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Thepurposeofthisstudyistoanalyzetheeffectsofexplicitservice,

supporting facilities service,implicit service,and information service

(servicequalityinnovation)ontrustinmartialartsacademy,satisfaction

atmartialartsacademy,royaltyofmartialartsacademy,andintentionto

re-register with martial arts academy(consumer selection behavior

variables).In particular,by analyzing between-group differencein the

demographic characteristics,this study aimed to provide subdivided

information on servicequality innovation ofmartialartsacademy and

consumer selection behaviors and marketing strategies necessary to

improvemanagementenvironmentofmartialartsacademywhichisfaced

with saturated statusthrough causalanalysis between servicequality

innovationandconsumerselectionbehaviors.

A questionnairesurvey wasconducted with parentsregistering with

martialartsacademy located in Gwangju Metropolitan City using the
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conveniencesamplingmethodandselfadministrationmethod.A totalof

350 questionnaires were distributed and 304 were used forthe final

analysis except46 with insincere and unreliable answers because of

omitted data.Dataprocessing wasconducted by SPSS Ver.12.0and

AMOS 5.0 statistics package and statisticaltechnique used included

frequency analysis, exploratory factor analysis, reliability analysis,

correlation analysis,t-test,one-way ANOVA,and structuralequation

model(SEM).Finally,theresultswereasfollows.

First,for service quality innovation in demographic characteristics,

children's grade,a training period,and a registration type showed

statisticallysignificantbetween-groupdifference.Groupsofmiddleschool

students'parents,atrainingperiodmorethanfouryears,andtaekwondo

perceivedservicequalityinnovationashigh.Children'sgrade,atraining

period,a registration type,and parents' income showed statistically

significant between-group difference in consumer selection behaviors.

Groupsofupper-gradeelementarystudent,atrainingperiodmorethan

fouryears,taekwondo,and incomelessthan 2million won perceived

consumerselectionbehaviorsashigh.

Second,for the analysis ofthe perceived levelofservice quality

innovationanddifferenceinconsumerselectionbehaviors,thegroupwith

highperceptionofexplicit,supportingfacilities,implicit,andinformation

servicesshowedastatisticallysignificantlyhighleveloftrustinmartial

artsacademy(p<.001),satisfactionatmartialartsacademy(p<.001),royalty

ofmartialartsacademy(p<.001),andintentiontore-registerwithmartial

artsacademy(p<.001).

Third,for the relationship between service quality innovation and
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consumerselectionbehaviors,explicitservice(p<.001),supportingfacilities

service(p<.05),and information service(p<.01)had a positiveeffecton

trustinmartialartsacademy,andtrustinmartialartsacademyhada

positiveeffectonsatisfactionatmartialartsacademy(p<.001)androyalty

ofmartialartsacademy(p<.05).Also,satisfactionatmartialartsacademy

had no effecton royalty ofmartialarts academy and intention to

re-register with martialarts academy,and royalty of martialarts

academyhadapositiveeffectonintentiontore-registerwithmartialarts

academy(p<.01).

Fourth,the moderating effects oftrustin martialarts academy in

consumerselectionbehaviorswerefoundinsatisfactionatmartialarts

academyandroyaltyofmartialartsacademy,suggestingthathighertrust

in martialarts academy can induce the positive relationship between

satisfactionatmartialartsacademyandroyaltyofmartialartsacademy.
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Ⅰ.서 론

1.연구의 필요성

현재 우리나라는 많은 무술단체나 기관들이 존재하고 있으며,이들 단체들

은 공통적으로 호신과 심신수양 등의 수련목적을 내세우고 있으나 나름대로

의 독자적인 가치들을 개발하고,이를 통한 홍보를 통해 수련생을 모집하고

있다(김동제,가경환,2010).그러나 최근에는 기존 무도에 대한 패러다임의

변화가 시작되고 있으며,무도를 교육적 가치와 신체적 및 정신적 건강활동

의 일환으로 인식하는 과거와는 달리 고부가가치를 창출하는 생산 지향적 산

업활동,즉 각 나라를 대표하는 문화상품 및 관광 상품으로의 인식변화가 일

어나고 있다(김동제,가경환,2010,재인용;김종필,최종균,방환복,김경범,

임성욱,2009).

특히,무도산업은 스포츠산업의 발전과 발맞추어 점차 확대되고 있으며,시

설,용품,용구,인적자원,미디어 등의 관련 산업 또한 지속적으로 발전하고

있다(김종필 등,2009).더욱이 최근 들어서는 무도산업의 효율적인 경영과

관련된 연구도 시도되고 있다(김중헌,2007;김중헌,김현일,2006;이재돈,이

송학,강은석,2007;오준석,2002).이들 선행연구에서는 공통적으로 마케팅

활동의 문제점을 파악하고 이를 개선하기위한 효과적인 시장창출의 여러 가

지 전략들을 제시하고 있다.

한편,시대적 흐름과 다양한 연구를 통해 무도도장은 양적인 성장을 거듭

하고 있다.구체적으로 살펴보면 체육도장업은 1988년 서울올림픽 이후 급격

히 성장하기 시작하였으며,2002년에 전국에 등록된 체육도장의 수가 9,735개

소로 나타났고,2010년에는 13,263개소로 3,528개소가 증가하였다.그러나
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이러한 양적인 증가에도 불구하고 일선에서는 무도를 지도하고 있는 많은 지

도자들이 도장경영의 어려움을 호소하고 있는 실정이며,그 이유로는 점차

감소되고 있는 출생인구와 급격히 늘어난 무도도장의 수가 원인으로 지목되

고 있다.또한 무도도장의 수련생들 중 대다수를 차지하는 연령대는 유소년

이라는 점에서 시장의 다양성도 확보하지 못하고 있는 것이 이차적인 원인으

로 볼 수 있다(김보겸,공성배,김주영,2012).또한 지방정부시대 이후 우후

죽순으로 생겨난 공공스포츠 센터와 대형화된 사설스포츠센터의 증가 등은

무도장 경영에 큰 장애물로 작용되고 있다(권중기,2008;염관우,2006).

따라서 과거 연구에서부터 현재에 이르기까지 무도도장의 공통적인 관심사

는 효과적인 마케팅방안에 초점이 맞추어져 진행되어왔다.특히,성공적인 무

도시장 내의 교환을 창출하기 위해서는 경쟁 무도도장 보다 차별적인 마케팅

믹스방안이 개발·관리 되어야 한다고 지적하고 있다(강진형,김학신,2001;권

중기,2008;염관우,2006).또한 신승호와 권중기(2006)는 광고,홍보,호의성,

신뢰도,지도자 등의 무도종목 마케팅요인이 소비자의 포지셔닝에 매우 중요

한 영향을 미치며,이는 무도이미지를 형성하는 가장 기본적인 속성이라고

하였다.이에 따라 2000년대 이후에는 무도도장과 관련된 이슈가 서비스품질

의 확보와 효과적인 마케팅방안으로 옮겨졌으며,이를 반영하듯 관련연구들이

현재까지 이어지고 있다(강지현,전익기,2008;남경완,임승현,박재암,2009;

노동연,한권상,2008;주석범,유희철,2008;안 봉,2007;윤오남,2003).

서비스품질이란 서비스 제공에 대한 상대적인 탁월함이나 우수함으로 정의

할 수 있으며(Parasuraman,Zeithaml& Berry,1988),서비스품질의 확보는

신규고객의 유인이나 확보에 직접적인 영향을 미치는 동시에(Fornell&

Wernerfilt,1988;Rust,Zahorik& Keiningham,1995;Zeithaml,2000),막대

한 구전효과를 통해 충성도 높은 고객을 확보할 수 있다는 장점이 있다

(Kordupleski, Rust& Zahorik,1993).특히,무도도장과 관련된 서비스품질
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연구에서는 서비스품질의 확보가 참여만족 및 긍정적인 소비자행동 요소에

중요한 영향을 미치는 것으로 제시되고 있다(김태일,박창석,2011;김지태,

김성일,정연성,2011;최상진,2009;오철희,전익기,오문섭,2012).

그러나 최근에는 이보다도 발전된 서비스품질 혁신의 개념들이 스포츠경영

학분야에서도 소개되고 있다.일반적으로 서비스품질 혁신은 고객들에게 가

치를 제공하기 위해 새로운 서비스상품을 개발하거나 기존에 제공되는 서비

스를 개선하여 새로운 서비스를 제공하는 것으로서 아이디어나 조직과 관련

된 부분에서 혁신을 동반하고 있다고 볼 수 있다(김도경,2004;이은지,2011,

재인용).더욱이 서비스품질 혁신은 비용감소,품질개선 등의 기업의 경영성

과적인 측면에 있어서 개선효과가 있고,더 나아가서 조직 내 구성원과 소비

행동과 밀접한 이해관계자들에게도 상당한 성과가 있는 것으로 보고되고 있

다(김 훈,김능진,2009;하대석,2005;Sawhney,Wolcott& Arroniz,2006).

특히,서비스품질 혁신이 고객만족 및 고객충성도 등의 성과적인 변수에 직

접적인 영향을 미치고 있는 연구결과(이은지, 2011; Fitzsimmons &

Fitzsimmons,2009)들은 기존의 서비스품질의 확보만으로는 경쟁 환경에서

살아남기 힘들며,이제는 서비스품질보다 더 진보된 서비스품의 혁신이 고객

을 만족시킬 수 있다는 것을 의미하고 있다.즉,혁신적인 서비스 환경의 구

축을 통해 새로운 시장을 창조함으로써 높은 수익을 얻을 수 있다는 연구이

론들이 제시되고 있는 것이다.

이렇듯 과거에는 서비스품질의 확보를 통해 기업들은 고객만족을 이끌어내

고자 하였고(이병호,전인오,2012),경영학 연구영역에 있어서도 서비스품질

과 고객만족의 관련성은 많은 부분에서 다루어져 왔다(강병서,2005;이경하,

강병서,송상호,2011;홍국향,이정기,2009).특히,현재에는 도장경영과 관

련된 주된 마케팅 전략 중 하나가 바로 서비스품질의 확보와 관련된 부분이

며(권은택,2005;김종필,2008;김지태,김성일,정연성,2011),이러한 서비스
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품질의 확보를 통해 지속적인 고객창출을 이끌어낼 수 있다는 연구결과가 지

속적으로 보고되고 있다.그러나 앞서 제시했듯이 최근에는 서비스품질의 확

보만으로는 기업이나 제품의 차별화를 이끌어내지 못하기 때문에 기존 서비

스품질을 넘어선 혁신기법의 도입이 경영학 분야에서는 매우 중요한 연구주

제가 되고 있다(김준영,2012;김진호,2008;이은지,2011;이은지,강병서,

2011).즉,혁신을 기반으로 한 연구에서는 고객에게 제공되는 기존과 다른

한 차원 높은 서비스품질만이 고객만족이나 새로운 고객을 유도하는 매우 중

요한 요소가 될 것이라는 예측을 내놓고 있는 것이다.

긍정적인 소비자의 선택행동을 이끌어내는 것은 과거부터 현재까지 매우

중요한 기업의 관심사중의 하나일 것이다.이에 몇몇의 선행연구에서는 서비

스품질과 관련된 소비자 선택행동의 구성요소를 신뢰,만족,충성도,재구매

등의 요소로 보고하고 있다(박명국,김성규,유현순,2010;송낙길,2011;이경

하,강병서,송상호,2011;이은지,2011;천덕희,전영상,2011).신뢰는 거래

하는 대상과의 신뢰적인 상태를 의미하는 것으로써 고객과의 관계에서 기초

가 되는 중요한 요소이며(류승민,2008;Cook& Wall,1980),만족은 고객이

기대했던 요소보다 성과적인 측면이 높다는 점을 반영하는 것으로 결국 소비

자의 평가를 기반으로 하는 요소이다(Oliver,1980;1981;1987).특히,제품이

나 서비스에 만족한 고객들은 반복구매 등의 충성도가 높은 고객으로 발전하

기 때문에 고객만족의 확보는 매우 중요한 요소임과 동시에 충성도를 확보하

기 위한 첫 번째 요소인 것이다(강계영,송인암,황희중,2011;최정란,최영

렬,2011).결국 소비자의 선택행동은 신뢰와 만족을 기반으로 지속적인 고객

행동을 유도한다는 점을 선행연구에서는 밝히고 있다.

결국 본 연구는 경쟁환경에 따른 경영악화가 지속되고 있는 무도도장 현장

에서 새로운 마케팅 기법을 통한 경영환경의 개선노력은 매우 절실하다는 판

단에서 시작하고 있다.특히,기존의 서비스품질의 만족으로는 더 이상 무도
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도장의 재무환경을 개선하기 어려우며,이에 따라 서비스품질의 이해를 바탕

으로 한 혁신기법의 연구가 매우 필요한 시점이다.또한 앞서 제시하였듯이

기존의 정형화된 요소의 서비스품질 확보만으로는 차별화가 어려운 현실에서

서비스를 기반으로 하는 기업에서는 서비스품질의 혁신을 통해 새로운 고객

과의 관계설정이 가능함을 선행연구에서는 보여주고 있다(이명희,2013;

Harris,2007).

따라서 본 연구에서는 무도도장의 서비스품질 혁신수준을 파악하고,이러

한 서비스품질 혁신이 신뢰,만족,충성도 및 재등록의도 등의 소비자행동에

어떠한 영향을 미치는지에 대한 관련성을 규명해보고자 한다.아울러 이러한

연구는 치열한 경쟁 환경에 직면해 있는 무도도장의 고객확보에 필요한 마케

팅 자료를 제공해 줄 것으로 기대되며,무도도장의 경영성과 개선에도 도움

이 될 것으로 판단된다.

2.연구목적

본 연구는 무도도장의 서비스품질 혁신 요소인 명시적 서비스,기본시설

서비스,묵시적 서비스,정보 서비스가 소비자 선택행동 변수인 도장신뢰,도

장만족,도장충성도,도장재등록 의도에 어떠한 영향을 미치는지를 분석하는

데 목적이 있다.특히,인구통계학적 특성에 따른 집단 간 차이와 소비자 선

택행동에서 도장신뢰의 조절효과를 추가로 분석함으로써 무도도장의 서비스

품질 혁신과 소비자 선택행동에 대한 세분화된 정보를 제공하고자 한다.결

국 포화상태에 직면한 무도도장 시장의 경영환경 개선에 필요한 마케팅 전략

을 제공하는데 이 연구의 의의가 있다.
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그림 1. 연구모형

3.연구모형

본 연구는 무도도장의 서비스품질 혁신과 소비자 선택행동의 관련성을

분석한 연구로써,무도도장의 배경변인은 자녀성별,자녀학년,등록유형,

수련기간,연령,수입으로 조사하였고,독립변인인 서비스품질 혁신은 명

시적 서비스,기본시설 서비스,묵시적 서비스,정보 서비스로 구축하였

다.또한 종속변수인 소비자 선택행동은 도장신뢰,도장만족,도장충성도,

도장재등록 의도로 구성하였으며,이러한 관계를 바탕으로 한 연구모형은

<그림 1>과 같다.
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4.연구가설

본 연구는 무도도장의 서비스품질 혁신과 소비자 선택행동의 관계 및 도장

신뢰의 조절효과를 분석하는 연구로 다음과 같이 크게 네 가지 가설로 구분

하여 분석을 시도하였다.구체적으로 살펴보면 첫째,인구통계학적 특성에 따

른 서비스품질 혁신과 소비자 선택행동의 차이,둘째,서비스품질 혁신인식에

따른 소비자 선택행동의 차이,셋째,서비스품질 혁신과 소비자 선택행동의

관계,넷째,소비자 선택행동의 관계에서 도장신뢰의 조절효과이며,각각의

가설에 따른 구체적인 세부연구가설은 제시하면 다음과 같다.

1)인구통계학적 특성에 따른 서비스품질 혁신과 소비자 선택

행동의 관계

인구통계학적 특성과 관련된 연구의 대부분은 시장세분화를 통한 포지셔닝

의 기초단계이거나 목표시장에 대한 집중화를 위한 선행 작업에 초점을 두는

경우가 대부분이다.선행연구에서도 소비자의 정보탐색은 인구통계학적 변수

에 따라 차이가 있거나 변수 간의 관련성이 있음을 보여주고 있다(Beatty&

Smith,1987;Laroche,Clevelend& Blowne,2004;김세범,김종택,2011,재

인용).특히,본 연구주제와는 다소 차이를 보이는 대목이나 선행연구에서는

연령(Cole& Balasubramanian,1993),교육수준 및 소득(Lawarance,1991)등

에 따라 변수들의 인식차이가 분명히 있음을 밝혀주고 있다.또한 심리적인

변수와 관련된 연구들에서도 성별,인종,결혼상태,자산에 따라 차이가 있음

을 제시하고 있어,인문사회연구에서도 인구통계학적 특성이 중요한 요소임

을 증명하고 있다(Loibl& Hira,2009).

이러한 인구통계학적 특성은 고객세분화 또는 시장세분화를 위한 필수조건
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이다.예를 들면 Wedel과 Kamakura(2000)은 시장세분화를 통해 집단분류를

시도하여 변수 간의 인과관계를 규명하였고,강기두와 이지희(2001)는 시장세

분화에 유의한 라이프스타일의 변수를 추출하기 위해 인구통계학적 변수 등

을 제한적으로 사용하였다(김소영,곽영식,김용준 2003,재인용).또한 태권

도도장과 관련된 연구에서도 수련생의 특성,개인적 특성,소비자행동특성 등

의 인구통계학적 특성에 바탕을 둔 연구를 통해 고객만족이나 충성도 그리고

구매행동과 관련된 소비행동과 밀접한 관련성이 있음을 보고하였다(오방균,

2012;이종근,박인태,지용석,2010;황영태,2009).

결국 선행연구에서는 인구통계학적 특성이 변수의 차이를 규정하거나 세분화

전략에 영향을 미친다고 제시하고 있다.따라서 본 연구에서는 인구통계학적

특성인 자녀성별,자녀학년,등록도장,연령,수입에 따라 서비스품질혁신(명시

적 서비스,기본시설 서비스,묵시적 서비스,정보 서비스)의 차이와 소비자 선

택행동(도장신뢰,도장만족,도장충성도,도장재등록 의도)의 차이를 규명하고자

하며,이에 다음과 같은 구제적인 연구가설을 설정하고자 한다.

가설 1.배경변인에 따른 서비스품질 혁신과 소비자 선택행동의 하위요인 간

차이가 있을 것이다.

가설Ⅰ-1:배경변인에 따라 서비스품질 혁신(명시적 서비스,기본시설 서비스,

묵시적 서비스,정보서비스)은 차이가 있을 것이다.

가설Ⅰ-2:배경변인에 따라 소비자 선택행동(도장신뢰,도장만족,도장충성도,

도장재등록 의도)은 차이가 있을 것이다.

2)서비스품질 혁신인식에 따른 소비자 선택행동의 관계

서비스품질은 고객이 서비스에 대해 가지는 기대를 충족시키는 속성이

며(강병서,2005),동시에 서비스품질은 기대와 인지된 성과 간의 차이에
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대한 방향과 정도로 보고 있다(이경하 등,2011).특히,서비스에 대한 고

객만족은 서비스에 대한 정서적인 반응이며 인지정도로 정의되고 있다

(Tse& Wilton,1988).즉,서비스품질에 대한 고객만족의 수준에 따라 여

러 가지 사후행동이 다르게 나타난다는 점이다(이경하 등,2011;Gendolla

& Koller,2002;Weinner,2000).또한 현종호(2013)는 서비스품질과 관련

된 연구에서 품질인식의 차이가 만족이나 신뢰성,그리고 충성도를 조절해

주는 중요한 역할을 담당한다는 연구결과를 보고하였고,홍국향과 이정기

(2009)는 서비스품질에 대한 고객과 종업원의 인식차이에 따라 고객만족

이나 재구매의도와 같은 사후행동에 차이가 있다는 연구결과를 발표하였

으며,박의정,유한주와 송광석(2011)은 서비스품질에 따른 인식차이가 조

직의 내적요소에까지 영향을 미칠 수 있다는 연구결과를 보고하기도 하였

다.결국 선행연구에서는 서비스를 받는 대상자의 서비스품질에 대한 인식

차이가 고객행동과 관련된 변수의 수준을 결정하는데 중요한 역할을 담당

한다는데 시각을 같이하고 있다.따라서 본 연구에서는 서비스품질 혁신에

대한 지각수준이 소비자 선택행동의 차이를 발생시키는 원인으로 작용할

것이라는 연구가설을 설정하고자 한다.

가설 2.서비스품질 혁신 지각수준에 따라 소비자 선택행동은 차이가

있을 것이다.

가설Ⅱ-1:명시적서비스 지각수준에 따라 소비자 선택행동은 차이가 있을

것이다.

가설Ⅱ-2:기본시설서비스 지각수준에 따라 소비자 선택행동은 차이가 있을

것이다.

가설Ⅱ-3:묵시적서비스 지각수준에 따라 소비자 선택행동은 차이가 있을

것이다.
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가설Ⅱ-4:정보서비스 지각수준에 따라 소비자 선택행동은 차이가 있을

것이다.

3)서비스품질 혁신과 소비자 선택행동의 관계

신뢰는 협력과 상호의존을 필요로 하는 모든 사회적 상황에 적용되는 기본

구성개념이다.특히,신뢰는 확신을 갖고 교환파트너를 기꺼이 믿으려는 의지

로 규정하고 있으며(Moorman,Deshpande& Zaltman,1993),기업과 기업

간,또는 기업과 고객 간 반드시 구축해야하는 중요한 개념으로 구분되고 있

다(김상우,2007,재인용 ;Berry& Parasuraman,1991).구체적으로 김상우

(2007)는 의료서비스품질과 관련된 연구에서 서비스품질의 구성요인이 고객만

족이나 신뢰에 직접적인 영향을 미쳤음을 보고하였고,Brady와 Cromin(2001)

의 연구에서도 물리적 환경품질,결과적 품질에서 높은 서비스품질 확보는

고객으로부터 신뢰형성에 기여한다고 제시되었다.특히,박동진,김상우와 김

무룡(2003)의 연구에서는 시장지향성 및 고객지향성과 관련된 서비스품질의

확보가 고객으로부터 신뢰나 만족을 이끌어내는 중요한 요소임을 주장하였

고,한승엽,조성도와 정기주(2013)는 서비스품질차원의 연구에서 상호작용품

질,결과품질,환경품질의 높은 수준은 고객으로부터 신뢰를 확보하는 중요한

요소임을 밝혔다.

더욱이 무도도장과 관련된 연구에서도 이러한 연구패턴이 동일하게 나타나

고 있는데,구체적으로 임용성(2012)은 태권도장의 관계마케팅 실행요인에서

고객에 초점을 맞춘 서비스 환경은 고객신뢰에 긍정적인 영향을 미친다고 제

시하였으며,유위예(2011)는 우슈도장 서비스 품질이 고객신뢰,추천의도에

미치는 영향이라는 연구에서 유형성,신뢰성,확신성,공감성이 고객신뢰에

유의한 영향을 미쳤다고 보고하였다.

따라서 본 연구에서는 선행연구의 이론적 근거를 바탕으로 명시적서비스,
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기본시설 서비스,묵시적 서비스,정보 서비스 등의 서비스품질 혁신요소와

도장신뢰의 관계라는 다음과 같은 연구가설을 설정하였다.

가설 3-1.서비스품질 혁신은 도장신뢰에 영향을 미칠 것이다.

가설Ⅲ-1-1:명시적 서비스는 도장신뢰에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설Ⅲ-1-2:기본시설 서비스는 도장신뢰에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설Ⅲ-1-3:묵시적 서비스는 도장신뢰에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설Ⅲ-1-4:정보 서비스는 도장신뢰에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

많은 선행연구에서는 신뢰가 고객만족의 선행변수라는 점에 동의하고 있다

(박영봉,박성규,2005;이용기,이범우,김민성,2011;Armstrong & Yee,

2001;Gainey& Klaas,2003).특히,신뢰는 기회주의적 행동을 줄여주는 효

과가 있기 때문에 신뢰를 바탕으로 한 만족은 그 지속성과 효과가 매우 높다

(Gainey& Klaas,2003).또한 기업과 기업의 관계에서 구매자와 판매가 간

의 관련성을 높이기 위해서는 반드시 신뢰를 확보해야만 하며,신뢰는 긍정

적인 상호관계의 가능성을 높이고 더 나아가서 만족에 영향을 미치는 것으로

제시되고 있다(Armstrong& Yee,2001).

한편,신뢰와 충성도의 관계에서 이용기,이범우와 김민성(2011)은 신뢰가

만족의 관계를 넘어서 충성도와도 깊은 관계가 있었으며,윤설민,하진영과

오선영(2012)은 브랜드의 관계품질과 관련된 연구에서 신뢰와 몰입 간의 긍정

적인 관련성을 제시하였다.특히,오연풍 등(2011)의 연구에서는 태권도장의

마케팅요인이 고객신뢰를 확보하며,이는 결국 고객충성도로 이어진다는 이론

적인 근거를 제시하였다.결국 신뢰와 만족 및 충성도의 관계는 고객의 재이

용과 깊은 관련성이 있을 것이다.왜냐하면 고객의 선택행동이나 고객의 의사

결정구조에서 만족과 충성도 높은 고객은 반드시 해당제품을 재구매하려는
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의도를 가지고 있기 때문이다.이에 본 연구에서는 도장신뢰가 도장만족,도

장충성도,도장재등록 의도의 선행변수로써 역할을 할 것이라는 연구가설을

다음과 같이 설정하였다.

가설 3-2.도장신뢰는 도장만족,도장충성도,도장재등록 의도에 영향을 미칠

것이다.

가설Ⅲ-2-1:도장신뢰는 도장만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설Ⅲ-2-2:도장신뢰는 도장충성도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설Ⅲ-2-3:도장신뢰는 도장재등록 의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

만족은 불일치된 기대와 소비자가 소비경험에 대해 사전적으로 가지고 있

던 감정이 복합적으로 결합하여 발생된 종합적인 심리상태를 말한다(이용기,

이범우,김민성,2011,재인용;Oliver,1981).결국,고객만족은 어떠한 평가대

상에 대한 긍정적인 감정 또는 평가,그리고 태도로 집약될 수 있을 것이다

(Kotler& Keller,2006).선행연구에서 강계영,송인암과 황희중(2011)은 교

육서비스와 관련된 연구에서 고객이 가지고 있는 높은 만족은 재등록과 구전

효과에 긍정적인 구전형성에 긍정적인 영향을 미친다는 연구결과를 제시하였

다.특히,태권도 도장과 관련된 연구에서도 학부모가 가지고 있는 만족도는

충성도와 재등록의도 등의 후속행동의 긍정적인 유인에 영향을 미친다고 하

였고(최정란,최영렬,2011),또 다른 연구에서는 학부모의 태권도장 선택속성

들에 의해 확보된 고객만족이 충성도 및 재등록의도와 깊은 관련성을 맺고

있음을 제시하는 연구도 보고되고 있다(이승행,김태일,권오성,2010).결국

본 연구에서는 이러한 선행연구들의 결과를 근거로 도장만족이 도장충성도

와 도장재등록 의도에 영향을 미칠 것이라는 다음과 같은 연구가설을 설정

하였다.
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가설 3-3.도장만족은 도장충성도와 도장재등록 의도에 영향을 미칠 것이다.

가설Ⅲ-3-1:도장만족은 도장충성도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설Ⅲ-3-2:도장만족은 도장재등록 의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

소비자가 구매한 제품에 사용에 불만족하게 되면,그 제품에 대한 재구

매의도가 낮아지며,다른 제품이나 서비스를 구매하게 된다.특히,불평행

동 중 대표적인 경우는 자신의 부정적 구매경험을 다른 사람에게 전달하게

되는데 제품이나 서비스제공자들에게는 이러한 불평행동을 매우 심각하게

받아들이게 된다(강계영 등,2011).특히,고객만족은 재구매의도와 깊은 관

련성을 가지고 있는데,이러한 재구매의도는 고객이 미래에 현재 이용 중

인 어떤 기업의 제품이나 서비스를 다시 구매하고자 하는 의지로 정의되고

있다(김용한,배무언,2005).선행연구에서는 충성도와 재구매의도의 깊은

관련성을 제시하고 있는데,구체적으로 최정란과 최영렬(2011)은 태권도장

에 대한 높은 충성도가 재등록의도와 추천의도에 긍정적인 영향을 미쳤다

고 보고하였고,이승행 등(2010)은 태권도장에 등록한 학부모들의 높은 고

객충성도는 재등록의도와 관련성을 보이고 있음을 밝혔다.결국 선행연구

에서는 고객의 충성도가 후속행동을 유도하는 매우 중요한 변수임을 제시

하고 있는 것이다.따라서 본 연구에서는 도장충성도와 도장재등록 의도의

관계를 중심으로 다음과 같은 연구가설의 설정을 통해 이론적인 검증을 실

시하고자 한다.

가설 3-4.도장충성도는 도장재등록 의도에 영향을 미칠 것이다.

가설Ⅲ-4:도장충성도는 도장재등록 의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
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4)소비자 선택행동의 관계에서 도장신뢰의 조절효과

신뢰는 타인의 약속이 믿을 만하다는 상호교환관계에서 기대 또는 타인의

행동이나 말에 확신을 기지고 선의를 보이려는 태도로 볼 수 있다(Rotter,

1971;Cook& Wall,1980).특히,신뢰가 가진 역할은 소비자행동 변수에서

변수와 변수 간 매개분석이 주류를 이루지만 이에 못지않게 최근에는 조절효

과의 분석연구도 증가하고 있다(박양규,권미경,2010).결국 신뢰의 차이에

따른 변수와 변수간의 차이가 분명히 존재한다는 것이다.이와 관련하여 김

상호,이진규와 최인옥(2008)은 인사조직과 관련된 연구에서 직무만족에 대한

신뢰의 조절효과를 분석하였으며,이 같은 연구에서 신뢰인식의 수준에 따라

직무만족에서 경로의 차이를 보였고,이는 신뢰의 조절효과에 의한 결과로

보고하였다.또한 현용호와 김용일(2011)은 품질-만족-충성도의 관계에서 품

질과 만족의 형성에서 신뢰가 조절역할을 하며,신뢰의 차이가 변수 간의 영

향력을 행사한다는 연구결과를 제시하기도 하였다.아울러 이선규,박진한,

전병주와 장원태(2011)는 기업에서 성과와 만족도의 측정과 관련하여 신뢰의

조절효과를 분석한 결과 신뢰는 만족도의 개선과 성과의 개선에 중요한 역할

을 하는 것으로 나타났다.이에 선행연구에서는 신뢰가 가진 조절효과가 변

수와 변수 간의 인과관계를 조절하는 매우 중요한 역할을 담당한다고 보고하

고 있다.따라서 본 연구에서는 도장만족,도장충성도,그리고 도장재등록 의

도의 관계에서 도장신뢰의 조절변인의 역할에 관해 분석하고자 한다.즉,도

장신뢰의 인지수준에 따라서 만족-충성도-재등록의도로 이어지는 변수와 변

수 간의 인과관계가 차이를 보일 것이라는 연구가설을 설정하고자 한다.

가설 4.소비자 선택행동에서 도장신뢰는 조절효과가 있을 것이다.

가설Ⅳ-1:도장신뢰는 도장만족과 도장충성도의 관계에서 조절효과가

있을 것이다.
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가설Ⅳ-2:도장신뢰는 도장만족과 도장재등록 의도의 관계에서 조절효과가

있을 것이다.

가설Ⅳ-3:도장신뢰는 도장충성도와 도장재등록 의도의 관계에서 조절효과

있을 것이다.

5.용어의 정의

1)서비스품질 혁신

서비스품질의 혁신은 유·무형의 서비스상품에 대한 혁신으로 기존의 서비스

에 대한 개선 또는 새로운 것의 창조 및 서비스를 전달하는 프로세스에 대한

개선을 의미한다(이은지,2011).특히,서비스를 제공하는 기업에서는 경쟁 산

업의 증가로 인해 서비스에 대한 혁신이 필요하며(김도경,2004),이러한 입장

에서 볼 때,서비스품질을 중요시하는 무도도장의 지속적인 성공을 위해서는

반드시 기존의 서비스품질에 대한 개선과 창조가 필요하다고 판단된다.따라

서 본 연구에서는 Bitner(1992),Fitzsimmons& Fitzsinnons(2009),이은지

(2011)등의 선행연구에서 제시한 서비스품질의 혁신요소를 바탕으로 명시적

서비스,기본시설 서비스,묵시정 서비스,정보 서비스로 서비스품질 혁신요소

를 구성하였다.

(1)명시적 서비스

명시적서비스란 고객의 본질적인 욕구를 충족시키기 위한 것으로 고객에게

공통적으로 제공되는 서비스를 의미한다(이유재,2008;이장성,2010).이에

본 연구에서 명시적서비스는 무도도장에 대한 전문인력,신뢰성,안전성,서

비스제공 등의 내용을 포함하고 있다.
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(2)기본시설 서비스

기본시설 서비스란 무도도장 운영에 필요한 유형의 자원을 의미하는 것으

로(Fitzsimmons& Fitzsimmons,2009),접근의 용이성,적절한 공간,기본시

설 및 용구,고객동선의 용이 등의 내용을 포함하고 있다.

(3)묵시적 서비스

묵시적 서비스란 무도도장의 핵심서비스의 이용을 편하게 하거나 그 내용

을 확장시킨 것으로 고객의 개별적 욕구나 필요에 의해 제공되는 서비스를

말한다(이유재,2008).묵시적서비스는 명성,특별한 서비스 제공,필요서비스

제공,맞춤형 교육서비스 제공 등의 내용을 포함하고 있다.

(4)정보 서비스

정보서비스란 무도도장의 다양한 정보를 고객이 이용할 수 있도록 루트를

제공하는 것으로서 고객과의 의사소통 채널 활용,불만 해소 방안 마련,데이

터 정보를 통한 고객관리,신속한 업무처리 시스템 등의 내용을 포함하고 있

다(이춘근,2010).

2)소비자 선택행동

(1)도장신뢰

도장신뢰란 Oliver(1997)가 제시한 신뢰도의 개념을 바탕으로 하고 있으며,

전환행동을 야기하는 잠제적인 상황과 영향에도 불구하고 지속적으로 도장을

신뢰하거나 믿으려는 의지로 정의할 수 있다.본 연구에서 도장신뢰는 도장신

뢰성,도장안심,교육과정 정확,교육프로그램 믿음 등의 내용을 포함하고 있다.

(2)도장만족

도장만족은 Oliver(1981)가 제시한 기대-성과 이론에 근거하고 있으며,도장
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등록 후 느끼는 기대보다 높은 도장만족 수준을 의미한다.본 연구에서 도장

만족은 교육프로그램 우수,훌륭한 교육프로그램제공,도장경쟁력 등의 내용

을 포함하고 있다.

(3)도장충성도

도장충성도는 Oliver(1980)가 제시한 고객충성도를 바탕으로 하고 있으며,

어떠한 외부환경의 자극에도 불구하고 지속적으로 무도도장을 선택하는 유대

감으로 정의할 수 있겠다.본 연구에서는 추천,우선고려,긍정적 구전,지속

이용 등의 내용을 포함하고 있다.

(4)도장재등록 의도

도장재등록 의도는 소비자가 도장을 등록 후 만족과 같은 소비감정을 통해

추후에도 이를 재구매하려는 의도이며(장재영,2012),재등록시 도장추천,도

장재방문,도장우선고려 등의 내용을 포함하고 있다.

6.연구의 제한점

본 연구에서는 다음과 같은 연구의 제한점이 있다.구체적으로 본 연구에

서는 서비스품질 혁신에 따른 소비자 행동변수의 측정을 중심으로 하고 있지

만,외부의 환경적 요소나 인구특성의 관련성이 인과관계에 미치는 영향력은

배제하였다.또한 국내의 다양한 도장들이 있지만 대표성을 띄고 있다고 판단

되는 태권도,합기도,검도,종합무술을 대상으로 서비스품질 혁신과 소비자 행

동변수가 측정되었다.
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Ⅱ.이론적 배경

1.서비스품질

1)서비스품질의 개념

선행연구에서는 서비스품질에 대한 정의는 다양하지만 Grὅnroos(1984)는

서비스품질을 소비자에 의해 주관적으로 인식되는 품질이라고 주장하였고,

Parasuraman,Zeithaml& Berry(1998)등에 의하면 서비스품질이란 서비

스에 대한 소비자의 기대와 지각 사이의 불일치 정도와 그 방향이라고 정

의하였다.결국 지각된 서비스품질은 고객지향적인 개념으로 사실과 기대,

지각,만족 등과 관련된 태도로 볼 수 있으며,고객의 만족에서 비롯된다고

볼 수 있다(Gronroos,1984;Parasuramanetal.,1988;Zeithaml,1998).특히,

Zeithaml(1988)은 서비스품질을 고객에게 지각되어지는 품질로 보았으며,객

관적 혹은 실제 품질과는 상이하며,제품의 구체적 속성이라기보다는 추상적

개념,그리고 일부 태도와 유사한 전반적인 평가이며,항상 고객의 환기된 집

합 내에서 이루어지는 판단이라고 보았다.아울러 <표 1>은 Parasuramanet

al.(1998)이 제시한 서비스품질의 10가지 특성은 다음과 같다.선행연구에서

서비스품질은 유형성,신뢰성,반응성,능력/역량,예절성,신용성,안전성,접

근용이성,의사소통,고객이해의 10가지로 구분하였으며,결국 서비스품질 향

상이 고객의 만족을 이끌어 낼 수 있다는 근거에서 설명되고 있다.
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구성 차원 내 용

유형성

(tangibility)

서비스의 물리적 설비와 근거를 의미함

-물리적시설,서비스 제공에 사용되는 도구 등

신뢰성

(reliability)

서비스 성과의 일관성을 의미함

-청구의 정확성,기록을 정확하게 유지,약속시간 준수 등

반응성

(responsiveness)

서비스를 제공하는 종업원의 의지,적시성 등이 포함됨

-즉각적인 거래전표 송부,신속한 응답,신속한 서비스

능력/역량

(competence)

서비스 수행에 요구되는 지식 및 기술을 소유함을 의미함

-종업원의 운영지원 등에 대한 지식과 기술 등

예절성

(courtesy)

접촉종업원의 친밀성,정중성,사려 깊음,존경성을 의미함

-고객재산에 대한 깊은 배려,청결하고 단정한 용모등

신용성

(credibility)

신뢰성,정직성과 고객에 대한 진심의 마음을 의미함

-회사명,회사의 명성,접촉 종업원의 인간적 특징 등

안전성

(security)

고객의 위험,의문의 해소를 의미함

-시설물의 안전,재무적 안전성 등

접근용이성

(access)

서비스에 대한 접촉용이성과 접근 가능성을 뜻함

-편리한 영업시간,서비스시설의 입지 편리성 등

의사소통

(communication)

고객이 이해할 수 있는 언어를 통해 알리는 것

-서비스 자체설명,비용설명,문제해결에 대한 고객보증 등

고객이해

(understanding

customer)

고객의 요구를 알려는 노력을 의미함

-고객의 특정요구사항을 아는 것.정기고객에 대한 인식 등

자료 :Parasuaman,Zeithaml& Berry(1988)

표 1.서비스품질의 특성
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또한 서비스도 그 산업이 가지고 있는 고유한 특성에 따라서 다양하게 정

의되고 있다.구체적으로 Grὅnroos(1984)는 서비스를 고객과 서비스 종업원

간의 또는 물적 자원이나 서비스 제곡자의 시스템간의 상호작용에 있어서 필

연적이라고 할 수는 없지만 통상 발생하는 무형적 성질의 활동 또는 일련의

활동이라고 하였고,Stanton(1986)은 욕구-만족을 제공하고 독립적으로 확인

가능한 무형적 행위로서 서비스의 정의를 다루었으며,Kotler(1988)는 어떤

행위가 편익으로서 한편에서 다른 한편으로 제공되며 무형적이며 소유권이

나타나지 않는 특징을 가진 제품을 서비스라고 정의 하였다.결국 이종환

(2009)는 선행연구를 바탕으로 그의 연구에서 <표 2>와 같이 서비스 특성과

이에 따른 운영전략을 제시하였다.

서비스 특성 한 계 점 마케팅 운영전략

무형성

(intangibility)

·저장불가능

·진열 및 의사소통의 어려움

·가격설정의 어려움

·지각된 위험이 높음

·특허를 통한 보호불가능

·유형단서 강조

·대인정보원 활용

·구전 커뮤니케이션 활성화

·강한 기업이미지 창조

·구매후 커뮤니케이션 강화

비분리성

(insseparability)

·소비자의 생산참여

·다른 소비자의 생산참여

·대량생산 불가능

·고객접촉인력의 선발 및 훈련강화

·소비자 관리

·다입지 점포

·내부 마케팅

이질성

(heterogeneity)

·표준화 및 품질 관리의

어려움

·서비스의 산업화

·개별고객 대응 서비스

소멸성

(perishability)
·재고로 보유 불가능

·변동 수용의 적응전략

·수요와 공급의 균형을 위한 수급

조절

자료 :이종환(2009)

표 2.서비스 특성과 운영전략
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2)서비스품질의 측정

서비스품질을 측정하는 요소들은 매우 다양하며,Lehtinen(1983)은 물

리적 품질,기업품질,상호작용품질로 서비스품질을 구성하였고,Gronroos(1984)

는 기술적 품질(technicalquality)과 기능적 품질(functionalquality),그리고

SERVQUAL모형에서는 서비스품질을 신뢰성(reliability),응답성(responsiveness),

공감성(empathy),확신성(assurance),유형성(tangibles)의 5가지 차원으로

구성하였다(이유재,2008).이에 <표 3>에서는 Parasuramanetal.(1988)

이 제시한 SERVQUAL모형의 5가지 서비스품질의 측정요소를 제시하

였으며,이는 현재 스포츠산업과 관련된 시설의 서비스품질 측정에 널리

활용되고 있다.

차 원 정 의

유형성

(Tangibles)
물리적 시설,장비,직원,커뮤니케이션 자료 등의 외형

신뢰성

(Reliability)

약속한 서비스를 믿을 수 있고 정확하게 수행할 수 있는

능력

반응성

(Responsiveness)
고객을 기꺼이 돕고 신속한 서비스를 제공하려는 자세

확신성

(Assurance)
직원의 지식과 예절,신뢰와 자신감을 전달하려는 자세

공감성

(Empathy)
고객에게 제공하는 개별적 배려와 관심

자료 :Parasuramanetal.(1988)

표 3.SERVQUAL의 5가지 측정요소
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2.서비스품질 혁신

1)혁신의 개념 및 유형

혁신의 정의를 살펴보면 다음과 같다.먼저 Naidoo(2010)는 기업의 제품이나

서비스에 대한 수익창출이 가능한 아이디어의 활용으로 혁신을 정의하면서 혁신

을 기업경쟁우위에 필수조건으로 제시하였고,이중규(2008)는 새로운 것을 창조

하는 과정,신제품이 채택되고 실행되는 과정,발명되어지고 새롭게 인지하는 제

품 등의 세 가지를 혁신으로 정의하였다.특히,김귀원(2012)은 현재의 틀이나 조

직,제도,일하는 규율 및 관습이나 사고 등을 파괴적 사고의 변환과정을 통해서

가치의 차원을 다르게 할 수 있는 수준으로 혁신을 정의하였는데(김민철,2013),

본 연구에서 혁신의 유형을 제시하면 <표 4>와 같다.특히,본 연구와 관련된

서비스품질의 혁신은 기술,제품,서비스,경영 등의 내용이 선행연구의 혁신유형

을 통해 알 수 있으며,혁신은 기업내부의 역량에서 비롯됨을 알 수 있다.

연구자 혁신유형

Barney& Griffin(1992) 기술혁신,경영혁신

Robey(1991) 제품혁신,서비스혁신,기술혁신,경영혁신

Damanpour(1991)
관리혁신-기술혁신,제품혁신-프로세스혁신,

급진적 혁신-점진적 혁신

Cooper(1998) 급진적 혁신,점진적 혁신

Salavou(2004) 기술혁신,행동혁신,제품혁신

Burgelman,Christensen

& Wheelwright(2004)

점진적 혁신,모듈방식의 혁신,불연속 혁신,구조적

혁신

Wuyts,Dutta&

Stremersch(2004)

급진적 혁신-새로운 분야개척관련

점진적 혁신-기존방식의 확장․수정

Schilling(2010)
제품혁신,프로세스혁신,급진적 혁신,핵심역량혁신,

부품혁신

자료 :김민철(2013)

표 4.혁신의 유형
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2)혁신의 측정요소

앞서 제시한 혁신의 유형에서는 대부분 기술혁신,제품혁신,경영혁신의 3

가지 요소를 매우 중요시하고 있었으며,대부분이 제품판매 및 조직․경영환

경의 개선에 대한 문제들을 해결하는데 관점을 두고 혁신의 유형을 제시하였

다(김민철,2013).이를 기초로 하고 있는 혁신의 측정과 관련된 선행연구들

도 다양하게 보고되고 있다.선행연구에서는 혁신속도,혁신시점,혁신가치,

혁신비율 등의 다양한 요소들이 혁신측정의 구성요소로 보고되고 있는데

(Damanpour,1996;Downs& Mohr,1976;Salavou,2004),연구자들의 다양

한 관점에 따라 혁신을 측정하는 구성요소는 다소 차이를 보이고 있다.구체

적으로 살펴보면 홍성준(2005)이 제시한 혁신의 측정요인은 <표 5>와 같으

며,혁신의 측정요인과 관련된 대부분의 선행연구에서는 기업이 발현할 수

있는 혁신능력을 기업내부의 능력과 결부시켜 측정의 구성요소로 활용하고

있으며,결국 혁신은 기업내부의 역량에서 비롯됨을 보여주고 있다.

더욱이 Slater와 Naver(1995)는 마케팅 혁신이 기업외부환경에 대한 시장

대응의 관점에서 유용성이 높다고 하였으며,후속연구에서는 제품혁신이나

소비자행동에 초점을 둔 마케팅 혁신과 경영성과와의 관계성이 구체적으로

제시되었다(Luca& Atuahene-Gima,2007;Sorescuetal.,2003).종합해보면

기업에서의 혁신은 제품의 생산에서부터 판매,그리고 경영성과에 이르기까

지 광범위한 영역에서 기업에 긍정적인 영향을 미치는 요인임과 동시에 기업

과 소비자의 긍정적인 관계형성에도 기여하는 중요한 기업경영 기법 중 하나

인 것이다(김민철,2013).
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연구자 측정구성요소

Downs& Mohr(1976) 혁신의 양,혁신속도

Damanpour(1996) 혁신채택시간,채택된 혁신의 수와 비율

Johannessen,Olsen&

Lumkin(2001)

신제품,신서비스,신 시장,새로운 생산방식,

새로운 조직,새로운 공급자 발굴

Salavou(2004)

혁신 채택에 경과한 시간,채택-비 채택,R&D지출비율,

혁신의 경제적 가치,기업이 채택한 혁신의 숫자,주관적

측정

자료 :홍성준(2005)

표 5.혁신의 측정요인

3)서비스품질의 혁신

서비스품질 혁신은 기존의 서비스혁신의 개념에서 출발하는 것으로써 서비스

자체에 대한 개선과 창조,그리고 이러한 혁신을 통해 개발된 서비스를 소비자에

게 전달하는 것을 의미한다(이은지,2011).특히,서비스산업의 증가로 인해 시장

에서의 경쟁이 치열해 짐에 따라 서비스기업도 혁신이 필요하게 되었으며,서비

스혁신을 통한 상품의 개발이나 기존에 제공되는 서비스의 개선으로 고객에게

새로운 가치를 제공함으로써 시장경쟁에서 우위를 점할 수 있다(이명희,2013).

초기 서비스혁신에 대한 연구들은 대부분 제품혁신의 한 부분에서 출발하

였으며,혁신적인 제품의 출시를 통해서만 고객을 효과적으로 확보할 수 있

다는 연구결과를 도출하고 있다(김훈,김능진,2009;하대석,2005).그러나 그

영역이 점차 확대되면서 서비스를 제공하는 기업에서도 서비스혁신을 통한

기업의 성과에 관심을 가지게 되었고,결국 기존에 고객에게 제공된 서비스

를 넘어선 혁신적인 서비스의 제공이 고객만족이나 서비스구매 또는 기업성

과에 효과적이라는 연구결과들이 보고되고 있다(고사원,2010;김도경,2004;
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안관영,안병덕,2009).

특히,이은지(2011)는 <그림 2>와 같이 서비스혁신 모형의 기본 구조에서

서비스혁신은 기업의 성과로 이어진다고 하였으며,이는 기존의 서비스품질

을 뛰어넘는 서비스혁신이 있었을 경우 가능하다는 점을 나타내고 있다.더

욱이 서비스품질 혁신은 기업이나 종업원이 고객의 입장을 대변하여 생각하

고,모든 노력을 기울이는 과정에서 발생하며,기존의 서비스를 대체하는 강

력한 영향력을 갖고 있기 때문에 매우 중요하다고 선행연구에서는 밝히고 있

다(이명희,2013;Kandampully,2002)

그림 2.서비스혁신 모형의 기본구조

3.소비자 선택행동

일반적으로 소비자의 선택행동은 선택,구매,사용,처분이라는 일련의 단

계를 통해 이루어지며,이러한 소비행동은 다양한 외적요소에 의해 영향을

받는다.특히,소비자를 설득하는 기업은 이에 상응하는 적절한 성과라는 보
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상을 받으며,이는 전적으로 소비자의 긍정적인 태도의 형성으로부터 출발한

다(김주호,2008).선행연구들은 소비에 초점을 맞춘 선택행동의 구성요소를

소비자의 신뢰,제품이나 서비스의 만족,구매 후 느끼는 충성도,반복구매의

결과인 재구매 등의 요소로 보고하고 있다(박명국,김성규,유현순,2010;송

낙길,2011;이경하 등,2011;이은지,2011;천덕희,전영상,2011).따라서 이

를 바탕으로 본 연구의 소비자 선택행동과 관련된 이론적 배경은 신뢰,만족,

충성도,재구매의도의 4가지로 구분하였으며,구체적인 내용은 다음과 같다.

1)신뢰

(1)신뢰의 개념 및 유형

신뢰란 인간이나 사물의 질 및 특성 혹은 진술의 진실에 관한 확산 내지는

의존과 관계된 것으로 안정적인 사회관계를 지속하도록 하는데 필수적인 요

소이다(Blau,1964).특히,Hagen과 Choe(1998),Elangovan과 Shapiro(1998),

그리고 Das와 Teng(2003)은 타인에 대한 긍정적 기대를 신뢰로 보았고,

Whitener,etal.(1998)은 신뢰를 타인에 대한 긍정적인 태도로 정의하였다.

결국 기업이나 소비자의 관계에서 신뢰는 당사자 간의 거래가 원활하게 이루

어지도록 하는 가장 효율적인 매커니즘의 역할을 담당하는 것으로 알려져 있

다(Garginkel.1963).또 다른 정의에서 신뢰는 다른 사람이나 사물을 잘 믿

는 개인의 성향 또는 기본적인 지향성으로도 정의되고 있다(Barber,1983;

Lewis& Weight1985).또한 Mayer,Davis와 Schoorman(1995),그리고

Mcknight,Cummings와 Chervany(1998)는 타인을 믿고 기꺼이 의존하는 것

으로 신뢰를 정의하였다.결국,신뢰는 주고받는 상호관계에서 매우 중요한

요소임과 동시에 신뢰가 있다면 소비에서의 여러 단계를 거치는 복잡성을 단

순화 시켜주는 역할을 할 수 있다.

이에 류승민(2008)이 제시한 신뢰연구의 다양한 관점을 정리하면 <표 6>
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과 같으며,그는 신뢰연구의 관점을 사회적 접근,경제적 접근,심리적 접근

의 세 가지 형태로 구분하였고,핵심적인 요소를 사회적 접근에서는 사회구

조로 경제적 접근에서는 경제적 거래를 그리고 심리적 접근에서는 개인행동

및 개인 간 관계를 매우 중요한 신뢰연구의 관점으로 보았다.결국 이러한

연구관점에 따른 신뢰의 개념과 목적이 다소 상이한 결과를 보이나 분명한

점은 거래 당사자나 상대방에게 확보된 신뢰는 긍정적인 역할을 담당한다는

점이다.이와 관련하여 선행연구인 Cook과 Wall(1980)은 신뢰를 상대방의 말

과 행동에 있어 확신을 가지고 그 의도가 선함을 기꺼이 감수하는 것으로 정

의하였고,Gambetta(1988)는 신뢰와 위험간의 관계에 초점을 두고 신뢰를 신

뢰객체가 본인에게 이익이 되거나 적어도 해롭지 않은 어떤 행동을 할 확률

이 높다는 기대 또는 믿음을 갖고 있는 것으로 보았다.또한 Butler(1991)는

신뢰를 상대방이 적어도 자신에게 해를 끼치지 않을 것이라는 암묵적 약속에

대한 기대라고 하여,신뢰의 긍정적인 효과를 제시해 주고 있다.

구분 사회적 접근 경제적 접근 심리적 접근

핵심 사회구조 경제적 거래 개인행동/개인간 관계

신뢰

개념

사회 시스템내에

존재하는 다양한

관계들에서 나타나는

상대방(개인,집단,

조직)에 대한 태도를

반영하는 집단 현상

거래당사자간이 서로를

이롭게 하거나 혹은

적어도 해를 입히지

않을 의사결정이나

행동을 할 것이라는

긍정적인 기대

바람직한 결과를

달성할 것이라는

기대에 근거하여

상대방에 대한

취약성을 감수하려는

자발적 의지

목적
다양한 사회 요소간

협력 증진

거래당사자간 거래비용

감소 및 협력증진

집단 혹은

조직내에서의 개인간

관계 형성

자료 :류승민(2008)

표 6.신뢰연구의 관점
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한편,선행연구에서 제시하고 있는 신뢰의 유형은 다양하나 크게 Zucker(1986)

및 Lewicki와 Bunker(1996)의 신뢰유형으로 구분할 수 있다.먼저 Zucker의

신뢰유형은 과정-기반신뢰,특성-기반신뢰,제도-기반신뢰의 3가지 유형으로

구분되고 있으며,구체적인 내용은 <표 7>과 같다.

신뢰 유형 기 반 신뢰의 원천
신뢰 구축

방안

과정-기반신뢰

(process-based

trust)

지속적인

상호작용과

교환과정

평판,정보
신뢰에 대한

투자

특성-기반신뢰

(characteristic-based

trust)

개인이나

집단의 사회적

유사성

가문(가족배경),사회 ·

경제적 위치,인종 등의

동질성

신뢰가

주어지는 것

제도-기반신뢰

(institutional-based

trust)

공식적인

사회제도

신뢰를 특정 개인이나

조직 혹은 사회

일반적으로 제공하는

보증하는 제도나

조직(전문가 집단,학교),

기업

신뢰에 대한

투자

자료 :Zuker(1986)

표 7.Zucker의 신뢰유형

한편 선행연구를 발전시킨 Lewicki와 Bunker의 신뢰유형은 <표 8>과 같

고,구체적으로는 시대가 발전함에 따라 다소 정교하게 구성된 것이 특징인

데,계산-기반신뢰,지식-기반신뢰,동일시-기반신뢰의 3가지이며,사회,기

업,개인에서의 신뢰를 소개하고 있는 것이 가장 큰 특징이다.
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신뢰 유형 근거 예 비용 신뢰구축 방안

계산-기반신뢰

(calculus-basedtrust)

제재,벌,

보상

사회적 처벌,

법적·경제적

처벌 등

감시비용,

제재비용

• 반복적 상호작용

• 동일인과의 다양한

종류의 관계

지식-기반 신뢰

(knowledge-based

trust)

피신뢰자에

대한

예측가능성

(정보)

회사에 대한

신용평가

보고서

정보수집

비용

• 규칙적인 의사소통

• 상대방에 대한

정보 수집

동일시-기반 신뢰

(identification-based

trust)

신뢰자와

피신뢰자의

일치감

소속의식,

집단의식

경직성 혹은

운용의 제한

• 공통의 목표설정

• 공통의 가치,규범

형성

자료 :Lewichi& Bunker(1996)

표 8.Lewicki와 Bunker의 신뢰유형

(2)신뢰의 형성단계 및 구성요소

신뢰가 형성되지 위해서는 개인 대 개인이든,개인 대 집단이든 간에 상호

간의 관계를 전제로 발생하게 되는데 상호간의 관계는 다섯 단계를 거쳐 발

전하며,이는 거래상대방과의 관계정도에 따라 구분할 수 있다.

1단계는 인식단계(awareness)로 거래 상대방이 거래파트너로 가능한지에

대해 인지하고,이러한 인지는 상황적 근접성 즉,지리적 근접성과 인지도 등

에 의해서 증가하게 된다.이 단계에서는 거래 당사자 간의 상호접촉이 거의

이루어지지 않는다.2단계는 탐색단계(exploration)로서 관계적 교환관계를 형

성하는데 있어 조사 및 초기 시도단계에 해당하며 잠재적인 파트너와의 의무

와 이익정도,교환가능성 정도에 대한 신중한 고려 후,최소한의 상호의존성

과 투자가 이루어지게 된다.3단계는 확장단계(amplification)로서 상대방과의
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관계를 통한 이익과 상호의존성의 지속적인 증가가 이뤄진다.거래상대방과의

역할 성과에 대한 만족 및 보상에 대한 만족의 결과로서 확장이 이뤄지며,상

호의존성의 정도가 보다 증가하게 된다.4단계는 몰입단계(commitment)로서

거래 당사자들 간의 지속적인 관계에 대한 명시적,암묵적인 약속이 이루어지

게 된다.상호간의 상호의존성이 가장 긴밀한 정도를 의미하며,이로 인해 다

른 대체적인 교환당사자와의 교환은 하지 않게 된다.마지막 5단계는 소멸단

계(dissolution)로서 철수나 해체의 가능성은 앞서 언급한 4단계에서 암묵적

으로 내재되어 있다.상호관계의 형성이 쌍방의 노력에 의해 이뤄지는데 반

해 소멸은 일방적으로 시작되는 경우가 많다.소멸은 거래 관계를 지속하는

경우의 비용-이익의 비교 통해 비용이 이익을 초과하는 경우 발생하게 된다.

아울러 본 연구에서는 Mayer,Davis와 Schoorman(1995)이 제시한 신뢰의

구성요소를 <표 9>와 같이 제시하였으며,기업이나 개인이 가질 수 있는 내

적요소들의 능력과 유능성,그리고 성실성,가치 등이 주요 구성요소로 자리

잡고 있음을 알 수 있다.
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학 자 구 성 요 소

Barder(1983) 능력,신용

Butler(1991)
유능성,충성,개방성,수용성,이용가능성,

일관성,신중성,공정성,정직성,약속이행

Clark& Payne(1997) 성실성,능력,일관성,충성,개방성

Cook&Wall(1980) 신뢰할만한 의도,능력

Dasgupta(1988) 처벌에 대한 위협,약속에 대한 신용

Hart,Capps,Cangemi&

Caillouet(1986)
개방성,일치성,공유가치,자율성,피드백

Johnson-Georag& Swap(1982) 확실성

Larzeler& Hustton(1980) 선의,정직성

Levering(1999) 진실성,개인존중,공정성

Lieberman(1981) 유능성,성실성

Mayer,Davis&

Schoorman(1995)
능력,선의,성실

Mishra(1996) 능력,개방성,염려,의존성

Rempel,Holmes&Zanna(1985) 의존성,관심,정서적 안정

Ring& VandeVen(1992) 도덕적인 성실,성의

Sitkin& Roth(1993) 능력,가치의 일치성

Zand(1997) 능력 개방성,지원,보상체계,의도

표 9.신뢰의 구성요소에 대한 선행연구

자료:Mayer,Davis& Schoorman(1995)
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2)만족

(1)만족의 개념

선행연구인 Rosenberg(1974)에 따르면 만족은 시스템 만족,기업만족,제품

서비스 만족으로 분류하고 있다.구체적으로 시스템 만족(system satiafaction)

은 소비자가마케팅으로부터 받는 총 이윤에 대한 주관적 평가이며,기업만족

(enterprisesatisfaction)은 소매 점포나 의료기관과 같은 복합적인 제품이나

서비스를 제공하는 조직과의 거래에 대한 사용자들의 종합적인 평가이며 제

품서비스 만족(product-servicesatisfaction)은 어떤 제품을 사용하거나 서비

스를 받는데 따른 효용을 주관적으로 평가한 것이다.또한 Westbrook(1996)

은 만족을 다양한 산출에 대한 개인적 선호의 주관적인 평가로 보았고,박경

제(1998)는 서비스에 대한 응답자의 선호 정도라고 하였다.

특히,Westbrook과 Oliver(1981)에 따르면 고객만족은 기대와 연관된 구매

상황의 전체적인 평가라고 주장했으며,Sheth(1996)는 고객만족을 소비자가

구매상황에서 제공한 희생이 적절히 보상되고 있다고 지각하는 상태로 그리

고 Mcneal(1982)은 고객만족을 구매행동을 통해서 자신의 심리적인 불안 상

태를 해소시켜 바람직한 생활의 준비를 도모하는 정도라고 하였다.한편,

Tse와 Wilton(1988)은 고객만족 개념을 어떤 제품이나 서비스가 비교적 잘

수행되었는가와 제품이나 서비스가 사용목적에 적합한가에 대한 의식적 판단

또는 평가로 정의하였다.아울러 본 연구에서는 <표 10>은 고객만족의 요소

를 정리한 것인데,직접적인 요소와 간접적인 요소로 고객만족을 구분하였다

는 특징을 가지고 있다.
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고 객 만 족요 소

직접적

상품의 하드적 가치 품질,기능,성능,효율,가격

상품의 소프트적 가치 디자인,칼라네이밍,향기,소리,편리함 메뉴얼

점포의 분위기 호감을 가질 수 있는 장소,쾌적한 분위기

종업원의 접객서비스 복잡,언행,배려,인사,대답,미소,지식,신속한 대응

애프터정보 서비스 차후 서비스,라이프스타일 제안,정보제공

간접적

사회공언 활동
문화/스포츠 활동에 대한 지원,지역부민에 대한

시설 개방,복지활동

환경보호 활동 리싸이클 활동,환경보호 캠페인

자료 :김영환(1992)

표 10.고객만족요소

한편 <표 11>은 고객만족에 영향을 받는 변수들을 제시한 것으로써 태도,

재구매,로열티,구전,불평행동 등의 관계에서 고객만족이 중요한 역할을 담

당하고 있음을 제시하고 있고,<표 12>는 선행연구가들이 제시한 고객만족

과 관련된 개념들을 정리한 것이다.
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유 형 내 용

태도의 변화

태도는 행동을 예측할 수 있는 가장 중요한 결정요인으로,고

객만족을 기대와 성과간의 불일치의 함수로서 정의할 수 있

으며,이는 다시 태도변화와 구매의도에 영향을 미침

재구매

불만족을 경험한 고객들은 재구매 할 가능성이 매주 낮아지

며,고객이나 소비자의 구매행동과 구매의지는 이전의 고객만

족의 정도에 크게 영향을 받음

로열티

(loyalty)

재구매 행동과는 다른 개인이 가진 상표에 대한 충성도로서

높은 고객만족을 통한 loyalty의 증가와 가격 만족도이 약화

와 함께 기업평판의 증대 등에 기여

구전

(wordofmouth)

사람들 사이의 일대일 대면을 통한 커뮤니케이션으로서 기업

의 입장에서 불만족한 고객이 행하게 되는 부정적인 구전은

제품이나 서비스에 대한 사전 지식이 부족한 고객들에게 부

정적인 영향을 미침

불평행동

(complain

behavior)

고객들이 불만족의 표현으로 전달되는 것으로 설명되며,대개

인지된 불만족으로 인한 느낌이나 감정에 의해서 야기

표 11.고객만족에 의해 영향을 받는 변수

자료 :류동수(2009)
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연구자 고객만족 개념

Howard

& Sheth(1969)

소비자가 경험한 희생에 대해 적절하게 혹은 부적절하게

보상받았다고 느끼는 인지적 상태

Oliver(1981)

기대에 대해 불일치를 경험하는 경우 감정과 소비경험에

대해 사전적으로 소비자가 갖는 감정이 복합적으로 야기

시키는 전체적인 심리적 상태

Engel&

Blackwell(1982)
선택됝 대안이 구매 전 신념과의 일치/불일치의 평가

Churchill&

Supernant(1982)

상품 구매 후 소비자가 기대했던 동기 만족에 대한 보상의

정도

Westbrook&

Reilly(1983)

시장전체뿐만 아니라 구매한 특정제품이나 서비스,소매상,

혹은 쇼핑 및 구매행동과 같은 개별적 행위에서 유도된 정

서적 반응

Wilkie(1986) 제품,상점,서비스의 소비경험에 대한 감정 반응

Oliver&

Bearden(1986)

상품 성능,공정성,기대,다른 평가적 경향을 포함하는 복

합적 감정 상태

Tse&

Wilton(1988)

제품에 대한 기대치와 실제 소비 후에 얻어진 실제 상황

사이의 불일치에 대한 고객의 반응,기대했던 제품의 효익

의 실현정도로서 실제성과의 기대했던 결과간의 일치정도

Fornell(1992)
전반적인 만족,기대의 확인,고객이 가지고 있는 가설적

이상 제품과의 거리의 세가지 차원으로 구성

Hunt(1997) 소비경험이 최소한 기대한 것이 이상이라는 평가

표 12.선행연구에서 고객만족의 개념
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3)충성도

(1)충성도의 개념

Jacoby와 Chestnet(1978)은 충성도를 행동적인 측면과 태도적인 측면에서

바라보고 있으며,행동적인 측면은 반복구매 비율,구매 빈도 등을 중요시하

며,태도적인 측면은 호의적인 태도,구매의도,선호 등에 초점을 두고 있다

는 점에서 다소 차이를 보이고 있다(윤성준,임승구,최동춘,2004).특히,김

현경,박소연,이문규와 이동진(2004)은 행동적인 측면에서는 특정 기관을 다

른 기관에 비하여 상대적으로 더 자주 이용하고,태도적인 측면에서는 다른

사람에게 알릴 정도로 긍정적인 감정을 지니게 되는 것이라고 밝혔다.

한편,Dick과 Basu(1994),그리고 정대성,신충섭과 김민수(2004)역시 고객

이 특정점포에 대해 일정 기간 동안 보이는 호의적인 태도와 그에 따른 반복

구매 성향을 충성도로 보았고,윤성준,임승규와 최동춘(2004)도 태도적인 고

객충성도를 감정적 몰입,경쟁 대안에 대한 심리적 저항 및 추천의도로 행동

적 충성도는 구매에 대한 행동적 몰입으로 정의하고 있다.

고객충성도의 대표적인 학자인 Oliver(1999)는 태도적인 측면에서는 인지적,

감정적,의도적 충성도가 순차적으로 진행되며,인지적 충성도는 충성도의 첫

단계로서 고객이 특정 제품을 경쟁 제품보다 더 선호할 수 있게 하는 제품

속성에 관한 정보들에 의해 만들어진다고 하였다.또한 감정적 충성도는 제

품에 대한 사용만족이 누적된 결과로 만들어진 해당 제품에 대한 좋은 감정

또는 태도를 말하며 인지적 충성도보다 더 강하게 소비자에게 작용한다고

밝혔다.

(2)충성도 확보모델

Gorst,Wallace와 Kanji(1999)와 배진아(2002)는 충성도의 확보모델에서 품

질과 기대가 가치평가와 만족에 작용하고 최종적으로는 소비자 충성도로
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나타난다는 이론적인 모델을 <그림 2>과 같이 제시하였다.특히,이 모델에

따르면 소비자가 특정 상품의 품질에 대해서 어떻게 지각하고 있는가,특정

상품에 대해서 어떠한 기대를 하고 있는가 등은 소비자의 평가에 영향을 미

치며,상품의 여러 속성에 대한 소비자의 평가는 전반적 만족에 영향을 미치

며,만족은 다시 소비자의 재구매 의도(충성도)에 영향을 미치게 된다는 것이

다(Gorst,Wallace & Kanji,1999;Gronholdt,Martensen & Kristensen,

2000).

자료 :Gorst,Wallace& Kanji(1999),배진아(2002)

그림 3. 소비자 충성도 모델

한편,소비자의 만족과 충성도를 측정하기 위한 개념적 틀로서 다양한 사

업에 폭넓게 응용되어 온 ECSI(EuropeanCustomerSatisfactionIndex)모델

도 있다(Gronholdt,Martensin& Kristensen,2000).특히,<그림 3>의 모델

에서는 이미지,기대,품질 등의 다각적인 요소가 가치평가,소비자만족,소비

자충성도에 다중적으로 영향을 미치며,평가는 만족에 그리고 만족은 충성도
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의 확보에 영향을 미친다는 연구모형을 제시하고 있다.결국 앞서 제시한 두

모델 모두 소비자의 충성도가 소비자 만족을 선행변수로 작용한다는 공통점

을 제시하고 있다.

자료 :Gronholdt,Martensin& Kristensen(2000)

그림 4. ECSI 모델

4)재구매의도

재구매의도는 고객이 미래에도 서비스 제공자를 반복하여 이용할 가능성이

라고 정의할 수 있다(MacKenzie& Lutz,1989).특히,윤태석과 구자대

(1999)는 재이용의도를 기업의 제품 및 서비스를 다시 이용할 것인지에 대한

소비자들의 평가를 직접적으로 나타내는 지표라고 하였으며,Oliver와 Swan
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(1989)은 재이용의도를 고객만족 후 고객의 기대와 욕구에 최대한 부응하여

그 결과로서 상품과 서비스의 재구입이 이루어지고 아울러 고객의 신뢰가 연

속적으로 지속되는 상태라고 하였다.

결국 재구매의도는 실제적인 재구매행동 및 고객유지와 직접적인 관련성이

있으며,동시에 고객만족을 바탕으로 하고 있기 때문에 충성도가 높은 고객

들이 할 수 있는 소비행동이라고 말할 수 있을 것이다.특히,소비자는 상품

을 비교,평가한 후 자신이 가장 선호하는 상품을 구매한다고 하며(강구현,

2007),그 과정에서 자신이 구매한 상품을 사용해 가면서 만족 또는 불만족

을 경험하게 되고 나아가 그 제품에 대한 재구매 여부를 결정하게 되는 일련

의 과정을 포함하고 있다(허 진,2003).

또한 몇몇의 선행연구는 재구매와 관련하여 다음과 같이 제시하고 있으며,

구체적으로 박정은,이성호와 채서일(1998)의 연구에서 고객들은 거래를 시작

하게 된후 단지 그 거래가 일회로 끝나게 되는 고객들도 있지만 일부의 고객

이나 다수의 고객들은 기업의 마케팅 노력에 의해 재구매 혹은 오랫동안 거

래를 유지함으로서 기업의 수익 창출에 커다란 기여를 하게 된다고 하였고,

Howard(1992)와 Davis(1994)의 연구에서는 스포츠참가자들의 지속행동에 있

어서 가장 중요한 것은 새로운 이용자를 유입하는 것보다 오히려 기존 참가

자들의 유지관리 능력에 있으며 이용자 유지를 강화하는 전략은 경영자의 탁

월한 능력에 기인한다고 보고하였다.결국 선행연구에서는 고객만족과 고객

충성도의 확보도 중요하지만 이러한 개념의 확보를 통해 고객이 자연스럽게

제품이나 서비스 혹은 매장을 방문하고 구매하는 일종의 반복적인 충성도에

근거한 제품구매를 기대한다고 강조하고 있다.
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4.선행연구 분석

본 연구와 관련된 무도도장의 서비스품질을 다룬 선행연구결과들은 다음과

같다.먼저 박영만,김흥수와 홍용식(2011)은 무도수련생의 도장 서비스품질

과 관련된 연구에서 높은 도장의 서비스품질 확보가 수련만족 및 수련지속의

도에 영향을 미친다고 보고하였고,이승행,함지선,윤상화와 최영(2011)은 태

권도장의 서비스지향성과 서비스품질의 향상이 도장의 경영성과를 개선할 수

있을 것으로 분석하였다.또한 김종필(2008)은 학부모가 지각하는 태권도장의

서비스품질이 고객만족과 신뢰 그리고 고객충성도에 영향을 미쳤음을 보고하

였고,이는 태권도장에 국한된 연구지만 품질과 만족,신뢰,충성도의 패러다

임을 연구했다는 측면에서 본 연구에 매우 중요한 단서를 제공해 주고 있다.

한편,정권홍과 오준석(2007)은 공수도 도장의 서비스품질과 관련된 연구에서

높은 서비스품질의 확보가 수련지속행동에 긍정적으로 작용함을 밝혀,태권

도장이 아닌 다른 형태의 무도도장 역시 서비스품질이 소비행동에 영향을 미

친다는 연구결과를 제시해 주고 있다.종합해보면 선행연구에서는 무도도장

의 서비스품질 향상이 고객만족이나 신뢰,그리고 충성도 등의 소비를 유발

하거나 촉진시키는 관련변수들에 긍정적으로 작용한다는 중요한 연구결과를

제공해주고 있으나 대부분 태권도장을 중심으로 하거나 관련 변수들의 인과

관계가 매우 단순한 구조를 취하고 있어 이에 대한 보완점이 필요한 것으로

분석되었다.

한편,소비자 선택행동의 관점에서 무도도장의 선행연구결과들은 다음과

같다.먼저 오연풍 등(2011)은 태권도장에서 고객의 만족,신뢰,충성도를 이

끌어내는 선행요소를 고객과의 관계마케팅으로 꼽았고,이는 김태일과 노동

연(2010)이 제시한 고객충성도의 선행요소가 고객과의 관계의 질이라는 연구

와도 맥락을 같이 하고 있다.또한 함지선,박재현과 배두령(2010)은 태권도
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장에서 고객의 긍정적인 태도,만족,충성도를 확보하기 위한 전략으로 효과

적인 마케팅믹스를 꼽았고,이는 장재이(2012)의 후속연구에서 마케팅믹스 요

인이 수련만족 및 고객충성도에 영향을 미쳤다는 연구결과로 다시 한 번 입

증되었다.결국 고객만족이라는 관점에서 무도도장의 선행연구에서는 앞서

제시한 서비스품질의 확보라는 관점 이외에도 마케팅믹스 요소와 고객과의

관계마케팅을 추가할 수 있을 것이다.특히,선행연구에서는 본 연구와 같이

다양한 형태의 무도도장이 조사되지 않았다는 단점이 있지만,내적요소인 서

비스품질과 외적요소인 마케팅요소가 무도도장의 경영성과의 개선에 매우 중

요한 요소임을 직·간접적인 연구결과를 통해 제시해 주고 있다.
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Ⅲ.연구방법

1.연구대상

본 연구는 무도도장의 서비스품질 혁신과 소비자 선택행동의 관계를 분석

하기 위한 연구로,연구대상은 광주광역시에 소재한 무도도장을 등록한 초·

중등 자녀의 학부모를 대상으로 설문조사를 실시하였다.설문조사는 광주광

역시에 소재한 태권도,합기도,검도,종합무술의 각각 3개 도장을 임의로 선

정하였으며,편의추출법(conveniencesamplingmethod)과 자기평가기입법(self

administrationmethod)을 활용하여 설문조사를 실시하였다.

설문조사는 사전에 충분한 설문조사방법을 교육받은 조사원 2인과 본 연구

자가 무도도장을 직접 방문하여,도장관계자에게 설문의 목적과 취지를 설명

하여 동의를 구한 후,설문방법과 목적이 담긴 안내장과 함께 설문지를 교육

생들에게 배포하여 수거하였다.특히,본 연구에서는 태권도도장 100부,합기

도도장 100부,검도도장 90부,종합무술 60부,총 350부를 배포하였으며,불성

실하게 응답했거나 조사내용의 일부가 누락되어 신뢰성이 떨어지는 자료 46

부를 제외한 304부(86.9%)를 최종분석에 사용하였다.아울러 설문조사 분석

결과는 <표 13>과 같다.구체적으로 살펴보면 자녀성별에서는 남자(70.1%),

자녀학년에서는 초등학교 고학년(51.6%),수련기간에서는 1년 이상∼2년 미

만(36.5%),등록유형에서는 합기도(29.9%),부모연령에서는 40대(53.9%),부모

수입에서는 251∼300만원(52.6%)이 높은 것으로 조사되었다.



- 43 -

특 성 구 분 빈도(명) 구성비(%) 계

성별
남자 213 70.1 70.1

여자 91 29.9 100

학년

초등학교 저학년 107 35.2 35.2

초등학교 고학년 157 51.6 86.8

중학생 40 13.2 100

수련기간

1년 미만 58 19.1 19.1

1년 이상∼2년 미만 111 36.5 55.6

2년 이상∼3년 미만 50 16.4 72.0

3년 이상∼4년 미만 25 8.2 80.3

4년 이상 60 19.7 100

등록유형

태권도 86 28.3 28.3

합기도 91 29.9 58.2

검도 77 25.3 83.6

종합무술 50 16.4 100

부모연령

30대 118 38.8 38.8

40대 164 53.9 92.8

50대 이상 22 7.2 100

부모수입

200만원 이하 18 5.9 5.9

201∼250만원 53 17.4 23.4

251∼300만원 89 29.3 52.6

301∼350만원 44 14.5 67.1

351∼400만원 41 13.5 80.6

10019.459401만원 이상

표 13.인구통계학적 특성
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2.조사도구

본 연구에 사용된 조사도구는 구조화된 설문지로서 개인적 특성,서비스품

질 혁신,소비자 선택행동의 3개 영역으로 구성하였으며,개인적 특성 6문항

(자녀성별,자녀학년,수련기간,등록유형,부모연령,부모수입),서비스품질

혁신 16문항(명시적 서비스 4문항,기본시설 서비스 4문항,묵시적 서비스 4

문항,정보서비스 4문항),소비자 선택행동 14문항(도장신뢰,4문항,도장만족

3문항,도장충성도 4문항,도장재등록 의도 3문항),총 36문항으로 구성하였

다.한편,각 변인의 측정을 위한 기본 척도는 전혀 아니다 ‘1점',아니다 ’2점

',보통이다 ‘3점',그렇다 ’4점',매우 그렇다 ‘5점'의 리커트(Likertscale)5

점 척도를 사용하였으며,구체적인 설문지의 구성 지표는 <표 14>와 같다.

구성지표 구성내용 문항수 선행연구

인구통계학적

특성

자녀성별,자녀학년,수련기간

등록유형,연령,수입
6 -

서비스품질

혁신

명시적 서비스 4
Bitner(1992)

Fitzsimmons&

Fitzsinnons(2009)

이은지(2011)

기본시설 서비스 4

묵시적 서비스 4

정보 서비스 4

소비자

선택행동

도장신뢰 4
Moormanetal.,(1993)

서자원(2011)

도장만족 3

Andersonetal.,(1994)

Garbarino& Johnson(1999)

우소영(2008)

도장충성도 4

Zeithamletal.,(1996)

우소영(2008)

장재영(2012)

도장재등록 의도 3
권은택(2005)

장재영(2012)

총 문항 수 36 -

표 14.설문지의 구성지표
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1)서비스품질 혁신

서비스품질 혁신은 Bitner(1992),Fitzsimmons와 Fitzsinnons(2009),그리고

이은지(2011)의 연구에서 사용된 설문문항을 바탕으로 본 연구에 맞게 수정·

보완하였다.구체적으로는 교육서비스의 ‘전문성’,‘신뢰’,‘안정성’,‘특성화’등

을 중심내용으로 하고 있는 명시적 서비스 4문항,‘접근성’,‘공간확보’,‘시설

용구’,‘적합설계’등의 환경적 내용을 담고 있는 기본시설 서비스 4문항,교

육내용과 관련된 ‘명성’,‘특별함’,‘필요’,‘맞춤형’등의 교육내용과 관련된 묵

시적 서비스 4문항,‘의사소통’,‘불만해소’,‘고객관리’,‘교육시스템’등의 커뮤

니케이션에 초점을 맞춘 정보서비스 4문항이며,총 16문항으로 구성하였다.

2)소비자 선택행동

소비자 선택행동은 도장신뢰,도장만족,도장충성도,도장재등록 의도로 크

게 4가지로 나누어져 있으며,총 14문항으로 구성하였다.구체적으로 도장신

뢰는 Moormanetal.,(1993)과 서자원(2011)의 연구를 바탕으로 본 연구에 맞

게 ‘신뢰’,‘안심’,‘정확성’,‘믿음’등의 내용으로 수정·보완하여 4문항으로 구

성하였으며,도장만족은 Andersonetal.,(1994),Garbarino와 Johnson(1999),

우소영(2008)의 연구를 바탕으로 본 연구에 맞게 ‘프로그램우수’,‘교육프로그

램제공’,‘경쟁력우수’등의 내용으로 수정·보완하여 3문항으로 구성하였다.또

한 도장충성도는 Zeithamletal.,(1996),우소영(2008),장재영(2012)의 연구를

바탕으로 본 연구에 맞게 ‘타인추천’,‘도장우선고려’,‘긍정적 이야기’,‘계속이

용’등의 내용으로 수정·보완하여 4문항으로 구성하였으며,마지막으로 도장

재등록 의도는 권은택(2005),장재영(2012)의 선행연구에서 사용된 설문문항

을 본 연구에 맞게 재등록시 자신이 다니고 있는 ‘도장추천’,‘도장재방문’,

‘도장우선고려’등의 내용으로 수정·보완하여 3문항으로 구성하였다.
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3.조사도구의 타당도와 신뢰도

본 연구에서는 김계수(2007)와 이학식과 임지훈(2011)이 제시한 타당도의

방법에서 탐색적 요인분석(exploratoryfactoranalysis:EFA)과 확인적 요

인분석(confirmatoryfactoranalysis:CFA)을 통해 설문문항의 타당성을 확

인하였다.특히,탐색적 요인분석은 선행연구의 이론에 근거를 둔 객관적인

타당도분석 방법이며,확인적 요인분석방법은 연구자의 주관에 중점을 둔 타

당도분석방법이라는 점에서 다소 차이가 있다.

먼저 탐색적 요인분석은 주성분분석을 활용하였으며,배리맥스를 사용하여

고유치가 1.0이상인 요인만을 추출하였고,낮은 요인부하량과 공통성이 나타

난 설문문항을 삭제하였다.또한 확인적 요인분석은 선행연구의 이론적 배경

과 근거를 종합적으로 분석하여,RMR,RMSEA,NFI,TLI,CFI의 적합도를

확인하였으며,구체적인 적합기준으로 RMR과 RMSEA는 .05∼.08이하,NFI,

TLI,CFI는 .90이상을 설정하였다(김계수,2007;우종필,2012).마지막으로

조사도구의 신뢰도는 Nunally(1978)가 제시한 .70이상을 기준으로 설정하였으

며,상관관계분석을 통해 변수 간의 관계성과 다중공선성을 파악하였다.이에

구체적인 타당도와 신뢰도의 분석결과는 다음과 같다.

1)탐색적 요인분석결과

(1)무도도장의 서비스품질 혁신의 탐색적 요인분석결과

무도도장의 서비스품질 혁신의 요인분석결과는 <표 15>와 같다.분석결과 서

비스품질 혁신은 명시적 서비스,기본시설 서비스,묵시적 서비스,정보 서비스

의 4개 요인으로 구분되었으며,설명력은 총 분산의 70.047%로 나타났다.특히,

KMO값은 .924로 나타났으며,Bartlett구형검증에서도 p<.001수준에서 유의한 것

으로 나타났다.그러나 낮은 요인부하량과 공통성으로 인해 명시적 서비스,기본

시설 서비스,묵시적 서비스에서는 각각 1문항이 최종분석에서 삭제되었다.
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요 인(문항) 요인1 요인2 요인3 요인4 공통성 삭제문항

서비스

품질

혁신

명시적

서비스

명시적2 .151 .691 .144 .360 .651

①명시적3 .155 .783 .341 .068 .758

명시적4 .113 .789 .209 .236 .735

기본

시설

서비스

기본시설2 .156 .219 .758 .210 .691

①기본시설3 .235 .286 .768 .143 .747

기본시설4 .118 .235 .671 .442 .716

묵시적

서비스

묵시적1 .095 .279 .298 .718 .692

④묵시적2 .244 .305 .371 .623 .678

묵시적3 .255 .287 .281 .507 .637

정보

서비스

정보1 .732 .177 .173 .226 .648

-
정보2 .783 .124 .126 .254 .709

정보3 .823 .093 .150 -.068 .713

정보4 .603 .142 .094 .282 .731

고유값 2.476 2.382 2.178 2.070

분산(%) 19.048 18.326 16.754 15.920

누적(%) 19.048 37.373 54.127 70.047

KMO표본적합성 측정=.924 Bartlett구형검증=1828.446 Sig=.000

표 15.서비스품질 혁신의 탐색적 요인분석결과

(2)소비자 선택행동의 탐색적 요인분석결과

소비자 선택행동의 탐색적 요인분석결과는 <표 16>과 같다.분석결과 소

비자 선택행동은 도장신뢰,도장만족,도장충성도,도장재등록 의도의 4개 요

인으로 분류되었으며,설명력은 총 분산의 76.018%로 나타났다.특히,KMO

값은 .925로 나타났으며,Bartlett구형검증에서도 p<.001수준에서 유의한 것으

로 나타났다.그러나 낮은 요인부하량과 공통성으로 인해 도장신뢰와 도장충

성도에서는 각각 1문항이 최종분석에서 삭제되었다.
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요 인(문항) 요인1 요인2 요인3 요인4 공통성 삭제문항

소비자

선택

행동

도장

신뢰

신뢰1 .279 .768 .323 .171 .801

④신뢰2 .291 .776 .114 .347 .820

신뢰3 .267 .728 .350 .220 .773

도장

만족

만족1 .230 .290 .212 .691 .784

-만족2 .239 .271 .299 .790 .844

만족3 .230 .144 .328 .792 .809

도장

충성도

충성도2 .662 .146 .090 .262 .783

①충성도3 .783 .206 .080 .248 .724

충성도4 .609 .211 .234 .250 .658

도장

재등록

의도

재등록1 .245 .316 .635 .131 .653

-재등록2 .364 .073 .722 .129 .759

재등록3 .241 .277 .748 .138 .713

고유값 3.304 1.981 1.937 1.900

분산(%) 27.531 16.511 16.143 15.833

누적(%) 27.531 44.042 60.186 76.018

KMO표본적합성 측정=.925 Bartlett구형검증=2221.325 Sig=.000

표 16.소비자 선택행동의 탐색적 요인분석결과

2)확인적 요인분석결과

본 연구에서 확인적 요인분석결과는 <표 17>과 같다.분석결과 적합도 지수

는 RMR=.021,RMSEA=.062,NFI=.888,TLI=.922,CFI=.936으로 나타났다.이

는 앞서 제시한 적합도 기준(RMR,RMSEA는 .05∼.08이하,NFI,TLI,CFI는

.9이상)에 비추어볼 때,RMR,RMSEA,TLI,CFI는 적합기준을 상회하고 있으

며,NFI는 적합기준에 근접하고 있는 것으로 나타났다.따라서 본 연구에서 사

용된 설문문항은 비교적 높은 타당도를 확보하고 있는 것으로 확인되었다.
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요 인
표준화된

회귀계수

비표준화된

회귀계수
t

서비스품

질

혁신

명시적

서비스

명시적2 .728 1.000
a)

-

명시적3 .758 1.019 12.245***

명시적4 .750 1.039 12.131
***

기본시설

서비스

기본시설2 .699 1.000
a)

-

기본시설3 .762 1.150 11.789
***

기본시설4 .785 1.204 12.072
***

묵시적

서비스

묵시적1 .685 1.000
a)

-

묵시적2 .782 1.161 12.156
***

묵시적3 .790 1.078 12.268
***

정보

서비스

정보1 .734 1.000a) -

정보2 .780 1.049 12.292
***

정보3 .611 .942 9.781
***

정보4 .764 .941 12.092
***

소비자

선택행동

도장신뢰

도장신뢰1 .763 1.000
a)

-

도장신뢰2 .756 .978 13.302
***

도장신뢰3 .749 1.014 13.156
***

도장만족

도장만족1 .818 1.000
a)

-

도장만족2 .811 1.004 15.795
***

도장만족3 .735 .983 13.884
***

도장충성

도

도장충성도2 .786 1.000
a)

-

도장충성도3 .765 .932 14.011***

도장충성도4 .787 .881 14.492
***

도장

재등록

의도

도장재등록의도1 .768 1.000
a)

-

도장재등록의도2 .761 .945 14.349***

도장재등록의도3 .808 .880 14.521
***

적합도
X
2
=530.640(p=.000),RMR=.021,RMSEA=.062,

NFI=.888,TLI=.922,CFI=.936

***
p<.001

a)
분석시 1로 고정됨

표 17.전체문항의 확인적 요인분석결과
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3)신뢰도 분석결과

본 연구에서 Cronbach'sα 계수를 통해 설문지의 신뢰도를 분석한 결과는

<표 18>과 같다.분석결과 서비스품질 혁신은 명시적 서비스 .788,기본시설

서비스 .793,묵시적 서비스 .738,정보 서비스 .810으로 나타났으며,소비자

선택행동은 도장신뢰 .797,도장만족 .824,도장충성도 .822,도장재등록 의도

.820으로 나타나 Nunnally(1978)가 제시한 .70이상을 상회하고 있는 것으로

나타났다.

구성지표 구성내용 Cronbach'sα

서비스품질

혁신

명시적 서비스 .788

기본시설 서비스 .793

묵시적 서비스 .738

정보 서비스 .810

소비자

선택행동

도장신뢰 .797

도장만족 .824

도장충성도 .822

도장재등록 의도 .820

표 18.신뢰도 분석결과

4)상관관계 분석결과

본 연구에서는 서비스품질 혁신요소인 명시적 서비스,기본시설 서비스,묵

시적 서비스,정보 서비스와 소비자 선택행동요소인 도장신뢰,도장만족,도

장충성도,도장재등록 의도 간의 관련성을 상관관계 분석을 통해 시도하였으
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며,이는 <표 19>와 같다.분석결과 무도도장 서비스품질 혁신요소와 소비자

선택행동의 요소들은 모두 정(+)의 상관관계를 맺고 있었으며,모든 변수 간

의 관계에서도 .80보다 낮은 상관관계가 나타나 다중공선성의 문제도 없는

것으로 나타났다.

변 수 1 2 3 4 5 6 7 8

명시적

서비스
1

기본시설

서비스
.631

**
1

묵시적

서비스
.687

**
.702

**
1

정보

서비스
.432

**
.480

**
.548

**
1

도장신뢰 .630** .641** .644** .502** 1

도장만족 .642
**

.656
**

.699
**

.558
**

.743
**

1

도장충성도 .611
**

.555
**

.566
**

.420
**

.687
**

.656
**

1

도장재등록

의도
.630

**
.563

**
.589

**
.454

**
.684

**
.644

**
.783

**
1

평균 4.28 4.28 4.20 4.03 4.28 4.18 4.30 4.32

표준편차 .57 .58 .61 .67 .58 .62 .61 .60

p<.01

표 19.상관관계분석결과
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4.연구의 절차

무도도장 서비스품질 혁신이 소비자 선택행동에 어떠한 영향을 미치는지를

분석하기 위해 본 연구에서는 각 단계별 세부일정을 수립하였으며,이에 따

라 설정한 연구절차는 다음과 같다.

1)연구주제 설정 :2012.11.1～ 2012.12.10

2)자료수집 및 문헌연구 :2012.12.11～ 2013.2.28

3)논문계획서 작성 :2013.3.1～2013.4.6

4)설문지 작성 및 배부 :2013.5.7～ 2013.5.30

5)설문지 회수 :2013.6.1～ 2013.6.30

6)결과처리 :2013.7.1～ 2013.7.10

7)논문작성 :2013.7.11～ 2013.9.31

5.자료처리방법

본 연구의 자료처리는 SPSSVer.12.0과 AMOS5.0통계패키지 프로그

램을 이용하여 자료 분석의 목적에 따라 전산처리하였다.사용된 통계기법

은 빈도분석(frequency analysis),탐색적 요인분석(confirmatory factor

analysis),신뢰도분석,상관관계분석(correlationanalysis),t-검증 & 일원분

산분석(one-wayANANO),구조방정식 모형분석(structuralequationmodel

:SEM)으로 구체적인 통계절차를 제시하면 다음과 같다.

첫째,서비스혁신 품질과 소비자 선택행동에 관련된 설문문항의 타당도 분석

을 위해 탐색적 요인분석(exploratoryfactoranalysis)을 실시하였다.

둘째,서비스혁신 품질과 소비자 선택행동에 관련된 설문문항의 신뢰도 분석
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을 위해 Cronbach'sα 분석을 실시하였다.

셋째,서비스혁신 품질과 소비자 선택행동의 하위요인 간 관계성을 확인

하기위해 상관관계분석(correlationanalysis)을 실시하였다.

넷째,무도도장 수강생의 인구통계학적 특징에 따른 집단 간 차이분석을

위해 독립표본 t-검증(independentt-test),일원분산분석(one-wayANOVA)

을 실시하였으며,유의한 차이를 보이는 집단에 대하여 집단 간 사후검증

(scheffe)을 실시하였다.

다섯째,서비스품질 혁신 지각수준에 따른 소비자 선택행동의 차이를 분석

하기 위하여 독립표본 t-검증(independentt-test)을 실시하였다.

여섯째,연구가설을 바탕으로 한 변인 간의 인과관계를 분석하기 위하여

구조방정식 모형분석(structuralequationmodel:SEM)을 실시하였다.
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Ⅳ.연구결과

본 연구는 무도도장의 서비스품질 혁신과 소비자 선택행동에 관한 연구

로써 무도도장의 경영전략에 필요한 서비스품질의 마케팅적 측면을 분석하

여 제공하고자 시도되었다.특히,인구통계학적 분석과 서비스품질 혁신수

준에 따른 소비자 선택행동의 차이,그리고 서비스품질 혁신과 소비자 선택

행동의 관계라는 세 가지 관점에서 연구결과를 도출하고 있으며,구체적인

연구결과는 다음과 같다.

1.인구통계학적 특성에 따른 서비스품질 혁신과 소비자

선택행동의 차이분석결과

1)서비스품질 혁신의 차이분석결과

가설Ⅰ-1을 확인하기 위하여 자녀성별에 따른 서비스품질 혁신의 차이분

석을 실시하였으며,그 결과는 <표 20>과 같다.분석결과 명시적 서비스

(M=4.30),기본시설 서비스(M=4.30),묵시적 서비스(M=4.22)에서는 여자가

남자보다 높게 인식하고 있는 것으로 나타났고,정보 서비스(M=4.07)에서는

여자보다 남자가 높게 인식하는 것으로 나타났다.그러나 자녀성별에 따른

서비스품질 혁신요소는 집단 간 통계적으로 유의한 차이가 나타나지 않았다.

결과적으로 서비스품질 혁신의 인식에서는 비교적 여자자녀를 둔 학부모가

높게 평가하고 있었으나 통계적으로 큰 차이는 나타나지 않았으며,자녀성별

이 서비스품질 혁신을 구분하는 중요한 변수는 아닌 것으로 나타났다.
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요 인 구 분 N M SD t p

서비스

품질

혁신

명시적

서비스

남자 213 4.28 .54

-.312 .756

여자 91 4.30 .62

기본시설

서비스

남자 213 4.27 .55

-.511 .610

여자 91 4.30 .63

묵시적

서비스

남자 213 4.20 .57

-.281 .779

여자 91 4.22 .69

정보

서비스

남자 213 4.07 .63

1.437 .152

여자 91 3.95 .76

표 20.자녀성별에 따른 서비스품질 혁신의 요인별 차이분석결과

자녀학년에 따른 서비스품질 혁신의 차이분석을 실시하였으며,그 결과는

<표 21>과 같다.분석결과 명시적 서비스(M=4.41),기본시설 서비스

(M=4.37),묵시적 서비스(M=4.40),정보서비스(M=4.00)에서 모두 중학생 자

녀의 학부모가 서비스품질 혁신을 높게 평가하고 있는 것으로 나타났다.특

히,명시적 서비스(p<.05),기본시설 서비스(p<.05),묵시적 서비스(p<.01),

정보 서비스(p<.01)의 서비스품질 혁신의 모든 요소에서 집단 간 통계적으

로 유의한 차이가 나타났다.아울러 사후검증에서 묵시적 서비스는 중학생

이 초등학교 저학년 보다,그리고 정보서비스에서는 초등학교 고학년이 저

학년보다 높은 것으로 나타났다.
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요 인 구 분 N M SD F p Scheffe

서비스

품질

혁신

명시적

서비스

초등저학년 107 4.17 .51

3.514
*

.031 -초등고학년 157 4.33 .61

중학생 40 4.41 .51

기본시설

서비스

초등저학년 107 4.16 .56

3.501
*

.031 -초등고학년 157 4.33 .58

중학생 40 4.37 .51

묵시적

서비스

①초등저학년 107 4.06 .55

5.498
**

.005 ①<③②초등고학년 157 4.25 .63

③중학생 40 4.40 .60

정보

서비스

①초등저학년 107 3.88 .60

5.383
**

.005 ①<②②초등고학년 157 4.15 .70

③중학생 40 4.00 .69

*
p<.05

**
p<.01

표 21.자녀학년에 따른 서비스품질 혁신의 요인별 차이분석결과

수련기간에 따른 서비스품질 혁신의 차이분석을 실시하였으며,그 결과는

<표 22>와 같다.분석결과 명시적 서비스(M=4.52),기본시설 서비스(M=4.57),

묵시적 서비스(M=4.54),정보서비스(M=4.25)에서 모두 4년 이상이 서비스품질

혁신을 높게 평가하고 있는 것으로 나타났다.특히,명시적 서비스(p<.001),

기본시설 서비스(p<.001),묵시적 서비스(p<.001),정보 서비스(p<.05)의 서비

스품질 혁신의 모든 요소에서 집단 간 통계적으로 유의한 차이가 나타났다.

아울러 사후검증에서 묵시적 서비스는 4년 이상이 1년 미만 및 1년 이상∼2

년 미만 보다 높았으며,기본시설 서비스는 4년 이상이 1년 미만,1년 이상∼
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2년 미만,2년 이상∼3년 미만보다 높은 것으로 나타났다.또한 묵시적 서비

스는 4년 이상이 1년 미만,1년 이상∼2년 미만,2년 이상∼3년 미만 보다 높

았으며,2년 이상∼3년 미만이 1년 미만 보다 높은 것으로 나타났고,정보 서

비스는 4년 이상이 1년 미만 보다 높은 것으로 나타났다.

요 인 구 분 N M SD F p Scheffe

서비스

품질

혁신

명시적

서비스

①1년미만 58 4.08 .56

5.152
***

.001 ①②<⑤

②1년이상-2년미만 111 4.23 .55

③2년이상-3년미만 50 4.36 .53

④3년이상-4년미만 25 4.28 .49

⑤4년이상 60 4.52 .58

기본시설

서비스

①1년미만 58 4.06 .55

6.437
***

.000
①②③<

⑤

②1년이상-2년미만 111 4.26 .59

③2년이상-3년미만 50 4.23 .57

④3년이상-4년미만 25 4.28 .53

⑤4년이상 60 4.57 .46

묵시적

서비스

①1년미만 58 3.97 .51

8.703
***

.000

①②④<

⑤

①<③

②1년이상-2년미만 111 4.12 .63

③2년이상-3년미만 50 4.32 .57

④3년이상-4년미만 25 4.06 .70

⑤4년이상 60 4.54 .49

정보

서비스

①1년미만 58 3.85 .62

2.834
*

.025 ①<⑤

②1년이상-2년미만 111 4.04 .69

③2년이상-3년미만 50 4.01 .67

④3년이상-4년미만 25 3.94 .67

⑤4년이상 60 4.25 .64

*
p<.05

***
p<.001

표 22.수련기간에 따른 서비스품질 혁신의 요인별 차이분석결과
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등록유형에 따른 서비스품질 혁신의 차이분석을 실시하였으며,그 결과는

<표 23>과 같다.분석결과 명시적 서비스(M=4.53),기본시설 서비스(M=4.53),

묵시적 서비스(M=4.49),정보서비스(M=4.20)에서 모두 태권도도장의 서비스

품질 혁신을 높게 평가하고 있는 것으로 나타났다.특히,명시적 서비스

(p<.001),기본시설 서비스(p<.001),묵시적 서비스(p<.001),정보 서비스

(p<.001)의 서비스품질 혁신의 모든 요소에서 집단 간 통계적으로 유의한 차

이가 나타났다.아울러 사후검증에서 묵시적 서비스,기본시설 서비스,묵시

적 서비스는 태권도가 합기도,검도,종합무술 보다 높았으며,정보 서비스

는 태권도가 합기도와 검도 보다 높은 것으로 나타났다.

요 인 구 분 N M SD F p Scheffe

서비스

품질

혁신

명시적

서비스

①태권도 86 4.53 .57

8.373*** .000
②③④

<①

②합기도 91 4.23 .60

③검도 77 4.14 .48

④종합무술 50 4.17 .50

기본시

설

서비스

①태권도 86 4.53 .53

8.790
***

.000
②③④

<①

②합기도 91 4.20 .62

③검도 77 4.22 .47

④종합무술 50 4.08 .57

묵시적

서비스

①태권도 86 4.49 .62

11.888
**

* .000
②③④

<①

②합기도 91 4.06 .64

③검도 77 4.21 .45

④종합무술 50 3.96 .55

정보서

비스

①태권도 86 4.20 .76

11.898**

* .000
②④<

①

②합기도 91 3.79 .65

③검도 77 4.28 .48

④종합무술 50 3.81 .60

***
p<.001

표 23.등록유형에 따른 서비스품질 혁신의 요인별 차이분석결과
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부모연령에 따른 서비스품질 혁신의 차이분석을 실시하였으며,그 결과는

<표 24>과 같다.분석결과 명시적 서비스(M=4.35)는 30대,기본시설 서비

스(M=4.29)는 40대,묵시적 서비스(M=4.46)와 정보서비스(M=4.06)는 50대

이상이 높게 평가하고 있는 것으로 나타났다.그러나 부모연령에 따른 서비

스품질 혁신에서는 집단 간 통계적으로 유의한 차이는 나타나지 않았다.

요 인 구 분 N M SD F p Scheffe

서비스

품질

혁신

명시적

서비스

30대 118 4.35 .59

1.405 .247 -40대 164 4.23 .56

50대 이상 22 4.33 .49

기본시설

서비스

30대 118 4.26 .58

.154 .857 -40대 164 4.29 .59

50대 이상 22 4.25 .42

묵시적

서비스

30대 118 4.23 .61

2.857 .059 -40대 164 4.15 .61

50대 이상 22 4.46 .51

정보서비스

30대 118 4.05 .68

.068 .934 -40대 164 4.02 .67

50대 이상 22 4.06 .66

표 24.부모연령에 따른 서비스품질 혁신의 요인별 차이분석결과

부모수입에 따른 서비스품질 혁신의 차이분석을 실시하였으며,그 결과는

<표 25>와 같다.분석결과 명시적 서비스(M=4.68),기본시설 서비스

(M=4.57),묵시적 서비스(M=4.46),정보서비스(M=4.29)모두 200만원 이하

집단에서 서비스품질 혁신을 높게 평가하고 있는 것으로 나타났다.특히,

명시적 서비스(p<.001)는 집단 간 통계적으로 유의한 차이가 나타났고,사
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후검증에서는 200만원 이하가 201∼250만원,301∼350만원 보다 높은 것으

로 나타났다.

요 인 구 분 N M SD F p Scheffe

서비스

품질

혁신

명시적

서비스

①200만원 이하 18 4.68 .43

5.112
***

.000 ②④<①

②201-250만원 53 4.08 .52

③251-300만원 89 4.28 .53

④301-350만원 44 4.11 .57

⑤351-400만원 41 4.36 .54

⑥401만원 이상 59 4.43 .61

기본시설

서비스

200만원 이하 18 4.57 .56

2.058 .071 -

201-250만원 53 4.23 .51

251-300만원 89 4.22 .53

301-350만원 44 4.18 .62

351-400만원 41 4.24 .62

401만원 이상 59 4.41 .59

묵시적

서비스

200만원 이하 18 4.46 .63

1.977 .082 -

201-250만원 53 4.05 .46

251-300만원 89 4.14 .56

301-350만원 44 4.18 .62

351-400만원 41 4.32 .60

401만원 이상 59 4.28 .74

정보

서비스

200만원 이하 18 4.29 .66

1.910 .093 -

201-250만원 53 3.93 .68

251-300만원 89 3.95 .69

301-350만원 44 3.95 .65

351-400만원 41 4.07 .65

401만원 이상 59 4.20 .66
***
p<.001

표 25.부모수입에 따른 서비스품질 혁신의 요인별 차이분석결과
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2)소비자 선택행동의 차이분석결과

가설Ⅰ-2를 확인하기 위하여 자녀성별에 따른 소비자 선택행동의 차이분

석을 실시하였으며,그 결과는 <표 26>과 같다.분석결과 도장신뢰

(M=4.27)와 도장재등록 의도(M=4.33)는 남자의 평균이 높은 것으로 나타났

으며,도장만족(M=4.23)과 도장충성도(M=4.32)는 여자의 평균이 높은 것으

로 나타났다.그러나 자녀성별에 따른 소비자 선택행동의 요소는 집단 간

통계적으로 유의한 차이가 나타나지 않았으며,결과적으로 소비자 선택행동

의 인식에서는 자녀성별에 따라 차이가 없는 것으로 확인되었다.

요 인 구 분 N M SD t p

소비자

선택

행동

도장신뢰
남자 213 4.27 .57

.286 .775
여자 91 4.25 .63

도장만족
남자 213 4.16 .62

-.853 .394
여자 91 4.23 .63

도장충성도
남자 213 4.30 .60

-.383 .702
여자 91 4.32 .62

도장재등록

의도

남자 213 4.33 .58
.649 .517

여자 91 4.28 .65

표 26.자녀성별에 따른 소비자 선택행동의 요인별 차이분석결과

자녀학년에 따른 소비자 선택행동의 차이분석을 실시하였으며,그 결과는

<표 27>과 같다.분석결과 도장신뢰(M=4.35),도장만족(M=4.31),도장충성

도(M=4.36)에서는 초등학교 고학년에서 평균이 높은 것으로 나타났으며,도

장재등록 의도(M=4.41)에서는 중학생의 평균이 높은 것으로 나타났다.
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특히,도장신뢰(p<.05),도장만족(p<.001)에서는 집단 간 통계적으로 유의

한 차이가 나타났다.아울러 사후검증에서 도장신뢰와 도장만족 모두 초등

고학년이 초등저학년 보다 평균이 높은 것으로 나타났다.

요 인 구 분 N M SD F p Scheffe

소비자

선택행

동

도장신뢰

①초등저학년 107 4.14 .55

4.084
*

.018 ①<②②초등고학년 157 4.35 .60

③중학생 40 4.26 .58

도장만족

①초등저학년 107 3.99 .55

9.188
***

.000 ①<②②초등고학년 157 4.31 .64

③중학생 40 4.20 .62

도장

충성도

초등저학년 107 4.22 .59

1.827 .163 -초등고학년 157 4.36 .62

중학생 40 4.30 .57

도장

재등록

의도

초등저학년 107 4.28 .61

.705 .495 -초등고학년 157 4.32 .60

중학생 40 4.41 .57

*
p<.05

***
p<.001

표 27.자녀학년에 따른 소비자 선택행동의 요인별 차이분석결과

수련기간에 따른 소비자 선택행동의 차이분석을 실시하였으며,그 결과는

<표 28>과 같다.분석결과 도장신뢰(M=4.58),도장만족(M=4.43),도장충성

도(M=4.56),도장재등록 의도(M=4.58)에서 모두 4년 이상이 소비자 선택행

동을 높게 평가하고 있는 것으로 나타났다.특히,도장신뢰(p<.001),도장만

족(p<.001),도장충성도(p<.001),도장재등록 의도(p<.001)의 소비자 선택행

동의 모든 요소에서 집단 간 통계적으로 유의한 차이가 나타났다.아울러
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사후검증에서 도장신뢰는 4년 이상이 1년 미만,1년 이상∼2년 미만,3년

이상∼4년 미만 보다 높았으며,도장만족은 4년 이상이 1년 미만보다 높은

것으로 나타났다.또한 도장충성도는 4년 이상이 1년 이상∼2년 미만,3년

이상∼4년 미만 보다 높았으며,도장재등록 의도는 4년 이상이 1년 미만,1

년 이상∼2년 미만 보다 높은 것으로 나타났다.

요 인 구 분 N M SD F p Scheffe

소비자

선택

행동

도장신뢰

①1년미만 58 4.12 .58

6.790
***

.000
①②④

<⑤

②1년이상-2년미만 111 4.19 .59

③2년이상-3년미만 50 4.29 .57

④3년이상-4년미만 25 4.09 .57

⑤4년이상 60 4.58 .48

도장만족

①1년미만 58 3.99 .51

4.547
***

.001 ①<⑤

②1년이상-2년미만 111 4.16 .64

③2년이상-3년미만 50 4.25 .64

④3년이상-4년미만 25 4.01 .67

⑤4년이상 60 4.43 .58

도장

충성도

①1년미만 58 4.23 .64

4.618
***

.001
②④<

⑤

②1년이상-2년미만 111 4.21 .59

③2년이상-3년미만 50 4.40 .54

④3년이상-4년미만 25 4.10 .59

⑤4년이상 60 4.56 .57

도장

재등록

의도

①1년미만 58 4.21 .65

4.650
***

.001
①②<

⑤

②1년이상-2년미만 111 4.21 .57

③2년이상-3년미만 50 4.40 .58

④3년이상-4년미만 25 4.21 .58

⑤4년이상 60 4.58 .55

***
p<.001

표 28.수련기간에 따른 소비자 선택행동의 요인별 차이분석결과
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등록유형에 따른 소비자 선택행동의 차이분석을 실시하였으며,그 결과는

<표 29>와 같다.분석결과 도장신뢰(M=4.53),도장만족(M=4.53),도장충성

도(M=4.49),도장재등록 의도(M=4.20)에서 모두 태권도도장의 소비자 선택

행동을 높게 평가하고 있는 것으로 나타났다.특히,도장신뢰(p<.001),도장만

족(p<.001),도장충성도(p<.001),도장재등록 의도(p<.001)의 소비자 선택행동

의 모든 요소에서 집단 간 통계적으로 유의한 차이가 나타났다.아울러 사후

검증에서 도장신뢰와 도장충성도에서는 태권도가 검도 보다 높은 것으로 나

타났으며,도장만족은 태권도가 합기도,검도,종합무술 보다 높았고,도장재

등록 의도에서는 태권도가 합기도와 검도 보다 높은 것으로 나타났다.

요 인 구 분 N M SD F p Scheffe

소비자

선택

행동

도장신뢰

①태권도 86 4.46 .54

5.914
***

.001 ③<①
②합기도 91 4.23 .65

③검도 77 4.09 .50

④종합무술 50 4.26 .56

도장만족

①태권도 86 4.50 .50

11.982
**

* .000
②③④

<①

②합기도 91 4.02 .69

③검도 77 4.12 .52

④종합무술 50 4.03 .62

도장

충성도

①태권도 86 4.50 .54

5.824
***

.001 ③<①
②합기도 91 4.28 .66

③검도 77 4.12 .52

④종합무술 50 4.30 .63

도장

재등록

의도

①태권도 86 4.54 .49

6.933
***

.000
②③<

①

②합기도 91 4.27 .68

③검도 77 4.13 .47

④종합무술 50 4.30 .68
***
p<.01

표 29.등록유형에 따른 소비자 선택행동의 요인별 차이분석결과
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부모연령에 따른 소비자 선택행동의 차이분석을 실시하였으며,그 결과는

<표 30>과 같다.분석결과 도장신뢰(M=4.30),도장만족(M=4.19),도장충성

도(M=4.35),도장재등록 의도(M=4.39)모두 30대가 높게 평가하고 있는 것

으로 나타났다.그러나 부모연령에 따른 소비자 선택행동에서는 집단 간 통

계적으로 유의한 차이가 나타나지 않았다.

요 인 구 분 N M SD F p Scheffe

소비자

선택행

동

도장신뢰

30대 118 4.30 .59

.851 .428 -40대 164 4.25 .59

50대 이상 22 4.13 .54

도장만족

30대 118 4.19 .56

.089 .915 -40대 164 4.18 .66

50대 이상 22 4.13 .63

도장충성도

30대 118 4.35 .58

1.828 .162 -40대 164 4.30 .61

50대 이상 22 4.09 .63

도장재등록

의도

30대 118 4.39 .56

1.395 .249 -40대 164 4.27 .63

50대 이상 22 4.28 .61

표 30.부모연령에 따른 소비자 선택행동의 요인별 차이분석결과

부모수입에 따른 소비자 선택행동의 차이분석을 실시하였으며,그 결과는

<표 31>과 같다.분석결과 도장신뢰(M=4.66),도장만족(M=4.64),도장충성도

(M=4.68),도장재등록 의도(M=4.29)모두 200만원 이하 집단에서 소비자 선

택행동을 높게 평가하고 있는 것으로 나타났다.특히,도장신뢰(p<.01),도장

만족(p<.001),도장충성도(p<.001),도장재등록 의도(p<.001)는 집단 간 통계

적으로 유의한 차이가 나타났고,사후검증에서는 도장신뢰에서 200만원 이하

가 251∼300만원,도장만족에서는 200만원 이하가 201∼250만원,251∼300만

원,도장충성도에서는 200만원 이하가 201∼250만원,그리고 도장재등록 의도

는 200만원 이하,351∼400만원,401만원 이상 보다 높은 것으로 나타났다.
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요 인 구 분 N M SD F p Scheffe

소비자

선택

행동

도장신뢰

①200만원 이하 18 4.66 .47

3.581
**

.004 ③<①

②201-250만원 53 4.15 .49

③251-300만원 89 4.15 .63

④301-350만원 44 4.21 .60

⑤351-400만원 41 4.34 .57

⑥401만원 이상 59 4.39 .56

도장만족

①200만원 이하 18 4.64 .41

4.276
***

.001
②③<

①

②201-250만원 53 4.04 .51

③251-300만원 89 4.04 .66

④301-350만원 44 4.19 .58

⑤351-400만원 41 4.26 .63

⑥401만원 이상 59 4.32 .64

도장

충성도

①200만원 이하 18 4.68 .54

5.643*** .000 ②<①

②201-250만원 53 4.04 .60

③251-300만원 89 4.27 .58

④301-350만원 44 4.18 .57

⑤351-400만원 41 4.47 .56

⑥401만원 이상 59 4.46 .60

도장

재등록

의도

①200만원 이하 18 4.61 .48

5.076
***

.000
②<①

⑤⑥

②201-250만원 53 4.04 .55

③251-300만원 89 4.31 .59

④301-350만원 44 4.19 .59

⑤351-400만원 41 4.48 .57

⑥401만원 이상 59 4.46 .62

**
p<.01

***
p<.001

표 31.부모수입에 따른 소비자 선택행동의 요인별 차이분석결과
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2.서비스품질 혁신인식에 따른 소비자 선택행동의 차이분석결과

본 연구에서는 가설 Ⅱ의 서비스품질 혁신 지각수준에 따른 소비자 선택행

동의 차이를 분석하기 위하여 명시적 서비스,기본시설 서비스,묵시적 서비스,

정보 서비스의 기술 분석(descriptiveanalysis)을 통해 평균점을 확인하였으

며,이를 저·고 집단의 구분점으로 활용하였다.이에 서비스품질 혁신 지각수

준에 따른 소비자 선택행동의 차이분석결과는 다음과 같다.

1)명시적 서비스 지각수준에 따른 소비자 선택행동의 차이분석결과

명시적 서비스 지각수준의 구분을 위한 평균점은 M=4.28로 나타났으며,

이에 따라 명시적 서비스를 저·고 집단으로 분류하였고,저집단은 N=159,

M=3.81으로 고집단은 N=145,M=4.80으로 나타났다.아울러 명시적 서비스

지각수준에 따른 소비자 선택행동의 차이분석결과는 <표 32>와 같다.분석

결과 도장신뢰(M=4.58),도장만족(M=4.54),도장충성도(M=4.63),도장재등록

의도(M=4.66)는 명시적 서비스를 높게 지각한 고 집단에서 높은 것으로 나

타났고, 통계적으로도 도장신뢰(p<.001), 도장만족(p<.001), 도장충성도

(p<.001),도장재등록 의도(p<.001)에서 집단 간 유의한 차이가 나타났다.

요 인 지각수준 N M SD t p

소비자

선택

행동

도장신뢰
저 159 3.98 .48

-10.289
***

.000
고 145 4.58 .52

도장만족
저 159 3.85 .53

-11.518*** .000
고 145 4.54 .51

도장충성도
저 159 4.01 .51

-10.349
***

.000
고 145 4.63 .53

도장재등록

의도

저 159 4.00 .53
-11.493

***
.000

고 145 4.66 .46
***p<.001

표 32.명시적 서비스 지각수준에 따른 소비자 선택행동의 차이분석결과
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2)기본시설 서비스 지각수준에 따른 소비자 선택행동의 차이

분석결과

기본시설 서비스 지각수준의 구분을 위한 평균점은 M=4.28로 나타났으

며,이에 따라 기본시설 서비스를 저·고 집단으로 분류하였고,저집단은

N=150,M=3.78로 고집단은 N=154,M=4.76으로 나타났다.아울러 기본시설

서비스 지각수준에 따른 소비자 선택행동의 차이분석결과는 <표 33>과 같

다.분석결과 도장신뢰(M=4.57),도장만족(M=4.52),도장충성도(M=4.59),도

장재등록 의도(M=4.59)는 기본시설 서비스를 높게 지각한 고 집단에서 높

은 것으로 나타났고,통계적으로도 도장신뢰(p<.001),도장만족(p<.001),도

장충성도(p<.001),도장재등록 의도(p<.001)에서 집단 간 유의한 차이가 나

타났다.

요 인 지각수준 N M SD t p

소비자

선택

행동

도장신뢰
저 150 3.94 .51

-10.982
***

.000
고 154 4.57 .48

도장만족
저 150 3.84 .53

-11.287
***

.000
고 154 4.52 .52

도장충성도
저 150 4.01 .50

-9.349
***

.000
고 154 4.59 .56

도장

재등록

의도

저 150 4.04 .55
-8.952*** .000

고 154 4.59 .52

***
p<.001

표 33.기본시설 서비스 지각수준에 따른 소비자 선택행동의 차이분석결과
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3)묵시적 서비스 지각수준에 따른 소비자 선택행동의 차이

분석결과

묵시적 서비스 지각수준의 구분을 위한 평균점은 M=4.20으로 나타났으며,

이에 따라 묵시적 서비스를 저·고 집단으로 분류하였고,저집단은 N=164,

M=3.72로 고집단은 N=140,M=4.76으로 나타났다.아울러 묵시적 서비스

지각수준에 따른 소비자 선택행동의 차이분석결과는 <표 34>와 같다.

분석결과 도장신뢰(M=4.60),도장만족(M=4.59),도장충성도(M=4.62),도장

재등록 의도(M=4.64)는 묵시적 서비스를 높게 지각한 고 집단에서 높은 것

으로 나타났고,통계적으로도 도장신뢰(p<.001),도장만족(p<.001),도장충

성도(p<.001),도장재등록 의도(p<.001)에서 집단 간 유의한 차이가 나타

났다.

요 인 지각수준 N M SD t p

소비자

선택

행동

도장신뢰
저 164 3.97 .50

-11.055
***

.000
고 140 4.60 .48

도장만족
저 164 3.83 .50

-13.228
***

.000
고 140 4.59 .49

도장충성도
저 164 4.03 .52

-9.665
***

.000
고 140 4.62 .53

도장

재등록

의도

저 164 4.04 .54
-9.964

***
.000

고 140 4.64 .50

***
p<.001

표 34.묵시적 서비스 지각수준에 따른 소비자 선택행동의 차이분석결과
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4)정보 서비스 지각수준에 따른 소비자 선택행동의 차이

분석결과

정보 서비스 지각수준의 구분을 위한 평균점은 M=4.03으로 나타났으며,

이에 따라 정보 서비스를 저·고 집단으로 분류하였고,저집단은 N=169,

M=3.55로 고집단은 N=135,M=4.65로 나타났다.아울러 정보 서비스 지

각수준에 따른 소비자 선택행동의 차이분석결과는 <표 35>와 같다.분

석결과 도장신뢰(M=4.51),도장만족(M=4.51),도장충성도(M=4.54),도장

재등록 의도(M=4.57)는 정보 서비스를 높게 지각한 고 집단에서 높은

것으로 나타났고,통계적으로도 도장신뢰(p<.001),도장만족(p<.001),도

장충성도(p<.001),도장재등록 의도(p<.001)에서 집단 간 유의한 차이가

나타났다.

요 인 지각수준 N M SD t p

소비자

선택

행동

도장신뢰
저 169 4.07 .54

-6.917*** .000
고 135 4.51 .55

도장만족
저 169 3.92 .57

-9.149
***

.000
고 135 4.51 .53

도장충성도
저 169 4.12 .58

-6.301
***

.000
고 135 4.54 .55

도장

재등록

의도

저 169 4.11 .60
-7.168

***
.000

고 135 4.57 .49

***p<.001

표 35.정보 서비스 지각수준에 따른 소비자 선택행동의 차이분석결과
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3.서비스품질 혁신과 소비자 선택행동의 관계분석결과

본 연구에서는 앞서 제시한 연구가설 Ⅲ을 바탕으로 무도도장의 서비스

품질 혁신과 소비자 선택행동의 관계분석을 실시하였다.구체적으로는 서비

스품질 혁신요인과 소비자 선택행동의 관련성을 분석하였고,다음으로는 소

비자 선택행동에서 도장신뢰,도장만족,도장충성도,도장재등록 의도의 인

과관계를 면밀히 분석하였으며,연구결과는 다음과 같다.

1)연구모형의 적합도 분석결과

본 연구에서 설정한 가설 Ⅲ의 4개 상위가설과 10개의 하위가설을 분석

하기 위해 구조방정식 모형분석을 통해 연구모형을 검증하였으며,이를 통

한 모형의 전반적인 적합도 수준은 <표 36>과 같다.

모 형 RMR RMSEA NFI TLI CFI χ2(df)

전체모형 .022 .058 .890 .932 .941
517.009

(258)

표 36.연구모형의 적합도 검증

적합도 분석결과 RMR=.022,RMSEA=.058,GFI=.890,NFI=.932,TLI=.941,

CFI=.911,χ2=1093.863(df=476)으로 나타났다.이는 김계수(2007)가 제시한 적

합도 기준인 RMR과 RMSEA가 .05∼.08이하,NFI,TLI,CFI가 0.9이상이면

적합한 모델로 평가된다는 기준에 비추어 볼 때,RMR,RMSEA,TLI,CFI가

적합지수를 상회하는 것으로 나타났다.따라서 본 연구에서 사용된 척도들은

제안된 연구가설을 검증하기에 무리가 없을 것으로 판단된다.
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2)연구가설의 검증결과

연구가설의 경로에 따라 무도도장 서비스품질 혁신요인과 소비자 선택행

동의 구조방정식 모형을 구성하였고 분석결과는 <표 37>과 같다.

가 설 경 로
경로

계수

표준

오차
t

가설

검증

가설Ⅲ-1-1
명시적

서비스
⇨ 도장신뢰 .385 .118 3.255

***
채택

가설Ⅲ-1-2
기본시설

서비스
⇨ 도장신뢰 .259 .130 1.993

*
채택

가설Ⅲ-1-3
묵시적

서비스
⇨ 도장신뢰 .152 .180 .843 기각

가설Ⅲ-1-4
정보

서비스
⇨ 도장신뢰 .151 .055 2.761

**
채택

가설Ⅲ-2-1 도장신뢰 ⇨ 도장만족 1.150 .092 12.548
***

채택

가설Ⅲ-2-2 도장신뢰 ⇨ 도장충성도 1.645 .759 2.167
*

채택

가설Ⅲ-2-3 도장신뢰 ⇨ 도장재등록 1.351 .973 1.388 기각

가설Ⅲ-3-1 도장만족 ⇨ 도장충성도 -.518 .627 -.825 기각

가설Ⅲ-3-2 도장만족 ⇨
도장재등록

의도
-.830 .671 -1.238 기각

가설Ⅲ-4 도장충성도 ⇨
도장재등록

의도
.629 .212 2.960

**
채택

*
p<.05

**
p<.01

***
p<.001

표 37.구조방정식모형의 검증결과

첫째,가설 Ⅲ-1의 분석결과는 다음과 같다.구체적으로 살펴보면 Ⅲ-1-1

의 명시적 서비스와 도장신뢰(경로계수 .385,t=3.255,p<.001),Ⅲ-1-2의 기

본시설 서비스와 도장신뢰(경로계수 .259,t=1.993,p<.05),Ⅲ-1-4의 정보

서비스와 도장신뢰(경로계수 .151,t=2.761,p<.01)는 통계적으로 유의한 것

으로 나타나 연구가설이 채택되었다.그러나 가설 Ⅲ-1-3의 묵시적 서비스



- 73 -

와 도장신뢰(경로계수 .152,t=.843,p>.05)는 통계적으로 유의한 인과관계가

나타나지 않아 기각되었다.둘째,가설 Ⅲ-2의 분석결과는 다음과 같다.구

체적으로 살펴보면 Ⅲ-2-1의 도장신뢰와 도장만족(경로계수 1.150,t=12.548,

p<.001),Ⅲ-2-2의 도장신뢰와 도장충성도(경로계수 1.645,t=2.167,p<.05)

는 통계적으로 유의한 것으로 나타나 연구가설이 채택되었다.그러나

Ⅲ-2-3의 도장신뢰와 도장재등록 의도(경로계수 1.351,t=1.388,p>.05)는

통계적으로 유의한 인과관계가 나타나지 않아 기각되었다.셋째,가설 Ⅲ-3

의 분석결과는 다음과 같다.구체적으로 살펴보면 Ⅲ-3-1의 도장만족과 도

장충성도(경로계수 -.518,t=-.825,p>.05),Ⅲ-3-2의 도장만족과 도장재등록

의도(경로계수 -.830,t=-1.238,p>.05)는 통계적으로 유의한 인과관계가 나

타나지 않아 기각되었다.마지막으로 가설 Ⅲ-4의 도장충성도와 도장재등록

의도(경로계수 .629,t=2.960,p<.01)는 통계적으로 유의한 것으로 나타나 연

구가설이 채택되었다.

결국 본 연구에서 무도도장의 서비스품질 혁신과 소비자 선택행동의 인

과관계는 명시적 서비스,기본시설 서비스,정보 서비스가 도장신뢰에 영향

을 미치며,도장신뢰는 도장만족과 도장충성도에 그리고 도장충성도는 도장

재등록 의도에 영향을 미치는 것으로 나타났다.즉,무도도장 서비스품질

혁신이 도장신뢰-도장만족-도장충성도-도장재등록 의도로 이어지는 인과관

계에 영향을 미치는 요소임이 본 연구에서는 확인되었다.아울러 <그림 4>

는 본 연구에서 나타난 구조방정식 분석결과의 경로모형을 제시한 것이다.
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그림 5. 경로모형 
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4.소비자 선택행동에서 도장신뢰의 조절효과 분석결과

본 연구에서는 연구가설 Ⅳ의 소비자 선택행동의 관계에서 도장신뢰의

조절효과를 분석하기 위하여 다음과 같은 과정을 거쳤다.먼저,도장신뢰의

수준에 따른 도장만족,도장충성도 그리고 도장재등록 의도의 관계를 분석

하기 위해 도장신뢰의 기술 분석에 의한 평균값(meanvalue)을 산출하였

고,이를 기준으로 도장신뢰를 저·고로 분류하였다.이에 분석결과 도장신

뢰의 평균값은 4.26±.58로 나타났으며,이를 기준으로 도장신뢰를 저집단과

고집단으로 분류하였으며,도장신뢰 저집단의 평균값은 3.77±.34,고집단의

평균값은 4.77±27로 나타났다.다음으로 구조방정식 모형분석을 통해 조절

효과(moderationeffectanalysis)의 분석기법인 다중집단 경로분석을 실시

하였으며,이를 통해 비제약모형과 제약모형에서 나타난 각각의 경로비교를

통해 도장신뢰의 조절효과를 실시하였으며,연구결과는 다음과 같다.

1)도장신뢰의 다중집단 확인적 요인분석

본 연구에서는 도장신뢰의 저·고인식에 따른 집단의 측정동일성(measurement

equivalence)분석을 위해 우종필(2012)이 제시한 다중집단 확인적 요인분석을

실시하였다.이를 위해 먼저 도장신뢰의 저집단과 고집단으로 통계파일을

분류하였고,5단계에 걸쳐 두 집단의 교차타당성을 분석하여 <표 38>과 같

은 결과를 얻었다.

분석결과 모델 2의 요인부하량 제약모델(△χ2=16.938,df=8>χ2=15.51),모

델 4의 요인부하량과 공분산 제약모델(△χ2=31.764,df=18>χ2=28.87),모델

5의 요인부하량,공분산,오차분산 제약모델(△χ2=51.448,df=27>χ2=40.11)은

비제약모델과 통계적으로 유의한 차이가 있는 것으로 나타나 측정동일성에

문제가 있는 것으로 나타났다.그러나 모델 3의 공분산 제약모델은 비제약
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모델과 통계적으로 유의한 차이가 없는 것으로 나타났고(△χ
2
=9.808,df=8

<χ2=15.51),이는 결국 도장신뢰의 저·고 집단이 측정도구를 동등하게 인식

하고 있다는 점을 검증해주고 있다.

모 델 χ2 df p CFI RMSEA △χ2/df Sig

모델 1

(비제약)
134.861 42 .000 .916 .077 - -

모델 2

(λ제약)
151.799 54 .000 .905 .077 16.938/8 유의

모델 3

(Φ제약)
144.669 54 .000 .907 .075 9.808/8 비유의

모델 4

(λ,Φ제약)
166.625 60 .000 .894 .077 31.764/18 유의

모델 5

(λ,Φ,θ제약)
186.309 69 .000 .886 .075 51.448/27 유의

표 38.도장신뢰에 따른 측정동일성 분석결과

2)도장신뢰의 다중집단 경로분석

본 연구에서 도장신뢰의 다중집단 경로분석결과는 <표 39>와 같다.분석

결과 저도장신뢰 집단의 다중집단 경로분석에서는 도장만족과 도장신뢰(경

로계수 .617,t=5.092,p<.001),도장충성도와 도장재등록 의도(경로계수

.959,t=4.305,p<.001)의 경로에서 유의성이 나타났다.또한 고도장신뢰 집

단의 다중집단 경로분석에서도 도장만족과 도장신뢰(경로계수 .885,t=6.252,

p<.001),도장충성도와 도장재등록 의도(경로계수 .858,t=7.424,p<.001)의

경로에서 유의성이 나타났다.결국 본 연구에서는 도장신뢰의 인식수준에

따라 도장만족과 도장충성도의 인과관계,그리고 도장충성도와 도장재등록



- 77 -

의도의 인과관계에서 통계적으로 의미 있는 경로계수가 나타났고,도장만족

과 도장충성도의 관계에서는 저·고 도장신뢰에 따라 경로계수가 차이를 보

이고 있었다.

경 로
저도장신뢰집단

경로계수(t)

고도장신뢰집단

경로계수(t)

도장만족 ⇨ 도장충성도 .617(5.092
***
) .885(6.252

***
)

도장만족 ⇨ 도장재등록 의도 -.006(-.039) .003(.024)

도장충성도 ⇨ 도장재등록 의도 .959(4.305
***
) .858(7.424

***
)

***
p<.001

표 39.도장신뢰의 다중집단 경로분석결과

3)경로제약을 통한 도장신뢰의 조절효과분석

본 연구에서는 앞서 제시한 도장신뢰의 저·고 인식수준에 따른 경로분석을

바탕으로 후속조치로 각각의 연구경로를 경로제약모형을 활용하여 비교함으

로써 실제적인 도장신뢰의 조절효과를 분석하고자 하였다.이에 따른 분석결

과는 <표 40>과 같다.분석결과 통계적으로 유의한 차이를 보이는 경로는

도장만족과 도장충성도(△χ2=4.808,df=1>χ2=3.841)인 것으로 나타났다.이러

한 결과는 앞서 제시된 다중집단 경로분석결과에서 도장만족과 도장충성도의

경로가 큰 차이를 보였음을 비추어볼 때,예상할 수 있는 연구결과이다.그러

나 도장만족과 도장재등록 의도의 관계,도장충성도와 도장재등록 의도의 관

계에서는 유의한 조절효과의 차이가 나타나지 않았다.결국 본 연구결과에서

는 도장신뢰가 높을수록 도장만족과 도장충성도의 관계가 더욱 긍정적으로

나타날 수 있음을 제시하고 있다.
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경 로 χ
2

df △χ
2
/df Sig

도장만족 ⇨ 도장충성도 136.669 49 4.808 유의

도장만족 ⇨
도장

재등록의도
134.863 49 3.002 비유의

도장충성도 ⇨
도장

재등록의도
135.032 49 3.171 비유의

비제약모형 131.861 48 - -

표 40.도장신뢰의 조절효과 분석결과

그림 6. 도장신뢰의 조절효과 검증모형
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Ⅴ.논 의

본 연구는 무도도장의 서비스품질 혁신이 도장신뢰,도장만족,도장충성

도,도장재등록 의도의 소비자 선택행동에 어떠한 영향을 미치는지를 분석

하는데 초점을 맞추고 있으며,동시에 인구통계학적 특성에 따른 서비스품

질 혁신과 소비자 선택행동의 차이와 고객이 지각하는 서비스품질 혁신의

인식수준이 소비자 선택행동에 어떠한 영향을 미치는지를 알아보고자 하였

다.이에 본 연구에서 제시된 특징적인 결과를 바탕으로 다음과 같이 네 부

분에서 심도있는 논의하고자 한다.

1.인구통계학적 특성에 따른 서비스품질혁신과 소비자선택

행동의 요인별 차이

먼저 본 연구에서 서비스품질 혁신은 자녀학년에서 통계적으로 유의한 차

이가 나타났으며,자녀학년이 높은 중학생이 높게 지각하고 있는 것으로 확

인되었다.이는 대부분의 무도도장이 초등학생을 집중적으로 유치하기 위한

다양한 프로그램을 개발한다는 점에서 분명 기대와는 다른 연구결과를 제공

하고 있다.그러나 중학생 학부모의 입장에서는 오히려 수련생의 특성과 관

련된 지속적인 피드백,그리고 개인적 특성을 고려한 교육프로그램이 서비

스품질의 혁신으로 받아들여졌을 수 있을 가능성이 높다.또한 수련기간에

서도 서비스품질 혁신의 모든 요소에서 통계적으로 유의한 차이가 나타났

고,특히,수련기간이 가장 긴 4년 이상의 수련자가 서비스품질 혁신을 높게

인식하고 있었다.이는 결국 도장에서 제공하는 프로그램,시설,비용,정보
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제공 등의 다양한 내적 프로그램에 만족한 고객들은 지속적인 등록을 통해

도장과의 관계를 이어가고 있음을 알 수 있다.아울러 등록유형에 따른 서

비스품질 혁신을 다르게 지각하고 있었으며,태권도장의 서비스품질 혁신이

타 도장에 비해 월등히 높게 측정되었다.이는 태권도장의 경영프로그램이

수많은 시행착오과정에서 습득된 점도 있겠지만 다른 도장에 비해 지속적인

마케팅 프로그램의 개발 및 적용노력이 있었기 때문이며,상대적으로 많은

도장수에 따라 경쟁력을 높이기 위한 다양한 노력이 뒷받침되었을 것으로

판단된다.특히,교육시설에서부터 훈련프로그램에 이르기까지 다양한 노력

은 고객에서 높은 혁신수준을 유발했을 것이다.

한편,소비자 선택행동에서는 자녀학년이 초등학교 고학년에서 높게 응답

되었는데,이는 무도도장에 초등학교 4∼6학년 학생들의 비교적 고객만족

행동을 할 수 있다는 가능성과 반대로 무도도장의 긍정적인 고객행동을 얻

기 위해서는 초등학교 저학년과 중학생을 대상으로 한 마케팅 노력이 필요

하다는 두 가지 시각에서 중요한 정보를 제공하고 있다.또한 수련기간에서

는 앞서 제시한 서비스품질 혁신과 마찬가지로 4년 이상의 장기적으로 등록

하고 있는 수련생에서 높은 소비자 선택행동이 나타났는데,이는 관계마케

팅 관점에서 제공자와 소비자의 장기간 거래는 반드시 고객만족이나 고객충

성도를 동반한다는 선행연구의 이론과 정확히 일치하는 연구결과이다(김형

수,김영걸,박찬욱,2009).아울러 태권도장의 도장신뢰,도장만족,도장충성

도,도장재등록 의도가 타 도장보다 높게 측정되었고,부모의 소득이 가장

낮은 집단에서 도장에 대한 선택행동요소들이 높은 것으로 나타났다.즉,부

모의 소득이 높을수록 자녀가 다닐 수 있는 다양한 교육프로그램이 많아지

고 이는 다양한 비교분석을 가능하게 하기 때문에 이러한 요소들이 부모의

선택요소에 영향을 미쳤을 것으로 판단된다.

결국 본 연구에서는 긴 수련기간,태권도장,낮은 부모소득 등이 서비스

품질 혁신과 소비자 선택행동의 차이를 만드는 요소인 것으로 나타났다.특
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히,인구사회학적 분석이 갖는 주요 특징은 이것을 바탕으로 시장세분화를

검토할 수 있다는 점이다(Cole & Balasubramanian,1993;Lawarance,

1991).아울러 시장세분화는 목표시장의 설정의 전 단계로 마케팅전략에서

매우 중요한 요소가 아닐 수 없다(강기두,이지희,2001;김소영,곽영식,김

용준,2003;Wedel& Kamakura,2000).따라서 등록기간의 연장방안과 합

기도,검도,무술도장의 서비스품질 혁신노력추구,그리고 타 학원이나 교육

프로그램과 견주어 이길 수 있는 경쟁력 확보 등이 매우 중요한 무도도장

의 과제로 나타났다.

2.서비스품질 혁신인식에 따른 소비자 선택행동

본 연구에서는 서비스품질 혁신 지각수준이 높은 고 집단에서 도장신뢰,도

장만족,도장충성도,도장재등록 의도가 높은 것으로 나타났다.결국 서비스품

질의 혁신 수준이 높다고 인지한 집단에서 소비자의 긍정적인 행동을 기대할

수 있다는 이론적인 근거를 제시하고 있는 것이다.이에 대해 선행연구인 강병

서(2005)는 고객에 대한 높은 서비스의 제공은 결국 서비스품질의 성과를 높이

게 되며,이는 결국 고객가치와 고객만족으로 이어질 것이라는 연구결과를 보

고하였고,이는 서비스품질 혁신을 높게 지각한 집단에서 높은 신뢰,만족,충

성도,재이용의도가 나타났다는 본 연구결과와 맥락을 같이 하고 있다.

또한 현종호(2013)는 전화상담원을 대상으로 한 연구에서 그들이 제공하는

높은 서비스품질이 결국 만족이나 신뢰성,그리고 충성도를 조절해주는 중요

한 원인이 된다는 점을 제시하였다.이는 본 연구와도 일맥상통하는 것으로써

소비자가 지각하는 서비스품질이 얼마나 중요한지를 보여주는 중요한 사례이

다.결국 선행연구에서는 서비스품질의 수준에 따라서 소비자의 사후행동이
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얼마나 다르게 나타날 수 있는지를 보여주고 있으며,모든 연구에서 높은 서

비스품질이 고객으로부터 긍정적인 사후행동을 이끌어낸다는 연구결과에 동

의하고 있다(이경하 등,2011;홍국향,이정기,2009;Gendolla& Koller,2002;

Weinner,2000).특히,또 다른 시각에서 보면 낮은 서비스품질의 제공은 낮은

고객만족과 부정적인 구매 후 행동을 만들어낼 수 있고,더 나아가서는 불평

행동의 원천이 되기 때문에 최종적으로는 도장의 경영환경,즉 재무적인 문제

점을 불러올 수밖에 없을 것이다.따라서 전통적인 시각에 얽매인 프로그램보

다는 혁신전략에 바탕을 둔 새로운 도장 내·외적에서의 시도는 분명 도장경쟁

력을 확보하는데 중요한 밑바탕이 될 것이며,Sundbo와 Gallouj(2000)는 서비

스산업은 제조업과 달리 제공자와 소비자 사이의 관계가 무엇보다 중요하며,

이러한 두 관계에서의 긍정적인 상호작용에 서비스혁신이 큰 영향력을 행사

한다고 제시하였다.결국 무도도장은 프로그램의 다양화,시설의 편리성,다양

한 촉진활동과 광고활동,유능한 지도자의 육성,학부모-학생-지도자의 효율

적인 커뮤니케이션 등을 통해 경쟁력 있는 서비스를 제공해야 하며,이러한

노력만이 소비자로부터 긍정적이 소비행동을 유발할 수 있을 것이다.

3.서비스품질 혁신과 소비자 선택행동의 관계

본 연구에서 서비스품질 혁신과 소비자 선택행동 간에는 크게 세 가지

관점에서 논의할 수 있을 것이다.먼저 명시적 서비스와 기본시설 서비스,

그리고 정보 서비스는 도장신뢰에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.

결국 거래나 교환과정에서 상호의존적인 개념인 신뢰의 선행변수로 서비스

품질 혁신이 영향을 미친다는 중요한 연구결과를 제공하고 있다.결국,수

요자 입장에서 볼 때,무도도장의 서비스품질 혁신은 믿고 자녀를 맡길 수
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있는 중요한 선행변수인 것이다.결국 선행연구에서도 시설과 관련된 물리

적 환경품질의 확보가 고객으로부터 신뢰를 확보하는 기반이 된다고 제시

하고 있고(Brady& Cromin,2001),고객으로부터 확보된 고객과 시장에 대

한 서비스품질의 확보가 결국 신뢰확보에 도움을 준다는 선행연구는 본 연

구결과를 강력히 지지해 주고 있다(박동진,김상우,김무룡,2003;한승엽,

조성도,정기주,2013).결국 신뢰는 고객의 제품구매와 관련된 의사결정과

정에서 정보탐색과정을 획기적으로 줄여주는 역할을 담당하기 때문에(김용

만,2009).반드시 무도도장이 확보해야할 매우 중요한 요소일 것이다.

둘째,도장신뢰는 도장만족에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났으며,

도장신뢰는 도장충성도에도 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.결국

고객의 재구매에 영향을 미치는 만족과 충성도를 확보하는 것은 신뢰를 기

반으로 한다는 연구결과를 제공하고 있는 것이다.선행연구에서도 이러한

연구결과는 동일하게 제시되고 있는데(박영봉,박성규,2005;이용기,이범우,

김민성,2011;Armstrong& Yee,2001;Gainey& Klaas,2003),구체적으로

몇몇의 선행연구를 살펴보면 박영봉과 박성규(2005)는 신뢰가 만족,몰입,충

성도를 이끌어내는 변수라고 하였고,이용기,이범우와 김민성(2011)은 만족

과 신뢰,그리고 충성도는 상호 영향을 미치거나 영향을 받는 구조적인 관계

를 가지고 있다고 보고하였다.특히,태권도장과 관련된 연구에서도 신뢰가

충성도를 이끌어내는 중요한 변수임을 제시하였고(오연풍 등,2011),김종필

(2008)은 태권도장의 서비스품질 연구에서 만족,신뢰,고객충성도의 상관관

계가 있음을 그의 연구이론을 통해 증명하였다.

셋째,도장충성도는 도장재등록 의도에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타

났다.이는 결국 도장신뢰나 도장만족을 통해 확보된 도장충성도가 도장재등

록 의도에 영향을 미쳤음을 나타내는 연구결과로 선행연구에서 제시하고 있

는 태권도장에 대한 학부모들의 높은 충성도는 재등록의도에 긍정적인 영향

을 미쳤다는 최정란과 최영렬(2011)의 연구결과를 뒷받침하고 있다.또한 이
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승행 등(2010)의 연구에서는 도장의 재등록을 이끌어내는 중요한 요소 중 하

나를 고객의 충성도로 보았고,높은 고객충성도의 확보는 긍정적인 사후행동

의 유발 및 불평행동의 감소를 이끌어낼 수 있음을 제시하여,본 연구결과에

서 나타난 도장충성도와 도장재이용 의도의 관계를 지지하여 주고 있다.

4.소비자 선택행동에서 도장신뢰의 조절효과

본 연구에서는 도장만족,도장충성도,도장재등록 의도의 소비자 선택행

동의 관계에서 도장신뢰의 조절효과를 분석하였다.특히,도장만족은 통계

적으로 도장신뢰의 저·고 집단 모두에서 도장충성도와 관계를 맺고 있었고,

도장충성도와 도장재등록 의도와도 유의한 관계성이 확인되었다.그러나 조

절효과 분석에서는 도장만족과 도장충성도의 관계에서 도장신뢰의 조절효

과만이 나타났고,구체적으로는 도장신뢰가 높을수록 도장만족과 도장충성

도의 관계가 긍정적일 수 있다는 통계결과를 제시하고 있다.이와 관련하여

선행연구에서는 신뢰가 만족과 관련된 요소에 깊게 관여한다는 견해를 제

시하고 있다(김상호 등,2008;이선규 등,2011).즉,소비자로부터 얻을 수

있는 제품이나 서비스의 만족은 신뢰를 바탕으로 형성된다는 것이다.

특히,만족과 충성도는 고객의 평가에 의해 나타나는 매우 중요한 소비행

동의 평가이며,이러한 관점에서 볼 때,신뢰가 소비자행동과 관련된 평가

요소에 영향을 미친다는 정효선과 윤혜현(2010)의 연구는 본 연구와 맥락적

합의를 이끌어내고 있다.또한 이형주,서지연과 윤경화(2013)는 브랜드 신

뢰의 조절효과와 관련된 연구에서 제품품질의 인식과 고객만족요소의 과정

에서 신뢰요소가 조절적 역할을 담당하고 있음을 제시하여 본 연구의 만족

과 충성도의 과정에서 신뢰의 조절효과를 지지하고 있다.
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결국,본 연구에서는 도장신뢰의 형성유무가 공급자와 소비자 간의 서비

스의 거래에서 직접적인 요소로 작용하기도 하지만 도장신뢰의 차이에 따

라서 소비자와 공급자 사이의 고객행동에도 차이를 보일 수 있는 중요한

요소임을 확인하였고,이는 고객만족과 행동의도의 관계에서 신뢰가 매개적

인 역할을 한다는 연구결과와 부분적으로 일치하고 있으며(정효선 등,

2009),긍정적인 고객행동의 유도에 신뢰요소가 매우 중요한 영향을 미친다

는 서비스품질 관련 분야의 연구와도 맥락을 같이 하고 있다(이종근,배무

언,2006;하대용,이종욱,2012).

종합해보면 무도도장의 서비스품질 혁신과 소비자 선택행동의 관계에서

는 서비스품질 혁신이 신뢰에 영향을 미치며,신뢰는 만족-충성도-재구매로

이어지는 소비자행동의 프로세스를 만들어내는 것으로 나타났다.따라서 본

연구결과를 바탕으로 무도도장의 경영성과 개선에 필요한 몇 가지 마케팅 전

략을 제시하면 다음과 같다.

첫째,기존에 제공하는 서비스품질을 집중적으로 개선·수정·보완하는 수요

자 중심의 구체적인 혁신전략의 개발이 요구된다.특히,타 도장과 차별화된

프로그램,촉진활동,고객관계 관리는 도장경영에 긍정적인 요소가 될 것이

다.둘째,무도도장에서는 소비자 선택행동의 출발점이 되고 있는 도장신뢰를

이끌어내기 위해 다각적인 의사소통채널을 만들어야하며 이는 온·오프라인을

통한 커뮤니케이션의 실행을 통해 가능할 것이다.구체적으로는 온라인이나

어플리케이션을 통한 자녀들의 교육진도와 교육상담 및 포트폴리오를 통한

자녀들의 운동기능향상의 데이터를 축적하고 제공한다면 높은 도장인지도를

확보할 수 있을 것이다.셋째,도장만족이 도장충성도와 재구매의도의 가장

강력한 영향변수임을 고려할 때,학부모 및 학생을 대상으로 한 교육 서비스

강화와 도장고유의 프로그램 개발을 통해 도장만족을 이끌어내야 할 것이다.

결국 도장신뢰를 이끌어내는 중요한 요소는 무도도장이 제공하는 서비스품질

의 수준이며,서비스혁신을 바탕으로 한 고객관점의 서비스품질제공이 도장

경영에 있어서 매우 중요한 요소임을 본 연구에서는 제공하고 있다.
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Ⅵ.결론 및 제언

1.결 론

본 연구는 무도도장의 서비스품질 혁신인 명시적 서비스,기본시설 서비스,

묵시적 서비스,정보 서비스가 소비자 선택행동 변수인 도장신뢰,도장만족,

도장충성도,도장재등록 의도에 어떠한 영향을 미치는지를 분석하는데 있다.

특히,인구통계학적 특성에 따른 집단 간 차이를 분석함으로써 무도도장의

서비스품질 혁신과 소비자 선택행동에 대한 세분화된 정보제공과 서비스품질

혁신과 소비자 선택행동 간의 인과관계분석을 통해 현재 포화상태에 직면한

무도도장의 경영환경 개선에 필요한 마케팅 전략을 제공하는데 본 목적을 두

고 진행되었다.

이에 현재 광주광역시에 소재한 무도도장을 등록한 학부모를 대상으로 편

의추출법(conveniencesamplingmethod)과 자기평가기입법(selfadministration

method)을 활용하여 설문조사를 실시하였으며,총 350부의 설문지를 배포하

였으며,불성실하게 응답했거나 조사내용의 일부가 누락되어 신뢰성이 떨어지

는 자료46부를 제외한 304부를 최종분석에 사용하였다.특히,본 연구의 자료

처리는 SPSS Ver.12.0과 AMOS 5.0통계패키지를 이용하였으며,사용된

통계기법은 빈도분석(frequency analysis),탐색적 요인분석(confirmatory

factoranalysis),신뢰도분석,상관관계분석(correlationanalysis),t-검증 &

일원분산분석(t-test& one-wayANANO),구조방정식 모형분석(structural

equationmodel:SEM)으로 최종적으로는 다음과 같은 연구결과를 얻었다.

첫째,인구통계학적 특성에 따른 서비스품질 혁신은 전반적으로 자녀학년,

수련기간,등록유형에 따라 집단 간 통계적으로 유의한 차이가 있는 것으로
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나타났고,중학생 자녀의 학부모,4년 이상의 수련기간,태권도의 집단이 서

비스품질 혁신을 높게 지각하고 있었다.한편,소비자 선택행동에서는 자녀학

년,수련기간,등록유형,부모수입에 따라 집단 간 통계적으로 유의한 차이가

있는 것으로 나타났고,초등학교 고학년 4년 이상의 수련기간,태권도의 200

만원 이하의 집단이 소비자 선택행동을 높게 지각하고 있었다.

둘째,서비스품질 혁신 지각수준과 소비자 선택행동의 차이분석결과 명시적

서비스,기본시설 서비스,묵시적 서비스,정보 서비스 모두 지각수준이 높은

고 집단에서 도장신뢰(p<.001),도장만족(p<.001),도장충성도(p<.001),도장재

등록 의도(p<.001)가 통계적으로 유의한 수준에서 높은 것으로 나타났다.

셋째,서비스품질 혁신과 소비자 선택행동의 관계에서는 먼저 명시적 서비

스(p<.001),기본시설 서비스(p<.05),정보 서비스(p<.01)는 소비자 선택행동

인 도장신뢰에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났고,이어서 도장신뢰는

도장만족(p<.001)및 도장충성도(p<.05)에 긍정적인 영향을 미치는 것으로

나타났다.또한 도장만족은 도장충성도와 도장재등록 의도에 영향을 미치지

못하는 것으로 나타났으며,도장충성도는 도장재등록 의도(p<.01)에 긍정적인

영향을 미치는 것으로 나타났다.

넷째,소비자 선택행동에서 도장신뢰의 조절효과는 도장만족과 도장충성도

의 관계에서 도장신뢰의 조절효과가 나타났으며,이는 도장신뢰가 높을수록

도장만족과 도장충성도의 긍정적인 관계를 이끌어 낼 수 있음을 의미한다.

결국 본 연구에서는 크게 세 가지 초점에서 연구결과를 제시하고 있는데,

구체적으로는 인구통계학적 특성에 따라서 서비스품질 혁신과 소비자 선택

행동 요인들의 차이와 서비스품질 혁신을 높게 지각하고 있는 응답자가 결

국에는 소비자 선택행동을 긍정적으로 제시할 수 있다는 연구결과,그리고

서비스품질 혁신과 소비자 선택행동의 인과관계는 명시적 서비스,기본시설

서비스,정보 서비스가 도장신뢰에 영향을 미치며,도장신뢰는 도장만족 및

도장충성도에 그리고 도장충성도는 도장재등록 의도로 이어지는 인과관계
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모델을 보여주고 있다.

이에 본 연구에서는 기존에 제시하고 있는 마케팅믹스나 유형성,응답

성,확신성,공감성,신뢰성을 바탕으로 하는 전통적인 서비스품질에서 더

나아가 혁신 전략을 바탕으로 하는 서비스품질을 확보하는 방안이 마련되

어야 할 것이다.특히,무도도장의 심각한 경영난은 우후죽순처럼 생겨난 공

급자에서 기인하고 있음은 부인할 수 없지만,이보다도 수요자를 만족시키

지 못한 또는 수요자를 창출하지 못한 공급자의 부족한 마케팅 전략을 원인

으로 지목할 수 있을 것이다.따라서 향후 무도도장에서는 소비자를 만족시

킬 수 있는 프로그램,시설,정보제공,서비스 측면의 혁신적인 요소들의 도

입이 요구되며,본원상품인 무도와 관련된 프로그램도 중요하지만 서비스를

바탕으로 한 기대상품 등의 개발을 통해 소비자의 내·외적인 요소를 만족시

켜야 할 것이다.또한 본 연구에서의 소비자 선택행동은 신뢰-만족-충성도-

재구매와 관련된 전통적인 인과관계에 동의하고 있어,무도도장에서는 소비

자의 신뢰를 이끌어낼 수 있는 효과적인 서비스와 프로그램의 제공,만족과

관련된 교육프로세스구축,충성도를 이끌어내기 위한 만족확보노력,그리고

재등록을 높이기 위한 전략적인 고객관계관리가 필요할 것이다.

2.제 언

본 연구는 기존의 무도도장을 중심으로 서비스품질의 혁신을 분석하는 연

구로써 무도도장과 관련된 정보를 제시하였다는 점에서 연구의 의의가 있

다.특히,기존 연구에서는 각각의 서비스품질을 확보하여 무도도장에 마케

팅 정보를 제공하고 있으나 본 연구에서는 서비스품질 혁신의 보다 확대된

개념을 측정하였고,이를 소비자 선택행동인 신뢰,만족,충성도,재등록 등
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의 요소와 관련지어 연구하였다는 점에서 선행연구에서 제공하지 못하고 있

는 무도도장의 정교한 마케팅 프로세스를 제공하고 있다는 측면에서 가치가

있다.그러나 본 연구를 더욱 발전시키기 위한 후속연구에서는 연구지역의

확대와 프랜차이즈 개념으로 운영되고 있는 무도도장의 추가적인 연구가 필

요할 것이다.특히,이러한 데이터를 추가로 확보함으로써 지속적인 확대연

구가 필요할 것이다.
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무도도장의 서비스품질 혁신과 소비자 선택행동의 관계 및

소비자 선택행동에서 도장신뢰의 조절효과

  안녕하십니까?

  본 설문지는 무도도장의 서비스품질 혁신과 소비자 선택행동의 관계 및 

도장신뢰의 조절효과를 분석하기 위해 작성된 설문지입니다. 특히, 설문지에

는 정답이 없으니 편하게 응답하시고, 귀하의 의견에 대해서는 통계목적 이

외에는 사용되지 않음을 약속드립니다. 본인의 연구에 소중한 시간을 할애

해 주신 점 다시 한 번 감사드리며, 질문내용에 대한 의문사항이 있으시면 

아래 연락처로 문의하시기 바랍니다. 귀하의 무궁한 발전을 기원합니다.

  연 구 자 : 조선대학교 대학원 체육학 박사과정 전 진 석

  지도교수 : 조선대학교 체육학부 교수 정 명 수

  연 락 처 : jjs0165@naver.com

설 문 지

※ 모든 문항에 응답하여야만 설문지를 활용할 수 있으니 빠지는 문항 없이 체크하여

주실 것을 간곡히 부탁드립니다.
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설 문 문 항
전혀

그렇지

않다

그렇지

않다

보통

이다
그렇다

매우

그렇다

1.
귀 자녀의 도장은 전문인력으로 교육서비스를 수행하고 

있다.
① ② ③ ④ ⑤

2.
귀 자녀의 도장은 신뢰할 수 있는 교육서비스를 제공하

고 있다.
① ② ③ ④ ⑤

3.
귀 자녀의 도장은 안정성 있는 교육서비스를 운영하고 

있다.
① ② ③ ④ ⑤

4.
귀 자녀의 도장은 도장특성에 맞게 서비스를 제공하고 

있다.
① ② ③ ④ ⑤

5 귀 자녀의 도장은 접근이 용이한 입지에 있다. ① ② ③ ④ ⑤

6 귀 자녀의 도장은 적절한 공간을 확보하고 있다. ① ② ③ ④ ⑤

7 귀 자녀의 도장은 기본 시설 및 용구를 확보하고 있다. ① ② ③ ④ ⑤

8 귀 자녀의 도장은 신체활동에 적합하게 설계되어 있다. ① ② ③ ④ ⑤

9 귀 자녀의 도장은 잘 알려져 있다. ① ② ③ ④ ⑤

10
귀 자녀의 도장은 자녀에게 특별한 서비스를 제공하

고 있다.
① ② ③ ④ ⑤

11
귀 자녀의 도장은 자녀의 필요에 맞는 교육서비스를 

제공하고 있다.
① ② ③ ④ ⑤

12
귀 자녀의 도장은 자녀에게 맞춤형 교육서비스를 제

공하고 있다.
① ② ③ ④ ⑤

13 귀 자녀이 도장은 학부모와 의사소통하는 채널이 있다. ① ② ③ ④ ⑤

14
귀 자녀의 도장은 고객의 불만을 해소할 수 있는 방안

이 마련되어 있다.
① ② ③ ④ ⑤

15 귀 자녀의 도장은 고객관리카드를 운영하고 있다. ① ② ③ ④ ⑤

16.
귀 자녀의 도장은 교육과 관련된 시스템을 운영하고 

있다.

※ 해당되는 번호 1곳에 √ 또는 ●표시를 해 주십시오.

Ⅰ. 다음은 서비스품질 혁신에 관한 문항입니다.
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설 문 문 항
전혀

그렇지

않다

그렇지

않다

보통

이다
그렇다

매우

그렇다

1. 귀 자녀의 도장은 신뢰할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

2. 귀 자녀의 도장은 이용시 안심이 된다. ① ② ③ ④ ⑤

3. 귀 자녀의 도장은 교육과정이 정확하게 운영된다. ① ② ③ ④ ⑤

4. 귀 자녀의 도장은 교육프로그램을 믿을 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

5 귀 자녀의 도장은 교육프로그램이 우수하다. ① ② ③ ④ ⑤

6 귀 자녀의 도장은 훌륭한 교육 프로그램을 제공한다. ① ② ③ ④ ⑤

7 귀 자녀의 도장은 경쟁력을 갖추고 있다. ① ② ③ ④ ⑤

8 나는 내 자녀가 다니는 도장을 다른 사람에게 추천하고 싶다. ① ② ③ ④ ⑤

9 나는 내 자녀가 다니는 도장을 우선적으로 고려할 것이다. ① ② ③ ④ ⑤

10
나는 다른 사람들에게 내 자녀가 다니는 도장을 긍정적으
로 이야기 할 것이다.

① ② ③ ④ ⑤

11 나는 앞으로도 내 자녀가 다니는 도장을 계속 이용할 것이다. ① ② ③ ④ ⑤

12
나는 추후 내 자녀가 도장을 재등록시 본 도장을 추천 
할 것이다.

① ② ③ ④ ⑤

13
나는 추후 내 자녀가 도장을 재등록시 본 도장을 재방문 
할 것이다.

① ② ③ ④ ⑤

14
나는 추후 내 자녀가 도장을 재등록시 본 도장을 우선적으
로 고려할 것이다. 

① ② ③ ④ ⑤

Ⅱ. 다음은 소비자 선택행동에 관한 문항입니다.



- 110 -

※본인의 개인적인 특성에 대한 질문입니다.

1. 귀하의 자녀성별은?

  ① 남자     ② 여자

2. 귀하의 자녀 학년은?

  ① 초등학교 저학년(1-3학년)  ② 초등학교 고학년(4-6학년)   

  ③ 중학생

3. 귀하의 자녀가 등록한 도장의 수련기간은?

  ① 1년 미만      ② 1년 이상∼2년 미만      ③ 2년 이상∼3년 미만

  ④ 3년 이상∼4년 미만       ⑤ 4년 이상

4. 귀하의 자녀가 등록한 무도도장은?

  ① 태권도       ② 합기도        ③ 검도       ④ 종합무술

5. 귀하의 연령은?

  ① 30대         ② 40대         ③ 50대 이상

6. 귀하의 가정 월평균 수입은?

  ① 200만원 이하     ② 201-250만원     ③ 251-300만원  

  ④ 301-350만원     ⑤ 351-400만원     ⑥ 401만원 이상

설문에 참여해 주셔서 대단히 감사합니다.



감사 의  글

  무도인의 삶을 지내온 저에게 학문의 길로 이끌어 주시면서 어렵고 힘들 

때마다 항상 긍정적인 말씀으로 저를 포기하지 않으시고 이끌어 주시면서 큰 

힘이 되어주신 정명수 지도교수님께 감사드립니다. 어떤 길을 선택해야 할지 

방황하던 시기에 저에게 용기를 주시고 함께해 주신 은혜는 살아가면서 보답

해야할 숙제로 영원히 마음속에 간직하겠습니다. 

  먼저 저의 논문의 나아갈 방향을 세심하게 지도해주신 전남대학교 이계윤 

교수님, 이 논문의 심사를 위하여 멀리 경주에서 오셔서 큰 틀을 지도해주신 

위덕대학교 박진기 교수님, 기초부터 세심히 많은 지도를 해주신 조선대학교 

안용덕 교수님, 그리고 무도인으로서 크고 넓은 곳을 바라볼 수 있게 이끌어

주시고 격려해주시면서 관심을 보여주시는 윤오남 학장님께 깊은 감사의 

인사를 드립니다. 항상 꾸준히 열심히 살아가는 성실한 모습으로 감사의 

마음을 대신하겠습니다. 

  인생의 큰 고비에서 내가 넘어지지 않도록 항상 손을 잡아주신 부모님께 

늘 미안하고 죄송스런 마음뿐입니다. 지금의 제가 있기까지 묵묵히 지켜봐

주시면서 헌신과 희생을 해주셨기에 철없던 둘째 아들이 학위를 마칠 수 

있었던것 같습니다. 지극한 부모님의 사랑을 새기며 자랑스런 부모님의 아들로 

효도하며 살 테니 항상 건강하시고 오래오래 지내시길 바라며 한층더 성숙된 

모습으로 보답하겠습니다. 사랑합니다! 

  마지막으로 집안의 장남으로서 못난 동생들을 다독여주면서 응원해준 형님 

전준표(대학졸업도 포기하고 경찰공무원의 길을 택한 멋진 형님!), 형수님 

최수진(형님과 같은 경찰공무원을 지내면서 아이 셋을 키우시는 멋진 형수님!)

께 감사함을 글로 대신합니다. 또한 이 세상에서 가장 귀하고 소중한 여동생 

전유영, 그리고 힘들었던 시기에 내 옆에서 묵묵히 응원해준 우다에게 감사한 

마음을 전합니다. 
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