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창극공연의 서비스품질과 관객태도 변인 간의 관계 분석

김수진
한양대학교 공연예술학과

An Analysis of the Relationship Between Quality of Service and the 
Audience Attitude Variables of the Korean traditional opera 

Performance

Su-Jin Kim
Division of Performing Arts, Hanyang University

요  약  본 연구에서는 창극공연의 서비스 품질이 공연경험속성 및 관객만족에 미치는 영향을 검증하고, 이 과정에서 서비스
가치 및 전통이미지의 매개효과를 검증하였다. 본 연구의 대상은 서울 지역에서 10월 중 공연된 창극공연을 유료관람한 성인
남녀 211명으로서, 수집된 자료를 이용하여 공분산구조분석을 통해 얻은 경로계수로 모형과 가설 검정을 실시하였다. 검증 
결과, 관객이 지각하는 창극공연 서비스품질의 공연프로그램 품질, 물리적환경 품질, 상호작용 품질은 공연경험속성에 각각 
통계학적으로 유의하게 정(+)의 관계를 보였다. 공연경험속성과 서비스가치, 공연경험속성과 전통이미지 간의 경로계수도 
각각 통계학적으로 유의하게 정(+)의 관계를 보였다. 그리고 공연경험속성과 관객만족 간의 경로계수는 정(+)의 관계를 보였
고, 서비스가치와 전통이미지, 서비스가치와 관객만족, 전통이미지와 관객만족 간의 경로계수도 각각 통계학적으로 유의하게 
정(+)의 관계를 보였다. 결국 본 연구의 모든 가설은 채택되었으며, 본 연구의 결과는 창극공연의 대중화와 현대화, 공연예술
산업 차원의 마케팅전략에 있어서, 그 공연 서비스 품질과 경험속성을 반영하여, 관객의 만족에 미치는 영향을 확인하고, 
이 과정에서 서비스 가치와 전통이미지의 역할 및 작용을 검증하였다는데 의의가 있다.

Abstract  The purpose of this study is to examine the effect of the quality of performance on audience satisfaction,
and to verify the mediating effect of service value and traditional image in this process. The subjects of this study 
included 211 male and female adults who experienced the Korean opera performance in Seoul, Korea in October.
Collected data was used as a model of path coefficients obtained through analysis of covariance structure and 
hypothesis test. As a result of verification, program quality, physical environment quality, and quality of the stage 
performance perceived by the audience showed a statistically significant positive correlation with performance 
experience attributes. The path coefficient between performance attribute and service value, performance experience
attribute and traditional image were also positively and statistically significant. Further, the path coefficient between 
performance experience and audience satisfaction showed a positive relationship. The service value and traditional 
image, service value and audience satisfaction, and the path coefficient between traditional image and audience 
satisfaction were statistically and positively significant. Finally, all hypotheses were adopted and study results 
confirmed the effect of service quality and experience attributes on audience satisfaction for the popularization, 
modernization and marketing strategy of the Korean opera. In this process, it is meaningful to verify the role and
function of service value and traditional image.

Keywords : audience behavior, korean traditional opera, modernization, popularization, service quality, traditional 
performing arts
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1. 서론

현재 문화예술은 높은 부가가치를 창출하는 대표적인 

산업 중 하나가 되었으며, 국가와 지역 경쟁력의 핵심요
소로 인식되고 있다. 특히 전통공연예술은 반만년동안 
이어온 우리민족의 생활, 풍습, 철학, 종교 등이 응축되
어있는 역사적 결정체이자 독자적 정체성을 가진 문화예

술콘텐츠이다. 이에 전통공연예술을 발전시키고 계승시
키며, 현 시대에 맞게 재해석하는 연구를 하는 것은 문화
적 측면뿐만 아니라 사회적으로도 가치 있는 일이라 할 

수 있다. 하지만, 최근 들어 점차 대중적이고 다양한 전
통공연예술이 시도되고 있으나, 전통공연예술에 대한 관
심은 대중적으로 그다지 높지 않은 것이 사실이다. 이는 
우리 민족의 혼과 정신을 반영하는 요체인 전통공연예술

이 문화산업의 중심이 되지 못하고 있기 때문이다. 정부
의 지원사업 및 공모사업 등으로 인한 양적 증가 추세를 

보이고 있지만 편차가 심한 실정이고, 전통공연예술 마
니아나 종사자 등 특정 계층이 관람하는 공연예술장르라

는 인식이 자리 잡고 있는 현실이다[1]. 따라서 전통공연
예술의 중요성을 인식하여 대중의 의식을 고취시킬 수 

있는 기회를 새롭게 마련해야 할 필요가 있고, 전통공연
예술 소비자들의 향수와 수용욕구, 참여의지 등의 감정
반응에 따른 행태를 구체적으로 파악하여 예술성 높은 

작품개발과 관객들이 만족할 수 있는 서비스로써 전통공

연예술의 활성화를 이루어 나가야 한다.
특히, 전통공연예술 분야 중 ‘창극(唱劇)’은 우리의 대

표적인 극예술로서, 그 전통성과 독창성 면에서 매우 의
미 있는 장르이지만, 전통의 보존 및 계승과 현대화라는 
양축 사이에서 올바른 방향 설정을 하지 못하고 있으며

[2], 한국적 공연양식으로서 위상을 확고히 하지 못한 
채, 명맥만을 유지하고 있는 실정이다. 더구나 현재 창극
을 공연하는 단체는 거의 국․공립이거나 정부지원에 의

존하고 있기 때문에, 창극은 여전히 자생력과 경쟁력을 
갖춘 공연예술이라 하기 힘들다[3].
이는 지금까지의 창극공연이 작품의 미학적 완성과 

양식적 정립, 산업화 등을 위한 지속적인 연구와 실천을 
지향하기보다는, 제작단체의 특성과 제작환경의 영향 아
래서 개별적 공연의 무대 형상화를 즉흥적이며 관행적으

로 시도하고, 과거의 패러다임에서 추상적인 관객들의 
취향을 판단하여, 진지하고 통일된 현대화의 장르적 고
민이 없었던 결과이다[4]. 더욱이 이같은 즉흥적․관행

적 시도가 일종의 ‘실험’이라는 이름으로 미화되기도 하
였다. 이러한 가운데서도 지속적으로 창극 공연작품이 
양산되고 있으나, ‘창극은 여전히 실험 중인 장르’라는 
비판 속에[5], 몇몇 작품을 제외하고는 그 상품성이나 공
연서비스로서의 가치를 제대로 인정받지 못하고 있다[6].
그런데, 창극은 판소리를 주재료로 하여 연극적 요소

를 추가하여, 배역을 나누어 배우들이 창을 부르고 연기
하는 극 양식으로서, 창극의 토대마련에 큰 기여를 한 원
각사(圓覺社)의 개장 이래 약 110여년의 역사를 가진 일
종의 ‘한국식 오페라’라고 할 수 있다[7]. 그로 인해, 창
극공연은 한국적 정서를 통해 대중들에게 다가갈 수 있

는 중요한 장점을 가짐과 동시에, 소재와 연출 등 다양한 
공연예술적 요소의 확장성을 지니고 있다.
하지만 창극 생성기와 유사하게 단순하게 표면적으로 

서구식 무대메커니즘의 시연과 소재나 서사, 연출기법 
등 공연양식적 한계, 창극을 둘러싼 인프라의 부족 등으
로 체계성 및 차별성이 낮은 공연이 난무한다면[8], 질적 
성장을 이루지 못하고 얼마 지나지 않아 내실없는 실패

를 안을 수 있다. 따라서 현시점에서 창극공연을 이루는 
다양한 요소들에 대한 점검과 깊은 이해가 필요하다고 

사료된다. 즉, 공연상품 및 서비스로서 창극공연의 특성
을 기반으로 관객의 행동을 분석하여, 창극공연의 방향
성을 모색하는 경험적인 연구가 절실히 요구되는 상황이다.
이에 대한 근거로 Langeard & Eiglier[9]는 문화산업

의 서비스적 특성을 강조했다. 즉, 문화소비의 무형성
(intangibility), 접촉성(direct contact), 참여성(consumer 
participation)의 특징이 서비스 상품의 그것과 거의 일치
하기 때문에 모든 서비스 마케팅이 그렇듯 문화소비의 

경우도 문화조직과 소비자의 상호작용은 상당한 중요성

을 가진다. 이는 창극공연의 특성에 있어 공연예술콘텐
츠로서 서비스 상품 특성과 일치점이 있기에 공연산업의 

서비스 마케팅적 접근이 필요하다는 논리적 근거가 된

다. 특히, 창극공연이 단순한 상징적 차원을 넘어 소비자
와 공급자간의 지속적인 관계를 유지하기 위해선 공연 

서비스 품질을 기반으로 관객행동에 대한 정확한 이해와 

정보 획득이 필수적이다[10,11]. 더구나, 이전의 공연시
장은 공급자 위주의 관점에서 제공되어 특정의 소비자욕

구가 반영되기가 쉽지 않았다. 하지만 최근의 현상은 이
제 공연소비라는 것이 과거의 기본적이고 단순한 소비자 

욕구 충족이라는 개념을 넘어서 점차 고급화·다양화·개
성화 되고 있으며, ‘경험’을 중시하는 경향으로 변화되고 
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있다[12]. 이에 창극공연의 마케팅도 공급자 중심에서 
소비자 지향으로 변화하여, 관객의 경험적 속성을 극대
화시키는 방향으로 나아가야 한다.
경험속성은 정서적 활동에 의해 지각되지만 단순한 

감각이나 의식이 아닌 소비자가 원했던 것 또는 기대했

던 것에 대한 기대 심리에서 비롯된다[13]. 이러한 경험
속성의 개념에 의하면 소비환경 내에서 소비자들의 목표 

또는 목적 달성을 촉진하고자 하는 상호작용을 통해 만

들어진 상품의 속성 및 서비스 수행에 대한 소비자의 지

각된 상대적 선호도라고 하였다[14]. 특히 경험은 환경
과 유기체 간의 상호작용이 완전하게 수행될 때 상호작

용을 참여와 소통으로 변형시키는, 환경과 유기체간의 
상호작용에 대한 결과이자 산물로서[15]), 경험속성이 
강한 공연상품의 소비자들은 공연을 소비함으로써 체험

에 참여하여 정서적 해석 및 폭넓은 공감대를 얻는다고 

볼 수 있다[16].
그러나 공연 서비스는 관객의 경험을 지속시킬 수 있

을 만큼 충분히 인지적 측면에서 중요하거나 적합해야 

하며, 스토리나 컨텍스트와 같은 의미구조를 통해서든, 
유쾌한 경험을 충족시켜 주는 행위를 통해서든, 그것은 
반드시 어떤 해답을 제시해야만 한다[17]. 이에 공연소
비에 있어서 관객의 경험속성 지각은 공연의 서비스 품

질(Service Quality)을 어떻게 지각하는가에 따라 상이하
게 나타나며, 이는 공연에 대한 관객의 최종평가와 소비
행동에 영향을 미친다[18,19].
한편, 소비자들은 상품이나 서비스가 제공하는 가치

들을 평가하고, 자신에게 중요한 가치를 제공하는 상품
과 서비스를 구매함으로써 자신들의 가치 관련 목표를 

달성하려는 소비 형태를 보이는데, 가치란 투자된 돈, 시
간, 노력과 비교해 보다 많은 것을 획득하려고 하는 고객
의 관심을 반영하고 있으며[20,21], Sheth et al.[22]는 
소비자가 상품이나 서비스를 선택할 때 대안들이 제공하

는 가치에 기초하여 선택을 하게 된다고 주장하였다. 이
는 공연을 관람하는 관객들이 공연에서 제공하는 다양한 

품질과 속성들을 가치의 기준에 따라 해석하여 평가한다

는 점을 의미한다[23].
이와 함께, 창극과 같이 한국의 전통성을 앞세우는 문

화예술상품은 구성원들에게 자신이 속한 문화에 대한 긍

정적 이미지를 통해 참여나 구매동기를 일으키게 하는데

[24], 그 이유는 창극의 전통적 이미지가 기업이나 제품
의 브랜드처럼 무형의 자산으로서 작용하기 때문이며, 

따라서 창극의 전통이미지는 창극공연의 지속가능한 경

쟁우위 확보의 배경이자 원천으로서, 창극을 매력적으로 
만들 수 있는 효과적인 커뮤니케이션 도구이다[25]. 특
히 ‘이미지’는 창극공연 같은 실재적 차원에 대한 태도 
및 행동에 긍정적, 혹은 부정적인 영향을 미친다[26]. 
Keller[27]는 브랜드 연상이 소비자 행동의 기반이 된다
고 설명하였고 Martinez et al.[28]는 브랜드 이미지가 
브랜드 태도에 긍정적인 영향을 미친다는 것을 증명하

여, 창극공연의 전통이미지가 호의적일 경우 관객에게 
창극공연의 품질이나 경험속성이 긍정적으로 인식되도

록 도와주며, 관객의 구매행동 및 만족에 이르게 함을 뒷
받침하고 있다[29,30]. 하지만, 반대로 전통이미지가 관
객에게 고루하거나 흥미 없는 것으로 여겨진다면, 그 사
후효과 역시 부정적으로 나타날 것이다.
이에 창극공연을 중심으로 한 창극의 대중화와 현대

화, 전통공연예술 문화콘텐츠 차원의 마케팅전략에 있어
서, 그 공연 서비스 품질과 경험속성을 반영하여, 관객의 
만족에 미치는 영향을 확인하고, 이 과정에서 서비스 가
치와 전통이미지의 역할 및 작용을 검증할 필요가 있다

고 판단된다.
하지만 기존의 창극공연에 관한 연구들에서는 대부분 

창극공연의 전개나 발전방향을 문헌적 연구로서 다루고 

있거나, 특정 작품사례나 연출기법 등을 분석하는 연구
들이 수행되었을 뿐, 창극공연의 관객행동을 다룬 단순
한 형태의 경험적 연구는 물론, 창극공연의 서비스 품질
과 관객태도의 사이에 나타나는 여러 영향요인을 고려하

여, 이들 변인간의 기제와 구조적 관계를 실증 분석한 경
우는 부재하다.
따라서 본 연구에서는 창극공연의 서비스 품질이 관

객만족에 미치는 영향을 검증하고, 이 과정에서 공연경
험속성과 서비스가치 및 전통이미지의 매개효과를 검증

하고자 한다.
이러한 연구는 창극공연의 현대화 및 관객개발과 연

관하여 창극공연의 서비스 품질과 관객행동을 예측하는 

변인의 통합적 관계를 실증분석 한다는데 의의가 있으

며, 창극공연의 장르환경 개선 및 발전방안, 그리고 공연
산업으로서 마케팅 전략 설정에 유용한 기초자료로 활용

할 수 있을 것으로 판단된다.

2. 연구방법 
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2.1 연구모형 및 가설 설정 

본 연구의 목적에 적합한 실증 분석을 위해, 선행연구
를 토대로 연구모형을 도출하고, 검증하고자 하는 연구
가설을 설정하였다. 연구모형 및 가설을 검증하기 위한 
분석방법으로는 기초분석과 변수 간의 관계와 영향을 알

아보기 위한 연구가설 검증분석으로 구분하였다. 기초분
석의 경우 표본의 특성을 파악하고 설문자료의 신뢰성과 

타당성을 입증하기 위하여 신뢰성과 타당성 분석을 실시

하였다. 변수에 관한 신뢰성 검증은 신뢰성 분석
(reliability analysis)을 통해 크론바하 알파(Cronbach's 
α) 계수로 측정하였으며 측정도구의 타당성 검증은 1차
적으로 내적타당도 검증을 위해 탐색적 요인분석을 실시

하고, 이후 이러한 잠재변수와 관측변수 사이의 관계뿐 
아니라 잠재변인간의 관계를 측정하기 위해 확인적 요인

분석(confirmatory factor analysis)을 실시하였다. 확인
적 요인분석을 통해서 항목에 적합하지 않은 변수들을 

제거한 상태에서 본 연구의 목적인 창극공연 서비스품질

이 관객태도 변수들에 미치는 영향과 이 과정에서 서비

스품질과 관객만족 사이에 나타나는 공연경험속성, 서비
스가치, 전통이미지에 의한 간접(매개)효과를 분석하기 
위해 구조방정식모형분석 및 경로분석을 실시한다. 먼
저, 측정모형(measurement model)과 이론모형(structural 
model)의 결합인 구조방정식 모형(SEM: structural 
equation Model)의 적합도를 검증한 후, 확정된 최종모
형으로 구조적 관계를 분석한다. 구조방정식모형분석에 
사용된 내생변수는 공연경험속성, 서비스가치, 전통이미
지, 관객만족이며, 외생변수는 공연프로그램 품질, 물리
적환경 품질, 상호작용 품질이다. 그리고, 이를 보다 구
체적으로 확인하기 위해 사용되는 경로분석(path 
analysis)은 변수사이의 관계를 규명하는 방법으로서 공
분산이나 상관계수에 의하여 인과분석을 실시하는 것이

다. 또한 연구 모형의 개념적 체계를 이용해 변수들 간 
상호작용에 관해 동시적으로 모형을 구축하여 계수 값을 

추정하고 이들 변수 간 상호간의 영향관계를 총효과, 직
접효과, 간접효과로 나누어 본다. 

Fig. 1의 가설적 연구모형에서, 서비스 품질 요인은 
선행연구자 및 산업별로 각기 다른 차원이 존재할 수 있

으나 창극공연의 서비스 품질의 경우 공연프로그램, 물
리적환경, 상호작용의 세 요인이 도출되었는데, 이는 
Groonroos[31], Lethinen & Lethinen[32], Rust & 
Oliver[33], Brady & Cronin[34]의 연구를 토대로 서비

Fig. 1. Research Model

스 상품과 시설․환경, 서비스 전달 및 상호작용적 측면
을 고려하여 무대공연 서비스[35,36] 및 전통공연예술
[37,38] 선행연구의 서비스품질 요소를 재분류한 것이
다. 그리고 이러한 서비스 품질 요인은 공연의 경험속성
에 영향을 미치고[18,19], 경험속성은 다시 관객만족에 
영향을 미치게 되며[12,18], 이 과정에서 서비스가치
[20,23]와 전통이미지[29,30]는 긍정적인 매개역할을 할 
것이라는 이론적 경로에 따라 연구모형 및 가설을 설정

하였다.

H1: 공연프로그램 품질은 공연경험속성에 긍정적인 
영향을 미칠 것이다.

H2: 물리적환경 품질은 공연경험속성에 긍정적인 영
향을 미칠 것이다.

H3: 상호작용 품질은 공연경험속성에 긍정적인 영향
을 미칠 것이다.

H4: 공연경험속성은 서비스가치에 긍정적인 영향을 
미칠 것이다.

H5: 공연경험속성은 전통이미지에 긍정적인 영향을 
미칠 것이다.

H6: 공연경험속성은 관객만족에 긍정적인 영향을 미
칠 것이다.

H7: 서비스가치는 전통이미지에 긍정적인 영향을 미
칠 것이다.

H8: 서비스가치는 관객만족에 긍정적인 영향을 미칠 
것이다.

H9: 전통이미지는 관객만족에 긍정적인 영향을 미칠 
것이다.

2.2 변수의 정의 및 측정도구

2.2.1 창극공연 서비스품질

창극공연의 서비스품질은 일반적인 서비스품질을 기
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반으로 공연예술 서비스상품으로서 창극공연이 관객들

에게 제공하는 유·무형적 서비스의 품질을 말한다.
창극공연의 서비스 품질은 Groonroos[31], Lethinen & 

Lethinen[32], Rust & Oliver[33], Brady & Cronin[34]
의 연구를 토대로 서비스 상품 자체의 내용과 시설․환

경, 서비스 전달 및 상호작용적 측면을 고려하여 공연프
로그램 품질, 물리적환경 품질, 상호작용 품질의 세 가지 
차원이 각각 도출되었으며, 이들 차원에 무대공연 서비
스[35,36] 및 전통공연예술[37,38] 선행연구의 서비스품
질 요소를 재분류하였다.
창극공연 서비스품질의 세 가지 차원의 내용은 다음

과 같다.
첫째, 공연프로그램 품질은 무대공연요소와 공연자체

의 내용 및 구성에 관한 것으로서, 연기자의 분장, 의상, 
연기력, 가창력, 비언어적 표현, 주제, 극 구성, 현대성, 
감동 등에 관한 수준을 어떻게 지각하는지에 관하여 9개 
문항, 5점 리커트 척도로 구성하였다.
둘째, 물리적환경 품질은 공연장 내부시설, 부가시설, 

무대장치 및 효과 등에 관한 수준을 어떻게 지각하는지

에 관하여 5개 문항, 5점 리커트 척도로 구성하였다.
셋째, 상호작용 품질은 제작진 및 공연장 직원의 인적

서비스 요소와 관객과의 소통, 참여, 의미전달 등에 관한 
수준을 어떻게 지각하는지에 관하여 6개 문항, 5점 리커
트 척도로 구성하였다.

2.2.2 공연경험속성

경험은 대상을 통하여 감각으로 인지하고 느끼는 것

들에 대한 과정적 산물로서, 개인의 경험은 감각, 인지, 
감성, 사유, 행동의 경험요소 안에서 서로 순환하여 평가
된다[39]. 최근 각 산업분야에서 이러한 경험 및 체험이 
주목받고 있으며, 창극공연과 같은 공연서비스는 대표적
인 경험산업이다[13].
본 연구에서 창극공연의 공연경험속성은 Mehrabian 

& Russell[40], Mathwick et al.[41], Li[42], 오수희[43], 
이은미[44], 오정학[45]의 연구를 참고하여, 심미성, 재
미, 몰입, 호의성에 관한 단일차원 4문항으로 구성하였
으며, 5점 리커트 척도로 측정하였다.

2.2.3 서비스가치

서비스가치는 고객이 서비스에 대해 지불한 것과 서

비스에서 받았다고 느끼는 것으로 지각한 효용에 대한 

소비자의 평가로 정의한다. 즉, 서비스가치란 비용, 시간
과 노력에 대한 대가이며, 고객이 받은 편익은 고객이 지
각한 내용과 밀접한 관계가 있다[46].
본 연구에서는 화폐적인 가치와 시간이나 소비자의 

기호, 상징적(사회적)인 가치 등을 중요시하는 관점을 수
용하여[21,47], 결과에 대한 화폐적 가치, 과정에 대한 
가치, 지각한 서비스에 대한 가치, 제품 구매를 위한 시
간과 노력에 대한 가치, 그리고 구매한 제품에 대한 가치
로 단일차원 5문항으로 구성하였으며, 5점 리커트 척도
로 측정하였다.

2.2.4 전통이미지

이미지(image)는 ‘모방하다’, ‘닮은 모습’을 의미하는 
라틴어 이마고(imago)에서 유래된 말로, 원래 사람이나 
사물을 시각적으로 재현하는 것을 의미하였으나 현재에

는 실체에 대한 재생의 의미보다는 수용자에게 어필하기 

위해 가공되고 창조된 가시적인 제조물이나 대상에 대한 

인상을 의미한다[48].
본 연구에서 전통이미지는 브랜드이미지에 관한 엄경

희[49], 박형준[50]의 연구를 참조하여, 한국의 전통공연
예술로서 창극에 대한 차별성, 친근성, 과거로부터 전래
된 고유성 및 상징성 등에 관한 4문항을 단일차원 리커
트 5점 척도로 측정하였다. 

2.2.5 관객만족

관객만족은 고객만족에 기초를 두고 있는 개념으로

서, 일반적으로 고객만족은 고객이 구매한 제품이나 서
비스를 소비한 후 구매전의 기대와 구매후의 실제 성과

간의 비교를 통하여 인지되는 평가에 대한 반응으로 정

의된다[51].
본 연구에서는 Oliver[52]가 제시한 인지적, 감정적 

평가 속성을 선택적으로 활용하였으며, 전반적 만족 외
에 창극공연을 관람한 후의 결과에 대한 만족, 이용 서비
스 과정에 대한 만족 및 가격에 대한 만족을 포함하여 

단일차원 4문항으로 구성하였으며, 리커트 5점 척도로 
측정하였다.

2.3 연구대상 및 절차

본 연구는 이론적 검토를 통해 선행연구를 근거로 연

구모형과 가설을 설정하였다. 실증연구의 자료수집을 위
해 2017년 10월 중 국립창극단이 공연한 창작창극 ‘S’ 
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작품(국립극장 해오름극장, 서울 중구)을 유료관람한 성
인남녀 창극공연 관람객을 표본으로 삼았다. 공연기간 
내, 각 공연회차 종료직후 표본을 임의 추출하여 참여에 
동의한 관람객에게 설문조사를 실시하였다. 그리고, 이
에 앞서 연구의 신뢰성과 타당성을 높이기 위하여 2017
년 9월 중 전북 전주시에서 공연된 ‘C' 창극작품의 관람
객 40명을 대상으로 예비조사를 실시하고, 설문지 구성
에 대한 수정을 하였다.

Table 1. Characteristic of Subject               (N=211)
Variable N %

Sex
Male 72 34.1

Female 139 65.9

Age
less than 39 100 47.4

40-49 36 17.1
more than 50 75 35.5

Level of 
education

less than highschool 89 42.2
university student 52 24.6

graduation university 58 27.5
graduate school 12 5.7

본 조사는 예비조사의 분석결과를 바탕으로 재구성한 

설문지로 본 연구자 및 보조자 등 10인이 해당 표본에게 
연구의 취지를 설명한 후 동의를 얻고, 직접 면접방식으
로 설문지를 배포하였다. 이에 총 254부의 설문지를 배
포하고, 회수된 설문지 241부 중 불성실한 응답 설문지 
30부를 제외하여 유효한 표본 211부를 실증분석에 이용
하였다. 응답자의 일반적 특성은 Table 1과 같다.

2.4 자료처리방법

본 연구를 위해 수집된 설문자료의 통계처리는 SPSS 
21.0 통계 프로그램과 구조방정식 모형을 통한 가설 검
증을 위해 AMOS 18.0 통계 프로그램을 사용하였다.
본 연구에서는 탐색적 요인분석(EFA)을 통해 서비스

품질의 구성요인을 도출하고 측정변수들이 이론적 변수

들을 얼마나 잘 측정하고 있는지 집중형당성을 평가하기 

위해 확인적 요인분석(CFA)을 실시하였다. 탐색적 요인
분석에서는 직각회전 중 Varimax 회전을 사용하였다. 
신뢰도를 검정하기 위하여 각 이론변수들에 대한 측정변

수들의 Cronbach α 계수를 구하여 내적 일치도를 평가
하였고, 측정하고자 하는 이론변수에 대한 전체 측정항
목의 Cronbach α 계수는 0.70 이상으로 하였다.
이후 측정변수들을 이용하여 각 이론변수들 간의 상

관관계와 검증하고자 하는 모형에 대한 적합도를 확인한 

후, 구조방정식모형(SEM)분석 및 경로분석을 실시하였다.

3. 연구결과 

3.1 타당성 및 신뢰성 검증

앞에서 제시한 연구모형과 가설을 구체화하여 작성한 

설문지 문항의 신뢰도 및 타당도를 검증하기 위해 먼저 

요인분석을 실시하였다. 관객이 인지하는 창극공연 서비
스품질의 구성요인을 측정하기 위한 서비스품질 3가지 
차원의 20개 문항에 대해 탐색적 요인분석을 적용한 결
과 Table 2와 같이 나타났다. 분석 결과, 요인 1은 문항1
에서 문항 9번까지(0.511～0.726)로 공연프로그램 품질
을 나타내어 ‘공연프로그램 품질’ 요인으로 명명하였다. 
요인 2는 문항  10에서 14번(0.517～0.605)까지로 물리
적 환경에 관련된 문항으로 구성되어 있어 ‘물리적환경 
품질’ 요인으로 명명하였다. 요인 3은 문항 15번에서 20
번까지(0.502～0.643)로 상호작용과 관련된 문항을 포함
하고 있어 ‘상호작용 품질’ 요인으로 명명하였다. 요인분
석의 결과는 전반적으로 표준요인부하량이 0.502～
0.726으로 단일차원성을 충족시켰다.

Table 2. Explanatory factor analysis of Service Quality

Number factor 1 factor 2 factor 3 h2
SQ 1 0.726 0.156 0.171 0.5816
SQ 2 0.676 0.096 0.190 0.5030
SQ 3 0.648 0.316 0.183 0.5545
SQ 4 0.642 0.369 0.210 0.5933
SQ 5 0.633 0.357 0.201 0.5694
SQ 6 0.622 0.240 0.272 0.5198
SQ 7 0.582 0.350 0.133 0.4805
SQ 8 0.546 0.152 0.252 0.3857
SQ 9 0.511 0.353 0.219 0.5156
SQ 10 0.339 0.605 0.297 0.6488
SQ 11 0.368 0.592 0.256 0.6365
SQ 12 0.371 0.585 0.292 0.6505
SQ 13 0.348 0.534 0.275 0.4825
SQ 14 0.115 0.517 0.331 0.4200
SQ 15 0.368 0.149 0.643 0.5720
SQ 16 0.389 0.135 0.631 0.5691
SQ 17 0.329 0.291 0.570 0.5950
SQ 18 0.214 0.315 0.502 0.4708
SQ 19 0.050 0.152 0.536 0.2194
SQ 20 0.115 0.313 0.520 0.3734

Eigen value 4.8106 2.8687 2.6628 10.3422
Variance % 46.514 27.742 25.744 XX
Accum. % 46.514 74.256 100.000 X
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그리고 본 연구의 공연프로그램 품질, 물리적환경 품
질, 상호작용 품질, 공연경험속성, 서비스가치, 전통이미
지, 관객만족의 각 요인에 대한 신뢰도는 Table 3에 제
시하였다. 신뢰도는 Cronbach α 계수가 0.788～0.933으
로 전반적으로 신뢰도가 높은 내적일치도를 보였다.

Table 3. Internal consistency

Variable Number Cronbach's α
Performing Program 9 .837

Physical Environment 5 .790
Interaction 6 .845

Performing Experiential 4 .912
Service Value 5 .882

Traditional Image 4 .935
Audience Satisfaction 4 .806

Table 4와 Table 5에는 공연프로그램 품질(9), 물리적
환경 품질(5), 상호작용 품질(6), 공연경험속성(4), 서비
스가치(5), 전통이미지(4), 관객만족(4)에서 측정변수의 
확인적 요인분석 결과로서 모수추정치를 제시하였으며, 
각각 잠재변수를 설명하는 관측변수(observed variable)
가 잘 구성되어 있다고 말할 수 있다.

Table 4. Confirmatory Factor Analysis of Exogenous 
variables

Variable Estimate SE t-value

Performing 
Program

x1 1.000 - -
x2 1.104 0.071 15.470**

x3 0.957 0.085 11.325**

x4 1.135 0.086 13.125**

x5 1.216 0.087 13.938**

x6 1.211 0.086 14.117**

x7 1.199 0.087 13.714**

x8 1.136 0.087 12.998**

x9 1.115 0.085 13.186**

Physical 
Environment

x1 0.987 0.045 21.697**

x2 0.963 0.043 22.154**

x3 1.000 - -
x4 0.829 0.051 16.155**

x5 0.660 0.058 11.361**

Interaction

x1 1.000 - -
x2 1.223 0.124 9.887**

x3 0.838 0.124 6.762**

x4 1.416 0.133 10.659**

x5 1.571 0.144 10.897**

x6 1.577 0.140 11.251**

**p<.01

Table 5. Confirmatory Factor Analysis of Endogenous 
variables

Variable Estimate SE t-value

Performing 
Experiential

x1 1.000 - -
x2 1.026 0.047 21.934**

x3 1.057 0.050 21.315**

x4 0.882 0.050 17.485**

Service Value

x1 1.000 - -
x2 0.978 0.047 20.738**

x3 1.008 0.055 18.355**

x4 1.020 0.059 17.147**

x5 0.939 0.062 15.216**

Traditional 
Image

x1 1.363 0.093 14.644**

x2 1.274 0.089 14.335**

x3 1.000 - -
x4 1.294 0.090 14.360**

Audience 
Satisfaction

x1 1.000 - -
x2 1.040 0.038 27.649**

x3 1.002 0.043 23.197**

x4 0.988 0.041 24.025**

 **p<.01

3.2 상관관계분석

단일차원성이 입증된 각 이론변수들 간의 관계를 알

아보기 위하여 상관관계를 분석한 결과를 Table 6에 제
시하였다. 

Table 6. Correlation Analysis

PX SV TI AS PP PE IR

PX 1.000

SV 0.592 1.000

TI 0.491 0.711 1.000

AS 0.475 0.502 0.463 1.000

PP 0.326 0.437 0.470 0.569 1.000

PE 0.565 0.572 0.507 0.597 0.538 1.000

IR 0.740 0.639 0.577 0.648 0.473 0.315 1.000

 Note on all correlation coefficients **p<.01. 
 PX: Performing experiential, SV: Service value, TI: traditional 
image, AS: audience satisfaction, PP: Performing program, PE: 
Physical environment, IR: Interaction.

분석 결과, 모든 변인간의 관계에서 p<.01 수준으로 
유의한 상관관계가 나타났으며, 공연경험속성 요인과 상
호작용 품질(0.740), 서비스가치와 전통이미지(0.711)가 
높은 상관관계를 나타내었다. 전반적으로 이론변수들 간
의 상관관계는 본 연구의 모형과 가설에서 설정한 이론

변수들간의 관계의 방향성과 일치하였다.
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3.3 모형 및 가설의 검증

측정변수들 간의 공변량 행렬을 이용하여 관객이 인

지한 창극공연 서비스품질이 공연경험속성, 서비스가치, 
전통이미지를 거쳐 관객만족으로 연결되는 구조방정식

모형(structural equation modeling)의 적합도는 χ2(612, 
N=211)=1481.892, p=0.000, GFI=0.847, TLI=0.986, 
CFI=0.987로 나타났다.

Table 7. SEM Analysis and SMC

Path Estimate SE t-value
H1 PP → PX 0.159 0.065 2.444**

H2 PE → PX 0.181 0.055 3.315**

H3 IR → PX 0.967 0.115 8.426**

H4 PX → SV 0.919 0.055 16.602**

H5 PX → TI 0.322 0.069 4.692**

H6 PX → AS 0.424 0.152 2.786**

H7 SV → TI 0.420 0.072 5.811**

H8 SV → AS 0.976 0.186 5.242**

H9 TI → AS 0.585 0.248 2.357**

Performing Experiential Attribute R=0.918

Service Value R=0.796

Traditional Image R=0.858

Audience Satisfaction R=0.667
 **p<.01
 PX: Performing experiential, SV: Service value, TI: traditional 
image, AS: audience satisfaction, PP: Performing program, PE: 
Physical environment, IR: Interaction.

또한 Table 7에서 내생변수들에 대한 다중상관치
(squared multiple correlation: SMC)는 0.667～0.918 이
었다. 다중상관치는 측정변수들에 의해 이론변수들이 설
명되는 정도를 나타내는데, 이론변수의 다중상관치가 높
을수록 모형 내에 설명력이 높은 측정변수들을 가지고 

있다고 할 수 있다. 따라서 본 연구 모형은 66.7%～
91.8%로 비교적 높은 설명력을 보였다. 그리고 구조모
형분석을 통해 얻은 각 이론변수들 간의 경로계수를 이

용하여 본 연구에서 설정한 가설에 대한 검정결과도 

table 7에 제시하였다.
관객이 지각하는 창극공연 서비스품질의 공연프로그

램 품질이 공연경험속성과의 경로계수에서 0.159로 통
계학적으로 유의하게 정의 관계를 보여 가설 1을 채택하
였다. 또한 물리적환경 품질과 상호작용 품질로부터 공
연경험속성으로의 각각 경로계수가 0.181, 0.967로 통계
학적으로 유의하게 정의 관계를 보여 가설 2, 3을 채택
하였다. 가설 4와 5의 공연경험속성과 서비스가치, 공연

경험속성과 전통이미지 간의 경로계수도 각각 0.919, 
0.322로 통계학적으로 유의하게 정의 관계를 보여 채택
되었다. 그리고 공연경험속성과 관객만족 간의 경로계수
는 0.424로 정의 관계를 보였고 가설 6은 채택되었다. 
마지막으로 서비스가치와 전통이미지, 서비스가치와 관
객만족, 전통이미지와 관객만족 간의 경로계수는 각각 
0.420, 0.976, 0.585로 통계학적으로 유의하게 정의 관계
를 보여 가설 7, 가설 8, 가설 9가 채택되었다. 이상의 결
과를 종합하면, 모든 가설에서 변인간 정(+)의 유의한 관
계를 보임으로서(p<.01) 가설이 채택되었음을 알 수 있다.

Table 8. Decomposition of effect: Exogenous variables 
- Endogenous variables

Spec. PX SV TI AS

PP
Direct 0.159 - - -

Indirect - 0.146 0.112 0.141
Total 0.159 0.146 0.112 0.141

PE
Direct 0.181 - - -

Indirect - 0.166 0.128 0.161
Total 0.181 0.166 0.128 0.161

IR
Direct 0.967 - - -

Indirect - 0.889 0.685 0.858
Total 0.967 0.889 0.685 0.858

 PX: Performing experiential, SV: Service value, TI: traditional 
image, AS: audience satisfaction, PP: Performing program, PE: 
Physical environment, IR: Interaction.

한편, 이들 변수간의 인과관계를 총체적으로 파악하
기 위해 직접효과, 간접효과, 총 효과를 정리하면 Table 
8, Table 9와 같다. 분석 결과, 각 이론변수들 간의 총효
과와 직접효과, 그리고 간접효과가 제시되어 있는데, 여
기에서 간접효과는 독립변수가 종속변수에 미치는 영향

이 하나 이상의 매개변수에 의해 매개되는 영향력을 의

미한다.
Table 8을 살펴보면, 공연프로그램 품질, 물리적환경 

품질, 상호작용 품질이 공연경험속성에 미치는 직접효과
가 0.159～0.967로 정의 관계를 보여주고 있으며, 또한 
서비스가치, 전통이미지, 관객만족에 미치는 간접효과가 
0.112～0.889로 공연경험속성을 매개로 하여 영향을 주
는 것으로 나타났다. 특히 상호작용 품질은 서비스가치, 
전통이미지, 관객만족에 간접영향이 0.685～0.889로 상
당히 높게 나타났다.
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Spec. SV TI AS

PX
Direct 0.919 0.322 0.424

Indirect - 0.386 1.312
Total 0.919 0.708 1.736

SV
Direct - 0.420 0.976

Indirect - - 0.246
Total - 0.420 1.222

TI
Direct - - 0.585

Indirect - - -
Total - - 0.585

Table 9. Decomposition of effect: Endogenous variables - 
Endogenous variables

 PX: Performing experiential, SV: Service value, TI: traditional 
image, AS: audience satisfaction, PP: Performing program, PE: 
Physical environment, IR: Interaction.

다음으로 Table 9를 보면, 공연경험속성은 서비스가
치에 0.919의 직접효과를 미치나 전통이미지와 관객만
족에 미치는 총효과는 각각 0.708과 0.888이고 여기에는 
직접효과보다 간접효과가 더 큰 것으로 나타났다. 특히 
관객만족에 대해서는 간접효과가 1.312로 매우 높게 나
타나 매개 효과가 큰 것을 보여주고 있다. 이는 공연경험
속성 지각이 높아지면 관객만족도 높아짐을 의미하며 이 

과정에서 서비스가치와 전통이미지에 영향을 받아서 관

객만족이 상승하는 것을 의미한다.
서비스가치는 전통이미지에 0.420, 관객만족에 0.976

의 직접효과를 미치는 것으로 나타났으며, 전통이미지는 
관객만족에 0.585로 직접효과가 크게 나타났다. 따라서 
관객만족에는 공연경험속성의 간접영향(1.312)와 서비
스가치의 직접영향(0.976), 전통이미지의 직접영향(0.585)
의 순으로 영향관계를 보였다.

4. 논의 및 결론 

본 연구에서는 창극공연의 서비스 품질이 공연경험속

성 및 관객만족에 미치는 영향을 검증하고, 이 과정에서 
서비스가치 및 전통이미지의 매개효과를 검증하였다. 본 
연구의 대상은 서울 지역에서 10월 중 공연된 일 창극공
연을 유료관람한 성인남녀로서, 수집된 자료를 이용하여 
공분산구조분석을 통해 얻은 경로계수로 모형과 가설 검

정을 실시하였다.
본 연구의 가설 검정 결과, 창극공연의 공연프로그램, 

물리적환경, 상호작용의 서비스 품질 세 가지 차원에 대
해 관객이 긍정적으로 지각할수록 공연경험속성이 향상

되는 것으로 나타났다. 이는 가설 1, 2, 3을 지지하는 결
과로서, 선행연구[29,43,45,53,54]와 동일하거나 유사한 
맥락의 결과이며, 창극공연이 단순하게 일회성 볼거리가 
되지 않기 위해서는 관객들의 높은 요구를 반영하여 작

품성뿐만 아니라 서비스의 질적 요소의 수준을 충족시켜

야 함을 나타내고, 특히 상호작용적 측면에서 관객과 소
통하고 세심한 배려를 제공하는 인적, 참여적 서비스 노
력이 경험성을 극대화하는 기본요소가 됨[55]을 알 수 
있다.
그리고 공연경험속성과 서비스가치, 전통이미지, 관

객만족의 관계에서 공연경험속성은 서비스가치와 전통

이미지, 관객만족에 긍정적인 영향을 미친다는 결과가 
나왔다. 이는 가설 4, 5, 6을 지지하는 결과로서, 소비자 
및 관객의 경험과 고객행동간의 관계를 다룬 선행연구

[12,14,16,18,29,30,56]와 일치하는 결과라고 볼 수 있다.
또한 이러한 결과는 공연경험속성이 관객만족에 미치

는 직접효과 보다는 가격의 개념이 포함된 서비스가치나 

창극의 전통성이 갖는 이미지를 매개한 간접효과를 고려

해야 하는 것을 의미한다. 본 연구에서 서비스 품질과 관
객만족간에는 간접효과가 높고 총효과가 긍정적인 결과

를 나타내는 것으로 보아 공연경험속성이 증가하면 관객

만족이 높아진다기보다는 서비스가치나 전통이미지의 

동반증가가 관객만족을 높이는 것으로 해석할 수 있다

[29,57]. 이것은 창극공연 서비스품질이 서비스가치와 
전통이미지를 매개로 하여 관객만족에 미치는 경로를 설

정한 본 연구의 연구모형을 잘 설명하는 것이며, 그에 따
라, 결국 서비스가치, 전통이미지는 관객만족에 긍정적
인 영향을 주었고, 또한 서비스가치는 전통이미지에도 
긍정적인 영향을 주었다. 이는 가설 7, 8, 9를 지지하는 
결과로서, 앞서 가설 4, 5, 6의 연장선에서 선행연구
[12,14,16,18,20,21,29,30]와 일치하거나 유사한 맥락을 
보이는 결과라고 볼 수 있다.
이상과 같은 결과를 통해 본 연구의 시사점을 논의하

면 다음과 같다.
첫째, 창극공연 서비스품질 요인들 중 전반적인 관객

태도 변수들에 가장 큰 영향을 미치는 요인은 상호작용 

품질로 나타났다. 이는 공연의 요소 중 관객과의 소통이 
중요함을 의미한다. 또한 공연 외의 인적서비스 관점에
서 관객에게 관심을 기울이고 편안하면서도 정확하게 문

제를 해결해주는 것, 종사자의 태도 등이 중요한 서비스 
요소임을 의미한다.
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둘째, 공연경험요소가 관객들의 만족에 영향을 미친
다는 결과는 창극공연예술단체가 관객개발에 있어서 경

험요소를 통한 콘텐츠 전략이 필요할 것이며, 관객의 만
족을 극대화하기 위해서는 관객의 서비스가치를 보장할 

수 있는 방안을 마련하고 창극이 갖는 전통이미지의 긍

정적 차원을 균형적으로 잘 활용할 수 있도록 하여야 한다.
셋째, 창극공연을 포함하여 전통공연예술의 안정적이

면서 지속가능한 성장을 위해 정부의 정책적 지원 강화

가 필요하며, 이를 위해 창극의 공연예술산업적 접근을 
활성화할 법제마련과 창작부문, 즉 공연을 전담 지원하
는 지원기관의 설립 등 다각적인 정책적 지원이 요구된

다. 또한 창극에 대한 대중적 확산과 거부감을 줄이고, 
정보 욕구를 해소하기 위한 방안으로, 홍보 및 교육 콘텐
츠 제공의 확대가 필요할 것으로 보이며, 일반인을 위해 
접근성이 용이한 무료공연의 기회제공이 필요하다.
넷째, 공연예술산업으로서의 창극의 활성화 방안으로, 

창극에 대한 경제․산업적 접근 인식의 확대와 현대적 

콘텐츠의 연구개발, 전문 매니지먼트 시스템의 정착, 전
문 전통공연예술 마케팅인력의 양성 시스템 마련으로 보

다 세분화되고 전문화된 시장 환경을 개선하고 매체를 

통한 홍보를 확산하여야 한다. 즉, 유통채널의 다변화를 
통해 창극공연의 소비를 촉진시켜 재생산을 유도하는 등 

지속가능한 고부가가치 문화산업으로서의 기반조성이 

요구된다. 이를 위해서는 다양한 창극 극본의 개발을 레
퍼토리의 확대, 우리의 전통적 연희성을 중심으로 하면
서도 과학적이며 현대적인 창극 연출․연기 방법론의 정

립, 창극 전용극장의 설립과 독창적인 무대구성 문법의 
정립, 다양한 음악어법의 도입과 개발, 창극 전문 창작인
력의 육성과 자료의 체계화 등이 미래 창극 발전의 중요

한 과제라고 볼 수 있다.
더불어, 전통성과 현대성의 사이에서 창극공연의 내

용적으로 관객들이 요구하는 차별화된 기대와 수요가 무

엇인지 정기적이고 체계적인 조사가 관련기관 차원에서 

이루어져야 할 것이며, 재미있고 세련된 장르로 인식되
도록 하기 위한 창극계 차원의 대응책이 요구된다. 나아
가, 창극은 한류의 새로운 분야를 개척할 수 있는 문화의 
원천이며 현대 공연예술의 한국화를 위해 창작자원을 제

공할 수 있는 가장 효과적인 문화 콘텐츠이므로, 우리 문
화의 고유성을 바탕으로 국제적 감각과 보편성을 지닌 

극 양식으로 발전할 수 있는 방향성을 모색하여야 할 것

이다.

결국 본 연구의 모든 가설은 채택되었으며, 본 연구의 
결과는 창극공연의 대중화와 현대화, 공연예술산업 차원
의 마케팅전략에 있어서, 그 공연 서비스 품질과 경험속
성을 반영하여, 관객의 만족에 미치는 영향을 확인하고, 
이 과정에서 서비스 가치와 전통이미지의 역할 및 작용

을 검증하였다는데 의의가 있다.
한편, 향후 연구에서는 창극관객의 개인적 차원 변수

를 포함하여 관객개발을 위한 세분화된 시사점을 도출하

는 연구가 필요하다고 본다. 그리고 조사대상이 관객에
게 한정되었으나 공급자의 견해도 연구하여 공급측면과 

수요측면의 서비스품질측정을 통해 장르 경쟁력 강화방

안을 모색하는 연구가 필요하다고 본다. 이와 함께, 창극
이 한국을 대표할 수 있는 공연예술콘텐츠로 자리 잡을 

수 있도록 해외에서 이루어지는 창극공연의 해외관객의 

인식을 조사․분석하고, 나아가 관객만족 이후의 재관람
의도나 사후행동에 미치는 효과까지 파악하는 연구로 나

아가야 할 것이다.
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