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Theeffectsofskinscubadivingshopservicescapeoncustomer

satisfactionandintentionofvisit

Il Jin Hwang

Physical Education Major, The Graduate School

Pukyong National University

Abstract

Thepurposeofthisstudy wasto setan strategicmarketing plan for

improvingaskinscubadivingshopmanagementandbusinessperformanceby

identifyingaskinscubadivingshopservicescapeinfluenceonthecustomer’s

satisfaction and revisitintention.Forthispurpose,thisstudy conducted a

surveytargetingthepeoplehavingvisitedinsomeskinscubadivingshop

whichwerelocatedinBcityfortheperiodfrom MaytoAugust,2014andgot

the288respondents’effectivesampledatainusingtheconveniencesampling,

andanalyzedthedata.

Thequestionnaireforthisstudywerecomposedofthe20questionsabouta

skin scubadiving shopservicescape,the5questionsaboutthecustomer’s

satisfaction,the5questionsaboutthecustomer’srevisitintention,andthe8

questionsaboutdemographicinformation,thatis,oftotal38questions.

Asthedataanalysismethodforverifyingitshypothesis,thisstudyconductedthe

frequencyanalysis,theexploratoryfactoranalysis,andtheCronbach’sα testin

usingtheSPSSWIN Ver.18.0,astatisticalanalysisprogram.Alsoinorderto

investigateeachvariable’srelationshipswithothervariables,thisstudyconducted
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the correlation analysis,and in orderto identify a skin scuba diving shop

servicescapeinfluenceon thecustomer’ssatisfactionandrevisitintention,this

studyconductedthemultipleregressionanalysis,andthefollowingresultswere

drawnout.

First,amongthesubfactorsofservicescapeinaskinscubadivingshop,in

ordertoverify how thefactorsofaccessibility,convenience,attractiveness,

cleanness,pleasantsenseonthecustomer’ssatisfaction,thisstudyconducted

themultipleregressionanalysisanditwasfoundthattheconvenienceandthe

attractivenesspositivelyinfluencedonthecustomer’ssatisfactioninthelevel

ofp<.001,and sub factors ofaccessibility,cleanness,and pleasantsense

positivelyinfluencedonthecustomer’ssatisfactioninthelevelofp<.05.

Underthehypothesisthattheskinscubadivingshopservicescapewould

positively influence on the customer’s satisfaction,the allsub factors of

servicescapepositivelyinfluencedonthecustomer’ssatisfaction.

Second,astheresultsfrom conductingthemultipleregressionanalysisin

ordertoverifyhow thesubfactorsofaccessibility,convenience,attractiveness,

cleanness,pleasantsenseinfluenceonthecustomer’srevisitintention,itwas

foundthatthe3subfactorsofaccessibility,cleannessandpleasantsense

positivelyinfluencedontherevisitintentioninthelevelofp<.001,andthe

conveniencepositivelyinfluencedontherevisitintentioninthelevelofp<.05.

But,theattractivenessdidnotaffectanypositiveinfluenceonthecustomer’s

revisitintentionwithitspvalueof.057.

Underthehypothesisthattheskinscubadivingshopservicescapewould

positively influence on the customer’s revisitintention,the 3 factors of

accessibility,convenience,cleanness& pleasantsenseamongtheservicescape

allsubfactorspositivelyinfluencedonthecustomer’srevisitintention.

Summarizing theaboveresults,theallsub factors ofskin scuba shop

servicescapepositivelyinfluencedonthecustomer’ssatisfactionandtheallsub
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factorsexcluding theattractivenesspositively influenced on thecustomer’s

revisitintention.

Likethat,themanagersofskinscubadivingshopshouldrecognizethata

skin scuba shop servicescape well-organized by the shop manager can

positively influenceon thecustomer’ssatisfaction andrevisitintention,and

furtherhelpinsettingastrategicmarketingplan.
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Ⅰ.서 론

1.연구의 필요성

여가활동은 일상생활로부터 오는 스트레스에서 벗어나 개인의 신체적‧정

신적인 건강의 증진뿐만 아니라 행복과 즐거움을 영위하는데 매우 큰 효과

를 주는 것으로 간주되고 있다.일반적으로 여가라 함은 개인이 휴식,즐거

움,쾌락,만족감과 같은 삶의 질적인 면을 추구하고자 할 때 자의적으로

선택하여 참가하며 신체적‧정신적 재충전을 할 수 있는 기회를 제공하여

준다(김귀석,2006).

여가활동에는 요가,헬스,수영,스키,테니스,에어로빅으로부터 보다 동

적이고 스릴 넘치는 모험스포츠에 이르기까지 다양하다(서정웅,2005).

여가활동으로서 스포츠 활동이 보편화되고 다양해지면서 자연과 함께 할

수 있는 자연친화적 스포츠가 특히 각광을 받고 있는 추세이다.그 중에서

도 해양스포츠가 빠른 속도로 보급되고 있다.

특히 삼면이 바다로 둘러싸인 해양환경을 갖추고 있는 우리나라는 여러모

로 해양스포츠를 하기에 좋은 조건을 많이 갖추고 있으며,모험스포츠 중

에서 바다에서의 모험과 스릴을 추구하는 진취적이고 자연친화적인 해양레

포츠의 참여인구가 계속해서 증가하고 있다(정상우,2004).해양스포츠 중

에서도 스킨‧스쿠버 다이빙은 깊은 바다 속의 숨겨진 신비로움과 아름다움

을 만끽할 수 있고,지상 어디에서도 경험해보지 못한 더 큰 새로운 세상

을 경험할 수 있다.
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고형남(1999)은 ‘스킨‧스쿠버 다이빙 활동의 참가는 스트레스 해소,체력

향상,대인관계 등에 긍정적인 영향을 줄 수 있다’고 하였다.

이는 과거의 수동적인 관람형 스포츠가 산업사회 발달과 경제적 소득 향

상에 따른 인간 본능의 욕구인 도전과 모험 그리고 탐험심의 발현과 더불

어 야외 스포츠인 스킨‧스쿠버 다이빙을 선호하는 것으로 나타나고 있다

(김석구,2003).

우리나라만 해도 체험다이버를 포함하여 2007년 이후 1년에 5만 명 이상

이 스킨‧스쿠버 다이빙에 새로 입문하고 있고,같은 해 미국의 스킨‧스쿠

버 다이빙에 새로 입문하는 인구가 30만 명 이상이란 수치에 비해 결코 적

은 인구가 아니다(김우형,2013).

이렇듯 스킨‧스쿠버 다이빙 인구는 늘어나고 있는 추세이며 스킨‧스쿠버

다이빙 시장이 활성화되기 위해서는 마리나의 체계적 개발 및 해양레저구

역 지정,해양레저용 선박에 대한 규제 완화,수상레저기구 대여 사업 규제

완화 등 법적인 보완이 이루어져야 한다고 할 수 있다.

Kotler(1973)는 유형적 단서가 되는 물리적 증거를 물리적 환경이라는 개

념으로 마케팅 분야에 처음으로 도입시킨 것이 물리적 환경에 대한 중요성

을 부각시키는 계기가 되었다.

Bitner(1992)는 고객들이 기업의 환경 내에서 서비스 상품을 소비하기 때

문에 서비스 기업의 물리적 환경은 매우 중요한 영향력을 갖고 있다고 주

장하였으며,Shostack(1977)은 물리적 환경과 같은 가시적인 단서는 샵 이

미지에 영향을 주고 소비자의 기대에도 영향을 주어 고객을 샵으로 유인한

다고 하였다.이는 스킨‧스쿠버 다이빙 샵의 시설에 대하여 이용고객들이

현대적이고,고급스러운 분위기,휴식공간으로서의 편의 시설 등을 요구하

고 있다고 볼 수 있다.뿐만 아니라 물리적 환경의 요소 중 기호(記號)와

조형물 등은 상징적인 의미의 전달을 통한 미적 인상을 창출하며 고객의
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첫인상을 형성하는데 결정적인 영향을 미친다(김홍일・윤지환・공효순,

2007).이처럼 물리적 환경의 중요성이 대두되면서 물리적 환경과 고객만족

(김기영・김성수・천희숙,2007;김성희・곽용섭,2008;김학재,2008;최주

호,2004),물리적 환경과 이미지(Shostack,1977;Kotler,1973;김홍일・윤

지환・공효순,2007;손효정・변정우・박선희,2006),호텔 및 레스토랑의

물리적 환경과 감정반응, 행동의도와의 관계(김성혁・최승만・권상미,

2009;김주연・이영남・김태희,2007;김태희・장여진・손은영,2008;남외

자,2007;이정실・박명주,2005),물리적 환경이 서비스품질 평가에 미치는

영향(조우제,2004;이유재・김우철,1998)등의 연구들이 진행되어 왔다.

이렇듯 물리적 환경에 관한 선행연구들은 호텔,레스토랑,외식산업,다

른 스포츠분야에서 연구되고 있지만,스킨‧스쿠버 다이빙 샵의 물리적 환

경에 대한 연구는 매우 미흡한 수준이라 할 수 있다.

따라서 본 연구는 선행연구를 토대로 스킨‧스쿠버 다이빙 샵의 물리적

환경에 대한 중요성을 인식하고 고객이 스킨‧스쿠버 다이빙 샵을 방문했을

때 느끼는 물리적 환경을 중심으로 고객만족 및 재방문의도에 어떠한 영향

을 미치는지에 대해 고찰할 필요성을 갖는다.

2.연구의 목적

본 연구는 스킨‧스쿠버 다이빙 샵의 물리적 환경을 통하여 고객만족 및

재방문의도에 미치는 영향을 파악하여 스킨‧스쿠버 다이빙 샵의 경영 및

경영 성과를 위한 전략적 마케팅 방안을 마련하는데 그 목적이 있다.
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그림 1.연구모형

3.연구 변수 및 모형

본 연구에서 독립변수는 물리적 환경으로 설정하였고,종속변수는 고객

만족과 재방문의도로 설정하였다.

구체적인 연구모형은 <그림1>과<그림2>와 같다.
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그림 2.연구모형

4.연구 가설

본 연구에서는 스킨‧스쿠버 다이빙 샵의 물리적 환경을 통하여 고객만족

및 재방문의도에 미치는 영향을 알아보기 위해 설정된 변수를 토대로 검증

한 가설은 다음과 같이 설정 하였다.

가설1.스킨‧스쿠버 다이빙 샵의 물리적 환경은 고객만족에 긍

정적인 영향을 미칠 것이다.

가설1-1.물리적 환경 하위 요인 중 접근성이 고객만족에 긍정적인 영향

을 미칠 것이다.
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가설1-2.물리적 환경 하위 요인 중 편의성이 고객만족에 긍정적인 영향

을 미칠 것이다.

가설1-3.물리적 환경 하위 요인 중 매력성이 고객만족에 긍정적인 영향

을 미칠 것이다.

가설1-4.물리적 환경 하위 요인 중 청결․쾌적성이 고객만족에 긍정적인

영향을 미칠 것이다.

가설2.스킨‧스쿠버 다이빙 샵의 물리적 환경은 재방문의도에

긍정적인 영향을 미칠 것이다.

가설2-1.물리적 환경 하위 요인 중 접근성이 재방문의도에 긍정적인 영

향을 미칠 것이다.

가설2-2.물리적 환경 하위 요인 중 편의성이 재방문의도에 긍정적인 영

향을 미칠 것이다.

가설2-3.물리적 환경 하위 요인 중 매력성이 재방문의도에 긍정적인 영

향을 미칠 것이다.

가설2-4.물리적 환경 하위 요인 중 청결․쾌적성이 재방문의도에 긍정적

인 영향을 미칠 것이다.

5.연구의 제한점

본 연구를 수행함에 있어 다음과 같은 제한점을 지니고 있다.

첫째,본 연구의 조사기간은 4개월(2014년 05월∼2014년 8월)로 한정하였
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고,B광역시에서 활동 중인 스킨‧스쿠버 다이버 및 스킨‧스쿠버 다이빙 샵

을 한번이라도 방문한 경험이 있는 남녀를 대상으로 선정하였기에 본 연구

결과를 타 지역에 일반화 하는데 한계가 있다.

둘째,본 연구에서 선정한 물리적 환경 이외의 다른 하위요소가 고객만

족 및 재방문의도에 영향을 미칠 수 있는 가능성을 배제할 수 없다.

6.용어의 정의

본 연구는 스킨‧스쿠버 다이빙 샵의 물리적 환경이 고객만족 및 재방문

의도에 미치는 영향을 규명하는데 있어 용어를 다음과 같이 조작적으로 정

의하였다.

가.스킨‧스쿠버 다이빙

스킨 다이빙(skindiving)과 스쿠버 다이빙(scubadiving)의 합성어로서

간단한 보조 용구 또는 수중호흡기를 몸에 부착하고 물속에 잠수하는 일이

다(세계 스킨스쿠버연맹,2010).

나.스킨‧스쿠버 다이빙 샵

스킨‧스쿠버 다이빙 샵은 전문적인 교육 및 자격증을 취득할 수 있고 스킨‧

스쿠버 다이빙을 하기 위한 각종 장비를 구매 및 대여 할 수 있는 장소이다.
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다.물리적 환경

물리적 환경은 자연적 환경 또는 사회적 환경처럼 자연 발생적으로

구성된 환경이 아니라,인위적으로 건축된 환경이라는 뜻으로 서비스스케

이프(Servicescape)라고도 표현하며,이러한 물리적 환경의 종류에는 조명,

색체,표식,재질,가구배치의 형태,배치,벽면장식,온도 등 그 구성종류가

다양하다(Bitner,1992).본 연구에서는 스킨‧스쿠버 다이빙 샵을 이용하는

이용자의 고객만족과 재방문의도에 유의한 영향을 미치는 요인으로 접근성,

편의성,매력성,청결‧쾌적성으로 구분하였다.

라.고객만족

개인이 기대한 수준 혹은 그 이상의 가치를 얻었을 때 갖는 긍정적인 느

낌을 의미한다(Parasuraman,Zeithaml.& Berry,1985).

본 연구에서는 스킨‧스쿠버 다이빙 샵을 이용하는 이용자의 교통편의,

편의시설,주변환경,지리적 위치,실내분위기,외관,디자인에 대해 주관적

으로 형성된 긍정적인 느낌을 말한다.

마.재방문의도

재방문의도는 스킨‧스쿠버 다이빙 샵과의 관계를 지속적으로 유지하려는

고객들의 의도를 의미하는 것으로,의도(intention)란 개인의 예기된 혹은

계획된 미래 행동을 의미하는 신념과 태도가 행위로 옮겨진 확률이라 할

수 있다.(Engel& Blackwell,1982)
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Ⅱ.이론적 배경

1.스킨‧스쿠버 다이빙

가.스킨‧스쿠버 다이빙 개념

인간이 최초로 잠수활동을 한 시기는 기원전 5000년경으로 추측하고 있다.

당시는 인간의 본능적인 생계유지 수단을 위한 잠수활동으로 행해졌다.

세월이 흐르면서 수중구조물 설치와 파괴를 위한 상업적인 분야 및 군사목

적으로 사용되었으나 근래에 와서는 이러한 목적 외에 건강증진이나 여가

선용을 위한 레저스포츠의 한 형태로 발전하였다(박순근,2007).

스킨‧스쿠버 다이빙은 스킨(skin)다이빙과 스쿠버(scuba)다이빙의 합성어로

서 장비 또한 스킨 다이빙과 스쿠버 다이빙은 구분이 된다(이정만,2014).

스킨 다이빙은 호흡하는 장비의 도움을 받지 않는 다이빙을 가리키는 것으로,

마스크(mask),스노클(snorkel),핀(fins)만 사용하고,환경에 따라서 부츠(boots),

글러브(gloves),잠수복(divingsuits),웨이트 벨트(weightbelts)등을 착용

하여 단순히 호흡을 참고 잠수하는 형태로 맨몸잠수(freediving)또는 브레

스 홀드 다이빙(breathholddiving)이라고도 한다(김은식,2001).

스쿠버 다이빙은 수중에서 호흡할수 있는 장비를 가지고 잠수하여 활동하

는 다이빙을 말한다.스쿠버는(SelfContainedUnderwaterBreathingApparatus:

SCUBA)라는 용어로 수중 자가 호흡장치라는 뜻이다(김기운,이상학,2007).

스쿠버 다이빙은 스킨 다이빙 장비 외에 호흡조절기(regulator),부력조절

기(buoyancycompensator),공기통 을 사용 하는데,실린더(cylinder)혹은
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탱크(tank)라고 부르는 금속으로 된 통속에 압축공기를 넣어 등에 짊어지

고 다니면서 호흡하는데 탱크 속 고압의 공기는 탱크에 부착된 레귤레이터

에 의해 호흡하기 적당하도록 주위압력과 동일하게 조절된다(김완석,2006).

나.스킨‧스쿠버 다이빙의 기원

인간의 잠수 역사는 기원전 약 5000년경 생계유지를 위하여 해저에서 식

량채취를 하거나 또는 심해에 대한 지식을 확대하려는 인간의 강한 욕구에

서부터 비롯되었다고 알려져 있으며,초기에는 상업 목적,군사목적으로 잠

수방법.잠수장비들이 개발되었다.1680년경에는 종모양의 통을 거꾸로 수

중에 가라 앉혀 그 속에서 잠수사가 종모양의 공간에 있는 공기를 호흡하

면서 수중에 머물기도 하였다고 전해지는데 이것을 잠수종이라고 한다.

18세기 중엽 영국의 산업혁명이 일어나면서 기계문명의 발달로 인하여 잠

수 장비들도 급속도로 발전하게 되는데,1840년 아우구스투스 시베에 의해

서 헬멧형식의 잠수 장비가 발명되었다(정의욱,1997).

오늘날 현대적인 스쿠버 다이빙의 시작은 1943년 2차 세계대전 말 프랑스

의 해군대위 자크-이브 쿠스토(Jacques-YvesCousteau)와 고압가스 전문

가이자 공학박사인 에밀 까냥(EmilGagnan)에 의해 설계된 레귤레이터가

선보이게 되면서부터이다.쿠스토와 까냥은 압축공기탱크에 이 레귤레이터

를 결합시켜 1943년 여름 500번 이상 잠수를 하였으며,이것을 아쿠아-렁

(aqua-lung)이라고 불렀다.이러한 SCUBA장비(공기탱크와 호흡조절기)를

발명하게 되면서 시작된 개방식 스쿠버는 ‘밧줄 없는 잠수’혁명을 불러일으

키며 현재 대중적으로 이용되고 있다(클로드 리포,2000).

우리나라의 경우는 1953년에 주둔하고 있던 미 해군의 도움으로 한국해군에

UDT(UnderwaterDemolitionTeam)와 해난 구조대가 창설되면서부터 처음
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으로 우리나라에 스킨‧스쿠버 다이빙 장비와 기술이 소개되었다.그로부터

10여년 동안은 해군현역 및 제대자,그리고 일부 극소수의 민간인 동호인

만이 스쿠버 다이빙을 할 수 있었다.이후 1970년대부터 스쿠버 장비들이

급속도로 현대화되고 보다 안전하게 개량되었으며,후반에 들어서서 동호

인 수도 급속히 늘어나 이제는 전 세계적으로 널리 보편화된 레저스포츠로

서 그 자리를 굳히게 되었다(박순근,2007).

스포츠다이빙의 시작은 제2차 세계대전 중 스쿠버 다이빙계의 영웅이라는

프랑스인 자크-이브 쿠스토가 개발한 스쿠버 장비가 갖추어지면서부터이다.

초기의 스쿠버다이버들은 다이빙 장비가 완벽하지 못하였기 때문에 군 출

신이나 물에 대한 적응력이 뛰어난 사람만이 할 수 있었고 장비들이 개발

되고 영화나 TV를 통해 스킨‧스쿠버 다이빙 장면이 일반인들을 매료시키

면서 스킨‧스쿠버 다이빙이 대중적 스포츠로 자리잡기 시작하였다(한솔희,

2006).

다.스킨‧스쿠버 다이빙의 특성

스킨‧스쿠버 다이빙이 빠른 시간에 해양스포츠 활동으로 확산되고 있는

이유는 현대인들의 레저욕구에 적합한 많은 매력요인들을 갖추고 있기 때

문이다.즉,복잡한 일상에서 벗어나 신비롭고 아름다운 자연환경을 감상할

수 있으며 활동 지향적이고 모험 지향적인 현대인의 여가욕구를 채워줄 수

있는 기회를 완벽하게 제공하고 있다는 점이다.또한 수중 스포츠에 참가

함으로서 가치 있는 대인관계와 신뢰관계를 형성하여 집단생활의 기회를

제공해주기 때문이다(김기운‧이상학,2007).

이러한 특성을 가지고 있는 스킨‧스쿠버 다이빙은 마지막 레저라 할 수

있을 정도로 선망의 대상이며,다른 여러 가지 스포츠를 경험한 사람들이
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많이 입문하고 있다.그리고 스킨‧스쿠버 다이빙은 우주인처럼 물속을 떠

다니면서 수중 세계의 환상적인 아름다움과 계곡,그리고 수중 생물들의

삶의 현장을 만날 수 있다(김석구,2003).

박상호와 현상훈(2002)은 스킨‧스쿠버 다이빙은 육상에서와는 달리 평면

이동이 아닌 공간이동으로 인한 무중력 세계의 자유로움을 만끽 할 수 있

으며 신기한 생물들과 교감도 가능하며,이것은 관찰뿐만 아니라 수중 촬

영 등의 영역으로 확대되기도 한다는 측면에서 매력이 있는 운동이라고 하

였다.

김석구(2003)는 스킨‧스쿠버 다이빙의 특성을 다음과 같이 설명했다.

첫째,바다 속 풍경을 탐미하고,물고기들과 어우러져 자연과 하나가 됨으

로서 무언의 대화를 함께 나눌 수 있어서 인간과 자연과의 일체감을 맛 볼

수 있다.

둘째,스쿠버 다이빙은 장비 의존도가 매우 높으며,이러한 과학적인 장비

는 남녀노소를 불문하고 약간의 기술과 약간의 용기를 가진 사람이면 누구

나 할 수 있는 과학적인 스포츠이다.

셋째,스쿠버 다이빙은 다른 어떤 스포츠에서도 느끼지 못하는 무중력을

맛볼 수 있으며,이로 인해 신체 평형감각 발달에 도움을 준다.

넷째,스쿠버 다이빙은 수중에서 받는 압력으로 인해 전신 마사지 및 지

압효과를 맛볼 수 있으며,전신운동이다.

다섯째,스쿠버 다이빙은 수중자연을 보호하는 환경 친화적 스포츠이다.

그러나 스킨‧스쿠버 다이빙을 하는 인구가 대규모로 늘어나면서 수중환경

파괴가 심각한 수준이고,태고의 신비를 유지하고 있는 수중 깊은 곳까지

점차 이용과 착취의 대상으로 변질되어 가고 있는 실정이다.

스킨‧스쿠버 다이빙은 일반적으로 생각하는 것처럼 어려운 스포츠가 아니

며,물속에서 움직이는 수중운동이므로 여러 신체활동 중에서 가장 좋은
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운동 형태중 하나이다.또한 사전에 안전과 장비의 사용방법 등을 교육 받

는다면 누구나 쉽게 접할 수 있는 스포츠이다.

스킨‧스쿠버 다이빙을 안전하게 즐기려면 필수적으로 배워야 하는 이론과

기술 들이있다.장비 취급 및 사용방법,압력으로 인해 발생되는 문제점 및

해결방법,사고를 미연에 방지할 수 있는 법,부력조절 그리고 기초적인 기

술 등은 오랜 시간에 걸쳐 지속적으로 학습해야 한다(박홍철,2014).

스킨‧스쿠버 다이빙을 하는 행위 그 자체에 대해서 정부의 법적인 규제가

상당히 미비하다.그러나 외국에서는 국제적으로 공인된 단체의 자격증이

없으면 스킨‧스쿠버다이빙 활동을 거의 할 수 없다.국내에서도 최근에는

이러한 자격증이 없으면 스킨‧스쿠버 다이빙 활동의 제한과 스킨‧스쿠버

다이빙 장비를 대여해 주지 않고 있는데 자격증을 발급 받기 위해서는 전

문적으로 스킨‧스쿠버 다이빙 교육을 실시하는 단체에 소속된 강사에게 강

습을 받아야 한다.이들은 어떤 기준을 정해 놓고 자격증을 발급하고 있기

때문에 자격증을 받기 위해서는 정해진 수준 이상으로 필요한 이론과 기술

을 갖추어야 한다.이들 단체들의 자격증은 이론과 기술수준에 따라 몇 개

의 등급으로 나누어 진다(김진성‧박병국,2008).

초급과정 또는 입문과정인 OpenwaterDiver과정 등에서는 다이빙활동에

꼭 필요한 이론과 기술을 배우게 되는데 이 과정의 자격증을 받은사람은

자신이 훈련받은 수준의 활동들만 할 수 있다는 사실을 알고 있어야 한다.

감독하는 사람이 없는 상황에서 자기수준 이상의 다이빙활동을 하는 다이

버는 자격증이 허용하는 한도를 넘어서는 것이다.

중급과정은 보통 AdvancedScubaDiver과정이라 하며,특별히 어떤 분

야에 대해 초점을 맞춰 집중적으로 훈련을 받는 과정을 특수과정(specialty

course)이라고 부른다.특수과정의 예로는 난파선다이빙,동굴다이빙,아이

스다이빙,대심도다이빙,수색 및 구조다이빙,야간다이빙,수중사진,수중방
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향찾기,나이트록스다이빙 등을 들 수 있다(김상겸,이병두,정창호,2002).

이러한 교육과정들은 보통 이론교육,실기교육,현장적응의 3단계로 구분

된다.먼저 이론교육에서 필요한 지식을 습득한 다음 수영장과 유사한 제

한수역에서 다이빙 기술이 교육되고 실기연습을 할 기회를 갖게 되며 제한

수역에서 배운 기술을 잔잔한 바다나 강과 같은 실제 현장수역에서 그대로

실습해보는 적응단계를 거친다.물론 이러한 과정이 진행되는 동안 이론에

대한 필기시험과 강사의 기술평가가 함께 진행되며 강사의 판단에 의하여

해당 단체의 자격증이 발급되는 것이다.

초급 및 중급과정을 거치는 동안 다이빙 능력은 한층 증진되고 다이빙활

동의 여러 분야에서 전문가가 되고 싶어하는 다이버들은 고급과정인

MasterScubaDiver과정에 도전할 수 있는데 여기서는 다이빙 기술뿐 만

아니라 지도자로서의 역할에 대해서도 배운다(한국해양대학교 사회교육원,

2000).

이외에 강사(instructor)와 강사의 교육을 돕는 보조강사(assistantinstructor)

그리고 스킨‧스쿠버 다이빙 리조트나 현장에서 다이빙 활동을 진행하는 다

이브마스터(divemaster)등은 다이빙을 직업으로 하고 있는 사람들이다(최

정도,2004).

2.물리적 환경

가.물리적 환경의 개념

서비스는 무형적이고 보통 구매 전에 사용이 불가능하므로 소비자는 서비
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스 구매 시 자신이 받을 서비스가 무엇인지에 대해 알 수 있는 유형적단서

를 찾게 되는데 이중 소비자가 자신이 받을 서비스의 수준에 대해 그 내용

을 추론함에 있어 아주 중요한 역할을 수행하는 것이 바로 물리적 환경이

다(송옥매,2009).

Kotler(1973)는 물리적 환경을 물리적 자극이라 표현하며,시각,청각,후

각,촉각의 인식을 포함하는 분위기로 설명하고 있다.시각과 관련된 물리

적 자극에는 색채,조명,크기,형태가 포함되며,청각에는 소리의 고저,속

도,횟수 등이,후각에는 냄새,신선함 등이 포함된다고 하였다.또한 촉각

과 관련된 물리적 자극에는 연함,부드러움,온도 등이 포함된다고 설명하

고 있다.

Bitner(1992)는 서비스산업에서의 물리적 환경을 Servicescape라고 표현

하며,그것은 자연적·사회적 환경과 대비적 개념으로 인간이 만든 물리적

환경이라고 정의하였다.이러한 물리적 환경의 종류에는 조명(lighting),색

채(color),표식(signage),재질(qualityofmaterials),가구배치의 형태(style

offurnishings),배치(layout),벽면장식(walldecor),온도(temperature)등 그

구성 종류가 다양하다고 하였다.

Belk(1975)은 조직 내의 물리적 환경이란 물리적 구조(physicalstructure),

물리적 자극(physicalstimuli),상징적 조형물(symbolicartifacts)등으로 구

성되어 있으며,물리적 구조란 사회적 상호작용에 영향을 끼치거나 통제하는

건축디자인과 가구의 물리적 배치로 정의하고,물리적 자극이란 경영자 또

는 조직 구성원의 의식을 방해하고 그의 행위에 영향을 끼치는 것들이라고

정의하였다.

Davis(1984)는 물리적 환경을 3가지 구성요소로 파악하였는데 사회적상호

작용에 영향을 끼치거나 통제하는 건축디자인과 가구의 물리적 배치인 물

리적 구조(physicalstructure),경영자 또는 조직구성원의 의식을 방해하고



- 16 -

그 행위에 영향을 미치는 것은 물리적 자극(physicalstimuli).개별적 또는

집합적으로 사회적 환경의 해석을 유도하는 물리적 환경의 실제적인 모습

인 상징적 인조물(symbolicartifacts)로 세분화하였다.

이유재(2008)는 물리적 증거(physicalevidence)란 서비스가 전달되어지고

서비스 기업과 고객의 상화작용이 이루어지는 환경을 말한다.물리적 환경

을 서비스 스케이프(servicescape)라고도 하는데,이것은 경치,풍경을 의

미하는 ‘랜드스케이프(landscape)',바다 경치를 의미하는 ’씨스케이프(seascape)'

등에 붙이는 접미사인 스케이프(scape)를 서비스와 합성한 것으로 인간이 창

조한 환경을 의미한다.물리적 환경은 외부환경과 내부 환경으로 나눌 수

있다고 주장하였다.

위의 연구자들의 정의를 토대로 물리적 환경에 관한 정의를 내려 보면

“물리적 환경이란 서비스가 일어나는 환경으로서 소비자의 감각적인 면에

영향을 주는 인간이 만들어낸 인공적이고 계획적인 환경”이라고 정의할 수

있다(정명보‧김성혁‧김용일,2011).

나.물리적 환경의 역할

구영덕(2000)은 서비스 기업의 물리적 환경은 고객만족 및 재방문의도에

많은 영향을 미치므로 마케팅 관리자는 물리적 환경이 어떠한 역할을 하는

지 알아 둘 필요가 있다.

(1)첫인상을 형성한다.

물리적 환경들은 서비스에 대한 경험이 적은 고객에게 영향을 미치며 가

시적인 정보 없이는 서비스 질의 수준을 미루어 짐작하게 된다.만일 고객

이 전문지식이나 정보가 있으면 유형적인 단서의 민감도가 낮으나 그렇지

못할 경우 더 크게 의존하게 된다.
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(2)포장의 역할을 한다.

물리적 환경은 서비스에 대한 가시적인 은유물 역할을 하며 그 기업의 제

공물에 대한 전반적인 이미지를 제공해 줌으로서 포장과 같은 역할을 수행

한다.이러한 포장은 고객의 새로운 기대를 창출시키므로 신규고객에게 아

주 중요하며 특정 이미지를 구축하려는 서비스 조직에 매우 중요하다.

(3)신뢰를 갖게 한다.

서비스는 구매 전 그 내용을 파악할 수 없으며 실제 서비스 시스템이 어

떻게 움직이고 있는지도 모른다.따라서 서비스 마케팅 전략에서 어렵고도

중요한 것은 고객이 신뢰하도록 하는 일이다.고객에게 가시적으로 볼 수

있게 만듦으로서 서비스 기업을 향한 신뢰를 형성시키는 것이 바람직하다.

예를 들어 식당에서 주방을 볼 수 있게 하는 것은 고객의 신뢰를 높이기

위한 전략이라고 할 수 있다.

(4)서비스 질을 높여준다.

유형적 단서들은 서비스 질에 큰 영향을 미치며 고객들이 이것을 통해 서

비스 질을 판단한다.정리가 안 된 사무실을 보면 서비스 질을 좋게 생각

하지 않는 것이 그런 이유이며 서비스 질을 사소하고 가치 없는 일이라고

생각하면 큰 오산이다.

(5)이미지를 변화시킨다.

서비스는 무형적이기 때문에 전달하고자 하는 메시지를 가시화하기 어렵

다.따라서 기업이 이에 대체할 요소를 찾아야 한다.즉,기업의 이미지를

바꾸려면 가시적인 증거가 필요하다.

(6)감각적 자극을 준다.

유형적 증거는 고객의 소비경험을 하는 과정에서 자극을 준다.따라서 지

겨움이나 불쾌함을 없애고 흥분이나 재미 등을 줄 수 있도록 해야 한다.

(7)차별화의 수단으로 서비스를 이용한다.
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디자인으로 서비스 기업의 차별화를 시킬 수 있으며 재설계를 통해 재포

지셔닝도 할 수 있고 새로운 고객을 유치할 수도 있다.예를 들어 대형 호

텔 등은 디자인의 차별화를 통해 음식 메뉴의 등급을 나타내고 있다.

(8)촉진제로서 역할을 한다.

물리적 환경이 어떻게 설계되느냐에 따라 환경 내에서의 활동 흐름이 촉

진되거나 억제될 수 있으며 고객의 목적 달성이 쉬어지거나 어려워질 수

있다.잘 설계된 물리적 환경은 고객에게 만족스런 서비스를 경험하게 하

고 잘 설계되지 않았을 경우에는 그 반대가 된다.

다.물리적 환경의 구성요소

많은 학자들이 물리적 환경의 구성요소에 대하여 각자의 견해를 피력하고

있으나 대표적 학자들이 분류한 물리적 환경의 구성요소를 살펴보면 다음

과 같다.

Davis(1984)는 물리적 환경을 물리적 구조,물리적 자극,상징적 조형물로

분류하였다.물리적 구조는 물리적 이동을 규제하고 사회적 상호작용을 제

한하는 경향이 있는 벽,복도,출입구,가구배치,좌석의 배치 등을 말하고,

물리적 자극이란 조직구성원의 주의력을 방해하는 전화벨소리,시계소리,

커피 또는 담배의 냄새 등 다양하다고 설명한다.상징적 조형물이란 사무

실의 디자인,가구배치의 형태,벽면의 색채,벽 또는 책상에 전시된 사진

등을 들고 있다.

Belk(1975)는 물리적인 환경의 구성요소를 지리적 위치,장치,음악,풍치,

조명,기후,상품의 가시적 형태 또는 자극물을 둘러싼 여타의 물질적 재료

등으로 분류하였다.

Baker(1990)는 물리적 환경을 주변 요소,디자인 요소,그리고 사회적 요
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요 인 항 목

접근성

전체적으로 이동이 용이한 구성

자리의 이동이 용이

자리나 물건의 배치가 용이

구성요소들의 안내가 잘 이루어져 있음

화장실로의 이동이 용이

매력성

매력물의 개성 있고 독특한 외관

시설을 구성하는 전체적 시설의 매력

건물의 외관이 매력적임

외관이나 매력물의 최신 유행 감각

미관상의 매력적인 색채감

청결성

매력물의 전체적인 청결성

휴게실과 집기구의 청결성

통로와 출구의 청결성

화장실의 청결성

편의성

매력물 이외의 부대시설이 잘 갖추어져 있음

휴게실과 대기실의 이용이 편리함

주차공간이나 시설이 편리함

표 1.물리적 환경의 선행구성요소(이유재·김우철,1998)

소 등의 세가지 범주로 분류하였다.주변요소는 즉각 인지할 수 없는 배경

적 조건으로서 부족하거나 불쾌한 경우에만 주의를 끄는 실내온도나 조명

등을들고 있다.디자인 요소는 건축미,색상 등의 미적요소와 layout,안정

성 등의 기능적 요소로 구분하고 있다.

서비스 산업에서의 물리적 환경과 소비 분위기 등에 관한 연구에서는 사

용된 변수들을 중심으로 기존의 문헌과 전문가들의 면접을 바탕으로 잠재

적인 결정 요인들을 도출하였는데 이는 이유재·김우철(1998)및 이형룡 등

(2002)의 연구에서 증명되었다.
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요 인 항 목

오락성

물리적 환경을 구성하는 즐거운 배경음악

물리적 환경을 구성하는 오락시설

실내의 미관을 구성하는 풍경과 전망

공간성

매력물의 배치와 공간의 여유

화장실 이동의 용이

출입구로의 이동이 용이

전체적인 매력물간의 이동이 용이

쾌적성

실내온도와 습도의 적절성

실내조명의 온화함

조용한 분위기

실내를 구성하는 친근한 색채

충분한 휴게공간 및 부대시설

청결성

부대시설 및 실내조형물의 청결성

시설물의 청결성

통로 및 출입구의 청결성

편의성

실내를 안내하는 안내표지판의 식별 용이

주차시설의 편리성 및 공간성

통로간의 이동 편리성

부대시설 이용의 편의성

심미성

실내를 구성하는 시설물 및 장식의 유행

시설물 및 건물의 매력 및 구성

건물외관의 매력 및 개성

전체적 시설물의 조화 및 매력

표 2.물리적 환경의 선행구성요소(이형룡·왕상·김태구,2002)
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물리적 환경은 인간이 직접적으로 보고,듣고,느낄 수 있는 요소들을 이

용해 인간의 심리와 행동에 변화를 준다.즉,물리적 환경이 외부자극에서

그치는 것이 아니라 인간의 정형화된 반응으로 나타나는 것이다.또한 다

양한 조사를 통해,물리적 환경의 요소들이 인간의 정신적,육체적 건강에

영향을 끼침은 물론,인간의 소비심리를 자극시켜 경제활동의 패턴을 바꾸

기도 한다는 것을 발견할 수 있었다.이렇듯 물리적 환경은 오늘날 우리

사회 곳곳에서 큰 영향을 끼치고,이러한 현상은 점점 더 뚜렷해져 가는

추세이다(김민철,2000).

이를 다른 각도로 다시 생각해보면,우리가 이러한 특성과 영향력을 이해

하고 이를 효율적으로 이용한다면,오늘날 우리 사회에서 발견되는 다양한

사회문제들을 해결하는데 큰 도움을 얻을 수 있을 뿐만 아니라,물리적 환

경은 우리 사회와 이 사회를 구성하고 있는 인간에게 긍정적인 결과물을

안겨다 줄 것이다(오민정,2003).

물리적 환경을 연구하는 학자들 간의 공통적인 주장은 물리적 환경을 적

절히 관리함으로서 고객만족과 재방문의도에 영향을 미칠 수 있으며,마케

팅 목표를 달성하는데 도움을 줄 수 있다는 것이다(김기한,2008).

따라서 물리적 환경에 대한 이해와 연구는 계속 되어야 하며,이를 긍정

적인 효과로 창출하기 위해서는 사회 구성원들의 끊임없는 노력과 지혜 또

한 요구된다.이러한 선행연구를 바탕으로 본 연구에서는 스킨‧스쿠버 다

이빙 샵의 물리적 환경요소를 접근성,편의성,매력성,청결‧쾌적성으로 구

성하였다.
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(1)접근성

스킨‧스쿠버 다이빙 샵의 지리적위치,교통수단의 다양화,주차시설의 효

율성,출입의 용이성 등이 고객으로 하여금 스킨‧스쿠버 다이빙에 대한 흥

미를 더욱 유발하거나 감소시키는 작용을 하게 된다.이를 접근성이라고

하고,공간성은 접근성을 포함하고 있는데 의자,테이블,장비,서비스 장

소,통로들을 배치하는 방법과 이들 각 구성요소 사이의 공간적 관계를 의

미한다(Bitner1992).

(2)편의성

고객의 스킨‧스쿠버 다이빙 샵의 접근조건으로서 교통이 편리한 곳,이용

시의 거리조건과 시간조건 그리고 예약에 대한 신속,정확한 접근 조건과

고객 예약에 대한 편리성이라는 접근조건 등을 들 수 있다.예를 들어,스

킨‧스쿠버 다이빙 샵의 지리적인 위치가 많은 시간을 소요하는 곳에 있다

든지,자가용의 이용이 필수적인 다이빙의 특성상 도로 교통상 문제가 있

는 지역에 위치하고 있는지,또는 주차시설이 제대로 구비되어 있지만 장

소가 협소하든지 하는 것은 스킨‧스쿠버 다이빙 샵을 이용하기 전에 경험

하게 되는 부정적인 인식으로,이용내용에 대한 불만이나 지속적인 이용을

저해하는 요인으로 작용한다(김윤수,1999).

(3)매력성

스킨‧스쿠버 다이빙 샵 시설의 미관은 전체적인 조감 외에도 내부 설계와

시설도 포함하는 것으로 이용객을 유인하는 중요한 기능을 담당한다.
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매력성과 관련된 시설 디자인은 서비스 시설의 배치나 양식으로 환경의

기능적 및 심미적 구성요소를 반영한다.따라서,이러한 매력성으로 고려한

시설디자인은 소비자들의 품질평가의 시발점이 될 수 있다.(Bitner,1992)

서비스 시설물 내에 있을 때 서비스 고객들은 종종 시설물의 실내 디자인

을 살피는데 많은 시간을 보내기도 한다.이들 평가는 그 장소나 시설물에

대한 고객들의 태도에 많은 영향을 미치고,시설물의 건축미,시설물의 색

상도 영향을 미친다.또한 시설의 건축디자인 외에도 벽,건물의 입구,바

닥재 등의 배열에 의해 영향을 받을 수 있다.페인트칠이 되어있지 않거나

흐릿한 건물의 입구 그리고 계단 등은 밝게 칠해진 벽이나 계단들에 비해

서 상대적으로 매력성이 떨어진다(Tom,Barnett,Lew & Selmants,1987).

장식표지판,배너사진 그리고 다른 비품들과 같은 인테리어 디자인 요소

들 또한 매력성에 영향을 미칠 수 있다.

(4)청결성

서비스에서의 청결함은 물리적 환경에서 가장 중요한 부분이자 기초적인

요소이며,고객들의 입장에서 서비스 시설에서 오랜시간을 보내야하는 스

킨‧스쿠버 다이빙 샵의 경우 더욱더 그렇다.

많은 고객들이 서비스를 구성하는 물리적인 환경에 대한 긍정적인 감정을

가지게 하기 위해서는 청결함을 가장 큰 부분으로 인식하게 되며,이는 스

킨‧스쿠버 다이빙 샵을 구성하는 출입구 및 통로,화장실,휴게실,샤워장

등이 청소가 잘 되어 있는지 아니면 집기가 청결하게 정리되어 있는지를

보게 되는데,이는 고객이 스킨‧스쿠버 다이빙 샵에 대한 긍정적인 감정을

강하게 심어줄 수 있는 가장 중요한 요소로 정의된다(Garder,1995).
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(5)쾌적성

심신에 적합한 매력물들의 구성으로 기분이 좋은 상태를 의미하며,이것

은 아주 개인적이고 주관적인 상태라고 정의할 수 있다.또한 쾌적성은 신

체의 감각을 통해 느끼는 감정이기 때문에 소비자의 정서나 행동에 큰 영

향을 미치게 된다.그리고 쾌적성을 구성하는 요소로는 배경음악,실내온도

및 습도,실내조명,스킨‧스쿠버 다이빙 샵의 전체적인 색채 및 냄새 등으

로 이러한 요소 중 스킨‧스쿠버 다이빙 샵 내부의 배경음악이나 냄새,온

도 등을 포함하는 쾌적성의 요소는 감정과 관련하여 가장 많은 연구가 이

루어진 요소이고 이는 감정적인 영향에 가장 큰 영향을 미치는 부분이다

(이선녀,2008).

3.고객 만족

가.고객만족의 개념 및 등장배경

오늘날 마케팅의 핵심적 개념 중의 하나로,산업분야뿐 아니라 공공분야에

서 주목받고 있는 개념 중 하나가 고객만족(customersatisfaction)이다.

고객만족의 개념은 1970년대 이후 끊임없이 학계와 산업계로부터 많은 주

목을 받아왔다.고객만족의 개념이 오늘날 학계는 물론이고 산업계에서도

중요한 이슈로 대두되고 있는 이유는 고객이 기업에 바라는 여러 가지 성

과와 관련되기 때문이다(정용혜,2006).

만족(satisfaction)의 개념은 여러 행동과학분야에서 인간의 행동을 이해하

는데 필요한 핵심요소로서 인식되어 왔다.경제학에서는 전체 마케팅 시스

템의 효율성을 평가하는 개념으로서,사회학에서는 한 사회의 복지수준을
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측정하는 개념으로,또 조직 행동론자들에게는 구성원의 동기유발(motivation)

과 밀접한 관련성을 갖는 개념으로 사용되어 왔다(조윤정,2007).

마케팅에서는 구매 후 행동을 예측하기 위한 핵심변수로 간주되어 소비자의

만족이 기업의 목표로 인식되어 있다.만족은 태도(attitude)와 더불어 소비

자행동 분야에서 가장 많이 연구되는 개념이다(최승만,2008).

Bitner와 Hubbert(1994)는 단기와 장기의 특성을 발견하고,더 광범위한 만

족이 이 부분에 강한 영향을 준다고 설명하였다.단기적 불만족은 고객 불

평의 원인이 되고,장기적인 불만족은 고객을 이탈로 이끈다.

만족은 소비자가 평가하는 서비스 품질,구입의지,태도에 대하여 영향을

미치는 것으로 나타난다.고객의 만족 ·불만족은 사전 기대와 실제적인 수

행 사이의 차이에서 기인하는 불확신에 따라 다양해진다.여러 만족·불만

족의 연구결과에서 기대와 수행수준이 불확신을 통해서 간접적인 것뿐만

아니라 직접적으로도 고객만족에 영향을 미친다는 것이다(Bolton& Drew,

1991).따라서 고객의 서비스에 대한 인식은 불확신 또는 기대로부터 영향

을 받을 뿐만 아니라 만족·불만족에 직접적인 영향을 미친다고 할 수 있

다.

만족은 일정한 목적을 달성하는데 있어서 나타나는 개인의 주관적인 감정

상태이며,만족감은 개인적인 경험이라고 할 수 있다.그러므로 만족감은

개인의 과거나 현재의 경험에 의해 영향을 받고 기대 수준이 어느 정도인

가에 따라 다르게 나타날 수 있다(김유라,2005).

고객만족에 대한 선행연구들은 그동안 다양하게 진행되어 왔지만 학자들

마다 접근방식과 바라보는 시각에 따라 개념을 다르게 정의하고 있으며,

고객만족이 높은 것은 기존 고객의 애호도 향상,가격 민감도의 감소,기존

고객의 이탈방지,마케팅 실패 비용의 감소,신규 고객 창출비용의 감소,그

리고 기업 명성도의 향상 등을 가져온다고 주장하였다(Fornell,1992).
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반면에,고객 만족이 낮은 경우에는 고객 이탈률이 높아지게 되고 대체비

용이 높아지며,경쟁사에 대해 만족한 기존 고객을 유치해야 하므로 신규

비용이 높아질 것이라고 지적하였다(정선태,2008).

고객만족도는 두 가지 유형으로 나누어 살펴볼 수 있는데,조직 전반적인

만족도와 제품이나 서비스에 대한 만족도 두 가지로 나누어 살펴볼 수 있다.

먼저,미국마케팅학회(AMA)는 고객만족도를 제품이나 서비스에 대한 만

족도로 보는 시각이다.여기서 고객만족은 소비자의 사전에 기대를 충족시

키거나 초과할 때는 만족이 발생하고 기대에 미치지 못할 때는 불만족이

발생한다고 주장하고 있다(오경석,2007).

Anderson(1993)은 기대와 지각된 제품성과의 일치,불일치 과정이라고 정

의하였다.즉,고객만족은 소비경험에 대한 좋은 느낌뿐만 아니라 그 경험

이 좋을 것이라는 추측이나 기대에 대한 평가도 포함된다고 가정한 것이

다.따라서 고객은 기업이나 조직에 대해 좋은 느낌을 받거나 호의적인 감

정이 생기더라도 그들의 기대에 미치지 못하면 불만족할 수 있다는 것이

다.이러한 앞의 시각들은 소비자들의 기대에 대한 조직의 성과적 측면을

강조한 것으로 해석되고,일반적으로 고객만족은 고객의 현재 감정 상태와

기대수준 등 주관적 요인에 많은 영향을 받아 동일한 제품이나 서비스임에

도 불구하고,고객의 주관적 판단에 따라서 만족하기도 하고 불만족하기도

한다.

고객만족은 긍정적 혹은 부정적 정서 반응과 인지적 불일치에 의해 영향

을 받는 판단 즉 ‘불일치된 기대와 소비자가 소비경험에 대해 사전적으로

가지고 있던 감정이 복합적으로 결합하여 발생된 종합적 심리상태’로 정의

할 수 있다(Oliver,1993).이러한 정의는 Oliver(1980)가 제시한 기대-불일

치 이론에 근거하고 있는데 이 이론에 따르면 소비자가 제품을 구매하기

전에 그 제품의 성능이 어떠할 것이라는 기대치가 있는데 제품을 구매하고
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난 뒤 기대수준과 실제제품 성능 사이의 불일치 정도에 따라 만족과 불만

족이 나타난다고 보는 것이다.

고객만족에 대해 연구해야 하는 가장 큰 목적은 고객행동에 영향을 미칠

수 있다는 것이다.고객은 불만족스러울 때 어떠한 행동도 취하지 않을 수

있을 뿐 아니라 구매상표나 서비스 공급자를 바꿀 수 있고,판매자 또는

제 3자에게 불평을 하거나 다른 사람에게 부정적인 소문을 퍼뜨릴 수 있

다.또한 불만족스러운 소비자는 만족한 소비자보다 그 제품이나 서비스를

재구매하지 않는다.따라서 고객만족도는 구매 후 고객의 태도,감정변화에

영향을 미칠 뿐만 아니라 행동적 요소인 재방문의도에도 영향을 미치는 것

으로 연구되었다(송선정,2009).

4.재방문의도

가.재방문의도 개념

재방문의도는 이용객들의 현재 상황과 비슷한 환경들을 고려한 상태에서

같은 업체로부터 제공되는 서비스를 다시 구매하고자 방문 하는 것에 관한

개인적이고 주관적인 판단이다.이로 인하여 이용자들은 보다 많은 시설에

좋은 환경과 질 높은 서비스를 제공하는 업체의 이용전환을 가져 올 것으

로 예상된다.경쟁이 치열해지고,고객들의 개성과 욕구가 다양해진 현재의

환경에 대처하기 위해서는 시설을 이용하는 고객들을 만족시켜야 하고 이

러한 만족을 통해서 재방문과 구전효과를 얻을 수 있어야 할 것이다(조익

준,2002).

의도(Intention)란 개인의 예기된 혹은 계획된 미래 행동을 의미하는 것으로

신념과 태도가 행위로 옮겨질 확률이라 할 수 있다(Engel&Blakwell,1982).
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소비자의 구매행동은 문화적,사회적,개인적 또는 심리적 요인들에 의해

강하게 영향을 받는다.개인의 행동은 다른 집단에 의해 크게 영향을 받는

데 개인에게 직접적인 영향을 미치는 집단을 소속 집단이라 한다.특정 상

품의 수용,구매를 결정하고 환경 및 상황적인 조건만 조절하면 행위로서

외부 행동화될 수 있는 심리적 상태가 의도이다.즉 행위 직전의 단계가

의도인 것이다(조경훈,2007).

재방문의도를 이해하기 전에 우선 소비자 행동 연구에 대해 간략하게 살

펴볼 필요가 있다고 본다.왜냐하면 관광객 행동(본 연구에서는 재 참여)에

대한 행동 연구는 심리학의 한 분야로 그 중 소비자행동 연구의 연구방법

이나 연구대상이 그대로 혹은 일부 수정되어 적용되기 때문이다(정하윤,

2002).

스포츠는 모든 사람들이 일정하게 경험하는 것이 아니라 일부 사람만이

스포츠를 선호하고 스포츠 활동에 참여하게 된다.이와 같이 스포츠를 전

혀 알지 못하는 사람이 스포츠를 이해하고 어떠한 계기를 통하여 규칙적으

로 참가하게 되며 나아가 여러 가지 경험을 하게 되는 일련의 과정을 스포

츠 사회화라 한다(문영재,2011).

스포츠에 참가하는 개인의 특정 사회가 지향하고 있는 정치적,경제적,종

교적,문화적 가치와 규범 그리고 행동양식의 학습뿐만 아니라 스포츠라는

소사회에서 집단 구성원이 공통적으로 지니고 있는 가치관,신념,태도들과

같은 하위문화를 집단 내 다른 구성원과의 상호작용으로 체득하고 내면화

하는 과정을 경험하게 된다(임번장,1986).

스포츠 참가는 빈도,시간,강도와 같은 참가의 정도에 따라 일상적 참가,

주기적 참가,일탈적 참가,포기 혹은 비 참가로 구분하여 스포츠 참가의

일반적 유형을 제시하고 있다(kenyon& Schutz,1970).

스포츠 마케팅 분야에서는 스포츠 소비자들의 지속 행동에 있어서 가장
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중요한 것은 새로운 고객을 유치하는 것보다는 오히려 기존 참가자들의 유

지 관리 능력에 있으며,고객 유지를 강화하는 전략은 경영자의 탁월한 능

력에 의해서 좌우된다.그러므로 기존의 고객을 지속적으로 유지하는 것이

야말로 치열해지고 있는 경쟁상황에서 지속적인 경쟁우위를 확보하는 토대

가 된다고 할 수 있다(공창빈,신충식,2004).

똑같은 종목을 동일한 장소에서 즐길지라도 어떤 사람은 만족을 하고 타

인에게 좋은 감정을 전달할 것이고,어떤 사람은 불만족을 표시하기도 하

고 타인에게 좋은 감정을 전달할 수 있을 것이다.또한 참여 이후의 행동

도 불만족을 감수해 가면서도 계속적으로 그 활동을 즐기기도 하고,어떤

이는 중단을 하거나 종목의 전환을 가져 올 수도 있을 것이다(이광수,

2002).

최영진(2002)은 상업스포츠센터의 서비스품질과 고객만족 및 구매 후 행

동과의 관계라는 연구에서 상업스포츠센터의 고객만족도가 구매 후 행동에

미치는 영향을 분석한 결과 고객만족도가 재구매의도 및 구전효과에 통계

적으로 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다.이러한 결과는 고객이 서

비스 품질에 만족하여 고객만족도가 높아지게 되면 스포츠센터의 재이용

의사와 타인에게 이용 권유 등의 구매 후의 행동이 긍정적인 태도로 나타

나는 것이라 분석하였다.이러한 맥락에서 볼 때,관련 스포츠 활동의 재방

문의도는 과거나 현재가 아닌 미래에도 해당 스포츠를 지속적으로 참여하

는가를 나타내는 것으로서,다양한 요인들에 의해서 지속적으로 참여의사

를 표시할 수도 있고,그렇지 않을 수도 있다.

이러한 선행연구의 결과들은 경영학적측면에서 나타난 요인들간의 인과관

계 분석이며,이 결과들은 본 연구의 스킨‧스쿠버 다이빙 샵의 물리적 환

경이 고객만족 및 재방문의도 간의 분석에서도 요인들의 인과관계가 존재

할 것이라 예측할 수 있다.
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Ⅲ.연구방법

1.연구대상

본 연구대상은 B광역시에서 활동 중인 스킨‧스쿠버 다이버 및 스킨‧스

쿠버 다이빙 샵을 한번이라도 방문한 경험이 있는 남녀 총 300명을 연구대

상으로 하였다.조사기간은 2014년 5월부터 8월까지 실시하였으며,연구대상의

표집은 비확률 표본추출방법(NonprobabilitySamplingMe-thod)중의 하나인 편

의표본추출법(conveniencesampling)을 사용하여 표본을 선정하였다.총 300

부의 자료 중 연구에 적절하지 않은 데이터와 불성실한 응답으로보이는 데

이터 12부를 제외한 총 288명을 최종 유효표본으로 선정하였다.

최종적으로 분석에 포함된 288명의 인구통계학적 특성은 <표 3>와 같다.

성별은 남자가 194(67.4%)명,여자가 94(32.6%)명으로 조사되었다.연령은

20-30세 133(46.2%)명으로 가장 많았고,20세미만 17(5.9%)명,30-40세 82(28.5%)명,

40-50세 49(17.0%)명,50세이상 7(2.4%)명 순으로 나타났다.결혼여부는 미혼이

179(62.2%)명,기혼이 109(37.8%)명으로 나타났고,직업은 직장인 104(36.1%)명

이 가장 많았고,학생이 86(29.9%)명,자영업 49(17.0%)명,전문직 33(11.5%)

명,기타 16(5.6%)명 순으로 나타났다.학력은 초,중,고 졸업 51(17.7%)명,대

학 재학 또는 졸업 222(77.1%)명,대학원 재학 또는 졸업 15(5.2%)명 순으

로 나타났다.그리고 소득은 200만원 미만 134(46.5%)명,200-300만원 미만

59(20.5%)명,300-400만원 미만 53(18.4%)명,400-500만원 미만 25(8.7%)

명,500만원 이상 17(5.9%)명 순으로 나타났다.
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빈도(명) 퍼센트(%)

성별
남자 194 67.4

여자 94 32.6

결혼여부
미혼 179 62.2

기혼 109 37.8

연령

20세미만 17 5.9

20-30세 133 46.2

30-40세 82 28.5

40-50세 49 17

50세이상 7 2.4

직업

학생 86 29.9

직장인 104 36.1

자영업 49 17.0

전문직 33 11.5

기타 16 5.6

학력

초,중,고 졸업 51 17.7

대학 재학 또는 졸업 222 77.1

대학원 재학 또는 졸업 15 5.2

소득

200만원 미만 134 46.5

200-300만원 미만 59 20.5

300-400만원 미만 53 18.4

400-500만원 미만 25 8.7

500만원 이상 17 5.9

다이빙빈도

연 1-5회 미만 92 31.9

연 5-10회 미만 59 20.5

연 10-20회 미만 73 25.3

연 20회 이상 64 22.2

자격증등급

OPENWATER-초급 158 54.9

ADVANCED-중급 78 27.1

DIVEMASTER-상급 42 14.6

INSTRUCTOR-강사 10 3.5

합계 288 100.0

표 3. 연구대상자의 인구통계학적 특성.

또한 스킨‧스쿠버 다이빙 빈도는 연 1-5회 미만 92(31.9%)명으로 가장 많

았고,연 5-10회 미만 59(20.5%)명,연 10-20회 미만 73(25.3%)명,연 20회 이상

64(22.2%)명 순으로 나타났다.자격증등급은 OPENWATER-초급 158(54.9%)명

으로 가장 많았고,ADVANCED-중급 78(27.1%)명,DIVE MASTER-상급
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42(14.6%)명,INSTRUCTOR-강사 10(3.5%)명 순으로 나타났다.

2.조사도구

가.설문지의 구성

본 연구의 목적을 위해서 설정한 변수들 간의 관계 규명은 설문지를 통해

서 하였다.설문지 구성은 타당도와 신뢰도를 통해 최종적으로 제작한 설

문지의 구성 내용은 <표 4>와 같다.

<표 4>에서 설문지 문항은 물리적 환경 대한 20문항,고객만족에 대한 5

문항,재방문의도 대한 5문항,인구 통계학적 특성에 대한 8문항으로 총 38

문항으로 구성 하였다.

1)물리적 환경

물리적 환경은 Belk(1983),Bitner(1992)의 설문문항을 기초로 이유재·김우

철(1998)및 이형룡 등(2002)의 연구에서 사용한 바 있는 설문지를 접근성

5문항,편의성 5문항,매력성 5문항,청결‧쾌적성 5문항,총 20문항으로 설

정하였으며,5단계 Likert척도를 이용하여 측정하였다.

2)고객만족

고객만족은 Bitner와 Hubbert(1994),Fornell(1992)의 설문 문항을 기초로

정선태(2008)의 연구에서 사용한 바 있는 고객만족에 관련한 문항을 이 연

구의 목적에 부합하도록 수정․보완하여 5문항으로 설정하였으며,5단계

Likert척도를 이용하여 측정하였다.
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3)재방문의도

재방문의도는 정하윤(2002),최영진(2002)의 연구에서 사용한 설문 항목을

본 연구에 맞게 수정․보완하여 5문항으로 설정하였으며,5단계 Likert척

도를 이용하여 측정하였다.

세부적인 설문지의 구성지표 및 내용은 다음의 <표 4>와 같다.

표 4.설문지의 구성지표

요인 구성내용 문항수

물리적 환경

접근성 5문항

편의성 5문항

매력성 5문항

청결‧쾌적성 5문항

고객만족 고객만족 5문항

재방문의도 재방문의도 5문항

인구통계학적 특성
성별,연령,결혼여부,직업,학력,소득,

다이빙빈도,자격증등급
8문항

합 계 38문항
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3.타당도 분석

설문문항의 요인과 구성내용은 예비조사를 거쳐 수정된 것으로 본 조사에

사용하였으며,예비조사된 설문지의 답변을 탐색적 요인분석을 통해 요인

에 대하여 정확히 알아낼 수 있는 문항을 검정하였다.

측정도구의 타당성을 검토하기 위한 방법으로 요인분석이 널리 쓰이고 있

는데,요인분석의 목적은 많은 관찰변수간의 공분산 혹은 상관관계를 적은

수의 잠재변수에 의해서 설명하는 것이다.따라서 본 연구에서는 타당도

검사를 위하여 탐색적 요인분석을 실시하였으며,요인추출방법은 주성분분

석(principalcomponentanalysis)을 이용하였고,요인이 적어도 1개 이상의

분산을 설명할 수 있는 아이겐값(eigenvalue)1이상을 기준으로 하여 요

인을 추출하였으며,항목의 축소와 각 요인을 설명하기 위해서 직각회전방

식(varimaxrotation)을 취하였다.

가.스킨‧스쿠버 다이빙 샵의 물리적 환경에 대한 탐색적 요인분

석

다음의 <표 5>는 물리적 환경에 대한 탐색적 요인분석을 실시한 결과이

다.물리적 환경의 탐색적 요인분석결과 접근성,편의성,매력성,청결․쾌

적성 4가지 요인으로 분류되었으며,68.913%의 설명력을 갖는 것으로 나타나

본 연구를 수행하는데 적합함을 알 수 있었다.

또한 표준형성 적절성의 Kaiser-Meyer-Olkin측도=.917,Bartlett검정치

=2783.004,자유도=136,p<.001로 나타나 요인 분석 결과가 타당한 수준이라

는 것을 알 수 있다.
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문항
성분 공통성

h
21 2 3 4

접근성1 .703 .689

접근성2 .843 .819

접근성3 .840 .821

편의성1 .714 .629

편의성2 .813 .787

편의성3 .767 .719

편의성4 .711 .681

매력성1 .630 .570

매력성2 .801 .749

매력성3 .788 .713

매력성4 .717 .625

매력성5 .766 .684

청결․쾌적성1 .667 .638

청결․쾌적성2 .716 .634

청결․쾌적성3 .698 .685

청결․쾌적성4 .505 .619

청결․쾌적성5 .692 .653

고유치 7.905 1.568 1.226 .975

% 분산 46.502 9.226 7.448 5.738

% 누적 46.502 55.728 63.175 68.913

KMO=.917,Bartlett=2783.004,자유도=136,p<.001

표 5. 물리적 환경에 대한 탐색적 요인분석 결과
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나.고객만족 및 재방문의도에 대한 탐색적 요인분석

다음의 <표 6>은 고객만족 및 재방문의도에 대한 탐색적 요인분석을 실

시한 결과이다.설명력은 63.063%의 설명력을 갖는 것으로 나타나 본 연구를 수

행하는데 적합함을 알 수 있었다.또한 표준형성 적절성의 Kaiser-Meyer-Olkin

측도=.901,Bartlett검정치=1405.626,자유도=45,p<.001로 나타나 요인 분석 결

과가 타당한 수준이라는 것을 알 수 있다.

표 6.고객만족 및 재방문의도 대한 탐색적 요인분석 결과

문항
성분 공통성

h
2

1 2

고객만족1 .812 .675

고객만족2 .815 .727

고객만족3 .607 .505

고객만족4 .711 .630

고객만족5 .632 .500

재방문의도1 .689 .675

재방문의도2 .715 .702

재방문의도3 .757 .676

재방문의도4 .807 .663

재방문의도5 .701 .554

고유치 5.258 1.048

% 분산 52.580 10.482

% 누적 52.580 63.063

KMO=.901,Bartlett=1405,626,자유도=45,p<.001
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4.신뢰도 분석

본 연구에서는 동일한 개념을 측정하기 위하여 다항목 척도를 이용하므로

측정도구의 신뢰도를 검증하기 위하여 내적 일관성 기준에 따른 Cronbach's

α 계수를 이용하여 검증하였다.

본 연구에서는 설정한 요인별로 각각 척도의 총점과 문항간의 상관관계를

산출한 Cronbach'sα 계수를 토대로 설문지의 신뢰성을 검증하였고,신뢰

성을 분석한 결과 스킨‧스쿠버 다이빙 샵의 물리적 환경중 접근성=.845,

편의성=.846,매력성=.871,청결․쾌적성=.841을 나타내고 있어 전반적으로

수용할 수 있는 수준인 것을 알 수 있다.그리고 고객만족은 .833,재방문

의도는 .859를 나타내고 있어 연구를 수행하는데 적합한 신뢰도를 갖고 있

는 것으로 나타났으며,세부적인 내용은 다음의 <표 7>과 같다.

표 7.신뢰도 분석 결과

요인 내용 문항수 Cronbach's⍺

물리적 환경

접근성 3문항 .845

편의성 4문항 .864

매력성 5문항 .871

청결·쾌적성 5문항 .841

고객만족 고객만족 5문항 .833

재방문의도 재방문의도 5문항 .859

합 계 27문항
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5.조사 절차

스킨‧스쿠버 다이빙 샵의 물리적 환경이 고객만족 및 재방문의도에 미치

는 영향을 알아보기 위하여 작성된 설문지는 선행연구와 자료를 바탕으로

사전조사 설문지를 제작 하였고,설문지는 연구자가 직접 스킨‧스쿠버 다

이빙 샵을 방문하여 배포한 후 자기평가기입법으로 응답하도록 하였다.완

성된 설문지를 직접 회수하였으며,응답 내용이 불성실하거나 신뢰성이 없

다고 판단되는 자료를 분석대상에서 제외한 후 분석이 가능한 자료만 사용

하여 자료처리를 하였다.그 과정은 <그림 3>과 같다.

문헌

조사

⇩

사전조사 설문지

제작

⇩

사전조사 설문지

배포 및 회수

⇩

타당도 및 신뢰도

조사

⇩

본 조사용 설문지

제작

그림 3. 조사절차
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6.자료처리방법

본 연구의 자료 분석은 표집 한 전체 표본 총 300부 중에서 연구에 적절

치 않은 자료 12부를 제외한 총 288부를 최종 유효 표본으로 선정하였고,

이 자료를 가지고 목적에 따른 가설을 검증하기 위해 SPSS WIN Ver.

18.0통계분석 프로그램을 이용하여 전산처리 하였으며,구체적인 자료처리

방법은 다음과 같다.

첫째,연구대상의 인구통계학적 특성은 빈도분석(frequency analysis)을

실시하였고,설문문항의 신뢰도,타당도 분석을 하기 위해 탐색적 요인분석

(exploratoryfactoranalysis)과 Cronbach's⍺를 사용 하였다.

둘째,각 변수간의 관계를 분석을 하기 위해서 상관관계분석(correlation

analysis)을 실시하였다.

셋째,스킨‧스쿠버 다이빙 샵의 물리적 환경과 고객만족 및 재방문의도

간의 영향력을 살펴보기 위하여 다중회귀분석(multiple regression

analysis)을 실시하였으며,통계적인 유의 수준은 p<.05수준으로 설정하였

다.
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Ⅳ.연구결과

1.상관관계분석

 다음은 스킨‧스쿠버 다이빙 샵의 물리적 환경,고객만족,재방문의도의 다

중공선성(multicollinearity)문제를 알아보기 위해 상관관계를 분석하였다.

상관관계 분석은 탐색적 연구에서 가설검증에 사용될 뿐만 아니라 가설검

증을 실시하기에 앞서 모든 연구가설에 사용되는 중요 변수들 간의 관계

강도를 제시함으로서 변수들 간의 대체적인 윤곽을 제시해주는 것으로

(Cohen& Cohen,1983)상관관계 분석은 모든 분석에 앞서 요구되는 선행

조건이기도 하다.따라서 가설검증을 하기에 앞서 Pearson상관관계 분석

을 수행하였다.Pearson상관계수 값의 범위는 (r=.436,p<0.01)에서 (r=.681,

p<0.01)로 나타나고 있으므로 다중공선성(multicollinearity)의 판단기준인

.80보다 낮은 것으로 나타나 문제가 없는 것으로 확인되었고,이러한 의미

에서 <표 8>은 이 연구에서 사용된 관련 변수들 간의 상관관계를 분석한

결과이다.

이 결과 각 변수간의 관계가 모두 가설에서 설정한 바와 같은 방향으로

나타나 있고 서로간의 상관계수가 매우 높은 관계가 나타나지 않아 판별타

당성을 만족시킨다고 볼 수 있다.따라서 변수별 측정모형을 도출 할 수

있는 연구단위의 타당성은 확보되었다고 볼 수 있다.
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구성개념 1 2 3 4 5 6

접근성 1

편의성 .543** 1

매력성 .436** .586** 1

청결․쾌적성 .583** .631** .645** 1

고객만족 .523** .630** .568** .592** 1

재방문의도 .551** .569** .510** .609** .681** 1

**p<.01

표 8.상관관계분석 결과

2.다중회귀분석결과

가.스킨‧스쿠버 다이빙 샵의 물리적 환경 하위 요인 중 접근

성,편의성,매력성,청결․쾌적성의 고객만족과의 관계

다음의 <표 9>는 스킨‧스쿠버 다이빙 샵의 물리적 환경 하위 요인 중 접

근성,편의성,매력성,청결․쾌적성이 고객만족에 어떠한 영향을 미치는지

규명하기 위해서 다중회귀분석을 실시한 결과이다.

스킨‧스쿠버 다이빙 샵의 물리적 환경 하위 요인 중 편의성,매력성은

p<.001수준에서 고객만족에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났으며,

접근성과 청결․쾌적성은 p<.05수준에서 고객만족에 긍정적인 영향을 미

치는 것으로 나타났다.물리적 환경의 하위요인이 고객만족에 미치는 상대
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그림 3.결과모형

적인 영향력은 편의성(β=.316)이 가장 높았으며,매력성(β=.204),접근성(β

=.167),청결․쾌적성(β=.163)의 순으로 나타났으며,스킨‧스쿠버 다이빙 샵

의 물리적 환경 4개 요인에 대한 고객만족의 설명력은 약 49.9%(R²=.499)인

것으로 나타났다.

변인 B SD β t p

(상수) .923 .164 5.640 .000

접근성 .142 .046 .167 3.104 .002**

편의성 .254 .047 .316 5.365 .000***

매력성 .187 .053 .204 3.537 .000***

청결․쾌적성 .153 .060 .163 2.558 .011*

R²=.499,F=70.602

***p<.001,**p<.01,*p<.05

표 9.물리적 환경과 고객만족에 대한 다중회귀분석결과
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나.스킨‧스쿠버 다이빙 샵의 물리적 환경 하위 요인 중 접근

성,편의성,매력성,청결․쾌적성의 재방문의도와의 관계

다음의 <표 10>은 스킨‧스쿠버 다이빙 샵의 물리적 환경 하위 요인 중

접근성,편의성,매력성,청결․쾌적성이 재방문의도에 어떠한 영향을 미치

는지 규명하기 위해서 다중회귀분석을 실시한 결과이다.

스킨‧스쿠버 다이빙 샵의 물리적 환경 하위 요인 중 접근성,청결․쾌적성은

p<.001수준에서 재방문의도에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났으

며,편의성은 p<.05수준에서 재방문의도에 긍정적인 영향을 미치는 것으

로 나타났다.반면,매력성은 p값=.057로 재방문의도에 긍정적인 영향을 미

치지 않는 것으로 나타났다.

물리적 환경의 하위 요인 중 재방문의도에 미치는 상대적인 영향력은 청

결․쾌적성(β=.270)이 가장 높았으며,접근성(β=.232),편의성(β=.207)의 순

으로 나타났으며,매력성(β=.114)은 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나

타났다.그리고 스킨‧스쿠버 다이빙 샵의 물리적 환경 4개 요인에 대한 재

방문의도의 설명력은 약 46.8%(R²=.468)인 것으로 나타났다.
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그림 4.결과모형

변인 B SD β t p

(상수) 1.016 .178 5.707 .000

접근성 .207 .050 .232 4.168 .000***

편의성 .175 .052 .207 3.400 .001**

매력성 .110 .057 .114 1.908 .057

청결․쾌적성 .267 .065 .270 4.097 .000***

R²=.468,F=62.154

***p<.001,**p<.01,*p<.05

표 10.물리적 환경과 재방문의도에 대한 다중회귀분석결과
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Ⅴ.논의

본 연구는 B광역시에 위치한 스킨‧스쿠버 다이빙 샵을 방문한 남․녀

288명을 대상으로 물리적 환경의 접근성,편의성,매력성,청결․쾌적성이

고객만족 및 재방문의도의 관계를 알아보기 위해 SPSSWIN Ver.18.0

통계분석 프로그램을 이용하여 빈도분석,요인분석,신뢰도분석,상관관계

분석,다중회귀분석을 통하여 얻어진 결과를 토대로 물리적 환경과 고객만

족과의 관계,물리적 환경과 재방문의도와의 관계로 나누어 연구 가설과

선행연구를 중심으로 다음과 같이 논의하고자 한다.

1.스킨‧스쿠버 다이빙 샵의 물리적 환경과 고객만족과

의 관계

스킨‧스쿠버 다이빙 샵의 물리적 환경 하위요인 중 접근성,편의성,매력

성,청결․쾌적성이 고객만족에 유의한 영향을 미치는지 알아보기 위해 고

객만족을 종속변수로 물리적 환경을 독립변수로 하여 다중회귀분석을 실시

하였다.

가설1.물리적 환경 하위 요인 중 접근성,편의성,매력성,청결․쾌적성

이고객만족에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

가설1-1.물리적 환경 하위 요인 중 접근성이 고객만족에 긍정적인 영향
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을 미칠 것이다.

가설1-2.물리적 환경 하위 요인 중 편의성이 고객만족에 긍정적인 영향

을 미칠 것이다.

가설1-3.물리적 환경 하위 요인 중 매력성이 고객만족에 긍정적인 영향

을 미칠 것이다.

가설1-4.물리적 환경 하위 요인 중 청결․쾌적성이 고객만족에 긍정적인

영향을 미칠 것이다.

스킨‧스쿠버 다이빙 샵의 물리적 환경 하위 요인 중 편의성,매력성은

p<.001수준에서 고객만족에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났으며,

접근성과 청결․쾌적성은 p<.05수준에서 고객만족에 긍정적인 영향을 미

치는 것으로 나타났다.

물리적 환경의 하위요인이 고객만족에 미치는 상대적인 영향력은 편의성

(β=.316)이 가장 높았으며,그 다음으로 매력성(β=.204),접근성(β=.167),청

결․쾌적성(β=.163)의 순으로 나타났다.

스킨‧스쿠버 다이빙 샵의 물리적 환경 4개 요인에 대한 고객만족의 설명

력은 약 49.9%(R²=.499)인 것으로 나타났다.

이러한 연구결과는 김혜림(2009)의 연구를 통해서도 알 수 있는데 커피전

문점의 물리적 환경이 고객만족과 행동의도에 미치는 영향에서는 물리적

환경의 하위 요인 중 매력성,공간성,환경성,청결성의 4개요인 모두 고객

만족에 대해 p<,001수준에서 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다.

물리적 환경의 하위요인이 고객만족에 미치는 상대적인 영향력은 매력성

(β=.566)이 가장 높았으며,공간성(β=.374),청결성(β=.313),환경성(β=.225)

의 순으로 나타났으며,커피전문점의 물리적 환경 4개 요인에 대한 고객만
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족의 설명력은 약 60.9%(R²=.609)인 것으로 나타났다.

또한 배림(2009)의 연구에서는 백화점의 물리적 환경이 고객만족 및 재

구매의도 간의 관계를 분석하였는데 물리적 환경의 하위 요인 중 접근용이

성,매력성,청결성,편의성,쾌적성이 고객만족에 유의한 영향을 미치는 것

으로 나타났다.그 중에 접근용이성,매력성,청결성이 가장 높은 유의도를

보였다.따라서 백화점의 물리적 환경에 대한 소비자 만족도는 접근용이성,

매력성,청결성이 가장 큰 영향을 받고 그 다음으로는 편의성,쾌적성이 영

향을 받는다고 할 수 있다.그리고 이유재·김우철(1998)의 연구에서는 물리

적 환경이 서비스 품질 평가에 미치는 영향을 분석하였는데 물리적 환경이

서비스품질 지각을 통해 만족도에 영향을 미친다고 하였다.

이러한 결과는 본 연구결과를 부분적으로 뒷받침해주고 있는 것으로 스킨

‧스쿠버 다이빙 샵의 경영효율화 및 전략적 마케팅을 위해서는 물리적 환

경의 수준을 높이고 보다 활발한 연구가 이루어져야 한다는 것을 의미한

다.

이승륜(2008)의 연구에서는 카지노 물리적 환경이 고객만족에 미치는 영

향을 분석하였는데 물리적 환경의 하위 요인 중 편의성,심미성,전반적 분

위기는 p<.001수준에서 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났으나,쾌적성

과 공간성은 유의한 영향을 미치지 않은 것으로 나타났다.

그리고 이진호(2006)의 연구에서는 금융기관의 물리적 환경이 고객만족과

재 이용의도에 미치는 영향을 분석하였는데 물리적 환경 하위차원의 변수

로서 쾌적성은 p<.05수준에서 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났으나,

접근성과 편의성은 유의한 영향을 미치지 않은 것으로 나타났다.

이러한 결과는 금융업 특히 은행을 방문하는 고객들의 특이성에 의한 것

이라 할 수 있다.일반적으로 많은 고객들이 본인 스스로의 주거래 은행을

보유하고 있다.왜냐하면,주거래은행을 이용함으로서 고객 스스로에게 돌
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아오는 혜택이 많기 때문이다.그로 인해 고객들은 자신의 집 앞에 있는

은행,즉 접근이 용이한 은행을 찾기보다는 자신들이 예전부터 거래해오던

주거래은행을 주로 찾게 된다.이러한 연구결과는 기존의 연구와는 다른

색다른 발견이라고 할 수 있다.

본 연구결과는 김혜림(2009)과 배림(2009)그리고 이유재·김우철(1998)의

연구결과와 유사하게 나타났으며,이승륜(2008)과 이진호(2006)의 연구결과

는 본 연구의 결과와 다르게 나타났다고 할 수 있다.

따라서 스킨‧스쿠버 다이빙 샵의 물리적 환경 중 편의성과 매력성인 주차

시설 및 부대시설을 편리하게 사용할 수 있도록 서비스를 제공해야 하며,

샵 전체의 외관을 개성 있고 독특하게 꾸미는 것이 샵을 이용하는 고객들

의 만족도를 높일 수 있을 것으로 사료된다.
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2.스킨‧스쿠버 다이빙 샵의 물리적 환경과 재방문의도

와의 관계

스킨‧스쿠버 다이빙 샵의 물리적 환경 하위요인 중 접근성,편의성,매력

성,청결․쾌적성이 재방문의도에 유의한 영향을 미치는지 알아보기 위해

재방문의도를 종속변수로 물리적 환경을 독립변수로 하여 다중회귀분석을

실시하였다.

가설2.물리적 환경 하위 요인 중 접근성,편의성,매력성,청결․쾌적성

이재방문의도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

가설2-1.물리적 환경 하위 요인 중 접근성이 재방문의도에 긍정적인 영

향을 미칠 것이다.

가설2-2.물리적 환경 하위 요인 중 편의성이 재방문의도에 긍정적인 영

향을 미칠 것이다.

가설2-3.물리적 환경 하위 요인 중 매력성이 재방문의도에 긍정적인 영

향을 미칠 것이다.

가설2-4.물리적 환경 하위 요인 중 청결․쾌적성이 재방문의도에 긍정적

인 영향을 미칠 것이다.

스킨‧스쿠버 다이빙 샵의 물리적 환경 하위 요인 중 접근성,청결·쾌적성은

p<.001수준에서 재방문의도에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났으

며,편의성은 p<.05수준에서 재방문의도에 긍정적인 영향을 미치는 것으

로 나타났다.반면,매력성은 p값=.057로 재방문의도에 긍정적인 영향을 미
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치지 않는 것으로 나타났다.

물리적 환경의 하위 요인이 재방문의도에 미치는 상대적인 영향력은 청

결․쾌적성(β=.270)이 가장 높았으며,그 다음으로 접근성(β=.232),편의성

(β=.207)의 순으로 나타났으며,매력성(β=.114)은 유의한 영향을 미치지 않

는 것으로 나타났다.

스킨‧스쿠버 다이빙 샵의 물리적 환경 4개 요인에 대한 재방문의도의 설

명력은 약 46.8%(R²=.468)인 것으로 나타났다.

이러한 연구결과는 서휘석,이동기(2000)의 물리적 환경이 지역축제의 만

족과 재방문 및 구전의도에 미치는 영향의 연구를 통해서도 알 수 있는데

물리적 환경의 하위 요인 중 재방문에 미치는 영향은 편의성이 가장 크게

나타났으며,본 연구와 유사한 결과를 보였다.그리고 전민호(2013)는 일식

레스토랑의 물리적 환경이 고객충성도 및 재방문의도에 미치는 영향을 분

석하였는데 물리적 환경의 편의성,청결성,종사원서비스,심미성의 하위

요인 중 편의성만이 t값=6.479,유의수준이 p<.001을 나타내어 통계적 유의

수준 하에서 재방문의도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다.

또한 조광연(2009)의 연구에서 외식서비스시설의 물리적 환경이 재방문의

도에 미치는 영향을 분석한 결과 물리적 환경의 5가지요인인 접근용이성,

미적매력성,청결성,편의성 그리고 쾌적성을 독립변수로 설정하고,소비자

의 재방문의도를 종속변수로하여 다중회귀분석을 실시한 결과 전체 설명력

은 34.2%,회귀식에 대한 적합성을 검정하는 F통계량 값은 21.522이고 유

의수준이 p<.001이다.이렇듯 외식서비스점포의 물리적 환경을 구성하는5

가지 하위요인 모두 재방문의도에 긍정적인 영향을 미치며,그중에 쾌적성

이 가장 큰 영향을 미치는 것으로 나타나,본 연구에서 청결·쾌적성이 재

방문의도에 가장 큰 영향을 미친다는 결과와 동일하다.

본 연구결과와 서휘석·이동기(2000),전민호(2013)의 연구결과는 유사하게
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나타났으며,조광연(2009)의 선행연구결과는 본 연구 결과와 동일하다고 할

수 있다.

따라서 스킨‧스쿠버 다이빙 샵을 방문하는 고객들에게 재방문의도에 대한

긍정적인 영향을 전달하기 위해서는 물리적 환경 하위 요인 중 청결․쾌적

성이 무엇보다도 중요한 요소이며,본 연구에서는 나타나지 않은 물리적

환경에 대한 다른 요인들을 높일 수 있는 방안을 모색해야만 전략적인 경

영 방침을 세울수 있다고 사료된다.
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VI.결론 및 제언

1.결론

본 연구의 목적은 스킨‧스쿠버 다이빙 샵의 물리적 환경이 고객만족 및

재방문의도에 미치는 영향을 파악하여,스킨‧스쿠버 다이빙 샵의 경영 및

경영 성과를 위한 전략적 마케팅 방안을 마련하는데 그 목적이 있다.이를

위해 2014년 5월부터 8월까지 B광역시에 위치한 스킨‧스쿠버 다이빙 샵을

방문한 남녀를 대상으로 편의표본추출법(conveniencesampling)을 이용하여

288명의 유효표본 자료를 분석에 이용하였다.

본 연구에 이용된 설문지의 구성은 물리적 환경에 대한 20문항,고객만

족에 대한 5문항,재방문의도에 대한 5문항,인구 통계학적 특성에 대한 8

문항으로 총 38문항으로 이루어 졌다.

가설 검정을 위한 자료 분석 방법으로는 SPSSWIN Ver.18.0통계분석

프로그램을 이용하여 빈도분석(frequency analysis)과 탐색적 요인분석

(exploratoryfactoranalysis),Cronbach̀sα 검사를 실시하였다.또한 각 변수

간의 관계정도를 살펴보기 위하여 상관관계 분석(correlationanalysis)을

실시하였고,스킨‧스쿠버 다이빙 샵의 물리적 환경과 고객만족 및 재방문

의도 간의 영향력을 살펴보기 위하여 다중회귀분석(multipleregression

analysis)을 실시하여 다음과 같은 결과를 도출 하였다.

첫째,스킨‧스쿠버 다이빙 샵의 물리적 환경 하위 요인 중 접근성,편의

성,매력성,청결․쾌적성과 고객만족 간에 미치는 영향을 규명하기 위해서
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다중회귀분석을 실시한 결과 편의성과 매력성은 p<.001수준에서 고객만족

에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났으며,접근성과 청결․쾌적성은

p<.05수준에서 고객만족에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다.

스킨‧스쿠버 다이빙 샵의 물리적 환경이 고객만족에 긍정적인 영향을 미

칠 것이다라는 가설에서 물리적 환경의 하위요인 중 모든 요인이 고객만족

에 긍정적인 영향을 미쳤다.

둘째,스킨‧스쿠버 다이빙 샵의 물리적 환경 하위 요인 중 접근성,편의

성,매력성,청결․쾌적성과 재방문의도 간에 미치는 영향을 규명하기 위해

서 다중회귀분석을 실시한 결과 접근성과 청결․쾌적성은 p<.001수준에서

재방문의도에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났으며,편의성은 p<.05

수준에서 재방문의도에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다.반면 매

력성은 p값=.057로 재방문의도에 긍정적인 영향을 미치지 않는 것으로 나

타났다.

스킨‧스쿠버 다이빙 샵의 물리적 환경이 재방문의도에 긍정적인 영향을

미칠 것이다라는 가설에서 물리적 환경의 하위요인 중 접근성,편의성,청

결․쾌적성 3가지 요인이 재방문의도에 긍정적인 영향을 미쳤다.

위의 결과를 종합하면,물리적 환경의 하위요인 중 모든 요인이 고객만

족에 긍정적인 영향을 미쳤고,재방문의도 에서는 매력성을 제외한 모든

요인이 긍정적인 영향을 미쳤다.

이렇듯 스킨‧스쿠버 다이빙 샵의 경영자들이 잘 계획된 물리적 환경은

고객만족 및 재방문의도에 긍정적인 영향을 미치고,더 나아가 전략적인

마케팅 방안을 마련하는데 도움이 된다는 것을 인식해야 한다.
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2.제언

본 연구는 스킨‧스쿠버 다이빙 샵의 물리적 환경이 고객만족 및 재방문

의도에 미치는 영향을 연구하는데 있어서 물리적 환경에 중점을 두어 고객

만족 및 재방문의도에 어떠한 영향을 미치는지에 대한 관계를 규명하고,

스킨‧스쿠버 다이빙 업계가 앞으로 나아가야할 효율적인 경영방침과 전략

적 마케팅을 제시하는데 그 목적이 있다.

본 연구에서 제시된 바와 같이 스킨‧스쿠버 다이빙 샵의 물리적 환경이

고객만족 및 재방문의도에 유의한 인과관계가 존재하는 것으로 나타났기

때문에본 연구가 지닌 문제점을 제기하여 후속 연구를 위해 다음과 같이

제언을 하고자 한다.

첫째,본 연구는 B광역시에 위치한 스킨‧스쿠버 다이빙 샵을 방문한 고

객들을 대상으로 한정하였기 때문에 연구결과를 전국으로 일반화시키기는

어려우므로 후속 연구에서는 표집 대상을 전국으로 확대하는 연구가 필요

하다.

둘째,본 연구에서 인구 통계학적 특성에 따른 연구 대상자의 세분화를

통한 연구도 가치가 있을 것으로 판단된다.

셋째,본 연구에서는 물리적 환경과 고객만족 그리고 물리적 환경과 재

방문의도와의 관계분석이 중점이 되었으나 후속 연구에서는 물리적 환경이

영향을 미치는 다른 요인들에 대해 계속적으로 연구해야 할 필요성이 있다

고 사료된다.
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안녕하십니까?

바쁘신 와중에도 귀중한 시간을 내주셔서 대단히 감사합니다.

본 설문조사는 『스킨‧스쿠버 다이빙 샵의 물리적 환경이 고객만

족 및 재방문의도에 미치는 영향』에 관한 석사학위 논문에 사용

될 연구자료를 수집하기 위한 것입니다. 각 질문에는 옳고 그른 

답이 없으니 면밀히 읽으시고 평소에 귀하께서 생각하시던 대로 

솔직하게 응답해 주시면 감사하겠습니다.

귀하께서 작성해주신 설문지는 익명으로 처리가 되며, 외부에 공

개되지 않음을 약속드리며, 상기의 연구목적 이외에 결코 다른 용

도로 사용되지 않음을 약속드립니다.

본 설문조사에 참여해 주신데 대하여 다시 한번 깊은 감사를 드리

면서 귀하의 앞날에 발전과 행운을 기원합니다.
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석사과정 황 일 진

부 록

❰설 문 지❱



- 65 -

측 정 문 항
 전혀
그렇지
않다

그렇지
않다

보통
이다

그렇다
매우

그렇다

접 근 성 ➀ ➁ ➂ ➃ ➄

1.교통이 편리하다. ➀ ➁ ➂ ➃ ➄

2.샵의 위치는 찾아가기 쉬운 장소에있다. ➀ ➁ ➂ ➃ ➄

3.샵의 출입이 용이하다. ➀ ➁ ➂ ➃ ➄

4.예약이 편리하다. ➀ ➁ ➂ ➃ ➄

5.예약이 신속·정확하다. ➀ ➁ ➂ ➃ ➄

편 의 성 ➀ ➁ ➂ ➃ ➄

1.주차 시설이 잘 갖추어져 있다. ➀ ➁ ➂ ➃ ➄

2.샤워실이 잘 갖추어져 있다. ➀ ➁ ➂ ➃ ➄

3.화장실이 잘 갖추어져 있다. ➀ ➁ ➂ ➃ ➄

4.안전시설이 잘 갖추어져 있다. ➀ ➁ ➂ ➃ ➄

5.휴게실이 잘 갖추어져 있다. ➀ ➁ ➂ ➃ ➄

매 력 성 ➀ ➁ ➂ ➃ ➄

1.샵 전체 시설물이 매력있다. ➀ ➁ ➂ ➃ ➄

2.건물외관이 개성있고 독특하다. ➀ ➁ ➂ ➃ ➄

3.시설물과 장식이 감각적으로 되어있다. ➀ ➁ ➂ ➃ ➄

4.시설물과 외관이 매력적인 색체로 되어있다. ➀ ➁ ➂ ➃ ➄

5.상징물 및 조형물이 매력있다. ➀ ➁ ➂ ➃ ➄

청 결 ‧ 쾌 적 성 ➀ ➁ ➂ ➃ ➄

1.전체적인 시설물들이 청결하다. ➀ ➁ ➂ ➃ ➄

2.출입구 및 통로가 청결하다. ➀ ➁ ➂ ➃ ➄

3.실내온도 및 습도가 적당하다. ➀ ➁ ➂ ➃ ➄

4.샵의 전체적인 색체가 쾌적하다. ➀ ➁ ➂ ➃ ➄

5.샵의 전체적인 냄새가 향기롭고 쾌적하다. ➀ ➁ ➂ ➃ ➄

Ⅰ.다음의 질문은 스킨‧스쿠버 다이빙 샵의 물리적 환경에 관한 설문입니

다.각 항목들에 대하여 귀하가 중요하다고 생각하는 정도에 (√)로 답하여

주시기 바랍니다.
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측 정 문 항
 전혀
그렇지
않다

그렇지
않다

보통
이다

그렇다
매우

그렇다

고객만족 ➀ ➁ ➂ ➃ ➄

1.나는 샵의 교통편의에 대해 만족한다. ➀ ➁ ➂ ➃ ➄

2.나는 샵의 편의시설에 대해 만족한다. ➀ ➁ ➂ ➃ ➄

3.나는 샵의 주변환경에 만족한다. ➀ ➁ ➂ ➃ ➄

4.나는 샵의 지리적 위치에 만족한다. ➀ ➁ ➂ ➃ ➄

5.실내분위기, 외관, 디자인 등에 만족한다. ➀ ➁ ➂ ➃ ➄

재방문의도 ➀ ➁ ➂ ➃ ➄

1.나는 다음에도 샵의 시설을 이용할 것이다. ➀ ➁ ➂ ➃ ➄

2.스킨‧스쿠버 다이빙 하면 이곳을 선택할 것이다. ➀ ➁ ➂ ➃ ➄

3.추가비용이 들더라도 이곳을 이용할 것이다. ➀ ➁ ➂ ➃ ➄

4.다른 종목보다 재미가 있기 때문에 재방문하겠다. ➀ ➁ ➂ ➃ ➄

5.시간적 여유가 부족하더라도 재방문하겠다. ➀ ➁ ➂ ➃ ➄

Ⅱ.다음은 스킨‧스쿠버 다이빙 샵에 대한 만족도와 재방문의도에

대하여 알아보기 위한 것입니다.각 항목들에 대하여 귀하가 중요하

다고 생각하는 정도에 (√)로 답하여 주시기 바랍니다.
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Ⅲ.인구 통계학적 특성에 관한 질문입니다.각 항목에 대하여 귀하

께서 해당되는 사항에 √표시를 해주시기 바랍니다.

1.귀하의 성별은 어떻게 되십니까?

➀ 남자 ➁ 여자

2.귀하의 연령은 어떻게 되십니까?

➀ 20세미만 ➁ 20~30세 ➂ 30~40세 ➃ 40~50세 ➄50세이상

3.귀하의 결혼 여부는 어떻게 되십니까?

➀ 미혼 ➁ 기혼

4.귀하의 직업은 어떻게 되십니까?

➀ 학 생 ➁ 직장인 ➂ 자영업 ➃ 전문직 ➄ 기 타 ( )

5.귀하의 최종 학력은?

➀ 초,중,고 졸업 ➁ 대학 재학 또는 졸업 ➂ 대학원 재학 또는 졸업

6.귀하의 월평균 소득은 어떻게 되십니까?

➀ 200만원 미만 ➁ 200~300만원 미만 ➂ 300~400만원 미만

➃ 400~500만원 미만 ➄ 500만원 이상

7.귀하의 스킨‧스쿠버 다이빙 빈도(다이빙로그 또는 공기통 사용수)는 ?

➀ 연 1~5회 미만 ➁ 연 5~10회 미만 ➂ 연 10~20회 미만 ➃ 연 20회 이상

8.귀하가 소지한 스킨‧스쿠버 다이빙 자격증(등급)은?

➀ OPENWATER-초급 ➁ ADVANCED-중급 ➂ DIVEMASTER-상급

➃ INSTRUCTOR-강사
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