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01 서 론

1서 론
1.1 연구주제

서비스-수익 체인(S-PC) 모델과 만족거울 이론을 적용하여

K-Pop 산업의 가치창출 과정에 대해 분석

1.2 연구배경

21세기초, 

K-Pop 산업은한류열풍과

인터넷의발달로인해

콘텐츠산업이활성화되며

경제적효과가부각되기

시작함

2019년 한국문화콘텐츠

시장은 6백억달러로

세계 7대 규모로평가, 

2023년에는 8백억

달러까지성장할것으로

전망됨

(현대경제연구원, 2020)
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※자료 출처: 한국콘텐츠진흥원
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1서 론
1.2 연구배경

K-Pop 산업은대규모의

자본이나노동력을필요로

하지않으면서높은

수익률을창출, 고용창출

효과도크기때문에

고부가가치를창출함

국내많은엔터테인먼트

기업들의활발한해외시장

진출은국가브랜드

이미지제고와국가

경쟁력을높이는핵심

산업으로자리매김
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※자료 출처: 문화체육관광부 해외문화홍보원
‘2018년도 대한민국 국가이미지 조사 결과 발표’

※자료 출처: 한국국제문화교류진흥원
‘2014 해외한류실태조사 결과보고서’

※자료 출처: DeepSearch 자료 기반으로 저자 작성
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1서 론

최근방탄소년단(BTS)이

빌보드차트 1위를차지, 

K-Pop은 전 세계적인

열풍을일으키며 K-Pop

산업에대한관심이증대

BTS의성공을 통해알수

있듯이 K-Pop의 인기

현상은단기적인일회성

이벤트로끝나지않고

문화적영향력이지속될

것으로예상
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1.2 연구배경
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1서 론

BTS의성공은

서비스경영의관점에서

체계적·세심하게계획된

생산프로세스처럼그룹을

구성·개발하는데있어

체계적인방법을사용

또한 BTS는팬(Army)을

전통적인비즈니스관리

방식의 ‘고객’으로

대함으로써팬과

상호작용할때서비스

관리기술을사용

K-Pop 산업에서 K-Pop 그룹의 성공요인을 경영학적

관점에서 연구할 필요성이 있음
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1.2 연구배경

엔터테인먼트 기업의 경영 프로세스
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1서 론
1.3 연구의 필요성 및 목적
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1
K-Pop 산업에서 K-Pop의 성공에 대한 관심은 지속적으로 증가, 다수의 연구가 이루어졌지만
문화예술 분야의 연구가 주를 이루고 있음(김은미, 2007; 심두보, 2013; Iadevito, 2014; 이은솔; 2017; 
정지은, 2019)

2
K-Pop 산업을 경영학적 관점에서 보는 연구가 일부 존재하지만, 대부분 사례 중심의 연구(이두희, 

2014; 김지훈, 2017; 정승환, 2021) 로 이루어져 있으며, K-Pop 산업에서 케이팝 그룹의 성공요인에
대한 인과관계를 논리적으로 깊이있게 분석한 실증연구는 부족한 실정

3
엔터테인먼트 기업이 성공하기 위해서는 경영학적 관점에서 케이팝 그룹의 가치창출 과정을
분석하여 기업 전략에 반영하고 실행해 가는 것이 필요

서비스-수익 체인(S-PC) 모델과 만족거울(Satisfaction Mirror) 이론을 적용하여 K-Pop 산업에서 케이팝
그룹의 성공요인에 대해 실증분석하고자 함
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연구자 제목 내용

장규수

(2009)

한국 대중음악의 해외진출 사례와

전략에 관한 연구

한국 대중음악의 해외진출 동향 및 해외진출을 추진하고 있는 주요 기획사별(SM, DR, YG, JYP 엔터테인먼트) 사례와 전
략에 관한 연구. 기획사의 무분별한 해외진출 자제, 현지시장에 맞는 인력 양성, 지속적인 해외진출 지원 및 국내 창작 기
반 확충, 상호교류를 통한 제도적 장치 마련 등 방안을 제시함.

김진아

(2011)

한국 대중음악의

아이돌 편중에 관한 연구

아이돌 가수 소속 기획사 담당자 및 대중음악 작사가, 전직 아이돌 가수를 포함한 대중음악 생산자들과의 심층 인터뷰를
통해 한국의 대중음악과 K-Pop 산업 전반에서 두드러지게 나타나고 있는 아이돌 편중 현상과 그 원인을 분석.

장웅조
(2012) 한류, 글로벌 팬덤의 양산

한류 문화의 확산과 더불어 진행되는 문화소비자와 팬, 즉 한류 팬덤에 초점을 맞춰 한류 발전의 의미와 특성을 밝힘. 이를
위해 정부 정책 자료와 언론 보도 자료, 다양한 인터뷰 자료를 활용하여 한류 글로벌 팬덤이 어떻게 형성되는지의 과정을
추적함. 본 연구를 통해 한국의 문화기업가와 팬들이 한류를 어떻게 발전시켜 가는지를 살펴보고, 이를 문화정책적 함의
로 제안하고자 함.

이관희

(2018)
한류 콘텐츠 성공사례 연구

단 기간에 세계적인 기업으로 성장한 BTS의 성공 비결에 대해 BTS의 성공 배경에 대한 경영적 ‘기술‘ 혹은 전략이 무엇인
가를 다각적으로 분석해 봄. 우선, 국내외 언론들과 전문가들의 반응을 분석해 보았고, BTS 멤버와 방시혁의 리더십을 분
석함. 그 결과 BTS의 음악성이 가장 중요한 성공 원인이었으며, 동시에 BTS 멤버 7인을 그룹으로 탄생시킨 방시혁의 안
목과 지도력이 중요한 역할을 하고 있음을 밝힘. 
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연구자 제목 내용

황낙건 외

(2012)

K-Pop과 K-Pop스타가 국가이

미지와 한국제품 구매의도에 미

치는 영향

본 연구는 K-pop의 주요 소비국인 중국, 일본 등 아시아 국가들과 미주 및 우럽 지역까지 전 세계인을 대사으로 K-Pop 이
용행동과 선호하는 이유를 파악하였음. K-Pop 열풍으로 인한 K-Pop과 K-pop 스타가 국가 이미지와 한국제품 구매의도
에 미치는 영향을 알아보았음. 연구결과 첫째, K-pop은 국가이미지에 영향을 미치지 못하였으나 K-Pop 스타는 국가이미
지에 영향을 미치는 것으로 나타남.  둘째, K_Pop과 K-Pop 스타 모두 한국제품에 대한 구매의도에 영향을 미치는 것으로
나타남. 셋째, 한국 국가이미지와 한국제품 구매의도와는 서로 긍정적인 관계가 있는 것으로 나타남.

이문행

(2014)

SM 엔터테인먼트의

글로벌 시장

진출 특성

SM, YG, JYP 엔터테인먼트와 같은 한국 엔터테인먼트 회사들은 K-Pop 열풍에 막대한 기여를 하고있으며, 그들은 성공
적인 해외 시장으로 사업을 확장하고 있음. 본 논문은 글로벌 시장에서 성공하기 위한 그들의 정확한 전략을 찾고자 함. 
SM엔터테인먼트의 글로벌 시장을 중점으로 보고 그들의 성공적인 전략에 대해 살펴본 결과 그 중 하나는 현지화로 밝혀
짐.

권용현

(2016)

엔터테인먼트 기업의 기업가치

변동에 관한 실증연구: SM엔터

테인먼트, YG엔터테인먼트, 

JYP엔터테인먼트를 중심으로

본 연구에서는 국내 상장된 엔터테인먼트 기업들의 기업가치에 심대한 영향을 미칠 수 있는 요인들에 대해 분석함.  연구
결과 소속 연예인들의 평판에 영향을 미칠 수 있는 각종 사건들(연애, 부상, 범죄연루 등)은 엔터테인먼트 기업들의 가치
에 즉각적이고 직접적으로 영향을 미침. 따라서 본 연구는 무형자산의 가치가 기업가치에 대부분을 차지하는 엔터테인먼
트 기업에 대해 연예인들의 정상적인 연예활동이 아닌 사건들의 발생이 잠재적인 위험요인이 될 수 있다는 점을 실증하
였음.
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연구자 제목 내용

이관희

(2018)
한류 콘텐츠 성공사례 연구

단 기간에 세계적인 기업으로 성장한 BTS의 성공 비결에 대해 BTS의 성공 배경에 대한 경영적 ‘기술‘ 혹은 전략이 무엇인
가를 다각적으로 분석해 봄. 우선, 국내외 언론들과 전문가들의 반응을 분석해 보았고, BTS 멤버와 방시혁의 리더십을 분
석함. 그 결과 BTS의 음악성이 가장 중요한 성공 원인이었으며, 동시에 BTS 멤버 7인을 그룹으로 탄생시킨 방시혁의 안목
과 지도력이 중요한 역할을 하고 있음을 밝힘. 

최병춘

(2018)

한국 엔터테인먼트 기업의 CSR

활동이 기업신뢰 및 브랜드 이미

지에 미치는 영향에 관한 연구

본 연구는 엔터테인먼트 기업의 CSR 활동을 경제적 책임과 법률적 책임, 윤리적 책임, 자선적 책임 4개 항목으로 나눠서
살펴보고 또한 엔터테인먼트 기업의 CSR 활동이 기업신뢰, 브랜드 이미지에 어떠한 영향을 미치는지 규명하는데 목적
을 둠.

HBR

(2020)

빅히트와

블록버스터 밴드 방탄소년단: 

전세계로 뻗어나가는 K-Pop

하버드 경영대학원 교수팀이 빅히트와 방탄소년단의 성공전략을 분석한 케이스 스터디로 전 세계 수백만 명의 팬의 지지
를 얻은 슈퍼스타이자 미국 시장 포함 전 세계에서 전례없는 성공을 거둔 밴드로 소개하며 노래 대부분이 한국어로 돼 있
다는 점에서 놀라운 업적이라고 분석함. 방탄소년단의 성공과 이를 뒷받침한 빅히트의 사례를 바탕으로 Kvkqdl 슈퍼스
타를 만드는 방식을 짚어내고 또한 빅히트와 방탄소년단의 초기부터 현재까지 역사를 설명함. 특히 빅히트가 아티스트를
키워내는 트레이닝 시스템과 과감한 투자 결정 과정에 주목하며 방탄소년단의 성공을 분석함.

11



02 선행연구
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2.2 서비스-수익체인 모델 및 만족거울 이론

분류 주제 연구자

서비스-수익 체인

(S-PC) 모델

환대산업에 S-PC 모델을 적용한 연구 Peter(1997)

시어즈 백화점의 성과를 직원-고객 수익 체인으로 설명한 사례연구 Rucci et al. (1998)

S-PC 모델을 활용한 조직의 서비스 지향성과 수익성과의 연관성에 대한 연구 Briggs(2020)

슈퍼마켓과 호텔을 대상으로 S-PC 모델을 적용한 연구 Maranto(2003)

인터넷 기업을 S-PC 모델에 적용하여 서비스운영 효율성을 연구 Kim(2009)

미국 패스트푸드 식당 칙필레의 성공사례를 S-PC 모델을 적용하여 연구 이상식(2011)

법률서비스 조직의 내부품질이 직원 및 고객의 만족도와 충성도에 미치는 영향에 관한 연구 이상기(2020)

만족거울

(Satisfaction Mirror)

이론

서비스 기업에서 가치를 고객에게 전달하기 위해서는 직무에 만족하는 충성도 높은 직원을 보유하고 있어

야 하며 고객과 종업원의 만족 사이에 직접적이며 강한 상관관계가 있음을 만족 거울 효과를 통해 제시

Heskett et 

al.(1994)

K-Pop 산업에서 S-PC 모델을 적용한 연구는 부재

따라서, 본 연구에서는 K-Pop 산업에 S-PC 모델과 만족 거울 효과를 접목한 실증연구 진행

01 서 론 02 이론적 배경 03 연구의 설계 04 실증분석 05 결론
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H1

내부서비스품질은 직원 만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1-2 팀워크는 직원 만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1-1 서비스 리더십은 직원 만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1-3 서비스 트레이닝은 직원 만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H2

내부서비스품질은 조직 헌신에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H2-2 팀워크는 조직 헌신에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H2-1 서비스 리더십은 조직 헌신에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H2-3 서비스 트레이닝은 조직 헌신에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H3

직원 만족도는 조직 헌신에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H4

직원 만족도는 지각된 서비스 가치에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H5

조직 헌신은 지각된 서비스 가치에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H6

지각된 서비스 가치는 고객 만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H7

지각된 서비스 가치는 고객 충성도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H8

고객 만족도는 고객 충성도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
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구분 변수 하위차원 조작적 정의 측정 항목 척도 출처

직원
내부서비스

품질

서비스

리더십

소속사가 소속가수(그룹 멤버)와 정기적인 교류를 통해 좋
은 서비스를 제공하고 그룹 멤버들의 활동환경과 환경조건
을 높여주고자 하는 행동

·문제점 파악 및 해결

·그룹활동을 위한 지원

·역할 수행을 위한 지원

·활동환경에 대한 관심

·공평한 대우

Likert 5점

척도

Hartline & 

Ferrell

(1996),

Little & Dean

(2006),

이태식 외

(2009),

Kim

(2014),

Briggs et al.

(2020)

팀워크

그룹 멤버들 간의 유대관계를 바탕으로 한 그룹의 결속력과

가치 공유, 이를 통해 그룹의 지속성을 보장할 수 있는 협력

의 정도

·멤버 상호간 입장 이해

·공동의 목표 공유

·멤버 상호간 협력

·정보 공유 원활

·건의사항

서비스

트레이닝

소속사가 그룹 멤버들의 무대공연능력을 향상시키기 위해
제공하는 기술적 훈련

·무대공연을 위한 재정 지원

·보컬 트레이닝 제공

·댄스 트레이닝 제공

·작곡 및 작사 트레이닝 제공

·안무가 지원
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구분 변수 조작적 정의 측정 항목 척도 출처

직원

직원 만족도
그룹 멤버들이 그룹 활동을 하는 데 있어 흥미를 느끼고 만족하는

정도

·그룹 일원으로서 만족

·회사 기업문화 만족

·회사경영진과의 관계 만족

·역할에 대한 만족

·동료와의 관계 만족
Likert 

5점 척도

Hartline & 

Ferrell

(1996),

Little & Dean

(2006),

이태식 외

(2009),

Kim

(2014),

Briggs et al.

(2020)

조직 헌신

그룹 멤버들이 그룹 활동을 하는 데 있어 공유된 가치를 실현하고

자 그룹의 일원으로서 충분히 몰입한 상태로 최선을 다하는 마음가

짐과 태도

·역할에 대한 강한 책임감

·그룹 의성공을 위한 노력

·그룹의 평판을 위한 헌신

·그룹의 일원으로서 노력

·그룹의 발전을 위한 노력
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구분 변수 조작적 정의 측정 항목 척도 출처

고객

지각된

서비스 가치

케이팝 그룹이 제공하는 서비스(앨범 및 신곡 발매, 다양한 무대

공연, 팬들과의 소통 등)에 대해 그 가치를 인지하고 구매할 의사

뿐 아니라 진정으로 그룹을 응원하고 지지하는 태도

·음반 구매 정도

·활동에 대한 적극적인 관심

·팬 활동 참여 정도

·공연 관람 정도

·멤버 지지 정도

Likert

5점 척도

Babin et al. 

(1994),

Zeithaml

(1998),

이학식 외

(1999), 

이애주

외(2003),

Kim

(2014),

Briggs et al.

(2020)

고객 만족도
케이팝 그룹이 제공하는 퍼포먼스, 굿즈, 서비스 등에 대해 본인

의 기대치와 지각하고 있는 성과를 통한 즐거움이나 만족감 정도

·가창력에 대한 만족

·무대 공연에 대한 만족

·굿즈에 대한 만족

·가사에 대한 만족

·대외 활동에 대한 만족

고객 충성도

케이팝 그룹에 대해 팬들이 느끼는 긍정적 태도나 몰입, 이해, 믿

음, 일치감 등에 의해 지지되는 성향으로 긍정적 구전이나 재구

매 의도, 긍정적인 추천, 전환행동 등으로 이어지는 태도

·타인에게 좋게 이야기 할 의지

·타인에게 서비스 이용 추천

·웹사이트에 긍정적 메시지 게시

·상품, 공연 등 서비스 재구매 의사

·외부행사 참여, 팬클럽 모임 등 활동 지속
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조사 대상
• 국내 엔터테인먼트 기업 소속 케이팝 그룹의 팬들 및 케이팝에 대한 이해도가 있고

케이팝 팬덤 문화와 엔터테인먼트 기업에 대해 관심이 있는 사람을 대상

조사 방법 • 온라인 설문 플랫폼(Allsurvey.net)을 활용

조사 기간 • 2021년 8월 29일~ 2021년 9월 19일 (27일 간)

자료 분석 방법 • SPSS 22.0과 AMOS 23.0 통계 프로그램을 활용
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일반특성 구분 빈도 퍼센트

성별
남자 32 10.3%

여자 280 89.7%

연령대

10대 118 37.8%

20대 101 32.4%

30대 42 13.5%

40대 32 10.3%

50대 이상 19 6.1%

팬 활동 기간

12개월 미만 93 29.8%

1년 이상 ~ 2년 미만 36 11.5%

2년 이상 ~ 3년 미만 48 15.4%

3년 이상 ~ 4년 미만 47 15.1%

4년 이상 ~ 5년 미만 41 13.1%

5년 이상 47 15.1%

K-Pop 그룹

노래 및 영상 감상 시간

(1일 기준)

1시간 미만 97 31.1%

1시간 이상 ~ 2시간 미만 97 31.1%

2시간 이상 ~ 3시간 미만 47 15.1%

3시간 이상 71 22.8%

K-Pop 그룹

신문기사, 인터뷰

확인 시간

확인하지 않는다 50 16.0%

주 4회 미만 114 36.5%

주 4회 이상 48 15.4%

매일 확인한다 94 30.1%

K-Pop 그룹

역사나 활동에 대한

인식 시기

데뷔 시점 175 56.1%

한국 음원 차트 진입 당시 71 22.8%

아시아권 진출 전/후 활동 19 6.1%

유럽 진출 전/후 활동 6 1.9%

미국 진출 전/후 활동 41 13.1%

K-Pop 그룹 멤버들의

개별 정보에 대한 이해도

멤버들에 대해 잘 알지 못함 21 6.7%

멤버들의 기본 신상만 알고 있음 37 11.9%

멤버들의 성격이나 취미 등을 알고 있음 36 11.5%

멤버들의 개별 역할과 장점에 대해 알고 있음 218 69.9%

소속사 상황에 대한

지식 및 호감도

기획사 활동에 대해 대략 알고 문어발식 운영방침에 별

로 호감을 갖지 않음
139 44.6%

기획사에 대해 잘 알고 한국보다 해외 활동에 집중하는

점에 호감을 갖고 있지 않음
57 18.3%

기획사에 대해 대략 알고 있고 사업 방향과 성공에 대해

호감을 갖고 있음
61 19.6%

기획사에 대해 잘 알고 세계적인 영향력에 매우 호감을

갖고 있음
55 17.6%

표본의 수 312 100%
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4실증분석
4.2 연구모형 및 연구가설 검정

– 연구모형 적합도 검정

적합지수 χ²/p값 CMIN/d.f. RMR GFI NFI IFI CFI TLI RMSEA

분석결과
928.057/

.000
2.215 .039 .831 .889 .936 .936 .929 .064

적합도 기준값 p > .05
≤ 2:적합

≤ 3:수용
≤ .05 ≥ .9 ≥ .9 ≥ .9 ≥ .9 ≥ .9

≤ .05: 좋음

≤ .08: 양호

≤ .1: 보통

적합여부 적합 수용 적합 수용 수용 적합 적합 적합 양호

<연구모형의 적합도>
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4실증분석
4.2 연구모형 및 연구가설 검정

– 구조방정식 모형 분석(경로 분석)

<구조방정식 모형 분석 결과(표준화)>
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4.2 연구모형 및 연구가설 검정

– 구조방정식 모형 분석(경로 분석)

가설 경로
표준화
계수

비표준화

계수
S.E. C.R. p 채택여부

H1

H1-1 서비스 리더십 → 직원 만족도 -.030 -.014 .024 -.579 .562 기각
부분
채택

H1-2 팀워크 → 직원 만족도 .890 .762 .047 16.140 .000*** 채택

H1-3 서비스 트레이닝 →직원 만족도 .135 .075 .030 2.498 .012** 채택

H2

H2-1 서비스 리더십 →조직 헌신 -.031 -.015 .023 -.665 .506 기각
부분
채택

H2-2 팀워크 →조직 헌신 -.295 -.274 .104 -2.643 .008*** 채택

H2-3 서비스 트레이닝 →조직 헌신 -.019 -.011 .030 -.374 .709 기각

H3 직원 만족도 →조직 헌신 1.236 1.339 .136 9.820 .000*** 채택

H4 직원 만족도 →지각된 서비스 가치 1.375 1.362 .255 5.351 .000*** 채택

H5 조직 헌신 →지각된 서비스 가치 -.501 -.458 .229 -1.997 .046** 채택

H6 지각된 서비스 가치 → 고객 만족도 .962 .898 .059 15.181 .000*** 채택

H7 지각된 서비스 가치 → 고객 충성도 .121 .131 .423 .311 .756 기각

H8 고객 만족도 → 고객 충성도 .749 .872 .467 1.869 .062* 채택

39
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4실증분석
4.2 연구모형 및 연구가설 검정

– 구조방정식 모형 분석(경로 분석)

고객 충성도
(Customer Loyalty)

고객 만족도
(Customer Satisfaction)

지각된 서비스 가치
(Perceived Value)

조직 헌신
(Organizational
Commitment)

직원 만족도
(Employee

Satisfaction)

내부서비스품질
(Internal Service Quality)

T서비스 트레이닝
(Service Training)

T팀워크
(Teamwork/

Communication)

T서비스 리더십
(Service Leadership)

직원(Employee)
;케이팝 그룹 멤버들

-.030

-.019

1.236***

.1.375***

-.501**

.962***

.121

.749*

고객(Customer)
;케이팝 그룹 팬들

유의적 영향관계
비유의적 영향관계

*p<.1,**p<.05,***p<.01
(비표준화 계수)***: 그림 경로상의 수치는 x의 경로 계수.

<본 연구모형의 가설검증 결과 종합>
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첫째 내부서비스품질과 직원 만족도와의 영향관계를 살펴본 결과,

내부서비스 품질의 하위요인인 팀워크와 서비스 트레이닝은 직원 만족도에 유의한 영향을 미침.

• K-Pop 산업에서 기업이 케이팝 그룹을 성공적으로 성장시키는데 있어 가장 중요한 요인인

기업의 서비스 트레이닝과 팀워크·커뮤니케이션 능력이 높으면 높을수록 케이팝 그룹 멤버들의 만족도는 향상됨.

• 엔터테인먼트 기업은 케이팝 그룹 멤버들이 그룹 활동을 하는데 있어 높은 만족감을 느낄 수 있도록 하기 위해서

보컬, 댄스, 작곡 및 작사 등 다양한 트레이닝 시스템을 구축할 필요성이 있음.
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• 단순·다중 회귀분석의 결과에서는 서비스 리더십이 직원 만족도에 영향을 미치는 것으로 나타나는 반면, 

구조방정식 모형 분석에서는 유의한 영향을 미치지 못한다는 결과는

다른 서비스 트레이닝이나 팀워크 요인이 서비스 리더십 요인에 비해 직원 만족도에 미치는 영향이 압도적으로 크기 때문.

• 또한, K-Pop 산업에서 서비스 리더십은 엔터테인먼트 기업/CEO가 소속 그룹 멤버들을 위해 제공하는 서비스로,

이는 엔터테인먼트 기업이라면 기본적으로 당연히 제공되어야 하는 필수요소로 여겨지기 때문에

케이팝 멤버들의 만족도를 높이는데 크게 기여하지 않는 것으로 분석됨.

• 국내 기업 CEO의 리더십이 직원의 만족도에 영향을 미치지 않는다는 선행연구 결과와 일치함(유시정 외, 2006).
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둘째 내부서비스 품질과 조직 헌신과의 영향관계를 살펴본 결과,

내부서비스 품질의 하위요인인 서비스 트레이닝만이 유일하게 조직 헌신에 유의한 영향을 미침.

• 엔터테인먼트 기업에서 다양한 트레이닝 시스템 등 케이팝 그룹에게 제공해주는 서비스가 좋으면 좋을수록

케이팝 그룹 멤버들은 그룹 활동을 하는데 있어 최선을 다하는 마음가짐이나 태도가 더 좋아짐.

• 반면 서비스 리더십이나 팀워크·커뮤니케이션 능력이 조직 헌신에 유의한 영향을 미치지 않는다는 결과는

그룹 멤버들이 그들이 속한 조직에 헌신하고자 하는 태도는 엔터테인먼트 기업의 관심 혹은 지원이나 팀워크·커뮤니케이션에 의한

것이 아닌 개개인이 느끼는 책임감과 노력 때문임을 알 수 있음.

• 김기진(2012)연구에서 내부서비스 품질이 조직 헌신에 영향을 미치지 않는다는 결과와 일치함.
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셋째 직원 만족도와 조직 헌신과의 영향관계를 살펴본 결과, 직원 만족도는 조직 헌신에 유의한 영향을 미침.

• 기존 Heskett(1994)이 서비스-수익 체인(S-PC) 모델에서 제시한 직원의 생산성, 서비스 품질, 만족도 등은

서비스 가치에 영향을 미친다는 영향 경로와 같음.

• 케이팝 그룹 멤버들의 만족도가 향상되면 고객인 팬들은 그들이 제공하는 서비스에 대해 높은 서비스 가치를 인지하게 됨.

넷째 직원 만족도와 지각된 서비스 가치와의 영향관계를 살펴본 결과, 직원 만족도는 지각된 서비스 가치에 유의한 영향을

미침.

• 다양한 선행연구(Heskett et al., 1994; 박완순, 2009; 정우석, 2009; 김기진, 2012)에서 직원 만족도가 높을수록 조직 헌신이 향상된다는 연구 결과와 동일함.

• 케이팝 그룹 멤버들이 그룹 활동을 하는데 있어 만족감을 크게 느낄수록 자신의 역할에 대한 더욱 강한 책임감을 가지고

그룹 활동에 몰입하며 최선을 다하는 태도를 가지게 됨.
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다섯째 조직 헌신과 지각된 서비스 가치와의 영향관계를 살펴본 결과, 조직 헌신은 지각된 서비스 가치에 유의한 영향을 미침.

• Heskett et al.(1994)의 논문에서 고객이 가치를 높게 지각하면 할수록 만족도가 높아진다는 연구 결과와 동일함.

• 케이팝 그룹 팬들은 케이팝 그룹이 제공하는 서비스에 대해 그 가치를 인지하고 그들을 응원하고 지지하는 태도가 높아지면 높아질수록

케이팝 그룹에 대한 만족도가 커짐.

여섯째 지각된 서비스 가치와 고객 만족도와의 영향관계를 살펴본 결과, 지각된 서비스 가치는 고객 만족도에 유의한 영향을

미침.

• 다양한 선행연구(Gelad and Young, 2005; 김기진, 2012)에서 조직 헌신과 지각된 서비스 가치 간 관계가 유의하다는 연구 결과와 동일함.

• 케이팝 그룹 멤버들이 그룹 활동을 하는데 있어 책임감을 가지고 최선을 다하는 마음가짐이 커질수록 팬들은 그들이 제공하는 서비스에 대해

그 가치를 인지하고 그들을 응원하고 지지하는 태도가 더 향상됨.
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일곱째 지각된 서비스 가치와 고객 충성도와의 영향관계를 살펴본 결과, 지각된 서비스 가치는 고객 충성도에 직접적인 영향

을 미치지 않으나, 서비스 가치 – 고객 만족도 – 고객 충성도로 이어짐.

• 전통적인 서비스 경영의 다양한 선행 연구들과 같이 서비스 가치가 높으면 고객 만족도가 향상되고 이는 고객 충성도로 연결되지만 서비스

품질이 높다고 반드시 고객 충성도가 높아지지 않는다는 이론과 일치함(Heskett et al., 1994; 최일선, 2011; Gallarza et al., 2013).

• 케이팝 그룹 팬들은 그룹 멤버들이 제공하는 서비스에 대해 일시적 판단인 만족도는 상승하지만 이것이 반드시 장기적 태도인 충성도로

이어지지 않음을 의미.

• 엔터테인먼트 기업은 케이팝 그룹 멤버들이 팬들에게 좋은 서비스를 제공하는 것만으로는 고객 충성도를 확보할 수 없음.

• 높은 서비스 가치와 고객 만족도를 통해 기업경영에 큰 영향을 미치는 고객 충성도까지 확보하여야 할 필요성이 있음.
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첫째 K-Pop 산업에서 케이팝 그룹의 가치가 어떻게 창출되는지 확인하였음.

• K-Pop 산업분야에 대해 경영학적 관점에서 서비스-수익 체인(S-PC) 모델과 만족거울(Satisfaction Mirror) 이론을 적용하여 케

이팝 그룹의 성공요인에 대해 체계적으로 설명함.

둘째 경영학 이론을 적용하여 실제 데이터를 수집하고 이를 실증적으로 분석하였음.

• 그간 K-Pop 산업 분야의 선행연구는 주로 문화예술 분야의 해석적 연구(장규수, 2009; 김진아, 2011; 박영은, 2018; 김장우, 2020)나 사례 연구(임성준, 

2013; 윤여광, 2019)가 대부분이었으며, 경영학적 관점의 실증 연구는 기업 브랜드 이미지나 국가 이미지 등에 영향을 미치는 연구 등으

로 제한되었음(황낙건 외, 2012; 최병춘, 2018; 박연지 외, 2020).

셋째 서비스- 수익 체인(S-PC) 이론을 K-Pop 산업이라는 특수한 서비스 분야에 적용함.

• 기존 선행연구들은 대부분 순수 서비스 산업을 대상으로 서비스-수익 체인(S-PC) 이론을 적용하여 연구를 진행하였으나 본 연구에

서는 특수한 서비스 분야인 K-Pop 산업을 대상으로 연구를 진행했다는 점에서 학문적 의의를 지님.

• 서비스-수익 체인(S-PC) 모델에서 제시한 대부분의 요인을 활용하여 요인 간 경로에 대한 상관관계를 실증함.

46



03 연구의 설계

5결론
5.2 연구의 시사점

– 실무적 시사점

01 서 론 02 이론적 배경 03 연구의 설계 04 실증분석 05 결론

첫째 케이팝 그룹의 성공요인을 밝힘으로써 향후 엔터테인먼트 기업의 방향성 제시 및 발전 방안 제시.

• 실증분석을 통해 케이팝 그룹의 성공요인을 도출함으로써 국내외 많은 엔터테인먼트 기업들에게 케이팝 그룹의 효율적인 운영 방안

을 제시하고 기업의 성과 향상에 기여.

둘째 케이팝 그룹의 충성고객이 어떻게 만들어지고 유지되는지를 밝혀 케이팝 그룹을 양성하는 기업에게 가이

드라인을 제공.

• 본 연구의 분석 결과는 향후 엔터테인먼트 기업이 충성고객 확보를 위한 경영 전략 수립의 근거자료로 활용가능.

셋째
엔터테인먼트 기업 경영에서 내부서비스품질의 운영전략과 서비스 전달 시스템 등 가치창출의 전 과정을

거시적 관점에서 바라보고 핵심 가치를 파악함.

• 엔터테인먼트 기업의 경영진 및 실무자들에게 기업 가치창출의 과정 중 어느 부분에 더 중점을 두어야 하는지에 대한 실질적인 기여

점 제공.
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첫째

국내외 K-Pop 산업을 대상으로 하는 실증연구의 부족으로, 이론적 토대 마련 및 관련 변수에 대한 분류 정

의에 한계점이 있었음.

• 특수한 서비스 분야인 K-Pop 산업에 내부서비스품질의 요인들을 적용한 초기의 실증연구라는 점에서는 의의가 크지만, 초기 단계

의 연구라는 점에서 관련된 변수와 요인의 분류에 제약이 있었음.

둘째 조사 대상이 국내로 한정되어 있어 결과 왜곡의 여지가 있으며 연구결과의 일반화에 한계가 있음.

• 향후 표본의 대상을 유럽, 미국, 라틴 아메리카, 다른 아시아 국가까지 확장시킬 필요성이 있음.

셋째본 연구에서 만족거울 이론(Satisfation Mirror)을 활용하여 내부서비스 품질을 측정하는 직원인 케이팝 그

룹 멤버들의 상태에 대한 팬들의 인식을 조사하였음.

• 케이팝 그룹 멤버들의 공통된 사고방식 및 목표 지향성 등의 측면을 충분히 반영하지 못했다는 한계점이 있음.

• 향후 연구에서는 케이팝 그룹 멤버, 엔터테인먼트 기업 경영진 혹은 관련 관계자들의 인터뷰를 기반으로 연구를 진행할 필요성이 있음.

셋째
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