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요  약  본 연구는 소비자들이 스포츠센터의 서비스를 평가하는데 있어 영향을 줄 수 있는 요인들을 다차원적으로 
모색하여 스포츠센터의 전략적인 운영방안을 도출하고자 한다. 본 연구에서는 스포츠센터의 서비스보증, 서비스품질, 

서비스가치, 고객만족, 고객충성도 간의 관계를 규명하였다. 이를 위해 서울소재의 2개의 스포츠센터를 선정한 후 스
포츠센터 회원 200명을 대상으로 설문조사를 실시하였다. 수집된 자료는 SPSS 16.0을 이용하여 빈도분석 및 신뢰도
분석, 탐색적 요인분석을 실시하였으며, AMOS 18.0을 이용하여 확인적 요인분석 및 가설검증을 실시하였다. 연구결
과 첫째, 스포츠센터의 서비스보증이 서비스품질에 긍정적인 영향을 미치나, 고객충성도에는 긍정적인 영향을 미치지 
않는 것으로 나타났다. 둘째, 서비스품질이 서비스가치에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 셋째, 서비스가치
는 고객만족, 고객충성도에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 따라서 본 연구는 스포츠센터에서 서비스보증
의 마케팅적 유효성을 실증하였으며, 실무적인 운영방안을 도출하였다고 말할 수 있다.
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Abstract  This study aims to grope for the factors that can influence consumer when they evaluate sports 
centers' service multilaterally in order to draw strategic operation methods for sports centers. This article 
examines the relationship among sports centers' service guarantee, service quality, service value, customer 
satisfaction, and customer loyalty. This study selects 2 sports centers located in Seoul and then conducts a 
survey to 200 members of the sports centers. The data collected go through frequency analysis, reliability 
analysis, and exploratory factor analysis with SPSS 16.0, and also AMOS 18.0 is utilized to perform 
confirmatory factor analysis and hypothesis verification. According to the study result First, service guarantee 
affects service quality positively while it does not affect customer loyalty. Second, service quality affects service 
value positively. Third, service value affects customer satisfaction and customer loyalty positively. Therefore this 
study has verified the marketing effectiveness of service guarantee in sports centers, so it can be said that the 
study has drawn practical operation methods. 
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1. 서론 

최근 소득수준의 증가와 주 5일제 근무의 정착화에 따

라 여가활동이 부각되면서 건강한 삶을 통해 보다 차원 

높은 삶을 추구하려는 웰빙문화가 활발하게 일어나고 있

다. 이에 따라 대중들은 삶의 질을 향상시키려는 웰빙에 

대한 관심 및 건강에 대한 관심, 스포츠에 대한 참여 욕

구 증대가 커지면서 여가시간의 많은 부분을 스포츠 활

동에 할애하고 있다[1]. 이러한 여가시간의 증대와 건강

에 대한 관심은 스포츠 관련분야의 활성화를 촉진시켜 

스포츠 시장의 확대를 가져왔다[2]. 스포츠 활동은 인간

의 건강한 몸과 마음을 책임지는 중요한 요소이며, 현대 

스포츠는 엘리트 스포츠가 위주가 되는 문화가 아니라 

모든 인간에게 초점을 맞추고 평생 함께 할 수 있는 대중

문화로 자리 잡고 있다. 이러한 환경 속에서 현대인의 건

강증진 및 체육활동의 장으로서 중요한 역할을 담당하는 

스포츠센터의 중요성이 크게 대두되고 있다.

문화체육관광부(2010) 조사에 따르면 전국에 등록 및 

신고된 체육시설업이 1989년 20,680개소에서 1998년 

48,115개소로 연평균 7.1%의 증가세를 보였다. 이후 IMF

의 영향으로 인해 2001년 41,984개소로 감소하였으나 

2002년부터 다시 증가세를 보이기 시작하여 2010년에는 

53,851개소에 달하는 것으로 집계 되었다.

이렇듯 상업스포츠 시설이 지속적으로 증가하면서 스

포츠센터 업체 간 경쟁이 치열해 지고 있다. 스포츠센터

들은 경쟁력 확보를 위해 고객의 요구에 맞는 마케팅 기

법 및 프로그램을 도입하면서 고객만족 및 고객충성도를 

확보하기 위해 다양한 방안을 모색하고 있다. 이러한 변

화에 따라 최근 스포츠센터의 고객만족을 위한 다차원적

인 요인을 실제적으로 규명하려는 노력이 중요한 이슈로 

부각되고 있다. 그러나 스포츠센터가 제공하는 서비스는 

생산과 동시에 소비가 이루어진다. 이러한 특징으로 인

해 소비자는 서비스를 구매하기 이전에 서비스품질에 대

한 확신을 가지기 어려우며, 서비스에 대한 불만족을 경

험할 경우에도 반품이 어려워 서비스에 대해 불만을 가

진 소비자들은 쉽게 이탈하는 모습을 보인다[3].

이렇듯 서비스기업의 소비자는 실제로 서비스를 제공

받기 전에는 표준이 될 만한 서비스를 테스트 할 기회가 

제한되어 있다. 이것은 소비자가 서비스를 구매할 때 제

품 구매 시 보다 위험수준이 더 크다는 것을 의미한다

[4][5]. 뿐만 아니라 서비스 결과는 미리 판단하기가 어렵

기 때문에 소비자들은 위험을 크게 지각하고(Ostrom & 

Iacobucci, 1998), 이를 줄일만한 단서를 찾게 된다[7]. 이

때 소비자는 서비스 그 자체의 구성을 평가할 수 있는 내

재적 단서보다는 외재적 단서로서 품질을 지각하고 위험

을 줄이려 하는데 이러한 외재적 단서에는 가격, 브랜드, 

보증 등이 포함된다. 이러한 가운데 보증은 품질의 신호

가 될 수 있으며, 보증이 구매에 따른 지각된 위험을 줄

여주는 역할을 한다고 신호이론에서는 언급하고 있다[8].  

 1990년대 들어 서비스 무형성의 특징으로 인해 경쟁업

체들 간의 차별성의 확립이 어려워지면서 대부분의 산업

에서 서비스품질에 많은 관심을 보이기 시작하였다. 이

러한 상황에서 고객이 인지하는 서비스품질과 서비스 가

치를 향상시킬 수 있는 방안으로 서비스보증 전략이 제

시되었으며, 고객과의 약속된 서비스이행과 이행과정에

서 발생하는 문제를 극복하기 위한 서비스보증에 대한 

논의가 무엇보다 중요한 사안이 되었다. 서비스보증은  

고객들이 제공받는 서비스에 대하여 기업들이 표면적으

로 하나의 약속으로서 제시하는 것을 의미한다[9][10]. 

Hart(1992)도 서비스보증을 고객이 기대할 수 있는 것과 

기업이 약속된 서비스를 제공받지 못할 때 할 수 있는 것

을 설명해 주는 진술로 개념화하였다. 그러나 지금까지 

보증에 관한 연구는 주로 제품측면에서 이루어져 왔으며, 

소비자측면의 서비스보증에 관한 연구는 활발하게 이루

어지지 않고 있다. 특히 스포츠센터에서의 서비스보증에 

대한 연구는 거의 미미한 실정이다. 이에 본 연구는 스포

츠센터에서 서비스보증이라는 변수를 소비자의 관점에

서 실증적으로 연구해봄으로써 스포츠센터의 서비스보

증의 전략적 방안을 모색하고자 한다. 따라서 본 연구는 

스포츠센터에서 서비스보증 전략을 활용한 마케팅 효과

의 유효성을 알아보기 위해 서비스보증, 서비스품질, 서

비스가치, 고객만족, 고객충성도 간의 관계를 규명하고자 

한다. 

2. 이론적 배경

2.1 서비스보증

1990년대 들어 고객충성도를 위한 경영혁신 운동이 

활발하게 펼쳐지면서 서비스품질이 대부분의 산업에서 
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가장 중요한 요소 중 하나가 되었다. 이렇듯 서비스품질

의 중요성이 커짐에 따라 서비스보증 제도가 등장하였다.

Hart(1993)는 서비스보증을 단순히 서비스를 고객이 

기대할 수 있는 것과 회사가 약속된 서비스를 제공하지 

못할 때 할 수 있는 것을 설명해주는 진술로 개념화 하였

고, Wanger(1994)는 사전에 고객이 제공받을 서비스에 

대해 무형의 제품을 측정할 수 있는 기대로 전환하는 것

을 서비스보증으로 정의하였다. 또한 서비스보증은 서비

스가 실패하였을 경우 고객이 직접 잘못된 서비스에 대

해 이의를 제기할 수 있는 기준이 되며 종업원의 성과를 

향상시킬 수 있고 기업을 통제하는 중요한 도구가 될 수 

있다[5]. 즉 보증의 실시를 통해 적절한 계획의 수립과 시

행이 이루어질 수 있고 제공되는 서비스를 표준화함으로

써 기업의 운영이 체계적으로 이루어질 수 있다. 

또한 서비스보증은 서비스품질을 향상시키며 서비스

품질에 대한 믿을 수 있는 신호로 여겨지기도 한다[14].

이러한 서비스보증은 종업원의 동기부여와 비전에 영향

을 줌으로써 서비스품질에 긍정적인 영향을 주고 있다

[15]. Hay & Hill(2001)은 서비스보증은 서비스품질과 서

비스 기업의 운영에 영향을 주며 동시에 고객의 행동에 

영향을 주어 궁극적으로 경영성과에 영향을 줄 것이라고 

하였다. 이러한 서비스보증은 고객의 위험을 감소시키고 

서비스품질을 증가시키며 서비스표준을 확립함으로써 

고객충성도를 유발시킨다[16]. 한편 최근 Kyuho Lee et 

al.(2012)은 잘 운영된 서비스보증은 소비자의 지각된 구

매위험을 줄이고 긍정적인 구전과 고객충성도를 증가시

킨다고 하였다. 특히 조건부적인 서비스보증은 무조건적

인 서비스보증에 비해 소비자의 지각된 구매위험을 줄이

는데 더욱 효과적이라고 실증하였다. 또한 Jin Liyin  & 

Yanque He(2012)는 서비스기업은 서비스보증의 범위, 

보상수준을 소비자의 구매 시간구조에 매치시킴으로써 

서비스보증의 효과를 더욱더 높일 수 있다고 하였다. 

본 연구에서는 McDougall et al.(1998)의 정의에 따라 

서비스보증을 제공된 서비스에 대해 만족하지 못한 고객

에게 환불 또는 추후의 서비스를 제공하는 것으로 정의 

하였다.

2.2 서비스품질

소비자는 자신이 기대한 서비스와 제공된 서비스에 

따라 서비스품질을 평가한다. 따라서 서비스품질은 어떻

게 서비스를 고객의 기대에 매치시킬 것인가 또는 고객

의 기대보다 더 나은 서비스를 어떠한 방식으로 제공할 

것인가 등의 이슈에 초점을 맞추어야 한다[19].

Smith & Houston(2008)은 소비자들은 서비스의 구매

에 앞서 그것에 대한 기대를 하게 되며 구매 시 제공받은 

서비스에 대한 어떠한 지각을 함으로써 이러한 기대와 

지각과의 비교를 통해 서비스품질을 인식하게 된다고 하

였다. PZB(1985;1988)는 서비스품질을 ‘특정 서비스의 전

반적 탁월성이나 우월성에 관한 소비자의 판단으로 객관

적 품질과는 다른 태도의 한 형태’로 정의하였으며, 

SERVQUAL의 척도를 이용하여 서비스품질을 측정하였

다. 이후 Bolton & Drew(1991)는 PZB의 성과 -기대라는 

측면보다는 서비스품질의 측정에 있어 성과 인지만을 사

용할 것을 주장하고 현 성과 평가는 태도에 강한 영향을 

미치는 반면에, 불일치 효과는 일반적으로 무의미하거나 

일시적인 것이라고 하였다. Cronin & Taylor(1992)는 서

비스품질이 태도에 의해 개념화되고 추정되어야 한다는 

관점에서 서비스 성과 측정에 중점을 두어 SERVPERF

를 개발하여 서비스품질을 측정하였다.

서비스품질의 구성 차원에 대한 접근법은 크게 

Gronroos(1984, 1988)와 PZB(1985)의 관점으로 나누어 

볼 수 있다. Gronroos(1984, 1988)는 서비스품질을 기술

적 품질과 기능적 품질로 나누었다. 기술적 품질은 서비

스 제공 후 성과에 대한 고객의 평가인 결과품질을 말하

며, 기능적 품질은 서비스 제공자로부터 서비스를 받는 

과정에서 느끼는 과정품질을 뜻한다. 반면 PZB(1985)는 

서비스품질의 평가는 서비스 전달과정 중에 일어나는 것

으로 서비스품질과 관련해 고객만족은 제공받은 서비스

의 지각과 고객의 서비스에 대한 기대를 비교하는 것으

로 정의하였다. 한편 최근 Jang & Namkung(2009)와 

Ryu et al.(2012)은 서비스품질을 상호작용 품질, 물리적

환경 품질, 결과품질로 나누어 설명하였으며, Eisingerich 

& Bell(2008)은 서비스 산물의 품질과 서비스 공급자와 

고객의 상호과정은 전반적인 서비스 제공에 대한 고객평

가의 핵심이 된다고 주장하였다.

2.3 서비스가치

소비자 의사결정과정에서 가치는 장기적으로 기업에 

경쟁우위를 가지도록 해주기 때문에 서비스가치의 역할

에 대한 연구들이 지속적으로 진행되어 왔다[30][31].



스포츠센터의 서비스보증이 서비스품질, 서비스가치, 고객만족, 고객충성도에 미치는 영향

130 ❙The Journal of Digital Policy & Management 2013 Sep; 11(9): 127-138

Zeithaml(1998)은 서비스가치를 제공된 편익과 지불

한 비용에 기초한 소비자의 전반적인 평가로 정의하면서 

가치의 편익개념은 지각된 품질이나 내생적․외생적인 

모든 속성을 포함하고 비용개념은 소비자가 희생하는 금

전적․비금전적인 모든 비용을 포함한다고 하였다. 

Bolton & Drew(1991)는 서비스가치를 고객이 지불한 비

용과 받는 편익에 대한 평가 사이에서 균형을 취하는 것

이라고 정의하였다. 

Cronin et al.(1997)은 서비스가치를 고객이 인지한 서

비스성과와 고객이 서비스를 얻기 위해 제공된 희생 또

는 노력과의 관계로 정의하였다. 이 중 고객이 인지한 서

비스 성과란 고객만족이나 서비스품질 등 고객이 제공받

은 서비스에 대해 평가한 결과를 말한다. Lee & 

Ulgado(1997)는 서비스가치는 서비스품질이 주는 긍정

적인 효용과 그 서비스를 획득하기 위해 희생한 비용의 

부정적인 효용간의 상쇄효과에 의해서 결정된다고 주장

하였다. 즉 소비자는 지각된 서비스품질과 비용/시간요

소의 상쇄를 통해 서비스가치를 지각하게 된다는 것이다. 

본 연구에서는 Bolton & Drew(1991)의 정의에 따라 서

비스가치는 고객이 서비스를 제공받기 위하여 지불한 비

용과 그 대가로 받은 서비스에 대한 편익을 평가하는 것

으로 정의하였다.

2.4 고객만족

고객만족은 마케터와 소비자를 연구하는 사람들에게 

실무적으로나 이론적으로 매우 중요하며 기업경쟁이 치

열한 현 사회에서 성공의 필수요소로 고려되고 있다[34]. 

고객만족과 관련된 연구가 광대한 만큼 고객만족에 

대한 정의도 다양하다. 첫째, 만족을 거래 특유적 현상인

지 혹은 누적적 현상인지에 따라 구분하며, 거래 특유적 

관점에서 만족은 특정 거래에 따른 기대와 성과간의 평

가적 판단으로 정의되지만(Oliver, 1993), 누적적 관점에

서는 시간적 경과에 따른 제품/서비스의 거래 및 소비경

험의 축적에 의해 결정되는 전반적인 평가로 정의된다

[36]. 둘째, 만족형성이 과정적인지 혹은 결과적인지에 따

라 구분하는데 만족에 대한 과정적 정의는 제품/서비스

의 속성과 그에 대한 평가과정에 초점을 두고 있고, 결과

적 정의는 소비경험의 결과와 그로인한 전반적인 감정반

응을 보다 중요시 한다. 과거에는 기업들이 거래 중심의 

마케팅에서 품질개선을 목표로 고객만족에 관심을 가졌

으나 오늘날에는 고객중심의 경영전략 수단으로 그 중요

성이 강조되고 있다[37]. 따라서 기업 간 경쟁이 치열한 

상황에서 서비스기업들은 고객들의 만족을 충족시켜 줌

으로써 기업과 지속적인 관계를 유지하기 위해 노력하고 

있다[38].

2.5 고객충성도

고객충성도는 제품과 서비스에 대해 만족한 고객이 

해당제품과 서비스를 지속적이고 반복적으로 이용하려

는 고객의 태도로 볼 수 있다[39]. 보통 재구매율이 높은 

고객을 충성도가 높은 고객이라고 하는데, 이들은 재구

매율 뿐 아니라 가격 민감도가 낮아 기업의 성과 제고에 

매우 중요한 고객이 된다.

주요 연구자들에 의해 제시된 고객충성도에 대한 정

의를 살펴보면 Czepiel & Gilmore(1987)는 고객충성도를 

과거 경험에 바탕을 두고 교환관계를 지속시키는 특정한 

태도라고 하였으며, Jones & Sassers(1995)는 한 기업의 

사람, 제품 및 서비스에 대한 애착이나 애정의 감정상태

라고 정의하였다. Zeithaml et al.(1996)은 특정기업과 계

속 거래하고자 하는 고객의 의도라고 정의하였고 Sheth 

et al.(1999)은 일관된 단골거래에 있어 강력하고 호의적

인 태도에 기초를 두고 어떤 상표나 상점 또는 공급자에 

대한 고객의 몰입이라고 정의하였다. 본 연구는 Kotler & 

Armstrong(1999)의 정의에 따라 고객충성도를 일정한 

제품이나 서비스에 대해 만족한 고객이 해당 제품이나 

서비스에 대해 지속적으로 이용하고자 하는 선호경향으

로 정의하였다.

3. 가설의 설정 및 연구모형

3.1 서비스보증과 서비스품질간의 관계

Writz et al.(2000)은 서비스보증이 서비스품질과 지각

된 위험, 구매의도에 미치는 영향에 관한 연구에서 서비

스보증이 서비스품질에 대한 기대와 구매의도를 증가시

키는 유의적인 관계를 제시하였다. 또한 서창적 외(2004)

는 택배서비스를 중심으로 한 서비스보증이 서비스품질

과 서비스가치에 정의 영향을 보임을 실증하였다. 

Hay & Hill(2001)은 서비스보증이 직원의 동기부여와 

비전에 영향을 줌으로써 서비스품질에 긍정적인 영향을 
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미침을 실증하였다. 또한 이러한 서비스보증은 서비스품

질과 서비스기업의 운영에 영향을 주며, 동시에 고객의 

행동에 영향을 주어 궁극적으로 경영성과에 영향을 준다

고 주장하였다. 이러한 선행연구를 바탕으로 다음과 같

은 가설 1을 설정하였다.

H1 : 스포츠센터의 서비스보증은 서비스품질에 긍정  

  적인 영향을 미칠 것이다.

3.2 서비스품질과 서비스가치간의 관계

Bolton & Drew(1991)는 서비스품질은 소비자들의 서

비스구매, 소비경험을 토대로 한 만족, 불만족에서 형성

이 되며 이러한 서비스품질은 서비스가치에 영향을 미친

다고 주장하였다. 또한 Heskett et al.(1997)의 고객가치

방정식에 따르면 고객이 인지하는 가치는 서비스 결과물

과 서비스가 전달되는 프로세스 품질과 고객이 이러한 

것들을 얻기 위하여 희생되는 가격 및 서비스 획득비용

에 의해 결정된다고 하였다. 

이학식 외(1999)는 호텔이용고객들을 대상으로 한 연

구에서 서비스품질이 서비스가치에 선행할 것이라는 가

설을 세워 이를 검증하였다. 이러한 선행연구를 바탕으

로 다음과 같은 가설 2를 설정하였다.

H2 : 스포츠센터의 서비스품질은 서비스가치에 긍정  

  적인 영향을 미칠 것이다.

3.3 서비스가치와 고객만족간의 관계

Dodds et al.(1991)은 지각된 서비스품질과 지각된 비

용이 지각된 서비스가치를 형성하고 지각된 서비스가치

가 고객만족 및 행동의도에 가장 많은 영향을 미친다고 

주장하였다. 또한 Patterson et al.(1997)도 지각된 서비스

가치가 클수록 고객만족 또한 커지는 것을 실증하였다. 

Oh(2000)는 지각된 품질, 가치와 만족은 상호간의 정

의 상관관계가 있음을 확인하였다. 이학식 외(1999)는 서

비스가치가 고객만족에 선행하는 변수임을 실증적으로 

제시하였다. 이러한 선행연구를 바탕으로 다음과 같은 

가설 3을 설정하였다.

H3 : 스포츠센터의 서비스가치는 고객만족에 긍정적

인 영향을 미칠 것이다.

3.4 서비스가치와 고객충성도간의 관계

Bolton & Drew(1991)는 서비스가치와 고객충성도에 

관한 연구에서 서비스가치는 고객충성도와 직접적인 인

과관계가 있음을 주장하였으며, Chang & Wildt(1994)는 

가격, 제품정보, 구매의도에 관한 연구에서 실질가격은 

지각된 품질에 지각된 품질은 지각된 가치에 영향을 미

치게 되고, 지각된 가치는 구매의도에 영향을 미친다는 

관계를 확인하였다. 

또한 서비스가치가 고객만족의 선행변수라고 주장한 

Bolton & Drew(1991)의 연구와 고객충성도가 고객만족

의 결과변수라고 주장한 Cronin & Taylor(1992)의 연구

로부터 서비스가치는 고객충성도에 영향을 미칠 것으로 

판단된다. 이러한 선행연구를 바탕으로 다음과 같은 가

설 4를 설정하였다.

H4 : 스포츠센터의 서비스가치는 고객충성도에 긍정  

  적인 영향을 미칠 것이다.

3.5 서비스보증과 고객충성도간의 관계

Rushmore(1998)는 기업에서 실시하고 있는 서비스보

증이 강력한 마케팅 도구로 이용되고 있으며, 고객충성

도를 유발하는 효과를 가진다는 연구결과를 제시하였다.

또한 서창적 외(2004)는 서비스보증은 고객만족과 고

객의 재구매행동을 유발시킨다고 주장하였다. 

Hoffman & Bateson(1997)은 서비스보증을 서비스과

정이 실패하고 고객이 그들의 경험에 대해 불만족할 때 

작용하게 되는 서비스 복구 프로그램이라는 기능으로 볼 

때, 서비스보증은 고객의 충성도를 강화시키고 시장점유

율을 향상시킨다고 설명하였다. 이러한 선행연구를 바탕

으로 다음과 같은 가설 5를 설정하였다.

H5 : 스포츠센터의 서비스보증은 고객충성도에 긍정  

  적인 영향을 미칠 것이다.

이상의 연구가설을 통한 본 연구의 연구모형은 다음

의 [Figure. 1]과 같다.
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[Fig. 1] The Research Model

4. 조사설계

4.1 표본추출 및 분석방법

본 연구는 서울소재의 2개 스포츠센터를 선정한 후 스

포츠센터의 회원을 모집단으로 선정한 다음 편의표본추

출법의 방법을 이용하였다. 본 설문조사는 총 200부를 배

포하여 불성실한 설문지 35부를 제외한 165부가 최종 분

석자료로 사용되었다.

수집된 자료는 SPSS 16.0을 이용하여 표본의 특성과 

항목별 특성파악을 위해 빈도분석을 실시하였으며, 신뢰

도 및 타당성 검증을 위해 신뢰도 분석 및 탐색적 요인분

석을 실시하였다. 또한 AMOS 18.0을 이용하여 확인적 

요인분석 및 가설검증을 실시하였다.

4.2 개념의 조작적 정의 및 측정방법

4.2.1 서비스보증

서비스보증은 제공된 서비스에 대해 만족하지 못한 

고객에게 환불 또는 추후의 서비스를 제공하는 것으로 

정의하였으며, McDougall et al.(1998)의 척도를 이용하

여 총 2개 문항을 7점 리커트 척도로 측정하였다.

4.2.2 서비스품질

서비스품질은 서비스의 탁월성이나 우월성에 대한 

소비자의 전체적인 평가로 정의하였으며, Cronin & 

Taylor(1992), 이유재 외(2008), 최우리 외(2009)의 척도

를 이용하여 총 3개 문항을 7점 리커트 척도로 측정하

였다.

4.2.3 서비스가치

서비스가치는 고객이 서비스를 제공받기 위하여 지불

한 비용과 그 대가로 받은 서비스에 대한 편익을 평가하

는 것으로 정의하였으며, Bolton & Drew(1991)의 척도를 

이용하여 총 2개 문항을 7점 리커트 척도로 측정하였다.

4.2.4 고객만족

고객만족은 서비스에 대한 고객들의 긍정적인 평가로 

정의하였으며, Oliver(1993)의 척도를 이용하여 총 2개 

문항을 7점 리커트 척도로 측정하였다.

4.2.5 고객충성도

고객충성도는 고객이 일정한 기간 동안 일관성을 가

지고 일정한 제품이나 서비스에 대해 이용하고자 하는 

지속적인 선호경향으로 정의하였으며, Kotler & 

Armstrong(1999)의 척도를 이용하여 총 3개 문항을 7점 

리커트 척도로 측정하였다.

<Table 1> Construct of Questionnaire

Variable Item

Service

Guarantee

Easy to get refund at the service dissatisfaction

Execution about the service guarantee

Service

Quality

Convenience of the major and auxiliary facilities

Smooth operation of the entire services

General superiority of the service quality

Service

Value

The sport center's service in more valuable 

than the money I spent

The sport center's service is valuable to be used

Customer

Satisfaction

General satisfaction with the service

Satisfied with the use of the sport center

Customer

Loyalty

Positive word of mouth about the sport center

Constant use of the sport center

Recommended the sport center to others

5. 실증분석

5.1 표본의 일반적 특성

본 연구 조사대상의 표본의 성별은 남자가 95명

(57.58%), 여자가 70명(42.42%)을 차지하였다. 학력별로

는 대학교 졸업이 84명(50.91%), 대학교 재학이 56명
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(33.94%), 대학원 이상이 20명(12.12%), 고졸이하가 5명

(3.03%)으로 나타났다. 연령별로는 20～30세 미만이 76

명(46.06%), 30세～40세 미만이 62명(37.58%), 40세～50

세 미만이 17명(10.30%) 50세 이상 장년층이 10명

(6.06%)으로 나타났다.

5.2 신뢰성과 타당성 분석

본 연구에서 사용된 측정도구의 신뢰성과 타당성 검

증을 위해 탐색적 요인분석, 신뢰도 분석, 확인적 요인분

석을 실시하였다. 연구모형의 가설검증에 앞서 설문지 

구성과 측정의 적합성을 분석하기 위해 신뢰성 및 타당

성을 검증하였다. 신뢰도는 Cronbach's α값을 산출하여 

측정하였고 타당성 분석은 요인분석을 통해 측정의 적합

성을 검증하였다. 

<Table 2>에서 나타나듯이 Cronbach's α값은 각 변

수 모두에서 .70이상으로 나타나 각 변수들의 설문문항

들은 각각 신뢰성을 확보한 것으로 판단된다. 또한 타당

성을 분석하기 위해 주성분분석을 사용하였고, 요인부하

량의 단순화를 위해 Varimax 요인분석을 실시하였다. 요

인분석 결과 측정변수의 고유치가 1 이상이고 요인부하

량이 0.7 이상으로 나타나 타당성이 확인되었다.

다음으로 확인적 요인분석 결과 X2=74.239, p=0.000, 

d.f.=44, RMR=0.036, GFI=0.935, AGFI=0.885로 나타났다.

<table 3>에서 제시된 확인적 요인분석 결과 측정변

수들의 표준화된 적재치의 C.R. 값이 모두 1.96(p<0.05)

보다 높아 유의한 것으로 나타났으며, AVE 값 또한 0.5 

이상을 모두 상회하고 있어 측정모형의 구성개념들이 타

당성을 갖는다고 볼 수 있다.

6. 가설검증

본 연구의 가설검증을 위해 구조방정식 모형분석을 

실시하여 적합도 지수를 분석하였다.

본 연구의 구조방정식 모형의 적합도는 

X2=92.413(p=0.000), d.f.=49, GFI=0.921, AGFI=0.874, 

CFI=0.959, RMR=0.048 로서 연구 개념들 간의 구조적인 

관계를 설명하기에 적합한 것으로 볼 수 있다.

본 연구의 가설 검증결과는 <table 4>와 같다.

<Table 2> Results of Reliability and Exploratory 
Factor Analysis

Variable Item
Factor 

Loading

Eigen

Value

Cronbach'

α

service

guarantee

G1 .837
1.733 0.796

G2 .714

service

quality

Q1 .772

2.395 0.812Q2 .786

Q3 .763

service

value

V1 .724
1.329 0.748

V2 .823

customer

satisfaction

S1 .713
1.914 0.725

S2 .705

customer

loyalty

L1 .726

2.177 0.837L2 .701

L3 .764

<Table 3> Results of Confirmatory Factor Analysis

Variable Item

Standard

Factor 

Loading

C.R. AVE

service

guarantee

G1 0.758 10.155
0.674

G2 0.880 -

service

quality

Q1 0.717 9.033

0.597Q2 0.814 10.239

Q3 0.785 -

service

value

V1 0.870 9.182
0.615

V2 0.688 -

customer

satisfaction

S1 0.755 9.363
0.570

S2 0.765 -

customer

loyalty

L1 0.810 10.036

0.639L2 0.846 10.447

L3 0.739 -

첫째, 스포츠센터의 서비스보증이 서비스품질에 미치

는 영향에 대한 분석결과 경로계수가 0.647, C.R.값이 

7.845, p=0.000으로 나타나 가설1은 채택되었다.

둘째, 서비스품질이 서비스가치에 미치는 영향에 대한 

분석결과 경로계수가 0.916, C.R.값이 7.873, p=0.000으로 

나타나 가설2는 채택되었다. 

셋째, 서비스가치가 고객만족에 미치는 영향에 대한 

분석결과 경로계수가 0.873, C.R.값이 9.696, p=0.000으로 

나타나 가설3은 채택되었다.

넷째, 서비스가치가 고객충성도에 미치는 영향에 대한 

분석결과 경로계수가 0.901, C.R.값이 7.361, p=0.000으로 

나타나 가설 4는 채택되었다.

다섯째, 서비스보증이 고객충성도에 미치는 영향에 대

한 분석결과 경로계수가 -0.047, C.R.값이 -0.582, 
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p=0.561로 나타나 가설5는 기각되었다.

<Table 4> Results of Structural Equation Model 
Estimation

Path Estimate S.E C.R.
p

value
Result

H1
service guarantee

→ service quality
.647 .083 7.845 .000 support

H2
service quality

→ service value
.916 .116 7.873 .000 support

H3
service value →

customer satisfaction
.873 .090 9.696 .000 support

H4
service value →

customer loyalty
.901 .122 7.361 .000 support

H5
service guarantee →

customer loyalty
-.047 .081 -.582 .561 reject

7. 결론

7.1 연구의 요약 및 시사점

본 연구는 스포츠센터에서 서비스보증 전략의 마케팅 

효과의 유효성과 서비스보증의 방법론적 효과를 검증해

보고자 하였다. 이를 위해 서비스보증, 서비스품질, 서비

스가치, 고객만족, 고객충성도간의 관계를 실증적으로 분

석하였다. 본 연구의 결과 및 시사점은 다음과 같다. 

첫째, 스포츠센터의 서비스보증이 서비스품질에 긍정

적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 즉 서비스보증의 

실시로 인해 고객들은 서비스 상품 구매 시 서비스 불

확실성이 감소되어 서비스품질을 높게 지각하게 됨을 

의미한다. 본 연구결과를 토대로 스포츠센터는 소비자

의 서비스품질을 제고시키기 위해 서비스보증제도를 합

리적으로 운영하여 이를 고객과 지속적인 관계를 유지

할 수 있는 마케팅 전략 수단으로 활용해야 할 것으로 

판단된다.

둘째, 스포츠센터의 서비스품질이 서비스가치에 긍정

적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 즉 서비스품질이 

서비스가치 향상의 선행변수로 작용함을 스포츠센터 산

업분야에서 실증하여 기존연구의 대상범위를 더욱더 확

장하였다고 말할 수 있다.

셋째, 스포츠센터의 서비스가치가 고객만족과 고객충

성도에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 본 연

구결과를 바탕으로 스포츠센터는 고객만족과 고객충성

도를 향상시키기 위해 서비스가치 증대방안을 적극적으

로 모색하여야 할 것이다.

넷째, 서비스보증이 고객충성도에 긍정적인 영향을 미

치지 않는 것으로 나타나 Rushmore(1998), Hoffman & 

Bateson(1997) 등의 연구결과와 상반된 결과를 보였다. 

이는 기존의 선행연구는 호텔, 여행사 등 주로 환대산업

을 대상으로 서비스보증에 관한 연구가 이루어진 반면, 

스포츠센터의 경우 환대산업과는 소비자의 관여수준이

나 지각된 위험의 수준이 다소 차이가 있어 서비스보증

이 고객충성도에 직접적으로 긍정적인 영향을 미치지 않

은 것으로 판단된다.

다섯째, 보증에 관한 연구는 주로 제품측면에서 이루

어져 왔으나 본 연구는 스포츠센터에서 서비스보증이라

는 변수를 소비자의 관점에서 실증적으로 연구해봄으로

써 본 연구의 학문적 및 실무적 의의를 갖는다.

여섯째, 지금까지 스포츠센터에서의 서비스보증에 대

한 학문적인 연구는 거의 미미하였으나, 본 연구의 실증

결과를 통해 스포츠센터의 서비스보증 제도의 마케팅 전

략수단의 활용 가능성을 보여주었다고 말할 수 있다. 

일곱째, 본 연구에서 서비스보증, 서비스품질, 서비스

가치, 고객만족, 고객충성도 간의 관계규명을 통해 스포

츠 센터에서의 서비스보증제도의 마케팅적 유효성을 실

증하여 스포츠센터의 경쟁력 향상 방안을 도모 하였다고 

말할 수 있다.

7.2 연구의 한계 및 연구방향

본 연구의 한계 및 향후 연구방향은 다음과 같다.

첫째, 본 연구는 조사대상인 서비스산업(스포츠센터) 

및 조사자가 매우 제한적이다. 향후에는 서비스산업과 

조사자를 더욱더 확대하여 본 연구결과의 일반화를 도모

하여야 할 것이다.

둘째, 본 연구에서는 서비스보증의 종류 중 무조건적

인 보증 상황만을 가정하여 연구하였으므로 향후 연구에

서는 조건부적인 보증상황에 대한 연구도 추가하여 보증

의 여러 유형 및 범위에 따른 고객 평가의 차이에 대해 

알아보아야 할 것이다.

셋째, 스포츠센터의 서비스보증과 결과변수의 구조적

인 관계를 연구하는데 있어서 스포츠센터의 신뢰성, 명

성, 서비스에 대한 소비자의 사전지식, 정보제공자의 신

뢰성 등을 조절변수로 하고 이에 따라 고객의 만족도 및 
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충성도에 미치는 영향에 대한 연구도 흥미로운 연구가 

될 것으로 생각된다.
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