
서론

오늘날 사회가 고도화되고 소득수준과 경제수준, 그

리고 이를 통한 인구의 고령화 등으로 인해 의료수요는 

지속적으로 증가하고 있으며, 이에 발맞춘 대기업의 의

료시장 진출 등으로 인해 의료기관의 증가세가 두드러

지면서 의료산업의 경쟁은 매우 치열하게 이루어지고 

있다[1]. 이에 따라 고객의 의료서비스 품질 향상에 대

한 요구는 날로 높아져 가고 있으며, 병원은 건물, 시설, 
장비 등과 같은 유형자원과 이를 통해 소비자의 인식 

가운데 형성되는 브랜드 자산이라는 무형자원의 차별화

를 동시에 달성해야 할 과제에 직면하고 있다[2].

이에 따라 본 연구는 우리나라의 3차 의료기관인 종

합병원의 서비스스케이프의 영향력을 분석하였다. 서비

스스케이프는 소비자와의 접점이 되는 사업장이 갖는 

물리적 환경을 의미하는데, 병원을 포함한 서비스 산업

에서 소비자의 충성도를 결정하는 중요한 요인으로 다

루어지고 있다[3]. 왜냐하면 시각적으로 나타나는 병원

의 외관 및 내부 인테리어와 시설물과 관련된 물리적 

환경은 최초 인상과 기대 형성에 중요한 역할을 하고

[4], 이후 서비스 이용과정에서 접하게 되는 최신 의료

장비 등과 같은 물리적 환경을 통해 병원 브랜드에 대

한 긍정적 이미지와 충성도가 형성되며, 이런 요인이 종

합적으로 작용하여 소비자의 병원 재방문과 긍정적 구
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전효과 등으로 연결될 수 있기 때문이다.
특히 지금까지 의료기관의 서비스 품질 또는 서비스

스케이프에 대한 연구는 활발히 이루어져 왔지만 종합

병원의 서비스스케이프와 브랜드 이미지 및 브랜드 충

성도 간의 관계에 대한 연구는 상대적으로 많지 않기 

때문에 본 연구를 통해 향후 소비자들의 병원에 대한 

긍정적인 브랜드 이미지와 충성도를 제고하는데 도움이 

될 수 있는 의미 있는 연구결과를 제공하고자 한다.

이론적 배경과 가설설정

서비스스케이프

소비자들의 구매의사결정은 제품이나 서비스의 품질 

뿐 아니라 영업점의 물리적 환경이 중요한 역할을 한다

[5]. Bitner [6]은 서비스산업에서의 이러한 물리적 환경

을 서비스스케이프라고 정의하였는데, 이는 '자연적, 사
회적 환경과 대비되는 인간이 만든 물리적 환경'을 의미

한다. 그가 제시한 서비스스케이프의 구성차원은 공조

환경, 공간적 배치와 가능성, 신호 ․ 상징물 ․ 조형물 등

인데 이후 서비스기업에 대한 다수 연구에서 그대로 또

는 조금씩 변형하여 연구되고 있다[7]. 서비스스케이프

는 소비자의 충성도와 재구매의도와 밀접한 관련이 있

기 때문에 기업은 이를 잘 관리하기 위하여 전략적인 

자원배분과 노력을 기울일 필요가 있다[8].
유영진 [9]는 프랜차이즈 커피전문점의 서비스스케이

프를 심미성, 청결성, 쾌적성, 공간성, 편리성 등 다섯 

가지 하위차원으로 구분하고 브랜드 충성도와의 인과관

계를 분석하였으며, 이때 브랜드 이미지가 갖는 매개효

과를 검증하였다. 분석결과 심미성, 청결성, 쾌적성 등 

세 개 요인이 브랜드 이미지에 유의한 영향을 미치며, 
쾌적성과 공간성 요인이 브랜드 충성도와 긍정적 상관

관계를 가진다는 것을 확인하였다. 김희수와 이창원 

[10]은 유통기업의 서비스스케이프를 분석하였는데, 주

변환경, 공간기능, 심미성(신호, 상징, 조형물) 등의 요

인 중 일부가 고객감정과 고객만족에 긍정적 영향을 주

고 고객만족은 재방문의도로 이어진다고 하였다. 박영

진 [11]은 국내 게스트하우스를 방문한 외국인 여행자들

을 대상으로 서비스스케이프가 긍정적 감정반응, 브랜

드 이미지 및 애호도에 미치는 영향을 분석하고 청결성, 
편리성, 심미성, 실내환경 등이 긍정적 감정반응과 유의

한 관계가 있음을 확인하였다.
병원의 서비스스케이프를 분석한 오재신 [12]는 청결

성, 심미성, 쾌적성, 편의성, 접근성 등 다섯 가지 차원

의 서비스스케이프 요인을, 김혜란 등 [13]은 쾌적성, 심
미성, 장비 최신성, 의사 전문성 등 네 개 차원의 요인

을 설정하여 이들이 신뢰, 만족, 재이용(재방문)의도에 

미치는 영향을 분석하였다.
본 연구는 이들 연구결과와 함께 생명과 신체에 대한 

고관여, 고위험이라는 특성을 가진 의료서비스의 특성

을 동시에 고려하여[14] 국내 종합병원의 서비스스케이

프를 '병원 소비자가 느끼는 병원의 물리적인 시설에 대

한 평가’로 정의하고 구성차원을 쾌적성, 청결성, 심미

성, 장비 최신성 등 네 가지로 설정하였다.
각 요인들의 조작성 정의는 [9, 12, 13]등의 연구를 

종합적으로 검토하여 다음과 같이 설정하였다. 우선 쾌

적성이란 병원내외부의 환경이 쾌적하여 심리적인 안락

함을 제공하는 정도를 의미하고, 청결성은 병원 내외부

의 청결상태에 대해서 고객이 지각하는 정도를 뜻한다. 
또한 심미성은 건물의 외관 및 내부 인테리어, 시설물 

등에 대해 고객이 지각하는 미적 매력성을 의미하며, 마
지막으로 장비 최신성은 병원에서 사용하는 의료장비가 

전문적이며 최신의 기술이 적용되었다고 인지하는 정도

를 의미한다.

브랜드 이미지

브랜드란 판매자(개인 또는 조직)이 재화/서비스를 특

정 짓고, 이것을 경쟁자로부터 차별화시킬 목적으로 만

든 이름, 어구, 표시, 심벌, 디자인 또는 이런 것들의 조

합을 의미한다[2]. 브랜드는 기업이 제공하는 품질, 가

격, 목적, 그리고 성과에 대해 고객이 갖는 기대와 관련

이 있으며, 제품과 서비스를 구체화시키는 수단이 되는 

동시에 기업에 대해서는 재무적 이익의 원천이 된다[2]. 
또한 브랜드는 단순히 상품명만을 의미하는 것이 아니

라 제품 또는 서비스 그 자체를 의미하고 궁극적으로 

기업 자체를 의미하며[15] 소비자는 브랜드를 제품을 구

성하는 중요한 부분으로 인식하기 때문에, 그 제품이나 

서비스에 대해 소비자가 인식하는 가치를 결정하는 중

요한 요인으로 작용한다[16].
브랜드 이미지란 소비자가 브랜드에 대해 가지고 있

는 전반적인 인상을 의미하며[17] 브랜드를 구성하는 다

양한 요소들, 즉 제품의 가격, 품질, 성능, 효율성 등이 

소비자의 감각 기관을 통해 들어와 해석되고, 상징적, 
감성적, 개성적 형태로 형성된다[2, 18]. 이것은 실제의 

모습이 어떠한지와는 별개로 소비자의 마음속에 형성되

는 형상으로서 소비자의 심리적인 구조체계로 이해되고 

있다[19].
병원의 경우 의료서비스의 특성 상 단발성이 아닌 지

속적인 이용이 필요한 경우가 대부분이기 때문에 서비

스 제공자와 소비자 간의 장기적 관계가 더욱 의미가 

있다[15]. 따라서 의료서비스에도 관계 마케팅 관점을 
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적용할 필요가 있으며, 이를 위해서 브랜드 이미지 등과 

같은 브랜드 자산이 중요한 요소라 할 수 있다[15]. 이
와 관련하여 석수선과 신동재 [2]는 병원의 브랜드 이미

지는 병원과 관계된 모든 상황에 대해 광범위하고 지속

적으로 영향을 미치며, 이는 진료의 신뢰도는 물론 이에 

따른 고객들의 병원선택, 궁극적으로 병원 경영의 성패

를 좌우하게 된다고 주장하였다.
여러 산업, 특히 서비스 산업에 대한 연구에서 기업

이 제공하는 다양한 형태의 서비스 전략과 브랜드 이미

지 또는 브랜드 충성도 간에 인과관계가 존재한다는 연

구가 많이 이루어지고 있다. 우선 의료기관의 서비스에 

대한 다양한 연구들에서[3, 13] 서비스스케이프와 소비

자들의 감정적 가치, 신뢰, 고객만족 등과의 긍정적 관

계가 실증되고 있다.
다른 서비스 산업에 대한 연구로 이은호와 최영준 

[20]은 국내 중저가 호텔 시장에서 호텔기업의 경쟁우위 

확보에 중요하게 작용하는 요인으로서 서비스스케이프

가 브랜드 이미지와 고객만족에 미치는 영향을 분석하

였는데, 서비스스케이프 3개 요인 중 심미성과 편의성 

등 2개 요인의 긍정적인 상관관계를 확인함으로써 중저

가 호텔의 서비스스케이프가 브랜드 이미지를 강화시킨

다는 것을 입증하였다. 유영진 [9]는 프랜차이즈 커피전

문점의 서비스스케이프와 브랜드 이미지, 브랜드 충성

도, 그리고 고객만족 간의 구조적 관계를 확인하였고, 
분석결과 심미성, 청결성, 쾌적성 요인이 브랜드 이미지

에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다.
이상의 논의에 따라 다음과 같은 가설을 설정한다.
가설 1. 의료기관의 서비스스케이프는 브랜드 이미지

에 긍정적 영향을 미칠 것이다.
가설 1-1. 쾌적성은 브랜드 이미지에 긍정적 영향

을 미칠 것이다.
가설 1-2. 청결성은 브랜드 이미지에 긍정적 영향

을 미칠 것이다.
가설 1-3. 심미성은 브랜드 이미지에 긍정적 영향

을 미칠 것이다.
가설 1-4. 장비 최신성은 브랜드 이미지에 긍정적 

영향을 미칠 것이다.

브랜드 충성도

브랜드 충성도는 소비자가 어떤 브랜드의 제품이나 

서비스를 지속적으로 반복해서 구매하는특성을 의미한

다[9]. 따라서 기업은 소비자의 브랜드 충성도를 높여 

고객과의 관계를 지속함으로써 경쟁우위를 확보할 수 

있으며[21], 신규 고객 창출보다는 기존 고객관리가 기

업이익에 보다 효율적으로 기여하게 된다[22]. 따라서 

브랜드 충성도는 기업의 매출확대와 비용절감을 통한 

수익의 극대화라는 목표를 달성하기 위한 매우 중요한 

요인이라고 할 수 있다[9].
기업의 서비스스케이프와 소비자의 브랜드 충성도에 

대해 분석한 많은 연구에서 이들 두 요인간의 긍정적 

상관관계가 검증되고 있으며[3, 9], 신국희 [23]도 병원

의 브랜드 이미지가 고객의 충성도 제고를 통한 구매의

도에 긍정적 영향을 미친다는 것을 실증하였다. 또한 브

랜드 이미지 역시 브랜드 충성도에 긍정적인 영향을 미

친다는 연구도 지속적으로 수행되고 있다[11, 18].
이상의 논의를 통해 다음과 같이 가설을 설정한다.
가설 2. 의료기관의 서비스스케이프는 브랜드 충성도

에 긍정적 영향을 미칠 것이다.
가설 2-1. 쾌적성은 브랜드 충성도에 긍정적 영향

을 미칠 것이다.
가설 2-2. 청결성은 브랜드 충성도에 긍정적 영향

을 미칠 것이다.
가설 2-3. 심미성은 브랜드 충성도에 긍정적 영향

을 미칠 것이다.
가설 2-4. 장비 최신성은 브랜드 충성도에 긍정적 

영향을 미칠 것이다.
가설 3. 의료기관의 브랜드 이미지는 브랜드 충성도에 

긍정적 영향을 미칠 것이다.

연구 방법

연구모형

지금까지의 논의를 기반으로 Figure 1과 같은 연구모

[Servicescape] 

∙ X1 (Pleasance)
∙ X2 (Cleanliness)
∙ X3 (Aesthetics)
∙ X4 (Equipment Recency)

Y1
(Brand Image)

Y2
(Brand Loyalty)

H1

H2

Figure 1. Research model
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형을 제시한다. 가설 1은 서비스스케이프 요인과 브랜드 

이미지 간의 관계를 분석하고 가설 2를 통해 서비스스

케이프 요인이 브랜드 충성도에 미치는 영향을 확인한 

후 가설 3에서 브랜드 이미지와 브랜드 충성도 간의 관

계를 파악해 보고자 한다.

연구대상

본 연구의 모집단은 3차 의료기관인 ‘종합병원’을 이

용한 경험이 있는 수도권에 거주하는 시민이며, 이들 가

운데 설문에 응답할 의향이 있는 표본을 편의표본추출

법으로 선별하였다. 조사자가 직접 응답의향자를 대상

으로 종합병원이나 대학병원 등과 같은 3차의료기관의 

개념을 설명한 후 이러한 종합병원을 이용한 경험이 있

는지 확인 후 그 경험을 토대로 답변해 줄 것을 요청하

면서 설문지를 배포하였다. 수거된 171부 중에서 불성

실 응답자 6부를 제외하고 총 165부를 분석하였다. 표

본의 인구통계학적 특성은 Table 1과 같다.

측정

본 연구의 변수들을 측정하기 위해 서비스스케이프 

요인은 서비스 기업과 의료기관을 분석한 유영진 [9], 
오재신[12], 김혜란 등 [13]등의 연구를 참조하였고, 브
랜드 이미지와 브랜드 충성도는 서비스 기업의 브랜드

에 대한 강천국과 박유리 [15], 신국희 [23], 유영진 [9]
등의 연구를 참조하여 작성하였다. 모든 설문 문항은 7
점 리커트 척도를 이용하였다.

서비스스케이프 요인으로 쾌적성(X1)은 병원의 실내

온도 및 습도는 적당한지, 내부의 조명이 온화한지, 내

부의 냄새가 불쾌하지 않은지 등에 대해 측정하였고, 청
결성(X2)은 병원 출입구 및 복도와 통로가 청결한지, 진
료도구가 청결하게 관리되는지, 병원이 전반적으로 청

결한지 등에 대해 측정하였다. 심미성(X3)은 병원 건물

의 외형이 매력적인지, 병원 내부의 시설물 디자인이 매

력적인지, 병원 내부의 실내장식이 현대적인지 등으로, 
장비 최신성(X4)은 의료장비가 진단 및 치료에 도움이 

되는지, 의료장비가 전문적인지, 의료장비가 최신기술이 

적용되었는지 등으로 측정하였다.

n %

Gender
Male 75 45.5

Female 90 54.5

Age

20~30 21 12.7

30~40 51 30.9

40~50 53 32.1

50~ 40 24.3

Academic
Background

High school diploma 56 33.9

Undergraduate 30 18.2

College graduate 54 32.7

Graduate 25 15.2

Occupation

Student 26 15.8

Employer/Employee 68 41.2

Housewife 36 21.8

Others 35 21.2

Income
(KW)

~ 2m 28 17.0

200-300m 42 25.4

300-400m 43 26.1

400-500m 30 18.2

500m~ 22 13.3

Total 165 100

Table 1. General Characteristics of Sample
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다음으로 브랜드 이미지(Y1)는 병원의 이미지는 신

뢰할 수 있는지, 병원은 대중적인 명성을 가지고 있는

지, 의료 서비스에 대한 가격은 적절한지 등 세 개 항목

을, 브랜드 충성도(Y2)는 필요할 때마다 지속적으로 이

용할 것인지, 지인에게 긍정적으로 추천할 것인지, 우선

적으로 이용할 것인지 등 세 개 항목을 이용하여 측정

하였다.

연구 결과

요인분석과 신뢰도분석결과

본 연구에서 설정된 변수들은 모두 설문문항으로 측

정되었고, 타당도 확인을 위한 요인분석을 실시하였다. 
분석결과 서비스스케이프 관련 4개 요인이 도출되었다. 
각 요인별 신뢰도 계수 값은 X1:0.937, X2:0.951, 
X3:0.955, X4:0.942로 모든 설문문항의 신뢰성이 확인

되었다. KMO측도는 0.897, Bartlett의 구형성 검정결과 

유의확률 0.000으로 나타나 요인분석 사용이 적합하며, 
누적 분산설명력은 85.9%로, 4개 요인이 총 분산의 

85.9% 설명하고 있다. 각 요인명은 전술한 것과 같이 

쾌적성, 청결성, 심미성, 장비 최신성으로 명명하였다.
브랜드 이미지에 대한 요인분석에서 신뢰도 계수는 

0.941, KMO측도는 0.767, Bartlett의 구형성 검정결과 

유의확률은 0.000이며 누적 분산설명력은 84.3%로 나

타났고, 브랜드 충성도는 신뢰도 계수 0.962, KMO측도 

0.780, Bartlett의 구형성 검정결과 유의확률은 0.000, 누
적 분산설명력 89.4%로 나타나 모든 문항에 문제가 없

음이 확인되었다.
요인 별 표본 값의 기술적 통계와 요인 간 상관관계 

행렬은 Table 2, 요인분석과 신뢰도 분석 결과는Table 3
과 같다.

가설검증결과

서비스스케이프와 브랜드 이미지 간의 관계에 대한 

가설1의 검증결과는 Table 4에 요약되어 있다. 회귀모

형의 F값은 43.995(p<0.001)이며, 회귀식의 설명력은 

51.2%이다(수정된 R제곱 기준). VIF값은 X1:1.800, 
X2:2.121, X3:1.539, X4:1.909로, 독립변수 간 다중공선

성 문제는 존재하지 않음이 확인되었다. 가설검증결과 

쾌적성, 청결성, 장비 최신성 등 세 개 요인은 브랜드 

이미지에 긍정적인 유의한 영향을 준 것으로 나타났고

(가설 1-1, 1-2, 1-4 지지), 심미성은 유의한 영향을 주지 

않은 것으로 나타났다(가설 1-3 기각).
서비스스케이프와 브랜드 충성도간의 관계에 대한 가

설2의 검증결과는 Table 5와 같다.회귀모형의 F값은 

132.567(p<0.001)이며, 회귀식의 설명력은 76.2%이다

(수정된 R제곱 기준). 가설검증결과 쾌적성, 청결성, 심
미성, 장비 최신성 등 네 개 요인 모두가 브랜드 충성도

에 긍정적인 유의한 영향을 준 것으로 나타났다(가설 

2-1, 2-2, 2-3, 2-4 지지).
마지막으로 브랜드 이미지와 브랜드 충성도 간의 관

계에 대한 가설 3의 검증결과는 Table 6과 같다. 회귀모

형의 F값은 164.524(p<0.001)이며, 회귀식의 설명력은 

49.9%이다(수정된 R제곱 기준). 가설검증결과 브랜드 

mean s.d. X1 X2 X3 X4 Y1 Y2

X1 4.62 1.29

X2 4.65 1.27
0.618

0.000

X3 4.71 1.34
0.477 0.530

0.000 0.000

X4 4.76 1.29
0.562 0.635 0.512

0.000 0.000 0.000

Y1 4.58 1.25
0.602 0.620 0.439 0.637

0.000 0.000 0.000 0.000

Y2 4.75 1.33
0.728 0.819 0.574 0.657 0.709

0.000 0.000 0.000 0.000 0.000

Table 2. Descriptive Statistics and Correlation Matrix
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Factors Items Factor loadings Eigen value VEP(%) Cronbach's alpha

Pleasance
(X1)

Pl 1 0.848
2.556 21.297 0.937Pl 2 0.799

Pl 3 0.817

Cleanliness
(X2)

Cl 1 0.828
2.488 20.734 0.951Cl 2 0.791

Cl 3 0.794

Aesthetics
(X3)

Ae 1 0.869
2.718 22.65 0.955Ae 2 0.844

Ae 3 0.899

Equipment
Recency

(X4)

ER 1 0.795
2.545 21.205 0.942ER 2 0.815

ER 3 0.834
Accumulated Variance Explain : 85.886%, KMO measurement : 0.897, Bartlett   sphericity test χ² : 2128.283, df : 66, p=0.000

Brand Image
(Y1)

BI 1 0.938
2.530 84.342 0.941BI 2 0.927

BI 3 0.889
Accumulated Variance Explain : 84.342%, KMO measurement : 0.767, Bartlett   sphericity test χ² : 445.094, df : 3, p=0.000

Brand Loyalty
(Y2)

BL 1 0.936
2.682 89.394 0.962BL 2 0.946

BL 3 0.954
Accumulated Variance Explain : 89.394%, KMO measurement : 0.780, Bartlett   sphericity test χ² : 562.674, df : 30, p=0.000

Table 3. Results of Factor Analysis and Reliability Analysis

Dep. V. Indep. V. Std. error β t p TL VIF

Brand
Loyalty

Constant 0.229 -0.733 0.465
PL (X1) 0.052 0.296 5.952 0.000*** 0.555 1.800
CL (X2) 0.058 0.485 9.115 0.000*** 0.471 2.121
AE (X3) 0.047 0.104 2.188 0.030* 0.650 1.539
ER (X4) 0.054 0.109 2.132 0.035* 0.524 1.909

R²=0.768, modified R²=0.762, F=132.567, p=0.000***, Durbin-Watson=2.144
*p<.05, **p<.01, ***p<.001

Table 5. Results of Multiple Regression Analysis (Servicescape → Brand Loyalty)

Dep. V. Indep. V. Std. error β t p TL VIF

Brand Image

Constant 0.308 2.380 0.018
PL (X1) 0.071 0.269 3.539 0.001*** 0.555 1.800
CL (X2) 0.078 0.247 3.042 0.003** 0.471 2.121
AE (X3) 0.063 0.020 0.271 0.787 0.650 1.539
ER (X4) 0.073 0.341 4.365 0.000*** 0.524 1.909

R²=0.524, modified R²=0.512, F=43.995, p=0.000***, Durbin-Watson=2.045
*p<.05, **p<.01, ***p<.001

Table 4. Results of Multiple Regression Analysis (Servicescape → Brand Image)
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이미지는 브랜드 충성도와 긍정적인 인과관계를 가지는 

것으로 확인되었다(가설 3 지지). 전체적인 가설검증결

과 요약은 Table 7에 나타나 있다.

고찰

본 연구는 종합병원의 서비스스케이프 요인과 브랜드 

이미지 및 브랜드 충성도와의 관계를 검증하기 위하여 

쾌적성, 청결성, 심미성, 장비 최신성 등 네 개의 서비스

스케이프 요인을 선정하였는데, 이들 중 심미성을 제외

한 세 개 요인이 브랜드 이미지와 긍정적 상관관계를 

가진다는 것, 브랜드 충성도와는 네 개 모든 요인이 유

의한 영향을 미친다는 것, 그리고 브랜드 이미지가 브랜

드 충성도에 긍정적 영향을 미친다는 것이 검증되었다. 
많은 관련연구에서 본 연구결과와 전부 또는 일부분이 

일치한다는 것을 알 수 있다[9, 11, 13]. 이에 따라 종합

병원은 마케팅 전략의 수립 및 실행을 위해 브랜드 마

케팅의 개념을 보다 적극적으로 도입하여 장기적 관점

에서 소비자와의 관계를 강화시켜 나가는 노력을 지속

하여야 하며[15] 이를 위해 서비스스케이프를 구성하는 

요인들의 개선, 강화 방안을 강구하여야 할 것이다. 
서비스스케이프는 시각적으로 나타나는 병원의 물리

적 환경에서 출발하기 때문에 고객의 최초 인상과 기대 

형성에 중요한 역할을 하고[4], 이후 시설 이용과정에서 

물리적 환경, 특히 최신의 전문적인 의료장비 등을 통해 

의료 서비스 및 병원 브랜드에 대한 긍정적 이미지와 

충성도가 형성되며, 이런 요인이 종합적으로 작용하여 

소비자의 병원 재방문과 긍정적 구전효과 등으로 연결

되기 때문에 서비스스케이프는 그만큼 중요하다고 할 

수 있다[9]. 이를 위해 종합병원들은 병원의 내부 환경

의 쾌적함, 병원 내외부의 전반적인 청결상태, 병원 내

외관의 매력적인 디자인, 의료장비의 최신성과 전문성 

확보 등을 위한 전략적 자원배분을 고려할 필요가 있다. 
지금까지 서비스스케이프와 고객의 신뢰, 만족, 재방문

의도 등에 대한 연구가 다수 시행되어 왔지만 병원의 

서비스스케이프 요인을 브랜드 인지도 및 충성도와 연

결해 분석한 연구가 별로 없기 때문에 본 연구 결과는 

그만큼 의미가 있다고 할 수 있다.
한편 서비스스케이프 요인 중 심미성은 브랜드 충성

도와는 유의한 관계가 있지만 브랜드 이미지에는 영향

을 미치지 않는다는 분석결과가 도출되었다. 이는 유사

한 목적을 가진 다른 연구결과와 상반되는 내용이다

[13]. 하지만 본 연구와 동일하게 심미성이 미치는 영향

력 관계가 검증되지 않은 연구들도 존재한다[9, 12]. 이
러한 결과가 도출된 이유의 하나로서 유추할 수 있는 

것은 의료서비스가 갖는 고유의 특성에서 찾을 수 있다. 
즉, 심미성이란 건물의 외관이나 내부 인테리어, 또는 

시설물 등에 대해 고객이 얼마나 시각적으로 매력이 있

다고 느끼는지와 관련이 깊은 요인인데, 실제로 병원을 

찾는 소비자들은 본인의 건강상태에 대한 정확한 진단

과 적절한 치료 등이 주요한 방문목적일 것이며, 이를 

달성하는 데에 심미성은 상대적으로 크게 중요한 요인

은 아닐 수 있다는 추측이 가능하기 때문이다. 반면 쾌

적성과 청결성은 실제 건강에 영향을 줄 수 있는 문제

이며, 장비 최신성 역시 진단 및 치료효과와 직결되는 

요인이라 볼 수 있다. 다만 의료기관의 심미성을 고려한 

연구들에서 그 결과가 엇갈리고 있는 만큼 본 연구결과

에 대한 섣부른 일반화는 피해야 할 것이며, 향후 산업

의 특성과 소비자의 요구를 정확히 반영한 보다 정교한 

연구가 지속적으로 이어져야 한다고 사료된다.

Hypotheses S / R

1

PL → BI Supported

CL → BI Supported

AE → BI Rejected

ER → BI Supported

2

PL → BL Supported

CL → BL Supported

AE → BL Supported

ER → BL Supported

3 BI → BL Supported

Table 7. Hypotheses Test Results

Dep. V. Indep. V. Std error β t p TL VIF

Brand
Loyalty

Constant 0.279 4.650 0.000

BI 0.059 0.666 12.827 0.000*** 1.000 1.000

R²=0.502, modified R²=0.499, F=164.524, p=0.000, Durbin-Watson=1.903
*p<.05, **p<.01, ***p<.001

Table 6. Results of Regression Analysis (Brand Image → Brand Loyalty)
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결론

본 연구에서는 국내 3차 의료기관인 종합병원의 서비

스스케이프가 소비자들이 갖는 병원에 대한 브랜드 이

미지와 브랜드 충성도에 미치는 영향을 분석해 보았다. 
종합병원의 특성과 관련 연구들을 고려해 병원의 쾌적

성, 청결성, 심미성, 장비 최신성 등 네 개 요인을 서비

스스케이프의 하위 구성차원으로 설정하고 인과관계를 

확인한 결과 쾌적성, 청결성, 장비 최신성이 브랜드 이

미지와 긍정적 상관관계를 가지는 반면 심미성은 유의

미한 영향력을 갖지 않는 것으로 나타났다. 또한 브랜드 

충성도와는 상기 네 개 요인 모두 유의미한 인과관계가 

있다는 것이 확인되었고 브랜드 인지도 역시 브랜드 충

성도에 긍정적 상관관계를 보인다는 것을 알 수 있었다.
본 연구의 의의는 지금까지 상대적으로 종합병원의 

서비스스케이프와 병원 브랜드 간의 상관관계에 주목한 

연구가 많지 않았기 때문에 본 연구를 통해 향후 관련 

연구의 발전과 병원 경쟁력 확보에 의미 있는 시사점을 

제공할 수 있었다는 점이다. 다만 예상과는 달리 심미성 

요인의 영향력을 확인하지 못했다는 점, 그리고 그 이유

를 이론적으로 명확하게 규명하지 못했다는 점은 연구

의 한계라 할 수 있다.
향후 종합병원의 특성과 소비자의 욕구를 보다 정교

하게 반영하거나 중소형 병원의 서비스스케이프를 다루

는 후속연구를 통해 학계와 산업계의 지속적인 발전이 

이루어지기를 기대한다.

이해 충돌

본 연구의 저자들은 연구, 저자권, 및 출판과 관련하

여 잠재적인 이해충돌이 없음을 선언합니다.
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