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고객은 인적 서비스가 지닌 비분리적 특성 때문에 서비스 전달과정에 참여하여 서비스 종업원과는 대인적 접촉을 그리고

서비스업체가 제공하는 서비스 세팅과는 물리적 접촉을 한다. 이 접촉과정에서 고객은 서비스접점 상황이나 환경에 대해

영향력이나 통제력을 갖고 싶어 하며, 자신이 인식하는 서비스접점에 대한 통제력 정도에 따라 서비스 경험에 대한 반응

이 달라진다. 본 연구는 Bagozzi(1992)의 자기조절론적 태도이론(self-regulation process of attitude)에 기초하여

서비스접점에서 고객이 지각하는 물리적 환경과 혼잡성이 그들의 서비스접점 통제지각에 어떠한 영향을 미치며, 통제 지

각은 그들이 서비스 경험에서 느끼는 긍정/부정적 감정, 나아가 행동의도(재구매의도, 호의적 구전의도)와 행동(자발적

행동)에 대해 어떤 영향을 미치는지를 연구한다.

실증분석을 위해 2개 서비스 고객집단(한방병원 환자, 관공서의 행정 민원인)을 대상으로 제안모델을 평가하고 가설을 검

증하였다. 분석결과, 두 집단 모두에서 고객의 통제지각이 서비스 접점에서 중요한 역할을 하고 있음을 확인할 수 있었

다. 통제지각 변수는 선행변수인 물리적 환경요인은 물론 감정, 행동의도, 행동 변수와도 통계적으로 유의한 관계를 보여

주었으며, 유의성 패턴 또한 양 집단에 걸쳐 매우 비슷하였다. 구조방정식(SEM)에 따르면 통제지각은 긍정적 물리적 환

경에 의해 강력한 정(+)의 영향을 받고 있으나 혼잡성으로부터는 유의한 영향을 받지 못하는 것으로 나타났다. 즐거움만

을 다루었던 선행 연구와 달리, 본 연구에서 통제지각은 긍정적 감정에 대해서는 정(+)의 영향을 그리고 부정적 감정에

는 부(-)의 영향을 미치는 것으로 세분되어 나타났다. 또한 통제지각은 행동의도와 행동 모두에 대해 정(+)의 영향을 미

쳤다. 그간 논의된 바 없었으나 긍정적 감정과 고객의 자발적 행위 사이에는 강력한 연관성이 있음을 확인할 수 있었다.

이는 본 연구를 통해 확인된 중요한 발견으로 이들 관계에 대한 보다 많은 관심이 필요해 보인다.
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Ⅰ. 서 론

제품과 서비스를 구분하는 주요 특성 가운데 하나

는 비분리성(inseparability)이다. 생산과 소비가

시간과 공간적으로 분리되는 유형적 제품과 달리 서

비스는 대부분 생산과 동시에 소비되기 때문에 고객

의 공동 생산(co-production)이나 참여 없이는 서

비스 전달이 불가능하다. 이 서비스 참여과정 중에

고객은종업원과는대인적접촉(interpersonal contact)

을 그리고 서비스업체가 제공하는 서비스 세팅과는

환경 접촉을 함으로써 자신의 욕구를 충족한다. 이

접촉 과정에서 고객은 서비스 상황 혹은 환경에 대

해 영향력이나 통제력을 과시하고자 하며, 자신이

서비스 과정과 결과에 얼마나 영향력을 행사할 수

있는가에 대한 인식에 따라 서비스 접점을 달리 평

가한다.

그간 서비스 연구는 주로 서비스접점에 대한 고객
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만족이나 서비스 품질에 영향을 미치는 요인이 무엇

인지를 확인하는데 주력해 왔다. 이를 위해 서비스

접점의 세팅이나 종업원 행동이 고객의 태도와 행동

에 어떠한 영향을 미치는지에 대해 다각적으로 연구

하였다. 이를테면 물리적 환경이 고객에게 미치는

영향에 대해서는 서비스케이프(Bitner 1992)를 중

심으로 포괄적으로 논의되었으며, 종업원과의 접촉

과정에서 종업원의 태도와 행동이 고객의 서비스 평

가에 미치는 영향은 직무만족(Netemeyer et al.

1997; Schneider and Bowen 1985), 조직몰입

(MacKenzie et al. 1998), 역할갈등 및 모호성

(Babin and Boles 1996; Hartline and Ferrell

1996), 노력(Yoon et al. 2001), 자발적 행위

(Bettencourt 1997) 등과 같은 조직행위 변수를

통해 설명되었다.

이처럼 물리적 환경과 종업원이 고객의 서비스 평

가에 미치는 영향에 대해서는 다양한 설명이 있었던

반면, 정작 고객이 이들 서비스접점 환경 요소에 대

해 가지는 통제/영향력과 이의 인식이 그들의 서비

스 평가에는 어떤 영향을 미치는지에 대한 연구는

상대적으로 빈약하다. 서비스가 지닌 무형성과 비분

리성 속성상 고객의 환경에 대한 통제 욕구는 당연

하다. 고객은 인간으로서 서비스접점 환경에 대해

인간 본능이라 할 수 있는 통제 욕구를 가지며, 그들

의 환경 통제 혹은 영향력에 대한 인식은 환경심리

적인 측면에서 서비스접점에 대한 감정반응과 이후

의 행동을 결정하는데 중요한 역할을 한다. 고객이

서비스접점을 통제하는 것으로 인식하면 자신의 서

비스 경험에 대해서 호의적인 감정과 행동을 가지게

된다(Hui and Bateson 1991; Proshansky et

al. 1974).

서비스접점에서 차지하는 통제 역할의 중요성에

따라 본 연구는 고객의 통제 지각이 그들의 서비스

경험에서 어떤 역할을 하는지를 검토하고자 한다.

사실 통제욕구나 통제지각에 대한 연구는 지난 50

년간 심리학에서 다양하게 진행되어 왔으며(Averill

1973; White 1959; Brehm 1966), 마케팅 분야에

서도슈퍼마켓(Langer and Saegart 1977; Lunardo

and Mbengue 2009), 바(bar), 은행(Hui and

Bateson 1991), 호텔 및 레스토랑(Namasivayam

2004;Ward and Barnes 2001), 항공사(Langeard

et al. 1981), 소매점포(Söderlund 2007) 상황을

대상으로 광범위하게 검토되었다. 그리고 통제지각

에 대한 선행요인과 결과변수에 대해서도 어느 정도

연구가 진행되었다. 이를테면 통제지각에 영향을 미

치는선행변수로조직분위기(Yagil and Gal 2002),

선택(Chang 2008; Hui et al. 1991), 공간 밀도

와 물리적 환경(Grewal et al. 2007; Hui et al.

1991) 등이 제시되었으며, 결과 변수로는 고객의 즐

거움(Bateson 1985; Hui et al. 1991; Söderlund

2007; Ward and Barnes 2001), 행동의도와 행동

(Ajzen 1991; Hui et al. 1991; Notani 1998),

고객만족(Nataraajan and Angur 1997; Van

Raaij and Pruyn 1998), 서비스품질(Grewal et

al. 2007; Noone 2008; Yagil et al. 2002) 등

이 논의되었다. 그러나 이상의 선행 연구에도 불구

하고 서비스접점에 대한 고객의 통제 지각이 갖는

설명력을 감안할 때 통제지각에 대한 추가 논의는

여전히 필요해 보인다.

우선, 본 연구에서는 고객이 서비스접점에서 지각

하는 물리적 환경이 그들의 행동과 미래 의도에 미

치는 영향을 Bagozzi(1992)의 자기조절론적 태도

이론(self-regulation process of attitude)을 토

대로 분석한다. 지금까지의 선행연구가 물리적 환

경, 감정, 태도, 행동 사이의 특정 측면만을 단편적

으로 다루어 왔다면, Bagozzi(1992)의 대안적 태
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도이론은 이들 변수사이의 관계를 자기조절과정 즉

내부혹은상황적조건에대한인지적평가(cognitive

appraisal) → 감정적 반응(emotional reactions)

→ 대응행위/의도(coping behavior/intention) 측

면에서 포괄적으로 접근할 수 있게 해 준다. 이 이론

적 틀에 기초하여 본 연구에서는 서비스접점의 물리

적 환경에 대한 고객의 인지적 평가는 호의적 혹은

비호의적 감정 반응을 유발하며 이는 결국 행위 혹은

미래의 의도와 같은 대응 결과를 가져 온다고 본다.

둘째, 본 연구에서는 전술한 물리적 환경→감정반

응 → 행위/의도 변수관계에 고객이 서비스접점에

대하여 가질 수 있는 통제지각을 추가함으로써 이들

변수들과의 관련성은 물론 통제지각 개념의 설명력

을 확인하고자 한다. 고객의 서비스접점 통제지각은

그들이 서비스 접점에서 직면하는 물리적 환경으로

부터 어떤 영향을 받으며, 서비스 경험에 대한 그들

의 감정(consumption emotions), 행동 및 미래

행동의도에는 어떤 영향을 미치는지를 검토한다. 서

비스접점의 환경 요인과 소비감정, 행동/의도 사이

에서 어떠한 매개 역할을 하는지를 살펴본다.

셋째, 본 연구에서는 선행 변수인 물리적 환경요

인을 다룸에 있어 긍정적인 요인뿐만 아니라 부정적

인 요인 또한 포함하였다. 지금까지의 대부분 연구

는 고객이 좋아할 긍정적 환경요인과 싫어할 가능성

이 높은 부정적인 환경요인 가운데 일면만을 고려하

였으나 본 연구에서는 양면 모두를 포함하였다. 왜

냐하면 실제 서비스접점 상황은 긍정적인 물리적 환

경뿐만 아니라 부정적인 환경요인 또한 공존할 것이

기 때문이다. 이를 위해 본 연구에서는 호의적인 물

리적 단서뿐만 아니라 주요 부정적 환경요인에 대한

지각적 판단이라고 할 수 있는 혼잡성을 포함한다.

물리적 환경에 더하여, 본 연구는 서비스 경험에 대

한 감정 반응 또한 부정과 긍정으로 구분한다. 이는

고객의 즐거움만을 고려한 선행 연구(Bateson 1985;

Hui et al. 1991; Söderlund 2007; Ward and

Barnes 2001)와 구별되는 것으로 긍정과 부정적

감정은 서로 별개(discrete)일 뿐만 아니라 서비스

현장에 공존할 수 있음을 반영한 것이다.

마지막으로 본 연구는 실제 서비스 현장에서 통제

지각이 어떤 역할을 하는지를 분석한다. Thompson

et al.(1993)에 따르면 통제 관련 대부분 연구는

실험실 상황에서 진행되었다. 그러나 실험 연구는

여러 가지 문제를 유발한다. 예를 들면 실험실 자극

은 실제 환경의 자극에 비해 효과가 약할 수 있을 뿐

아니라 실험 참가자는 자극 처리와 관련하여 선택의

여지가 없다. 실제 상황과 다르기 때문에 피실험자

는 싫어도 자리를 피할 수 없는 문제를 안고 있다.

그리고 통제지각에 대한 정서적 결과를 검토함에 있

어 지금까지는 주로 스트레스를 많이 받는 사람 이

를테면 병원의 암환자나 양로원의 노인 등을 대상으

로 하였다. 통제감이 없거나 심각한 통제 상실을 경

험한 사람을 피실험자로 삼았기 때문에 일상적이고

평범한 현실 상황을 반영하지 못하였다. 이러한 문

제점을 극복하기 위해 본 연구에서는 한방병원의 진

료서비스와 관공서의 행정서비스를 대상으로 실증연

구를 실시하였다. 앞에서 언급하였듯이 그간 통제

관련 연구는 은행, 호텔 및 레스토랑, 항공사, 슈퍼

마켓 혹은 소매점포와 같은 고객통제 주도권이 상대

적으로 강한 상황을 대상으로 진행되었다. 하지만

본 연구에서는 서비스종업원의 통제 주도권이 상대

적으로 높을 수 있는 서비스업종을 대상으로 하였

다. 관공서와 한방병원의 종업원은 그들이 가진 전

문성 파워(expertise power)를 토대로 서비스접점

에 대해 통제력이나 통제 행위를 보여 줄 수 있다.

그러나 통제의 상대적 주도권을 누가 갖고 있는 것

과는 상관없이 이들 서비스의 고객은 서비스가 제공
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되는 현실 서비스접점에 대해 어느 정도 영향력을

미치는지, 그리고 그들 자신의 통제력이 어느 정도

인지는 지각할 수 있다. 고객은 서비스 특성, 불확실

성 감소, 욕구충족 때문에 서비스접점에 대해 그들

나름 영향력을 행사하고 싶어 할 뿐 아니라, 서비스

참여과정에 자신이 행사한 통제 혹은 영향력이 어느

정도인지를 알고 있다.

이상에서 제기한 이슈를 다루기 위해 본 연구에서

는 먼저 통제지각 개념과 고객의 서비스접점 통제지

각에 대해 논의하고, 이어서 관련 변수인 통제지각,

환경요인, 감정반응, 행동/의도 사이의 가설적 관계

를 제시한다. 가설과 모델을 평가하기 위해 서로 다

른 서비스 고객 집단(한방병원 환자, 관공서 민원

인) 자료를 이용하여 구조방정식 모델로 실증분석을

실시한다. 그리고 실증분석 결과를 토대로 결과를

논의한 후 연구의 한계점과 아울러 미래 연구를 위

해 몇 가지 제언을 하였다.

Ⅱ. 배경연구와 가설설정

2.1 통제지각

통제는인간의중요한추동력(human driving force)

으로, 환경에 대한 자신의 능력(competence), 우

월성(superiority), 지배력(mastery)을 과시하고

자 하는 인간 욕구를 말한다(White 1959). White

(1959)는 통제개념을 주요 인간 욕구로 규정한 선

구자라고 할 수 있다. 그에 따르면 통제는 환경과 관

련한 다양한 인간 행동의 밑바탕으로 작용하는 추동

욕구로서 원초적인 생리적 욕구와는 구분된다. 이

통제 욕구는 주위 환경을 다루면서 가지는 일종의

효율성이나장악력/능력에대한느낌이다. DeCharms

(1968)의인적원인론(theory of personal causation)

에 따르면 사람은 자신의 행동이나 환경적 결과를

통제하지 못하고 마치 인질처럼 떠밀리기 보다는 행동

에 대한 주요 원인 혹은 중심점이 되고 싶어 한다. 그

리고Brehm(1966)은심리적반발이론(psychological

rectance theory)에서 통제의 동기유발 역할을 강조

하고 있다. 즉 사람은 행동의 자유를 위협받게 되면

환경에 대한통제를거듭주장하도록 동기유발된다.

이러한 이론적 시각 이외에도 통제지각에 대한 개

념적 논의는 다양하다. 예컨대 Greenberger et al.

(1989)은 통제지각(control perception)을 “환경

에 대해 원하는대로 변화를 주거나 영향을 미칠 수

있는가에 대한 한 개인의 능력에 대한 신념”으로 정

의한다. 이는 원하는 방향 즉 목표를 염두에 두고 환

경에 접근한다는 뜻이다. 또한 Bandura(1997)에

따르면 통제지각은 하나의 심리적 구성개념으로 상

황을 관리하기 위해 필요한 행동을 수행할 수 있는

능력에 대한 신념이다(Bandura 1997). 이 통제지

각 개념은 능력에 대한 신념, 결과기대, 수단-목적

에 대한 신념으로 구성된 복합적 개념이다(Grob

2000). 이러한 통제신념은 인간의 심리적 기능, 건

강, 안녕을 조절하는데(Flammer 1995), 특히 작

업 상황에서 통제신념은 업무 성취나 만족과 관련이

있을 뿐 아니라 실제 인지여부와 상관없이 행동에도

영향을미치는것으로알려지고있다(Langer 1983).

통제 지각은 여러 기준에 따라 분류될 수 있는데,

그 중 대표적인 것이 Averill(1973)에 의한 분류이

다. Averill(1973)은 통제를 지각하는 인지적 방법

에 따라 행위적 통제(behavioral control), 인지적

통제(cognitive control), 의사결정 통제(decision

control)로 구분한다. 행위적 통제는 위협적 사건

(좋지 않은 일)의 객관적 특성에 대해 직접 영향을
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미치거나 변화를 줄 수 있는 반응이 가능한지에 관

한 것이다. 환경에 직접 행동을 취할 수 있는지에 관

한 것이다. 이 개념과 관련하여, Ajzen(1991)은 인

간 행동과 의도를 예측하기 위해 기존의 태도와 주

관적 규범에 행동통제 요소를 추가함으로써 합리적

행동이론(TRA: theory of reasoned action)을 계

획행동이론(TPB: theory of planned behavior)

로 확장하였다. 인지적 통제는 해(좋지 않는)가 될

사건을 해석하는 방법에 관한 것으로, 상황에 대한

예측가능성과 인지적 재해석으로 구분된다(Bateson

1985). 위협적일 수 있는 정보를 보다 긍정적으로

(스트레스를 덜 받는 식으로) 해석할 수 있는지에

관한 것이다. 의사결정 통제는 여러 가지 행동대안

가운데 선택할 기회에 대한 것으로, 본인에게 열려

있는 선택안 혹은 선택의 자유를 뜻한다. 다양한 행

동 대안 가운데서 선택안을 가질 수 있는 것에 관한

것이다.

2.2 서비스접점의 통제지각

그간 통제와 관련한 이슈는 주로 요양원이나 의료

기관의 진료서비스 분야에서 다루었으나 Bateson

(1985), Hui and Bateson(1991)의 경우에서 볼

수 있듯이 환경에 대한 통제지각 문제는 마케팅 분

야 특히 서비스 접점에서도 논의되곤 하였다. 서비

스 고객은 바람직한 결과를 얻기 위해 서비스접점

환경을 통제하거나 영향을 미치고 싶어 한다. 서비

스접점에 대한 이런 통제욕구 및 인식은 서비스의

고유 특성을 생각해 보면 당연하다고 할 수 있다. 먼

저 서비스의 비분리성(inseparability) 때문에 고

객은 통제 욕구나 이를 의식하지 않을 수 없는 상황

에 처해 있다. 서비스는 특성상 생산과 소비 과정에

서 거래 당사자인 서비스 고객, 접점종업원, 서비스

업체는 일련의 상호접촉을 하게 되며 이 과정에서

당사자 각자는 상황을 통제하거나 영향을 미치고 싶

어 한다. 특히 서비스 고객은 서비스접점을 구성하

는 종업원과의 대인적 접촉과 서비스업체가 제공하

는 서비스 세팅이라는 환경과의 물리적 접촉을 통하

여 자신의 욕구를 충족하고자 한다. 물론 고객의 개

성과 서비스 업종에 따라 차이가 있겠지만, 이 접촉

과정에서 고객은 자신의 목표 달성을 위해 서비스

내용설계(specification), 과정(process, realization),

결과(outcome)에 대해 힘이나 영향력을 미치고자

하며(Van Raaij and Pruyn 1998), 이에 대한 인

식 또한 존재하게 된다.

그리고 서비스의 무형성(intangibility) 혹은 경

험속성(experience attribute) 또한 고객으로 하

여금 서비스 상황에 대해 강한 통제 욕구와 지각을

가지게 한다. 경험속성 때문에 서비스 고객은 서비

스 교환에서 제품보다 더 많은 불확실성과 위험을

느끼게 된다. 서비스 종업원의 무능, 비협조, 비숙련

으로 인하여 원하는 서비스 상품을 제대로 생산하지

못할 위험이 있기 때문에(Rust et al. 2004), 고객

은 구매전 지각하는 위험 가운데 특히 수행 위험

(performance risk)을 지각할 가능성이 높다. 고

객 자신이 서비스 생산과정에 투입한 정신적, 시간

적, 금전적, 물리적 투자가 서비스 종업원의 서툰 행

동으로 손실로 사라져 버릴지도 모른다는 불안감 때

문에 고객은 서비스 상황에 대한 통제에 대해 더 많

은 신경을 쓰게 된다(Namasivayam 2004). 이러

한 이유 때문에 고객은 본인이 서비스접점을 통제한

다고 생각하면 안심하게 되고 보다 편한 마음으로

서비스 생산 및 소비에 임하게 될 것이며, 이후의 서

비스 경험에 대해서도 호의적인 감정과 행동을 가지

게 될 것이다.

서비스접점에서는 Averill(1973)의 세 가지 통제
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지각 가운데 행동적 통제와 의사결정 통제가 일어나

기 쉽다. 왜냐하면 서비스 고객은 주로 종업원 행동

을 통제 혹은 지배할 수 있는지에 관심을 가지며(행

동적 통제), 어떤 것을 서비스 상품에 포함시킬 수

있는지, 그리고 본인 스스로 결정할 수 있는지(의사

결정 통제)에 대하여 궁금해 하기 때문이다. 적합한

것을 선택하여 서비스 상품에 포함시킬 수 있는 능

력이나 기회가 주어질 때 고객의 의사결정 통제 수준

은 높아지게 된다(Nataraajan and Angur 1997).

이와 관련 Namasivayam and Hinkin(2003)은

호텔과 레스토랑 상황에서 고객은 행동적 통제와 의

사결정 통제를 지각하고 있음을 확인하였다. 그들에

따르면 서비스접점에서의 통제지각을 위한 첫째 조

건은 선택으로, 고객이 원하는 서비스 상품에 필요

한 부분을 선택할 수 있을 때이다(의사결정 통제).

예를 들어 레스토랑에서 주문 할 때 메뉴판에 있는

모든 것을 고객이 선택할 수 있어야 한다. 둘째 조건

은 역량(capacity)에 관한 것으로 고객은 원하는

목적을 위해 서비스 종업원의 행동에 영향을 미칠

수 있는 능력을 본인이 가지고 있다고 믿을 때이다.

이는 행위적 통제에 관한 것으로 서비스종업원에게

원하는 서비스를 제공하게끔 유도할 수 있다고 생각

하는 경우이다. 이들 통제에 비해 인지적 통제는 서

비스전달 상황에서는 역할이 상대적으로 작으며, 오

히려 구매후 상황 이를테면 서비스 실패에 대한 원

인을 찾는 과정에서 작용하는 것으로 알려지고 있

다. 구매할 특정 서비스 상품이 염려가 되면 고객은

구매예정 상품을 재해석하는 인지적 통제과정을 거

치기보다 행동적 통제나 의사결정 통제로 더 많은

것을 얻으려 할 것이다.

이상의 논의를 종합해 볼 때 서비스접점에 대한

고객의 통제지각은 서비스품질, 과정, 서비스 종업

원의 행동에 미치는 영향력과 서비스 제공방식에 대한

선택의 자유에 관한 것이라 정의할 수 있다(Bateson

1985; Namasivayam et al. 2003; Yagil et al.

2002). 즉 양질의 서비스를 제공받을 목적으로, 서

비스 접점에서 고객 자신이 제공받는 서비스의 품질

에 대해 얼마나 영향을 미칠 수 있는지, 그리고 제공

받는 방식을 얼마나 자유로이 선택할 수 있으며, 접

점 종업원의 행동에 대해 어느 정도 영향을 미칠 수

있는지에 대한 믿음(belief)이라고 할 수 있다.

2.3 연구모델과 가설

통제에 대한 지각은 인간의 행동과 감정을 이해하

는데 널리 활용되고 있다. 실증 결과에 따르면 물리적

환경에서 통제 지각은 생리적 반응(Averill 1973),

과업수행(Burger 1987) 고통과 좌절에 대한 인내

(Sherrod et al. 1977), 고난과 근심(Paterson

and Neufeld 1995)과 같은 인간의 물리적, 심리

적 안녕에 필요한 것으로 알려지고 있다. 일부 서비

스 연구에서 밝혀졌듯이 서비스 상황에서도 고객이

서비스 접점에 대해 통제감을 가지게 될 때 서비스

경험에 대해 감정과 행동에 영향을 미친다. <그림 1>

에서 볼 수 있듯이 본 연구에서는 자기조절적 태도

이론(Bagozzi 1992)의 틀에서 물리적 환경, 고객

의 서비스접점 통제지각, 감정적 반응, 행위 및 미래

의도 사이의 관계를 종합적으로 살펴본다. 서비스

접점에서 고객이 지각하는 호의적 물리적 분위기와

혼잡성이 접점통제 지각에 미치는 영향과 이들 통제

지각이 긍(부)정적 소비 감정, 재구매 의도와 자발

적 행위에 미치는 영향을 종합적으로 분석한다.

2.3.1 물리적 환경요소와 소비감정

서비스접점의 좋은 물리적 자극은 고객을 긍정적
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*제안모델에서 점선 경로는 서비스접점 통제지각으로 말미암아 추가된 관계를 뜻한다.

<그림 1> 제안모델

감정 상태로 이르게 한다. 환경심리학(Mehrabian

and Russell 1974; Russell and Pratt 1980)에

따르면 서비스 고객은 물리적 환경이라는 자극에 대

해 긍정 혹은 부정적 감정 반응하게 되며, 이들 감정

에 따라 접근(approach) 혹은 회피(avoidance)하

는 행동 결과를 보여주게 된다. 고객이 서비스접점

에 머물고 있는 동안 지각하는 실내의 쾌적함, 적당

한 조명, 청결, 색상, 조용함, 향기 등은 고객으로

하여금 즐거움과 같은 긍정적인 감정 상태에 이르게

한다. 이러한 현상은 다소의 정도 차이는 있겠지만

소매점포, 호텔, 병원, 은행, 레스토랑 등 여러 서비

스업체에 걸쳐 발견할 수 있다. 호의적인 물리적 자

극은 경험하게 될 서비스에 대한 메시지를 사전에

전달해 주는 역할 뿐 아니라 고객이 원하는 좋은 감

정을 경험하게끔 해 주는 매체 구실을 한다.

고객 각자가 느끼는 긍정 혹은 부정적 감정은 음

악, 향, 조명 등과 같은 환경적 단서에 대한 인지적

평가에 따라 달리 생겨나게 된다. 서비스접점의 물

리적 요소에 대한 고객의 지각과 소비감정 사이의

관계는 감정의 인지평가론(cognitive appraisal

theory of emotions)으로 설명될 수 있다. 사람의

감정이란 자신의 안위(wellbeing)와 연관이 있는

어떤 것(referent)(예를 들면, 특정 사건, 행동, 상

황, 환경, 혹은 사고)에 대한 인지적 평가에 따른 반

응으로 생겨난다(Lazarus 1991). 이 이론에 따르

면 고객의 경험, 목적과 연관성을 갖고 있는 서비스

접점의 물리적 환경에 대한 주관적 평가는 고객으로

하여금 감정을 유발하게 한다. 여기서 이야기하는

감정 유발은 특정의 물리적 환경 그 자체가 아니라

이들 물리적 환경을 평가하고 해석하는 사람 고유의

심리적 판단에 의해 일어난다. 구체적으로 고객 자

신이 물리적 환경과 어떤 개인적 연관성이나 이해관

계(personal stake)가 있는지에 대한 목적연관성

(goal relevance)과 물리적 환경이 자신의 목적 혹

은 이익달성을 원활/촉진시켜 주는지 아니면 방해하

는지에 대한 목적부합성(goal congruence)을 평가

한다(Bagozzi et al. 1999). 고객 자신의 목적달

성에 물리적 환경요인이 도움이 되는지 아니면 훼방
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하는지에 따라 긍정적 혹은 부정적인 감정 반응이

나타난다.

이 감정인지평가론에 따르면 고객 자신의 목표달

성에 도움이 되는 물리적 단서는 호의적인 환경으로

평가되어 긍정적인 감정반응을 유발하는 반면, 목표

달성에 방해가 되는 물리적 단서는 비호의적 환경으

로 부정적인 감정을 유발한다. 이를테면 쾌적한 실

내 공기, 좋은 조명, 청결한 공간, 색상, 조용함, 향,

인테리어 등과 같은 서비스접점의 물리적 자극은 호

의적인 물리적 환경요소으로서 고객 자신의 욕구충

족(목표)과 연관성이 있을 뿐 아니라 욕구충족을 원

활하게 해 주는 것(referent)으로 판단되기 때문에

긍정적인 감정 결과를 유발하게 된다. 이와는 대조

적으로 고객이 물리적 환경에서 느끼는 혼잡성은 자

신의 구매 목표라고 할 수 있는 양질의 서비스나 만

족의 경험을 저해한다고 판단할 수 있기 때문에 부

정적인 감정반응을 가져올 수 있을 것이다.이상의

논의를 토대로 다음의 가설을 설정한다.

H1a: 호의적 물리적 자극은 긍정적 감정에 정

(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1b: 혼잡성은 부정적 감정에 정(+)의 영향을

미칠 것이다.

2.3.2 물리적 환경요소와 서비스통제지각

서비스 상황의 물리적 요소가 통제 지각에 미치는

영향은 새롭게 부각되고 있는 주제이다(Berry and

Bendapudi 2003; Grewal et al. 2007). 서비스

접점의 호의적 물리적 자극은 고객의 통제 지각에

매우 중요한 역할을 한다. 물리적 환경을 구성하는

쾌적한 실내 분위기와 서비스접점의 장비, 시설, 인

테리어, 분위기 등과 같은 물리적 자극에 대한 고객

의 호의적인 지각은 그들의 통제를 원활하게 해 준

다(Van Raaij and Pryun 1998). 마음에 들고 기

분이 좋은 인테리어는 사람의 환경 통제에 대한 지

각을 조성한다. 특히 병원과 같은 서비스 상황에서

의 유형적 요인은 중요한 시각적 단서로서 고객으로

하여금 접점 환경이 그들 필요에 부합하는지 여부를

판가름할 수 있다. 유형적 상황의 단서가 서비스 품

질 및 전달 그리고 서비스전달 과정에 대한 통제 지

각을 얼마나 호의적으로 설명해 주는지, 그리고 물

리적 환경이 고객에게 서비스 품질의 예측을 가능하

게 하고 선택 기회를 허용하는지에 따라 서비스 접

점에 대한 고객의 통제 인식은 달라진다(Grewal et

al. 2007).

이와 같은 긍정적인 물리적 자극과는 대조적으로

서비스접점에서 지각하는 혼잡성은 통제 지각에 부

정적인 영향을 미칠 가능성이 높다. 밀도는 공간면

적당 사람 수를 의미하는 환경의 물리적, 공간적

개념인 반면, 혼잡성은 공간의 인식된 면적이 부적

당하다고 보는 주관적, 심리적 평가이다(Hui and

Bateson 1991; Rapoport 1975). 높은 밀도는

반드시 혼잡성을 의미하지 않으며, 밀도가 사람의

활동을 방해하거나 업무수행 능력을 감소시킬 때 혼

잡성을 지각한다. 쾌적하고 청결한 물리적 단서와

달리 혼잡성은 부정적인 환경 요소로서 고객의 통제

지각을 감소시킬 가능성이 높다. 고객의 서비스접점

에 대한 정보처리과정에서 인식하는 혼잡성은 고객

의 정보 처리량을 제한할 뿐 아니라, 분주해 보이는

종업원을 상대로 무엇을 물어보고 요구하기가 쉽지

않다. 그리고 혼잡한 상황에서는 선택의 여유가 없

으며 어쩔 수 없이 선택하게 될 수도 있다. 이처럼

혼잡성을 인식하게 될 경우 목적 달성을 위한 환경

에 대한 통제욕구는 방해받거나 위축될 수밖에 없으며

통제 인식 또한 강하게 작용할 수 없게 될 것이다.



서비스접점에서의 고객 통제지각: 물리적 환경, 감정반응, 행위․의도와의 관계를 중심으로

경영학연구 제43권 제5호 2014년 10월 지우세요1743

H2a: 긍정적 물리적 환경은 서비스접점 통제지

각에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H2b: 혼잡성은 서비스접점 통제지각에 부(-)의

영향을 미칠 것이다.

2.3.3 서비스 통제지각과 소비감정

소매 점포나 서비스접점에서 고객 자신이 통제감

을 느낄 때 즐거움과 같은 긍정적인 감정을 느낀다

(Hui and Bateson 1991; Ward and Barnes

2001). Ward and Barnes(2001)에 따르면 서비

스접점 상황이란 고객 자신의 욕구 충족이나 목표

달성을 위해 필요한 수단이기 때문에 고객은 이 상

황에 대한 통제를 원하며, 자신이 상황을 통제하거

나 영향을 미칠 수 있다고 생각하면 물리적 환경이

자신의 목표 달성을 원활하게 해 줄 것이라 판단하

기 때문에 긍정적인 감정을 보일 가능성이 높아진

다. 의료 서비스의 예를 들면, 양로원에서 노인들이

환경에 대한 통제를 가진다고 인식할 때 주관적 안

녕을 보다 많이 느끼며(Greenberg et al. 1989),

진료 상황에 대해 통제할 수 있다고 느끼는 환자는

통증을적게느끼는것으로밝혀지고있다(Thompson

1981). 또한 온라인 쇼핑 상황에서 통제 인식을 향

상시켜주는 물리적 단서에 따라 고객의 환경에 대한

반응이 결정된다. 사용자가 쉽게 통제하도록 설계된

웹 사이트에서는 고객이 활동에 완전 몰입하는 상태

즉 플로(flow)의 경험에 쉽게 이르게 된다. 그리고

마케팅에서는 패스트푸드점과 같은 소매 환경에서

고객으로 하여금 본인이 원하는 대로 하게끔 하면

긍정적인 소비감정을 경험하게 된다.

그러나 반대로 통제 상실은 부정적인 소비감정을

느끼게 한다. 오랜 대기, 형편없는 선택과 무관심한

응대, 혼잡스러움 등으로 통제 상실을 경험하는 고

객은 환경에서 일어나는 것이 무엇이든 수동적으로

받아 드릴 수밖에 없으며, 속수무책, 체념, 좌절, 무

기력감, 소외감과 같은 부정적인 감정이 생기게 된

다(Navasimaym and Hinkin 2003). 하지만 본

인이 통제할 수 있다고 생각하는 경우 부정적인 감

정은 줄어들게 된다. 특히 병원이나 요양원의 경우

처럼 고객의 서비스접점에 대해 통제지각이 늘어나

면 긍정적 감정을 증가시킬 뿐 아니라 접점에서 경

험하는 스트레스, 우울함, 불편한 감정을 완화시키

게 될 것이다.

H3a: 통제지각은 긍정적 감정에 정(+)의 영향

을 미칠 것이다.

H3b: 통제지각은 부정적 감정에 부(-)의 영향을

미칠 것이다.

2.3.4 서비스통제지각과행동의도및 자발적 행위

서비스접점에 대한 통제지각이 늘어나면 고객은

서비스 경험으로부터 더 많은 즐거움과 행복을 느끼

며, 이런 긍정적 소비감정으로 고객은 기분이 좋아

지고 결국 이 기분에 맞는 정보처리를 하게 된다. 좋

은 감정 상태이기 때문에 서비스접점에 대해 긍정적

인 사고를 가지게 된다. 이를테면 서비스품질을 높

게 평가할 뿐 아니라 서비스 종업원을 고객 자신이

원하는 중요한 것을 얻는데 도움을 주는 사람으로

인식하게 된다(Grewal et al. 2007). 그리고 이러

한 인식은 고객의 재구매 의도와 회사를 위한 자발

적 행위를 가능케 할 수 있다. Klein and Helweg-

Larson(2002)의 지적처럼 통제지각은 낙관적 편

향(positive bias)과 연관이 있다. 고객은 서비스접

점이나 결과에 대해 자신이 큰 통제권을 가진 것으

로 지각하면 서비스에 대해 더욱 낙관적이 된다. 그
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리고 이러한 낙관적 편견은 재구매 의도와 같은 구

매후 행동의도의 가능성을 높인다.

서비스 통제지각이 재구매 의도에 미치는 영향은

적응수준이론(adaptation level theory)에 의해

서도 설명된다. 이 이론에 따르면 초점 자극(focal

stimulus)은 사람의 판단이나 의사결정에 영향을

미칠 가능성이 높다(Brown and Reich 1971). 초

점 자극인 통제지각은 사람이 구매후 판단하게 하는

여러 인지과정 부분에 영향을 미치며 결국에는 행동

의도 즉 서비스 재구매 의도에도 영향을 미치게 된다.

즉서비스과정에대한통제는향후의인지(cognition)

에 중대한 영향을 미친다(Thompson 1993). 그리고

통제지각이 행동의도에 미치는 영향은 Ajzen(1991)

의계획행동이론(TPB: theory of planned behavior)

에 의해서도 설명된다. 이 이론에 따르면 고객의 행

위적 통제에 대한 지각은 기존의 행위에 대한 태도

와 주관적 규범에 추가하여 행위의도와 행위를 설명

하는데 중요한 역할을 한다. 관련 실증 연구 또한 자

연적인 상황에서 많은 통제권을 부여해 주었을 때

고객은 더욱 행복해지고 흔쾌하게 활동에 참여하는

것으로 나타났다(Langer and Rodin 1976).

서비스접점에 대한 고객의 통제지각은 이들이 자

발적 행위를 할 가능성을 높여 준다. 고객은 통제를

지각하는 환경을 좋아하며 이러한 느낌은 그들로 하

여금 환경에 더욱 접근(approaching)하게 만든다.

자신을 환경에 더욱 노출시키며 단골 구매 행위를

보여 주거나, 보다 적극적으로 환경에 몰입하는 행

태를 보여 준다. 즉 고객은 서비스 환경을 보다 깊

이 탐구하고 환경 속으로 들어가 무엇인가를 해 보려

는 적극성을 가지게 될 것이다(Ward and Barnes

2001). 이런 몰입된 행위로는 반복 구매 뿐 아니라

고객이 보여 줄 수 있는 여러 가지 자발적 행위가

포함된다. 고객에게 부여된 역할 이상의 자발적

행동 이를테면 건설적 제안, 문제개선, 호의적 구

전, 업무부담 경감, 서비스 규칙 및 방침 준수 등

으로 서비스 환경에 보다 적극적으로 기여할 수

있을 것이다. 지금까지 연구에서는 통제지각과 자

발적 행동 사이의 관계에 대해 논의된 바 없으나

본 연구는 이들 관계를 실증적으로 분석하고자 한

다. Söderlund(2007)의 주장처럼 통제는 개념적

으로 의지/의욕(volition), 자유(freedom), 자주

(autonomy), 의식(consciousness)과 밀접한 연

관성이 있음을 감안한다면 자발적 행위와의 관계 또

한 검토해 볼 필요가 있다. 만약 고객이 서비스접점

에서 통제 상실을 지각하게 되면 불편감, 우울함, 무

기력감 등과 같은 부정적 감정을 느끼게 될 뿐 아니

라 재구매 의도와 자발적 행위는 위축될 것이다.

H4a: 통제지각은 행동의도에 정(+)의 영향을

미칠 것이다.

H4b: 통제지각은 자발적 행위에 정(+)의 영향

을 미칠 것이다.

2.3.5 소비감정의 결과: 행동의도 및 자발적 행위

서비스 소비경험에서 생기는 감정은 정서적 기억

(affective memory)의 흔적을 남기게 되며 이는

통합․처리과정을 거쳐 서비스 소비후 평가 형태를

갖추어, 결국에는 평가에 일치하는 행동의도와 행동

을 보여주게 된다. 즉 서비스 고객은 통제지각 혹은

물리적 환경으로부터 긍정적인 감정을 경험하면 그

감정에 일치하는 방향으로 행동의도와 행동을 보여

준다. 감정조절이론(ACT: affect control thory)

에 따르면 인간은 그들의 기분과 감정을 확인시켜주는

식으로 행동한다(Chebat and Slusarczyk 2005).

만약 부정적인 감정을 가지게 된다면 서비스접점을
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1) 본 연구에서는 분석하지 않았지만, 고객을 상대로 서비스를 제공한 서비스종업원의 통제 지각 수준은 고객의 통제지각 보다 약간 높

았으며(관공서 행정서비스(n=75): 평균=5.02, 표준편차=.99; 한방진료 서비스(n=94): 평균=5.73, 표준편차=.91), 종업원 통
제와 고객의 통제지각 사이에는 한계 수준의 양(+)의 상관관계가 존재함을 보여 주었다(관공서 행정서비스: r=.21, p=.07; 한방

진료 서비스: r=.18, p=.08).

향한 적극적인 행위를 중지하게 될 것이다. Bagozzi

(1992, 1999)의 자기조절론적 태도이론에서 볼 때

이러한행위/의도는부정적감정(예를들어, 화, 슬픔,

짜증, 공포 등)을 대처하는 반응(coping responses)

으로써 불균형 상태에 빠져 있는 고객은 정상 상태

(normal state)로 돌아가게 해 준다.

그리고 환경심리학에서 언급하듯이 소비 상황에서

느끼는 감정은 고객의 회피(avoidance) 혹은 접근

(approach) 행위에 영향을 줄 수 있다(Chebat and

Michon 2003). 서비스접점에 느끼는 감정에 따라

고객은 오래 머물고 싶어 하거나(그렇지 않거나) 더

많은 것을 구매 혹은 이용하고자 할 것이다. 그러나

부정적인 감정을 경험하게 되면 행동의도의 위축과

자발적 행위의 감소와 같은 회피 행동을 보여주게

될 것이다. 일부 연구에 따르면 감정변수인 즐거움

과 환기는 여러 상황에서 선택의도, 구매행위와 같

은 소비자의 접근행동에 영향을 미치는 것으로 알려

지고있다(Babin and Darden 1996; Chebat and

Slusarczyk 2005). 그러나 고객만족에 미치는 영

향과 마찬가지로 고객의 소비감정이 행동의도와 행위

에 미치는 영향에 대해서는 실증 연구가 그리 많이

진행되지않은실정이다(Mattila andWirtz 2000).

H5: 긍정적인 소비감정은 a) 행동의도, b)자발

적 행위에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H6: 부정적 소비감정은 a) 행동의도, b)자발적

행위에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

Ⅲ. 조사방법

3.1 조사대상과 자료수집

본 연구는 실증분석을 위해 한방병원 의료서비스와

정부관공서의 민원서비스를 사용하였다. 이들 서비스

는 전형적인 인적 서비스로서 비분리성이 내포되어 있

다. 제공되는 서비스와 제공자 사이 물리적으로 연결

되어 있을 뿐만 아니라 생산과정에 고객이 참여하게

된다. 이들서비스는예컨대미용실, 의료서비스, 풀서

비스 레스토랑, 세무조정 및 신고, 광고물 제작에서처

럼 중간이상의 고객참여가 필요하다. 이들 서비스는

맞춤식 서비스상품을 위한 공동생산처럼 참여수준이

높지는 않지만 적어도 단순 출현 이상은 되어야 한다.

서비스로부터 원하는 결과를 얻기 위해 고객은 서비스

전달과정에 다양한 인지적(정보)․감정적․행동적 자

원(resources)을 투입(input)하며, 이 과정을 거치

는 동안 고객은 서비스접점에 대한 자신의 통제 혹은

영향력을 인식하거나 이를 행사하고 싶은 욕구를 가질

수 있다. 이들 서비스에서 고객이 그들의 서비스접점

에 대해 얼마나 통제를 지각하고 있는지에 대해서는

<부록 A>를 통해 확인할 수 있다. 민원서비스의 경우

고객이 지각하는 접점통제 수준은 평균 4.53, 표준편

차 .76이며, 한방진료 서비스는 평균 4.81, 표준편

차 .86으로 7점 척도의 평균 4점을 상회하는 것으로

나타났다. 이는 본 연구의 서비스 고객이 그들이 경

험했던 서비스접점에 대해 보통 수준 이상의 영향력

을미쳤다고인식하고 있음을 보여주는것이다.1)



윤만희

1746 경영학연구 제43권 제5호 2014년 10월

실증분석을 위해 한방병원의 외래환자와 관공서의

민원인을 대상으로 설문조사를 실시하였다. 설문지

자료 수집을 위해 한방병원과 공공기관을 방문하여

조사목적과 설문지 내용을 설명하였다. 서비스접점

의 종업원(한의사, 공무원) 각 1명이 고객(내원환자,

행정민원인) 5명에게 연속하여 설문지를 배부하여

응답하도록 하였다. 서비스 종업원들에게 설문지 작

성과 배포에 관한 상세한 협조문을 첨부하였으며 회

수절차 등을 상세히 안내하였다. 응답자에게 설문자

료의 기밀을 보장하기 위해 응답 설문지는 밀봉할

수 있도록 해당 설문지마다 봉인 봉투를 함께 제공

하였다.

설문지는 한방병원의 경우 한의사를 통해 환자들

에게 배포된 전체 570부 가운데 470부가 회수되었

으며 이 가운데 불성실하게 응답한 27부를 제외한

443부를 통계 분석을 위해 활용하였다. 공공행정기

관은 해당 업무를 담당하는 공무원들을 통해 400부

를 민원인에게 배포하여 375부를 회수하였다. 이들

가운데 부적합한 응답 설문지 17부를 제외한 358부

를 분석을 위해 사용하였다.

본 조사에 응답한 한방병원 내원환자 표본집단 가

운데 남자가 40% 여자가 60%를 차지하였으며, 연

령분포는 20∼30세가 20.9%, 30∼40세가 28.6%,

40∼50세가 26.3%로 나타났으며, 학력은 대졸 혹

은 그 이상이 33%로 제일 많았다. 그리고 직업은

사무직(21%), 개인사업(22%), 전업주부(16%) 등

이 주류를 이루고 있었으며, 환자가 한의사와 관계

기간은 1년 미만이 65%로 가장 많은 것으로 나타

났다. 그리고 관공서 방문 민원인의 특성은 남자가

56%로 여자 44%보다 많았으며 연령은 20∼30세

가 17.3%, 30∼40세 40.7%, 40∼50세 31%로

나타났다. 대졸 혹은 그 이상의 학력이 46%로 가장

많았으며 직업별로는 사무직(38%), 전문직(13%),

개인사업(11%) 이 대부분을 차지하였다. 방문 고객

이 해당 공공 기관의 직원과의 관계기간은 1년 미만

이 34.4%, 1∼3년 34.4%, 3∼5년 15.7%로 나

타났다.

3.2 측정척도

본 연구를 위해 사용한 측정척도는 마케팅과 심리

학 분야의 선행연구에서 개발된 것이다. 본격적인

설문조사에 앞서 한방병원의 한의사와 관공서 민원

서비스 분야에 종사하는 공무원을 대상으로 측정항

목의 연관성, 중요성, 가독성 등을 면밀히 사전 검토

하였다. 이 과정을 통해 상당수의 측정항목을 현실

상황에 맞도록 조정하였으며, 일부 항목은 척도순화

과정을 통해 척도에서 제거하였다. 척도순화를 위해

항목-척도상관관계, Cronbach α, 탐색요인분석을

실시하였다. 척도순화 과정을 거친 후 실증분석을

위해 최종적으로 사용한 모든 측정항목은 출처와 함께

기초통계량, 요인적재치를 <부록 A>에 수록하였다.

본 연구의 측정척도는 재방문 의도와 호의적 구전

의도로 구성된 행동의도(behavioral intention)

개념을 제외하고 모두 단차원 개념이다. 그리고 서

비스접점 통제를 측정하기 위해 7점 척도(①매우적

게--⑦매우많이)를 사용하였으며 나머지 측정 항목

은 Likert 7점 척도를 사용하였다.

Ⅳ. 분석결과

4.1 측정척도평가

본 연구를 위해 사용된 측정척도의 내적일관성(신
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척도
구성개념간 상관관계a (행정서비스)

1 2 3 4 5 6 7 8  CR AVE

1. 긍정적 물리적 단서 1.00 -.36 .56 .66 -.38 .56 .65 .51 .89 .82 .53

2. 혼잡성 -.34 1.00 -.25 -.29 .36 -.31 -.28 -.16 .82 .82 .69

3. 통제지각 .42 -.17 1.00 .72 -.20 .49 .59 .62 .84 .85 .65

4. 긍정적 감정 .59 -.12 .50 1.00 -.29 .52 .64 .60 .92 .92 .75

5. 부정적 감정 -.47 .36 -.37 -.48 1.00 -.55 -.42 -.09 .94 .94 .83

6. 재구매의도 .55 -.11 .43 .72 -.50 1.00 .82 .42 .94 .94 .88

7. 구전의도 .53 -.05 .44 .71 -.42 .94 1.00 .58 .90 .90 .82

8. 자발적 행위 .40 .05 .54 .60 -.25 .61 .64 1.00 .88 .89 .68

(한방의료서비스)

Cronbach  .91 .76 .92 .94 .95 .93 .95 .93

CR .86 .87 .92 .94 .95 .96 .96 .93

AVE .61 .77 .79 .81 .87 .93 .92 .78

a. 대각선 아래는 한방병원서비스 표본의 상관계수이며 대각선 위는 행정서비스 표본의 상관계수이다.

계수값의 크기가 .09보다 작은 상관관계는 .05수준에서 유의하지 않음.

* CR=구성개념 신뢰도(construct reliability), AVE=average variance extracted, =Cronbach 

<표 1> 구성개념간 상관관계 및 신뢰도

뢰성, 수렴타당성)과 판별타당성을 평가하였다. 두

집단 모두 확인요인분석 결과 측정모델은 만족스러

운 자료 적합도를 보여 주었다(한방의료서비스: =

499.16, df=271; TLI =.99, NFI=.98; CFI

=.99; GFI=0.92; RMSEA=.085; 관공서 행정

서비스: =587.36, df=271; TLI =.98, NFI

=.97; CFI=.98; GFI=0.89; RMSEA=.057).

그리고 척도의 신뢰성과 타당성 모두 수용 가능한

수준을 보여 주었다.

<표 1>에서 볼 수 있듯이 한방병원 의료서비스의

경우 Cronbach α계수가 .76이상으로 만족스러운

신뢰도를 보여 주었다. 그리고 구성개념 신뢰도는

.86이상으로 권고치 .70을 상회하였다. 척도분산에

대한 특성 분산(trait variance)의 비율을 나타내

는 AVE(average variance extracted)(Fornell

and Larcker 1981)에서도 모든 척도는 수렴타당

성을 위한 권고치 .50값을 상회하는 만족스러운 결

과를 보여 주었다(.61∼.93). 한방병원 의료서비스

와 마찬가지로 행정서비스 또한 α계수와 구성개념

신뢰도 모두 .82이상으로 만족스러운 신뢰도를 보

여 주었다. AVE값의 경우 모든 척도가 .53을 상회

하였다(.53∼.88). 그리고 <부록 A>에서 볼 수 있

듯이 두 집단 모두 측정항목의 요인 적재치는 통계

적으로 유의할뿐 아니라 계수치 또한 높았다. 이처

럼 높은 수준의 요인적재치, α계수, 구성개념 신뢰

도, AVE값을 종합해 볼 때 본 연구의 측정척도는

내적일관성을 지닌 것으로 판단된다.

척도의 판별타당성은 2가지 방법으로 평가하였다.

첫째, Fornell and Larcker(1981)에 따라 AVE

값이 구성 개념간 상관계수의 제곱 값을 상회하는지

여부를 검토하였다. <표 1>에서 각 집단의 모든 상

관계수 이 기준을 충족시키고 있는 것으로 나타났
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다. 둘째, 각 상관계수의 95% 구간추정치가 구성개

념간의 상관 계수 값 1을 포함하는지 여부를 파악하

였다. 이 또한 28개 상관계수의 구간 추정치 어느

것도 1을 포함하지 않는 것으로 나타났다. 이러한

결과에서 볼 때 본 연구의 측정척도는 판별타당성을

지니고 있는 것으로 볼 수 있다.

4.2 연구모델평가 및 가설검증

가설적 관계로 구성된 구조모델을 LISREL로 추

정함으로써 제안모델을 평가하고 가설을 검증하였

다. <표 2>에서 볼 수 있듯이, 한방병원 의료서비스

의 경우 제안모델은 측면에서 볼 때 통계적으로

유의하였으나 매우 만족스러운 자료적합도를 보여

주었다(=605.61, df=239, p < .05; NNFI=

.98; NFI=.98; CFI=.98; GFI=.89; RMSEA

=.061). 전체적으로 모델은 내생변수의 분산을 상

당 부분 설명해 주었다. 긍정적 감정과 부정적 감정

의 분산은 43%, 25%가 설명되었으며, 행동의도와

자발적 행위는 보다 높은 56%, 47%의 분산이 선

행 내생변수(통제, 긍정․부정적 감정)에 의해 설명

되었다. 공공기관 행정서비스 또한 만족스러운 자료

적합도를 보여 주었으며 한방병원 의료서비스와 비

슷한 수준이었다(=596.18, df=239, p < .05;

NNFI=.97; NFI=.98; CFI=.98; GFI=.88;

RMSEA=.064). 그리고 내생변수 분산을 설명함

에 있어 긍정적 감정은 62%로 한방병원보다 높았

으나 부정적 감정은 다소 낮은 16%였다. 행동의도

와 자발적 행위에 대한 분산 설명은 60%, 46%로

한방병원과 비슷한 수준이었다.

<그림 2>의 경로추정치와 관련 t-value에서 볼 수

있듯이, 양 집단 모두에서 전체 12개 가설 가운데 2

개(혼잡성→통제지각, 부정적 감정→자발적 행위)를

제외한 나머지 모든 가설이 통계적으로 유의하였다.

우선 한방병원의 경우, 가설의 기대대로 호의적 물

리적 단서는 긍정적 소비감정에 대해(H1a:β=.46,

t=9.51), 그리고 혼잡성은 부정적 감정에 대해

(H1b:β=.32, t=6.64) 강한 정(+)의 영향을 미

치는 것으로 나타났다. 그리고 호의적 물리적 단서

는 통제지각(H2a)에 대해 강한 영향을 미치고 있는

것으로 나타났으나(=.43, t=7.95), 혼잡성(H2b)

은 통제 지각에 대해 부정적인 추정치를 보여 주었

으나 기대와 달리 통계적으로는 유의하지 않았다

(=-.00, t=-.03). 고객이 지각하는 통제는 긍정

적인 소비감정에 대해서는 정(+)의 영향을 미치는

반면(H3a:β=.31, t=6.74), 부정적인 감정에 대

해서는 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났다

(H3b:β=-.34, t=-7.17). 그리고 통제지각은 행동

의도(H4a)에 대해서는 .10수준에서 한계적으로 유

의하였으며(β=.08, t=1.71), 자발적 행동(H4b)

에 대해서는 강력한 영향을 미치는 것으로 나타났다

(β=.34, t=6.72). 통제지각과 달리 서비스 접점

에서 고객이 느끼는 긍정적인 소비감정은 행동의도

(H5a)과 고객시민행위(H5b)에 대해 강력한 정(+)

의 영향을 미쳤다(β=.65, t=14.82; β=.48, t=

9.88). 그러나부정적감정은가설대로행동의도(H6a)

에 부(-)의 영향을 미쳤으나(β=-.16, t=-4.19),

자발적 행위(H6b)에 대해서는 기대와 달리 정(+)의

영향을 미치는 것으로 나타났다(β=.11, t=2.59).

한방진료서비스와 마찬가지로 관공서의 행정서비

스에서도 호의적 물리적 단서와 혼잡성은 긍정적 감

정(H1a)과 부정적 감정(H1b) 각각에 대해서 매우

유의하였다(=.36, t=6.58; =.33, t=5.48).

그러나 호의적 물리적 단서(H2a)는 통제지각에 대

해서는 강한 정(+)의 영향을 미친 반면(=.57,

t=9.19), 혼잡성(H2b)은 부(-)의 추정치임에도
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구조경로 가설

한방병원 진료서비스

(n=443)

관공서 행정서비스

(n=358)

계수추정치 t-value 계수추정치 t-value

긍정적 물리적 단서 → 긍정적 감정 H1a .46 9.51*** .36 6.58***

혼잡성 → 부정적 감정 H1b .32 6.64*** .33 5.48***

긍정적 물리적 단서 → 통제지각 H2a .43 7.95*** .57 9.19***

혼잡성 → 통제지각 H2b -.00 -.03*** -.05 -.77***

통제지각 → 긍정적 감정 H3a .31 6.74*** .52 8.83***

통제지각 → 부정적 감정 H3b -.34 -7.17*** -.15 -2.56***

통제지각 → 행동의도 H4a .08 1.71*** .32 4.30***

통제지각 → 자발적 행위 H4b .34 6.72*** .43 5.29***

긍정적 감정 → 행동의도 H5a .65 14.82*** .32 4.55***

긍정적 감정 → 자발적 행위 H5b .48 9.88*** .32 4.25***

부정적 감정 → 행동의도 H6a -.16 -4.19*** -.37 -8.02***

부정적 감정 → 자발적 행위 H6b .11 2.59*** .09 1.98***

R2(통제지각) .19 .35

R2(긍정적 감정) .43 .62

R2(부정적 감정) .25 .16

R2(행동의도) .56 .60

R2(자발적 행동) .47 .46

자료적합도: (df) 605.61(239), p < .05 596.18(239), p < .05

NNFI/NFI/CFI/GFI/RMSEA .98/.98/.98/.89/.061 .97/.98/.98/.88/.064

* p <.10 ** p < .05 ***p < .01

<표 2> 구조모델의 LISREL추정결과

불구하고 통계적으로 유의하지 않았다(=-.05, t=

-.77). 그리고 가설대로 통제지각은 긍정적 감정

(H3a)에 대해서는 정(+)의 영향을, 부정적 감정

(H3b)에 대해서는 부(-)의 영향을 미쳤다(β=.52,

t=8.83; β=-.15, t=-2.56). 또한 서비스접점에

서의 고객의 통제지각은 행동의도(H4a)와 자발적

행위(H4b)에유의한영향을미치며(β=.32, t=4.30;

β=.43, t=5.29, 긍정적 소비감정 또한 이들 결과

변수에 대해 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다

(H5a:β=.32, t=4.55; H5b:β=.32, t=4.25).

하지만 부정적 소비감정은 행위의도(H6a)에 대해

서는 예측대로 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타

났으나, 자발적 행위(H6b)에 대해서는 가설과 반대

로 정(+)의 방향에서 유의하였다. 이러한 기대 밖

결과는 한방진료서비스의 경우에도 동일하게 발생하

였다.
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2)   


, where a, b 경로추정치; ,  경로추정치 a, b의 표준오차

4.3 간접효과와 매개역할의 평가

통제지각과 소비감정의 간접효과와 매개역할을 평

가하기 위해 Sobel test(1982)와 SEM방법(James

et al., 2004; MacKinnon et al, 2002)을 사용

하였다. 이들 방법은회귀분석결과에근거한 Barron

and Kenny(1986) 방법의 대안으로 공분산 상황

에서의 매개효과 평가방법이라 할 수 있다. Sobel

test의 통계량(z)에 따르면2),(a)호의적 물리적 단

서 → 통제지각 경로, (b)통제지각 → 긍정적 감정

경로 사이에는 매개성에 충분한 유의한 간접효과가

존재하는 것으로 나타났다(진료서비스: z=5.96, p

< .01; 행정서비스: z=8.28, p < .01). SEM에 따

르면 경로(a)와 (b) 모두 통계적으로 유의할 뿐만

아니라 호의적 물리적 단서와 긍정적 감정 변수 사

이의 직접경로 또한 유의하기 때문에 통제지각은 이

들 변수 사이에서 부분매개 역할을 하고 있음을 확

인할 수 있었다.

이런 현상은 통제 지각과 행동의도와 자발적 행동

관계를 매개하는 긍정적/부정적 감정에서도 발견할

수 있었다. 통제지각 → 긍정적 감정 → 행동의도,

통제지각 → 긍정적 감정 → 자발적행동 경로 두 두

유의한 간접효과를 보여 주었으며(진료서비스: z=

11.79, p < .01; 행정서비스: z=5.09, p < .01);

진료서비스: z=8.59, p < .01; 행정서비스: z=5.09,

p < .01), 긍정적 감정의 부분매개 역할 또한 확인하

였다. 그러나 부정적 감정의 경우 행동의도에 대해

간접적인 효과와 매개 역할을 하였으나(진료서비스:

z=3.27, p < .01; 행정서비스: z=10.99, p < .01),

자발적 행동에는 어떠한 매개 역할도 하지 못하는

것으로 나타났다.

Ⅴ. 결 론

5.1 요약과 논의

본 연구에서는 통제지각을 고객이 서비스 전달과

정에서 지각하는 서비스품질에 대한 영향력, 제공

방식에 대한 선택의 자유, 상대방의 행동에 대한

통제 능력으로 정의하고, 이 통제지각이 물리적 환

경, 감정, 행동/의도 변수들과 가지는 이론적 관계

(nomological network)를 Bagozzi(1992)의 자

기조절론적 태도 관점에서 검토하였다. 서비스접점

의 호의적 물리적 단서와 혼잡성이 통제지각에 미치

는 영향과 통제지각이 행동의도와 자발적 행위에 미

치는 영향을 한방병원 의료서비스와 관공서 행정서

비스 접점상황을 통해 실증적으로 분석하였다.

본 연구의 제안모델은 만족스러운 자료 적합도를

보여 주었다. 제시한 가설 12개 가운데 6개가 통제

지각과 관련된 가설이었으며, 혼잡성 → 통제지각

관계를 제외한 나머지 11개 가설 모두가 지지되었

다. 실증분석을 통해 확인된 주요 내용은 다음과 같

다. 우선, 서비스접점의 물리적 단서에 대한 호의적

인 지각(서비스 장소의 쾌적함, 좋은 실내조명, 청

결함, 색상, 조용함, 좋은 향기)은 긍정적인 소비감

정에 대해 직․간접적인 효과를 미치고 있음을 확

인할 수 있었다. 직접적인 효과는 여러 선행 연구

(Mehrabian and Russell 1974; Walsch et al.
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2010)의 결과와 일치하는 것이다. 환경심리학에서

물리적 자극(단서)에 대한 호의적인 인지는 즐거움

(pleasure)과 같은 호의적 감정 결과를 가져오는데

따른 것이다. 그러나 본 연구에서 호의적인 물리적

단서는 고객의 통제 지각을 통해 간접적으로도 긍정

적 소비 감정을 유발하고 있음을 발견하였다. 두 집

단 모두 물리적 단서에 대한 호의적 지각은 통제지

각에 대해 그리고 통제지각은 긍정적 소비감정에 대

해 강력하고 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났

다. 이들 변수사이에서 간접효과는 통계적으로 유의

하였으며, SEM식 접근을 통해 통제지각은 부분매

개 역할을 하고 있음을 확인할 수 있었다. 이는 본

연구에서 확인된 새로운 발견이라고 할 수 있다. 호

의적인 물리적 단서의 인식은 고객의 서비스접점에

대한 통제인식을 활성화시키며 이를 통해 즐거움을

한층 증대시키는 역할을 하고 있다는 사실을 주목할

필요가 있다.

둘째, 호의적인 물리적 단서와 달리 서비스 접점

에서 고객이 지각하는 혼잡성은 부정적인 소비감정

을 유발하였으나, 통제지각에 대해서는 기대와 달리

유의한 영향을 미치지 못하였다. 공간밀도에 대한

부정적인 주관적, 심리적 평가는 고객의 통제 의식

을 위축시킬 것으로 예상하였으나 두 집단 모두 통

계적으로 유의하지 않았다. 이 때문에 본 연구에서

통제지각은 혼잡성-부정적 감정 사이에서 매개변수

역할을 할 수 없었다. 그럼에도 불구하고 통제지각

은 부정적 감정을 감소시키는데 중요한 역할을 하였

다. 고객의 공간에 대한 혼잡성 인식은 기분을 좋지

않게 하는 반면 통제지각은 이런 부정적인 감정을

완화시켜주는 요소로 작용하고 있다고 할 수 있다.

이를 통해 서비스 통제지각은 서비스 접점에서 고객

이 느끼는 긍정적인 감정은 증가시켜 주고 부정적인

감정은 감소시켜주는 중요한 인지작용(cognition)

을 하고 있음을 확인할 수 있었다.

셋째, 앞에서 언급한 것처럼 통제지각은 감정 결

과에 대해 직접적인 영향을 미칠 뿐 아니라 고객의

행동의도에 대해서도 직․간접적인 영향을 미치고

있음을 확인할 수 있었다. 두 집단 모두 통제지각은

재구매 의도와 호의적 구전의도로 특징되는 행동의

도에 직접적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 그

리고 긍정(부정)적 소비감정의 증대(감소)를 통해

행동의도에 간접적인 영향을 미치고 있음을 확인하

였다. 이는 통제 지각이 고객의 구매후 평가와 행동

에 대해 중요한 역할을 보여 주는 것이다. 고객이 서

비스접점에서 자신의 통제를 인식하게 되면 이로부

터 보다 긍정적인 감정경험과 편향(bias)을 갖게 되

며, 서비스접점을 향하여 접근(approach)하고 보

다 몰입(engaging)하는 적극적인 활동을 보여 주게

된다. 이는 서비스 관리자에게 중요한 실무적 시사

점을 제시한다. 서비스 전달과정에서 고객으로 하여

금 통제 인식을 깨달을 수 있도록 서비스를 설계할

필요가 있다. 특히 전문서비스와 같은 종업원 주도

적인 서비스접점에서는 고객에게 힘을 부여하거나

(empowering) 이를 인식시킴으로써 고객으로 하

여금 서비스 전달과정에 더욱 몰두하여 당면 서비스

로부터 품질과 만족을 확보함은 물론 향후의 관계

또한 발전시킬 수 있도록 할 필요가 있다.

넷째, 통제지각은 기대대로 건설적 제안 및 건의,

부담경감, 서비스 운영규칙과 정책 준수 등과 같은

고객의 자발적 행위에 대해 강한 영향을 미치는 것

으로 나타났으며, 긍정적 소비감정 또한 동일한 결

과를 보여 주었다. 그간 즐거움과 같은 긍정적 소비

감정이 행위에 미치는 영향에 대해서는 일부 연구가

있었지만(Hui and Bateson 1991), 적극적인 행

위적 반응이라고 할 수 있는 자발적 행위에 대해서

는 아직 검토 된 바 없다. 그리고 통제인식이 자발적
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행위에 미치는 영향에 대해서는 논의조차 없는 실정

이며 이에 대한 실증결과 또한 확인된 바 없다. 이런

사실을 비춰 볼 때 자발적 행위에 대한 통제지각의

직․간접적 효과의 발견은 본 연구의 기여라고 할

수 있을 것이다. 이와는 대조적으로 부정적 감정은

자발적 행위에 대해 유의한 결과를 보여주지 못하였

다. 가설과 반대로 두 집단 모두 부정적 감정은 자발

적 행위에 대해 정(+)의 영향을 주는 것으로 나타

났다. 부정적 감정이 자발적 행위의 위축을 가져 오

는 것이 아니라 오히려 증대시킨다는 것이다. 이에

대한 추가적 논의가 필요할 것으로 보인다.

다섯째, 본 연구에서는 고객의 감정과 통제지각에

영향을 미치는 물리적 환경을 호의적 물리적 단서와

부정적인 혼잡성으로 구분하고, 이들 두 환경 변수

가 고객의 소비감정과 행동에 대해 개별적 혹은 종

합적으로 어떤 영향을 미치는지를 검토하고자 하였

다. 이러한 접근은 선행 연구에서 찾아 볼 수 없는

시도임에도 불구하고 일부에서는 추가적 논의가 필

요해 보인다. 예를 들면 본 연구에서는 혼잡성과 통

제 지각 사이에서 유의한 부정적 관계를 발견하지

못하였다. 이에 대해서는 측정척도와 연구 대상 등

여러 가지 이유에 기인할 수 있다.그리고 물리적 환

경요소의 감정반응에 미치는 양면적 효과 또한 고려

해 볼 필요가 있을 듯하다. 감정인지평가론에 따라

본 연구에서는 물리적 환경 요인을 대상(referent)

의 목적연관성(goal relevance)과 목적부합성(goal

congruence) 평가에 따라 호의적 혹은 비호의적

물리적 환경으로 구분하고 이들 환경요인이 긍정적

혹은 부정적 감정반응에 미치는 영향을 검토하였다.

그러나 향후 연구에서는 호의적(비호의적) 환경요소

가 긍정적(부정적) 감정을 유발할 뿐만 아니라 부정

적(긍정적)인 감정의 발생을 억제하는 효과를 검토

해 볼 필요가 있을 듯하다. 사후 분석을 위해 이들

교차관계(호의적 물리적 단서 → 부정적 감정, 혼잡

성 → 긍정적 감정)를 제안모델에 추가한 후 구조방

정식모델을 재추정한 결과 양 집단 모두에서 호의적

환경요소는 부정적 감정유발에 대해 유의한 영향을

미치는 것으로 나타났다. 한방진료 서비스의 경우

혼잡성이 긍정적 감정에 비록 정(+)의 영향을 미치

는 것으로 나타났으나(=.11, t=2.52), 호의적 물

리적 단서는 부정적 감정에 대해 강력한 한 부(-)의

영향을 미치는 것으로 나타났다(=-.33, t=-6.16).

관공서 행정서비스에서는 혼잡성은 긍정적 감정에

대해 유의하지 않았으나(=-.04, t=-.89), 호의

적 물리적 단서는 부정적 감정에 대해 부(-)의 영향

을 미치는 것으로 나타났다(=-.33, t=-4.56).

본 연구는 이상의 실증적 발견을 토대로 몇 가지

실무적 시사점을 제시한다. 우선 서비스관리자는 서

비스접점 통제에 대한 고객의 욕구와 인식에 대한

현실적 이해가 필요하다. 서비스의 무형성, 변동성

특성 때문에 고객은 서비스 수행과 결과에 대해 위

험 부담을 느끼며, 이와 관련하여 서비스 설계, 진

행, 결과에 대해 통제 욕구를 가진다. 그리고 그들의

통제 인식은 서비스접점에 대한 고객의 좋은 소비감

정을 진작하고(부정적 감정을 억제하며), 행동과 미

래 의도 전반에 활력을 불어 일으키는 순기능 역할

을 하고 있음을 명심할 필요가 있다. 아울러 고객의

통제 지각을 높일 수 있는 여러 서비스 전략을 모색

할 필요가 있다. 이를테면 서비스접점에서 고객의

선택 기회(choice)를 확대시켜 주는 것처럼, 서비

스 전달과정에서 고객 몰입과 참여를 확대할 수 있

는 기업차원(환경, 서비스절차 및 원칙)과 종업원

차원(응대방법)에서 여러 가지 방안을 강구할 필요

가 있다.
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5.2 연구의 한계와 미래연구

본 연구는 서비스접점에서 고객이 지각하는 통제

의 역할을 환경인식-감정반응-대응행동의 관계구조

하에서 포괄적으로 분석함으로써 관련 연구의 이론

적 범위를 확장하고 실무적 의미를 더하고자 하였

다. 이러한 시도에도 불구하고 미래 연구를 위해 본

연구의 문제점과 한계를 정리할 필요가 있다.

첫째. 본 연구에서는 혼잡성과 통제지각의 관계에

서 통계적 유의성을 확보하지 못하였다. 향후 연구

에서는 혼잡성이 물리적 단서에 대한 부정적 지각개

념으로 통제지각에 영향을 미치게 되는지 아니면 통

제지각에 따라 감소될 수 있는 개념인지에 대한 추

가적 논의가 필요해 보인다. 이와 관련, 향후 연구에

서는 물리적 환경을 보다 현실성있게 반영하기 위해

긍정적 물리적 단서뿐 아니라 소음, 좁은 공간과 같

은 부정적 물리적 환경에 대한 연구를 확대할 필요

가 있어 보인다.

둘째, 본 연구에서는 한방병원 의료서비스와 관공

서 행정서비스를 대상으로 실증분석을 실시하였으며

두 집단 모두 유사한 결과를 보여 주었다. 적어도 본

연구의 두 서비스업종은 일치된 실증 결과를 보여

주었다. 하지만 보다 다양한 서비스 환경과 상황을

대상으로 추가 연구를 실시할 필요가 있다. 특히 서

비스접점에 대한 통제의 주도권이 다른 서비스를 대

상으로 연구할 필요가 있다. 서비스 업종에 따라 서

비스접점 통제를 주도하는 당사자(서비스고객, 종업

원, 서비스업체)가 다를 수 있으므로 이를 고려한

비교분석이 필요할 것이다. 비록 본 연구에서 고객

(한방병원 환자, 관공서 민원인)의 서비스접점에 대

한 통제지각이 높은 수준으로 나타났으나 한방병원

의사와 관공서 공무원 모두 고객에 비해 높은 통제

주도권을 가지고 있을 것이기 때문에 향후 연구에서

는 고객이나 기업이 주도권을 가지는 서비스를 대상

으로 분석할 필요가 있어 보인다.

셋째, 본 연구의 중심 개념은 서비스접점에 대한

통제 지각으로, 공동생산자(혹은 부분 종업원)로서

고객의직무와관련한통제지각(job-related control)

이라고 할 수 있다. 통제에 대한 보다 포괄적인 이해

를 위해서는 Yagil(2002)처럼 직무 통제 뿐 아니라

개성(personality)으로서의통제특성(control trait)

을 고려할 필요가 있다. 왜냐하면 환경을 통제하고

자 하는 성향은 한 인간의 개성이기 때문에 사람에

따라 차이가 있다. 어떤 사람은 대상 혹은 환경을 통

제하거나 주도하는 성향을 지니고 있지만 다른 사람

은 성격상 이를 주저할 수 있다.

넷째, 본 연구에서는 고객 시각에서 서비스접점의

통제 지각을 접근하였다. 향후 연구에서는 서비스접

점 통제에 대해 다면적 시각으로 접근할 필요가 있

을 것이다. 현상을 보다 포괄적으로 설명하려면 서

비스접점 관련 당사자 즉 고객, 접점종업원, 서비스

업체의 통제지각을 모델에 반영할 필요가 있다. 서

비스 종업원과 고객의 통제지각과 서비스업체가 통

제를 위해 조성한 조직분위기나 환경에 대한 논의와

더불어 이들 통제 변수에 대한 선행 요인과 결과를

검토할 수 있을 것이다. 서비스 지향적 분위기, 업무

효율성 분위기, 공정성, 서비스품질, 고객만족 등과

같은 개념을 고려한다면 보다 풍부한 이론적, 실증

적, 실무적 결과를 기대할 수 있을 것이다.
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구성개념/설문항목a

한방병원 의료서비스 관공서 행정서비스

평균
표준
편차

요인
적재치

평균
표준
편차

요인
적재치

물리적 환경(Bitner(1992), Wakefield et al.(1996), 이유재․김우철(1998))

서비스 장소의 실내공기는 쾌적하였다. 5.11 1.15 .84 4.85 1.21 .83

서비스 장소의 실내조명은 좋았다. 5.32 1.07 .83 4.99 1.15 .80

서비스 장소는 청결하였다. 5.40 1.06 .83 5.25 1.06 .78

서비스 장소의 색상은 마음에 들었다. 5.19 1.13 .81 4.82 1.08 .76

서비스를 제공하는 실내는 조용하였다. 5.20 1.15 .73 4.78 1.23 .65

서비스를 제공하는 실내의 향기(냄새)가 좋았다. 4.99 1.30 .74 4.51 1.17 .72

혼잡성 지각(Hui and Bateson 1991)

서비스를 제공하는 장소가 혼잡스럽게 느껴졌다. 2.94 1.53 .90 3.49 1.45 .87

서비스 장소에 사람이 많아서 답답하게 느껴졌다. 2.97 1.53 .85 3.57 1.50 .79

통제지각(Yagil 2002; Yagil and Gal 2002)

귀하는 제공받는 서비스의 품질에 어느 정도 영향을 미쳤다고 생각하십니까? 4.85 1.20 .88 4.56 1.13 .85

귀하는 서비스 제공방식을 얼마나 자유롭게 선택했다고 생각하십니까? 4.75 1.20 .87 4.44 1.17 .73

귀하는 서비스 직원의 행동에 어느 정도 영향을 미쳤다고 생각하십니까? 4.79 1.24 .92 4.57 1.17 .83

긍정적 감정(Söderlund 2007)

나는 서비스를 제공받는동안 즐거웠다. 5.04 1.06 .93 4.70 1.11 .92

나는 서비스를 제공받는동안 기분이 좋았다. 5.06 1.10 .93 4.71 1.09 .92

나는 서비스를 제공받는동안 힘이 생겼다. 5.06 1.10 .84 4.41 1.23 .81

나는 서비스를 제공받는동안 편안하였다. 5.10 1.11 .89 4.75 1.13 .81

부정적 감정(Söderlund 2007)

나는 서비스를 제공받는 동안 기분이 처졌다. 2.22 1.18 .89 2.89 1.35 .90

나는 서비스를 제공받는동안 우울하였다. 2.11 1.16 .96 2.67 1.35 .93

나는 서비스를 제공받는동안 기분이 좋지 않았다. 2.06 1.17 .95 2.79 1.38 .91

재방문 의도(Söderlund 2007)

필요할 경우 다시 이 서비스를 이용할 것이다. 5.12 1.20 .96 5.28 1.18 .94

나는 다음에도 이곳을 이용할 것이다. 5.11 1.32 .97 5.24 1.23 .94

호의적 구전의도(Söderlund 2007) 4.98 1.26 .95 4.96 1.19 .90

이곳 이용을 다른 사람에게 추천할 것이다.

이곳에 대해 다른 사람에게 좋게 이야기할 것이다. 5.01 1.33 .97 5.09 1.15 .91

고객의 자발적행위 (Bettencourt, 1997)

서비스 개선을 위해 이 부서(조직)에 건설적인 제안을 한다. 3.96 1.42 .87 4.42 1.27 .85

서비스 개선을 위해 좋은 아이디어가 있으면 이를 담당부서/직원에게 얘기한다. 3.92 1.50 .91 4.40 1.40 .91

불편이나 문제를 경험하면 이를 개선하기 위해 담당 부서/직원에게 알린다. 3.99 1.55 .92 4.40 1.33 .84

이 부서 직원의 업무 부담을 덜어주기 위해 애쓴다. 4.17 1.46 .82 4.49 1.35 .67

a. 통제지각 항목에 대해서는 7점 척도(매우적게(1)—(7)매우 많이), 나머지 항목은 리커트 7점 척도를 사용하였음.

<부록 A> 측정척도의 기초통계와 요인적재치
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Customer’s Perceived Control in the Service Encounter:
Relationships with Physical Environment, Emotion, and

Behavior/Intention*

Mahn Hee Yoon**

Abstract

This paper explores the conceptual characteristics of perceived control and its applications in

the service encounter setting. This study examines the environmental antecedents of control

perceptions and its effects on emotional and behavioral outcomes. In the concrete, it is proposed

that the physical environment and crowding, which service customers perceive, take effects on

service perception, which, in turn, influence both consumption emotions (positive and negative)

in service encounter and behavioral intention or voluntary behaviors.

For the empirical study, we used 443 outpatients from oriental-medical hospitals and 375

customers from government service offices. Our empirical results provided strong support for

the proposed model in two service settings and showed that customer's control perception plays

a key role in the theoretical network of variables working in service encounter. It was found in

both settings that customer's control perception in the service encounter is influenced by physical

environment and take effects on emotion and behavior/intention. Specifically, while physical

environment had a significant, positive effect on control perception but crowding had not, both

environmental factors had strong impact on their corresponding positive (negative) emotion. In

addition to emotions, customer's control showed strong influence on his/her repurchase intention

and customer's voluntary behaviors. Although not explored in previous studies, our results

indicate that when a customer perceives control in service encounter or feels positive emotions

in service experience, s/he is strongly motivated to do voluntary works for service organization.

This is a new and important finding.

Key words: Control Perception, Consumption Emotions, Behavioral Intention, Voluntary

Behaviors, Oriental-medicine Service, Government Service
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