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 요약

본 연구는 전문서비스 경쟁우위를 확보하기 위한 강력한 충성도 구축을 위해 전문서비스만의 차별화된 

특성을 반영한 충성도 구축 모형을 검증하고자 한다. 전문서비스는 서비스의 일반적인 특성 외에도 소비자

가 서비스 결과를 쉽게 예측할 수 없고 서비스 제공자와 이용자간의 지식불균형이 커서 서비스를 이용하고 

난 이후에도 서비스 만족과 품질을 평가하기 어렵다는 특성을 가지고 있다. 그래서 전문서비스는 이용과정

에서 고객이 지각하는 만족과 감정이 충성도 형성에 결정적인 역할을 할 것이다. 이에 따라 본 연구의 모형

에서는 전문서비스 이용과정의 만족차원으로 반응적 만족, 상호작용 만족, 기술적 만족차원으로 나누어 검

토하고 감정적 몰입과 계산적 몰입과의 관계, 몰입의 차원과 충성도 간의 관계를 구조적으로 살펴보았다. 

분석결과 전문서비스 이용과정에서 지각하는 만족의 차원은 감정적 몰입과 계산적 몰입을 모두 높이며, 이

러한 몰입은 충성도 형성에 영향을 미치고 있음을 알 수 있다.
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Abstract

This study is to examine loyalty building model which reflected differentiated traits of 

professional service to establish strong loyalty for gaining competitive edge. Professional service 

is where consumer can not easily predict the result of service as well as other common traits. 

It also has trait that is difficult to evaluate service satisfaction and quality even after using the 

service because knowledge imbalance between service provider and user is great. Therefore, in 

professional service, satisfaction and emotion that consumer perceives in the service use process 

will play critical role in loyalty formation. As a result, the model of this study divided dimension 

into responsiveness satisfaction which is satisfaction dimension of professional service use 

process, interaction satisfaction, technical satisfaction and structurally examined the relationship 

between emotional commitment and cognitive commitment and the relationship between 

dimension of commitment and loyalty. The analysis result show that dimension of satisfaction 

which perceived in professional service use process increases both emotional commitment and 

cognitive commitment and these commitments effect to loyalty formation. 
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Ⅰ. 서론

기업의 경쟁우위를 구축하는 관계기반 전략으로서 

고객가치의 향상은 고객의 충성도를 높이는 것을 목표

로 한다[1]. 이러한 충성도를 높이기 위한 주요요소로 

만족과 몰입 등에 대한 논의가 계속되어 왔다. 특히 최

근에는 고객만족에 영향을 미치는 감정의 역할, 서비스 

상호작용 과정에서 감정적 인지, 감정과 구전의 관계, 

고객접점의 감정적 반응과 설득에 미치는 영향, 감정과 

만족의 관계에 관한 연구 등 감정적 차원의 연구가 확

장되고 있다[2][3].

초기 감정에 관한 연구에서는 감정이 제품의 만족 판

단에 영향을 미치는 독립변수로 연구되었으며 전반적

인 만족은 제품 결과물의 협력 생산의 결과에 따라 결

정된다고 하였다[4]. 후속 연구들에서는 제품 속성에 따

른 만족의 결과에서 감정이 매개역할을 한다는 연구가 

실행되었다[5]. 그러나 이러한 결과들은 거의 유형의 제

품에 초점을 두고 있는 경우가 많아서 서비스의 관점에

서 본다면 차원이 달라질 수 있다[6]. 

서비스 제공자와 고객 간의 높은 상호작용 때문에 서

비스 제공자는 서비스 접점 관리에 중점을 두어야 한다

[7]. 특히 전문서비스는 신뢰를 기반으로 한 서비스

(credence- based services: CBS)로서 법률, 의료, 교육 

등 소비자가 구매 이후에 그 결과에 대한 평가를 내리

기 어려운 서비스를 말한다[8]. 전문서비스는 일반 서비

스의 특징뿐만 아니라 진입장벽이 높고, 소비자와 제공

자 간의 정보 불균형이 크며, 지각된 위험이 높고 가격 

민감도가 낮다는 본연의 특징을 가지고 있기 때문에 고

객관계관리차원에서 만족과 몰입, 고객충성도는 매우 

중요한 요소로 다루어져야 한다[9]. 전문서비스의 경우

에 기능적 부분의 전달방법이나 과정상의 감정과 같은 

차원이 만족의 판단에 영향을 미칠 수 있다[10]. 또한 

소비자들이 서비스 제공자에 대한 감정적 반응을 통해 

만족을 판단할 수 있다[11].  

그래서 이러한 전문서비스의 특징에 따라 만족의 평

가에 영향을 미치는 요소에 대해 차별화된 접근이 필요

하다. 유형의 제품에 대한 만족에 대한 연구는 많이 있

지만 이러한 신뢰기반의 전문서비스의 경우에는 만족의 

차원이 모호하게 다루어지고 있다는 지적도 있었다[12]. 

또한 일반적으로 서비스 품질을 측정하는 SERVQUAL

도 전문서비스인 의료서비스의 경우에는 그대로 쓰기에 

무리가 있다고 보고 수정하여 사용한다[13]. 이에 따라 

본 연구는 전문서비스를 이용하는 과정에서 충성도를 형

성하는 감정요소인 감정적 몰입과 인지요소인 계산적 몰

입을 설정하고 몰입을 높일 수 있는 전문서비스의 만족

차원의 구조적 관계를 살펴보고자 한다.

Ⅱ. 문헌고찰 및 가설도출

최근의 연구들은 인지적 요인에 의한 것만이 아니라 

감정적 요인에 따라 고객만족과 재구매의도, 추천의도 

등의 행동이 결정됨을 검증하고 있다[14]. 그러나 서비

스와 관련된 감정적 반응의 연구들은 물리적 환경을 중

심으로 한 서비스 산업에서 주로 검증되었으며 인적 접

촉이 필요한 신뢰서비스에서는 연구가 많지 않다.

서비스의 결과를 쉽게 예측할 수 없고 그 결과에 대

한 품질평가도 정확히 판단할 수 없는 신뢰기반의 서비

스인 경우 이용하는 과정에서의 만족이 중요하다[10]. 

이러한 과정상의 만족 차원을 기술적 만족, 상호작용 

만족, 반응적 만족의 차원으로 나누어 볼 수 있다[15]. 

첫째, 반응적 만족(responsiveness satisfaction)은 서비

스의 즉각적인 제공과 조치, 서비스 제공자의 접근성 

등 서비스를 이용하는 과정과 절차상의 편의성에 대한 

만족을 말한다. 둘째, 상호작용 만족(interaction 

satisfaction)은 서비스 제공자와의 상호작용 과정에서 

느끼는 긍정적 감정으로[11], 공감의 정도, 공손함, 관여

도수준, 분명한 의사소통 등을 포함한다. 셋째, 기술적 

만족(technical satisfaction)은 서비스제공자의 지식수

준 및 제공 내용의 품질, 효용성 등의 기술적 부분에서

의 만족도를 말한다.

전문서비스에서의 만족차원은 몰입을 높인다. 몰입

(commitment)은 관계를 지속적으로 유지하겠다는 마

음가짐에 기반을 두고 있다[16]. 만족이 과거의 감정과 

평가라면 몰입은 미래에 대한 의지로 표현된다는 것이

다[17]. 감정적인 몰입과 인지지적인 몰입에 영향을 미
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치게 된다. 감정적 몰입은 ‘시간을 넘어선 상호작용과 

대인관계를 통해 만들어진 익숙함, 우정, 그리고 개인의 

자신감 때문에 개인이나 조직과 함께 강한 관계를 발전

하기를 소망하는 것’ 말한다[18]. 이러한 감정적 몰입을 

형성하는 주요소로는 공유 가치, 애착, 관여도, 유사성 

등이 제시되었는데, 전문서비스 이용과정에서의 만족

에 따라 감정적 몰입이 형성될 수 있을 것이라 볼 수 있

기에 다음과 같은 가설을 설정하였다. 

가설 1-1. 전문서비스 이용과정에서 반응적 만족도가 

높으면 감정적 몰입이 높을 것이다.

가설 1-2. 전문서비스 이용과정에서 상호작용 만족도

가 높으면 감정적 몰입이 높을 것이다.

가설 1-3. 전문서비스 이용과정에서 기술적 만족도가 

높으면 감정적 몰입이 높을 것이다.

계산적 몰입(calculative commitment)은 서비스 전환

에 따라 발생할 수 있는 경제적 비용 때문에 관계를 유

지하게 만드는 성향을 말한다[19]. 전문서비스의 경우

는 소비자가 제공자의 전문지식을 객관적으로 평가하

는데 한계가 있으므로, 서비스 이용과정에서 느끼는 주

관적 만족도에 따라 계산적 몰입을 형성할 것이다. 서

비스 자체의 평가보다는 서비스 과정에서의 편리성이

나 서비스 제공자와의 활발한 커뮤니케이션을 통한 만

족 수준, 즉 반응적 만족도나 상호작용 만족도와 같은 

감성적 차원을 통한 주관적 평가가 몰입을 더욱 강화시

킬 것이다[2]. 따라서 다음의 가설을 설정하였다. 

가설 2-1. 전문서비스 이용과정에서 반응적 만족도가 

높으면 계산적 몰입이 높을 것이다.

가설 2-2. 전문서비스 이용과정에서 상호작용 만족도

가 높으면 계산적 몰입이 높을 것이다.

가설 2-3. 전문서비스 이용과정에서 기술적 만족도가 

높으면 계산적 몰입이 높을 것이다.

감정적 차원의 만족이 계산적 몰입에 미치는 영향은 

감정적 몰입에 미치는 영향보다는 낮을 수 있으나 이러

한 감정적 차원의 평가를 통해 계산적 몰입을 형성할 

수 있을 것이라 본다. 객관적 평가가 어려운 전문서비

스의 특성으로 인해 감성적 몰입이 계산적 몰입에 긍정

적인 영향을 미칠 수 있다. 또한 선행연구에서 전문서

비스의 만족과 감정적 몰입의 관계를 검증하였는데, 인

지적 몰입은 함께 고려되지 않았다[20]. 서비스 평가가 

어렵다는 한계는 계산적 몰입보다 감정적 몰입을 먼저 

일으키는 것으로 감정적 몰입의 매개효과를 예상할 수 

있다. 그래서 다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설 3. 전문서비스 이용과정에서 감정적 몰입이 높

으면 계산적 몰입이 높을 것이다.

몰입은 충성도의 기반이 되는 주요 개념으로 연구되

었다[16]. 충성도 형성에서 감정적인 차원의 기반이 감

정적 몰입이고 인지적 차원의 기반은 계산적 몰입이라

고 할 수 있다. 많은 연구들이 감정적 몰입의 결과로는 

관계대상에 대한 긍정적 감정을 통한 관계지속을 꼽고 

있다. 감정적 몰입은 강한 관계와 유지를 위한 긍정적

인 목적을 만든다[21]. 전문서비스 이용 과정에서 감정

적인 몰입이 형성되면 익숙한 관계가 형성되어 관계를 

더욱 강화시키고자 하기 때문에 충성도 형성에 긍정적

인 작용을 할 것이라 볼 수 있다. 따라서 다음의 가설을 

설정한다. 

가설 4. 전문서비스 이용과정에서 감정적 몰입이 높

으면 충성도가 높을 것이다.

충성도를 형성하는데 영향을 미치는 합리적이고 이

성적인 동기로는 계산적 몰입을 들 수 있다. 계산적 몰

입은 현재 관계를 통해 얻을 수 있는 관계혜택을 인지

하고 그 혜택을 지속하고자 하는 것이다. 만약 고객이 

제공자와 함께 관계로부터 또는 제공자가 제공하는 것

으로부터 가치를 인지한다면, 서비스 전환을 하지 않고 

충성도를 보일 가능성이 있다[22]. 전문서비스의 경우

는 서비스 평가와 예측이 어렵다는 이유로 큰 불만이 

없다면 관계를 유지하려는 성향이 높고, 제공자와 소비

자 간의 정보 불균형이 크기 때문에 새로운 정보탐색을 

통한 서비스제공자의 선정에 어려움이 커서 계산적 몰

입이 충성도에 중요한 작용을 할 것이다. 따라서 다음

의 가설을 설정할 수 있다.

가설 5. 전문서비스 이용과정에서 계산적 몰입이 높

으면 충성도가 높을 것이다.
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Ⅲ. 연구방법

1. 연구모형

본 연구는 신뢰를 기반으로 한 전문서비스에 대한 만

족차원과 몰입, 충성도 간의 구조를 검증하고자 [그림 

1]과 같은 모형을 설정하였다. 전문서비스에 대한 만족

차원은 반응적 만족, 상호작용 만족, 기술적 만족의 3가

지 차원으로 구성되며 몰입은 감정적 몰입과 계산적 몰

입의 2가지 차원으로 구성되었다. 이들 간의 구조를 검

증하여 전문서비스의 충성도는 만족차원의 3개 구조를 

통한 몰입을 거쳐 형성된다는 과정을 설명할 것이다.

그림 1. 연구모형

2. 변수의 조작적 정의

만족의 3개 차원은 반응적․상호작용․기술적 차원

으로 구성된다[15]. 반응적 만족은 서비스 제공자의 즉

각적인 반응과 공정한 절차, 조치, 접근성 등 서비스를 

이용하는 과정과 절차상의 편의성에 대한 만족으로 정

의하고 5개 문항으로 측정하였다. 상호작용 만족은 서

비스 제공자와의 상호작용 과정에서 느끼는 긍정적 감

정으로, 공감․공손함․관여도․분명한 의사소통 등을 

포함한다[11]. 기술적 만족은 서비스제공자의 지식수준 

및 제공 내용의 품질, 효용성 등의 기술적 부분에서의 

만족도를 말한다.

몰입은 감정적 몰입과 계산적 몰입으로 구성되는데, 

감정적 몰입은 현재의 상호작용과 관계를 통해 형성된 

익숙함과 친밀감을 향후에도 지속하고 싶어 하는 것으

로 정의하고 5개의 문항으로 측정하였다[18]. 계산적 몰

입은 서비스 전환에 따라 발생할 수 있는 경제적 비용 

때문에 관계를 유지하게 만드는 성향으로[19][22] 5개 

문항으로 측정하였다. 

마지막으로 충성도는 지속적으로 구매를 할 의향으

로, 재구매와 구전의도 추가구매, 서비스사용 등과 관련

된 등 5개 문항으로 측정하였다[23]. 모든 척도는 리커

트(Likert) 5점 척도가 사용되었다.

3. 조사방법 및 절차

본 연구는 신뢰재인 전문서비스의 충성도 형성과정

에 대한 구조를 검증하기 위한 것으로, 대표적인 전문

서비스인 의료서비스를 선정하여 설문조사를 실시하였

다. 설문에 참여한 의료기관은 5대광역시에 위치한 종

합병원이며, 전문서비스에 대한 만족과 몰입, 충성도에 

대한 문항에 응답하도록 하였다. 성실한 답변을 회수하

기 위하여 조사원이 직접 방문해 응답자들에게는 설문

의 목적과 과정에 대해 충분히 설명하여 자신의 경험을 

토대로 진실하게 답변하도록 하였으며 설문응답에 대

한 답례품을 제공하였다. 응답기간은 2009년 7월 한달 

간 실시하였다.

Ⅳ. 분석결과

각 측정항목의 신뢰성과 타당성을 검증하기 위해 우선

적으로 신뢰성검증과 탐색적 요인분석을 실시하였다. 신

뢰도는 크론바하 α(Chronbach's Alpha)를 분석하고 확인

적 요인분석을 실시하였다. 크론바하 α계수는 모두 0.8을 

상회하고 있어 내적 일관성이 확보되었다. 

또한 개념신뢰도(0.8 이상), 분산추출값(0.5 이상)이 임

계치 이상을 보여 신뢰성과 수렴타당성이 확보되었다고 

할 수 있다. 다음으로 측정모델에 대한 확인적 요인분석을 

실시한 결과 X2=1023.01(p=0.000), NFI=0.91, CFI=0.94, 

IFI=0.94, RMR=0.037, GFI=0.88, AGFI=0.85로 나타나 전

반적으로 구조모형의 접합도 지수가 양호한 것으로 평가

할 수 있다[24]. 이러한 결과를 [표 1]에 정리하였다.

다음으로 변수들 간의 상관관계 분석을 통한 타당성

을 검증한 결과 다음 [표 2]와 같이 나타났다. 개념들 간

의 상관관계를 보면 각 요인간의 관계가 가설에서 설정
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표 1. 확인적 요인분석과 신뢰성 검증

요인
(신뢰도)

항목
표준
부하량

t-값 R
2 개념

신뢰도
분산
추출값

반응적
만족
(.879)

RS1 0.77 19.52 0.59

0.881 0.596

RS2 0.81 21.34 0.66

RS3 0.75 18.94 0.56

RS4 0.78 19.98 0.61

RS5 0.75 18.77 0.56

상호
작용
만족
(.835)

IS1 0.70 16.99 0.49

0.836 0.561
IS2 0.69 16.82 0.48

IS3 0.79 20.25 0.62

IS4 0.81 20.94 0.65

기술적
만족
(.859)

TS1 0.85 23.02 0.73

0.869 0.579

TS2 0.85 22.70 0.72

TS3 0.47 10.69 0.22

TS4 0.78 19.95 0.60

TS5 0.79 20.31 0.62

감정적
몰입
(.918)

AC1 0.86 23.82 0.74

0.919 0.655

AC2 0.87 24.32 0.76

AC3 0.82 22.06 0.67

AC4 0.86 23.60 0.73

AC5 0.75 19.49 0.57

계산적
몰입
(.893)

CC1 0.65 15.73 0.42

0.895 0.634

CC2 0.80 21.09 0.64

CC3 0.84 22.62 0.70

CC4 0.87 24.30 0.77

CC5 0.80 21.20 0.64

충성도
(.906)

LO1 0.77 19.86 0.59

0.906 0.660

LO2 0.84 22.92 0.71

LO3 0.86 23.64 0.74

LO4 0.85 23.18 0.72

LO5 0.73 18.63 0.54

표 2. 상관관계분석

 RS IS TS AC CC LO

RS 1.000 　 　 　 　 　

IS 0.722* 1.000 　 　 　 　

TS 0.501* 0.591* 1.000 　 　 　

AC 0.666* 0.732* 0.566* 1.000 　 　

CC 0.615* 0.659* 0.558* 0.768* 1.000 　

LO 0.631* 0.664* 0.597* 0.784* 0.786* 1.000 

*p<0.01

한 바와 같은 방향으로 나타났으며 상관계수가 매우 높

은 관계(0.9 이상)가 나타나지 않아 판별타당성이 충족

된다고 볼 수 있다. 

본 연구에서 제시한 연구가설을 검증하기 위해 경로

분석을 실시하였다. 연구모형에서 구성개념의 구조적 

관계를 설명하고 있는 경로분석에 대한 적합도가 표3

에서와 같이 X2=32.25(p=0.000), NFI=0.98, CFI=0.99, 

IFI=0.99, RMR=0.027, GFI=0.98, AGFI=0.85, NNFI= 

0.93, PNFI=0.20로 나타나 전반적으로 적합도가 양호한 

것으로 볼 수 있다[24].

표 3. 가설검증결과

가설 경로계수 t값

H1-1 (반응적만족→감정적몰입) 0.26 6.24

H1-2 (상호작용만족→감정적몰입) 0.44 9.86

H1-3 (기술적만족→감정적몰입) 0.18 4.90

H2-1 (반응적만족→계산적몰입) 0.11 2.75

H2-2 (상호작용만족-계산적몰입) 0.10 2.13

H2-3 (기술적만족→계산적몰입) 0.13 3.84

H3 (감정적몰입→계산적몰입) 0.54 12.61

H4 (감정적몰입→충성도) 0.44 11.40

H5 (계산적몰입→충성도) 0.45 11.62

X
2
=32.25(p=0.000), NFI=0.98, CFI=0.99, IFI=0.99, 

RMR=0.027, GFI=0.98, AGFI=0.85, NNFI=0.93, PNFI=0.20

*P=0.1, **p<0.05, ***p<0.01

다음으로 가설검증결과를 살펴보면, [그림 2]에서와 

같이 모든 가설이 채택되었다. 감정적 몰입에는 상호작

용․반응적․기술적 만족의 순으로 영향을 미치며, 계

산적 몰입에는 기술적․반응적․상호작용의 순으로 긍

정적인 영향을 미치고 있다. 또한 만족차원은 감정적 

몰입을 매개하여 계산적 만족을 형성하고 있으며, 몰입

의 두 차원 모두 충성도를 강화하고 있다. 

그림 2. 연구모형검증결과
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Ⅴ. 결론

본 연구는 신뢰를 기반으로 구매하고 평가를 실시하

는 전문서비스를 이용하는 과정에서 소비자들이 지각

하는 만족과 몰입, 충성도의 구조적 관계를 검증하고자 

하였다. 연구결과, 만족의 차원인 반응적․상호작용․

기술적 만족이 감정적․계산적 몰입을 높이고, 몰입은 

충성도를 높이는 구조를 가짐을 확인하였다. 

본 연구는 전문서비스가 가진 특징을 토대로 만족의 

차원을 분류하고, 몰입과의 관계를 검증하였다는 점에

서 보다 구제척이고 세분화된 결과를 도출하였다는데 

의의가 있다. 만족의 차원은 크게 세 가지로, 반응적․

상호작용․기술적 만족의 차원으로 구성되는데 전문서

비스의 특성 상 기술적 만족의 차원을 객관적으로 평가

할 수 없다는 한계로 인해 서비스를 이용하는 과정에서 

평가가 가능한 반응적․상호작용 만족의 차원이 전반

적인 만족과 몰입, 충성도에 중요한 영향을 미친다는 

것을 확인하였다.

또한 몰입의 차원도 감정과 인지로 구분하여 감정적 

몰입 및 계산적 몰입으로 설정하고 이들이 만족에 따라 

어떤 영향을 받는지를 함께 고려하고 있다는 점에서 기

존 연구의 확장의 의미를 가진다. 최근 감정적 차원의 

만족과 충성도 등의 경험을 중시하면서 기존의 인지영

역과의 통합된 관점의 연구라고 볼 수 있다. 특히 감정

적 몰입과 계산적 몰입의 관계 검증은 기존의 제품 및 

일반 서비스를 기준으로 관계를 검증한 것과 달리 감정

적 몰입을 통해 계산적 몰입이 형성될 수도 있음을 보

여주고 있어, 향후에 이에 대한 구체적인 논의가 더 확

장될 수 있음을 시사한다.

본 연구를 통해 전문서비스 기관에서는 소비자들의 

감정적 만족차원과 몰입에 초점을 둔 마케팅활용과 평

가가 고려될 수 있을 것이며 감정적인 만족과 몰입의 

구체적인 상황과 내용을 보다 면밀히 연구하여 대응할 

수 있을 것으로 기대한다. 향후 연구에서는 전문서비스

에 대해 소비자가 가지고 있는 지식의 수준과 관여도, 

전문서비스를 보는 관점이나 태도에 따른 차이를 심층

적으로 연구할 수 있을 것이다.
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