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【국문초록】

서비스 기업에서 이루어지는 서비스는 그 특성상 대기가 발생할 수밖에 없다 그리고.

이러한 대기는 고객의 서비스 품질이나 고객만족에 부정적 요인으로 작용하고 기업의 경

쟁력을 약화시키는 원인이 된다 이를 위해 고객의 서비스 대기 영향요인을 병원서비스 이.

용목적 고객별로 분류하여 그 차이를 분석하고 고객의 지각된 서비스 대기에 영향을 미치,

는 요인으로 새롭게 고객만족을 추가하여 분석하였다 분석결과 질병치료의 고객과 질병예.

방을 위한 건강검진을 목적으로 병원을 방문하는 고객 간에는 서비스 이용에 대한 대기비

용과 거래의 중요도에서 유의한 차이를 보이고 있었다 또한 대기시간에 유의한 영향을 미.

치는 변수는 대기비용 지속성 거래중요도 등도 확인할 수 있었지만 본 연구에서 도출한, , ,

고객만족이 대기시간에 영향을 미치는 주요한 변수라는 사실은 기존 연구에서 다루지 않

은 내용으로 실질적인 고객의 지각된 대기시간을 관리하는데 시사하는 바가 있다고 판단

한다.

주제어 서비스 대기 고객만족 대기비용 지속성 거래중요도 대기환경 서비스 통제가능: , , , , , ,
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서 론I .

서비스가 갖는 특성은 서비스를 이용하는 고객은 물론 서비스를 제공하는 기업으로 하

여금 많은 어려움을 갖게 만든다 고객의 서비스에 대한 불규칙한 수요가 발생할 시 충분. ,

한 사전재고를 통해 즉각 응대할 수 없을 뿐만 아니라 고객의 서비스 이용에 대한 목적이

달라지는 경우 기업은 고객의 요구를 충족시키기 위한 노력에도 불구하고 그 평가가 달라,

질 수 있다 특히 서비스를 이용할 시 발생하는 대기시간은 고객과 기업 양측에 어려움을. ,

던져주는 숙제라 할 수 있다.

일반적으로 고객이나 서비스 기관은 공통적으로 가급적 대기시간이 짧은 상태에서 서비

스 제공이 이루어지고 고객은 그러한 상황을 통해 만족을 얻으려 할 것이다 물론 이용시.

간이 길어질수록 고객의 만족도가 더욱 높아지는 서비스도 존재하지만 일반적으로 서비스

를 제공받기 위해 고객이 참아야 하는 대기시간의 경우는 그렇지 않은 경우가 대다수이다.

의료서비스에 대해 불만족한 고객들을 상대로 불만족 이유에 대해 복수응답으로 조사

한 통계청 의 조사보고서에 의하면 의료비가 비쌈 치료결과 미흡(2006) “ (42.3%)”, “ (38.0%)”

다음으로 대기시간이 길다 로 나타나고 있어 의료서비스를 이용하는 고객에 대한“ (35.5%)”

대기시간 관리는 시급하고도 중요한 요인이라 할 수 있다 사전 연구에서도 고객들은 서비.

스 대기에 대해 부정적 경험으로 인식하고 있으며 이러한 인식이 서비스 만족에 직접적인,

영향을 미치는 것으로 나타나고 있다(Taylor, 1994; Folkes et al, 1987; Houston et al,

박유식 조정은 김수욱 또한 윤성욱 김수배 의 연구에 의하면1998, , 2000; , 2007). , , (2006)

의료서비스에 있어서 서비스제공 중 대기는 고객만족에 부정적 영향을 미치는 것으로 확

인되었으나 서비스 제공 전 대기시간과 제공 후 대기시간은 고객만족에 영향을 미치지 않,

는 것으로 주장하고 있다 이 외에도 다양한 연구결과가 나오고 있으며 지금도 계속해서. ,

대기시간에 대한 연구가 진행되고 있다는 것은 서비스 품질관리에 있어 대기시간이 차지

하는 비중이 크며 이에 대한 관리가 중요함을 역설하는 증거라고 할 수 있다, .

그런데 앞서 진행된 대기시간과 관련된 연구들을 살펴보면 공통적인 부분을 찾아볼,

수 있는데 대기시간을 관리해야 하는 주된 이유가 서비스품질이나 고객만족에 대기시간이,

중요한 영향요인으로 인식되고 있다는 점이다 즉 대기시간이 서비스품질이나 고객만족에. ,

영향을 주는 직접적인 혹은 매개적인 요인으로 연구 접근이 이루어지고 있다 그래서 대기.

시간을 줄이기 위한 방법으로 서비스기관의 물리적 시설에 대한 개선이나 예약 시스템의

도입 등을 통해 고객이 지각하는 대기시간을 줄이려는 노력에 초점을 맞추고 있다 이러한.

관점은 대기시간의 중요성은 강조하면서도 결국 고객의 지각된 대기시간을 관리하는데 효

율적인 방안을 제시하지 못하는 결과를 가져오는 모순을 낳을 수 있다 왜냐하면 고객에.

대한 대기시간을 줄이기 위한 방편인 물리적 시설의 확충이나 개선은 재무적 비용을 초래

할 뿐만 아니라 장기적 관점에서 고객은 지각하는 대기시간이 확연하게 줄어들지 않고 있

다고 학습화될 가능성이 높기 때문이다 또한 예약시스템에 의한 대기시간의 관리도 고객.
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및 서비스기관의 약속이행이 불충분하게 이루어질 가능성과 서비스가 제공되는 전 과정에

서 대기는 어떤 식으로든 발생할 수 밖에 없다는 한계를 가지고 있다.

따라서 본 연구에서는 의료기관을 중심으로 고객이 병원서비스를 이용하는 목적에 따

라 대기시간 관리 방안이 달라져야 함을 보이며 대기시간이 고객만족이나 서비스품질의,

선행 원인변수가 아니라 고객만족과 서비스품질의 결과적인 변수로 관리될 때 더욱 효율

적인 대기시간 관리가 이루어질 수 있음을 살펴보고자 한다.

이러한 연구결과를 통해 의료기관을 방문하는 고객별로 세분화된 마케팅을 전개할 수

있으며 고객이 지각하는 대기시간의 단축효과 방안을 제시하고자 한다, .

이론적 배경 및 연구가설.Ⅱ

서비스 대기시간1.

일반제품과 달리 서비스에서 대기시간이 문제가 되는 이유는 서비스의 특성에서 찾아

볼 수 있다 서비스는 재화와 달리 접촉고객과의 관계를 통해 생산 전달 소비가 같은 장. , ,

소에서 이루어진다 또한 재화처럼 재고를 저장할 수 없으므로 수요와 공급의 시간적 수. ,

량적 불일치가 일어날 수 있어 고객이 서비스를 통한 효익을 얻기 위해서는 기다리는 경

우가 발생할 수 밖에 없다.

시간과 관련하여 특히 서비스 연구에서는 다른 유형재에 비해 대기시간이 중요하게,

논의되어지고 있다 고객이 서비스를 받기 위해서는 많은 곳에서 기다리(Katz et al, 1991).

는 현상 즉 대기현상을 볼 수 있으며 서비스 고객 중 이상이 대기시간에 대해 상당, 70%

한 관심을 보이고 있다 대기시간은 여러 학자에 의해 정의되어지.(Jones and Dent, 1994)

고 있으며 대기시간 유형에 따른 분류도 이루어지고 있다 서비스 대기시간 단계는 크게, .

단계 와 단계 로 나누어 설명되고3 (Dube-Rioux et al, 1989 ; Taylor, 1994) 5 (Fung 2001)

있는데 와 등은 서비스 대기를 고객이 서비스 장소, Taylor(1994) Leclerc and Dube(1995)

에 도착해서 차례를 기다리는 단계 서비스를 제공받는 단계 서비스 종료 후 서비스 장소, ,

를 떠날 때까지의 단계 등 고객이 서비스 제공 장소에 도착해서 떠날 때까지의 과정을 단

계별로 분류하여 각각의 단계에서 대기시간이 발생한다고 주장하고 있다. Taylor(1994),

은 서비스 제공에 대한 예약이 이루어진 경우와 그렇지Venkatesan and Anderson(1989)

않은 경우로 구분하고 예약한 경우에도 약속 전 대기 와 지연, (pre-schedule waits)

으로 나누고 있다 약속 전 대기는 예약시간 전에 도착한 고객이 대(post-schedule waits) .

기하는 시간을 뜻하는 것이고 지연은 예약시간보다 서비스가 늦어진 정도를 말한다.

은 레스토랑의 예를 들어 고객이 레스토랑에 도착해서 자리에 앉을때까지의Fung(2001) ,

단계 자리에 착석해서 주문을 받을 때까지의 단계 주문한 음식을 주방에 보내는 단계 음, , ,

식이 주방에서 만들어져서 제공되는 단계 음식을 다 먹고 계산하는 단계의 단계로 서비, 5
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스 대기시간을 구분하고 있다.

이러한 연구이외에도 다양하게 서비스 대기시간에 대한 연구가 이루어졌는데 다수의,

선행연구에서 밝혀진 내용은 대기시간이 서비스 품질 고객만족 그리고 재이용의도에 유, ,

의한 영향을 미치는 것으로 나타났다 박유식(Taylor 1994; Pruyn and Smidts 1998; 2000;

윤성욱 김수배 조정은 김수욱 이들 연구의 공통적인 결과는 대기시간이 길, 2006; , 2007).

어짐에 따라 고객들의 서비스에 대한 만족수준은 낮다진다고 확인하고 있다.

은 불일치 대기시간 지각된 대기시간 실제 대기시간이 모두Davis and Heineke(1998) , ,

고객만족과 직접적인 관련이 있음을 주장하였다 반면 등 은 실제 대기시간만이. , Katz (1991)

고객만족에 영향을 미치고 지각된 대기시간은 영향력이 없다고 제시하고 있다 이러한 연.

구들은 대기시간이 고객만족에 직접적인 영향을 미치는 주요한 요인으로 간주하고 진행된

연구라는데서 또한 공통점을 찾아볼 수 있다 이러한 연구외에 대기시간이 고객만족에 영.

향을 미치는 과정에서 매개변수에 대한 연구도 이루어졌는데 의 경우, Hui and Tse(1996)

대기시간에 대한 정보가 주어지는 경우 대기시간의 지각에는 영향을 미치지 못하지만 대

기에 대한 부정적 감정을 완화시키는 효과가가 있다고 주장하였다 최근의 연구중. Whiting

은 콜센터 대기 고객을 대상으로 한 연구에서 고객이 좋아하는 음악을and Donthu(2006)

들려주는 것이 지각된 대기시간을 감소시키고 고객의 만족도를 높이는 효과가 있으나 대,

기에 대한 정보의 제공은 아무런 영향을 미치지 못한다는 결론을 제시하였다.

표 대기시간에 관한 주요 선행연구< 1>

연구자 연구주제 대상 연구내용 및 결과

Hornik

(1984)

실제 대기시간과 지각된 대기시ㆍ

간의 관계

대기행렬의 형태 길이 점유 빈, , ,ㆍ

도와 지각된 대기시간의 관계

병원

지각된 대기시간은 실제 대기시간에 의존ㆍ

대기행렬의 길이 형태 점유 빈도는 지, , ,ㆍ

각된 대기시간에 유의한 영향을 미침

Maister

(1985)

지각된 대기시간에 영향을 미치ㆍ

는 가지 원칙8
병원

점유 대기단계 걱정 확실성 설명귀, , , , (ㆍ

인 공정성 대기목적 가치 대기단위), , ,

인지와 기대는 모두 심리적 현상임을 강조ㆍ

Folkes et al

(1987)
서비스 실패에 따른 감정반응ㆍ

항공

여행

화가 클수록 불평증가 재구매 의도 감소,ㆍ

원인의 안정성과 통제가능성은 화에 유ㆍ

의적 영향

Davis and

Vollman

(1990)

대기를 경험한 시각 요일 점포, ,ㆍ

의 위치 바쁜 정도와 고객만족,

의 관계

실제 대기시간과 고객만족의 관계ㆍ

패스트

푸드점

실제 대기시간과 소비자 만족은 직접적ㆍ

인 상관관계

시각 점포의 위치 바쁜 정도는 고객만, ,ㆍ

족에 영향

지각된 대기시간은 고객만족에 영향을ㆍ

미침
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주 선행연구 정리내용을 연구자가 재구성: .

서비스 대기와 서비스 품질2.

유형제품은 소비자가 구매 이전에 평가가 가능한 탐색재 의 성격이 높은(search goods)

반면 무형의 서비스는 구매 전에 품질을 평가하기 어려울 뿐만 아니라 구매 후에도 품질

을 알 수 없는 경우도 있다 서비스의 품질은 서비스가 제공되는 일련의 과(Nelson, 1974).

정을 모두 포함하여 평가하는데 서비스 구매에는 대기시간과 서비스 제공시간을 필요로,

한다 그러므로 서비스 품질은 서비스 대기에 의해 발생하는 부정적 반응과 서비스 제공시.

간 동안 경험하는 품질수준에 의해 결정된다고 할 수 있다.

대기는 서비스의 특성상 생산과 소비가 동시에 일어나기 때문에 수요조절이 힘들어 발

생할 수밖에 없다 고객은 서비스를 제공받기 위해 대기하는 경(James and Mona, 1994).

우가 많은데 이러한 과정에서 길어진 대기시간은 서비스의 품질을 약화시키는 요인으로,

작용할 수 있다 대부분의 경우 서비스를 받기 위해서 기다린다는 것은 고객으로 하여금.

시간과 심리적 육체적 내용을 필요로 하는 부정적인 경험으로 인식되어 진다, (Kostecki,

1996).

대기시간과 고객만족간의 관계를 규명하기 위한 선행 연구를 기반으로 할 때 대기시간

에 영향을 미치는 요인은 여러 가지로 구분할 수 있다 등 은 고객이 대기하는. Katz (1991)

공간에 전자화면을 설치하여 뉴스를 제공하는 방법과 전자시계를 설치하여 실제 대기시간

을 정확하게 알 수 있도록 하는 방법을 통해 실험을 하였는데 두 가지 방법 모두 대기시,

간이 고객만족에 미치는 영향을 완화하지는 못하는 것으로 결론을 내렸다 등. Cameron

은 음악을 통해 대기정도의 평가와 고객의 감정에 대해 판단하여 대기상황에서 주(2003)

관적으로 전반적인 경험 평가에 영향을 준다는 연구결과도 있다 는 서비스 제. Taylor(1994)

공자가 지연의 원인을 통제할 수 있다고 생각할수록 고객들은 더 화를 내고 서비스에 대

해 불확실해 하며 이로 인해 서비스품질을 낮게 평가하는 원인이 된다고 주장한다, . Hui

는 연구에서 대기에 관한 정보가 지각된 대기시간을 줄이는 효과는 없으and Zhou(1996)

나 대기시간에 대한 수용가능성을 통해 서비스 품질평가에 영향을 줄 수 있음을 제시했다.

또한 는 서비스 제공 전의 대기시간과 서비스 품질평가는 부Houston and Wenger(1998)

의 관계에 있으며 이 관계에서 대기에 대한 부정적 감정과 수용가능성이 매개변수로 작용,

하고 이러한 매개변수들에 대해 대기비용 대기시간에 대한 기대불일치 거래중요도 등이, , ,

Katz et al

(1991)

실제 대기시간과 지각된 대기시ㆍ

간이 고객만족에 미치는 영향

은행

(TV)

실제 대기시산보다 지각된 대기시간에ㆍ

영향을 미침

고객만족은 실제 대기시간에 상관관계가ㆍ

있으며 지각된 대기시간은 유의한 영향,

을 미치지 않음
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직접적 연관이 있음을 설명하고 있다 윤성욱과 김수배 의 연구에 의하면 대기시간에. (2003)

대한 서비스 제공자의 배려는 서비스 접점의 부정적 감정을 완화하고 수용가능성을 높이

지만 고객의 대기시간의 활용은 부정적인 감정과 수용가능성에 영향을 미치지 못한다고,

보고 있다 또한 조정은 김수욱 은 지각된 대기시간이 서비스 평가에 영향을 미치는. , (2007)

과정에 있어서 대기에 대한 부정적 감정과 수용가능성이 매개변수의 역할을 하고 있다고

주장한다.

물론 이러한 대기시간의 영향요인을 통해 형성된 감정이 곧바로 만족이냐 불만족이냐

를 결정하기는 섣부른 판단일 수 있다 그럼에도 불구하고 대기시간과 고객만족간의 기존.

연구에서 보듯 대기시간에 영향을 미치는 요인들은 고객의 만족이나 서비스품질 평가에서

주요하게 다루어지고 있다.

표 서비스 대기와 서비스 품질에 관한 선행연구< 2>

연구자 대기시점 사용변수 연구대상 연구내용 및 결과

Taylor

(1994)

대기ㆍ

서비스 제공전

원인의 안정성,ㆍ

통제가능성,

Filled time,

불확실성,

화 정해진,

시간 제공

항공

여행

서비스

는 모두controllable, filled time, delayㆍ

와 에 영향을 줌uncertainty anger

는 와 에 영향을 주지stability uncertainty angerㆍ

않음

ㆍ 는 에는 영향을 주지만delay punctuality , uncertainty

와 는 영향을 주지 않음anger

는 서비스 평가uncertainty, anger, punctualityㆍ

에 영향을 줌

Leclerc,

Schmit

and

Dube

(1996)

대기,ㆍ

서비스 제공전

서비스 제공중

서비스 제공후

불확실성 개인,ㆍ

적인 욕구상태,

지연시간의 지각

식당

시나리오에 의한 분석ㆍ

서비스 제공 중의 기다림이 서비스 제공전 서,ㆍ

비스 제공후의 기다림보다 덜 부정으로 서비

스를 평가함

서비스 평가에는 지연에 대한 불확실성과 개ㆍ

인적인 욕구상태가 영향을 미침

Hui

and Tse

(1996)

대기ㆍ

대기시간

지연정보/

지각된 대기 시ㆍ

간, 수용 가능성

대학강좌

수강신청

대기시간 정보와 대기순번 정보는 모두 대기ㆍ

시간을 짧게 지각시키지는 못함

그러나 이러한 정보는 감정반응을 덜 부정적ㆍ

으로 만드는데 도움을 줌

제공되는 정보는 인지적 재평가를 통해 대기ㆍ

수용가능성을 높이기 때문임

Houston

et. al.

(1998)

서비스ㆍ

제공전 대기

기대불일치,ㆍ

거래중요도,

대기비용 등

은행
대기시간과 서비스 평가는 부의 관계임ㆍ

기대시간과의 차이가 중요한 역할을 함ㆍ
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주 선행연구 정리내용을 연구자가 재구성: .

가설 설정3.

대기시간에 대한 연구는 다양한 서비스 산업에서 이루어졌는데 본 연구는 의료시설을

중심으로 대기시간과 고객만족간의 관계를 알아보고자 한다 그런데 기존 연구는 주로 단.

계별 대기유형이나 매개변수에 초점을 맞추었다면 본 연구에서는 의료시설을 방문한 고객,

들의 방문목적에 따른 대기시간과 만족수준간의 관계를 파악하려 한다 다시 말해 의료시. ,

Pruyn

et al

(1998)

서비스ㆍ

제공전 대기

객관적 지각된/ㆍ

대기시간,

수용가능성,

대기환경

병원
대기환경의 매력도와 존재 여부는TVㆍ

서비스품질에 긍정적 영향을 미침

박유식

(1999)
대기시간ㆍ

지각된ㆍ

대기시간,

통제가능성,

안정성 지각된,

서비스 시간

병원

부정적 기대불일치가 높을수록 고객ㆍ

들은 화를 많이 내고 수용가능성이,

낮아 서비스 품질을 낮게 평가

기대 대기시간과 안정성은 화와 수용ㆍ

가능성에 모두 영향을 미치지 않음

윤성욱,

김수배

(2003)

서비스ㆍ

제공전 대기

대기시간 배려,ㆍ

대기시간 활용,

부정적 감정,

수용 가능성 등

병원

대기시간 배려는 서비스 접점의 부정ㆍ

적 감정을 줄이고 수용가능성은 낮춤

고객의 대기시간 활용은 부정적 감정ㆍ

과 수용가능성에는 영향을 미치지

않음

윤성욱,

김수배

(2006)

지각된ㆍ

대기시간

서비스 제공전

서비스 제공중

서비스 제공후

ㆍ지각된 대기시

간 고객 지향,

성 고객만족 서, ,

비스 가치 서비,

스 품질

병원

서비스 제공중 대기만이 고객만족에ㆍ

부정적인 영향을 미침

서비스 제공전 대기만이 서비스가치ㆍ

에 부정적인 영향을 미침

서비스제공자의 고객지향성은 고객만ㆍ

족에 긍정적인 영향을 미침

고객이 인식하는 서비스가치는 고객ㆍ

만족과 서비스품질평가에 긍정적인

영향을 미침

조정은,

김수욱

(2007)

지각된ㆍ

대기시간

지각된대기시간,ㆍ

부정적 감정,

수용가능성,

서비스품질,

재구매의도

병원

지각된 대기시간이 서비스 평가에ㆍ

영향을 미치는 과정에서 부정적 감정

과 수용가능성이 매개변수 역할

서비스 제공전 대기시간이 서비스의ㆍ

품질평가에 영향을 미치는 가장 중요

한 매개변수는 고객의 수용가능성임



유통과학연구제 권 제 호 년 월7 2 [2009 6 ]․

설의 방문은 질병치료이외에도 건강검진 등의 사전 질병예방을 위한 노력의 결과로 서비

스 시설을 이용하게 된다 그러므로 질병치료의 고객과 건강검진을 위한 고객의 서비스 시.

설이용의 목적은 서비스를 접하는 태도부터 사전적으로 다를 것으로 판단 할 수 있다 의.

료기관의 경우 질병치료를 위한 고객만을 서비스 시장으로 한정할 수 없고 건강검진 등을

통해 사전예방을 위해 노력하는 고객 또한 주요한 시장으로 세분할 수 있다.

또한 고객들이 지각하는 대기시간에 영향을 미치는 변수는 병을 치료하기 위해 방문한

고객이나 건강검진 혹은 신체검사를 위해 서비스를 이용하는 고객 모두에게 공통으로 적

용되는 것이므로 고객이 대기에 대한 수용가능성 정도로 대기에 대한 평가를 할 수 있다.

이러한 수용가능성 중 우선 대기비용은 고객이 대기로 인해 발생한 경제적 심리적 비용이,

라고 할 수 있다 대기비용은 대기에 대한 수용가능성에 직접적인 영향을 미(Osuna, 1985).

치는 것으로 알려져 있어 이를 근거로(Houston et al, 1998)

가설 지각된 대기시간에 영향을 미치는 대기비용에 대한 판단은 병원방문 목적에1 :

따라 차이가 있다

대기에 대한 수용가능성은 서비스 대기에 대한 통제가능성이 영향을 미치며 서비스,

대기에 대한 통제력이 서비스 제공자에게 있을 때 부정적 감정이 더 많이 형성된다

이는 서비(Houston et al, 1998,;Hui and Tse, 1996; Taylor, 1994; Fisk and Taylor, 1991).

스 제공자인 종업원의 업무에 대한 미숙 고객 방치 수용 능력 초과 등은 서비스 대기의, ,

원인이 되며 이러한 통제가능성이 서비스 제공자에 있을 때 고객들의 불만 및 대기에 대,

한 수용가능성은 낮아진다는 의미이다 이러한 근거를 바탕으로.

가설 지각된 대기시간에 영향을 미치는 통제가능성에 대한 판단은 병원방문 목적에2 :

따라 차이가 있다.

지속성은 대기의 원인이 일시적인 원인에 의한 결과인지 혹은 비교적 장기적인 것인지

를 의미한다 대기원인의 지속성과 관련한 선행연구를 보면 대기원인의 지속성이 높을수록.

고객들은 화를 많이 낸다는 결과 와 대기의 지속성(Weiner et al, 1982; Folkes et al 1987)

이 감정반응의 하위차원인 화와 불확실성 모두에 영향을 미치지 않는 것 으로(Taylor, 1994)

엇갈린 결과들이 나오고 있다 그러나 이러한 이유는 서비스 경험이 없는 항공여행자를 대.

상으로 하였고 분석시 유의수준을 조금 완화할 경우 대기원인의 지속성은 고객들이 서비,

스에 대한 부정적 인식을 갖는 것으로 나타났다 이를 근거로.

가설 3 : 지각된 대기시간에 영향을 미치는 지속성에 대한 판단은 병원방문 목적에 따

라 차이가 있다.
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거래중요도란 구매하고자 하는 서비스의 중요한 정도를 의미하는 것으로 서비스를 통,

해 제공받는 효익이 클수록 서비스 대기에 대한 수용가능성은 높아진다.(Houston et al,

이를 바탕으로1998)

가설 지각된 대기시간에 영향을 미치는 거래중요도에 대한 판단은 병원방문 목적에4 :

따라 차이가 있다.

대기환경은 고객들이 서비스를 받기 전 대기상태에서 접하는 환경으로 대기환경의 매

력정도는 서비스 품질에 긍정적은 영향을 미치는 것으로 나타나고 있다.(Pruyn and

대기환경은 공간구조나 배치 조명 분위기 등의 물적환경과 시청이나 음Smidts 1998) , , TV

악감상 잡지구비 등의 시간활용 차원으로 구분할 수 있다 이러한 대기환경의 영향을 근, .

거로

가설 지각된 대기시간에 영향을 미치는 대기환경에 대한 판단은 병원방문 목적에5 :

따라 차이가 있다.

이와 같이 지각된 대기의 수용가능성에 영향을 미치는 변인들에 대한 차이분석과 별도

로 고객만족 혹은 서비스 품질과 지각된 대기시간간의 관계를 재정립해 볼 필요가 있다.

우선 서비스 품질과 고객만족에 관한 선행연구를 살펴보면 서비스 품질과 고객만족에,

대한 개념의 정의와 선후관계에 대해서 학자들 간에 다양한 연구결과를 제시하고 있다 고.

객만족은 특정거래에 관련되어 나타나는 태도이며 서비스 품질은 서비스에 대한 전반적인,

만족감이라는 측면에서 고객만족이 서비스 품질의 선행변수라고 주장하는 견해(Bitner

가 있으며 그와1990; Bolton and Drew, 1991; Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1988)

정반대의 의견도 있다(Woodside, Frey and Delay 1989; Anderson, Fornell and

그리고 이와 별도로 고객만족과 서비스 품질은 상호 밀접한 관련성을Lehmannand 1994).

가지며 서로 영향을 미친다는 연구결과도 있다, (Taylor and Baker 1994; Woodruff 1997).

그리고 대기시간의 영향변수는 대기 수용가능성에 영향을 미치고 이러한 수용가능성은 고

개만족이나 서비스 품질에 영향을 미치는 것으로 받아들여지고 있다 그런데 대기시간은.

고객들의 대기에 대한 절대시간이 아니고 지각된 시간으로 평가되어지고 있고 이러한 대

기시간에 대한 평가는 만족에 영향을 주는 것이 아니라 서비스 이용 결과에 따른 만족이

나 서비스 품질이 고객들의 서비스 대기에 대한 지각에 영향을 줄 수 있다고 판단할 수

있다 즉 서비스 대기는 주관적인 지각에 의해 평가되는 개념으로 본다면 이는 서비스의. ,

결과인 만족이나 서비스 품질에 의해 영향을 받을 수 있다 그러므로 서비스 이용 결과에.

충분한 만족을 한 고객은 본인이 지각하는 대기시간에 대해 부정적 입장을 갖지 않을 가

능성이 높다고 추론할 수 있다 이는 기존연구의 변수 간 선행관계가 다를 수 있다는 견해.
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를 근거로 한 것이다 또한 본 연구에서는 선행연구의 결과에 근거해 서비스 품질과 고객.

만족간의 관계를 구분하지 않고 서비스 이용에 대한 만족으로 대기시간과의 관계를 규명

하고자 한다 이를 바탕으로.

가설 대기비용 통제가능성 지속성 거래중요도 대기환경 서비스 만족수준은 지각6 : , , , , ,

된 대기에 유의한 영향을 미친다.

연구 분석.Ⅲ

자료수집1.

본 연구는 병원을 이용하는 고객을 대상으로 자료를 수집하였다 병원은 서울의 대학병.

원을 중심으로 고객에 대한 직접 조사와 병원 관계자의 도움을 통해 외래환자 및 건강검진

을 위해 방문한 고객 명을 조사하였고 이중 적합하지 않은 응답 개를 제외한 개164 , 13 151

의 응답이 분석에 이용되었다 개 응답은 병의 치료를 위해 방문한 응답이 개. 151 96(63.5%)

이고 건강검진을 위해 방문한 응답이 개로 각각 나타났다 이중 남자 응답자가55(36.4%) .

명 이고 여자 응답자가 명 으로 나타났으며 대가 명 대가69 (45.7%) 82 (54.3%) , 20 21 (13.9%), 30

명 대가 명 대 이상이 명 으로 분포되었다42 (27.8%), 40 50 (33.1%), 50 38 (25.2%) .

변수의 조작적 정의 및 측정2.

연구 분석을 위한 변수 중 대기비용은 고객이 병원에서 서비스를 받기위해 기다리는‘

동안 다른 일에 영향을 받은 정도로 정의하여 점 척도로 측정하였다 통제가능성은’ 7 .

등 이 사전연구에서 이용한 대기시간을 서비스 제공자가 통제할 수 있다고Folkes (1987) ‘

고객이 생각하는 정도를 바탕으로 병원의 의사 간호사 사무 종사자 등은 대기하는 시간’ ‘ , ,

을 통제할 수 있다에 대한 문항을 점 척도로 질문하였다 대기원인의 지속성은 대기의’ 7 . ‘

원인이 일시적인가 에 대해 점 척도로 측정하였고 거래중요도는 등 의 연?’ 7 , Houston (1998)

구에서 측정한 항목을 이용해 병원 방문목적이 고객에게 중요한 정도로 정의하였다 대기‘ ’ .

환경은 공간구조나 조명 나 오디오 시설 잡지 등의 구성이나 구비정도를 가지고 측정, TV ,

하였다 이외에 대기시간은 고객이 서비스를 제공 받기 전과 과정 중 서비스 제공 후 등. ,

의 단계를 구분하지 않고 전체적으로 고객이 지각하는 대기시간에 대한 생각정도를 점7

척도로 측정하였으며 고객만족인 경우도 서비스에 대한 전반적인 만족도로 측정하였다, .

분석 및 결과3.

본 연구의 가설을 검정하기 위하여 치료목적의 고객과 질병의 사전예방 차원에서 건강
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검진을 실시한 고객별로 집단을 구분하였다 이를 통해 가설을 검정한 결과를 보면 다음과.

같다.

표 대기시간 영향요인에 대한 병원방문 목적에 따른 차이< 3>

지각된 대기시간에 영향을 미치는 대기비용에 대해 집단간 차이가 있는지를 알아본 가

설 은 채택되었다 즉 질병의 치료를 위해서 방문한 고객과 건강검진을 위해 방문한 고1 . ,

객간에 대기시간에 영향을 미치는 대기비용에 대한 생각이 다르다는 것을 확인할 수 있다.

병의 치료를 위해 방문한 고객보다 건강검진을 위해 방문한 고객들이 대기시간에 영향을

미치는 대기비용에 대해 더욱 민감한 경향을 보이고 있는 것으로 나타났다 이러한 원인은.

별도의 분석이 필요하겠지만 건강검진을 위해 방문한 고객에 대해서는 예약시스템에 의해,

철저한 시간관리가 더욱 필요하다고 추론해 볼 수 있다.

대기시간에 영향을 미치는 거래중요도에 대한 차이분석을 알아보기 위한 가설 에 대4

한 검정결과도 채택되었다 이는 질병치료를 위해 서비스를 이용하는 고객과 질병예방을.

위해 서비스를 이용하는 고객간에 서비스의 중요도가 대기시간에 미치는 영향정도가 다르

다는 것을 의미한다 고객간의 평균차이를 보면 질병치료를 위한 고객집단에서 보다 높게.

거래 중요성을 평가하고 있는 것으로 보아 질병치료를 위한 고객에 대해서는 서비스의 대

기시간을 단축시기키 위한 노력이 보다 더욱 절실하다고 할 수 있다 이는 아무래도 질병.

에 대한 두려움이나 공포심이 더욱 거래의 중요도를 부가시키고 이로 인해 서비스 대기시

간에 민감해 질 수밖에 없는 결과로 나타난 것이라 볼 수 있다 이외의 변수인 통제가능.

성 대기의 지속성 대기환경에 대한 집단 간의 차이는 유의하게 발생하지 않았다, , .

다음으로 대기비용 통제가능성 지속성 거래중요도 대기환경 서비스 만족수준이 지각, , , , ,

된 대기에 어떠한 영향을 미치는지 알아보기 위한 가설 의 검정결과는 다음과 같다 회귀6 .

분석의 R
2
값은 으로 높은 설명력을 보이고 있으며 회귀 분석식에 대한 값은0.876 , F

로 아주 유의한 결과를 보이고 있다14.087 .(P=0.000)

가설 내용 t-value p 결과

가설 1
지각된 대기시간에 영향을 미치는 대기비용에 대한 판단은 병원방문

목적에 따라 차이가 있다
-2.117 0.049 채택

가설 2
지각된 대기시간에 영향을 미치는 통제가능성에 대한 판단은

병원방문 목적에 따라 차이가 있다.
-0.064 0.950 기각

가설 3
지각된 대기시간에 영향을 미치는 지속성에 대한 판단은 병원방문

목적에 따라 차이가 있다.
-0.063 0.951 기각

가설 4
지각된 대기시간에 영향을 미치는 거래중요도에 대한 판단은

병원방문 목적에 따라 차이가 있다.
2.474 0.024 채택

가설 5
지각된 대기시간에 영향을 미치는 대기환경에 대한 판단은 병원방문

목적에 따라 차이가 있다.
0.048 0.962 기각
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표 대기시간 영향요인에 대한 회귀분석 결과< 4>

β t-value p

대기비용 -0.269 -2.447 0.031

통제가능 0.175 1.192 0.256

지속성 0.271 2.402 0.033

대기환경 0.298 1.238 0.239

거래중요도 -0.440 -3.152 0.008

만족수준 0.377 2.310 0.039

회귀분석 결과 대기비용과 지속성 거래중요도 만족수준이 대기시간에 유의한 영향을, ,

미치는 요인으로 나타났다 대기비용의 경우 대기비용에 대한 손실이 크다고 느낄수록 대.

기시간에 대해 부정적 경향을 보이고 있으며 거래중요도 또한 서비스 이용에 대한 중요도,

가 높을수록 대기시간에 대해 안 좋은 결과를 갖고 오는 것으로 확인되었다 그러나 이중.

에서 가장 중요한 사실은 만족수준이 기대에 대해 미치는 영향정도이다 일반적으로 사전.

연구에서 기대시간이 서비스 품질이나 고객만족에 영향을 미치는 것으로 결론을 내리고

있으나 본 연구를 통해 고객들의 서비스에 대한 평가가 지각하는 기대시간에 거꾸로 영향,

을 미칠 수 있다는 사실을 확인하였다 다시 말해 만족한 고객은 서비스에 대한 대기시간. ,

을 길게 평가하지 않고 충분히 짧게 평가함으로써 불쾌감이나 서비스 대기에 대한 부정적

감정을 완화할 수 있다는 의미이다 이는 서비스 대기시간을 줄이기 위한 대기환경 등의.

물리적 개선노력이나 자체 대기시간 단축을 위한 업무개선 등의 노력보다 우수한 서비스

품질에 따른 고객만족이 대기시간을 단축하는데 궁극적으로 중요한 요인이 된다고 판단할

수 있다 이러한 연구결과는 고객의 대기시간 관리는 고객의 만족수준을 높일 때 대기시간.

에 대한 고객의 지각된 평가가 개선될 수 있다는 점에서 새로운 내용으로 받아들여 질 수

있다.

결 론.Ⅳ

서비스업에서 고객의 대기시간에 대한 관리는 중요한 경쟁요인이면서 한편으로는 쉽지

않은 문제점으로 지적되어 왔다 고객의 대기에 대한 연구는 사전에 많이 진행되어 왔으.

며 현재도 활발하게 이루어지는 것은 그만큼 대기시간 관리가 서비스 경영의 중요한 요인,

임을 반증하는 것이다.

본 연구는 기존연구가 서비스를 이용하는 고객들의 서비스 단계별 대기시간에 따른 서

비스 품질에 대한 평가나 서비스 대기시간에 대한 영향요인을 중심으로 이루어진데 반해

서비스를 이용하는 목적에 따라 집단별 차이가 있는 서비스 대기시간의 영향요인을 알아
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보았다 이를 위해 병원을 방문하는 고객을 대상으로 분석을 하였는데 질병치료의 고객과.

질병예방을 위한 건강검진을 목적으로 병원을 방문하는 고객간에는 서비스 이용에 대한

대기비용과 거래의 중요도에서 유의한 차이를 보이고 있었다 이러한 차이는 병원의 서비.

스품질을 높이고 지속적인 경쟁력을 확보하기 위해서는 병원방문 목적에 따른 고객별 대

기시간에 대한 관리가 별도로 이루어져야 함을 시사한다 또한 대기시간에 영향을 미치는.

대기시간 영향요인과 함께 기존연구에서 결과 변수로 사용했던 고객만족을 대기시간 영향

변수로 사용하여 분석한 결과 고객만족이 대기시간에 유의한 영향을 미친다는 사실을 확

인하였다 이는 만족한 고객인 경우 대기의 실질적 시간이 아니라 지각된 시간을 긍정적으.

로 평가한다는 의미로 결국 서비스 품질에 따른 고객만족은 고객의 지각된 서비스 대기시,

간에도 영향을 미친다는 사실을 확인하였다.

물론 대기시간에 유의한 영향을 미치는 변수는 대기비용 지속성 거래중요도 등도 확, ,

인할 수 있었지만 본 연구에서 도출한 고객만족이 대기시간에 영향을 미치는 주요한 변수,

라는 사실은 실질적인 대기시간 관리에 의미하는 바가 있다 하겠다.

이러한 연구결과와 함께 본 연구가 갖는 한계는 다음과 같다 첫째 본 연구가 병원시. ,

설을 이용하는 고객을 대상으로 하였는데 병원 이용목적은 보다 더 다양할 것임에도 불구,

하고 이를 반영하지 못하였다 또한 병원을 이용한 환자들 중에는 질병치료와 건강검진이.

혼재된 경우도 있는데 이를 충분히 구분하지 못한 한계가 있었다 둘째 병원의 특성상 환. ,

자의 정보를 획득하는데 상당한 어려움이 있었다 이로 인해 고객들의 응답이 충분히 안정.

적인 상태에서 이루어지지 못해 이를 통제하지 못한 응답결과가 다른 결과를 가져올 수

있다 그러나 시간이 일정기간 경과한 후 응답을 받아내는 것은 더욱 어려운 문제라고 판.

단하며 이 문제의 해결을 위한 추후 노력이 필요하다 하겠다 셋째 본 연구는 서비스 품, . ,

질이나 고객만족과 대기시간을 종합적으로 분석하지는 않아 추후에 이와 관련한 연구가

진행되어야 할 것으로 판단한다.
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Abstract

A Study on the Service Waiting
- Focus on Medical Services -

*Kim, Sang-Cheol*

The aims of this paper is to examine the key factor of customer satisfaction in

the medical service. Especially service waiting is a significant component of the

customer's overall satisfaction with the service process. For this purpose, this study

proposed 6 hypotheses as follow :

H1 : Waiting cost, affect on perceived service waiting, will be different between

patient customer group and health care group.

H2 : Controllability of the cause, affect on perceived service waiting, will be

different between patient customer group and health care group.

H3 : Controllability of the cause affect on perceived service waiting, will be

different between patient customer group and health care group.

H4 : Waiting environment, affect on perceived service waiting, will be different

between patient customer group and health care group.

H5 : Transaction importance, affect on perceived service waiting, will be different

between patient customer group and health care group.

H1 : Waiting cost, Controllability of the cause, Controllability of the cause,

Waiting environment, Transaction importance, customer satisfaction will

affect on service waiting significantly

This study find that 1) Waiting cost and Transaction importance are significant

variables to influence customer satisfaction between patient group and health care

group. 2) customer satisfaction is very important variables to minimize perceived

service waiting

Key words : service waiting, Waiting cost, Controllability of the cause, Waiting

environment, Transaction importance, Opportunity cost,
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