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ABSTRACT

Effects of Physical Enviroment on an Image 

and Customer Revisit in Bowling Centers

Jang, Hong-Jun

Advisor : Prof. Jung, Myeong-Soo, Ph D.

Major in Physical Education

Graduate School of Education. Chosun University

This study aims to examine the effects of physical environment on an 

image and customer revisit in bowling centers. The subjects were 

bowling community members and general bowling users in G 

Metropolitan City in 2013 selected by a convenience sampling method. 

40 questionnaires were distributed to 10 bowling centers(400 in total) 

with 2 bowling centers in each five districts. Finally a total of 391 

effective samples were analyzed via SPSS 18.0 program and the 

conclusion was as follows. 

First, an analysis on perceptional difference of physical environment 

(cleanliness, aesthetics, comfort, convenience, safety, and high-tech) by 

demographic characteristics(sex, age, and the average monthly amount of 

using a bowling center) showed that there was no statistical difference in 

sex(p<.05); there was a statistical difference in age(cleanliness, 

F=8.454***; aesthetics, 10.566***; comfort, F=7.986***; convenience, 

F=12.046***; high-tech, F=9.979***;and safety, F=3.244*); and there 
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was no statistical difference in the average monthly amount of using a 

bowling center(comfort, F=2.822*).

Second, an analysis on the effects of physical environment(cleanliness, 

aesthetics, comfort, convenience, safety, and high-tech) on an image 

showed a positive(+) effect of aesthetics(β =.195, t=3.236***), 

convenience(β =.177, t=2.820**), high-tech(β =.330, t=5.407***), 

and safety(β =.180, t=3.733***).

Third, an analysis on the effects of physical environment(cleanliness, 

aesthetics, comfort, convenience, safety, and high-tech) on customer 

revisit showed a positive(+) effect of cleanness(β =.145, t=2.886**), 

aesthetics(β =.158, t=2.696**), comfort(β =.150, t=2.612**), and 

high-tech(β =.330, t=6.480***).
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I. 서 론

1. 연구의 필요성

현대인들은 평균 근로시간 단축, 문화 및 생활수준의 향상에 따라 복지와 

여가에 대한 의식이 바뀌고 있다. 현대 기술의 급속한 발달은 노동구조 변화

와 현대인의 육체적 활동 감소를 가져왔다. 또한 여가시간의 증가로 인한 현

대인들은 생활의 편리함과 풍요를 느끼게 됨에 따라 스포츠에 대한 참여 욕

구가 증대되어 스포츠는 현대인의 삶과 밀접한 관계를 맺기에 이르렀다. 또

한 산업 발달과 경제 성장은 소득 수준의 증가, 물질적 풍.요, 교육 여건 및 

여가의 증대와 더불어 스포츠 과학화 및 대중화를 촉진시키는 요인으로 작용

한다고 하였다. 사회 구조 각 분야에서의 급속한 변화와 발전은 스포츠가 사

회전체의 가치를 반영하고 있는 축소판이라는 점에서 스포츠 참여의 대중화

와 보편화에 커다란 역할을 끼쳐 왔다.(Leonard, 1980). 

스포츠분야의 산업적 발전은 정부의 정책과 지원, 기업의 새로운 촉진수단

으로 대두 되었으며, 주 5일 근무제로의 여가시간의 확대는 국민들의 삶의 질

을 향상 시키는 것은 물론, 건강한 신체를 유지하기 위한 웰빙(well-being) 

트렌드의 사회문화적 현상의 확산까지도 불러 일으키고 있다. 스포츠 트렌드 

변화는 스포츠 현장에 있어 관람, 참여 스포츠의 인구 증가로 이어지고 있다

(김성용,2012). 그리고 현대 소비사회에 있어서 스포츠는 시장경제원리를 

확대시키는 하나의 사회적 장치로서 인간의 욕망을 충족시키는 중요한 수단

이며, 최근에는 스포츠에 대한 욕망은 그 한계가 보이지 않을 정도로 자극적

이고 열광적이라고 할 수 있다(이지환, 김태형, 2009). 

운동이 현대사회의 다차원적 구조와 물질 문화에서 발생하는 부정적 정서 

상태를 감소시키는데 커다란 역할을 하고 있다(유진, 김종오, 2002 ; 류호
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상, 2000 ; Rejeski, Brawley & Shumaker, 1996) 1997년 일어난 IMF 

경제 위기를 이유로 150여개 볼링센터의 수가 감소하기 시작하였고, 이후 

이와 더불어 볼링센터의 수도 급속도로 하향곡선을 타기 시작하였으며 2003

년에는 그 수가 724개소에 9913레인을 감소하여 결국은 1만 레인이하를 기

록하였고, 2009년에는 550개소에 7700여 레인까지 줄어든 상태이다.(볼링

코리아, 2009).

하지만 최근 들어 전국의 많은 볼링장 경영주들의 각고의 노력으로 볼링장 

경기가 되살아나고 있으며, 지난 5월부터 장장 10주에 걸쳐 KBS 예능프로

그램인 ‘우리동네예체능’ 이 전국에 전파를 타면서 한국 볼링장 분위기가 

한껏 살아나고 있다. 1997년 IMF 경제 위기 이후 내리막길을 걷던 볼링경

기가 반등의 기회를 맞이한 것이다(볼링코리아 2013). 볼링센터를 운영함에 

있어 볼링센터를 찾는 고객만을 기다리는 수동적 운영의 방법에서 탈피하여 

유동적인 고객을 고정적으로 고객화 하고 적극적으로 고객을 유치할 수 있는 

여러 가지 방안들을 강구해야 한다고 하였다. 따라서 볼링이 예전처럼 인기

스포츠로 각광받기 위해서는 무엇보다 고객을 우선시 하고 만족시키는 경영

방식이 절실히 요구된다(진지형, 이경훈, 2007).

물리적 환경이란 서비스 제공자가 상품(서비스)을 생산하기 위해 고객과 

함께 생산에 참여하는 장소를 의미한다. 서비스업에서 물리적 환경은 고객의 

서비스지각과 만족, 평가에 영향을 미치기 때문에 기업의 입장에서 중요 변

수라고 할 수 있다(김천중, 정진철, 2003: 조우제, 2003). 

이러한 물리적환경의 시대적 변화는 볼링장의 소비성향의 분석과 경영성과

의 극대화를 위해 락 볼링장으로의 변화가 일어나고 있으며, 고객중심의 재

미요인을 극대화하기 위한, 락볼링장 즉, 형광페인트, 야광조명, 볼링공LED

조명 삽입을 하는 등, 기존 볼링장과의 차별화를 통해 물리적 환경을 개선하

고자 하는 노력을 하고 있다. 이러한 물리적환경 중요성에 대한 인식 및 변

화는 고객만족과 재방문을 극대화하는 효과를 가지고 올 수 있는 틈새 시장 
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공략의 방법의 적용이 이루어지고 있는 시대적 요구이다. 즉, 볼링장 경쟁상

황에서의 경쟁우위 확보를 위한 물리적환경 변화의 중요성이 현장에서 이루

어지고 있다는 것을 알 수 있다.

그렇기 때문에 볼링센터의 기본적인 시설기능만으로는 볼링센터 소비자의 

만족을 유도할 수 없으므로 이와 관련된 상쾌한 환경이나 서비스 질 등의 

중요성이 부각되고 이용정도에 따라서 만족도의 차이가 각각 다를 것이라 

판단된다. 이에 따라 볼링센터의 발전적 운영상을 위해서는 이용정도에 따

른 지도자 및 직원, 프로그램, 시설에 대한 소비자의 측면에서 파악하는것

이 절실한 연구라 하겠다(문형철,2002).

이에 본 연구는 볼링장에 대한 사회적 관심이 증대되어, 볼링에 대한 소

비가 급증하고 있는 시점에서 고객소비 행동을 이끌어 내는 주요 요인인 

이미지와 고객 재방문의도에 대해 검증하고자한다. 이러한 연구는 볼링장 

경영주 입장에서 고객소비행동을 이해하고 시대적 변화에 따른 변화가 경

쟁우위를 선점하기 위한 실증적 자료제공을 할 수 있을 것이며, 고객입장에

서는 고객의 욕구가 반영된 볼링장 이용 할 수 있는 자료를 제공한다는데 

있어 의미 있는 연구가 될 것으로 판단된다.
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2. 연구목적

본 연구는 볼링장의 물리적 환경이 이미지와 고객 재방문에 미치는 영향을 

규명하여, 볼링장 경영주 입장에서는 고객이 원하는 볼링장 물리적 환경이 

고객의 재방문 행동을 일으킬 수 있는 주요 요인을 파악하고 이를 통해 고객

만족이 극대화 할 수 있는 실증적 자료제공과, 현재 실제 고객뿐만 아닌 생

활체육으로서 볼링동호인에 참여할 수 있는 잠재적 진입자의 고객 재방문에 

대한 선택적 가치를 높일 수 있는 실증적 자료를 제공하는데 연구의 목적이 

있다.

연구의 목적 달성을 위한 구체적인 연구과제는 다음과 같다

첫째, 인구통계학적특성(성별, 연령, 월 평균 볼링장 이용금액)에 따른 물

리적환경(청결성, 심미성, 쾌적성, 편리성, 안전성, 첨단성)의 차이를 규명

한다.

둘째, 물리적환경(청결성, 심미성, 쾌적성, 편리성, 안전성, 첨단성)이 이미

지에 미치는 영향을 규명한다.

셋째, 물리적환경(청결성, 심미성, 쾌적성, 편리성, 안전성, 첨단성)이 볼링

장 재방문에 미치는 영향을 규명한다.
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3. 연구가설 

볼링장의 물리적 환경이 이미지와 고객 재방문에 미치는 영향을 규명하기 

위하여 이와 관련된 선행연구의 이론적 근거에 의해 다음과 같은 구체적인 

연구 가설을 설정하였다.

가설 1. 인구통계학적특성(성별, 연령, 월 평균 볼링장 이용금액)에 따른 물

리적 환경(청결성, 심미성, 쾌적성, 편리성, 안전성, 첨단성)은 차이

가 있을 것이다.

가설 1-1. 성별에 따른 물리적 환경(청결성, 심미성, 쾌적성, 편리성, 

안전성, 첨단성)은 차이가 있을 것이다.

가설 1-2. 연령에 따른 물리적 환경(청결성, 심미성, 쾌적성, 편리성, 

안전성, 첨단성)은 차이가 있을 것이다.

가설 1-3. 월평균 볼링장 이용금액에 따른 물리적 환경(청결성, 심미

성, 쾌적성, 편리성, 안전성, 첨단성)은 차이가 있을 것이다.

가설 2. 물리적 환경(청결성, 심미성, 쾌적성, 편리성, 안전성, 첨단성)은 볼

링장 이미지에 영향을 미칠 것이다. 의 차이가 있을 것이다.

가설 3. 물리적 환경(청결성, 심미성, 쾌적성, 편리성, 안전성, 첨단성)은 볼

링장 재방문에 영향을 미칠 것이다.
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4. 연구의 제한점

본 연구는 인구통계학적 특성, 연구대상, 조사도구, 관계모형 설정 등에서 

나타나는 문제들로 인하여 다음과 같은 제한점이 발생할 수 있다.

첫째, 표집 대상의 대표성과 관련됨 문제로서 연구 결과의 일반화에 대

한 제한적 이해와 해석이 요구될 수 있다. 본 연구에서는 연구대상자를 광

주광역시 5개 구에서 활동 중인 볼링동호인을 대상으로 한정하였기에 이

로 인해 발생되는 연구대상의 표집과 관련된 다양한 오류의 가능성을 배제

할 수 없다.

둘째, 본 연구의 설문조사 수행과정 중 조사시간, 장소, 그리고 조사자의 

개인자로 인해 다소간 자료수집 오차가 발생할 수 있을 것이다.
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II. 이론적 배경

1. 볼링의 개요

현대 소비사회에 있어서 스포츠는 시장경제원리를 확대시키는 하나의 사회

적 장치로서 인간의 욕망을 충족시키는 중요한 수단이며, 최근에는 스포츠에 

대한 욕망은 그 한계가 보이지 않을 정도로 자극적이고 열광적이라고 할 수 

있다(이지환, 김태형, 2009).

운동이 현대사회의 다차원적 구조와 물질 문화에서 발생하는 부정적 정서 

상태를 감소시키는데 커다란 역할을 하고 있다(유진, 김종오, 2002 ; 류호

상, 2000 ; Rejeski, Brawley & Shumaker, 1996).

최근의 생활체육은 각종 운동에 대한 참여형태가 다양해졌고, 특히, 볼링의 

경우는 동호인들을 중심으로 한 클럽활동이 그 주를 이루고 있다. 이러한 클

럽활동이 볼링에서는 지속적 참여를 이끄는 환경적 요소라고 할 수 있다.(박

창범. 2006)  

볼링(bowling)은 체육경기의 한 종목으로서 물건을 던진다든지, 굴린다든

지 하는 것은 인간의 생리적인 욕구를 반영하여 생긴 경기이다. 레인 위로 

둥근 공을 던져서 10개의 핀을 얼마만큼 넘어뜨리느냐로 승패를 가리며 볼

을 굴려 핀을 쓰러뜨리는 동작은 어깨를 축으로 하는 팔과 볼의 진자운동, 

리듬 있는 동작과 스피드,그리고 그에 따른 역학적 지식 등의 과학적 원리로 

구성되어 있다. 또한 볼링은 배우기 쉽고 규칙이 간단하여 대중화된 생활스

포츠로 자리 잡고 있는 운동이다. (강신복, 1998).
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1) 볼링 및 볼링장의 특성

볼링은 계절이나 나이에 구애됨이 없이 누구나 쉽게 배울수 있는 전신 스

포츠로서, 건강한 생활로 인식되는 다양한 동기들을 이루게 하였다. 따라서 

볼링은 정식적 스트레스나 불안을 해소시키기에 적당하며 집중력, 침착성, 

유연성, 평형성을 기를 수 있는 레크리에이션 운동이라고 하겠다.

볼링은 레인 위로 둥근 공을 던져서 10개의 핀을 얼마만큼 넘어뜨리느냐

로 승패를 가리는 경기이다.(변신규, 2010) 그렇기 때문에 남녀노소를 가리

지 않고 누구나 간단히 즐길 수 있는 스포츠이다. 볼링센터를 찾아보면 알 

수 있겠지만 그 곳에서 게임을 즐기고 있는 사람은 결코 젊은 사람만 있는 

것은 아니며, 중년 이상의 신사들고 있고 주부들고 있으며, 온 가족이 함께 

즐기고 있는 광경도 흔히 볼 수 있다(강희철, 1992).

볼링장은 제조업과는 달리 눈에 보이지 않는 무형의 상품을 판매하는 서비

스업에 속한다. 시설이용이라는 상품판매를 실시하는 볼링장은 운동기능의 

지도나 시설이용건강, 관리도모등의 무형서비스상품판매가 주류를 이룬다고 

할 수 있다. 볼링은 직접 참여하는 스포츠라는 것이다. 

생활체육이 활성화되기 전의 초기 단계에서는 볼링장의 시설 분포가 수요

보다 적어서 시설이 설치되기만 하면고객이 많이 유입되었다. 그러나 점차적

으로 볼링장의 공급이 확대되면서 시설 그 자체의 기능만으로는 고객의 욕구

를 충족시키지 못하게 되었고 시설과 관련된 디자인이나 영업방법, 서비스 

형태 등의 종합적인 만족여부가 고객 유치에 결정적인 요인으로 작용하고 있

다. 볼링장의 이용형태는 입지조건에 의한 일정 지역의 고객을 대상으로 판

매가 이루어진다. 따라서 볼링장에 대한 이미지 우위를 점하여 고객의 반복 

접객에 의한 유동 고객의 고정 고객화가 요구된다. 그러므로 시설의 차별화

는 물론 특별한 서비스 정신과 성실한 근무 자세를 바탕으로 직원과 고객과

의 밀착된 대인관계 형성이 중요하다(최문식,1994).
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2) 볼링장 현황

볼링장이 본격적으로 우리나라에 도입된 시기는 1986년 인천아시안게임

과 1988년 서울올림픽 이후이다. 사람들의 스포츠에 대한 관심 그리고 강

한 열망과 함께 분위기가 조성되어 볼링 붐이 일어나기 시작하였다. 이러한 

현상을 입증해 주는 예로, 볼링센터의 증가수를 살펴보면 1991년에는 365

개소 5288레인이 생겨났고, 이후 1년 단위로 집계한 현황을 보면 볼링센

터는 그 수가 급속도로 증가하기 시작하여 1992년에는 558개소에 7928

레인으로, 전년과 비교해 2.600레인이 증가했고 1993년에는 827개소에 

12147레인으로 급증하여 1만 레인을 돌파하기에 이르렀다. 하지만 꾸준한 

성장세를 보이던 볼링센터 증가수는 1997년 느닷없이 불어 닥친 IMF 경

제 위기를 이유로 150여개 볼링센터의 수가 감소하기 시작하였고, 이후 이

와 더불어 볼링센터의 수도 급속도로 하향곡선을 타기 시작하였으며 2003

년에는 그 수가 724개소에 9913레인을 감소하여 결국은 1만 레인이하를 

기록하였고, 2009년에는 550개소에 7700여 레인까지 줄어든 상태이다.

(볼링코리아, 2009) 그리고 2010년에는 경기도 역시 97년 당시 267개소, 

3,678레인이었던 것이 현재는 97개소에 1,383레인으로 97년 대비 센터는 

170(63%)개, 레인은 2.295(62%)개나 감소했으며, 부산 37개 센터 감소

(52%), 대구 23개 감소(46%), 인천 46개 감소 (62%), 광주 21개 감소

(55%), 대전 15개 감소(50%), 강원 48개 감소(68%), 경남(과거 울산 

포함) 71개 감소(57%), 경북 45개 감소(54%), 전남 37개 감소(54%), 

전북 49개 감소(76%), 충남 22개 감소(40%), 충북 19개 감소(47.5%) 

제주 13개 감소(56%)했으며, 지방에서는 전북이 가장 큰 감소 폭을 보였

고, 서울을 비롯한 경기, 인천, 강원 전북이 전국 평균(60% 감소)치를 웃

돌았다.(볼링 코리아 2010) 하지만  최근 들어 전국의 많은 볼링장 경영주
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들의 각고의 노력으로 볼링장 경기가 되살아나고 있으며, 지난 5월부터 장

장 10주에 걸쳐 KBS 예능프로그램인 ‘우리동네예체능’ 이 전국에 전파

를 타면서 한국 볼링장 분위기가 한껏 살아나고 있다. 1997년 IMF 경제 

위기 이후 내리막길을 걷던 볼링경기가 반등의 기회를 맞이한 것이다. (볼

링코리아 2013)

  표 1. 2006년 전국 볼링센터 및 레인(LANE) 분포
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  표 2. 전국볼링센터 레인 및 핀세터 분포현황

2. 물리적환경

1) 물리적환경의 개념 및 중요성

물리적 환경이란 서비스 제공자가 상품(서비스)을 생산하기 위해 고객과 

함께 생산에 참여하는 장소를 의미한다. 서비스업에서 물리적 환경은 고객

의 서비스지각과 만족, 평가에 영향을 미치기 때문에 기업의 입장에서 중요

한 전략이라고 볼 수 있다(김천중, 정진철, 2003: 조우제, 2003). 서비스
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는 무형적이고 보통 구매전에 사용이 불가능하므로 소비자는 서비스 구매

시 자신이 받을 서비스가 무엇인지에 대해 알 수 있는 유형적 단서를 찾게 

되는데 이 중 소비자가 자신이 받을 서비스의 수준에 대해 그 내용을 추론

함에 있어 아주 중요한 역할을 수행하는 것이 바로 물리적 환경이다. 또한 

Bitner(1992)는 물리적환경은 고객에게 시각적, 감각적 만족을 제공할 뿐

만 아니라 구매와 소비가 동시에 이루어지는 장소로서 오랜 시간 체류하는 

공간이다. 서비스 공간에서의 물리적 환경은 고객의 선호도 및 만족도에 중

대한 영향을 주게 된다. 물리적분위기 혹은 물리적증거 개념을 확대하여 서

비스기업에서의 물리적환경 즉 서비스스케이프(servicescape)라고 표현하고 

그것은 자연적․사회적환경과 대비되는 개념으로서 인간이 만든 물리적환경

(physicalenvironment) 이라고 정의하였다.

Kotler(1974)는 “물리적 환경을 시각, 청각, 후각, 촉각의 의식을 포함 하

는 것” 이라고 표현했으며 소비자에게 어떤 영향을 미치기 위해서 공각을 

의식적으로 설계하는 것이라고 하여 분위기를 마케팅 도구로 보고 있다고 정

의하였다(조우제, 2004). 또한 Baker(1987)는 물리적환경에 대한 정의를 

구조물내에 포함 되어있는 모든 물적구조물 및 건물로서 그 구성요소에는 건

물외부의 조각과 안내판 건물내부의 조각, 장식물, 안내물 그리고 온도 , 소음 

같은 분위기 요인 등이 포함 된다고 하였다. 그는 시설내에 있는 종업원들과 

고객들의 유형과 인원수는 환경에 영향을 미칠 수 있고 고객들에 의해 환경

으로 지각 될 수 있기 때문에 구성원을 환경의 범위 안에 포함시켰으며 물리

적환경구조를 분위기 디자인 사회적요인으로 구분하였다. 그리고 Berry와 

Parasuraman은 고객 이 사용하는 서비스의 증거로 물리적 환경, 커뮤니케이

션， 가격 등을 제시하였다.

Wakefield & Blodgett(1966)는 축구장, 야구장 등 스포츠 현장에서는 물

리적 환경에서 오랜 시간을 소비하게 되므로 서비스 물리적 환경이 중요한 

영향을 미친다고 지적하고 있다(문선호, 2009). 또한 스포츠 현장 및 카지
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노를 방문한 고객들을 대상으로 물리적 환경을 식당, 휴게실 등의 시설물에 

대한 접근성, 시설물의 매력성, 좌석의 편안함, 전자장비의 활용성, 내부의 

청소 및 청결 상태 등의 우수한 물리적 환경이 서비스 최일선에서 서비스 품

질을 증가시키며, 이로 인해 고객만족이 향상되어 고객의 긍정적인 소비행동

의사를 유발한다고 하였다(전병길·고동우, 2002).

서비스산업의 관리자들은 제공하는 서비스에 대해 의도하지 않는 과를 방

지하기 위해 서비스 물리적 환경을 세밀하게 검토하여 적절하게 조작 하여야

한다. 구체적으로 물리적 환경이 마케팅 전략에 대한 중요성을 검토해 보면 

구영덕(2000)의 연구에 따라 다음과 같다.

첫째, 물리적 환경들은 서비스 경험이 적은 고객들에게 영향을 미치게 되

는데 특히 가시적인 정보를 줄 수 없는 서비스 질에 대한 수준을 짐작할 수 

있는 첫인상을 형성하게 된다.

둘째, 물리적 환경은 서비스에 대한 가시적인 유물의 역할을 하며 그 기업

의 제공물에 대한 전반적인 이미지를 제공해 줌으로써 포장과 같은 역할을 

수행하고 있다. 이러한 포장의 역할은 새로운 고객의 기대를 창출 시키기 때

문에 신규고객에게 중요하고 또한 특정의 이미지를 구축하려는 새로운 서비

스 조직에 있어서 중요하다.

셋째, 서비스는 구매 전 완전히 그 내용을 알 수 없으며 실제 서비스 시스

템이 어떻게 움직이고 있는지도 잘모른다. 따라서 서비스 마케팅전략에서 어

렵고도 중요한 점은 아직 발생하지 않은 서비스를 언제 어떻게 배달해주겠다

는 약속을 고객이 신뢰하게 하는 일이다. 고객에게 가시적으로 볼 수 있게 

만들어 서비스 기업을 향한 신뢰를 형성시킨 것이 바람직하다.

넷째, 유형적인 물리적 환경들은 고객의 서비스 품질 인식에 큰 영향을 미

치며 고객은 이것을 통해 자신이 받을 서비스 질을 판단한다. 정리가 안 된 

사무실을 보면 서비스 질을 좋게 생각하지 않는 것이 그런 이유에서이다. 이

런 것을 통해 서비스 질을 개선하는 것이 사소하고 가치 없는 투자라고 생각

하면 큰 잘못이다.
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다섯째, 서비스가 무형적이기 때문에 서비스산업이 전달하고자 하는 메시

지를 가시화하기 어렵다. 따라서 기업이 이를 대체할 요소를 찾아야 한다.

여섯째, 유형적 증거는 고객의 소비경험을 하는 과정에서 감각적 자극을 

준다. 따라서 물리적 환경은 지겨움이나 불쾌함을 없애고 고상함, 흥분 그리

고 재미를 줄 수 있도록 만들어야 한다.

일곱째, 물리적 환경의 설계는 종업원이나 고객의 역할이나 행동 등에 도

움을 주거나 장애를 주는 요인이 된다. 예를 들면, 법률서비스업체에 신규입

사한 사람은 자신의 시무실 크기나 가구의 질, 자리의 위치 등을 통하여 자

신의 상대적 위치를 부분적으로 깨닫게 된다. 또한 고객은 물리적 환경의 디

자인을 통해 종업원과 다른 자신들의 역할이나 시설 이용 시의 행동지침 등

을 추론할 수 있게 된다. 따라서 물리적 환경은 종업원에 대한 기업의 관심

을 나타내고 있는지를 보여 줄 수 있게 설계되어야 한다.

여덟째, 디자인으로 서비스 기업의 차별화를 시킬 수 있으며 재설계를 통

해 재포지셔닝도 할 수 있고 새로운 고객을 유치할 수도 있다.

 아홉째, 물리적 환경이 어떻게 설계 되느냐에 따라 환경 내에서의 활동흐

름이 촉진되거나 억제될 수 있으며 고객과 종업원의 목적 달성이 쉬워지거나 

어려워질 수 있다. 잘 설계된 서비스 환경은 고객에게는 만족스런 서비스 경

험을 종업원에게는 만족스런 서비스 수행 경험을 하게하고 잘 설계되지 않았

을 경우에는 그 반대가 된다.

따라서 본 연구에는 물리적 환경이 어떠한 과정을 거쳐서 소비자의 재방문

에 영향을 미치는지 검토하기로 한다.

2) 물리적환경의 종류

  (1) 청결성

청결성은 서비스물리적환경에서 대단히 중요한 요소이다. 특히 고객이 서
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비스의 물리적환경에서 보내는 시간의 길이가 길면 길수록 더욱 그러하다 대

다수의 고객들은 서비스품질을 서비스물리적환경의 청결함과 연계시켜 생각

하는 경향이 강하다. 즉 화장실이 청결한지 바닥이 깨끗한지 휴게실은 잘 정

돈이 되어있는지 통로나 출입구가 깨끗이 청소되어 있는지 등을 통하여 그 

서비스의 품질이 어떨 것이 라고 추론하거나 어떻다고 인식 하는데 강한 영

향을 미칠 수 있다. 따라서 서비스제공자는 고객들이 서비스를 제공받고자 

서비스시설물에 오기 전에 서비스의 물리적환경을 청결하게 준비하여야할 뿐

만 아니라 서비스가 제공되지 않는다면  고객은 서비스에 대하여 부정적인 

지각을 하게 되고 결국 불만족하게 되기 쉽다(박찬범, 2006).

  (2) 심미성

심미의 사전적 의미는 ‘미를 식별하여 그 가치를 판단하는 일’이다. 미

학에서는 미학이 연구해야 할 가치 현상의 전 영역을 포괄하기 위해 ‘미

적(aesthetic)’이라는 개념을 사용하여 일반적 의미의 ‘미’와 구분하고 

있다(최성은, 2007). 다케우치 도시오.2003)는 “심미성은 미적 대상과 

감상 주체 사이의 긴장 관계에서 성립하는 것으로, 예술 심미적 가치는 대

상의 성질과 형태에 의거하면서 다른 한편으로는 주체의 태도와 활동에 의

존하여 이들 두 가지 근거가 통일되는 데 있다.”고 하였다. 또한 물리적 

환경의 구성요소는 분위기, 디자인, 사회적 요인으로 분류될 수 있는데, 디

자인 요소는 본질적으로 가시적인 요소로서 그 하위요소를 다시 심미적, 기

능적 요소로 구분할 수 있다. 그 가운데 하위요소의 하나인 심미적 요소로

는 조각, 색상, 유형, 규격, 스타일, 소재 등이다.(Baker, 1988) 그리고 배

림(2009)은 서비스시설의 외관장식품등 서비스환경이 제공하는 외형적 및 

미적인요소를 미적 매력성으로 정의하고 쇼핑센터의 미적 매력성이 고객만

족에 영향을 미친다는 사실을 입증했다. ZeithamlandBitner(1996)등이 선

행연구자들은 서비스마케팅전략을 개발하기 위한 실증조사에서 많은 서비
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스기업들이 시설의 외양을 강조하고 서비스종사자에게 유니폼을 제공하는

등 특수한 기업이미지를 심기 위해 노력한다고 하였다. 이전에는 점포의 입

지, 제품의질이나 다양성 및 가격의 변수가 대체적으로 점포이미지에 영향

을 미친다고 보았으나 그 와 같은 변수가 점포이미지에 큰 영향을 미치기

는 하지만 이에 못지 않게 점포의 물리적환경이 많은 영향을 미친다는 것

이 알려졌다. 즉  고객들이 그들의 원래 예상보다 더 오래 점포내에 머물지

를 결정하는 것과 같은 점포 내 구매행동은 주로 점포 내 구매환경에 의해 

생기는 정서적 반응에 의해 결정된다는 것이다. 그리고 이때의 구매환경은 

점포의 물리적환경과 밀접한 관련이 있다. 서비스기업의 매장은 매장자체 

뿐만 아니라 주변환경까지도 고객에게 영향을 미칠 수 있다. 맥도날드는 이

미 오래 전에 자신의 매장의 청소뿐 아니라 인근도로의 쓰레기까지 제거하

는 것이 중요하다는 교훈을 얻었다(이유재, 2008).

  (3) 쾌적성

쾌적성(amenity)이란 심신에 적합하여 기분이 좋은 상태를 의미하며 이

것은 매우 개인적이며 주관적인 상태라고 볼 수 있다. 인간이 일정한 환경

내에서 쾌적하게 느끼는 정도는 인체의 오관을 통해서 직접적으로 감지되

는 자극의질에 의하여 많은 부분이 좌우되는데 일정한 장소의 소음, 온도, 

공기 등은 장소의 쾌적함을 결정하는 중요한 요소들이다. 이들 요소의 변화

에 따라서 인간의 심리적 상태와 행동이 변화되기도 한다(이선녀,2008). 

또한 쾌적성 차원과 관련해서 조직행동과 산업심리학 에서는 조명, 색채 등

이 종업원 성과와 직무 만족에 영향을 끼친다는 것을 증명해 왔다. 그러나 

소비자행동에 있어서는 극히 제한적인연구만이 이러한 요인이 고객 상태 

또는 고객 행동에 대해 미치는 영향을 보여 주고 있다. 예를 들면 “매장의 

배경음악으로써 점포에서 음악을 들 경우 그 음악이 고객과 맞지 않는다면 

그 음악은 무용지물이 되며 고객은 그 점표에 대한 친근감과 즐거움을 유
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발할 수 없다.”(김종록, 1993) 하지만 쾌적성에 관한연구는 그 중요성에 

대해서는 많이 언급하고 있으나 그 개념을 명확하게 제시하지 못하고 있는 

실정이다. 이것은 쾌적성이 매우 추상적이면서도 매우 다원적인개념일 뿐만 

아니라 쾌적성에 대한 느낌은 지역 대상 상황 및 개인에 따라서 변하기 때

문이다. 따라서 쾌적성의 개념적 정의는 연구목적과 범위에 따라서 다양하

게 논의될 수 있다고 할 수 있다(국토개발연구원, 1982).

  (4) 편의성

편의성이란 편하고 쉬움을 나타내는 말로 소비자의 생활조건이나 동기 

및 태도가 변화하게 되면 따라서 변화한 이서비스 물리적환경내에서 오랜 

시간 머무르거나 처음 사용하는 고객에게는 서비스 물리적환경내에서 물리

적 환경에 대한 이용의 편의성은 그 서비스품질과 만족에 대단히 중요하다.

이러한 특성을 가진 편의성을 구성하는 요소로는 안내표지판의 식별 용

이성, 주차시설, 이용의 편의성,  부대시설이용의 편의성, 통행의 편의성, 

구매하는 서비스 상품탐색의 용이성, 휴게실이나 대기실이용의 편의성, 공

중전화 등 부대시설 이용의 편의성 등이 있다. 이러한 요소들을 통한 편의

성은 고객의 서비스질에 대한 긍정적인 영향뿐만 아니라 고객만족과 만족

의결과로 나타나는 서비스의 재구매나 머무르는 시간의 길이증가 타인에 

긍정적인구전 서비스제공자에 대한 상표애호도나 이미지의 강화 등에도 영

향을 미칠 것이다(구영덕 2000). 또한 편의성은 접근성을 포함하고 있는데 

장비서비스, 장소, 통로들을 배치하는 방법과 이들 각 구성요소 사이의 공

간적인 관계를 의미한다.

효과적인 공간의 배치는 더 쉬운 출입을 제공하고 화장실이나 카운터등과 

같은 보조서비스에 더 쉽게 접근할 수 있도록 한다. 은행이나 할인점의 공간 

배치가 잠재적인 욕구충족을 용이하게 해주는 것처럼 레스토랑의 물리적환경

에 대한공간의 배치는 욕구충족에 도움이 될 것이다(이유재, 김우철, 1998). 
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  (5) 안전성

안전(安全)이란 안정하게 하여 위험하지 않은 상태가 완전한 상태에까지 

이르고 있고 다시 결핍되는 것이 , 없는 모양을 나타내는 것이라고 할 수 

있으며, 이는 “재난과 위험이 실제로 존재하지 않는 것”을 뜻하고 있다. 

즉, 안전하다는 의미는 인명, 재료, 설비 및 제품의 손해와 손상을 받지 않

으며, 위의 결과로 생긴 생산 공정의 차질에 의한 손실 등이 발생하지 않았

거나 앞으로도 발생할 우려가 없는 상태를 뜻하는 것이다(김대원, 2011). 

그렇기 때문에 안전성이란 서비스를 제공받는 이용고객들의 안전을 고려하

여 시설 내 비상통로, 안전을 위한 장비나 안전요원들의 배치가 적절한가를 

의미한다(신명수, 2013). 물리적 환경 내에 있는 많은 것들이 그 장소에 

대해 명시적 또는 묵시적 정보를 제공한다(Bitner, 1992).이는 참여하는 

프로그램에서는 행동의 규칙을 알리는 수단으로서, 응급상황의 발생 시 도

움을 줄 수 있는 장소를 알려주는 수단 등의 많은 역할을 수행한다(김호, 

2008).

  (6) 첨단성

첨단성이란 현대사회에 있어서 과학과 기술의 역할을 날로 발전해가고 

있다. 인간의 경험적 맥락에서 과학과 기술, 사회의 상호 관련성을 다루고 

있다(최경희, 1994). 전통적인 생산기술의 경우 표준화된 제품을 효율적으

로 대량생산함으로써 원가절감을 추구하였다. 과거에는 고객들의 요구가 다

양하지 않고 공급보다 수요가 많았기 때문에 기업들은 경쟁우위 확보전략

으로 원가전략을 사용하였다. 그러나 오늘날의 고객들의 요구는 날이 갈수

록 다양화, 차별화 및 고도화되어 가기 때문에 오늘날 기업들은 경쟁시장에

서 살아남기 위하여 더욱 민첩하고 유연해져야 한다. 또한 생산의 글로벌화

와 심화된 경쟁으로 인하여 가격요인과 함께 설계, 제품혁신, 고객화 및 납

기대응과 같은 광범위한 비가격요인도 중시되어야 한다(강성·박광서·원
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유경, 1999). 현대사회에서 인간의 편리를 자동화로 인하여 욕구 충족을 

할 수 있도록 한다. 서비스 물리적 환경으로 최신 시설과 장비 그리고 그에 

맞는 정비가 고객만족에 큰 기여를 할 수 있다고 보여 진다. 현대사회에서 

불편한 점 자동화로 바꾸어가면서 안전성과 빠르고 정확한 업무수행이 이

루어지며 관리 시스템이 체계적로 실행되고 있다. 

3. 이미지

윤성원, (2000)은 이미지란 용어는 매우 다양한 의미로 사용되고 있기 때

문에 그 개념상 혼란을 겪는 경우가 종종 있으며 대개의 경우 이러한 혼란은 

여러 학문분야에서 서로 상이한 시각이나 관점에서 기인한 것이라 하겠다. 

심리학적으로는 기억 속에 남아 있는 상징 혹은 애초의 자극 없는 상태에서 

이미 받아들여진 정신적 표상이라는 뜻으로 사용 된다 즉 이러한 관점에서 

본다면 이미지는 직접적인 감각 대상의 자극이 없을 때 의식 가운데 만들어

지는 상이며 이점에서 이미지는 지각과 다르다.

곽병호, (2011)는 이미지는 인간의 행위에 중요한 영향을 미치는 개념이

며 많은 조직에서 제품과 서비스에 대해 어떻게 보고 느끼는지에 대하여 많

은 관심을 갖고 있다. 때문에 많은 사람들과 조직들은 좋은 이미지를 갖도록 

노력을 하고 있다. 흔히 이미지는 오랜 시간에 걸쳐 서서히 형성이 되며 유․

무형의 모든 요소들이 투영 된다고 할 수 있다. 즉 현재는 물론이고 과거와 

미래정치와 경제사회문화, 과학종교 등이 복합적으로 투영이 된 개념이라 할 

수 있으며 한번 고착된 이미지는 쉽게 바뀌지 않는다. 그리고 한 실체에 대

하여 긍정적 이미지를 가지고 있다면 그것에 대해 호의를 가지고 접근을 하

게 되는 반면에 부정적 이미지를 가지고 있으면 그 실체에 대하여 회피를 하
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거나 경시를 하게 된다. 장소 이미지는 이미지에 대한 개념에 근거하여 한 

장소지역에 대하여 갖는 인식의 총체적 인심상 또는 결과로써 지역에 대한 

행동이나 판단에 영향을 미칠 수 있는 매우 중요한 근거가 될 수 있다. 이러

한 장소 이미지에 대하여 Boulding(1956)은 특정지역에 대한 사람들의 주

관적마음의 세계 및 경험의 종합적 결과라고 정의하였다.

4. 재방문

재방문이란 Hansen, (1961)는 소비자 행동에 관한 문제는 사회학․심리학․

사회심리학․문화인류학적 견지에서 다루어야 하며, 일반적으로 인간행동에 관

심을 두어 특정한

문제해결에 대한 가능성의 시사보다는 인간행동을 이해하는 것 이라 말한

다. 또한 소비자 행동 분야에서는 재구매 의도라고 하여 서비스 또는 제품에 

대한 재구매 가능성이 있거나 계속 이용할 가능성이 높은 것을 의미하지만, 

관광학에서는 관광객이 관광지를 다시 방문하거나 계속해서 방문할 가능성을 

재방문 의도가 현성된 것으로 간주한다(이은미, 2005). 지금까지 기존의 서

비스 마케팅 시대를 주도하고 있던 경향은 신규고객의 유치와 시장 점유율 

확대 등의 공격적인 마케팅 전략이었다면, 현재 새롭게 부각되고 있는 또 다

른 경향은 고객 충성도의 재고와 기존 고객의 유지를 주요 골자로 하는 방어

적인 마케팅 전략이다. 충성도가 높은 기존고객은 더 많은 양을 빈번하게 구

매하고 경쟁기업의 가격유인에 덜 민감하여 높은 가격에도 지속적으로 재 구

매를 할 뿐 아니라, 긍정적인 구전

효과로 새로운 고객들을 창출하기도 기업이익증대에 큰 역할을 하기 때문

이다 (Reicheld, 2000:79). 만족→재방문 의도의 구조를 토대로 연구가 이

루어져왔다. 즉 많은 연구들이 관광객이 만족을 하면 재방문을 할 것이라는 
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가정하에 진행되어온 것이다. 그러나 최근 들어 일부연구에서 재방문 의도의 

결정변수간 영향력을 검증하며 만족이외의 다른 변수들간의 관계를 밝히려는 

노력이 이루어지고 있고 실제로 만족과 그 결과 인재방문의도의 관계가 다른 

영향요인에 따라 다르게 나타날 수 있음을 보이고 있다(류시영, 엄서호 

2009).

재방문의 의도는 고객이 미래에도 서비스 제공자를 반복하여 이용할 가능

성이라고 정의 할 수 있으며 재 구매의도 고객충성도와 같은 의미로 해설할 

수 있다. 재방문 의도는 실제적인 재 구매 행동 및 고객유지와 밀접하게 관

련된다(김상현, 오상현, 2002).

박경희(1999)의 연구에서는 서비스품질과 서비스가치를 고객의 입장에서 

바라보는 연구를 하였는데 그 결과 서비스 품질이 높을수록 서비스 가치와 

점포이미지가 높아지는 것으로 나타나고 서비tm가치와 점포이미지가 좋을수

록 고객 만족이 높아지는 것으로 나타났다. 그리고 품질에 대한 높은 인식과 

좋은 이미지를 느낀 고객은 서비스 제공자의 서비스에 대한 충성도를 형성하

여 재 구매 가능성과 구전 가능성이 증가 될 수 있을 것으로 보았다.

그렇게 때문에 고객만족은 재방문과 재구매 의도에 깊은 상호작용이 형성

이 되어있다는 것이고 즉 고객만족으로 인하여 볼링장 고객증대와 활성화를 

기대할 수 있다.
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III. 연구방법

1. 연구대상

본 연구는 2013년 현재 G광역시에서 활동 중인 볼링동호인과 일방 볼링

참여자를 모집단으로 설정하였으며, 조사대상은 편의표본추출법

(convenience sampling method)을 통해, G광역시 5개구, 각 2개 볼링장, 

총 10개 볼링장 40명씩, 400명을 대상으로 설문을 실시하였다.

총 400명을 대상으로 실시한 설문지의 표집에서 연구에 실제 사용된 자

료는, 불성실했다고 판단되거나 조사내용의 일부가 누락된 9부를 제외한 

총 391명의 자료를 이용하였으며, 본 연구에 이용된 조사대상자의 인구통

계학적 특성에 따른 일반적 특성은 <표 3>과 같다.

구 분 빈 도 퍼센트 유효퍼센트

성별

남자 242 61.9 61.9

여자 149 38.1 38.1

합계 391 100.0 100.0

연령

10대 8 2.0 2.0

20대 100 25.6 25.6

30대 131 33.5 33.5

40대 94 24.0 24.0

50대이상 58 14.8 14.8

합계 391 100.0 100.0

월 평균

볼링장

지출비용

1-10만원이하 146 37.3 37.3

11-20만원이하 108 27.6 27.6

21-30만원이하 60 15.3 15.3

31만원이상 77 19.7 19.7

합계 391 100.0 100.0

  표 3. 연구대상자의 인구통계학적 특성
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항 목 세부항목 문항수

인구사회학적특성 성별,연령,월 평균 볼링장 이용금액 3 3

물리적

환경

청결성
화장실,휴게실,복도 및 출입구,락카정리,지원 용모

및 복장 단정,볼리장 용기구 정돈
6

35

심미성
사진 그림 포스터 등의 조화,안내표시,조형물조화,

부착물의 이미지 전달,매력성,색상 조화
6

쾌적성 온도,습도,쾌적,음악소리,실내 향기,밝기 6

편리성
배치,부대시설,이동동선,휴게실,락카 및 탈의실,

공간활용
6

  표 4. 설문지의 주요구성 내용

2. 설문지의 구성

볼링장의 물리적환경이 이미지와 고객 재방문에 미치는 영향을 규명하기 

위하여 사용한 도구는 설문지법을 이용하였으며, 본 연구에 사용된 설문지

는 선행연구를 통해 타당도와 신뢰도가 확보된 문항을 선별하여 예비조사

를 실시한 후 본 연구의 목적에 맞게 수정ㆍ보완 후 사용하였다.

설문지는 인구통계학적 특성인 성별, 연령, 월평균 볼링장 지출비용 3문

항, 여인혁(2004), 양성준(2011), 정진철(2002)의 물리적환경 설문문항

을 수정보완하여, 청결성, 심미성, 쾌적성, 편리성, 안전성, 첨단성의 6개요

인 35문항, 강선희(2011), 이정현(2012), 정남주(2006)의 이미지 6문항, 

김신중(2010), 양성준(2011), 조재형(2013)의 고객 재방문 3문항, 총 47

문항을 기초로 하여 설문내용의 적합성과 적용가능성을 전문가 회의를 통

해 내용타당도를 확보하고 예비검사를 실시하여 신뢰도(Cronbach's a)와 

타당도검증(Varimax)을 실시한 후 본 연구의 측정도구로 사용할 것이다. 

설문지의 주요구성 내용은 다음과 같다.
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안전성
안전설계,도난방지,주차시설안전,사고 대비책 마련,

위험요소 대비 안전장비 확보,비상구 안내
6

첨단성 장비작동,최신시설,볼공급,레인정비,회원관리 시스템 5

이미지 이미지
좋은 인상,좋은 분위기,긍정적 이미지,서비스제공,

신뢰성
6 6

재방문 재방문 재방문,계속이용,현재의 서비스 유지시 재방문 3 3

총 문항 47

3. 설문지의 타당도와 신뢰도

1) 타당도검증

본 연구는 예비조사를 실시 한 후 본 설문조사를 실시하였으며, 요인분석

은 Varimax방식을 이용한 주축요인분석을 실시하여 요인분석 결과 값이 .5 

이상인 요인들만 가설검증 변수로 활용하였다. <표 5>의 볼리장 물리적환경 

35문항에 대한 요인분석 결과를 살펴보면, 추출된 6개의 요인은 물리적환경

에 관한 하위요인으로 청결성, 안정성, 심미성, 쾌적성, 편리성, 첨단성 요인

으로 분류 되었으며, 본 연구에 활용된 물리적환경 변수들과 연구모형에 대

한 요인분석을 수행한 결과, 타당성과 적절성면에서 통계적으로 유의(KMO 

= .965, BTS = 14509.982, p<.000)한 것으로 검증되었다. 요인분석 결과 

청결성 .698-.768, 안전성 .527-.836, 심미성 .662-.754, 쾌적성 

.619-.760, 편리성 .567-.737, 첨단성 .581-.734 로 나타났으며, 설명력

을 나타내는 누적적재량은 77.766으로 나타났다. 
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구분
성 분

청결성 안전성 심미성 쾌적성 편리성 첨단성

청결2 .768 .173 .268 .095 .174 .068

청결1 .763 .066 .173 .248 .196 .231

청결5 .756 .228 .228 .238 .132 .258

청결3 .740 .196 .223 .194 .260 .224

청결6 .698 .132 .237 .235 .274 .309

청결4 .698 .298 .282 .126 .142 .079

안전5 .164 .836 .153 .161 .221 .171

안전4 .173 .812 .100 .190 .091 .179

안전3 .111 .774 .097 .157 .146 .035

안전6 .220 .770 .166 .090 .201 .233

안전2 .111 .640 .128 .285 .096 .321

안전1 .244 .527 .254 .271 .328 .294

심미5 .221 .143 .754 .258 .196 .246

심미4 .260 .207 .717 .273 .227 .234

심미3 .393 .150 .710 .238 .217 .223

심미6 .251 .115 .684 .341 .276 .286

심미1 .337 .191 .670 .243 .285 .206

심미2 .395 .224 .662 .205 .277 .141

쾌적5 .131 .268 .286 .760 .146 .234

쾌적4 .186 .230 .230 .740 .133 .093

쾌적2 .262 .211 .234 .642 .321 .300

쾌적1 .269 .176 .236 .630 .257 .304

쾌적6 .291 .197 .223 .621 .359 .205

쾌적3 .230 .290 .305 .619 .326 .230

편리4 .215 .268 .324 .239 .737 .162

편리3 .284 .209 .189 .264 .718 .205

편리2 .371 .136 .236 .284 .645 .298

편리5 .184 .409 .386 .162 .634 .150

편리6 .211 .293 .409 .253 .608 .257

편리1 .359 .173 .217 .370 .567 .282

  표 5. 볼링장 물리적환경의 요인분석 결과
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첨단4 .216 .255 .255 .206 .272 .734

첨단3 .269 .261 .289 .275 .205 .700

첨단2 .256 .316 .277 .327 .183 .676

첨단5 .301 .300 .255 .233 .277 .676

첨단1 .303 .371 .293 .281 .220 .581

고유값 5.230 4.856 4.755 4.398 4.141 3.838

분산(%) 14.943 13.875 13.587 12.565 11.832 10.964

누적(%) 14.943 28.818 42.405 54.970 66.802 77.766

Kaiser-Meyer-OlkinMeasureofSamplingAdequacy=.965

BartlettTestofSphericity=14509.982,Significance= .000

<표 6>의 볼링장 이미지와 고객 재방문 요인 9문항에 대한 요인분석 결과

를 살펴보면, 추출된 2개의 요인은 이미지와 고객 재방문 요인으로 분류 되

었으며, 본 연구에 활용된 볼링장 이미지와 고객 재방문 변수들과 연구모형

에 대한 요인분석을 수행한 결과, 타당성과 적절성면에서 통계적으로 유의

(KMO = .890, BTS = 3526.601, p<.000)한 것으로 검증되었다. 요인분석 

결과 이미지 .791-.891, 재방문 .880-.913으로 나타났으며, 설명력을 나타

내는 누적적재량은 87.123으로 나타났다. 
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성 분

이미지 재방문

이미지5 .891 .225

이미지4 .888 .311

이미지3 .872 .319

이미지6 .871 .309

이미지2 .791 .419

재방문3 .303 .913

재방문1 .291 .904

재방문2 .348 .880

고유값 4.024 2.946

분산(%) 50.300 36.822

누적(%) 50.300 87.123

Kaiser-Meyer-OlkinMeasureofSamplingAdequacy=.890

BartlettTestofSphericity=3526.601,Significance= .000

  표 6. 볼링장 이미지와 고객 재방문의 요인분석 결과
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2) 신뢰도검증

신뢰도는 측정도구의 안정성(stability) 및 일관성(consistency) 등과 관

계가 있으며, 동일한 개념에 대해 다시 반복하여 측정할 때 동일한 결과를 

얻을 수 있는 정도를 말한다. 본 연구에서는 내적 일관성을 추정할 수 있는 

Cronbach α  계수를 이용하여 신뢰성을 측정하였다. 본 연구에서 이용된 설

문내용의 구성 지표별 신뢰도는 <표 7>과 같다. <표 7>의 결과에 의하면 

본 설문지를 구성하고 있는 변인의 문항 간 신뢰도는 물리적환경 .913

∼.949, 이미지 .954, 재방문은 .949로 나타나 본 연구의 각 요인별 신뢰도

는 Cronbach's α 기준 값인 .5를 상회하고 있어 설문지의 신뢰성을 확보하였

으며, 연구문제에 해결에 적합한 설문지를 구성하였다고 할 수 있다.

요  인 항  목 제거항목 Cronbach's α

물리적

환경

청결성 a1, a2, a3, a4, a5, a6 .932

심미성 a1, a2, a3, a4, a5, a6 .949

쾌적성 a1, a2, a3, a4, a5, a6 .929

편리성 a1, a2, a3, a4, a5, a6 .940

안전성 a1, a2, a3, a4, a5, a6 .913

첨단성 a1, a2, a3, a4, a5, a6 .947

이미지 이미지 b2, b3, b4, b5, b6 b1 .954

재방문 재방문 c1, c2, c3 .949

표 7. 볼링장의 물리적화경과 이미지, 고객 재방문의 신뢰도 검사
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4. 자료처리

양적조사에 사용된 설문지의 회수한 자료 중 불량한 응답, 신뢰성이 없다

고 판단되는 자료와 이중기입, 무기입 등의 불성실한 자료는 분석대상에서 

제외시켰으며, 분석 가능한 자료는 코딩의 지침에 따라 부호화 하여, 컴퓨터

에 개별 입력시킨 후 통계프로그램인 SPSS WIN Ver. 18.0을 이용하여 전

산처리하였다. 조사대상자의 일반적 특성을 알아보기 위해 사용한 통계기법

은 빈도분석(frequency analysis)을 실시하였으며, 연구의 목적에 맞게 설

계된 연구변인들의 신뢰도검사(Cronbach's α)와 요인분석(Varimax)을 실

시하였다.

첫째, 인구통계학적 특성(성별, 연령, 월 평균 볼링장 이용금액)에 따른 볼링

장 물리적환경(청결성, 심미성, 쾌적성, 편리성, 안전성, 첨단성)의 차이를 분

석하기 위하여, t-test와 일원분산분석(one-way ANOVA) 실시와 유의한 

차이가 있을 시 scheffe를 이용하여 사후검증을 실시하였다. 

둘째, 볼링장 물리적환경(청결성, 심미성, 쾌적성, 편리성, 안전성, 첨단성)

이 볼링장 이미지에 미치는 영향을 분석하기 위하여, 상관관계분석과 다중회

귀분석을 실시하였다.

셋째, 볼링장 물리적환경(청결성, 심미성, 쾌적성, 편리성, 안전성, 첨단성)

이 볼링장 재방문에 미치는 영향을 분석하기 위하여, 상관관계분석과 다중회

귀분석을 실시하였다.
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IV. 연구결과

1. 인구통계학적 특성에 따른 물리적환경의 차이분석

1) 성별에 따른 물리적환경의 차이분석

볼링장 물리적환경의 성별에 따른 차이를 분석한 결과, 물리적환경의 모든 

하위요인(청결성, 심미성, 쾌적성, 편리성, 안전성, 첨단성)에서 통계적으로 

유의한(p<.05)  차이가 나타나지 않았다.

　 성별 N 평균 표준편차 t p

청결성
남자 242 3.767 0.806 .452 .652

여자 149 3.730 0.742 .461 .645

심미성
남자 242 3.521 0.852 .732 .464

여자 149 3.456 0.852 .732 .464

쾌적성
남자 242 3.576 0.795 -.045 .964

여자 149 3.579 0.761 -.045 .964

편리성
남자 242 3.612 0.839 -.723 .470

여자 149 3.673 0.791 -.733 .464

첨단성
남자 242 3.543 0.924 -.834 .405

여자 149 3.620 0.827 -.856 .393

안전성
남자 242 3.654 0.768 -.763 .446

여자 149 3.714 0.712 -.777 .438

표 8. 성별에 따른 물리적환경의 인식 차이
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요인 구분 N 평균 표준편차 F p post-hoc

청결성

10대(a) 8 3.313 0.804 

8.454*** .000 e-b,c,d

20대(b) 100 3.958 0.840 

30대(c) 131 3.813 0.752 

40대(d) 94 3.780 0.690 

50대 

이상(e)
58 3.282 0.686 

합계 391 3.753 0.782 

심미성

10대(a) 8 3.500 0.891 

10.566*** .000
e-b,c,d

b-c

20대(b) 100 3.797 0.837 

30대(c) 131 3.490 0.815 

40대(d) 94 3.537 0.756 

50대 

이상(e)
58 2.928 0.841 

  표 9. 연령에 따른 물리적환경의 차이분석

2) 연령에 따른 물리적환경의 차이분석

연령에 따른 볼링장의 물리적환경 차이를 분석한 결과, 물리적환경에 대

한 하위요인인 청결성(F=8.454***), 심미성(10.566***), 쾌적성(F=7.986***), 

편리성(F=12.046***), 첨단성(F=9.979***), 안전성(F=3.244*)에서 통계적으

로 유의한 차이가 나타났다. 특히, 물리적환경의 요인에서 안전성을 제외한 

모든 물리적환경의 하위요인에서 50대가 낮은 인지를 하고 있는 것으로 나

타났다. 

연령에 따른 물리적환경의 차이를 분석한 결과, 통계적으로 유의한 차이

가 나타난 모든 하위요인에서 사후검증을 확인한 결과, 50대 이상의 집단

과 20대, 30대, 40대 집단 간에는 차이가 있는 것으로 나타났으며, 심미성

과 편리성 요인에서는 20대와 30대 집단 간에 차이가 추가적으로 있는 것

으로 나타났다.
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합계 391 3.497 0.852 

쾌적성

10대(a) 8 3.583 0.909 

7.986*** .000 e-b,c,d

20대(b) 100 3.792 0.733 

30대(c) 131 3.588 0.771 

40대(d) 94 3.629 0.715 

50대 

이상(e)
58 3.098 0.797 

합계 391 3.577 0.782 

편리성

10대(a) 8 3.417 0.787 

12.046*** .000
e-b,c,d

b-c

20대(b) 100 3.923 0.821 

30대(c) 131 3.609 0.801 

40대(d) 94 3.739 0.712 

50대 

이상(e)
58 3.057 0.746 

합계 391 3.635 0.821 

첨단성

10대(a) 8 3.300 0.741 

9.979*** .000 e-b,c,d

20대(b) 100 3.830 0.812 

30대(c) 131 3.598 0.898 

40대(d) 94 3.655 0.866 

50대 

이상(e)
58 2.972 0.786 

합계 391 3.572 0.888 

안전성

10대(a) 8 3.208 0.510 

3.244* .012 e-b,c,d

20대(b) 100 3.840 0.771 

30대(c) 131 3.562 0.835 

40대(d) 94 3.754 0.662 

50대 

이상(e)
58 3.595 0.571 

합계 391 3.677 0.747 
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요인 구분 N 평균 표준편차 F p post-hoc

청결성

1-10만원이하(a) 146 3.643 0.843 

1.630

　

.182

　

11-20만원이하(b) 108 3.844 0.717 

21-30만원이하(c) 60 3.792 0.741 

31만원이상(d) 77 3.805 0.770 

합계 391 3.753 0.782 

심미성

1-10만원이하(a) 146 3.451 0.962 

.780 .506

11-20만원이하(b) 108 3.478 0.744 

21-30만원이하(c) 60 3.472 0.893 

31만원이상(d) 77 3.628 0.731 

합계 391 3.497 0.852 

쾌적성

1-10만원이하(a) 146 3.499 0.814 

2.822
* .039 a,b-c,d

11-20만원이하(b) 108 3.486 0.698 

21-30만원이하(c) 60 3.742 0.788 

31만원이상(d) 77 3.725 0.796 

합계 391 3.577 0.782 

  표 10. 월 평균 볼링장 이용금액에 따른 차이분석

3) 월 평균 볼링장 이용금액에 따른 차이분석

월 평균 볼링장 이용금액에 따른 차이를 분석한 결과, 물리적환경에 대한 

하위요인인 쾌적성(F=2.822*)에서 통계적으로 유의한 차이가 나타났다. 특

히, 물리적환경의 하위요인 중 쾌적성에서 월 평균 볼링장 이용금액이 높은 

이용자 일수록 높은 인식을 하고 있는 것으로 나타났다.

월 평균 볼링장 이용금액에 따른 물리적환경의 차이를 분석한 결과, 통계

적으로 유의한 차이가 나타난 쾌적성에서 사후검증을 확인한 결과, 1-10만

원, 11-20만원 집단과 21-30만원 31만원 이상의 집단 간에는 차이가 있

는 것으로 나타났다.
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편리성

1-10만원이하(a) 146 3.515 0.912 

2.125 .097

11-20만원이하(b) 108 3.653 0.729 

21-30만원이하(c) 60 3.694 0.874 

31만원이상(d) 77 3.792 0.686 

합계 391 3.635 0.821 

첨단성

1-10만원이하(a) 146 3.463 0.880 

1.284 .280

11-20만원이하(b) 108 3.648 0.885 

21-30만원이하(c) 60 3.583 0.895 

31만원이상(d) 77 3.665 0.899 

합계 391 3.572 0.888 

안전성

1-10만원이하(a) 146 3.612 0.779 

2.007 .112

11-20만원이하(b) 108 3.606 0.705 

21-30만원이하(c) 60 3.781 0.778 

31만원이상(d) 77 3.818 0.703 

합계 391 3.677 0.747 
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2. 물리적환경, 이미지, 고객 재방문의 상관관계

본 연구에서는 회귀분석에 앞서 변수들 간의 상관관계를 확인하기 위해 피

어슨의 상관관계를 실시하여 <표 11>과 같이 결과를 도출하였다. 

볼링장 물리적환경, 이미지와 고객 재방문 간의 상관관계를 분석한 결과, 

물리적환경의 하위요인인 청결성, 심미성, 쾌적성, 편리성, 안전성, 첨단성과 

이미지, 재방문 간에는 통계적으로 유의한(p<.01) 상관관계가 있는 것으로 

나타났다. 또한 연구변인 간 상관관계가 모든 변인에서 .80보다 낮게 나타나 

다중공선성의 문제도 없는 것으로 나타났다. 

1 2 3 4 5 6 7 8

청결성 1

심미성 .724
**

1

쾌적성 .656
**

.745
**

1

편리성 .703
**

.775
**

.770
**

1

첨단성 .689
**

.738
**

.754
**

.751
**

1

안전성 .555** .569** .642** .657** .697** 1

이미지 .603
**

.666
**

.610
**

.679
**

.717
**

.622
**

1

재방문 .648
**

.687
**

.679
**

.669
**

.737
**

.542
**

.675
**

1

  표 11. 물리적환경, 이미지, 고객 재방문의 상관관계
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3. 볼링장의 물리적환경이 볼링장 이미지에 미치는 영향

볼링장 물리적환경(청결성, 심미성, 쾌적성, 편리성, 안전성, 첨단성)이 이

미지에 미치는 영향을 분석한 결과, 심미성(β =.195, t=3.236***), 편리성

(β =.177, t=2.820**), 첨단성(β =.330, t=5.407***), 안전성(β =.180, 

t=3.733***)에 정적(+) 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 물리적환경은 

볼링장 이미지에 영향을 미치는 중요변수임을 알 수 있으며, 물리적환경의 

하위요인 중 심미성, 편리성, 첨단선, 안전성을 높게 인식할 수록 이미지가 

좋아진다는 것을 알 수 있으며, 설명력은 58.9%으로 나타났다.

비표준화계수 표준화계수
t 유의확률

B 표준오차 베타

(상수) .710 .152 4.663*** .000

청결성 .061 .054 .059 1.145 .253

심미성 .186 .058 .195 3.236*** .001

쾌적성 -.077 .061 -.074 -1.260 .208

편리성 .175 .062 .177 2.820
**

.005

첨단성 .301 .056 .330 5.407
***

.000

안전성 .195 .052 .180 3.733
***

.000

R
2
=.589, F=91.662

종속변수 :볼링장 이미지

  표 12. 볼링장의 물리적환경이 볼링장 이미지에 미치는 영향
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비표준화계수 표준화계수
t 유의확률

B 표준오차 베타

(상수) .538 .155 3.472
***

.001

청결성 .158 .055 .145 2.886
**

.004

심미성 .158 .059 .158 2.696
**

.007

쾌적성 .163 .062 .150 2.612** .009

편리성 .064 .063 .062 1.010 .313

첨단성 .368 .057 .384 6.480
***

.000

안전성 -.038 .053 -.033 -.705 .481

R
2
=.611, F=100.589

종속변수 :고객 재방문

표 13. 볼링장 물리적환경이 고객 재방문에 미치는 영향

4. 볼링장 물리적환경이 고객 재방문에 미치는 영향

볼링장 물리적환경(청결성, 심미성, 쾌적성, 편리성, 안전성, 첨단성)이 고

객 재방문에 미치는 영향을 분석한 결과, 청결성(β =.145, t=2.886**), 심미

성(β =.158, t=2.696**), 쾌적성(β =.150, t=2.612**), 첨단성=(β =.330, 

t=6.480***)에 정적(+) 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 물리적환경은 

고객 재방문에 영향을 미치는 중요변수임을 알 수 있으며, 물리적환경의 하

위요인 중 청결성, 심미성, 쾌적성, 첨단성을 높게 인식할 수록 고객 재방문

이 높아진다는 것을 알 수 있으며, 설명력은 61.1%으로 나타났다.
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V. 논  의

1. 인구통계학적 특성에 따른 물리적환경의 차이분석

인구통계학적 특성(성별, 연령, 월 평균 보링장 이용금액)에 따른 물리적환

경(청결성, 심미성, 쾌적성, 편리성, 안전성, 첨단성)의 인식 차이에서는, 성별

에 따라서는 통계적으로 유의한(p<.05) 차이가 나타나지 않았으며, 연령에 

따라서는 물리적환경에 대한 모든 하위요인인 청결성, 심미성, 쾌적성, 편리

성, 첨단성, 안전성에서 통계적으로 유의한 차이가 나타났으며, 50대 이상의 

집단이 20, 30, 40대 집단보다 물리적환경의 모든 요인에서 낮게 인식하고 

있는 것으로 나타났다. 즉, 20대에서 40대 집단들은 볼링장의 청결 및 직원

의 복장, 용모 단정 등을 의미하는 청결성, 볼링장 인테리어의 매력성과 조

화성 등을 의미하는 심미성, 실내온도, 습도, 공기, 온도, 음악소리 등의 쾌적

함,  부대시설, 휴게실, 화장실 이동동선 등을 의미하는 이용 편리성, 사고에 

대한 안전, 도난방지 등을 의미하는 안전성, 레인정비, 장비작동, 볼공급 등

을 의미하는 첨단성에 대해 모두 높게 인식하고 있는 것으로 나타났다. 즉, 

볼링장 경영자는 이용고객들의 소비성향을 물리적환경 중심으로 인지하고, 

볼링장 시설 리모델링, 또는 신축 시 고려해야 할 중요요인임을 인식하고 시

설투자와 직원교육이 이루어져야 할 것이다.

월 평균 볼링장 이용금액에 따라서는 쾌적성에서 통계적으로 유의한 차이

가 나타났으며, 월별 이용금액이 높을수록 쾌적성에 민감하게 반응한다는 것

을 알 수 있다. 즉, 이용금액이 높다는 것은 볼링장에 머무르는 시간이 상대

적으로 많다는 의미이며, 오랜 시간과 게임의 반복하는 과정에서 운동환경의 

온도, 습도, 공기의 순환, 음악소리 등에 민감하게 반응하기 때문에 직원의 

사전교육을 통해 일정한 시간에 반복적으로 온도, 습도, 공기의 순환 등을 
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확인하고 적정수준을 지속적으로 유지할 수 있는 환경의 쾌적함이 유지되어

야 할 것으로 판단된다. 이러한 실천적 행동은 지속적 방문을 하고 있는 단

골손님의 유지에 도움이 될 수 있는 행동임을 알 수 있다.

2. 볼링장의 물리적환경이 볼링장 이미지에 미치는 영향

볼링장 물리적환경(청결성, 심미성, 쾌적성, 편리성, 안전성, 첨단성이 이미

지에 미치는 영향을 분석한 결과, 심미성, 편리성, 첨단성, 안전성에 대해 고

객이 높게 인식 할수록 볼링장의 이미지가 높아진다는 것을 알 수 있다. 또

한, 볼링장의 이미지를 높일 수 있는 볼링장 물리적환경 요인은 첨단성, 안

전성, 심미성, 편리성의 순으로 나타나 볼링장의 분위기, 타 볼링장과 구별되

는 이미지, 신뢰성 등을 강화시킬 수 있는 물리적환경 변화의 전략은 시설에

서의 첨단화, 즉, 레인의 최적화, 최신시설, 최신장비 등의 차별화 되는 시설

이 우선적으로 전제되어야 된다는 것을 알 수 있다. 이러한 첨단화의 변화는 

볼링 현장에서도 락볼링장, 시설의 최신 리모델링으로 볼링장 환경을 개선시

키고자 하는 노력들이 일어나고 있다.

이러한 결과는 강선희(2011)의 스파리조트의 물적환경 중 물적유형성이 

이미지에 영향을 미친다는 결과를 도출하였으며, 물적유형성이란 시설의 외

관 및 최신시설을 의미하며, 본 연구에서의 시설과 장비의 최신화 및 첨단화

를 의미하고 있어 본 연구의 결과를 지지해 주고 있다. 또한, 신선영(2001)

의 호텔 이미지 형성에 영향을 미치는 물리적환경의 중요요인으로 공간성, 

쾌적성, 편의성, 오락성, 청결성, 심미성을 제시하고 있어 본 연구의 결과를 

지지해 주고 있다. 
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3. 볼링장의 물리적환경이 볼링장 고객 재방문에 미치는 영향

볼링장 물리적환경(청결성, 심미성, 쾌적성, 편리성, 안전성, 첨단성)이 고

객 재방문에 미치는 영향을 분석한 결과, 청결성, 심미성, 쾌적성, 첨단성에 

대해 고객이 높게 인식 할수록 볼링장 고객 재방문 의도가 높아진다는 것을 

알 수 있다. 또한, 고객 재방문 의도를 높일 수 있는 물리적환경 요인은 첨단

성, 청결성, 심미성, 쾌적성 순으로 나타나고 있어 앞에서 언급한 내용처럼 

시설 및 장비의 최신화가 필요하다는 것을 알 수 있다. 또한 시설의 청결 및 

정리정돈, 시설의 매력적 조화, 부대시설의 편리성 등도 재방문에 영향을 미

치는 중요 요인임을 알 수 있다.

재방문을 위한 고객 유치는 장비와 시설의 최신화, 첨단화가 필수적이며, 

시설적 관점에서는 청결, 심미, 쾌적성을 유지해야 한다는 것을 알 수 있다. 

이러한 결과는 양준석(2011)의 스크린골프장 물리적환경 중 청결성, 편의

성, 첨단성이 재방문에 영향을 미치는 중요요인이라는 결과와 강순홍(2010)

의 연구에서는 시설의 청결성과 편의성이 재방문 및 추천의도에 영향을 미친

다는 연구결과와 일치하는 결과를 도출하고 있어 본 연구의 결과를 지지해 

주고 있다.
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VI. 결론 및 제언

1. 결 론

본 연구는 볼링장 물리적환경이 이미지와 고객 재방문에 미치는 영향을 

규명하기 위하여 2013년 현재 G광역시에서 활동 중인 볼링동호인과 일

방 볼링참여자를 모집단으로 설정하였으며, 조사대상은 편의표본추출법

(convenience sampling method)을 통해, G광역시 5개구, 각 2개 볼링장, 

총 10개 볼링장 40명씩, 400명을 대상으로 설문을 실시하여, 총 391명의 

유효표본을 SPSS 18.0 프로그램을 이용하여 다음과 같은 결론을 도출하

였다.

첫째, 인구통계학적 특성(성별, 연령, 월 평균 보링장 이용금액)에 따른 물

리적환경(청결성, 심미성, 쾌적성, 편리성, 안전성, 첨단성)의 인식 차이에서

는, 성별에 따라서는 통계적으로 유의한(p<.05) 차이가 나타나지 않았으며, 

연령에 따라서는 물리적환경에 대한 하위요인인 청결성(F=8.454***), 심미

성(10.566***), 쾌적성(F=7.986***), 편리성(F=12.046***), 첨단성(F=9.979***), 

안전성(F=3.244*)에서 통계적으로 유의한 차이가 나타났으며, 월 평균 볼

링장 이용금액에 따라서는 쾌적성(F=2.822*)에서 통계적으로 유의한 차이

가 나타났다.

둘째, 볼링장 물리적환경(청결성, 심미성, 쾌적성, 편리성, 안전성, 첨단성)

이 이미지에 미치는 영향을 분석한 결과, 심미성(β =.195, t=3.236
***), 편

리성(β =.177, t=2.820**), 첨단성(β =.330, t=5.407***), 안전성(β 
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=.180, t=3.733***)에 정적(+) 영향을 미치는 것으로 나타났다.

셋째, 볼링장 물리적환경(청결성, 심미성, 쾌적성, 편리성, 안전성, 첨단성)

이 고객 재방문에 미치는 영향을 분석한 결과, 청결성(β =.145, t=2.886**), 

심미성(β =.158, t=2.696**), 쾌적성(β =.150, t=2.612**), 첨단성=(β 

=.330, t=6.480***)에 정적(+) 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

2. 제 언

본 연구에서는 볼링장 물리적환경이 이미지와 볼링장 재방문에 미치는 영

향을 규명하였다. 이러한 결과를 근거로 향후 연구되어야 할 내용에 대해 제

언하고자 한다.

첫째, 본 연구는 연구범위가 G광역시로 한정하였기에 연구결과의 일반화에 

대한 제한적 이해와 해석이 요구될 수 있다. 그러므로 후속연구에서는 이러

한 대표성의 한계를 극복하기 위해 전국단위의 표본집단의 선정이 요구된다.

둘째, 본 연구에서는 볼링장 이미지와 고객 재방문에 영향을 미치는 중요 

변수를 물리적환경으로 제한하고 있으나 향후 연구에서의 종속변인에 영향을 

미치는 인적서비스환경 등 다양한 변수의 적용이 필요할 것으로 판단된다.
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설 문 지

안녕하십니까?

이 설문은 볼링장의 물리적환경이 이미지와 고객 재방문에 미치는 영향을 

규명하기 위한 설문지입니다.

본 설문지의 질문에는 정답이 없습니다. 

질문 내용을 잘 읽으신 후 검사에 동의하시면 한 문항도 빠짐없이 느끼신 

대로 응답해 주시기 바랍니다. 귀하께서 응답하신 내용은 연구목적 이외의 

다른 용도로는 절대로 사용하지 않을 것을 약속드리며, 바쁘신 시간에도 불

구하고 설문에 답해주셔서 진심으로 감사드리며 늘 건강하시고 행복하시길 

바랍니다.  감사합니다.

2012년 3월   조선대학교 교육대학원 장홍준

1. 다음은 귀하의 인구통계학적 특성에 관한 것입니다.

1. 귀하의 성별은?

  ① 남자     ② 여자

2. 귀하의 연령은?

  ① 10대    ② 20대     ③ 30대    ④ 40대    ⑤ 50대 이상

3. 월 평균 볼링장 이용 금액은?

  ① 1-10만원    ② 11-20만원     ③ 21-30만원   ④ 30만원 이상



- 49 -

2. 다음은 볼링장의 물리적환경에 대한 질문입니다. 

   본인의 생각과 일치하는 곳에 √ 를 해 주시기 바랍니다.

항 목
매 우

그렇다
그렇다

보통

이다

그렇지

않 다

매우 그렇지

않다

청

결

성

1.화장실은 청결하다 ⑤ ④ ③ ② ①

2.휴게실은 깨끗하다 ⑤ ④ ③ ② ①

3.복도와 출입구는 깨끗하다 ⑤ ④ ③ ② ①

4.락카는 정리정돈이 잘 되어 있다 ⑤ ④ ③ ② ①

5.직원의 용모와 복장은 단정하다 ⑤ ④ ③ ② ①

6.볼링장의 용기구는 잘 정돈되어 있다 ⑤ ④ ③ ② ①

심

미

성

1.볼링장 내의 사진,그림,포스터 등은 조화를 이룬다 ⑤ ④ ③ ② ①

2.시설 이용을 위한 안내 표시는 눈에 쉽게 보인다 ⑤ ④ ③ ② ①

3.볼링장 내/외의 조형물은 조화를 이룬다 ⑤ ④ ③ ② ①

4.볼링장 내/외의 조형물,부착물 등은 볼링장의 이미지를

잘 전달한다
⑤ ④ ③ ② ①

5.볼링장의 내/외관은 매력적이다 ⑤ ④ ③ ② ①

6.볼링장 시설의 색상은 조화를 이룬다 ⑤ ④ ③ ② ①

쾌

적

성

1.실내온도가 적당하다 ⑤ ④ ③ ② ①

2.실내습도가 적당하다 ⑤ ④ ③ ② ①

3.실내공기가 쾌적하다 ⑤ ④ ③ ② ①

4.실내 음악소리가 적당하다 ⑤ ④ ③ ② ①

5.실내향기기 좋다 ⑤ ④ ③ ② ①

6.실내조명의 밝기가 적당하다 ⑤ ④ ③ ② ①

편

리

성

1.시설의 배치가 이용하기 편리하다 ⑤ ④ ③ ② ①

2.부대시설,휴게시설,화장실 등은 이용하기 편리하다 ⑤ ④ ③ ② ①

3.주차장,락카,프런트 등의 이동 동선이 편리하다 ⑤ ④ ③ ② ①

4.볼링장 내의 의자 및 휴게실 의자는 편리하다 ⑤ ④ ③ ② ①

5.락카 및 탈의실 이용은 편리하다 ⑤ ④ ③ ② ①

6.볼링장의 공간 활용이 잘 이루어져 있다. ⑤ ④ ③ ② ①

안

전

성

1.볼링장 시설은 이용자의 안전을 위해 설계되어 있다 ⑤ ④ ③ ② ①

2.락카 및 볼링장 내부의 도난 방지를 위해 안전 장치가

되어 있다
⑤ ④ ③ ② ①

3.주차장 시설은 안전하다 ⑤ ④ ③ ② ①

4.화재,상해 및 사고에 대한 대비책이 마련되어 있다. ⑤ ④ ③ ② ①

5.볼링장은 위험요소에 대해 장비 및 시설 확보로 안전하다 ⑤ ④ ③ ② ①

6.비상구 확보 및 비상구 안내시설이 있어 안전하다 ⑤ ④ ③ ② ①

첨

단

성

1.볼링 장비 작동이 용이하게 이루어진다 ⑤ ④ ③ ② ①

2.최신 시설을 제공하고 있다 ⑤ ④ ③ ② ①

3.볼 공급이 원활히 이루어진다 ⑤ ④ ③ ② ①

4.정확한 레인정비가 이루어지고 있다 ⑤ ④ ③ ② ①

5.회원관리 시스템이 잘 되어 있다 ⑤ ④ ③ ② ①
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3. 다음은 볼링장의 이미지에 대한 질문입니다.

  귀하의 생각과 일치하는 곳에 √ 를 해 주시기 바랍니다.

항 목
매 우

그렇다
그렇다

보통

이다

그렇지

않 다

매우 그렇지

않다

이

미

지

1.이 볼링장에 대한 좋은 인상을 가지고 있다 ⑤ ④ ③ ② ①

2.이 볼링장의 분위기가 좋다 ⑤ ④ ③ ② ①

3.이 볼링장의 시설환경은 볼링장의 긍정적 이미지에

도움이 된다.
⑤ ④ ③ ② ①

4.다른 볼링장과 구별되는 이미지가 있다. ⑤ ④ ③ ② ①

5.볼링을 즐길 수 있는 서비스를 제공한다. ⑤ ④ ③ ② ①

6.이 볼링장은 모든 면에서 신뢰성이 있다 ⑤ ④ ③ ② ①

4. 다음은 고객 재방문을 알아보기 위한 것입니다. 

   귀하의 의견이 일치하는 곳에 √ 를 해 주시기 바랍니다.

항 목
매 우

그렇다

그렇

다

보통

이다

그렇지

않 다

매우

그렇지

않다

재

방

문

1.이 볼링장을 다른 사람과 다시 찾을 것이다. ⑤ ④ ③ ② ①

2.앞으로도 이 볼링장을 계속 이용할 것이다. ⑤ ④ ③ ② ①

3.현재와 같은 서비스가 제공된다면 이 볼링장을 다시

찾을 것이다.
⑤ ④ ③ ② ①
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