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코로나�상황에서�비대면�문화예술�서비스에�대한�소비자�인식�
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[국문초록]�

본 연구는 코로나 상황에서 비대면 문화예술 서비스에 대한 소비자 인식 분석을 분

석하고, 정책적 시사점을 제안하는 데 목적이 있다. 연구 목적 달성을 위해 전환 장벽, 

코로나 상황 인식과 전환 의도의 관계, 그리고 이들의 관계에서 문화예술 향유의도의 

조절효과를 검토하고자 했다. 이를 위해 노원구 주민을 대상으로 설문조사를 실시하여 

총 400개의 표본을 수집했으며, 해당 자료를 활용하여 연구가설을 검증했다. 연구 결

과, 첫째, 전환 장벽의 관계적 전환 비용이 전환 의도를 낮추는 가장 중요한 요인인 것으

로 나타났으며, 재무적․절차적 전환 비용, 코로나 문제 인식과 제약은 전환 의도를 낮

추지 않는 것으로 나타났다. 둘째, 문화예술 향유의도는 관계적 전환 비용과 코로나 문

제 인식, 관여 인식과 전환 의도의 관계에서 조절효과가 있는 것으로 나타났다. 본 연구

는 전환 장벽과 공중상황이론을 통해 문화예술 비대면 서비스 채택 의도를 예측하고자 

할 때는 연구의 맥락을 설명하는 문화예술 향유의도 요인을 함께 고려할 필요가 있다는 

것을 확인했다는 점에서 의미가 있다. 또한, 본 연구의 결과는 비대면 서비스의 효율성을 

높이기 위한 전략에 대한 다양한 시사점을 제공한다는 점에서 의미가 있다.
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Ⅰ.�서론

코로나-19(Corona virus disease 2019, 코로나)는 높은 감염성을 가진 동물 기원

의 바이러스성 호흡기 질환으로(Wikipedie, 2020), 전 세계 전반에 상당한 변화를 가

져다주고 있다. 코로나 바이러스는 지속적으로 변이를 일으키면서 세계적으로 확진자

를 양산하고 있으며(메디컬옵저브, 2021), 우리나라 코로나 확진자는 누적 21년 7월 

17일 기준 누적 176,500명에 달하며, 집단 감염으로 인해 연일 천명 이상이 확진 판정

을 받고 있다(질병관리청, 2021). 

 세계 각국과 국제기구는 마스크 착용과 모든 대면 산업 분야를 비대면 서비스로 전

환하도록 독려하고 있다(WHO, 2020). 대면 서비스가 주는 가치 여부를 떠나, 비대면 

서비스로의 전환은 생존을 위한 필수조건으로 권고되고 있다. 이에 따라 우리나라 정부

는 대면접촉을 전제로 하는 문화예술 분야의 다수 행사와 문화시설 운영을 중단했다(서

울연구원, 2020). 더불어 코로나 이후 문화예술 분야 특별지원 제도를 마련하여 예술

인, 예술단체, 관광․공연 분야에 대한 물적 지원과 비대면 서비스로 전환을 위한 방

역․콘텐츠 개발․콘텐츠 디지털화 등의 인력 채용 및 지원, 지역민을 위한 문화예술 

쿠폰 발행 등의 지원을 추진하고 있다(문화체육관광부, 2020). 

지역문화의 최 일선에 있는 지역문화재단은 국가와 지방자치단체의 정책협력자로

서 역할뿐만 아니라, 지역 문화 생태계 지원과 주민에게 공공 문화예술 서비스를 제공하

는 주체로서 포스트 코로나 시대를 준비해야 하는 상황이다(한국지역문화정책연구소, 

2020). 지역문화재단은 정부의 지원 기조에 맞추어 지역 예술인 지원, 비대면 예술창작

활동 지원, 비대면 문화예술교육 개발 등 비대면 기반의 서비스 전환을 위해 노력하고 

있다(임학순, 2020). 

정부와 문화재단의 대처는 중단보다는 대안 또는 복원의 차원으로 볼 수 있다. 이는 

UNESCO(2021)의 전면 휴교와 문화예술 공간 폐쇄가 학생의 읽기 수준과 문화자본 수

준을 저해하는 등의 문제를 야기하기 때문에 이제는 중단에서 복원으로 나아갈 때라는 

주장과 맥을 같이 한다. 코로나로 인한 피해가 지속되고 있으며, 종식이 불투명한 상황

에서 일각에서는 문화예술 분야의 비대면 서비스가 창의적 콘텐츠에 대한 수요를 증대

시키고 있으며, 어느 때보다 강력한 디지털 콘텐츠 시장 확장 기회를 조성하고 있고 있

다는 주장이 제기되고 있다(Radermecker, 2020). 또한, 국내 코로나 이후 공연예술 
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분야의 지표는 예매건수와 매출액에서 급격한 하락 양상을 보였으나, 2020년 4월 이후 

회복세를 보이고 있으며, 공공기관을 중심으로 비대면 공연문화의 확산과 창의적이고 

수준 높은 디지털 콘텐츠가 폭발적인 조회 수를 기록하는 등의 변화를 보이고 있다(예술

경영지원센터, 2020). 즉, 대안 및 복원을 위한 문화예술 서비스의 비대면으로의 전환

은 포스트 코로나를 위한 필수적 움직임이자, 도약을 위한 적극적 움직임으로 긍정적 부

가가치를 창출하고 있다.

한편, 소비자가 기존의 대면 서비스를 뒤로 하고, 비대면 서비스를 채택할 때에는 여

러 가지 요인이 개입될 가능성이 크다. 더불어 문화예술은 다양한 양식과 유통 채널, 소

비 양식(참여, 향유, 창조 등)을 가지는 다각적인 특성을 지녔으며, 사회적․경험적 상

호작용에 크게 의존하는 복잡성을 지니기 때문에 특히 예측이 쉽지 않다(Botti, 2000). 

소비자가 전환 의도를 가지는 이유는 불편성, 핵심 서비스 실패 등 다양하게 존재할 수 

있으며(Keaveney, 1995), 전환 의도를 어렵게 하는 전환 장벽에 영향을 받을 수 있다

(Jones et al., 2000).

뿐만 아니라, 코로나 상황과 같은 중대한 사회․환경적 문제 상황은 소비자의 서비

스 채택에 중요한 영향을 미칠 수 있다. 공중(publics)은 사회적 문제 상황에 대한 서로 

다른 인식 정도를 가질 수 있으며, 민감한 문제 인식은 새로운 정보를 습득하고 상황에 

맞는 정보 처리 활동을 높일 수 있다(Gruning, 1996). 이 같은 관점을 제안하는 공중상

황이론(situational theory of publics)은 사회․환경적 문제 상황에서 공중의 커뮤니

케이션 양상을 예측하는 도구로서 유용한 시사점을 제공해왔다(Engelber et al., 1995; 

송해룡․이원재, 2014; 한혁 외, 2017). 공중상황이론을 코로나 상황과 지역문화재단

의 서비스 전환 상황에 대입하면, 문화재단이 비대면 서비스를 제공할 때, 소비자의 코로

나 상황 인식 수준에 따라 서비스 전환에 대한 행동을 달리할 가능성을 발견할 수 있다. 

지역문화재단의 서비스가 비대면으로 전환되더라도, 해당 서비스는 문화예술 서비

스에 해당한다는 점이 중요하게 고려될 필요가 있다. 왜냐하면 문화예술 향유에는 이를 

소비하기 위한 기본적인 지식이 필요하며, 문화예술로 인해 누적된 지식과 관람 경험은 

소비자의 만족과 효능 그리고 이후 향유의도에 영향을 미치기 때문이다(DiMaggi & 

Ostrower, 1990). 뿐만 아니라, 향상된 문화예술 향유의도는 문화예술 정보추구 및 콘

텐츠 소비 행동을 증대시킬 수 있기 때문에(남정미․유소이, 2015; Richetin et al., 

2008), 소비자의 서비스 전환 의도에 영향을 미칠 수 있다. 누적된 경험을 바탕으로 소
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비자가 가지고 있는 문화예술 향유의도는 비대면 서비스로의 전환 결정에서 전환 장벽

을 강화하거나, 코로나 상황 인식을 약화시킬 수 있다. 구체적으로 문화예술에 대한 소

비자의 강한 향유의도는 기존 비대면 서비스에 대한 향수와 아쉬움을 증대시킬 수 있으

며, 코로나 상황 인식에도 불구하고 대면 서비스 향유를 강하게 기대할 수 있다. 반면에, 

낮은 향유의도는 문화재단의 기존 서비스에 의한 전환 장벽에 무감각할 수 있으며, 코로

나 상황 인식에 대해서는 민감하게 반응할 수 있다.

코로나에 의해 급히 진행된 서비스 전환은 소비자의 인식을 고려하지 못했기 때문에 

소비자의 전환 의도에 영향을 미치는 요인에 대한 분석 연구가 필요한 상황이다. 따라서 

본 연구는 기존 지역문화재단의 서비스에 대한 전환 장벽, 코로나 상황 인식이 소비자의 

서비스 전환 의도에 미치는 영향을 분석하고자 했다. 또한, 전환 장벽, 코로나 상황 인식

과 전환 의도의 관계에서 문화예술 향유의도의 조절효과를 검토하고자 했다. 이를 통해 

소비자의 비대면 서비스로의 전환 의도를 예측하기 위한 중요한 요인이 무엇인지 탐색

하고, 소비자의 전환 의도를 높이기 위한 시사점을 제안하고자 한다.

Ⅱ.�이론적�배경

1.�전환�장벽과�전환�의도

전환 장벽은 소비자가 서비스를 변경하는 데 느끼는 어려움이나 비용과 관련된 개념

으로(Jones et al., 2000), 기존 서비스 제공자와의 관계를 단절하고 새로운 공급자로 

전환하는 데 따르는 재정적, 사회적, 심리적 어려움으로 정의된다(Balabanis et al., 

2016). 기존 고객을 유지하기 위해 강력한 대인관계와 전환 비용 부과와 같은 전환 장벽

을 조성하면 고객의 전환 의도를 망설이게 할 수 있다(Fornell, 1992). 높은 전환 장벽은 

서비스품질의 단기 저하, 소비자의 일시적 실망 등에 의한 소비자 이탈을 방지하기 위한 

전략으로 다양한 산업에서 고려되어 왔다(Blut et al., 2015; Matzler et al., 2015).

전환 장벽의 핵심 구성요인은 전환 비용으로 구성된다는 점은 널리 알려져 있다

(Patterson & Smith, 2003). 전환 비용은 기존 서비스와의 관계를 단절하고 새로운 서

비스로 전환할 때 소비자가 느끼는 재정적, 심리적 그리고 사회적 비용을 포함하는 개념

으로 전환 결정 또는 전환 행동에 영향을 미칠 가능성이 높다(Jones et al., 2000; Ray 

et al., 2012). 
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전환 비용은 하나의 개념으로 존재하기보다 다각적인 특성을 지니고 있기 때문에

(Chuah et al., 2017), 연구자에 따라 일부 개념 차이를 보이고 있다. Jones et 

al.(2000)은 전환 비용을 전환 비용, 관계 비용, 대안 매력도로 구분하고 대안 매력도는 

경쟁사에 대한 소비자의 전반적인 평가로 이용 가능한 대체재에 대한 관심과 밀접한 관

련을 가지는 개념으로 정의했다. Burnham et al.(2003)은 금전적 손실 및 혜택 손실과 

관련된 재정적 비용, 시간 및 노력 측면에서 손실과 관련된 절차적 비용, 심리적 부담을 

포함한 관계 비용으로 전환 비용 유형을 구분하기도 했다. 

일부 개념 차이에도 불구하고 전환 장벽으로서 전환 비용은 서비스를 전환하고자 하

는 소비자의 태도와 행동에 영향을 미치는 중요한 요인으로 보고되어 왔다(Blut et al., 

2015; Matzler et al., 2015; Wang, 2009). 높은 전환 비용은 기존 고객의 전환 의도를 

낮출 수 있기 때문에 공급자의 관점에서 고객 이탈을 방지하기 위한 유용한 방향성을 제

공한다.

전환 의도는 고객 유지 또는 재구매의도와 반대 개념으로, 소비자가 현재 관계를 맺

고 있는 서비스 제공자와의 관계를 단절하고, 서비스 제공자를 바꾸는 것을 의미한다

(Jones et al., 2002). 소비자가 구매 행동 변화를 위해 높은 의도를 가질수록 행동 실현 

가능성은 높아진다(Ajzen, 1991). 소비자가 전환 의도를 통해 서비스를 전환할 경우, 

서비스 공급자는 단골 고객을 잃게 되는 것을 의미하며, 소비자의 서비스 전환 의도의 

원인으로는 불편성, 핵심서비스 실패, 종업원의 대응 실패, 경쟁자의 매력도, 윤리적 문

제와 비자발적인 요인이 포함된다(Keaveney, 1995). 

전환 의도가 A라는 공급자에서 B라는 공급자로 서비스 공급자를 전환한다는 의미

만을 포함하지는 않는다. 안경철과 정인영(2018)은 보험 상품 판매에서 비대면 채널 활

용 방안에 관한 연구에서 소비자의 비대면 서비스로의 전환 의도를 예측하기 위한 방안

을 검토했으며, 김대원과 김성철(2017)은 금융서비스 관련 연구에서 기존 시중은행에

서 새로운 서비스 형태인 인터넷 전문은행으로의 전환 의도에 미치는 요인에 관한 연구

를 수행하기도 했다. 이는 전환 의도의 개념이 기존 공급자가 제공하는 새로운 서비스 

채택 여부를 분석하고자 할 때 소비자 행동 예측 요인으로 활용될 수 있음을 시사한다.

2.�공중상황이론

Grunig(1966; 1997)은 인간은 문제 해결을 위한 의도적 행위(purposive action)
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로서 정보행동 가변성을 가진다는 개념과 공중은 상황 인식에 따라 다른 행동을 한다는 

개념을 포함한 공중상황이론을 최초로 고안했다. 여기서 공중은 단수가 아닌 복수의 개

념으로 각각 흩어진 개인이지만 목적에 따라 연합의 형태로 진화할 수 있으며, 사회적 

문제를 인식하고 해결해 가는 사회적 행위자로 정의된다(Grunig, 1997; Kim et al., 

2010). 공중상황이론에서 공중은 문제 상황에 따라 차별화되며, 정보 처리와 커뮤니케

이션과 같은 행동 양상을 달리 할 것이라고 가정하며(Grunig & Hunt, 1984; 조민정 

․박종민, 2011), 문제 인식(problem recognition), 제약 인식(constraint recog-

nition), 관여 인식(level of involvement)을 행동을 이끄는 핵심 요인으로 규정한다

(Grunig, 1966). 구체적으로 문제 인식은 문제 상황을 개선하기 위해 어떤 행동이 필요

하다고 인식함으로써 해당 상황에 대한 생각을 유지하는 정도를 의미한다(Grunig & 

Hunt, 1984). 공중이 문제 상황을 인지하지 못하면 어떤 노력도 하지 않을 것이기 때문

에 문제 인식은 공중의 커뮤니케이션 행동을 결정하는 중요 요인이다(김수정․성민정, 

2011). 문제 인식이 높을수록 공중은 문제 해결을 위한 행동을 실행할 가능성이 높아진

다(Majoy, 1993). 제약 인식은 개인의 행위에 대한 제약을 지각하는 정도로 정의된다

(Grunig & Hunt, 1984). 공중은 높은 제약 인식을 바탕으로 행동 선택의 여지가 없다

고 판단할 경우, 관련 태도를 형성하고 행동에 제약을 걸게 되며, 제약 인식이 낮은 경,우 

이슈에 관한 정보를 보다 세심하게 선별할 가능성이 커지게 된다(박노일, 2010). 관여 

인식은 특정 이슈가 자신과 관련이 있다고 인식하는 정도로, 관여 인식이 높은 공중은 

이슈를 분석하고, 관련 지식수준을 높이려는 행동 양상을 보인다(Engelberg et al., 

1995). 

상황이론에서 문제 인식, 제약 인식, 관여 인식에 의해 영향을 받는 행동 요인은 정보 

추구(information)와 정보 처리(information processing)로 구성된다. 개인의 정보 

처리 행동은 정보를 습득하는 과정에서 정보를 선택적으로 처리하고, 정보를 신뢰할 것

인지 등과 같은 개연성을 포함하는 인지 과정으로 정의된다(Zaller, 2006). 정보 추구 

행동은 자기 방어적 행동으로 어떤 위험에 대한 지각과 행동 욕구, 지각된 정보의 격차

에 대응하여 정보를 얻고자 하는 행동으로 정의된다(Griffin et al., 1999). 

3.�문화예술�향유의도

문화예술은 예술가와 제작자에 의해 생산되고 유통되어 소비자에 의해 향유되는 과
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정을 거친다. 소비자는 문화예술 소비 과정에서 문화예술 향유의도를 가질 수 있는데, 

문화예술 향유는 문화예술적인 아름다움이나 감동 등을 음미하고 즐기는 것으로 정의

된다(한국문화예술위원회, 2018). 문화예술은 가치재, 경험재의 성격을 가지기 때문에 

소비자는 경험의 누적을 통해 취향이나 기호를 형성하고, 이를 통해 반복적인 향유의도

를 보인다(최영섭․김민규, 2000). 따라서 사람들은 서로 다른 환경, 교육, 경험을 통해 

구축한 취향과 기호를 바탕으로 서로 다른 문화예술 향유의도와 효용을 가질 수 있다. 

문화예술 경험 누적과 효용의 관계에 대한 개념은 경제학의 합리적 중독(rational 

addiction)의 개념을 중심으로 형성된 것으로, 이는 특정 제품 및 서비스에 대한 과거의 

소비가 현재의 소비에 대한 효용을 증가시키는 현상을 의미한다(Becker & Murphy, 

1977). 합리적 중독의 개념을 문화예술에 적용하면, 문화예술 경험을 통해 취향 및 기호

를 정립한 소비자는 취향 자본(taste capital)을 형성하고, 이를 통해 문화예술 향유 과

정에서 더 많은 효용을 얻고 적극적인 소비를 지향하게 된다(McCain, 1995). 이처럼 

문화예술의 향유는 어느 한 시점에 이루어지는 서비스에 대한 소비 행동으로 이해되기

보다는 오랫동안 누적된 경험과 지식, 학습과정을 통해 형성된 취향의 표현으로 이해될 

필요가 있다.

Ⅲ.�연구�방법

1.�연구가설과�연구모형

1)�전환�장벽과�전환�의도의�관계

금융 산업 분야에서 Jones et al.(2000)의 은행 서비스에서 전환 장벽이 전환 의도

에 미치는 영향에 관한 연구에서는 전환 장벽이 높을수록 소비자 재구매의도에 긍정적

인 영향을 미친다는 점을 확인했다. 이때 전환 장벽이 높을수록 소비자는 높은 만족을 

바탕으로 기존 서비스에 대한 재구매의도를 높게 인식하는 것으로 나타났다. 반면에, 양

정희(2006)는 생명보험 서비스 관련 연구에서 소비자 만족도와 전환 장벽이 고객 유지

에 미치는 영향을 검토했다. 연구 결과, 전환 장벽은 고객 유지에 유의미한 영향을 미치

지 않았으며, 소비자 만족이 고객 유지를 예측하는 가장 중요한 요인인 것으로 나타났다. 

다음으로 통신 서비스와 전자 상거래 등과 같은 비대면 서비스 분야에서 문찬영
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(2009)은 이동통신 서비스에 관한 연구에서 전환 장벽 요인 중 관계 비용과 전환 비용이 

지속적 사용의도에 유의한 정(+)의 영향을 미치며, 대안 매력도는 부(−)의 영향을 미친

다는 점을 확인했다. 

관광산업 분야에서 엄란숙(2006)은 여행사와 항공사에 대한 전환 장벽과 전환 의도 

관계에서 인지 욕구와 다양성 추구의 조절효과를 비교․분석했다. 연구 결과, 여행사와 

항공사의 전환 장벽과 전환 의도의 관계가 이질적인 양상을 보인다는 점을 확인했으며, 

소비자의 경험과 인지 특성에 따라서도 효과가 달라질 수 있다는 점을 확인했다.  

선행연구에 의하면 전환 장벽은 전환 의도를 예측하는 중요한 요인이지만, 산업 특

성, 소비자 경험 특성에 따라 이질적인 양상을 보여 왔다는 점을 확인할 수 있다. 문화예

술 분야에서 전환 장벽에 대한 선행연구가 부재한 상황에서 비대면 문화예술 서비스는 

비대면 편의성 관련 서비스인 금융분야, 감성적․심미적 서비스 관점의 관광 분야와 유

사성을 지니므로 유의미한 시사점을 제공할 수 있다. 따라서 본 연구는 탐색적 관점에서 

Burnham et al.(2003)이 제안한 3가지 전환 장벽 요인(금전적 전환 비용, 절차적 전환 

비용, 관계적 전환 비용)을 활용하여 세 요인이 전환 의도에 미치는 영향을 검토하고자 

했다.

[가설 1] 전환 장벽은 전환 의도에 부(−)의 영향을 미칠 것이다.

 H1-1: 재무적 전환 비용은 전환 의도에 부(−)의 영향을 미칠 것이다.

 H1-2: 절차적 전환 비용은 전환 의도에 부(−)의 영향을 미칠 것이다.

 H1-3: 관계적 전환 비용은 전환 의도에 부(−)의 영향을 미칠 것이다.

2)�공중상황인식과�전환�의도의�관계

공중상황이론 관련 연구는 공중의 인식과 행위 사이의 인과관계를 규명하려는 시도

가 주를 이루어왔다. 먼저 사회적 인식과 편견에 관한 연구가 수행되어 왔는데, 김인숙

(2001)은 성희롱에 대한 연구에서 문제 인식이 공중의 적극적 정보 추구와 정보 처리 

행동을 유도하는 중요한 요인이라고 보고했으며, 남경태(2006)는 외모지상주의에 관

한 연구에서 외모지상주의에 대한 공중의 인식 분석을 통해 8가지 공중을 분류하고, 그

들의 커뮤니케이션 특성을 검토하여 문제 인식이 높고 제약 인식이 낮은 공중이 정보 처

리와 정보 추구 행동에 가장 적극적이라는 점을 확인했다. 
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다음으로 사회 환경에 관한 공중의 태도에 관한 연구에서 이유나 외(2009)는 수돗물 

음용 태도 및 의도에 관한 연구에서 문제 인식과 제약 인식뿐만 아니라, 정보 처리와 정

보 추구 요인이 독립변수로 고려될 필요가 있다고 지적하면서 문제 인식이 높고 제약 인

식이 낮으며, 정보 추구 요인과 정보 처리 요인이 높을수록 수돗물 음용에 긍정적인 태

도를 보인다는 점을 확인했다. 한혁 외(2017)는 공중상황이론을 바탕으로 한 미세먼지 

이슈에 관한 연구에서 문제 인식과 제약 인식이 공중을 유의미하게 분류할 수 있다고 보

고하면서도 학력, 성별, 지역, 질병 유무 등과 같은 추가적인 설명요인이 존재할 수 있다

고 주장했다. 그러나 송해룡과 이원재(2014)는 지구온난화에 관한 공중의 커뮤니케이

션 행동 관련 연구에서 관여 인식이 정보 추구 행동과 정보 처리 행동을 예측하는 중요한 

요인이라고 보고하면서도, 공중 상황이론이 상황과 맥락의 특성을 반영하지 못하기 때

문에 제한적인 시사점을 제공한다는 한계를 지적했다.

이처럼 공중상황이론은 사회문제의 등장과 사회 환경 변화가 공중 인식에 미치는 영

향 분석에 적극적으로 활용되어 왔으며, 코로나 상황은 공중의 삶에 직접적인 영향을 미

치는 중대한 변화라는 점에서 상황이론을 통한 공중 인식 분석은 의미 있는 시사점을 제

공할 수 있다. 따라서 본 연구에서는 선행연구에서 낮은 예측력을 보이는 것으로 보고되

고 있는 관여의도를 제외하고, 문제 인식과 제약 인식 중심으로 공중을 분류하고자 했으

며, 연구 가설은 다음과 같다.

[가설 2] 코로나 상황 인식은 전환 의도에 유의미한 영향을 미칠 것이다.

 H2-1: 코로나 문제 인식은 전환 의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

 H2-2: 코로나 제약 인식은 전환 의도에 부(−)의 영향을 미칠 것이다.

3)�문화예술�향유의도의�조절효과

문화예술 향유에는 소비자의 기존 취향과 기호, 주변 환경이 중요하게 개입되는데, 

이는 비대면 문화예술 콘텐츠에서도 동일하게 적용될 수 있다(김현영․김재웅, 2019). 

또한, 전환 장벽과 전환 의도의 관계를 소비자 개인의 인지적 욕구와 다양성 추구 인식

이 조절할 수 있기 때문에(엄란숙, 2006), 문화예술 향유의도가 비대면 서비스 향유에 

인지적 욕구와 다양성 추구 인식으로서 개입될 수 있다. 

사회문제 상황에서 공중 상황이론이 적용되더라도 상황과 맥락에 따라 서로 다른 결
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과가 도출될 수 있으며(송해룡․이원재, 2014), 특히 개인에 대한 설명 요인이 상황 인

식과 행동 양상에 유의미한 영향을 미칠 수 있다(한혁 외, 2017). 또한, 코로나 펜데믹 

상황은 문화예술 향유의도에 영향을 미치는 개인의 환경의 개념에 포함될 수 있으며, 문

화예술 향유의도는 기존에 누적된 정보로서 코로나 상황 인식에 의한 정보처리 행동에 

개입될 가능성이 크다. 

따라서 전환 장벽, 코로나 상황 인식과 전환 의도의 관계에서 문화예술 향유의도의 

조절효과를 검토하는 것이 소비자의 전환 의도를 예측하는 데 보다 실용적인 의미를 지

닐 수 있다. 상기한 내용을 종합하여 본 연구는 [가설 1]과 [가설 2]의 관계에서 문화예술 

향유의도의 조절효과를 확인하고자 했으며, 이를 요약한 가설은 다음과 같다.

[가설 3] 전환 장벽과 전환 의도의 관계에서 문화예술 향유의도의 조절효과가 있을 

것이다.

 H3-1: 문화예술 향유의도는 재무적 전환 비용과 전환 의도의 관계를 조절할 것이다. 

 H3-2: 문화예술 향유의도는 절차적 전환 비용과 전환 의도의 관계를 조절할 것이다.

 H3-3: 문화예술 향유의도는 관계적 전환 비용과 전환 의도의 관계를 조절할 것이다. 

[가설 4] 코로나 상황 인식과 전환 의도의 관계에서 문화예술 향유의도의 조절효과

가 있을 것이다.

 H4-1: 문화예술 향유의도는 코로나 문제 인식과 전환 의도의 관계를 조절할 것이다. 

 H4-2: 문화예술 향유의도는 코로나 제약 인식과 전환 의도의 관계를 조절할 것이다. 

2.�자료�수집�및�분석�방법

본 연구는 노원문화재단의 서비스 전환에 대한 구민의 인식 분석을 목적으로 진행됐

다. 따라서 본 연구의 대상은 서울특별시 노원구에 거주하면서 문화재단 서비스 경험이 

있는 20세 이상 성인으로 선정했으며, 조사는 2020년 9월 15일부터 10월 17일까지 약 

한달 간 진행됐다. 조사지 서문에는 해당 조사는 노원문화재단에서 추진하는 설문조사

로 노원문화재단의 서비스 개선을 위한 용도로 활용된다는 점을 밝혔으며, 모든 문항은 

Likert 7점 척도 통해 측정됐다. 노원문화재단은 2019년 총 3,058,231천 원에 26개 
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사업의 문화예술 산업을 운영해왔다. 사업에는 노원등축제, 문화의 거리 아트페스티벌, 

노원 탈축제, 노원문화예술회관 및 어린이극장 행사 운영 등의 사업이 포함되어 있다. 

그러나 코로나 이후 방역을 준수하며, 거리두기 야외 관람(전시)형, 소규모 문화예술 나

눔, 비대면 랜선콘서트, 노원문화배달 콘텐츠, 코로나 위기 속 예술인 지원을 위한 재난

지원금 사업 등을 추진하고 있다. 조사지 전반에는 해당 내용을 고지하여 서비스 변화에 

대한 이해를 돕고자 했다. 조사는 온라인 설문조사 전문기관에 의뢰하여 진행했다. 조사 

결과, 총 400부의 자료를 수집하여 이를 모두 분석에 활용했다. 

본 연구의 자료 분석을 위해 SPSS와 AMOS를 활용했으며, 신뢰도 검토를 위해 

Cronbach’s alpha, 다중공선성 검토를 위해 Pearson 적률 상관계수와 분산팽창지수

(variance inflation factor: VIF), 타당도 검토를 위해 확인적 요인분석, 가설 검정을 

위해 다중회귀분석 및 둥지모델(nested model) 조절효과 분석을 실시했다. 또한, 조절

변수인 문화예술 향유의도 그룹 구분을 위해 K-평균 군집분석을 통해 상․하 집단으로 

분류하여 조절효과를 검토했다. 

 

3.�요인의�조작적�정의�및�구성

본 연구는 지역문화재단의 서비스에 대한 소비자 인식에 관한 연구이며, 이때 문화

재단의 서비스는 문화예술콘텐츠와 서비스, 각종 정책 및 사업 활동 전반을 통칭하는 개

념으로 정의하고자 했다. 본 연구에 활용된 요인의 조작적 정의는 <표 1>에 정의했으며, 

구체적인 내용은 다음과 같다.

 

요인�구분 조작적�정의

전환�장벽

재무적�전환�비용 기존�편익�상실과�새롭게�발생하는�비용을�포함한�손실비용

절차적�전환�비용 새로운�서비스�이용을�위해�발생하는�평가,�학습,�설치비용

관계적�전환�비용 서비스�변경에�따른�유대관계의�단절에서�오는�상실감�등의�감정적�손실비용

코로나�

상황�인식

문제�인식 문제�상황을�인식하고�이를�개선하기�위한�행동이�필요하다는�생각을�유지하는�정도

제약�인식 개인의�행위에�대한�제약을�지각하는�정도

문화예술�향유의도 문화예술을�향유하기�위한�적극적�행동�의도

전환�의도 문화재단의�서비스가�비대면으로�전환될�경우,�소비자의�서비스�채택�의도

<표�1>�요인의�조작적�정의
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먼저 독립변수인 전환 장벽은 소비자가 기존에 이용하던 서비스를 단절하고, 다른 

서비스로 전환하는 데 따르는 경제적, 사회적, 심리적 어려움으로 정의했다(Fornell, 

1992). 구체적으로는 문화재단이 대면 서비스를 단절하고 비대면 서비스로 전환할 때 

따르는 인식된 비용으로 개념화할 수 있다. 또한, 본 연구에서 전환 장벽의 하위 요인으

로 채택한 전환 비용은 소비자가 기존의 서비스를 이탈하지 못하게 하는 가장 중요한 이

유로(Colgate & Lang, 2001), 서비스를 변경할 경우, 지불하게 될 시간, 비용, 노력 전

반에 대한 인식으로 정의했다(Jone et al., 2000). 전환 비용의 1차적 구성은 Burnham 

et al.(2003)의 재무적, 절차적, 관계적 전환 비용을 채택했다. 이때 재무적 전환 비용은 

기존 편익 상실과 새롭게 발생하는 비용을 포함한 손실비용으로, 절차적 전환 비용은 새

로운 서비스 이용을 위해 발생하는 평가, 학습, 설치비용으로, 관계적 전환 비용은 대인

관계와 서비스 변경에 따른 유대관계의 단절에서 오는 상실감 등의 감정적 손실비용으

로 정의했다(Burnham et al., 2003). 이를 측정하기 위한 도구는 Burnham et 

al.(2003)과 Ping(1994), Matzler et al.(2015), Kim et al.(2018)의 연구에 활용된 

측정도구를 본 연구의 목적에 맞게 수정하여 활용했다. 조사 문항은 각 요인별 3개 요인

씩 총 9개 문항으로 구성됐다.

코로나 상황 인식은 상황이론의 문제 인식, 제약 인식 요인으로 구성했다. 문제 인식

은 문제 상황을 인식하고, 이를 개선하기 위한 행동이 필요하다는 생각을 유지하는 정도

로, 제약 인식은 개인의 행위에 대한 제약을 지각하는 정도로 정의했다(Grunig & 

Hunt, 1984). 이를 측정하기 위한 도구는 Cameron과 Yang(1991), Hamlton 

(1992), 이준엽과 김소정(2019)에 활용된 측정도구를 본 연구의 목적에 맞게 수정하여 

활용했다. 조사 문항은 요인별 각 3개 문항으로 총 6개 문항으로 구성했다.

문화예술 향유의도는 문화예술을 향유하기 위한 적극적 행동 의도로 정의했으며

(Ajzen, 1991), 측정 도구는 Perugini와 Bagozzi(2001), Richetin et al.(2008)을 참

고하여 연구 목적에 맞게 수정하여 활용했다. 조사 문항은 4개 문항으로 구성했다.

전환 의도는 Jones et al.(2000)의 정의를 참고하여 문화재단의 서비스가 비대면으

로 전환될 경우, 소비자의 서비스 채택 의도로 정의했다. 이때 전환 의도는 소비자가 서

비스 전환을 고려하고 의사 결정을 추진하는 과정과 전환 이후의 적극적 행동의도를 포

함한다. 이를 측정하기 위한 도구는 Burnham et al.(2003)과 Jone et al.(2002)의 연

구에 활용된 측정도구를 참고하여 총 3개 문항으로 구성했다.
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Ⅳ.�결과

1.�표본의�인구사회학적�특성

연구 대상의 인구사회학적 특성 분석 결과, 성별에서는 남성이 204명(51%), 여성이 

196명(49%)으로 나타났으며, 학력은 대학교 졸업이 248명(62%)으로 가장 높은 비율

을 차지했다(<표 2>). 

구분 빈도(N) 백분율(%)

성별
남성 204 51.0

여성 196 49.0

학력

고졸 57 14.3

전문대졸 56 14.0

대학교졸 248 62.0

대학원�이상 39 9.8

연령

19~29세 71 17.8

30~39세 88 22.0

40~49세 92 23.0

50~59세 89 22.3

60세�이상 60 15.0

월�

가구

소득

300만�원�미만 87 21.8

301~600만�원 201 50.3

601~800만�원�이상 112 28.0

거주

기간

1~3년 13 3.3

4~7년 62 15.5

8~15년 92 23.0

15년�이상 233 58.3

<표�2>�연구대상의�인구사회학적�특성별�분포

연령은 19~29세부터 60세 이상까지 고른 분포를 보이고 있으며, 월 가구 소득은 

301~600만 원의 비중이 201명(50.3%)으로 가장 높게 나타났다. 거주 기간은 15년 이

상 거주자의 비중이 233명(58.3%)으로 가장 높게 나타났다(<표 3>).
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구분 요인 문항
확인적�요인분석 Cronbach’s

αβ S.E. t-value

전환�

장벽

(독립

변수)

재무적�

전환�

비용

노원구�문화예술�기관이�서비스를�비대면으로�전환하면�나

는�기존�서비스의�금전적�혜택을�잃을�것이다.
0.648

0.772
노원구�문화예술�기관이�서비스를�비대면으로�전환하면�서

비스�이용을�위한�초기비용이�들�것이다.
0.745 0.095 11.765***

노원구�문화예술�기관이�서비스를�비대면으로�전환하면�서

비스�이용을�위한�총�비용이�증가할�것이다.
0.789 0.095 12.159***

절차적

전환�

비용

노원구�문화예술�기관이�서비스를�비대면으로�전환하면�서

비스�이용을�위해�많을�과정을�거쳐야�할�것이다.
0.781

0.838
노원구�문화예술�기관이�서비스를�비대면으로�전환하면�서

비스�이용을�위해�새로운�경로와�방법을�배워야�할�것이다.
0.760 0.059 14.965***

노원구�문화예술�기관이�서비스를�비대면으로�전환하면�서

비스�이용을�위해�더�많은�시간과�노력이�필요할�것이다.
0.829 0.067 16.151***

관계적

전환�

비용

노원구�문화예술�기관이�서비스를�비대면으로�전환하면�기

존의�친숙한�서비스를�잃을�것이다.
0.656

0.827
노원구�문화예술�기관이�서비스를�비대면으로�전환하면�기

관을�기존만큼�지지하지�않을�것이다.
0.869 0.106 13.891***

노원구�문화예술�기관이�서비스를�비대면으로�전환하면�기

관의�이미지가�마음에�들지�않을�것이다.
0.842 0.102 13.716***

코로나�

상황�

인식

(독립

변수)

문제

인식

나는�코로나�치료방법에�대해�자주�생각하는�편이다. 0.659

0.831나는�코로나에�대한�주의�의식이�높은�편이다. 0.846 0.087 13.798***

나는�코로나�예방�방법에�대해�자주�생각하는�편이다. 0.870 0.091 13.95***

제약

인식

나는�코로나�해결을�위해�스스로�무엇인가�할�수�있다고�생각

한다.
0.639

0.767나는�내가�노력하면�코로나를�예방할�수�있다고�생각한다. 0.751 0.100 11.512***

나는�코로나에�걸릴�수�있는�생활습관을�조절할�수�있다고�생

각한다.�
0.805 0.094 11.86***

문화예술�

향유의도

(조절변수)

나는�무료�티켓이�있다면�문화예술을�관람할�것이다. 0.716

0.900

나는�문화예술을�선택할�때�공연에�관한�정보를�충분히�고려

한�후�관람할�것이다.
0.875 0.071 16.761***

나는�경제적인�가격으로�문화예술을�관람하기�위해�공연�광

고물을�비교할�것이다.�
0.850 0.071 16.304***

나는�문화예술�관람을�위해�미리�정보를�알아보고�티켓을�구

입할�것이다.
0.890 0.073 17.008***

전환�의도

(종속변수)

노원구�문화예술�기관이�서비스를�비대면으로�전환하면�서

비스�이용을�위해�필요한�정보를�검색할�것이다.
0.706

0.837

노원구�문화예술�기관이�서비스를�비대면으로�전환하면�비

대면�문화예술�서비스를�이용할�것이다.
0.871 0.081 14.792***

노원구�문화예술�기관이�서비스를�비대면으로�전환하면�주

변�친지나�친구,�다른�사람에게�노원구비대면�서비스를�추천

할�것이다.

0.810 0.081 14.362***

CMIN/df=2.111,�TLI=0.946,�CFI=0.956,�RMSEA=0.053

***�p<.001.

<표�3>�확인적�요인분석�및�Cronbach’s�α
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2.�조사도구의�타당도�및�신뢰도

본 연구에 활용된 측정도구의 타당도와 신뢰도를 검토하기 위해 확인적 요인분석과 

Cronbach’s alpha 분석을 실시했다. 확인적 요인분석의 모수 추정 방법은 최대우도

법(maximum likelihood)을 활용했다.

본 연구의 연구모형에 포함된 각 요인에 대한 확인적 요인분석 결과는 <표 2>와 같

다. 먼저 모형 적합도 분석을 위해 바람직한 적합도 지수인 CMIN/df, TLI(NNFI), CFI, 

RMSEA(홍세희, 2000)를 검토하고자 했다. 적합도 지수의 수용 임계치는 다음과 같다. 

CMIN/df는 3보다 작으면 적절한 적합도 수준으로 판단할 수 있다(Bollen, 1989). 또

한, TLI와 CFI의 값은 0과 1 사이에 있으며, 0.09 이상이면 적합도가 좋은 것으로 간주

할 수 있다(강현철, 2013). RMSEA는 <0.05=좋은 적합도, 0.05~0.08=괜찮은 적합도, 

0.08~0.10=보통의 적합도, >.10=나쁜 적합도로 판단할 수 있다(Browne & Cudeck, 

1993). 

분석 결과, CMIN/df=2.111, TLI=0.946, CFI=0.956, RMSEA=0.053으로 나타

났다. 모든 지수에서 보통 이상의 적합도 수준을 보이고 있으므로 요인과 문항의 구조가 

연구가설을 검증하는 데 문제가 없는 것으로 판단했다. 다음으로 표준화 경로계수가 .5 

이상일 때 개념 타당도가 있는 것으로 판단할 수 있는데(Fornell & Larcker, 1981), 분

석 결과, 모든 문항의 표준화 경로계수가 .639 이상으로 나타나 본 연구의 모든 문항과 

요인은 적절한 개념 타당도를 지닌 것으로 해석할 수 있다. 다음으로 신뢰도 분석 결과, 

모든 요인 문항의 Cronbach’s alpha 값이 .767 이상으로 나타나, 본 연구의 요인에 

대한 문항의 신뢰도는 적절한 수준인 것으로 판단했다(Churchill J & Surprenant, 

1982). 

3.�요인�간�다중공선성�검토

본 연구의 요인 간 다중공선성 검토를 위해 독립변수인 전환 비용 3개 요인과 코로나 

공중상황 인식 2개 요인, 조절변수인 문화예술 향유의도의 상관관계 및 VIF를 검토했

다. VIF는 해당 요인의 칸에 Bold체로 표시하였으며, 분석 결과는 <표 4>와 같다.

재무적 전환 비용과 절차적 전환 비용의 상관관계가 .610(VIF=1.976)으로 가장 높

은 상관을 보였으나, VIF값이 2 미만이면 다중공선성이 없는 것으로 판단할 수 있으므

로(Hair et al., 1998), 다중공선성의 문제가 없는 것으로 판단했다.
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요인
전환�비용 코로나�상황�인식 문화예술

향유의도재무적 절차적 관계적 문제�인식 제약�인식

전환

비용

재무적� 1.936

절차적 .610** 1.976

관계적� .582** .496** 1.609

코로나�상황�

인식

문제�인식 .094 .236** .133** 1.634

제약�인식 .137** .192** .101* .593** 1.566

문화예술�향유의도 .268** .442** .154** .280** .228** 1.314

*�p<.05,�**�p<.0.1.

<표�4>�요인�간�상관관계�분석

4.�연구�가설�검증�

1)�전환�비용과�코로나�상황�인식이�전환�의도에�미치는�직접효과(H1,�H2)

본 연구의 연구가설 중 직접 효과 분석 결과는 <표 5>와 같다. 먼저 연구모형의 모형 

적합도 지수 분석결과, CMIN/df=2.682, TLI=.927, CFI=.944, RMSEA=.065로 나

타났다. 모든 적합도 지수가 보통 이상의 수준을 보여 모형을 채택하고, 연구 가설을 검

증하고자 했다. 연구가설 검증 결과, 전환 비용의 재무적 전환 비용은 전환 의도에 유의

미한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타나(β=0.271, t=2.734**), H1-1은 기각됐다. 

다음으로 절차적 전환 비용도 전환 의도에 유의미한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타

나(β=0.264, t=2.849**), H1-2는 기각됐다. 반면에 관계적 전환 비용은 전환 비용에 유

의미한 부(−)의 영향을 미치는 것으로 나타나(β=−.0.221, t=−3.056**), H1-3은 채

택됐다. 

구분 경로 b(β) S.E. t�-�value 가설

H1-1 재무적�전환�비용 0.258(0.271) 0.095 2.734** 기각

H1-2 절차적�전환�비용 0.216(0.264) 0.076 2.849** 기각

H1-3 관계적�전환�비용 −0.223(−0.221) 0.073 −3.056** 채택

H2-1 코로나�문제�인식 0.130(0.135) 0.091 1.434 기각

H2-2 코로나�제약�인식 −0.073(−0.078) 0.090 −0.813 기각

CMIN/DF=2.682,�TLI=.927,�CFI=.944,�RMSEA=.065

**�p<.0.1.

<표�5>�전환�비용과�코로나�상황�인식이�전환�의도에�미치는�직접효과
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다음으로 코로나 상황 인식의 문제 인식은 전환 의도에 유의미한 영향을 미치지 못하

는 것으로 나타나(β=0.135, t=1.434), H2-1은 기각됐다. 제약 인식 또한 전환 의도에 유

의미한 영향을 미치지 못하는 것으로 나타나(β=−0.073, t=−0.813), H2-2도 기각됐다. 

2)�문화예술�향유의도의�조절효과(H3,�H4)

다음으로 전환 비용과 코로나 상황 인식이 전환 의도에 영향을 미침에 있어, 문화예

술 향유의도의 조절효과를 검토했다. 이를 위해 문화예술 향유의도 문항을 K-평균군집

화기법을 통해 2개 집단으로 분류한 후 조절효과를 검토했다. K-평균군집화 분석 결과, 

문화예술 향유의도 하 집단은 132명(M=3.66, SD=.873), 상 집단은 268명(M=5.768, 

SD=.630)으로 분류됐다(F=677.41***). 두 집단의 자료를 둥지모델 비교 분석 방법을 통

해 분석하여 가설 검증을 실시했다. 이때, 조절효과 분석(집단 간 비교)에서 다중 경로 

분석을 실시할 경우, 경로마다 자유모형과 제약모형을 비교하여야 하므로(이학식․임

지훈, 2008), 집단 분류에 따라 전환 비용 3개 요인과 코로나 상황 인식 2개 요인에 대해 

각각 자유모형과 통제모형을 비교․분석하여 문화예술 향유의도의 조절효과를 검토

했다. 

분석 결과는 <표 6>과 같다. 먼저 적합도 지수 검토 결과, CMIN/df=1.924, TLI=.914, 

문화예술�향유의도�상 문화예술�향유의도�하
모델�비교

(통제-자유) 가설검증

b(β) t-value b(β) t-value df CMIN p

H3-1 재무적�전환�비용�
0.194

(0.211)
1.877

0.009

(0.012)
0.064 1 .960 .327 기각

H3-2 절차적�전환�비용
0.079

(0.104)
1.008

0.376

(0.508)
2.549* 1 3.143 .076 기각

H3-3 관계적�전환�비용
−0.224
(−0.255) −2.864** 0.250

(0.226)
1.408 1 6.068 * 채택

H4-1 코로나�문제�인식
−0.001
(−0.001) −0.014 0.568

(0.733)
3.148** 1 9.025 ** 채택

H4-2 코로나�제약�인식
0.184

(0.21)
1.891

−0.499
(−0.649) −2.841** 1 13.976 *** 채택

CMIN/df=1.924,�TLI=.914,�CFI=.934,�RMSEA=.048

*�p<.05,�**�p<.01,�***�p<.001.

<표�6>�전환�비용,�코로나�상황�인식과�전환�의도의�관계에서�문화예술�향유의도의�조절효과
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CFI=.934, RMSEA=.048로 나타나 우수한 수준의 적합도 지수를 보여 가설 검정에 문

제가 없는 것으로 판단했다. 가설검정 분석 결과는 다음과 같다. 먼저 전환 비용의 재무

적 전환 비용과 전환 의도의 관계에서 문화예술 향유의도의 조절효과는 있을 것이라는 

연구 가설 H3-1은 기각됐다(CMIN=.960, p=.327). 절차적 전환 비용과 전환 의도의 

관계에서 문화예술 향유의도의 조절효과는 있을 것이라는 연구 가설 H3-2는 기각됐다

(CMIN=3.143, p=.076). 관계적 전환 비용과 전환 의도의 관계에서 문화예술 향유의

도의 조절효과는 있을 것이라는 연구 가설 H3-3은 채택됐다(CMIN=6.068, p<.05).

다음으로 코로나 상황 인식의 문제 인식과 전환 의도의 관계에서 문화예술 향유의도

의 조절효과가 있을 것이라는 연구 가설 H4-1은 채택됐다(CMIN=9.025, p<.01). 제

약 인식과 전환 의도의 관계에서 문화예술 향유의도의 조절효과가 있을 것이라는 연구 

가설 H4-2는 채택됐다(CMIN=13.976, p<.001). 

문화예술 향유의도 수준에 따른 집단별 전환 비용, 코로나 상황 인식이 전환 의도에 

미치는 효과를 개별적으로 살펴보면 다음과 같다. 먼저 문화예술 향유의도 상 집단에 대

한 분석 결과, 관계적 전환 비용이 전환 의도에 부(−)의 영향을 미치는 것으로 나타나(β= 

−0.255, t=−2.864**), 문화예술 향유의도가 높은 소비자의 전환 의도를 예측하는 중

요한 요인은 관계적 전환 비용인 것으로 분석됐다. 문화예술 향유의도가 높은 소비자가 

서비스 전환 의도를 결정할 때 관계적 전환 비용이 중요하게 개입되는 요인인 것으로 해

석할 수 있다. 한편, 재무적 전환 비용(β=0.211, t=1.877)과 절차적 전환 비용(β=104, 

t=1.008)은 전환 의도에 유의미한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 문화예술 향유

의도가 높은 소비자의 재무적·절차적 비용 인식은 전환 의도에 영향을 미치지 않는 것으

로 해석할 수 있다. 코로나 상황 인식의 문제 인식과 제약 인식이 전환 의도에 미치는 영

향 분석 결과, 문제 인식(β=−0.001, t=−0.014)과 제약 인식(β=0.21, t=1.891)은 전

환 의도에 유의한 영향을 미치지 못하는 것으로 나타났다. 문화예술 향유의도가 높은 소

비자에게 코로나 상황 인식은 전환 의도를 결정하는 데 중요한 요인이 아닌 것으로 해석

할 수 있다.

문화예술 향유의도 하 집단에서는 코로나 상황 인식의 문제 인식(β=0.733, 

t=3.148**), 제약 인식(β=−0.649, t=−2.841**)의 영향력이 큰 것으로 나타나, 문화예

술 향유의도가 낮은 소비자의 전환 의도를 예측하는 중요한 요인은 코로나 문제 인식과 

제약 인식인 것으로 분석됐다. 문화예술 향유의도가 낮은 소비자가 서비스 전환 의도를 
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결정할 때 코로나 문제 인식과 제약 인식이 중요하게 개입되는 요인인 것으로 해석할 수 

있다. 다음으로 전환 장벽 요인의 절차적 전환 비용은 전환 의도에 정(+)의 영향을 미치

는 것으로 나타났으며(β=0.508, t=2.549*), 재무적 전환 비용(β=0.012, t=0.064)과 

관계적 전환 비용(β=0.226, t=1.408)은 유의미한 영향을 미치지 못하는 것으로 나타났

다. 문화예술 향유의도가 낮은 소비자에게 전환 장벽은 전환 의도를 결정하는 데 중요한 

요인이 아닌 것으로 해석할 수 있다.

본 연구의 분석 결과를 종합한 그림은 [그림 1]과 같으며, 분석 결과는 표준화 회귀계

수를 기입했다. 

[그림�1]�연구가설�검증�종합�결과�

조절효과를 구체적으로 검토하기 위해 조절효과가 있는 것으로 나타난 관계적 전환 

비용, 코로나 문제 인식, 코로나 제약 인식의 케이스 집단별 전환 의도의 표준 편차 그래

프를 검토했다. 그래프는 문화예술 향유인식 집단 상(푸른색, 1), 하(초록색, 2)로 구분

하여 표현했으며, 두 집단의 이질적 양상과 개별 집단의 직선성과 상호작용 양상을 검토

하고자 했다. 

분석결과, [그림 2]에서는 문화예술 향유의도 상 집단은 관계적 전환 비용 수준이 증
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가할수록 전환 의도 표준편차가 높아지는 양상을 보이지만, 하 집단은 반대로 전환 의도 

표준편차가 미미하게 낮아지는 모습을 보이는 것으로 나타났다. 또한, 두 집단의 일관된 

직선성에 수준 차이가 존재하고, 두 집단의 그래프가 이질적인 모양을 통해 교차되는 양

상을 보인다는 것을 확인할 수 있다. 

[그림�2]�관계적�전환�비용과�전환�

의도의�관계에서�문화예술�

향유의도의�상호작용�효과

     [그림�3]�코로나�문제�인식과�전환�
의도의�관계에서�문화예술�향유의도의�

상호작용�효과

   [그림�4]�코로나�제약�인식과�전환�

의도의�관계에서�문화예술

향유의도의�상호작용�효과

 

다음으로 [그림 3]에서는 문화예술 향유의도 하 집단은 코로나 문제 인식이 증가할

수록 전환 의도 표준편차가 높아지는 양상을 보이지만, 상 집단은 그래프 선이 끊어지고 

‘W’ 모양의 그래프를 보여 직선성이 부족한 것으로 나타났다. 또한, 두 직선은 이질적인 

모양으로 인해 교차되는 양상을 보이는 것을 확인할 수 있다. [그림 4]에서는 문화예술 

향유의도 하 집단은 코로나 제약 인식이 증가할수록 전환 의도 표준편차가 낮아지는 양

상을 보이지만, 상 집단은 그래프 선이 끊어지고 일관성이 없는 양상을 보이는 것으로 

나타났다. 또한, 두 직선은 이질적인 모양으로 인해 교차되는 양상을 보이는 것을 확인

할 수 있다.

Ⅴ.�결론

본 연구의 결과에 대한 논의는 다음과 같다. 첫째, 관계적 전환 비용은 전환 의도에 

부(−)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 지역문화재단이 서비스를 비대면으로 전환할 

경우, 지역민은 대인관계와 서비스 변경에 따른 유대관계의 단절에서 오는 상실감을 높
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게 지각하며, 이를 통해 낮은 전환 의도를 보일 수 있다는 점을 확인했다. 이 결과는 높은 

전환 장벽이 다른 서비스로의 전환을 어렵게 한다는 선행연구의 결과를 일부 지지한다

(Blut et al., 2015; Jones et al., 2000; Matzler et al., 2015; Wang, 2009). 반면, 

재무적 전환 비용과 절차적 전환 비용은 전환 의도에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나

타났다. 이 결과는 전환 장벽이 다른 서비스로의 전환을 어렵게 한다는 선행연구와 배치

된다. 그러나 전환 장벽과 전환 의도의 관계는 산업 특성과 소비자의 관여 수준에 따라 

이질적인 결과를 보일 수 있다는 연구결과와 맥을 같이 한다(엄란숙, 2006; 양정희, 

2006; 송두한․허훈, 2012). 전환 장벽이 전환 의도에 정(+)을 영향을 미친다는 결과에 

대한 해석에는 유의가 필요하지만, 지역민은 비대면 서비스로 전환 시에 발생하는 추가 

비용 및 절차를 현 상황에서 어쩔 수 없는 비용으로 인식하는 것으로 볼 수 있으며, 오히

려 전환 의도를 높게 인식하는 이유가 될 수 있는 것으로 해석할 수 있다. 구체적으로 코

로나 상황으로 인해 기존의 노원 등축제, 탈축제 등의 대면 서비스가 비대면 렌선콘서

트, 노원문화배달 콘텐츠로 전환되는 것에 대한 부정적인 인식이 없는 것으로 해석할 수 

있으며, 코로나 위기 상황에서 예술인을 지원하는 프로그램이 중요하다고 인식하는 것

으로 해석할 수 있다.

둘째, 코로나 문제 인식과 제약 인식은 전환 의도에 유의미한 영향을 미치지 못하는 

것으로 나타났다. 지역민이 코로나 문제 상황을 인식하고, 이를 개선하기 위한 행동이 

필요하다는 생각을 높게 지각하여, 개인의 행위에 대한 제약이 낮다고 믿더라도 비대면 

서비스로의 전환 의도에는 영향을 미치지 못하는 것으로 해석할 수 있다. 이 결과는 대

중은 문제 인식이 높고, 제약 인식이 낮을수록 정보 처리 행동에 나설 가능성이 높다고 

주장한 선행연구의 결과와 배치된다(Grunig & Hunt, 1984; 김인숙, 2001; 남경태, 

2006; 조민정․박종민, 2011). 반면에, 상황과 맥락에 따라 문제 인식과 제약 인식이 

정보 추구 행동과 정보 처리 행동을 예측하지 못할 수 있다고 보고한 연구를 부분적으로 

지지한다(김인숙, 1997; 송해룡․김원재, 2014). 또한, 공중상황이론이 생존을 위협하는 

코로나가 만연한 상황에 대입하기에는 어려움이 있는 것으로 볼 수 있으며, 문화예술 향유

의도와 같은 주요 요인이 함께 고려되지 못했기 때문에 나타난 결과로 해석할 수 있다. 

셋째, 문화예술 향유의도는 관계적 전환 비용과 전환 의도의 관계에서 조절효과가 

있는 것으로 나타났다. 문화예술을 적극적으로 향유하고자 하는 인식과 대인관계, 서비

스 변경에 따른 유대관계의 단절에서 오는 상실감은 상호작용을 통해 전환 의도를 낮추
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는 것으로 분석됐다. 이는 문화예술 향유의도가 높을수록 높은 관계적 전환 비용을 가지

며, 이로 인해 전환 의도를 낮게 인식하는 것으로 해석할 수 있다. 반면, 재무적 전환 비

용과 절차적 전환 비용에서는 문화예술 향유의도의 조절효과가 없는 것으로 나타났다. 

문화예술 향유의도가 높은 사람은 관계적 전환 비용에 의해 낮은 전환 의도를 보이지만, 

재무적 전환 비용과 절차적 전환 비용은 문화예술 향유의도와의 상호작용 효과가 전환 

의도에 미치는 영향이 유의미하지 않은 것으로 해석할 수 있다. 문화예술 향유의도 상 

집단의 경우, 관계적 전환 비용이 전환 의도를 낮추는 가장 중요한 요인인 것으로 나타

났으며, 문화예술 향유의도 하 집단은 전환 의도를 유의미하게 낮추는 요인이 없는 것으

로 나타났다. 이는 문화예술을 적극적으로 향유하고자 하는 소비자는 관계적 전환 비용

을 보다 높게 인식함으로써 비대면 서비스를 채택하는 데 불편함을 느끼는 반면, 문화예

술을 향유하고자 하는 의도가 낮은 소비자는 서비스를 전환하는 데 따르는 재무적, 절차

적, 관계적 비용에 대해 불편함을 느끼지 않는 것으로 해석할 수 있다. 이 결과는 문화예

술 향유의도가 비대면 서비스에 대한 인지적 욕구와 다양성 추구 인식으로서 전환 장벽

과 전환 의도의 관계를 조절할 것이라는 가설과 일치하지 않는다. 그러나 비대면 문화예

술 서비스 또한, 문화예술 서비스이기 때문에 기존 문화예술에 대한 취향과 기호가 서비

스 채택에 영향을 미칠 수 있다는 선행연구의 결과를 일부 지지한다(Becker & Murphy, 

1977; 김현영․김재웅, 2019). 또한, 전환 장벽과 전환 의도의 관계를 검토할 때 개인

의 인지적 욕구와 다양성 추구 인식을 고려할 필요가 있다고 보고한 연구결과를 일부 지

지한다(엄란숙, 2006). 이는 기존 서비스에 대한 전환 장벽만 고려하여 전환 의도를 예

측하고자 하는 연구 모형이 전환된 문화예술 서비스 채택에 대한 제한적인 시사점을 제

공할 수 있다.

넷째, 문화예술 향유의도는 코로나 문제 인식, 제약 인식과 전환 의도의 관계에서 조

절효과가 있는 것으로 나타났다. 이 결과는 사회적 문제 상황 인식에 의한 대중의 행동 

양상은 상황과 맥락에 따라 서로 다른 결과가 도출될 수 있으며, 개인에 대한 설명 요인

이 행동 양상에 유의미한 영향을 미칠 수 있다는 선행연구의 결과를 일부 지지한다(송해

룡․이원재, 2014; 한혁 외, 2017). 구체적으로, 문화예술을 적극적으로 향유하고자 

하는 인식이 낮은 주민은 코로나 문제 상황을 보다 중요하게 인식하여 이를 개선하고자 

하는 노력이 필요하다고 생각할 가능성이 높으며, 이를 통해 높은 전환 의도를 가지는 

것으로 분석됐다. 이 결과는 문화예술 향유의도가 낮은 주민은 비대면 서비스에 대한 기
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대치가 낮기 때문에 코로나 상황 인식이 주는 중대함에 보다 민감하게 반응하면서 적극

적으로 비대면 서비스를 수용하는 것으로 해석할 수 있다. 반면, 문화예술 향유의도가 

높은 주민은 코로나 문제 인식과 제약 인식이 비대면 서비스 채택 의도에 영향을 미치지 

않는 것으로 나타났다. 이는 문화예술에 대한 문화자본, 정보 자본이 높기 때문에 비대

면 문화예술 서비스에 대한 효용과 가치를 높게 평가하여, 코로나 문제 상황을 떠나서 

비대면 서비스 채택에 대해 부정적 인식을 가지는 것으로 볼 수 있다(남정미․윤소이, 

2015; Richetin et al., 2008).

본 연구의 결과와 논의를 바탕으로 시사점을 기술하면 다음과 같다. 먼저 학술적 관

점에서 본 연구는 전환 장벽과 공중상황이론을 중심으로 전환 의도를 예측하고자 했으

며, 분석 결과, 관계적 전환 비용이 지역문화재단의 비대면 서비스 전환 의도를 예측하

는 가장 중요한 요인이라는 점을 확인했다. 공중상황이론의 문제 인식과 제약 인식은 비

대면 문화예술 서비스 채택과 같은 고차원적 요인을 직접 예측하지 못한다는 점을 확인

했다는 점과 지역문화재단의 비대면 서비스도 문화예술 서비스이기 때문에 문화예술 

향유의도가 이들의 관계를 조절할 수 있다는 점을 발견했다는 점에서 의미가 있다. 조절

효과에 대해 구체적으로 기술하면, 문화예술 향유의도가 높은 지역민은 관계적 전환 비

용을 높게 지각하고 전환 의도를 낮게 인식한다는 점을 확인했으며, 반면, 문화예술 향

유의도가 낮은 지역민은 재무적․절차적․관계적 전환 비용에 무감각하여 전환 의도를 

낮추지 않을 수 있다는 점을 확인했으며, 코로나 상황 인식을 심각하게 인식하고, 이를 

개선하기 위한 노력을 추진하고자 하는 경향을 보이면서 높은 전환 의도를 보일 수 있다

는 점을 확인했다는 점에서 의미가 있다.

다음으로 정책적 관점에서 본 연구의 결과는 비대면 서비스의 효율성을 높이기 위한 

전략에 대한 다양한 시사점을 제공한다는 점에서 의미가 있다. 첫째, 지역민이 비대면 

서비스를 채택하고자 할 때 발생하는 재무적․절차적 비용에 대해 거부감이 상대적으

로 적을 것이라는 점을 유추할 수 있게 하며, 서비스 전환의 효율성을 높이기 위해서는 

비대면 서비스 전달 과정에서 직원과 주민, 주민과 주민 간 관계적 커뮤니티 활동을 통

해 관계적 유대감을 형성하도록 돕기 위한 노력이 필요하다는 시사점을 제공한다. 

둘째, 문화예술 향유의도 수준에 따라 지역민의 관계적 전환 비용, 코로나 문제 인

식, 코로나 제약 인식에 따른 전환 의도를 다르게 인식하는 것으로 나타났다. 이는 문화

재단이 비대면 서비스를 제공하고자 할 때 지역민의 문화예술 향유수준을 고려할 필요
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가 있다는 점을 시사한다. 구체적으로 문화예술을 적극 향유하려는 지역민은 관계적 전

환 비용에 의해 낮은 전환 의도를 보였으며, 향유의도가 낮은 지역민은 상대적으로 코로

나 문제의 심각성을 높게 지각하고, 코로나 문제 해결을 위해 할 수 있는 것이 적다고 인

식하면서 이를 위한 대처 방안으로 높은 비대면 서비스 채택 의도를 지녔다. 이는 문화

예술을 적극적으로 향유하고자 하는 지역민에게는 비대면 서비스 제공에 있어서 각종 

상호작용을 증대시키기 위한 대안 마련이 중요하다는 점을 시사한다. 더불어 문화예술 

향유의도가 낮은 지역민에게는 코로나에 대한 문제의 심각성과 방역을 위한 제약 행동 

상황을 강조한다면 전환 의도를 높일 수 있을 것임을 시사한다. 다만 본 연구는 노원문

화재단의 사례를 중심으로 진행되어서 타 지역의 주민들까지 대표하기에는 한계를 지

닌다. 추후 연구에서는 지역 간 비교 또는 다양한 지역을 포괄하는 연구가 수행될 수 있

기를 바란다.
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[Abstract]

A�Study�on�Consumer�Perceptions�of�Non-Face-to-�

Face�Cultural�and�Arts-Based�Services�during�the�

COVID-19�Pandemic:�Focusing�on�Local�Residents'�

Perceptions� of� the� Nowon� Cultural� Foundation's�

Services
 

Yoon,�Hong�Gwon·Na,�Yun�Bin·Kim,�Seoung�Gon·Park,�Sang�Gyu

The purpose of this study is to analyze consumer perception of non- 

face-to-face cultural and art-based services during the COVID-19 pandemic 

and suggest policy implications. This study examined the barriers to transition, 

relationship between awareness of COVID-19 and intention of transition, and 

moderating effect of cultural and art-related intentions of enjoyment in these 

relationships. To this end, 400 samples were collected by conducting a ques-

tionnaire-based survey on the residents of Nowon-gu, Seoul and the research 

hypothesis was verified using the data. First, it was found that the relational cost 

of the barrier to conversion was the most important factor in lowering the in-

tention of conversion, and the intention of conversion of the financial and proce-

dural cost of conversion, and recognition of the COVID-19 problem and con-

straint did not lower the intention of conversion. Second, it was found that in-

tention of cultural and artistic enjoyment has a moderating effect in relation to re-

lational cost of conversion, recognition of the COVID-19 problem, awareness of 

involvement and intention of conversion. This study is meaningful in that it is 

necessary to consider the factors that impact the intention of cultural and artistic 

enjoyment that explain the context of the study when the barrier to transition and 

the theory of public context are to predict the intention to adopt a cultural and 

art-based non-face-to-face service. In addition, this study provides various im-
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plications for strategies to increase the efficiency of non-face-to-face services.
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