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Abstract

Purpose: The purpose of this study was to examine the causal relationships of 
perceived risk, satisfaction, switching cost and loyalty in outpatient health services. 
Method: A survey using a structured questionnaire was conducted with 393 hospital 
outpatients. The analysis of data was done with both SPSS Win 17.0 for descriptive 
statistics and AMOS 18.0 for structural equation model. Results: The causal model 
yielded Chi-square=31.44 (p=<.001), df=4, GFI=.98, AGFI=.87, CFI=.97, RMSR=.04, 
NFI=.96, IFI=.97 and showed relatively good fit indices. Perceived risk had a significant 
direct effect on customer satisfaction. Customer satisfaction, financial switching cost and 
relational switching cost had significant direct effects on customer loyalty. Perceived risk 
and customer satisfaction had significant indirect effects on customer loyalty. 
Conclusion: These results suggest that we should decrease the perceived risk and 
improve the customer satisfaction and switching cost to retain loyal customers. Further 
study with both a larger sample from various hospitals and a longitudinal design is 
necessary. 

서    론

1. 연구의 필요성

최근 우리나라의 의료 환경은 크게 변화하고 있다. 병원을 이

용하는 소비자들은 적극적으로 병원을 탐색하고 평가하면서 만

족한 의료서비스를 찾는 데 반하여 이미 병원들 간의 치열한 경

쟁이 심화되면서 병원들은 더 많은 고객을 확보하고자 한다. 특

히 신규 고객을 확보하기가 매우 어려워진 국내 의료 환경에서

는 충성도가 높은 기존 고객 유지의 중요성이 부각되고 있는 현
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실이다 충성도 가 높은 기(Lee, Kim, Kim, & Ha, 2008). (loyalty)

존고객은 높은 가격에도 불구하고 지속적으로 이용을 할 뿐만

아니라 긍정적인 구전효과가 높아 신규고객을 확보하는데 도움

이 된다 와 는 서비(Reichheld & Sasser, 1990). Reichheld Sasser

스 산업에서 고객이탈률을 줄이면 이익은 에서 까지5% 25% 85%

증가한다고 보고하면서 충성도가 높은 기존고객을 유지할 것을

제안하였다(Kim & Oh, 2002; Lee et. al., 2008).

고객충성도에 관한 개념은 다양하지만 대체적으로 특정 제품

이나 서비스를 지속적으로 재이용하는 행동 호의적인 느낌 및,

특정 서비스만 이용하고자 하는 생각 을 의미한(Gremler, 1995)

다 초기의 고객충성도 개념은 주로 재구매 또는 재이용과 같은.

행동적인 측면에 중점을 두었으나 이에(Jacoby & Kyner, 1973)

대한 문제점이 제기되면서 서비스를 선호하는 태도에 관심을 두

게 되었다 최근(Lee, Lee, & Jung, 2005; Oliver, 1997).

는 고객충성도를 특정 서비스를 재이용하는 행동Gremler(1995)

적인 측면뿐만 아니라 특정 서비스를 선호하는 태도적인 측면을

모두 고려한 통합적인 접근을 시도하여 고객충성도에 대한 개념

을 가장 잘 설명한다는 평가를 받고 있다(Lee at al., 2005;

그동안 기존고객의 충성도를 높이Pritchard & Howard, 1997).

는 방안에 관한 연구가 꾸준히 이루어져 왔으며 특히 고객만족

이 가장 중요하게 다루어졌다(Cronin & Tayler, 1992; Oliver,

대부분의 연구에서 고객만족이 높을수록 고객충성도가1997).

높다고 보고되었다(Byun, Cho, & Shin, 2007; Kim & Im, 2008;

그러나 제공된 서Lee, Lee, & Jung, 2005; Yom & Lee, 2010).

비스에 만족했음에도 불구하고 의 고객이 이탈하였다는65-85%

와 의 보고와 함께 고객충성도에 영향을Reichheld Sasser(1990)

미치는 다른 요인들에 대한 중요성이 부각되기 시작하였다

최근 지각된 위험(Jones & Sasser, 1995; Byun et al., 2007),

과 전환비용(Stone & Gronhaug, 1993; Yoo & Seo, 2009)

(Burnham, Frels, & Mahajan, 2003; Jones, Mothersbaugh &

등이 고객충성도와 관련하여Beatty, 2000; Kim & Lim, 2008)

중요한 요인으로 제시되고 있다.

지각된 위험 은 소비자가 서비스의 불확실한(perceived risk)

결과와 부정적인 결과에 대해 주관적으로 느끼는 감정을 의미한

다(Dowling & Staelin, 1994, as cited in Yoo & Seo, 2009).

즉 소비자는 특정한 서비스에 대해 불확실성과 불안을 느끼면,

소비자들이 인지하는 위험이 높아진다고 본다(Lee et al., 2008).

최근 수행된 등 의 연구에서는 전환비용은 고객충성도Lee (2008)

에 영향을 미쳤으나 지각된 위험은 고객충성도에 영향을 미치지

못했다 고객충성도를 측정하지 않아 직접 비교하기는 어렵지만.

와 의 연구에서 의료서비스에 대한 지각된 위험이Yoo Seo(2009)

높을수록 이탈 의도가 높게 나타났다.

전환비용 은 기존에 사용하던 제품이나 서비스(switching costs)

를 다른 것으로 전환할 때 감수해야 하는 경제적 비용 및 심리

적 비용을 의미한다(Jones, Mothersbaugh & Beatty, 2000).

등 에 의하면 전환비용이 높을수록 고객충성도가Burnham (2003)

높았다 그러나 일부 연구에서는 전환비용은 고객충성도에 영향.

을 미치지 못했다(Byun et al., 2007).

그동안 타 분야에서는 고객충성도에 관한 연구들이 많이 수행

되었지만 보건의료분야에서는 매우 적게 수행되었다 또한 고객.

충성도에 대한 개념적 접근이 부족한 상황에서 재이용 의사 재,

구매 의도 혹은 추천 의사 등과 용어나 단일 항목을 사용하여

측정하였다 특히 고객충(Lee et al., 2008; Yom & Lee, 2010).

성도와 관련하여 전환비용과 지각된 위험을 함께 분석한 연구는

한 편 만이 보고되었으며 연구 결과 전환비용(Lee et al., 2008)

은 고객충성도에 영향을 미쳤으나 지각된 위험은 고객충성도에

영향을 미치지 못했다 그러나 이 연구는 회귀분석을 사용하여.

분석하였기 때문에 변수 들간의 인과관계를 정확하게 파악할 수

없는 한계를 지닌다 종합하면 대부분의 연구에서 전환비용이. ,

고객만족과 고객충성도에 영향을 미치는 것으로 보고되었으나

일관된 결과를 보여주지 못하고 있다 나아가 지각된 위험이 고.

객충성도에 미치는 연구도 매우 미흡하여 이를 총체적으로 파악

하는 연구가 필요하다고 판단된다.

따라서 본 연구에서는 병원 외래 의료서비스와 관련하여 외래

이용자가 지각한 위험 고객만족 전환비용 및 충성도 간의 관계, ,

를 구조모형을 통해 통합적으로 분석하고자 한다.

연구 목적2.

본 연구의 목적은 병원 외래 의료서비스와 관련하여 외래 이

용자가 지각한 위험 만족 전환비용 및 충성도 간의 인과관계를, ,

파악하기 위하여 구조모형을 구축하고 이를 검증하는 것이다.

구체적인 목적은 다음과 같다.

지각한 위험 만족 전환비용 및 충성도 간의 관계를 설명하1. , ,

는 인과 모형을 검증한다.

변수 들 간의 인과관계 및 영향력을 확인한다2. .

연구의 개념 틀

본 연구에서는 선행연구의 결과를 근거로 연구모형을 구축하

였다 참조 즉 병원 외래 의료서비스와 관련하여 외(Figure 1 ). ,

래 이용자가 지각한 위험은 만족에 영향을 미치고 만족은 전환,

비용과 충성도에 영향을 미치며 전환비용은 충성도에 영향을 미

친다고 전제하였다 본 연구모형에서 전환비용은 등. Burnham
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의 차원 모델인 재무적 전환비용(2003) 3 (financial switching

관계적 전환비용 및 절차적costs), (relational switching costs)

전환비용 으로 구성되었다 재무적(procedural switching costs) .

전환비용은 전환 시 발생하는 재무적인 자원의 손실을 의미하며

혜택과 재정적인 손실을 포함한다 관계적 전환비용은 전환 시.

정체성의 상실과 유대감 단절로 인한 심리적 혹은 감정적인 불

편함을 의미하며 개인적인 관계의 손실과 브랜드 관계의 손실을

포함한다 절차적 전환비용은 전환 시 발생하는 시간과 노력에.

대한 비용을 의미하며 경제적인 위험 평가 학습 및 셋업비용을, ,

포함한다 연구모형에 대한 구체적인 설(Burnham et al., 2003).

명은 다음과 같다.

첫째 지각된 위험은 고객만족에 영향을 미칠 것이다 과, . Kim

의 연구에서 지각된 위험은 고객만족에 부의 영향을Song(2003)

미쳤다 종합병원에 입원한 환자를 대상으로 한 과 의. Kim Song

연구에서 지각된 위험을 높게 인지할수록 고객만족은 낮았다고

보고되었다 또한 종합병원 병원 및 의원 이용자를 대상으로 한. ,

와 의 연구에서도 병원 규모에 관계없이 지각된Yoo Suh(2008)

위험이 높을수록 고객만족이 낮았음을 확인할 수 있었다.

둘째 고객만족은 전환비용에 영향을 미칠 것이다 최근 연구, .

에서 고객만족은 전환비용에 영향을 미치는 선행요인으로 확인

되었다 호텔 레스토랑 이용 고객을 대상으로 한(Kim, 2008).

의 연구에서 고객만족은 전환비용에 영향을 미쳤다는 것을Kim

확인 할 수 있었다 즉 고객만족이 높을수록 전환비용도 높았다. , .

셋째 고객만족은 고객충성도에 영향을 미칠 것이다 치과 병, .

의원의 외래환자를 대상으로 한 등 대학종합병원의Kim (2003),

입원환자를 대상으로 한 과 과Kim Song(2003), Yom Lee(2010)

의 연구에서 고객만족은 고객충성도에 영향을 미쳤다 즉 고객. ,

만족이 높을수록 고객충성도가 높게 보고되었다.

넷째 전환비용은 고객충성도에 영향을 미칠 것이다 최근 연, .

구 결과에 의하면 전환비용은 고객충성도에 영향을 미쳤다, (Kim

중소도시의 의료이용& Lim, 2008; Kim, 2008; Lee, al., 2008).

경험자를 대상으로 고객충성도 관련요인을 분석한 등Lee (2008)

의 연구에서 전환비용을 높게 인지할수록 고객충성도가 높았다.

비록 의료이용자를 대상으로 하지는 않았지만미용실 이용 고객

을 대상으로 한 및 상업스포츠센타 이용 고객을 대상으로Kim

한 와 의 연구에서 전환비용은 고객충성도에 영Choi Yoo(2007)

향을 미쳤다 즉 전환비용이 높을수록 고객충성도가 높았음을. ,

확인하였다<Figure 1>.

연구 방법

연구 설계1.

본 연구는 병원 외래 의료서비스와 관련하여 외래 이용자가

지각한 위험 만족 전환비용 및 충성도 간의 인과관계를 파악하, ,

기 위하여 구조모형을 구축한 후 대상자로부터 자료를 수집하여

모형의 부합도와 가설경로를 검정하는 경로분석연구이다.

연구 대상2.

본 연구의 대상자는 서울의 개 대학교 종합병원 외래를 이용1

하는 명이었으며 대상 병원은 병상 이상의 차 의료기관393 500 3

이었다 연구 대상자는 국문을 해독할 수 있고 의사소통이 가능.

한 사람으로 임의표출하였다 연구 대상 수는 다변량 통계분석.

을 할 경우 표본의 수는 적어도 명 명 정도가 바람직하다200 -400

고 보고한 에 근거하였다Kim(2001) .

용어 정의 및 연구도구3.

지각된 위험1)

지각된 위험은 소비자가 서비스의 불확실한 결과와 부정적인

결과에 대해 주관적으로 느끼는 감정을 의미한다(Dowling &

지각된 위험은Staelin, 1994, as cited in Yoo & Seo, 2009).

와 가 개발한 도구를 사용하였다 본 도구는 총Yoo Seo(2009) . 5

문항 점 척도로 구성되었으며 각 문항은 전혀 그렇지 않다5 ‘ ’(1

점 에서 매우 그렇다 점 로 점수가 높을수록 지각된 위험이) ‘ ’(5 ) ,

높은 것을 의미한다 본 연구에서 값은. Chronbach's alpha .84

이었다.

Switching cost

Financial cost•

Relational cost•

Procedural cost•

Perceived risk Customer satisfaction Customer loyalty

<Figure 1> Conceptual framework.
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고객만족2)

고객만족은 소비자가 의료기관에서 제공 받은 서비스에 대한

전반적인 만족이다 본 연구에(Woodside, Frey, & Daly, 1989).

서 고객만족은 가 개발하고 이 번역한 고Oliver(1997) Kim(2006)

객만족도구를 사용하여 측정하였다 본 도구는 문항의 점 척. 6 5

도로 구성되었으며 각 문항은 전혀 그렇지 않다 점 에서 매우‘ ’(1 ) ‘

그렇다 점 로 점수가 높을수록 고객만족이 높은 것을 의미한’(5 ) ,

다 본 연구에서 값은 이었다. Chronbach's alpha .90 .

재무적 전환비용3)

재무적 전환비용은 전환 시 발생하는 재무적인 자원의 손실을

의미한다 재무적 전환비용은(Burnham et al., 2003). Burnham

등이 개발하고 의 연구에서 사용한 재무적 전환비용Jung(2007)

도구를 본 연구에 맞게 수정하여 측정하였다 본 도구는 총 문. 2

항 점 척도로 구성되었으며 각 문항은 전혀 그렇지 않다 점7 ‘ ’(1 )

에서 매우 그렇다 점 로 점수가 높을수록 재무적 전환비용이‘ ’(7 ) ,

높은 것을 의미한다 본 연구에서 값은. Chronbach's alpha .78

이었다.

관계적 전환비용4)

관계적 전환비용은 전환 시 정체성의 상실과 유대감 단절로

인한 심리적 혹은 감정적인 불편함을 의미한다(Burnham et al.,

관계적 전환비용은 등이 개발하고2003). Burnham Jung (2007)

의 연구에서 사용한 관계적 전환비용도구를 본 연구에 맞게 수

정하여 측정하였다 본 도구는 총 문항 점 척도로 구성되었으. 3 7

며 각 문항은 전혀 그렇지 않다 점 에서 매우 그렇다 점 로‘ ’(1 ) ‘ ’(7 ) ,

점수가 높을수록 관계적 전환비용이 높은 것을 의미한다 본 연.

구에서 값은 이었다Chronbach's alpha .82 .

절차적 전환비용5)

절차적 전환비용은 전환 시 발생하는 시간과 노력에 대한 비

용을 의미한다 절차적전환비용은(Burnham et al., 2003).

등이 개발하고 의 연구에서 사용한 절차적Burnham Jung(2007)

전환비용 도구를 본 연구에 맞게 수정하여 측정하였다 본 도구.

는 총 문항 점 척도로 구성되었으며 각 문항은 전혀 그렇지6 7 ‘

않다 점 에서 매우 그렇다 점 로 점수가 높을수록 절차적 전’(1 ) ‘ ’(7 ) ,

환비용이 높은 것을 의미한다 본 연구에서. Chronbach's alpha

값은 이었다.92 .

고객충성도6)

고객충성도는 특정 서비스를 지속적으로 이용하고자하는 생각,

행동 및 호의적인 태도를 의미한다 본 연구에서(Gremler, 1995).

고객충성도는 가 개발한 측정도구를 과Gremler(1995) Yom

가 번역 및 역번역을 거쳐 검증한 측정도구를 사용하Lee(2010)

여 측정하였다 본 도구는 총 문항 점 척도로 구성되었으며. 12 7

각 문항은 전혀 그렇지 않다 점 에서 매우 그렇다 점 로 점‘ ’(1 ) ‘ ’(7 ) ,

수가 높을수록 고객충성도가 높은 것을 의미한다 본 연구에서.

값은 이었다Chronbach's alpha .96 .

자료 수집 방법4.

본 연구는 서울 대학교 의과대학 연구대상자보호 윤리심사C

위원회 심의를 거친 후 자료수집 기(Institutional Review Board)

관인 대학 종합병원 기관장의 허락을 받은 후 자료를 수집하였

다 자료는 비확률적 표출법으로 편의 추출된 개의 대학 종합. 1

병원 외래 이용자 명을 대상으로 외래 진료를 기다리는 시간500

중에 설문지를 배부하였다 도움이 필요한 경우 연구보조원이.

도와주었으며 그렇지 않은 경우에는 본인이 직접 기입하였다.

설문지 작성에는 약 분 정도 소요되었다 설문지를 배부하15-20 .

기 전에 연구의 목적과 연구 과정에 관한 정보를 제공하였고

연구 이외의 목적에는 연구 자료를 사용하지 않을 것과 나아가

참여를 희망하지 않을 경우 언제라도 거부할 수 있음을 설명하

였다 서면 동의서를 받았으며 자료수집은 년 월 일부터. 2010 5 22

월 일까지 일간 진행되었다 부 중 부만이 회수되어6 23 30 . 500 400

회수율은 이었으며 최종적으로 응답이 불확실한 부를80.0 % , 7

제외한 총 부를 분석에 이용하였다393 .

자료 분석 방법5.

수집된 자료는 를 이용하여 서술적 통SPSS 17.0 for Windows

계 상관관계 및 신뢰도 검증을 하였으며 을 이용하, . AMOS 18.0

여 모형 검증을 하였다 모형의 적합도를 검증하기 위해 카이자.

승치 기초적합지수 수정적합지수 비교적합지수( 2), (GFI), (AGFI),χ

원소 간 평균차이 표준적합지수 및(CFI), (RMSR or RMR), (NFI)

를 이용하여 분석하였다IFI(Incremental Fit Index) .

연구 결과

연구 대상자의 특성1.

연구 대상자들의 특성은 에 제시되었다 총 명의Table 1 . 393

대상자 중에서 남성은 명 여성은 명 이었209 (53.2%), 184 (46.8%)

다 교육 정도는 대학졸업이 명 로 가장 많았고 고졸. 199 (50.6%) ,

명 중졸 명 국졸 명 무학 명153 (38.9%). 30 (7.6%), 8 (2.0%), 3
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(0.8%) 순이었다 기혼이 명 으로 많았고 직업은 다양. 264 (73.1%)

하였으며 월수입은 원 이상 원 미만이 명2,000,000 3,000,000 128

로 가장 많았다 대상자 중 서울 거주가 명 으(32.6%) . 268 (69.2%)

로 가장 많았고 뒤이어 경기도 거주가 명 이었다 본115 (29.3%) .

병원을 이용한 기간을 살펴보면 한 달 미만이 명 로, 123 (31.3%)

가장 많았으며 뒤이어 달 이상 개월 미만이 명 이었1 6 64 (16.3%)

다 내과를 방문한 대상자가 명 으로 가장 많았으나. 154 (39.2%)

다양한 진료과를 이용하고 있었으며 명 이 의료보험을384 (97.7%)

갖고 있었다.

변수 간의 평균 및 상관관계2.

변수 간의 평균 및 상관관계는 와 같다 평균을 살펴Table 2 .

보면 지각된 위험 점 고객만족 점 재무적 전환비용, (1.98 ), (3.67 ),

점 관계적 전환비용 점 절차적 전환비용 점 및(4.23 ), (4.52 ), (4.55 ),

고객충성도 점 이었다 고객만족(4.92 ) . (r=.66, p 재무적 전<.001),

환비용(r=.34, p 관계적 전환비용<.001). (r=.63, p 및 절차<.001)

적 전환비용(r=.40, p 은 고객충성도와 양의 상관관계를 보<.001)

였으나 지각된 위험(r=-.37, p 과는 음의 상관관계를 보였다<.001) .

인과모형의 검증3.

인과모형의 경로도는 에 제시되었다 고객만족에서Figure 2 .

재무적 전환비용으로 가는 경로와 절차적 전환비용에서 고객충

성도로 가는 경로를 제외한 모든 경로가 유의하였다 전반적 부.

합지수는 χ
2

=31.44 df=4, p=<.001, GFI(.98). AGFI(.87),

및 이었다 일반적으로CFI(.97), RMR(.04), NFI(.96) IFI(.97) . χ
2

값은 대상자 수에 매우 민감하여 대상자 수가 많은 경우에는 χ
2

값이 크고 확률치(p 가 매우 작을 경우가 대부분이다 따라서) . χ

값이 크다고 모형의 적합도가 나쁘다고 판단 할 수 없다2 (Kim,

에 의하면 적합지수가 가2001). Bollen(1989) GFI, CFI, NFI, IFI

이상 가 이상 이 이하이면 전반적으로.90 , AGFI 0.80 , RMSR .05

모형의 적합도가 좋다고 할 수 있다. χ
2

값을 제외하고는 전반적

인 부합지수가 만족할만한 수준으로 평가된다 따라서 본 모형의.

적합도는 연구 개념들간의 관계를 설명하는 데 만족할 만하다.

변수들 간의 인과관계 및 영향력4.

은 인과모형의 표준화된 직접효과 간접효과 및 총 효Table 3 ,

과를 보여준다 인과모형에서 지각된 위험은 고객만족. (ß=-.36,

p 에 직접 유의한 영향을 미쳤다 고객만족은 관계적 전환=.008) .

비용(ß=.41, p 절차적 전환비용=.011), (ß=.21, p 및 고객=.007)

<Table 1> Demographic Characteristics (N=393)

Category Classification n(%) M±SD

Age (yr) 40.41±13.55

Gender
Male

Female

209(53.2)

184(46.8)

Education

Literacy

Elementary

Middle school

High school

College

3(0.8)

8(2.0)

30(7.6)

153(38.9)

199(50.6)

Marital

Status

Unmarried

Married

Others

123(31.3)

264(67.2)

6(1.5)

Occupation

Officer

Profession

Public officer

Private business

Housewife

Student

Unemployed

Others

65(16.5)

83(21.1)

36(9.2)

46(11.7)

60(15.3)

56(14.2)

19(4.8)

28(7.1)

Income

(won)

<1,000,000

1,000,000-<2,000,000

2,000,000-<3,000,000

3,000,000-<4,000,000

4,000,000-<5,000,000

5,000,000-<10,000,000

10,000,000⪰

7719.6)

63(16.0)

128(32.6)

56(14.2)

34(8.7)

27(6.9)

8(2.0)

Living area

Seoul

Kyunggi province

Others

268(68.2)

115(29.3)

10(2.6)

Period of

use

<1 month

1month-<6 month

6 month-<12 month

1 year-<3 year

3 year-< 5 year

5 year-<10 year

10 year⪰

123(31.3)

64(16.3)

34(8.7)

38(9.7)

38(9.7)

43(10.9)

53(13.5)

Medical

department

Medical

Surgical

Pediatrics

Obstetric/Gynecology

Ophthalmology

ENT

Dental

Dermatology

Neuropsychology

Others

154(39.2)

50(12.7)

12(3.1)

11(2.8)

16(4.1)

56(14.2)

5(1.3)

4(1.0)

11(2.8)

74(18.8)

Type of

insurance

Medical insurance

Medicade

Others

384(97.7))

7(1.8)

2(0.6)
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충성도(ß=.49, p 에 유의한 영향을 미쳤으나 재무적 전환=.009)

비용(ß=.11, p 에는 직접 유의한 영향을 미치지 못했다=.101) .

또한 재무적 전환비용(ß=.13, p 과 관계적 전환비용=.006)

(ß=.37, p 은 고객충성도에 유의한 영향을 미쳤으나 절차=.005)

적 전환비용(ß=.02, p 은 직접 유의한 영향을 미치지 못했=.823)

다 지각된 위험은 관계적 절환비용 절차적 전환비용과 고객충. ,

성도에 간접적인 영향을 미쳤다 고객만족은 고객충성도에 직. ·

간접적인 영향을 모두 미쳤다 요약하면 고객충성도에 미치는. ,

총 효과는 고객만족 관계적 전환비용 지각된 위험 재무적 전, , ,

환비용 순으로 크게 나타났다 또한 지각된 위험 고객만족 및. ,

전환비용변수들은 고객충성도 변이를 설명하였다 고객만60.5% .

족은 지각된 위험과 관계적 전환비용 지각된 위험과 절차적 전,

환비용 간의 관계를 매개한다고 할 수 있으며 전환비용은 고객

만족과 고객충성도 간의 관계를 매개한다고 볼 수 있다.

논 의

본 연구 결과 병원 외래 의료서비스와 관련하여 외래 이용자

가 지각하는 위험은 고객만족에 직접적인 영향을 미쳤다 이는.

지각된 위험이 고객만족의 선행변수라는 타 연구 결과(Kim &

와 일치한다 즉 지각된 위험이Song, 2003; Yoo & Seo, 2009) . ,

낮을수록 고객만족은 높았음을 의미한다 의료서비스는 무형성.

인 특성으로 인하여 물체처럼 만질 수도 없고 볼(intangibility)

수도 없어서 그 가치를 평가하기가 매우 어렵다 특히 의료서비.

스는 인간의 생명과 건강을 다루기에 다른 서비스에 비해 소비

자가 지각하는 불확실성과 위험이 매우 높다(Yoo & Seo,

실제 병원 외래를 방문하는 사람들은 질병과 관련된 신2010).

체적인 위험뿐만 아니라 심리적 위험 등 다양한 위험요인에 노

출 될 수 있기에 병원의 명성이나 의료인들의 전문성을 확인하

거나 혹은 직원의 친절성 병원의 첨단 시설과 안전한 환경 병, ,

원을 이용한 사람들의 경험 등 다양한 정보를 탐색하여 불확실

한 위험을 낮추려고 한다 따라서 본 연구 결과는 고객 만족을.

높이기 위해서는 먼저 소비자가 겪을 수 있는 위험요인들을 확

<Table 2> Means and Correlations among Variables

Variable M±SD
1 2 3 4 5 6

r(p) r(p) r(p) r(p) r(p) r(p)

1. Perceived risk 1.98±0.63 1

2. Customer satisfaction 3.67±0.65
-.36

(<.001)
1

3 Financial switching cost 4.23±1.33
-.07

(.188)

.11

(.031)
1

4 Relational switching cost 4.52±1.17
-.35

(<.001)

.41

(<.001)

.39

(<.001)
1

5 Procedural switching cost 4.55±1.19
-.11

(.032)

.21

(<.001)

.62

(<.001)

.54

(<.001)
1

6 Customer loyalty 4.92±1.08
-.37

(<.001)

.66

(<.001)

.34

(<.001)

.63

(<.001)

.40

(<.001)
1

<Table 3> Standardized Direct Effect, Indirect Effect, and Total Effect in the Modified Model

Endogenous variable Endogenous variable (p)
Direct

effect (p)

Indirect

effect (p)

Total

effect (p)
SMC

Perceived risk Customer satisfaction -.36 (.008) -.36 (.008) .13

Perceived risk Financial switching cost -.04 (.074) -.04 (.074) .01

Customer satisfaction .11 (.101) .11 (.101)

Perceived risk Relational switching cost -.15 (.009) -.15 (.009) .16

Customer satisfaction .41 (.011) .41 (.011)

Perceived risk Procedural switching cost -.08 (.006) -.08 (.006) .04

Customer satisfaction .21 (.007) .21 (.007)

Perceived risk Customer loyalty -.24 (.015) -.24 (.015) .60

Customer satisfaction .49 (.009) .17 (.014) .66 (.014)

Financial switching cost .13 (.006) .13 (.006)

Relational switching cost .37 (.004) .37 (.004)

Procedural switching cost .02 (.823) .02 (.823)

SMC =squared multiple correlations.
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인하고 이를 감소시키기 위한 노력이 필요함을 시사해 준다.

본 연구 결과 고객충성도에 가장 큰 영향력을 보인 것은 고객

만족이었다 는 고객만족이 소비자에게 긍정적인 태. Oliver(1997)

도를 형성하고 긍정적인 태도는 제품이나 서비스를 재 이용하,

고자 하는 의도에 긍정적인 영향을 미친다고 보고하였다(Jones

따라서 본 연구결과는 의 주장을 뒷받침& Sasser, 1995). Oliver

해준다고 볼 수 있다 또한 본 연구 결과는 치과 병의원과 은행.

이용 고객을 대상으로 한 의료기관 이용자들을Gremler(1995),

대상으로 한 등 입원환자를 대상으로 한 과Lee (2008), Yom

의 연구 결과와 일치하였다 비록 고객 충성도를 설명Lee(2010) .

하는 변수들은 연구마다 다소 상이하였지만 고객충성도에 가장

큰 영향력을 미친 변수는 고객만족이었다 위의 선행 연구들은.

본 연구와 동일한 측정도구를 사용하였기 때문에 직접 비교하는

데 어려움이 없다고 사료된다 본 연구와 선행 연구는 고객만족.

이 높을수록 지속적으로 병원 이용을 할뿐만 아니라 긍정적인

구전효과까지도 높일 수 있음을 확인시켜준다 따라서 충성스런.

고객을 지속적으로 유지하기 위해서는 고객을 만족시키는 것이

가장 중요하다고 볼 수 있다.

본 연구에서 재무적 전환비용과 관계적 전환비용은 고객충성

도에 직접적인 영향력을 미쳤으나 절차적 전환비용은 고객충성

도에 직접 영향력을 미치지 않았다 이는 재무적 전환비용이 높.

을수록 고객충성도가 높았으며 관계적 전환비용이 높을수록 고

객충성도가 높았음을 의미한다 나아가 관계적 전환비용의 영향.

력이 재무적 전환비용보다 더 컸다 현실적으로 의료기관을 바.

꿀 경우 새로 지불하여야 하는 외래 진료비 검사비 등 금전적,

인 비용이 추가로 많이 발생할 수 있다 때로는 기존에 이용하.

던 병원에서 받았던 검사를 새로운 병원에서 중복적으로 받는

경우도 있기 때문에 재정적인 손실이 부가된다 따라서 의료기.

관을 전환 할 경우 발생하는 비용이 클수록 의료기관을 전환하

기가 어렵기에 기존에 이용하는 병원에 대한 지속적인 이용 등

이 가능하다고 사료된다 특히 병원 외래를 이용할 경우에는 진.

료 접수를 시작으로 집으로 가기 전까지 직원 의사 간호사 검, , ,

사와 관련된 전문 기사 약사 등 다양한 직업에 속하는 사람들,

과 관계를 맺는다 따라서 의료기관을 바꿀 경우 관계를 맺었던.

사람들과의 유대감의 단절로 인해 심리적인 불편감을 겪을 수

있어 병원을 새로 바꾸기보다는 충성스런 고객으로 남게 된다고

본다 특히 본 연구에서 고객충성도에 미치는 영향력이 관계적.

전환비용이 재무적 전환비용보다 더 컸는데 이는 의료서비스를,

이용 할 경우 눈에 보이는 재무적 전환비용보다 눈에 보이지 않

는 인간관계가 고객충성도에 더 많은 영향력을 발휘한다고 볼

수 있다 따라서 병원은 의사와 간호사를 포함한 모든 직종의.

사람들이 고객과의 좋은 인간관계를 형성할 수 있도록 체계적인

노력을 기울여야 할 것이다 최근 종합병원 외래 이용자를 대상.

으로 전환비용이 재이용의도에 미치는 영향을 분석한 와Ko

의 연구 결과 전환비용 중 관계적 전환비용만이 재이Kim(2011) ,

용의도에 영향을 미쳤다 또한 본 연구와 동일한 척도를 사용한.

은 이동통신 이용자를 대상으로 전환비용이 지속적Jung(2007)

이용의도에 미치는 효과를 분석한 결과 관계적 전환비용과 절,

차적 전환비용이 지속적 이용의도에 영향을 미쳤으나 재무적,

전환비용은 지속적 이용의도에 영향을 미치지 못했으며 관계적

전환비용의 영향력이 가장 컸다고 보고하였다 본 연구에서 사.

용한 유형의 전환비용과 고객충성도 간의 관계를 확인한 연구3

가 없기 때문에 타 연구와 비교하기에는 무리가 있다고 사료된

다 그러나 두 연구 결과의 공통점은 관계적 전환비용의 영향력.

이 가장 컸다는 것을 확인 할 수 있었다 과 와 의. Jung Ko Kim

연구는 재 이용의도를 측정하였고 회귀분석을 사용하여 분석하

였기 때문에 본 연구 결과와 직접 비교하기에는 다소 무리가 있

을 수 있지만 관계적 전환비용을 제외하고는 절차적 전환비용,

과 재무적 전환비용이 영향을 미쳤는지는 연구마다 상이하였다.

따라서 반복 연구를 통해 유형의 전환비용과 고객충성도 간의3

인과관계를 파악할 필요가 있다.

본 연구에서 지각된 위험은 관계적 전환비용과 절차적 전환비

용에 간접적인 영향력을 미쳤다 이는 지각된 위험이 관계적 절.

차비용과 절차적 전환비용에 직접적인 영향은 못 미치지만 고객

만족을 통해 간접적으로 영향을 미친다는 것을 의미한다 즉 이. ,

들 변수 간의 관계에서 고객만족의 매개효과를 확인 할 수 있었

다 따라서 고객 충성도를 높이기 위해서는 직. ․간접적으로 지각

된 위험을 낮추어 고객만족을 높이는 것이 필요하다고 사료된다.

결 론

본 연구는 구조방정식 모형 검증을 통해 병원 외래 의료서비

스와 관련하여 외래 이용자가 지각하는 위험 만족 전환비용 및, ,

충성도 간의 관계를 파악하는 것이다 변수 들간의 인과관계를.

파악한 결과 지각된 위험은 고객만족에 직접적인 영향을 미쳤,

고 고객만족은 관계적 전환비용과 절차적 전환비용에 직접적인,

영향을 미쳤으며 재무적 전환비용과 관계적 전환비용은 고객충

성도에 직접적인 영향을 미쳤다 고객만족은 고객충성도에 가장.

큰 영향을 미쳤으며 지각된 위험과 고객만족은 고객충성도에 간

접적인 영향을 미쳤다 따라서 충성스런 고객을 지속적으로 유.

지하기 위해서는 먼저 고객이 지각하는 다양한 위험 요인을 파

악하여 낮추면 직접적으로 고객의 만족도가 높아지게 된다 최.

종적으로 고객이 만족을 넘어 지속적으로 병원을 이용하고 병,

원에 대한 긍정적인 태도를 갖고 타인에게 구전을 할 수 있도록



외래 의료서비스의 지각된 위험, 만족, 전환비용 및 충성도 간의 인과관계 523

하기 위해서는 병원 이용자의  정체성의 상실과 유대감 단절로 

인한 심리적 혹은 감정적인 불편함이 없도록 상호 간의 좋은 인

간관계를 국축하는 것이 바람직하다고 본다. 

본 연구는 개념적으로 타당성이 입증된 고객충성도 측정도구

를 사용하였고 변수들 간의 관계를 상세하게 파악하기 위하여 

경로분석을 수행하였다. 따라서 본 연구의 모형은 외래 이용자

가 지각하는 위험, 만족, 전환비용 및 고객충성도 간의 관계를 

분석하는 데 적합한 모형으로 평가 할 수 있다. 또한 모형에 포

함된 변수가 고객충성도 변이를 60.5% 설명할 수 있기에 설명력

이 높다고 생각한다. 그러나 연구 결과를 일반화하기에는 무리가 

있어 추후 횡단적인 연구보다는 종단적인 연구를 제언한다.
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