
1. 서론

1.1 연구의 필요성 및 목적 

1.1.1 연구의 필요성

프로야구 경기를 관람은 우리나라 국민들의 여가선용

을 위한 중요한 수단이다[1]. 국내 스포츠 최초로 프로화

가 시작된 프로야구는 1982년 출범한 해부터 폭발적인

관중 동원 효과를 보였다. 1993년에는 프로야구 역사 최
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요  약 본 연구의 목적은 프로야구 경기장을 방문한 관람객들의 서비스스케이프 체험과 현장에서의 통제지각, 소비감정,

재방문의도 의 관계를 규명하는 것이다. 총 273부의 설문지를 SPSS 20.0과 AMOS 20.0을 사용하여 분석을 실시하였다. 빈

도분석과 신뢰도 분석, 확인적 요인분석, 상관관계분석을 통해 자료의 타당성을 검증하였으며, 구조방정식 모형분석을 실시

하여 가설을 검증하였다. 첫째, 서비스스케이프는 통제지각에 통계적으로 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 둘째, 서

비스스케이프에서의 통제지각은 소비감정에 유의한 영향을 미쳤다. 셋째, 서비스스케이프는 소비감정에 영향을 미쳤다. 넷

째, 소비감정은 재방문의도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 본 연구의 결과는 야구경기장을 방문하는 관람객들이

서비스스케이프에 대한 긍정적 체험을 통해 재방문을 유도할 수 있음을 시사하였다. 구체적인 논의와 시사점을 본문에 서술

하였다.
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Abstract  The purpose of this study is to clarify the relationship between servicescape experience of visitors to 

professional baseball stadium, control perception on the spot, consumption emotion, and revisit intention. A total of 

273 questionnaires were analyzed using SPSS 20.0 and AMOS 20.0. The validity of the data was verified through 

frequency analysis, reliability analysis, confirmatory factor analysis, and correlation analysis. The hypothesis was 

verified by structural equation model analysis. First, servicescape has a statistically significant effect on control 

perception. Second, the control perception in the servicescape has a significant effect on the consumption emotion. 

Third, servicescape effected consumption emotion. Fourth, consumption emotion had a significant influence on the 

revisit intention. The results of this study suggest that visitors to baseball stadiums can induce revisit intention 

through positive experience of servicescape. The specific discussions and implications are described in the text.
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초로 400만 관중 시대를 돌파하였으며, 1995년에는 사상

유례가 없는 540만 관중을 동원하면서 우리나라 최고의

관람 스포츠로 자리매김 하였다. 1998년 IMF(국제 통화

기금) 외환위기와 간판스타, 유망주들의 해외 진출 여파

로 관중이 감소하였지만, 2008년 베이징 올림픽 금메달,

2009년 월드 베이스볼 클래식 준우승이라는 괄목할만한

성과에 힘입어 2008년 4월, 국내 프로야구가 개막된이래

최단기간인 106경기 만에 관중 수 100만 명을 돌파하였

다. 2011년은 680만 명, 2012년 역대 최다 관중인 700만

명이 경기장을 찾았다[2].

프로야구의 양적․질적 성장은 단순한 관람참여의 진

작뿐만 아니라 TV 중계권료와 스폰서십, 식음료 판매비

등의 주요 파생 수입원에 대한 영향을 준다[3]. 또한, 필

연적으로 스포츠팬들의 욕구를 다양화시키고 감성적으

로 변화시켰다[4]. 전통적으로 경기장 방문에 따른 선수

경기 관람이라는 본원적 상품소비를 넘어프로야구 경기

와 관련된 통합 서비스를 소비하는 구조로 변모하고 있

다. 이와 관련하여 프로야구는 경기를 제공하는 직접적

요소에서 파생, 확장되어 산업으로 성장 및 발전하였고

[5], 다양한 서비스를제공하여참여와관람을동시에만

족 시키는 새로운 생활양식으로 전환되었다는의견이 제

시되고 있다[6]. 즉, 경기 관람시 단순히 그라운드 위의

경기 장면만을 소비하는 것이 아니라 경기장의 외관과

내부의 편의시설, 입장 및 관람을 관리하는 구단직원 들

과의 상호작용까지 확장하여 소비하는 것이다.

경기장을 방문한 관람객들은 크게 두 가지 측면에서

서비스를 접하게 된다. 스포츠팬으로서 팀을 응원하는

경기관람 측면과 경기장 시설을 이용하려고 하는 방문

측면이다. 전자가 경기장 방문의 주요 목적이라면, 후자

는 목적을 달성하는데 기여하는 과정으로 이해 할 수 있

다. 경기를 관람하는 과정에서 구단이 제공하는 서비스

는 단순히 경기에 국한되지 않고, 경기관람을 위한 모든

서비스로 확장되어 생산된다[7].

이는 소위 서비스스케이프로 설명될 수 있으며 프로

야구가 경기장 시설을 기반으로 제반서비스가 이루어지

는 특성에 비추어 볼 때 경기장 서비스스케이프의 중요

성이 강조될 수 있다. 서비스스케이프(servicescape)란

서비스 제공 주체가 제공하는 물리적, 환경적 서비스 요

소의 통합체이다. [8]에 따르면 서비스산업에서 소비자

가치 전달기능을 높이기 위해 인위적으로정립된 서비스

환경으로 표현되기도 한다. 소비자의 욕구를 기반으로

서비스 제공자가 최적의 감정적 반응을 도출해 내기 위

한 소비자 최상 접점 환경 구축을 목적으로 한다. 다시

말해 종업원과 물리적 환경을 포함하는 서비스스케이프

는 고객의 호의적인 감정과 만족을 통해 긍정적 행동 결

과를 유발하는 중요한 요소이다. 보편적으로 서비스스케

이프로 형성된 고객의 긍정적인 감정은 고객 만족도와

재방문 의도에 중요한 영향을 미친다[9]. 달리 표현하면

서비스접점 제공자가 어떠한 역할을 수행하느냐에 따라

고객의 감정 형성에 영향을 부여할 수 있다는 점이다.

[10]은 서비스 접점에서 직원의 배려는 고객과 직접적으

로 접촉하며 상호작용이 발생하게 됨으로 물품이나 서비

스 구매 시 중요 요소로설명한 바 있다. 즉, 서비스 업장

의 환경요소와 직원들의 서비스 신속성의 차이가 고객만

족에 중요한 영향을 미치는 것을 의미한다[11]. 프로야구

경기장 관점에서 서비스스케이프는 관람객들에게 경기

와 팀, 응원에 대한 이미지를 형성하는 중요한 요소이다.

[12]에 따르면, 경기장을 방문하는 관람객들의 심리적 상

태와 행동의도 등에 중요한 영향을 미치는 변수로서 서

비스스케이프를 제시하고 있다. 구단의 적절한 서비스스

케이프 관리는 관람객들의 팀에 대한 충성도와 재방문

의도를 가속화시키는 요소로 진단된다. 실증적 관점에서

도 프로야구 경기장의 서비스스케이프와 지속관람의도

간 관계에서 관람몰입의 효과가 규명된 바 있으며[13],

프로야구 경기장 서비스스케이프는 관람객의 감정과 만

족, 충성도에 대한 영향 요인으로 나타났다[14].

한편, 프로야구 관람객과 관련 서비스 제공자의 상호

작용이 고도화될수록 소비주체인 관람객들은 보다 주도

적인 성향을 보이며 내재적 욕구에 대한 외적 발현을 경

험하게 된다. 이는 통제 욕구로 표현되며 서비스의 무형

적 특성에 따라 서비스 환경에 대한 중간 개입은 당연시

된다[15]. 프로야구 관람의 경우 경기진행과 관람이동시

에 진행되는상황에서 고객들은 선수, 팀, 구단직원및 시

설 종업원 등과 대인적 접촉을 경험하며 서비스 과정 혹

은 결과에서 영향력이나 통제력을 보유하고자 한다. [16]

에 따르면, 서비스접점은 고객의 통제지각을 통해 고객

의 만족을 유발하고 보다 긍정적인 반응을 일으킨다고

하였다. 통제는 인간이 보유한 보편적, 근원적 욕구이며

[17], 개인의 통제지각은 서비스 관련 분야에서 그 중요

성이 꾸준히 제기되고 있다. 기본적으로 통제지각은 생

활 등 경험 만족도에 영향을 부여하는 중요 요소 중 한

가지로 평가되며[18, 19], 상대적 비교과정을 통해 통제인
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식이 높을수록 만족도 역시 정비례하는것으로 확인되었

다[20]. [21]은 통제의 개념을 행동통제와 인지 통제, 의

사결정 통제 세 가지로 분류하여 소비환경 특성과 주관

적 경험해석에 따라 유형별 기능을 설명한 바 있다.

서비스스케이프와 통제지각 간 상관성은 통제 위치를

중심으로 변모되어 왔으며 내적 혹은 외적 통제 주체에

따라 개인의 경험 만족도가 다르다는견해를 설파하였다

[22, 23]. 통제 주체가 당사자 개인(내적 귀인)에 있다고

인식하는 경우 일반적으로 자기의지와 선택에의해 주변

환경변화가능성을 높일 수있다고본다. 반면, 결정권이

외부에있다고 보는 경우(외적 귀인) 환경 순응경향이강

하다. 전자는 자신의 노력을 통해 자신의 삶이 변화된다

는 신념으로 인해 후자에 비해 행복감이 더 높다[18].

[23]는이와 같이 통제의 위치가 개인의 경제수준과사회

적 선택범위에 따라 삶의 만족도가 변하는 것을 증명하

였다. 즉, 개인이 속한 환경 내에서 의사결정이 다양하고

확대될수록 높은 만족도와 행복감을 시현할 수 있으며

서비스 환경 하에서 경험에 따른 통제 가능성은 서비스

에 대한 긍정적인 인식과 만족도를 결정하는 요인으로

간주된다.

이렇듯 서비스 제반 환경인식이 고객 유입과 관련 산

업 성장성에 주효할 수 있음에도 국내 프로야구는 양적·

질적 성장에 반해열악한 경기장 시설과 관리소홀, 수동

적인 서비스 제공 등으로 관람객들로부터불만족한 상황

에처해있다[24]. 경기장환경및 시설개선, 서비스확충

등은 관람몰입과 경기장에 대한 긍정적이미지를 형성하

는데 기여하여야 한다[25]. 이를 인지한 지방정부의 노력

으로 새롭고 관중 친화적인 경기장들이 계획 및 신축예

정이다.

국내 야구경기장 서비스스케이프 개선 효과에 따른

사례를 살펴보면, 2014년 개장한 광주 기아챔피언스필드

의 경기당 평균 관중의 수는 2013년 7,352명에서 2014년

10,366명(41.0%증가)으로 관객이 늘어났다. 또한 입장수

입 역시 2013년 53,444,473원에서 97,444,759원으로 무려

82.3% 증가하였다[26]. 해외의 실증연구를 살펴보면 [27]

는 1950년에서 2002년 사이 메이저리그 팀별 관중 수패

널데이터를 바탕으로 경기장 신축이 관중동원에 미치는

영향을 규명한 바 있다. [28]는 1992년부터 2006년까지의

마이너리그의 자료를 통해 마이너리그 경기장신축과 관

중동원 효과를 설명하였다. [29]의 마이너리그 구장 신축

에 따른 관중동원 효과 연구는 구장 신축 후 5년까지의

기간을 통해 분석한 결과 하위리그로 갈수록 지역연구에

따른 입장객 지속 효과가높았다. 이와 관련된 국내연구

는 1982년부터 2014년까지 구장 신축 또는 개축에 따른

관중 수 효과를 계량분석한 [30]의 연구가 있다. 이처럼

시설에 입각한 서비스스케이프의 개선은 관중 증가와 긍

정적인 상관관계를 갖고 있다. 관람객 유입 증가를 위한

구장 신축 계획과 더불어 증가한 관람객들의 재방문율을

높이는 방안에 대한 고려가 필요하다. 특히 방문객들의

관람경험을 호의적으로 유도하는 서비스스케이프에 대

한 고민이 보다 심층적으로 요구되는 시점이다.

1.1.2 연구의 목적

이에 본 연구의 목적은 프로야구 경기장을 방문한 관

람객들의 서비스스케이프 체험과 현장에서의 통제지각

과 소비감정, 재방문의도와의 관계를 규명하는 것이다.

구체적으로 본 연구는 프로야구 경기장 관중의 서비스스

케이프 경험에 따른 감정반응 형성과정에 집중하였다.

산업 영역을 막론하고 서비스 고도화를 위한 순차개념인

환경-통제-감정 및 행위 관계를프로야구시설 관점에서

총체적으로 다루었다. 이상을 통해 프로야구 경기 서비

스 제공자로 하여금 시설 환경과 소비자 경험인식에 대

응할 수 있는 기본 방향성을 제공하였다.

1.2 가설설정

1.2.1 연구모형

본 연구의 목적을 달성하기 위해 서비스 접점에서 고

객이 느끼는 통제감에 따라 서비스에 대한 감정과 행동

에 영향을 미치는 것으로 보고하고 있다. 고척스카이돔

의 서비스스케이프를 경험한 관람객의 서비스 접점에서

고객이 지각하는 물리적 분위기가 접점통제 지각에 미치

는 영향과 이들의 관계에서 통제 지각이 소비감정과 재

구매 의도, 자발적 행위에 미치는 영향을 분석하였다 .연

구모형은 Fig. 1과 같다.

Fig. 1. Research model 
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1.2.2 가설의 근거

1) 서비스스케이프와 통제지각

서비스스케이프는 고객과 종업원이 상호작용하는 직

접적이고 종합적인 환경이다. 서비스스케이프의 장비와

시설, 인테리어, 분위기 등은 고객들을 자극하여 고객들

에게 점포 환경에 대해 인식하게한다[31]. 서비스스케이

프가 고객에게 서비스 품질을 예측하도록 하고, 예측에

따라 결정하고 행동하는 것을 가능하게 하는 정도에 따

라 고객이 지각하는 통제지각은 달라진다. [32]의 의료서

비스 관련 연구를 살펴보면, 병원 서비스스케이프에서의

호의적인 환경들은 고객들의 통제지각에 영향을미쳐 행

동의도를 강화하였다[32]. [33]의 연구에서 고객들은 서

비스의 물리적 요소에 대해 기업과 상호작용 하기를 기

대하며, 자신들의 요구가 반영되었을 때 더 높은 수준의

만족과 이용의도를 나타내는 것으로 나타났다. [34]는 서

비스가 전달되는 환경에서 고객의 통제가능성에대한 인

식은 서비스 실패 혹은 서비스 수준에 대한 기대로 이어

짐을 설명하고 있다. 이상의 연구들을 바탕으로 서비스

스케이프와 통제지각의 관계에 관한 가설을 설정하였다.

H1. 야구경기장의 서비스스케이프는 관람객의 통제지

각에 영향을 미칠 것이다.

2) 통제지각과 소비감정

소비하는 과정에서 소비자가 인지하는 통제감은 소비

에 대한 감정반응을 일으키는 중요 요소이다. [35]는 서

비스스케이프에서 고객은 자신의 목표달성을 위해 주변

환경에 대한 통제력을 갖고자 한다. 은행 서비스스케이

프에 대한 [16]의 연구는 혼잡한 점포 환경에서 고객들의

통제지각 인지는 긍정적 서비스 경험을 유도하였다. 의

료분야의 고객들, 즉 환자들은 타분야에 비해 상대적인

통제감을 인지하기 어렵다. 의료행위자와 환자라는 통제

력의비대칭 관계이기때문에 다음의 연구들이 주목된다.

양로원 환경에 대한 노인들의 통제에 대한 지각은 노인

들로 하여금 양로원 서비스에 대해 평안한 감정을 갖게

하였으며[36], 진료 상황에서 통제감을 갖는 환자들은 통

증을 상대적으로 덜 느꼈으며[37], 혈액기증자들은 어느

쪽 팔에서 채혈할지에 대한 선택권이 주었을 때, 헌혈경

험에 대하여 긍정적인 감정을 나타냈다[38]. 이상의 연구

들을 통해 통제지각과 소비감정에 대한 다음의 가설을

설정하였다.

H2. 야구경기장 관람객의 통제지각은 소비감정에 영

향을 미칠 것이다.

3) 서비스스케이프와 소비감정

서비스스케이프는 소비자의 소비감정에 영향을 미치

는 중요한요인이다[39, 40]. 환경심리학에서 고객들이 경

험하는 서비스상황의 물리적 환경은 소비감정에 긍정 혹

은 부정의 감정반응을 야기하고, 이러한 감정반응에 의

해 고객은 접근 혹은 회피의 행동을 보이게 된다[41].

[42]의 연구에서 서비스스케이프는 긍정적 소비감정을

유발하는 중요한 선행변수로 작용함을 실증하였고, [43]

의 커피전문점을 대상으로 한 연구에서 서비스스케이프

는 소비자의 긍정적 감정반응에 유의한 영향제공하였다.

이상의 이론과 실증연구를 바탕으로 서비스스케이프와

소비감정에 관한 가설을 설정하였다.

H3. 야구경기장 서비스스케이프는 소비감정에영향을

미칠 것이다.

4) 소비감정과 재관람 의도

스포츠관람객들은 스포츠 팀이 제공하는 서비스를 통

해 구매의도가 형성된다[44]. [45]의 호텔레스토랑 서비

스스케이프에 관한 연구는 방문객들의 소비감정이 재방

문의도에 유의한 영향을 미치는 것을 보여준다. [46]은

에스닉레스토랑을 방문한 고객들을 대상으로 레스토랑

의 물리적 환경에 대한 고객들의 소비감정과 재방문의도

의 관계를 검증하였다. 인터넷 쇼핑물의 e-서비스스케이

프를 방문한 고객들은 긍정적 감정반응을 형성하고 이를

통해 쇼핑몰을 다시 찾게 한다고 하였다[47]. 이처럼 서

비스스케이프에서 소비자들은 감정반응을 형성하고 이

는 접근 혹은 회피와 같은 행동을 야기하는 것이다[48].

이상의 선행연구를 바탕으로 소비감정과 재관람 의도의

관계에 대한 가설을 아래와 같이 설정하였다.

H4. 소비감정은 야구경기장 재관람 의도에 영향을 미

칠 것이다.

2. 연구방법 

2.1 연구대상 
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본 연구는 고척스카이돔에서 야구 관람 경험이 있는

20대 이상 성인남녀를 모집단으로 선정하였다. 동일방법

편의를 통제하기 위해 전문 온라인 설문조사 업체를 통

해 자료를 수집하였다. 온라인설문은 모든 문항에 응답

하지 않을 경우 인센티브를 제공하지 않는 방식으로 진

행되었다. 따라서 모든 설문은 완전정보로제공받았으며,

총 280부였다. 이중 응답이 불성실한 7부를 제외하고 273

부를 분석에 사용하였다.

2.2 측정도구 

본 연구에서 설문지를 활용하여 고척스카이돔 방문자

들을 조사하였다. 설문의 구성은 선행연구들을 바탕으로

하였다.

Devision Characteristic n %

Gender
Male 194 71.1

Female 79 28.9

Age

20’s 102 37.4

30’s 85 31.1

40’s 66 24.2

Above 50’s 20 7.3

Transportation

Subway 127 46.5

Bus 49 17.9

Taxi 13 4.8

On foot 6 2.2

Self-driving 78 28.6

Companion

Friends 107 39.2

Couple 50 18.3

Family 83 30.4

Colleague 24 8.8

Alone 9 3.3

Average Number
of Revisits

1~2 108 36.6

3~5 125 45.8

Above 6 40 14.7

Total 273 100

Table 1. Demographic characteristics of the participants

Variable Items Question

Service Scape
Players, Seats, Stadium, Facilities,

Cheering Culture, Convenient Facilities
18

Control
Perception

‧ 3

Consumption
Emotions

Positive Response 4

Revisit Intention ‧ 3

General
Characteristics
of Participants

Gender, Age, Transportation, Companion,
Average Number of Revisits

5

Total 36

Table 2. Summary of scales used

첫째, 서비스스케이프는야구 관람객들이 인지하는야

구장 시설에 관한 내용이었다. [49]와 [13, 48] 등이 사용

한 문항을 본 연구에 맞춰 수정하여 사용하였다. 둘째는

통제지각에 관한 내용이다. 이는 서비스스케이프에 대한

관람객의 영향정도를 측정하였다. [50]과 [51] 등의 연구

에 사용된 문항을 수정하여 본 연구에 적용하였다. 셋째,

감정반응이다. 감정반응은 서비스스케이프에 대한 긍정

적 혹은 부정적인 감정반응을 포괄적으로 적용하고자

[52]과 [53]의 연구에서 사용된 긍정적 감정과 부정적 감

정을 사용하였다. 넷째, 재관람 의도는 응원하는 팀의 경

기 관람에 대해 조사하였다. [54]와 [55-57] 등의 연구에

서 사용된 문항을 본 연구에 맞게 수정 및 보완하였다.

조사에 사용된 설문문항은 모두 36개였으며, Likert 5점

척도로 측정하였다.

2.3 자료처리

본 연구에서는 총 273부의 설문지를 SPSS 20.0과

AMOS 20.0을 사용하여 분석을 실시하였다. 빈도분석

(frequency analysis)을 실시하여 연구대상자들의 인구통

계학적 특성을 확인하였다. 설문의 내적일관성을 검증하

기 위해 신뢰도 분석(reliability analysis)을 실시하였으

며, 확인적 요인분석(confirmatory factor analysis: CFA)

을 통해 구성타당도를 검증하였다. 다중공선성

(multicollinearity) 여부를 확인하기 위해 상관관계분석

(correlation analysis)을 실시하였다. 마지막으로, 연구가

설을 검증하기 위해 구조방정식 모형분석(structural

equation model: SEM)을 실시하였다.

2.4 측정도구의 타당도와 신뢰도

본 연구에서 사용한 설문지는 선행연구 검토를 통해

작성하였다. 작성된 설문의 내용타당도(content validity)

검증을위해스포츠 경영 전공 교수 1인과 박사학위소지

자 2인, 고척스카이돔 시설 관리 담당자 1인, 고척스카이

돔을 홈으로 하는 넥센히어로즈 구단관계자 1인에게 검

증 받았다.

확인적 요인분석을 통해 집중타당도(convergent

validity)와 판별타당도(discriminant validity)를 검증하

였다. 각 요인의 문항에 대한 내적일관성을 확인하기 위

해 Cronbach's α계수를 확인하였다. 본 연구는 상대적

적합도지수를 선정하는 기준으로 첫째, 표본크기에 따라

쉽게 영향을 받는 χ² 모형 검증의 문제점을 극복할 것,
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둘째, 모형의 간명성을 고려한 명확한 해석 기준을 제시

할 것을 선정하였다. 따라서 본 연구의 상대적 적합도지

수는 TLI(Tucker-Lewis index)와 CLI(comparative fit

index)를 채택하였으며, 절대적 적합도 지수는

RMSEA(root mean square error of approximation)를 선

정하였다.

확인적 요인분석은 잠재변수의 연구 단위별로 실시한

후 전체 연구단위 순서로 실시하였다. 확인적 요인분석

을 통해 전체 요인에 대한 개념신뢰도(construct

reliability: CR)를 확인하였고, 집중타당도는 분산추출지

수(average variance extracted: AVE)를 통해 검증하였

다. 판별타당도는 분산추출지수와 잠재변수 간 상관관계

자승치를 비교하였다. 문항의 내정일관성은 Cronbach's

α 계수로 측정하였다.

적합도 지수는 Table 3에 제시한 것처럼 TLI가 .929,

CFI가 .943, RMSEA가 .058로 나타나 각각의 기준치

(TLI , CFI는 .90이상, RMSEA .08이하)를 만족하였다

[58]. CR과 AVE를 확인한 결과 각각의 기준치인 .7과 .5

이상으로 나타나집중타당도를확보하였다. 또한, 분산추

출지수(AVE)의 값(.646∼.781)이 각 변인 간 상관계수의

Variable χ² df TLI CFI RMSEA

Service Scape

Players

167.190 67 .920 .941 .074

Seats

Stadium Facilities

Cheering Culture

Convenient Facilities

Control Perception ª - - - - -

Consumption Emotions Positive Responseª - - - - -

Revisit Intention ª - - - - -

Total 385.999 202 .929 .943 .058

* ª는 Saturated model

Table 3. Confirmatory Factor Analysis

Variable Measures Estimate SE C.R AVE α

Players

The players look good at doing the best to watch. .691 .209

.893 .676 .823
It shows the performances of the professionals. .701 .297

Player's uniform is very attractive. .744 .294

Players are impressive. .804 .238

Seats

Seating space is convenient .899 .467

.847 .653 .816The space between the seating magnet is sufficient. .802 .347

Distance is suitable for watching from the seats. .634 .169

Stadium
Facilities

Audiovisual facilities in the stadium makes the game communicate effectively
information.

.784 .269
.825 .703 .720

Font size of the scoreboard is easy to identify. .718 .208

Cheering Culture

Cheerleader's splendid dress is good. .749 .237

.902 .755 .859Cheerleader's slick rhythm is good. .926 .102

Cheerleader makes fun atmosphere. .804 .332

Convenient
Facilities

It is convenient to use store in the stadium. .634 .235
.783 .646 .661

It is convenient to use toilets in the stadium. .778 .318

Positive
Response

Overall, I enjoyed while using the stadium. .801 .147

.878 .709 .809I felt good while using the stadium. .762 .186

I got a passion while using the stadium. .618 .325

Control
Perception

How much influence do you think has had on the quality of the services that
you received?

.839 .143

.901 .754 .767
Are you free to choose how the service delivery? .785 .157

How much did you think have affected the behavior of service staff? .696 .289

Revisit Intention

I want to visit this stadium to watch the game of the team I cheer for next
time.

.888 .121

.914 .781 .860I will visit again this stadium in the future if I have a chance to watch the
game of the team I support.

.872 .139

I will definitely visit this stadium for the team I support. .714 .318

Table 4. Convergent Validity and Discriminant Validity
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제곱 값(.103∼.436)보다 큰 것으로 나타나기 때문에 측

정 개념이 모두 판별타당성이 있는 것으로 나타났다[59].

Cronbach's α 계수를 통해 요인별문항의 내적 일관성을

검증한 결과, 모든 문항이 .6이상으로 나타나 신뢰성이

확보되었다. 확인적 요인분석과 신뢰도 분석은 Table 4,

상관관계 분석은 Table 5에 구체적인 수치를 기록하였다.

Service Scape
Consumption

Emotions

Control

Perception
Revisit Intention

1 1

2 .699** 1

3 .575** .463** 1

4 .645** .706** .363** 1

**p<.01

Table 5. Correlation Analysis

3. 연구결과 

3.1 상관관계 분석

야구경기장의 서비스스케이프와 통제지각, 소비자 감

정의 관계를 확인하기 전에 각 변인간의 상관관계를 분

석하였다. 이를 위해 Pearson의 적률상관계수를 산출하

였다. 각 변인 간의 상관관계는 통계적으로 유의하게 나

타났다. 상관계수는 .463 과 .706 사이로 나타나 다중공선

성 판단 기준인 .80보다 낮게 나타났다. 구체적인 상관관

계 결과를 Table 5에 기술하였다.

3.2 연구모형의 적합도

본 연구모형의 적합도를 확인하기에 앞서 서비스스케

이프 하위 5가지 변인에대한 문항묶음(item-paceling)을

실시하였다. 문항묶음을 실시한 이유는 우선, 개별 항목

에 대한 분석보다 척도의 신뢰성이 향상된 결과와 신뢰

성 있는 회전결과(rotational result)를 얻기 위해서였다

[60]. 다음으로, 문항묶음을 실시하여 자료의 연속성과정

상성을 확보하여 다변량 정규분포에 대한전제를 만족시

켜 최대우도법(maximum likelihood: ML)을 적용하여 추

정하는 것이 가능해지기 위해서이다[61]. 마지막으로 비

교적 작은 표본수로서 연구모델 전반의 적합도 지수 향

상을 위해 문항 묶음을 실시하였다[62, 63]. 이상의 배경

을 바탕으로 본 연구에서는 서비스스케이프인지와 관련

된 다섯 가지 하위 문항 즉, 선수와 좌석, 스타디움 시설,

응원문화, 편의시설 등에 대해 문항묶음을 실시하였다.

본 연구의 구조모형에 대한 모수의 추정은 최대우도

법을 사용하였다. 모형적합도를검정한결과 χ² =135.038

이었으며, df =72, TLI=.957, CFI=.966, RMESA= .057로

나타나 구조모형 적합도에 대한 [58]과 [64]가 제시한 기

준에 부합하였다. 자세한 결과를 Table 6에 정리하였다.

χ² df TLI CFI RMSEA

Research

Model
135.038 72 .957 .966 .057

Table 6. Model Fit

3.3 가설 검증 결과

본 연구에서 설정한가설검증결과는Table 7과같다.

검증결과를 자세히살펴보면, 첫째, 서비스스케이프와 통

제지각의 관계는 통계적으로 유의하였으며, 경로계수는

.730으로 나타나 해당 가설이 채택되었다. 둘째, 서비스

스케이프와 소비자 감정에 대한 가설은 경로계수 .878로

통계적으로 유의함이 검증되어채택되었다. 셋째, 통제지

각과 소비자 감정 간의 관계는 -.203으로 유의하게 나타

나 가설이 채택되었다. 넷째, 소비자 감정과 재방문 의도

에 대한 가설은 경로계수 .858로 나타났으며 통계적으로

유의하게 나타나 채택되었다.

H b S.E. t p

1
Service Scape→
Control Perception

.730 .054 8.122 .000

2
Control Perception→
Positive Emotions

-.230 .110 -1.898 .048

3
Service Scape→
Positive Emotions

.878 .094 7.164 .000

4
Positive Emotions
→Revisit Intention

.858 .094 11.565 .000

Table 7. Hypothesis Testing

4. 논의 

본 연구는 야구경기장에 대한 관람객들의 서비스스케

이프 인지와 통제지각, 소비감정 간의 관계를 실증하였

다. 연구모델의 적합도는 만족스러웠으며, 네 가지 가설

모두 지지되었다. 아래에서는 각 변수간의 관계에 대해

논의하고자 한다.
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4.1 야구경기장 서비스스케이프와 통제지각의 관계

가설1을 검증한 결과 서비스스케이프는 통제지각에

영향을 주는 것으로 나타났다. 이는 야구경기장에 내재

된 물리적 제반환경이 경기장을 관람객의방문행동과 밀

접한 상관성을 보유한 것으로 판단할 수 있다. 보편적으

로 시설 방문에 따른 직원과의 접점, 이용편의성, 타인과

공유할 수 있는 문화가 존재할 때 제공되는 서비스의 우

수성을 판별하고 취사선택할 수 있다는 점이다. [65]는

e-서비스스케이프에 대한 연구에서 홈페이지의 서비스

스케이프는 고객들의 통제지각에 유의한 영향을 미쳤다.

[66]은 방문객들이 상대적으로 통제지각을 인지하기 어

려운 관공서와 한방병원을 대상으로 서비스스케이프와

고객들의 통제지각 간의관계를 실증하였다. [16]은 서비

스스케이프에서 소비자응집도와 선택권에 대한 영향이

통제지각에 유의한 영향을 미치는 것으로 보고하였다.

또한, [51]의 연구에서도 조직분위기와 더불어 서비스스

케이프가 이용자들의 통제지각에 영향을 미치는 변수였

다. [32]의 건강서비스에 관한 연구에서 호의적인 서비스

스케이프는 고객들의 통제지각을 높여 행동의도를 강화

하는 것으로 실증되었다. [67]의 연구에서도 레스토랑의

서비스스케이프는 고객들의 통제지각에 유의한 영향을

미치는 것이 실증되었다.

이상의 선행연구들은 야구경기장을 방문하는 관람객

들의 서비스스케이프 경험이 그들의 통제지각에 유의한

영향을 미친다는 본 논문의 결과를 지지한다. 야구경기

장 서비스스케이프의 통제지각을 높이기 위해선 방문객

들의 선택권 확대가 필요하다.

4.2 통제지각과 소비감정의 관계

가설2 검증 결과 서비스스케이프에서 방문객들의 통

제지각은 소비감정에 유의한 영향을 부여하였으며 통제

지각은 서비스 제공환경에서 고객들의 감정반응에 직접

적인 영향을 줄 수 있다[53]. 관련 선행연구를 살펴보면

통제지각과 소비감정의 인과관계를 검증한 사례는 업종

별 구별 없이 유사한 결과를 목도할 수 있다. 우선, 금융

기관 서비스 제공환경에서도 방문객의 통제지각이 소비

감정에 영향을 부여한 바 있으며[16], 물리적 처치에 따

라 심리적 반응이 도출되는 의료서비스분야에서도 환자

들의 다양하고 자유로운 선택권 보장이소비감정에 긍정

적으로 작용하였다[38, 68, 69]. 이는 서비스의 비정형성

에 따라 이용자가 다양한 체험기회를 확보하고 있을 때

보편적으로 호의적인 소비감정을 유도할 수 있음으로 해

석된다. 프로야구 경기장시설 관점에서도 유사한 적용이

가능하다. 경기장 등 스포츠시설은 제조업 관련 장치시

설과는 달리 서비스와 공간이 연계되는 특성을 보유하고

있다[70]. 관람, 응원문화및 편의시설이 공존하는 프로야

구 경기장은 다양한 체험기회와 문화적 향유가 가능하므

로 상기선행연구와 유사한결과를기대할수 있다. 다만,

본 연구에서는 프로야구 경기장 서비스스케이프에 대한

통제지각과 소비감정 간 부정적인 인과관계를 나타냈는

데, 이러한 결과는 스포츠시설의 물리적 공간과 서비스

다양성이 충족되지 못했을 경우로 상정할 수 있다. 본 연

구는 첨단시설 기반 국내 최초 돔구장인 고척스카이돔

방문객을 대상으로 하여 선행연구를 지지하는 결과를 기

대하였다. 하지만, 대규모 관중수용에 필수적인 조건인

접근성과 관중석 문제가 제기된 바 있으며[71], 좌석대비

절대적으로 부족한 주차 공간 문제도 작용한 것으로 추

정할 수 있다[72]. 첨단 돔구장에 대한 대중적 호감에도

불구하고 프로야구 경기장 서비스의 최초접점인 접근성

문제 등이 개인적으로 부각된 것으로 예상된다. 본 연구

의 결과는 선행연구와 배치되는 것이 서비스스케이프의

중요성을 한층 강화하는단서로볼 수있다. 즉, 프로야구

경기장 서비스스케이프에서 고객들이 경험하는 통제지

각을 긍정적인 소비감정으로 승화시키기 위해서는 기본

접점에 대한 만족과 욕구충족이 필요함을 방증한다. 즉,

프로야구구단에 대한 지지와 애호가 시설에 대한 긍정적

인 감정으로 반드시 연계되지는 않을 수 있다는 점이다.

서비스 상황에 대한 통제지각은 관람객들에게 자신들

의 목적을 효과적으로 달성하게 해 줄 것으로 기대하게

한다. 즉, 관람객들의 서비스 공간에 대한 통제지각은 긍

정적 감정을 증가 시키는 인지작용을 하므로[53], 공간구

조가 강조되는 프로야구 경기장의 경우 서비스 최초접점

에 대한 개선 노력이 지속적으로 강구되어야 한다.

4.3 서비스스케이프와 소비감정의 관계

가설 3. 서비스스케이프가 소비감정에 미치는 영향은

실증연구를 통해 지지되었다. 이러한 결과에 대한 선행

연구를 살펴보면, 서비스스케이프에 대한 호의적인 지각

긍정적감정반응을 이끌어냄을알 수있다[40]. M-R 모

델을 제안한 [73]의 연구는 서비스스케이프와 긍정적 소

비감정 사이의 직접적인 효과를 제시하였으며, [74]은 서

비스스케이프에 대한 긍정적인 경험은 소비자들의 긍정
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적인 감정에 유의한 영향을 미쳤다. 호의적인 물리적 단

서가 방문객들의 통제 지각을 통해 긍정적 소비 감정을

유발함을 실증하였다[42, 53]. [75]는 호텔 레스토랑의 서

비스스케이프가 방문객들의 소비감정과의 관계를 실증

하였다. 소매점의 서비스스케이프 역시 소비자의 감정반

응에 유의한 영향을 미쳤다[76]. [77]의 대학급식서비스

연구에서도 물리적 환경이 대학생들의 긍정적혹은 부정

적 소비 감정에 영향을 미쳤다.

환경심리학에서는 고객들이 경험하는 서비스스케이

프는 방문객들의 소비감정을 불러일으키며, 이러한 감정

반응이 접근 혹은 회피 등의 행동결과를 유도한다고 설

명하고 있다[41]. 야구경기장을 방문하는 경기관람객들

은 접근의편리성, 경기장의 웅장함, 실내의 쾌적함, 좌석

의 여유로움과 청결함 등을 통해 경기에 몰입하고 즐거

움을 느끼는 등의 긍정적 감정상태를 경험하게 된다. 따

라서 관람객들이 몰입할 수 있는 서비스환경 조성은 긍

정적 소비감정을 이끌어낼 것이다.

4.4 소비감정과 재방문의도의 관계

가설 4. 소비감정이재방문의도에 미치는 영향은 통계

적으로 유의한 결과를 도출하여 채택되었다. 점포환경에

대한 소비자들의 긍정적 감정은 해당 점포에 대한 재방

문을 증가시킨다[78, 79]. [80]의 연구는 점포환경에 대한

감정이 재방문의도에 영향을 미치며, 특히 긍정적 감정

반응은 점포의 재방문을 높이는 중요한요인임을 보고하

고 있다. [81]과 [82]의 연구에서도 방문객들은 서비스스

케이프를 통해 발생하는 일시적 감정을 통해 재구매 혹

은 재방문을 원하는 것으로 나타났다. 온라인 쇼핑몰에

서도 온라인 소비자들이 느끼는 서비스스케이프에 대한

소비감정은 만족과 재구매의도에 긍정적인 영향을 미쳤

다[83]. 이상의 선행연구들을 통해 본 연구의 결과가 지

지되었다.

서비스스케이프에서 소비자의 감정은 소비금액과 소

비시간을 결정하는 중요한 요소이다[84]. 감정은 구전이

나 불평행동과 같은 소비자의 행동에 직접적인 영향을

미치기 때문이다[85]. 즉, 야구경기장의 서비스스케이프

를 경험하는 방문객들의 호의적 감정은 이후 경기장을

다시 찾게 되는 주요한 요인인 것이다.

5. 결론

본 연구는 프로야구 경기장의 서비스스케이프가 통제

지각과 소비감정, 재방문의도에 미치는 영향을 파악하여

경기장 시설 신축이나 재설계 시 관람객의 재방문을 위

한 시사점을 제공 하고자 하였다. 이를 위해 실증분석과

정을 통해 가설을 검증하였으며 다음과 같은 결론이 도

출되었다.

첫째, 프로야구 경기장의 서비스스케이프는 통제지각

에 유의한 영향을 미쳤다. 이러한 결과는 고척 스카이돔

의 경우 관람객들이 경기장 좌석과 편의시설 등에 대해

선택권을 인지하고 있으며 실제 유의미한 경험으로 승화

될 수 있는 수준임을 방증한다. 둘째, 통제지각은 소비감

정과 유의미한 관계를 형성하였다. 관람객들은 경기장

서비스스케이프에 대한 선택권을 인지하면서 긍정적 소

비감정을 느끼는 것을 의미한다. 따라서 경기장 운영주

체는 구단 등과 연계하여 관람객들의 경기관람 전체에

대한 체험과정을 수요파악에 입각하여 다양화하도록 주

기적으로 노력해야 한다. 셋째, 서비스스케이프는소비감

정형성에 유의한 영향을 주었다. 관람객들은 유쾌한 환

경 속에서 장시간 체류하기를 원하며 높은 소비의향을

보이다[40]. 따라서 경기장 시설 마케터들은 관람객친화

적인 경기장 환경을 지속적으로 경주해야 한다. 넷째, 소

비감정은 재방문의도에 유의한 영향을 미쳤다. 환경심리

학에서 사람이 느끼는 감정은 행동의사를 결정하는 중요

한 요인이다[40, 70]. 따라서 프로야구 경기장을 방문하는

관람객들의 재방문을 유도하기 위해 경기 관람 전체의

경험을 긍정적으로 받아들이게 하는 서비스스케이프 요

소에 주목할 필요성이 있다.

본 연구는 야구경기장 서비스스케이프에서 관람객들

이 경험하는 통제지각과 소비감정, 재방문의도에 대한

구조적 관계를 검증함으로서 SOR모형의 실증에 기여하

였고, 고객들의 통제지각에 대한 고려를 통해 프로구단

에 마케팅적 시사점을 제공하였다. 이론적, 실무적 기여

에도 본 논문은 다음의 제한점을 갖고 있다.

본 연구의 기대효과는 우선, 이론적으로 기존

M-R(Mehrabian Russel)모형을 프로야구장 서비스스케

이프에 접목하여 실증함으로서 이론의 확장을 가져온 점

이다. 그동안 서비스스케이프 연구는 주로 식·음료 점포

를 비롯한 온라인 쇼핑몰등의 연구에 적용되어 왔다. 프

로야구 경기관람 맥락에서도 물리적 환경과 감정, 고객

만족의 관계가 실증되었다[86]. 하지만, 이는 서비스스케

이프를 측정하는 데 있어 프로야구라는 포괄적인 개념을
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적용함으로서 구장환경에 대한 독립된 관람객의 감정을

측정하지 못했다. 본 연구는 야구장 서비스스케이프를

경기외적인 요인과는 독립적으로 측정함으로서 보다 구

체적인 관람객들의 서비스스케이프에 대한 인지요소들

을 검증할 것이다.

둘째, 새롭게 야구장을 건설했거나 건설하는프로구단

들에게 고객관점의 서비스스케이프 측정과 그에따른 고

객들의 인지·반응을 제시한다. 기아 타이거즈는 2014년

도에 기아챔피언스필드를 사용하고 있으며, 넥센의 경우

2016년에 고척스카이돔으로 이전하였다. 삼성 역시 대구

삼성 라이온즈 파크로 이전하였으며, SK와이번스 역시

SK행복드림구장으로 이전하였다. NC다이노스는 2018년

창원마산야구장 이전을 계획하고 건설 중에 있다. 이러

한 구장 건설은 자체 수익이 높지 않은 프로구단들에게

막대한 경제적·심리적 부담을 가중시키는 요소이다. 따

라서 본 연구의 결과는 프로구단 프런트에 고객관점의

서비스스케이프 인지 요소를 제시할 것으로 기대된다.
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