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[Purpose] The purpose of this research is to empirically analyze the relationship between a indoor 

swimming pool on perceived risk & perceived benefit, emotion responses, class attitude, and 

word-of-mouth intention through structural equation model analysis. [Methods] This study set 224 

members at the six private indoor swimming pools located in Gyeonggido as the research subjects. As 

for sampling method, convenience sampling method was used, and self-administered questionnaire was 

used for the survey. In an effort to verify the proposed structural model, this study used SPSSWIN Ver. 

23.0 and AMOS 18.0. [Results] First, perceived risk had a positive effect on positive emotion. Second, 

perceived risk had a positive effect on negative emotion. Third, perceived benefit had a positive effect 

on positive emotion. Fourth, perceived benefit did not have a positive effect on negative emotion. Fifth, 

positive emotion had a positive effect on class attitude. Sixth, negative emotion did not have a positive 

effect on class attitude. Seventh, positive emotion had a positive effect on word-of-mouth intention. 

Eighth, negative emotion did not have a positive effect on word-of-mouth intention. Ninth, class attitude 

had a positive effect on word-of-mouth intention.

Key Words: perceived risk, perceived benefit, positive emotion, negative emotion, class attitude, 

word-of-mouth intention

서  론1)

국내 체육활동 참여희망 종목을 살펴보면, 시간적 여

유가 있을 때 ‘수영’을 하고 싶다는 응답이 14.8%로 가장 

높다. 또한, 정규 학교체육 외 생활체육 강좌 및 강습 종

목에서도 ‘수영’이 29.8%로 가장 높게 나타났다

(Ministry of Culture Sports and Tourism, 2018). 이

처럼 수영의 인기와 관심이 높음에도 불구하고 실내수영

장 안전사고는 계속해서 이어지고 있다. 2019년 01

월~03월까지 실내수영장에서 발생한 안전사고에서 4명

논문 투고일∶2019. 09. 23.

논문 수정일∶2019. 10. 08.

게재 확정일∶2019. 11. 03.

* 교신저자∶정정희(jjhee4288@daum.net).

이 사망하는 등 안전관리에 대한 경각심을 일깨워 주고 

있다. 체육활동은 제한된 장소 혹은 시설을 이용해야 하

는 특성이 있으므로 안전사고에 대한 위험은 항상 지각하

고 있어야 한다. 

스포츠소비자들은 자신에게 발생할 수 있는 위험요소

나 어떤 사건이 발생할지도 모른다는 불확실성 때문에 특

정 종목의 스포츠를 회피할 수도 있고 혹은 불안감을 느

끼며 활동하기도 할 것이다. 이처럼 소비자의 행동이 바

람직하지 않은 결과를 초래할 가능성이 있을 때, 소비자

는 위험을 지각하게 된다(Cox, 1967). 즉 잘못된 선택으

로 인하여 부정적 결과가 나타날 수 있다는 두려움이나 

불안감을 느끼게 되는데, 이는 자신의 선택이 잘못되어 

부정적인 결과가 발생할 가능성을 의미하는 지각된 위험

에서 온다(Dowling, 1986). 지각된 위험(perceived 
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risk)은 제품 혹은 서비스 구매 후 결과에 대한 불확실성

에 대한 소비자 지각(Dowling, 1999)으로 현재 결정에 

따라 미래에 초래될 수 있는 예기치 못한 결과에 대한 불

안감을 의미한다. 지각된 위험에 대한 정의는 연구목적에 

따라 다르고 다양한 유형으로 구분되고 있다. 특히 

Jacoby & Kaplan(1972)에 의해 분류된 유형이 가장 널

리 적용되는데, 경제적 위험, 물리적 위험, 신체적 위험, 

심리적 위험, 사회적 위험 및 시간적 위험의 6가지로 구

분하고 있다.

선행연구에서 지각된 위험에 관한 연구는 호텔이용객

을 대상으로 한 위험 연구(Ha, Chun & Oh, 2008), 항

공사 이용객의 위험에 관한 연구(Lee, 2010), 테마파크 

이용객의 위험에 관한 연구(Lee & Kim, 2013), 스노우 

보더를 대상으로 한 위험 연구(Jyung & Kim, 2007), 스

키장 이용고객의 위험지각 연구(Ko, 2003), 쇼핑 시 지

각하게 되는 위험 연구(Yuksel & Yuksel, 2007), 축제 

방문고객의 경험에 관한 위험 연구(Yoon & Lee, 2014). 

구매상황에서의 지각된 위험 연구(Lee & Song, 2009; 

Yoon & Moon, 2009), SNS 관광 정보를 공유한 관광객

의 위험 연구(Choi, Oh & Lee, 2015) 등 다양한 분야에

서 수행되었다. 하지만 실내수영장 안전과 관련된 위험을 

소비자들이 어느 정도 지각하고 있는지에 대한 선행연구

는 찾아보기 힘들다. 따라서 이 연구에서는 실내수영장 

서비스가 기대한 정도의 기능을 다 하지 못했을 때 지각

하게 되는 위험으로 건강과 안전에 관련된 물리적 위험과 

신체적 위험에 초점을 맞추었다. 그리고 실내수영장의 지

각된 위험이 낮으면 긍정적 감정은 높아지고 지각된 위험

이 클수록 부정적 감정은 높아지게 될 것으로 예상하여 

지각된 위험과 감정반응과의 관계를 살펴보고자 한다. 

한편 지각된 위험이 제품 혹은 서비스 구매 후에 불안

감을 느끼는 부정적 결과의 지각이라면, 이와 반대의 개

념인 지각된 혜택은 제품이나 서비스를 통해 얻을 수 있

는 긍정적인 결과를 의미한다. 지각된 혜택은 눈에 보이

는 기능적 및 실용적 혜택과 경험이나 즐거움과 같은 정

서적 혜택으로 설명된다(Dhar & Wertenbroch, 2000). 

선행연구에서 지각된 혜택의 개념은 소비자가 물리적 혹

은 정서적으로 지각하게 되는 긍정적 결과물로 구매한 제

품이나 서비스에 대해 가치를 느끼게 해주는 중요한 요소

라고 설명하고 있다(Park, Lee & Yu, 2016). 

Zeithaml(1988)은 지각된 혜택은 개인이 제품 혹은 서

비스가 우월하거나 탁월함을 인식하고 이를 평가하는 것

으로 제품이나 서비스에 대한 개인의 태도로 설명하였다. 

Gwinner, Gremler & Bitner(1998)는 고객이 서비스 

기업과 지속적이고 장기적인 관계를 형성함으로써 얻을 

수 있는 혜택을 확신적 혜택, 사회적 혜택 그리고 경제적 

혜택으로 구분하였는데 이 연구에서 지각된 혜택은 실내

수영장과 같은 서비스 환경에서 느끼는 서비스 속성이 부

여하는 혜택에 대한 확신적 혜택에 초점을 두었다. 실내

수영장에 대한 지각된 혜택의 정도가 높으면 소비자들은 

수영강습에 대한 긍정적인 감정이 향상될 것으로 기대할 

수 있으며, 부정적인 감정은 낮아질 것으로 예상할 수 있

다. 따라서 이 연구에서는 실내수영장을 이용하는 소비자

들의 지각된 위험과 지각된 혜택을 중심으로 감정반응과

의 관계를 살펴보고자 한다. 이와 관련해서 Pieters & 

Zeelenberg(2007)는 지각된 위험은 후회와 같은 부정적 

감정을 동반하게 된다고 하였으며, Zeithaml(1988)은 

지각된 혜택이 높을수록 긍정적 감정이 높아지고 지각된 

혜택이 불안이나 불쾌 등의 부정적 감정을 해소하는 역할

을 한다고 하였다. 

감정은 상품과 서비스를 제공하는 기업의 마케팅 과정

에서 일어나는 소비자의 심리적 상황을 의미한다

(Barthomeuf, Droit-Volet & Rousset, 2009). 감정반

응은 크게 1차원설과 2차원설로 구분할 수 있다. 1차원 

설은 행복의 반대는 슬픔이라고 보는 것이고 2차원설은 

감정을 긍정적 감정과 부정적 감정을 2개의 독립적인 양

극형으로 보고 특정 자극에 대한 좋은 느낌과 나쁜 느낌

을 각각 독립적으로 보는 것이다(Chebat & Slusarczyk, 

2005). Zajonc(1986)에 의하면 감정은 소비자들의 경험

으로부터 발생하는 내적인 감각들의 특징으로 긍정적⋅
부정적 형태로 외부에 표출된다고 하였고, Warr, Barter 

& Brownbridge(1983)는 소비자 감정을 긍정과 부정의 

독립적인 이차원으로 이해하여야 한다고 하였다. 이에 이 

연구에서는 감정반응은 실내수영장에서 수영강습을 경

험한 후에 느끼는 총체적인 감정으로 2차원설 감정반응

을 기준으로 수영강습 경험에 대한 긍정적 감정과 부정적 

감정으로 구분하였다. 

서비스 소비 경험을 통한 감정은 정서적 기억의 흔적

을 남기게 되며, 이는 통합⋅처리 과정을 거쳐 서비스 소
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비 후 평가에 일치하는 행동의도와 행동을 하게 된다

(Yoon, 2014). 즉 실내수영장 물리적 환경으로부터 지각

된 위험과 혜택의 평가는 긍정적 및 부정적 감정반응을 

유발할 수 있으며, 결과적으로 감정과 일치하는 행동의도

를 보이게 될 것이다. 이러한 긍정적 및 부정적 감정은 행

동의도에 영향을 미칠 뿐만 아니라 태도에도 영향을 미치

게 된다. 선행연구에서 소비자행동을 이해하는데 중요한 

요인인 감정은 태도에 영향을 미친다고 하였으며

(Fishbein & Ajzen, 1975), 이러한 태도는 특정 행동이 

실제로 일어날 가능성이 매우 큰 행동의도와 깊은 관련성

이 있다고 주장하였다(Kotchen & Reiling, 2000). 

따라서 이 연구에서는 지각된 위험과 지각된 혜택이라

는 인지적 요소가 감정적 반응에 미치는 영향에 주목하였

다. 그리고 감정적 반응이 태도와 행동 간에 어떠한 영향 

관계가 형성되는지를 살펴보고자 한다. 이는 서비스 구매 

및 경험과정에서 발생하는 소비자의 지각된 위험과 혜택 

정도에 따라 감정반응이 다르게 나타날 수 있기 때문이

다. 이 연구의 목적은 실내수영장에 대한 지각된 위험과 

지각된 혜택이 감정반응, 강습태도 및 구전의도에 미치는 

영향을 검증함으로써 실내수영장에 대한 불안감을 줄이

고, 안전한 체육활동을 즐길 수 있는 시설환경과 안전관

리를 위한 방안을 제시하고자 한다.

연구모형 및 가설

지각된 위험과 감정반응과의 관계

지각된 위험은 현실적 혹은 객관적으로 존재하는 위험

이 아닌 개인의 경험이나 정보를 토대로 주관적 판단이나 

평가를 말한다. 이러한 지각된 윈험은 인지적, 개인적, 상

황적 및 환경적 영향을 받는다(Siegrist, Cvekovich & 

Roth, 2000). 지각된 위험은 현재 결정에 따라 미래에 

초래될 수 있는 예기치 못한 결과에 대한 불안감이며, 이

러한 위험에 대한 경험은 부정적 혹은 긍정적 결과, 인과

관계 그리고 위험한 사건, 상황 및 활동을 초래한다고 보

고하였다(Sjoberg, 2001). 지각된 위험으로 인한 불안감

은 개인의 심리적 안녕을 저해하며(Choi & Kim, 2011), 

부정적인 감정에 정적인 영향을 미치고, 긍정적 영향에는 

부적인 영향을 미칠 수 있다. 지각된 위험과 감정과의 관

계를 밝힌 선행연구를 살펴보면, Yuksel & 

Yuksel(2007)은 쇼핑에 대한 지각된 위험은 즐거움과 

환기의 감정반응에 각각 부(-)의 영향을 미친다고 보고하

였다. Ha, Chun & Oh(2008)는 호텔의 지각된 위험은 

긍정적 감정과는 부(-)의 영향 관계를 보였고, 부정적 감

정과는 정(+)의 영향 관계를 보인다고 하였다. Lee & 

Kim(2013)은 테마파크의 지각된 위험 중 기능적⋅심리

적 위험이 부정적 감정에 정적인 영향을 미쳤고, 경제적 

위험은 부정적 감정에 영향을 미치지 않은 것으로 나타났

으며, 기능적⋅심리적⋅경제적 위험이 긍정적 감정에 부

적인 영향을 미친다고 하였다. Yoon & Lee(2014)는 축

제방문에 대한 지각된 위험이 긍정적 감정에 부적인 영향

을 미쳤고, 부정적 감정에 정적인 영향을 미친다고 하였

다. 이러한 선행연구를 토대로 실내수영장에 대한 지각된 

위험은 긍정적 감정에 부적인 영향을 미치고, 부정적 감

정에 정적인 영향을 미칠 것으로 기대할 수 있다. 따라서 

다음과 같은 가설을 설정하였다.

H1: 지각된 위험은 긍정적인 감정에 부(-)의 영향을 

미칠 것이다.

H2: 지각된 위험은 부정적인 감정에 정(+)의 영향을 

미칠 것이다.

지각된 혜택과 감정반응과의 관계 

지각된 혜택은 소비자가 제품이나 서비스에 대한 경험

을 통해 얻을 수 있는 긍정적인 결과를 의미한다

(Gutman, 1982). 따라서 지각된 혜택은 소비자가 물리

적 혹은 정서적으로 인지하게 되는 긍정적인 결과물이기 

때문에 실내수영장 서비스에 대해 확실하다고 믿는 정도

가 높을수록 긍정적 감정은 높아지고 부정적 감정은 낮아

질 것이다. 혜택과 감정과의 선행연구를 살펴보면, 

Zeithaml(1988)은 지각된 혜택이 높을수록 긍정적 감정

이 높아지며, 동시에 지각된 편익이 불안, 불쾌 등 부정적 

감정을 해소하는 역할을 한다고 하였다. Lee(2011)는 특

급호텔 레스토랑의 확신적 혜택에 대해서 높게 지각할수

록 고객감정도 좋아진다고 하였다. Meng & Han(2017)

은 관계혜택이 긍정적 감정에 유의한 영향을 미친다고 하

였으며, Kim & Kwon(2011)은 항공사의 기능적 편익이 

긍정적 감정에 유의한 영향을 미친다고 하였다. 

Hur(2005)은 뷰티샵의 관계혜택 차원 중 경제적, 기능
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적, 사적친분, 사회적 혜택이 긍정적 감정에 정(+)의 영

향을 미치고, 경제적, 기능적, 사적친분 혜택이 부정적 감

정에 부(-)의 영향을 미친다고 보고하였다. 이러한 선행

연구 결과를 토대로 이 연구에서는 실내수영장의 지각된 

혜택이 긍정적 감정에 정적인 영향을 미치고, 부정적 감

정에 부적인 영향을 미칠 것으로 기대하며, 다음과 같은 

가설을 설정하였다.

H3: 지각된 혜택은 긍정적 감정에 정(+)의 영향을 미

칠 것이다.

H4: 지각된 혜택은 부정적 감정에 부(-)의 영향을 미

칠 것이다.

감정반응과 강습태도와의 관계

소비자행동 연구에서 감정은 소비자들의 경험으로부

터 발생하는 내적인 감각들로 특징지어져 긍정적⋅부정

적 형태로 외부에 표출된다고 하였다(Zajonc, 1986). 또

한, 감정은 복잡한 차원의 심리적 반응으로 심리적, 신체

적 그리고 행동과 인지적 변화를 수반하는 반응상태를 의

미한다(Dumitrascu, 2006). 이러한 긍정적인 감정이 증

가할수록 소비자들의 태도가 우호적으로 나타나며, 부정

적인 감정은 부정적인 인지 과정을 통해 부정적인 평가를 

하게 된다(Kwon, 2014). 선행연구에서 Kim, Lee & 

Son(2008)은 긍정적 감정과 부정적 감정이 브랜드태도

에 유의한 영향을 미친다고 하였고, 고객이 경험하는 일

시적 감정이 태도와 행동에 높은 영향을 미친다고 하였다

(Kim & Moon, 2009). Zhang & Ryu(2018)은 소비자

의 편의점에 대한 긍정적 감정이 이용태도에 정적인 영향

을 미치고, 부정적 감정은 이용태도에 부적인 영향을 미

친다고 하였다. 이러한 선행연구결과를 바탕으로 강습에 

대한 긍정적 감정은 강습태도에 정적인 영향을 미치고, 

강습에 대한 부정적인 감정은 강습태도에 부적인 영향을 

미칠 것으로 기대할 수 있을 것이다. 따라서 다음과 같은 

가설을 설정하였다.

H5: 긍정적인 감정은 강습태도에 정(+)의 영향을 미

칠 것이다.

H6: 부정적인 감정은 강습태도에 부(-)의 영향을 미

칠 것이다.

감정반응과 구전의도와의 관계

소비자행동에서 감정은 소비자의 구매의도 및 구매행

동에 중요한 영향을 미친다는 것이 선행연구를 통해 밝혀

졌다(Ha & Lee, 2008; Jang & Choi, 2015; Kang & 

Jin, 2015). 즉 개인이 경험하는 감정적 반응에 따라 자

신의 행동의도가 달라질 수 있다는 것이다. 이와 관련해

서 긍정적 감정은 특정 행동을 결정하는 데 중요한 역할

을 하고 부정적 감정은 행동의 수행에 미치는 영향이 미

미한 것으로 보고되었다(Oatley & Johnson-Laird, 

1987). Lee(2015)은 해양레저관광 후에 관광객이 느끼

는 감정적 반응과 행동의도 간의 영향관계에서 긍정적 반

응은 긍정적 구전에 정(+)의 영향을 미쳤고, 부정적 반

응은 긍정적 구전에 유의한 영향관계가 형성되지 않았다

고 보고하였다. Lee(2017)는 모피의류에 대한 긍정적 감

정은 ‘구매할 의향’과 ‘다른 사람에게 추천할 의향’을 측정

한 구매의도에 정(+)적인 영향을 미치고, 부정적 감정은 

구매의도에 부(-)적인 영향을 미친다고 하였다. 

Lee(2016)는 고객 감정반응의 ‘긍정적 감정’ 요인은 구전

효과에 정(+)의 영향을 미치고, ‘부정적 감정’ 요인은 구

전효과에 유의한 영향을 미치지 않았다. Yoon(2014)은 

서비스경험에서 느끼는 긍정적 감정이 ‘주변사람들에게 

추천할 것’과 ‘타인에게 긍정적으로 이야기할 것’을 측정

한 행동의도에 정(+)의 영향을 미쳤고, 부정적 감정이 

행동의도에 부(-)의 영향을 미친다고 하였다. 이러한 선

행연구결과를 바탕으로 수영강습에 대한 긍정적 감정과 

부정적 감정은 수영강습에 대한 구전의도에 유의미한 영

향을 미칠 것으로 기대할 수 있다. 따라서 다음과 같은 가

설을 설정하였다.

H7: 긍정적 감정은 구전의도에 정(+)의 영향을 미칠 

것이다.

H8: 부정적 감정은 구전의도에 부(-)의 영향을 미칠 

것이다.

강습태도와 구전의도와의 관계

태도는 특정 대상의 인지적 속성인 신념에 의해서 영

향을 받으며, 특정 행동을 일으키기 때문에 개인의 행동

을 예측할 수 있는 결정요인이 된다(Ajen, 2001). 태도

는 선행연구에서 구매, 행동의도와 매우 밀접한 관계를 
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맺고 있으며, 긍정적인 태도는 방문, 구매, 구전과 같은 

행동의사를 증대시키는 선행변수로 입증되었다(Voon, 

Ngui & Agrawal, 2011; Lee & Kim, 2012; Kim & 

Kim, 2012). Chio & Kim(2014)은 콘텐츠태도가 구전

의도에 정(+)적인 영향을 미친다고 밝혔고, Lee & 

Choi(2014)는 브랜드태도에 대해 높게 지각할수록 긍정

적인 구전의도가 높아진다고 하였다. Kim & 

Chang(2008)은 관광지에 대한 태도는 관광지에 대한 구

전의도에 유의한 영향을 미친다고 하였다. 이처럼 특정 

대상에 대한 개인의 긍정적인 성과와 잠재적인 태도는 특

정 행동이 실제로 일으킬 가능성을 높여주는 행동의도와 

깊은 관련성이 깊다(Kotchen & Reiling, 2000). 따라서 

수영강습에 대한 긍정적 태도는 구전의도에 정적인 영향

을 미칠 것으로 기대할 수 있어 다음과 같은 가설을 설정

하였다.

H9: 강습태도는 구전의도에 정(+)의 영향을 미칠 것

이다.

이상의 내용을 그림으로 도식화하면 <Fig 1>과 같다.

Figure 1. The Hypothesized Model

연구방법

표본 및 자료수집

이 연구에서는 경기도지역의 상업실내수영장 6개소에

서 수영강습을 받는 성인회원 240명을 조사대상자로 선

정하여 설문조사를 하였다. 또한, 조사대상자는 초급반

에서 강습을 받는 회원을 대상으로 하였다. 그 이유는 수

영 경험이 많고 실력이 상급인 회원은 초급자보다 상대적

으로 수영에 대한 자신감이 높고 불안감이 낮아서 지각된 

위험을 정확하게 측정하기 어렵다고 판단하였기 때문이

다. 이를 위해 먼저 각 실내수영장 책임자에게 설문조사

의 취지와 목적을 설명하고 허락을 받았으며, 조사원 2명

이 방문하여 회원들에게 설문내용을 충분히 설명한 다음

에 배포하고 회수하였다. 표집방법은 편의표본추출법과 

설문지작성은 자기기입식으로 하였다. 조사기간은 2019

년 03월18일∼03월29일 까지 실시하였다. 설문지는 총 

240부가 배포되었으며, 이 중 불성실하거나 끝까지 응답

하지 않은 16부를 제외한 224(93%)부가 유효하여 최종

통계분석에 이용되었다. 조사대상의 일반적 특성은 

<Table 1>과 같다.

Attributes Content Number Frequency(%)

Gender
Male 81 63.8

Female 143 36.2

Age

Twenties 28 12.5
Thirties 47 21.0
Forties 76 33.9
Fifties 57 25.4

Over Sixties 16 7.1
Average of Age 41.2

Occupation

Employed 83 37.1
Own business 40 17.9
House worker 39 17.4

Others 30 11.3
Not employed 21 9.4

University student 11 4.9

Table 1. Characteristics of Respondents

구성개념의 조작적 정의 및 측정

이 연구에서 사용한 구성개념들은 관련 분야의 연구에

서 이미 신뢰도와 타당도가 검증된 측정도구를 사용하였

으며, 이 연구목적에 적합하게 수정하여 사용하였다. 이 

연구에서 사용한 모든 측정문항은 리커트 5점 척도(1점: 

전혀 그렇지 않다~5점: 매우 그렇다)로 측정하였다. 구

성개념의 조작적 정의는 다음과 같으며, 자세한 설문 문

항은 <Table 2>에 제시하였다. 

지각된 위험(perceived risk)은 실내수영장에 있어 고
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객들이 느낄 수 있는 물리적인 위험과 신체적 위험에 대

한 걱정 혹은 불안감에 대한 지각이라 정의하고, 이를 측

정하기 위해 Kim, Lim & Kim(2010)과 Choi, Oh & 

Lee(2015)이 사용한 5문항으로 구성하였다. 

지각된 혜택(perceived benefit)은 실내수영장 이용의 

안전성과 서비스에 대해 믿음 정도라 정의하고 이를 측정

하기 위해 Gwinner, Gremler & Bitner(1998), Lee, 

Choi & Moon(2002)의 연구를 바탕으로 Choo, Lee & 

Chung(2014)이 사용한 문항에서 서비스와 관련된 5문

항으로 구성하였다. 

감정반응(emotional responses)은 수영강습을 경험

한 후에 느끼는 감정적인 인상이나 총체적인 느낌으로 긍

정적 감정(positive emotion)과 부정적 감정(negative 

emotion) 상태라고 정의하였고, Ko, Park & 

Lee(2011), Kim & An(2016), Xiong & Kim(2011)의 

연구에서 사용한 4문항씩 8문항으로 구성하였다. 

강습태도(class attitude)는 수영강습에 대한 전반적

인 태도라 정의하였다. 이를 측정하기 위해 Jung & 

Kim(2012), Hwang & Choi(2009)가 사용한 4문항으

로 구성하였다. 

구전의도(word of mouth intention)는 수영강습에 

대해 주변 사람들에게 알릴 의향 정도라 정의하고, Ahn, 

Ryu & Han(2007), Kim & Hwang(2012), Lee, Kim, 

Lee, & Bae(2010)의 연구에서 사용한 4문항으로 구성

하였다. 

조사대상의 일반적 특성을 파악하기 위해 성별, 나이 

및 직업을 포함하였다.

자료분석

이 연구에서는 자료분석을 위해 SPSSWIN Ver. 23.0

과 AMOS 18.0을 활용하였다. 조사대상의 일반적 특성

을 알아보기 위해 빈도분석과 신뢰도분석을 위해 

Cronbach's ɑ검사 그리고 판별타당성을 검증하기 위해 

상관관계분석을 하였다. 또한, 확인적요인분석과 연구모

형의 적합도 및 연구가설을 검증하기 위해 구조방정식모

형분석을 하였다.

연구결과

구성개념의 신뢰성 및 타당성 분석

이 연구에서 제안한 구조모형에 포함된 변수들의 개념

적 구조를 알아보기 위해 확인적요인분석을 실시하여 모

든 구성개념의 타당성을 검증하였다. 확인적요인분석결

과, χ2=451.992, df=236(p=.000), GFI=.861, 

NFI=.909, CFI=.954, TLI=.946, RMR=.055, 

RMSEA=.064로 χ2를 제외하고는 측정모형의 적합도는 

문제가 없는 것으로 확인하였다. 적합도 수치는 GFI, 

NFI, CFI, TLI는 .8 이상, RMR, RMSEA는 .05∼.08 

사이가 적절하다(Bagozzi & Yi, 1998). 

측정항목의 신뢰도 분석결과, Cronbach's ɑ값이 .874

∼.968로 .7 이상으로 나타나 내적일관성이 있는 것으로 

확인되었다(Nunnally & Bernstein, 1994). 이 과정에

서 지각된 위험3, 부정적 감정2 항목이 Cronbach's ɑ값
과 개념신뢰도, 평균분산추출값 등을 현저하게 저해하고 

있어 제거하였다. 자세한 내용은 <Table 2>와 같다. 또한 

개념신뢰도(CR)가 .902~.947이고, 평균분산추출값

(AVE)이 .650~.854로 모든 변수가 일반적인 기준

(CR=.7이상, AVE=.5이상)을 충족시켰다. 따라서 각

각의 구성개념에 대한 항목들은 수렴타당성이 확보되었

다. 판별타당성에 관한 검증결과, 모든 구성개념 간 상관

계수의 제곱값은 .097∼.537(-.3122∼.7332)범위에 있

으며, 최대값이 .537로 나타나 AVE값의 최소값 .650보

다 작게 도출되어 판별타당성이 확보된 것으로 판단되었

다(Fornell & Larcker, 1981). 자세한 내용은 <Table 

3>과 같다. 

가설검증

구조방정식모형분석을 통해 분석된 최종모형의 적합

도는 χ2=393.829, df=219(p=.000), GFI=.871, 

NFI=.918, CFI=.961, TLI=.955, RMR=.056, 

RMSEA=.060로 χ2값을 제외하고는 모두 양호하게 나타

나 이 연구에서 제시한 모형에 의한 가설검증은 통계적으

로 의미가 있다고 할 수 있다. 가설검증에 대한 분석결과

는 <Table 4>와 같다.



766 Sok-Rok SongㆍJung-Hee Jung

Factors
perceived 

risk
perceived 

benefit
positive 
emotion

negative 
emotion

class 
attitude

word-of-mouth 
intention

perceived risk 1
perceived benefit -.259 1
positive emotion -.247 .443 1
negative emotion .733 -.173 -.312 1

class attitude -.157 .260 .577 -.171 1
word-of-mouth intention -.112 .076 .477 -.182 .492 1

Table 3. Correlations among Variables

Factors Items SC SE t-value α CR AVE

perceived 
risk

I'm worried about the safety of the facilities in the swimming pool. .884 .255 -

.968 .947 .818

I'm worried about the sanitation of the swimming pool. .918 .207 21.973

I'm worried about possible safety accidents in the pool.* - - -

I'm worried about how to deal with a swimming pool accident. .941 .139 23.427

I'm worried about my safety when I use the pool. .938 .154 23.223

perceived 
benefit

I can feel safe about the use of swimming pools. .760 .299 -

.874 .902 .650

I'm less anxiety when using swimming pool. .645 .406 9.587

I can trust the service performance of the swimming pool. .867 .217 13.270

I can trust the swimming pool service. .864 .273 13.226

Expectations are high for swimming pool services. .684 .399 10.235

positive 
emotion

I felt pleasant while swimming. .733 .260 -

.890 .941 .801
I felt pleasure while swimming class. .898 .103 13.614

I felt a sense of achievement while swimming class. .943 .061 14.164

I felt lively during my swimming classes. .714 .258 10.654

negative 
emotion

I was regretting while swimming. .830 .351 -

.955 .946 .854
I was irritated during my swimming class.* - - -

I was disappointed during my swimming class. .985 .034 22.037

I was angry during the swimming class. .973 .062 21.643

class 
attitude

I think of swimming lessons favorably. .838 .257 -

.898 .914 .727
I think about swimming lessons positively. .784 .351 13.564

I can trust swimming lessons. .794 .285 13.822

I think it is useful for swimming lessons. .897 .138 16.365

word-of-mou
th intention

I'm willing to tell swimming lessons well. .816 .329 -

.908 .905 .705
I'm willing to communicate positively about swimming lessons. .851 .306 14.871

I'm willing to convey the usefulness of swimming lessons. .909 .196 16.192

I want to introduce to the person around the swimming class. .802 .364 13.671

Fit: χ2=451.992(df=236, p=.000), GFI=.861, NFI=.909, CFI=.954, TLI=.946, RMR=.055, RMSEA=.064

*means item deleted in confirmatory factor analysis

Table 2. Confirmatory Factor Analysis and Reliabilities
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연구가설 검증을 위한 경로분석 결과, 가설1의 ‘지각된 

위험은 긍정적인 감정에 부(-)의 영향을 미칠 것이다’는 

경로계수=-.168, t값=-2.480으로 부적인 영향을 미치

는 것으로 확인되어 채택되었다. 또한, 가설2의 ‘지각된 

위험은 부정적인 감정에 정(+)의 영향을 미칠 것이다’는 

경로계수=.741, t값=12.588로 정적인 영향을 미치는 

것으로 확인되어 채택되었다. 가설3의 ‘지각된 혜택은 긍

정적 감정에 정(+)의 영향을 미칠 것이다’는 경로계수

=.367, t값=4.833으로 정적인 영향을 미치는 것으로 

확인되어 채택되었다. 가설4의 ‘지각된 혜택은 부정적 감

정에 부(-)의 영향을 미칠 것이다’는 경로계수=.026, t

값=.507로 부적인 영향을 미치지 않는 것으로 나타나 기

각되었다. 가설5의 ‘긍정적인 감정은 강습태도에 정(+)

의 영향을 미칠 것이다’는 경로계수=.576, t값=7.554

로 정적인 영향을 미치는 것으로 확인되어 채택되었다. 

가설6의 ‘부정적인 감정은 강습태도에 부(-)의 영향을 미

칠 것이다’는 경로계수=.002, t값=.036으로 부적인 영

향을 미치지 않는 것으로 확인되어 기각되었다. 가설7의 

‘긍정적 감정은 구전의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다’

는 경로계수=.402, t값=3.277로 정적인 영향을 미치는 

것으로 나타나 채택되었다. 가설8의 ‘부정적 감정은 구전

의도에 부(-)의 영향을 미칠 것이다’는 경로계수=-.044, 

t값=-.709로 부적인 영향을 미치지 않는 것으로 나타나 

기각되었다. 가설9의 ‘강습태도는 구전의도에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다’는 경로계수=.330, t값=3.972로 

정적인 영향을 미치는 것으로 나타나 채택되었다. 

논의

가설1의 ‘지각된 위험은 긍정적인 감정에 부(-)의 영향

을 미칠 것이다’와 가설2의 ‘지각된 위험은 부정적인 감정

에 정(+)의 영향을 미칠 것이다’는 채택되었다. 이러한 

결과는 회원들은 실내수영장에서 느낄 수 있는 물리적인 

위험과 신체적 위험에 대한 걱정 혹은 불안감이 높을수록 

수영강습에 대한 긍정적인 감정은 낮아지고 부정적 감정

은 높아진다는 것이다. 선행연구에서도 호텔이용객의 지

각된 위험은 고객의 긍정적 감정과는 부(-)적인 영향과 

부정적 감정과는 정(+)적인 영향을 미친다는 연구(Ha 

et al., 2008)와 같은 결과이며, 축제방문에 대한 지각된 

위험이 긍정적 감정에 부적인 영향을 미치고, 부정적 감

정에 정적인 영향을 미친다는 연구와 같은 맥락의 결과라 

할 수 있다(Yoon & Lee, 2014). 즉 회원들의 긍정적 감

정을 유발하고 부정적 감정을 낮추기 위해서는 지각된 위

험을 감소시켜야 한다는 것을 의미한다. 이를 위해서 실

내수영장 관리자는 실내수영장의 시설에 대한 위생 및 편

리를 위한 서비스뿐만 아니라 수상안전 자격과 수상 인명

구조 자격 등의 전문적인 스포츠지도자와 안전요원 배치

로 회원들이 걱정과 불안감을 낮출 수 있도록 하여야 한

다. 또한, 수영장의 안전수칙과 관련된 정보제공을 위해 

각종 안내판 및 경고문을 위치, 글자 크기, 색상을 고려하

여 누구나 볼 수 있도록 부착하도록 한다. 

가설3의 ‘지각된 혜택은 긍정적 감정에 정(+)의 영향

을 미칠 것이다’는 채택되었다. 이러한 결과는 회원들이 

실내수영장 이용의 안전성과 서비스 대한 믿음 정도가 높

Hypotheses Paths SC SE t p Acceptance 
H1 perceived risk➝positive emotion -.168 .039 -2.480 .013 Accepted
H2 perceived risk➝negative emotion .741 .054 12.588 .000 Accepted
H3 perceived benefit➝positive emotion .367 .065 4.833 .000 Accepted
H4 perceived benefit➝negative emotion .026 .072 .507 .612 Rejected
H5 positive emotion➝class attitude .576 .109 7.554 .000 Accepted
H6 negative emotion➝class attitude .002 .054 .036 .971 Rejected
H7 positive emotion➝word-of-mouth intention .402 .123 3.277 .001 Accepted
H8 negative emotion➝word-of-mouth intention -.044 .057 -.709 .478 Rejected
H9 class attitude➝word-of-mouth intention .330 .086 3.972 .000 Accepted

Fit: χ2=393.829, df =219, p=.000, GFI=.871, NFI=.918, CFI=.961, TLI=.955, RMR=.056, RMSEA=.060
***p<.001

Table 4. Testing of the Proposed Hypotheses
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을수록 수영강습에 대한 긍정적 감정도 높아진다는 것이

다. 즉 지각된 혜택이 긍정적 감정을 높이는 원인이 된다

는 것이 확인되었다. 이는 선행연구 결과에서 

Zeithaml(1988)은 지각된 혜택이 높을수록 긍정적 감정

이 높아진다는 결과와 Lee(2011)의 특급호텔 레스토랑

의 확신적 혜택에 대해 높게 지각할수록 고객감정도 좋아

진다는 것과 같은 의미이며, Meng & Han(2017)의 관

계혜택이 긍정적 감정에 유의한 영향을 미친다는 것과 같

은 결과이다. 따라서 실내수영장을 이용하는 회원들이 수

영강습에 대한 긍정적 감정을 높이기 위해서는 운영자 혹

은 강사들의 안전관리 역량과 재난사고 대응관리 및 스포

츠 응급처치에 관한 수행능력을 향상시켜서 회원들이 수

영장 이용 시 안전에 관한 평가를 높게 하여 긍정적 감정

으로 변화시키는 노력이 필요하다. 

가설4의 ‘지각된 혜택은 부정적 감정에 부(-)의 영향을 

미칠 것이다’는 기각되었다. 이러한 결과는 실내수영장 

이용의 안전성과 서비스에 대해 믿음 정도가 높아도 수영

강습에 대한 부정적 감정은 낮아지지 않는다는 것이다. 

이는 선행연구에서 혜택이 높아지면 부정적 감정이 낮아

진다는 결과와는 다른 결과이다(Zeithaml, 1988; Hur, 

2005; Kim, Lee, & Son, 2008). 하지만 Zhang & 

Kim(2013)의 연구에서 실용적 혜택이 부정적 감정에 부

적인 영향을 미치지 않아 기각된 결과도 찾아볼 수 있다. 

회원들이 지각하는 실내수영장은 취미 생활과 건강, 삶의 

질을 높이기 위한 도구라 할 수 있다. 따라서 실내수영장 

이용에 있어서 더욱 엄격한 평가를 한 것으로 판단된다. 

즉 회원이 실내수영장 이용 시 서비스접점, 즉 회원-강사

와의 상호관계에서 긍정적 감정과 부정적 감정이 발생하

게 되게 된다. 따라서 서비스접점에 있는 강사 혹은 종사

자와 회원들 간의 서로를 신뢰할 수 관계를 의미하는 라

포(rapport)형성이 중요하다. 라포의 형성은 종사자와 

회원 간의 상호이해와 공감을 통해 유대감과 신뢰관계가 

형성되어 부정적 감정을 최소화시킬 수 있을 것이다.

가설5의 ‘긍정적인 감정은 강습태도에 정(+)의 영향

을 미칠 것이다’는 채택되었다. 이러한 결과는 수영강습

에 대한 긍정적 감정이 향상될수록 강습에 대한 전반적인 

태도가 긍정적이라는 것이다. 이는 선행연구에서 커피전

문점 이용객의 긍정적 감정은 태도에 정(+)의 영향을 미

친다는 결과(Ahn & Chun, 2012)와 고객시민행동으로 

유발된 긍정 감정이 서비스 기업에 대한 전반적인 고객태

도에 긍정적인 영향을 미친다는 연구(Lee, 2018)와 같은 

결과이다. 따라서 강습태도를 긍정적으로 높이기 위해서

는 강습을 하는 강사의 역할이 크다고 할 수 있다. 즉 강

사는 회원들이 수영강습을 통해 원하는 것이 무엇인지 다

양한 욕구와 목표를 파악하여 이를 달성할 수 있는 기술

과 지식 그리고 다양한 정보를 제공해서 긍정적 감정을 

형성하도록 하고 강사와 회원 간의 의사나 감정, 생각 등

을 공유하며 커뮤니케이션하면 수영강습에 대한 긍정적 

감정은 향상될 것이다. 

가설6의 ‘부정적인 감정은 강습태도에 부(-)의 영향을 

미칠 것이다’는 기각되었다. 이러한 결과는 회원들은 수

영강습 상황에서 인지하는 부정적 감정이 높더라도 수영

강습에 대한 전반적인 태도는 낮아지지 않는다는 것이다. 

이는 선행연구에서 부정적 감정이 부정적 인지를 한다는 

연구(Fishbein & Ajzen, 1975; Park & Park, 2018; 

Zhang & Ryu; 2018)들과 같은 결과를 예상하였지만 다

른 결과가 도출되었다. 이 연구에서 부정적 감정이 강습

태도에 부(-)적인 영향을 미치지 않았지만, 감정에 따라 

접근 혹은 회피하는 행동 결과를 보여주기 때문에(Yoon, 

2014) 회원들의 부정적 감정을 낮추는 것이 가장 좋은 방

법이라 할 수 있다. 이를 위해서 강사들은 회원들의 개인

적인 특성을 이해하고 강습에 대한 불만과 갈등이 무엇인

지 꼼꼼하게 체크하여 이를 고려한 강습 프로그램을 고안

하는 것이 필요할 것이다.

가설7의 ‘긍정적 감정은 구전의도에 정(+)의 영향을 

미칠 것이다’는 채택되었다. 이러한 결과는 수영강습에 

대한 성취감이나 즐거움 및 유쾌함의 정도가 높을수록 수

영강습에 대해 주변 사람들에게 알리려는 의도가 높아진

다는 것이다. 이는 선행연구에서 긍정적 감정이 긍정적 

행동의도 영향을 미친다는 연구(Song, Lee & Park, 

2018; Yoon, 2014)와 소비자의 긍정적 감정이 구전의도

에 긍정적인 영향을 미친다는 연구(Chun & Park, 

2011)를 지지하는 것이다. 따라서 강사들은 회원들의 구

전의도를 높이기 위해서 무엇보다 수영강습에 대한 긍정

적 감정을 높일 수 있도록 해야 한다. 회원들의 끊임없이 

높아지는 기대와 욕구에 부응할 수 있는 강습 프로그램이 

필요하며, 특히 초급반 회원을 대상으로 진행된 만큼 생

존수영과 관련된 프로그램을 구성하는 것도 긍정적 감정
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을 높이는 데 도움이 될 것이다.

가설8의 ‘부정적 감정은 구전의도에 부(-)의 영향을 미

칠 것이다’는 기각되었다. 이러한 결과는 수영강습에 대

한 실망감과 후회 및 짜증의 부정적 감정의 정도가 높을

수록 긍정적인 구전의도는 낮아지지 않는다는 것이다. 이

는 선행연구에서 부정적 감정은 구전의도에 부(-)적인 영

향을 미친다는 연구결과와는 다른 결과이다(Chae, 

2013; Lee, 2017). 지금 당장 수영강습에서 발생하는 부

정적 감정이 구전의도에 부적인 영향을 미치지 않았지만, 

부정적 감정이 지속해서 누적되면 부정적인 행동을 보이

기 때문에 이를 위해서는 부정적인 감정보다는 긍정적인 

감정을 더 높일 수 있도록 해야 한다. 즉 운영자와 강사

들은 회원들의 부정적 감정을 적절히 통제할 수 있어야 

한다. 예를 들면 수영장은 항상 청결하고 깨끗한 수질을 

위한 관리가 필요하며, 시설안전 및 보수관리, 안전인력

확보, 강사와 종사원의 서비스교육과 업무평가 등이 필

요하다.

가설9의 ‘강습태도는 구전의도에 정(+)의 영향을 미

칠 것이다’는 채택되었다. 이러한 결과는 회원들은 수영

강습에 대한 긍정적인 태도가 형성되면 수영강습에 대한 

구전의도가 향상된다는 것이다. 이는 광고태도가 구전의

도에 정(+)의 영향을 미친다는 결과(Yoon & Kim, 

2018), 브랜드태도가 긍정적인 구전의도에 영향을 미친

다는 결과(Lee & Choi, 2014), 그리고 관광지 태도가 

관광지 구전의도에 유의한 영향을 미친다는 결과가 지지

해준다(Kim & Chang, 2008). 회원들은 강습을 통해서 

건강을 유지하고 강화시키며, 친목도모, 목표달성 등을 

추구하고자 한다. 이러한 회원들이 추구하고자 하는 요인

들은 강습을 통해서 이루어지기 때문에 강사들은 회원들

의 욕구를 파악하여 회원관리를 한다면 긍정적인 강습 태

도가 형성될 것이다.

결  론

연구의 시사점

이 연구에서는 실내수영장에 대한 지각된 위험과 지각

된 혜택이 감정반응, 강습태도 및 구전의도에 미치는 영

향을 검증하기 위해 구조방정식모형분석을 하였다. 그 결

과는 다음과 같다. 첫째, 지각된 위험은 긍정적 감정에 부

(-)적인 영향을 미쳤고, 부정적 감정에 정(+)적인 영향

을 미쳤다. 이러한 결과는 지각된 위험이 긍정적 감정과 

부정적 감정의 선행변수가 된다는 것을 학문적으로 시사

하는 것이다. 둘째, 지각된 혜택은 긍정적 감정에 정(+)

의 영향을 미쳤고, 부정적 감정에 부(-)적인 영향을 미치

지 않았다. 이는 실내수영장의 혜택을 강화하여 긍정적 

감정을 높이는 것이 필요하다는 것을 시사한다. 셋째, 긍

정적 감정은 강습태도와 구전의도에 정(+)의 영향을 미

치는 것으로 나타났다. 이는 긍정적 감정이 태도와 행동 

의도를 예측하는 데 중요한 측정개념이라는 것을 시사하

는 것이다. 넷째, 부정적 감정은 강습태도와 구전의도에 

부(-)적인 영향을 미치지 않았다. 이는 회원들의 부정적 

감정은 실내수영장 이용과 관련된 의사결정에 영향을 미

치므로 부정적 감정을 낮추는 것이 필요하다는 것을 시사

한다. 다섯째, 강습태도는 구전의도에 정(+)적인 영향을 

미치는 것으로 나타났다. 이는 강습에 대한 구전의도를 

높이기 위해서는 우선 강습태도를 호의적으로 갖게 하는 

전략이 필요하다는 것을 시사하는 것이다. 이러한 연구결

과는 회원들이 실내수영장에서 느낄 수 있는 긍정적 감정 

경험을 강화하고 부정적 감정 경험을 낮추기 위한 전략으

로 물리적 위험요소 관리⋅보완, 인명구조 및 생존수영과 

관련된 행동요령 강화 등 잠재적인 두려움과 불안감을 최

소화하는 것이 필요하다는 것을 시사한다. 이러한 결과는 

실내수영장의 경영전략에 활용할 수 있는 기초적인 자료

가 될 것으로 기대할 수 있다. 

연구의 한계점

이 연구에서는 몇 가지 보완해야 할 점이 있다. 첫째, 

이 연구의 조사대상은 경기도지역의 상업실내수영장 6개

소에서 수영강습을 받는 성인회원 224명을 조사대상자

로 선정하였다. 특히 연구대상을 초급반으로 한정하였다

는 것에서 연구결과의 일반화에 한계가 있다. 후속연구에

서는 특정 대상을 한정하지 않고 더욱 광범위한 지역으로

부터 자료를 수집하여 연구의 외적타당성을 높여야 할 것

이다. 둘째, 이 연구에서는 실내수영장 회원들의 지각하

는 위험요인과 혜택요인을 단일차원으로 적용하였기 때
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문에 다양한 위험요인과 혜택요인을 확인하지 못하였다. 

후속연구에서는 위험요인과 혜택요인의 하위차원 요인

들을 충분히 고려하여 감정반응과의 관계를 검증함으로

써 연구의 범위를 확대할 필요가 있다. 셋째, 이 연구에서 

가설결과, 수영강습에 대한 부정적 감정이 강습태도와 구

전의도에 부(-)적인 영향을 미치지 않았다. 이는 수영강

습에 대한 부정적 감정이 강습에 대한 태도나 구전의도와

의 부(-)적인 관계보다는 부정적 감정이 수영강사 혹은 

실내수영장에 대한 태도 및 구전의도에 부(-)적인 영향을 

미칠 수 있으므로 이에 관한 후속연구가 필요하다. 
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실내수영장에 대한 지각된 혜택과 지각된 위험이 감정반응, 강습태도 

및 구전의도에 미치는 영향

송석록(경동대학교, 교수), 정정희(순천향대학교, 강사)

[목적] 이 연구의 목적은 실내수영장에 대한 지각된 위험과 지각된 혜택이 감정반응, 강습태도 및 구전의도

와의 관계를 구조방정식모형을 통해 실증적으로 검증하는 것이다. [방법] 이를 위해 경기도에 소재한 상업실

내수영장 6개소 남녀 회원 224명을 대상으로 설문조사를 실시하였다. 표집방법은 할당표본추출법과 설문지 

작성은 자기기입식으로 하였다. 제안한 구조모형을 검증하기 위해 IBM SPSSWIN Ver. 23.0과 AMOS 

18.0을 사용하였다. [결과] 첫째, 지각된 위험은 긍정적 감정에 부(-)의 영향을 미쳤다. 둘째, 지각된 위험은 

부정적 감정에 정(+)의 영향을 미쳤다. 셋째, 지각된 혜택은 긍정적 감정에 정(+)의 영향을 미쳤다. 넷째, 

지각된 혜택은 부정적 감정에 부(-)의 영향을 미치지 않았다. 다섯째, 긍정적 감정은 강습태도에 정(+)의 영

향을 미쳤다. 여섯째, 부정적 감정은 강습태도에 부(-)의 영향을 미치지 않았다. 일곱째, 긍정적 감정은 구전

의도에 정(+)의 영향을 미쳤다. 여덟 번째, 부정적 감정은 구전의도에 부(-)의 영향을 미치지 않았다. 아홉 

번째, 강습태도는 구전의도에 정(+)의 영향을 미쳤다.

주요어: 지각된 위험, 지각된 혜택, 긍정적 감정, 부정적 감정, 강습태도, 구전의도
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