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Abstract
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!"#서론

국내 문화콘텐츠산업은 예술Q문화적 가치와 사업성의 높

은 성장 가능성을 바탕으로 지식 기반  경제  산업군에서 주

목 받고 있다RS)),5! EDCTU7! 특히 국내 소비자들의 가치관이 

변화되고5! 소득이 향상되며5! 여가시간을 중요시하는 분위기

의 문화가 자리 잡히고 있어 문화 수요의 비중이 높아지고 

있다RH.(A5! EDCVU7!이에 따라 문화콘텐츠산업의 성장 가능성

은 지속적으로 높아지고 있으며5!그 중 영화산업은 대중성과 

상업성이 높아 문화콘텐츠의 대표 산업으로써 급속히 성장 

하였다7! 이에 국내  주요 기업과 그  계열사들은 영화산업의 

시작인 투자와 제작5!배급5!영화관 운영 등 모든 유통과정을 

적극적으로 전담하며 치열하게 경쟁하고 있다 7!그 중  영화관

은 영화산업 유통 과정의 마지 막 단계로 영화와 서비스를 

제공하는 고객 접점 공간이다7!

초기 영화관 산업은 단일 상영관의 형태였으나5! 점차 여

러 개의 상영관을 한 건물에 지어  고객의 선택의 폭을 넓히

고 선택권을 다양화 시켰으며5! 이후 멀티플렉스R62/$-+/&:U영

화관의 형태로 변화하여 양적Q질적으로 성장 하고 있다R=-6!

W! =)5! EDCXU7! 멀티플렉스R62/$-+/&:U! 영화관이란 한  건물 내

에 여러  상영관뿐만 아니라 식당5!카페5!쇼핑센터 등을  보유

하여 고객에게 복합적인 문화서비스를 제공하는 것을 말한

다7!현재 국내에서  운영되고 있는 영화관은 대다수가 멀티플

렉스 형태이다7!미국이나 유럽 등지에서  초기 멀티플렉스 영

화관이 생겨난 것은 여러 가지  문화적인 요소가 원인이었지

만5!국내에는 대기업들의 경쟁적 참여로 촉발되었다고 볼 수 

있다R=-6! W! Y)25! EDCCU7!이에 국내 멀티플렉스 영화관은 막

대한 자본 투자의 결과로 지역 문화 및 상권의 중심지에 위

치되었으며5! 급속한 성장을 거듭할 수  있었다7! 따라서 많은 

연구자들이 국내 멀티플렉스 영화관 방문 고객의  만족과  재

방문을 이끌어 내는 독립변인은 외국과는 차이가 있을 것이

라고 보고 지속적으로 탐구해왔다7!

선행연구자들은 호텔5!카페5!공항과 같이 영화관과 유사한 

다른 서비스 산업의 연구를  바탕으로 하여 멀티플렉스 영화

관의 원인 변수를 탐구하고 제시해왔다7!대표적으로 비  가시

적인 특성을 가진 서비스의 품질을 정 량적으로 측정하는 

H.(.#2(.6.,5! Z&-$%.6/5! .,3! [&((4RC\XXU의 GO]^K_"I이

나5!가시적으로 오감과 연관된 변인을 측정하는 [-$,&(RC\\EU

의 물리적 환경RGO]^BLOGL"HOU을 국내 멀티플렉스 영화

관 연구에 맞도록 변형5! 적용하여 그 영향력을 확인해 왔다

R=-6! W! Y)25! EDCC`! I&&5! =-65! W! a&),'5! EDCJU7!또한 고객의 

서비스 선택 기준이  되는  결정적  변수인 선택속성을 알아보

는 연구도 진행되었는데5! 선택속성은 서비스 품질과 물리적 

환경을 구분 하지 않고 전반적으로 포괄하여 소비자의 행동

에 영향을 미치는 변인이 무엇인지를 알아볼 수 있다는  점

에서 가치가 있다 7! 따라서 본 연구는 멀티플렉스 영화관의 

다양한 선택속성을 제시한 선행연구를 살펴보고5! 멀티플렉

스 영화관을 방문하는 고객이 중요시 하는  속성과 만족 5! 충

성도의 인과적 구조관계를 확인하고자 한다 7!그 결과를 바탕

으로 질적비교분석R0#KL"U을 진행하여 멀티플렉스 영화관 

방문고객 중 충성도가 높은 고객에게서 나타나는 사례를 선

택속성5!만족의 조합을 통해 구체적으로 알아보고자 하였다7!

이를 통해 향후 멀티플렉스 영화관의 양적 Q질적의 혼합연구

를 통한  차별적 전략을 수립하고자 한다7

$"#이론적 배경

!"#"$멀티플렉스 영화관  선택속성

국내 멀티플렉스 영화관은 지역 문화 및 상권의 중심지에 

위치하여 꾸준히 성장하였으며5! 이에 많은 연구자들이 고객

의 만족  및 재방문을 이끌어 내는 독립변인에 대해 관심을 

가지고 탐구해왔다7!

멀티플렉스 영화관에 대한  연구는 다른 서비스 산업의  연

구와 같이 서비스 품질에 관한 연구와 물리적 환경에 관한 

연구가 주를 이루고 있다 RL%)5! EDDX`! I&&! &$! ./75! EDCJ`! =-6!

W! Y)25! EDCCU7!서비스 품질RGO]^K_"IU은 기업이 제공하는 

서비스에 대한 소비자의 기대와 제공받은 서비스의 성과에 

대한 지각된 차이이며RI&&5! I&&5! I&&5! W! H.(A5! EDDV`!

H.(.#2(.6.,! &$! ./75C\XXU5!물리적 환경은 오감과 같은 인간

의 감각에 영향을 미치는 인간이 만 든 물리적 환경

RGO]^BLOGL"HOU이다R[-$,&(5! C\\EU7! 멀티플렉스 영화관의 

서비스 품질 및 물리적 환경의 정의  및  구성요소는 연구자

마다 조금씩 다르지만 해당 변인이 고객의 만족5!재방문 및 

충성도와 긍정적 영향관계가 있다는 검증 결과는 공통적이

다7!최근에는 서비스 품질 5!물리적 환경 변인에서 더 나아가 

고객이 서비스를 선택할 때5!기준이 되는 속성인 멀티플렉스 

영화관의 선택속성에 대한 연구도 진행되었다R&7'75! =-6! W!

=)5! EDCXU7! 선택속성이란 수많은 속성들 중 소비자가 구매 

과정에서 차별적으로 중요하게 여기는 특성이며5! 소비자 태

도의 결정적 변수이다R=)$/&(! W! b&($,&(! EDDE`! I&&5! I&&5!

I&&5! W! [.;-,5! EDDXU7!또한 만족과 재방문 등에  밀접한 관련

이 있는 변수이므로RY&-$6.,,5! P5! I&%6.,,5! W! Y&((6.,,5!

EDDc`! I&*-#5! C\\JU!본 연구에서는 멀티플렉스 영화관 이용 

고객의 만족도와 충성도에 영향을 미치는 선택속성에 초점

을 맞추어 연구를 진행하였다7!

멀티플렉스 영화관 선택속성을 제시한 선행연구를 살펴보

면 다음과 같다7! =*),5! a))5! L%)-5! .,3! H.(AREDCCU는 선행

연구 고찰 및 개방형 설문을 토대로 Ec개의 항목을 도출하

고 요인분석을 통해 선택속성을 물리적 환경R&7'75! 스크린 

및 음향시설U5!주요 서비스R&7'75!영화 상영시간 다양성5!예매 

편리성U5! 직원서비스R&7'75! 직원 복장5! 친절도U5! 보조서비스

R&7'75!접근성5!다양한 이벤트U5!주변문화R&7'75!스낵코너 다양

성5! 오락공간 연계 U! 총 d개의 요인으로 구분하였다7! =-6!

.,3! =)REDCXU는 선행연구를 바탕으로 EC개의 선택속성을 

도출하여 실증분석에 사용하였으며5! 요인분석 결과  주요서

비스5! 인적 서비스5! 물리적 환경5! 보조서비스 V가지의 요인

이 도출되었다7! Y.,5! =-65! .,3! S)),REDDXU은 e영화관을 구

성하고 있는 물리적 환경뿐 아니라 영화관에서 접하는 전반

적 서비스 f를 영화관 선택속성이라고 정의하면서 

[-$,&(RC\\EU의 물리적 환경과 H.(.#2(.6.,! &$! ./7RC\XXU의 

서비스품질을 측정한 선행연구의 EE개 항목을 바탕으로  영
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화관 선택속성 CT개를 도출하여 탐색적 요인분석을 실시하

였다7! 그 결과 주 시 설 및  할인혜택5! 보조시설 및  먹거리5!

입지R접근성U5!편의성의 V가지 요인을 도출하였다7

이상으로 본 연구는 선행연구를 참고로 하여 멀티플렉스 

영화관의 선택속성을 영화시설품질R물리적 환경U5! 직원서비

스5!청결성5!접근성5!스낵코너 품질  등 d가지로 구분하여 고

객만족과 충성도와의 관계를 살펴보고자 한다 7

!"!"$고객만족

고객만족은 제품 및 서비스에 대한 고객의 경험5! 마케팅 

활동5! 기업이미지 등 소비 경험의 총체적 구성개념으로써의 

전반적인 지각 평가이다RL(),-,5! [(.345! W! Y2/$5! EDDD`!

M)(,&//5! C\\EU7

서비스에 대한 소비자의 만족 정도는 소비자의 기대 수준

에 따라 결정되기 때문에 고객  만족은 주어진 서비스에 대

한 고객의 인식이 그들의 기대에 부응하는지에 대한 여부에 

따라 결정된다R[.A&(5! W! L()6+$),5! EDDD5! L(),-,! W! 8.4/)(5!

C\\E`! N%! W! =-65! EDCc`! N/-9&(5! C\XDU7!경험한 재화 및 서비

스가 기대한 것  보다 평가가 높다면 고객은 만족을 느끼며5!

기대한 것보다 평가가 낮다면 고객은 불만족을 느끼는 것이

다R",3&(#),5! C\cJ`! <.9-&#5! L%2,5! W! =.6-,#5! EDCD`! P)),5!

[&('&45! W! =.6-,#5! EDCDU7! 즉5! 만족의 정도는 소비자가 제

품 및 서비스에 대한 기대와 실제  구매 후 얻는 만족의 정

도를 비교 했을 때 지각하는  기쁨이나 실망이라고 할 수  있

다R=)$/&(! W! =&//&(5! EDD\U7!

고객만족의 개념은 크게 거래 특유적 고객만족

R$(.,#.1$-),! #+&1-0-1! 12#$)6&(! #.$-#0.1$-),U과 누적적 고객만

족R1262/.$-9&! 12#$)6&(! #.$-#0.1$-),U으로 구분될 수 있다 7!

거래 특유적 고객만족은 개별 거래에 대한 기대와 성과간의 

일치여부에서 비롯되는 만족의 결과이 며5! 누적적 고객만족

은 개별 거래에 대해 만족한 경험들이 누적되어 나타난 전

체적인 평가 결과이므로5!전반적인 만족과 같은 의미를 지닌

다7!고객만족은 학자들의 연구목적과 방향에 따라 각각  다르

게 정의되어왔기 때문에 구성개념에 대한 범위가 넓어 정의

를 단일화시키기 어렵지만5!만족을 개별 속성에  따른 평가와 

감정으로 측정하기 보다는 여러  차례의 거래 및 서비스 경

험에 근거한 전반적 만족을 고객만족으로 측정하는 경향이 

강하다RN/-9&(5! C\\J`! Spreng & Mackoy, 1996; Xu, Wu, & 

Jing, 2017U7! 따라서 선행연구들에 근거하여 본  연구에선 고

객만족이 전반적인 만족으로 측정되었다7

!"%"$고객충성도

충성도는 특정 브랜드에 대한 고객의 애착 정도를  의미한

다RL%.23%2(-5! C\\\U7!고객이 특정 브랜드에 대한 애착을 갖

게 되면  경쟁사의 다양한 유혹적 마케팅 활동에도 타 브랜

드로의 전환을 하지 않을 가능성이 높아지며5! 선호브랜드와

의 관계를 지속적으로 유지하려는 경향이 강해지므로 기업

의 입 장에서 고객의 충성도를 이 끌어내는 것은 중요하다

RL(),-,! &$! ./75! EDDD`! N/-9&(5! C\\\U7! 뿐만 아니라 충성도가 

높은 고객은 더 높은 가격을 지불하게 되더라도 애착관계가 

높은 브랜드와 거래 관계를 지속할 가능성이 높으므로RI&&5!

Y#25! Y.,5! W! =-65! EDCDU5! 고가시장인 멀티플렉스 영화관의 

경쟁구도에서 충성고객의 확보는 매우  중요할 것이다7!

충성도는 재방문R재구매U의도와 추천 의도의 합으로 정의 

및 측정이 가능하다Rg.,'&,%&-6! W! [.4),5! EDDVU7

%"#연구설계

%"#"$연구모형

본 연구는 멀티플렉스 영화관 고객들이 지각하는 선택속

성을 영화상영 품질 5! 서비스5!청결도5! 접근성 그리고 스낵코

너 품질의 하위 요인으로 구분하고5!고객만족과 충성도와 영

향관계를 분 석하고자 연구모형을 설정하였다RhM-'-(&! Ci! 참

고U7!

Figure 1: Hypothesized model 

%"!"$연구가설

J7E7C7!멀티플렉스 영화관의 선택속성과 고객만족 간  관계

멀티플렉스 영화관의 브랜드가 다양해 짐에 따라5! 물리적 

환경구축과 서비스 품질 요인의 차별성이 고객만족의 중요

한 역할을 하고 있다 7! 특히 멀티플렉스 영화관 선택속성의 

서비스품질과 물리적 환경이 방문고객의 만족도에 긍정적 

영향을 미친다R=*),! &$! ./75! EDCCU7

I&&! &$! ./7REDCJU은 멀티플렉스 영화관 이용고객이 지각하

는 다양성5! 스크린5! 음향 시설 등  영화시설품질이 고객만족

도에 긍정적 영향을 미친다 하 였다7! 또한5! =-6! .,3! G%-6!

REDCVU은 영화관을 방문하는 고객들의 심리적 감정보다 영

화관의 시설5! 프로그램5! 서비스 등의 물리적 환경이 중요하
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다고 하 였다7! 한편5! L%)REDDXU는 멀티플렉스 영화관의 직원 

서비스와 친절성이 고객만족에 긍정적 영향을 미친다 하였다7!

따라서 선행연구를 바탕으로 본 연구에서는 물리적 환경 

및 서비스의 품질을 포함하는 선택속성과 고객만족의 관계

를 다음과 같은 가설로 제시하였다7!

>?9, 멀티플렉스 영화관의 영화시설품질은 고객만족에 유

의한 정 RjU의 영향을 미칠 것이다7!

>@9! 멀티플렉스 영화관의 직원서비스는 고객만족에 유의

한 정 RjU의 영향을 미칠 것이다7

>A9!멀티플렉스 영화관의 청결성은 고객만족에 유의한 정

RjU의 영향을 미칠 것이다7

>B9!멀티플렉스 영화관의 접근성은 고객만족에 유의한 정

RjU의 영향을 미칠 것이다7

>C9! 멀티플렉스 영화관의 스낵코너품질은 고객만족에 유

의한 정 RjU의 영향을 미칠 것이다7

J7E7E7!멀티플렉스 영화관의 고객만족과 충성도 간  관계

충성도는 소비자가 고객만족을 통해 반복적으로 방문하고 

구매하는 행동이다 이때5! 고객만족은 고객이 경험한 제품과 

서비스의 평가과정에서 고객의 불만을 낮추고 충성도를 형

성시켜 기업에 긍정적  역할을 할 수 있다

N/-9&(RC\\cU는 고객만족과 고객충성도의 관계 모형을 통

해 기업이익을 창출 할 수  있는  구조를  제시하였으며5!충성

도는 신규고객 유지비용을 절감시키므로 기업의 성과를 향

상시킨다 하였다7!

멀티플렉스 영화관에서의 만족과 충성도의 관계에 관한 

연구들에서 =*),! &$! ./7REDCCU은 멀티플렉스 영화관의 방문

고객이 만족 하였을 때5!재방문과 구전의도가 높아진다고 하

였으며5! S)),REDCTU은 멀티플렉스 영화관의 서비스품질5! 물

리적 환경이 고객만족을 통하여 행동의도에 긍정적 영향을 

미친다 하였다7!

따라서 선행연구를 바탕으로 본 연구에서는 물리적 환경 

및 서비스의 품질을 포함하는 선택속성과 고객만족의 관계

를 다음과 같은 가설로 제시하였다7!

>D9!멀티플렉스 영화관의 고객만족은 충성도에 유의한 정

RjU의 영향을 미칠 것이다7!

%"%"$변수의 정의  및  측정

J7J7C7!멀티플렉스 영화관 선택속성의 정의 및 측정

멀티플렉스 영화관의 선택속성은 e멀티플렉스 영화관 고

객이 영화관 이용 시 고려하는 물리적k서비스속성에 대한 가

중치f로 정의 되었다7!

멀티플렉스 영화관의 선택속성 항목은 Y.,! &$! ./7REDDXU5!

=*),! &$! ./7REDCCU5! I&&! &$! ./7REDDXU5! I&&5! =.,'5! .,3! I&&!

REDCJU! 등의 선행연구를 바탕으로 멀티플렉스 영화관을 방

문하는 고객의 상 황에 맞게 재구성하여 영화시 설품질R물리

적 환경U5!직원서비스5!청결성5!접근성5!스낵코너 품질 등 CV

개 항목5!리커트 c점 척도로 측정되었다7!

J7J7E7!멀티플렉스 영화관 만족의 정의 및  측정

멀티플렉스 영화관의 만족은 e멀티플렉스 영화관 고객이 

영화관 이용  전 기대했던 감정과 이용 후의 감정이 결합 될 

때 발생하는 심리상태의 일치정도f로 정의 되었다7

멀티플렉스 영화관의 만족 항목은 I&&! &$! ./7REDDXU5! I&&5!

I&&5! .,3! S)),REDDU5! N/-9&(RC\XDU등의 선행연구를 바탕으로 

멀티플렉스 영화관을 방문하는 고객의 상황에 맞게 재구성

하여 J개 항목 리커트 c점 척도로 측정되었다7

J7J7J7!멀티플렉스 영화관 충성도의 정의 및 측정

멀티플렉스 영화관의 충성도는 e멀티플렉스 영화관 고객

의 해당 영화관에 대한  애착정도f로 정의 되었다7

멀티플렉스 영화관의 만족  항 목은 I&&! &$! ./7REDDXU5!

Z&-$%.6/5! [&((45! .,3! H.(.#2(.6.,RC\\TU등의 선행연구를 

바탕으로 멀티플렉스 영화관을 방문하는 고객의 상황에 맞

게 재구성하여 J개 항목 리커트 c점 척도로 측정되었다7

&"#실증분석

&"#"$표본설계 및  분석방법

본 연구에서는 분석을 위하여 멀티플렉스 영화관의 방문 

경험이 있는 CD@ED대 소비자들을 대상으로 온라인 설문조사

를 실시하였으며5!총 CDD개의 표본이 이용되었다7!

가설 검증 및  해석을 위한  분석 과정은  두 단계로 진행 

되었다7! 첫째5! 측정된 연구모형 및  가설의 인과관계를 검증

하기 위하여 G6.($HIG! J7D을 이용한 구조방정식을 진행하

였다7

이때5!모형의 적합도를 검정하기 위해5!타당성 및 신뢰도5!

요인분석5!상관관계분석 등이  진행  된  뒤 구조방정식 분석이 

실시되었다7! 둘째5! 구조방정식의 분 석결과를 바탕으로 다양

한 맥락적 R1),$&:$U! 이해와 해 석을 위해 퍼지셋 질적비교분

석이 0#KL"! J7D을 이용하여 실시되었다7!

&"!"$표본의 일반적  특성

본 연구의 응 답자RCDD명U에 대한  일반적 특성은 h8.;/&!

Ci과 같다7! 먼저5! 성별은 남자RVDlU5! 여자RTDlU으로 나타났

으며5! 연령은 ED@Ed세RXJlU! 집단이 가장 많이 분포 하였다7!

또한 교육 수준은 대학교 재학RT\lU이 가장 많은  비중을  차

지하였다7!
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Category Frequency %

Gender

Male 40 40

Female 60 60

Age

16-19 years 14 14

20-25 years 83 83

26-29 years 3 3

Education

Under high school 16 16

Two-year college 15 15

Four-year college 69 69

Job

Student 87 87

Officer 6 6

Sales 1 1

Professional 2 2

Other 4 4

Table 1: Demographic Profiles 

&"%"$측정항목의 타당성  및  신뢰성  검증

본 연구에서는 멀티플렉스 영화관의 선택속성과 고객만족5!

고객충성도 연구 단위의 단일차원성 분 석을 위해 G6.($H/#!

J7D이 이용되었다RY.-(5! G.(#$&3$5! ]-,'/&5! W! P&,.5! EDCE`!

H.(A5! =-65! a&),5! W! I&&5! EDCTU7! 분석된 결과는 h8.;/&! Ei

와 같다7!

먼저5!모든 연구단위의 신뢰성 검증을 위하여 L(),;.1%f#!

α와 연구단위 신뢰도RL)6+)#-$&! (&/-.;-/-$4m! 이하 L7]U가 분

석되었다7!이때 모든 연구단위의 L(),;.1%f#! α는 7XDE@7\CT5!

L]은 7XXE@7\TT로 나타나 권장 신뢰성 기준인 7c!이상을 모

두 충족한다RY.-(5! [/.1A5! [.;-,5! ",3&(#),5! W! 8.$%.65!

EDDTU7!

다음으로5! 타당성 검증은 집중타당성 그리고 판 별타당성

으로 분석되었다7! h8.;/&! Ei에서와 같이5! 각 요인에 적재된 

요인적재값R7cEJ@\T\U이 권 장 기준수치인  7c을 상 회하고5!

"^O! 값R7cCV@7\JVU이 권장 기준수치  7d! 이상으로 나타나 집

중타당성은 검증되었다7!

다음으로 판 별타당성 검증은 상관관계 분 석RM)(,&//@!

I.(1A&(U에서 "^O의 제곱근R#>2.(&! ())$U! 값이 측정된 모든 

상관관계 계수  이상이면 판별타당성이 있는  것 검증된다7!분

석 결과  h8.;/&! Ji에서와 같이5! "^O!값의 제곱근 값Ri7XVcU

이 모든 상관관계  계수  값Rh7d\DU보다 높아 판별타당성 또한 

검증되었다7

Constructs and Items Factor loadings α rho-A CR
a

AVE
b

Movie facility quality .868 .893 .910 .718

Screen size .723

Screen quality .866

Sound volume .888

Sound quality .901

Services .916 .916 .960 .922

Theater staff services .959

Snack bar staff services .962

Cleanliness .837 .891 .899 .749

Restroom cleanliness .775

Theater cleanliness .896

Overall cleanliness .919

Accessibility .929 .933 .966 .934

Easy accessibility .964

Convenience of transportation .969

Snack bars quality .802 .826 .882 .714

Prices of snack bars .878

Variety of snacks .867

Quantity of snacks .788

Satisfaction .914 .915 .946 .854

I'm satisfied with using this movie theater. .899

It was a wise decision to choose this movie theater. .938

Overall, this movie theater is satisfactory. .935

Loyalty .863 .869 .917 .786

I will visit this movie theater the next time. .840

I will recommend this movie to my friends. .905

I will tell others about this movie in a positive way. .913

a

CR: Composite reliability

b

AVE: Average variance extracted

Table 2: Measurement model 
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1 2 3 4 5 6 7

1 Movie facility quality .847 　 　 　 　 　 　

2 Services .479 .960 　 　 　 　 　

3 Cleanliness .456 .540 .865 　 　 　 　

4 Accessibility .440 .491 .461 .966 　 　 　

5 Snack bar quality .193 .276 .411 .262 .845 　 　

6 Satisfaction .480 .590 .538 .512 .467 .924 　

7 Loyalty .396 .568 .503 .499 .472 .752 .886

Mean 3.889 3.805 3.818 4.075 3.073 3.750 3.622

SD .652 .659 .701 .719 .791 .677 .743

Note; Bold numbers indicate the square root of AVE. 

Table 3: Fornell-Larcker Criterion, Mean, and Standard Deviation (SD)

Paths Estimate t-value p f Results

H1 Movie facility quality → Satisfaction .158 2.010 .044
!

.036 Supported

H2 Service → Satisfaction .291 2.924 .003
!

.106 Supported

H3 Cleanliness → Satisfaction .122 1.722 .085
n.s

.018 Non Supported

H4 Accessibility → Satisfaction .175 1.987 .047
!

.043 Supported

H5 Snack bar quality → Satisfaction .260 3.866 .000
!!

.117 Supported

H6 Satisfaction → Loyalty .752 14.260 .000
!!

1.302 Supported

R
2

Q²

Satisfaction 0.524 0.409

Loyalty 0.566 0.416

*p<0.01, **p<0.001, n.s.: not significant

Table 4: Structural estimates (PLS)

&"&"$연구가설의 검정

V7V7C7!연구가설의 검증 결과

멀티플렉스 영화관의 선택속성이 고객만족5! 고객충성에 

미치는 구조모형 분석 결과는  h8.;/&! Vi와 같다7

YC@Yd는 멀티플렉스 영화관의 선택속성이 고객만족도에 

미치는 영향관계를 설명하기 위한 것이다7! 분석 결과5! 영화

시설품질Rβn7CdX5! $@9./2&nE7DCD5! +h7DdU5! 고객서비스Rβn7E\C5!

$@9./2&nE7\EV5! +h7DdU5!접근성Rβn7Ccd5! $@9./2&nC7\Xc5! +h7DCU5!

스낵코너 품질 Rβn7ETD5! $@9./2&nJ7XTT5! +h7DCU! 모두 고객만족

에 정 RjU의 유의한 영향을 미치는 것으로 나타나5! YC@YJ5!

Yd는 지지  되 었다7! 그러나 청결도Rβn7CEE5! $@9./2&n7DXd5!

+i7DdU는 만족도와의 영향관계에서 유의하지 않은 것으로 

나타나5! YV는 기각 되었다7

또한5! 고객만족은 고객 충성도Rβn7cdE5! $@9./2&nCV7ETD5!

+hD7CU에 유의한 정 RjU의 영향을 미치는 것으로 나타나5!

YT은 지지되었다7!

V7V7E7!퍼지셋 질적비교분석RM2FF4! G&$! K2./-$.$-9&!

L)6+.(.$-9&! ",./4#m!이하 0#KL"U!결과

앞서 본  연구의 멀티플렉스 영화관의 선택속성과 만족 그

리고 충성도의 구조방정식 분석결과를 바탕으로 0#KL"가 

실시되었다7! 0#KL"는 결과요인을 여러 원인요인 조합들의 

포함관계로 확인할 수  있는  질적방법론이다7! 0#KL"는 변수 

사이의 영향관계를 확인하는 것이 아니라5! 결합R집합U된 원

인조건들을 사례화 하여 결과 요인에 얼마나 포함되느냐를 

확인하고 조합된 조건들에 따라 다양한 관점에서 해석할 수 

있다RI&&5! EDCV`! ].'-,5! EDDD`! ].'-,5! EDDXU7!

구체적으로 멀티플렉스 영화관의 고객충성도를 결과요인5!

선택속성과 고객만족도를 원인요인R조건U으로 하여 결합된 

결과R사례U가 비교 분석되었다7!

먼저5! 0#KL"! 분석을 위하여 각 변수의 척도가 퍼지점수

화 되었다7!퍼지점수는 변수들의 상대적인 비교를 위하여 각 

척도의 최대값5! 최소값5! 교차점R12$! )00! +)-,$m! D7dU을 기준으

로 이용하여 변환한 점수 RDoCU라 할 수 있다7!

또한 본  연구에서는 더 명확하고 상대적인 퍼지점수의 비

교를 위하여 원 척도 항 목들의 값들을 곱하여 측정하였다
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RL%.,'5! 8#&,'5! W! g))3#-3&5! EDCJU7!예를 들어5!영화시설품

질의 경우 5! V가지 문항으로 이루어진 d점 척도의 변수이므

로5! 최소값은 C5! 최대값은 TEdRndpdpdpdU5! 중앙값은 JCJ이 

된다7! 퍼지점수로는 TEd는 C5! JCJ은 7d5! C은 D으로 변환된

다7

0#KL"! 분석 결과5! 멀티플렉스 영화관 방문고객의 충성도

가 높은 경우 5! 다음과 같은 결과R사례U들이 도 출되었다

Rh8.;/&! diU7! 0#KL"! 적합도 결과는 양적분석방법의 결정계

수R]qU에 해당하는 #)/2$-),! 1)9&(.'&R7TXXU5!상관계수R(U에 해

당하는 #)/2$-),! 1),#-#$&,14R7XddU! 모두 권장 기준R#)/2$-),!

1)9&(.'&i7E5! #)/2$-),! 1),#-#$&,14i7XU! 이상으로 나타났고5!

0#KL"! rS! +/)$#에서는 모든 사례에서 원인조건의 조합들이 

+/)$#의 대각선 기준으로  위쪽에 위치하여 원인요인이 결과

요인의 충분조건으로 도 출되어 검증되었다RN/4.5! I&&5! I&&5!

W! ]&-#-,'&(5! EDC\`! ].'-,5! EDDX5! hM-'2(&! Ei!참고U7!

구체적인 결과 R사례U들은 다음과 같다Rh8.;&/! diU7! 먼저5!

멀티플렉스 영화관 방문고객이 남성이고 나이가 많으며5! 지

각하는 영화시설 품질5! 청결성5!접근성5! 만족도 점수가 높고 

서비스5! 스낵코너 품질의 점수가 낮은 조건의 사례일 때 충

성도가 높은 것으로 측정되었다RPCU7

Models: loy = f(gen*age*mov*ser*acc*sn*sat) Raw coverage Unique coverage Consistency

M1 ~gen*age*mov*~ser*cle*acc*~sn*sat 0.266303 0.00623536 0.980861

M2 gen*age*mov*cle*acc*sn*sat 0.286568 0.0109119 0.976106

M3 gen*~age*~mov*cle*acc*sn*sat 0.258249 0.00181866 0.953935

M4 ~gen*~age*ser*cle*acc*sat 0.325279 0.00389707 0.929473

M5 ~gen*~mov*ser*cle*acc*sat 0.357495 0.00077945 0.918558

M6 ~gen*~mov*ser*acc*~sn*sat 0.377241 0.0210444 0.905802

solution coverage 0.687451

solution consistency 0.854927

Note; M=Model, gen: Female, ~gen: Male age: Age, mov: Movie facility quality, ser: Service, cle: Cleanliness, acc: Accessibility, sn: 

Snack bar quality, sat: Satisfaction, loy: Loyalty

e.g. ~A: Low score, A: High score, 

Table 5: Set membership findings using fsQCA for explaining customer loyalty

                 M5: loy=f(~gen*~mov*ser*cle*acc*sat)                                  M2: loy=f(gen*age*mov*cle*acc*sn*sat)

Figure 2: Set membership model’s fsQCA XY plots
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멀티플렉스 영화관 방문고객이 여성이고 나이가 많으 며5!

지각하는 영화시설 품질5! 청결성5! 접근성5! 스낵코너 품질이 

높은 조건의 사례일 경우 충성도가 높은 것으로 측정되었다

RPEU7!또한5! PJ에서는 PE와 비슷한 결과이나 여성5!적은 나

이5!높은 청결성5!높은 접근성5!높은 스낵코너 품질 5!높은 만

족도와 낮은 영화시설품질의 조건의 사례일 때5!충성도가 높

은 것으로 측정되었다7! 다음으로 멀티플렉스 영화관 방문고

객이 남성이고 높은 서비스5! 높은 청결성5! 높은 접근성5! 높

은 만족도 조건의 사례일 때5! 충성도가 높은 것으로 나타났

다RPVU7!멀티플렉스 영화관 방문고객이 남성이고5!높은 서비

스5!높은 청결성5!높은 접근성5!높은 만족도5!그리고 낮은 영

화시설품질 조건의 사례일 경우 충성도가 높은 것으로 측정

되었다RPdU7! 마지막으로 멀티플렉스 영화관 방문고객이 남

성이고 영화시설 품질5! 서비스5! 만족도를 높게 지각하고 스

낵코너 품질을 낮게 지각하는 조 건의 사 례일 때5! 충성도가 

높은 것으로 측정되었다RPTU7!

전반적으로5! 멀티플렉스 고객들의 충성도의 기본조건은 

높은 접근성과 높은 만족도가 도출되었으며5! 대부분의 사례

에서 높은 청결성이 기본조건으로 도출되었다RPCoPT5! U7!남

녀집단으로 분류하여 해석해보면5! 남성의 경우 모든 사례에

서 높은 접근성5! 높은 만족도가 모든 사례에서 도출되어 기

본조건이라 할 수 있었다7!또한 영화시설 품질이  낮거나 도

출 되지  않을 경우5! 높은 서비스의 조 건이 도 출 되었으나

RPVoPTU5! 영화시설 품질이  높을 경우에는 서비스가 낮거나 

관계없는 것이 충성도의 조건인 것으로 나타났다RPCU7! 스낵

코너 품질의 경우5! 모든 남성집단 사례에서 낮거나 관계가 

없는 것으로 확인되었다7! 반면 여성집단의 경우 높은5! 청결

성5! 높은 접근성5! 높은 스낵코너 품질5! 높은 만족도가 명확

하게 도출되어 충성도의 기본조건으로 확인되었다RPEoPJU7!

'"#결론

'"#"$연구결과의 요약  및  시사점

본 연구에서는 CD@ED대를 대상으로5!멀티플렉스 영화관의 

선택속성이 만족도를 통하여 고객의 충성도 형성에 어떠한 

영향을 미치는지 구조적 관계를 검증하고5! 충성도의 조건을 

선택속성과 만족의 조합으로 비교분석하여 규명하고자 하였

다7! 이를 위해 측정된 연구모형의 구조방정식분석

RG6.($HIG@GOPU과 그  결과를 바탕으로 한 질적비교분석

R0#KL"U이 진행되었다7!

먼저5!구조방정식 분석결과는 다음과 같다7!

첫째5! 멀티플렉스 영화관의 선택속성의 하위 변수 중  영

화시설품질5! 서비스5! 접근성5! 스낵코너 품질은 모두 만족도

에 정 RjU의 영향을 미치는 것으로 나타났으며5! 청결성만이 

만족도에 정 RjU의 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다7! 이

는 다른 업종과 달리 멀티플렉스 영화관의 청결성이 고객의 

만족도에 유의한 영향을 미치지 않는다는 대부분의 선행연

구와 같은 결과이다7!이와 같은 결과는 멀티플렉스의 영화관

의 대형화 5!고급화가 기본인 정책에 따라 소비자가 멀티플렉

스 영화관의 청결성을 기본조건으로 지각한 결과라고 할 수 

있다7! 따라서 멀티플렉스의 특성  상  소비자가 고려할 수  있

는 동기 5! 주k보조 속성들이 복잡한 관계를 이루고 있으므로 

청결성을 차별적 요인이 아닌 기본  전제  요인으로  하고5! 그 

외에 소비자의 즐거움을 유발할 수 있는 여러 요인에 대한 

투자가 필요하다RI&&! &$! ./75! EDCJ5! =-6! W! Y)25! EDCCU7

둘째5! 멀티플렉스 영화관의 고객만족은 충성도에 정 RjU의 

영향을 미치는 것으로 나타나5! 고객만족이 높을수록 고객의 

충성도가 높아진다는 결과를 보여준다7!

연구모형의 구체적이고 맥락적인 해 석을 위하여5! 구조방

정식 분석결과를 바탕으로 질적비교분석이 추가 진행되었으

며5!그 결과는 다음과 같다7

첫째5! 멀티플렉스 영화관을 방문한 전체 집단의 높은 충

성도 형성 사례에서 높은 만족도와 함께 좋은 접근성이 필

요조건으로 도출 되었으며RPCoPTU5! 한 가지 사례를 제외한 

d가지 사례RPCoPdU에서 높은 청결성이 조건으로 도출 되었

다7!이는 멀티플렉스 영화관의 편의성 및 청결성이 소비자의 

긍정적 반응의 기본요인이라는 선행연구결과와 일치한다7!

특히 청결성의 경우5!앞선 구조방정식 결과에서 만족도에 유

의한 영향을 미치지 않는  것으로 나타났으나5!만족도와 함께 

충성도를 형성하는 요건으로 나타나 충성도 형성의 기본요

인임을 확인할 수 있었다7!

둘째5!멀티플렉스 영화관을 방문한 남성 집단에서는 전체

집단과 마 찬가지로 모든 높은 충성도 형성  사 례에서 높은 

만족도5!좋은 접근성이 도출되고 대부분의 사례에서 높은 청

결성RPC5! PVoPdU이 도 출되었다7! 그 외에 높은 서비스

RPVoPTU가 다른 필수 조건들과 함께 대부분의  사례에서 도

출되었다7!특히5!남성 집단에서는 낮거나 관계없는 영화시설

품질5! 높은 서비스의 조합과 높은 영화시설품질5! 낮은 서비

스의 조합이 높은 충성도 사 례의 조 건인 것으로 나타났다7!

이는 멀티플렉스 영화관의 남성고객들이 고려하는 속성 중 

편의성과 청결성 등의 기본 전제 요소 이외에 영화시설품질

과 서비스의 역상관관계 조합이 중요  요소임을 보여준다7!구

체적으로 멀티플렉스 영화관을 방문하는 남성고객에게는 영

화시설 품질과 서비스를 동시에  강조하는 마케팅 전략 보다

는 영화시설 품질과  서비스를  따로 강조하는 집중화 전략이 

더 좋을 것이다 7

마지막으로5! 멀티플렉스 영화관을 방문한 여성 집단에서

는 높은 만족도5! 좋은 접근성5! 높은 청결성 그리고 높은 스

낵코너 품질 조합이 충성도 사 례의 조 건인 것으로 명확히 

나타났다7!특히5!다른 집단과 달리 높은 청결성과 높은 스낵

코너 품질이 충성도의 중요조건으로 나타나5! 멀티플렉스 영

화관을 방문하는 여성고객들에게 보조적인 물리적환경이 중

요한 고려요소임을 보여준다7! 이는 충성도 형성의 단계에서 

영화관의 주 물리적 환경인 영화시설품질과 서비스를 주요

요소로 고려한 남성집단과 큰 차이가 있다7!구체적으로 멀티

플렉스 영화관을 방문하는 여성고객에게는 영화관 자체보다

는 복합 상권인 멀티플렉스의 이미지를 강조하는 전략이 좋

을 것으로 보인다7!
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'"!"$연구의 한계 및 향후 연구 과제 

본 연구는 멀티플렉스 영화관의 선택속성과 만족이 충성

도에 어떠한 영향을 미치는지를 구조적 인과관계를 이용하

여 실증분석 하였다7!또한 본  연구는 도출된 구조모형을 바

탕으로 멀티플렉스 영화관의 충성도 형성을 결과조 건으로 

측정하고 선택속성과 만족을 원인조건으로 측정하여 질적비

교분석R0#KL"U을 진행하였다7

특히 여러  선행연구에서는 멀티플렉스 영화관의 청결성이 

만족에 유의한 영향을 미치지 않은  이유를 개념적으로 해석

하였으나5! 본 연구에서는 질적비교분석을 통하여 만족에 유

의한 영향을 미치지 않았던 청결성이 다른 속성들과  조합되

어 충성도의 전제조건으로 해석될 수 있음을 밝혔다7

그러나 본 연구는  다음과  같은 한계점을 가지며5!그에 따

른 향후의 연구방향을 제시하면5! 다음과 같다7!첫째5! 설문집

단의 표본을 멀티플렉스 영화관을 이용한 경 험이 있는 

CD@ED대로 제한하여 연구 결과의 일반화가 어렵다는 한계가 

있다7!향후 연구에서는 보다 다양한 연령대의 표본을 대상으

로 일반화가 가능한 연구가 이루어진다면 좋을 것이다7

둘째5!멀티플렉스 영화관의 선택속성의 범위를 넓게 고려

하지 못했다는 한계가 있다 7!따라서 향후 연구에서는 측정된 

멀티플렉스 특성인 영화시설 품질5! 직원서비스5! 청결성5! 접

근성5! 스낵코너 품질을 고려하고5! 쇼핑센터5! 오락시설5! 카페5!

식당 등 고객이  인지하는 다양한  속성으로  범위를 넓히고 

세분화하여 연구를 진행할 필요가 있다 7!
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