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<Abstract>

Study on Current State of the Art of Serviscape in Healthcare Sector
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*School of Business and Healthcare MBA program, Hanyang University, **Institute of Management Research, Hanyang University

This study is to present current research state of the art in serviscape and performance in healthcare system. 
Previous studies related to serviscape in healthcare sector are explored with limitations. This study conducts a 
content analysis with literature reviews in order to synthesize previous studies into three branch constitution 
dimension of the serviscape presenting the service environment. This study provides a current research state of 
the art and a future direction in serviscape in healthcare sector. Study results provide serviscape, customer 
response, satisfaction, and behavior intention in terms of healthcare settings. The patients and hospital customers 
as well as hospital employees should share the service experiences of the good quality in a proper service 
environment so that the patients and customer can satisfy and revisit the hospital. 
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I. 서     론
 

지금까지 여러 산업 및 조직 차원에서 물리적 환경이 

고객 및 구성원에게 중요한 영향을 준다는 연구는 많았

다. 하지만 병원의 물리적 환경의 영향력이 커짐에도 불

구하고 고객 및 구성원의 행동에서 병원의 물리적 환경에 

대한 영향에 관한 연구는 매우 미미한 실정이다. 특히 4

차 산업혁명시대에는 지금과는 완전히 다른 의료기관의 

물리적 환경을 요구할 것이다. 미래 의료조직의 물리적 

환경은 모든 것이 연결되고 보다 지능적인 초연결·지능 

사회(super connected and intelligent society)로 진화

될 것이다. 오늘날처럼 의료기관의 물리적 환경의 영향력

이 커짐에 따라 고객행동에서 의료기관의 서비스 환경으

로서의 물리적 환경에 대한 영향에 관한 연구의 필요성이 

증대되고 있다. 

Bitner[1]는 서비스 조직에서 자연 및 사회적 환경과 

대비되는 인위적이고 물리적인 환경이 고객 및 구성원에

게 영향을 미친다는 서비스케이프(serviscape) 모형을 제

시하였다. 물리적 환경 연구에서는 서비스케이프라는 새

로운 개념을 도입하여 주로 백화점, 레스토랑, 호텔, 미식

축구장, 야구장, 하키경기장, 카지노 등 레저 서비스 산업 

및 은행을 대상으로 중요성을 입증하고 있으나 현재까지 

의료기관을 대상으로 고객 및 구성원의 경험에 기인한 행

동반응에 대한 연구는 매우 부족한 실정이다(김종호 등

[2], 이유재·김우철[3], 이창원·김희수[4], Baker et 

al.[5], Hightower et al.[6], Ward et al.[7].
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본 연구의 목적은 의료기관에서의 서비스케이프에 대

한 문헌연구를 통하여 연구동향을 분석하고 이를 바탕으

로 서비스케이프가 고객 및 구성원의 행동에 어떻게 영향

을 미치는지에 관하여 연구하고자 한다. 본 연구의 목적

을 달성하기 위해서 이론적인 틀이 고찰되었으며 국내 및 

해외 연구결과를 분석하였다. 분석된 국내 및 해외 연구

결과를 바탕으로 의료분야의 서비스 환경인 서비스케이프

와 고객(환자) 및 구성원들에게 양질의 의료서비스를 제

공하기 위하여 고객만족 및 재방문의도와의 관련성을 파

악하여 관련 경영자와 의사결정자에게 병원 및 의료조직

의 보다 합리적 의사결정을 할 수 있도록 하고 이를 통해 

의료기관의 성과 관리 및 경쟁력 향상에 보다 의미있게 

활용할 수 있을 것이다. 

II. 서비스케이프에 관한 고찰

2.1. 서비스케이프의 개념

 

서비스케이프(serviscape)는 경치나 전망을 의미하는 

랜드스케이프(landscape)와 바다의 풍경을 이야기하고 

있는 시스케이프(seascape)처럼 서비스(service)에 스케

이프(scape)를 합성시킨 개념이다. 서비스케이프는 단순

히 서비스의 내부·외부 디자인, 시설만을 의미하는 것이 

아니고 온도, 소음, 향기, 부가적인 요소까지 포함하는 물

리적 환경을 의미한다.

서비스케이프는 소비자를 둘러싸고 있는 환경의 구체

적인 물리적 측면과 공간적인 측면에서 시각, 청각, 후각, 

촉각 등 인간의 감각기관을 통하여 고객의 지각에 영향을 

미친다. 서비스는 생산과 소비가 동시에 일어남에 따라 

서비스가 생산되는 곳에서 서비스 경험을 하게 되는데, 

서비스가 일어나는 장소에서 고객이 직접적으로 인지할 

수 있는 모든 물리적 요소를 서비스케이프라 일컫는다. 

그리고 서비스케이프는 서비스산업에서 물리적 환경을    

ʻ서비스케이프(servicescape)ʼ라고 표현하면서 자연적 환

경, 사회적 환경과 대비적 개념으로 인간이 만든 인공적

인 물리적 환경이라고 정의하였다. 물리적 환경요소 중에

서 사회적 영향을 배제함으로써 순수하게 서비스 시설 자

체인 주변 환경(ambient condition), 공간배치와 기능성

(spatial layout and functionality), 신호·상징·조형

물(sign, symbol & artifacts)의 3개 차원의 요인으로 분

류하여 서비스케이프의 개념이 정립되고 있다. 

Baker[8]은 환경이라는 용어를 서비스가 전달되는 장

소의 물리적 설비들(the physical facilities)을 내포하는 

것으로 건축물의 외관, 인테리어와 장식, 분위기 조건들

(온도, 조명)을 내포하고 있다. 고객의 숫자, 유형과 그들

의 행동이 서비스 환경이 고객들로 하여금 인지되는 영향

으로 미칠 것으로 서비스고객을 물리적 환경에 포함시켰

으며, 서비스종업원에게도 그들이 환경의 중요한 부분을 

형성하므로 포함을 시키고 있다. 그래서 물리적 환경 차

원인 환경적 요인, 디자인 요인, 사회적 상호작용 요인으

로 개념을 제시하고 있다.   

<표 1>은 물리적 환경에 대한 주요 학자들의 개념에 대

한 정의를 제시하고 있다. 이를 종합하면 서비스의 물리

적 환경은 특정 조직에 관여되어 있는 고객 및 구성원에 

영행을 주는 물리적 환경이라 할 수 있다. 

<표 1> 물리적 환경의 개념정의

연구자 구성요소 개념

Kotler[9] 시각, 청각, 후각, 촉각 물리적 환경을 물리적 자극이라 표현

Belk[10]

∙ 물리적 구조: 배치로 정의
∙ 물리적 자극: 경영자 또는 조직 구성원의 의식을 

방해하고 그의 행위에 영향을 끼치는 것들이라고 정의
∙ 상징적 조형물

물리적 구조, 자극 및 상징적 조형물로 표현

Maier & Verser[11] 공기, 온도, 기압, 조명, 소음, 공간
조직 내에서 일하고 있는 사람과 그들의 업무수행에 영향을 
주는 조건 또는 상황(conditions)

Baker[8] 주변요소, 디자인요소, 사회적 요소
서비스케이프를 서비스 제공시점에서 소비자에게 제공될 
수 있는 유형 단서

Bitner[1] 공조환경, 공간배치 및 기능성, 신호·상징·조형물
자연적·사회적 환경과 대비적 개념으로 인간이 만든 
물리적 환경 
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서비스 접점에서 고객과 종업원에 대한 물리적 환경의 

영향을 연구하고 있으며, 기존의 연구들을 바탕으로 행동

에 영향을 미치고 이미지를 만들어내는 물리적 환경의 능

력은 서비스 산업에서는 매우 중요한 요인으로 나타나고 

있으며 특히 서비스는 생산과 소비가 동시에 일어나기에 

물리적 시설에서 총체적인 서비스를 경험하기 때문에 고

객은 서비스 경험에 대한 지각에 영향을 미칠 것이다. 이

를 바탕으로 자연적 환경, 사회적 환경과 대비되는 사람

이 만든 물리적 환경이 고객과 종업원에게 어떻게 영향을 

미치는지를 설명하기 위해 ʻ서비스케이프ʼ라는 용어를 사

용했고, 서비스기업에서 물리적 환경의 역할에 대해 연구

되고 있는 실정이다. 또한, 어떤 조직의 서비스 설비는 그 

가치를 반영하며 전략을 실행하는 데 도움이 된다. 예를 

들어, 빌딩 그 자체가 고객과 종업원에게 메시지를 전달

한다. 어떤 건물은 현대적이며 진보적인 느낌을 주고 즐

거움과 안전함, 편리함과 같은 특성도 전해 주게 되며, 설

비 디자인은 그 기관이 무엇을 하는 곳인지 알기 쉽게 도

우며 그 내용을 전달한다. 그 건물은 그런 서비스가 전달

되는 장소이기 때문이다.

공조환경, 공간/기능, 사인/심볼/조형물으로 구성된 서

비스 환경 차원은 서비스케이프를 나타내며, 고객과 종업

원이 바라보는 전체적인 환경이라고 할 수 있다. 서비스케

이프에 대한 종업원, 고객의 내부 반응은 접근적이거나 회

피적 행동 둘 중의 하나이다. 자극을 좋아하는 사람은 밝

고 시끄러운 디스코장 같이 보다 강한 수준의 자극을 찾아 

즐기지만, 자극을 피하려는 사람은 조용한 박물관 같이 보

다 약한 수준의 자극을 더 좋아한다. 내부적인 반응은 개

인적 특성과 인지적이며 감정적(예, 음악이 주는 안정 효

과)이고 심리적(예, 시원찮은 조명에 따른 불편함)인 심리

적 차원에 의해 수정 되어졌으며 서비스케이프는 고객과 

직원 사이의 사회적 상호작용을 이끌어 내기 위해서 디자

인된 되었다. 또한, 서비스케이프가 훌륭하다고 인식되면, 

종업원들(기업에 남으려는 욕망과 몰입)과 고객(탐색하기, 

돈 쓰기 그리고 반환하기) 양자의 접근행동이 활성화된다.

물리적 환경이 감성적 반응을 이끌어 내며 행동에 영향

을 미치기 때문에 서비스 설계는 조직목표의 달성을 지원

하기 위해 의도적으로 참여자들의 행동을 변환시킬 수 있

다. 주위의 관심을 끌려고 애쓰지만 결국엔 불편함을 주는 

환경(소음, 많은 자극, 혼란 등)은 가능하면 피해야 한다. 

이를 종합하면 서비스케이프를 인공적으로 서비스 환

경 및 관련 부가 환경의 총체적 개념이라 정의할 수 있다. 

또한 본 연구에서는 보다 광범위한 서비스 환경에 대한 

종합적 개념으로서 함축적이며 융합적인 의미를 가진다는 

측면에서 기존의 서비스스케이프(servicescape) 대신에 

서비스케이프(serviscape)라는 용어를 제시하며 본 연구

에서는 서비스케이프로 표현한다.  

2.2 서비스케이프의 구성차원

서비스케이프를 구성하는 물리적 환경에는 종업원과 

고객의 행동과 서비스에 대한 인식을 제고하기 위해 조직

이 통제할 수 있는 모든 객관적인 요인들이 포함된다. 이

러한 차원들이 독립적으로 다루어지더라도 사람들이 환경

에 전체적으로 어떻게 반응하는가를 이해하는 것이 중요

하다. 즉, 모든 감각에 복합적으로 미치는 영향이 우리가 

인식하는 서비스케이프를 결정한다. <표 2>는 서비스케

이프의 구성요소를 공조환경, 공간배치 및 기능성, 사인/

심볼/조형물이라는 3가지 차원으로 구분하고 있다. 

<표 2> 서비스케이프의 구성차원

주변환경
(ambient condition)

공간 배치 및 기능성
(spatial layout &  functionality)

사인, 심볼, 조형물
(signs, symbols &  artifacts)

∙ 환경의 배경적 특성을 포함하며 오감에 영향
   - 온도
   - 조명
   - 소음
   - 음악
   - 색깔
   - 향기 등

∙ 서비스 환경은 목적을 가진 환경이기 때문에 
물리적 환경의 공간적 배치 와 기능이 중요

   - 공간적 배치 : 정렬, 크기 및 모양, 기계, 
장비, 가구들 간의 공간적 관계들

   - 기능성 : 실행을 용이하게 하고 목표를  
달성하기 위한 동일한 항목들의 능력

∙ 구조물의 외부와 내부 에 나타내진 사인은 
명백한 정보발신 기능을 함

   - 사인: 표식들 (예: 기관명, 부서명)
지시적 목적들 (예: 입구, 출구), 
행동규칙 전달 (예: 금연, 동행)

   - 다른 환경적 대상: 건축에 사용된 재료의 
질, 공예품, 벽에 걸린 인증서과 사건들의 
존재, 바닥 포장들 

Source: Bitner[1]
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2.2.1 주변환경(ambient condition)

온도, 조명 소음, 음악, 전망 그리고 향기와 같은 배경 

환경이 우리의 오감에 영향을 준다. 특정 장소에 대한 인간

의 오감, 신념과 감정에 영향을 미치며, 또한 이는 고객 및 

종업원이 서비스 물리적 환경 내에서 보내는 시간의 길이가 

길어질 때도 영향을 미친다. 주변환경의 영향에 관한 연구

에서 배경음악이 고객의 쇼핑행동에 영향을 준다는 관련성

이 밝혀졌다. Milliman[12]은 음악의 템포가 고객의 쇼핑 

속도, 머무는 시간(체류 시간), 총지출 비용 등에 영향을 준

다. 10대의 연령들이 많이 있는 편의점에는 고객이 들어가

서 물건을 구매하려 하지 않는데, 그때 감미러운 음악을 틀

자 10대들은 가게 밖으로 자연스럽게 나가고 새로운 고객

이 매장으로 들어서는 현상이 나타난 것은 좋은 예이다. 

다양한 연구를 통해서 조명, 기온, 음악, 정식들이 종업

원의 업무 성과에 만족을 가져온다는 결과를 얻어냈다. 예

를 들어 슈퍼마켓에서 음악의 템포가 소비액이나 체류시

간, 쇼핑 속도에 영향을 미칠 수 있다는 전제하에서 백화

점에서 흘러나오는 음악의 친숙성이 쇼핑시간에 대한 쇼핑

객의 인식에 영향을 준다고 밝혔다. 쇼핑을 하는 사람들은 

자신들에게 친숙하지 않은 음악을 들으면서 쇼핑을 할 때 

쇼핑의 시간이 더 오래 걸리는 느낌을 받는다고 하였다. 

2.2.2 공간 배치 및 기능성(spatial layout & functionality)

가구 및 설비의 배열은 서비스 전달을 위한 가시적이

고, 기능적인 공간을 만들어 준다. 이렇게 제공되는 공간

을 통해 종업원과 고객은 질서와 효율, 혼돈과 불확실성

을 감지할 수 있다. 셀프서비스의 활동에서는 기능성과 

설비 이용의 편리함이 고객들로 하여금 스스로 행동할 수 

있게 도와주는 중요한 요소이다. 

Bitner[1]는 서비스 물리적 환경은 고객의 즐거움과 욕

구의 만족을 위해 존재하는 의미 있는 환경이기 때문에 

물리적 환경의 공간적인 배치와 기능성은 중요하다. 공간

적 배치는 기계나 장비 등 시설 및 물품들을 배열하는 방

법이며, 기능성은 조직의 목적 달성을 용이하게 하기 위

한 품목들의 기능을 말한다.

셀프서비스의 경우 물리적 환경에서 공간적 배치와 기능

성이 매우 큰 영향을 미칠 수 있다. 공간배치와 기능성은 

수행되어야 할 과업이 복잡하거나 시간의 제약이 존재할 때 

중요성이 높아지게 된다. 예를 들면, 극도의 시간압박을 받

는 고객이 출국을 위해 공항에 도착하였을 때 공항의 공간

배치와 기능이 적절하게 설계되어 있다면 그 고객은 만족할 

것이고 서비스에 대한 지각이 높아지게 될 것이다.

2.2.3 사인, 심볼, 조형물(signs, symbols & artifacts)

Davis[13]는 물리적 환경 내에는 고객이 지켜야 할 행동 

규범을 묵시적이나 명시적으로 알려주는 시그널의 역할을 하

는 요소들이 많이 있다. ʻ금연ʼ이라는 명시적 사인은 행동의 

규칙을 알려주는 반면에 재활용 박스는 재활용 활동에 참여할 

것을 유도하는 역할을 한다. 물리적 환경 내에 있는 많은 요

소들은 자신들이 있는 장소에 대해 환경 내부·외부에 부착

된 신호, 상징, 조형물을 통하여 명시적 묵시적 커뮤니케이션 

역할을 한다. 복도 마감재나 인테리어 소품, 청소상태 등은 

방문자에게 전반적으로 심미적인 인상을 형성하게 하며, 종

업원에게는 쾌적하고 한편으로는 유쾌한 근무요건을 제공하

는 역할을 한다. 전문서비스 기업의 사무실에서는 고객에게 

서비스의 전문성을 알리기 위해서, 서비스의 역량을 간접적

으로 과시하기 위해서 인테리어 장식에 신경을 많이 쓴다.

다른 환경적 요소로는 특정장소에서 기대되는 행위나 

장소와 규범을 의미하는 묵시적인 단서도 있다. 레스토랑

의 흰색의 테이블보와 부드러운 샹들리에의 조명, 원목의 

식탁, 우아한 찻잔 그리고 풀 서비스의 상징적인 의미를 

반영한다. 사무실의 책상의 크기와 위치는 지위와 전문적

인 이미지를 보여 줄 수 있다. 

환경심리학 측면에서 보면 개인들은 환경에 총체적으

로 반응한다고 할 수 있으며, 이들은 서로 분리된 자극을 

지각하지만, 환경에 대한 그들의 반응을 결정하는 것은 

자극의 전체적인 형태라는 것이다. 환경요소들을 독립적

으로 정의할 수 있지만 서로 연관된 자극의 전체적인 형

태로 지각된다는 것을 인식하는 게 중요할 수 있다. 

2.3 서비스케이프의 유형

<표 3>은 서비스케이프 내부에서의 행동 수행자에 따

른 서비스 조직의 유형을 서비스케이프의 물리적 복잡성

에 따라 유형(typology)을 구분하고 있다. 의원 및 병원

의 경우 고객과 종업원이 서로 상호작용을 하는 대인서비

스 조직의 유형으로서 물리적 복잡성은 매우 복잡하다. 
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<표 3> 서비스케이프의 유형

서비스케이프 내부에서의 
행동 수행자에 따른 서비스 조직의 유형

서비스케이프의 물리적 복잡성

복잡성(Elaborate) 단순함(Lean)

셀프서비스
(고객 중심)

골프코스
물미끄럼놀이터 

우체국 발송함
현금자동입출금기

극장
전자상거래 웹사이트

대인서비스
(고객과 종업원 중심)

호텔, 레스토랑
의원, 병원

은행
항공
학교

세탁소
핫도그판매대

헤어살롱

원격서비스
(종업원 중심)

전화서비스
보험

전기/수도
다수의 전문직종서비스

텔레마케터
자동음성문자서비스

서비스케이프의 유형을 구분하기 위하여 서비스케이프

의 환경적 및 물리적 디자인을 활용하는 것이 또한 고려

될 수 있다. 표준이나 정형화된 물리적 디자인은 조직의 

경쟁에 영향을 주는 중요한 특성으로 볼 수 있다. 환경적 

디자인 측면은 특정 표적 시장을 목표화하고 또한 독특한 

물리적 분위기를 만들어내기 위한 중요한 경영전략의 한 

요인이 되고 있다. 고객이나 구성원이 특정 공간에 있을 

때 지향성(orientation)이 필요하며 이를 기능 지향성

(function orientation) 즉, 이 조직은 어떻게 운영되며 

고객 및 구성원은 추가적으로 어떻게 행동해야 하는가에 

대한 질문 뿐 아니라 장소 지향성(place orientation)인 

내가 어디에 있는지에 대한 의문을 포함한다. 이러한 경

우 고객 및 구성원들은 과거의 경험과 함께 그들이 공간

적 사실을 활용할 수 있다면 그들이 어디에 있으며, 그들

이 어디로 행동해야 하는지, 그들이 무엇을 필요로 하는

지를 파악할 수 있다. 이에 따라 서비스케이프는 다음과 

역할로 구분 할 수 있다. 

첫 번째, 서비스케이프는 조직에서 제공하는 것에 대한 

시각적 이미지를 제공한다. 서비스케이프의 환경적 측면

은 집합적으로 형성되는데, 이러한 집합성은 상대적인 

질, 잠재적 용법, 목표세분화 시장을 제시하여 이미지를 

전달하는 제품의 패키지(package)와 비슷하다.

두 번째, 고객과 구성원이 각자의 행동들을 수행하는 

능력을 도우기도 하고 저해하기도 해서 서비스 전달을 조

장할 수 있다. 물리적 환경에서 배치계획, 안내판, 장비는 

서비스 고객에게 효과적으로 시설과 능력의 사용자 접근

성에 영향을 미치고 있다. 

세 번째, 서비스케이프는 고객 및 구성원과 함께 사회적 

상호작용을 촉진할 수 있고, 물리적 환경은 종업원의 행동

을 집중하도록 하기 위한 수단으로서 작용할 수 있다. 

2.4 서비스케이프의 연구동향

서비스케이프에 대한 연구는 지난 몇 십 년 동안 서비

스 환경 디자인의 결정과 관련하여 현실적으로 적용되고 

있는 실제문제를 해결하기 위해 건축가에 의해서 도입된 

학문으로써 인간에 대한 환경의 영향을 제기하였다. 초기 

이론이 정립되는 시기에는 대부분 공간행동, 인지적 현

상, 혼잡성, 환경의 선호도 등의 효과에 대한 이론들이 체

계화가 되었으며, 부분적으로 검증되어 오면서 이후에는 

관련 연구가 본격적으로 진행되었다. 

물리적 서비스 환경의 분위기가 구매결정에 있어서 제

품 자체보다 더 큰 영향을 미칠 수 있다는 전제 하에 서비

스 환경 내부·외부 장식과 같은 분위기 요소가 상황에 

따라 구매에 중요한 영향력을 증가 시킬 수 있다고 제시

함으로써 분위기가 중요한 제품 속성이 될 수 있다고 제

시하였다. 또한, 서비스 환경을 고객에게 특별한 정서적

인 영향을 미침으로써 고객만족 및 고객 재방문을 달성할 

수 있는 서비스 환경을 계획하는 관점에서 연구가 이루어

졌다. 구매과정에 분위기(atmosphere)가 중요한 역할을 

하고 있는 영역들에 대하여 <표 4>는 분위기의 차원

별 측정항목을 제시하였다. 
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<표 4> 서비스 환경 분위기의 구성차원 및 측정항목

차원 측정항목

시각적인 차원 색깔, 명암, 규모, 모양

청각적인 차원 볼륨, 음도

촉각적인 차원 매끈함, 부드러움, 온도

후각적인 차원 상쾌함, 향기

Donovan & Rossiter[14]는 점포분위기를 유쾌함, 환

기, 우세함 등의 선행변수로 사용하여 점포 내 분위기와 

쇼핑행동의 관계를 연구를 하였다. 연구결과, 점포 내 환

경으로부터 인지된 정서적 요인이 고객의 특정 물리적 환

경에의 체류시간의 연장에 영향을 주는 결정요소로 작용

하고 있음을 검증하였으며, 연구결과를 토대로 점포내 환

경이 분위기 요소 중에서도 환기요인에 영향을 주는 2가

지의 요소가 밝은 조명과 강렬한 음악적 리듬을 제공하는 

요인과 환기요인은 점포 내 체류시간과 종업원과의 상호

작용의도를 증가시킨다는 것을 확인하였다. 

Baker[5]의 실험연구에서는 환경적 단서를 비디오 테이

프 시뮬레이션 기법으로 4가지로 조작한 후 조사대상자들의 

유쾌함, 환기, 구매의도에 대한 주변환경의 단서(조명, 음

악)와 사회적 환경의 단서(종업원의 수, 친절성)를 조사하였

으며 물리적 환경에 대한 고객 행동 연구에 유효하다는 것

을 검증하였고, 환경내 고객의 정서적 상태가 실질적인 구

매행동뿐만 아니라 태도 및 의도를 예측한다는 가설을 지지

하고 있고, 물리적 환경에 의해 나오는 정서적 반응이 고객

의 체류시간과 비용 지출에 영향을 미친다고 밝히고 있다. 

Ryu & Jang[15]은 물리적 환경요인으로 조명, 전반적 

환경, 배치, 설비, 종업원을 찾아내어 요인들의 즐거움

(pleasure)과 각성(arousal)을 통해 행동의도에 어떻게 

영향을 미치는지를 분석되고 있다. 서비스접점에서 서비

스 환경을 구성하고 있는 요인에 대한 연구가 진행되었

다. 서비스 접점에 있어 고객들이 인지하는 서비스 환경

의 물리적인 요인은 각 서비스 분야에 따라서 다르다는 

것이다. 접촉된 종업원과 물리적 환경이 무형적 서비스의 

지각된 기관 이미지(perceived corporate image)에 미

치는 영향에 대한 연구에서 접촉된 종업원은 직접적으로 

기관의 이미지에 영향을 미치며, 물리적 환경은 잠재적인 

관계를 가진다고 밝히고 있을 뿐만 아니라 양자의 상호작

용효과가 기관 이미지에 영향이 있음을 밝히고 있다.  

Siu et al.[16]은 전시컨벤션 센터에서의 고객의 인지

적 (서비스케이프 품질에 대한 믿음), 정서적 (영향과 만

족) 및 행동 반응 (체류 욕구)과 관련한 서비스케이프의 

역할을 연구하였다. 과거 관련 연구와는 달리 고객의 만

족과 체류 욕구사이의 관계의 잠재적 매개역할로서 고객 

특성을 고려하였다. 연구 결과는 서비스케이프 요소가 고

객의 서비스 품질, 영향, 고객 만족 및 체류 욕구와 긍정

적인 영향 관계를 가짐을 파악하였다. 

김희수‧이창원[4]는 유통산업의 고객감정, 고객만족, 

재방문 의도에 관한 서비스스케이프에 관한 연구를 하였

고 대형마트의 고객이 대형마트에서 경험하는 긍정적인 

감정이 유발이 된다면 고객만족 및 나아가 재방문에 영행

을 주며 대형마트의 차별화를 목표로 하는 경영전략에 큰 

효과를 제공할 수 있는 유의적 요인을 분석하였다. 

III. 연구방법
 

본 연구는 의료분야에서의 서비스케이프의 연구동향에 

대한 문헌연구로써 국내외 의료분야의 서비스케이프 연구

를 분석하고 이를 통해 연구 현황 및 향후 연구 방향을 도

출하기 위한 목적을 달성하기 위하여 의료분야에서의 서비

스케이프 관련 국내외 연구논문을 대상으로 ProQuest 데

이터베이스 및 Google Scholar 검색엔진을 활용하여 해외 

문헌을 탐색하였으며 국내 문헌 검색을 위해서는 디비피아 

(Ddpia) 및 RISS 데이터베이스를 활용하여 검색하였다. 

본 연구는 문제해결 및 연구방향의 대상이 되는 현상을 분

석하고, 그 현상과 밀접한 관련이 있는 요인을 파악한 다음 

요인 간에 관계를 규정하여, 보다 이해하기 쉬운 형식으로 

연구방법을 전개하였다. 실제현상에서 가장 특징적인 차원

들을 선택하여 이를 단순화 하고 체계화한 것으로 현상에 관

련된 개념들 간에 가정된 명제를 체계적으로 분류하고 기존

의 연구 흐름을 파악하고 관련 구성개념을 도출하였다. 

<표 5> 연구조사 방법 

표본 대상 국내외 논문검색 데이터베이스

표본 추출 방법 주제어 중심 추출 방법

자료 수집 방법 체계적 리뷰 (systematic review method) 

조사 기간 2016년 8월 14일 ∼ 9월 13일

사용 Database
해외논문: Google Scholar 및 ProQuest 

국내논문: Dbpia 및 RISS
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연구조사의 내용에 맞게 의료분야 서비스케이프에 대

한 연구 논문을 중심으로 국내외 논문 검색 데이터베이스

을 활용하여 검색할 주제를 구성하였으며, 서비스케이프

의 검색 유형을 범주화하였다. 조사대상은 서비스케이프

를 중심으로 의료서비스 관련 연구를 대상으로 2016. 8

월 14일부터 9월 13일까지 한 달간 다양한 방법으로 논

문검색을 시행하였다. 검색된 주제어를 중심으로 검색된 

논문을 바탕으로 체계적 리뷰법을 기반으로 본 연구의 연

구범위 및 목적에 맞는 논문을 선정하였으며 이들 논문을 

중심으로 심층내용분석을 하였다. <표 5>는 전반적인 연

구방법에 대한 요약을 나타내고 있다. 

IV. 고     찰 
 

본 연구는 의료분야에서의 서비스케이프의 연구동향

을 분석하고 이를 통해 의료기관에서의 서비스케이프에 

관한 연구내용을 분석하고 1) 연구자별 2) 연구주제별 

3) 연구대상별로 나누어 심층내용분석을 하였다. 본 문

헌고찰 관련 자료는 먼저, 해당 연구논문에 대한 주제어 

및 초록을 검토하여 전반적인 의료기관에서의 서비스케

이프에 대한 현 연구수준 및 방향을 소개하고, 둘째, 관

련 세부검토를 통하여 의료분야에서의 향후 서비스케이

프의 방향을 제시하고자 한다. <표 6> 및 <표 7>는 국

내외 연구동향을 연구자별, 연구주제별, 연구대상별로 

구분하고 있다. 

의료분야에서의 서비스케이프에 대한 국외연구의 경우 

환자, 병원 구성원(병원 약사, 간호사 등)을 대상으로 다

양한 의료기관 형태별로 연구가 진행되어 왔으며 연구주

제 또한 연구자에 따라 다양하였다. 물리적 환경에 대한 

고객 감정 및 인지 반응, 환자 및 고객 만족, 업무 결과에 

대한 관련성 및 서비스 환경의 사용 편의성, 서비스 질에 

관한 연구가 지속되고 있다. 

한편, 의료분야에서의 서비스케이프에 대한 국내 연구

의 경우 고객반응, 신뢰, 고객만족 및 재이용 의도, 품질 

및 행동 의도, 조직유효성, 고객지향성, 가치 및 충성도 

등의 관점에서 연구가 진행되고 있다. 연구대상은 학생, 

병원 환자 및 방문자, 의료관광객을 대상으로 연구가 주

를 이루고 있다. 

본 연구를 통해 도출된 분석결과를 기반으로 아래와 같

이 분석 결과를 얻었다.

첫째, 의료기관의 서비스케이프는 이용고객의 고객감

정 반응에 직접적으로 영향을 줄 수 있다는 것이다. 고객 

및 구성원들은 의료기관에서 지각한 물리적 환경, 즉 서

비스케이프를 통해서 직접적으로 감정을 불러일으킬 수 

있다고 고찰되었다. 

<표 6> 서비스케이프 관련 의료경영분야 국외연구동향

연구자 연구주제 연구대상

Amin et al. [17] 
Observing the natural dimension of hospital servicescape on patient 
satisfaction

Hospital patient 

Azila-Gbettor et al. [18]
Physical evidence and quality service delivery in public hospitals in 
Ghana

Public hospitals customer 

Hakim & Deswindi [19]
Assessing the Effects of e-servicescape on customer intention: A study 
on the hospital websites in South Jakarta. 

Hospitals customer

Holder & Berndt [20]
The effect of changes in servicescape and service quality perceptions 
in a maternity unit. 

Maternity unit patient

Lee & Vichet [21]
The effects of service climate and servicescape on service convenience 
in the hospital 

Patients and nurses

Lin et al. [22]
Servicescape: Physical environment of hospital pharmacies and hospital 
pharmacists' work outcomes

Hospital pharmacists

Panchapakesan et al. [23] Customer satisfaction in Indian hospitals: Moderators and mediators Hospital customer

Parish et al. [24] The effect of the servicescape on service workers Hospital nurses

Thorwarth et al. [25]
Simulation model to investigate flexible workload management for 
healthcare and servicescape environment

private residences and 
hospitals
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<표 7> 서비스케이프 관련 의료경영분야 국내연구동향

연구자 연구주제 연구대상

김성호 등[26] 서비스케이프와 인적서비스 및 고객반응에 관한 실험연구 대학생 및 대학원생

김혜란 등)[27] 서비스케이프가 신뢰, 고객만족 및 재이용 의도에 관한 실험연구 대학생

등완리, 임채관 [28] 서비스케이프, 고객 가치, 고객반응 및 고객만족의 영향 관계에 관한 연구 에스테틱 서비스 이용자

배성완 등[29] 서비스케이프와 내적반응 및 병원이미지 관련성  종합병원 의료기관 방문객

안성식, 이동성 [30] 서비스케이프와 인적서비스 품질 및 행동 의도에 관한 연구 의료기관 입원 및 외래 환자

오재신[31] 서비스케이프와 환자만족, 환자신뢰, 재방문의도와의 관계 종합병원 외래환자

이동성[32] 의료기관의 서비스케이프와 인적서비스 품질이 의료소비자의 행동의도 의료소비자

이은지[33] 서비스케이프의 영향 요인 도출 의료관광객

이현섭 등[34] 서비스케이프와 조직유효성, 고객행동의도인식 및 고객지향성에 관한 연구 병원 종사자 (간호사, 의료기사, 직원)

천미옥[35] 서비스케이프와 서비스 품질, 의료소비자의 내적반응 및 행동의도에 미치는 영향 치과외래재진환자

현설희 등[36] 서비스케이프와 지각된 가치 및 충성도에 관한 연구 의료관광객

둘째, 의료기관의 서비스케이프의 구성차원 중에 공간

기능, 신호·상징 및 조형물은 고객만족에 유의한 영향을 

줄 것으로 나타났으며, 주변 환경은 고객만족에 유의한 

영향을 미치고 있다는 것으로 고찰되었다.  

셋째, 의료기관의 고객들이 의료기관 사용 및 방문시 

느끼는 고객감정이 고객만족에 영행을 줄 수 있다는 것이

다. 고객들의 감정이 높을수록 고객만족에 직접적으로 영

향을 미치는 것으로 고찰되었다.

넷째, 의료기관의 고객들이 감정을 통해 재방문 의도에 

유의한 영향을 미칠 수 있다는 것이다. 고객들의 감정반

응은 의료기관 방문 시 일시적인 현상에 유발되어 감정능

력에 영향을 줄 수 있는 것으로 고찰되었다.

다섯째, 의료기관 방문 고객은 고객만족과 재방문 의도 

간에 유의적인 관계가 미치는 결과로 많은 기존의 연구들

에서 나타난 바와 같이 고객들이 만족하면 할수록 재방문 

의도가 높아진다는 것으로 고찰되었다.    

위의 결과를 종합해 보면 의료기관 경영자 및 관리자들

은 적절히 구성된 의료기관의 공간적 배치 및 기능성과 

의료기관 이미지, 안내표지판을 명백하게 고객들에게 제

공을 해주게 된다면 단순히 의료기관이 치료를 위해 방문 

하는 곳이라는 목적을 달성하는 장소이기보다 의료기관이 

고객들에게 기존과는 다른 고객 경험이 유발되고 이를 통

해 신뢰 및 만족이 형성되어 재방문 의도 등의 행동 의도

에 영행을 줄 수 있다는 것이다. 

V. 결    론

5.1 연구의 요약 및 한계점

 

본 연구는 의료기관을 대상으로 한 서비스케이프에 관

한 선행연구를 바탕으로 의료기관을 이용하는 환자, 고객 

및 내부 구성원을 대상으로 하여 의료기관이 지니고 있는 

물리적 환경을 서비스케이프 관점에서 서비스 환경이 고

객 감정 유발, 반응, 신뢰, 만족, 재방문 등의 결과로 나

타날 수 있다는 틀에서 연구가 진행되었다. 본 연구를 통

해 의료기관에 대한 경험, 반응, 감정, 만족, 재방문에 영

향력을 미칠 수 있는 요소로서 서비스 환경으로서의 물리

적 환경의 중요성을 고찰하였다. 

본 연구는 의료기관의 서비스케이프에 대한 고객감정 

그리고 고객만족이 재방문 의도에 어떠한 영향을 미치는 

지에 관한 연구를 하였다. 이를 통해 의료기관에서 서비

스케이프 구성요인을 추출하였고, 이러한 서비스케이프가 

고객감정, 고객만족, 재방문 의도와의 영향 관계를 추출

하였으나, 연구를 수행하는 과정과 분석결과를 통하여 본 

연구의 한계점을 제시해 보도록 하겠다.

첫째, 본 연구에서 사용된 자료는 특정 연구 데이터베

이스 및 검색 조건으로 한정하였으므로, 전체적인 적용하

는 일반화에는 한계를 지니고 있다.

둘째, 본 연구의 연구 고찰을 위한 논문 표본 구성에 있

어 특정 연구 주제로 제한 되어 있어 향후 연구에서는 조

사대상을 확대하여 광범위한 연구 대상으로 표본을 수집
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하여 분석 할 필요가 있다.

셋째, 의료기관에 관한 서비스케이프에 대한 선행연구

가 이론적인 틀을 구성하기에는 다소 부족하다는 점이다. 

선행연구에서 사용되어진 물리적 환경 변수들은 의료기관

에 변수들로 적용하기에 경우에 따라서는 부적합한 경우

가 있었다. 본 연구의 물리적 환경 변수들은 기존의 문헌

을 토대로 선정된 것들이다. 그러나 기존의 선행연구들은 

다양한 산업 분야를 대상으로 연구가 되었기에 의료기관

에 대한 기존 선행연구들에서 사용되어진 서비스케이프의 

세 가지 구성차원에 그대로 의료기관의 변수들로 적용하

기에는 다소 부적합하다고 판단된다.

넷째, 기존 서비스케이프의 구성차원인 주변 환경, 공간

기능, 신호/상징 및 조형물로만 구성되어 있어서 다양한 요

소를 정확히 반영하는 의료기관 관련 연구가 부족하여 보다 

의미 있는 연구를 분석하기에는 한계점을 가지고 있다.

다섯때, 종단연구(longitudinal study)의 필요성이 요

구되고 있다. 물리적 환경과 고객감정, 고객만족은 항상 

일정한 것이 아니라 상황과 고객의 정서에 따라 다양하게 

변화 할 수 있기 때문에 각 시기별로 고객의 물리적 환경

에 대한 감정과 만족에 대한 지각을 살펴봄으로써 양호한 

수준의 결론을 도출해낼 수 있을 것이다.     

4.3 향후 연구방향 및 제언

4차 산업혁명으로 불리우는 미래사회에서의 의료서비

스 환경은 각종의 네트워크가 연결될 때 새로운 가치 창

출이 가능한 Internet of Everything (IOE) 시대가 등장

할 것이다. 본 연구에서는 서비스스케이프의 고객감정, 

고객만족, 재방문 의도 등에 미치는 영향 관계를 살펴보

았지만, 향후 연구에서는 인적서비스라는 변수와 경험가

치(experience value) 관점의 변수를 활용하여 국내의 의

료기관을 이용하는 고객 및 구성원을 대상으로 연구 진행

을 한다면 후속연구에서는 의미가 있는 이론적 및 전략적 

시사점을 도출할 필요성이 있다.  

우리나라의 의료시스템은 글로벌 의료시스템과의 무한 

경쟁이 예상되고 있다. 이를 위해 의료시스템에 서비스케이

프의 도입에 대한 연구 및 실무적 차원에서 보다 의미 있는 

연구 및 실효적 실천 방향이 절실히 요구되고 있다. 미래의 

서비스케이프는 의미 있는 디지털 경험을 가질 수 있도록 

해야 할 것이다. 이를 위해서는 파격적인 규제완화를 통해 

관련 정보를 효율적이고 효과적으로 공유할 수 있도록 하는 

변화가 필요하다. 의료 정보의 보안에 대한 중요성을 인지

하고 이에 대한 대처 방안이 요구되는 것은 물론이다. 

다가올 4차 산업혁명과 IOE 기반 지능형 초연결 사회

엔 안전성 문제가 중시될 것이다. 이와 더불어 고객, 구성

원 및 이해관계자간의 충분한 공감대를 형성할 수 있는 

서비스 환경 및 물리적 환경의 제공이 의료 생태계 관점

에서도 필수적이 될 것이다. 이러한 미래 사회로의 변화

에 대한 공감이 모든 이해관계자들의 적극적 참여와 경험

가치의 공유를 통하여 고객가치의 창출에 초점을 두어야 

할 것이다. 이를 위해서는 적절한 학습과 적시적 훈련이 

어느 때 보다 더 요구되며 급변하는 의료환경에 적응하기 

위해서는 내부구성원의 현장학습(Hands-On Exercise)

이 요구된다. 

오늘날 의료기관의 대형화 및 해외진출 등 글로벌 경쟁

이 심화되어 다양한 의료기관들이 국내와 해외에서 변혁

기에 진입해 있다. 이러한 환경적 변화에 선제적 대응을 

위하여 새로운 서비스 환경을 통하여 경쟁력을 도모하고 

다양한 형태의 고객들과의 관계를 기반으로 4차 산업역명 

및 미래 의료환경에 부응하는 새로운 의료 서비스 환경을 

형성하기 위해서는 의료기관의 물리적 환경이 고객의 감

정반응을 통해 어떠한 행동이 영향을 미칠지에 대한 연구

가 요구된다. 
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