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요약

본 연구는 발레공연의 서비스 품질(작품, 가격, 물리적 환경)이 만족, 신뢰, 재 관람의도에 어떠한 영향을 
미치는지를 실증적으로 분석하고자 했다. 또한, 만족 및 신뢰가 재 관람의도에 미치는 영향관계도 함께 검정하
고자 했다. 본 연구의 대상은 최근 2년(2019년 ~ 2020년) 간 발레공연을 공연장에서 실제로 관람한 경험이 
있는 일반 성인남녀(미국인)다. 따라서 본 연구는 2020년 8월 중, 1곳의 글로벌 리서치 전문기관을 통해서 
온라인 설문조사를 실시했고, 유효한 240명을 수집 완료했다. 수집된 유효 표본으로, SmartPLS 통계 프로그
램을 이용하여 구조방정식 모형분석을 실시했고, 분석결과는 다음과 같다. (1)발레공연의 서비스 품질 중 작품
은 만족에 통계적으로 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 그러나 가격, 물리적 환경은 만족에 
통계적으로 유의한 영향을 미치지 못했다. (2)작품은 신뢰에 통계적으로 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 
나타났다. 그러나 가격, 물리적 환경은 신뢰에 통계적으로 유의한 영향을 미치지 못했다. (3)만족은 신뢰에 통
계적으로 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. (4)작품, 가격, 물리적 환경은 재 관람의도에 통계적
으로 유의한 영향을 미치지 못했다. (5)만족은 재 관람의도에 통계적으로 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으
로 나타났다. (6)신뢰가 재 관람의도에 통계적으로 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.
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Abstract

This study aims to conduct an empirical analysis on the impact of service quality (performance work, 
price, physical environment) on customer satisfaction, trust and intention to re-attend ballet 
performances. Another focus of the research is to examine the structural effect of satisfaction and trust 
on customer's intention to re-attend. This study surveyed 240 adults (Americans) who have physically 
attended ballet performances from 2019 to 2020. Applying the structural equation modeling analysis 
using the software SmartPLS, this study investigates 240 valid responses obtained from a global research 
institute in a mid-August 2020 survey. The findings of the analysis are as follows. (1) Performance work 
is positively correlated with customer satisfaction, while price and physical environment do not affect 
customer satisfaction. (2) Performance work is positively correlated with customer trust. However, price 
and physical environment haven't been observed to affect customer trust. (3) Customer satisfaction is 
positively correlated with customer trust. (4) Performance work, price and physical environment do not 
affect customer's intention to re-attend ballet performances. (5) Customer satisfaction is positively 
correlated with customer intention to re-attend performances. (6) Customer trust is positively correlated 
with the intention to re-attend performances.
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I. 서 론

문화예술 영역에 대한 서비스 산업적 접근이 확대되
면서 글로벌 소비시장은 이미 활성화되어 있다[1][2]. 
특히, 문화산업의 소비 가치 사슬 구조 및 상업적 특수
성을 예술적 영역으로 확장하고자 하는 노력은 그동안 
예술 산업화로 논의됐다[3][4]. 또한, 국민의 생활 수준 
향상과 더불어 문화예술에 대한 수요가 지속해서 증가
하고 있다[5][6]. 이에 따라 비영리 예술기관과 민간, 기
타 개별 예술가들도 혁신적으로 활동 범위를 넓혀나가
고 있으며, 글로벌 소비시장 경쟁력을 갖출 기회 또한 
많아지고 있다[7-10].

하지만 현재까지 예술 분야, 예로 발레공연의 서비스 
품질을 실증적으로 다룬 연구는 다수 미진했다. 더욱이, 
공연예술 분야가 공적 지원에만 의존할 것이 아니라, 사
적 확장을 통해 글로벌 소비시장 경쟁력을 갖추어야 할 
필요가 있다는 주장이 지속해서 논의됐다[7][10-13]. 
이는 과거에 비해 공연예술 유통의 규모가 크게 확대된 
현시점에서 공연예술의 서비스 품질에 관한 세부요인
을 도출하여, 소비자가 지각하는 만족, 신뢰, 재 관람의
도와의 인과관계를 구체적으로 살펴볼 필요가 있음을 
의미한다.

오늘날 K-POP를 중심으로 한 한류 현상이 전 세계
를 휩쓸고 있는 가운데 K-발레의 성장에 주목할 필요
가 있다. 이미 한국 발레는 명문 해외 발레단에 입단할 
수 있는 뛰어난 기량을 갖춘 무용수를 배출함으로써
[14] 발레 선진국 대열에 진입했다[15-17]. 30년 전만 
해도 한국 발레 무용수들이 해외 유수의 발레단에서 활
약하는 것은 매우 드문 일이었던 점을 고려한다면 오늘
날 한국 발레의 수준은 짧은 시간에 세계 최정상에 오
른 것이며 비약적 성장과 발전을 이룬 것이다[14][18]. 
특히 프랑스와 같은 발레 종주국조차 인정할 만큼의 뛰
어난 한국 발레 무용수들의 기량은[19] 곧 한국 발레 
콘텐츠의 기반이 된다는 점에서 더욱 중요하다. 무용 
공연의 질적 수준은 무용수의 기량에 의해 가늠된다는 
말이 있다. 즉, 무용 공연에 있어서 가장 중요한 것은 
무용수이며, 이때 세계적인 수준의 기량을 갖춘 발레 
무용수가 있다는 것은 한국 발레의 저력이라고도 할 수 
있기 때문이다.

그동안 한국 발레계에서는 한국의 문화적 특징을 가
진 발레를 K-POP의 K를 빌려 K-발레로 용어를 사용
하면서, 한국 발레의 경쟁력과 국가 브랜드 수준을 높
이는 방안으로서 K-발레 콘텐츠 제작의 중요성을 강조
했다[20]. 실제로 여러 국내 발레 단체는 한국의 문화를 
반영한 작품을 창작하고, K-발레의 우수성과 독창성을 
전 세계에 알리기 위한 해외 진출 시도를 하여 왔다
[16]. 2000년 유니버설 발레단의 한국적 소재로 창작
된 심청은 미국, 캐나다, 프랑스, 일본, 대만 등 끊임없
는 해외 순회공연을 했고, 2009년 국가 브랜드화 사업
으로 창작된 왕자호동은 2011년 10월 이탈리아 산카
를로 극장 댄스 페스티벌에 초청된 바 있다. 또한 2017
년에는 가야금 음악에 맞추어 제작된 허난설현이 콜롬
비아의 보고타 극장에서 호평을 받았고, 서울발레시어
터의 작품은 터키 앙카라 오페라 극장 외 미국, 일본, 
이탈리아 등에서 해외공연을 하였다[16]. 또한 2018년 
뉴욕시 극장에서 공연된 인어공주 작품은 2,500석이 
넘는 객석이 꽉 찼고, 성공적인 문화 외교로 평가된 바 
있다[19].

이는 한국 발레를 국내 공연을 넘어 해외에서 공연되
는 문화상품 수출로 접근할 필요성을 제기하는 것이다. 
이때 K-발레의 해외 진출을 위해서는 현지화 작업이 무
엇보다 중요하다. 현지화란 목표로 하는 시장의 다양한 
요소를 고려하여 지역의 문화와 소통할 수 있는 전략을 
구현하는 것이다. 이미 K-POP 시장에서는 현지화 작업
의 목적으로 지역의 언어와 스타일로 콘텐츠를 구성하
거나, 외국인 구성원을 투입하는 등의 노력으로 현지화 
노력을 이행했다[20]. 특히 발레 공연은 공연예술 상품
으로서 관객에게 소비된다는 점에서 현지화 노력은 관
객의 인식을 파악하는 데서부터 출발하여야 한다.

실제로 한류 콘텐츠에 대한 현지 수용 태도에 관한 
연구는 그동안 활발히 이루어져 왔다[21-23]. 그중에서
도 한류 공연예술 콘텐츠는 관객의 인지된 공연 서비스 
품질에 대한 가치로 평가될 수 있다. 공연 서비스 품질
이란 관객에게 인지된 실제 공연 성과이며, 우수한 서
비스에 대한 고객의 평가라는 점에서 매우 중요하다
[24]. 공연 서비스 품질은 관객 충성도에 영향을 미치는 
만족, 신뢰, 추천의도, 재 관람의도에 영향을 미친다. 특
히 서비스는 무형성의 특징으로 인하여 선택과정에 불
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확실성의 특징을 갖는 점 때문에 사전에 기대했던 것과 
실제 경험 간에 나타나는 긍정적 감정으로서의 만족
[25]과 향후 공연 관계자가 높은 수준의 상품 및 서비
스를 제공할 것이라는 기대 심리로서의 신뢰를 형성한
다는 것은 매우 중요한 요인으로 고려될 필요가 있다
[26]. 이러한 점에서 공연예술계에서는 홍보 마케팅 전
략을 수립하는 과정에 관객의 만족을 중요한 지표로 상
정하고 있고[25], 관객의 만족과 신뢰도 향상을 통한 충
성 관객 확보 방안을 마련하는 데 주력한다.

이와 관련된 그동안의 선행연구를 살펴보면, 공연의 
서비스 품질 요인에 있어, 작품은 소비자에게 중요하게 
작용한다[27-29]. 즉, 예술 분야에서 작품은 궁극적으
로 오랜 시간이 지나도 많은 소비자에게 그 의미가 다
양하게 회자 및 전달되고, 각인되기 때문이다. 특히, 이
러한 작품은 소비자의 만족, 신뢰, 재 관람의도에 긍정
적인 영향을 미치게 된다[29-33].

또한, 공연의 서비스 품질 요인에 있어, 가격은 소비
자에게 중요하게 작용한다[12][34]. 사실 가격은 소비
자의 공연예술 소비 선택을 하게 되는 가장 기본적인 
경제 행위이다[35-37]. 즉, 소비자의 공연예술 소비 선
택에 있어, 가격은 상당히 많은 가정이 깔려있다. 첫째
로, 소비자의 수입이 한정되어 있어서, 그들은 자신들이 
원하는 물질적 욕망을 모두 만족시킬 수는 없다. 따라
서 그들은 많은 소비 대상 중에서 어떤 것을 한정해서 
선택하지 않을 수 없다[36][38][39]. 둘째로, 이 선택은 
합리적 소비로 이루어진다[36][38][40][41]. 따라서 소
비자들은 공연예술 소비 선택에 있어 가격의 중요성 인
식 및 품질이 높다고 생각할수록, 소비자의 만족과 신
뢰는 높아지고, 이는 재 관람의도에도 긍정적인 영향을 
미치게 된다[30][42-44]. 이뿐만 아니라 공연의 서비스 
품질 요인에 있어, 물리적 환경은 소비자에게 중요하게 
작용한다[35][45][46]. 즉, 공연장의 서비스 품질에 대
해 소비자가 긍정적으로 반응하게 하려면 물리적 증거
를 효과적으로 활용해야 함을 뜻한다. 따라서 공연장이
나 전시 공간의 색상, 조명, 음향, 실내공기, 온도, 배치, 
가구 스타일, 향기 등 수준 높은 물리적 증거는 소비자
의 만족, 신뢰, 재 관람의도에 긍정적인 영향을 미치게 
된다[46-49].

이상과 같은 내용을 모두 종합해 볼 때, 작품, 가격, 

물리적 환경 등 3가지는 공연의 서비스 품질을 구성하
는 데 있어, 중요한 핵심요인이다. 또한, 작품, 가격, 물
리적 환경 등 3가지의 공연 서비스 품질 요인은 소비자
가 지각하는 신뢰, 만족, 재 관람의도에 많은 영향을 미
칠 수 있음을 알 수 있다. 이외에도 발레 분야의 선행연
구를 살펴보면, 발레 공연과 관련된 연구는 마케팅 관
련 연구[50][51], 활성화 방안에 관한 연구[52], 관객에 
관한 연구[53][54], 사례 연구[55] 등이 이루어져 왔다. 
이와 같은 연구는 연구 방법적 특징에 차이만 있을 뿐 
모두 관객 창출을 통한 발레의 저변 확대 방안에 관한 
연구의 특징이 있다. 이외에 발레 공연 연구 신혜조[56]
의 한국과 러시아 발레 교류 양상에 관한 연구가 있고, 
김희정[57]은 해외 공연 사례 조사를 통한 창작 발레 
발전 방안은 연구하였다. 또한 손정아[16]는 문화교류
로서 한국발레의 역할을 분석하여 보고한 바 있다. 그
러나 한국 발레의 해외 진출을 위한 현지화 전략으로서 
해외 관객의 인식에 관한 연구는 미비한 실정이다. 또
한 한국의 문화를 수용하는 국가 중에서도 권역별 특징
에 차이가 있음에 따라 해외 관객의 인식을 미주권, 유
럽권, 아시아권 등으로 구분하여 접근될 필요가 있다.

특히, 본 연구의 대상은 최근 2년(2019년 ∼ 2020년)
간 발레공연을 공연장에서 실제로 관람한 경험이 있는 
일반 성인남녀(미국인)로 한정했다. 이러한 이유는 미
국의 공연예술 산업이 국내와 가장 크게 다른 점은 공
연예술 산업 자체를 하나의 산업 분야로 명확하게 인식
하고 있다는 점이다. 즉, 미국의 공연예술 산업 전반의 
현황을 정확히 파악 및 진단하고, 이에 대한 체계적인 
접근을 시도하려는 노력이 다각적으로 이루어지고 있
다는 것이다[7][28]. 다시 말하면, 미국의 문화예술 영
역에 대한 법안과 정책은 미국 내 정부에서 ‘예술시장 
기능 활성화’에 필요한 근본적인 법안과 정책을 최대한 
현실적으로 제공함으로써, 예술생태계에서 활동하고 있
는 각 주체가 자생할 수 있는 환경을 조성하는 역할이 
매우 강하게 작용하고 있음을 의미한다[7][58].

따라서 본 연구에서는 발레공연의 서비스 품질, 만족, 
신뢰, 관람의도 간의 관계를 분석하는 데 연구의 목적
이 있다. 특히 미국 지역의 관람객을 대상으로 연구를 
진행한다는 점에서 이는 향후 발레 공연의 미국 현지화 
전략 수립의 기초자료로서의 연구 가치가 있다.
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Ⅱ. 연구방법

1. 연구모형
본 연구는 발레공연의 서비스 품질(작품, 가격, 물리

적 환경)이 만족, 신뢰, 재 관람의도에 어떠한 영향을 
미치는지를 실증적으로 분석하기로 한다. 또한, 만족 및 
신뢰가 재 관람의도에 미치는 영향관계도 함께 검정하
기로 했다. 이와 관련하여 본 연구는 [그림 1]과 같이 
연구모형을 구성하여 도식화 했다. 그리고 연구가설은 
다음과 같이 정리했다.

그림 1. 연구모형

2. 연구가설
가설 1. 발레공연의 서비스 품질은 만족에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다.
가설1-1. 작품은 만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
가설1-2. 가격은 만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
가설1-3. 물리적 환경은 만족에 정(+)의 영향을 미칠 
것이다.

가설 2. 발레공연의 서비스 품질은 신뢰에 정(+)의 
영향을 미칠 것이다.

가설2-1. 작품은 신뢰에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
가설2-2. 가격은 신뢰에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
가설2-3. 물리적 환경은 신뢰에 정(+)의 영향을 미칠 
것이다.

가설 3. 만족은 신뢰에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 4. 발레공연의 서비스 품질은 재 관람의도에 정
(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설4-1. 작품은 재 관람의도에 정(+)의 영향을 미칠 
것이다.
가설4-2. 가격은 재 관람의도에 정(+)의 영향을 미칠 
것이다.
가설4-3. 물리적 환경은 재 관람의도에 정(+)의 영향
을 미칠 것이다.

가설 5. 만족은 재 관람의도에 정(+)의 영향을 미칠 
것이다.

가설 6. 신뢰는 재 관람의도에 정(+)의 영향을 미칠 
것이다.

3. 변수의 측정
본 연구의 설문 측정항목은 [표 1]에 구체적으로 나

타내었다. 본 연구의 모든 변수의 설문 측정항목은 선
행연구를 참고로 제작하되, 본 연구의 의도에 맞게 수
정/보완하여 사용했다. 그리고 모든 변수의 설문 측정
항목은 총 30개 문항이며, Likert 5점 척도(1점=전혀 
아니다 ∼ 5점=매우 그렇다)로 구성했다.

4. 연구 대상
본 연구의 대상은 최근 2년(2019년 ∼ 2020년) 간 

발레공연을 공연장에서 실제로 관람한 경험이 있는 일
반 성인남녀(미국인)다. 따라서 본 연구는 2020년 8월 
중, 1곳의 글로벌 리서치 전문기관인 Entrust 
Survey(http://entrustsurvey.com)를 통해서 온라인 
설문조사를 실시했다. 수집된 유효 표본은 미국인 240
명이다. 수집된 유효 표본의 구체적인 특성은 [표 2]에 
제시했다.
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표 1. 변수의 설문 측정항목

표 2. 인구통계 적 특성 (N = 240)
5. 데이터 분석

본 연구의 통계분석은 SPSS, 그리고 SmartPLS 통계 
프로그램을 이용했고, 데이터 분석 절차는 다음과 같다. 
첫째, 인구통계 적 특성을 살펴보기 위해 빈도분석을 
실시했다. 둘째, 모든 변수의 설문 측정항목에 대한 신
뢰도를 검정하기 위해 Cronbach's 알파계수를 이용한 
신뢰도 분석을 실시했다. 셋째, 모든 변수의 설문 측정
항목에 대한 타당도를 검정하기 위해 요인분석을 실시
했다. 넷째, 변수 간의 밀접한 정도, 즉 상관성을 살펴보
고자 상관관계분석을 실시했다. 다섯째, 본 연구의 핵심
인 변수 간의 인과관계를 검정하고자, 구조방정식 모형
분석을 실시했다.

변수 조작적 정의 측정항목 연구자(출처)

작품
발레공연과 관련 소비자가 지각하는 
전반적인 예술성, 창작성, 다양성 등 
작품의 품질 정도

발레공연의 선택에 있어, 예술성은 중요하다.

• Kim et al.[59]
• Meng et al.[60]

발레공연의 선택에 있어, 창작성(안무)은 중요하다.

발레공연의 선택에 있어, 다양성은 중요하다.

발레공연의 선택에 있어, 이해도는 중요하다.

발레공연의 선택에 있어, 눈높이(수준)는 중요하다.

가격
발레공연과 관련 소비자가 지각하는 
전반적인 가격(입장료, 팸플릿, 기타 
등)의 품질 정도

발레공연의 선택에 있어, 고정관객(회원)에 대한 할인혜택은 중요
하다.

• Han & Hyun[61]
• Jeaheng et al.[62]
• Konuk[63]

발레공연의 선택에 있어, 관객층(일반/학생/노인 등)에 대한 입장
료의 다양화는 중요하다.
발레공연의 선택에 있어, 편의시설(매점/카페 등)의 이용가격은 
중요하다.
발레공연의 선택에 있어, 팸플릿(pamphlet), 또는 기념품 구매
가격은 중요하다.
발레공연의 선택에 있어, 입장료의 구매가격은 중요하다.

물리적 환경
발레공연과 관련 소비자가 지각하는 
전반적인 물리적 환경(규모, 좌석 수, 
접근성, 위치 등)의 품질 정도

발레공연의 선택에 있어, 공연장의 규모는 중요하다.

• Han & Hyun[64]
• Lee et al.[65]

발레공연의 선택에 있어, 공연장의 좌석 수는 중요하다.
발레공연의 선택에 있어, 공연장까지 교통수단의 접근성은 중요하다.
발레공연의 선택에 있어, 공연장의 적절한 위치는 중요하다.
발레공연의 선택에 있어, 공연장의 인식도(이미지)는 중요하다.

만족 발레공연과 관련 소비자가 지각하는 
전반적인 만족 정도

발레공연 관람은 전반적으로 행복감을 제공한다.

• Kim et al.[66]
• Pai et al.[67]

발레공연 관람은 전반적으로 즐거움을 제공한다.
발레공연 관람은 전반적으로 좋은 경험을 제공한다.
발레공연 관람은 전반적으로 기분 좋게 만든다.
발레공연 관람은 전반적으로 만족감을 제공한다.

신뢰 발레공연과 관련 소비자가 지각하는 
전반적인 신뢰 정도

발레공연은 전반적으로 소비자의 기대를 충족시킨다.
• Kim et al.[66]
• Martínez Cevallos et 
al.[68]

발레공연은 전반적으로 소비자의 요구를 충족시킨다.
발레공연은 전반적으로 소비자의 신뢰를 충족시킨다.
발레공연은 전반적으로 소비자에게 믿음을 제공한다.
발레공연은 전반적으로 소비자를 실망시키지 않는다.

재 관람의도 발레공연과 관련 소비자가 지각하는 
전반적인 재 관람(재방문)의도 정도

나는 공연 티켓이 비싸도, 발레공연 재 관람의도가 있다.

• Jumanazarov et al. [69]
• Yoo et al.[70]

나는 문화적 차이와 언어의 장벽이 존재해도, 발레공연 재 관람
의도가 있다.

나는 공연장과의 교통이 불편해도, 발레공연 재 관람의도가 있다.

나는 공연장과의 거리가 멀어도, 발레공연 재 관람의도가 있다.

나는 공연의 재미와 흥미가 떨어져도, 발레공연 재 관람의도가 있다.

항목 빈도 %

성별
남성 118 49.2

여성 122 50.8

연령

20대 50 20.8
30대 56 23.3
40대 58 24.2
50대 76 31.7

학력

고졸 20 8.3
전문대졸 22 9.2

대졸 166 69.2
대학원졸 32 13.3

월 소득
(개인)

200만원(미만) 18 7.5
201만원~300만원 66 27.5
301만원~400만원 60 25.0
401만원~500만원 44 18.3

501만원(이상) 52 21.7
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Ⅳ. 분석결과

1. 신뢰도와 타당도
본 연구에서 사용된 모든 변수(작품, 가격, 물리적 환

경, 만족, 신뢰, 재 관람의도)의 설문 측정항목과 관련, 
신뢰도 및 타당도 분석을 실시했고, [표 3]에 구체적으
로 나타내었다. 분석결과, 모든 변수의 Alpha 계수가 
최소 0.742로 나타나, 신뢰도는 양호하다고 볼 수 있
다. 그리고 요인의 적재치도 최소 0.587로 나타나, 타
당도 또한 양호하다. 또한, 일부 예측 변수가 다른 예측 
변수와 상관 정도가 높아, 부정적 영향을 미치는 현상
을 살펴보기 위해, 다중공선성을 함께 실시했다. 분서결
과, VIF 값은 모두 10 이하로 나타나, 다중공선성의 문
제는 없었다. 따라서 본 연구에서 사용된 변수의 설문 
측정항목에 관한 신뢰도 및 타당도는 모두 검정되었다.

표 3. 신뢰도와 타당도

2. 상관관계 분석
본 연구는 판별 타당도 분석, 즉 상관관계 분석을 실

시했고, 결과는 [표 4]와 같이 나타내었다. AVE 제곱근 
값이 각 변수 간의 상관계수를 상회하는지 여부를 검토
했다. 분석결과, AVE 제곱근 값은 각 변수와의 상관계
수 값을 모두 상회했다. 따라서 본 연구에서 사용된 변
수의 판별 타당도는 검정되었다.

표 4. 상관관계 분석

3. 가설검정
본 연구는 SmartPLS 통계분석 프로그램을 이용하여 

연구가설을 검정했다. 구조방정식 모형분석은 부트스트
래핑(bootstrapping) 기법을 이용하여, 500회 리샘플
링을 수행했다[71-76]. Bootstrapping은 경로계수, 
Cronbach's alpha, HTMT 및 R² 값과 같은 다양한 
PLS-SEM 모델 결과의 통계적 유의성을 테스트 할 수 
있는 비모수적 절차이다[71-76]. 따라서 본 연구의 분석
결과는 [표 5][그림 2]와 같이 나타내었다.

첫째, 발레공연의 서비스 품질(작품, 가격, 물리적 환
경)이 만족에 미치는 영향력을 살펴봤다. 분석결과, 작품
은 만족에 통계적으로 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것
으로 나타났다. 그러나 가격, 물리적 환경은 만족에 통계
적으로 유의한 영향을 미치지 못했다. 따라서 (가설 1-1)
은 채택되었고, (가설 1-2), (가설 1-3)은 기각되었다.

둘째, 발레공연의 서비스 품질(작품, 가격, 물리적 환
경)이 신뢰에 미치는 영향력을 살펴봤다. 분석결과, 작
품은 신뢰에 통계적으로 유의한 정(+)의 영향을 미치는 
것으로 나타났다. 그러나 가격, 물리적 환경은 신뢰에 
통계적으로 유의한 영향을 미치지 못했다. 따라서 (가

변수 항목

집중 타당도 Cronb
ach's 
alpha

다중공
선성

외부
적재 값

합성
신뢰도

평균
분산
추출

VIF

작품

작품1 0.696

0.828 0.492 0.742

1.342
작품2 0.680 1.463
작품3 0.722 1.405
작품4 0.723 1.580
작품51 0.683 1.516

가격

가격1 0.803

0.827 0.497 0.761

1.622
가격2 0.670 1.319
가격3 0.587 1.542
가격4 0.646 1.694
가격5 0.858 1.714

물리
적 

환경

물리1 0.645

0.838 0.509 0.765

1.927
물리적2 0.687 1.982
물리적3 0.700 1.552
물리적4 0.769 1.618
물리적5 0.759 1.419

만족

만족1 0.889

0.938 0.752 0.917

3.255
만족2 0.843 2.525
만족3 0.810 2.065
만족4 0.898 3.381
만족5 0.891 3.257

신뢰

신뢰1 0.866

0.917 0.688 0.886

2.490
신뢰2 0.844 2.428
신뢰3 0.813 2.135
신뢰4 0.867 2.667
신뢰5 0.751 1.742

재 
관람
의도

재 관람1 0.810

0.909 0.667 0.872

1.971
재 관람2 0.696 1.492
재 관람3 0.911 3.624
재 관람4 0.878 3.042
재 관람5 0.773 1.906

변수 작품 가격 물리
적 만족 신뢰 재 

관람

작품 0.701 　 　 　 　 　

가격 0.573 0.705 　 　 　 　

물리적 0.504 0.541 0.713 　 　 　

만족 0.556 0.432 0.350 0.867 　 　

신뢰 0.492 0.328 0.320 0.682 0.829 　

재 관람 0.161 0.045 0.065 0.457 0.558 0.817

* 진하게 표시된 대각선은 AVE 제곱근(square root)을 의미함.
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설 2-1]은 채택되었고, (가설 2-2), (가설 2-3)은 기각
되었다.

셋째, 발레공연의 만족이 신뢰에 미치는 영향력을 살
펴봤다. 분석결과, 만족은 신뢰에 통계적으로 유의한 정
(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 따라서 (가설 3)
은 채택되었다.

넷째, 발레공연의 서비스 품질(작품, 가격, 물리적 환
경)이 재 관람의도에 미치는 영향력을 살펴봤다. 분석
결과, 작품, 가격, 물리적 환경은 재 관람의도에 통계적
으로 유의한 영향을 미치지 못했다. 따라서 (가설 4-1), 
(가설 4-2), (가설 4-3)은 기각되었다.

다섯째, 발레공연의 만족이 재 관람의도에 미치는 영
향력을 살펴봤다. 분석결과, 만족은 재 관람의도에 통계
적으로 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났
다. 따라서 (가설 5)는 채택되었다.

여섯째, 발레공연의 신뢰가 재 관람의도에 미치는 영
향력을 살펴봤다. 분석결과, 신뢰가 재 관람의도에 통계
적으로 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났
다. 따라서 (가설 6)은 채택되었다.

표 5. 가설검정 결과

그림 2. 가설검정 결과

4. 매개효과 검정
본 연구는 발레공연의 서비스 품질(작품, 가격, 물리

적 환경)이 재 관람의도와의 관계에서 만족, 신뢰가 매
개효과를 보이는지에 대해 추가로 분석을 실시했다. 따
라서 본 연구의 분석결과는 [표 6]과 같이 나타내었다.

(1) 작품 → 만족 → 신뢰 → 재 관람의도의 경로에서 
만족, 신뢰는 매개효과를 보였다. (2) 가격 → 만족 → 
신뢰 → 재 관람의도의 경로에서 만족, 신뢰는 매개효
과를 보이지 않았다. (3) 물리적 환경 → 만족 → 신뢰 
→ 재 관람의도의 경로에서 만족, 신뢰는 매개효과를 
보이지 않았다.

표 6. 매개효과 검정 결과

Ⅴ. 논의

첫째, 발레공연의 서비스 품질 중 작품 요인이 만족
에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 분석되었다. 이러한 
연구 결과는 우창기[77]의 연구에서 공연 서비스 특성
요인 중에서 품질요인이 가장 영향력 있는 변수이며, 
공연 작품의 품질에 따라 만족감의 차이가 큰 것으로 
분석된 연구 결과와 일치된다. 또한 조은아[78]의 연구
에서 예술적 완성도가 고객만족에 가장 큰 영향을 미치

* 파란색 선 (통계적으로 유의함)
* 빨간색 점선 (통계적으로 유의하지 않음)

경로 β M SD t p 매개
효과

작품 → 만족 → 신뢰 → 재 관람 0.177 0.171 0.052 3.405 0.001 Yes

가격 → 만족 → 신뢰 → 재 관람 0.061 0.067 0.044 1.384 0.167 No

물리적 → 만족 → 신뢰 → 재 관람 0.017 0.020 0.026 0.634 0.526 No

경로 β M SD t p 가설
H1-1 작품 → 만족 0.447 0.431 0.116 3.847 0.000 채택

H1-2 가격 → 만족 0.154 0.169 0.105 1.465 0.144 기각

H1-3 물리적 → 만족 0.042 0.051 0.066 0.637 0.524 기각

H2-1 작품 → 신뢰 0.096 0.097 0.056 1.715 0.087 채택

H2-2 가격 → 신뢰 -0.077 -0.072 0.052 1.474 0.141 기각

H2-3 물리적 → 신뢰 0.052 0.051 0.057 0.925 0.356 기각

H3 만족 → 신뢰 0.744 0.741 0.047 15.694 0.000 채택

H4-1 작품 → 재 관람 -0.101 -0.101 0.072 1.405 0.161 기각

H4-2 가격 → 재 관람 -0.117 -0.115 0.068 1.714 0.087 기각

H4-3 물리적 → 재 관람 -0.048 -0.045 0.074 0.655 0.513 기각

H5 만족 → 재 관람 0.164 0.165 0.083 1.990 0.047 채택

H6 신뢰 → 재 관람0.532 0.535 0.069 7.749 0.000 채택
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는 것으로 보고된 결과도 본 연구의 결과를 지지한다.
그러나 강미선[79]의 연구에서 공연장의 물적 자원이 

관람 만족에 크게 영향을 미치는 것으로 보고한 결과와 
송정은[80]의 연구에서 무용공연 관람 시설환경의 모든 
요인은 고객만족도에 정적인 영향을 미치는 것으로 분
석된 연구 결과와는 일치되지 않는다.

이러한 연구 결과는 국내 공연 환경에서는 작품, 가
격, 물리적 환경 모든 요인이 만족 요인에 긍정적인 영
향을 미침으로써 복합적인 노력의 필요성을 시사했다. 
하지만 미국이라는 지역적 특성에서는 공연 작품 요인
에만 집중적인 노력이 필요함을 알 수 있다. 그리고 기
존 연구에서 예술성 있는 공연을 제작하는 것은 곧 무
용단의 서비스 품질을 향상하는 가장 근원적인 목표가 
되어야 하고, 더불어 조은아[78]는 공연내용의 질적 수
준이야말로 고객만족과 고객충성도와 밀접한 관련을 
맺는 핵심 요인임을 강조한 것과 일치된다.

그리고 미국 관객이 갖는 작품의 예술성 등에 대한 
중요도로 인식할 수도 있고, 또 다른 한편으로는 미국 
지역에서 공연과 관련된 가격과 물리적 환경이라는 외
적 요인의 특성에 대한 분석이 이루어질 필요가 있음을 
시사한다. 또한, 발레 공연의 작품이 관람 만족에 긍정
적인 영향을 미치는 것으로 분석된 본 연구의 결과는 
K-발레 콘텐츠는 예술성뿐 아니라 작품의 차별성과 독
특성 측면에서 충분한 연구의 필요성을 시사하는 것이
라 할 수 있다.

둘째, 발레공연의 서비스 품질 중 작품 요인이 신뢰에 
정(+)의 영향을 미치는 것으로 분석되었다. 이러한 연구 
결과는 강미선[79]의 연구에서 공연과 관련하여 정확한 
공연개최 시기, 우수한 무용수 출연의 확정 등과 같은 
요인을 신뢰성으로 제시하고, 이는 곧 관람 만족에 영향
을 미치는 것으로 분석한 연구 결과와 일치한다.

신뢰는 그동안 공연예술 분야에서도 중요한 요인으
로 제시되어 왔다. 그 이유는 무형자원으로서의 공연은 
이전 경험이 다음 행동에 영향을 미치고, 그 가운데 한 
번의 경험으로 형성된 긍정적 경험이 신뢰를 형성할 때 
재 관람 등의 행동이 더욱 강화되기 때문이다. 박희영
[81]의 연구에서는 무용단 서비스품질 측정을 위한 척
도를 개발하는 연구에서도 신뢰성이라는 항목을 추가
하였는데, 이는 그만큼 무용 공연에 있어서 신뢰적 요

인이 중요함을 방증하는 것이라 할 수 있다.
셋째, 발레공연에 대한 만족은 신뢰에 정(+)의 영향을 

미치는 것으로 분석되었다. 이는 송주현[82]의 연구에서
는 무용공연에서 만족도는 신뢰를 매개로 하여 재구매
에 영향을 미치는 것으로 보고된 결과와 일치된다. 특히 
이러한 신뢰의 중요성은 무용 교육 분야에서는 그동안 
매우 중요한 요인으로 연구된 바 있는데[83][84] 이는 
무용 공연에서도 같이 적용되는 것이라 할 수 있다.

따라서 발레 공연에서는 작품의 질적 수준도 중요하
지만, 이를 통해 형성된 만족이 신뢰로 형성될 수 있도
록 하는 전략 구사가 무엇보다 중요한 것으로 판단된
다. 또한, 발레 작품의 공연이 일회성으로 접근되는 것
이 아닌 지속적인 공연의 연장 선상에서 매회의 공연이 
갖는 의미와 가치를 창출할 수 있는 전략이 중요할 것
으로 판단된다.

넷째, 발레공연의 서비스 품질 요인 모두 재 관람의
도에 정(+)의 영향을 미치지 않는 것으로 분석되었다. 
이와 관련하여 유선영[85]은 무용공연장의 서비스품질
이 재 관람의사에 영향을 미치는 것으로 보고했고, 또
한 최형화[86]는 무용공연 서비스품질이 재 관람과 관
련이 있는 것으로 보고했지만, 본 연구 결과와 일치되
지 않는다.

이러한 연구 결과의 차이는 본 연구에서는 발레공연 
관람객을 미국 관람객으로 제한한 점에서 기인한 것으
로 판단된다. 즉. 미국 관람객의 경우에는 단편적인 발
레공연의 서비스 품질만이 아닌 관람 전의 기대와 공연 
서비스 품질 간의 일치감을 통한 만족, 이를 통해 작품
에 대한 신뢰가 형성되어야지만 서비스 품질이 재 관람 
의도에 영향을 미치는 것임을 확인할 수 있게 한다.

다섯째, 발레공연의 만족은 재 관람의도에 정(+)의 
영향을 미치는 것으로 분석되었다. 이는 김채윤[87], 여
순심[88], 김기영 및 유원용[89]의 연구 결과와 일치된
다. 이외에도 다수의 연구에서 만족은 재 관람의도에 
긍정적인 영향을 미치는 것으로 보고된 바 있다. 즉, 만
족이란 기대했던 것과 실제 경험 간의 비교로 평가되는 
것으로서 만족이 형성되었다는 것은 곧 기대가 충족된 
것을 의미한다.

그동안 경영학 전반에서도 만족은 매우 중요한 요인
으로 제시됐고, 이는 발레 공연에서도 예외 없음을 시
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사하는 것이다. 따라서 향후 미국 지역을 목표로 하는 
K-발레 콘텐츠 제작에서는 미국 관람객이 기대하는 요
인이 무엇인지를 명확하게 파악하는 것이 무엇보다 중
요함을 알 수 있다.

여섯째, 발레공연의 신뢰는 재 관람의도에 정(+)의 
영향을 미치는 것으로 분석되었다. 이는 생명보험회사
를 중심으로 서비스품질이 고객의 신뢰 및 재 구매의도
에 미치는 영향을 분석한 박균성[90]의 연구와 일치한
다. 그러나 관련 연구에서는 보험판매원의 우수성을 서
비스 품질로 보았고, 신뢰는 보험회사에 대한 요인으로 
제시하였다. 이때 신뢰 요인의 재구매 의도에 대한 영
향력은 간접효과보다 직접 효과가 더욱 큰 것으로 나타
난 결과와는 차이가 있다.

본 연구에서의 공연 서비스 품질은 재 관람의도에 직
접적인 영향을 미치지 않고, 만족 또는 신뢰의 매개효
과에 의해서만 효과가 있는 것으로 나타났기 때문이다. 
이는 아무리 우수한 발레 공연이라도 관객과의 신뢰를 
형성하지 못한다면 지속적인 관람과 관심으로 이어질 
수 없음을 의미하는 것이다. 따라서 K-발레 콘텐츠를 
미국 현지화를 목적으로 제작하는 과정에서는 작품의 
우수성과 더불어 신뢰를 형성할 수 있는 예술 감독, 안
무가, 무용수를 섭외하고, 작품에 대한 긍정적 평가와 
수상 이력 등이 뒷받침될 필요성이 있음을 알 수 있다.
이상의 내용을 종합하여 국외 연구와 비교하여 보면, 
Han & Kim[91]은 미국 발레 공연 관람객을 대상으로 
그들이 지각한 가치가 소비자의 만족, 신뢰, 재 관람의
도에 미치는 영향을 살펴본 결과, 발레공연에 대하여 
지각된 개인적 가치, 예술적 가치, 사회문화적 가치는 
소비자 만족에 긍정적 영향을 미치며, 특히 사회문화적 
가치는 신뢰에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 보고된 
바 있다. 또한, 소비자에 형성된 신뢰는 만족과 재 관람
의도에도 영향을 미치는 것으로 나타나 본 연구의 결과
와 부분적으로 일치함을 수 있다.

그리고 K-발레 콘텐츠의 미국 현지화 가능성에 대하
여 논의하여 보면, 미국은 한류 콘텐츠를 수용하는 다
양한 국가 중에서도 여러 지역에서 유입된 이민자들의 
문화적 특성으로 인하여 이미 타 국가의 문화에 대하여 
용인하고 인정하는 개방적 태도가 형성되어 있어 
K-POP 이외의 한류 콘텐츠도 미국에서의 확산 가능성

이 높은 것으로 보고된 바 있다.
이외에도 미국은 한국과의 문화적 친밀도가 낮음에

도 불구하고 한국의 문화를 새로운 측면에서 차별될 콘
텐츠로 받아들이는 점, 다양한 매체를 통해서 한국 콘
텐츠를 이미 능동적이고, 자발적으로 수용하고 있는 점, 
그리고 그러한 경험을 적극적으로 공유하고 확산시킨
다는 점에서 사회 문화적 측면에서의 한류 콘텐츠 확산 
가능성이 높은 것으로 평가되었다[92].

이러한 선행연구의 내용을 참고하였을 때, 본 연구가 
갖는 의미는 한국 고유의 특성을 반영한 작품이 기획된
다면 미국지역에서 새로운 한류 콘텐츠로 자리매김할 
수 있을 것으로 판단되며, 미국 관람객이 갖는 능동적
이고 적극적인 참여 태도와 함께 K-발레 콘텐츠가 갖
는 가치는 한류현상 전반에도 긍정적인 영향을 미칠 수 
있을 것으로 판단된다.

Ⅵ. 결론 및 제언

본 연구는 발레공연의 서비스 품질(작품, 가격, 물리
적 환경)이 만족, 신뢰, 재 관람의도에 어떠한 영향을 
미치는지를 실증적으로 분석하였다. 구체적으로 만족 
및 신뢰가 재 관람의도에 미치는 영향관계도 함께 검정
하였다. 그 결과를 요약하여 보면 아래와 같다.

첫째, 발레공연의 서비스 품질이 만족도에 미치는 영
향을 분석한 결과 작품 요인만이 만족도에 영향을 미치
는 것으로 분석되었다. 둘째, 발레공연의 서비스 품질이 
신뢰에 미치는 영향을 분석한 결과 작품 요인만이 신뢰
에 영향을 미치는 것으로 분석되었다. 셋째, 발레공연에 
대한 만족도가 신뢰에 미치는 영향을 분석한 결과 만족
도는 신뢰에 영향을 미치는 것으로 분석되었다. 넷째, 
발레 공연의 서비스 품질이 재 관람의도에 미치는 영향
을 분석한 결과 모든 요인에서 영향을 미치지 않는 것
으로 분석되었다. 다섯째, 발레 공연에 대한 만족도가 
재 관람의도에 미치는 영향을 분석한 결과 모든 요인에
서 영향을 미치는 것으로 분석되었다. 여섯째, 발레 공
연에 대한 신뢰가 재 관람의도에 미치는 영향을 분석한 
결과 모든 요인에서 영향을 미치는 것으로 분석되었다.

이러한 결과를 종합하여 결론을 내려 보면, 미국 관람
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객을 대상으로 한 K-발레 콘텐츠는 다양한 서비스 품질 
중에서도 작품의 질적 수준이 무엇보다 중요함을 알 수 
있다. 또한 관람객의 충성도에 영향을 미치는 재 관람의
도에 발레 공연의 서비스 품질은 직접적으로 영향을 미
치지 않지만, 서비스품질에 대하여 형성된 만족도와 신
뢰는 곧 재 관람의도에 영향을 미침을 알 수 있다.

본 연구의 결과가 시사하는 바는 K-발레 콘텐츠를 제
작하는 과정에서 단순히 한국적이거나, 발레의 작품성에
만 집중할 것이 아닌 미국인 관람객을 만족시킬 수 있는 
요소가 무엇이며, 만족과 신뢰를 형성할 수 있는 작품의 
요소를 파악하는 것이 무엇보다 중요함을 알 수 있다. 
즉, 미국 관객에 대한 기초 조사를 통하여 제작된 K-발
레 작품의 우수성은 관람객의 만족을 충족시킴으로써, 
이는 다시 신뢰를 형성하고, 최종적으로 지속적인 관람
의도로 연결되는 것이 무엇보다 중요함이 강조된다.

그러나 본 연구는 실증연구를 통해 서비스품질 요인
과 만족, 신뢰, 재 관람의도 간의 영향력만을 입증한 한
계가 있다. 따라서 후속 연구는 K-발레 콘텐츠의 작품
을 창작하면서, 미국 관람객의 기대요인을 선행요인으
로 도출하고, 이를 실증적으로 검정해볼 필요가 있다. 
또한, 본 연구에서는 미국 관람객만으로 제한한 한계가 
있음에 따라 후속 연구에서는 K-발레 콘텐츠의 현지화 
전략의 목표 지역을 보다 확장한 연구가 이루어질 필요
가 있다.
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