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부정적 감정이 의료서비스 이용행동에 미치는 영향: 친밀감의 조절

효과를 중심으로
1)

The Effect of Negative Emotion on Medical Service Usage Behavior: Focusing on 

Moderating Effect of Intimacy 
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소득수준과교육수준의향상,인구의노령화로인해의료서비스수요가증대되고있다.의료서비스이용자들은의료서비스를일방적으로제공받는수동적인입

장에서서비스를평가하고스스로선택하는능동적인소비자로변화하고있다.소비자의감정이중요시되면서서비스실패를경험하고부정적인감정을경험한고

객들은이용행동을바꿀것이라고판단하였다.따라서본연구는의료서비스의실패를경험한이용자가느끼는부정적감정이재이용의도와전환의도에미치는영

향과의료진의친밀감이재이용의도와전환의도간의조절효과를살펴보고자한다.의료서비스실패를의료서비스시술및수술을받고불만족을느끼는것으로정

의하였고,의료서비스실패후불만족하여부정적인감정을느낀이용자를대상으로조사를진행하였다.가설의검정결과부정적감정은재이용의도에부(-)의영

향을끼쳤으며,전환의도에는정(+)의영향을나타났다.또한친밀감이부정적감정과재이용의도및전환의도사이의조절효과를알아보았고친밀감이높은집단

이재이용의도에강하게영향을미쳤고친밀감이낮은집단은전환의도에영향을미치지않았다.본연구의결과의료서비스실패를경험하고부정적인감정을느

낀이용자들은재이용하지않고전환의도를가지는것으로나타났다.서비스제공자와친밀감이있을경우재이용의도를가지지만,전환의도에는친밀감이영향이

없는결과를얻었다.이는의료서비스산업에서도이용자와의관계에서친밀감을유지하는것이중요하다는것을제시하고자한다.

|주제어| 의료서비스실패,부정적감정,재이용의도,전환의도,친밀감

The demand for medical services is increasing with the increase in income levels, educational standards, and aging population. Medical service users are

transforming from a passive, one-sided approach to active consumers who evaluate and choose their services. As consumer emotion becomes more important,

customers who experience service failures and negative emotions will change usage behavior. Accordingly, this study examines the effects of negative emotions felt

by users who experience a failure inmedical services on the reuse and switching intention, and the effects of the effects of the familiar medical teams on the reuse and

switching intention. The medical service failures were defined as those that underwent medical service procedures and procedures and felt unsatisfactory, and the

surveywas conducted on the userswho experienced negative feelings due to unsatisfactorymedical service failures. As a result of testing of the hypothesis, negative

emotion affected the purpose of re-use negative effect, while positive effects were shown on the intention of switching. We also looked at the effects of the adjustment

between negative feelings and the purpose of reuse and the intention of switching, the groups with high intimacy strongly influenced the purpose of reuse, and the

groups with low intimacy had no impact on the intention of switching. The results of this study showed that users who experience medical service failures and feel

negative emotions tend to switch between them and not reuse and not reuse. If there is a closeness to the service provider, it is intended to be reused, but the results

are that closeness to the switching intention has no effect. It also suggests the importance of maintaining familiaritywith the user in the health care industry.

Keywords: medical service failure, negative emotion, reuse intension switching intension, intimacy
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I. 서 론   

소득수준과교육수준의향상,특히최근급격하게진행되는인구의노령

화와건강및웰빙에대한관심고조등으로인해의료수요는지속적으로증

가하고있고이로인해의료서비스기관의수적증가를보이고있다.최근

국민건강보험공단과 건강보험심사평가원이 발표한 '1·4분기 건강보험 및

진료비통계'에따르면올 1·4분기전체건강보험심사실적은 17조1284억원

으로지난해동기대비 7.5%증가했으며,전체의료기관수는 8만8500개전

분기에비해 0.4%늘었다고보도했다1). 이렇듯의료수요의증가로의료서

비스산업의중요성이더욱증가되고있고의료서비스산업의확대및경쟁

이심화되면서일반적으로서비스산업에서서비스실패가흔하게일어나는

것처럼의료서비스역시실패를피할수없게되었다. 서비스기업에서는

서비스의비분리성,무형성의특성에의해서비스제공자와고객이함께생

산에참여해야하고서비스접점에서의고객만족이중요해지고있으며이는

서비스산업뿐만아니라의료서비스산업에서도마찬가지라고할수있다.

일반적인서비스와마찬가지로의료서비스도 의료서비스의수요자인

환자와공급자인의료기관의관계가고도의전문지식,경험,숙련된기술

을요구하는의료행위를매개로하여이루어지기때문에의료진과환자와

의상호작용이높고의료종사자들의고객지향인사고와행동이다른어

떤서비스업종보다도중요하다(서창적,김용하 2002).

최근에는소비자의감정적요인이중요한영향을미칠수있다는주장

이제기되면서감정적요인이소비자행동에영향을미치는것으로밝혀

졌다.서비스와관련된감정반응에관한연구는Merhrabian and Russell

(1974)의환경에대한접근-회피모형에근거하여주로호텔, 레스토랑,패

스트푸드,쇼핑매장을대상으로서비스의물리적환경에관한연구뿐아

니라서비스접점에서의인적서비스가고객의감정에미치는영향을다룬

연구등다양하게진행되고있다.

친밀감과관련된연구는주로가족분야가대다수이며,최근마케팅분

야에서는주정의 (2017)의 연구를찾아볼 수있으며이 연구에서는첫째,

서비스회복노력의진정성이관계단절의도에미치는영향과둘째,인지적

반응,감정적반응을거쳐관계단절의도에미치는영향,마지막으로친밀

감의조절역할에대해살펴보았다.

본연구는실제의료서비스실패를경험한서비스이용자를대상으로

부정적감정을확인하였고이를바탕으로행동의도를연구를수행한점이

라고할수있다.주로마케팅연구에서는고객만족의선행요인으로제품

또는서비스의품질을제시하고있다.즉,제품이나서비스의이용경험을

통해지각된 품질이고객만족에영향을주고, 고객만족이 전환의도에영

향을주는관계의연구가많으나본연구에서는의료서비스실패후부정

적감정을느낀이용자가기존의의료기관을재이용할지전환할지에대한

연구이며친밀감의조절효과를확인하였다는점에서차별점을가진다.

본연구의목적은첫째,일반적인서비스및의료서비스실패에대한연

구들은서비스실패를 일으키는선행요인과 결과변수를 밝히고자하였으

며,서비스회복과그에대한결과변수들을중심으로연구가진행되어왔다.

그러나본연구는의료서비스실패시느꼈던부정적감정에초점을맞추어

이에따라행동반응에미치는영향을알아보았으며,정확한검증을위해실

제의료서비스를제공받은후,의료서비스(수술실패)실패경험을느낀고

객을대상으로설정하였다.둘째,선행변수는부정적감정이지만그이후에

나타나는소비자의행동은부정적인반응의전환인지,긍정적인반응의재

이용의도인지에대한두가지방향의행동의도에미치는영향을동시에알

아볼수있는점이다.마지막으로부정적인감정을줄여주는조절변수로친

밀감을활용하여의료서비스실패상황에서의료서비스제공자와이용자의

사이의친밀감의이용행동에미치는영향을알아보았다.이를통해의료기

관의관점에서의료서비스실패를경험한이용자에대한친밀감의중요성

을알아보고이에대한전략및실무적시사점을제공하고자한다.

II. 이론적 배경 및 가설설정

1. 이론적 배경

1) 의료서비스 실패

최근의료서비스수요증가로의료서비스를이용하는환자들은이제의

료서비스를일방적으로제공받는수동적인입장에서벗어나의료서비스

를비교평가하며스스로선택하는능동적의입장에서서주권을행사하

는소비자로바뀌고있다(김혜선 2006).이러한의료서비스이용자들의변

화는더나은서비스를이용하고자병원을옮길수있고의료기관에대한

충성도는약화되고고객이탈을야기할수있다.

의료서비스란의료인이의학적전문지식을기초로하여경험과기능으

로 환자를 진료하고 적절한 처방과 투약을 질병의 예방이나 치료행위를

하는진료행위와이와관련되어부가적으로생성되는진료외적인행위들

을 경제적재화로 개념화하여 정의하였다(이기춘, 조희경 1996). 의료서

비스는서비스를제공하는의료인과환자사이에이루어지는서비스로서

무형성이높다는점,환자의기대와실제성과와의불일치성이크다는점,

진단이나치료를위한의료서비스구입에대한의사결정시의사결정의주

체는환자가아닌의사가하게된다는점(전영미 2013) 등의특징을가진

다.이러한특징으로인해서비스접점에서의실패를피할수없을뿐만아

니라서비스실패후회복에대한중요성이대두되고있다.

따라서의료서비스와관련된연구는크게의료서비스실패와의료서비

스실패시회복보상에대한연구가주를이룬다.의료서비스실패에대한

연구는의료서비스실패에따른귀인, 관계단절,행동반응에살펴보았다.

이연주 (2010)는의료서비스실패에대한귀인의선행요인으로의료서비

스와고객참여수의영향력과,귀인성향에따른결과변수로서행동반응에

대해알아보았으며, 그 결과내적귀인의경우불평행동과 부(-)의영향관

계를보였고외적귀인의경우는 불평행동과전환행동에모두정(+)의영

향을나타냈다.전영미 (2013)는의료서비스실패시의료기관과의관계행

1) 파이낸셜뉴스 “건보적용 환자 진료비 1인당 월평균 9만 9315원, 1년새 7.2% 증가 (2016.5.31.)”
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동에어떤영향을미치는지알아보기위해주요변수로써귀인을선행변수

로설정하였고내적귀인이높을수록관계몰입에정(+)의영향을외적귀인

이높을수록관계몰입에는부(-)의영향,관계단절에는정(+)의영향을미

쳤다.그밖의연구로는의료서비스실패에따른불만족의서비스회복에

이론적개념으로공정성이론에따른고객의불평행동에대한연구(손주

효 2016),의료서비스실패시물리적환경이고객반응에미치는영향에대

한연구 (2009)등을들수있다.

2) 부정적 감정

기존의소비자행동연구들은 ‘이성적이고합리인소비자’에초점을맞

추어 소비자의 인지적인 행동을 규명하려 노력해왔다(Holbrook and

Hirshman 1982).그러나소비자는인지적인동시에감정적이라는인식이

높아짐에따라소비자가느끼는감정에대한연구가활발히진행되고있

다(조미나,양일선 2006).최근소비자행동연구자들은감정변수가소비자

의구매행동에매우중요한역할을한다는것을재인식하고있으며(김성

수 2010).소비자의감정반응은구매의도와도직접적인연관관계가있다

(Donovan et al. 1994).특히,소비자의감정적인요인이고객만족,재구매

의도,추천의도등의소비자행동에향을미치는것으로밝졌다(조미나,양

일선 2006; 하원영, 이영일 2008; Maute and Dubé 1999; Forrester and

Maute 2001; Zeelenberg and Pieters 2004; Chebat and Slusarczyk 2005).

주로감정에대한연구는긍정적,부정적감정에대한 2차원적인연구

가진행되어왔으나본연구에서는의료서비스를제공후실패를경험하

였고이로인해서비스이용자는부정적인감정을느꼈을것이므로본연

구에서는부정적인감정을대상으로연구를진행할것이다.

부정적감정은고객의제품구매시수반되는주관적인느낌으로서싫

어하는감정이라고할수있다(Westbrook 1987).감정과관련된선행연구

에서는 감정을 긍정적 감정과 부정적 감정으로 분류하고 있으며(이학식,

임지훈 2002; DoleLemmink, Mattsson, and Rhoen 2001; Chebat and

Slusarczyk 2005), 부정적감정으로는분노, 혐오, 무시, 놀라움, 부끄러움,

죄책감,두려움,슬픔,짜증,실망,불안,후회,불만족,허탈,외로움,답답함

등이해당된다.불만족과관련된또다른부정적감정에는후회(regret)또

는실망(disappointment)이 있다(이유재, 차문경 2005). 후회의감정은 의

사결정의 결과와지나가버린 대안을비교하는 경우에 야기 되는소비자

감정으로기쁨등과반대되는개념이다(Landman 1987).특히소비상황에

서는구매후부조화와관련된부정적감정으로한국소비자들에게특징적

으로잘나타나는감정의한유형으로볼수있다(이학식,임지훈 2002).

3) 재이용의도

오늘날기업은신규고객의창출보다기존고객의재이용측면에더많

은관심을가지고있다.고객을지속으로유지하는데드는비용은일반으

로신규고객을유지하는데드는비용보다적은반면,충성고객이회사에

가져다주는이익은매우크기때문에기업들은기존고객을유지하는데노

력을기울이고있다(윤종훈,김석 2006; Spreng et al. 1995).따라서신규고

객유치와시장유율확대등의공격적마케팅전략보다고객애호도제고

와기존고객유지의방어적마케팅전략의중요성이커지고있다(Fornell

1992; Fornell andWernerfelt 1987).

재이용의도는기업의제품과서비스를다시재이용할것인지에대한

고객들의평가를직관적으로나타내는기준점이며,재구매의도와재방문

의도와연관된의미로사용되며,때론고객충성도로크게해석되어사용

되기도한다(윤태석,구자대 1999). Oliver and Swan에의하면재이용의도

는고객의만족후에고객의기대와욕구에최대한가까워진결과로서상

품과서비스이재구매가이루어지고더욱이고객의신뢰도가계속적으로

이어지는상태라고규정할수있다.

Oliver (1980)는재이용의도는구매전태도로부터영향을받는다고주

장하면서재이용을측정항목으로제시하였고. Hall and Dornan (1988)은

역시좋은서비스에대한재이용을재이용의도라고하면서재이용을측정

항목으로제시하였다. Woodside, Frey, and Daly (1989)는의료서비스품

질만족도와재이용의도와의관계확인을위하여재이용의사를측정항목

으로제시하였다. Bitner (1990)는좋은환경은고객의좋은태도를형성할

수있도록하여서비스재이용율을높인다고제시하면서서비스이용가능

성을측정항목으로제시하였다.

국내연구를살펴보면,재이용의도에대한연구는주로의료서비스품

질이 고객만족과 재이용의도에 미치는 영향에 대한 연구가 진행되어 왔

다.김성수(2010)의연구에서는서비스가치,감정반응,병원명성,환자만

족은 재이용의도에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 김순옥

(2014)은외래환자가인지하는의료서비스질이만족도및재이용의도에

미치는영향을김정문 (2014)는방한중국인의료관광객을중심으로의료

관광의서비스품질,고객만족및재이용의도간의인과관계를알아보았다.

또한정희철 (2018)은보훈병원에서의료서비스품질이환자의신뢰및재

이용의도에미치는영향에대해연구하였다.

4) 전환의도

전환은유지의반대개념으로이제까지방향이나상황으로바꾸어현재

거래하고있는서비스제공자를교체하는것을의미하며(김철우 2004),전

환의도는 고객유지(customer retention), 재구매의도(repurchase

intention)와반대되는개념으로사용자가하나의서비스에서다른서비스

로전환하려는의도를의미한다(Jones et al. 2002). Ajzen (1991)은전환의

도를전환행동에영향을미치는동기유발적인요인들로구성되어있으며

행동을실행하기위한노력의표시이며,의도가강할수록어떤행동을하

고자 하는 그 행동을 실행할 가능성이 높아진다고 하였다. Bansal and

Taylor (1997)는고객이한산업군내에서기존의서비스제공업체를바꾸

거나이탈하려는의도라고정의하였다. Keaveney (1995)는전환의도를해

당상품에대한고객의불만족또는다른환경적인원인으로인한대체제

로의 전환을 고려하는 소비자 행동과정이라고 정의하였고, CIT(Critical

Incidents Technique: 중요한사건기법)를통해전환행동에영향을 미치

는 요인들에대해 탐색적으로 알아보았고 전환행동의선행요인을 8가지

로범주화하였다. 이는서비스가격,불편함, 핵심서비스실패, 서비스접

점과의 실패, 잘못된 서비스에 대한 반응, 경쟁, 윤리적 문제(ethical
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problem),비자발적전환(involuntary switching)등으로꼽았다.

박상일,김미정 (2008)은열등한서비스품질을인식한고객들이서비스

를제공한기업에대한불평의도로그기업에대하여다른사람들에게부

정적구전을전하고, 배상을요구하거나또는법적인조치를취하는행동

과경쟁사로의전환을고려하여그기업과더이상거래하지않거나실제

구매액을줄이는것이라고정의하고있다.이채은 (2010)의연구에서는전

환의도를제품과서비스의속성에대한대안및대체제로전환을고려하는

판단과정이라고하였으며,조영신 (2007)과한정인 (2012)은전환의도를이

용하고있는서비스업체를변경하고자하는의지라고정의하였다.

전환의도는 전환행동(switching behavior)으로 이어질 가능성이 매우

높기때문에기존고객을유지하는것의중요성을이해하고있는오늘날

의기업에게는매우중요한개념이다(김수현 2013).

5) 친밀감

친밀감(intimacy)이란 라틴어의 ‘intimus’에서 파생되었으며, 내부

(inner)혹은가장안에있는(innermost)라는의미를지니며(전유희, 구철

모,정남호,이대용 2012),친밀감은자신의사적인영역을나누고깊이있

게표현하는것과관련되는데친밀해진다는것은상대방의가장깊이있

는 내면을 이해하고 다가갈 수 있는 것을 의미한다(Baumeister and

Bratslavsky 1999). Stern (1997)은친밀감에대해 ‘친밀감은감정적특징들

과독특한의사소통을포함하는중심적인사회 심리적과정’으로정의하

였다(Reis and Shaver 1988).

친밀감에대한선행연구를살펴보면,고객이서비스실패를겪었을때,

친밀감이대단히중요한중재자로서작용한다고밝혔으며,고객들은서비

스제공자와높은친밀감을유지하게되면서비스실패에대한실망할가

능성이더높다고제시하였다(Jeon et al. 2013).

서비스관계에있어서도서비스제공자와고객은향후지속적인관계

를기대할수있으며,각자의역할을수행하면서친해지고,친밀감은서비

스제공자와이용자와의상호관계를돈독하게만들어줄것이고이를통

해고객은브랜드충성도를나타내고재방문의기회를넓혀나갈것이다.

마케팅 분야에서 드물게 연구되었던 친밀감은 최근에 소비자 반응에

영향을미치는요인이되고있으며,특히의료서비스실패를경험한후에

서비스이용자와제공자사이의친밀감이소비자행동에영향을미칠수

있을것이라판단하였다.

2. 가설설정

1) 부정적 감정과 재이용의도의 관계

Weinberg and Gottwald (1982)의 연구에따르면 고객의 감정은 대상

에대한선호도와선택에매우밀접하게관련되어있다고하였다.즉서비

스접점에서고객이긍정적감정을형성하게될경우대상에대한선호도

증가는 물론 재방문 혹은 재구매 가능성이 높아진다는 것이다. Bitner

(1992)는서비스기업의환경에대한개인의내적반응,즉긍정적감정과

부정적감정의여부에따라소비자의행동의도에영향을주어접근혹은

회피라는 상반된 행동의도로 나타나게 된다고 하였다. 서문식, 김상희

(2004)의 연구를 살펴보면, 감정이 재방문의도, 체류시간, 커뮤니이션 의

도에매우유의한영향을미친다는연구결과를도출하였다.박명주,이정

실 (2005)은고객의감정반응이구전의도와재방문의도에영향을미치는

것을증명하는데고객의긍정적반응보다는부정적반응이구전의도나재

방문의도에더 많은음(-)의 영향을미치는결과를 얻었다. 백정원 (2016)

은미용서비스산업에서고객감정반응이재이용의도에미치는영향을알

아보았다. 고객의감정 반응이긍정적반응의요인이 증가하면재이용의

도도증가하는정(+)의관계와부정적반응요인이증가하면재이용의도도

감소하는 부(-)의 관계를 나타냈다. 또한 소비감정과 재이용의도에 관한

연구에따르면재이용의도는소비자의소비감정을기반으로하여반복구

매는 재이용을 유지하려는 성향을 말한다(Dick and Basu 1994). 권미옥,

박종무 (2009)의연구에서는소비자의소비감정이구매에유의한영향을

미치고재이용에영향을준다고하였다.박유진 (2015)의연구에서도소비

자의소비감정을긍정적감정과부정적감정으로나눠서재이용의도에어

떠한영향을 미치는지에대해연구하였다. 따라서본 연구에서는선행연

구를바탕으로의료서비스분야에서의부정적감정이재이용의도에부(-)

의영향을미칠것으로추론하였고,아래와같이가설을설정하였다.

가설 1:부정적감정은재이용의도에부(-)의영향을미칠것이다.

2) 부정적 감정과 전환의도의 관계

부정적감정과전환의도와에대한연구는주로고객의감정즉긍정적

인감정과부정적인감정두차원으로범주화하여전환의도에미치는영

향을살펴보았다. Zeelenberg et al. (1998, 2004)은소비자자신의 탓이나

서비스제공자를탓할때발생할수있는부정적인감정,구체적으로후회

감및실망감이소비자행동인전환,불평,구전등에영향을미친다는실

증분석을 하였다. 임현정 (2014)은호텔산업내에서서비스를 이용한고

객의감정반응이행동의도인전환의도에미치는영향에대해알아보았고

그결과긍정적감정은전환의도에부(-)의영향을미치는것으로나타났

으며,부정적감정은전환의도에정(+)의영향을미치는것으로나타났다.

고승범,김정희 (2015)은대형할인점의서비스회복공정성에대한고객의

감정적 반응이 전환의도에 미치는 영향을 살펴보았고 연구 결과 고객의

부정적반응이전환의도에유의미한 정(+)의영향을미치는 것으로확인

되었다.이에따라본연구에서도부정적감정이전환의도에정(+)의영향

을미칠것이라고판단하였고아래와같은가설을설정하였다.

가설 2:부정적감정은전환의도에정(+)의영향을미칠것이다.

3) 친밀감의 조절효과 

서비스제공자의 측면에서는 서비스이용자와의 친밀감이높을 경우,

서비스제공시발생할있는실수에대해이해를구할수있고,서비스이용

자의측면에서는높은친밀감으로인해서비스실패에대해지나친감정

적표출이나서비스회복보상을요구하기어려울수있다.서비스실패상
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황에서소비자들은높은친밀감으로인해서비스실패를용납하는즉감

정이완화되는완충효과(Buffering effect)를친숙한서비스제공자의서비

스실패를경험했을경우크게실망할수있으므로(Jeon et al. 2013; Park

2007)높은친밀감으로인해감정이확대되는배반효과(Betrayal effect)를

일으킬수있다(Holloway et al. 2009; Jeon et al. 2013).

또한친밀감이높은집단은낮은집단보다실패를경험한이후에도고

객만족,재구매의도,긍정적구전의가능성이크게감소하지않은것으로

나타나고객과제공자의인간관계와유대감의정도가고객반응에긍정적

역할을 한다는 사실을 입증되었다(박소진 2007; Bitnerr, Booms and

Tetreault 1990; DeWitt and Brady 2003; Gremler and Gwinner 2000). 조

선배 (2008)는 호텔레스토랑과 패밀리레스토랑의 이용고객을 대상으로

서비스실패시회복노력과높은친밀감에따라구전,구매의도,전환등의

고객반응을연구하였다.그결과고객과제공자간의유계가깊을수록부

정적고객반응은완화되는완충효과와긍정적고객반응으로복원가능한

전환효과가확인되었다. 이렇듯 서비스실패로인해부정적인 감정을느

낄경우친밀감에의해서비스를재이용을하거나아니면타서비스로의

전환이이루어질것으로판단하여아래와같은가설을설정하였다.

가설 3:친밀감이높은집단이낮은집단보다부정적감정을느낀후에

도재이용의도를더높게가질것이다.

가설 4:친밀감이낮은집단이높은집단보다부정적감정을느낀후더

높은전환의도를가질것이다.

[그림 1] 연구모형

III. 연구방법

1. 변수의 조작적 정의

본연구에서는주요변수인 ‘부정적감정’, ‘재이용의도’, ‘전환의도’, ‘친

밀감’에대한구성개념을여러선행연구에이미 검증된측정도구를바탕

으로 의료서비스 실패상황에 맞춰 설문문항을 개발하였다. 각 변수들에

대한설문은리커트 5점척도를사용하였으며,사용된변수의조작적정의

는다음과같다.

부정적 감정은 Bougie et al. (2003), Folkes et al. (1984), Tsiros and

Mittal (2000)의연구를바탕으로하여본연구에맞게수정하였다.본연구

에서는부정적감정을분노와후회두가지로범주화하였으며,분노는의

료서비스실패시서비스이용자가느끼는불쾌감또는적대감의감정으

로,후회는의료서비스실패시서비스이용자가불만족을느끼며과거의

시술이전으로돌아기기를원하는감정으로정의한다(박지혜, 2011).이에

따라 부정적 감정의 4문항에 대해 리커트 5점 척도(1=전혀 그렇지 않다,

5=매우그렇다)를사용하였다.

재이용의도는Cronin and Taylor (1992)의연구를바탕으로하여본연

구에맞게수정하였다.의료서비스재이용의도는의료서비스를재이용할

가능성이있거나계속이용할것이라는자신의의지라고정의하였으며(노

진옥 2002)이에따라재이용의도 3문항에대해리커트 5점척도(1=전혀

그렇지않다, 5=매우그렇다)를사용하였다.

전환의도는 Bansal and Taylor (1997), 조영신 (2007), 권정희 (2010)의

연구를바탕으로하여본연구에맞게수정하였다.본연구에서는고승범,

김정희 (2015)의연구에서와같이전환의도를의료서비스실패상황에서

기존에이용한의료기관을향후다른의료기관으로교체하고자하는고객

의행동의도로정의하였다.이에따라전환의도 3문항에대해리커트 5점

척도(1=전혀그렇지않다, 5=매우그렇다)를사용하였다.

친밀감은김은희 (2002),김성호,문지혜 (2007),주정의 (2017)의연구를

참조하여본연구에맞게수정하였다.친밀감을고객과의료기관,의료서

비스제공자간에형성된감정적유대라고정의하였고(주정의 2017),이에

따라 친밀감 4문항에 대해 리커트 5점 척도(1=전혀그렇지 않다, 5=매우

그렇다)를사용하였다.

2. 조사설계

본연구의차별성은 ‘부정적감정이이용행동에영향을미치는지’를알

아보는논문으로서인과관계를확인하기위해서는실제의료서비스를이

용하고부정적인감정을느낀고객을찾는것이다.본연구를수행하기위

해최근 2년이내의료기관에서 의료서비스인시술및 수술후 불만족을

경험한고객을대상으로자기기입식설문조사를온라인으로자료를수집

하였다.설문조사에앞서의료서비스불만족대상자를선정하기위해의

료시술및수술의경험과이를통한불만족유무를설문문항에응답하도

록하였다.그리고의료시술및수술경험이없거나불만족하지않은경우

는설문을중단하였다.조사지역은서울및수도권으로한정하여온라인

조사를수행하였으며,총 273부를최종분석에활용하였다.

IV. 실증분석

1. 신뢰도 및 타당도 분석 

각측정변수의신뢰도와타당성을검증을위해확인적요인분석을실시

하였으며, 자세한결과는 <표 1>에제시하였다. 연구모형의적합도지수를

살펴본결과, GFI= .93, AGFI= .89, CFI= .97, NFI= .96, RMR= .06, RMSEA=

.09, χ2=94.7(df=32, p= .00)으로 Bagozzi and Yi (1988), Hu and Bentler

(1999)가제시한적합도기준에대체로만족할만한수준인것으로나타났다.
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<표 1> 확인적 요인 분석 결과

RMR RMSEA GFI AGFI NFI CFI

model fit .06 .09 .93 .89 .96 .97

=94.73, df=32, p-value= .00

평균분산추출(AVE)은전체적으로 .63 ~.81사이로 Fornell and Larcker

(1981), Bagozzi and Yi (1988)가제시한기준에적합한수준이었다.

<표 2> 측정 변수의 확인적 요인 분석 결과

측정변수
요인
부하
량

표준화
요인부
하량

t값 P값 AVE

부정적
감정

이용했던의료기관선택을 후회
선택한의료기관에대해잘못된의사결정이라고생각
이용했던의료기관선택에대해유감스러움
이용했던의료기관서비스에격분

1
.96
.94
.79

.93

.90

.86

.75

　-
24.29
21.89
16.11

　
***
***
***

.75

재이용
의도

재방문의향
의료기관이제공하는서비스이용
주변사람들과재이용

1
.99
.96

.94

.92

.87

　-
25.99
22.51

　
***
***

.83

전환
의도

기존의이용했던의료기관주변에타의료기관이생긴다면전환의향
타의료기관으로전환의향
타의료기관이용을위한정보수집

1
1.03
.87

.88

.87

.79

　-
18.1
15.81

　
***
***

.72

<표 3>에서는각요인들의신뢰도검증을 Cronbach’s 계수를측정하

여내적일관성을확인하였고분석결과,모든개념의 계수값은 .89이상

이어서본연구에사용된설문항목이타당성을가진다는것이검증되었다.

<표 3> 측정 변수의 신뢰성 분석

측정변수 신뢰계수

부정적 감정
재이용의도
전환의도
친밀감

.96

.93

.89

.94

상관관계분석은변수간의관련성이어느정도인지를검증하는분석기

법을의미하며,각변수간의상관관계결과는 <표 4>에제시하였다.분석

결과를살펴보면, 부정적 감정과재이용의도간에는 부(-)의상관관계가

있는것으로나타났으며,부정적감정과전환의도간에는정(+)의상관관

계가있는것으로분석되었다.하나의변수가다른변수와명확하게구별

될수 있는가를판단하기위하여판별타당도를 확인하였다. 본연구에서

는 판별타당도를 확인하기 위하여 상관계수의 제곱값과 각 구성개념의

AVE값을비교하여 검정하였다. 두 개의 구성개념의 AVE값이 상관관계

의제곱보다클경우에각구성개념은판별타당도가성립되는것으로판

단할수있으며,본연구의분석결과는다음의표에서확인할수있다.모

든 구성개념의 상관계수의 제곱값이 AVE값보다 낮게 나타났기 때문에

각각의구성개념간에는판별타당도가확보된것으로설명할수있다.

<표 4> 측정 변수의 상관관계 분석

측정변수 부정적 감정 재이용의도 전환의도

부정적 감정 1

재이용의도
- .46**
.21

1

전환의도
.58**
.34

- .54**
.29

1

AVE .75 .83 .72

*p< .05, **p< .01, ***p< .001, 각 구성개념의 상위계수는 상관계수이고, 하위계수는 상관계수의 제곱 값임

2. 연구 가설 검정

본연구에서는제안된구성개념인부정적감정, 재이용의도,전환의도

의인과관계를확인하기위해구조방정식모형분석을실시하였고,경로분

석을통하여하위요인들의영향력까지분석하였다.또한구조모형안에서

친밀감이재이용의도와전환의도간에서조절효과가나타나는지를검증

하기위하여친밀감과재이용의도및전환의도에대한집단차이를검증하

였다. 조절효과는독립변수와 종속변수사이의관계에서특정 변수나요

인에따라종속변수의강도가변화하는것을의미한다(김계수 2010).조절

효과를검증하기위해서는집단간에나타나는효과의이론적인방향성을

만족해야하며, 가설모형(비제약모형)과독립변수와 종속변수간의 관계

가동일하도록제약을설정한제약모델의적합도를각각평가한후두모

델간의X2차이검증을실시하여조절효과를확인할수있다(배병렬 2009).

본연구에서제안된모형의적합성평가와구성개념간의인관관계를

분석하기 위하여 최대우도추정법에 의한 구조방정식모형(Structural

EquationModeling: SEM)분석을실시하였다.

부정적 감정이 재이용의도와 전환의도에 미치는 관계에 대해 설정한

연구모형에대한적합도를확인하였다.연구모형의적합도분석결과는다

음의 <표 5>과같으며분석결과, X2=71.13(df=31, p-value= .00), GFI= .95,

AGFI= .91, NFI= .97, CFI= .98, RMR= .037, RMSEA= .069 등으로나타나

본연구모형의적합도는양호한수준으로나타났다.

부정적감정, 재이용의도, 전환의도의관계모형을중심으로가설을 검

증하여다음 <표 6>의결과를얻었다.부정적감정은재이용의도에부(-)의

영향을끼쳤으며, ‘부정적감정이재이용의도에부(-)의영향을미칠것이

다(t=-9.99, p< .001)’라는가설 1은채택되었다. ‘부정적감정이전환의도에

정(+)의영향을미칠것이다(t=11.15, p< .001)’라는가설 2도채택되었다.

<표 5> 전체 모형 분석 결과

RMR RMSEA GFI AGFI NFI CFI

model fit .04 .07 .95 .91 .97 .98

=71.13, df=31, p-value= .00

<표 6> 가설 검정 결과

가설 경로 Estimate S.E. C.R. P
채택
여부

1
2

부정적 감정 ⇾ 재이용의도
부정적 감정 ⇾ 전환의도

- .58
.54

.06

.05
-9.92
11.15

***
***

채택
채택

친밀감이부정적감정과재이용의도및전환의도간의조절효과를알

아보기위하여 집단차이점증을실시하였다. 조절효과는 독립변수와종

속변수 사이의 관계에 포함된 변수에 따라 종속변수의 강도가 변화하는

것을의미하는것(김계수 2010)으로,조절효과를검증하기위해서는다음

과같은과정을거친다.첫째,집단간의인과관계가나타나야한다.둘째,

친밀감에따라부정적검정과재이용의도또는전환의도간의관계가달

라진다는비제약모델과동일하도록제약을가한제약모델의적합도를각

각평가한다.그후에두모델간의 X2차이검증을실시하여조절효과를확

인할수있다(배병렬 2009).
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본연구에서설정한친밀감이부정적감정과재이용의도간의관계에

영향을미칠것이라는가설 3과친밀감이부정적감정과전환의도간의관

계에영향을미칠것이라는가설 4를검증하기위하여조절변수인친밀감

의평균값을기준으로친밀감이높은집단과낮은집단으로나누어조절

효과를확인하였다.

가설 3과가설 4의분석결과는다음과같다.먼저, 친밀감이부정적감

정과재이용의도 간의관계에미치는영향을 확인하였다. 친밀감이높은

집단의경로계수가 -3.48,친밀감이낮은집단의경로계수가 -7.24로나타

났다. 또한비제약모형(가설모형)은두집단간에상호작용이 있다고가

정하고분석을실시하였으며,제약모형에서는집단간에상호작용이없다

고 가정하기 위하여 경로에서 모수의 크기를 동일하게 고정하여 분석을

실시하였다. 따라서 비제약 모형은 외향적인 집단과 내향적인 집단으로

분리하여 분석하였으며, 제약모형은 두 집단을 동일하게 하여 분석하였

다.이두모형을비교한결과는다음의 <표 7>과같다.

<표 7> 친밀감이 부정적 감정과 재이용의도간의 가설모형과 제형모형의 X2차이검증

구분 X2 df p X2차이

가설모형
제약모형

55.46
61.23

26
27

.00

.00
제약모형 –5.77
가설모형 +5.77

표에서확인할수있듯이,제약모형은두집단에서추정한모수를동일

하게제약했기때문에가설모형보다자유도가 1의차이를보이고있다.제

약모형은두집단간의상호작용이없다고가정했기때문에자유도가 1만

큼증가했는데, X2차이 값이 5.77로 유의적인차이가 나타났다. 통계적으

로 유의한 X2차이 값은 3.84이기 때문에 친밀감이 낮은 집단일수록 높은

집단보다재이용의도에부정적으로더강한영향을미치는것으로설명할

수있다.따라서 ‘부정적감정에대해친밀감이높은집단이낮은집단보다

재이용의도에강하게영향을미칠것이다’라는가설 3은채택되었다.

‘부정적감정에대해친밀감이낮은집단이높은집단보다전환의도에

강하게영향을미칠것이다’는가설 4를검증하기위하여분석한결과,친

밀감이 높은 집단의 경로계수가 9.65, 친밀감이 낮은 집단의 경로계수가

9.65로나타났다.또한비제약모형(가설모형)은두집단간에상호작용이

있다고가정하고분석을실시하였으며,제약모형에서는집단간에상호작

용이없다고가정하기위하여경로에서모수의크기를동일하게고정하여

분석을실시하였다. 따라서 비제약모형은외향적인집단과 내향적인집

단으로분리하여 분석하였으며, 제약모형은두집단을동일하게 하여분

석하였다. X2차이값이 1.17로나타나,유의적인차이를보이지않고있다.

따라서 ‘부정적감정에대해친밀감이낮은집단이높은집단보다전환의

도에강하게영향을미칠것이다’라는가설 4는기각되었다.

<표 8> 친밀감이 부정적 감정과 재이용의도간의 가설모형과 제형모형의 X2차이검증

구분 X2 df p X2차이

가설모형
제약모형

47.76
48.93

26
27

.01

.01
제약모형 –1.17
가설모형 +1.17

V. 결론 및 연구의 한계점

본연구에서는의료서비스실패후부정적인감정을느낀이용자가재

이용의도, 전환의도에미치는 영향과부정적인감정을느낀 이용자가서

비스제공자와의친밀감의강도에따라이용행동에어떠한영향을미치는

가에대해 알아보았다. 서비스기업에서는고객과의관계를 유지하기위

해서비스접점에서고객만족과친근감을형성하려고많은노력을기울이

고있다.본연구에서는실제서비스기업에서노력하고있는고객과의친

밀감의영향을알아보기위해조절변수로이용하여연구하였다는점에서

차별성을가지며,연구의결과는다음과같다.

첫째,의료서비스실패후부정적인감정을경험한이용자는재이용의

도에부(-)의영향을미치는것을볼수있다.백정원 (2016)의연구에따르

면고객의감정반응이재이용의도에영향을미쳤으며,고객의감정반응이

긍정적이면재이용에긍정적인영향을미치고부정적인감정반응이면부

정적인영향을미치는것으로판단된다.본연구의결과와마찬가지로부

정적인감정은향후해당의료기관을다시방문하고자하는의도에부정

적인영향을미친다는것을알수있다.둘째, 의료서비스실패후부정적

인감정을경험한이용자는전환의도에정(+)의영향을주는것으로나타

났다. 이는부정적인 감정을느끼게되면전환의도를 증가시키는것으로

판단된다.셋째,부정적감정을경험한후친밀감이높은집단이낮은집단

보다부정적감정을느낀후에도재이용의도가더높은경향을나타내는

것으로분석되었다.넷째,부정적인감정을느낀고객이전환의도를가질

때친밀감이아무런영향을미치지않는것으로나타났다.

본연구의이론적관점에서중요한시사점은다음과같다.첫째,의료서

비스실패상황에서고객의이용행동에대한친밀감의조절효과를규명하

였다. 서비스 실패에서 서비스제공자와 고객 사이의 친밀감은 부정적인

감정을 완화하고 부정적인 고객 행동도 완화시키는 역할을 하는 것으로

나타났다(조선배 2008). 김선희등 (2017)의 연구에서도친밀감과 유사한

정의개념을사용하여복구후만족과고객행동사이의정의조절효과를

연구하였다.연구결과는서비스실패를경험하더라도서비스제공자에게

정이든고객은경쟁사로이탈하지않고해당매장을계속이용한다는점

을확인하였다.이렇듯친밀감의기능은서비스실패상황에서중요할수

있음에도불구하고의료서비스분야에서는검토가부족하였다.본연구의

가설검증결과도의료서비스실패를경험하더라도의료진과의친밀감을

가지고있는 고객은기존의 의료기관을재이용한다는 점이확인되었다.

서비스를제공하는기업에서는서비스접점에서의고객과의친밀감을쌓

는노력과고객관리에대한전략수립이중요하다고할수있다.

둘째,기존의서비스실패에대한연구에서는중요한사건기법(CTI)이

나시나리오 기법을이용한연구들이었다. 과거에는서비스에 대한실패

를경험한고객들의희소성으로인해서비스실패상황을제시하고그에

따른 설문 조사를 수행하였으나 최근에는 고객들이 서비스 이용 경험도

많아지고서비스품질에대한인식도높아졌다.따라서본연구에서는실

제의료서비스이용자들이의료시술및수술을받고불만족한경험을느

낀후실증조사를통해이용행동을확인하였다는점에서의의를가진다.

마지막으로의료서비스실패후부정적감정을느낀이용자의이용행

동을 검토함에 있어 부정적인 성격을 가진 전환의도와 긍정적인 성격을

가진재이용의도를동시에고려했다는점에서의미가있다.의료기관에서
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는긍정변수와부정변수에대한결과를확인함과동시에부정적인감정

을느낀고객도친밀감이나고객관리등의마케팅전략수립에도움이될

수있을것으로판단된다.

본연구는의료서비스실패상황에서부정적감정이이용행동에미치는

영향및친밀감이이용행동에미치는효과를분석하여이론적시사점을제

시하였으나다음과같은한계점을제안한다. 첫째, 본연구는의료서비스

실패를의료서비스시술및수술을받은후불만족을경험하고부정적인

감정을느낀이용자를대상으로한정하여연구를하였다.의료서비스실패

의경험을 2년이내로한정하였는데,이로인해최근실패경험자와시간이

경과한고객에대한표본확보에한계점을갖는다. 따라서향후에는의료

서비스경험의기간을 6개월또는 1년으로한정하여야할것이며, 의료서

비스의실패가인적서비스인지물리적환경에서일어났는지에대한연구

도필요할 것으로판단한다. 둘째, 의료서비스대상자를대면조사를통해

조사자가육안으로확인하는것이정확하였으나본연구에서는온라인을

통해응답자를설정하였다는점에서한계점이나타날수있다고판단하였

다. 앞으로의 연구자는 대면면접을 통해 명확한 응답자를 찾아 연구해야

할것이라고생각한다.추가적으로의료기관의의료진과이용자의친밀감

은의료서비스기관의종류,의료기관의이용빈도및기간등에따라달라

질것으로생각되어향후이에대한연구가필요할것이다.이를위해의료

서비스실패를경험한이용자에대한구체적인분석이필요할것이다.
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