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요약

본 연구는 기업의 감염 예방 서비스품질 개선을 위한 정보공유가 방문업체의 질병관리에 대한 만족에 어떠
한 영향을 미치는지 규명하여, 실무적인 관점에서 기업의 경쟁력 확보방안에 대한 기초정보를 제공하고자 하
였다. 본 연구목적을 달성하기 위하여, 부산, 경남에 위치한 오프라인 매장에 방문한 만 19세 이상의 341명의 
방문객을 연구대상자로 선정하였다. 본 연구결과, 소비자가 지각된 건강신념, 지각된 질병 감염 가능성과 지각
된 질병 감염 심각성이 방문업체의 질병관리에 대한 만족에 유의미한 영향 관계가 나타났다. 아울러 기업의 
감염 예방 정보공유에 대한 인식과 감염 예방 고객관리에 대한 인식은 지각된 건강신념과 방문업체의 질병관
리에 대한 만족과의 관계에서 유의미한 매개효과가 있는 것으로 파악되었다. 이러한 연구 결과를 토대로 살펴
본, 결론은 기업이 감염 예방 정보공유에 대한 인식과 고객관리 차원에서 조직 구성원 간 이와 관련한 정보공
유와 경영성과 달성에 기여할 수 있는 일련의 경영 활동이 필요함을 제기하였다.  
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Abstract

This study aims to provide basic information on how to secure competitiveness of companies from 
a practical point of view by examining how information sharing for companies' infection prevention and 
service quality improvement affects revisit intentions. In order to achieve the purpose of this study, 341 
visitors over the age of 19 who visited offline stores located in Busan and Gyeongnam were selected 
as study subjects. As a result of this study, it was found that consumers' perceived health beliefs, 
perceived disease infection probability, and perceived disease infection severity had a significant effect 
on revisit intention. In addition, it was found that the company's infection prevention information sharing 
and infection prevention customer management had a significant mediating effect on the relationship 
between perceived health beliefs and revisit intention. Based on these research results, the conclusion 
suggested that a company needs a series of management activities that can contribute to the sharing 
of information on infection prevention and customer management among members of the organization 
and achievement of business performance.
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I. 서 론

2020년 코로나19 팬데믹은 전 세계적으로 비대면과 
가성비 소비, 감염 예방 서비스품질의 중요성이 부상되
고 있다. 이러한 변화는 기존 수요와 활용에 큰 영향으
로 이어지며 시장에 급격한 변화를 불러왔다. 포스트 
코로나 시대에 기업은 변화의 본질을 파악하고 기업경
영에 어떤 영향을 미치는지 그리고 새로운 환경이 얼마
나 지속될 것인지 예상하고 이에 적극적으로 대비해야 
한다. 

이처럼 기업경영은 코로나19가 사회와 경제에 미치
는 영향에서 포스트 코로나 시대의 필수적인 변화와 혁
신이 요구된다. 이 중 중요한 것 중 하나는 친환경 산업
으로 패러다임 전환과 소비자가 소비활동을 하면서 안
전과 위생을 담보할 수 있는 감염 예방 서비스품질 개
선이다. 

서비스품질은 소비행위에 있어 만족의 선행 조건이
다[1]. 심지어 서비스품질은 소비자가 기업에 대한 전반
적인 만족도의 결정 요인이라 보고하고 있다[2]. 
Cronin & Taylor(1992)는 서비스품질을 기업경영의 
구체적인 차원에 초점을 맞춘 만족도에 비하여 넓은 평
가가 이루어져야 하고, 특히 소비자가 지각한 서비스품
질은 고객 만족도의 구성요소에 대한 결정적 요인임을 
밝히고 있다[3]. 

하지만 기업경영에 있어 ‘코로나19 불감증’이라는 점
이 곳곳에서 노출되고 있다. 이러한 원인은 2년 동안 
지속된 방역 속에 기업과 소비자는 지쳐 있으며, 무증
상 혹은 가벼운 증상에 대한 경험이 방심을 만들어내었
기 때문이다. 최근에는 그동안 자제해왔던 만남과 모임, 
사회적 교류에 대한 갈증이 무절제와 안전불감증으로 
이어지고 있다. 

물론 우리의 삶은 지속되어야 한다. 우리 사회의 유
지를 위한 필수적인 사회와 경제 기능과 모두의 생계를 
위한 최소한의 활동은 철저한 방역 속에서 반드시 이루
어져야 한다. 이에 따라 기업은 이 사회의 필수적인 구
성원으로서 책임감을 갖추면서 기업경영을 유지해야 
한다. 

재구매 혹은 방문업체의 질병관리에 대한 만족은 고
객충성도와 밀접한 상관관계가 있으며[4], 고객충성도

는 고객 유지, 재구매, 방문업체의 질병관리에 대한 만
족과 장기적인 고객 관계 형성 측면에서 차별적인 기업 
경쟁력에 주된 원천으로 인식되고 있다[5]. 

마케팅 차원에서 방문업체의 질병관리에 대한 만족
은 서비스와 제품의 서비스품질에 만족하여 재구매 가
능성이 있거나 계속 이용할 가능성이다[4]. 이미 경영학 
분야 중 마케팅과 소비자 연구에서는 소비자 행위에 대
한 만족도 수준이 높을수록 긍정적인 구전 활동이 이루
어지고, 기업에 대한 충성도와 방문업체의 질병관리에 
대한 만족이 높아짐을 입증하였다[6][7]. 

위험(Risk)은 용어 그 자체만으로 중요한 권고사항이
며[8], 잠재적으로 부정적인 영향이 야기될 수 있는 불
확실성이 내재되어 있다. 아울러 이 불확실성은 사회구
성원이 미래에 대한 예측 능력 부족에 기인한 것으로 
손실(loss), 불확실(hazard), 위험한 기회(dangerous 
chance)의 노출로 해석할 수 있다[9]. 소비자는 위험지
각 정도가 허용할 수 있는 수준을 넘게 되면 과거 구매 
경험과 지식·정보 탐색을 토대로 서비스와 상품 구매에 
대하여 발생할 수 있는 위험 부담을 최소화하려는 경향
이 있다[10-12].  

이처럼 소비자가 신체적·기능적·심리적·금전적 위험
을 지각하면 감정적, 인지적, 행동적 소비 태도에 부정
적인 영향을 미친다[13]. 이러한 위험지각에 대한 서비
스품질, 재방문에 대한 소비자 행동에 대한 일련의 소
비자 행동에 대하여 명확히 규명한 연구가 미미한 실정
이다. 소비자 행동에 대한 대부분의 연구가 관광과 관
련한 산업 분야에 초점을 맞추고 있다. 그리고 소비자 
행동에 영향을 미치는 여러 변인들에 대한 논리적 인과
관계를 규명한 연구가 미미한실정이다. 무엇보다 현재 
포스트 코로나 시대에 필수적으로 감염 예방 서비스품
질 개선의 변화와 혁신이 요구되는 점을 감안해 보면, 
이의 정보공유가 방문업체의 질병관리에 대한 만족에 
미치는 영향을 명확히 고찰해 볼 필요성이 제기된다. 

따라서 본 연구의 궁극적 목적은 기업의 감염 예방 
서비스품질 개선을 위한 정보공유가 방문업체의 질병
관리에 대한 만족에 어떠한 영향을 미치는지 규명하여, 
실무적인 관점에서 기업의 경쟁력 확보방안에 대한 기
초정보를 제공해 주고자 한다. 이를 통해 고품질 서비스
를 제공하기 위한 정보공유의 당위성과 이의 흡수 역량
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(Absorptive Capacity)을 배양할 수 있기를 기대한다. 
아울러 본 연구는 소비자가 지각한 위험요인을 감소

시킬 수 있는 여건을 형성시켜 방문업체의 질병관리에 
대한 만족을 고취시킬 수 있는 정보를 제공하고자 한
다. 이를 통해 소비자의 감정적, 인지적, 행동적 소비 태
도에 부정적인 영향을 미치는 위험요인을 감소할 수 있
는 시사점을 제공하게 될 것이다. 이러한 연구목적과 
필요성을 토대로, 본 연구에서는 지각된 건강신념, 지각
된 질병 감염 가능성, 지각된 질병 감염 심각성과 방문
업체의 질병관리에 대한 만족 사이에서 감염 예방 정보
공유에 대한 인식과 감염 예방 고객관리에 대한 인식의 
매개효과 관계를 규명하고자 하였다. 

Ⅱ. 선행연구 분석 

1. 지각된 건강신념과 방문업체의 질병관리에 대한 
만족 간의 관계

건강신념모델(Health Belief Model: HBM)에 따르
면, 사회심리학자들이 능동적인 건강 행동에 참여하지 
않은 이유를 설명하면서 공공 건강 행동을 촉진하기 위
해 개발된 이론이다[18]. 건강신념 모델의 이론적 토대
는 자극·반응 이론과 인지 이론에 근간을 두고 있다[19]. 

자극 반응 이론은 인간의 행동이 보상에 관한 자신의 
가치에 따라 반복된 행동이 나타남을 의미한다. 인지 
이론은 개인의 주관적 인식에 초점을 두고 여러 상황의 
기대가 행동으로 귀결됨을 의미한다. 본 연구에서 위의 
이론을 토대로 한 이유는 기업 감염 예방 서비스품질 
개선을 위한 정보공유가 방문업체의 질병관리에 대한 
만족에 미치는 영향을 분석하기 위하여 기업의 특정 감
염 예방 행동이 소비자로 하여금 어떠한 선택을 받을 
수 있는지에 관한 합리적 의사결정을 살펴볼 수 있기 
때문이다. 특히 지각된 건강신념, 감염 가능성, 감염 심
각성 등은 개인의 예방 행동에 지대하게 영향을 미치기 
때문이다[15]. 

방문업체의 질병관리에 대한 만족은 소비자가 어떤 
서비스를 제공했을 때 이러한 서비스에 대한 만족과 아
울러 방문업체를 지속적으로 이용할 것인지에 대한 가
능성이다. 방문업체의 질병관리에 대한 만족은 자신의 

인식과 가치에 따라 행동으로 귀결되는 주요한 원인이 
된다[4]. 방문업체의 질병관리에 대한 만족에 관한 많은 
연구자들은 자신의 가치 만족이 구매 후 태도나 재구매 
의도에 유의한 영향을 미치는 것으로 보고하였다[20]. 
Green & Murphy(2014)에 따르면 자신의 건강신념
의 가치를 공감하고 이를 유지·관리해주려는 기업의 의
도는 고객에게 방문업체의 질병관리에 대한 만족을 향
상시키면서 향후 이를 재이용하는데 유의미한 정(+)적 
영향을 미치는 것으로 나타났다[21]. 

그리고 방문업체의 질병관리에 대한 만족은 소비자
의 재이용의도를 고취시키면서 잠재 고객을 유발할 가
능성도 높아진다[22]. 이에 관하여 구체적으로 살펴보
면, 특정 방문지에 대하여 만족한 소비자는 그 방문지
를 재방문하거나 타인에게 호의적인 구전을 하지만, 만
족하지 않은 소비자는 재방문하지 않으며, 타인에게 추
천하지 않고 부정적인 구전을 하며 이에 부정적으로 작
용함을 파악할 수 있다. 

개인이 지각된 건강신념, 감염 가능성, 감염 심각성 
등과 같은 예방 행동은 자신의 건강 유지와 관리를 목
적으로 특정 질병을 예방하는 전반적인 행동이다. 이는 
무엇보다 자신의 질병 발생 가능성을 줄이려는 예방적
인 행동이다. 그뿐만 아니라 대다수 사람들은 자신의 건
강 중요성을 인식하고 건강 유지와 증진을 위해 다양한 
건강관련 예방 행동을 수행하는 것을 파악할 수 있다.

코로나19 팬데믹 환경에서 예방 행동은 개인적 차원
에서 손 씻기, 마스크 착용하기, 거리 두기, 외출 자제 
등 기본적인 감염병 예방 수칙을 준수하는 방향으로 나
아갔다. 기업 단위의 시설에서는 QR코드 전자출입명부 
시스템 시행과 코로나19 유행의 심각성과 방역 조치의 
강도에 따라 지속 가능한 방역체계가 이뤄졌다. 이러한 
기업 단위의 시설에서는 감염 예방 행동이 일상생활의 
한 부분이며, 여전히 진행되어오고 있다. 

기업은 소비자가 지각된 건강신념, 감염 가능성, 감염 
심각성 등과 같은 예방 행동 마음을 유인하면서 소비자
의 욕구를 만족시키는 활동을 수행해야 한다. 본 연구
에서는 소비자의 욕구 중 건강과 관련한 만족도가 방문
업체의 질병관리에 대한 만족에 어떠한 영향 관계가 있
는지 살펴보고자 한다. 이와 관련해서는 위의 선행연구
를 토대로 추정해 보면, 질병 예방에 관한 개인의 주관



기업의 감염 예방 서비스품질 개선을 위한 정보공유가 방문업체의 질병관리에 대한 만족에 미치는 영향 분석 363

적 인식이 행동으로 귀결될 수 있음을 고려해 볼 때, 소
비자가 지각된 건강신념, 감염 가능성, 감염 심각성이 
방문업체의 질병관리에 대한 만족에 유의미한 영향 관
계가 있을 것이라 추론할 수 있다. 이를 토대로 본 연구
는 다음과 같은 연구 가설을 설정하였다.

 H1: 지각된 건강신념은 방문업체의 질병관리에 대
한 만족에 부(-)적인 영향을 미칠 것이다.

 H2: 지각된 질병 감염 가능성은 방문업체의 질병관리
에 대한 만족에 부(-)적인 영향을 미칠 것이다.

 H3: 지각된 질병 감염 심각성은 방문업체의 질병관리
에 대한 만족에 부(-)적인 영향을 미칠 것이다.

 
2. 지각된 건강신념, 감염 예방 정보공유에 대한 인

식과 고객관리에 대한 인식 간의 관계
Liebowitz(2001)는 정보공유를 개인이 가진 지식을 

조직 구성원들과 공유하는 활용이라 정의하고 있다
[24]. Van & De(2003)의 연구에서는 정보공유를 개인 
지식의 상호 교환과 공동으로 새로운 지식을 창출하는 
과정이라 일컬었다. 아울러 Wang & Noe(2010)는 정
보공유를 과업 정보와 방법을 제공하여 조직 구성원을 
돕고, 문제해결과 창의적인 아이디어를 창출하면서 업무 
수행에 협력과정을 그려가는 과정이라 명명하고 있다. 

이처럼 지식과 정보는 다양한 사람이 공유하면 더욱 
많은 지식을 창출할 수 있으며, 정보공유는 새로운 지
식을 창출할 수 있게 하는 원동력이다[27]. 정보공유가 
활발히 이뤄지면 구성원 간의 의사결정과 문제해결 능
력이 향상된다[28]. 정보공유가 주요한 이유는 새로운 
지식 창출을 유도하면서 조직의 창의적인 문제해결력 
향상과 조직역량 강화의 밑거름이 되기 때문에 전략적
으로 중요하다[29]. 

정보공유와 더불어 고객관리의 지식 활용은 역동적
이며 동태적인 현상에 영향을 주어 집단의 성과에 긍정
적인 영향을 미친다[10]. 고객관리에 대한 인식은 소비
자를 자신의 고객으로 만들고, 이를 장기간 유지하고자 
하는 경영방식을 의미한다[13]. 이는 조직 구성원의 학
습역량 증진과 더불어 현재 서비스 질 개선의 직무수행
방식에서 유용하다[30]. 아울러 고객관리에 대한 인식
은 지속적인 부가가치 창출의 원동력이 된다.

코로나19 팬데믹 환경에서 기업은 감염 예방에 대하
여 구성원 간 감염 예방 필요성을 공유하고, 자신이 지
닌 정보공유는 높은 성과로 연결될 수 있는 것이다. 특
히, 감염 예방에 대한 고객관리 측면에서 공유된 가치
는 이에 대한 정체성 부여와 원활한 의사소통과 더불어 
조직 구성원 간 협력을 촉진한다[27]. 아울러 조직 구성
원이 고객관리에 관하여 어떠한 태도를 보여야 하는지 
통합을 수행할 수 있게 하고, 구성원 간의 행동으로 귀
결시킬 수 있다[29]. 

감염 예방 정보공유에 대한 인식과 고객관리에 대한 
인식은 지식은 지각된 건강신념과 같은 실질적인 의사
결정 혹은 행동에 실무적으로 활용가능하다. 감염 예방 
정보공유에 대한 인식과 고객관리에 대한 인식은 조직 
구성원 간에 이와 관련한 지식 습득에 대한 환경과 유·
무형의 경영성과 달성에 기여할 수 있는 일련의 경영 
활동이기 때문이다. 지각된 건강신념과 같은 소비자의 
만족도를 고취하기 위하여 감염 예방 정보공유에 대한 
인식과 고객관리에 대한 인식은 새로운 혁신적 감염 예
방 활동을 생성하여 가치 창출을 도모할 수 있다.

위의 선행연구를 토대로, 질병 예방에 관한 개인의 
주관적 인식이 행동으로 귀결될 수 있음을 고려해 볼 
때, 소비자가 지각된 건강신념, 감염 가능성, 감염 심각
성은 감염 예방 정보공유에 대한 인식과 고객관리에 유
의미한 영향 관계가 있을 것이라 추론할 수 있다. 이를 
토대로 본 연구는 다음과 같은 연구 가설을 설정하였다.

 H4: 지각된 건강신념은 감염 예방 정보공유에 대한 
인식에 정(+)적인 영향을 미칠 것이다.

 H5: 지각된 건강신념은 감염 예방 고객관리에 대한 
인식에 정(+)적인 영향을 미칠 것이다.

 H6: 지각된 질병 감염 가능성은 감염 예방 정보공유
에 대한 인식에 정(+)적인 영향을 미칠 것이다.

 H7: 지각된 질병 감염 가능성은 감염 예방 고객관리
에 대한 인식에 정(+)적인 영향을 미칠 것이다.

 H8: 지각된 질병 감염 심각성은 감염 예방 정보공유
에 대한 인식에 정(+)적인 영향을 미칠 것이다.

 H9: 지각된 질병 감염 심각성은 감염 예방 고객관리
에 대한 인식에 정(+)적인 영향을 미칠 것이다.
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3. 정보공유, 고객관리와 방문업체의 질병관리에 
대한 만족 간의 관계

기업은 다른 기업으로부터 지식과 정보를 공유할 기
회가 많을수록 이와 관련한 지식을 창출하고 적용하면
서 이익 창출을 도모할 수 있다[31]. 방문업체의 질병관
리에 대한 만족은 소비자가 서비스 제공자와 함께 지속
적인 활동을 함께 하고자 하는 의도에 깊은 영향을 미치
는 중요 요소이다[4]. 이는 고객 충성도와도 밀접한 상
관이 있으며, 장기적인 고객관리 측면에서 경쟁적 이점
을 주기 때문에 기업성과에 밀접하게 영향을 미친다[5]. 

이를 위해서는 조직에서 공유된 정보가 조직 구성원 
간에 적시․적소에 활용될 수 있어야 하며, 이를 뒷받침 
할 수 있는 시스템 구축이 필요하다[16]. 정보공유와 고
객관리에 대한 인식은 장기간의 기업 문화에 의해 형성
된 것이며, 조직 구성원의 행동에 밀접하게 영향을 미
친다[19]. 형태적 조직 차원에서 정보공유와 고객관리
에 대한 인식은 조직 구성원 간의 타율성보다 자율성으
로 유연한 기업 형태를 가질 수 있다[20]. 현시점 조직
이 직면하게 되는 기업 환경이 다양하기 때문에 정보공
유와 고객관리 차원의 유연성이 필요할 것이다. 

Glanz et al., (2008)은 감염 예방 정보공유와 고객
관리에 대한 인식에 소비자의 만족도 향상에 어떠한 영
향을 미치는지 살펴보면서, 정보공유와 고객관리에 몰
입한 기업은 방문업체의 질병관리에 대한 만족의 재방
문 의도가 높은 것으로 규명하였다[22]. 그리고 Glanz 
et al.,(2008)은 감염 예방 정보공유와 고객관리 차원의 
마케팅이 방문업체의 질병관리에 대한 만족에 유의미
한 영향을 미치며, 이는 고객 만족으로 유도되기 때문
에 기업 매출 증대에 주요한 영향 요인임을 보고하였다
[26]. Dawes & Pardo(2002)는 조직 구성원의 서비
스, 주위 환경 개선 등이 소비자의 재방문 의도에 긍정
적인 영향을 미침을 밝혔다[30]. 장기적으로 정보공유
와 고객관리에 몰입한 기업은 좋은 기업 브랜드 이미지
를 형성할 수 있으며, 이가 고객 만족 향상과 기업에 대
한 신뢰를 높이는 결정적인 역할을 함을 주장하였다. 

CRM은(Customer Relationship Management)은 
고객 관계 관리로 고객과의 커뮤니케이션 관장 및 고객
의 시각에 맞는 마케팅 활동에 기반한 양호한 관계 유
지를 통해, 고객 생애 가치(LTV)를 향상시키는 개념이

다. CRM은 고객 요구 변화에 대응할 필요성이 커지면
서 중요하게 부각되었다. 즉 시대와 함께 시장의 니즈
도 빠르게 변화하고 있는 것이다. 새로운 고객을 끌어
들이고 기존 고객을 유지하기 위해서는 상황에 따라 변
화하는 고객의 요구와 더불어 때로는 고객 자신도 눈치
채지 못하는 잠재적인 요구까지 예측하고 대응할 필요
가 있는 것이다[17]. 

앞서 파악한 정보공유, 고객관리와 방문업체의 질병
관리에 대한 만족 간의 관계에서 방문업체의 질병관리
에 대한 만족을 배양하지 못하는 기업은 시장에서 존재 
의미를 찾을 수 없기 때문에 소비자의 개인적인 욕구 
충족을 실현시킬 수 있는 기업의 정보공유와 고객관리
에 대한 인식에 필요하다는 것을 살펴볼 수 있다. 특히 
다양한 소비자의 기호와 환경의 특수성 그리고 면밀한 
소비자 만족도를 높이면서 방문업체의 질병관리에 대
한 만족의 장기적인 수요 창출에 대한 마케팅 노력이 
요구된다. 

위의 선행연구를 토대로, 소비자가 지각된 건강신념, 
감염 가능성, 감염 심각성이 방문업체의 질병관리에 대
한 만족에 미치는 직접 효과에서 감염 예방 정보공유에 
대한 인식과 고객관리에 대한 인식에 유의미한 영향을 
미칠 것이라 추론할 수 있다. 이를 토대로 본 연구는 다
음과 같은 연구 가설을 설정하였다.

 H10: 지각된 건강신념은 감염 예방 정보공유에 대
한 인식을 매개하여 방문업체의 질병관리에 
대한 만족에 정(+)적인 영향을 미칠 것이다.

 H11: 지각된 건강신념은 감염 예방 고객관리에 대
한 인식을 매개하여 방문업체의 질병관리에 
대한 만족에 정(+)적인 영향을 미칠 것이다.

 H12: 지각된 질병 감염 가능성은 감염 예방 정보공
유에 대한 인식을 매개하여 방문업체의 질병
관리에 대한 만족에 정(+)적인 영향을 미칠 
것이다.

 H13: 지각된 질병 감염 가능성은 감염 예방 고객관
리에 대한 인식을 매개하여 방문업체의 질병
관리에 대한 만족에 정(+)적인 영향을 미칠 
것이다.

 H14: 지각된 질병 감염 심각성은 감염 예방 정보공
유에 대한 인식을 매개하여 방문업체의 질병
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관리에 대한 만족에 정(+)적인 영향을 미칠 
것이다.

 H15: 지각된 질병 감염 심각성은 감염 예방 고객관
리에 대한 인식을 매개하여 방문업체의 질병
관리에 대한 만족에 정(+)적인 영향을 미칠 
것이다.

본 연구가설에 따른 독립변인은 지각된 건강신념, 지
각된 질병 감염 가능성, 지각된 질병 감염 심각성으로 
설정하였고, 매개변인은 감염 예방 정보공유에 대한 인
식, 감염 예방 고객관리에 대한 인식 그리고 종속변인
은 방문업체의 질병관리에 대한 만족을 설정하였다. 이
에 대한 연구모형을 살펴보면 다음 [그림 1]과 같다. 

Ⅲ. 연구 방법 

1. 연구대상
본 연구목적을 달성하기 위하여, 코로나 시기에 부산, 

경남에 위치한 오프라인 매장(극장, 잡화점, 커피숍, 미
용실 등)의 소매점에 방문한 경험이 있는 만 19세 이상
의 방문객을 대상으로 온라인 자기기입 방법으로 편의
표본 추출하였다. 설문조사는 총 400부의 설문지를 
2022년 3월 21일부터 2022년 4월 10일까지 구글 온
라인 설문조사를 활용하여 조사를 진행하였다. 총 400
부의 설문지 중 363부 응답하였으며, 불성실한 응답자 
22명을 제외한 341명의 설문자료를 본 연구의 최종 분
석자료로 활용하였다. 최종 분석자료의 기초통계량을 
살펴보면 아래와 같다. 

표 1. 분석자료 기초통계량
 (N=341)

2. 측정도구

2.1. 변인의 조작적 정의

본 연구모형에 설계된 변인의 조작적 정의는 다음 
[표 2]에 제시하였다.

구분 빈도(N) 비율(%)

성별  남성 145 42.52 
 여성 196 57.48 

연령 20-30 103 30.21 

31-40 122 35.78 
41-50 67 19.65 
51-60 49 14.37 

 학력
고등학교 졸업 62 18.18 
대학교 졸업 209 61.29 
대학원 졸업 70 20.53 

결혼 기혼 193 56.60 
미혼 148 43.40 

월 평균
소득

100만원 미만 48 14.08 
100-200만원 미만 76 22.29 
200-300만원 미만 172 50.44 

400만원 이상 45 13.20 

직업

학생 55 16.13 
주부 72 21.11 

공무원 36 10.56 
회사원 103 30.21 
자영업 56 16.42 
기타 19 5.57 

Total 341 100

매개변인

감염 예방 
정보공유 인식 

감염 예방 
고객관리 인식

지각된 
건강신념

독립변인

지각된 질병 
감염 심각성

지각된 질병 
감염 가능성

질병관리에 
대한 만족

종속변인

그림 1. 연구모형
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표 2. 변인의 조작적 정의
변인명 조작적 정의 출처
지각된 

건강신념
행위 주체자가 건강에 대한 가치와 기대로 건
강한 행위를 실천하는 정도를 의미한다. [14]

지각된 질병 
감염 가능성

행위 주체자가 자신이 해당 질병에 대하여 감
염될 수 있다고 느끼는 정도를 의미한다. [15]

지각된 질병 
감염 심각성

행위 주체자가 심리적으로 질병의 위험성을 인
지하는 정도를 의미하며, 질병에 노출되었을 경
우 경험하게 될 손실 정도의 심각성을 인지하
는 정도를 의미한다. 

[15]

감염 예방 
정보공유 인식

구성원이 감염 예방행위에 대한 효과성을 인식
하고 이에 대한 예방 대책 등의 정보를 공유하
는 행위를 의미한다. 

[16]

감염 예방 
고객관리 인식

기업이 구성원 간의 감염 예방에 대한 필요성
을 공유하면서, 소비자들을 자신의 고객으로 만
들고, 이를 장기간 유지하고자 하는 경영방식을 
의미한다. 

[17]

방문업체의 
질병관리에 
대한 만족

방문업체의 질병관리에 대한 만족에 따른 행위 
주체자가 향후 서비스와 상품 제공자와 함께 
활동을 지속하겠다는 믿음 정도를 의미한다. 

[4]

2.2. 측정 도구

2.2.1. 독립변인 측정 도구

본 연구의 독립변인은 지각된 건강신념, 지각된 질병 
감염 위험성, 지각된 질병 감염 심각성으로 구분하였다. 
이 변인은 [14][15]가 개발한 건강신념 척도를 토대로 
본 연구목적 달성을 위해 설문지를 수정·보완하였다. 
독립변인의 문항 수는 각각 5문항으로 구성하였다. 설
문 문항에 대한 응답 척도는 5점 리커트 척도(Likert 
Scale)로 ‘1점(전혀 그렇지 않다)에서 5점(매우 그렇
다)’로 응답 점수가 높을수록 지각된 건강신념, 지각된 
질병 감염 위험성, 지각된 질병 감염 심각성 정도가 높
음을 의미한다. 

본 연구 변인의 설문 문항에 대한 신뢰도, 하위요인
의 타당도, 연구모형의 적합도를 검증하기 위하여 분석
한 결과는 아래 [표 3]과 같다. 본 연구의 독립변인인 
지각된 건강신념, 지각된 질병 감염 위험성, 지각된 질
병 감염 심각성에 대한 신뢰도(Cronbach’s α)와 평균
분산추출(AVE)값을 살펴보기 위하여 확인적 요인분석
(Confirmatory Factor Analysis)을 실시하였다. 그 
결과, 첫째, 지각된 건강신념, 지각된 질병 감염 위험성, 

변인 설문  Std. SE t CR AVE

지각된 
건강신념

코로나 바이러스와 같은 질병 바이러스는 나의 건강에 큰 영향
을 미친다. 1.000 .804

.882 .600

코로나 바이러스와 같은 질병 바이러스는  나의 가족 혹은 친구
와의 관계에 위협으로 작용할 것이다. .952 .801 .042 25.561***

코로나 바이러스와 같은 질병 바이러스는 누군가의 인생에 부정
적인 영향을 미칠 것이다. .920 .753 .034 23.642***

코로나 바이러스와 같은 질병 바이러스는 나의 삶에 있어 많은 
경제적 손실을 유발할 것이다. .912 .777 .042 24.603***

코로나 바이러스와 같은 질병 바이러스는 나의 정상적인 생활에 
방해를 가져다 줄 것이다. .907 .732 .041 22.752***

지각된 
질병 감염 

위험성

코로나 바이러스와 같은 질병 바이러스 감염을 막기 위하여, 사
회적 거리두기와 같은 철저한 예방을 해야 한다. 1.000 .711

.813 .677

코로나 바이러스와 같은 질병 바이러스 감염을 막기 위하여, 개
인적 위생을 철저히 해야 한다. 1.202 .801 .052 22.444***

코로나 바이러스와 같은 질병 바이러스 감염을 막기 위하여, 기
업(자영업자)은 위생 관리에 만전을 기해야 한다. 1.221 .855 .054 23.966***

코로나 바이러스와 같은 질병 바이러스 감염을 막기 위하여, 정
부는 지속적으로 모니터링을 해야 한다. 1.301 .872 .052 24.515***

코로나 바이러스와 같은 질병 바이러스 감염을 막기 위하여, 정
부, 기업, 개인은 철저하게 예방해야 한다. 1.312 .860 .054 24.064***

지각된 
질병 감염 

심각성

코로나 바이러스와 같은 질병 바이러스 감염은 항상 우리 곁에 
있다고 생각한다. 1.000 .833

.833 .694

코로나 바이러스와 같은 질병 바이러스 감염은 내가 방문한 곳
에서 언제든지 일어날 수 있다고 생각한다. .944 .765 .034 26.091***

코로나 바이러스와 같은 질병 바이러스 감염은 사회를 위험에 
빠지게 하는 것이다. .981 .843 .031 30.322***

코로나 바이러스와 같은 질병 바이러스 감염 예방을 위하여 오
프라인 매장과 직접적인 사람접촉을 피해야 한다. .971 .862 .030 31.341***

코로나 바이러스와 같은 질병 바이러스 감염 예방을 위하여 공
공장소를 피해야 한다. .993 .884 .031 32.744***

표 3. 독립변인 요인 척도
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지각된 질병 감염 심각성의 신뢰도(Cronbach’s α)는 
각각 .804, .812, .822로 측정되어 설문 문항의 신뢰도
는 확보된 것으로 판단된다. 그리고 평균분산추출
(AVE)값은 각각 .600, .677, .694로서 설문 문항의 집
중 타당도 역시 확보된 것으로 판단된다. 둘째, 연구모
형 적합도는 χ²=350.201, 간명도는 TLI 
(Tucker-Lewis Index)=.910, 비교적합지수를 나타내
는 CFI=.911, 절대적합도지수(RMSEA)=.061로 본 연
구모형의 독립변인이 적합한 것으로 나타났다.  

2.2.2. 매개변인 측정 도구

본 연구의 매개변인은 감염 예방 정보공유에 대한 인
식과 감염 예방 고객관리에 대한 인식으로 구분하였다. 
이 변인은 [16][17]이 개발한 고객관리 척도를 토대로 

본 연구목적 달성을 위해 설문지를 수정·보완하였다. 
매개변인의 문항 수는 감염 예방 정보공유에 대한 인식 
6문항, 감염 예방 고객관리에 대한 인식 8문항으로 구
성하였다. 설문 문항에 대한 응답 척도는 5점 리커트 
척도(Likert Scale)로 ‘1점(전혀 그렇지 않다)에서 5점
(매우 그렇다)’로 응답 점수가 높을수록 감염 예방 정보
공유에 대한 인식과 감염 예방 고객관리 인식 정도가 
높음을 의미한다. 

본 연구의 매개변인 설문 문항의 신뢰도, 하위요인의 
타당도, 연구모형의 적합도를 검증한 결과는 다음 [표 
4]에 제시되었다. 감염 예방 정보공유에 대한 인식과 
감염 예방 고객관리에 대한 인식의 신뢰도
(Cronbach’s α)와 평균분산추출(AVE)값을 규명하기 
위하여 확인적 요인분석(Confirmatory Factor 
Analysis)을 실시하였다. 그 결과, 첫째, 감염 예방 정

변인  설문  Std. SE t CR AVE

감염 예방 
정보공유에 
대한 인식

코로나 바이러스와 같은 질병 바이러스 감염 예방을 위
하여, 구성원들 간의 감염 예방 정보가 공유되어야 한다. 1.000 .641

.807 .624

코로나 바이러스와 같은 질병 바이러스 감염 예방을 위하
여, 구성원들에게 지속적인 감염 예방 교육이 필요하다. 1.202 .682 .071 16.742***

코로나 바이러스와 같은 질병 바이러스 감염 예방을 위
한 선도 직원에게 인센티브를 주어야 한다고 생각한다. .971 .663 .052 16.341***

모든 구성원들이 코로나 바이러스와 같은 질병 바이러스 
감염 예방에 관한 경각심을 가짐이 가장 중요하다. 1.161 .561 .081 14.192***

모든 구성원들이 코로나 바이러스와 같은 질병 바이러스 
감염 예방을 위한 좋은 사례를 공유할 수 있는 제도와 교
육이 필요하다. 

1.272 .691 .073 16.862***

모든 구성원들이 코로나 바이러스와 같은 질병 바이러스 
감염 예방 행동 수칙을 준수해야 한다. .962 .661 .061 16.241***

감염 예방 
고객관리에 
대한 인식

코로나 바이러스와 같은 질병 바이러스 감염 예방을 위
하여, 매장 대기 및 줄서기 등의 거리 두기를 철저히 관
리해야만 한다. 

1.000 .680

.880 .600

코로나 바이러스와 같은 질병 바이러스 감염 예방을 위
하여, 매장은 공용사용 물건의 위생을 철저히 관리해야 
한다. 

1.075 .712 .054 19.244***

코로나 바이러스와 같은 질병 바이러스 감염 예방을 위
하여, 매장은 이용객 간의 접촉을 최소화 하도록 관리해
야 한다.

1.281 .800 .062 21.452***

코로나 바이러스와 같은 질병 바이러스 감염 예방을 위
하여, 매장은 모든 직원과 고객이 마스크 착용과 같은 철
저한 방역활동이 이루어져야 한다고 생각한다. 

1.382 .792 .062 21.271***

코로나 바이러스와 같은 질병 바이러스 감염 예방을 위
하여, 전자출입명부와 안심콜 등록 등이 지속되어야 한다
고 생각한다. 

1.322 .852 .051 22.802***

코로나 바이러스와 같은 질병 바이러스 감염 예방을 위
하여, 평상 시에도 필수 예방 행동 수칙이 마련되어 관리
해야 한다고 생각한다. 

1.214 .824 .052 22.042***

코로나 바이러스와 같은 질병 바이러스 감염 예방을 위
하여, 일정 수의 고객만을 받아서 관리해야 한다. 1.232 .824 .052 22.061***

코로나 바이러스와 같은 질병 바이러스 감염 예방을 위
하여, 수익보다 안전을 담보할 수 있는 고객관리에 대한 
인식에 우선시 되어야 한다. 

1.300 .753 .063 20.310***

표 4. 매개변인 요인 척도  
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보공유에 대한 인식과 감염 예방 고객관리에 대한 인식
의 신뢰도(Cronbach’s α)는 각각 .878, .824로 신뢰도
가 적합하였다. 평균분산추출(AVE)값은 각각 .624, 
.600으로 집중 타당도 역시 적합하였다. 둘째, 연구모
형의 적합도는 χ²=351.265, 연구모형의 간명도는 
TLI(Tucker-Lewis Index)=.911, 비교적합지수를 나
타내는 CFI=.907, 절대적합도지수(RMSEA)=.052로 본 
연구모형이 적합하였다. 

2.2.3. 종속변인 측정 도구

본 연구의 종속변인은 방문업체의 질병관리에 대한 
만족이다. 이 변인은 [18]이 개발한 방문업체의 질병관
리에 대한 만족 척도를 토대로 본 연구목적 달성을 위
해 설문지를 수정·보완하였다. 종속변인의 문항 수는 6
문항으로 구성하였다. 종속변인에 대한 응답 척도는 5
점 리커트 척도(Likert Scale)로 ‘1점(전혀 그렇지 않

다)에서 5점(매우 그렇다)’로 응답 점수가 높을수록 방
문업체의 질병관리에 대한 만족 정도가 높음을 의미한
다. 

종속변인의 신뢰도, 하위요인의 타당도, 연구모형의 
적합도 검증을 실시한 결과, 아래 [표 5]와 같다. 방문업
체의 질병관리에 대한 만족에 대한 신뢰도
(Cronbach’s α)와 평균분산추출(AVE)값을 규명하기 
위하여 확인적 요인분석(Confirmatory Factor 
Analysis)을 실시하였다. 그 결과, 첫째, 방문업체의 질
병관리에 대한 만족의 신뢰도(Cronbach’s α)는 .811
로 규명되어 신뢰도가 적합하였다. 평균분산추출(AVE)
값은 .644로 집중 타당도 역시 적합하였다. 둘째, 연구
모형의 적합도는 χ²=324.143, 연구모형의 간명도는 
TLI(Tucker-Lewis Index)=.911, 비교적합지수를 나
타내는 CFI=.902, 절대적합도지수(RMSEA)=.054로 본 
연구모형이 적합하였다. 

2.2.4. 분석방법

본 연구의 분석방법은 SPSS 25.0과 AMOS 25.0 프
로그램을 활용하여, 첫째 연구대상의 빈도분석과 백분
율을 규명하였다. 둘째, 연구대상들이 인지한 지각된 건
강신념, 지각된 질병 감염 위험성, 지각된 질병 감염 심
각성, 감염 예방 정보공유에 대한 인식과 감염 예방 고
객관리에 대한 인식, 방문업체의 질병관리에 대한 만족
을 파악하기 위해 평균과 표준편차를 분석하였다. 셋째, 

본 연구의 주요 변인의 Cronbach’s 계수를 통한 신
뢰도와 각 변인의 확인적요인분석(CFA)을 시행하였다. 
요인적재치(factor loading)와 고유치(eigen value)는 
각각 0.5 이상, 1.0 이상을 기준으로 하였다. 마지막으
로 본 연구변인 간의 경로를 분석하기 위하여 구조방정
식모형(SEM)을 분석하였다. 가설검증의 유의수준은 
 로 하였다. 

변인  설문  Std. SE t CR AVE

방문업체의 
질병관리에 
대한 만족

방문한 곳은 코로나 바이러스와 같은 질병 바이러스 감
염 예방에 전반적으로 만족한다.  1.000 .823

.819 .644

방문한 곳은 코로나 바이러스와 같은 질병 바이러스 감
염 예방 시설이 잘 갖추어 진 것에 전반적으로 만족한다. 1.011 .821 .033 28.730***

방문한 곳은 코로나 바이러스와 같은 질병 바이러스 감
염 예방에 관한 가치를 공유하고 있는 것 같다. 1.022 .781 .032 26.681***

방문한 곳은 코로나 바이러스와 같은 질병 바이러스 감
염 예방에 관한 고객관리를 우선시하여 재방문할 의사가 
있다. 

1.070 .813 .031 28.440***

방문한 곳은 코로나 바이러스와 같은 질병 바이러스 감
염 예방에 관한 고객관리를 우선시하여 타인에게 추천할 
의사가 있다.

1.056 .853 .032 30.668***

재방문할 곳의 의사결정은 코로나 바이러스와 같은 질병 
바이러스 감염 예방에 관한 고객관리를 중요하게 생각하
는지 여부이다. 

1.078 .870 .031 31.590***

표 5. 종속변인 요인 척도 
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Ⅳ. 연구 결과 

1. 기술통계와 상관관계 분석
본 연구대상이 인지하고 있는 지각된 건강신념, 지각

된 질병 감염 위험성, 지각된 질병 감염 심각성, 감염 
예방 정보공유에 대한 인식과 감염 예방 고객관리에 대
한 인식, 방문업체의 질병관리에 대한 만족에 대한 기
술통계량은 다음 [표 6]과 같다. 구체적으로 살펴보면, 
본 연구대상의 지각된 건강신념에 대한 인식 수준
(M=3.88, SD=0.42), 지각된 질병 감염 위험성의 인식 
수준(M=3.43, SD=0.52), 지각된 질병 감염 심각성의 
인식 수준(M=3.22, SD=0.38) 순으로 나타났다. 감염 
예방 정보공유에 대한 인식 수준(M=3.56, SD=0.33)은 
감염 예방 고객관리에 대한 인식에 대한 인식 수준
(M=3.47, SD=0.41)보다 높음을 파악할 수 있었다. 또
한, 본 연구대상의 방문업체의 질병관리에 대한 만족의 
인식 수준(M=3.62, SD=0.54)으로 나타났다. 

표 6. 변인의 기술통계량                      (N=341)
변인 표준편차(SD) 평균(M)

독립
변인

지각된 건강신념 0.42 3.88
지각된 질병 감염 가능성 0.52 3.43
지각된 질병 감염 심각성 0.38 3.22

매개
변인

감염 예방 정보공유 인식 0.33 3.56
감염 예방 고객관리 인식 0.41 3.47

종속
변인

방문업체의 질병관리에 대한 
만족 0.54 3.62

다음으로, 본 연구에서 사용된 주요 변인인 지각된 
건강신념, 지각된 질병 감염 위험성, 지각된 질병 감염 
심각성, 감염 예방 정보공유에 대한 인식과 감염 예방 
고객관리에 대한 인식, 방문업체의 질병관리에 대한 만
족 간의 상관관계(Correlations for the Variables)를 
분석하였다. 상관관계 분석 결과는 다음 [표 7]과 같다. 
구체적으로 살펴보면, 우선 본 연구 변인의 상관계수가 
각각 95% 신뢰구간에서 판별 타당도(discriminant 
validity)는 0.72로 다중공선성(multi-collinearity)의 
문제가 없었다. 본 연구의 주요 결과, 지각된 건강신념 
변인은 지각된 질병 감염 가능성(.802***), 감염 예방 
고객관리에 대한 인식(.812***)과 높은 상관관계가 나
타났으며, 유의미한 정(+)적인 영향이 있었다. 또한, 지
각된 질병 감염 가능성 변인은 지각된 질병 감염 심각

성(.792***)과 감염 예방 고객관리에 대한 인식
(.744***)과 높은 상관관계가 나타났으며, 유의미한 정
(+)적인 영향이 있었다. 이외에 본 연구의 주요 변인 간
의 유의미한 높은 상관관계가 나타났다. 

표 7. 상관관계 분석

변인 1 2 3 4 5 6
지각된 

건강신념  1.00

지각된 질병 
감염 가능성

.802
***

    
1.00

지각된 질병 
감염 심각성

.764
***

.792
***

    
1.00

감염 예방 
정보공유 

인식

.789
***

.712
***

.742
***

    
1.00

감염 예방 
고객관리 

인식

.812
***

.744
***

.761
***

.754
***

  
1.00

방문업체의 
질병관리에 
대한 만족

.628
***

.671
***

.612
***

.701
***

.724*
**

   
1.00

***p<.01

2. 구조방정식 연구모형 결과
본 구조방정식 연구모형 분석의 경로계수를 검증한 

결과는 다음 [표 8]과 같다. 구체적으로 살펴보면, 첫째, 
지각된 건강신념이 방문업체의 질병관리에 대한 만족
에 미치는 직접 효과의 경로계수는 -.097, 지각된 질병 
감염 가능성이 방문업체의 질병관리에 대한 만족에 미
치는 직접 효과의 경로계수는 -.118, 지각된 질병 감염 
심각성이 방문업체의 질병관리에 대한 만족에 미치는 
직접 효과의 경로계수는 -.183으로 유의미한 부(-)적 
영향을 미치는 것으로 나타났다. 둘째, 지각된 건강신념
이 감염 예방 정보공유에 대한 인식에 미치는 경로계수
는 .461로 통계적으로 유의미한 영향관계가 나타나지 
않았다. 하지만 지각된 건강신념이 이 감염 예방 고객
관리에 대한 인식에 미치는 경로계수는 .494로 유의미
한 정(+)적 영향이 있는 것으로 나타났다. 지각된 질병 
감염 가능성이 감염 예방 정보공유에 대한 인식과 감염 
예방 고객관리에 대한 인식에 미치는 경로계수는 각각 
.231, .255로 유의미한 정(+)적 영향이 있는 것으로 나
타났다. 그리고 지각된 질병 감염 심각성이 감염 예방 
정보공유에 대한 인식과 감염 예방 고객관리에 대한 인
식에 미치는 경로계수는 각각 .529, .608로 유의미한 
정(+)적 영향을 미치는 것으로 나타났다. 셋째, 지각된 
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건강신념, 지각된 질병 감염 가능성과 지각된 질병 감
염 심각성이 방문업체의 질병관리에 대한 만족에 미치
는 직접 효과 중 감염 예방 정보공유에 대한 인식과 감
염 예방 고객관리에 대한 인식의 매개효과를 검증한 결
과, 지각된 건강신념과 방문업체의 질병관리에 대한 만
족과의 관계에서 감염 예방 정보공유에 대한 인식의 매
개효과는 .321로 통계적으로 유의미한 영향 관계가 나
타나지 않았다. 하지만 지각된 건강신념과 방문업체의 
질병관리에 대한 만족과의 관계에서 감염 예방 고객관
리에 대한 인식의 매개효과는 .144로 유의미한 정(+)적 
영향을 미치는 것으로 나타났다. 지각된 질병 감염 가
능성과 방문업체의 질병관리에 대한 만족과의 관계에
서 감염 예방 정보공유에 대한 인식과 감염 예방 고객
관리에 대한 인식의 매개효과의 경로계수는 각각 .255, 
.257로 유의미한 정(+)적 영향을 미치는 것으로 나타났
다. 그리고 지각된 질병 감염 심각성과 방문업체의 질
병관리에 대한 만족과의 관계에서 감염 예방 정보공유
에 대한 인식과 감염 예방 고객관리에 대한 인식의 매
개효과의 경로계수는 각각 .586, .641로 유의미한 정
(+)적 영향을 미치는 것으로 나타났다. 넷째, 총효과
(Total Effect),직접효과(Direct Effect)와 간접효과
(Indirect Effect)를 비교하여 간접효과의 통계적 유의

성을 검증한 결과, 간접효과 추정치에 대한 본 연구의 
신뢰구간(95% CI)은 [.021, .144]로 0을 포함하지 않
는 유의미한 매개효과가 있는 것으로 판단된다. 정리하
면, 지각된 건강신념, 지각된 질병 감염 가능성, 지각된 
질병 감염 심각성과 방문업체의 질병관리에 대한 만족
과의 관계에서 감염 예방 정보공유에 대한 인식과 감염 
예방 고객관리에 대한 인식은 부분적인 매개효과가 있
는 것으로 확인되었다.   

3. 가설검증
본 연구의 독립변인인 지각된 건강신념, 지각된 질병 

감염 가능성, 지각된 질병 감염 심각성과 종속변인인 
방문업체의 질병관리에 대한 만족 사이에서 감염 예방 
정보공유에 대한 인식과 감염 예방 고객관리에 대한 인
식의 매개효과가 검증된 것을 토대로 본 연구에서 설정
한 연구 가설의 결과를 정리하면 [표 9]와 같다. 

Ⅴ. 결론 및 제언 

본 연구는 기업의 감염 예방 서비스품질 개선을 위한 
정보공유가 방문업체의 질병관리에 대한 만족에 어떠

경로 B  S.E. t Sig.

Total effect
지각된 건강신념 → 방문업체의 질병관리에 대한 만족 -.097* -.092 .036 -2.662 .04

지각된 질병 감염 가능성 → 방문업체의 질병관리에 대한 만족 -.118** -.109 .043 -2.879 .01
지각된 질병 감염 심각성 → 방문업체의 질병관리에 대한 만족 -.183* -.176 .047 -2.954 .02

독립변인     
→ 

매개변인

지각된 건강신념 → 감염 예방 정보공유 인식 .461 .466 .034 11.963 .08
지각된 건강신념 → 감염 예방 고객관리 인식 .494*** .387 .054 9.233 .00

지각된 질병 감염 가능성 → 감염 예방 정보공유 인식 .231*** .179 .054 4.320 .00
지각된 질병 감염 가능성 → 감염 예방 고객관리 인식 .255** .240 .040 6.465 .02
지각된 질병 감염 심각성 → 감염 예방 정보공유 인식 .529*** .520 .034 15.986 .00
지각된 질병 감염 심각성 → 감염 예방 고객관리 인식 .608*** .599 .064 17.143 .00

Indirect effect

지각된 건강신념 → 감염 예방 정보공유 인식 → 방문업체의 
질병관리에 대한 만족 .321 .318 .028 4.265 .06

지각된 건강신념 → 감염 예방 고객관리 인식 → 방문업체의 
질병관리에 대한 만족 .144* .134 .012 3.143 .04

지각된 질병 감염 가능성 → 감염 예방 정보공유 인식 → 방문업체의 
질병관리에 대한 만족 .255*** .244 .042 3.142 .01

지각된 질병 감염 가능성 → 감염 예방 고객관리 인식 → 방문업체의 
질병관리에 대한 만족 .257** .251 .038 4.137 .03

지각된 질병 감염 심각성 → 감염 예방 정보공유 인식 → 방문업체의 
질병관리에 대한 만족 .586*** .562 .042 14.281 .01

지각된 질병 감염 심각성 → 감염 예방 고객관리 인식 → 방문업체의 
질병관리에 대한 만족 .641*** .624 .038 13.125 .00

*p<.05, **p<.01, ***p<.001

표 8. 구조방정식 연구모형의 경로계수
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한 영향을 미치는지 규명하여, 실무적인 관점에서 기업
의 경쟁력 확보방안에 대한 기초정보를 제공하고자 하
였다. 이를 위하여 본 연구의 독립변인인 지각된 건강
신념, 지각된 질병 감염 가능성, 지각된 질병 감염 심각
성과 종속변인인 방문업체의 질병관리에 대한 만족 사
이에서 감염 예방 정보공유에 대한 인식과 감염 예방 
고객관리에 대한 인식의 매개효과를 검증하였다. 본 연
구 결과를 근간으로 결론을 제시하면 다음과 같다.

첫째, 본 연구결과, 지각된 건강신념, 지각된 질병 감
염 가능성, 지각된 질병 감염 심각성이 방문업체의 질
병관리에 대한 만족에 부(-)적 영향을 미치는 것으로 

나타났다. 이는 기업의 특정 감염 예방 행동이 소비자
로 하여금 어떠한 선택을 받을 수 있는지에 관한 합리
적 의사결정을 살펴볼 수 있는 자극·반응 이론과 인지 
이론을 지지한다. 아울러 방문업체의 질병관리에 대한 
만족은 소비자가 인식하는 건강신념 정도에 따라 행동
으로 귀결됨을 파악할 수 있다. 이러한 연구 결과는 자
신의 건강신념 가치를 공감하고 이를 유지·관리해주려
는 기업의 의도는 고객에게 긍정적인 만족을 주어 재방
문에 유의미한 영향을 미치는 것을 나타낸 연구 결과와 
일맥상통하다[20][21]. 따라서 기업은 개인이 지각된 
건강신념, 감염 가능성, 감염 심각성 등과 같은 예방 행

가설 내용 표준화계수 채택여부
H1 지각된 건강신념은 방문업체의 질병관리에 대한 만족에 부(-)적인 영향을 미칠 것이다. -.097* 채택
H2 지각된 질병 감염 가능성은 방문업체의 질병관리에 대한 만족에 부(-)적인 영향을 미칠 것이다. -.118** 채택
H3 지각된 질병 감염 심각성은 방문업체의 질병관리에 대한 만족에 부(-)적인 영향을 미칠 것이다. -.183* 채택
H4 지각된 건강신념은 감염 예방 정보공유 인식에 정(+)적인 영향을 미칠 것이다. .461 기각
H5 지각된 건강신념은 감염 예방 고객관리 인식에 정(+)적인 영향을 미칠 것이다. .494*** 채택
H6 지각된 질병 감염 가능성은 감염 예방 정보공유 인식에 정(+)적인 영향을 미칠 것이다. .231*** 채택
H7 지각된 질병 감염 가능성은 감염 예방 고객관리 인식에 정(+)적인 영향을 미칠 것이다. .255** 채택
H8 지각된 질병 감염 심각성은 감염 예방 정보공유 인식에 정(+)적인 영향을 미칠 것이다. .529*** 채택
H9 지각된 질병 감염 심각성은 감염 예방 고객관리 인식에 정(+)적인 영향을 미칠 것이다. .608*** 채택

H10 지각된 건강신념은 감염 예방 정보공유 인식을 매개하여 방문업체의 질병관리에 대한 만족에 정(+)적인 영향을 미칠 것이
다. .321 기각

H11 지각된 건강신념은 감염 예방 고객관리 인식을 매개하여 방문업체의 질병관리에 대한 만족에 정(+)적인 영향을 미칠 것이
다. .144* 채택

H12 지각된 질병 감염 가능성은 감염 예방 정보공유 인식을 매개하여 방문업체의 질병관리에 대한 만족에 정(+)적인 영향을 
미칠 것이다. .255*** 채택

H13 지각된 질병 감염 가능성은 감염 예방 고객관리 인식을 매개하여 방문업체의 질병관리에 대한 만족에 정(+)적인 영향을 
미칠 것이다. .257** 채택

H14 지각된 질병 감염 심각성은 감염 예방 정보공유 인식을 매개하여 방문업체의 질병관리에 대한 만족에 정(+)적인 영향을 
미칠 것이다. .586*** 채택

H15 지각된 질병 감염 심각성은 감염 예방 고객관리 인식을 매개하여 방문업체의 질병관리에 대한 만족에 정(+)적인 영향을 
미칠 것이다. .641*** 채택

표 9. 가설검증 결과 요약

매개변인

감염 예방 
정보공유인식(D)

감염 예방 
고객관리인식(E)

지각된 
건강신념(A)

독립변인

지각된 질병 감염 
심각성(C)

지각된 질병 감염 
가능성(B)

질병관리에 대한 
만족(F)

종속변인(A)-(F): -.097 /(B)-(F): -.118/ (C)-(F): 
-.183

(A)-(E)
.494

(B)-(D)
.231

(B)-(E)
.255 

(A)-(D)
.461 

(C)-(D)
.529 

(C)-(E)
.608

(A)-(E)-(F)
.144

(B)-(D)-(F)
.255

(B)-(E)-(F)
.257

(A)-(D)-(F)
- 

(C)-(D)-(F)
.586 

(C)-(E)-(F)
.641

그림 2. 종합결과 정리
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동을 간과하면 안될 것이며, 소비자의 건강 유지와 관
리 등의 특정 질병 예방에 주의가 요구된다. 

둘째, 본 연구결과, 지각된 건강신념, 지각된 질병 감
염 가능성, 지각된 질병 감염 심각성이 감염 예방 정보
공유에 대한 인식과 감염 예방 고객관리에 대한 인식에 
미치는 영향을 규명한 결과, 지각된 건강신념이 감염 
예방 정보공유에 대한 인식에 미치는 영향을 제외하고, 
유의미한 정(+)적 영향이 있는 것으로 나타났다. 이는 
정보공유가 활발히 이뤄지면 구성원 간의 의사결정과 
문제해결 능력이 향상됨을 밝힌 연구결과[28]와 정보공
유는 새로운 지식 창출을 유도하면서 조직의 창의적인 
문제해결력 향상과 조직역량 강화의 밑거름이 됨을 보
고한 연구결과를 지지한다[29]. 지각된 건강신념이 감
염 예방 정보공유에 대한 인식에 미치는 영향에서 유의
미한 결과가 나타나지 않은 결과는 지각된 건강신념이 
높으면 감염 예방 정보공유에 대한 인식이 높고, 이와 
상반되게 지각된 건강신념이 낮으면 감염 예방 정보공
유에 대한 인식이 낮은 것이 주요 원인인 것으로 판단
된다. 이에 따라 개인이 가지는 지각된 건강신념을 높
일 수 있는 방안 마련이 중요할 것으로 사료된다. 

그리고 본 연구결과는 감염 예방에 대한 고객관리 측
면에서 공유된 가치가 조직 구성원 간 협력을 촉진하며
[27], 조직 구성원이 고객관리에 관하여 어떠한 태도를 
보여야 하는지 통합을 수행할 수 있게 하고, 구성원 간
의 행동으로 귀결시킬 수 있는 요인임을 밝힌 연구결과
와 일맥상통하다[29]. 무엇보다 본 연구결과는 감염 예
방 정보공유에 대한 인식과 고객관리에 대한 인식은 개
인이 지각된 건강신념과 같은 실질적인 의사결정 혹은 
행동에 실무적으로 활용가능함을 살펴볼 수 있으며, 감
염 예방 정보공유에 대한 인식과  고객관리에 대한 인
식은 조직 구성원 간 이와 관련하여 지식 습득에 대한 
환경과 유·무형의 경영성과 달성에 기여할 수 있는 일
련의 경영 활동임을 파악할 수 있다.  

셋째, 본 연구결과, 지각된 건강신념, 지각된 질병 감
염 가능성과 지각된 질병 감염 심각성이 방문업체의 질
병관리에 대한 만족에 미치는 직접 효과 중 감염 예방 
정보공유에 대한 인식과 감염 예방 고객관리에 대한 인
식의 매개효과를 검증한 결과, 지각된 건강신념과 방문
업체의 질병관리에 대한 만족과의 관계에서 감염 예방 

정보공유에 대한 인식의 매개효과를 제외하고 유의미
한 정(+)적 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 정보
공유와 더불어 고객관리의 지식 활용은 역동적이며 동
태적인 현상에 영향을 주어 집단의 성과에 긍정적인 영
향을 미침을 밝힌 연구결과를 지지한다[10]. 

그리고 본 연구결과는 정보공유와 고객관리에 몰입
한 기업의 방문업체의 질병관리에 대한 만족이 높은 것
으로 규명한 연구결과[22]와 정보공유와 고객관리 차원
의 마케팅이 방문업체의 질병관리에 대한 만족에 유의
미한 영향을 미침을 보고한 연구결과와 일맥상통하다
[26]. 따라서 고객관리에 대한 인식에 소비자를 자신의 
고객으로 만들고, 이를 장기간 유지하고자 하는 경영방
식을 의미하는 점을 고려해 보면, 조직 구성원의 학습
역량 증진과 더불어 현재 서비스 질 개선의 직무수행방
식에서 유용할 것이다. 따라서 기업은 고객관리에 통하
여 지속적인 부가가치를 창출할 수 있는 시스템마련이 
요구된다. 

상기의 연구 결과를 토대로, 논의와 향후 시사점을 
제시하면 첫째, 방문업체의 질병관리에 대한 만족은 만
족한 소비자에게 발생되고, 고객 만족도를 고취시킬 수 
있는 마케팅이 필요할 것이다. 이 중 기업은 소비자가 
지각된 건강신념, 감염 가능성, 감염 심각성 등과 같은 
예방 행동 마음을 유인하면서 소비자의 욕구를 만족시
키는 활동도 하나의 방안이 될 수 있을 것이다.  둘째, 
조직에서 공유된 건강신념과 관련한 지식과 정보가 조
직 구성원 간에 적시․적소에 공유되고 활용될 수 있는 
방안 마련이 요구된다. 정보공유와 고객관리에 대한 인
식은 단기간에 이루어질 수 없음을 파악하여, 장기적인 
관점에서 형태적 조직 차원에서 정보공유와 고객관리
에 대한 인식에 이루어져야 하겠다. 본 연구는 오프라
인 매장에 방문한 경험이 있는 소비자를 대상으로 수행
했지만 자기기입법에 따른 개인의 편향된 가치관이 반
영된 결과일 수도 배제할 수 없다. 향후 연구에서는 보
다 객관적인 건강신념 자료를 활용하면서 소비자의 소
비행위에 관한 보다 정밀한 조사가 수행될 필요성이 있
을 것이다.
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