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Abstract

요약

본 연구는 의료서비스제공자의 언어·비언어커뮤니케이션이 라포를 매개하여 고객만족에 미치는 영향을 파악하고, 

지각된 서비스진정성을 조절 효과로 하여 라포에 미치는 영향 정도를 알아보기 위해 자가 보고식 설문 조사법을 이용

한 서술적 조사 연구이다. 자료수집 기간은 2021년4월5일부터 4월30일까지 였다. 편의표본추출법을 사용하여 부산광역

시 및 경상남도에 소재하고 있는 의료기관을 이용한 이용객을 대상으로 하여 자료를 수집하였으며 총 306부의 유효설

문지를 통계분석 자료로 이용하였다. 수집된 자료는 코딩 과정을 거쳐 IBM SPSS statistics version 25.0 및 AMOS 20.0 

프로그램을 이용하여 분석하였다.

본 연구결과에서 의료서비스제공자의 언어·비언어커뮤니케이션이 라포를 매개하여 고객만족에 영향을 주고, 각 변수 

간 관계에서 지각된 서비스진정성이 조절효과로써 작용 작용한다는 것을 알 수 있었다. 의료서비스제공자와 병원이용객 

간의 상호작용에서 의료서비스제공자의 언어·비언어적 요소가 중요하고 이러한 요소가 라포와 고객만족에 영향을 미친

다는 점을 고려해 볼 때 의료서비스제공자는 병원이용객에게 서비스를 할 때 언어·비언어적 요소를 충분히 고려하여 진

정성 있는 태도로 임해야 하며, 의료기관에서도 종사자와 병원이용객이 의사소통을 원활히 하여 상호만족 할 수 있도록 

관련 직무교육을 통해 돕도록 해야 할 것으로 판단된다. 
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1. 서론

경영환경 변화의 속도가 빨라지면서 서비스 산업

에도 무한 경쟁이 시작되었다. 기업은 제품품질 향

상, 서비스품질 향상을 통해 고객만족을 높이던 기

존방식에서 벗어나 기업과 고객의 관계를 중심으로 

한 고객관계마케팅에 더욱 초점을 두고 있다(Park, 

2012). 의료서비스산업도 마찬가지로 성장과 발달로 

인해 병원의 의료서비스가 과잉공급 됨에 따라 경영

방식이 병원중심에서 환자나 고객중심으로 변화하고 

있다(Wei et al., 2019). 서비스제공자는 서비스 현장

에서 고객들이 서비스를 구매하고 소비하는 과정에

서 직접적인 상호작용을 하기 때문에 고객이 서비스

품질에 대하여 인식하고 평가를 할 때 큰 영향을 미

치는 요소라고 말하며, 서비스제공자가 고객에게 보

여주는 행동과 태도 등은 서비스 기업의 이익과도 

관련성이 크기 때문에 소비자가 인식하는 서비스 경

험에 유의한 영향을 미치는 요소가 된다(Kim, 2016; 

Cha et al., 2017). 서비스 접점에서 상호 관계의 수

준을 높이기 위해서는 서비스제공자가 고객에게 행

하는 언어·비언어 커뮤니케이션의 질이 매우 중요

하고, 다른 촉진 수단 중에서도 언어·비언어 커뮤

니케이션은 다른 경쟁사로부터 자사를 차별화시킬 

수 있는 중요한 요소라고 볼 수 있다(Park, 2012). 

그렇기 때문에 언어와 비언어적 요소와 라포, 고객 

만족이 상호 어떠한 관계가 있는지 파악하여 의료서

비스제공자에게는 고객과의 원활한 의사소통과 라포

형성을 위해 어떠한 부분에 초점을 두어야 할지 방

향성을 제시해 주고, 직장에서는 이러한 환경을 만

들어주기 위한 직무교육 시 참고할 수 있는 근거가 

될 수 있다는 점에서 연구의 필요성을 가진다. 

 본 연구의 목적은 의료서비스제공자의 언어·비

언어커뮤니케이션에 따른 병원이용객과의 라포형성, 

고객만족을 지각된 서비스 진정성의 조절효과로 하

여 그 관계를 밝히며, 서비스를 제공할 때 의료서비

스제공자의 언어·비언어커뮤니케이션의 중요성을 

알아보는 데 있다.

 

2. 이론적 배경

의료서비스제공자의 언어·비언어커뮤니케이션에 

관한 연구를 하였다(Kim et al., 2008). 비언어커뮤니

케이션은 신체언어, 공간언어, 의사언어, 신체적외양 

네 가지로 구분하였는데, 그 결과 고객과의 신뢰형

성에 있어서는 공간언어와 신체적외양이 영향을 미

친 것으로 나타났고, 병원이용객들은 서비스제공자

에게 신뢰를 갖게 되면 고객 만족에도 긍정적인 영

향을 미친다고 하였다. 의사의 언어·비언어커뮤니

케이션이 진료만족에 어떤 영향을 미치는지 연구한 

자료에서는 언어·비언어커뮤니케이션이 진료만족도

에 영향을 미치는 매개역할을 하는 것으로 나타났

고, 긍정적인 평가는 신뢰성에 영향을 미치는 것으

로 나타났다(Jeong, 2015).

 라포에 관한 연구는 국내보다는 주로 국외에서 

진행되어왔고, 사람 간의 첫 만남에서도 라포가 형

성될 수 있기에 고객을 응대하는 서비스업, 판매업

에서 많은 연구가 진행 되었다(Labahn, 1996). 치과

서비스를 이용하는 고객을 대상으로 라포를 연구에

서는 친숙함(familiarity), 특별한 보살핌(extras), 공통

점(common grounding), 서로 자신을 드러냄(Mutual 

self-disclosure)은 라포에 긍정적 영향을 주고 라포

는 구전의도와 만족도에 영향을 주는 것으로 나타났

다(Macintosh, 2009).

미용목적의 성격이 강한 성형외과, 피부과병원을 

이용한 고객들을 대상으로 고객만족, 신뢰, 관계지속

의도를 연구하였는데, 고객만족도는 신뢰에 긍정적

인 영향을 준다고 하였다(Heo, 2015). 고객만족에 관

한 선행연구는 다음과 같다.  고객만족도가 고객의 

마음속에서 기업브랜드 순위를 매긴다고 하였다

(Howard and Sheth, 1969). 고객만족도가 높을수록 

마음속의 기업브랜드 순위는 올라가며, 그 결과로 
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서비스를 재구매하는 현상이 나타난다고 말하였다.

진정성은 고객신뢰, 고객만족, 서비스가치에 영향

을 미치는 것으로 나타났고, 이러한 결과는 고객들

이 서비스제공자의 진정성을 많이 느낄수록 고객신

뢰, 고객만족, 서비스가치에 대한 긍정적평가가 높아

짐을 나타낸다고 하였으며(Bang, 2020), 고객이 느끼

는 서비스는 서비스제공자가 수동적 서비스가 아니

라 능동적이고 적극적인 서비스를 제공할 때 고객만

족감을 느낀다고 하였다(You, 2017). 이러한 선행연

구를 바탕으로 본 연구의 가설을 설정 하였다. 

3. 연구설계

3.1. 연구모형

Fig. 3-1  Model of the Research
 본 연구에서는 의료서비스제공자의 언어·비언

어커뮤니케이션과 라포, 고객만족이 서로 연관성을 

갖는다는 가정, 지각된 서비스진정성이 라포에 미치

는 영향정도가 다를 것 이라는 가정하에 연구모형을 

설정하였다. 언어·비언어커뮤니케이션이 라포형성

에 어떠한 영향을 미치는가, 언어·비언어커뮤니케

이션이 라포를 매개하여 고객만족에 어떠한 영향을 

미치는가에 대해 알아보고자 하며, 지각된 서비스진

정성을 조절효과로 하여 알아보고자 한다.

 언어·비언어커뮤니케이션 두 가지 요인을 독립

변수로 규정하고, 고객만족을 종속변수로, 라포를 매

개변수로 설정하였다. 독립변수인 언어·비언어커뮤

니케이션은 선행연구를 바탕으로 언어는 1개의 단일

요인, 비언어는 신체언어, 공간적행위, 의사언어, 신

체적외양 4개 요인을 사용하였으며, 종속변수는 1개

의 단일요인을 사용하였고, 매개변수 라포는 즐거운 

관계, 개인적 유대감 2개의 요인을 사용하였다. 그리

고 조절변수인 지각된 서비스진정성은 1개의 단일요

인을 사용하였다.

3.2. 연구도구

(1) 언어커뮤니케이션

 본 연구에서는 Kim(2007)의 연구를 중심으로 하

위요인이 없는 단일요인으로 구성하였고, 본 연구에 

맞게 수정, 보완하여 사용 하였다. Cronbach's α값은  

0.905이다.

(2) 비언어커뮤니케이션

 비언어커뮤니케이션의 측정도구는 Lee et 

al.,(2013)과 You(2017)의 연구에서 비언어커뮤니케이

션을 측정하기 위해 사용한 도구를 본 연구에 맞게 

수정·보완하여 사용하였다. 하부요인은 신체언어(표

정이나 제스쳐 등), 공간적 행위(서비스를 받는 공간 

및 서비스태도 등), 의사언어(목소리의 톤, 목소리 

크기 등), 신체적외양(헤어스타일, 복장, 악세서리 착

용정도, 인상 등)의 4개 항목으로 나누어져 있다. 신

체언어의 Cronbach's α값은 0.923, 공간적행위의 

Cronbach's α값은 0.893, 의사언어의 Cronbach's α값

은 0.882, 신체적외양의 Cronbach's α값은 0.892였으

며, 비언어커뮤니케이션의 총 Cronbach's α값은 0891

이다. 
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(3) 라포

 라포는 Gremler and Gwinner(2000)의 연구에서 

사용한 도구로 측정하였다. 하부 요인은 개인적유대

감, 즐거운관계 2개 항목으로 구성되어 있다. 개인적

유대감의 Cronbach's α값은 0.898, 즐거운관계의 

Cronbach's α값은 0.940이였으며, 라포의 총 

Cronbach's α값은 0.925이다.

(3) 고객만족

 고객만족을 측정하기 위해 Park(2016)의 연구에

서 사용한 항목을 본 연구의 목적에 맞게 수정하여 

사용하였다. 하부요인이 없는 단일요인이다. 고객만

족의 Cronbach's α값은 0.894이다.

(4) 서비스진정성

 서비스진정성을 측정하기 위해 Yoon(2015)의 연

구에서 사용한 도구를 사용하였다. Yoon(2015)은 진

정성을 서비스직원의 진정성, 서비스과정의 진정성, 

고객지향성 진정성　세 가지로 하부요인을 나누어 

진행하였으나, 본 연구는 서비스제공자에 대한 연구

이기 때문에 서비스직원의 진정성만 사용하였다.

3.3. 연구가설

(1) 가설1(H1) : 의료서비스제공자의 언어·비언

어커뮤니케이션은 라포에 영향을 미칠 것이다.  

가설1-1 (H1-1) : 의료서비스제공자의 언어커뮤니

케이션은 라포 중 개인적유대감에 영향을 미칠 것이

다.

가설1-2 (H1-2) : 의료서비스제공자의 비언어커뮤

니케이션 중 신체언어는 라포의 개인적유대감에 영

향을 미칠 것이다. 

가설1-3 (H1-3) : 의료서비스제공자의 비언어커뮤

니케이션 중 공간적행위는 라포의 개인적유대감에 

영향을 미칠 것이다. 

가설1-4 (H1-4) : 의료서비스제공자의 비언어커뮤

니케이션 중 의사언어는 라포의 개인적유대감에 영

향을 미칠 것이다. 

가설1-5 (H1-5) : 의료서비스제공자의 비언어커뮤

니케이션 중 신체적외양은 라포의 개인적유대감에 

영향을 미칠 것이다. 

가설1-6 (H1-6) : 의료서비스제공자의 언어커뮤니

케이션은 라포 중 즐거운관계에 영향을 미칠 것이

다.    

가설1-7 (H1-7) : 의료서비스제공자의 비언어커뮤

니케이션 중 신체언어는 라포의 즐거운관계에 영향

을 미칠 것이다. 

가설1-8 (H1-8) : 의료서비스제공자의 비언어커뮤

니케이션 중 공간적행위는 라포의 즐거운관계에 영

향을 미칠 것이다. 

가설1-9 (H1-9) : 의료서비스제공자의 비언어커뮤

니케이션 중 의사언어는 라포의 즐거운관계에 영향

을 미칠 것이다. 

가설1-10 (H1-10) : 의료서비스제공자의 비언어커

뮤니케이션 중 신체적외양은 라포의 즐거운관계에 

영향을 미칠 것이다. 

 

(2) 가설2(H2) : 병원이용객의 라포는 고객만족

에 영향을 미칠 것이다. 

가설2-1 (H2-1) : 병원이용객의 라포 중 개인적유

대감은 고객만족에 영향을 미칠 것이다. 

가설2-2 (H2-2) : 병원이용객의 라포 중 즐거운관

계는 고객만족에 영향을 미칠 것이다.  

(3) 가설3(H3) : 지각된 서비스진정성에 따라 의

료서비스제공자의 언어·비언어커뮤니케이션, 라포, 

고객만족의 관계에 차이가 있을 것이다. 

가설3-1 (H3-1) : 지각된 서비스진정성에 따라 의

료서비스제공자의 언어커뮤니케이션이 라포의 개인

적유대감에 미치는 영향에 차이가 있을 것이다. 

가설3-2 (H3-2) : 지각된 서비스진정성에 따라 의

료서비스제공자의 비언어커뮤니케이션 중 신체언어
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가 라포의 개인적유대감에 미치는 영향에 차이가 있

을 것이다.

가설3-3 (H3-3) : 지각된 서비스진정성에 따라 의

료서비스제공자의 비언어커뮤니케이션 중 공간적행

위가 라포의 개인적 유대감에 미치는 영향에 차이가 

있을 것이다.

가설3-4 (H3-4) : 지각된 서비스진정성에 따라 의

료서비스제공자의 비언어커뮤니케이션 중 의사언어

가 라포의 개인적유대감에 미치는 영향에 차이가 있

을 것이다.

가설3-5 (H3-5) : 지각된 서비스진정성에 따라 의

료서비스제공자의 비언어커뮤니케이션 중 신체적외

양이 라포의 개인적유대감에 미치는 영향에 차이가 

있을 것이다.

가설3-6 (H3-6) : 지각된 서비스진정성에 따라 의

료서비스제공자의 언어커뮤니케이션은 라포의 즐거

운관계에 미치는 영향에 차이가 있을 것이다.

가설3-7 (H3-7) : 지각된 서비스진정성에 따라 의

료서비스제공자의 비언어커뮤니케이션 중 신체언어

가 라포의 즐거운관계에 미치는 영향에 차이가 있을 

것이다.

가설3-8 (H3-8) : 지각된 서비스진정성에 따라 의

료서비스제공자의 비언어커뮤니케이션 중 공간적행

위가 라포의 즐거운관계에 미치는 영양에 차이가 있

을 것이다.

가설3-9 (H3-9) : 지각된 서비스진정성에 따라 의

료서비스제공자의 비언어커뮤니케이션 중 의사언어

가 라포의 즐거운관계에 미치는 영향에 차이가 있을 

것이다.

가설3-10 (H3-10) : 지각된 서비스진정성에 따라 

의료서비스제공자의 비언어커뮤니케이션 중 신체적

외양이 라포의 즐거운관계에 미치는 영향에 차이가 

있을 것이다.    

가설3-11 (H3-11) : 지각된 서비스진정성에 따라 

라포의 개인적유대감이 고객만족에 미치는 영향에 

차이가 있을 것이다. 

가설3-12 (H3-12) : 지각된 서비스진정성에 따라 

라포의 즐거운관계가 고객만족에 미치는 영향에 차

이가 있을 것이다.

4.연구결과

4.1. 경로분석 가설검증

(1)의료서비스제공자의 언어·비언어커뮤니케이

션과 라포 간 관계분석

가설 1에 대한 경로분석 결과 H1-1(언어커뮤니케

이션→개인적유대감), H1-2(신체언어→개인적유대감), 

H1-4(의사언어→개인적유대감), H1-6(언어커뮤니케이

션→즐거운관계), H1-7(신체언어→즐거운관계), H1-9

(의사언어→즐거운관계)에서 유의한 차이가 있는 것

으로 나타났다.

(2) 병원이용객의 라포와 고객만족 간 관계분석

hypothesis
Non-standar
dized path
coefficient

Standardized
path

coefficient
C.R p

H1-1 .231 .199 2.420 .016
H1-2 .268 .305 3.736 .000
H1-3 .087 .072 1.052 .293
H1-4 .159 .137 2.130 .033
H1-5 .088 .072 1.144 .253
H1-6 .306 .231 2.943 .003
H1-7 .328 .325 4.207 .000
H1-8 -.035 -.025 -.389 .697
H1-9 .234 .177 2.879 .004
H1-10 .135 .096 1.602 .109

Tab. 4-1. An Analysis of the Relationship 
between Language and Non-Language 

Communication and Lapport of Healthcare 
Providers
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hypothesis
Non-standa
rdized path
coefficient

Standardize
d path
coefficient

C.R p

H2-1 .319 .351 5.774 .000
H2-2 .407 .514 8.254 .000

Tab. 4-2. Analysis of Relationship between 
Lapport and Customer Satisfaction of Hospital 

Users

가설 2에 대한 경로분석 결과 H2-1(개인적유대감

→고객만족), H2-2(즐거운관계→고객만족) 두 가지 

모두에서 유의한 차이가 있는 것으로 나타났다.

4.2. 서비스진정성에 따른 차이 가설 검증

지각된 서비스진정성에 따른 차이(가설3)를 확인

하기 위하여 두 집단을 나누었고, 서비스진정성에 

대한 평균값을 계산하여 평균값보다 낮은 그룹은 서

비스진정성 평가가 낮은 그룹으로, 평균값보다 높은 

그룹은 서비스진정성 평가가 높은 그룹으로 분류하

였다. 그 후, 두 집단 간 표본의 동질성을 확인한 뒤 

단순경로 유의성 비교, 두 경로계수 차이 t값 검정을 

실시하였다.

(1) 단순경로 유의성 비교 

진정성을 높게 평가한 그룹에서는 H1-1(언어커뮤

니케이션→개인적유대감), H1-6(언어커뮤니케이션→

즐거운관계), H1-9(의사언어→즐거운관계), H2-1(개인

적유대감→고객만족), H2-2(즐거운관계→고객만족)에

서 유의한 차이가 나타났다. 반면 진정성을 낮게 평

가한 그룹에서는 H1-2(신체언어→개인적유대감), 

H1-7(신체언어→즐거운관계), H2-1(개인적유대감→고

객만족), H2-2(즐거운관계→고객만족)에서 유의한 차

이가 있는 것으로 나타났다.

(2) 두 경로계수 차이 t값 검증 

집단비교 중 단순 경로 유의성 비교보다는 조금 

더 엄격한 방법인 t값 비교를 하였다. Critical ratios 

for differences를 통한 경로계수 간 차이의 t값은 두 

집단의 모수 차이 결과 C.R(t)의 절대 값이 1.96보다 

크면 차이가 있다고 보는데 H2-2(즐거운관계→고객

만족)의 가설만이 2.3으로 1.96보다 커 채택되었고, 

그 외의 가설은 기각되었다.

5. 결론 및 제언

본 연구는 의료서비스제공자의 언어·비언어커뮤

니케이션이 라포를 매개하여 고객만족에 미치는 영

향을 파악하고, 지각된 서비스진정성을 조절효과로 

하여 라포 미치는 영향정도를 알아보기 위해 자가 

보고식 설문 조사법을 이용한 서술적 조사 연구이

다. 본 연구에 참여한 306명에 대하여 분석한 결과 

다음과 같은 결론이 도출 되었다.

 첫째, 구조방정식모델의 모형적합도는 확인적 요

인분석을 통해 검증하였으며, 의료서비스제공자의 

언어·비언어커뮤니케이션과 라포의 관계를 나타낸 

10가지 가설 중 6개의 가설이 통계적으로 유의한 것

으로 나타났다. 본 연구의 모델검증 결과 의료서비

스제공자의 언어·비언어커뮤니케이션이 라포에 영

향을 미치는 요인으로 언어커뮤니케이션, 신체언어, 

의사언어가 나타났다. 이들 중 신체언어가 라포에 

가장 큰 영향을 미치는 것으로 나타났으며 언어커뮤

니케이션, 의사언어 순으로 라포에 영향을 미치는 

것으로 나타났다. 

 병원이용객의 라포와 고객만족의 관계를 나타낸 

2가지 가설은 두 가지 모두 통계적으로 유의한 것으

로 나타났다.  

 둘째, 의료서비스제공자의 언어·비언어커뮤니케

이션과 라포의 관계를 나타낸 10가지 가설 중 서비

스진정성을 낮게 평가한 그룹은 2개의 가설이 통계

적으로 유의한 것으로 나타났고, 서비스진정성을 높

게 평가한 그룹은 3개의 가설이 통계적으로 유의한 
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것으로 나타났다. 서비스진정성을 낮게 평가한 그룹

은 신체언어가 개인적 유대감으로 가는 경로와 신체

언어가 즐거운 관계로 가는 경로 두 가지에서 통계

적으로 유의하게 나타났으며, 서비스진정성을 높게 

평가한 그룹은 언어커뮤니케이션이 개인적 유대감으

로 가는 경로와 언어커뮤니케이션이 즐거운 관계로 

가는 경로, 의사언어가 즐거운관계로 가는 경로에서 

통계적으로 유의하게 나타났다. 라포와 고객만족의 

관계를 나타낸 2가지 가설 중에는 두 그룹 모두 두 

개의 가설에 통계적으로 유의하게 나타났다.

 셋째, 두 집단의 경로분석 결과를 토대로 조금 

더 엄격하게 검증하기 위하여 두 경로계수 간 차이

의 t값 비교를 하였다. 두 집단의 모수 차이 결과 

CR의 절대 값이 1.96보다 크면 차이가 있다고 보는

데 즐거운 관계가 만족에 미치는 영향을 1.96보다 

커 채택되었고, 그 외 가설을 기각되었다.

 따라서 의료서비스제공자의 언어·비언어커뮤니

케이션이 고객과의 라포형성에 중요한 역할을 하고 

있고, 병원이용객이 서비스제공자에 대한 편안함과 

따뜻한 감정 등을 느끼면 고객만족도 향상되는 것을 

알 수 있다. 또한, 병원직원의 고객응대 진정성이나 

인간적인 서비스 등은 고객만족도를 더욱 높이는 역

할을 하고 있었다. 따라서 고객의 만족도를 높이기 

위해서는 언어·비언어커뮤니케이션과 라포 그리고 

고객을 응대하는 진정성이 중요한 것으로 밝혀졌다. 

본 연구를 통해 의료서비스제공자가 고객을 응대

할 때 다양한 요인 중 어떤 요인을 우선적으로 고려

하여 서비스를 해야하는지 그에 대한 근거를 마련할 

수 있을 것이며, 직원들을 대상으로 서비스 관련 직

무교육을 할 때 교육내용을 구성 하는데 있어 참고

자료가 될 수 있을 것으로 생각된다. 
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A Study on the Perceived Language and Non-verbal Communication 

and Lapport and Customer Satisfaction of Hospital Users : Focused 

on the Control Effect of Service Authenticity*** 

Do-Hee Kim* · Jeong-won Lee**

ABSTRACT

This study is a descriptive survey using a self-reported survey method to understand the effect of language and 

non-verbal communication of medical service providers on customer satisfaction through Lapport and to determine the 

degree of impact on Lapport by adjusting perceived service authenticity. The data collection period was from April 5 

to April 30, 2021. Using the convenience sampling method, data were collected from users of medical institutions 

located in Busan and Gyeongsangnam-do, and a total of 306 valid questionnaires were used as statistical analysis data. 

The collected data were analyzed using the IBM SPSS statistics version 25.0 and AMOS 20.0 programs through a 

coding process.

  In the results of this study, it was found that the language and non-verbal communication of medical service 

providers influenced customer satisfaction through Lapport, and the perceived service authenticity in the relationship 

between each variable acts as a moderating effect. Considering that the language and non-verbal factors of the 

medical service provider are important in the interaction between the medical service provider and the hospital user, 

the medical service provider should take full account of the language and non-verbal factors and help the medical 

institution communicate with the hospital user.

Keywords: Healthcare provider, Communication, Lapport, Customer satisfaction, Service 
authenticity.
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