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COVID-19 위험지각이 철도서비스 고객경험에 미치는 영향

The Effect of COVID-19 Perceived Risk on 
Railway Customer Experience

김지영*

Jiyoung Kim*

요 약 이른바 코로나19 대유행으로 철도서비스 경영 역시 유례없는 상황을 맞이하고 있다. 본 연구에서는 코로나19

유행기간 동안 고속철도를 이용한 고객을 대상으로 설문조사를 진행하여 감염병이 철도서비스 고객경험에 미치는 영

향을 탐색하였다. 연구결과, 철도운영기관이 제공하는 방역관련 서비스에 대해 고객이 높은 수준으로 지각할수록 고

객만족도와 충성도가 증가하는 것으로 나타났다. 또한 고객 별로 코로나19에 대해 위험하게 생각하는 수준에 개인차

가 있기 때문에, 고객의 코로나19 위험지각의 조절역할도 실증하였다. 그 결과, 코로나19에 대한 고객의 위험지각이

적정한 수준일 때에는 서비스 기관의 방역관련 서비스 속성이 고객만족 형성에 큰 영향을 미치지만, 고객의 위험지각

수준이 상당히 높은 경우에는 그 영향력은 유의하지 않은 것으로 나타났다. 결국 감염병에 대한 위험이 완벽히 소멸

되는 것만이 서비스 산업의 완벽한 회복을 가져다줄 것이다. 그럼에도 감염병 유행기간에는 서비스 운영기관이 방역

활동을 철저히 하고, 고객에게 이에 대해 충실히 커뮤니케이션 하는 것이 주요한 서비스 속성이 된다는 것을 확인하

였다.

주요어 : 코로나19, 서비스 기관의 방역서비스, 지각된 위험심각성, 고객만족, 고객충성도

Abstract Due to the so-called COVID-19 pandemic, railway service management has also faced an 
unprecedented situation over the past. This study conducted a survey of customers using high-speed railways 
during the COVID-19 pandemic to explore the impact of infectious diseases on the railway service customer 
experience. As a result, customer satisfaction and loyalty increase as customers are more aware of the 
quarantine-related services provided by railway operators. The moderating role of customer's COVID-19 risk 
perception was examined as well because there are individual differences in the level of thinking dangerously 
about Covid-19. As a result, the perceived level of the service's quarantine-related services has a significant 
impact on customer satisfaction when the customer's risk perception of Covid-19 is at an appropriate level, but 
its impact is relatively weak when the customer's risk perception is significantly high. Eventually, only the 
complete extinction of COVID-19 risk will bring a complete recovery to the service industry. Nevertheless, 
during the epidemic period, it was confirmed that the main service characteristics are that the service operator 
thoroughly conducts quarantine activities and faithfully communicates with customers. 
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Ⅰ. 서 론

코로나바이러스감염증-19(COVID-19)(이하 코로나

19)가 국내 유행이 시작된 지 어느새 2년이 넘는 시간

이 흘렀다. 그간 방역대책의 일환으로 마스크착용과 손

씻기 등의 철저한 개인위생과 사회적거리두기 강화를

실시해오고 왔다. 또한 한동안 4인이상 또는 5인이상

사적모임 금지라는 강력한 방역정책이 시행되기도 하

였다 [1]. 2021년 2월 26일 국내 첫 백신접종이 시작되

었으나, 전염병의 특성상 완벽한 차단을 기대하긴 어렵

다는 것을 확인하였다 [2]. 코로나19로 인한 우리 사회

전체의 경제적, 심리적 타격은 막대하며 더불어 각 산

업별로 고유의 산업 특성에 따라 당면한 문제 역시 심

각한 수준이다.

철도산업 역시 코로나19 로 인해 심각한 위기를 겪

고 있다. 국내에서 대표적인 장거리 이동수단은 철도서

비스는 수요의 급감으로 큰 타격을 받았다. 실제로 지

난해 한국철도의 운송매출액은 전년 대비 32% 감소하

고, 매출감소액이 1조3000억원에 육박한다 [3]. 이에 한

국철도나 ㈜SRT 등은 코로나19 감염병 확산되는 기간

동안 방역활동을 강화하였는데, 창측 우선 발매 및 자

유석 확대 등과 같은 거리두기를 강화하는 등 고객이

안심하고 이용할 수 있는 서비스를 제공하기 위해 노력

하고 있다. 모든 역을 매일 4.5회 이상 방역하였고, 역

사 입출구 동선분리 및 손소독제 등을 비치하였다. 또

한 해외입국자 전용칸을 마련하는 등 특수한 상황에도

대비하고 있다 [4].

대중교통 서비스는 그 특성상 불특정 다수의 사람들

과 함께 일정 시간 이상 동일한 공간 안에 머문다는 특

징을 지닌다. 즉 자신이 해당 교통수단을 이용하겠다는

의사결정을 스스로 했을지라도 그 서비스를 이용하는

과정 중에는 원치 않더라도 불특정 다수의 사람과 함께

서비스를 이용해야 하는 일종의 통제불가한 경우에 놓

이게 된다 [5]. 따라서 이러한 통제력 저하의 상황은 코

로나19 유행과 같은 지금의 상황에서는 교통을 이용하

는 고객에게 상당 수준의 스트레스로 작용할 수 있다.

이에 본 연구에서는 코로나19 유행기간 동안 고속철

도를 이용한 고객을 대상으로 하여 설문조사를 실시하

고, 서비스운영기관의 방역활동과 위험지각이 고객경험

에 어떠한 영향을 미치는지를 탐색하였다. 이는 장기화

되어 가는 감염병 유행 기간에 대고객 서비스 전략을

수립하는데 시사점을 제공해 줄 수 있을 것이다.

Ⅱ. 본 론

1. 이론적 배경 및 가설설정

1) 감염병과 위험지각

감염병을 다른 재난과 구별하는 특징은 위험요인의

불확실성이다. 특히나 이러한 불확실성이 장기간 지속

될 때는 막대한 사회경제적 손실이 발생하게 된다 [6].

우리는 과거 이미 몇차례 감염병의 확산과 이에 따른

심리적 어려움을 경험한 바 있다. 과거 메르스와 사스

의 사례에서 경험하였듯이 감염병은 대중에게 상당 수

준의 심리적 위험을 느끼게 한다. 비교적 최근이었던

2016년 메르스 사태에는 일정 기간 동안 사망자수가 증

가하고, 국내 최고 규모의 대형 종합병원에서 집단감염

사태가 발생하는 등 많은 수의 환자들과 시민들이 큰

공포와 불안을 경험하였다 [7]. 그러나 코로나19로 인한

팬데믹은 전염병 확산의 범위와 규모가 과거 메르스 사

태와는 비교할 수 없을 정도로 광범위하다.

감염병의 발생 및 확산을 막기 위한 조치로서 마스

크를 착용하고 손씻기를 생활화하는 등의 생활방역이

강조되고 있다. 그리고 사람들과의 사회적 거리를 유지

하는 것이 생활화되었다. 결국 백신을 통한 집단 면역

이 형성되기 전에는 사회적 거리두기와 생활방역이 유

일한 대책인 상황이다. 그러나 감염병 진행이 장기화될

수록, 마스크 착용 및 손씻기 생활화 등으로는 감염병

에 따른 불확실성을 해소하기에는 역부족이어서 개개

인이 느끼는 불안 수준은 높아질 수밖에 없다.

또한 감염병 지속 기간도 이미 2년을 넘겼고 현재

진행형으로 지속되고 있어 전세계 대중에게 미치는 심

리적 타격은 가늠하기 어려운 수준이다. 코로나19는 사

실상 재난과 같은 외상적 사건으로 간주할 수 있으며

개인은 이러한 환경의 급격한 변화로 인해 일상생활에

서의 만족, 신뢰, 주관적 안녕감과 같은 심리적 요인에

부정적 영향을 받게 된다 [8]. 이처럼 감염병 확산으로

개개인의 불안과 스트레스 수준이 높게 되면, 각종 서

비스 접점에서 고객들은 방역과 연계된 서비스 속성에

더 주의를 기울이게 된다 [9].

2) COVID-19와 철도서비스 고객경험

코로나19 감염병이 국내에 확산된 이후, 철도 운영
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기관은 방역을 철저히 하고, 사회적 거리두기를 강화하

고 있다. 전국 철도역에 동선 안내표지, 거리두기 스티

커, 방역수칙 안내문, 손소독제와 항균필름 등 방역물품

을 재정비했다 [10]. 또한 열차 타는 곳과 내리는 곳의

동선을 분리하고 손소독기, 손소독제 사용을 적극 안내

하고 있다. 더불어 열차 내부에 부착된 항균필름을 모

두 새것으로 교체했다. 역은 매일 2회 이상 진행하고

있고 열차는 당일 운행을 종료하거나 기지에 입고될 때

마다 전체 방역에 거의 매일 4회 이상 소독 및 방역 작

업을 시행하고 있다. 열차 안에서의 사회적 거리두기도

강화하고 있는데 모든 열차는 창가 좌석만 발매하고 입

석은 운영하지 않는다. 열차 안에서는 꼭 마스크를 쓰

도록 하고 차내 음식물 취식이 금지된다. 실제로 이러

한 철저한 방역활동과 사회적 거리두기 지침 준수는 철

도를 이용하는 고객경험에 긍정적 영향을 미칠 것이라

고 기대할 수 있다.

서비스 주요 속성에 대한 고객의 인지는 고객만족에

영향을 준다. 서비스 품질의 각 요소들이 고객에게 편

익이나 가치로 인식되어, 최종적인 고객만족을 형성하

게 된다 [11]. 서비스 산업은 고객의 이탈과 브랜드 전

환이 쉽게 일어나기 때문에 고객이 서비스 프로세스에

서 만족스러운 경험을 하고 이를 바탕으로 장기적인 관

계를 형성하는 것이 무엇보다 중요하다[12]. 다음으로

서비스 충성도는 서비스에 대해 좋은 태도를 형성하고,

이를 다음 번 이용시에도 반복적으로 선택하는 것을 말

한다. 또한 주변 사람들에게 필요시 해당 서비스에 대

해서 권유하고 추천하는 것을 의미한다. 과거 연구에서

서비스 충성도에 영향을 주는 요인으로는 서비스 신뢰,

종업원의 서비스, 고객지향성, 서비스 강화요인 등이 있

다 [12]. 따라서 코로나 19유행 기간에는 해당 이슈와

연관된 방역관련 서비스 속성 및 원활한 제공에 고객들

은 민감하게 되어, 서비스 운영기관의 방역활동에 대한

인지가 고객충성도에 영향을 미칠 것이라고 예측 가능

하다.

가설 1. 서비스 운영기관의 방역활동에 대한 고객의

지각수준이 높을수록 고객만족도에 긍정적 영향을 미

칠 것이다.

가설 2. 서비스 운영기관의 방역활동에 대한 고객의

지각수준이 높을수록 서비스 충성도에 긍정적 영향을

미칠 것이다.

3) 고객 위험지각의 조절효과

신종 전염병과 같은 위험을 지각하였을 때 개인은

위험정보처리를 하게 된다 [13]. 위험과 관련된 정보 탐

색에 나서며 잠재적으로 위험요소를 방지하는 방향으

로 행동한다. 개인이 위험정보를 지각하면 사회적, 심리

적 동기요인을 자극받아 위험에 대한 정보를 탐색하고

주어진 위험정보를 숙고하는 과정으로 이어진다. 기존

연구에 따르면 위험 정보의 적극적인 탐색과 체계적인

처리는 위험 예방 조치나 지원 및 관련 서비스에 대한

긍정적인 태도로 이어질 수 있다 [14]. 실제로 최근 관

련 연구에서 감염병 유행 기간에 서비스를 이용하는 고

객들은 감염병과 직접적인 관계가 있는 항균 서비스 등

에 대해 더 중요하게 생각하는 것으로 나타났다 [9].

결국 소비자들은 자신이 지각하는 위험의 심각성에

따라 궁극적으로 위험을 피할 수 있는 최적의 의사선택

을 하게 될 것이다. 이에 따라 철도서비스를 이용하는

고객 역시 서비스 운영기관이 제공하는 여러 서비스를

평가할 때 자신의 위험지각 수준에 영향을 받게 될 것

이다. 즉 고객의 방역 관련 서비스 평가가 전반적인 서

비스 만족도 및 충성도에 미치는 영향은 고객의 지각된

위험심각성 수준에 따라 차이가 있을 것이다.

가설3. 고객의 지각된 방역서비스 수준과 고객만족

도의 관계는 위험지각 수준에 의해 조절될 것이다.

가설4. 고객의 지각된 방역서비스 수준과 충성도와

의 관계는 위험지각 수준에 의해 조절될 것이다.

4) 연구모형

지금까지 제시된 이론적 배경 및 가설설정에 근거하

여 본 연구에서 실증하고자 하는 연구모형은 다음과 같

다.

고객만족
Customer
Satisfaction

지각된 방역활동 수준
Perceived

Prevention Services

위험 지각
Perceived Risk

고객 충성도
Customer Loyalty

그림 1. 연구모형
Figure 1. Proposed Conceptual Model
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2. 연구방법

1) 자료수집

본 연구는 자료수집을 위해 온라인 패널데이터를 확

보하고 있는 전문리서치 기관인 엠브레인 리서치에 의

뢰하여 데이터를 확보하였다. 코로나19 확산 이후 2년

여가 지난 시점인 2022년 3월 중 1주간에 조사가 진행

되었다. 응답자는 국내 코로나19 발병 이후 최근 1년간

고속철도 서비스를 1회 이상 경험한 사람으로 제한하였

다. 불성실한 응답을 제외하고 총 220부의 유효한 설문

지를 분석하였다. 응답자의 인구통계적 특성을 보면 응

답자의 47.7%는 남성, 52.3%는 여성으로 나타났다. 응

답자의 연령분포는 20대와 30대가 각각 35.5%와 35%

이고, 40대가 19.5%이고, 50대 이상이 10%로 나타났다

<Table 1>.

　 N %

Gender
Male 83 37.7

Female 137 62.3

Age

20-29 78 35.5

30-39 77 35.0

40-49 43 19.5

50-59 18 8.2

Total 220 100

표 1. 응답자 인구통계적 특성
Table 1. Sample Characteristics

고속철도 이용 경험 관련해서는 최근 1년내 고속철

도를 이용한 경험은 1회에서 10회 이상으로 다양했으

며, 3-4회가 가장 많았다. 응답자가 고속철도를 이용한

목적은 여행, 친지방문, 출장 순으로 가장 많았으며, 그

밖에 학업이나 시험응시 또는 기타 등이 있었다. 해당

내용은 <Table 2>에 자세히 제시하였다.

# of rides in the last year

Times N %

1 29 13.2

2-3 92 41.8

4-5 49 22.3

6-9 20 9.1

More than 10 30 13.6

Total 220 100

표 2. 응답자 고속철도 이용횟수
Table 2. High-Speed Railway Service Using Behavior

2) 측정항목

본 연구의 목적은 코로나 19 감염병이 지속되는 상황

에서 서비스 기관의 방역관련 서비스가 고객의 서비스

만족도와 충성도에 미치는 영향을 실증하는 데 있다.

이에 고객이 지각하는 서비스 운영기관의 방역 활동은

최근 관련 기사와 실제 활동을 참조하여 구성하였다.

이때 중요한 것은 서비스 운영기관에서 제공하는 활동

내용 자체가 아닌 이러한 활동에 대한 고객의 지각 수

준을 평가한다는 것이다. 고객의 지각된 위험심각성

(perceived risk severity)은 기존 연구[14]를 참조하여

코로나19 감염병이 “나와 나의 가족, 우리 사회, 나아가

우리나라에 미칠 영향이 얼마나 심각하다고 생각하는

지”에 대해 측정하였다. 그밖에 고객만족도와 재이용의

사는 기 연구에서 널리 활용되었던 측정항목을 그대로

활용하였다 [15]. <부록>에 측정항목을 정리하였다.

3. 실증분석

1) 측정의 타당성과 기술적 통계

본 연구에서는 AMOS 21.0을 이용한 확인적 요인분

석을 통해 측정도구의 타당성 분석을 실시하였다. 확인

적 요인분석을 실시한 결과, 모형은 다음의 적합도를

갖는 것으로 나타났다. x2(CMIN)=68.886(p=.000), CMIN/

DF = 2.375, RMSEA = . 07, IFI =.97, CFI = . 97의 적

합도를 갖는 것으로 나타났으며 적합도 지수의 수용 기

준치를 충족시키는 것으로 나타나나 측정의 타당성이

확보되었다고 볼 수 있다.

본 연구에서 사용된 변수들의 기술적 통계와 변수들

간의 상관관계는 <Table 3>과 같다. <Table 3>에서

제시하고 있는 바와 같이 변수들 각각의 크롬바흐알파

값은 모두 0.7 이상으로 신뢰도는 확보되었다. 또한 각

변수들간의 상관관계는 모두 p <.001수준에서 정의 상

관관계가 있음을 확인하였다.

　 M SD 1 2 3 4
1. Perceived
COVID-10
Prevention
Services

3.644 .715 (.854) 　 　 　

2. Customer
Satisfaction

3.929 .701 .468 (.909) 　 　

3. Customer
Loyalty

3.955 .723 .525 .717 (.824) 　

4. Perceived Risk 4.140 .754 .212 .238 .228 (.815)

표 3. 변수의 상관관계
Table 3. Correlations of Variables
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2) 가설검증

우선 가설 1과 2를 검증하기 위해 회귀분석을 수행

하였으며 수행한 결과는 <Table 4>와 같다. 첫째 고객

이 지각하는 서비스 운영기관의 방역활동 수준이 고객

만족에 미치는 영향에 대한 결과를 살펴보면 정(+)의

영향을 미치는 것으로 나타났다 (β = .399, t = 6.571, p

<.001). 또한 독립변수가 서비스충성도에 미치는 영향

역시 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다 (β =

.447, t = 7.283, p <.001). 따라서 가설 1과 2는 모두 지

지되었음이 확인되었다 <Table 4>.

　
Independent
Variable

Dependent Variable

Customer
Satisfaction Customer Loyalty

Perceived
COVID-19
Prevention
Services

β t β t

.399 6.571*** .447 7.283***

R2 .165 　 .196 　

F 43.180*** 　 53.044** 　

*** p <.001

표 4. 회귀분석 결과 (가설 1, 2 검증)
Table 4. Regression Analysis Results (H1, H2)

다음으로 가설 3을 검증하기 위해 PROCESS를 이용

하여 분석을 실시하였으며 [16], 분석결과는 <Table 5>

에 제시되어 있다. 분석 결과 방역인지와 고객만족 간

의 관계에서 고객의 지각된 위험심각성은 95% 신뢰구

간 내에 0을 포함하고 있지 않기 때문에 조절효과가 있

음이 확인되어 가설3은 채택되었다. 그러나 방역인지와

서비스 충성도와의 관계에서 지각된 위험심각성은 신

뢰구간 내에 0을 포함하고 있어 가설4는 기각되었다.

Path(Moderator:
Perceived Risk)

Inde
x

　
Boot
SE

Bootstrapping 95% CI

BootLLCI BootULCI

Perceived
COVID-19
Prevention
Services →
Customer
Satisfaction

-.184 .083 -.348 -.020

Perceived
COVID-19
Prevention
Services →

Customer Loyalty

.086 .057 -.027 .199

표 5. 프로세스 모델 분석 결과 (가설 3 검증)
Table 5. PROCESS Model Results (H3, H4)

이때 채택된 조절효과에서, 구체적으로 고객의 지각

된 위험심각성 수준 별로 지각된 방역서비스가 고객만

족도에 미치는 영향에 어떤 차이가 나타나는지를 확인

하였다. 여기에서 보듯이, 지각된 위험심각성 수준이 높

아질수록 방역서비스 수준이 고객만족에 미치는 영향

은 오히려 약해지는 것을 확인할 수 있다 <Table 6>.

Perceived
Risk

Effect

　
95% CI
　

Boot
SE

BootLLCI BootULCI

3.667 .468 .076 .317 .619

4.000 .407 .064 .282 .532

5.000 .223 .088 .049 .397

표 6. 프로세스 모델 분석 결과 (가설 3 검증)
Table 6. PROCESS Model Results (H3, H4)

Ⅲ. 결 론

1. 연구의 요약 및 시사점

첫째, 고객의 지각된 방역서비스 수준은 고객 만족에

긍정적 영향을 미치는 것으로 나타났다. 즉 고객은 서

비스 운영 기관의 방역활동이 전반적으로 만족스럽고,

또 이에 대해 쉽게 충분히 잘 인지될 경우, 전반적으로

긍정적으로 서비스 경험을 평가한다고 결론 내릴 수 있

다. 코로나19와 같은 감염병 유행 기간에 고객 개별 니

즈에 따라 해당 서비스를 이용하겠다고 의사결정 내렸

다 할지라도 서비스 이용과정에서 고객은 감염병 감염

에 대한 불안을 계속 안고 있게 된다. 따라서 서비스

운영 기관이 관련 지침을 준수하면서 고객에게 적극적

인 방역활동에 대해 인지시키는 것은 고객경험 향상에

도움이 된다는 것을 확인하였다.

둘째, 고객의 방역서비스 인지수준은 서비스에 대한

고객 충성도에도 긍정적 영향을 미친다. 즉 해당 서비

스를 이용하는 과정에서 고객이 서비스 운영기관의 방

역활동에 대해 쉽게, 자세히 알게 되고, 또 만족하게 되

었을 경우에는 향후 서비스를 재이용하게 하거나, 다른

사람들에게 추천하고자 하는 것이다. 코로나 19와 같은

감염병 유행 기간에 불특정 다수가 함께 일정 시간이상

동일한 공간안에 머물며 서비스를 이용하는 철도서비

스를 대상으로 이러한 고객충성도 변수에 긍정적 영향

을 미치는 것으로 나타난 것은 매우 의미있는 결과라
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하겠다.

셋째, 고객의 지각된 방역서비스 수준이 고객만족에

미치는 영향은 고객이 지각하는 위험의 심각성에 의해

조절되는 것으로 나타났다. 즉 고객의 지각된 방역서비

스 수준은 고객만족에 긍정적 영향을 미치지만 고객의

지각된 위험심각성 수준에 따라 그 결과에는 차이가 있

는 것이다. 구체적으로는 지각된 위험심각성 수준이 높

은 경우에는 지각된 방역서비스 수준이 고객만족에 미

치는 영향이 상대적으로 약한 것으로 나타났다. 즉 고

객이 지각하는 코로나19관련 위험 수준이 높은 경우에

는 서비스 운영기관의 방역활동이 상대적으로 강한 영

향을 미치지는 않는 것으로 해석할 수 있겠다.

코로나 19 사태의 장기화로 인한 고객의 스트레스

수준은 모든 고객에게 동일하지 않다 [17]. 같은 상황이

나 사건을 두고도 고객마다 이를 인지하고 해석하는 수

준에는 차이가 있기 마련이다. 즉 코로나 19에 대해 매

우 심각하게 위험을 인식하고 있는 고객들의 경우에는

서비스 운영기관의 방역활동이 전체 서비스 경험을 향

상시키는 데는 다소 역부족인 것으로 드러났다.

본 연구의 결과가 철도서비스 산업 및 운영기관에

시사하는 바는 다음과 같다.

첫째, 코로나 19와 같은 감염병 유행기간에 서비스

운영기관은 철저하게 방역활동에 힘쓰고 서비스를 이

용하는 동안 고객이 안심하고 서비스를 이용할 수 있도

록 최선을 다해야 한다. 이러한 방역활동의 중요성을

모두가 인식하고 개인부터 기업단위까지 모두 최선을

다하고 있지만 본 연구 결과를 통해 이러한 활동이 고

객경험에 긍정적으로 작용하는 것을 확인하였기 때문

에 그 중요성을 다시금 강조해도 지나침이 없을 것이

다.

둘째, 향후 코로나 19와 같은 감염병이 유행하는 일

종의 재난상황이 발생하였을 때, 정부 당국의 지침에

따라 방역에 최선을 다하는 것은 물론 이에 대해 적극

적으로 알릴 필요가 있음을 확인하였다. 이를 통해 고

객이 안심하고 서비스를 이용하게 되면서 고객만족 및

충성도가 증대함을 확인하였기 때문이다. 즉 방역활동

자체를 열심히 하는 것뿐 아니라, 이를 고객이 인지하

게 만드는 활동 역시 간과하여서는 안 될 것이다. 서비

스 제공자는 방역활동과 관련해 구체적인 횟수, 방식

등에 대해 고객이 알기 쉬운 방식으로 그리고 충실하게

그 내용을 공지하여야 할 것이다. 또한 철도서비스와

같이 일정 시간 이상 같은 공간에서 불특정 다수의 사

람들과 서비스를 함께 이용하는 경우에는 그 중요성이

더욱 크다고 할 수 있겠다.

2. 연구의 한계 및 향후 연구과제

본 연구의 한계점과 향후 연구과제는 다음과 같다.

첫째 자료수집 방식과 관련해, 본 연구의 자료는 온라

인 기반의 자기기입식 설문조사를 채택하였다. 자기보

고식 설문으로 연구가 진행되어졌기 때문에 본인의 생

각에 대해 직접 응답하도록 하는 방식으로 진행하였기

때문에 동일방법편의(common method bias)가 존재할

가능성이 있다. 따라서 향후 연구에서는 이를 극복할

수 있는 조사방법에 대해 고민할 필요가 있다. 서비스

연구에서 활용되는 관찰 기법을 통한 고객조사 등이 하

나의 방법이 될 수 있겠다.

둘째 코로나 19 감염병은 현재 진행형으로 관련해

아직 체계적인 이론이나 조사방법은 부족한 상황이다

[18]. 본 연구는 해당 기간 동안 고객경험 관련 변수를

실증적으로 파악해보고자 하는 의도로 탐색적인 방법

으로 시행된 것으로 의미를 갖는다 하겠으나, 향후 감

염병 유행, 재난 상황 등의 보다 포괄적인 개념으로 접

근해 이론적, 방법론적 부족한 점을 보완하는 것이 필

요하다 하겠다. 
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