 대한 성실성과 믿음에 대한 확신으로 정의하였다.
학자에 따라서는 신뢰가치(trustworthiness)와 신뢰행동(trustingbehavior)을 구분하

여 다른 개념으로 보기도 한다.신뢰가치는 신념이나 확신을,신뢰행동은 상대방에의
의존을 반영하는 위험부담 행동에 기꺼이 참여하려는 의지를 반영한 것이다(Smith
and Barclay 1997).어떤 학자들은 두 가지 측면을 하나의 통합된 개념으로 보고
(Moormanetal.1993),다른 학자들은 신뢰가치를 신뢰가 존재하기 위한 필요충분조
건으로 간주한다(AndersonandNarsus1990).
Doney와 Cannon(1997)에 의하면 신뢰의 형성은 수탁인(trustee)에 대한 동기와 행동

에 관해 신뢰하는 자(truster)의 기대형성에 달려 있으며 신뢰형성 과정은 다음과 같은
다섯 가지 독특한 과정으로 구분 할 수 있다고 하였다.첫째 계산과정(calculative
process)으로 개인이나 조직은 다른 파트너에 대한 기만 및 관계 유지에 대한 비용과
보상을 계산한다.둘째,예측과정(predictionprocess)으로,이는 다른 파트너의 행동을
예측하는 다른 한 파트너의 능력에 달려있다.셋째,능력과정(capabilityprocess)으로,
다른 파트너가 책임을 충족시키는 능력과 관련이 있다. 넷째, 의도성 과정
(intentionalityprocess)으로,신뢰는 역시 다른 파트너의 동기의 해석과 평가를 통해서
형성되는데,의도성 과정을 이용해 신뢰하는 자(truster)는 다른 파트너의 말과 행동을



- 28 -

해석하고 교환 의도를 결정하고자 한다.마지막으로,전이과정(transferenceprocess)으
로,신뢰는 신뢰된 파트너로부터 직접경험이 약간 있거나 또는 전혀 없는 다른 사람이
나 개인에게 전이될 수 있다.

신신신뢰뢰뢰의의의 연연연구구구동동동향향향
신뢰는 사회적 교환 (Fox1974)및 기타 분야에서 폭넓게 연구되어 왔다.조직행동론

분야에서 신뢰의 기준에 관한 연구는 조직경제학과 경영이론을 구분하는 특성으로 간
주되어 왔다(Barney1990).전략적 제휴에 있어 Sherman(1992)은 제휴의 성공에 가장
큰 장애는 신뢰의 부족이라고 결론지었고,소매분야에 있어서 Berry(1983)는 신뢰는 상
표충성도의 기초라는 점을 강조하였다.구매자-판매자 협상과정에서 Schurr와 Ozanne
(1985)는 협력적 문제 해결을 달성하는 과정 및 건설적인 대화에 있어서 신뢰가 중요
하다는 것을 발견하였다.
신뢰는 관계를 형성하는 데 있어서 필수적으로 요구되는 감정이라는 점에서 관계마

케팅과 관련된 연구에서 중요하게 다루어져 왔다.특히 기존의 브랜드에 대한 소비자
들의 신뢰에 비하여 서비스 관계마케팅의 관점에서 서비스에 대한 소비자들의 신뢰는
서비스가 가지는 특성으로 인하여 그 중요성이 증대된다.서비스 마케팅의 성패는 신
뢰의 관리에 달려 있다고 보고 있는데 이는 소비자들은 일반적으로 서비스를 경험하기
전에 구매하기 때문이다.Moorman등(1993)은 신뢰는 거래 당사자들이 서로 의존하고
자 하는 확신적 의지로서 관계마케팅에서 핵심적인 역할을 한다고 하였다.관계적 상
황에서 서비스 제공자에 대해 갖는 고객신뢰의 역할은 서비스 제공자도 고객의 장기적
이득을 고려하여 행동하는 것이 자신에 대한 보상을 증대시킬 수 있게 해주므로 그렇
게 행동하는 것을 촉진시키는 것이다.
Crosby등(1990)은 관계품질의 구성요인을 판매원에 대한 신뢰와 만족으로 설정하였

으며,Morgan과 Hunt(1994)는 관계마케팅의 성공여부는 관계몰입과 신뢰에 달려 있다
고 보았다.그들은 기업은 신뢰를 구축하기 위해 관계투자를 유지하고,고객과의 장기
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적 유대를 형성하기 위해 단기적 유혹을 물리치고,고객이 기회주의적으로 행동하지
않을 것이라는 믿음으로 신중하게 행동한다고 하였다.
신뢰는 지각된 위험이 존재하는 조건에서 발생한다(Andaleeb1992;Mayoretal.

1995).지각된 위험이란 소비자가 소비경험으로 자신의 기대가 충족될 수 있을 것인지
에 대한 불확실성과 모호성에 직면하게 되는 상황을 의미한다.Blomqvist(1997)는 신뢰
가 불완전한 정보를 가진 상황과 연관된다고 하였다.즉,불확실성이 존재하는 상황에
서 소비자는 ‘신뢰 추구 동기’를 갖게 된다.그런데 서비스는 본질적으로 무형성을 지
니고 있고,소비자들이 서비스에 대한 정보를 탐색하는 데 어려움이 존재하기 때문에
소비자들의 위험지각 수준은 더 높다.또한 생산과 소비가 동시에 발생한다는 비분리
성이라는 특성으로 인하여 품질에 대한 불확실성이 존재한다.따라서 제품보다는 서비
스에서 신뢰의 개념은 충성도를 예측하는데 중요한 변수가 된다.
서비스 신뢰는 서비스 품질이나 관계마케팅 연구과 관련하여 매개변수 내지 종속변

수로 다루어져 왔다(김현경 등 2004).예를 들어 Morgan과 Hunt(1994)는 서비스 신뢰
가 몰입을 매개변수로 하여 서비스 제공자와 고객 간의 관계에 영향을 미친다는 결과
를 얻었으며,Garbarino와 Johnson(1999)은 서비스 신뢰가 몰입을 매개로 하여 향후 재
방문의도에 영향을 미친다는 것을 밝혔다.Suh(1999)는 타인의 추천과 직접적인 서비
스 경험이 서비스 신뢰에 영향을 미친다고 하였다.
Huff(2000)는 감정,기대,동기,의존성,불확실성,위험이 서비스 종류와 상황을 매개

로 하여 서비스 신뢰에 영향을 미친다고 하였다.그리고 Kennedy등(2000)은 서비스
신뢰가 판매자와의 관계,재구매의도에 영향을 미친다고 하였다.그리고 Sirdeshmukh
등(2002)은 서비스 신뢰가 가치를 매개로 하여 충성도에 영향을 미친다고 하였다.서비
스 신뢰의 원인변수 및 결과변수에 대한 기존 연구
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<표 4>서비스 신뢰의 원인변수 및 결과변수에 대한 기존 연구
저자 결정요인 매개∙조정변수 결과변수

Morgan&Hunt(1994) 서비스 신뢰 몰입(매개변수) 서비스
제공자와의 관계

Garbarino&Johnson(1999) 서비스 신뢰 몰입(매개변수) 향후 재방문 의도
Suh(1999) 타인의 추천

직접적 서비스 경험 서비스 신뢰

Huff(2000)
감정,기대,동기,
의존성,불확실성,

위험

서비스 종류,
상황(조정변수) 서비스 신뢰

Kennedyetal.(2000) 서비스 신뢰 판매자와의 관계,
재구매의도

Sirdeshmukh,Singh&
Sabol(2002) 서비스 신뢰 가치(매개변수) 충성도

자료원:김현경 등(2004),“서비스 신뢰와 충성도의 결정요인 및 발달과정에 관한 정성적 분석,”마케
팅연구,19(4),1-33.

제제제 절절절 서서서비비비스스스 충충충성성성도도도

서서서비비비스스스 충충충성성성도도도의의의 개개개념념념

의료기관과 같은 서비스 기업에서의 관계마케팅은 고객과 장기적인 관계형성 및 유
지로 서비스 충성도를 증대시켜 재구매행동,수익률,시장점유율,브랜드자산에 영향을
미치려는 목적을 가진다고 할 수 있다.그러므로 서비스 충성도는 관계마케팅의 매개
변수 또는 결과변수로서 매우 중요한 개념이다.관계마케팅의 관점에서 기업이 고객과
의 장기적인 관계를 형성하고,유지,발전시켜 나아갈 수 있는 방법에 대한 논의는 궁
극적으로 기업의 장기적인 수익성 목표를 달성하기 위하여 고객만족으로는 충분하지
않고 충성도가 뒷받침되어야 한다는 것으로 귀결된다.이러한 관점에서 서비스 충성도
는 서비스 제공자 혹은 서비스 기업들이 누릴 수 있는 지속적 경쟁우위의 원천이라고
할 수 있다.단골 고객 혹은 고정고객은 서비스 기업의 입장에서 보면 고정적인 수입
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원이 되기 때문이다.그러나 서비스 품질 또는 고객만족과 같은 개념에 비해 서비스
충성도에 대한 연구는 많지 않은 편이다(라선아 2005).
충성도(loyalty)의 개념은 매우 오래 되었으며 세월이 가면서 진화해 온 개념이다.충

성도 연구의 초기에는 유형제품의 관점에서 '브랜드 충성도'라는 개념에 초점을 두었
다.Cunningham(1961)은 ‘점포 충성도’라는 개념을 사용함으로써 충성도의 개념을 브
랜드에서 점포로 확장하였다.
Oliver(1997)에 의하면 서비스 충성도는 고객충성도라는 더 큰 개념 안에 소속되는

개념으로서 고객충성도라는 범위 안에 그 대상이 무엇인가에 따라 브랜드를 대상으로
한 충성도면 브랜드 충성도,서비스 제공자를 대상으로 하면 서비스 충성도,점포를 대
상으로 하는 경우에는 점포충성도,그리고 납품업체를 대상으로 하면 벤더 충성도 등
으로 명명된다고 하였다.
서비스의 고객충성도를 연구한 문헌은 많지 않으며 충성도가 서비스를 대상으로 확

장된 것은 최근의 일로서 Czepiel와 Gilmore(1987)가 처음으로 충성도 개념을 서비스
로 확장하였다.서비스 충성도에 관한 선행연구의 주제는 첫째,서비스 충성도의 정의
와 측정방법에 관한 것과 둘째,서비스 품질이나 서비스에 대한 소비자들의 만족을 연
구하는 과정에서 서비스 충성도를 하나의 매개변수나 종속변수로 다루는 것이다.먼저
서비스 충성도의 정의와 측정방법에 대해 살펴보기로 하자.

서서서비비비스스스 충충충성성성도도도의의의 태태태도도도적적적 측측측면면면과과과 행행행동동동적적적 측측측면면면

충성도에 대한 정의는 크게 행동론적 접근방법과 태도론적 접근방법으로 나눌 수 있
다.연구 초기에는 거의 모든 연구가 행동론적 측면에 초점을 맞추었다.이러한 접근법
은 "고객이 무엇을 생각하는지 또는 고객의 중추신경계에서 무슨 작용이 일어나는지는
고려할 필요가 없다.단지 그의 행동이 브랜드 충성도가 무엇인지를 말해주는 완벽한
진술이다."고 한 Tucker(1964)에 의해 극명하게 드러난다. 또한 Newman and
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Werbel(1973)은 충성도를 "한 브랜드만을 재구매하며 그 브랜드만을 고려집합에 넣고
다른 브랜드에 대한 정보탐색을 하지 않는 것"이라고 정의하였다.
그러나 충성도는 행동적인 몰입과 태도적인 몰입의 두 가지 측면을 포함하기 때문에

행동적 측면에서 충성도를 정의하는 것만으로는 진정한 충성도를 이해할 수 없다(Day
1969).충성도는 단순한 반복구매 뿐만 아니라 특정 브랜드에 대한 호의적 태도,과거
구매경험으로부터의 강화,긍정적 느낌 등을 포함하는 다차원적인 개념이다(이유재
2006).이러한 관점에서 최근에는 행동론적 관점에 심리학적인 개념을 더하여 충성도
를 정의하고 있다.Jacoby와 Chestnut(1978)은 "브랜드 충성도는 편향적이고,행동적 반
응(구매)이 있으며,장기간에 걸쳐,어떤 의사결정 단위에 의해 표현되는 것으로,하나
또는 그 이상의 브랜드집합에 대한 심리적 과정의 함수이다"라고 정의하였다.충성도
에 대한 이와 같은 심리학적 접근법은 충성도가 인지적,감정적,의도적 요소를 모두
포함하는 것으로 보는 태도론적 접근법이다(Oliver1999).
Oliver(1999)는 인지적 충성도는 속성정보에 대한 평가에 기초하며,감성적 충성도는

한 브랜드에 대한 애착과 느낌을 포함하는 것으로 인지적 충성도보다 더 강하며,의도
적 충성도는 미래에 해당 브랜드를 계속 사용할 의도를 말하며 감정적 충성도보다 더
강하다고 말하였다.나아가서 그는 "충성도란 선호하는 제품이나 서비스를 지속적으로
구매하게 만드는 해당 브랜드에 대한 깊은 몰입"으로 정의하고 충성고객은 잠재적으
로 상표전환을 야기할 수 있는 상황이나 마케팅시도에도 불구하고 동일한 브랜드를 재
구매하는 특징을 갖는다"고 하였다.Chaudhuri와 Holbrook(2001)는 상표충성도를 구매
충성도와 태도적 충성도로 구성된 것으로 보고,구매충성도는 브랜드에 대한 재구매의
도로,그리고 태도적 충성도는 브랜드에 대한 몰입의 수준으로 정의하였다.
비교적 최근에 개념화된 서비스 충성도의 경우도 행동적 관점과 태도적 관점에서 정

의되고 있다.충성도의 개념을 서비스로 확장한 Czepiel과 Gilmore(1987)는 “서비스 충
성도란 과거 경험에 기반을 두고 서비스 제공자와 교환관계를 지속시키는 특정한 태
도”라고 정의하였으며,Gremler와 Brown(1996)은 “서비스 충성도는 고객이 한 서비스



- 33 -

제공자에게 반복구매 행동을 보이는 수준이며,그 서비스 제공자에게 긍정적인 태도적
경향을 보유하고,해당 서비스에 대한 필요가 생겼을 때 오직 그 서비스 제공자만을
이용할 것을 고려하는 것”이라고 정의하였다.이들의 정의는 행동적 관점과 태도적 관
점을 모두 고려하여 개념화되었다고 할 수 있다.이와 유사하게 이유재와 안정기(2001)
는 “서비스 제공자에 대한 상대적 태도가 높고 동일 카테고리 내 경쟁적 대안에 비해
반복구매 비율이 높은 정도”로 보고 있다.한편 이문규(1999)는 기존의 연구문헌을 살
펴 볼 때 행동 척도보다는 태도 척도가 설명력이 더 뛰어나고,서비스 충성도의 정의
에 소비자들의 미래에 대한 기대가 포함이 되어야 한다고 하면서 “서비스 충성도는 고
객이 과거의 경험과 미래에 대한 기대에 기초하여 현재의 서비스 제공자를 다음번에도
이용하고자 하는 의도”로 정의하였다.

<표 5>충성도의 두 측면:태도적 충성도와 행동적 충성도

자료원:라선아(2005),“서비스 충성도 형성의 이중경로 모형-내재적 경로와 외재적 경로의 상대적 영
향력 비교를 중심으로-,마케팅연구,20(4),19-56.

본 연구에서는 의료기관에 대한 서비스 충성도를 태도적 충성도와 행동적 충성도로
나누고,라선아(2005)의 견해에 따라 태도적 충성도는 어떤 서비스 브랜드 또는 서비스

태도적 충성도 행동적 충성도
Affectivecommitment
Emotionalattachment
love/passion
Self-connection
Senseofcommunity
Intimacy
Interdependence
Biasedattribution
Tolerance/Forgiveness
Willingnesstopaypricepremium
Devaluationofalternatives
Positiveword-of-mouthintention

Long-term choiceprobability
Repatronization
Activeengagement
Lowbrandswitching
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기업에 대한 감정적 몰입으로 정의하고 행동적 충성도는 구매에 대한 행동적 몰입으로
정의한다.
행동적 충성도의 측정에는,재구매행동.재구매 빈도와 동일 브랜드 선택 비중,구매

확률 등이 사용되어 왔다.그리고 태도적 충성도는 구전의도,재구매의도,프리미엄 가
격 지불의사 등으로 측정하고 있다(라선아 2005).태도적 충성도와 행동적 충성도와 관
련된 개념을 정리하면 <표 5>와 같다.

서서서비비비스스스 충충충성성성도도도의의의 선선선행행행요요요인인인

서비스 충성도는 서비스 품질과 서비스 만족을 연구하는 과정에서 매개변수 또는 결
과변수로 사용되었다.몇몇 연구에 따르면 서비스 품질이나 만족이 서비스 충성도에
직∙간접으로 영향을 미친다는 사실이 입증되었다.
그 예로 서비스 품질이나 서비스 비용이 충성도에 영향을 미치거나(Ruyer,Wetzels

andBloemer1998;이유재 안정기 2001),서비스 품질이 소비자의 만족이나 가치획득
및 분위기를 조정변수로 하여 서비스 충성도에 영향을 미치기도 하며(Ruyer,Wetzels
and Bloemer1998),소비자 만족이 서비스 충성도에 영향을 미친다는 연구(Jones,
MotherbaughandBeatty2000;MittalandLassar1998;Rayn,RaynerandMorrison
1999)등이 있다.
이문규(1999)는 서비스 충성도의 결정요인을 종합적으로 분석한 결과 서비스 특성

변수(서비스 혜택,비용,명성),시장특성변수(대체가능성,정보탐색비용),소비자 특성
변수(위험지각,다양성 추구경향,서비스 관여도)등이 서비스 충성도에 영향을 미친다
고 하였다.서비스충성도의 결정요인에 관한 연구결과를 요약하면 <표 6>과 같다.
의료기관의 서비스 충성도와 관련된 연구들도 대부분 서비스 품질이나 고객만족 등

이 서비스 충성도에 미치는 영향에 대한 연구가 주를 이루어 왔다(김완석 1997;이기
춘․조희경 1997;유필화․백수경,2002;최병희 등 2001).
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<표 6>서비스충성도의 결정요인에 관한 기존 연구

그러나 의료서비스 품질이 관계품질을 매개로 하여 서비스 충성도에 영향을 미친다
는 연구는 극히 제한적이다.본 연구에서는 관계마케팅 관점에서 서비스품질과 충성도
사이에 관계품질이라는 매개변수를 도입하여 서비스 충성도 형성 메커니즘을 다루고
있다는 점에서 기존의 연구와는 차이가 있다고 할 수 있다.

저 자 결정요인 매개∙조정변수 결과변수
Kandumpully(1998) 몰입 서비스충성도
Ruyter,Wetzel&
Bloemer(1998)

서비스품질,
서비스비용 서비스충성도

Mittal&Lassar(1998) 소비자만족 서비스충성도
Ryan,Rayner&
Morrison(1999) 전반적인 소비자만족 가치,명성(매개변수) 서비스충성도

Ruyter,Wetzel&
Bloemer(2000) 서비스품질 소비자만족, 가치획

득,분위기(조정변수) 서비스충성도

이문규(1999)

서비스 특성변수
(서비스혜택,비용,명성)
시장특성변수
(대체가능성,정보탐색비용)
소비자 특성변수
(위험지각,다양성추구성향,
서비스 관여도)

서비스충성도

Jonre,,Motherbaugh&
Beatty(2000) 서비스 만족 서비스 이전장벽

(매개변수) 서비스충성도

이유재․안정기(2001) 서비스 품질,서비스 비용 재구매의도,
긍정적 구전

Barbara,Lee&
Cunningham(2001) 가치(매개변수) 서비스충성도
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제제제 절절절 전전전환환환장장장벽벽벽

마케팅 분야의 선행연구들은 고객만족도가 고객충성도에 미치는 영향은 시장경쟁의
정도에 의해 달라질 뿐 아니라 전환장벽(SwitchingBarriers)에 의해서도 달라진다고
하고 있다(JonesandSesser1995).즉 고객충성도는 고객만족과 전환장벽의 함수라는
것이다(Fornell1992).DickandBasu(1994)도 고객이탈을 방지하기 위한 중요한 과제
로 전환장벽의 구축을 제시하고 있다.이와 같이 전환장벽은 고객의 유지과정에 잠재
적 중요성을 가지고 있지만,그동안 마케팅 연구에서 상대적으로 관심을 끌지 못했다
(Jonesetal.2000).
Jones등(2000)은 전환장벽이란 소비자가 공급업자를 바꾸는 것을 어렵게 하거나 또

는 비용이 들게 하는 모든 요소라고 말하고,서비스 상황에서의 전환장벽으로서 인간
적 관계,지각된 전환비용,경쟁대안의 매력성을 들었다.본 연구에서는 의료서비스
충성도에 영향을 미치는 전환장벽으로 전환비용과 대안의 매력성을 들고 있다.

전전전환환환비비비용용용

만족하지 않은 고객이 특정 점포와의 관계를 단절하지 못하고 반복구매행동을 하면
서 충성도를 보이는 이유에 대해 Ganesan(1994)은 거래선의 전환시에 지각하는 전환비
용(switchingcost)에 있다고 설명하고 있다.고객들은 다른 거래선으로 전환하고자 할
때 요구되는 거래비용,새로운 점포에 대해 익숙하게 될 때까지의 심리적 비용,추가
노력의 투입에 따른 시간적 비용인 전환비용을 장애요인으로 인식하기 때문에 계속해
서 충성도를 보인다는 것이다.
전환비용의 관련이론으로서 Bendapudi와 Berry(1997)는 자원의존이론(resource

dependencetheory)을 들고 있다.그들은 자원의존이론의 핵심 개념인 의존성에 근거
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해 볼 때,전환비용은 고객을 특정 점포에 의존케 하여 지속적인 관계를 유지하게 함
으로서 다른 점포로의 전환을 어렵게 하는 장벽의 역할을 한다고 하였다.
자원의존이론에 의하면,의존성은 일방(A)에 의해 제공되는 자원이 상대방(B)의 목적

달성을 위해 필요한 정도로 정의할 수 있으며,B의 A에 대한 상대적 의존성이 높으면
높을수록 A의 B에 대한 영향력 증가에 따라 거래선의 전환이 어려워지게 된다는 것이
다(김창완 1994).
의존성에 따른 거래선 전환의 어려움에 대한 이유로서 Jackson(1985)도 지존 거래선

과의 관계를 단절하고 대체 거래선으로 전환함에 따라 필요한 화폐적,심리적,시간적
추가비용으로 정의되는 전환비용을 들고 있다.그는 교환관계에서 의존성으로 인해 거
래당사자는 전환하고자할 때 전환비용을 지각하게 되며 이에 따라 거래선의 전환을 어
렵게 한다는 것이다.Weiss와 Anderson(1992)도 거래선의 전환시에 나타날 수 있는 화
폐적 비용과 시간적 비용은 기존 거래선에 대한 의존성을 증가시킴으로서 전환에 대한
장벽 역할을 한다는 점을 강조하였다.
Porter(1980)는 진입장벽이 전환비용으로 인해 발생되는데 전환비용은 기존의 공급자

에서 신규 공급자로 전환함으로써 발생되는 일시적 비용이라고 설명하였다.
Jackson(1985)은 산업재 구매자와 판매자 관계간 연구에서 전환비용의 결정요인들로 지
각된 위험.제품의중요성,위험을 감수할 의사,거래특유자산과 절차 등으로 파악하였
다.
Klempler(1987)는 전환비용이 거래비용과 학습비용으로 구성된다고 주장했다.

Kelley(1983)는 전환비용은 경제적 비용뿐 아니라 다른 대안으로 전환하는 것과 관련한
사회적 또는 정서적 비용 같은 심리적 비용을 포함한다고 주장하였다.심리적 비용은
서비스 제공자를 교체하는데 따른 심리적 시간 및 노력을 의미한다(Guiltinan1989).
Jones(1998)는 서비스 제공자를 교체하는데 따른 전환비용을 연속비용,계약비용,학

습비용,탐색비용,셋업비용,매몰비용을 포함하는 개념으로 정의하고 있다.연속비용은
기존의 서비스 제공자와의 반복적인 관계의 결과 형성된 많은 누적된 성과를 서비스



- 38 -

제공자를 교체함으로써 상실하는데 따른 기회비용이다.계약비용은 단일 공급자를 계
속하여 이용함으로써 얻게 되는 경제적 절약에 대한 기회비용이다.학습비용은 특정
서비스를 이용하는 방법과 과정을 학습하는 것과 관련된 비용이다.탐색비용은 적절한
새로운 서비스 제공자를 구하는 것과 관련된 비용이다.셋업비용은 공급자의 제품과
일치시키기 위하여 제품을 수정한다거나,종업원을 재교육시키거나 신규설비를 투자하
는데 따른 비용이다(Guilitinan1989;Porter1980).매몰비용은 기존 서비스 공급자와의
관계단절시 사장되는 이전투자로서 시간,감정적 관여,자금과 같은 것을 포함하는 개
념이다(Rusbult,1980).
유통경로 문헌에서는 전환비용이 몰입을 증가시키는 것으로 나타났다(Morganand

Hunt1994;Ping1993),Ping(1993)은 소매업자와 공급업자 간의 충성도 연구에서 전환
비용이 이들의 관계에 영향을 미치는 것을 확인하였다.유통경로 분야의 많은 실증연
구들은 공급자에 대한 인지전환비용이 커질수록 다른 공급자로의 전환하는 경향이 작
아진다는 사실을 입증하고 있다(HeideandJohn1988;Ping1993).
서비스 분야의 연구에서 전환비용은 주로 충성도의 관점에서 연구되어왔다(Dick

andBasu1594;Gremler1995).서비스 상황에서 전환비용이란 기존의 서비스제공자를
새로운 서비스 제공자로 전환하는 것에 수반되는 비용으로 정의할 수 있다(김상현 오
상현 2002).Gremler(1995)는 "서비스 충성도는 고객이 특정 서비스 제공자에 대하여
반복적인 구매행동을 보이거나,특정 서비스 제공자에 대해 정(+)의 태도적 경향을 가
지거나.동일한 서비스가 필요한 경우 특정 공급자만을 이용하는 정도"라고 정의하였
다.AndersonandSullivan(1993)은 전환비용은 심리적 몰입이 없는 상태에서도 고객
유지를 증가시킨다고 하였으며,Fornell(1992)은 만족뿐 아니라 전환비용도 고객유지를
향상시키는 중요한 수단임을 강조하였다.이러한 연구결과에서 보듯이 전환비용은 충
성도를 이해하는데 중요한 변수라는 것을 알 수 있다.실제로 대다수의 고객들은 전환
에 따른 높은 비용으로 인해 서비스 제공자를 쉽게 교체하지 않는 경우가 많다.예를
들어,비행기를 자주 이용하는 사업가의 경우,마일리지로 인한 많은 혜택 때문에 항공
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회사를 쉽게 바꾸지는 않는다.만약 그 사업가가 다른 항공회사로 전환한다면 그것은
곧 마일리지 누적으로 인한 여러 부가적인 매력의 상실을 지각하기 때문이다(김상현․
오상현 2002).

대대대안안안의의의 매매매력력력도도도

대안의 매력도(attractivenessofalternatives)는 현재의 서비스 제공자와 비교하여 볼
때 최선으로 기대되는 대체 서비스의 수준이라고 정의할 수 있다(김상현 오상현 2002).
대안의 매력도는 서비스 부문에서 이용이 가능한 대안들에 대해 소비자가 어느 정도
인지하고 있는가를 의미한다.대안이 될 수 있는 서비스 제공자를 소비자가 잘 알고
있다면 서비스 제공자를 변경할 것인지 유지할 것인지에 대한 의사결정에 영향을 미칠
것이다(방호열 김성호 2005).Frazier(1983)는 대안의 매력도는 목적 달성을 위해 특정
관계의 지속 필요성을 의미하는 의존성과 밀접한 관계가 있다.즉 대안의 매력도에 대
한 인식도가 낮을 수륵 의존성이 높아지고,높아진 의존성은 퇴거장벽을 강화함으로써
관계의 안정을 가져온다고 하였다.
Pfeffer와 Salancil(1978)은 동일하거나 유사한 자원을 획득할 수 있는 대안이 매력적

일 수록 상대방에 대한 의존성은 낮아진다고 주장하였으며,Sheth와 Paravatiyar(1995)
도 보다 나은 대체거래처가 존재할수록 의존성이 낮아지며 기존 거래처와의 관계를 중
지할 가능성은 높아진다고 하였다.전인수(1992)는 기존 상표 또는 점포에 대한 의존성
이 높다하더라도,매력적인 대체상표 또는 점포가 있다면 매력적인 대체상표 또는 점
포가 없을 경우보다 쉽게 거래선을 전환할 수 있을 것이라고 예측하였다.
Jones(2000)는 대안의 매력도는 시장에서 실용적인 경쟁대안을 이용할 수 있는 정도

에 관한 고객의 지각이라고 정의하고,고객들이 실용적인 대안이 많지 않다고 지각할
때,지각된 이탈의 혜택이 상대적으로 줄어들기 때문에 결과적으로 높은 수준의 고객
유지를 가져온다고 하였다.
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Anderson과 Narus(1990)는 현재 관계보다 더 나은 결과를 기대할 수 있는 대안이
존재하면,현 관계를 지속하려는 동기는 낮아진다고 설명하였다.그러므로 대안의 매력
도는 관계지속을 결정하는 중요 요소이다.Thibaut와 Kelley(1959)는 사람과 사람사이
의 관계에 대한 연구에서 특정인과의 관계에 만족하지 못하더라도 유용한 대안이 없을
경우 관계를 지속하게 된다고 주장하였다.기업 간의 관계를 대상으로 한 Heide와
John(1988)의 연구도 유용한 대안이 없을 때 불만족한 관계를 지속해야 하는 경우를
지적하고 있다.
Drigotas와 Rusbult(1992)는 몰입을 의미하는 관계안정성이 대안의 유효성 여부에 의

해 영향을 받는다고 하였다.즉 특정관계로부터의 혜택과 다른 가능한 대안들로부터의
혜택을 비교한 결과에 의해 특정관계의 지속여부가 결정된다는 것이다.Levinger(1979)
의 응집성모델(cohesivenessmodel)은 관계의 응집성은 현관계의 매력도와 대안의 매
력도를 비교한 결과에 의해 결정된다고 주장한다.Ping(1993)은 소매상과 공급자간 관
계에 대한 연구에서 소매상이인지하는 대안의 매력도가 공급업자의 교체결정에 영향을
미치는 것을 발견하였다.Allen과 Meyer(1990)는 대체 가능 기업의 인지된 유용성이
낮으면 몰입이 증대된다는 사실을 제시하였다.
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제제제 장장장 가가가설설설의의의 설설설정정정 및및및 연연연구구구모모모형형형

제제제 절절절 가가가설설설의의의 설설설정정정

제2장에서 서비스품질과 관계품질 그리고 서비스충성도와 관련된 여러 가지 개념을
중심으로 개발된 이론을 살펴보았다.이제 이 개념들 간의 관계를 살펴보고 이에 대한
가설을 설정하고자 한다.본 연구는 국내에서는 연구가 미흡한 의료서비스의 관계마케
팅 모형을 검증하고자 한다.이 연구에서 검증하고자 하는 가설은 크게 2가지로 나누
어 볼 수 있다.첫째,의료서비스를 대상으로 관계마케팅과 관련된 변수들의 구조적 관
계를 밝히는 것이다.이 연구는 의료기관의 관계마케팅 활동인 의료서비스의 품질이
장기적으로 서비스충성도에 영향을 미친다는 것을 검증한다.의료서비스 품질과 서비
스충성도 사이에서 관계품질(만족과 신뢰)이 매개적인 역할을 할 것이라는 것을 가설
을 설정한다.
둘째,위의 관계마케팅 변수들 간의 구조적 관계에서 전환장벽(전환비용,대안의 매

력도)의 조절적 역할을 살펴본다.즉 전환장벽의 존재여부에 따라 관계품질(만족,신뢰)
이 행동적 충성도에 미치는 영향이 달라진다는 가설을 설정한다.

의의의료료료서서서비비비스스스 품품품질질질과과과 고고고객객객만만만족족족

앞의 이론적 배경에서 고객만족에 영향을 미치는 요인으로서 기대-성과 불일치,기
대,성과를 들었다.그러므로 서비스마케팅의 경우 고객만족에 영향을 미치는 요인으로
는 서비스 품질에 대한 기대-성과의 불일치,기대,성과를 들 수 있다.
그러나 고객만족이 품질에 영향을 미치는 선행변수라는 학설도 있다(Bitner1994;

Bolton등 1998).이는 고객만족을 단일제품이나 서비스 접점에 대한 평가와 관련하여
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고객의 기대를 내면적으로 비교한 결과 나타나는 단기적,감성적 상태로 보는 것이다
(송윤헌 2004).그러나 본 연구에서는 고객만족을 누적적,전반적 관점에서 파악되는
고객만족 개념으로 보고 서비스품질이 고객만족의 선행변수라는 입장을 따른다(박성
연․이은미 1999;박종원․윤성준 2002;송윤헌 2004;조현주 1999;Oliver1993).
서비스품질과 고객만족에 대한 기존 연구들은 ‘전반적인 서비스품질’이 고객만족에

대한 영향을 살펴보는 것에 초점을 맞추고 있다.그러나 서비스품질의 각 차원이 고객
만족에 영향을 미치는지를 하는 것도 중요하다(이유재․라선아 2003).예를 들어
Crosby와 Stephens(1987)는 생명보험에 대한 전반적인 만족은 대리인(서비스 제공자)이
나 주요 서비스에 대한 만족처럼 여러 가지의 분리된 구성요소를 통해 달성된다고 하
였다.Oliver(1993), Rust등(1995)은 특정제품이나 서비스 등과 같은 구성요인들에 대
한 고객만족이 기업의 전반적 만족을 설명하는 구성요인이라고 제시하고 있다.
같은 맥락에서 의료서비스 분야에서 서비스품질과 고객만족간의 관계를 다룬 연구들

을 보면 다음과 같다.Ware와 Synder(1975)는 의사의 행동,가능한 서비스,치료의 편
리함,접근가능성 등이 고객만족에 영향을 미친다고 하였다.Doyle과 Ware(1979)는 접
근가능성,이용가능성,치료의 영속성,의사의 행동 등을 환자만족의 선행요인으로 보
았다.박재산(2002)은 입원환자의 의료서비스품질을 경정하는 요인으로 보살핌,진료서
비스,이용절차를 들고 이 요인들이 고객만족에 영향을 미친다는 것을 밝혔다.송윤헌
(2004)은 의원급 환자의 의료서비스 이용행동에 관한 연구에서 의료기술,의료수완,의
료시설,수가공정성이 고객만족에 영향을 미친다고 하였다.
본 연구에서도 전반적 서비스품질이 아니라,각 서비스품질 차원들이 전반적인 고객

만족에 직접적인 영향을 미치는 것으로 보고 있다.본 연구에서는 의료서비스의 구성
요소를 기술적 품질,인적 품질,물리적 품질,절차적 품질로 파악하고 이러한 요인들
이 전반적인 고객만족에 영향을 미칠 것이라는 가설을 설정한다.
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가가가설설설 의의의료료료서서서비비비스스스 품품품질질질은은은 고고고객객객만만만족족족에에에 긍긍긍정정정적적적 영영영향향향을을을 미미미칠칠칠 것것것이이이다다다

가설 1-1:기술적 품질은 고객만족에 긍정적 영향을 미칠 것이다.
가설 1-2:인적 품질은 고객만족에 긍정적 영향을 미칠 것이다.
가설 1-3:물리적 품질은 고객만족에 긍정적 영향을 미칠 것이다.
가설 1-4:절차적 품질은 고객만족에 긍정적 영향을 미칠 것이다.

의의의료료료서서서비비비스스스 품품품질질질과과과 신신신뢰뢰뢰

Crosby등(1990)은 고객이 서비스를 구매할 때 직면하는 불확실한 상황을 해결할 수
있는 판매원의 능력을 통해,관계품질을 경험하게 된다고 하였다.그들은 관계품질의
구성요인을 판매원에 대한 신뢰와 만족으로 설정하였다.Morgan과 Hunt(1994)는 관계
마케팅의 성공여부는 몰입과 신뢰에 달려있다고 보았다.기업은 몰입과 신뢰를 구축하
기 위해 관계투자를 유지하고 고객과의 장기적 유대를 형성하기 위해 단기적 유혹을
물리치고,고객이 기회주의적으로 행동하지 않을 것이라는 믿음으로 신중하게 행동한
다는 것이다.이런 점에서 볼 때 신뢰는 관계마케팅에서 고객과의 장기적 관계를 유지
하는데 필수적인 개념이라고 할 수 있다.이러한 관점에서 본 연구는 고객만족과 함께
서비스충성도를 가지고 있는 소비자들의 포괄적인 평가에 있어서 만족과 함께 신뢰를
주요 매개변수로 제시하고 있다.
서비스품질과 고객만족간의 관계를 다룬 기존의 연구들은 많이 있지만,서비스품질

이 고객의 신뢰에 미치는 영향을 다룬 연구는 별로 없는 실정이다.그러나 만족과 신
뢰는 서비스품질의 구체적 속성에 의한 전반적 평가이고 관계품질을 구성하는 개념이
므로 제공한 서비스품질에 대한 신뢰는 만족과 유사하게 서비스 경험의 주요 요인에
대한 태도에 의해 영향을 받을 것을 생각할 수 있다(최낙환 등 2001).
김현경 등(2004)은 서비스신뢰의 결정요인으로 서비스 제공자의 전문성,인간적인 배
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려,명성 등과 같은 서비스 제공자의 특성변수,소비자만족과 과거의 서비스 경험과 같
은 소비자 특성변수,그리고 불확실성과 같은 환경특성변수를 들었다.의료서비스의 경
우 의사나 간호사와 같은 결과품질과 관련된 서비스 제공자의 전문성이나 명성 그리고
과정품질과 관련된 배려에 대한 지각이 신뢰의 형성에 매우 중요한 역할을 담당한다고
할 수 있다.또한 신뢰는 지각된 위험이 존재하는 조건에서 발생한다(Andaleeb1992;
Mayoretal.1995).의료서비스는 본질적으로 품질의 이질성과 함께 소비와 생산의 비
분리성으로 인해 품질에 대한 불확실성이 상존한다.
이러한 점에서 볼 때 의료서비스품질에 대한 고객의 지각은 만족과 마찬가지로 신뢰

에 직접적인 영향을 미친다고 할 수 있다.그러므로 다음과 같은 가설을 설정할 수 있
다.

가가가설설설 의의의료료료서서서비비비스스스 품품품질질질은은은 신신신뢰뢰뢰에에에 긍긍긍정정정적적적 영영영향향향을을을 미미미칠칠칠 것것것이이이다다다

가설 2-1:기술적 품질은 신뢰에 긍정적 영향을 미칠 것이다.
가설 2-2:인적 품질 신뢰에 긍정적 영향을 미칠 것이다.
가설 3-3:물리적 품질은 신뢰에 긍정적 영향을 미칠 것이다.
가설 2-4:절차적 품질은 신뢰에 긍정적 영향을 미칠 것이다.

고고고객객객만만만족족족과과과 신신신뢰뢰뢰

만족과 신뢰의 관계에 대해서는 상반된 견해가 존재한다.만족을 신뢰의 선행요인으
로 보는 관점(Ganesan1994;MorganandHunt1994)과 신뢰를 만족의 선행요인으로
보는 관점(AndersonandNarus1990)이다.Anderson과 Narus(1994)는 제조업자와 유
통업자간의 파트너십의 연구에서 상대방에 대한 신뢰가 만족에 영향을 미친다고 하였
다.반면 Ganesan(1994)은 소매상과 공급자간의 장기지향성에 영향을 미치는 연구에서
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과거의 성과에 대한 만족이 신뢰에 영향을 미친다고 하였다.라선아(2005)는 서비스충
성도에 관한 연구에서 고객만족이 고객신뢰에 긍정적 영향을 미친다고 하였다.본 연
구에서는 후자의 입장에서 만족이 신뢰에 영향을 미치는 것으로 보고 있다.
Rempel등(1985)은 “신뢰는 과거의 경험과 이전의 상호작용으로부터 진화한다”고

주장하였다.Ravald과 Grönroos(1996)도 신뢰가 경험을 통해 발전된다고 하였고,
Curran등(1998)은 “신뢰는 오랜 시간에 걸쳐 발전되는 상태”라고 보았다.이러한 논
의에 따르면,서비스 제공자에 대한 신뢰의 원천은 소비자의 과거 소비경험이 될 것이
라 생각된다(라선아 2005).김현경 등(2004)은 과거의 서비스경험이 신뢰를 형성하는데
중요한 변수라고 하였다.즉 과거 어떤 서비스를 어떻게 이용했고 이를 통해 어떠한
효용을 얻었는지 등과 관련된 경험이 서비스의 신뢰를 결정하는데 결정적인 역할을 한
다고 하였다.
서비스 소비경험은 소비후의 만족/불만족으로 귀결되기 때문에 신뢰의 직접적인 선

행변수는 고객만족이라고 할 수 있다.이와 같은 논리는 의료서비스를 이용하는 환자
에게도 그대로 적용될 수 있다.즉 의료기관의 서비스품질에 대한 과거경험에서 만족
한 환자는 의료기관에 대해 신뢰를 가지게 될 것으로 생각된다.따라서 다음과 같은
가설을 설정할 수 있다.

가가가설설설 고고고객객객만만만족족족은은은 신신신뢰뢰뢰에에에 긍긍긍정정정적적적 영영영향향향을을을 미미미칠칠칠 것것것이이이다다다

고고고객객객만만만족족족과과과 서서서비비비스스스 충충충성성성도도도

관계마케팅을 통해 서비스제공자가 궁극적으로 기대하는 것은 서비스 충성도이다.
서비스제공자와 이용자 간의 관계가 형성되고 지속되는데 있어서 핵심적인 역할을 하
는 변수는 고객만족이다.많은 선행연구에서 고객만족은 제품이나 서비스에 대한 선행
변수로서 인식되어 왔다.고객만족이 고객충성도에 미치는 영향에 대해 Oliver(1980)는
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고객만족은 구매 후 태도에 영향을 미치며 이것이 다시 재구매의도에 영향을 미치기
때문이라고 하였다.반면 Rajan과 Lord(1995)는 과거 구매경험에서 소비자가 만족한 선
택을 경험했을 때에는 고려상표군의 크기가 작아지고 전환확률도 낮아지기 때문에 고
객충성도가 높아진다고 주장했다.그 이유는 고객만족이 증가하면서 소비자들은 욕구
와 필요충족을 위해 가능한 다양한 대안들을 탐색하는 문제해결자로부터 소수의 선호
하는 대안들만을 구매대상으로 고려하는 충성적 구매자로 전환되기 때문이다.
고객만족이 행동적 충성도에 영향을 미친다는 연구는 많은 편이다.Kasper(1988)는

TV구매자를 대상으로 한 연구에서 고객만족과 반복구매행동이 정(+)의 관계에 있다는
것을 제시하였다.LaBarbara와 Mazusky(1983)도 과거의 구매의도가 어떻게 현재의 고
객만족에 영향을 미치는가에 관한 연구에서,고객만족은 반복구매행동에 영향을 미친
다는 것을 밝혔다.또한 Cronin과 Taylor(1992)는 즉석식품업,해충방제업,은행,세탁
업을 대상으로 한 연구에서 고객만족과 재구매의도 간의 상관관계가 매우 높다는 것을
밝혔다.이유재,김주영,김재일(1996)은 서비스산업에 대한 연구에서 고객만족이 재구
매의도에 유의한 영향을 미치는 것을 밝혔다.
의료서비스분야에서도 환자의 만족도와 재이용의도 등과 관련된 행동적 충성도간의

관계를 다룬 연구는 많은 편이다(구순이 1996;김완석 1997;유필화,백수경 2002;최귀
선 등 2000;최병의 2001;이선아 1998;이기춘 조희경 1997;Wareetal.1975).예를
들어 구순이(1996)는 병원환자를 대상으로 한 의료서비스에 대한 소비자만족에 관한
연구에서 환자만족은 병원진료에 대한 재구매의도와 밀접한 관련성을 가지고 있다는
연구결과를 제시하였다.
이와 같이 대부분의 연구들이 고객만족과 행동적 충성도간의 관계를 다루고 있는데

비해 고객만족과 태도적 충성도간의 관계를 다룬 연구는 드문 편이다.그러나 만족한
고객은 서비스제공자에 대한 친근함과 애착 등과 같은 감정적 몰입인 태도적 충성도를
가질 것으로 추론할 수 있다.이상의 논의를 바탕으로 다음과 같은 가설을 설정한다.



- 47 -

가가가설설설 고고고객객객만만만족족족은은은 서서서비비비스스스충충충성성성도도도에에에 긍긍긍정정정적적적 영영영향향향을을을 미미미칠칠칠 것것것이이이다다다

가설 4-1:고객만족은 태도적 충성도에 긍정적 영향을 미칠 것이다.
가설 4-2:고객만족은 행동적 충성도에 긍정적 영향을 미칠 것이다.

신신신뢰뢰뢰와와와 서서서비비비스스스 충충충성성성도도도

Spekman(1988)은 신뢰는 관계적 교환에 있어 너무 중요하기 때문에 신뢰가 전략적
파트너십의 시금석이라고 하였다.Sidershmukh등(2002)의 연구에 의하면 신뢰가 충성
도에 직∙간접적으로 영향을 미침으로써 신뢰는 충성도의 결정요인 중 하나이며 충성
도는 신뢰에 의한 결과변수 중 하나임을 밝혔다.유창조 등(1999)은 투자자와 상담자간
의 연구에서 신뢰의 구축이 지속적인 거래 및 관계를 가능하게 하는 중요한 결정요인
임을 밝혔다.김현경 등(2004)에 의하면 서비스충성도는 신뢰를 바탕으로 형성될 뿐만
아니라,일단 신뢰를 통해 형성된 서비스충성도는 서비스 경험이 증가함에 따라 다시
서비스 신뢰와 영향을 주고받는 순환관계를 형성함으로써 성장,발달된다고 하였다.
Rousseau등(1998)은 신뢰를 타인에 대한 긍정적인 기대에 근거해 취약성을 수용하

는 심리적 상태라고 정의하고 있다.이것은 해당기업이나 브랜드에 높은 신뢰를 가진
고객일 경우,사전에 호의적인 기대를 형성하며 이러한 기대에 기초하여 일시적으로
제품실패 또는 서비스실패를 경험하게 되더라도 그것을 기꺼이 받아들이려는 태도를
가지고 있다는 것이다.즉,고객신뢰가 높아질수록 서비스기업과의 관계에 대한 상대적
태도가 더 우호적으로 나타날 것이며 행동적 충성도도 높게 나타날 것이라고 생각할
수 있다.같은 맥락에서 최낙환 등(2001)은 심야전력요금 서비스에 관한 연구에서 신뢰
가 재구매의도에 영향을 미친다고 하였고,송윤헌(2004)은 환자의 의원급 서비스 이용
행동에서 신뢰가 고객보유와 추천의도에 긍정적 영향을 미친다고 하였다.
한편 Morgan과 Hunt(1994)는 신뢰가 관계몰입에 영향을 미치는 중요한 요인임을 밝
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히고 있는데 그 이유는 신뢰에 의한 관계에 높은 가치를 부여하여 양자가 이러한 관계
에 자신들을 몰입시키기 때문이라고 하였다.라선아(2005)는 태도적 몰입은 서비스업체
에 대한 감정적 애착으로 정의되는 신뢰가 높을 때 발생할 가능성이 높기 때문에 신뢰
는 태도적 충성도의 선행요인으로 작용할 것이라고 할 수 있다고 하였다.이상의 논의
를 바탕으로 다음과 같은 가설을 설정할 수 있다.

가가가설설설 신신신뢰뢰뢰는는는 서서서비비비스스스충충충성성성도도도에에에 긍긍긍정정정적적적 영영영향향향을을을 미미미칠칠칠 것것것이이이다다다

가설 5-1:신뢰는 태도적 충성도에 긍정적 영향을 미칠 것이다.
가설 5-2:신뢰는 행동적 충성도에 긍정적 영향을 미칠 것이다.

전전전환환환장장장벽벽벽의의의 조조조절절절적적적 역역역할할할

마케팅 연구문헌에서는 고객만족과 고객충성도와의 관계에서 만족이 충성도에 영향
을 미친다는 연구결과가 대부분이다.그러나 고객만족과 고객충성도의 관계는 항상 선
형적인 것이 아니며,만족한 고객들이 이탈하거나 불만이 있는 고객들이 이탈하지 않
는 일들도 자주 발생한다.(Jones& Sasser,1995;Reichheld1996).따라서 고객만족이
고객충성도를 얼마나 설명할 수 있는지에 대해 의문이 제기되고 있다.이와 관련하여
Jones와 Sasser(1995),그리고 Jones등(2000)은 고객만족이 고객충성도에 미치는 영향은
시장의 경쟁에 의해 달라질 뿐 아니라 전환장벽에 의해서도 달라진다고 하였다.
Jones와 Sasser(1995)는 고객만족과 고객충성도의 관계는 선형적이 아니며,그 기울기

의 정도는 경쟁상황 등에 따라 변화한다고 하였다.그들은 특히 규제가 심하거나,독점
시장이거나,대체재가 없거나,지배적인 브랜드 자산을 가지고 있거나,강력한 충성도
프로그램이 있거나,시장선도적 기술이 있거나,전환비용이 존재하는 비경쟁적 상황에
서는 고객들은 불만이 있더라도 쉽게 상표전환을 할 수 없다는 것이다.결국 관찰되는
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고객충성도는 고객만족 때문일 수도 있지만,불만족스럽지만 그 제품범주에서는 전환
장벽이 높아 공급업자를 바꾸기 어렵기 때문일 수도 있다는 것이다.
전환장벽의 구성요소와 관련하여 Jones등(2000)은 서비스 상황에서의 전환장벽으로

인간적 관계,지각된 전환비용,경쟁대안의 매력도를 들었다.본 논문에서는 의료서비
스의 충성도에 영향을 미치는 전환장벽으로서 전환비용과 대안의 매력도를 선택하였
다.여기에서 전환비용은 개인적 요인에 해당하며,대안의 매력도는 시장요인에 해당하
는 상황변수라고 할 수 있다.
전환장벽은 개념상 태도적 충성도와는 관계가 없으며 단지 행동적 충성도에 영향을

미치는 것으로 추론할 수 있다.그 이유는 전환장벽이 일종의 상황요인이기 때문이다.
만족이나 신뢰는 전환장벽과는 관계없이 태도적 충성도에 긍정적 영향을 미칠 것으로
생각된다.예를 들어 전환장벽과는 상관없이 만족하거나 신뢰가 높은 고객은 서비스
제공자에 대한 높은 태도적 충성도를 보일 것이다.또한 전환장벽이 높더라도 불만족
하거나 신뢰가 없는 고객이 높은 태도적 충성도를 가지지는 않을 것이다.왜냐하면 태
도적 충성도는 감정적 애착,친밀감,애정 등으로 측정되는 태도적 몰입이기 때문이다.
그렇지만 행동적 충성도의 경우는 이와 다르다.만족이나 신뢰가 낮은 고객이 어쩔

수 없이 특정 의료기관을 지속적으로 이용하지 않으면 안되는 상황을 전환장벽은 설명
한다.예를 들어 만족과 신뢰가 낮은 고객들의 경우 다른 병원으로 병원을 옮기고 싶
지만 이에 따른 시간적,금전적,심리적 비용을 높게 지각하거나,이용할만한 다른 병
원을 찾지 못하는 경우에는 자신이 이용하던 의료기관을 다시 찾을 수밖에 없을 것이
라고 추론할 수 있다.이에 따라 본 연구에서는 전환비용과 대안의 매력도가 관계품질
(만족,신뢰)과 행동적 충성도 사이에서 조절적 역할을 한다는 가설을 설정한다.

전전전환환환비비비용용용의의의 조조조절절절적적적 역역역할할할
많은 연구에서 전환비용은 고객만족과 충성도의 관점에서 연구되었다(김상현․오상

현 2002;DickandBasu1994).Ganesan(1994)은 만족하지 않은 고객이 특정 점포와의
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관계를 단절하지 못하고 반복구매행동을 하면서 충성도를 보이는 이유에 대해 거래선
의 전환 시에 지각하는 전환비용(switchingcost)에 있다고 설명하고 있다.고객들은 다
른 거래선으로 전환하고자 할 때 요구되는 거래비용,새로운 점포에 대해 익숙하게 될
때까지의 심리적 비용,추가 노력의 투입에 따른 시간적 비용득인 전환비용을 장애요
인으로 인식하기 때문에 계속해서 충성도를 보인다는 것이다. Lee와
Cunningham(2001)은 소비자가 새로운 서비스를 찾는데 소요되는 비용을 높게 인지할
수록 서비스제공자에 대한 충성도에 긍정적 영향을 미친다고 하였다.Fornell(1992)은
만족 뿐 아니라 전환비용도 중요한 수단임을 강조하였다.
이상의 연구들을 볼 때 소비자들의 전환비용 지각은 거래처의 전환 시에 전환을 어

렵게 하는 장벽으로서의 역할을 함으로써 충성도에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 예
측할 수 있다.앞에서 논의한 바와 같이 전환비용은 태도적 충성도와는 관계없이 행동
적 충성도에 긍정적 영향을 미친다고 할 수 있다.이런 의미에서 Anderson과
Sullivan(1993)은 전환비용은 심리적 몰입이 없는 상태에서도 고객유지를 증가시킨다고
하였다.이상에서 보는 것과 같이 전환비용에 관한 많은 연구는 전환비용이 충성도에
직접적인 영향을 미치는 것으로 보고 있다(김자경 2004;조광행․임채운 1999;Fornell
1992;LeeandCunningham 2001).
그렇지만 고객만족과 고객충성도 사이에서 조절적 역할을 한다는 연구도 있다(방호

열․김성호 2005;Jonesetal.2000).Jones등(2000)은 서비스 상황에서 전환장벽(인간
적 관계,전환장벽 대안의 매력도)이 재구매의도에 영향을 미칠 뿐 아니라,만족과 재
구매의도 사이에서 조절적 역할을 한다는 점,즉 즉 전환비용이 증가할수록 고객만족
과 재구매의도 간의 관계는 감소한다는 가설을 세우고 이를 실증적으로 분석하였다.
그 결과 전환장벽은 재구매의도에 직접적인 영향을 미치지 않고 고객만족과 재구매의
도 사이에서 조절적 역할을 하는 것으로 밝혀졌다.이동통신 서비스의 전환장벽에 관
한 연구에서 김문구 등(2003)은 전환장벽이 고객만족과 고객유지 사이에서 조절적 역
할을 한다는 것을 제시하였고,그 결과 연속비용과 인간적 관계가 중재효과를 미치는
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것으로 밝혀졌다.방호열과 김성호(2005)도 전환비용이 고객만족도와 고객충성도 사이
에서 조절적 역할을 한다는 것을 실증적으로 분석하였다.
한편 신뢰와 재구매의도 간에 전환비용이 조절적 역할을 한다는 연구는 거의 없는

편이다.다만 김현경 등(2004)의 연구에서 서비스 충성도는 서비스 신뢰를 기반으로 해
서 형성되지만,서비스 신뢰가 없는 상황에서도 형성된다는 것을 밝혔다.그들은 서비
스 충성도의 결정요인 중에서 서비스 비용은 신뢰와 무관한 변수로 독자적으로 서비스
충성도에 영향을 미치고 있다는 점을 밝혔다.이 서비스 비용 변수에는 경제적 비용이
나,시간적 비용,서비스 위치 때문에 특정 서비스 제공자만을 이용해야 하는 상황에
직면한 소비자들도 존재하며,이러한 소비자들은 신뢰가 없이도 서비스 충성도를 형
성할 수 있다고 함으로써 의사충성도가 존재한다는 것을 확인하였다.이러한 결과는
만족과 유사하게 신뢰도 서비스를 경험한 후 소비자들이 내리는 전반적인 평가에 해당
하기 때문이라고 할 수 있다.
이런 점에서 볼 때 전환비용은 만족뿐만 아니라 신뢰와 재구매의도 사이에서 조절적

역할을 한다고 추론할 수 있다.본 연구에서는 전환비용이 행동적 충성도에 직접 영향
을 미친다기 보다는,Jones등(2000)의 연구결과에 따라 전환비용이 만족과 행동적 충
성도 사이에서 조절적 역할을 할 것이라는 이론을 채택한다.이상의 논의를 바탕으로
할 때 다음과 같은 가설을 설정할 수 있다.

가설 6-1:전환비용은 만족과 행동적 충성도 사이에서 조절적 역할을 할 것이
다.즉,전환비용이 높을수록 만족이 행동적 충성도에 미치는 영향은 감
소할 것이다.

가설 6-2:전환비용은 신뢰와 행동적 충성도 사이에서 조절적 역할을 할 것이
다.즉,전환비용이 높을수록 신뢰가 행동적 충성도에 미치는 영향은 감
소할 것이다.
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대대대안안안의의의 매매매력력력도도도의의의 조조조절절절적적적 역역역할할할
대안의 매력도는 전환비용과 더불어 전환장벽을 구성하는 대표적 구성요소이다

(Jonesetal.2000).대안의 매력도는 전환비용과 마찬가지로 재구매의도와 관련된 행
동적 충성도에 영향을 미친다는 연구결과들이 존재한다(김상현․오상현 2002;
AndersonandNarus1990;Jonesetal.2000;Ping1993).예를 들어 Ping(1993)은 소
매상과 공급자간 관계에 관한 연구에서 소매상이 인지하는 대안의 매력도가 공급업자
의 교체결정에 영향을 미친다는 것을 밝혔다.
그렇지만 대안의 매력도가 행동적 충성도에 직접적인 영향을 미치는 것이 아니라 만

족과 행동적 충성도 사이에서 조절적 역할을 담당한다는 연구도 있다(방호열 김성호
2004;Jonesetal.2000).Jones등(2000)은 서비스 상황에서 전환비용과 마찬가지로 대
안의 매력도가 만족과 재구매의도 사이에서 조절적 역할을 한다는 점,즉 대안의 매력
도가 감소할수록 고객만족과 재구매의도 간의 관계는 감소한다는 가설을 세우고 이를
실증 분석하였다.그 결과 대안의 매력도는 재구매의도에 직접적인 영향을 미치는 것
이 아니라 고객만족과 재구매의도 사이에서 조절적 역할을 하는 것으로 밝혀졌다.방
호열과 김성호(2005)의 연구에서도 대안의 매력도가 고객만족도와 고객충성도 사이에
서 조절적 역할을 한다는 것을 실증 분석하였다.
대안의 매력도가 신뢰와 행동적 충성도 사이에서 조절적 역할을 담당할 것이라는 연

구는 거의 없다.그러나 신뢰는 만족과 유사하게 서비스를 경험한 후 소비자들이 내리
는 전반적인 평가에 해당하기 때문에 대안의 매력도가 만족과 행동적 충성도 사이에서
조절적 역할을 하는 것과 마찬가지로 신뢰와 행동적 충성도 사이에서도 조절적 역할을
담당할 것으로 생각된다.이상의 논의에 근거하여 다음과 같은 가설을 설정할 수 있다.

가설 7-1:대안의 매력도는 만족과 행동적 충성도 사이에서 조절적 역할을 할
것이다.즉,대안의 매력도가 낮을수록 만족이 행동적 충성도에 미치는
영향은 감소할 것이다.
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가설 7-2:대안의 매력도는 신뢰와 행동적 충성도 사이에서 조절적 역할을 할
것이다.즉,대안의 매력도가 낮을수록 신뢰가 행동적 충성도에 미치는
영향은 감소할 것이다.

제제제 절절절 연연연구구구모모모형형형

<그림 1>연구모형
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앞에서 설정된 연구가설을 바탕으로 본 연구의 모형을 표시하면 <그림 1>과 같다.
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이 연구모형에 의하면 본 연구에서 사용된 변수들 간의 가설적 관계가 일목요연하게
나타나 있다.서비스 품질은 만족과 신뢰에 영향을 미치며.만족은 신뢰에 영향을 미친
다.만족과 신뢰는 태도적 충성도와 행동적 충성도에 영향을 미친다.그리고 전환비용
과 대안의 매력도는 만족과 행동적 충성도,신뢰와 행동적 충성도 사이에서 조절적 역
할을 한다.
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제제제 장장장 실실실증증증분분분석석석

제제제 절절절 변변변수수수의의의 측측측정정정

본 연구에서 사용된 각 변수의 측정항목들은 대부분 선행연구에서 이미 신뢰성과 타
당성이 입증된 것을 사용하였으며,의료서비스라는 연구 상황에 맞게 조정되었다.그리
고 이 변수들은 리커트 형식의 5점 척도를 이용하여 측정되었다(1=전혀 그렇지 않다,
5=매우 그렇다).본 연구에 사용된 각 변수들에 대한 측정항목을 설명하면 다음과 같
다.

의의의료료료 서서서비비비스스스품품품질질질

본 연구에서는 의료서비스 품질을 Parasuraman등(1988)의 정의를 이용하여 “서비스
품질의 우수성/열등성에 대한 지각"으로 정의하고,의료서비스 품질의 차원을 기술적
품질,인적 품질,물리적 품질,절차적 품질로 나누어 분석하였다.이와 같은 구성요소
는 환자가 평소 병원의 서비스품질을 평가하는데 중요하다고 생각하는 것을 사전조사
를 통해 얻은 것이다.
의료서비스 품질을 구성하는 각 차원의 하위구성항목은 박재산(2002),김미라,이기

춘(2004),Donabedian(1990,1986),등의 연구결과를 활용하였다.의료서비스 품질을 구
성하는 각 차원의 하위구성항목은 다음과 같다.
기술적 품질은 “내가 이용한 병원은 질병에 대한 정확한 진단을 하였다,”“내가 이용

한 병원에서 진료를 받은 후 질병이 호전되었다,”“내가 이용한 병원의 조언이 질병치
료에 큰 도움이 되었다”의 3항목으로 측정하였다.
인적 품질은 “내가 이용한 병원의 의사와 간호사는 친절하게 대해 주었다,”“내가 이
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용한 병원의 의사와 간호사는 나의 말에 귀를 기울여 주었다,”“내가 이용한 병원의 의
사와 간호사는 질병에 대해 충분한 설명을 해 주었다,”“내가 이용한 병원의 의사와 간
호사는 환자를 적극적으로 도우려고 노력하였다”의 4항목으로 측정하였다.
물리적 품질은 “내가 이용한 병원은 완벽한 진료를 위한 장비를 갖추고 있었다,”“내

가 이용한 병원의 시설은 이용하는데 편리하였다,”“내가 이용한 병원은 진료를 위한
시설이 완벽하였다,”“내가 이용한 병원의 시설은 청결하였다”의 4항목으로 측정하였다.
절차적 품질은 “내가 이용한 병원은 진료예약이 편리하였다,”“내가 이용한 병원은

진료를 받기 위해 오래 기다리지 않아도 되었다,”“내가 이용한 병원은 진료수속절차가
신속하고 편리하였다,”“의사와 간호사는 약속시간을 잘 지켰다”의 4항목으로 측정하였
다.

고고고객객객만만만족족족

고객만족은 Anderson등(1994)의 정의에 근거하여 “여러 번의 서비스의 거래 및 경
험에 근거한 전반적 평가”로 정의하고,다음의 3항목을 이용하여 측정하였다.“내가 이
용한 병원에서 진료를 받은 것에 만족한다,”“내가 이용한 병원의 진료가 훌륭하였다,”
“그 병원을 이용하기로 한 결정에 대해 만족한다”.

신신신뢰뢰뢰

신뢰는 Wulf등(2001)의 연구에 따라 “거래상대방에 대한 성실성(integrity)과 신뢰성
(reliability)에 대한 확신”으로 정의하고,Chaudhuri과 Holbrook(2001),Ganesan과
Hess(1997),Singh과 Sirdeshmukh(2000)등의 연구결과를 참고로 하여 “그 병원에서
진료를 받으면 안심이 된다,”“나는 그 병원에 대한 믿음이 간다,”“그 병원은 환자를
위해 최선을 다한다,”“그 병원에서의 진료는 나에게 신뢰감을 주었다”의 4항목으로 측
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정하였다.

태태태도도도적적적 충충충성성성도도도

태도적 충성도는 “서비스제공자에 대한 감정적 몰입”으로 정의하고 라선아(2005),
Chaudhuri와 Holbrook(2001),Fournier(1998)의 연구를 근거로 “나는 그 병원에 대해
애정이 간다,”“나는 그 병원에 대해 친밀감이 느껴진다,”“나는 그 병원에 대해 감정적
애착을 느낀다”의 3항목으로 측정하였다.

행행행동동동적적적 충충충성성성도도도

행동적 충성도는 “서비스제공자에 대한 행동적 몰입”으로 정의하였다.행동적 충성
도는 의료기관의 이용행동을 직접 측정하기가 어려웠기 때문에,재방문의도와 재방문
확률을 이용하여 “다음번에도 그 병원을 다시 이용할 것인가,”“그 병원을 다시 방문할
확률”의 2항목으로 측정하였다.

전전전환환환비비비용용용

전환비용은 김상현과 오상현(2002)의 연구를 기초로“기존의 서비스 제공자를 새로운
서비스 제공자로 전환하는 것에 수반되는 비용으로 정의한다.이 비용에는 연속비용,
계약비용,학습비용,탐색비용,셋업비용,매몰비용을 포함한다(Jones1998).전환비용을
측정하는 항목은 김상현,오상현(2002),Jones(1998)의 연구를 기초로 하여 다음과 같은
5항목으로 측정하였다.
만일 내가 최근 이용했던 병원이 다른 지역으로 옮겨서 병원을 바꾸어야 한다 고

가정할 때,
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“나에게 적합한 새 병원을 찾기 위해서는 많은 시간과 노력이 소요될 것이
다,”“새 병원에 대한 정보를 구하기가 쉽지 않을 것이다,”“새 병원에서 좋은 의료서비
스를 받을 수 있다는 것을 확신하지 못할 것이다,”“새 병원의 이용절차나 방식에 익숙
하지 않을 것이다,”“새 병원에서 내 병에 대한 새로운 설명을 해야 하는 번거로움이
있을 것이다”.

대대대안안안의의의 매매매력력력도도도

대안의 매력도는 현재의 서비스 제공자와 비교해 볼 때,최선으로 기대되는 대체서
비스의 수준(김상현,오상현 2002)으로 정의하였다.대안의 매력도를 측정하는 항목으
로는 김상현,오상현(2002),Ping(1993),Jones(1998)등의 연구를 근거로 하여 다음과
같은 4항목으로 측정하였다.
만일 내가 최근 이용했던 병원이 다른 지역으로 옮겨서 병원을 바꾸어야 한다 고

가정할 때,
“새 병원의 의료서비스에 만족할 것이다,”“내가 이용한 병원의 서비스수준을 감안하

면 나를 만족시켜줄 새로운 병원은 많을 것이다”“내가 이용한 병원 이외에도 우수한
의료서비스를 하는 병원은 많이 있을 것이다,”“전반적으로 볼 때,나는 아마도 새로 바
꾼 병원의 의료서비스가 더 마음에 들 것이다”

제제제 절절절 자자자료료료의의의 수수수집집집

표표표본본본의의의 대대대상상상 및및및 자자자료료료의의의 수수수집집집

본 연구단위의 분석단위는 개인적으로 병원을 이용하는 일반 소비자를 대상으로 최근
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방문한 병원을 상기토록 하여 그 병원의 서비스품질 및 병원에 대한 만족과 신뢰를 측정
하였다.조사는 2006년 9월부터 10월에 걸쳐 약 한달 정도 진행되었으며,조사대상은 광
주지역에 거주하는 성인남녀들을 대상으로 자료를 수집하였다.
조사방법은 응답자에게 조사에 대한 설명을 통해 조사의 이해와 응답성을 높였으며,

현장에서 직접 설문지를 작성토록 하여 회수하였다.설문지는 총 400부를 배포하여 388
부를 회수하였으나 이 중 불성실한 응답으로 분석대상으로 적합하지 않는 자료 11부를
제외한 377부를 분석에 사용하였다.

표표표본본본의의의 특특특성성성

표본에 대한 구체적인 특성을 검증하기 위해 빈도분석을 실시한 결과 <표 7>과 같이
나타났다.먼저 표본에 대한 성별은 남자가 139명(36.9%),여자가 238명(63.1%),결혼 여
부는 미혼이 144명(38.6%),기혼이 229명(61.4%)이다.응답자들의 학력은 대학재학 및 졸
업이 가장 많은 분포인 228명(60.8%)로 나타났으며,다음으로 학력은 고졸이 114명
(30.4%),대학원졸업 24명(6.4%),중졸이하가 9명(2.4%)의 순으로 나타났다.연령은 21세
-30세가 가장 많은 131명(34.7%)로 나타났으며 그 다음으로는 41세-50세가 121명(32.1%),
31세-40세가 63명(16.7%),51세-65세가 52명(13.8%),20세 이하가 10명(2.7%)의 순으로 나
타나 각 연령대별 비율이 비교적 고르게 분포되었음을 보여주고 있다.
다음으로 응답자들의 직업은 주부가 104명(27.8%),학생이 102명(27.3%),전문직이 48

명(12.8%),사무직 44명(11.8%),생산직 1명(0.3%),서비스업이 37명(9.9%),기타가 38명
(10.2%)의 순으로 나타났다.평균수입은 100만원 미만이 99명(36.4%),100만원이상-200만
원미만이 72명(19.4%),200만원이상-400만원미만이 72명(19.4%),400만원이상-500만원미
만이 45명(12.1%),500만원이상 20명(5.4%)의 순이었다.또한 방문했다고 응답한 병원의
최근 방문횟수는 1회가 가장 많은 100명(26.5%)으로 나타났으며,다음으로는 2회가 87명
(23.1%),6회-30회 미만이 74명(19.6%),4회-5회가 65명(17.2%),3회가 51명(13.5%)으로 나
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타났다.

<표 7>설문 집단의 인구 통계적 특성

구분 빈도(명) 비율(%)

성별

남자 139 36.9

여자 238 63.1

계 377 100

결혼여부

미혼 144 38.6

기혼 229 61.4

계 373 100

학력

중졸이하 9 2.4

고졸 114 30.4

대학재학 및 졸업 228 60.8

대학원 졸업 24 6.4

계 375 100

연령

20세 이하 10 2.7

21-30세 이하 131 34.7

31-40세 이하 63 16.7

41-50세 이하 121 32.1

51-65세 이하 52 13.8

계 377 100
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구분 빈도(명) 비율(%)

직업

주부 104 27.8

생산직 1 0.3

사무직 44 11.8

전문직 48 12.8

학생 102 27.3

서비스업 37 9.9

기타 38 10.2

계 374 100

평균수입

100만원 미만 135 36.4

100만원이상-200만원미만 99 26.7

200만원이상-400만원미만 72 19.4

400만원이상-500만원미만 45 12.1

500만원이상 20 5.4

계 371 100

최근
병원이용 횟수

1회 100 26.5

2회 87 23.1

3회 51 13.5

4-5회 65 17.2

6-30회 74 19.6

계 377 100

*무응답은 포함되지 않았음
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제제제 절절절 변변변수수수의의의 신신신뢰뢰뢰도도도 및및및 타타타당당당도도도 분분분석석석

본 연구에서는 자료의 분석에 앞서 측정항목을 선별하고 정교화하는 과정을 거쳤다.
일반적으로 요인분석은 이론변수들을 측정하는데 있어서 각 항목의 신뢰성(reliability),
수렴타당성(convergentvalidity),판별타당성(discriminantvalidity)의 개괄적인 방향을
보여줄 수 있기 때문에 많은 연구자들이 요인분석을 측정항목의 사전평가에 사용하고 있
다.탐색적 요인분석 이후에 측정항목의 신뢰성과 타당성을 평가하기 위해 이론변수의
다항목 척도간의 신뢰성을 Cronbach'sα 계수를 통해 검증하였고,확인적 요인분석을 통
해서 구성개념들의 측정타당성을 검증하였다.

탐탐탐색색색적적적 요요요인인인분분분석석석을을을 통통통한한한 타타타당당당도도도 및및및 신신신뢰뢰뢰도도도 검검검증증증

본 연구의 제시된 모형에서 사용된 구성개념들의 단일차원성과 전체적인 개념타당도
(constructvalidity)를 검증하기 전에 각 구성개념을 측정하는 항목들에 대하여 항목-전
체 상관관계 분석을 실시하여 .40이상으로 나타난 항목들을 대상으로 탐색적 요인분석을
실시하였다.탐색적 요인분석은 연구대상의 저변에 존재하는 잠재요인을 찾아보거나 자
료를 요인으로 축소하여 살펴보는데 사용한다.따라서 본 연구는 항목-전체 상관관계 분
석을 검토하여 상관관계가 낮고 신뢰도를 상당부분 개선시키는 항목은 최종분석에서 제
외하여 탐색적 요인분석을 실시하였다.또한 도출된 차원들에 대한 신뢰성 검증을 위해
Cronbach'sα 계수를 이용한 신뢰도 검증을 실시하였다.

외외외생생생변변변수수수에에에 대대대한한한 탐탐탐색색색적적적 요요요인인인분분분석석석결결결과과과
병원의 기술적 품질 및 인적 품질,물리적 품질,절차적 품질에 대하여 직각회전법을

이용한 주성분 요인분석을 실시한 결과 <표 8>과 같이 나타났다.분석결과,기술적 품질
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은 질병에 대한 정확한 진단,진료를 받은 후 질병이 호전된 정도,병원의 조언이 질병치
료에 도움이 된 정도 등의 3개 항목으로 도출되었으며,인적 품질은 의사와 간호사가 친
절하게 대해주는 정도,나의 말에 귀 기울여주는 정도,내가 걱정하지 않도록 충분히 배
려해주는 정도 등의 3개 항목으로 도출되었다.물리적 품질은 병원의 시설에 대한 항목
으로 의료장비를 갖추고 있는 정도,시설을 이용하는데 편리한 정도,진료를 위한 시설의
완벽성,청결성 등의 4개 항목으로 도출되었다.절차적 품질은 진료예약이 편리한 정도,
진료를 받기 위해 오래 기다리지 않아도 되는 정도,진료수속절차가 신속하고 편리한 정
도 등의 3개 항목으로 도출되었다.

<표 8>외생변수에 대한 탐색적 요인분석 결과

측정항목 기술적 품질 인적 품질 물리적 품질 절차적 품질

기술적 품질2
1
4

-0.044
-0.015
0.009

0.092
0.325
0.276

0.179
0.103
0.164

인적 품질2
1
3

-0.051
0.101
-0.084

-0.001
-0.053
0.020

-0.032
-0.008
0.038

물리적 품질3
1
4
2

0.168
0.241
0.195
0.183

-0.008
-0.063
0.056
-0.050

0.184
0.145
0.201
0.389

절차적 품질2
3
1

0.107
0.177
0.187

-0.040
-0.010
0.077

0.121
0.296
0.363

고유치
설명분산(%)
누적분산(%)

2.304
17.723
40.979

2.069
15.919
74.407

3.023
23.256
23.256

2.276
17.510
58.488

Cronbach'sα .833 .780 .881 .829
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이들 변수들에 대한 전체 설명분산 비율은 74.40%로 나타났으며,각 요인에 대한 설명
분산의 값은 기술적 품질이 17.7%,인적품질이 15.9%,물리적 품질이 23.2%,절차적 품질
이 17.5%로 나타났다.
또한 Cronbach'sα 계수를 통한 신뢰성 분석을 실시한 결과,기술적 품질은 .833,인적

품질은 .780,물리적 품질 881,절차적 품질은 .829로 나타나 일반적인 기준인 0.7을 상회
하여 모든 변수의 신뢰도가 있는 것으로 나타났다.

내내내생생생변변변수수수에에에 대대대한한한 탐탐탐색색색적적적 요요요인인인분분분석석석결결결과과과
병원에 대한 만족 및 신뢰 태도적 충성도 및 행동적 충성도,전환비용,대안의 매력도

에 대한 탐색적 요인분석을 실시한 결과 <표 9>와 같이 나타났다.먼저 만족은 2개 항목
인 병원에서 진료한 것에 대한 만족정도,진료의 탁월성 등의 항목으로 도출되었으며,신
뢰는 나에게 신뢰감을 주는 정도,믿음감을 주는 정도의 2개 항목으로 도출되었다.
전환비용은 만일 내가 가장 최근에 이용했던 병원이 다른 지역으로 옮겨서 병원을 바

꾸어야 한다고 가정했을 때 좋은 의료서비스를 받을 수 있다는 것을 확신하지 못한 정
도,이용절차나 방식에 익숙하지 않은 정도,병에 대한 새로운 설명을 해야하는 번거로운
정도 등의 3개 항목으로 도출되었다.
대안의 매력도는 과거 자주 이용한 병원의 서비스 수준을 감안한다면 나를 만족시켜

줄 새로운 병원을 많을 것으로 생각하는 정도,우수한 의료 서비스를 제공하는 병원이
많을 것이라고 생각하는 정도,전반적으로 볼 때,새로 이용한 병원의 의료 서비스 수준
이 괜찮을 것이라 생각하는 정도의 3개 항목으로 도출되었다.
태도적 충성도는 병원에 애정을 느끼는 정도,감정적 애착을 느끼는 정도,친밀감이 느

껴지는 정도의 3개 항목으로 도출되었다.행동적 충성도는 병원을 다시 재방문하겠다는
의사,다음 번 이 병원을 방문할 확률의 2개 항목으로 도출되었다.이들 변수들에 대한
전체 설명분산 비율은 74.54%로 나타났으며,각 변수에 대한 설명분산의 값은 만족이
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11.2%,신뢰가 10.42%,전환비용이 13.53%,대안의 매력도가 13.3%,태도적 충성도가
14.56%,행동적 충성도가 11.40%로 나타났다.
또한 Cronbach'sα 계수를 통한 신뢰성 분석을 실시한 결과,만족은 .796,신뢰는 .718,

전환비용은 .754,대안의 매력도는 .749,태도적 충성도는 .812,행동적 충성도는 .773으로
나타나 일반적인 기준인 0.7을 상회하는 것으로 나타나 모든 변수가 신뢰도를 확보하였
다.

<표 9>내생변수에 대한 탐색적 요인분석 결과

구분 만족 신뢰 전환비용 대안의
매력도

태도적
충성도

행동적
충성도

만족2
1

0.023
0.017

-0.048
-0.030

0.033
0.029

0.028
-0.045

-0.096
0.022

신뢰2
3

0.006
0.032

-0.028
-0.082

-0.021
0.051

0.063
-0.073

0.068
0.016

전환비용5
4
3

-0.121
-0.043
0.077

0.015
-0.113
-0.022

-0.039
0.001
-0.075

-0.027
0.006
-0.082

-0.024
0.089
0.121

대안매력도4
3
2

-0.027
-0.047
0.144

0.004
0.090
-0.063

-0.101
0.028
-0.042

-0.098
0.001
0.023

-0.001
-0.002
-0.091

태도충성도3
2
1

-0.010
0.049
-0.055

-0.062
0.046
0.005

-0.068
-0.066
0.027

-0.057
0.017
-0.031

0.069
-0.015
-0.034

행동충성도2
1

-0.027
-0.046

0.054
0.034

0.049
0.129

-0.036
-0.054

-0.024
0.043

고유치
설명분산(%)
누적분산(%)

1.694
11.292
64.125

1.564
10.424
74.548

2.030
13.531
28.094

2.000
13.336
41.430

2.184
14.563
14.563

1.710
11.402
52.832

Cronbach'sα .796 .718 .754 .749 .812 .773
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확확확인인인적적적 요요요인인인분분분석석석을을을 통통통한한한 타타타당당당도도도 검검검증증증

탐색적 요인분석을 실시한 항목을 바탕으로 척도의 타당도를 검증하기 위하여
LISREL프로그램을 이용한 확인적 요인분석을 실시하였다.모델검증을 위한 입력 자료
로 상관관계 자료를 이용하였으며 전체 연구모형의 적합성은 측정모형과 구조모형으로
구분하여 검증하였다.먼저 측정모형의 수렴타당도와 판별타당도를 검증한 뒤에 구조모
형을 검증하였다.

수수수렴렴렴타타타당당당도도도 검검검증증증

전체 연구 단위들에 대한 측정모형을 분석 결과는 <표 12>와 같다.확인적 요인분석결
과 χ

2=387.77,df=181(p=.000),GFI=0.90,AGFI=0.88,NFI=0.92,NNFI=0.94,CFI=.95,
RMR=.05로 모델 적합도 기준을 양호하게 충족시키는 것으로 나타났다.수렴타당도는 사
용된 지표들이 동일한 구성개념을 측정하고 있다면 이들 간의 상관이나 관련성은 높아야
하며 다른 개념들의 지표들 상관이 낮을수록 수렴타당도가 높다고 보며,각 잠재요인에
대한 관찰변수의 모수 추정치를 측정하고 이 모수 추정치의 표준화된 검정통계량
(t-value)이 통계적으로 유의미한(p<.05)결과가 나타나면 수렴타당도가 있다고 할 수 있
다(BrowenandCudeck1993).검증결과 <표 10>과 같이 모든 항목의 모수 추정치의 t값
이 모두 통계적으로 유의하게 나타나 수렴타당도가 있다고 판단하였다.

판판판별별별타타타당당당도도도 검검검증증증
판별타당도 검증은 각각의 잠재변수 구조가 서로 다른 구조로 구성되어 있는지를 검

증하는 것으로서 다음의 조건을 만족시키는지 여부를 검증함으로써 판별타당성을 평가
하는 것이다(Baker,Parasuraman,andVoss2002).첫째,각각의 구성개념 간에는 측정결
과에 있어서 상응하는 차이가 나타나야 한다는 것으로 상관관계 행렬(Φ matrix)을 통해
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95% 신뢰구간 ［상관관계 ±(2×표준오차)］으로 계산하여 그 값이 “1”을 포함하고 있지
않으면 판별타당도가 있다고 본다(AndersonandGerbing1988;FornellandLarcker
1983).둘째,좀 더 엄격한 검증방법으로서 평균분산 추출값(AVE)이 모든 구성개념 간 상
관자승치보다 커야 한다(FornellandRobinson,1983).

<표 10>전체 변수에 대한 확인적 요인분석

연구개념 표준
부하량

측정
오차 t-value 적합도

기술적 품질
.78 .05 14.64***

χ
2=387.77
df=181(p=.000)
GFI=0.90
AGFI=0.88
NFI=0.92
NNFI=0.94
CFI=.95
RMR=.05

.84 .05 15.65***

.83 .05 15.97***

인적 품질
.87 .05 17.84***
.92 .05 19.30***
.83 .05 16.47***

물리적 품질

.87 .05 17.47***

.81 .05 15.80***

.85 .05 16.91***

.71 .05 12.88***

절차적 품질
.74 .06 13.37***
.78 .05 14.36***
.85 .05 16.03***

만족 .86 .05 17.14***
.90 .05 18.48***

신뢰 .95 .05 20.81***
.93 .05 20.14***

태도적 충성도
.76 .05 14.58***
.95 .05 20.60***
.85 .05 17.11***

행동적 충성도
.91 .05 17.50***

.74 .06 13.36***

주:***p<.001

따라서 본 연구는 위에서 제시한 두 가지 검증방법을 통해 판별타당도를 검증하였다.
먼저 첫 번째 방법을 통해 검증을 실시한 결과 <표 11>과 같이 나타났다.예를 들어 기
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술적 품질과 진료의 쾌적성 변수를 계산한 결과 .36～.60으로 “1”을 포함하고 있지 않아
이들 변수 간에 판별타당도가 있다고 본다.이와 같이 전체 변수를 검증한 결과 <표 11>
과 같이 모든 변수 간 상관이 유의한 차이가 있는 것으로 나타나 판별타당도를 확보하였
다.검증방법은 평균분산 추출값(AVE)이 모든 구성개념 간 상관자승치보다 더 크게

<표 11>연구 단위들 간의 상관관계 행렬(Φ matrix)

구분
평균
분산
추출값
(AVE)

기술적
품질 인적품질 물리적

품질
절차적
품질 만족 신뢰 태도적

충성도
행동적
충성도

기술적품질 .930 .705 .291 .230 .504 .422 .240 .430

인적품질 .938 .84***
(.03) .336 .372 .532 .504 .384 .384

물리적품질 .940 .54***
(.05)

.58***
(.05) .435 .313 .313 .230 .240

절차적품질 .921 .48***
(.06)

.61***
(.05)

.66***
(.04) .240 .240 .250 .315

만족 .939 .71***
(.04)

.73***
(.04)

.56****
(.05)

.49***
(.06) .680 .562 .608

신뢰 .946 .65***
(.04)

.71***
(.03)

.56***
(.05)

.49***
(.05)

.83***
(.03) .739 .562

태도적
충성도 .936 .49***

(.05)
.62***
(.04)

.48***
(.05)

.50***
(.05)

.75***
(.03)

.86***
(.02) .518

행동적
충성도 .925 .60***

(.05)
.62**
(.05)

.48***
(.06)

.45***
(.06)

.78***
(.04)

.75***
(.04)

.72***
(.04)

주:1.대각선은 개념신뢰도임
대각선 아래쪽은 구성개념 간 상관계수이며,()안의 값은 표준오차임
대각선 위쪽은 구성개념 간 상관자승치(squardcorrelation)임
2.**p<.01,***p<.001

나타나야 판별타당도의 조건을 충족시키는 검증방법을 이용하였는데,<표 11>과 같이
대각선 위쪽에 나타난 구성개념 간 상관자승치 .230~.739보다 각 구성개념의평균분산 추
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출값이 .921~.946으로 더 높게 나타나 판별타당도를 확보하였다.
또한 구조방정식모델의 확인적 요인분석을 통해서 추정된 요인 적재치를 사용하여 계

산한 복합신뢰도1)역시 .961～.981로 나타났으며,또한 평균분산 추출값2)의경우도 .92
8～.981로 나타나 수용 가능한 기준(복합신뢰도 .6이상,평균분산 추출

값 .5이상)을 충족시키고 있어 신뢰도를 확보하고 있다고 판단하였다(Fornelland

Larcker1983).이러한 결과들을 통해 각 측정항목들은 해당 연구 단위들에 대해 대표성
을 갖는다고 할 수 있으며 이를 이용하여 연구 단위들 간의 관련성을 분석하기에 적합한

것으로 판단된다.

제제제 절절절 가가가설설설의의의 검검검증증증

구구구조조조모모모형형형의의의 검검검증증증

연구모델의 적합도를 검증하고 설정된 가설들을 검증하기 위해서 먼저 가설에서 제시
했던 경로를 모두 설정하여 전체 모델(fullmodel)을 분석한 결과 <표 12>와 같이 나타났
다.모델의 적합도 평가(goodnessoffit)지수는 x2=409.54,df=190(p<.000),GFI=.88,
AGFI=.86,NFI=.91NNFI=.95,CFI=.95,RMR=.05로 나타났다.따라서 기초부합지수인
GFI와 수정부합지수인 AGFI와 값들이 일반적인 평가기준으로 삼는 지표들과 비교할 때
일반적인 기준을 충족시키고 있어 적합 수준에 근접하였다.

1) 개념 신뢰도(constructreliability)= (표준화된 요인적재치의 합)2
(표준화된 요인적재치의 합)2+측정오차 합

2) 분산추출값(extractedvariance)= 표준화된 요인적재치 자승합
표준화된 요인적재치의 자승합 +측정오차 합
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<표 12>LISREL을 통한 연구가설 분석결과

가설 경로 standard
β coefficient t-value

H1-1 기술적 품질→만족 γ11 .29 2.38**
H1-2 인적 품질→만족 γ12 .38 2.86**
H1-3 물리적 품질→만족 γ13 .19 2.44*
H1-4 절차적 품질→만족 γ14 .00 -.02n/s
H2-1 기술적 품질->신뢰 γ21 -.08 -.73n/s
H2-2 인적 품질->신뢰 γ22 .24 2.10*1
H2-3 물리적 품질->신뢰 γ23 .08 .17n/s
H2-4 절차적 품질->신뢰 γ24 .02 .29n/s
H3 만족->신뢰 β21 .66 6.96***
H4-1 만족->태도적 충성도 β31 .10 1.25n/s
H4-2 만족->행동적 충성도 β41 .52 4.39***

H5-1 신뢰->태도적 충성도 β32 .77 7.14***
H5-2 신뢰→행동적 충성도 β42 .32 3.03**

적합도

x2=409.54df=190(p<.000)
GFI=.88AGFI=.86
NFI=.91NNFI=.95
CFI=.95RMR=.05

*p<.05**p<.01***p<.001

연연연구구구가가가설설설의의의 검검검증증증

의의의료료료서서서비비비스스스품품품질질질이이이 만만만족족족에에에 미미미치치치는는는 영영영향향향

가설 1은 의료서비스품질이 만족에 정(+)의 영향을 미친다는 것이다.이를 의료서비
스품질을 구성하는 각 차원별로 만족에 미치는 영향을 검증한 결과는 <표 12>와 같다.
먼저 기술적 품질은 만족에 정(+)의 영향을 미친 것으로 나타나 가설 1-1은 지지되었
다(P<.01).질병에 대한 정확한 진단 및 진료 후의 질병의 호전성,신중한 진료,질병치
료에 대해 도움이 되는 병원의 조언 등은 결과품질로서 환자가 병원을 찾는 본질적 요
인이므로 만족에 긍정적 영향을 미치는 것은 당연한 결과라고 할 수 있다.
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인적 품질은 고객만족에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타나 가설 1-2는 지지되었
다(P<.01).이 결과는 인간적 배려나 관심,친절성 등이 만족을 형성하는데 매우 중요
함을 보여주고 있다.
물리적 품질은 만족에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타나 가설 1-3은 지지되었다

(P<.05).즉 방문한 병원의 의료시설에 대한 청결성과 편리성 등도 만족에 긍정적 영향
을 미치는 요인이라고 할 수 있다.
그러나 절차적 품질은 만족에 영향을 미치지 않는 것으로 나타나 가설 1-4는 기각되

었다.이것은 서비스절차에 대한 공정성이 특정 서비스를 이용하는 고객의 만족 및 신
뢰를 증대시킨다고 보고하고 있는 선행연구(Blodgett등 1997)와 일치하지 않는 것이
다.의료 서비스접점에서 이용고객에게 서비스가 전달되는 방법에서 공정한 절차는 환
자의 만족에 영향을 미치는 매우 중요한 요인이라고 할 수 있다.본 연구에서 의료절
차가 만족에 영향을 미치지 않는 것으로 나타난 것은 최근 의료기관들이 경쟁의 격화
에 따라 접점에서 고객지향적 경영마인드를 실천하고 있어서 병원마다 의료서비스 절
차가 표준화되어 병원들 사이에 차별성이 드러나지 않기 때문인 것으로 추정된다.

의의의료료료서서서비비비스스스품품품질질질이이이 신신신뢰뢰뢰에에에 미미미치치치는는는 영영영향향향

가설 2는 의료서비스품질이 신뢰에 정(+)의 영향을 미친다는 것이다.이를 의료서비
스품질을 구성하는 각 차원별로 만족에 미치는 영향을 검증한 결과 <표 12>에서 보는
것과 같이 인적 품질은 신뢰에 긍정적 영향을 미치는 것으로 나타나 가설 2-2는 지지
되었다(P<.05).그러나 기술적 품질,물리적 품질,절차적 품질이 신뢰에 미치는 영향은
유의하지 않은 것으로 나타나 가설 2-1,가설 2-3,가설 2-4는 기각되었다.
신뢰는 불완전한 정보를 가진 상황과 관련이 있다(Blomqvist1997).불확실성이 존재

하는 상황에서 소비자는 ‘신뢰 추구 동기’를 갖게 된다.의료서비스는 본질적으로 무형
성을 지니고 있고,환자들이 의료서비스에 대한 정보를 탐색하는 데 어려움이 존재하
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기 때문에 의사나 간호사 등 병원종사자들의 인간적 배려가 신뢰에 영향을 미치는 것
으로 생각할 수 있다.또한 Wulf등(2001)은 신뢰를 거래상대방에 대한 성실성
(integrity)과 믿음(reliability)에 대한 확신이라고 하였는데 이는 인적 품질이 신뢰의 형
성에 중요하다는 것을 의미한다.
그러나 기술적 품질,물리적 품질,절차적 품질이 신뢰에 영향을 미친다는 가설이 기

각되었는데 이것은 이 변수들이 이론상 위생요인에 해당하므로 개념적으로 볼 때 상대
적으로 이성적 측면이 강한 만족에는 긍정적 영향을 미치지만 장기간을 통해 형서되
고,감성적 특성이 강한 신뢰를 형성하는 데는 한계가 있는 것으로 추론할 수 있다.

고고고객객객만만만족족족이이이 신신신뢰뢰뢰에에에 미미미치치치는는는 영영영향향향

병원 이용에 대한 만족이 신뢰에 미치는 영향을 검증한 결과,<표 12>에서 보는 것과
같이 만족은 신뢰에 긍정적 영향을 미치는 것으로 나타나 가설 3은 지지되었다.이러한
결과들은 송윤헌(2004),Crosby등(1990),Garbarino등(1999)의 선행연구와 일치하는 것
이다.즉,최근 방문한 병원에 대한 이용경험에 따른 누적적,전반적 차원의 만족은 신뢰
를 이끌어내는데 영향을 미친다고 할 수 있다.

고고고객객객만만만족족족이이이 서서서비비비스스스충충충성성성도도도에에에 미미미치치치는는는 영영영향향향

고객만족이 서비스충성도에 미치는 영향을 검증한 결과 <표 13>에서 보는 것과 같이
만족이 행동적 충성도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타나 가설 4-2는 지지되었다
(P<.001).이는 기존 선행연구인 Oliver(1980),Reichheld와 Sasser(1990)의 연구결과와 맥
을 같이 하고 있다.
반면 만족이 태도적 충성도에 미치는 영향은 유의한 영향을 미치지 않아 가설 4-1은

지지되지 않았다.그러나 만족이 태도적 충성도에 미치는 직․간접효과를 검증한 결과
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<표 13>에서 보는 것과 같이 만족이 태도적 충성도에 직접적인 영향을 미치지는 않지만
신뢰를 매개해서 간접적으로 태도적 충성도에 영향을 미치는 것으로 나타났다(β=0.51,
t=5.71).

<표 13>만족이 서비스충성도에 미치는 직․간접 효과

구분

영향 원천 변수
만족
(η1)

신뢰
(η2)

직접 간접 전체 직접 간접 전체

신뢰 0.66
(6.96)*** -

0.66
(6.96)***

태도적 충성도 0.10
(1.25)n/s

0.51
(5.71)***

0.61
(7.52)***

0.77
(7.14)*** - 0.77

(7.14)***

행동적 충성도 0.52
(4.39)***

0.21
(3.09)**

0.73
(7.61)***

0.32
(3.03)** - 0.32

(3.03)**

*1.( )안은 t값임.
2.**p<.01 ***p<.001

신신신뢰뢰뢰가가가 서서서비비비스스스충충충성성성도도도에에에 미미미치치치는는는 영영영향향향

병원 이용에 대한 신뢰가 태도적 충성도 및 행동적 충성도에 미치는 영향을 검증한 결
과 <표 12>에서와 같이 모두 유의한 영향을 미치는 것으로 나타나 가설 5-1과 가설 5-2
는 모두 지지되었다.

이상에서 살펴 본 가설의 지지여부를 그림으로 표시하면 다음과 같다.여기에서 기
술적 품질,인적 품질,물리적 품질은 만족에 영향을 미친다.그리고 인적 품질은 신뢰
에 영향을 미친다.그리고 신뢰는 만족에 영향을 미친다.만족은 행동적 충성도에 그리
고 신뢰는 태도적 충성도와 행동적 충성도에 영향을 미치는 것으로 나타나 있다.
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<그림 2>연구모형의 분석결과

만족

(η1)

신뢰
(η2)

절차적 품질
(ξ4)

기술적품질
(ξ1)

물리적 품질

(ξ3)

유의경로

비유의경로

•:각 경로계수는 표준화된 값임

(    )은 t값

.29
(2.38)

-.08
(-.73)

.52
(4.39)

.32
(3.03)-.00

(-.02)

.08
(1.17)

.38
(2.86)

.19
(2.44)

인적품질

(ξ2)

태도적 충성도

(η3)

행동적 충성도

(η4)

.10
(1.25)

.77
(7.14)

.24
(2.10)

.02
(.29)

.66
(6.96)

전전전환환환비비비용용용의의의 조조조절절절효효효과과과

만만만족족족이이이 서서서비비비스스스충충충성성성도도도에에에 미미미치치치는는는 영영영향향향에에에 있있있어어어 전전전환환환비비비용용용의의의 조조조절절절효효효과과과
만족이 행동적 충성도에 미치는 영향에 있어 전환비용의 조절효과를 검증하기 위해 조

절회귀분석을 실시한 결과 <표 14>와 같이 나타났다.검증결과,만족은 행동적 충성도에
직접적 영향을 나타내지만 만족이 행동적 충성도에 미치는 영향에 있어 전환비용은 유의
한 영향을 나타내지 않는 것으로 나타나 가설 6-1은 지지되지 않았다.이 표에서 보면 만
족은 LISREL분석결과와 같이 행동적 충성도에 영향을 미치는 것으로 나타났다.그리고
전환비용은 행동적 충성도에 직접적인 영향을 미치며,전환비용의 조절적 효과는 없는
것으로 나타나고 있다.
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그렇지만 P=0.079라는 점을 감안한다면 한계적으로 방향성에 대한 의미는 부여할 수
있는 것으로 생각된다.즉,상호작용항(만족×전환비용)이 행동적 충성도에 미치는 부(-)의
영향은 전환비용이 높을수록 만족과 행동적 충성도 사이의 관련성이 줄어든다는 것을 의
미한다.이것은 전환비용이 높아지면 기존에 이용하고 있는 의료기관의 서비스에 대한
만족이 떨어지더라도 재방문의도를 포함한 행동적 충성도를 유지하게 된다는 것이다.이
를 반대로 설명하자면 만족도가 높더라도 전환비용이 낮아지면 충성도가 낮아질 수 있다
는 것이다.
그러므로 만족과 행동적 충성도 간의 긍정적 관계는 전환비용의 크기에 따라 달라질

수 있다는 것으로 전통적으로 알려지고 있는 만족이 충성도에 절대적 영향을 미치기 보
다는 상황변수인 전환비용에 따라 충성도가 달라질 수 있음을 보여주고 있다.
<표 14>에서 보면 전환비용의 주효과 또한 의미가 있는 것으로 나타나고 있는데 이것

은 기존에 이용하는 의료기관을 전환하는데 드는 지각된 비용이 높으면 그 의료기관에
대한 충성도도 높아지게 된다는 것을 의미한다.

<표 14>만족이 행동적 충성도에 미치는 영향에 있어 전환비용의 조절효과

종속변수

독립변수

행동적 충성도
표준화된 β값 t값

만족 0.360 6.141***

전환비용 0.214 2.584**

만족×전환비용 -0.146 -1.761n/s,+

R2
Adj.R2

0.156
0.146

*p<.05,***p<.001,+p=.079

신신신뢰뢰뢰가가가 행행행동동동적적적 충충충성성성도도도에에에 미미미치치치는는는 영영영향향향에에에 있있있어어어 전전전환환환비비비용용용의의의 조조조절절절효효효과과과
신뢰가 행동적 충성도에 미치는 영향에 있어 전환비용의 상호작용 효과를 검증하기 위
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해 조절회귀분석을 실시한 결과 전환비용으로 인해 신뢰가 행동적 충성도에 미치는 영향
이 감소하는 것으로 나타나 가설 6-2는 기각되었다(P<.001).이것은 신뢰가 재방문의도
에 미치는 영향은 전환비용에 의해 영향을 받지 않는다는 것을 의미한다.
<표 15>에서 보는 바와 같이 신뢰는 LISREL분석결과와 같이(가설 7-2)행동적 충성도

에 직접 영향을 미치고 있다.이러한 결과는 신뢰가 장기적 관계를 통해 형성되기 때문
에 신뢰와 행동적 충성도간의 관계는 전환비용과 같은 상황적 요인에 의해 좌우되지 않
는다는 것을 보여주고 있다.
이것은 특정 의료기관의 서비스를 한번 신뢰하게 되면 전환비용이 낮더라도 그 의료기

관에 대해 충성도를 보인다는 것이다.이를 만족과 신뢰의 차이점으로 설명하면 만족의
최근의 의료서비스 경험에 기초하거나 이성적이고 인지적인 특성을 가졌지만 신뢰는 오
랫동안 쌓인 의료기관과의 관계적 결속으로 인해 외부의 다른 상황적 요인이 발생하더라
도 충성도에는 변함이 없다는 것이다.

<표 15>신뢰가 행동적 충성도에 미치는 영향에 있어 전환비용의 조절효과

종속변수

독립변수

행동적 충성도

표준화된 β값 t값

신뢰 .775 3.617***

전환비용 0.603 1.757n/s

신뢰×전환비용 -0.589 -1.441n/s

R2
Adj.R2

0.250
0.242

*p<.05**p<.01***p<.001
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대대대안안안의의의 매매매력력력도도도의의의 조조조절절절효효효과과과

만만만족족족이이이 행행행동동동적적적 충충충성성성도도도에에에 미미미치치치는는는 영영영향향향에에에서서서 대대대안안안의의의 매매매력력력도도도의의의 조조조절절절효효효과과과
만족이 행동적 충성도에 미치는 영향에 있어 대안의 매력도의 상호작용 효과를 검증하

기 위해 조절회귀분석을 실시한 결과 대안의 매력도의 조절효과로 인해 만족이 행동적
충성도에 미치는 영향이 감소하는 것으로 나타나 가설 7-1은 지지되었다(P<.001).
<표 16>에서 신뢰와 대안의 매력도에 상호작용효과가 유의한 것은 만족이 행동적 충

성도 간의 관계가 대안의 매력도에 따라 달라진다는 것을 보여주고 있다.여기에서 상호
작용항(만족×대안의 매력도)이 행동적 충성도에 미치는 정(+)의 영향은 대안의 매력도가
낮아질수록(즉 대안으로 수용할 수 있는 의료기관의 수가 적을수록)만족과 행동적 충성
도 사이의 관련성이 줄어든다는 것을 의미한다.이것은 의료서비스 대안의 매력도가 감
소하더라도 기존 서비스를 만족에 의해서 이용한다기보다는 마땅한 대안이 없기 때문에
현재의 의료기관을 이용할 수밖에 없다는 것을 의미한다.
또한 <표 16>에서 보면 만족의 주효과는 나타나지 않았으나 대안의 매력도의 주효과

가 유의한 것으로 나타났는데 이것은 대안의 매력도와 충성도와의 긍정적 관계는 의료서
비스 대안의 매력도가 높아진다면 현재 이용하고 있는 의료기관보다 더 좋은 의료서비스
기관이 나타난다면 새 의료기관으로 옮기게 된다는 것을 보여주고 있다.

<표 16>만족이 행동적 충성도에 미치는 영향에 있어 대안의 매력도의 조절효과

종속변수

독립변수

행동적 충성도
표준화된 β값 t값

만족 -0.104 -1.743n/s
대안의 매력도 -0.305 -4.334***

만족×대안의 매력도 0.429 6.104***
R2
Adj.R2

0.149
0.139

***p<.001
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신신신뢰뢰뢰가가가 행행행동동동적적적 충충충성성성도도도에에에 미미미치치치는는는 영영영향향향에에에서서서 대대대안안안의의의 매매매력력력도도도의의의 조조조절절절효효효과과과
신뢰가 행동적 충성도에 미치는 영향에 있어 매력도의 상호작용 효과를 검증한 결과

<표 17>에서와 같이 대안의 매력도의 상호작용효과는 나타나지 않아 가설 7-2는 지지되
지 않았다.이것은 신뢰가 재방문의사에 미치는 영향은 대안의 매력도에 의해 영향을 받
지 않는다는 것을 의미한다.
<표 17>에서 보는 바와 같이 신뢰는 LISREL분석과 마찬가지로(가설 7-2)행동적 충성

도에 직접 영향을 미치고 있다.이러한 결과는 신뢰가 장기적 관계를 통해 형성되므로
신뢰와 행동적 충성도 간의 관계는 대안의 매력도라는 상황적 요인에 의해 좌우되지 않
는다는 것을 보여주는 것이다.이러한 결과는 신뢰와 행동적 충성도 사이에서 전환장벽
의 조절적 효과가 없는 것과 유사한 것이다.
앞에서 살펴 본 만족과는 달리 신뢰가 대안의 매력도가 행동적 충성도에 미치는 영향

은 다르게 나타나고 있다.즉,신뢰가 충성도에 미치는 주효과는 매우 유의하게 나타나지
만 대란의 매력도의 주효과와 상호작용효과는 나타나지 않고 있다.이를 해석하자면 특
정 의료기관에 대한 신뢰가 쌓이면 대안적인 의료기관의 매력도가 높더라도 기존의 의료
기관을 지속적으로 이용하게 된다는 것이다.

<표 17>신뢰가 행동적 충성도에 미치는 영향에 있어 매력도의 조절효과

종속변수

독립변수

행동적 충성도

표준화된 β값 t값

신뢰 0.490 9.088***

대안의 매력도 -0.060 -0.890n/s

신뢰×대안의 매력도 -0.089 -1.331n/s

R2
Adj.R2

0.252
0.244

*p<.05**p<.01***p<.001
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제제제 절절절 가가가설설설검검검증증증 결결결과과과의의의 요요요약약약

지금까지 본 연구에서 설정한 연구가설의 채택여부를 종합하면 <표 18>과 같다.

<표 18>가설검증 결과의 요약

구 분 가 설 채택여부

가설 1-1 기술적 품질은 고객만족에 긍정적 영향을 미칠 것이다 채택
가설 1-2 인적 품질은 고객만족에 긍정적 영향을 미칠 것이다 채택
가설 1-3 물리적 품질은 고객만족에 긍정적 영향을 미칠 것이다 채택
가설 1-4 절차적 품질은 고객만족에 긍정적 영향을 미칠 것이다 기각
가설 2-1 기술적 품질은 신뢰에 긍정적 영향을 미칠 것이다 기각
가설 2-2 인적 품질은 신뢰에 긍정적 영향을 미칠 것이다 채택
가설 2-3 물리적 품질은 고객만족에 긍정적 영향을 미칠 것이다 기각
가설 2-4 절차적 품질은 신뢰에 긍정적 영향을 미칠 것이다 기각
가설 3 고객만족은 신뢰에 긍정적 영향을 미칠 것이다 채택
가설 4-1 고객만족은 태도적 충성도에 긍정적 영향을 미칠 것이다 기각
가설 4-2 고객만족은 행동적 충성도에 긍정적 영향을 미칠 것이다 채택
가설 5-1 신뢰는 태도적 충성도에 긍정적 영향을 미칠 것이다 채택
가설 5-2 신뢰는 행동적 충성도에 긍정적 영향을 미칠 것이다 채택

가설 6-1 전환비용은 만족과 행동적 충성도사이에서 조절적 역할을 할 것이
다. 기각

가설 6-2 전환비용은 신뢰와 행동적 충성도사이에서 조절적 역할을 할 것이
다. 기각

가설 7-1 대안의 매력도는 만족과 행동적 충성도사이에서 조절적 역할을 할
것이다. 채택

가설 7-2 대안의 매력도는 신뢰와 행동적 충성도사이에서 조절적 역할을 할
것이다. 기각



- 80 -

제제제 장장장 결결결 론론론

제제제 절절절 연연연구구구의의의 요요요약약약

본 연구는 마케팅 연구의 흐름이 4P중심의 단기적 거래마케팅에서 장기지향성을 추
구하는 관계마케팅으로 마케팅 패러다임이 전환되고 있는 상황에서 의료기관을 대상으
로 의료서비스 품질이 관계마케팅 요인에 미치는 영향을 살펴보고자 하였다.이러한
연구는 의료시장의 경쟁격화,의료서비스의 개방,고객의 의료서비스에 대한 기대의 증
가 등 의료환경이 급변하고 있는 상황에서 의료기관의 목표달성에 도움을 줄 수 있다
는 점에서 유용성이 있다고 할 수 있다.
관계마케팅에서 궁극적으로 기대하는 것은 고객의 충성도를 높여 장기적 관점에서

고객을 유지하자는 것이다.본 연구에서는 의료서비스품질과 대상으로 관계마케팅과
관련 변수들 간의 구조적 관계를 밝히고자 했다.이를 위해 본 연구에서 설정한 연구
모형은 첫째,의료서비스품질이 관계품질(만족과 신뢰)를 매개로 하여 서비스충성도(태
도적 충성도와 행동적 충성도)에 영향을 미치며,둘째,관계품질 변수와 행동적 충성도
사이에서 전환장벽(전환비용과 대안의 매력도)이 조절적 역할을 한다는 것이었다.
이 연구를 위해 먼저 문헌연구를 통해 연구가설을 설정하고 연구모형을 확정하였다.

연구모형에 포함된 변수들에 대한 개념을 정의하고 기존 연구에서 신뢰도와 타당도가
입증된 측정항목을 바탕으로 조작적 정의를 하였다.그리고 사전 테스트를 거쳐 완성
된 설문지로 광주지역의 일반인들을 대상으로 설문조사를 실시하였다.여기서 얻어진
자료에 대해 신뢰성과 타당성을 확보하기 위하여 신뢰성 분석과 탐색적 요인분석 실시
하였고,확인적 요인분석을 통해 사용된 변수들의 신뢰성과 타당성을 확보하였다.
연구모형에 나타난 가설을 검증하기 위해 2가지의 통계분석방법이 활용되었다.서비

스품질과 관계마케팅 변수들 사이의 인과관계를 검증하기 위해(가설 1 -가설 5)
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LISREL을 사용하였고,전환장벽의 조절효과를 검증하기 위해(가설 6-가설 7)조절회
귀분석을 실시하였다.이와 같은 과정을 거쳐 연구모형에 포함된 가설의 검증결과를
요약하면 다음과 같다.
첫째,의료서비스품질이 만족에 미치는 영향을 검증한 결과 절차적 품질을 제외하고

기술적 품질,인적 품질,물리적 품질이 고객의 만족에 영향을 미치는 요인이라는 점이
확인되었다.
둘째,의료서비스 품질이 신뢰에 미치는 영향을 검증한 결과 기술적 품질,인적 품

질,물리적 품질,절차적 품질 중에서 인적 품질만이 신뢰에 영향을 미치는 것으로 확
인되었다.
셋째,만족이 신뢰에 영향을 미친다는 점이 확인되었다.
넷째,만족은 행동적 충성도에 직접 영향을 미칠 뿐 아니라,신뢰를 매개로 하여 태

도적 충성도에 영향을 미친다는 점이 확인되었다.
다섯째,신뢰는 태도적 충성도와 행동적 충성도에 영향을 미치는 것으로 확인되었다.
여섯째,대안의 매력도는 만족과 행동적 충성도 사이에서 조절적 역할을 하는 것으

로 나타났다.

제제제 절절절 연연연구구구의의의 시시시사사사점점점

본 연구결과가 가지는 이론적,실무적 시사점을 살펴보면 다음과 같다.먼저 이론적
시사점을 살펴보기로 한다.관계마케팅 연구는 지금까지 여러 분야에서 이루어져 왔지
만 의료서비스 분야에서 관계마케팅 접근을 한 연구는 거의 없는 실정이다.대부분의
선행연구들이 서비스품질이 충성도에 직접 영향을 미친다는 점을 검증한 것에 반해 본
연구에서는 의료서비스품질이 관계품질(만족,신뢰)을 매개변수로 하여 태도적 충성도
와 행동적 충성도에 영향을 미칠 것이라는 포괄적인 연구모형을 만들고 이를 검증한
것은 매우 의미가 있다고 할 수 있다.
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특히 선행연구에서는 서비스충성도를 대부분 재구매의도와 같은 행동적 충성도로 측
정한 것에 비해 본 연구에서는 서비스충성도를 태도적 충성도와 행동적 충성도로 구분
하여 만족과 신뢰가 이들 충성도에 어떤 영향을 미치는가를 살펴 본 것은 새로운 시도
라고 할 수 있다.
본 연구에서 의료서비스 상황에서 고객만족과 행동적 충성도 사이에서 대안의 매력

도가 조절적 역할을 한다는 가설을 제시하고 이를 검증한 것은 의의가 크다고 할 수
있다.의료서비스 분야에서 만족과 행동적 충성도 사이에서 전환장벽이 조절적 역할을
한다는 연구는 거의 없었다.
선행연구를 보면 만족이 반드시 충성도로 연결되지 않는다는 연구 결과가 있는데 본

연구에서 전환장벽 중 대안의 매력도가 조절적 역할을 입증한 것은 이론적 측면에서
의의가 있다고 할 수 있다.그리고 전환비용이 만족과 행동적 충성도 사이에서 조절적
역할을 할 것이라는 가설은 기각되었지만 P=.079로서 한계적으로 그 방향성에 대한 의
미는 찾을 수 있을 것으로 보인다.이러한 연구결과는 만족이 낮더라도 전환장벽이라
는 상황요인으로 인해 특정 의료기관을 지속적으로 이용하는 의사충성도(spurious
loyalty)가 존재한다는 것을 보여주는 것이다.
반면 전환장벽이 신뢰와 행동적 충성도 사이에서 조절적 역할을 할 것이라는 가설은

기각되었는데,이것은 신뢰가 장기적 관계에서 형성되므로 만족과는 달리 전환장벽이
라는 상황요인이 조절적 역할을 하지 못한다는 것을 보여준다.이와 같은 연구결과는
만족과 신뢰 간의 개념의 차이에서 비롯된 것으로 생각할 수 있다.즉 개념상 비교적
단기간에 걸쳐 형성되고,인지적,이성적 특성이 강한 개념과는 달리,신뢰는 장기간에
걸쳐 형성되며,감성적 특성이 강하므로 전환장벽과 같은 상황변수의 영향을 받지 않
는다는 것으로 해석할 수 있다.그러므로 본 연구에서 의료기관에 대한 행동적 충성도
를 형성하는데 만족보다 신뢰가 더 중요한 요인이라는 점을 확인한 것은 이론적 측면
에서 공헌이 있다고 하겠다.
다음으로 본 연구가 가지는 실무적 시사점을 살펴보면 다음과 같다.본 연구는 관계
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마케팅의 궁극적 목표인 서비스충성도는 무엇보다도 서비스품질이 직접적인 영향을 미
친다기보다는 만족과 신뢰를 매개로 하여 형성되기 때문에 의료기관은 높은 수준의 서
비스품질을 제공함으로써 만족과 신뢰를 높이는 노력을 기울여야 한다는 점을 시사하
고 있다.
고객만족을 위해서는 기술적 품질,인적 품질,물리적 품질에 대한 지속적인 개선이

필요하다는 것을 본 연구는 보여주고 있다.의료기술은 환자가 병원을 찾는 본질적 이
유이므로 지속적으로 높은 수준의 의료기술을 개발하여 의료기관은 질병에 대한 정확
한 진단과 더불어 질병의 치료율을 높여야 할 것이다.이를 위해서는 의사는 최근의
의료기술의 동향에 대해 깊은 관심을 가지고 새로운 기술을 도입하는데 노력해야 한
다.
그러나 환자들의 만족은 질병에 대한 치료에 만족 뿐 아니라 인적품질,물리적 품질

에서도 오는 것이므로 병원은 환자에 대한 인간적 배려,의료시설과 의료절차 등을 개
선하는데 많은 노력을 기울여야 한다.이러한 요인들은 의료기술에 비해 과거에는 부
수적이거나 주변적인 것으로 간주되어 온 경향이 있었으나,오늘날 의료기술의 발전으
로 인해 병원들 사이에 치료율에서 차별화가 되지 않는 상황에서는 이와 같은 요인들
에 대한 만족이 과거에 비해 상대적으로 더 중요해지고 있다고 할 수 있다.
본 연구결과는 의료종사자들의 환자에 대한 인적 배려가 환자의 만족에 큰 영향을

미친다는 것을 보여주고 있다.즉,의사와 간호사 등 의료종사자들은 친절한 응대와 더
불어 환자의 의견을 경청하고,질병에 대해 충분한 설명을 해주고,적극적으로 환자를
돕는 노력이 중요하다.또한 병원시설에 대한 청결성을 유지하고,시설이용의 편리성을
증대시키고 진료를 위한 완벽한 장비를 구축함으로써 물리적 측면에서 환자에 대한 만
족도를 증대시켜야 한다.
본 연구에서는 절차적 품질이 만족에 영향을 미칠 것이라는 가설은 기각되었다.그

렇지만 예약의 편리성,대기시간의 단축,진료수속절차의 간소화 및 편리성,처방전의
신속한 발행 등 의료절차를 간소화하는 것도 환자만족을 위해서는 중요한 요인이라고
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할 수 있다.
감성적 특성이 강하고 장기적 관계를 통해 형성되는 신뢰를 높이기 위해서는 기술적

품질,물리적 품질,절차적 품질과 같은 위생요인보다는 환자에 대한 배려가 더 중요하
다는 것을 말해주고 있다.이러한 경향은 최근 의료기관들이 경쟁력 강화를 위해 기술
적 품질,인적 품질,물리적 품질 등을 지속적으로 개선함으로써 의료기관들 사이에 차
별화가 되지 않는 상황에서는 특히 중요하다고 생각된다.따라서 의료기관은 신뢰를
높이기 위해서 인간적 배려나 관심,친절성 등에 더 많은 노력을 기울여야 한다.이를
위해서는 의사를 비롯해 접점에서 근무하는 종사자들이 진료과정에서 서비스 개선노력
이 필요하다고 본다.
본 연구에서는 만족과 행동적 충성도 사이에서 대안의 매력도의 조절적 역할을 실증

분석을 통해 검증하였다.즉,대안의 매력도가 낮으면 만족이 행동적 충성도에 미치는
영향이 줄어든다는 것을 입증함으로써 의사충성도가 존재한다는 사실을 확인하였다.
실제로 환자들이 병원의 서비스에 만족하지 않더라도 특정병원을 지속적으로 이용하는
현상은 이와 같은 대안의 매력도에 의해 설명할 수 있다.이러한 현상은 서비스에 대
한 만족도가 낮은 고객들에게서 더 강하게 나타난다(Jonesetal.2000).즉,만족하지
않은 환자들이 특정병원을 지속적으로 이용하는 것은 다른 병원에 대한 선택의 여지가
없기 때문일 수 있으므로 더 나은 의료서비스를 제공하는 병원을 발견한다면 쉽게 병
원을 바꿀 것이다.그러므로 기업은 대안의 매력도를 낮춤으로써 고객이 이탈하지 않
도록 하기 위한 전략을 구사할 필요가 있다.즉,의료기관은 적극적으로 서비스품질 수
준의 향상을 통해 상대적으로 타 병원에 대한 선호도를 낮추는 것이 충성도의 유지에
중요하다.
또한 본 연구에서는 만족과 행동적 충성도 사이에서 전환비용이 조절적 역할을 한다

는 것을 한계적으로 보여주었다.이것은 만족수준이 낮을 경우 전환비용이 크지 않다
고 지각하는 환자들은 쉽게 타 병원으로 전환할 수 있다는 것을 보여 주고 있다.
또한 본 연구에서 신뢰가 행동적 충성도에 직접 영향을 미치는 것으로 나타났으며,
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신뢰와 행동적 충성도 사이에서 전환장벽이 조절적 역할을 할 것이라는 가설은 기각되
었다.이것은 단기적이고 일시적으로도 형성될 수 있는 고객만족과는 달리 신뢰는 장
기간에 걸쳐 형성되므로 충성도에 미치는 영향이 전환장벽과 같은 상황적 요인에 의해
좌우되지 않는다는 것을 보여준다.높은 신뢰가 형성된 고객은 다른 병원으로 전환하
는데 드는 비용이 낮거나,그리고 이용 가능한 다른 병원이 많다고 지각하는 상황에서
도 지속적으로 특정한 병원을 이용한다고 할 수 있다.
이와 같은 연구결과는 그 동안 수많은 실증연구가 이루어져서 의료기관이 중요시하

고 있는 서비스 경험에 대한 만족보다는 신뢰가 더 중요하다는 것을 보여주고 있다.
본 연구에서는 상황적 요인과 관련하여 만족과 신뢰가 충성도에 미치는 관계는 일정한
패턴을 보이고 있는데 만족과 충성도간의 관계는 상황적 요인에 영향을 크게 받지만
신뢰와 충성도 간의 관계는 전환비용이나 대안의 매력도와 같은 상황적 요인에 영향을
받지 않고 있는 것을 일관되게 보여주고 있다.즉 이 연구결과는 오늘날 의료기관간의
경쟁이 치열해지는 의료시장 상황에서 경쟁의료기관이 마케팅 자극으로서 더 많은 서
비스 제공이나 환자에 대한 세심한 배려 등으로 금전적,시간적 그리고 심리적 장벽을
낮추려는 시도를 하더라도 기존의 신뢰관계가 돈독하다면 고객들로부터 충성도를 유지
할 수 있다는 것을 보여 주고 있어 신뢰의 중요성을 일깨워주는 것이다.
그러므로 의료기관은 무엇보다도 장기적인 관점에서 환자의 신뢰를 형성하는데 노력

해야 할 것으로 보인다.본 연구결과에 의하면 신뢰는 기술적 품질,물리적 품질,절차
적 품질과 같은 위생요인보다는 인적 품질에 의해 형성되므로 신뢰를 쌓기 위해서는
환자에 대한 인간적 배려가 무엇보다도 중요한 것으로 보인다.특히 기술적 품질이 중
요시되는 종합병원보다는 가벼운 질환을 치료하는 개인병원의 경우 이와 같은 인간적
배려를 통해 높은 신뢰를 형성할 수 있을 것으로 생각된다.
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제제제 절절절 연연연구구구의의의 한한한계계계점점점 및및및 제제제언언언

본 연구는 다음과 같은 한계점을 가지고 있다.먼저 조사대상이 광주지역의 성인남녀
를 대상으로 하였기 때문에 농어촌 지역이 배제되었고,응답자의 대상 의료기관이 주로
중소병원인 개인병원으로 구성되어 있어서 연구결과의 일반화에 어려움이 있다고 생각
된다.그러므로 향후 연구에서는 이러한 점을 개선하여 연구결과의 일반화 정도를 높일
필요가 있다.
본 연구에서는 병원의 규모나 유형,그리고 환자들의 특성을 구분하지 않았다.그러나

병원의 규모나 유형별로 특성이 다르기 때문에 이를 구분하여 연구를 수행한다면 유형
별,규모별로 좀 더 다양한 전략적 방안들을 제시할 수 있을 것이다.예를 들어 종합병원
의 환자들은 개인병원에 비해 상대적으로 더 질병이 더 중할 뿐 아니라,입원환자가 더
많고,나이,소득,라이프스타일 등과 같은 환자들의 특성도 종합병원과 개인병원에 따라
다를 것이므로 전략적 방안도 다를 것으로 생각된다.
본 연구는 응답자들에게 외생요인을 통제하기 위해 가장 최근에 방문한 의료기관을 상

기하고 그 의료기관을 대상으로 설문에 응답을 하도록 하였다.그러나 그 과정에서 응답
자들이 가장 최근에 방문한 병원에 대한 회상의 한계로 인해 응답에 어려움이 있었다.
따라서 향후 연구에서는 의료기관에서 바로 진료를 받고 나온 환자들을 대상으로 연구를
수행한다면 더 신뢰도와 타당도를 높일 수 있을 것으로 생각된다.
본 연구에 포함된 변수를 측정하기 위한 항목은,기존 선행연구에서 신뢰도와 타당도

가 검증된 항목을 대부분 사용되었으나,실제로 신뢰도와 타당도를 검증하는 과정에서
변수를 대표하는 일부 항목이 배제되었다.이로 인해 연구의 결과가 부분적으로 왜곡되
었을 가능성을 배제할 수 없다.예를 들어 본 연구에서는 전환비용과 대안의 매력도의
조절적 역할을 검증하였으나 부분적인 지지를 이끌어 내는데 그쳤는데 이러한 결과는 측
정상의 문제에서 비롯되었을 가능성이 있다.그러므로 앞으로 의료서비스의 상황에 더
적합한 변수의 측정항목을 개발하여 사용한다면 좀 더 정확한 결과를 얻을 수 있을 것으
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로 생각된다.
마지막으로 Jones(2000)는 전환장벽의 구성요소로서 인간적 관계,전환비용,대안의 매

력성을 들고 있는데,본 연구에서는 전환비용과 대안의 매력성만을 조절변수로 활용하였
다.그러나 우리나라 사람들의 문화적 특성을 고려할 때,인간적 관계 역시 조절변수로서
작용할 것으로 추론된다.그러므로 앞으로의 연구에서는 인간적 관계를 조절변수에 포함
시켜 연구한다면 좀 더 의미 있는 결과를 얻을 수 있을 것으로 생각한다.
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본 본 본 본 조사는 조사는 조사는 조사는 귀하가 귀하가 귀하가 귀하가 가장 가장 가장 가장 최근 최근 최근 최근 방문한 방문한 방문한 방문한 병원에 병원에 병원에 병원에 관한 관한 관한 관한 귀하의 귀하의 귀하의 귀하의 의견을 의견을 의견을 의견을 듣기 듣기 듣기 듣기 위한 위한 위한 위한 것입것입것입것입

니다니다니다니다. . . . 귀하의 귀하의 귀하의 귀하의 병원이용에 병원이용에 병원이용에 병원이용에 대한 대한 대한 대한 경험은 경험은 경험은 경험은 좋고 좋고 좋고 좋고 나쁠 나쁠 나쁠 나쁠 수도 수도 수도 수도 있습니다있습니다있습니다있습니다. . . . 설문에 설문에 설문에 설문에 응답하응답하응답하응답하

기 기 기 기 전에 전에 전에 전에 귀하가 귀하가 귀하가 귀하가 질병의 질병의 질병의 질병의 치료를 치료를 치료를 치료를 위해 위해 위해 위해 가장 가장 가장 가장 최근에 최근에 최근에 최근에 방문한 방문한 방문한 방문한 병원 병원 병원 병원 한 한 한 한 곳만을 곳만을 곳만을 곳만을 염두에 염두에 염두에 염두에 

두시고 두시고 두시고 두시고 다음에 다음에 다음에 다음에 응답해 응답해 응답해 응답해 주십시오주십시오주십시오주십시오

ⅠⅠⅠ 귀귀귀하하하가가가 가가가장장장 최최최근근근에에에 방방방문문문한한한 병병병원원원에에에서서서 진진진료료료 받받받은은은 상상상황황황을을을 떠떠떠올올올리리리시시시고고고 다다다음음음에에에
응응응답답답해해해 주주주십십십시시시오오오

1)그 병원을 가장 최근에 방문하신 시기는? 년 월

2)병원 이름은?

3)어떤 종류의 병원이었습니까?( )
① 의원 ② 병원 ③ 종합병원 ④ 대학병원

4)그 병원에서 통원치료를 받으셨습니까?입원치료를 받으셨습니까?( )
① 통원치료 ② 입원치료

5)그 병원을 처음 방문한 후 지금까지 이용하신 기간은 얼마나 되십니까?( )
① 6개월 미만 ② 6개월 -1년 미만 ③ 1년 -2년 미만
④ 2년 -3년 미만 ⑤ 3년 -4년 미만 ⑥ 5년 -10년 미만 ⑦ 10년 이상

6)위의 병원을 이용한 총 횟수는 대략 얼마나 되십니까? 회

7)그렇다면 최근 1년 동안 위의 병원을 몇 회나 방문하셨습니까? 회

8)그 병원을 처음 방문하게 된 이유를 한 가지만 선택해 주십시오( )
① 주위사람들의 소개로 ② 교통이 편리해서 ③ 병원시설이 좋아서
④ 광고를 보고(인터넷,광고 등) ⑤ 의료진이 좋아서 ⑥ 친절해서
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9)귀하는 지역의 여러 병원들에 대해 얼마나 잘 알고 있다고 생각하십니까?( )
① 전혀 알지 못하고 있다 ② 대체로 알지 못하고 있다
③ 보통이다 ④ 대체로 잘 알고 있다 ⑤ 매우 잘 알고 있다

10)귀하는 질병에 따라서 각각 잘 고치는 우리지역 병원들을 알고 계십니까?( )
① 전혀 알지 못하고 있다 ② 대체로 알지 못하고 있다
③ 비슷하다 ④ 대체로 잘 알고 있다 ⑤ 매우 잘 알고 있다

11)귀하는 우리 지역의 유명한 명의를 잘 알고 계십니까?( )
① 전혀 알지 못하고 있다 ② 대체로 알지 못하고 있다
③ 비슷하다 ④ 대체로 잘 알고 있다 ⑤ 매우 잘 알고 있다

12)귀하가 그 병원을 방문할 때 앓고 있던 질병에 대한 지식이 일반적인 다른 사람과 비
교하여 얼마나 있다고 생각하십니까?( )
① 남보다 훨씬 지식이 떨어진다 ② 남보다 대체로 지식이 떨어진다
③ 보통이다 ④ 남보다 대체로 지식이 높다 ⑤ 남보다 병에 대한 지식이 많이높다

13)귀하는 병원을 가기 전 귀하가 앓고 있는 질병을 얼마나 치료할 것이라고 기대하였습
니까?( )
① 나을 것이라고 기대하지 않았다
② 대체로 더 나빠지지는 않을 것이라고 생각하였다
③ 그저 그렇다
④ 대체로 치유될 것이라고 기대하였다
⑤ 완전히 치유될 것이라는 기대를 가지고 있다

14)귀하가 앓고 있던 질병의 치료가 방문한 병원 의사의 진료를 통해 얼마나 치유될 것
으로 생각하였습니까?( )
① 나을 것이라고 기대하지 않았다
② 대체로 더 나빠지지는 않을 것이라고 생각하였다
③ 그저 그렇다
④ 대체로 치유될 것이라고 기대하였다
⑤ 완전히 치유될 것으로 아주 높은 기대를 가지고 있다
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ⅡⅡⅡ 다다다음음음부부부터터터 이이이 설설설문문문지지지의의의 끝끝끝까까까지지지 앞앞앞에에에서서서 답답답해해해주주주신신신 자자자주주주 이이이용용용하하하신신신다다다는는는 병병병원원원을을을 염염염두두두
에에에 두두두시시시고고고 응응응답답답해해해주주주시시시기기기 바바바랍랍랍니니니다다다 자자자신신신의의의 생생생각각각과과과 가가가장장장 가가가까까까운운운 곳곳곳에에에 ○○○표표표하하하여여여
주주주십십십시시시오오오

구 분
전혀 전혀 전혀 전혀 

그렇지 그렇지 그렇지 그렇지 
않다않다않다않다

대체로 대체로 대체로 대체로 
그렇지 그렇지 그렇지 그렇지 
않다않다않다않다

보통보통보통보통
이다이다이다이다

대체로 대체로 대체로 대체로 
그렇다그렇다그렇다그렇다

매우매우매우매우
그렇다그렇다그렇다그렇다

1.내가 이용한 병원은 질병에 대한 정확
한 진단을 하였다 ① ② ③ ④ ⑤

2.내가 이용한 병원에서 진료를 받은 후
질병이 호전되었다 ① ② ③ ④ ⑤

3.내가 이용한 병원의 조언이 질병치료에
큰 도움이 되었다 ① ② ③ ④ ⑤

4.내가 이용한 병원의 의사와 간호사는
친절하게 대해 주었다 ① ② ③ ④ ⑤

5.내가 이용한 병원의 의사와 간호사는
나의 말에 귀를 기울여 주었다 ① ② ③ ④ ⑤

6.내가 이용한 병원의 의사와 간호사는
질병에 대해 충분한 설명을 해주었다 ① ② ③ ④ ⑤

7.내가 이용한 병원의 의사와 간호사는
환자를 적극적으로 도우려고 노력하였
다

① ② ③ ④ ⑤

8.내가 이용한 병원은 진료예약이 편리
하였다 ① ② ③ ④ ⑤

9.내가 이용한 병원은 진료를 받기위해
오래 기다리지 않아도 되었다 ① ② ③ ④ ⑤

10.이용한 병원의 진료수속절차가 신속
하고 편리하였다 ① ② ③ ④ ⑤

11.이용한 병원은 처방전을 받는데 많
은 시간이 걸리지 않았다 ① ② ③ ④ ⑤

12.이용한 병원의사와 간호사는 약속시간
을 잘 지켰다 ① ② ③ ④ ⑤

13.내가 이용한 병원은 완벽한 진료를 위
한 장비를 잘 갖추고 있었다 ① ② ③ ④ ⑤

14.내가 이용한 병원의 시설을 이용하는
데 편리했다 ① ② ③ ④ ⑤

15.이용한 병원은 진료를 위한 시설이 완
벽했다 ① ② ③ ④ ⑤

16.내가 이용한 병원의 시설은 청결했다 ① ② ③ ④ ⑤
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ⅢⅢⅢ 다다다음음음은은은 귀귀귀하하하가가가 가가가장장장 최최최근근근에에에 방방방문문문한한한 병병병원원원을을을 다다다시시시 방방방문문문하하하거거거나나나 타타타인인인에에에게게게 추추추천천천
할할할 의의의사사사에에에 대대대한한한 의의의견견견을을을 묻묻묻는는는 질질질문문문입입입니니니다다다 해해해당당당하하하는는는 곳곳곳에에에 ○○○표표표 하하하여여여 주주주십십십시시시
오오오

1)귀하는 병원에서 진료를 받아야 할 필요가 있을 경우,그 병원을 다시 방문하실 의향
이 얼마나 있으십니까?

① 절대 방문하지 않을 것이다 ② 방문하지 않을 것이다 ③ 그저 그렇다
④ 방문 하겠다 ⑤ 꼭 다시 방문 하겠다

2)다시 그 병원을 방문하실 확률은?

① 20%이하 ② 21%-40% ③ 41%-60% ④ 61%-80% ⑤ 81%-100%

3)귀하는 가까운 친구나 동료에게 진료 받았던 의사를 적극 추천하시겠습니까?
① 절대 추천하지 않을 것이다 ② 추천할 것 같지 않다 ③ 그저 그렇다
④ 추천할 것 같다 ⑤ 꼭 추천할 것이다

4)귀하는 다른 병원을 이용하는 주변사람에게 그 병원을 적극 추천하시겠습니까?
① 절대 추천하지 않을 것이다 ② 추천할 것 같지 않다 ③ 그저 그렇다
④ 추천할 것 같다 ⑤ 꼭 추천할 것이다

다다다음음음은은은 귀귀귀하하하가가가 응응응답답답하하하신신신 가가가장장장 최최최근근근에에에 방방방문문문하하하신신신 병병병원원원을을을 이이이용용용하하하지지지 않않않고고고 다다다른른른 병병병
원원원으으으로로로 옮옮옮긴긴긴다다다고고고 가가가정정정했했했을을을 때때때 귀귀귀하하하의의의 의의의견견견에에에 관관관한한한 질질질문문문입입입니니니다다다 가가가장장장 가가가까까까운운운 번번번
호호호에에에 ○○○표표표하하하여여여 주주주십십십시시시오오오

만만만일일일 내내내가가가 가가가장장장 최최최근근근에에에 이이이용용용했했했던던던 병병병원원원이이이 다다다른른른 지지지역역역으으으로로로 옮옮옮겨겨겨서서서
병병병원원원을을을 바바바꾸꾸꾸어어어야야야 한한한다다다고고고 가가가정정정하하하면면면
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1.나에게 적합한 새 병원을 찾기 위해서는
많은 시간과 노력이 소요될 것이다

전혀전혀전혀전혀
그렇지그렇지그렇지그렇지
않다않다않다않다

그렇지그렇지그렇지그렇지
않다않다않다않다

보통이다보통이다보통이다보통이다 그렇다그렇다그렇다그렇다
매우매우매우매우

그렇다그렇다그렇다그렇다

  1  2  3  4  5

2.새 병원에 대한 정보를 구하기가 쉽지
않을 것이다

 1  2  3  4  5

3.나는 새로이 바꾼 병원에서 좋은 의료
서비스를 받을 수 있다는 것을 확신하지
못할 것이다

 1  2  3  4  5

4.새로운 병원의 이용절차나 방식에 익숙
하지 않을 것이다

 1  2  3  4  5

5.새 병원을 이용할 경우,내 병에 대한
새로운 설명을 해야 하는 번거로움이 있
을 것이다

 1  2  3  4  5

6.새 병원의 의료서비스에 만족할 것이다  1  2  3  4  5

7.내가 이용한 병원의 서비스수준은 감
안하면 나를 만족시켜줄 새로운 병원
은 많을 것이다.

 1  2  3  4  5

8.내가 이용한 병원 이외에도 우수한 의
료서비스를 제공하는 병원은 많이 있을
것 이다

 1  2  3  4  5

9.전반적으로 볼 때,나는 아마도 새로
이용한 병원의 의료 서비스 수준이 괜
찮을 것이라 생각한다

 1  2  3  4  5

다다다음음음은은은 귀귀귀하하하가가가 가가가장장장 최최최근근근에에에 방방방문문문했했했던던던 병병병원원원에에에 대대대한한한 종종종합합합적적적인인인 평평평가가가에에에 대대대한한한 의의의
견견견을을을 묻묻묻는는는 질질질문문문입입입니니니다다다 해해해당당당하하하는는는 곳곳곳에에에 ○○○표표표 하하하여여여 주주주십십십시시시오오오

1.내가 이용한 병원에서 진료를 받은 것에
만족한다

전혀전혀전혀전혀
그렇지그렇지그렇지그렇지
않다않다않다않다

그렇지그렇지그렇지그렇지
않다않다않다않다

보통이다보통이다보통이다보통이다 그렇다그렇다그렇다그렇다
매우매우매우매우

그렇다그렇다그렇다그렇다

  1  2  3  4  5
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2.내가 이용한 병원에서의 진료는 훌륭했
다

전혀전혀전혀전혀
그렇지그렇지그렇지그렇지
않다않다않다않다

그렇지그렇지그렇지그렇지
않다않다않다않다

보통이다보통이다보통이다보통이다 그렇다그렇다그렇다그렇다
매우매우매우매우

그렇다그렇다그렇다그렇다

  1  2  3  4  5

3. 그 병원을 이용하기로 한 결정에 대해
만족한다

 1  2  3  4  5

4.그 병원에서 진료를 받으면 안심이 된
다

 1  2  3  4  5

5.나는 그 병원에 대해 친밀감이 느껴진
다

 1  2  3  4  5

6.그 병원은 환자를 위해 최선을 다하고
있다고 생각한다

 1  2  3  4  5

7.그 병원에서의 진료는 나에게 신뢰감을
주었다

 1  2  3  4  5

8.그 병원은 나에게 믿음감을 주었다  1  2  3  4  5

9.나는 그 병원에 대해 친밀감을 느낀다  1  2  3  4  5

10.나는 그 병원에 대해 애정을 느낀다  1  2  3  4  5

11.나는 그 병원에 대해 감정적 애착을
느낀다

 1  2  3  4  5

ⅥⅥⅥ 다다다음음음 질질질문문문은은은 자자자료료료정정정리리리를를를 위위위한한한 기기기본본본적적적인인인 질질질문문문입입입니니니다다다

1.귀하의 성별은?①남 ② 여

2.귀하의 연령은?(만 세)

3.결혼은?① 미혼 ② 기혼

4.귀하의 학력은?
① 중졸이하 ② 고졸 ③ 대학 재학 및 졸업 ④ 대학원 재학 및 졸업
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5.귀하의 직업은?
① 주부 ② 생산직 종업원 ③ 사무직 종업원 ④ 전문직
⑤ 학생 ⑥ 서비스업 ⑦ 기타

6.귀하의 한달 평균수입은 얼마입니까?
① 100만원 미만 ② 100만원 이상-200만원 미만
③ 200만원 이상-400만원 미만 ④ 400만원 이상-500만원 미만
⑤ 500만원 이상

바바바쁘쁘쁘신신신 시시시간간간 기기기꺼꺼꺼이이이 내내내주주주셔셔셔서서서 정정정말말말 감감감사사사합합합니니니다다다
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저저저작작작물물물 이이이용용용 허허허락락락서서서
학  과 학 번 20057371 과 정 박사

성  명 한글: 장원재   한문: 張元在     영문: Chang,Won-Jae
주  소 광주광역시 동구 운림동 654. 라인@ 201동 303호

연락처 E-MAIL : medwiz03529@hanmail.net

논문제목

한글 : 지각된 의료서비스와 전환장벽이 관계품질과 서비스 충
성도에 미치는 영향에 관한 연구

영문 : AStudyontheEffectsofPerceivedMedicalService
andSwitchingBarrierontheRelationshipQuality
andServiceLoyalty

  본인이 저작한 위의 저작물에 대하여 다음과 같은 조건아래 조선대학교가 저작물   을 

이용할 수 있도록 허락하고 동의합니다.

-다 음 -
1. 저작물의 DB구축 및 인터넷을 포함한 정보통신망에의 공개를 위한 저작물의 복제, 기

  억장치에의 저장, 전송 등을 허락함

2. 위의 목적을 위하여 필요한 범위 내에서의 편집ㆍ형식상의 변경을 허락함. 다만, 저작

  물의 내용변경은 금지함.

3. 배포ㆍ전송된 저작물의 영리적 목적을 위한 복제, 저장, 전송 등은 금지함.

4. 저작물에 대한 이용기간은 5년으로 하고, 기간종료 3개월 이내에 별도의 의사 표시가 

   없을 경우에는 저작물의 이용기간을 계속 연장함.

5. 해당 저작물의 저작권을 타인에게 양도하거나 또는 출판을 허락을 하였을 경우에는 

  1개월 이내에 대학에 이를 통보함.

6. 조선대학교는 저작물의 이용허락 이후 해당 저작물로 인하여 발생하는 타인에 의한 권

  리 침해에 대하여 일체의 법적 책임을 지지 않음

7. 소속대학의 협정기관에 저작물의 제공 및 인터넷 등 정보통신망을 이용한 저작물의 전

  송ㆍ출력을 허락함.

동의여부 동의여부 동의여부 동의여부 : : : : 동의동의동의동의( ( ( ( ○○○○    ) ) ) ) 조건부 조건부 조건부 조건부 동의동의동의동의(      (      (      (      ) ) ) ) 반대반대반대반대(     (     (     (     ) ) ) ) 

2006년   12월   일

                        저작자:    장  원  재    (서명 또는 인)

조조조선선선대대대학학학교교교 총총총장장장 귀귀귀하하하
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