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보컬 강습에서의 서비스품질이 재수강의도 및 구전의도에 미치는  영향: 

호혜성의 매개효과를 중심으로*

  1) 

The Effect of Service Quality in Vocal Training on Repurchase Intention and   

Word of Mouth Intention: Focused on Mediating Effect of Reciprocity
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높아지는 한류열풍과 함께  실용음악을 배우고자 하는 사회적 수요가 늘어나고 있다. 또한 실용음악을 배우고자 하는 사람들 중 대부분은 보컬 강습을 원하고 있

는 실정이다. 보컬강습과 같이 서비스 제공자와 사용자 사이의 상호작용이 높은 서비스 분야에서는 관계적 측면이 중시되며, 관계적 요인을 향상시키는 요인 중에

서도 서비스 품질이 특히 중요하다. 하지만 문화예술 분야에서의 교육서비스 품질에 대한 논의는 서비스 품질의 구성 및 측정, 교육효과에 대한 서비스 품질의 영향

을 단순히 확인하는 수준에서 진행되어 왔다. 이에, 본 연구에서는 보컬 강습 서비스에서 서비스 품질과 행동의도 사이의 호혜성의 매개효과를 확인하여 서비스 품

질과 행동의도 사이의 심리적 과정에 대한 설명을 제공하고자 하였다. 이를 위해 보컬강습 서비스 이용자를 대상으로 설문조사를 실시하였고, 최종적으로 179 명의 

데이터를 분석에 사용하였다. 분석결과, 보컬 강습의 서비스품질 중 공감성과 확신성만 호혜성에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 신뢰성과 유형성, 반

응성은 영향을 미치지 못하였다. 호혜성은 구전의도와 재수강의도에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 마지막으로, 공감성과 확신성은 호혜성을 매개하여 

재수강의도와 구전의도에 영향을 미치는 것으로 확인되었다.

|주제어| 서비스품질, 재수강의도, 구전의도, 호혜성, 실용음악, 보컬 강습

Due to the rising Korean wave, the social demand for learning applied music is increasing and, the majority of people demanding applied music lessons want

vocal training. In service area where there is a high interaction between service providers and users, such as vocal training, the relationship aspects are important,

and service quality is particularly important among the factors that enhance the relationship factors. However, discussion of educational service quality in the area

of culture and art have been conducted at the level of simply verifying the composition and measurement of service quality, and educational effect. Therefore, this

study aimed to provide a description of the psychological process between service quality and behavior intentions in vocal training service and to confirm the

mediating effect of reciprocity. In order to achieve the research objective, a survey was conducted for users of vocal training service, and 179 data were used for

analysis. As a result of analysis, only the empathy and assurance among the service quality of the vocal training were found to have a positive effect on the

reciprocity, and the reliability, tangibility, and responsiveness did not affect. It was shown that reciprocity had a positive effect on word of mouth intention and

repurchase intention. Finally, it was confirmed that reciprocity mediates the effect of empathy and assurance on behavioral intentions.

Key words: service quality, repurchase intention, word of mouth intention, reciprocity, applied music, vocal training
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I. 서 론    

한국 드라마를 중심으로 아시아 지역에서부터 시작된 한류의 열풍은 BTS로 

대표되는 K-POP을 통해 전 세계적으로 주목받는 문화로 자리매김했다.

K-POP은 2000년대 중반 이후부터 중국 및 태국, 베트남 등 아시아 국가는 물

론, 유럽과 미주지역까지 영향력을 확산해 왔다(김주연, 안경모 2012). 이러한 

K-POP은 대중음악을 기반으로 하며, 대중음악은 실용음악의 영역에 자리하고 

있다(조태선, 최용선 2019). K-POP 문화의 확산과 함께 실용음악에 대한 대중

의 관심이 커지고 있으며, 실용음악을 배우기 원하는 사회적 수요역시 증가하

고 있다. 실용음악을 배우고자 하는 사람들 중 대부분은 보컬 강습을 원하고 있

는 실정이지만(조태선, 최용선 2019), 이러한 서비스를 제공받기 위한 사회적인 

제도 및 인프라, 기반 시설 등은 아직 부족하다. 공적 교육 영역에서는 전문적 

보컬 교육을 받기 어려운 실정이기 때문에, 그들은 개별강습 등과 같은 개인적

이고 사적인 교육을 통해 보컬 강습 서비스를 제공받고 있다(양지현, 김소영,

이우창 2016; 조태선, 최용선 2019).

그런데 예체능 영역의 교육은 개인이 가지는 예술적 역량을 향상시키는 것

을 목적으로 하기 때문에 대중적으로 이루어지는 교육보다 개개인에게 맞춤형

(customized) 방식으로 제공되는 교육이 선호된다. 이는 서비스 사용자들의 학

습능력과 사전지식, 서비스 환경 등이 서로 다름으로 인해 일률적인 교육서비

스로는 서비스 제공자의 요구를 충족시키기 어렵기 때문이다(Reigeluth 1997).

특히 보컬 강습의 경우 학생들마다 음역대와 목소리의 특성이 다양하고, 각자 

추구하는 음악의 방향성이 서로 다르다. 이에 따라 맞춤형 교육방식인 개인 강

습 또는 소규모그룹 강습이 선호된다. 소규모그륩 강습의 경우에도 시간을 쪼

개어 개인별 강습이 제공되고, 나머지 수강생들은 옆에서 이를 보면서 배우는 

방식의 강습이 이뤄진다. 이에 따라 보컬 강습 서비스에서는 서비스 사용자와 

제공자 사이의 상호작용이 활발하며, 이에 따라 높은 수준의 맞춤형 서비스의 

제공이 요구된다. 또한 보컬 강습 서비스는 서비스 제공자가 보유한 특별한 기

술 및 능력, 역량을 서비스 사용자에게 전수하는 과정으로서 서비스 제공자와 

사용자 간의 접촉 정도가 높기 때문에, 서비스 제공자의 노동집중도가 높다. 따

라서 보컬 강습 서비스는 서비스 프로세스 매트릭스(service process matrix)

상에서 전문서비스로 분류될 수 있다(Schmenner 1986). 이처럼 서비스 제공자

와 사용자 사이의 상호작용이 높은 서비스 분야에서는 관계적 측면이 중시되

며(한상린, 정경식, 이명성 2014), 관계적 요인을 향상시키는 요인 중에서도 서

비스 품질이 특히 중요하다(박병화, 주기중 2016).

교육 영역에서의 서비스 품질에 대한 이전 연구들은 서비스 품질에 대한 척

도의 개발 및 측정(e.g, 노정숙, 장형유 2019; Abdullah 2006; Joseph and Joseph

1997; Nadiri, Kandampully, and Hussain 2009; Yousapronpaiboon 2014), 만

족 및 신뢰, 몰입 등과 같은 관계품질에 미치는 영향(e.g., 김준회 2019; Ali,

Zhou, Hussain, Nair, and Ragavan 2016; Hasan, Ilias, Rahman, and Razak

2008), 행동의도에 미치는 영향 등을 확인하는데 초점을 맞추고 있다(e.g., 최영

준 2017; Chang, Jeng, and Hamid 2013; Dlačić, Arslanagić, Kadić-Maglajlić,

Marković, and Raspor 2014).

선행연구들은 교육 서비스 영역에서 서비스 품질의 중요성을 강조하는 데 

도움을 주고 있으나, 서비스 품질의 결과적인 측면을 단순히 결합하여 영향력

을 확인하는 수준에서 진행된 경우가 많다. 이러한 이유로 서비스 품질이 어떠

한 심리적 과정을 통하여 교육을 제공받는 서비스 사용자의 행동의도에 영향을 

주는지에 대한 설명은 아직 부족하다. 특히 국내 문화예술 분야에서의 교육서

비스 품질에 대한 논의는 서비스 품질의 구성 및 측정, 교육효과에 대한 서비스 

품질의 영향을 단순히 확인하는 수준에서 진행되어 왔다(김도윤, 류승완 2019).

본 연구에서는 선행연구의 한계점을 극복하기 위하여 국내 문화예술 분야 

중 보컬 강습 서비스를 중심으로 서비스 품질이 서비스 이용자의 행동의도에 

미치는 심리적 과정을 살펴보고자 하였다. 구체적으로, 본 연구에서는 보컬 강

습 서비스 수강생을 중심으로 서비스 품질이 호혜성을 매개하여 행동의도에 

미치는 영향을 실증하고자 한다. 호혜성은 관계적 상호작용을 수행하는 행위

자들 사이에 평등성을 기반으로 작용되며, 행위자들 사이의 관계에서 이익을 

제공하고, 이를 통하여 관계적인 지속성을 유지시킨다(김철중, 김재우 2011).

앞서 논의된 대로, 보컬 강습 서비스에서는 서비스 사용자와 제공자 사이에서 

높은 수준의 상호작용이 발생한다. 결국 보컬 강습 서비스에서 서비스 제공자

와 서비스 사용자 사이의 관계적 측면을 지속하기 위해서는 호혜성이 요구되

기 때문에, 관계적 측면을 향상시키는 요인인 서비스 품질은 호혜성을 매개하

여 행동의도에 영향을 미칠 것으로 예측할 수 있다.

본 연구를 통하여 교육 영역에서 제한적으로 다루어진 서비스 품질에 대한 

연구의 영역을 확장하고자 한다. 특히, 보컬 강습 서비스에서 서비스 품질과 행

동의도 사이의 호혜성의 매개효과를 확인하여 서비스 품질과 행동의도 사이의 

심리적 과정에 대한 설명을 제공하고자 한다. 이를 통해 교육서비스 품질에 대

한 이론적이고 실무적인 시사점을 제공하고자 한다.

II. 이론적 배경

1. 서비스 품질

서비스 품질이란 서비스에 대한 서비스 이용자의 기대수준과 서비스를 이

용한 후 인지하게 되는 지각 수준의 차이로 정의된다(Parasuraman, Zeithaml,

and Berry 1988). 이러한 서비스 품질과 관련하여 선행연구에서는 서비스 품질

을 구성하는 요소가 무엇인지를 살펴보고, 어떻게 측정할 것인지가 연구되었

는데, 크게 두 가지 흐름에서 해당 연구들을 정리할 수 있다. 첫 번째는 

Grönroos(1984)의 연구를 통해 언급된 2차원적 서비스 품질이다. 해당 연구에

서는 서비스를 전달하는 과정과 서비스를 전달한 결과의 측면에서 서비스 품

질이 발생하는 것으로 보았다. 서비스 전달과정에서 발생하는 품질을 기능적 

품질(functional quality) 혹은 과정 품질(process quality)로, 서비스 전달의 결

과와 관련된 품질을 기술적 품질(technical quality) 혹은 결과 품질(outcome

quality)로 각각 언급하였다. 두 번째는 Parasuraman et al.(1988)의 연구에서 

개발된 SERVQUAL 모델이다. SERVQUAL에서는 서비스 품질을 측정하기 위

한 척도 개발연구를 통해 신뢰성(reliability)과 유형성(tangibility), 확신성

(assurance), 공감성(empathy), 반응성(responsiveness)의 다섯 가지 차원을 도

출하고, 이를 측정하기 위한 22가지 측정도구를 개발하였다. 또한 서비스 품질 

측정을 지각된 품질에서 예측된 기대를 뺀 값으로 서비스 품질을 측정하였다.

이후 서비스 품질에 대한 연구는 Grönroos(1984)와 Parasuraman et

al.(1988)의 연구를 토대로 확장되었다. Rust and Oliver(1994)의 연구에서는 

Grönroos(1984)의 2차원적 서비스 품질을 기반으로 환경적 차원을 추가하였

고, 서비스 전달과 서비스 상품, 서비스 환경의 세 요인으로 모델을 구성하였

다. Cronin and Taylor(1992)는 Parasuraman et al.(1988)의 SERVQUAL 모델

을 변형하여 지각된 품질수준만 측정하는 SERVPERF 모델을 제안하였다. 이
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처럼 서비스 품질을 측정하고자 하는 연구는 크게 두 가지 측면에서 진행되었

으나, 많은 연구에서 Parasuraman et al.(1988)이 제안한 SERVQUAL 모델을 

기반으로 다섯 가지 차원에서 서비스 품질을 측정하고, 서비스 품질의 세부적 

차원들이 서비스 영역의 여러 분야에 어떻게 작용되는지 살피는 것에 집중하

고 있다(이유재 2011). 그러나 최근의 연구에서는 서비스 품질은 고객이 주관적

으로 인식하는 서비스에 대한 가치를 측정하기 때문에 보편적인 개념이 아닌 

특정상황 혹은 서비스 산업 별로 차원을 다르게 구성해야 한다는 주장이 제기

되고 있다(이종원, 이명성 2018; Lapierre 2000). 이러한 이유로 최근의 연구들

은 서비스의 각 영역에서는 서비스 품질을 구성하는 요소를 확인하기 위해 서

비스 산업별 서비스 품질요인을 확인하고 성과에 대한 영향력을 살피는 연구

들이 진행되고 있다.

교육서비스의 영역에서도 서비스 품질에 대한 중요성이 강조되어 왔으며 교

육 서비스 영역에서 사용하기 위한 고유의 서비스 품질요소를 개발하기 위해 

노력하였다. 예를 들어, Abdullah(2006)의 연구에서는 고등교육의 서비스 품질

을 측정할 수 있는 도구를 개발하고자 하였으며, 비학문적 측면(non-academic

aspects), 학문적 측면(academic aspects), 평판(reputation), 접근성(access), 그

리고 프로그램 이슈(programme issues)의 다섯 가지 하위요소로 구성된 

HEdPERF(higher education performance) 모델을 도출하였다. 그러나 교육서

비스와 관련된 많은 선행연구에서는 SERVQUAL 모델을 교육 영역에 그대로 

적용하여 품질을 측정하거나(Yousapronpaiboon 2014), SERVQUAL의 요인에 

하위차원을 추가하여 서비스 품질을 측정하여 영향력을 확인하였다(손권배, 김

재열 2014; Dlačić, et al. 2014; Zafiropoulos, and Vrana 2008).

본 연구에서는 보컬 강습 서비스에 대한 품질을 측정하기 위해 SERVQUAL

모델을 사용하고자 한다. 교육영역에서 서비스품질을 측정하기 위한 

HEdPERF 모델이 개발되어 있기는 하지만, 해당 연구는 고등교육 일반에 대한 

서비스품질을 측정하기 위한 목적으로 개발되었다. 그리고 이는 보컬강습과 

관련된 서비스의 품질과 다를 수 있다. 보컬 강습은 높은 인적접촉 및 노동집약

적 성격 등 일반적 고등교육과는 다른 특성을 가지므로, 고등교육 일반을 측정

하기 위한 서비스 품질 척도로는 보컬 강습의 서비스 품질을 측정하기 어렵다.

이러한 이유로 본 연구에서는 HEdPERF 가 아닌 SERVQUAL을 사용하였다.

보컬 강습 서비스에서 서비스 품질을 측정하기 위하여 SERVQUAL을 사용

하는 것이 타당하기 위해서는 SERVQUAL의 하위 요소가 보컬 강습 서비스 상

황에 적용되는지 확인할 필요가 있다. 보컬 강습 서비스에서는 SERVQUAL을 

다음과 같이 적용할 수 있다(Parasuraman et al. 1988). 우선 SERVQUAL에서 

신뢰성은 서비스 제공자가 약속한 서비스가 정확히 제공되는지를 의미한다.

보컬 강습 서비스에서 서비스 제공자는 보컬 강습 강사이며, 서비스는 보컬 강

습이다. 따라서 보컬 강습에서의 신뢰성은 보컬 강습 강사가 서비스 제공자에

게 약속한 수업내용으로 수업을 진행하는 정도로 적용할 수 있다. 두 번째로,

SERVQUAL에서 확신성은 서비스 조직의 구성원들이 가진 능력과 노하우를 

바탕으로 서비스 이용자에게 서비스에 대한 신뢰와 믿음을 주는 것을 의미하

며, 이는 보컬 강습에서 보컬강사의 능력에 대한 부분과 연결이 된다.

따라서 보컬 강습에서의 확신성은 보컬강사 및 관련 직원의 전문지식과 기

술에 대한 인식으로 볼 수 있다. 세 번째로, SERVQUAL에서 공감성은 서비스 

이용자가 서비스 제공자에게 받은 관심과 배려의 정도를 말한다. 이에 따라, 보

컬 강습에서의 공감성은 서비스 이용자에 대한 보컬강사의 개별적인 관심과 

배려로 정의할 수 있다. 네 번째로, SERVQUAL에서 유형성은 장비 및 시설 등

과 같이 외형적으로 보이는 품질을 의미한다. 보컬 강습에서의 유형성은 보컬 

강습 공간에서의 녹음 및 음향시설과 같은 물리적인 시설의 수준으로 정의할 

수 있다. 마지막으로, SERVQUAL에서 반응성은 서비스 이용자의 요구에 대한 

서비스 제공자의 반응수준 정도를 의미한다. 이를 토대로, 보컬 강습에서의 반

응성은 서비스 이용자의 요구 및 문의에 대해 보컬강사의 응답의 신속성 정도

로 정의할 수 있다. 이러한 논의를 통하여 본 연구에서는 보컬 강습 서비스에서 

서비스품질을 측정하기 위한 도구로 SERVQUAL을 사용하였다.

2. 서비스 품질이 호혜성에 미치는 영향

호혜성은 상대 행위자의 노력으로 다른 행위자가 혜택을 얻음으로 감사함

을 느끼거나 은혜를 얻었음을 지각하는 것을 의미하며, 두 행위자 사이에서 서

로의 행동에 대해 발생하는 상호적이고 관계적인 강화를 통해 나타난다(김철

중, 김재우 2011). 호혜성의 개념은 사회적 관계에 대한 설명을 제공하는 사회

교환이론 내에서 다루어지고 있으며, 특히 공정성 이론 중 분배적 공정성은 호

혜성의 원리가 강조된다(박종철 2008; Ekeh 1974). 분배적 공정성은 결과적 측

면이 강조되며, 상호간의 교환이 공정하게 이루어졌는지에 초점을 맞춘다(조

원애 2008; Colquitt 2001). 따라서, 호혜성의 원리에서 두 행위자 사이의 관계

에서 행동의 결과가 상호간에 이익이 될 것으로 인식되는 경우에 관계적 강화

가 나타난다. 이러한 호혜성은 두 가지 유형으로 구분할 수 있다. 첫 번째는 상

호적 호혜성으로, 두 명의 행위자 사이에만 발생되는 한정적이고 직접적인 호

혜성이다. 두 번째는, 단일적 호혜성으로, 세 명 이상의 행위자들이 포함되어 

간접적인 이익이 서로 간에 발생하는 경우를 의미한다. 이러한 호혜성은 모든 

행위자들이 평등성을 기반으로 순환적인 고리에 의해 작용한다고 살펴볼 수 

있다(김철중, 김재우 2011).

서비스 조직이 제공하는 서비스의 품질이 향상되면 서비스 이용자의 호혜

성이 높아질 수 있다. 서비스 상황에서 서비스 제공자가 고객의 문제해결을 위

해 시간 및 노력의 양을 증가시키게 되면, 고객이 제공받는 효익이 늘어남과 동

시에 서비스 조직의 비용도 증가하게 된다(Goranson and Berkowitz 1966). 이

러한 상황은 서비스 이용자에게 서비스 제공자와의 관계에서 불공정성을 지각

하게 하는 것으로 이어진다. 서비스 이용자 측면에서 해당 상황은 관계적 측면

에서 혜택을 부여받은 것으로 인식하게 하고, 이에 대해 감사하거나 은혜를 얻

었다는 감정을 느끼게 하여 호혜성이 증가된다(Morales 2005). 특히, 보컬 강습

은 개별적인 관계를 중심으로 이루어지는 서비스이며, 관계를 통한 상호교환

이 지속적이고 활발하다. 이러한 개인적이고 상호작용 중심적인 관계를 바탕

으로 하는 서비스에서는 관계를 유지하는 것이 중요하기 때문에, 호혜성의 중

요성이 더욱 부각될 것이다. 이를 토대로, 다음의 가설을 수립할 수 있다.

H 1: 보컬 강습의 서비스 품질〔신뢰성(1-1), 확신성(1-2), 공감성(1-3), 유형

성(1-4), 반응성(1-5)〕은 호혜성을 증가시킬 것이다.

3. 서비스 품질이 재수강의도에 미치는 영향

인간이 특정 대상에 대해 태도를 형성하고 이에 대한 행동을 나타내려는 의

지와 신념을 의도라고 한다(Fishbein and Ajzen 1975). 소비자의 관점에서 의도

는 미래행동으로 연결될 가능성이 크기 때문에 구매행동을 결정하는 요인이 

된다(Fornell 1992). 재수강의도는 향후 특정 수업을 다시 수강할 의도를 의미

하며, 제품 혹은 서비스 구입 관점에서 서비스 사용자가 이용 경험이 있는 보컬 

강습을 재구입하려는 행동의도와 같다(장신, 박상희 2017). 서비스 사용자의 재
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수강의도는 수업에 대한 만족과 밀접한 관련이 있다. 보컬 강습과 관련하여 서

비스 사용자는 높은 수준의 만족을 경험할수록 서비스를 재이용할 의도가 증

가하며 행동으로 이어진다. 결국, 서비스 제공자의 역량에 따라 보컬 강습에 대

한 서비스 사용자의 재수강의도는 달라질 수 있다.

호혜성을 통한 관계의 구축을 통해 관계를 형성한 상대 이외의 대안을 고려

할 가능성이 낮아지며(Dwyer, Schurr, and Oh 1987), 상호간 기회주의적 행동

을 억제하여 관계를 장기적으로 형성하려는 노력이 수반된다(한상린, 이명성,

안명아, 이승원 2013). 보컬 강습에서 서비스 제공자와 서비스 이용자 사이의 

관계는 서비스 이용자가 보컬 강습을 재수강함으로 인해 유지된다. 서비스 이

용자는 특정 서비스 제공자와의 관계에 대하여 중요성을 부여하여 동일하고 

반복적인 서비스 이용 행태를 보이게 된다. 이러한 측면에서 보컬 강습 서비스 

이용자의 호혜성은 재수강의도를 향상시킬 것으로 예측할 수 있다.

H 2: 보컬 강습의 호혜성은 재수강의도를 증가시킬 것이다.

4. 호혜성이 구전의도에 미치는 영향

개인은 다른 사람들의 의견에 영향을 받아 특정 서비스의 이용 여부를 결정

하기 때문에, 서비스에서 구전 커뮤니케이션을 이해하는 것은 중요하다. 구전

은 정보의 흐름이 한 개인의 입에서 다른 개인의 입으로 전해지는 것이며, 정보

를 전달하는 개인은 자신의 이익과 상관없이 상호간의 의사소통을 통하여 정보

를 직접적으로 전달하고 전달받는다(이용기, 김명환, 김민성, 윤남수 2011). 서

비스 이용자들은 그들 사이에서 전해지는 구전내용을 신뢰할만한 정보로 인식

하기 때문에 서비스 제공자의 평판에 큰 영향을 준다(Day 1980). 이는 구전의 

출처가 서비스 제공자가 아닌 서비스 이용자이며, 서비스 이용자들은 다른 서

비스 이용자들을 자신과 동일한 입장으로 인식하기 때문이다. 이러한 특징으로 

인해 구전은 많은 비용이 들어가는 매스커뮤니케이션 광고보다 적은 노력으로 

최대의 성과를 얻게 하는 효율적인 커뮤니케이션 도구가 된다(이용기 등 2011).

호혜성이란 감정을 느끼는 것은 해당 서비스 제공자가 믿을 수 있는 서비스

를 제공할 것이라는 근거를 소비자들에게 제공해 줄 수 있으며, 더 나아가 해당 

기업의 제품에 대한 평가 및 태도에 영향을 미칠 수 있다(박종철, 오민정, 홍성

준 2010; Gustafsson 2005). 서비스 제공자와의 관계를 긍정적으로 인식한 서비

스 이용자는 호의적인 구전을 발생시킨다(김도관, 유일 2008). 서비스 제공자가 

서비스 이용자에 대한 호혜성을 느끼게 되면 서비스 이용자에게 도움을 주고

자 하는 의도가 증가하게 되고, 이는 해당 서비스를 타인에게 추천하는 행동으

로 이어지는 것이다. 이러한 측면에서 보컬 강습 서비스 이용자의 호혜성은 구

전의도를 향상시킬 것으로 예측할 수 있다.

H 3: 보컬 강습의 호혜성은 구전의도를 증가시킬 것이다.

5. 서비스 품질과 행동의도 사이에서 호혜성의 매개효과

환경은 인간에게 영향을 미치고 반응을 이끌어낸다. 이에 대해, 선행연구에

서는 S-O-R model을 제시하여 환경에 영향을 받은 인간이 반응하는 과정을 설

명한다. S-O-R model에서는 자극(Stimulus)이 유기체(Organism)를 매개하여 

반응(Response)으로 이어지는 것으로 본다(Mehrabian and Russell 1974). 해

당 과정에서 자극은 환경적 측면으로서 개인의 상태나 개인 내부에 영향을 주

는 자극을 의미한다. 또한 유기체는 외부적 자극과 개인의 행동을 매개하는 내

부적 과정을 나타내며, 인지적, 감정적, 생리적 그리고 지각적 활동을 포함한

다. 마지막으로, 반응은 유기체로 인한 결과로서 행동적 반응과 관련있다

(Chang, Yang, and Eckman 2014). 본 연구의 관점에서 살펴보면 보컬 강습의 

서비스 품질 요소는 서비스 이용자에게 영향을 주는 환경적 자극의 측면이며,

호혜성은 서비스 품질 요소로부터 영향을 받은 내부적 과정인 유기체가 된다.

이러한 과정을 통하여 반응 측면으로 행동의도인 재수강의도와 구전의도가 나

타날 것으로 예측된다. 이를 종합해보면 호혜성은 보컬 강습의 서비스 품질 요

소와 행동의도인 재수강의도 및 구전의도 사이를 매개할 것으로 예측된다.

H 4: 호혜성은 보컬 강습의 서비스 품질과 재수강의도 사이의 관계를 매개

할 것이다.

H 5: 호혜성은 보컬 강습의 서비스 품질과 구전의도 사이의 관계를 매개할 

것이다.

III. 연구방법

1. 변수의 측정 및 분석방법

본 연구에서는 보컬 강습 서비스품질이 보컬 강습 서비스 이용자의 호혜성

에 어떻게 작용하는지 살펴보고, 호혜성이 보컬 강습 서비스 이용자의 행동의

도인 재수강의도와 구전의도에 미치는 영향력을 확인하고자 하였다. 이를 위

하여 본 연구에서는 보컬 강습의 서비스 품질과 호혜성, 재수강의도, 구전의도

를 측정하였다. 각각의 구성개념은 선행연구에서 사용된 측정문항을 바탕으로 

본 연구에 맞게 수정되었으며, 리커트 5점 척도를 이용하여 측정하였다.

보컬 강습 서비스 품질을 측정하기 위해 Parasuraman et al. (1988)의 연구

를 바탕으로 15문항을 도출하였다. 보컬 강습 서비스 품질은 신뢰성, 확신성,

공감성, 유형성, 반응성의 다섯 가지 하위개념이 측정되었으며, 각각의 하위 개

념은 3개 문항으로 측정되었다. 다음으로 매개변수인 호혜성은 박종철 외

(2010)와 Morale(2005)의 연구를 바탕으로 3개 문항을 사용하여 측정하였다.

마지막으로, 행동의도인 재수강의도와 구전의도는 Kim, Ng, and Kim (2009)

의 연구를 바탕으로 각각 3개 문항으로 측정되었다.

2. 자료의 수집 및 인구통계적 특성

본 연구에서는 연구의 목적을 달성하기 위해 보컬레슨 경험이 있는 수강생

들을 대상으로 오프라인을 통한 대면조사 및 온라인 설문 조사를 실시하였다.

온라인의 경우 보컬강사가 수업이 끝난 후 학생에게 링크를 보내주며 수업공

간에서 제출을 하는 형식으로 진행하였다. 총 190명의 응답자가 설문조사에 참

여하였으며, 이 중 답변에 오류가 있거나 불성실한 11개의 데이터를 제외하고,

총 179명의 응답자 데이터를 최종 분석 자료로 사용하였다.

응답자의 인구통계학적 특성을 살펴보면 연령은 21세 미만 38명(21%), 21세 

이상~30세 미만 110명(61%), 30세 이상~40세 미만 28명(16%), 41세 이상 3명

(2%)으로 나타났다. 학력은 고졸 28명(16%), 전문대졸 12명(7%), 대학교 재학 

38명(21%), 대졸 74명(41%), 기타 27명(15%)로 대졸이 41%로 가장 많은 것으로 

나타났다. 레슨 목적은 기획사 진출 18명(10%), 개인 취미 129명(72%), 진학 22

명(12%), 기타 10명(6%)로 나타났으며, 이중 개인 취미 목적이 가장 많은 것으
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로 나타났다. 레슨 경로는 지인소개 65명(36%), SNS 38명(21%), 인쇄 매체 광고

(잡지, 신문) 3명(2%), TV 또는 라디오 광고 0명(0%), 기타 73(41%)로 나타났다.

월 평균 소득은 100만원 미만 56명(31%), 100~150만원 미만 16명(9%), 150~200

만원 미만 22명(12%), 200~250만원 미만 28명(16%), 250~300만원 미만 21명

(12%), 300~350만원 미만 4명(2%), 350~400만원 미만 12명(7%), 400~450만원 

미만 6명(3%), 450만원 이상 14명(8%)로 나타났다.

IV. 실증분석

1. 구성개념의 신뢰성 및 타당성

본 연구에서 제안한 연구모형을 분석하기 이전에 측정 문항에 대한 신뢰성 

및 타당성을 확인하였다. 신뢰성을 측정하기 위해 Cronbach's α를 통한 내적일

관성을 살펴보았으며, 타당성을 측정하기 위하여 확인적 요인분석

(confirmatory factor analysis: CFA)을 통한 수렴타당성과 판별타당성을 확인

하였다(Hair, Black, Babin, and Anderson 2010). 구체적으로, 수렴타당성을 살

펴보기 위해 복합신뢰도와 평균분산추출값을 살펴보았으며, 판별타당성을 확

인하기 위해 평균분산추출값의 제곱근과 구성개념 사이의 상관관계를 비교하

였다(Fornell and Larcker 1981; Nunnally 1978).

신뢰도를 확인하기 위한 Cronbach's α는 기준인 .70 이상을 상회하는 것으로 

나타났다. 또한 확인적 요인분석 결과 적합도는 χ2=393.77(df=224, p< .00),

GFI= .83, CFI= .93, NFI= .86, RMSEA= .06로 전반적으로 수용 가능한 수준으로 

확인되었다. 수렴타당도를 확인하기 위한 기준들도 기준치를 상회하는 것으로 

나타났다. 구성개념의 신뢰도 및 확인적 요인분석을 통한 수렴타당도는 <표 1>

을 통하여 확인할 수 있다. 한편, 판별타당성은 개념들 간의 상관계수와 AVE의 

제곱근 값을 비교하여 AVE의 제곱근 값이 상관관계 계수보다 클 경우 판별타

당성이 우수한 것으로 볼 수 있다. <표 2>에서는 AVE의 제곱근이 각 변수들 사

이의 상관계수를 상회함을 확인할 수 있다. 따라서 판별타당성도 확보되었다.

<표 1> 확인적 요인분석 결과
측정문항 표준화 계수 t값 C.R. AVE

유형성
(α=.74)

- 보컬수업의자료들이도움을주는정도
- 서비스직원들이외형적으로깔끔한정도
- 최신장비를갖추고있는정도

.80

.73

.57

-
8.34**
6.76**

.76 .53

신뢰성
(α=.77)

- 약속 시간에수업이이루어지는정도
- 커리큘럼대로수업을하는정도
- 강사의수업정보의신뢰성정도

.52

.83

.81

-
6.89**
6.83**

.87 .70

반응성
(α=.79)

- 수업관련요청에대한응답수준정도
- 수업관련도움제공의정도
- 수업관련요청에대한처리수준정도

.68

.82

.75

-
9.53**
8.90**

.89 .74

확신성
(α=.81)

- 직원의 지식수준에대한확신
- 강사의지식수준에대한확신
- 강사의행동에대한신뢰정도

.70

.79

.82

-
9.69**
1.01**

.90 .75

공감성
(α=.84)

- 학생에 대한강사의개별적관심정도
- 나에 대한강사의정성어린관심정도
- 나의 특별한요구에대한이해정도

.87

.66

.89

-
9.75**
15.28**

.88 .72

호혜성
(α=.83)

- 보컬 강사에대한고마움정도
- 보컬 강사를통한이익의정도
- 보컬 강사에대한감사함의정도

.81

.81

.77

-
11.83**
11.05**

.90 .76

재수강
의도
(α=.75)

- 강사의 보컬수업을계속수강할의도
- 다른 강사로전환하지않을의도
- 강사의보컬수업을다시이용할의도

.42

.90

.86

-
5.67**
5.62**

.84 .65

구전
의도
(α=.87)

- 강사의 수업을다른사람과공유할의도
- 강사의수업을다른사람에게추천할의도
- 수업에대한좋은점을알리고자하는의도

.87

.86

.76

-
14.45**
11.90**

.91 .78

**p< .01

<표 2> 판별타당성 결과
변수 (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8)
1. 유형성
2. 신뢰성
3. 대응성
4. 확신성
5. 공감성
6. 호혜성
7. 재수강의도
8. 구전의도

.72
.49**
.46**
.47**
.47**
.39**
.33**
.36**

　
.83　
.63**
.64**
.60**
.50**
.49**
.49**

　
　
.86　
.77**
.67**
.53**
.50**
.48**

　
　
　
.87　
.65**
.57**
.57**
.51**

　
　
　
　
.85　
.62**
.50**
.58**

　
　
　
　
　
.87　
.63**
.73**

　
　
　
　
　
　
.81
.65**

　
　
　
　
　
　
　
.88　

평균
표준편차

3.93
.75

4.41
.60

4.45
.56

4.49
.58

4.16
.73

4.32
.64

4.26
.65

4.23
.69

**p< .01

2. 가설검증

본 연구에서 제시한 가설을 검증하기 위해 회귀분석을 실시하였다. 우선, 가

설 1을 확인하기 위해 호혜성을 종속변수로 하고 보컬 강습의 서비스 품질을 

독립변수로 하는 회귀분석을 수행하였다. 그 결과, 회귀모형은 통계적으로 유

의한 것을 확인하였고(F=28.23, p< .01), 회귀모형의 설명력은 44.9%로 나타났

다. 한편, Durbin-Watson 통계량은 1.88로 2에 근사한 값을 보였으며, VIF 는 

모두 3 미만으로 나타나 10을 넘지 않았다. 이를 통해 잔차의 독립성 가정 및 다

중공선성에 대한 문제가 없음을 확인하였다.

회귀계수의 유의성 검증결과, 보컬 강습 서비스 품질 중 신뢰성은 호혜성에 대

한 유의미한 영향을 확인하지 못하였다(β= .08, p> .05). 또한 유형성도 호혜성에 

대한 유의미한 영향이 나타나지 않았으며(β= .06, p> .05), 반응성도 호혜성에 영

향을 미치지 못하는 것을 확인하였다(β=-.02, p>.05). 그러나 보컬 강습 서비스 품

질 중 확신성(β= .28, p< .01)과 공감성(β= .37, p< .01)은 호혜성에 대해 긍정적으

로 작용하는 것을 확인하였다. 이러한 결과에 따라 가설 1-2와 가설 1-3은 채택되

었지만, 나머지 가설은 기각되었다. 가설 1에 대한 결과는 <표 3>에 제시하였다.

<표 3> 보컬 강습 서비스 품질이 호혜성에 미치는 영향 (n=179)

종속변수 독립변수 B S.E. β t p 가설결과

호혜성

상수 1.12 .31 3.52 .00
신뢰성(H1-1)
확신성(H1-2)
공감성(H1-3)
유형성(H1-4)
반응성(H1-5)

.09

.31

.31

.05
- .02

.08

.10

.07

.05

.10

.08

.28

.37

.06
- .02

1.04
2.95
4.50
.92
- .24

.30

.00

.00

.36

.81

기각
채택
채택
기각
기각

R2= .44, AdjR2= .43, F=28.23(p< .01), Durbin-Watson=1.88

다음으로 호혜성이 재수강의도와 구전의도에 미치는 영향력을 확인하기 위

해 제시한 가설 2와 가설 3을 검증하였다. 가설 2와 가설 3을 확인하기 위해 재

수강의도와 구전의도를 종속변수로 하고 호혜성을 독립변수로 하는 단순회귀

분석을 각각 수행하였다. 재수강의도를 종속변수로하는 회귀모형은 통계적으

로 유의하였고(F=89.72, p< .01), 회귀모형의 설명력은 33.6%로 나타났다. 또한 

Durbin-Watson 통계량은 2.05로 2에 근사한 값을 나타냈다. 한편, 구전의도를 

종속변수로 하는 회귀모형은 통계적으로 유의하였고(F=216.40, p< .01), 회귀

모형의 설명력은 55.0%로 나타났다. 또한 Durbin-Watson 통계량은 2.12로 2에 

근사한 값을 나타냈다.

가설 2의 검증결과, 호혜성은 재수강의도에 긍정적으로 작용하는 것을 확인

하였다(β= .58, p< .01). 그리고 가설 3의 결과에서도 호혜성은 구전의도에 긍정

적인 영향을 미침을 확인하였다(β= .74, p< .01). 이러한 결과에 따라 가설 2와 

가설 3은 채택되었다. 가설 2와 가설 3의 결과는 <표 4>와 <표 5>에 제시하였다.
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<표 4> 호혜성이 재수강의도에 미치는 영향 (n=179)

종속변수 독립변수 B S.E. β t p 가설결과
재수강
의도

상수
호혜성(H2)

1.51
.61

.28

.06 .58
5.31
9.47

.00

.00 채택
R2= .33, AdjR2= .33, F=89.72(p< .01), Durbin-Watson=2.05

<표 5> 호혜성이 구전의도에 미치는 영향 (n=179)

종속변수 독립변수 B S.E. β t p 가설결과

구전의도 상수
호혜성(H3)

.73

.80
.24
.05 .74

3.04
14.71

.00

.00 채택
R2= .55, AdjR2= .54, F=216.40(p< .01), Durbin-Watson=2.12

3. 호혜성의 매개효과

본 연구에서는 호혜성이 보컬 강습의 서비스 품질과 행동의도인 재수강의

도 및 구전의도 사이를 매개할 것으로 예측하였다. 이를 확인하기 위해 서비스 

품질 중 가설이 채택된 확신성과 공감성이 호혜성을 통해 재수강의도와 구전

의도로 연결되는 매개효과를 검증하였다. 매개효과와 관련하여 Preacher and

Hayes (2004)는 단순매개효과가 정규분호 혹은 t분포를 따르지 않을 경우가 있

음을 언급하며, 부트스트랩(bootstrap) 방식을 바탕으로 매개효과를 검증하여

야 한다고 주장하였다. 부트스트랩 방식은 무선표본을 가상적으로 생성하여 

각각의 매개효과 유의성을 살펴봄으로서 매개효과의 존재가 통계적인 무선오

차에 따른 결과가 아님을 확인하는 것이다.

Sobel Z test를 통해 호혜성의 매개효과를 확인한 결과, 확신성과 재수강의

도 사이의 간접효과는 .33이며 상한 값과 하한 값의 신뢰구간이 0 을 포함하지 

않았다. 또한 확신성과 구전의도 사이의 간접효과는 .47로 확인되었으며, 상한 

값과 하한 값의 신뢰구간이 0을 포함하지 않았다. 이를 통해, 서비스품질 중 확

신성이 호혜성을 매개하여 행동의도인 재수강의도 및 구전의도에 영향을 미치

는 것을 확인하였다.

한편, 공감성과 재수강의도 사이의 호혜성의 간접효과는 .29이며, 신뢰구간

에서 상한값은 .38을 나타내었고 하한 값은 .20를 나타내어 통계적으로 유의하

였다. 공감성과 구전의도 사이에서는 호혜성의 간접효과가 .36이며, 상한 값은 

.46을 나타내었고 하한 값은 .26를 나타내어 통계적 유의성을 확인하였다. 이를 

통해, 서비스품질 중 공감성은 호혜성을 매개하여 행동의도인 재수강의도 및 

구전의도에 영향을 미치는 것을 확인하였다.

<표 6> 호혜성의 매개효과

독립변수(X) 종속변수(Y) Indirect effect Boot S.E. LLCI(95%) ULCI(95%) Sobel Z

확신성 재수강의도
구전의도

.33

.47
.05
.06

.23

.34
.43
.60

6.35
7.21

공감성 재수강의도
구전의도

.29

.36
.04
.05

.20

.26
.38
.46

6.58
7.76

n=179, bootstrap resamples 5,000

V. 결 론

1. 연구결과의 요약 및 시사점

본 연구에서는 보컬 강습 서비스에서의 서비스 품질이 호혜성을 매개하여 

서비스 이용자의 행동의도에 미치는 과정을 살펴보았다. 본 연구의 결과는 다

음과 같이 요약할 수 있다.

첫째, 보컬 강습의 서비스품질 중 공감성과 확신성만 호혜성에 영향을 미치

는 것으로 나타났다. 이러한 결과는 보컬 강습 서비스와 같이 서비스 이용자와 

제공자 사이의 높은 상호작용이 일어나는 서비스에서는 소통과 공감이 중요한 

요소인 것을 확인한 결과라고 할 수 있다. 공감은 단순히 상대방이 느끼는 감정

을 이해하고 아는 것만으로 그치는 것이 아니라 함께 감정을 느끼고 공유하는 

활동이라고 할 수 있다. 즉, 상대방의 입장에서 인지적으로 이해하고 끝나는 것

이 아니라 실제로 이해하는 인지의 과정을 넘어서 감정을 동일하게 느끼는 능

력이다. 특히 보컬 강습과 같은 상호작용이 큰 서비스의 경우에는 공감성은 신

뢰를 통한 관계구축을 형성하는데 핵심적인 요소이다(홍성준, 박종철, 2016).

본 연구결과에서는 공감이라는 개념은 보컬 강습을 받는 서비스 이용자의 반

응과 보컬 아카데미의 질을 평가하는 데 중요한 기준이 됨을 확인하였다. 한편,

보컬 강습 서비스에서는 이용자가 인식하는 확신성에 따라 호혜성이 증가함을 

확인하였다. 보컬강습 서비스에서의 확신성은 이용자가 인지한 강사에 대한 

기본적인 능력 및 역량을 나타낸다. 서비스 이용자의 관점에서 서비스 제공자

의 서비스 역량은 해당 서비스 제공자의 서비스를 이용할 경우 유익한 가치를 

제공받을 수 있을지를 판단하는 기준이 된다. 따라서 서비스 제공자의 능력은 

신뢰를 형성하는 핵심적인 요인이며(Lee and See 2004), 혜택을 제공받을 수 있

다는 인식으로 호혜성이 증가하는 것으로 해석할 수 있다. 이와 달리, 신뢰성과 

유형성, 반응성의 경우에는 호혜성에 영향을 주지 않는 것으로 나타났다.

이러한 결과는 선행연구와 차별성이 있는 결과로서 서비스의 특성에 따라 

소비자들이 중요하게 생각하는 요소가 달라짐을 인지할 필요성이 있다(한상린 

외, 2014). 즉, 보컬 강습 서비스는 다른 서비스에 비해 서비스 이용자와 제공자 

사이의 상호작용이 높고 노동집약적일 뿐 아니라, 서비스의 특성 또한 전문적

이다. 이러한 상황에서 신뢰성 및 유형성, 반응성 요소가 충족된다고 해도 서비

스 이용자들의 만족으로 직결되지 않을 수 있음을 본 연구결과가 보여준다. 유

형성은 인테리어나 음향 장비 등 눈으로 보여지는 외적인 요소이며, 응답성의 

경우 강사가 얼마나 학생의 질문에 대해 빠르게 응답해 주는지와 관련되어 있

다. 또한 신뢰성은 보컬 강습 자체에 대한 요소이다. 보컬 강습 서비스의 특징에 

따라 서비스 이용자는 지각된 위험을 크게 느낄 수 있으며, 이를 극복하여 서비

스 이용을 위해 신뢰성과 유형성, 반응성은 당연히 존재해야 하는 요소로 인식

할 수 있다. 따라서 보컬 강습에 있어서 신뢰성과 유형성, 반응성은 충족된다고 

해서 만족으로 이어지는 요소는 아니지만, 충족되지 못하면 불만족으로 이어질 

수 있는 요소일 수 있으므로(이종원, 이명성, 2018) 서비스 제공자는 여전히 주

의를 기울일 필요가 있다. 둘째, 호혜성은 행동 의도에 긍정적 영향을 주는 것으

로 나타났다. 이는 보컬 강습에 있어서 서로에게 특별한 관계를 형성한 정도가 

높을수록 재수강하려는 의도 혹은 자신의 지인 및 주변 사람들에게 소개하려는 

의도가 높아지는 것을 의미한다. 그렇기에 보컬 강습 제공자 또는 기관에서는 

호혜성을 향상시키기 위한 다양한 방안을 마련할 필요가 있다. 셋째, 호혜성은 

서비스품질 중 공감성 및 확신성, 행동의도인 재수강의도와 구전의도 사이를 

매개하는 것으로 나타났다. 결국, 공감성과 확신성은 보컬 강습에 있어서 서비

스 제공자와 이용자 사이에 호혜성이라는 특별한 관계를 형성하며, 이는 서비

스 이용자의 행동에 긍정적으로 작용하는 것을 본 연구에서 확인할 수 있다.

본 연구의 시사점은 다음과 같다. 우선 본 연구에서는 국내 문화예술 분야에

서 논의가 제한적으로 이루어진 서비스 품질을 살펴보았다. 문화예술 분야에

서의 교육서비스는 서비스 상호작용이 비교적 높은 특성으로 인하여 서비스 

품질이 중요하지만, 이에 대한 논의는 제한적으로 이루어져 왔다. 특히 보컬 강
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습 서비스와 관련하여 기존의 연구들은 교육적 관점에서만  보컬 강습을 살피

고 있을 뿐이며(조태선, 최용선, 2019) 서비스품질 차원으로 접근되지 못하였

다. 본 연구에서는 보컬 강습 서비스에 대해 서비스품질을 적용한 연구이다.

서비스품질을 보컬 강습 서비스 영역에서 논의하여 서비스품질에 대한 학술적 

영역을 확대시켰다. 둘째, 본 연구에서는 서비스 품질이 행동의도에 미치는 영

향에 대한 심리적 과정을 살펴보았다. 기존의 연구에서는 서비스 품질의 결과

적인 측면을 단순히 결합하여 영향력을 확인하는 수준에서 진행되었다. 이로 

인해, 서비스 품질이 어떠한 심리적 과정을 통하여 서비스를 제공받는 이용자

의 행동의도에 영향을 주는지에 대한 설명이 부족하였다. 본 연구에서는 호혜

성이라는 개념을 도입하였고, 매개효과를 살펴봄으로서 기존 연구가 가지는 

한계점을 극복하였다. 이를 통해, 서비스 품질에 대한 논의의 수준이 향상시킬 

수 있다. 셋째, 본 연구에서는 보컬 강습에서의 서비스 품질과 행위의도 사이에

서 호혜성이 가지는 영향력을 확인하였다. 보컬 강습 서비스에서는 서비스 사

용자와 제공자 사이의 높은 상호작용이 발생하기 때문에, 서비스 제공자와 서

비스 이용자 사이의 관계적 측면을 지속하기 위한 노력이 필요하다. 본 연구에

서는 호혜성의 개념으로 관계적 측면을 설명함으로써 학계 및 실무계에 중요

한 시사점을 제공하였다.

2. 연구의 한계점

본 연구에서는 중요한 논의와 함께 시사점을 가지고 있지만, 다음의 한계점

도 존재한다. 첫째, 본 연구의 표본 선정은 서울에서만 진행되었으며, 표본 수

가 크지 않은 편이다. 이는 보컬 강습 서비스가 일반적인 서비스가 아니며 모집

단 자체가 작기 때문에 데이터 수집에 제약이 있음에 기인한다. 향후 연구에서

는 더 많은 데이터 및 다양한 지역으로 표본을 수집하여 일반화할 필요가 있다.

둘째, 본 연구는 심리적 과정으로 호혜성을 살펴보았다. 관계적인 측면을 확인

하기 위해서 호혜성 이외에도 다양한 개념들이 존재한다. 향후 연구에서는 호

혜성 이외에도 다양한 심리적 요인을 적용하여 심리적 과정을 구체적이고 명

확하게 살펴볼 필요가 있다. 마지막으로 보컬레슨 수강생들의 레슨을 받는 목

적에 따라 가수연습생, 대학 입시준비생, 취미생 등으로 분류할 수 있지만 본 

연구는 이를 고려하지 않았다. 레슨을 받는 목적에 따라 연구 결과가 달라질 수 

있을 것이므로 향후 연구에서는 이들을 분류하여 분석 시 결과가 어떻게 달라

지는지 연구해 볼 필요성이 있다.
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