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            Abstract
          
        

        
          본 연구는 Kano모델을 이용하여 스포츠 용품의 품질속성을 분석하고자 하였다. 자료 수집을 위해 스포츠 용품 중 야구 글러브를 구매해 본 경험이 있는 성인남녀 250명을 대상으로 설문조사를 실시하였으며, 수집된 자료 중 연구에 적합하지 않다고 판단되는 자료를 제외한 233부의 자료를 최종분석에 사용하였다. 그 결과, 16개의 용품 특성이 매력적 품질 7개(소재, 차별성, 고급성, 평판, 원산지, 서비스, 이벤트), 무관심 품질 5개(안전성, 인기, 스타일, 이미지, 구매용이성), 당연적 품질 1개(가격), 일원적 품질 3개(내구성, 관리용이성, 착용감)로 구분되었다. 이상의 결과는 스포츠 용품 중에서도 야구 글러브와 관련된 용품 개발과 마케팅 전략에 대한 논의에 활용될 수 있을 것으로 기대된다.

        

        
          
            초록
          
        

        
          The purpose of this study was to analyze the quality factor of sports product using the Kaon model. In this study, a survey was conducted on 250 adult and 233 were returned usable data for practical analysis. The results of study were as follows: First, among a total on 16 quality factor of sports product, 7 quality factors were attractive quality. Second, 5 quality factors were considered a indifferent quality. Third, 1 quality factors were a must-be quality. Finally, the other 16 factors were regarded as a one dimensional quality attribute. These results are expected to be utilized in the discussion on the development of products and marketing strategies associated with baseball glove among sports product.
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      I. 서론
      
        1. 연구의 필요성 및 목적
        스포츠 산업은 스포츠관련 재화와 서비스의 생산업에서부터 프로스포츠리그를 아우르는 광범위한 산업이자, 관광·의료·공학·정보통신 등 타 산업과 융·복합하여 새로운 가치를 창출하는 산업으로 성장하고 있다(문화체육관광부, 2020). 스포츠산업의 성장 잠재력은 이미 국내외 통계를 통해 확인할 수 있는데, 세계적으로 스포츠산업의 규모는 2017년 기준 약 1,430조 원으로 평가되고 있으며, 국내 스포츠산업 규모는 2017년 기준 74조 7천억 원, 2018년 기준 78조 670억 원으로 연평균 3.6%의 성장 규모를 보이고 있다(문화체육관광부, 2020). 그러나 이러한 성장 추세에도 불구하고 국내 스포츠산업의 시장 환경은 여전히 자생력이 미흡하고 지속 발전 가능한 산업 생태계를 확립하지 못하고 있는 것으로 평가되고 있다.

        국내 스포츠산업진흥법에서 스포츠산업은 “스포츠와 관련된 재화와 서비스를 통해 부가가치를 창출하는 산업”으로 정의되고, 크게 스포츠용품 산업, 스포츠 서비스 산업, 스포츠 시설 산업으로 구분하고 있다. 이 중에서 스포츠용품 산업이 차지하는 매출액은 스포츠 산업 총매출액의 44%에 달하는 것으로 나타나 스포츠 서비스 산업(30.5%)과 스포츠 시설 산업(25.4%)보다 큰 비중을 차지하고 있는 것을 확인할 수 있다(문화체육관광부, 2020). 이에 스포츠 산업 내에서도 스포츠용품 산업의 기업 간 경쟁 환경을 예상해 볼 수 있으며, 나아가 스포츠용품 산업의 성장세와 발전 가능성을 간접적으로 예측해 볼 수 있다.

        스포츠 용품 산업의 성장세는 스포츠 용품 소비의 증가를 의미한다(이재원, 서효민, 김지철, 장경로, 2014). 즉 스포츠 참여자의 증가는 그들의 스포츠 참여를 위한 스포츠용품 수요의 증가로 연결되며, 이는 곧 스포츠용품 산업의 성장으로 연결되기 때문이다. 최근 국내에서는 생활스포츠에 대한 관심이 지속적으로 증가하면서 학교, 지역, 직장, 동호인 등을 중심으로 다양한 종목의 스포츠활동이 활성화되고 있다. 특히, 생활스포츠로써 사회인 야구 활동에 참여하고 있는 동호인이 지속적으로 증가하고 있으며, 이는 스포츠 용품 중에서도 야구 관련 용품의 시장의 확장으로 연결되고 있다(차민성, 2014). 사회인 야구 동호회의 대표적인 커뮤니티인 게임원(gameone)에 등록된 클럽은 2021년 기준 약 3만 2천여 팀으로, 미등록 팀을 고려하면 실제로는 더 많은 팀이 운영되고 있을 것이며, 동호인 수로 환산해 보면 약 50만 명 정도가 활동하는 것으로 추정된다. 이와 같은 야구 동호인의 규모는 관련 용품 시장의 확대와 직접적으로 연관되며, 이는 곧 야구 동호인을 주요 고객층으로 하는 스포츠 용품 및 서비스 개발의 필요성을 의미한다(한용재, 강현욱, 2013).

        김상훈(2015)의 야구산업 실태조사에 따르면, 야구 동호인의 연간 용품구입비용은 평균 54만 원으로 보고된 바 있다. 특히 야구 글러브의 구입비용이 약 18만원으로 다양한 용품 중에서도 가장 높게 나타났다. 박상용, 오현택, 김영구(2011)는 야구 글러브 구입에 대한 동호인들의 문화적 특성에 대하여 연구하였는데, 야구 글러브를 구입할 때 동호인들은 공통적으로 경제적 부담을 느끼지만 활동에 절대적으로 필요한 용품이기 때문에 우선적으로 구입을 희망하는 용품이라고 설명한 바 있다. 이는 야구 글러브에 대한 소비자의 기대치가 높을 가능성을 나타내며, 용품의 생산자는 용품의 품질 또는 특성을 높은 수준으로 제공해야 함을 나타내기도 한다. 따라서 본 연구에서는 야구 용품들 중 야구 글러브를 대상으로 소비자 만족을 향상시킬 수 있는 방안 마련의 기반을 마련할 수 있는 품질 특성을 분석하고자 한다.

        용품의 품질(Product Quality)은 용품이 가지고 있는 특성의 수준을 의미하며(안광호, 하영원, 박흥수, 2000), 여러 요소들의 결합에 의해 그 용품의 품질이 결정된다. Zeithaml(1988)은 용품의 특성을 크기, 디자인, 색상, 성분 등의 내재적 속성과 가격, 상표, 포장, 판매점, 원산지 등으로 구분되는 외재적 속성으로 결정된다고 하였으며, 이 외에도 다수의 연구자들이 용품의 품질을 결정하는 특성으로 내구성, 정확성, 작동 편의성, 수선용이성, 상표, 가격, 성능, 소재 등 용품에 따라 다양하게 제시하고 있다(정승훈, 김성용, 이정학, 2017; 임병훈, 엄기홍, 2012; 정아람, 2013; Garvin, 1987; Lennon & Fairhurst, 1995; Olson & Jacoby, 1972).

        용품의 특성들은 소비자가 용품을 선택하게 되는 기준이 되며, 구매에 직접적으로 영향을 미치는 요소이다(Cattin & Wittink, 1982). 하지만 스포츠 용품 소비자들의 다양하고 지속적으로 변화하는 요구를 적절하게 충족시키기 위해서는 용품 자체의 품질뿐만 아니라 타제품과의 차별성, 특별함, 부가적인 기능 등을 제공하는 것이 무엇보다 중요하다(Vorhies, Harker & Rao, 1999). 소비자의 용품 구매는 다양한 경로로 제공되는 정보를 통해 스스로의 욕구를 가장 충분히 충족시켜 줄 수 있는 대안을 선택하는 의사결정의 과정이다. 이때 소비자는 단순히 필요에 의해 구매해야 하는 용품을 선택하는 것이 아닌, 용품 구매를 통해 얻을 수 있는 부가적인 혜택, 차별화된 서비스 등을 함께 제공받기를 원한다(박용범, 김학신, 2002). 이에 기업은 소비자의 요구를 반영한 용품 및 부가적인 혜택을 제공하기 위해 노력하지만, 결국 모든 소비자들을 만족시키는 데는 어려움이 있다(Settle & Golden, 1974).

        그렇다면 기업은 소비자의 요구에 맞추어 다양한 용품과 서비스를 제공하는 것이 바람직한가? 다수의 선행연구는 기업의 제공과 소비자의 구매 과정에서 요구되는 차별성과 다양성의 추구가 기업과 소비자 모두에게 문제를 유발한다고 주장하였다(남유진, 김경자, 2015; 문선정, 강보현, 이수형, 2011; 이영애, 2014; Greenleaf & Lehmann, 1995; Mitchell & Papavassiliou, 1999). 기업의 관점에서는 소비자의 요구에 대응하기 위한 용품의 다양성과 차별성이 기업의 매출을 향상시킬 수 있으나 수익률은 점차 하향세를 보일 수 있으며(Bayus, Erickson & Jacobson, 2003), 소비자의 입장에서는 용품의 다양성과 부가적인 서비스에 선택의 폭이 넓을 수는 있으나 지나친 다양성은 소비자의 혼돈 유발과 용품 구매를 연기 또는 포기하게 만든다는 점에서 문제를 초래할 수 있다(Chernev, 2011). 즉, 무분별한 차별성과 다양성은 기업과 소비자 모두에게 바람직한 마케팅 전략이 될 수 없다.

        이와 관련하여 본 연구는 소비자가 기대하는 용품의 특성과 함께 소비자의 품질인식에 대한 새로운 접근에 대해 논의하고자 한다. 일반적으로 소비자는 구매한 용품의 특성이 기대치에 미치면 만족하고, 그렇지 않으면 불만족할 것이라고 가정한다. 하지만 오늘날 대부분의 소비자는 용품의 부족한 부분에 대해 불만을 가지면서도, 충분한 경우에도 당연하다고 느낄 뿐 만족하지 않는 경향이 있다(김연성, 박상찬, 박영택, 서영호, 유한주, 이동규, 2005). 따라서 만족 또는 불만족으로 소비자의 품질인식을 설명하는 일차원적인 가정은 다양하게 나타나는 소비자의 반응을 설명하기에 한계가 따른다. 이에 Kano, Seraku, Takahashi & Tsuji(1984)는 용품을 구매한 후 나타나는 소비자의 다양한 반응을 설명하기 위해 동기부여-위생이론에 기반한 이원적 품질인식 방법을 제시하였다<그림 1>. 만족의 반대는 불만족이라는 가정이 인식의 일원적 해석방법이라면, Kano, Seraku, Takahashi & Tsuji(1984)이 제시한 이원적 해석방법은 품질에 대한 인식이 ‘품질의 충족 정도에 따라 만족이 결정되는 일차원적 관계’가 아닌 ‘품질의 충족정도에 따라 만족의 유형이 다양한 이차원적 관계’임을 설명한다(김만호, 송해근, 박영택, 2013; 김연성, 박상찬, 박영택, 서영호, 유한주, 이동규, 2005; 송해근, 박영택, 2012).

        
          
          

          그림 1. 
				
          

          
            Kano 모델의 이원적 품질모형
          
          

          

        

        Kano 모델은 용품의 물리적 충족·불충족을 나타내는 객관적 측면과 함께 소비자의 만족·불만족을 나타내는 주관적 측면을 고려해 5가지 속성으로 품질을 분류한다(김연성 외 5인, 2005; Kano et al, 1984; Yang, 2005). Kano 모델의 첫 번째 품질인 매력적 품질(Attractive Quality)은 소비자가 기대하는 용품의 특성이 충족되면 만족감을 주지만, 충족되지 않더라도 불만족을 일으키지 않는다. 또한 고객이 미처 기대하지 못했던 것을 충족시켜주거나, 고객이 기대했던 것이라도 고객의 기대를 훨씬 초과하는 만족을 주는 품질특성으로 고객감동의 원천이 되어 소비자의 만족여부에 가장 큰 영향을 미친다. 다음은 소비자가 기대하는 특성의 충족여부가 만족감과 비례하여 나타나는 일원적 품질(One dimensional Quality)로, 용품의 특성이 기대에 충족될수록 만족감은 높아지고 충족되지 않을수록 불만이 높아지는 종래의 품질인식과 같다. 세 번째, 당연적 품질(Must-be Quality)은 소비자가 당연히 있을 것으로 기대하는 품질의 특성으로, 그 특성이 충족되어도 특별한 만족감을 주지 못하지만 충족되지 않으면 불만을 일으키는 요소이다. 따라서 당연적 품질특성은 불만 예방요인이라고 볼 수 있다. 네 번째, 무관심 품질(Indifferent Quality)은 앞서 언급한 품질들과는 달리 만족도 불만족도 일으키지 않는 품질로 용품의 특성이 충족되어도 또는 그렇지 않더라도 소비자는 어떠한 인식도 하지 않게 된다. 마지막으로, 역(逆) 품질(Reverse Quality)은 용품의 특성이 충족되면 불만을 일으키고, 충족되지 않으면 만족을 일으키는 요소이다. 용품의 제공자가 만족스러운 용품을 제공하기 위해 구성한 특성이지만, 결과적으로 소비자는 불만족스럽다고 평가하게 되는 품질요소로 설명된다.

        Kano 모델의 5가지 품질 분류는 용품의 품질을 심층적으로 평가할 수 있으며, 소비자의 만족과 관련하여 효율적인 전략을 제시하기 위해 다양하게 적용되고 있다(김연성 외 5인, 2005; 이광원, 원도연, 이승로, 2015; Sauerwein, Bailom, Matzler & Hinterhuber, 1996). 스포츠 분야에서도 Kano 모델을 적용한 다수의 연구들이 수행되었는데, 스포츠 센터의 서비스 품질(나유진, 권형일, 린만루, 2019; 서건우, 김화룡, 2021; 이종현, 김화룡, 2020), 스포츠관련 프로그램 서비스 품질(박진기, 권업, 김규정, 2004; 오철희, 전익기, 오문섭, 2012), 스포츠 미디어 품질(전찬수, 2021; 정권철, 정아람, 김도균, 2021)등에 대한 연구가 선행되었다. 하지만 대부분의 연구들은 스포츠 서비스 품질을 중점으로 한 연구들로, 스포츠 용품의 품질과 관련된 연구는 장진, 김세웅(2013)의 배드민턴 용품 품질분석의 연구 외에는 상당히 제한적으로 선행되고 있다. 따라서 본 연구는 이상의 내용을 바탕으로 Kano 모델을 적용하여 스포츠 용품, 그 중에서도 야구 글러브의 품질 속성을 구분하고, 이를 통해 스포츠 용품의 품질 구성에 대한 학술적·실무적 차원에서의 시사점을 제공하는 데 그 목적이 있다.

      

    

    

  
    
      Ⅱ. 연구 방법
      
        1. Kano모델의 품질 측정
        Kano 모델의 품질 측정방법은 측정하고자 하는 용품의 특성을 수집하여 선택한 후, 선택한 특성을 바탕으로 설문문항을 긍정적인 질문과 부정적인 질문으로 구성한다. 설문의 응답을 수집한 후에는 <표 1>의 품질요소 이원평가표(Evaluation table)에 적용하여 품질을 확인 및 분류한다. 마지막으로 모든 응답을 하나의 집계표에 누적시켜, 빈도분석을 실시한다. 이때 빈도수가 가장 높게 나타나는 품질이 해당 용품의 최종적인 품질로 판정되며 최종 품질 등급은 A, O, M, I, R 빈도수 중 최대치가 된다.

        
          표 1. 
				
          

          
            Kano모델의 평가 이원표
          
          

        

        
          
            
              	구분
              	부정적 질문
            

            
              	⑤
              	④
              	③
              	②
              	①
            

          
          
            	긍정적 질문
            	⑤
            	Q
            	A
            	A
            	A
            	O
          

          
            	④
            	R
            	I
            	I
            	I
            	M
          

          
            	③
            	R
            	I
            	I
            	I
            	M
          

          
            	④
            	R
            	I
            	I
            	I
            	M
          

          
            	⑤
            	R
            	R
            	R
            	R
            	Q
          

          
            	①마음에 안 든다.
②어쩔 수 없다.
③아무런 느낌 없다.
④당연하다.
⑤마음에 든다.
            	A : 매력적 품질
O : 일원적 품질
I : 무관심 품질
M : 당연적 품질
R : 역 품질
Q : 회의적 답변
          

        

        

        한편, 이상의 Kano 모델의 품질 평가방법은 최빈값만을 이용한 평가방법으로, 용품특성 내 존재하는 상대적 차이를 확인할 수 없다는 문제점을 내포하고 있다. 이에 대부분의 연구에서 Kano 모델 분석과 Timko(1993)가 제안한 고객만족계수 산출을 함께 수행한다. 고객만족계수는 Kano 모델의 결과를 바탕으로 <표 2>의 공식을 대입하여 만족지수(Better Index)와 불만족지수(Worse Index)를 산출하는데, 이는 소비자의 만족 정도가 어느 수준까지 상승할지 또는 불만족의 정도가 어느 수준까지 하락할지 예상할 수 있는 지표이다. 즉, 만족지수는 0에서 1사이의 값을 가지는데, 1에 가까울수록 만족도에 더 높은 영향을 미치고, 0에 가까울수록 만족도에 영향을 미치지 않는다는 것을 의미하며, 품질에 만족하지 않으면 불만족 지수 앞에는 (-)표시를 한다. 이에 본 연구에서도 Kano 모델 분석의 한계점을 보안하기 위하여 Timko(1993)가 제안한 고객만족계수를 함께 산출하였다.

        
          표 2. 
				
          

          
            고객만족계수 도출 공식
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        2. 연구대상
        본 연구에서의 대상은 스포츠 용품 중 야구 글러브를 구매한 경험이 있는 야구 동호인을 모집단으로 선정하여 편의표본추출법에 의거해 총 250부의 설문지를 배포하여 회수하였다. 회수한 설문지 중 불성실한 응답의 17부를 제외한 233부의 설문자료가 본 연구의 실질적인 분석에 활용되었다. 연구대상의 일반적 특성은 <표 3>와 같다.

        
          표 3. 
				
          

          
            연구대상자의 인구통계학적 특성
          
          

        

        
          
            
              	특성
              	구분
              	빈도(명)
              	비율(%)
            

          
          
            	성별
            	남자
            	111
            	47.6
          

          
            	여자
            	122
            	52.4
          

          
            	연령
            	20대
            	96
            	41.2
          

          
            	30대
            	96
            	41.2
          

          
            	40대
            	35
            	15.0
          

          
            	50대 이상
            	6
            	2.6
          

          
            	활동참여
            	주 1회
            	71
            	30.5
          

          
            	주 2회
            	78
            	33.5
          

          
            	주 3회
            	40
            	17.2
          

          
            	주 4회
            	17
            	7.3
          

          
            	주 5회 이상
            	27
            	11.6
          

          
            	연간
용품 구매
횟수
            	1회
            	18
            	7.7
          

          
            	2 - 4회
            	70
            	30.0
          

          
            	5 - 7회
            	53
            	22.7
          

          
            	8 - 10회
            	32
            	13.37
          

          
            	10회 이상
            	60
            	25.8
          

          
            	합계
            	233
            	100
          

        

        

      

      
        3. 측정도구
        야구 글러브의 품질요소를 측정하기 위해 Lennon & Fairhurst(1994), Yoo, Donthu & Lee, (2000), 정아람(2013), 안광호, 하영원, 박흥수(2000)의 연구를 토대로 기능적 특성, 심미적 특성, 환경적 특성의 3가지 하위요인을 설정하였다. 먼저, 기능적 특성은 용품의 운용적 특성으로 소재, 내구성, 관리용이성, 착용감, 안전성이 포함되며, 심미적 특성은 용품의 외양적 특성을 설명하는 차별성, 인기, 스타일, 고급성, 이미지로 구성하였다. 마지막으로 환경적 특성은 용품의 외부적 특성으로 평판, 원산지, 가격, 구매용이성, 서비스, 이벤트로 구성하였다.

      

      
        4. 자료처리방법
        연구의 목적에 따라 수집된 자료는 SPSS 26.0 프로그램과 Microsoft office(MS) Excel 2016 프로그램을 이용하여 분석하였다. 자료처리방법으로는 표본의 인구통계학적 특성을 알아보기 위해 빈도분석을 실시하였고, Kano 모델 분석을 실시하기 위해 Kano 평가 이원표의 조합에 따라 응답자들의 답변을 분류한 후, 빈도분석을 실시하여 결과를 산출하였다. Timko의 고객만족계수 도출 공식을 이용하여 만족지수와 불만족지수를 산출하였다.

      

    

    

  
    
      Ⅲ. 연구결과
      
        1. Kano모델 분석 결과
        스포츠 용품 중 야구 글러브의 품질을 분석하기 위해 Kano 모델 분석을 실시하여 <표 4>와 같은 결과를 도출하였다. 먼저, 야구 글러브 16개의 특성이 매력적 품질 7개, 무관심 품질 5개, 당연적 품질 1개, 일원적 품질 3개로 분류되었다. 구체적으로 용품을 구매하는 소비자들이 야구 글러브의 소재(36.1%), 차별성(42.5%), 고급성(49.8%), 평판(42.5%), 원산지(47.2%), 서비스(46.4%), 이벤트(39.1%)의 특성을 매력적 품질로 인식하는 것으로 나타났으며, 안전성(36.5%), 인기(45.1%), 스타일(41.2%), 이미지(42.9%), 구매용이성(33.0%)의 특성은 무관심 품질로 인식하는 것을 확인하였다. 또한 용품의 가격(38.6%)은 당연적 품질로, 내구성(42.5%), 관리용이성(37.3%), 착용감(56.2%)은 일원적 품질로 분류되었다.

        
          표 4. 
				
          

          
            Kano모델 분석 결과
          
          

        

        
          
            
              	항목
              	품질속성
              	평가
            

            
              	매력적 품질
              	무관심 품질
              	당연적 품질
              	일원적 품질
              	역 품질
              	회의적 답변
            

          
          
            	1
            	소재
            	84(36.1%)
            	78(33.5%)
            	14(6.0%)
            	40(17.2%)
            	12(.2%)
            	5(2.1%)
            	A
          

          
            	2
            	내구성
            	38(16.3%)
            	62(26.6%)
            	32(13.7%)
            	99(42.5)
            	0(0.0%)
            	2(0.9%)
            	O
          

          
            	3
            	관리용이성
            	57(24.5%)
            	61(26.6%)
            	24(10.3%)
            	87(37.3%)
            	3(1.3%)
            	1(0.4%)
            	O
          

          
            	4
            	착용감
            	17(7.3%)
            	48(20.6%)
            	33(14.2%)
            	131(56.2%)
            	0(0.0%)
            	4(1.7%)
            	O
          

          
            	5
            	안전성
            	51(21.9%)
            	85(36.5%)
            	47(20.2%)
            	49(21.0%)
            	1(0.4%)
            	0(0%)
            	I
          

          
            	6
            	차별성
            	99(42.5%)
            	71(30.5%)
            	6(2.6%)
            	29(12.4%)
            	7(3.0%)
            	21(9.0%)
            	A
          

          
            	7
            	인기
            	39(16.7%)
            	105(45.1%)
            	1(0.4%)
            	8(3.4%)
            	49(21.0%)
            	31(13.3%)
            	I
          

          
            	8
            	스타일
            	77(33.0%)
            	96(41.2%)
            	3(1.3%)
            	23(9.9%)
            	13(5.6%)
            	21(9.0%)
            	I
          

          
            	9
            	고급성
            	116(49.8%)
            	80(34.3%)
            	5(2.1%)
            	19(8.2%)
            	0(0.0%)
            	13(5.6%)
            	A
          

          
            	10
            	이미지
            	83(35.6%)
            	100(42.9%)
            	5(2.1%)
            	33(14.2%)
            	1(0.4%)
            	11(4.7%)
            	I
          

          
            	11
            	평판
            	99(42.5%)
            	75(32.2%)
            	4(1.7%)
            	48(20.6%)
            	2(0.9%)
            	5(2.1%)
            	A
          

          
            	12
            	원산지
            	110(47.2%)
            	68(29.2%)
            	6(2.6%)
            	36(15.5%)
            	0(0.0%)
            	13(5.6%)
            	A
          

          
            	13
            	가격
            	35(15.0%)
            	36(15.6%)
            	90(38.6%)
            	63(27.0%)
            	2(0.9%)
            	7(3.0%)
            	M
          

          
            	14
            	구매용이성
            	45(19.3%)
            	77(33.0%)
            	13(5.6%)
            	50(21.5%)
            	41(17.6%)
            	7(3.0%)
            	I
          

          
            	15
            	서비스
            	108(46.4%)
            	47(20.2%)
            	16(6.9%)
            	57(24.5%)
            	2(0.9%)
            	3(1.3%)
            	A
          

          
            	16
            	이벤트
            	91(39.1%)
            	76(32.6%)
            	3(1.3%)
            	39(16.7%)
            	16(6.9%0
            	8(3.4%)
            	A
          

        

        

      

      
        2. 고객만족계수 도출 결과
        Kano 모델의 분석결과는 응답자의 최빈값만으로 결정되기 때문에 용품특성 내 존재하는 상대적 차이를 확인할 수 없다. 이러한 한계점을 해결하기 위해 Timko의 고객만족계수를 이용하여 만족지수와 불만족 지수를 산출하여 분석하였다. <표 5>에 나타난 바와 같이, 품질특성 중 만족지수가 높은 상위 3개의 항목은 서비스(0.723), 원산지(0.663), 평판(0.650)의 순으로 나타났으며, 이상의 특성은 모두 용품의 외부적 특성으로 매력적 품질에 속해있는 것으로 나타났다. 반면 불만족지수가 높은 상위 3개 항목은 착용감(-0.716), 가격(-0.683), 내구성(-0.567)으로 나타났으며, 해당 용품의 특성이 소비자들로 하여금 만족이 충족되지 않을 때 불만에 대한 강도가 가장 높게 나타나는 특성으로 구분되었다.

        
          표 5. 
				
          

          
            고객만족계수 도출 결과
          
          

        

        
          
            
              	항목
              	만족지수
              	순위
              	불만족지수
              	순위
            

          
          
            	1
            	소재
            	0.574
            	10
            	-0.205
            	9
          

          
            	2
            	내구성
            	0.593
            	9
            	-0.567
            	3
          

          
            	3
            	관리용이성
            	0.628
            	5
            	-0.484
            	4
          

          
            	4
            	착용감
            	0.646
            	4
            	-0.716
            	1
          

          
            	5
            	안전성
            	0.431
            	15
            	-0.413
            	5
          

          
            	6
            	차별성
            	0.624
            	6
            	-0.170
            	13
          

          
            	7
            	인기
            	0.307
            	16
            	-0.058
            	16
          

          
            	8
            	스타일
            	0.502
            	13
            	-0.130
            	15
          

          
            	9
            	고급성
            	0.613
            	8
            	-0.109
            	14
          

          
            	10
            	이미지
            	0.524
            	11
            	-0.171
            	12
          

          
            	11
            	평판
            	0.650
            	3
            	-0.230
            	8
          

          
            	12
            	원산지
            	0.663
            	2
            	-0.190
            	11
          

          
            	13
            	가격
            	0.437
            	14
            	-0.683
            	2
          

          
            	14
            	구매용이성
            	0.513
            	12
            	-0.340
            	6
          

          
            	15
            	서비스
            	0.723
            	1
            	-0.320
            	7
          

          
            	16
            	이벤트
            	0.622
            	7
            	-0.200
            	10
          

        

        

      

    

    

  
    
      Ⅳ. 논의
      본 연구는 Kano 모델과 고객만족계수를 활용하여 야구 글러브의 품질 속성을 구분하고, 품질 속성 내에 존재하는 특성 간의 차이를 알아보고자 하였다. 분석을 통해 도출된 결과를 바탕으로 다음과 같이 논의하고자 한다.

      야구 글러브의 16개 특성 중에서 소재, 차별성, 고급성, 평판, 원산지, 서비스, 이벤트의 7개 특성이 매력적 품질로 구분되었다. 이는 매력적 품질로 구분된 특성들이 용품을 구매하는 소비자의 기대치를 충족시키면 만족을 주지만, 그렇지 않더라도 용품에 대해 불만족을 야기하지 않는 것이다. 야구 글러브의 등급은 용품에 사용되는 가죽의 고급성이나 제조방식, 원산지 등에 따라 결정된다(박상용, 오현택, 김영구, 2011). 예를 들어, A사의 용품은 최고급 가죽으로 장인(匠人)이 만들어 프로선수들도 사용하는 글러브, B사의 용품은 보급형으로 기계공정을 통해 만들어진 글러브라면, A사의 용품은 상위 등급의 용품이며 B사의 용품은 상대적으로 하위 등급의 용품이다. 이와 같이 야구 글러브의 소재나 제조방식, 제품의 평판, 원산지의 특성은 선택의 옵션이 비교적 제한적이며, 선택 옵션 간의 차이가 곧 용품의 등급으로 명확하게 제시되는 특성이다. 따라서 소비자는 용품 선택에 앞서 자신의 여건(경제적 여건 또는 활동기량 등)에 맞는 야구 글러브의 등급을 정하고, 등급 내 자신의 욕구를 충족시킬 수 있을 것이라 기대하는 용품을 선택한다. 즉 소비자가 용품을 구매하기에 앞서 소재, 차별성, 고급성, 평판, 원산지 등의 사전 정보를 토대로 야구 글러브의 등급과 이에 대한 기대 수준을 설정하였기 때문에, 이상의 특성이 기대에 미치지 못하더라도 불만을 일으키지 않는 것으로 판단된다. 이상 소재, 차별성, 고급성, 평판, 원산지의 특성뿐만 아니라, 서비스와 이벤트의 특성도 매력적 품질로 구분되었다. 더불어 만족지수의 상위 순위로 나타난 서비스(1순위)와 이벤트(2순위)의 특성은 용품의 환경적 특성으로, 용품과 직접적으로 연관되지는 않는다. 그러나 정승훈(2017)은 스포츠 용품을 구매하는 소비자의 서비스가치 인식이 용품 구매만족과 소비행동에 긍정적인 영향을 미친다는 결과를 보고한 바 있다. 따라서 본 연구의 결과와 같이 서비스와 이벤트의 특성이 소비자에게 만족감을 주지만, 용품품질에 대한 직접적인 특성은 아니기 때문에 불만족을 유발하지 않는 것으로 해석할 수 있다.

      다음으로 안전성, 인기, 스타일, 이미지, 구매용이성의 야구 글러브 특성이 무관심 품질로 분류되었다. 무관심 품질로 구분되는 특성들은 소비자들에게 만족도 불만족도 일으키지 않는 특성으로, 소비자는 해당 특성에 대해 어떠한 인식도 하지 않게 되는 것이다. 생활스포츠로써 사회인 야구 활동에 참여하는 동호인이 활동을 시작하면서 가장 먼저 구매를 고려하는 용품은 야구 글러브인데(박상용, 오택현, 김영구, 2011), 이는 활동에 가장 우선적으로 필요한 용품이면서도 안전과 직결된 용품이기 때문이다. 따라서 용품 자체가 이미 안전을 위해 필요한 용품이라는 인식에 비롯하여 야구 글러브의 특성 중 안전성이 무관심 품질도 구분된 것으로 판단된다. 또한 야구 글러브의 심미적 특성인 인기, 스타일, 이미지, 구매용이성이 무관심 품질로 구분되었다. 정아람(2013)의 연구에 따르면 스포츠 용품의 외적 요인이 소비자의 용품구매결정에 미미한 수준의 영향만 미칠 뿐, 큰 영향력을 갖지 않는다는 결과를 보고하고 있어 본 연구에서도 야구 글러브의 인기, 스타일, 이미지의 심미적 특성이 무관심 품질로 구분된 것으로 판단된다. 또한 구매용이성의 특성이 무관심 품질로 분류되었는데, 이는 최근 스포츠용품은 오프라인 매장뿐 아니라, 온라인을 통해서도 구매가 가능해졌고, 그 채널 또한 여러 온라인 플랫폼을 통해 다양해짐에 따라, 소비자가 용품 구매를 위해 선택할 수 있는 방법 및 경로가 확대되었기 때문에 나타난 결과일 수 있다. 온라인과 오프라인에 구축된 용품구매환경이 소비자의 구매를 제한하는 다양한 여건(시간제약 또는 접근제약 등)을 반영하기 때문에, 용품의 특성 중 구매용이성은 소비자들에게 만족도 불만족도 주지 않는 특성으로 나타난 것으로 보인다.

      야구 글러브의 가격이 당연적 품질로 구분되었다. 또한 고객만족계수의 불만족지수 순위에서 2순위로 나타났는데, 이는 용품의 가격 특성이 소비자의 만족을 이끌어내기는 힘들지만 소비자의 불만족을 높은 수준으로 유발할 수 있기 때문에, 소비자의 불만족을 감소시키기 위한 전략의 핵심요인이 될 수 있다는 것을 의미한다. 가격 특성은 소비자의 구매결정에 중요한 영향력을 갖는 요소이며(김재영, 2006; 윤설민, 오선영, 하진영, 2011; Rao & Monroe, 1989), 용품에 대한 소비자의 인식과 태도를 긍정적으로 유도하기 위한 요소이다(김준석, 최호림, 2009; Bearden & Shimp, 1982; Vranesevic & Stancec, 2003). 또한 소비자의 일반적 특성(연령, 운동경력, 소득 등)에 따라 가격에 기안한 용품품질 인식에 차이가 있다는 결과도 존재한다(정아람, 2013). 따라서 용품의 가격 특성은 소비자의 구매만족에 직접적인 영향을 미치지 않지만, 구매행동 유도에는 긍정적인 영향력을 지녔을 것으로 예상된다.

      한편 정인희(2009)은 스포츠 용품 구매자가 운동참여의 관여도에 따라 용품에 대한 가격에 유연한 태도를 보이지만 가격대비 용품의 가치에 더욱 민감한 것으로 나타나, 용품의 가격보다는 용품의 기능적 특성의 제공이 소비자의 구매 욕구를 더욱 자극한다는 결과를 도출하였다. 또한 박상용, 오현택, 김영구(2011)의 연구에서는 야구 동호인들이 용품 구입의 기준으로 경제적 여건을 우선적으로 고려하지만, 고가의 용품이 스포츠 용품으로서의 기능 수준이 더욱 높을 것으로 인식해 기꺼이 고가의 용품을 구입한다는 결과를 보고한 바 있다. 이에 본 연구에서 용품의 기능적 특성인 내구성(3순위), 착용감(1순위), 관리용이성(4순위)이 소비자의 만족과 불만족을 모두 유발하는 일원적 품질로 구분됨과 동시에 불만족지수의 상위 순위로 나타난 것으로 이해할 수 있다. 특히 정아람(2013)은 소비자들의 스포츠 용품 구매행동에 대한 연구를 진행하였는데, 5개의 요인(기능성, 가격, 구전효과, 자기과시, 브랜드)을 추출함과 동시에 이 중에서도 위계적 중요도 산출을 통해 용품의 기능성(내구성, A/S 여부, 기능, 통풍)이 가장 중요한 요인임을 검증하였다. 이상의 연구결과와 본 연구의 결과를 종합해 보면, 야구 글러브의 내구성, 관리용이성, 착용감은 소비자의 품질만족에 긍정적인 영향을 미칠 수 있는 요인이자, 부정적인 영향도 미칠 수 있는 요인으로 판단된다.

    

    

  
    
      Ⅴ. 결론 및 제언
      본 연구는 다양하게 나타나는 스포츠 용품 소비자들의 욕구를 파악하기 위해, Kano 모델을 활용하여 스포츠 용품의 품질속성을 분석하고자 하였다. 분석결과, 스포츠 용품 중에서도 야구 글러브의 품질속성이 7개의 매력적 품질, 5개의 무관심 품질, 1개의 당연적 품질, 3개의 일원적 품질로 구분되었다. 또한, 특성 간에 존재하는 상대적 차이를 살펴보기 위하여 고객만족계수를 산출한 결과, 서비스, 원산지, 평판, 착용감, 관리용이성 순의 만족지수와 착용감, 가격, 내구성, 관리용이성 순의 불만족지수를 도출하였다.

      본 연구는 스포츠 용품의 품질을 이원적 품질인식 방법인 Kano 모델을 활용하여 구분하였다는 점에서 그 의미를 찾을 수 있다. 그러나 연구를 수행하면서 몇 가지 한계점들이 발견되어 다음과 같이 제언하고자 한다. 먼저, 본 연구에서는 스포츠 용품을 야구 글러브로 한정하였다. 다양하게 존재하는 스포츠 용품은 야구 글러브와 구성하는 특성, 또는 스포츠 용품으로서의 가치에 차이가 존재한다는 점에서 일반화의 한계점이 제기될 수 있다. 따라서 향후 연구에서는 다양한 용품에 대한 품질인식을 검증하거나, 또는 스포츠 용품을 대표할 수 있는 용품을 설정하여 연구를 진행할 필요가 있을 것이다. 다음으로, 본 연구는 야구 글러브의 특성을 16개로 구분하였다. 하지만 본 연구에서 설정한 특성이 야구 글러브의 모든 특성을 포괄적으로 다루지 못하였다는 한계점을 지닌다. 또한, 소비자가 인식하는 용품의 품질은 용품을 구매할 때 또는 사용 중, 사용 후의 시점에 따라 차이가 있을 것으로 예상된다. 따라서 향후 연구에서는 소비자가 인지하는 품질에 대한 연구를 통한 품질구성 연구와 측정 시기에 따른 품질인식의 차이를 고려한다면 보다 의미 있는 연구가 될 것으로 기대된다.
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