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제제제 장장장 서서서 론론론

제제제 절절절 문문문제제제의의의 제제제기기기

최근 스포츠산업은 노동시간의 감소로 인한 여가시간의 증대 및 건강에 대
한 관심으로 스포츠 활동 참여 인구가 증대되면서 관련 산업이 확장되어 꾸
준하게 성장하고 있다.정부차원에서도 스포츠산업을 21세기 성장잠재력이
큰 유망산업으로 전망하고,이 산업의 육성을 적극적으로 지원하고 있다(문화
관광부,2005).사회적으로도 스포츠 패러다임의 변화는 스포츠를 소비 지향
적 문화․오락 활동으로 간주하는 일상적이고 편협 된 시각에서 탈피하여 고
부가가치를 창출하는 생산 지향적 산업 활동으로 탈바꿈시키는 전기를 마련
하고 있다(김종,2005).특히 스포츠산업 중에서도 스포츠서비스산업은 스포츠
산업에서 주요산업으로 성장하고 있으며,그 성장률이 전체 스포츠산업에서
30.7%의 비중을 차지하는 등 경제적 파급효과가 매우 높다.스포츠서비스분
야인 골프장,헬스 센타,수영장,실내 골프장 등은 회원제 시스템으로 운영
되고 있어 관계적 요인이 무엇보다도 중요하다.이는 경영상 이윤을 극대화
한 발전을 위해 단순하고 비조직적인 운영에서 탈피하여 제한된 공간 및 시
설에서 다양한 프로그램과 유능한 지도자,그리고 조직적이고 체계적인 운영
체계를 지향하며,고객이 바라는 욕구에 부응하기 위해서이다(최문식,1993).
그러나 2000년대 이후 소비자의 건강에 대한 높은 인식의 확산으로 스포츠서
비스업체의 공급과잉현상이 초래되고,이용고객들도 좀 더 나은 시설과 서비
스가 제공되는 업체로 전환이 빠르게 이루어지는 등 각 스포츠서비스 업체
간에 경쟁이 가속화 되고 있는 것이 현실이다.
스포츠서비스업체에서도 최근의 고객이탈을 방지하기 위해 조직내부의 구



성원들의 조직학습을 통해서 고객과의 관계를 향상시키고자 다양한 조직운영
방향과 정보 등을 공유하면서 조직내부의 시스템을 고객 중심적 사고로 전환
하고자 노력을 기울이고 있다.그러나 그 동안 기업의 조직학습 관련 연구에
서는 주로 조직학습의 선행요인을 밝히는데 초점을 두거나,학습의 성과를
밝히는 연구가 수행되어 왔다(하성욱․김영배,2004;Ahuja and Lampert,
2001;SlaterandNarver,1995;Zahraetal,2000).스포츠서비스분야에서도
고객과의 관계가 중요하게 인식됨에도 불구하고 주로 소비자측면에서의 연구
가 이루어져 공급자측면에서의 연구는 매우 미흡하였다.이에 본 연구는 스
포츠서비스업체와 같이 회원제 시스템을 통해 거래가 이루어지는 산업에서의
조직학습이 고객관계지향성 및 고객중심관리시스템에 미치는 영향을 밝히고
자 한다.특히 기존 연구에서는 조직학습이 관계지향성만을 도입하여 직접적
영향을 미치는 것으로 보고하고 있으나,본 연구는 스포츠서비스업체에서의
조직학습은 고객에게 더 나은 서비스를 제공하기 위한 고객관계지향성뿐만
아니라 조직 내의 모든 기능이나 역할들이 고객 중심적으로 조정되고 변화하
는 시스템으로 전환될 것으로 보고 조직학습이 고객관계지향성 및 고객중심
관리시스템에 미치는 영향을 밝히고자 한다.특히 본 연구에서는 조직학습의
차원을 기존 SlaterandNarver(1995)의 연구와 같이 정보생성,확산,공유해
석,조직기억으로 차원화하지 않고 Panayides(2007)의 연구와 같이 학습몰입,
비전공유,개방성,내부조직의 지식공유로 차원화하여 스포츠서비스분야에서
의 조직학습을 통한 고객관계요인과 관계정보처리측면을 도입하여 성과에 이
르는 과정을 검증하고자 한다.또한 그 동안 정보처리과정은 주로 정보의 획
득에서 해석,기억 등으로 이어지는 과정을 통해 접근하였으나,본 연구에서
의 관계정보처리는 Jayachandranetal,(2005)의 연구와 같이 고객과의 관계를
향상시키기 위한 커뮤니케이션을 통한 상호작용성,정보의 획득,통합,접근,
정보의 활용의 과정으로 보고 연구하고자 한다.따라서 본 연구는 스포츠서
비스업체에서의 고객과의 관계구축을 위한 관계정보처리는 어떻게 이루어지
는지를 구체적으로 밝히고자 한다.마지막으로 본 연구에서의 기업의 성과는



단순히 고객만족 또는 기업의 경제적 측면에서 접근하고 있으나 본 연구는
이를 좀 더 확장하여 서비스의 효과성까지를 포함하여 성과적 측면을 구체적
으로 검증하고자 하였다.본 연구를 통해 스포츠서비스업체에서 고객관계관
리를 향상시키기 위한 조직학습과 부서간 기능의 조정,관계정보처리을 밝혀
내어 실제 스포츠서비스업체에서 활용 가능한 실무적 시사점을 제공하고자
한다.

제제제 절절절 연연연구구구의의의 목목목적적적

본 연구는 회원제 시스템으로 운영되고 있는 스포츠서비스업체에서의 조직
학습이 고객관계지향성과 고객중심관리시스템에 영향을 미치고,또한 고객관
계지향성과 고객중심관리시스템이 관계정보처리 및,기업성과에 미치는 영향
을 밝히고자 하였다.본 연구의 목적은 다음과 같다.
첫째,스포츠서비스업체의 조직학습이 고객관계지향성에 미치는 영향을 검
증하여 실제적으로 조직 내부 구성원들이 상호 비전을 공유하거나 조직의 생
존을 위해 조직 내 학습이 필요하다고 인식하는 등이 고객과의 관계형성을
더욱 중요하게 인식하는지를 검증하고자 한다.
둘째,조직학습이 고객중심관리시스템에 미치는 영향을 통해 기업내부에서
의 문화적 성향인 고객관계 지향적인 노력보다 실제적으로 내부 구성원들에
게 제도적으로 필요한 보상이나 관리시스템이 더욱 더 중요하게 인식될 수
있다고 본다.따라서 이들 영향관계를 검증하여 제도적 측면인 고객중심관리
시스템과 문화적 측면인 고객지향성측면이 더 큰 영향력을 미치는지 상대적
영향력을 검증하고자 한다.
셋째,스포츠서비스업체에서의 고객관계지향성 및 고객중심관리시스템이 관
계정보처리에 미치는 영향을 검증하고자 한다.이를 통해 기업내부에서 고객
관계지향적인 노력과 고객중심관리시스템이 정보처리의 상호작용,정보획득,



정보통합,정보접근의 용이성,정보 활용의 과정으로 이어지는지를 검증하고
자 한다.
넷째,고객관계지향성 및 고객중심관리시스템이 기업성과에 미치는 영향을
검증하고자 한다.이는 기업에서 관계정보처리를 통하기보다는 이를 거치지
않고 직접적으로 기업성과로 이어질 수 있을 것으로 보기 때문이다.따라서
이러한 검증을 위해 경로분석을 실시하여 구체적으로 검증하고자 한다.
다섯째,스포츠서비스업체의 관계정보처리가 기업성과에 미치는 영향을 검
증하고자 한다.이는 기업내부에서의 관계정보처리를 통해 기업의 성과에 이
르는 과정을 살펴보고자 한다.특히 관계정보처리의 5가지 차원 중 어느 차
원이 기업의 성과에 가장 많은 영향을 미치는지를 검증하여 스포츠서비스업
체에서의 고객과의 관계를 통한 정보처리의 중요차원을 밝혀내어 성과를 높
이는 방안을 모색하고자 한다.
본 연구목적을 달성하기 위해 이론적이고 실증적인 증거를 제시하고자하며
연구방법은 다음과 같다.
첫째,본 연구에서는 설문의 내용성과 실효성을 강화하기 위해 실제 스포츠
서비스업체를 관리하는 관리자나 고객관리를 책임지고 책임자를 대상으로 설
문조사를 실시한다.
둘째,선행연구를 통해 연구모형을 설계 한 후,연구모형에 포함된 구성개
념들 간에 관계를 기초로 연구 가설을 설정한다.
셋째,경영자 및 관리자 대상의 설문을 통해 도출된 변수들의 타당성 검증
을 위해 탐색적 요인분석을 실시하고자 한다.
넷째,타당성 검증을 통해 확보된 변수들의 신뢰도 검증을 위해 Cronbach

α를 통한 신뢰도를 검증할 것이다.
다섯째,연구모형을 토대로 한 연구 가설 검증을 위해 SPSS10.1프로그램
을 통한 분석방법을 이용한 회귀분석을 실시하여 검증 할 것이다.
따라서 본 연구에서는 스포츠서비스업체에서의 조직학습이 고객관계지향성
과 고객중심관리시스템에 미치는 영향에 대한 모형을 실증적으로 검증함으로



써 분석결과에 대한 실제적인 시사점을 제공하고 스포츠서비스업체에서의 운
영자 적인 측면에서의 관리적 시사점을 제시하고자 한다.



제제제 장장장 이이이론론론적적적 배배배경경경 및및및 가가가설설설 설설설정정정

제제제 절절절 국국국내내내 및및및 해해해외외외 스스스포포포츠츠츠산산산업업업 동동동향향향 및및및 개개개념념념

1.1국내 및 해외 스포츠산업 동향

스포츠산업은 정보화과정을 통해 급성장해왔으며,선진 국가를 중심으로 21
세기 국가 기간산업으로 발전할 성장 잠재력이 큰 산업으로 주목받고 있다
(김종,2005).스포츠산업은 스포츠와 관련된 재화 및 서비스를 생산하고 유통
하는 산업 활동으로 정의하고 있듯이 제조업,서비스업,유통업 등 기존산업
과 연계된 복합 산업으로서 성장잠재력이 무한한 산업이다(문화관광부,2005).
국내 스포츠산업을 구체적으로 살펴보면 산업의 규모는 2002년 기준,14조
751억원(총 연간매출,소비시장 규모)으로 GDP의 2.05% 수준을 나타내고 있
으며,90년대 중반 이후 스포츠소비 증가로 스포츠시장 지속적으로 성장을
하고 있다(문화관광부,2005).특히 스포츠서비스산업분야(경기,마케팅,정보)
는 스포츠산업 전체 업체 수 68,651개 중에서 18,419개를 점유하고 있으며,매
출액 또한 전체 14조 751억 원 중 4조 3,234억원으로 30.7%의 비중을 차지하
고 있어 스포츠산업에서 주요산업으로서 향후 2010년 국내 스포츠산업의 규
모는 약 32조원으로 성장할 것으로 예상하고 있다(www.mct.go.kr,2007,
02).
문화관광부는 2001년 ‘스포츠 산업육성대책’을 발표하여 본격적으로 스포츠
산업 육성을 위한 의지를 보였다.주요 내용은 21세기 핵심 산업으로 스포츠
산업을 육성하려는 목표 하에 스포츠 자원의 상품 가치 개발,스포츠서비스
업 중점 지원,고부가가치 실현을 위한 지식정보 기반 구축,민간기업의 경쟁
력 강화 지원 등을 기본방향을 설정하였다.또한 2005년에는 문화관광부내에



스포츠산업진흥 TF팀을 구성하여 스포츠산업에 대한 정책연구를 수행하여
‘스포츠산업 비전 2010’을 발표하기도 하였다.
스포츠서비스업은 스포츠산업에서 주요산업으로 상장하고 있으며 그 성장
률이 다른 서비스업 성장률의 3-4배에 달한다.전체 스포츠산업 전체의 부가
가치 유발효과는 일반산업 보다 높게 나타나고 있다.특히 스포츠서비스업의
부가가치의 유발효과는 평균0.9001로서 최종 수요가 1억원 발생했을 때 약
9,000만원의 부가가치가 창출되어 일반산업 평균의 7,734만원의 부가가치가
창출되는 것과 비교하여 훨씬 높다(문화관광부,2005).특히 경주사업의 성장이
두드러져 스포츠서비스업 전체 시장의 3분의 2를 차지하고 있으며,스포츠마
케팅업체의 수가 크게 증가하였다.(조성식2003)또한 스포츠산업은 여행 및
관광과 밀접한 관계가 있으며 최근의 관광은 스포츠를 관람하거나 직접 참여
하는 것을 병행하는 추세이다.스포츠 서비스업의 육성은 국가 산업으로서의
필요성이 널리 인식되고 있으며,시장경제의 자율성에 맡겨도 그 수요는 충
분할 것이다.그러나 스포츠산업 진흥 정책적 의지가 계속 표출되고 있음에
도 불구하고 스포츠산업 진흥 추진정책수단이 부족하여 실제로 육성을 위한
방법이 제시되지는 못하고 있는 실정이다.즉,스포츠산업의 법적 근거 미비,
인식부족 등으로 재원확보의 어려움 및 국가경쟁력 있는 스포츠서비스업의
전략이 미흡할 시정이다.공공재재로서의 특성을 감안하여 국가의 육성 지원
이 필요한 상황이다.특히 주40시간의 근무제로 인하여여가시간의 증대와 삶
의 질에서 건강이 차지하는 부분이 커질수록 스포츠서비스업을 이용하는 사
람들의 증가로 스포츠서비스업의 지속적 성장이 예상된다.
미국,일본 등 해외 주요국가의 해외 스포츠산업은 고부가가치가 큰 스포츠
산업이 급성장할 것으로 전망하고 있다.미국의 경우 스포츠산업 규모가
2,555억 달러로 자동차산업의 2배,영상산업의 7배를 차지하고 있으며,일본
은 「21세기 경제․산업정책 비전」에서 스포츠산업을 21세기 유망산업으로
선정하고 진흥을 위한 기본지침과 방향 제시하는 등 국가차원에서 적극적으
로 지원하고 있다.중국은「2001～2010년 체육개혁 및 발전강요」를 통해 스



포츠산업을 제3차 산업을 이끌어갈 21세기 신흥 산업으로 간주하고 프로스포
츠(축구 등)를 중점적으로 육성추진을 계획하고 있어 국내뿐만 아니라 해외에
서도 스포츠산업이 가져다주는 부가가치를 높게 인식하고 이에 대한 적극적
인 정책과 비전을 제시하고 있다.

<표 1>국내 스포츠산업과 해외 스포츠산업 비교
구 분 한국(2002년) 미국(2000년) 일본(2002년)
GDP 5,469억 달러 9조 8,828억 달러 3조9,767억 달러
스포츠산업 112억달러 2,555억 달러 805억 달러

GDP대비스포츠산업비율 2.05% 3.35% 2.02%
자료 :www.mct.go.kr(2007.2)

1.2스포츠서비스산업의 개념

스포츠 산업은 “스포츠와 관련된 재화 및 서비스를 생산 및 유통하는 산
업 활동”이라고 정의된다(김병식,1998).일부 연구자는 아예 스포츠 산업을
참여 및 관람 스포츠 또는 그것에서 파생된 산업 활동으로 제한해서 보고 스
포츠용품 제조업 및 유통업,스포츠 시설 건설업을 아예 스포츠 산업에서 빼
버리고 사용하자는 주장도 있고,스포츠 산업 하면 용품 제조업을 먼저 떠올
리는 연구자도 있다.최근 정부나 언론 그리고 일부 학자들이 사용하는 스포
츠 산업 관련 정책을 논의하기 위해서는 정부정책 대상으로서 스포츠 산업을
이해하는 것이 중요하다고 생각된다.
스포츠 산업 육성정책의 출발점이 곧 정책 대상으로서 스포츠 산업을 정의
해두는 것이기 때문이다.생산된 재화 및 서비스의 유형에 의해 기업의 활동
을 “산업”으로 분류하는 것에 비하여 새로운 산업 유형은 “문화 산업”등과
같이 다채로운 기업 활동 속에서 어떤 특정의 가치관을 축으로 재편되는 일
련의 활동으로부터 구성된다고 할 수 있으며,스포츠 산업이라는 개념도 이
러한 맥락에서 이해할 수 있다.처음에는 매우 생소하고 낯설었으나 지금은



자연스럽게 받아들이는 “문화 산업”이란 용어의 형성과 확산과정을 보면 시
사하는 바가 크다.문화산업의 내용을 보면 영화산업,출판 산업,방송 산업,
애니메이션 산업,게임 산업,음반 산업 등이 합쳐져 있다.여기서 문화산업
으로 이들을 엮어주는 것은 “문화”를 재현해낸 것으로서 상품 혹은 서비스라
는 것이다.그러므로 기존의 산업분류 틀인 통계청의 한국표준산업 방식으로
는 문화산업을 파악할 수 없다.이는 곧 문화 산업이란 용어의 확산이 문화
산업 정책과 밀접히 연관되어 있다는 것을 의미한다.용어의 필요성은 99년
2월 “문화 산업 진흥 기본법”과 떼어서 보기 어렵다.여기에 문화 산업이
법적으로 정의되면서 비로소 정부의 육성 지원정책이 법적 근거 위에 기획
및 시핼 될 수 있었던 것이다.이처럼 산업 정책의 일환으로 특수한 활동을
묶어주는 산업 분류가 필요해지면서 통계청은 2000년 “한국 산업 분류 체
계”를 마련하면서 별도로 특수 분류 개념을 도입하였다.문화 산업,관광 산
업,스포츠 산업은 특수 분류로서 하나의 산업으로 묶일 근거를 갖게 되었다.

1.3스포츠 산업의 특성 및 구조

1.3.1스포츠 산업의 특성

1)공간․입지 중시형 산업이다.
스포츠를 하기 위해서는 그에 따르는 장서의 확보가 필요하다.게다가 산업
의 다양한 서비스는 재고와 수송이 불가능하며 입지조건이 중요하다.특히
해양 스포츠와 스키 등의 한정된 장소에서만 가능한 스포츠는 특히 공간․입
지 중심형 산업으로서의 특성이 더욱 강조된다.또한 스포츠 여행업도 이 특
징에 기초하여 성립되어 진다고 할 수 있다.

2)시간 소비형 산업이다.



스포츠 산업은 소비자의 자유 시간을 가공하는 산업으로써의 성격을 띠고
있다.스포츠의 실시에 있어서 장소의 확보와 동시에 시간의 확보가 필수적
이며 이것이 한편으로는 산업 발전의 제약 조건이 될 수도 있다.

3)고부가가치 산업이다.
프로경기나 각종 국제적 이벤트를 포함한 관람 스포츠와 직접적으로 스포
츠에 참여하는 참여 스포츠에 이르기까지 광범위하게 각종 스포츠 마케팅을
활용하여 고부가가치를 창출하는 산업이다.

4)공익성을 갖는다.
스포츠는 여유와 풍요의 시대에 있어서 새로운 라이프스타일을 창조하였다.
이는 생활의 중심이 되는 생활필수품 적 성격을 갖게 됨으로써 자연적으로
스포츠 산업은 공익적 성격을 갖게 된다.스포츠 산업이 공익성을 갖는 것은
스포츠 산업의 사업 수행이 일정한 윤리적 선격을 갖는 것을 의미한다.즉
스포츠 산업은 스포츠의 풍요로운 발전을 지원함으로써 국민 생활의 충실과
발전에 기여해야만 한다는 사회적 사명을 갖고 있다.
스포츠 산업은 이 같은 국민 건강과 문화 발전을 지지하는 공익적 문화 산
업으로서의 자각을 항상 확인할 필요가 있다.

5)사회 통합의 기능을 갖는다.
특히 관람 스포츠의 경우 국민과 지역민의 일체감을 조성하여 그 결속을
돈독히 하고 소속감을 갖도록 하는 등 사회 통합에 기여한다.

1.3.2스포츠의 생산,소비,유통

스포츠를 만드는 기본요소로는 경기인의 노동력과 경기운영 서비스를 꼽을
수 있으며 부가적으로 경기의 룰,심판,경기장,용품 및 장비가 따르게 된다.



그리고 이벤트를 통해 스포츠가 생산되면 경기장,TV,전화 등의 유통수단을
통해 소비자들의 눈과 귀로 전달된다.

1)경기인의 노동력
스포츠의 생산의 주요소인 경기인의 노동력은 선수와 에이전트,선수노조로
구선된다.그 중 선수는 스포츠를 만드는데 필요한 노동력을 실제로 제공하
는 사람인데,여가활동으로 하는 사람(생활체육),대회의 출전을 위하여 꾸준
히 기량을 개발하는 사람(아마추어),생계를 위해 고도의 기술을 연마하는 사
람(프로)등의 세 가지 분류로 나뉠 수 있다.다음으로 에이전트는 국내에서
는 아직 생소하지만 경기 인이 가진 고도의 기술을 필요로 하는 사람들에게
판매 대행업을 해주는 사람이다.미국의 경우 에이전트는 거의 모든 스포츠
종목에서 성업 중이며 대표적 에이전트 사로는 IMG,ISL,ProServe등이 있
다.또한 프로 농구계의 밥 울프,아이스하키 계의 아트 카민스키,골프계의
마크 맥코맥 등 분야별로 큰 영향력을 행사하고 있는 에이전트들이 무수히
많다.그리고 선수 노조는 주로 프로스포츠의 단체종목에서 선수들의 이익을
대변하기 위한 목적으로 결성되는데,특별히 선택된 집단의 조합이므로 일반
근로자들의 노동조합과는 약간 다른 성격을 띠고 있다.국내 스포츠계에는
아직 선수노조가 결성되어 있지 않지만 조만간에 결성될 것으로 보인다.

2)경기운영 서비스
스포츠 생산의 또 다른 기본 요소인 경기운영 서비스부문은 스포츠 단위단
체나 연맹이나 협회에서 제공하게 된다(정희윤,1998).

① 단위 단체
단위단체는 생활체육단체,아마추어단체,프로구단 등으로 나뉘지만 개인종
목의 경우 프로테니스 선수나 프로골프 선수처럼 선수 개인이 단위 단체가
될 수도 있다.일반기업의 사업목표는 이윤이지만 스포츠 단위단체의 사업목



표는 단체의 성격에 따라 사기업과는 다소 차이가 있다.특히 요즘 들어 단
위단체들이 수입의 극대화에 눈을 돌리고는 있지만 스포츠를 즐기게 하고,
그 종목의 보급에 궁극적인 목표를 두고 있지 조직목표가 이윤의 극대화에
있는 것은 아니다.물론 프로구단의 목표는 이윤에 있지만 대부분의 적정수
준의 재원을 확보한 후 경기인들 이 마음껏 기량을 펼칠 수 있게 만드는 것
을 사업목표로 잡고 있다.스포츠 산업의 규모가 커지고,TV중계수입 등의
신규 수입원이 차치하는 비율이 상당히 높은 것은 부인할 수 없는 사실이다.
그리고 일반 사업체는 시장점유율을 높이기 위해 경쟁업체를 파멸시킬 수 있
지만 정당한 승부가 제품인 스포츠에서는 경쟁상대가 존재하지 않으면 제품
의 생산차체가 불가능해지므로 경쟁자와 공존해야 하고 단일 스포츠의 단위
단체가 많으면 많을수록 그 종목은 성공한 스포츠로 평가된다.

② 연맹이나 협회
연맹은 그 특성에 따라 리그연맹,선수연맹,관리단체로 구분된다.리그연맹
은 같은 종목의 팀이나 구단들로 구성되며 가맹단체의 협의 하에 연맹에 법
인 형태로 설립할 수도 있다.대학야구연맹,한국야구위원회,한국프로축구연
맹,한국농구연맹 등이 연맹의 대표적인 예이다.선수연맹은 골프나 테니스
같은 개인종목에서 주로 만들어진다.선수연맹에서는 투어,서키트 대회를 만
들어 상금을 현상한 후 선수간의 경쟁을 통해 분배하고 가능한 많은 선수들
에게 금전적인 혜택이 들어갈 수 있는 상금제도등을 고안한다.관리단체란
올림픽조직위원회나 대한체육회 같은 단체를 말하는데 분야별 혹은 종목별
하부조직이 구성되어 있다.관리단체의 사업으로는 올림픽 등 국제대회의 유
치,국가대표 선수의 관리 및 육성,대표선수의 파견,각종 수익사업의 추진
등을 들 수 있다.



1.3.3스포츠 소비자의 개념과 유형

소비자란 개인적인 소비를 위해 재화와 용역을 구매하고 획득하는 모든 개
인이나 단체를 의미한다.마케팅에서 말하는 소비자란 통상적으로 제품을 보
시하는 의미의 소비자(consumer),제품이나 서비스를 사용하는 의미의 사용
자(user),조직체의 구매 담당자(buyer),서비스 제공을 받는 측의 사람
(receiver)등 네 가지 타입을 일컫는 말이다(유상근,1992).스포츠 소비자는 스
포츠라는 제품 혹은 서비스 그리고 스포츠 관련 제품은 구매하고 획득하는
개인이나 단체로 정의한다.다라서 스포츠 소비자는 관람 스포츠의 소비자인
스포츠 관중,참여 스포츠(건강․레저 스포츠)의 소비자인 스포츠 참여자,그
리고 기타 스포츠 관련 제조품이나 스포츠 지원 서비스의 소비자인 일반 스
포츠 소비자,관람․참여 스포츠 단체와 일반기업 등으로 나누어진다(김치조,
1993).또한 관람․참여 스포츠(주로 관람 스포츠)의 경우에는 후원 기업과
중계 방송사 등도 소비자의 한 형태이나 이는 스포츠를 촉진 수단으로 이용
하는 마케팅의 경우이다.
소비자들은 연령,소득,교육수준,거주지,생활형태 등에서 서로 다르기 때
문에 이 소비자 집단을 수분하여 그들의 욕구에 맞는 제품과 서비스를 개발
하는 것이 유용하다.
우리나라의 경우 관람 참여 스포츠 산업 부문에서 마케팅 개념의 도입과
적용이 아직 활발하지 못한 실정이다.그러나 미국이나 일본에서는 관람․참
여 스포츠에 마케팅 이론을 활발하게 적용하여 효과를 보고 있다(김치조,
1993).스포츠 소비자가 단순한 스포츠 접촉의 개념과 명확하게 구별되기 위
해서는 적어도 시간이 소비,비용의 부담,노력의 필요,그리고 편의의 희생
이라는 4개 요소가 필요하다.이러한 가정아래 스포츠 소비라는 것은 “어떤
욕구를 만족시키기 위해 이용할 수 있는 수단으로서 스포츠를 선택하여,개
인이 구하는 정보와 오락 등을 입수해서 소비하고 다소의 충족을 얻는 행동
이라고 정의할 수 있다”(진상원,1993).



1.4스포츠산업의 분류

스포츠 산업은 스포츠 및 그와 관련된 재화나 서비스를 생산,유통 시켜
부가가치를 창출하는 산업으로 정의된다.스포츠 및 그와 관련된 재화나 서
비스란 스포츠 활동에 필요한 용품과 설비,그리고 스포츠 경기,이벤트 강습
등과 같은 유무형의 생산물을 의미한다(김종 외,2000).스포츠 산업의 영역은
제공된 재화나 서비스의 특징과 사업단위가 수행하는 경제활동의 특성에 따
라 스포츠 용품업,스포츠 시설업,스포츠 서비스업으로 분류할 수 있다.스
포츠 용품업은 용품 제조업과 스포츠 용품 유통업으로 이분할 수 있으며,스
포츠 시설업은 스포츠시설 건설업과 스포츠시설 운영업으로 분류된다.또한
스포츠 서비스업은 스포츠 경기업,스포츠 마케팅업,스포츠 정보업으로 세분
화 되어있다.
국민체육진흥법에 따르면 체육(운동경기,야외활동 등 신체 활동을 통하여

건전한 신체와 정신을 기르고 여가를 선용하는 것)활동을 지원하는 제조업,
건설업,관련 서비스(시설업,타 운동관련 서비스업)업과 스포츠라는 재화를
수동적 여흥거리로 제공하기 위해서 재화와 서비스를 생산 유통하는 산업(스
포츠 정보 제공 산업,스포츠 이벤트업)을 포괄하고 있다.

1.4.1스포츠 용품업

스포츠 산업이 하위 영역별로 살펴보면 스포츠 용품업은 4조 8999억 원 규
모로서 전체 스포츠산업의 36.3%를 차지하고 있으며 이 가운데 스포츠 용품
제조업이 2조 5,562억 원으로 전체 스포츠 용품 업 규모의 62.5%에 달하고
있으며 스포츠 용품유통업은 1조 5,337억원에 달하고 있다.국내 스포츠 산업
이 지니고 있는 가장 큰 문제점은 스포츠 용품 업 제조업체의 영세성으로 인
한 기술개발의 부족을 들 수 있다.



전체 스포츠 용품 제조업체 중 49인 이하의 소기업은 55.1%,52인 이상 대
기업은 7.9%에 불과함으로써 대부분의 스포츠용품 제조업체가 생산과정의 분
업적 연관성이 미비할 뿐만 아니라 후진국 형태의 기업구조를 보유하고 있
다.스포츠용품 유통업 또한 업체의 영세성과 중간유통과정의 무질서로 인하
여 실질적인 이익은 감소하고 있는 것이 문제점으로 지적되고 있다.

1.4.2.스포츠 시설업

국내 스포츠 시설업의 시장 규모는 5조 3,485억 원으로 전체 스포츠 산업
중 가장 큰 비중인 43.3%를 차지하고 있다.스포츠시설 건설업은 민간시설이
6,769억 원,공공시설이 5,323억 원,학교 시설이 5,844억 원을 차지하고 있으
며,여기에는 월드컵 경기장 건설비용 총 1조 9,335억 원 가운데 1/4인 4,833
억 원이 포함되어 있다.스포츠 시설 운영 업은 3조 4,549억 원으로서 스포츠
시설 이용 및 강습료가 2조 1,439억 원,골프장 이용료 1조 3,110억 원 규모에
달하고 있다.

1.4.3.스포츠 서비스업

스포츠시설 운영업은 1조 9,309억원으로 스포츠 용품업과 스포츠 시설업에
비하여 상대적으로 비중이 낮은 편이다.스포츠 서비스업은 크게 스포츠 경
기업,스포츠 마케팅업,스포츠 정보업으로 나뉜다.이 중 스포츠 경기업은
스포츠 서비스업 총 규모 19,309억 원 중 14,069억 원으로 스포츠 서비스업의
70%이상을 차지하고 있다.스포츠 경기업은 경륜,경마가 1,528억 원과,9,559
억 원으로 가장 많은 부분을 차지하고 있으며 프로야구,프로축구,프로 농구
의 팀 스포츠,각종 개인 종목의 개인스포츠,해외진출선수,스포츠 이벤트를
총괄하여 그 규모가 14,069억 원에 달하고 있다.스포츠 마케팅업은 스포츠
마케팅 대행업,스포츠 에이전트업,선수양성 업이 200억 원 규모로 200개 업



체 평균 연매출이 1억원 규모로 운영되고 있다.
스포츠 정보업은 스포츠신문․출판업이 4,000억 원으로 가장 많은 부분을
차지하고 있으며 스포츠 방송사업이 300억원,스포츠 인터넷사업 200억원,스
포츠 여행업이 300억 원 규모로 추정되며 스포츠 복권 및 복표 업,회원권판
매업도 스포츠 정보 업에 포함된다.
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2.1조직학습의 개념

조직학습(organizational learning)이 잘 반영된 학습조직(learning
organization)이란 지식을 창조하고 습득하며 공유하는 일에 능숙하며 새로운
지식과 통찰을 반영하기 위하여 자신의 행위를 수정할 수 있는 능력을 갖고
있는 조직으로 정의된다.(Garvin,1993).또한 Senge(1990)은 학습조직을 “조직
의 목표를 달성하기 위하여 지속적으로 조직의 능력을 확대하고 외부환경에
개방적이며 새로운 사고유형을 장려하며 공동목표의 자유로운 조성과 시장정
보의 공유방법을 지속적으로 조직“이라 정의하였다.실제로 조직학습은 가장
기본적인 수준에서 행동에 영향을 미칠 수 있는 잠재성을 가진 새로운 지식
이나 통찰력들을 개발하는 것으로서 (Fioland Lyles,1985;Huber,1991;
Sinkula,1994)학습을 통하여 행동의 변화를 촉진시키고 이러한 변화를 통하
여 성과의 향상을 기대할 수 있다(FiolandLyles,1985:Garvin,1993:Senge,
1990:Sinkula,1994).Schein(1996)은 조직학습이라는 용어가 개념적인 의미혼
란을 야기 시킬 수 있음을 환기시키고 조직학습의 주요쟁점을 지식과 새로운
통찰,조직구조의 적합성,시스템과 공식화 등에 관련된 것으로 한정하여 제
안하였다.
기업의 운용 관점에서 조직학습이란 “보다 나은 지식과 이해를 통하여 행



동을 개선하는 과정이며 과거 행동들 간의 연관성에 대한 통찰력과 지식을
가지고 조직의 과거 행동과 미래 행동의 효과를 통한 발전을 나타내는 것”이
다(FiolandLyles,1985).즉,조직학습은 하나의 전략과정으로 조직의 능력에
영향을 미친다.유사한 관점으로 Gant(1996)는 조직을 ‘지식의 통합 자’로 분
석하였으며 이것이 기업능력을 진단하는데 적합한 평가기준이라 제시하고 조
직학습능력이란 지식을 정교하게 융합한 결과이며,기업 활동은 다수의 개인
과 집단의 지식을 운용 가능하도록 하는 조직의 능력이라고 정의하고 있다.
조직학습능력은 개인 또는 집단이 보유하는 지식의 양보다는 지식을 통합하
는 기업의 매커니즘에 더 관련된다.이러한 점에서 볼 때,조직학습과 같은
전략적 능력은 조직학습과 조직변화를 위한 전략적 계획과 과정이 수반 될
때 향상될 수 있다(Anderson,1982:Ramanujam andVenkatraman,1987).
조직학습은 두 가지의 상호 연관된 개념,즉 적응학습과 생성학습으로 살펴
볼 수 있다(Salter와 Narver,1995).단일거리학습(singlelooplearning)이라고
알려져 있는 적응학습(adaptivelearning)은 가장 기본적인 학습형태로서,환
경과 조직 자체에 대해 인식된 또는 인식되지 않은 제약조건들의 범위 내에
서 발생하게 되며,보다 좁은 관점을 통하여 이러한 조건들을 조직이 자신의
환경을 좀 더 기회의 범위로 축소시켜 인용하는 것이다.다음은 생성학습
(generativelearning)또는 이중고리학습(double-looplearning)으로서,조직이
사명,고객,능력 또는 전략에 대한 지속적인 질문을 스스로 함으로써 발생하
며,여기에는 주된 이슈와 사건 등을 중심으로 환경에 대해 주의를 기울이는
새로운 방식이 요구되어 진다.또한,적응학습과 달리 학습능력을 확대하기
위하여 체계적인 학습시스템의 구축을 포함한다.따라서 전자가 “대처하는
능력”이라면 후자는 “창조하는 능력”까지 포함된다고 말할 수 있다.
Senge(1990)는 적응학습을 가장 기본적인 학습의 형태로 보고 있으며,조직
의 환경이나 그 자체에 직접 영향을 미치는 것 혹은 인식되지 않은 일련의
학습범위 내에서 이루어진다고 하였다.적응학습은 조직학습이 실질적이고
중요한 다양성에 적응할 수 있는 부분을 제한하고 조직 활동과 관련한 전통



적인 범위 내에서의 기회나 문제에 집중하게 하는 반면 생성학습은 기존의
틀을 벗어나 적응학습의 형태보다 더 경쟁적인 이점을 가질 수 있다.
과장적 관점으로 볼 때,조직학습은 정보의 생성,확산,공유해석의 과정이
라 할 수 있다(Sabanetal,2000;Sinkual,1994).정보의 생성은 직접적인 경
험,다른 사람들의 경험 또는 조직 기억을 통해서 이루어진다.제조업의 생산
성에 대한 관리자들의 경험으로부터 지식을 획득하는 과정을 나타내는 학습
곡선,또는 경험곡선은 조직내부의 정보생성을 명확하게 설명해주는 지침이
될 수 있다(Garvin,1993).조직외부로부터의 학습은 벤치마킹,네트워킹,전
략적인 제휴 등에 대한 지속적인 학습이나 교육훈련 제공을 포함한다
(Webster,1992).조직학습과정의 다음 단계인 정보 확산의 의미는 조직학습
은 정보를 확산하고 공유된 정보의 해석을 조직부서 간에 이행한다는 점에서
개인적인 학습과는 구분 되는 것이다.효과적인 정보의 공유나 확산은 조직
의 실무자들이나 구성원에게 새로운 통찰을 제공해주고 정보의 수정과 피드
백을 통하여 기존정보의 가치를 보다 증가시킬 수 있다.조직학습의 마지막
단계는 공유된 정보의 해석에 관한 것이다.모든 사업 단위에서 조직학습을
실행하고 있는 기업은 구성원들로 하여금 정보에 대한 명확한 의미를 파악하
게 하고 그것을 적용하는 데 있어서 상호일치감을 가질 수 있도록 조직의 분
위기를 조성해야 한다(Day,1994).

2.2고객관계지향성

고객관계지향성이란 고객의 가치를 지속적으로 창출하기 위해 기업의 목표
고객을 충분히 이해하는 것이다(Levitt,1980).즉,기업이 고객의 입장에서 사
고하는 관점으로 기업 활동을 행하는 것을 의미하며,기업의 마케팅 활동은
고객의 관점에서 인지되고 고객의 이익을 증진시키는 방향으로 나아가야 한
다는 것이다.고객 지향적 사고는 기업이 시장에서 활동하고 있는 최종소비



자,경쟁자,유통업자,공급자와 같은 외부고객에 대해 시장정보는 획득하고
이를 기업의 전 부서에 확산하고 적극적인 대응을 통해 최종 소비자에게 최
상의 가치를 제공하고자 하는 시장 지향적 사고의 세부적인 개념으로서 고객
뿐만 아니라 경쟁자에 대한 개념까지 다루는 시장지향성과는 달리 최종소비
자에게 중점을 두는 것에서 차이가 있다고 볼 수 있다.이러한 차이점 때문
에 고객 지향성에 관한 이전의 연구는 고객과 기업의 접점이라 할 수 있는
기업의 최전방을 의미하는 판매원의 고객지향성에 관한 연구가 주를 이루어
왔다(KohliandJawaski,1990;Siguaw,BrownandWiding,1994).고객지향
성은 시장지향성과 같이 마케팅 개념과 관련하여 정의되어 왔는데,마케팅
개념은 조직의 목표를 달성하기 위한 열쇠로서 목표시장의 필요와 욕구를 결
정하고 경쟁자보다 효율적이며 효과적으로 만족을 제공하는 것으로,이러한
마케팅 개념의 구성개념 중 하나가 고객지향성이고,고객 지향적인 사고는
기업으로 하여금 기업의 시각에서가 아니라 직원의 시각에서 고객의 욕구를
정의하는 것이다(Kotler,1991).이처럼 일선 직원으로서 판매원은 고객에게는
기업이고,기업에게는 고객과의 관계를 창출하는 창구이다.서비스 제공자의
고객지향성 행위란 서비스 제공자가 서비스 제공을 위한 모든 행위를 그 자
신보다는 고객의 욕구와 이해에 따라 행하는 것을 말한다.Swan,Trawick,
and Silva(1987)의 연구에 의하면 이와 같은 고객지향성이란 다음의 4가지,
첫째 고객의 욕구 파악,둘째 친절성,셋째 신속한 반응,요구해결을 위한 능
력의 4가지 범주로 나눌 수 있으며,서비스 제공자가 고객의 이해를 우선으
로 하고 일하는 사실을 좀 더 전달하면 할수록 고객이 서비스의 품질에 대
한 지각을 좀 더 강하게 받는다고 하였다.

2.3고객중심관리시스템

고객중심관리시스템은 회원제로 운영되고 있는 스포츠서비스업체에서 고객



을 중심으로 조직의 서비스설계 및 개선 등의 제도적측면의 관리시스템을 의
미한다(SlaterandNarver,1995).따라서 스포츠서비스업체에서는 조직 내 구
성원들을 통해 고객만족을 향상시키기 위해 보상프로그램을 제도적으로 도입
한다거나 업체 내에서의 고객들이 시설을 이용하거나 헬스 프로그램을 이용
하는데 있어 편리하게 서비스설계를 개선 또는 고객을 중심으로 설계하는 것
이다.고객중심관리시스템은 기능적인 내부의 관심이 아니라 고객의 요구에
의해 추구되는 조직적인 활동을 보장하는 제도적 측면에서 이루어져야 한다.
또한 조직 내 구성원을 평가하여 보상프로그램을 제도적으로 도입하는데 있
어 고객과의 상호작용에 초점을 맞추는 것이 무엇보다도 중요하다.이는 조
직 능력을 증강하고,다른 기능적인 부서와의 유기적 관계를 통해 모든 조직
이 고객 경험의 품질을 촉진시키기 위하여 고객관계 지향문화에 일치하는 행
동을 장려하도록 설계되어야 한다는 것이다.따라서 고객중심관리시스템은
고객 중심 활동에 대한 기능적인 장해물을 제거하고 고객과의 상호작용에 효
과적으로 응대하고 집중할 수 있도록 하여 고객의 만족을 통한 조직의 성과
를 이끌 수 있도록 한다.
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계계계성성성과과과

3.1관계정보처리의 개념

3.1.1인지에 대한 정보처리적 접근

정보처리는 집단 또는 조직이 어떻게 정보를 인지하고,해석하고,저장하
고,조정하고,전달하고,사용하느냐에 관련된 과정이다(Akgün,Lynn,and
Byrne,2003).



집단과 조직학습에 관한 대부분의 문헌에는 ‘인지(cognition)'와 관련된 개
념들이 소개되어 있다.일반적인 의미로 ’인지란 인간의 신경시스템 내에서
정보처리 또는 데이터를 처리하고 저장하는 메커니즘‘으로 정의된다(Cook
andYanow,1993).개인차원에서 인간의 정보처리에 대한 인지적 과정을 설
명하기 위해서는 획득,형성,저장,조작,폐기 그리고 실행 등의 많은 하위
프로세스가 요구된다.이러한 인지에 대한 정보처리적 접근은 독일을 중심으
로 한 구조주의와 미국을 중심으로 한 행동주의를 거쳐 형성되었다.즉 행동
주의 심리학에서는 실제 두 눈으로 확인할 수 있는 것만을 연구대상으로 삼
아 자극과 반응과의 관계를 발견하는 것을 목표로 삼았다.그러나 행동주의
심리학에서는 자극과 반응과의 관계는 설명할 수 있지만 왜 그러한 관계가
발생하는 지를 설명할 수는 없었다.이에 따라 인간의 정신세계를 분석하려
는 노력이 시작되었고 이것이 곧 인지심리학으로 발전하였다.인지심리학에
서는 인간의 마음을 각종 자극에 대하여 능동적으로 정보를 파악하여 저장하
고 저장된 정보를 이용하는 정보처리체로 본다.즉,인간을 정보처리적 관점
에서 각종 정보를 획득,저장,인출,변형,활용하는 체계(Information
ProcessingSystem)로 보는 것이다.
과거 행동주의 심리학에서 자극과 반응을 중시하고 마음에 대한 설명을 배

제시킨데 비해 정보처리적 관점을 취하는 인지심리학에서는 자극을 결정하고
반응을 측정하여 마음에 대한 추론과 설명을 강조한다.즉 마음은 자극에서
정보를 추출하고 조직화,저장,산출하는 역동적이고 목적을 가진 상징조작체
계로 파악한다.
이러한 마음에 대한 정보처리적 관점은 20세기에 들어와 인지심리학이 인

지과학에서 핵심적인 역할을 하는데 결정적으로 기여하였다.인지과학에서는
인간의 마음을 각종 자극에 대하여 능동적으로 정보를 파악하여 저장하고,
저장된 정보를 이용하는 정보처리체로 보며 인지과정들을 계산과정으로 간주
하여 형식적으로 분석한다.또한 자극이 저장된 형태는 상징을 통한 표상으
로 보아 표상을 중요한 연구주제로 보고,정보처리과정이 구현된 물리적 매



체인 뇌의 특성과 한계를 중요시 한다(한광희,1997).

3.1.2.스포츠서비스업체의 관계정보처리

1)관계 정보 처리의 필요성

관계마케팅은 상호 이익 공유 기반을 만드는데 기초를 두고 있으며,이러한
과정에서 회사와 소비자는 상호 신뢰를 가지게 된다.회사는 고객이 소중한
유대관계와 신뢰,파트너 지향적 기반의 자세를 지속적으로 유지하길 바라면
서 소비자와의 상호관계를 위해 노력한다.신뢰는 관계 변화에 있어 특히 중
요한데 약속을 이행함에 있어 결정적인 요인이기 때문이다.신뢰를 위해서
가장 선행되어야 할 것은 의사소통이다(MorganandHunt,1994).회사와 고
객 사이의 정보 공유 과정은 CRM과 같은 의사소통과정의 맥락에서 이루어
진다(DeWulf.Odeken-Schoder,andIacobucci,2001).회사 조직이 고객과의
관계를 수립하고 유지하기 위해서는 고객의 요구에 부합하는 적절한 대응방
식을 다듬어 나가면서 정보를 활용해야 한다.사실상 정보는 고객과의 관계
를 구축하고 유지해 나가는데 있어 매우 중요한 역할을 한다.
관계마케팅은 회사와 소비자 간의 거래마케팅 형태와는 다른 규칙을 따른
다.거래마케팅과 비교하여 관계마케팅은 고객과 소비자 간의 보다 견고한
정보 공유를 요구하며,거래마케팅에 포함된 지식적인 측면(SelnesandSallis,
2003)과 고객의 정보가 활용되는 방식에 있어서도 차이를 보인다.따라서 일
반 마케팅정보 처리에 대한 연구가 비록 이전에 논의됐더라도(예,Menonand
Varadarajan,1992;Moorman,1995),관계마케팅을 위한 고객정보처리 과정은
특별한 주의를 요구한다(Zahay,Griffin,2004).



2)관계형 정보 처리과정의 범위(RelationalInformationProcess)

관계형 정보 처리과정을 이해하기 위한 접근 방식에는 CRM에 관한 이론
적,사업적 연구보고서 검토와 같은 내용이 포함되어 있다.더욱이 우리는 관
계형 정보처리에 대한 통찰력을 얻기 위해 고객관계 분야의 책임자를 고용하
고 있는 8개 회사에 소속된 15명의 경영자와,7곳의 CRM 기술 납품업자들과
인터뷰를 하였으며,CRM에 초점을 맞춘 웹사이트에 대하여 사전조사를 마쳤
다.조사자료 검토와 인터뷰 그리고 웹기반의 사전 조사에 기초하여 우리는
다음 5가지를 제시하고자 한다.관계형 정보처리 구축은 5가지 차원으로 구
성되어 있으며 상호정보교환,정보수집,정보통합,정보평가 그리고 정보의
활용 분야가 있다.상호정보교환을 함으로써 효율적인 의사소통,정보수집 그
리고 정보 손실 방지를 위한 정책,누출방지,과중한 정보 공급 시 접근 제한
과 같은 내용을 확보 할 수 있으며,일상 적인 정보를 활용함으로써 고객정
보가 CRM의 필요성과 더불어 지속적으로 활용이 가능해 진다.

3)정보의 상호작용 교환

상호정보교환은 한 곳의 거래 파트너가 다른 거래 파트너를 통해 맞는지
확인 하는 과정에서 발행하는데,이것은 CRM의 특징을 정의하는데 매우 중
요한 열쇠이다(DeWulf.Odeken-Schoder,andIacobucci,2001).따라서 이러
한 양방형의 회사 고객간의 정보 교환은 회사입장에서 관계형 마케팅전력을
효율적으로 세우는데 매우 중요하다(Day,2000).상호정보 교환이란 고객이
회사와 상호 작용하여 정보를 공유할 수 있도록 하고 회사가 이러한 고객에
게 응답 할 수 있도록 하는 과정을 뜻한다.상호정보교환은 관계형 정보 처
리과정에서 필수적인 과정인데,상호 양방향 의사소통이 없이는 신뢰와 약속,
끈끈한 유대관계의 발전을 기대 할 수 없기 때문이다(Mohr,Fisber,and
Nelvin,1996).



4)정보획득

시장방향(예,NarverandStater1990;KohliandJuworski1990),시장정보
활용(예,MenonandVaradarajan,1992),그리고 조직적인 학습(예,Sinkular
1994)에 대한 조사결과는 정보 수용에 대해서 강조하고 있다.고객과의 유대
관계를 구축하기 위해서는 최근의 상세한 고객과 조직 간의 상호관계에 대한
정보를 필요로 한다.고객은 종종 회사와의 의사소통 수단으로 다양한 채널
을 가지고 있으며,판매,고객서비스,영업과 같은 다양한 부서와 상호작용할
수 있다.이러한 상호 작용을 통한 정보는 CRM 맥락에서 미래의 상호 관계
에 있어 기초적인 역할을 한다(PeppersandRogers,1997).따라서 다양한 자
료 및 채널과 상호작용한 고객으로부터 입수한 정보를 처리과정은 관계형 정
보처리 과정에서 매우 중요한 측면이다.

5)정보 통합(InformationIntegration)

다양한 부서와 연락 방식을 통한 회사와 고객 간의 모든 상호작용은 고객
정보의 원천이다.그러나 이러한 정보는 고객과 상호작용하여 얻은 자료와는
근본적으로 다른 형태를 지니고 있어 고객과의 지속적이고 효율적인 의사소
통을 방해한다.신뢰 구축은 회사와의 상호작용을 통해 일관성 있고 효율적
인 응답을 얻은 고객 기반에서 가능하다.이러한 반응은 고객과 회사와의 관
계 이력이 고객에 대한 반응으로 이어져 효과를 발휘할 때만 가능하다.따라
서 이 과정은 회사와 고객 간의 상호작용과정에서 얻은 고객정보를 소화하고
고객정보의 손실 방지할 것을 요구한다.

6)정보접근의 용이성(Informationaccess)

시장방향에 대한 조사논문 (예,Kohliand Juworski,1990,Narverand



Stater,1990)은 회사의 반응성을 향상시키는 정보 처리과정에 있어 정보의 배
포를 을 매우 중요한 요소로 간주하고 있다.고객은 판매,마케팅,고객서비
스와 같은 회사의 다양한 기능 부서와 상호 반응할 수 있다.따라서 적절한
직원들로 하여금 최근에 갱신되어 완성된 고객정보에 접근 하도록 하는 것은
회사가 CRM 방식을 실행에 옮기기 전에 해야 하는 가장 우선적인 일이다.
비록 시장의 방향성에 대한 조사 논문이 정보의 배포에 초점을 두고 있지만
우리가 초기에 시행 안 조사는 고객관계 관리 책임을 맡고 있는 조직의 구성
원은 이 문제를 정보의 배포 개념 보다는 정보의 평가라는 관점에서 꾸준하
게 검토해야 한다는 것을 제시하고 있다.단순한 정보의 배포는 수많은 고객
이 회사조직과 상호 반응하게 하여 지나친 정보 공급의 과부하 결과를 낳는
다.따라서 우리는 고객과의 유대관계를 지속시키기 위해 필요한 정보처리
과정을 보다 정확하고 기술적으로 고려한다.

7)정보활용(Informationuse)

시장정보의 활용은 행동지향적,지식 향상 활용,감성적인 활용,범주로 분
류되어 왔다(Menonand Varadarajan,1992).고객과의 유대관계를 구축하고
지속하기 위해서 회사는 확보된 고객 정보를 유대관계 운영이라는 철학을 가
지고 운영해야 한다.이와 같이 함으로써 회사는 그들 고객의 요구 사항과
행위를 이해하는데 정보를 활용하게 되며(지식향상 활용),고객기반의 제품과
서비스를 개발하여 제공하게 되는 것이다(행동기반의 활용).따라서 관계마케
팅은 고객이 회사에 부여하는 가치에 따라서 대우 받는다는 것을 의미하며
결과적으로 고객 수명 가치를 연장하는 것이다(Venkatesan and Kumer,
2004).따라서 고객 정보는 수준 높은 고객을 구분하는데 활용된다.



3.2관계성과의 의의 및 선행연구

3.2.1관계성과의 개념

일반적인 기업의 관계성과는 경영활동의 결과이며 경영기능분야에 따라 강
조하는 바가 다르다.즉,마케팅 분야의 경우는 매출증가율,시장점유율을 강
조하고,재무관리의 경우는 투자수익률,배당수익률,자기자본비율 등을 그리
고 생산관리의 경우 원가절감향상 등을 강조하며,인사조직의 경우는 노동생
산성,이직률 직무만족도 등을 중시하므로 각각 경영기능분야에 따라 성과를
측정하는 방법과 요인이 다양하다(조희영․김종택,1994).

3.2.2관계성과의 선행연구

관계의 주된 목적은 공급자의 판매활동과 서비스 활동에 대한 고객의 수용
활동에 접근하는 것이다.관계 활동은 범위와 연구기술 활동의 결합,시장,
품질 통제와 같은 많은 활동들을 포함하는 범위로 확장될 수 있다.만약 관
계의 효과가 공급자와 소비자 둘 다를 만족시킨다면 성과는 높을 것이다(예,
옳은 방법으로 옳은 일을 하는 것).선행연구에서 보면 두 기업 간의 관계로
인한 성과를 다양한 뜻으로 해석하고 있다.
예를 들면 김기찬(1992)을 비롯한 많은 연구자들은 거래비용 또는 관계처리
의 비용과 관련된 효율성으로 정의하였고(노영성,1996;HideandJohn1988;
LuschandBrown,1996;KalwainandNarayanda,1995;Noordwier,John
andNeivn,1990),관계당사자에게 나타난 매출액,재고회전율,마진폭,투자
율,등 재무적 지표에 일어난 변화로서 관계성과를 이해하고 있으며,Siguaw,
SimponandBaker(1998)는 현금흐름,투자수익률,매출이익률 등 재무적 성
과에 대한 만족도로 관계성과의 측정을 시도 하고 있다.또 관계성과는 효과



성(effectiveness)정도를 의미하는 경우도 있다(노영성,1996;Noordewir,John
andNeivin,1990).
두 기업 간의 정보공유를 기초로 하는 관계학습에 관한 많은 연구에서는
관계성과를 다음과 같이 선정하여 연구하였다.Gronroos(1990)는 전자산업과
자동차산업의 협력관계를 대상으로 기술적․사회적 자본(거래기간,정보교환
수준)이 협력업체의 참여정도와 성과에 미치는 영향을 연구하였는데,전자산
업의 경우 정보교환수준이 높을수록 협력업체가 모기업의 신제품 개발과정에
참여하는 비율이 더 높은 것으로 결과가 나와서 많은 협력업체의 참여로 인
한 매출액 현금흐름을 관계성과로 보았다.
신동규(2001)는 국내의 전략적 제휴를 맺고 있는 중소기업을 대상으로 정보
공유,평판,갈등해결 기술 등이 신뢰와 성과에 미치는 영향을 살펴본 결과,
정보공유는 상대방의 행동패턴과 목적 역량,가치관 인센티브 등에 대한 불
확실성을 제거시킴으로써,신뢰의 형성에 결정적으로 기여하는 것으로 나타
났다.따라서 경영기업의 노하우,학습정도,상대적 수익률을 관계성과로 보
았다.이창희(2004),신수정(2003)의 연구에서도 협력업체와의 정보공유로 인
한 성과를 주문비용 감소,재고수준 감소,고객 요구에 대한 대응력 향상 등
으로 보았다.
SelnesandSallis(2003)의 연구에서는 두 기업 간의 성과를 낮은 로지스틱
비용의 결과,수요에 대한 통제,품질향상,시장점유율,능력개발 등으로 보고
두 기업 간의 정보공유가 시작되는 관계학습이 관계의 전체적인 성과를 향상
시킨다고 발표하였다.선행연구에서 알 수 있듯이 두 기업 간의 관계학습을
통한 성과에 대한 측정이 재무적 측면과 비재무적 측면이 부분적으로 포함되
어 있으므로,본 연구에서는 성과에 대한 공정한 연구를 위하여 선행연구를
토대로 해서 재무적인 측면과 비재무적인 측면의 폭 넓은 연구를 하고자 한
다.



제제제 장장장 연연연구구구모모모형형형의의의 설설설계계계 및및및 가가가설설설설설설정정정

제제제 절절절 연연연구구구의의의 범범범위위위 및및및 연연연구구구모모모형형형의의의 설설설계계계

1.1연구의 범위

본 연구의 범위는 한국표준산업분류(KSCI)에 기초하여 다음의 오락,문화 및
운동관련서비스업에서하위서비스업이존재하므로 이범위를기초로조사를실
시하였다.구체적인연구의범위는다음<그림1>과같다.

<그림 1>체육학계 분류에 따른 스포츠산업의 영역>

스포츠산업스포츠산업스포츠산업스포츠산업

• 스포츠시설설치업
• 경기장시설건설

• 운동용품제조업
• 스포츠신발제조업
• 스포츠어패럴제조업

• 스포츠용품 도매업
• 스포츠용품 대여업
• 스포츠용품수리업

• 프로스포츠업
• 아마스포츠업
• 경륜사업(경륜,경마,경정)

• 스포츠 마케팅대행업
• 스포츠 에이전트업
• 선수 양성업
• 스포츠 이벤트업

• 스포츠신문.출판업
• 스포츠 방송업
• 스포츠인터넷사업
• 스포츠여행업
• 스포츠복권, 복표업
• 회원판매업
• 스포츠 소프트웨어 개발업

• 종목별스포츠시설운영법
• 리조트형 스포츠사업
• 스포츠시설 임대업

본본본본 연구의연구의연구의연구의 대상은대상은대상은대상은 구체적으로구체적으로구체적으로구체적으로
4444가지가지가지가지 세부분야임세부분야임세부분야임세부분야임

스포츠건설업스포츠건설업스포츠건설업스포츠건설업 스포츠용품제조업스포츠용품제조업스포츠용품제조업스포츠용품제조업

스포츠용품유통스포츠용품유통스포츠용품유통스포츠용품유통

스포츠시설운영업스포츠시설운영업스포츠시설운영업스포츠시설운영업

스포츠경기업스포츠경기업스포츠경기업스포츠경기업

스포츠마케팅업스포츠마케팅업스포츠마케팅업스포츠마케팅업

스포츠정보업스포츠정보업스포츠정보업스포츠정보업



1.2연구모형의 설계

앞에서 설정한 가설을 검증하기 위한 연구모형은 <그림 2>와 같다.본 연
구는 스포츠서비스업체에서의 회원제 고객관리를 중심으로 이루어지는 조직
학습이 고객관계지향성과 고객중심관리시스템에 영향을 미치고,후속하여 고
객관계지향성 및 고객중심관리시스템이 관계정보처리 및 기업성과에 미치는
인과관계의 틀을 밝히고자 하였다.

<그림 2>연구모형

조직학습조직학습조직학습조직학습

고객관계고객관계고객관계고객관계

지향성지향성지향성지향성

관계정보처리관계정보처리관계정보처리관계정보처리

기업성과기업성과기업성과기업성과

고객중심고객중심고객중심고객중심

관리시스템관리시스템관리시스템관리시스템

INPUT STRATEGY PROCESS OUTPUT
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H7
•학습몰입

•지식공유

•비전공유

•개방성

•상호작용

•정보획득

•정보통합

•정보접근의

용이성

•정보활용

  



제제제 절절절 연연연구구구가가가설설설의의의 설설설정정정

2.1스포츠서비스업체의 조직학습과 고객관계지향성 및 고객중심관리
시스템

기업 내에서의 조직학습은 경쟁적 이점을 강화하는 새로운 지식을 만들고
사용하는 폭넓은 조직 활동이다(Panayides,2007).이 같은 조직학습 활동은
고객의 욕구와 시장변화,경쟁사의 활동에 대한 정보를 습득하고 습득된 정
보를 해석하고 평가하고 공유하는 등의 학습활동을 의미한다(Hurley and
Hult,1998;MoormanandMiner,1998;Sinkulaetal.,1997).조직학습은 시
장지향성과는 다르게 경영자의 경영에 대한 공유된 비전을 통해 내부 조직문
화의 존재가 형성된다.조직 구성원들의 비전의 공유는 미래에 대한 확신과
업무에 대한 자신감을 갖게 하므로 조직 구성원들이 무엇을 해야 하는가에
대한 답을 제시해준다.조직학습에서의 비전의 공유는 조직 구성원들에게 소
속감을 갖게 하고 다양한 활동에 일관성을 부여하고,조직이 수행하는 모든
행동에 대한 목적의식을 분명하게 부여한다.또한 조직학습은 조직 내부 구
성원들의 업무수행에 있어 더욱 더 넓은 시각으로 문제를 해결하려는 개방성
을 향상시키고 개인 스스로의 지식과 다른 사람들의 경험을 공유를 통해 극
대화된다(배귀희,2006).조직학습의 핵심요소는 유연하고 더욱 분권화된 조직
구조와 적극적인 참여와 비전의 공유와 지식을 강조한다.조직내부에서 공유
되는 의미와 가치는 조직 안에서의 행동에 영향을 미치며,학습태도에 영향
을 미친다(Schein,1990).
고객과의 관계지향성은 거래 당사자와 특별한 관계를 형성하여 지속적으로
거래하고자 하는 행동이다(Jayachandranetal.,2005).스포츠서비스업체와 회
원고객들과의 관계는 일시적 거래가 아닌 지속적인 관계유지를 통한 장기적
관계를 형성함에 따라 미래에 대한 불확실성을 감소시켜 거래비용을 감소시



키고 효율성을 극대화시킬 수 있다.따라서 스포츠서비스산업과 같이 회원제
가입을 통한 고객관계 관리를 하는 경우,조직 구성원들의 조직학습은 고객
과의 관계지향성을 증대시킬 것이다.이는 조직 내부에서의 많은 경험과 지
식에 대한 학습몰입과 비전의 공유,내부 지식의 공유를 통해 조직구성원들
에게 자신의 업무에 대한 긍지감과 고객관계 관리에 대한 중요성을 인식하게
하기 때문이다.특히 스포츠서비스분야인 수영장,골프장,헬스 센타 등과 같
이 단순하게 스포츠시설을 이용하기보다는 해당 스포츠서비스업체의 관리자
또는 스포츠지도자와의 관계적인 요소가 지속적으로 이용을 하게하는 중요한
요인으로 작용하기 때문이다.스포츠서비스업체에서는 내부적으로 조직학습
이 강화될 수 있도록 서비스의 설계과정에서 고객을 최우선적으로 고려하고,
고객과의 상호작용에 초점을 둔 서비스설계를 하거나 조직 내 부서의 다양한
기능과 활동들도 고객의 경험과 만족을 향상시키려는 고객중심관리시스템으
로 설계될 것이다.이에 본 연구는 스포츠서비스조직에서의 조직학습은 고객
지향성 및 고객중심관리시스템과 밀접한 관련이 있을 것이라고 보고 다음과
같은 가설을 설정하였다.

가가가설설설 스스스포포포츠츠츠서서서비비비스스스업업업체체체에에에서서서의의의 조조조직직직학학학습습습은은은 고고고객객객관관관계계계지지지향향향성성성에에에 정정정 의의의
영영영향향향을을을 미미미칠칠칠 것것것이이이다다다

가설 1-1:스포츠서비스업체에서의 조직학습의 학습몰입은 고객관계지향성에
정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 1-2:스포츠서비스업체에서의 조직학습의 지식공유는 고객관계지향성에
정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 1-3:스포츠서비스업체에서의 조직학습의 비전공유는 고객관계지향성에
정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 1-4:스포츠서비스업체에서의 조직학습의 개방성은 고객관계지향성에
정(+)의 영향을 미칠 것이다.



가가가설설설 스스스포포포츠츠츠서서서비비비스스스업업업체체체에에에서서서의의의 조조조직직직학학학습습습은은은 고고고객객객중중중심심심관관관리리리시시시스스스템템템에에에 정정정
의의의 영영영향향향을을을 미미미칠칠칠 것것것이이이다다다

가설 2-1:스포츠서비스업체에서의 조직학습의 학습몰입은 고객중심관리시스
템에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 2-2:스포츠서비스업체에서의 조직학습의 지식공유는 고객중심관리시스
템에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 2-3:스포츠서비스업체에서의 조직학습의 비전공유는 고객중심관리시스
템에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 2-4:스포츠서비스업체에서의 조직학습의 개방성은 고객중심관리시스템
에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

2.2스포츠서비스업체에서의 고객관계지향성 및 고객중심관리시스
템과 관계정보처리과정

전통적으로 기업에서는 BtoB부분과 마케팅 서비스에 포함된 부분은 고
객과의 관계를 구축하는데 필요한 동기부여가 있다고 추측되었다.그러나
Covielloandcolleagues(2002)는 기업에서 고객 혹은 BtoB분야에 서비스
나 제품을 공급하는 것과 무관하게 거래 또는 관계,혹은 혼합된 접근들을
사용하며 경쟁한다고 보고하고 있다.이런 결과들은 관계정보처리에 대한 선
행조건으로서 넓은 서비스/상품 그리고 BtoC/BtoB구분보다 더 정확한
요소들의 조사가 필요하다는 것을 시사하고 있다.조직 학습관련 연구인
Sinkula(1994)의 연구에서 정보처리에 선행조건으로 4개의 요인을 제안하고
있다.조직문화,조직체계,업무적 관계요인,및 환경요인으로 본 연구에서는
관계정보처리과정의 선행변수로 2개의 요인을 도입하여 연구하고자 한다.고
객관계지향(조직 문화)과 고객중심관리체계(조직체계)이다.



기존 선행연구에서는 고객관계지향인 조직문화가 정보처리과정에 영향을
준다고 주장한다(MenonandVaradarajan,1992;Sinkula,1994).조직문화는
적당한 행동을 위한 규범을 설립하는 가치와 신념이다(Deshpande,Farley,
andWebster,1993).조직문화는 기업의 결과의 선택과 그런 결과를 성취하기
위한 수단에 영향을 미친다(Moorman,1995).그러므로 기업의 전반적인 문화
에 뿌리를 둔 고객관계지향성은 고객관계관리에 필요한 정보처리과정의 실행
에 대한 조직적 태도를 조정하며,고객과의 관계를 자산으로 고려하고 기업
성과를 성취하기 위한 조직의 신념 체계를 구축한다(Day,2000).관계정보처
리과정이 효과적인 관계를 구축하는 수단이기 때문에 고객관계지향성은 조직
운영 활동에 동기를 부여한다.
관계정보처리과정은 조직관리시스템에 의해 좌우 된다(Menon and
Varadarajan,1992).고객중심관리시스템은 문화와 일관된 행동을 동기 부여
하는 구조 및 조직 구성원 및 고객에게 인센티브를 제공하는 등의 조직 내
서비스설계로 나타난다(SlaterandNarver1995).이 처럼 고객관계지향으로
일관하고 조직 구조 및 인센티브 디자인을 반영하는 관리 체계는 고객관계관
리의 수행에 영향을 준다(Day,2000).고객중심관리시스템은 기능적인 내부의
관심이 아니라 고객의 요구에 의해 추구되는 조직적인 활동을 보장하는 구조
적인 양상으로 이루어져 있어야 한다.게다가 조직 구성원의 평가시스템과
인센티브는 고객과의 상호작용에 초점을 맞추는 조직 능력을 향상시키고,다
른 기능적인 분야에서는 전문가가 고객 의 경험적 품질을 촉진시키기 위하여
고객관계를 지향하기 위한 조직문화에 일치하는 행동을 장려하도록 설계되어
야 한다.고객중심관리시스템은 고객중심 활동에 대한 기능적인 장해물을 제
거하고 고객과의 상호작용에 충분히 집중할 수 있게 하여 관계정보처리과정
이 원활하게 이루어질 수 있도록 한다.따라서 스포츠서비스업체에서의 고객
관계지향성 및 고객중심관리시스템은 고객과의 상호작용을 증대시키고,개별
고객의 욕구에 부응하기 위해 고객의 정보를 획득하는데 더욱 관심을 갖게
될 뿐만 아니라 획득한 정보를 통합하고 조직구성원들이 이 같은 정보에 접



근이 용이하도록 고객프로파일을 개발하거나 구성원들이 고객관계관리를 위
해 필요한 정보를 활용할 수 있도록 관리 할 것이다.또한 이 같은 고객의
정보를 적절하게 활용할 수 있도록 하는데 기여할 것으로 예측된다.이에 본
연구는 다음과 같은 가설을 설정하였다.

가가가설설설 스스스포포포츠츠츠서서서비비비스스스업업업체체체에에에서서서의의의 고고고객객객관관관계계계지지지향향향성성성은은은 관관관계계계정정정보보보처처처리리리에에에 정정정
의의의 영영영향향향을을을 미미미칠칠칠 것것것이이이다다다

가설 3-1:스포츠서비스업체에서의 고객관계지향성은 관계정보처리의 상호작
용에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 3-2:스포츠서비스업체에서의 고객관계지향성은 관계정보처리의 정보획
득에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 3-3:스포츠서비스업체에서의 고객관계지향성은 관계정보처리의 정보통
합에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 3-4:스포츠서비스업체에서의 고객관계지향성은 관계정보처리의 정보접
근의 용이성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 3-5:스포츠서비스업체에서의 고객관계지향성은 관계정보처리의 정보
활용에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가가가설설설 스스스포포포츠츠츠서서서비비비스스스업업업체체체에에에서서서의의의 고고고객객객중중중심심심관관관리리리시시시스스스템템템은은은 관관관계계계정정정보보보처처처리리리에에에
정정정 의의의 영영영향향향을을을 미미미칠칠칠 것것것이이이다다다

가설 4-1:스포츠서비스업체에서의 고객중심관리시스템은 관계정보처리의 상
호작용에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 4-2:스포츠서비스업체에서의 고객중심관리시스템은 관계정보처리의 정
보획득에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 4-3:스포츠서비스업체에서의 고객중심관리시스템은 관계정보처리의 정
보통합에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 4-4:스포츠서비스업체에서의 고객중심관리시스템은 관계정보처리의 정



보접근의 용이성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
가설 4-5:스포츠서비스업체에서의 고객중심관리시스템은 관계정보처리의 정

보 활용에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

2.3스포츠서비스업체에서의 고객관계지향성 및 고객중심관리시스
템과 기업성과

마케팅문헌에서 관계는 성과향상을 위해 매우 중요하게 인식되고 있다(Jap,
Manolis,andWeitz,1999).조직 내에서 구성원들은 정보를 공유하기도 하고,
제공받기도 하고 그리고 능률과 효율성을 향상하려는 의지를 갖고 협조적인
태도로 함께 업무를 수행해야 한다(Mentzeretal.,2001).서비스효과성과 고
객관계에서도 관계마케팅의 이론적 토대에 적용하여 서비스제공자와 고객 간
의 가까운 서비스 수행은 협력 및 효과적인 커뮤니케이션을 통한 정보의 효
율적인 교환은 고객의 필요에 더 나은 응답을 촉진할 수 있다고 추론할 수
있다.SelnesandSallis(2003)는 고객-공급자 관계에서 양쪽 모두에게 과다한
비용을 줄이거나 제거하고,품질과 신뢰를 향상시키고,서비스의 신속성과 유
연성을 높이는 방법을 제안하고 있다.더 가까운 고객과의 관계적 노력은
고객 반응성을 향상할 것이다(MartinandGrbac,2003).고객과의 긴밀한 관
계는 거래 비용의 감소로 서비스의 효과성을 증가시킨다(Dyer1997).거래 비
용은 정보를 획득하고 처리하는 거래를 협상하고 디자인하는 그리고 교환관
계를 감시하고 강화하는 거래자 필요의 결과로서 발생한다(Williamson,1979,
1985).제한된 합리성(정보의 취득 그리고 가공의 한계),기회주의 (개인적 욕
심)및 자산 특이성(투입비용의 증가와 연장된 판매로 연결하는 높은 탈출비
용의 증가에 의해 거래로 묶어두게 하는 대리인에 의하여 특정 자산에 투자)
같은 요인은 관계결합을 통해 거래비용의 경제화에 자연적으로 선호하는 판
매자를 위한 비용을 증가시킬 것이다.즉 스포츠서비스업체에서의 고객관계



지향성과 고객중심관리시스템은 업무 처리에서 속도와 유연성의 증가뿐만 아
니라 거래비용을 감소시키기 위해 고객관계를 형성하는 것으로 경제적 성과
뿐만 아니라 서비스의 신속성 및 고객과의 관계성과까지도 기대할 수 있다.
이것을 기초로 하여 스포츠서비스업체-고객 관계가 고객의 필요에 더 잘 봉
사하고,약속을 지키고 서비스 전달에 효율성 및 성과를 향상시키는 강화된
능력에 기여할 것이라는 다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설 5:스포츠서비스업체에서의 고객관계지향성은 기업성과에 정(+)의 영향
을 미칠 것이다.

가설 6:스포츠서비스업체에서의 고객중심시스템은 기업성과에 정(+)의 영향
을 미칠 것이다.

2.4스포츠서비스업체에서의 관계정보처리과정과 기업성과

본 연구에서의 스포츠서비스업체에서의 기업의 성과는 세 가지 측면에 초
점을 맞추고 있다.스포츠서비스업체의 수익성 및 시장점유율 등의 경제적
성과와 고객과의 관계구축을 통한 재이용 또는 지속적 이용과 고객만족의 증
대 등의 관계성과,서비스의 즉각적 처리 및 고객요구에 즉각적인 응답 등의
서비스의 효과성이다.스포츠서비스업체와 회원고객과의 관계에서 고객의 소
비관련 행동에 있어 요구사항에 대한 즉각적인 응답 등 신속하고 효과적인
서비스를 제공하는 것은 고객만족을 강화한다(Oilver,1996).또한 고객과의
원활한 커뮤니케이션은 고객의 불평을 해소하고 그러한 결과들을 피드백 할
수 있게 하는 등 고객과의 관계를 긍정적으로 형성하게 하는 서비스효과를
증대시킨다.Cannon and Homburg(2001)은 고객만족과 충성을 개선하면서
자주 발생하게 되는 서비스제공자와 소비자사이의 정보처리는 해당 이용업체
의 서비스를 이용하는 고객의 효율성을 증대시킨다고 보고하고 있다.고객과
의 관계정보처리과정은 고객의 요구에 응답하기 위한 조직의 노력으로 고객



만족과 충성을 강화하기 때문에 관계성과뿐만 아니라 재이용 및 지속적 이용
을 통한 수익성의 증대 및 시장점유율의 확대까지도 증대시킨다는 것이다
(SelnesandSallis,2003).따라서 본 연구는 고객과의 관계정보처리과정을 통
해 기업의 성과가 증대될 것이라는 다음과 가설을 설정하였다.

가가가설설설 스스스포포포츠츠츠서서서비비비스스스업업업체체체에에에서서서의의의 관관관계계계정정정보보보처처처리리리는는는 기기기업업업성성성과과과에에에 정정정 의의의 영영영
향향향을을을 미미미칠칠칠 것것것이이이다다다

가설 7-1:스포츠서비스업체에서의 관계정보처리의 상호작용은 기업성과에
정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 7-2:스포츠서비스업체에서의 관계정보처리의 정보획득은 기업성과에
정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 7-3:스포츠서비스업체에서의 관계정보처리의 정보통합은 기업성과에
정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 7-4:스포츠서비스업체에서의 관계정보처리의 정보접근의 용이성은 기
업성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 7-5:스포츠서비스업체에서의 관계정보처리의 정보 활용은 기업성과에
정(+)의 영향을 미칠 것이다.

제제제 절절절 조조조작작작적적적 정정정의의의 및및및 측측측정정정

본 연구는 그 동안 선행연구에서 타당도와 신뢰도가 검증된 척도를 스포츠
서비스업체에서의 조직학습 및 고객관계지향성 및 관계정보처리를 측정하는
데 적합하게 수정하여 사용하였다.대부분의 문항은 리커트 5점 척도로 1점
은 “전혀 그렇지 않다”,5점은 “매우 그렇다”로 측정하였다.
스포츠서비스업체에서의 조직학습은 경험에 근거한 행위를 유지하거나 증



진시키기 위한 조직 간의 능력으로 정의할 수 있다.Panayides(2007)의 연구
척도를 사용하여 학습몰입 관련 3개 항목과 비전공유 관련 2개 항목,개방성
관련 2개 항목,조직 내 지식공유 관련 항목 4개 항목으로 총 11개의 항목을
측정하였다.고객과의 관계지향성 및 고객중심관리시스템,관계정보처리는
Jayachandranetal.(2005)의 연구척도를 사용하여 측정하였다.먼저 고객관계
지향성은 스포츠서비스업체에서 회원제로 등록이 되어 있는 고객과의 특별한
관계를 형성하여 지속적으로 관계를 유지하려는 노력으로 정의할 수 있다.
구체적으로 스포츠서비스업체에서 고객유지를 최우선적인 고려요인으로 인식
하고 있는 정도,고객관계에 초점을 두고 이를 장려하고 있는 정도,고객과의
관계를 귀중한 자산으로 여기고 있는 정도,상사나 선배들이 고객과의 관계
중요성을 강조하고 있는 정도의 4개 항목으로 측정하였다.다음으로 고객중
심관리시스템은 스포츠서비스업체에서 부서의 각 기능 및 활동들을 고객들을
중심적으로 조정하거나 설계하는 것으로 정의한다.이 같은 조작적 정의를
바탕으로 4개 항목으로 측정하였다.구체적으로 스포츠서비스업체에서 사업
과정 설계에 있어 고객을 중심으로 설계하는 정도,조직구성원들은 고객만족
측정을 통해 인센티브를 받는 정도,사업과정이 고객과의 상호작용에 초점을
두고 설계되는 정도,부서의 다양한 기능이 고객의 경험을 향상시키는데 초
점을 두고 부서의 활동을 조정하는 정도의 항목으로 측정하였다.관계정보처
리는 스포츠서비스업체에서 회원인 고객들과의 상호작용 및 향상된 서비스를
제공하기 위한 고객에 대한 정보를 수집하고 정보를 통합하고 활용하는 등의
과정으로 정의된다.구체적인 측정항목은 정보의 상호작용성 관련 항목 4개
와 정보획득 관련 4개 항목,정보통합 관련 3개 항목,정보접근 관련 3개 항
목,정보의 사용관련 5개 항목으로 측정하였다.성과측면은 기업의 경제적 성
과측면과 서비스의 효과성측면,그리고 고객관계성과측면으로 측정하였다.구
체적인 측정은 Jayachandranetal.(2005),Panayides(2007)의 연구척도를 사용
하여 신속한 고객서비스 제공,고객요구에 대한 즉각 응답,동일규모의 타 경
쟁사와 비교한 상대적 수익성정도,동일규모의 타 경쟁사와 비교한 상대적



수익성정도,최근 경쟁사에 비해 고객만족을 더 높게 달성했다고 평가한 정
도,경쟁사에 비해 기존 고객을 지속적으로 유지하고 있다고 평가한 정도 등
의 9개 항목으로 측정하였다.



제제제 장장장 실실실증증증분분분석석석

제제제 절절절 자자자료료료의의의 수수수집집집 및및및 표표표본본본의의의 특특특성성성

1.1표본의 대상 및 자료의 수집

본 연구는 스포츠서비스업체에서의 회원제관리를 수행하는데 초점을 두고
있어 분석단위 또한 스포츠서비스업체를 운영하고 있는 경영자 및 고객관리
를 맡고 있는 책임자를 대상으로 하였다.조사대상 업체는 공공의 목적보다
는 상업을 목적으로 하고 있는 골프연습장,수영장,헬스업체 등과 같은 스포
츠서비스업체를 통해 자료를 수집하였다.조사는 자료의 편중을 예방하기 위
해 한 업체당 1부로 제한하여 조사를 실시하였으며,조사원이 직접 스포츠서
비스업체를 방문하여,설문에 대한 설명을 통해 자료를 직접 작성하게 하였
으며 현장에서 직접 설문지를 회수하였다.조사는 약 한달 동안 실시되었으
며,총 130부를 배포하여 123부를 회수하였으며,이 중 불성실한 응답으로 분
석대상으로 적합하지 않는 설문지 7부를 제외한 총 116부를 최종분석에 사용
하였다.

1.2표본의 특성

표본의 특성은 응답 대상자의 인구 통계적 특성과 스포츠서비스업체의 특
성으로 분류하여 빈도분석을 실시하였다.먼저 응답자의 인구 통계적 특성으
로 성별은 남자가 72명(62.1%)으로 나타났으며,여자는 44명(37.9%)으로 나타
났다.연령의 분포는 25세-29세가 24명(20.7%)으로 나타났으며,30세-39세가
36명(31.0%),40세-49세가 43명(37.1%),50세 이상이 13명(11.2%)으로 나타났



다.월 평균수입은 150만 원 이상-200만원미만이 44명(39.3%)으로 나타났으며,
200만 원 이상-400만원미만이 51명(45.5%),400만 원 이상-500만원미만이 8명
(7.1%),500만 원 이상이 9명(8.0%)으로 나타났다.또한 학력의 분포는 고졸이
3명(2.6%),대학졸업이 98명(86.0%),대학원졸업이 13명(11.4%)으로 나타났다.

<표 2>표본의 인구 통계적 특성

구분 빈도(명) %

성별

남자 72 62.1

여자 44 37.9

합계 116 100

연령

25세-29세 24 20.7

30세-39세 36 31.0

40세-49세 43 37.1

50세 이상 13 11.2

합계 116 100

월 평균수입

150만 원 이상-200만원미만 44 39.3

200만 원 이상-400만원미만 51 45.5

400만 원 이상-500만원미만 8 7.1

500만 원 이상 9 8.0

합계 112 100

학력

고졸 3 2.6

대학졸업 98 86.0

대학원졸업 13 11.4

합계 114 100



1.3응답 업체의 특성

응답 업체의 특성으로는 헬스 센타가 63개(54.3%)로 가장 많은 분포를 나타
냈으며,다음으로는 볼링 센타가 19개(16.4%),골프연습장이 15개(12.9%),기
타(에어로빅 등)가 10개(8.6%),레포츠가 7개(6.0%),수영장이 2개(1.7%)의 순
으로 나타났다.스포츠서비스업체의 종업원 수 1명-3명이 19명(17.6%),4명-5
명이 27명(25.0%),6명-9명이 18명(16.7%),15명-70명이 27명(25.0%)으로 나타
났다.보유 회원 수는 50명 이하가 11개(16.2%),51명-100명이 14개(20.6%),
101명-200명이 11개(16.2%),201명-400명이 16명(23.5%),401명-620명이 16개
(23.5%)로 나타났다.

<표 3>응답 업체의 특성

구분 빈도(명) %

스포츠서비스
업체의 유형

헬스센타 63 54.3
볼링 19 16.4
레포츠 7 6.0
수영 2 1.7
골프 15 12.9
기타 10 8.6
합계 116 100

종업원 수

1명-3명 19 17.6
4명-5명 27 25.0
6명-9명 18 16.7
10명-14명 17 15.7
15명-70명 27 25.0
합계 108 100

회원수

50명 이하 11 16.2
51명-100명 14 20.6
101명-200명 11 16.2
201명-400명 16 23.5
401명-620명 16 23.5
합계 64 100



제제제 절절절 변변변수수수의의의 신신신뢰뢰뢰도도도 및및및 타타타당당당도도도 검검검증증증

2.1변수에 대한 탐색적 요인분석

전체변수에 대한 타당도 검증을 위한 탐색적 요인분석은 요인추출은 정보
의 손실을 최소화하면서 요인 수를 줄이기 위한 주성분 분석(principal
componentanalysis)과 직각회전(varimax)방식을 사용하였다.분석결과 모형
의 구성개념인 조직학습과 고객관계지향성,고객중심관리시스템,관계정보처
리,기업성과에 대한 탐색적 요인분석을 실시한 결과,<표 3>~<표 6>과 같
이 나타났다.

2.1.1회원제 스포츠서비스산업에서의 조직학습에 대한 탐색적 요인분석

스포츠서비스업체의 조직학습에 대한 탐색적 요인분석을 실시한 결과,학습
몰입,조직 내 지식공유,비전공유,개방성의 4개 차원으로 도출되었다.학습몰입
의 설명 분산은 23.986%로 나타났으며,구체적 도출항목은 3개 항목으로서 우리
업체의 관리자는 회사의 조직적 능력이 경쟁사와 비교하여 경쟁적 이점이라
는 것을 잘 알고 있는 정도,우리업체의 가치를 향상시키기 위해서 가장 중
요한 핵심은 학습이라는 것을 잘 알고 있는 정도,우리업체의 조직 내 학습
은 조직의 생존을 위해서는 꼭 필요한 핵심요소의 항목으로 도출되었다.지
식공유의 설명 분산 비율은 23.593%로 나타났으며,우리업체는 항상 성공하지
못한 업체에 대해 분석하고 이를 상호 학습을 통해 배운 정도,우리업체는
부서 간 활동에서 배운 지식을 전 구성원들이 공유하기 위한 특별한 시스템
을 가지고 있는 정도,우리업체의 관리자는 지속적으로 우리 회사의 지식공
유의 중요성을 강조하고 있는 정도의 3개 항목으로 도출되었다.다음으로 비
전공유의 설명 분산 비율은 14.745%로 나타났으며,구체적인 항목은 내가 근무하



고 있는 회사의 조직은 공통의 목표를 가지고 있는 정도의 단일항목으로 도
출되었다.개방성의설명분산비율은13.769%로나타났으며,구체적인항목은단
일항목인 우리업체가 전개하는 사업방법에 대한 비평을 반영하는 것에 대해
두려워하지 않는 정도의 항목으로 도출되었다.이들 전체변량 중 추출된 요인
들에의하여설명된분산비율은76.091%로나타났다.

<표 4>회원제 스포츠서비스산업에서의 조직학습에 대한 탐색적 요인분석

구분 학습몰입 지식공유 비전공유 개방성

학습몰입2
3
1

0.125
0.230
-0.044

0.185
0.180
-0.412

0.035
-0.289
0.262

지식공유3
4
2

0.024
0.158
0.100

-0.153
-0.036
0.310

-0.003
-0.115
0.101

비전공유1 0.099 -0.013 0.096
개방성1 -0.007 -0.007 0.091

고유치(Eigenvalue)
설명분산(%)
누적분산(%)

1.919
23.986
23.986

1.887
23.593
47.578

1.180
14.745
62.323

1.101
13.769
76.091

2.1.2회원제 스포츠서비스산업에서의 고객관계지향성 및 고객중심관리시스템
에 대한 탐색적 요인분석

스포츠서비스업체의 고객관계지향성 및 고객중심관리시스템에 대한 탐색적
요인분석을 실시한 결과,<표 4>와 같이 나타났다.고객관계지향성 설명 분산은
37.273%로 나타났으며,구체적 도출항목은 3개 항목으로서 우리업체에서는 고객
유지를 최우선적인 고려요인으로 인식하고 있는 정도,우리업체는 고객관계



에 초점을 두고 이를 장려하고 있는 정도,우리업체에서는 고객과의 관계를
귀중한 자산으로 여기고 있는 정도 등의 항목으로 도출되었다.다음으로 고
객중심관리시스템은 설명 분산 비율은 29.448%로 나타났으며,구체적인 항목
으로는 우리업체는 사업과정 설계에 있어 고객을 중심으로 설계한 정도,우
리업체 조직구성원들은 고객만족 측정을 통해 인센티브를 받는 정도 등의 제
도적 측면에서의 항목으로 도출되었다.이들 전체변량 중 추출된 요인들에 의
하여설명된분산비율은66.720%로나타났다.

<표 5>회원제 스포츠서비스산업에서의 고객관계지향성 및
고객중심관리시스템에 대한 탐색적 요인분석

구분 고객관계지향성 고객중심관리시스템

관계지향성2
3
1

0.176
-0.081
0.040

고객중심관리시스템2
1

-0.085
0.172

고유치(Eigenvalue)
설명분산(%)
누적분산(%)

1.864
37.273
37.273

1.472
29.448
66.720

2.1.3회원제 스포츠서비스산업에서의 관계정보처리에 대한 탐색적 요인분석

스포츠서비스업체의 관계정보처리에 대한 탐색적 요인분석을 실시한 결과,
<표 5>와 같이 5개 차원인 상호작용,정보획득,정보통합,정보접근의 용이성,정
보 활용차원으로 나타났다.먼저 정보에 대한 상호작용차원의 설명 분산은
15.366%로 나타났으며,구체적 도출항목은 2개 항목으로서 우리업체는 고객과
상호 의사소통하는 것이 가능한 정도,우리업체를 이용하려는 고객에게 편리
하게 우리업체의 정보를 활용할 수 있도록 다양한 방법을 제공한 정도 등의



항목으로 도출되었다.다음으로 정보획득차원은 설명 분산 비율이 13.268%로
나타났으며,우리는 앞서가는 고객정보를 수집하고 있는 정도,우리는 외부원
천(으로부터 고객정보를 수집하고 있는 정도의 2개 항목으로 도출되었다.정
보통합의 설명 분산 비율은 14.409%로 나타났으며,우리는 외부원천으로부터
획득된 고객정보와 내부고객정보를 통합한 정도,우리는 각각의 다양한 원천
으로부터 수집된 고객정보를 통합한 정도의 2개 항목으로 도출되었다.

<표 6>회원제 스포츠서비스산업에서의 관계정보처리에 대한
탐색적 요인분석

구분 상호작용 정보획득 정보통합 정보접근의
용이성 정보 활용

상호작용1
2

0.111
0.031

-0.127
0.088

0.090
-0.089

0.037
0.009

정보획득1
2

-0.035
0.311

0.131
0.217

0.136
0.115

0.074
0.190

정보통합3
2

0.134
-0.181

0.167
0.144

0.126
0.167

0.099
0.214

정보접근의 용이성2
1

0.056
-0.063

0.065
0.178

0.058
0.239

0.129
0.106

정보 활용1
2

0.019
0.041

0.187
0.040

0.049
0.259

0.177
0.069

고유치(Eigenvalue)
설명분산(%)
누적분산(%)

1.537
15.366
15.366

1.327
13.268
28.634

1.441
14.409
43.043

1.484
14.842
57.885

1.591
15.912
73.797

다음으로 정보접근의 용이성차원은 설명 분산 비율이 14.842%로 나타났으
며,구체적 항목은 우리업체의 구성원은 항상 가장 최신의 고객정보에 접근
할 수 있는 정도,우리업체의 구성원은 고객관계관리를 위해 필요한 정보를



제공받는 정도의 2개 항목으로 도출되었다.정보의 활용차원의 설명 분산 비
율은 15.912%로 나타났으며,우리는 고객프로파일을 개발하는 고객정보를 사
용한 정도,우리는 세분시장에 대한 고객정보를 사용한 정도의 2개 항목으로
도출되었다.이들 전체 변량 중 추출된 요인들에 의하여 설명된 분산비율은
73.797%로나타났다.

2.1.4회원제 스포츠서비스산업에서의 기업성과에 대한 탐색적 요인분석

<표 7>회원제 스포츠서비스산업에서의 기업성과에 대한
탐색적 요인분석

구분 재무적성과 서비스효과성 관계성과

재무적 성과1
2

0.047
0.091

0.024
0.136

서비스효과성1
2

0.152
-0.015

0.035
0.068

관계성과2
1

0.048
0.128

-0.110
0.365

고유치(Eigenvalue)
설명분산(%)
누적분산(%)

1.521
25.354
25.354

1.500
25.001
50.355

1.201
20.008
70.363

스포츠서비스업체의 기업성과에 대한 탐색적 요인분석을 실시한 결과,<표
6>과같이3개차원인재무적성과,서비스효과성,관계성과차원으로나타났다.먼
저 재무적 성과에 대한 설명 분산은 25.354%로 나타났으며,구체적 도출항목으로
는 사업목표대비 수익성 달성 정도,동일규모의 타 경재사와 비교한 상대적 수익
성 정도의 2개 항목으로 도출되었다.또한 서비스효과성차원은 신속한 서비스제
공,고객욕구에 대한 즉각 응답 정도의 항목으로 도출되었다.관계성과는 설명 분
산 비율이 20.008%로 나타났으며,최근 자사에서 타 경쟁사에 비해 고객만족을 더



높게 달성하였다고 생각한 정도,기존고객을 지속적으로 유지하고 있다고 생각한
정도의 2개 항목으로 도출되었다.이들 전체 변량 중 추출된 요인들에 의하여 설
명된 분산비율은 70.363%로 나타났다.본 연구에서는 이들 3개 차원을 한 개 차원
으로통합하여최종분석에사용하였다.

2.2전체 변수에 대한 신뢰도 분석

<표 8>전체변수에 대한 신뢰도

개념변수 측정항목 수 Alpha

조직학습

학습몰입 3 .742
지식공유 3 .685
비전공유 1 -
개방성 1 -

관계지향성 3 .777
고객중심관리시스템 2 .609

관계정보처리

상호작용 2 .634
정보획득 2 .668
정보통합 2 .694

정보접근의 용이성 2 .619
정보 활용 2 .678

기업성과
경제적성과 2 .797
서비스효과성 2 .697
관계성과 2 .630

전체 변수에 대한 신뢰도 검증에서는 Cronbach α가 단일항목인 개방성차
원과 비전공유를 제외한 조직학습의 학습몰입차원은 .742,조직 내 지식공유
차원은 .685로 나타났다.또한 고객관계지향성은 .777,고객중심관리시스템은
.609로 나타났으며,관계정보처리의 상호작용차원은 .634,정보획득차원은
.668,정보통합차원은 .694,정보접근의 용이성차원은 .619,정보 활용차원은
.678로 나타났다.종속변수인 기업의 성과는 경제적성과차원이 .797,서비스효



과성이 .697,관계성과차원이 .630으로 나타나 전체변수 모두 일반적 기준인
0.6을 초과함으로써 본 연구에서 사용한 척도들은 신뢰도를 확보하였다.

2.3전체 변수에 대한 상관관계분석

탐색적 요인분석결과 단일차원성이 입증된 각 연구 단위 간 상호관계성과
방향성을 살펴보기 위하여 상관관계분석을 실시하였다.분석결과 <표 8>과
같이 종속변수인 기업성과와의 관계는 조직학습의 차원 중 비전공유와 개방
성을 제외한 모든 변수 간 유의적인 상관관계를 나타내고 있는 것으로 나타
났다.

<표 9>전체변수에 대한 상관관계분석

구성개념
조직학습 고객지

향

중심
관리
시스템

관계정보처리 기업
성과학습

몰입
지식
공유

비전
공유

개방
성

상호
작용

정보
획득

정보
통합

정보용
이성

정보
활용

학습몰입 1.000
지식공유 0.294** 1.000
비전공유 0.115 0.063 1.000
개방성 -0.065 -0.019 0.130 1.000
고객
지향성 0.307**0.381**0.181 0.076 1.000
중심관리
시스템 0.131 0.298**0.026 0.140 0.152 1.000

상호작용 0.221*0.228**0.109 0.0510.445**0.247** 1.000
정보획득 0.176 0.285**-0.0190.0160.246**0.417** 0.233* 1.000
정보통합 0.066 0.292**-0.004-0.023 0.054 0.295** 0.018 0.409** 1.000
정용이성 -0.084 0.132 -0.0050.004 0.194* 0.186* -0.0140.325**0.322** 1.000
정보활용 0.016 0.127 -0.0750.043 -0.019 0.361** 0.054 0.309**0.385**0.291** 1.000
기업성과 0.314**0.322**0.003-0.0180.228* 0.477** 0.257*0.356**0.245**0.298**0.451** 1.000
평균 3.423 3.458 3.397 3.379 3.552 3.374 3.371 3.443 3.483 3.461 3.487 3.549

표준편차 0.637 0.619 0.658 0.765 0.630 0.585 0.598 0.627 0.610 0.587 0.696 0.405

* : p<.05, ** : p<.01



제제제 절절절 가가가설설설검검검증증증 및및및 논논논의의의

3.1회원제 스포츠서비스업체의 조직학습이 고객관계지향성 및 고
객중심관리시스템에 미치는 영향(H1-H2)

회원제 스포츠서비스업체의 조직학습이 고객관계지향성 및 고객중심관리시
스템에 미치는 영향을 검증하기 위해 회귀분석을 실시한 결과 <표 9>와 같
이 나타났다.분석결과,스포츠서비스업체의 조직학습의 차원 중 학습몰입과
지식공유는 고객관계지향성에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났
으나,비전공유와 개방성에는 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타나 가
설 1-1과 1-2는 지지되었으나 가설 1-3과 1-4는 지지되지 않았다.이러한 결과
는 스포츠서비스업체내에서의 고객과의 지속적인 관계하려는 의지나 노력 등
은 매우 높게 형성되어있다는 것으로서 Templeton,Lewis,andSnyder(2002)
와 같이 조직학습을 조직의 변화를 긍정적인 방향으로 유도하는데 영향을 미
치는 일련의 조직행위로 규정하고 있듯이 최근의 스포츠서비스업체에서 규모
가 비교적 작고 조직 내 인적자원시스템 등이 조직적으로 구성되어 있지 않
더라도 회원제 스포츠서비스산업의 시장 환경이 경쟁이 치열해짐에 따라 조
직 내 구성원들에게 뚜렷한 목표의식과 지식의 공유,조직 내 구성원들의 학
습적 노력은 고객의 중요성의 인식과 고객과의 관계적 노력을 더 중요하게
인식하게 한다는 것을 알 수 있다.
또한 스포츠서비스업체의 조직학습이 고객중심관리시스템에 미치는 영향은
비전공유는 유의한 영향을 미치지 않았으나 학습몰입 및 지식공유,개방성은
유의한 영향을 미치는 것으로 나타나 가설 2-3은 지지되지 않았으나 가설
2-1,2-2,2-4는 지지되었다.이러한 결과는 조직구성원들의 고객과의 관계노
력을 위한 다양한 학습몰입,조직 내 정보공유 등이 이루어지게 되면 제도적
으로 서비스설계 및 조직구성원들에게 고객만족을 높게 이루어진다는 평가에



의한 보상프로그램이 추가적으로 편성되거나 부서간의 다양한 기능 및 활동
들이 조정되거나 재설계가 뒷받침된다는 것을 의미하고 있다.그러나 개방성
만이 유의적 영향을 미치지 않는 것으로 나타나 조직내부에서의 개방적인 마
인드가 자율적으로 형성되어 있을지라도 제도적 시스템의 뒷받침을 이끌지
못한다는 것을 의미한다.따라서 고객중심관리시스템을 확립시키기 위해서는
조직내부에서의 학습에 대한 몰입 및 내부 구성원들의 지식의 고유,비전공
유 등이 우선적으로 형성되어야 함을 결과에서 시사하고 있다.

<표 10>조직학습이 고객관계지향성 및 고객중심관리시스템에 미치는 영향
종속변수

독립변수

고객지향성 고객중심관리시스템

표준화된β값 t값 표준화된β값 t값

조직학습

학습몰입 .245 2.635** .042 3.433**

지식공유 .312 3.418** .039 3.240**

비전공유 -.162 -1.819n/s .166 1.796n/s

개방성 .088 1.000n/s -.030 -.325n/s

R2
Adj.R2

.210

.180
.128
.094

1.( )없는 숫자는 표준화된 베타 값,( )안의 숫자는 t값
2.**:p<.01

3.2스포츠서비스업체에서의 고객관계지향성 및 고객중심관리시스
템이 관계정보처리에 미치는 영향(H3-H4)

스포츠서비스업체에서의 고객관계지향성 및 고객중심관리시스템이 관계정
보처리에 미치는 영향을 검증하기 위해 다중회귀분석을 실시한 결과,<표 6>



과 같이 나타났다.먼저 고객관계지향성이 관계정보처리에 미치는 영향을 검
증한 결과,상호작용 및 정보획득에서만 유의한 영향을 미치는 것으로 나타
나 가설 3-1과 3-2는 지지되었으나 가설 3-3과 3-4,3-5는 지지되지 않았다.반
면에 고객중심관리시스템은 상호작용,정보획득,정보통합 및 정보접근의 용
이성,정보 활용 모두에서 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타나 가설
4는 모두 지지되었다.이러한 결과에서 알 수 있듯이 고객관계지향성이 관계
적 노력을 위한 고객과의 상호작용,그리고 고객에 대한 정보를 획득하는 것
은 매우 긍정적으로 이루어지고 있으나,고객정보에 대한 수집 및 정보의 재
활용을 위한통합 및 접근,활용 등은 이루어지지 않고 있다는 것을 의미한다.
또한 고객중심관리시스템은 모든 차원에서 유의한 영향을 나타내고 있어 서
비스설계 등을 통한 제도적 측면에서의 개선은 정보를 통합하거나 고객과의
상호작용 및 정보의 획득,고객프로파일이나 관련 정보가 조직 내 구성원들
에게 접근을 용이하며,수집된 정보를 활용하게 하는 데 높은 영향을 미침을
알 수 있다.특히 고객중심관리시스템이 타 관계정보처리에 미치는 영향력보
다 정보획득에 가장 큰 상대적 영향력을 미치고 있는 것으로 나타나 제도적
측면에서의 개선은 고객에 대한 정보의 수집으로 이어지고 있어 고객관계에
서 상호 밀접한 관련성이 높음을 결과에서 시사하고 있다.

<표 11>고객관계지향성 및 고객중심관리시스템이 관계정보처리에 미치는 영향
종속변수

독립변수
관계정보처리

상호작용 정보획득 정보통합 정보접근
용이성 정보 활용

고객관계지향성 .417
(4.999)***

.187
(2.184)*

.009
(0.102)n/s

.177
(1.440)n/s

-.072
(-.810)n/s

고객중심관리
시스템

.184
(2.204)*

.389
(4.545)***

.294
(3.220)**

.192
(2.142)*

.371
(4.162)***

R2
Adj.R2

.231

.218
.208
.194

.087

.071
.096
.087

.135

.120
1.( )없는 숫자는 표준화된 베타 값,( )안의 숫자는 t값
2.**:p.<.05,**:p<.01,***:p<.001



3.3스포츠서비스업체에서의 고객관계지향성 및 고객중심관리시스
템,관계정보처리가 기업성과에 미치는 영향(H5-H7)

회원제 스포츠서비스업체에서의 고객관계지향성 및 고객중심관리시스템,관
계정보처리가 기업성과에 미치는 영향을 검증한 결과 <표 7>과 같이 나타났
다.먼저 관계지향성 및 고객중심관리시스템은 모두 기업성과에 정(+)의 유의
한 영향을 미치는 것으로 나타나 가설 5와 가설 6은 모두 지지되었다.이러
한 결과는 조직내부의 구성원들의 고객과의 관계적 노력이나 고객과의 관계
의 중요성을 강조하고 있는 등의 조직내부의 문화는 기업의 성과를 증대시킴
을 알 수 있다.또한 조직내부에서의 제도적 측면에서의 서비스설계의 개선
이나 고객과의 상호작용에 초점을 둔 사업과정의 설계 등도 기업의 성과를
증대시키는 것으로 나타나 기업내부에서의 문화적 측면과 제도적 측면이 모
두 이루어져야 기업의 성과가 증대됨을 알 수 있다.그러나 이들 간의 상대
적 영향력은 제도적 측면이 기업의 성과를 더 높게 증대시키고 있는 것으로
나타나 조직내부에서의 고객의 중요성 인식으로 관계에 대한 노력도 중요하
지만 조직시스템 이 개선되어 조직내부 구성원들에게 동기부여를 하는 것이
오히려 기업성과를 더 높일 수 있다는 것을 시시하고 있다.
관계정보처리는 고객과의 의사소통이나 고객과의 규칙적인 모임을 갖는 등
스포츠서비스업체와 고객과의 상호작용과 수집된 고객정보를 활용함으로써
얻게 되는 성과적 측면이 높게 나타나 가설 7-1과 7-5는 지지되었으나 7-2와
7-3,7-4는 지지되지 않는 것으로 나타났다.
특히 관계정보처리 중 상호작용보다 정보 활용이 기업성과에 미치는 상대
적 영향력이 가장 높게 나타나 고객의 정보의 효과적으로 활용하는 것이 매
우 중요함을 알 수 있다.이는 회원제시스템으로 운영되는 스포츠서비스업체
의 특성상 조직 내 구성원과 고객과의 관계적 요소가 중요하기 때문에 이 같
은 고객의 정보의 활용을 통한 개별화가 이루어진다면 더욱 높은 성과를 예



측해 볼 수 있다.따라서 본 연구와 같이 중소규모의 스포츠서비스업체에서
기업성과를 높이기 위한 전략으로서 고객과의 원활한 의사소통을 전제하는
상호작용뿐만 아니라 수집된 고객의 정보를 경영상에 효율적으로 활용하는
전략들을 모색하는 것도 기업의 성과에 증대를 이끌 수 있다고 본다.

<표 12>고객관계지향성 및 고객중심관리시스템,관계정보처리가
기업성과에 미치는 영향

종속변수

독립변수

기업성과

모형1 모형2

고객관계지향성 .165
(1.961)* -

고객중심관리시스템 .452
(5.495)*** -

관계정보처리

상호작용 - .204
(2.430)**

정보획득 - .145
(1.525)n/s

정보통합 - .024
(.251)n/s

정보접근
용이성 - .148

(1.630)n/s

정보활용 - .338
(3.707)***

R2
Adj.R2

.252

.239
.311
.279

*1.( )없는 숫자는 표준화된 베타 값, ( )안의 숫자는 t값,
2.**:p.<.05,**:p<.01,***:p<.001



제제제 장장장 결결결 론론론

제제제 절절절 연연연구구구결결결과과과 요요요약약약 및및및 시시시사사사점점점

1.1연구결과의 요약

본 연구는 스포츠서비스업체에서의 회원제 고객관리를 중심으로 이루어지
는 조직학습이 고객관계지향성과 고객중심관리시스템에 영향을 미치고,후속
하여 고객관계지향성 및 고객중심관리시스템이 관계정보처리 및 기업성과에
미치는 영향을 검증하고자 하였다.본 연구결과는 다음과 같이 요약된다.
첫째,회원제 스포츠서비스업체의 조직학습의 차원 중 학습몰입과 지식공유
는 고객관계지향성에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.이를
통해 회원제로 운영되고 있는 스포츠서비스업체에서의 조직구성원들의 고객
과의 관계를 향상시키기 위해서는 조직의 목표와 학습의 필요성,그리고 지
식을 공유할 수 있도록
하는 것이 효과적이라는 것을 시사하고 있다.비전공유와 개방성이 유의한
영향을 미치지 않는 것으로 나타나 스포츠서비스업체내에서의 고객과의 지속
적인 관계하려는 의지나 노력 등은 매우 높게 형성되어있다는 것을 알 수 있
다.이는 회원제 스포츠서비스업체에서 규모가 비교적 작고 조직 내 인적자
원시스템 등이 조직적으로 구성되어 있지 않더라도 회원제 스포츠서비스산업
의 시장 환경이 경쟁이 치열해짐에 따라 조직 내 구성원들에게 뚜렷한 목표
의식과 지식의 공유,조직 내 구성원들의 학습적 노력은 고객의 중요성의 인
식과 고객과의 관계적 노력을 더 중요하게 인식하게 한다는 것을 알 수 있
다.또한 스포츠서비스업체의 조직학습이 고객중심관리시스템에 미치는 영향
은 비전공유는 유의한 영향을 미치지 않았으나 학습몰입 및 지식공유,개방



성은 유의한 영향을 미치는 것으로 나타나 조직구성원들의 고객과의 관계노
력을 위한 다양한 학습몰입,조직 내 정보공유 등이 이루어지게 되면 제도적
으로 서비스설계 및 조직구성원들에게 고객만족을 높게 이루어진다는 평가에
의한 보상프로그램이 추가적으로 편성되거나 부서간의 다양한 기능 및 활동
들이 조정되거나 재설계가 뒷받침된다는 것을 의미하고 있다.그러나 개방성
만이 유의적 영향을 미치지 않는 것으로 나타나 조직내부에서의 개방적인 마
인드가 자율적으로 형성되어 있을지라도 제도적 시스템의 뒷받침을 이끌지
못한다는 것을 의미한다.따라서 고객중심관리시스템을 확립시키기 위해서는
조직내부에서의 학습에 대한 몰입 및 내부 구성원들의 지식의 고유,비전공
유 등이 우선적으로 형성되어야 함을 결과에서 시사하고 있다.
둘째,고객관계지향성이 관계정보처리에 미치는 영향은 상호작용 및 정보획
득에서만 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났으며,고객중심관리시스템은
상호작용,정보획득,정보통합 및 정보접근의 용이성,정보 활용 모두에서 유
의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.이러한 결과에서 알 수 있듯이
고객관계지향성이 관계적 노력을 위한 고객과의 상호작용,그리고 고객에 대
한 정보를 획득하는 것은 매우 긍정적으로 이루어지고 있으나,고객정보에
대한 수집 및 정보의 재활용을 위한통합 및 접근,활용 등은 이루어지지 않
고 있다는 것을 의미한다.또한 고객중심관리시스템은 서비스설계 등을 통한
제도적 측면에서의 개선은 정보를 통합하거나 고객과의 상호작용 및 정보의
획득,고객프로파일이나 관련 정보가 조직 내 구성원들에게 접근을 용이하며,
수집된 정보를 활용하게 하는 데 높은 영향을 미침을 알 수 있다.특히 고객
중심관리시스템이 타 관계정보처리에 미치는 영향력보다 정보획득에 가장 큰
상대적 영향력을 미치고 있는 것으로 나타나 제도적 측면에서의 개선은 고객
에 대한 정보의 수집으로 이어지고 있어 고객관계에서 상호 밀접한 관련성이
높음을 결과에서 시사하고 있다.
셋째,회원제 스포츠서비스업체에서의 관계지향성 및 고객중심관리시스템은
모두 기업성과에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타나 조직내부의 구성원들



의 고객과의 관계적 노력이나 고객과의 관계의 중요성을 강조하고 있는 등의
조직내부의 문화는 기업의 성과를 증대시킴을 알 수 있다.또한 조직내부에
서의 제도적 측면에서의 서비스설계의 개선이나 고객과의 상호작용에 초점을
둔 사업과정의 설계 등도 기업의 성과를 증대시키는 것으로 나타나 기업내부
에서의 문화적 측면과 제도적 측면이 모두 이루어져야 기업의 성과가 증대됨
을 알 수 있다.그러나 이들 간의 상대적 영향력은 제도적 측면이 기업의 성
과를 더 높게 증대시키고 있는 것으로 나타나 조직내부에서의 고객의 중요성
인식으로 관계에 대한 노력도 중요하지만 조직시스템 이 개선되어 조직내부
구성원들에게 동기부여를 하는 것이 오히려 기업성과를 더 높일 수 있다는
것을 시시하고 있다.
넷째,관계정보처리는 고객과의 의사소통이나 고객과의 규칙적인 모임을 갖
는 등 스포츠서비스업체와 고객과의 상호작용과 수집된 고객정보를 활용함으
로써 얻게 되는 성과적 측면이 높게 나타났다.특히 관계정보처리 중 상호작
용보다 정보 활용이 기업성과에 미치는 상대적 영향력이 가장 높게 나타나
고객의 정보의 효과적으로 활용하는 것이 매우 중요함을 알 수 있다.이는
회원제시스템으로 운영되는 스포츠서비스업체의 특성상 조직 내 구성원과 고
객과의 관계적 요소가 중요하기 때문에 이 같은 고객의 정보의 활용을 통한
개별화가 이루어진다면 더욱 높은 성과를 예측해 볼 수 있다.따라서 본 연
구와 같이 중소규모의 스포츠서비스업체에서 기업성과를 높이기 위한 전략으
로서 고객과의 원활한 의사소통을 전제하는 상호작용뿐만 아니라 수집된 고
객의 정보를 경영상에 효율적으로 활용하는 전략들을 모색하는 것도 기업의
성과에 증대를 이끌 수 있다고 본다.

1.2연구의 시사점

상기의 연구 결과에 근거하여,본 연구의 관리적 시사점을 살펴보면 다음과



같다.첫째,그 동안 조직학습 관련 연구가 주로 신제품개발이나 프로젝트 수
행 관련한 연구에서 주로 수행되어져 왔다.그러나 본 연구는 최근의 스포츠
서비스업체에서의 치열한 경쟁 환경인 점을 감안해 볼 때 고객과의 관계노력
과 커뮤니케이션 등은 지속적인 고객유지에 목표를 두고 있는 스포츠서비스
업체일수록 고객의 정보에 대한 수집이나 활용 등이 활발하게 이루어진다는
것을 알 수 있다.따라서 본 연구와 같이 조직수준에서의 조직학습은 중소규
모의 스포츠서비스업체에서의 고객관계의 관계구축이나 관계정보처리를 설명
하는데 매우 유용함을 시사하고 있다.둘째,본 연구는 조직학습의 선행연구
를 밝히기보다는 조직차원에서의 고객과의 관계적 요인에 초점을 두고 연구
하였는데 차별 점을 두고 있다.셋째,본 연구는 그 동안 선행연구에서 제시
되고 있는 관계지향성에 기업측면에서의 고객중심관리시스템을 도입하여 연
구하였다.이는 관계지향성이 조직의 내부 문화적 측면이라면 고객중심관리
시스템은 기업측면으로 이를 동시에 고려하여 이들이 관계정보처리에 미치는
영향을 검증하였다는데 의의를 두고 있다.연구 결과에서도 이들 두 가지 측
면은 관계정보처리에 각기 다른 영향을 미치는 것으로 나타나 조직 운영자측
면에서의 조직전반적인 운영상의 시스템적 노력도 중요하다는 것을 시사하고
있다.

제제제 절절절 연연연구구구의의의 한한한계계계점점점 및및및 향향향후후후과과과제제제

본 연구는 다음과 같은 한계점을 가지며 다음과 같은 향후 연구방향이 도
출된다.
첫째,본 연구는 스포츠서비스업체에서의 조직학습을 연구하고자 관련 스포
츠서비스업체를 대상으로 조사를 하였다.그러나 스포츠서비스업체의 규모가
대다수 중소규모로 운영이 되고 있어 조직 구성이 제대로 갖춰지지 않거나
매우 가족적인 분위기로 이루어지고 있어 향후 자료의 수집은 대기업 중심으



로 이루어져 조직 내에서의 조직학습이 성과에 미치는 과정에서의 관계정보
처리에 관한 연구결과의 일반화의 노력이 요구된다.
둘째,본 연구에서는 초기 연구 설계 시 기업규모와 같은 통제변수를 고려
하였으나 표본이 작고,기업의 규모가 상대적으로 규모가 작은 것으로 나타
나 이를 활용하지 않았다.따라서 좀 더 구체적인 연구결과를 도출하기 위해
서는 통제변수의 도입도 고려해야 할 것으로 판단된다.
셋째,본 연구는 그 동안 스포츠서비스관련 연구에서 연구가 수행되지 않았
던 관계정보처리를 도입하여 기업성과와의 관계를 검증하였다.검증결과 스
포츠서비스업체와 같이 고객과의 지속적인 유지가 매우 절실할 경우,고객과
의 상호작용성,정보의 활용 등이 성과에 영향을 미치고 있어 향후 관계정보
처리에 대한 확장된 연구가 이루어졌으면 한다.
넷째,본 연구의 분석방법으로 SPSS통계프로그램을 이용 하였으나,향후 연
구에서는 LISREL를 통한 분석을 통해 차원화에 대한 구체성 등이 제시된다
면,독자의 이해를 높이는데 더 효과적일 것으로 판단된다.
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해 해 해 해 주십시오주십시오주십시오주십시오....

사업체명 대 표
자

업 종
주 소
설립년도 년

종업원수
총 인원 : 명
관리직: 명 영업직: 명 기타: 명

1. 다음은 귀 업체를 이용하고 있는 회원 수는 어느 정도입니까?            명

2. 귀 업체의 월평균 이용회비는 얼마입니까?                      원

다다다음음음은은은 귀귀귀 업업업체체체에에에서서서 중중중요요요하하하게게게 생생생각각각하하하고고고 있있있는는는
회회회원원원관관관리리리를를를 염염염두두두에에에 두두두시시시고고고 응응응답답답을을을 해해해주주주시시시면면면 됩됩됩니니니다다다

ⅡⅡⅡⅡ. . . . 다음은 다음은 다음은 다음은 귀 귀 귀 귀 업체의 업체의 업체의 업체의 내부구성원들과 내부구성원들과 내부구성원들과 내부구성원들과 정보 정보 정보 정보 및 및 및 및 비전의 비전의 비전의 비전의 공유를 공유를 공유를 공유를 위해서 위해서 위해서 위해서 업체내에서 업체내에서 업체내에서 업체내에서 조직 조직 조직 조직 및 및 및 및 

구성원이 구성원이 구성원이 구성원이 함께 함께 함께 함께 노력하여야 노력하여야 노력하여야 노력하여야 되는 되는 되는 되는 내용과 내용과 내용과 내용과 관련한 관련한 관련한 관련한 질문입니다질문입니다질문입니다질문입니다. . . . 가장 가장 가장 가장 가까운 가까운 가까운 가까운 곳에 곳에 곳에 곳에 ○○○○표하표하표하표하

여 여 여 여 주십시오주십시오주십시오주십시오....

구구구 분분분
전전전혀혀혀
그그그렇렇렇지지지
않않않다다다

대대대체체체로로로
그그그렇렇렇지지지않않않
다다다

보보보통통통
이이이다다다

대대대체체체로로로
그그그렇렇렇다다다

매매매우우우
그그그렇렇렇다다다

1.우리업체의 관리자는 회사의 조직적 능력이 경쟁사
와 비교하여 경쟁적 이점이라는 것을 잘 알고 있다 ① ② ③ ④ ⑤

2.우리업체의 가치를 향상시키기 위해서 가장 중요한
핵심은 학습이라는 것을 잘 알고 있다 ① ② ③ ④ ⑤

3.우리업체의 조직내 학습은 조직의 생존을 위해서는
꼭 필요한 핵심요소이다 ① ② ③ ④ ⑤

4.내가 근무하고 있는 회사의 조직은 공통의 목표를
가지고 있다 ① ② ③ ④ ⑤

5.우리업체는 모든 기능 및 부서간에 조직 비전에 대
한 전체구성원들의 동의가 포함되어있다 ① ② ③ ④ ⑤

6.우리업체의 모든 구성원은 조직의 목표를 명확하게
인식하고 있다 ① ② ③ ④ ⑤

7.우리업체 구성원들은 조직의 비전을 통해 자신의
장래를 전망한다 ① ② ③ ④ ⑤



ⅢⅢⅢⅢ. . . . 다음은 다음은 다음은 다음은 귀 귀 귀 귀 업체의 업체의 업체의 업체의 고객과의 고객과의 고객과의 고객과의 관계형성을 관계형성을 관계형성을 관계형성을 위한 위한 위한 위한 질문입니다질문입니다질문입니다질문입니다....

구 분
전혀
그렇지
않다

대체로
그렇지않
다

보통
이다

대체로
그렇다

매우
그렇다

1.우리업체에서는 고객유지를 최우선적인 고려요인으
로 인식하고 있다 ① ② ③ ④ ⑤

2.우리업체는 고객관계에 초점을 두고 이를 장려하고
있다 ① ② ③ ④ ⑤

3.우리업체에서는 고객과의 관계를 귀중한 자산으로
여기고 있다 ① ② ③ ④ ⑤

4.우리업체의 선배들은 고객과의 관계 중요성을 강조
하고 있다 ① ② ③ ④ ⑤

5.우리업체는 사업과정 설계에 있어 고객을 중심으로
설계하였다 ① ② ③ ④ ⑤

6.우리업체 조직구성원들은 고객만족 측정을 통해 인
센티브를 받는다 ① ② ③ ④ ⑤

7.우리업체에서 서비스일선 구성원들의 평가의 기준
은 고객과의 관계 품질로 평가된다 ① ② ③ ④ ⑤

8.우리업체의 사업과정은 고객과의 상호작용에 초점
을 두고 설계되었다 ① ② ③ ④ ⑤

9.우리업체에서 부서의 다양한 기능은 고객의 경험을
향상시키는데 초점을 두고 부서의 활동을 조정한다 ① ② ③ ④ ⑤

구 분
전혀
그렇지
않다

대체로
그렇지않
다

보통
이다

대체로
그렇다

매우
그렇다

8.우리업체가 전개하는 사업방법에 대한 비평을 반영
하는 것에 대해 두려워하지 않는다 ① ② ③ ④ ⑤

9.우리업체의 구성원들은 시장동향을 파악하는 효과
적 방법으로 고객들로부터 끊임없이 질문을 받아야
한다는 것을 잘 알고 있다

① ② ③ ④ ⑤

10.우리업체에서의 끊임없는 업무수행의 결정과 시간
을 초과하는 활동에 대한 품질을 평가한다 ① ② ③ ④ ⑤

11.우리업체는 구성원간의 대화가 좋은 관계를 유지
하는데 매우 중요하다는 것을 인식하고 있다 ① ② ③ ④ ⑤

12.우리업체는 항상 성공하지 못한 업체에 대해 분석
하고 이를 상호 학습을 통해 배운다 ① ② ③ ④ ⑤

13.우리업체는 부서간 활동에서 배운 지식을 전 구성
원들이 공유하기 위한 특별한 시스템을 가지고 있
다

① ② ③ ④ ⑤

14.우리업체의 관리자는 지속적으로 우리회사의 지식
공유의 중요성을 강조하고 있다 ① ② ③ ④ ⑤



ⅣⅣⅣⅣ. . . . 다음은 다음은 다음은 다음은 귀 귀 귀 귀 업체에서 업체에서 업체에서 업체에서 고객과의 고객과의 고객과의 고객과의 원활한 원활한 원활한 원활한 의사소통을 의사소통을 의사소통을 의사소통을 위한 위한 위한 위한 노력에 노력에 노력에 노력에 관한 관한 관한 관한 질문입니다질문입니다질문입니다질문입니다....

구 분
전혀
그렇지
않다

대체로
그렇지
않다

보통
이다

대체로
그렇다

매우
그렇다

1.우리업체는 고객과 상호 의사소통하는 것이 가능하
다 ① ② ③ ④ ⑤

2.우리업체를 이용하려는 고객에게 편리하게 우리업
체의 정보를 활용할 수 있도록 다양한 방법을 제공
한다

① ② ③ ④ ⑤

3.우리업체는 정기적으로 고객과 의사소통하는 것에
초점을 두고 있다 ① ② ③ ④ ⑤

4.우리업체는 고객과 규칙적인 모임을 정기적으로 지
속하고 있다 ① ② ③ ④ ⑤

5.우리는 앞서가는 고객정보를 수집하고 있다 ① ② ③ ④ ⑤
6.우리업체는 내부원천으로부터 고객정보를 수집하고
있다 ① ② ③ ④ ⑤

7.우리는 외부원천(으로부터 고객정보를 수집하고 있
다 ① ② ③ ④ ⑤

8.우리는 정보를 모으기 위해 고객과 상호작용한다 ① ② ③ ④ ⑤
9.우리는 고객과 상호작용하는 다양한 기능으로부터
고객정보를 통합한다 ① ② ③ ④ ⑤

10.우리는 외부원천으로부터 획득된 고객정보와 내부
고객정보를 통합한다 ① ② ③ ④ ⑤

11.우리는 각각의 다양한 원천으로부터 수집된 고객
정보를 통합한다 ① ② ③ ④ ⑤

12.우리업체의 구성원은 항상 가장 최신의 고객정보
에 접근할 수 있다 ① ② ③ ④ ⑤

13.우리업체의 구성원은 고객관계관리를 위해 필요한
정보를 제공받는다 ① ② ③ ④ ⑤

14.우리업체의 구성원은 필요한 고객정보에 접근하는
것이 용이하다 ① ② ③ ④ ⑤

15.우리는 고객프로파일을 개발하는 고객정보를 사용
한다 ① ② ③ ④ ⑤

16.우리는 세분시장에 대한 고객정보를 사용한다 ① ② ③ ④ ⑤
17.우리업체의 목표고객을 식별하는데 고객정보를 사
용한다 ① ② ③ ④ ⑤

18.우리업체를 자주 이용하는 고객의 정보를 사용한
다 ① ② ③ ④ ⑤

19.우리업체는 고객유지행동을 평가하기 위해 고객정
보를 사용한다 ① ② ③ ④ ⑤



ⅤⅤⅤⅤ. . . . 다음은 다음은 다음은 다음은 귀 귀 귀 귀 업체에서 업체에서 업체에서 업체에서 고객과의 고객과의 고객과의 고객과의 관계적 관계적 관계적 관계적 노력을 노력을 노력을 노력을 통한 통한 통한 통한 업체의 업체의 업체의 업체의 성과에 성과에 성과에 성과에 관한 관한 관한 관한 질문입니다질문입니다질문입니다질문입니다....

구 분
전전전혀혀혀
그그그렇렇렇지지지
않않않다다다

대대대체체체로로로
그그그렇렇렇지지지
않않않다다다

보보보통통통
이이이다다다

대대대체체체로로로
그그그렇렇렇다다다

매매매우우우
그그그렇렇렇다다다

1.신속한 고객서비스 제공 ① ② ③ ④ ⑤

2.고객요구에 대한 즉각 응답 ① ② ③ ④ ⑤
3.고객테이타에 대한 정확한 기록 ① ② ③ ④ ⑤
4.고객에게 정확한 정보전달 ① ② ③ ④ ⑤
5.고객에 대한 약속이행 ① ② ③ ④ ⑤
6.고객의 문제해결 ① ② ③ ④ ⑤

7.기꺼이 고객을 돕는 서비스정신 ① ② ③ ④ ⑤

8.사업목표 대비 수익성달성 정도 ① ② ③ ④ ⑤
9.동일규모의 타 경쟁사와 비교한
상대적 수익성정도 ① ② ③ ④ ⑤

10.사업목표와 비교한 시장점유율 ① ② ③ ④ ⑤
11.시장내 평균과 비교한 판매성장율 ① ② ③ ④ ⑤
12.시장내 투자대비 비교한 성과 ① ② ③ ④ ⑤
13.전체적인 성과달성 정도 ① ② ③ ④ ⑤
14.최근 귀 업체는 경쟁사에 비해 고객만족을 더 높
게 달성하셨다고 생각하십니까? ① ② ③ ④ ⑤

15.최근 귀 업체는 경쟁사에 비해 기존 고객을 지속
적으로 유지하고 계신다고 생각하십니까? ① ② ③ ④ ⑤

16.최근 귀 업체는 경쟁사에 비해 새로운 고객을 더
많이 확보하였다고 생각하십니까? ① ② ③ ④ ⑤



ⅥⅥⅥⅥ. . . . 다음 다음 다음 다음 질문은 질문은 질문은 질문은 자료정리를 자료정리를 자료정리를 자료정리를 위한 위한 위한 위한 기본적인 기본적인 기본적인 기본적인 질문입니다질문입니다질문입니다질문입니다. . . . 

   1. 귀하의 성별은? ①남    ② 여

  2. 귀하의 연령은? (만           세)

  3. 귀사에서의 부서 및 직위는?     부서 :             직위 :               

  4. 현재 근무하고 있는 기업에서의 근무기간은?                    년

  5. 귀하가 직접 통솔하는 부하직원의 수는? (            명)

  6. 귀하의 학력은?

    ① 중졸이하   ② 고졸    ③ 대학 재학 및 졸업   ④ 대학원 재학 및 졸업

  7. 귀하의 한달 평균수입은 얼마입니까?

    ① 100만원 미만             ② 100만원 이상-200만원 미만  

    ③ 200만원 이상-400만원미만 ④ 400만원 이상-500만원 미만 ⑤ 500만
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