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요약 핵심용어
e스포츠의 인기는 주요 스포츠의 한 역으로서 주최측뿐만 아니라, 관중, 참가자 그리고 언론보도의 규모

에서도 입증되고 있다. 특히, 한국에서의 e스포츠 활동은 주로 PC방(인터넷 카페의 한국식 용어)에서 이루

어지고 있지만, e스포츠 시설로서 PC방에 대한 연구는 미비한 실정이다. 본 연구에서는 e스포츠 관광시설로

서 PC방 마케팅 전략을 제안하기 위해 PC방의 서비스스케이프, 고객경험, 그리고 충성도 간의 향관계를 

규명하고자 하 다. 이와 같은 향관계를 규명하기 위해, 본 연구에서는 서울특별시에 소재하고 있는 PC방

에서 온라인 스포츠 활동 참가자들을 대상으로 온라인 설문조사를 실시하 다. 본 연구의 온라인 설문은 

2020년 2월 1일부터 3월 31일에 걸쳐 실시되었으며, 총 528명이 온라인 설문조사에 참여하 으나, 최종분

석에는 474명의 데이터가 사용되었다. 본 연구의 구조방정식모델 분석결과, PC방 서비스스케이프의 고객서

비스성, 공조성 및 매력성 3개 하위 요인들이 고객경험에 정(+)의 방향으로 유의한 향이 있는 것으로 나

타났고, 또한 e스포츠 참자자들이 지각하고 있는 고객경험이 PC방에 대한 충성도에 정(+)의 방향으로 유의

한 향을 미치고 있었다. 이와 같은 실증분석 결과들은 PC방 소유주들이 e스포츠 참가자들의 게임참여 활

동으로서 서비스스케이프 향상에 대한 지속적인 노력을 해야함을 제시하고 있다.
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ABSTRACT KEYWORDS

The popularity of eSports is evidenced by the amount of spectators, participants, and media coverage, as 
well as organizers considering eSports for inclusion in major sports competition. In particular, eSports activities 
in Korea are mainly conducted in PC-Bang (Internet cafe in Korean terminology); however, few studies have 
paid attention to investigate service environment of PC-Bang as a eSports facility. The present study, therefore, 
is to examine relationship among servicescape, customer experience, and loyalty in PC-Bang for suggesting 
marketing strategies of PC-Bang as an eSports facility. To examine the relationship, the study conducted an 
online survey of eSports participants who participated in eSports activities in PC-Bang, Seoul Metropolitan 
City. The online survey of the study was conducted from February 1 and March 31, 2020, and a total of 528 
questionnaires were collected with 474 usable for the final analysis. Results of structural equation model 
showed that three sub-factors of servicescape such as customer service, air-conditioning, and attraction had a 
positive influence on customer experience; moreover, the participants’ customer experience had a positive 
influence on loyalty of PC-Bang. These empirical results indicate that owners of PC-Bang as a eSports facility 
is to make constant efforts to improve servicescape as playing environment of eSports participants.
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I. 서 론

온라인 게임에 대한 열풍은 전통적인 대면 경쟁활동의 스포츠 역에서 가상공간 비대면 경쟁이 펼쳐지는 e스포츠를 등장하게 

하 다. e스포츠는 전 세계 참가자들이 상호 소통하는 문화로 발전하 으며, e스포츠에 대한 관심과 경제적 접근은 사회 및 

문화적 현상을 뛰어넘어 하나의 스포츠로 인정되고 있다(이상호ㆍ황옥철, 2019). 대한민국에서는 PC방 확산과 정보통신기술 

발전으로 e스포츠가 대중적 인기를 받으면서 1997년 한국프로게이머리그가 결성되었고, 2001년 한국e스포츠협회가 창립되어 

e스포츠 종주국으로 인정받고 있다(이학준ㆍ김 선, 2020). 한국콘텐츠진흥원(2019)에 따르면, 글로벌 e스포츠 산업규모는 2015

년 대비 2018년 약 43.0% 증가하 으며, 같은 기간 국내 e스포츠 산업규모 또한 약 36.6% 증가하 다. 

초창기 e스포츠 참가자는 주로 청소년층을 중심으로 구성되었으나, 약 20년이 지난 현재에는 다양한 연령층이 e스포츠에 

참여하고 있다. 최근 e스포츠가 하나의 산업으로 인식되고 있으며, 국내ㆍ외 대학에서도 e스포츠 관련 학과를 개설하여 독립된 

학제(discipline)로서 관련 전문가를 양성하고 있다. e스포츠가 학제적 역으로 진입함에 따라 e스포츠 관련 연구들이 활발하게 

진행되고 있으며, 최근 e스포츠 연구는 주로 개념 및 정책에 대한 연구(박성주, 2020; 이승훈, 2020)가 주를 이루고 있으며, 

e스포츠 참가자의 행태 및 시설 연구도 활발하게 진행되고 있다(손재 a, 2019; 심재희ㆍ정분도, 2019). 또한, e스포츠 참가자 

활동은 e스포츠 관광의 역으로 관련 연구가 진행되고 있으며, e스포츠 시설과 콘텐츠는 관광목적지로 인식되고 있다

e스포츠의 산업화 및 학제화에 따라 관련 연구들이 e스포츠 경기장, 프로 게임단 및 선수에 집중되어 진행되고 있지만, 실제 

e스포츠 참가자들이 주로 이용하는 PC방과 그들이 인지하는 관련 연구는 미비한 실정이다. e스포츠 참가자의 활동 공간에 대한 

서비스 환경에 대한 중요성에 대한 인식이 시작되고 있지만, 선행연구들은 주로 프로 e스포츠 경기장 서비스 환경을 다루고 

있어(손재 b, 2019), 다수의 e스포츠 참가자들의 활동 시설인 PC방에 대한 연구가 필요하다. 이에 본 연구에서는 e스포츠 

관광시설의 서비스 환경을 측정할 수 있는 변인을 서비스스케이프(servicescape)로 설정하 는데, 서비스스케이프는 개인에게 

상품과 서비스를 제공하는 시설에 대한 서비스 환경을 측정할 수 있는 대표적인 변인이다(박승환, 2020; Jang et al., 2020; 

Taheri et al., 2020). 서비스스케이프는 Bitner(1992)가 고객이 특정 시설의 물리적 환경에 대한 지각에서부터 시작하여 

McColl-Kennedy(2003)의 사회 및 문화적 요인을 포함한 모델을 거쳐, Fisk et al.(2011)의 사물의 사회적 상징을 연결시켜 

서비스스케이프에 대한 이론으로 발전되어 시설에 대한 물리 및 사회적 환경까지도 측정할 수 있는 모델이 되었다(신수민 등, 2020).

서비스스케이프는 고객만족(윤준호ㆍ이상건, 2013), 접근행동(박득희 등, 2015), 고객가치(Dedeoglu et al., 2018), 행동의도

(Chang, 2016), 고객감정(Ma et al., 2019), 관람가치(서정화ㆍ문보 , 2017) 등 다양한 변인들과의 향관계가 연구되었다. 

특히, 스포츠 관련 시설의 서비스 환경을 측정하기 위한 척도로서 서비스스케이프가 많은 연구들에서 적용되었는데(변현 등, 

2018), e스포츠를 스포츠의 역으로 고려한다면 스포츠가 대표적인 경험적 활동이라는 점에서(Williams & Parker, 2016), 

e스포츠의 대표적인 시설인 PC방의 서비스스케이프와 고객경험에 대한 향관계를 규명할 필요가 있을 것이다. 

고객경험은 소비자가 제품을 탐색하는 과정부터 시작되어 구매활동과 사용에 이르기까지 소비자행동의 전 과정에서 발생하여

(백림정ㆍ한진수, 2015), 고객경험을 통해 특정 상품, 서비스 및 시설 등에 대한 충성도에도 향을 미칠 수 있다(이개선 등, 

2012). 따라서 e스포츠 활동이 주로 이루어지는 PC방에 대한 충성도는 e스포츠 관광시설로서 e스포츠 관광을 활성화 시킬 

수 있는 중요한 변인으로 간주할 수 있으며, e스포츠 경기장이 관람중심의 e스포츠 관광활동의 장소라면, PC방은 실제 e스포츠 

참가자들의 여가 및 관광활동이 발생되는 장소이기 때문에 고객경험과 충성도의 향관계를 규명할 필요가 있다. 이에 본 연구에서

는 e스포츠 참가자들의 주된 활동공간인 PC방에 대한 서비스스케이프, 고객경험, 충성도 간의 향관계를 규명하고 e스포츠 

관광 활성화를 위해 PC방의 서비스 환경 발전방안에 대한 시사점을 도출하고자 한다.
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II. 이론적 배경

1. e스포츠 관광시설

e스포츠는 인터넷으로 연결된 네트워크상에서 사용자 간 경쟁구도를 기반으로 진행되는 게임 경기를 말한다. 1990년대 초반부

터 사이버 애슬릿(cyber athlete), 디지털 애슬릿(digital athlete)등 다양한 이름으로 불리었던 e스포츠는 1997년에 AMD에서 

스폰서십을 진행하고 토탈 엔터테인먼트 네트워크(Total Entertainment Network)에서 운 하는 PGL(Professional Gamers 

League)이라는 컴퓨터 게임 e스포츠 리그가 개최되었다(Lee, 2015). 해외언론에서도 해당 리그를 취재하면서 쓰이던 e스포츠라는 

단어를 공식적으로 사용하여 보도하 다.

국내에서는 2000년 초 당시 문화부장관이었던 박지원 장관이 21세기 프로게임협회(현, 한국e스포츠협회)창립 행사에서 e스포

츠 단어를 최초로 언급하 다. 주요 매체에서는 e스포츠를 공식적으로 사용되었고 이후 게임리그가 국내에서 성행하면서 이 

용어가 정착하게 된다. 2000년 초반까지는 e스포츠를 단순히 게임리그로 이해되었지만, 리그를 구성하는 프로게이머, 게임 해설자, 

리그 중계 방송사 등이 포괄되는 용어로 사용되었다. 그리고 2004년 12월 문화부의 ‘e스포츠발전 정책비전 선포식’과 2006년 

4월 ‘게임산업진흥에 관한 법률’이 제정되면서 e스포츠를 문화적 활동에만 한정한 것이 아니라 산업적 활동으로 광의적인 정의를 

하게 된다(송혜룡, 2005).

한국콘텐츠진흥원이 추산한 지난해 세계 e스포츠 시장규모는 9억 600만 달러(1조 342억 원)다. 2022년에는 226% 증가한 

29억 6천만 달러(3조 3천 788억 원)에 이를 것으로 관측된다. 2017년 기준 한국(973억 원)의 비중은 13.1%로 추정된다. ‘게임 

과몰입’이라는 사회문화적 부정적 인식이 여전히 존재하고 있지만, 산업적 측면에서는 국내뿐 아니라 글로벌 단위에서도 성장 

가능성을 인정하고 투자 유치가 활발하게 이루어지고 있다. 또한, 수도권에 집중되었던 e스포츠산업 인프라를 지역으로 확산하기 

위해 문화관광체육부와 한국콘텐츠진흥원은 2019년 1월부터 ‘e스포츠 상설경기장 구축’사업이 진행되고 있다.

e스포츠 시설 중 핵심 시설로 분류되는 PC방은 e스포츠 산업과 문화를 견인하는 핵심 플랫폼이며, e스포츠 활동이 발생되는 

중요한 관광시설이라고 할 수 있다. PC방이 설립되는 태동기에는 단순하게 PC게임을 즐기는 공간이었으나, 최근에는 내방객들을 

위한 식음료 서비스 등 다양한 맞춤형 서비스를 구축하여 운 하고 있다. PC방의 일반현황을 알아보기 위해 통계청에서 제공되는 

전국 사업체 통계조사리스트를 바탕으로 조사한 결과, 2018년에 운 된 PC방은 11,801개소로 조사되었으며, 이는 전년 대비 

452개소(4.0%)가 증가한 수치이다. 2000년 초ㆍ중반 지속적인 증가세를 보 던 PC방의 수는 21,517개로 정점을 이루다가 

하향 곡선을 이루며 현재에 이르게 되었다. 2016년부터 다소 증가세로 돌아서기는 했지만 결과적으로 2009년 대비 2018년에는 

-45.15%로 급감한 것으로 나타났다. 

그리고 한국콘텐츠진흥원(2019)에 따르면, 많은 PC방의 업력이 ‘6년 미만’인 곳으로 나타났으며, 수도권을 제외한 지역 단위에

서 이러한 현상이 더 심화되는 것으로 분석되었다. 그리고 거의 대부분의 사업장이 임차형식으로 운 되고 있어 낮은 자가 운 률을 

보 고, 평균 보증금은 4,457만 원과 평균 월세액은 223만 원으로 작은 규모에서 경  활동이 이루어지는 것으로 조사되었다. 

또한, 대표자의 평균 연령이 ‘43세’를 기록하여 타 업종에 비해 낮은 연령의 대표자가 사업장을 운 하는 것으로 분석되었다. 

PC방의 일일 방문자 수 평균 113.8명(주말ㆍ휴일 154.9명)이고, 일반적으로 프랜차이즈로 운 되는 PC방의 평균 방문자가 많은 

것으로 나타났다. 연령별 비율에서는 ‘만 20세 이상 만 29세 미만’이 가장 높게 나왔고, ‘만 10세 이상 만 19세 미만’이 그 

다음 순으로 나타났다.

2. 서비스스케이프

많은 선행연구들은 서비스스케이프를 공간적 배치와 기능성, 미학적 매력과 관련된 요인으로 보고, 인공적이고 물리적인 요소에 

관심을 둔 서비스스케이프의 개념을 채택하여 각 대상에 특화되어 적용되었다(유광민, 2013; Bitner, 1992). Wakefield & 

Blodgett(1996)에 따르면, 서비스스케이프를 시설물의 아름다운 요소와 공간의 배치, 접근성, 청결함, 좌석의 안락함 등의 요인을 

구성하여 각 요인이 고객만족에 의미있는 향을 미치고 있음을 보여주었다. Turley & Milliman(2000)에 따르면, 서비스스케이프

는 고객의 감성을 자극할 수 있는 실내온도, 건축미, 조명, 색상, 종업원의 태토, 레이아웃, 업무 지식, 외모 등에 따라 고객들의 
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구매하는 과정에서 많은 향을 미친다고 하 다. 그리고 전체적인 인지에 대한 고객들의 긍정적인 반응은 접근행동인 매력, 

머무름, 탐색, 소요시간과 경비로 반복구매를 유발한다고 하 다. Rosenbaum & Massiah (2011)에 따르면, 종업원의 용모, 인테리

어의 감각, 배경에서 울리는 음악, 공간의 소음, 내부의 온도 및 색 조명 등 공간에 배치된 각각의 요소를 서비스스케이프라고 

설명하 고, 이를 확장하여 사회적인 차원(social dimension), 사회적인 상징 차원(socially-symbolic dimension), 그리고 자연적

인 차원(natural dimension) 등으로 고객의 인식을 더욱 세밀하게 파악하고자 하 다.

김성호 등(2017)에 따르면, 의료 현장에서 서비스스케이프 수준이 고객만족, 신뢰, 지각된 서비스 품질에 미치는 향을 분석하

다. 그 결과 서비스 모호함과 서비스스케이프가 제공되는 범위에 의해 고객 만족 및 신뢰, 그리고 품질에 향을 미친다는 

점을 발견하 다. 한여정ㆍ이형룡(2016)에 따르면, 호텔의 서비스스케이프에는 공조환경, 심미성, 공간기능성, 청결성이 직원들의 

감정반응에 유의한 향을 준다고 하 다. 장원용(2018)에 따르면, 피트니트 센터의 서비스스케이프가 고객만족에 미치는 향관

계에 대한 연구에서 편의성, 청결성, 접근성이 고객 만족에 유의미한 향을 주고 심미성은 향을 주지 않는 것을 발견하 다.  

서비스와 관련하여 Kotler(1988)에 따르면, 사람이 어떤 대상에 관하여 평소에 가지고 있는 신념, 아이디어, 느낌의 일부”라고 

정의하 는데, 마케팅이 고도화되고 경제 침체로 인한 산업 질서 내부에서 기업 간 경쟁이 심화되면서 관광객이 관광시설을 

선택하는 기준이 관광서비스 품질뿐만 아니라 관광시설 자체의 이미지로 강화되고 있다. 여행사가 모객하여 운 되던 집단 관광 

형태에서 최근에는 개인이 다양한 정보 수집을 통해 이루어지는 관광으로 변모하는 시대에 대상지 선정의 1차 관문이 관광시설 

이미지가 중요해졌다. 내방객 평판으로 만들어진 관광시설에 대한 인식은 결국 관광시설에 대한 이미지를 형성하여 내외부 정보의 

형태로 확산된다(Glynn & Lehtinen, 1995). 

e스포츠 시설에서 제공되는 서비스는 주로 무형적 형태 혹은 가상형태로 제공되기 때문에, 일반적으로 방문 전의 시설의 

이미지 평가나 방문 후 시설 만족도를 평가하는데 있어 e스포츠 관광시설의 물리적 환경에 의존하는 경향이 있을 것으로 추측된다. 

물리적 환경인 서비스스케이프는 관광시설에서 제공하는 서비스 형태로 디자인되어 내적 품질을 외부적 이미지로 발산하는 역할을 

한다면, e스포츠 관광시설의 레이아웃, 상징 및 조형물, 주변요소 혹은 사회적 요소 등이 고객의 재방문 의도에 미치는 향이 

클 것으로 예상된다.

서비스스케이프에 대한 선행연구는 레저스포츠, 음료산업, 호텔산업, 항공산업 분야 등 다양한 서비스 분야에서 활발하게 연구되

어 왔다. 국내 연구에서는 서비스스케이프의 구성요소를 심미성, 접근성, 청결성 등을 중심으로 분석하여 일반적으로 고객 만족에 

유의한 결과를 나타났다. 최근, 서비스 대상지가 세부 기능들이 특화되는 공간으로 발전되는 트랜드에 발 맞추어 레지던스호텔, 

디저트카페, 스크린골프장 등 다양한 공간에서의 서비스스케이프 연구가 진행되고 있다. 이처럼 서비스스케이프에 대한 고객 

또는 관광객 인식은 서비스를 이용하는 고객의 행동에 향을 줄 수 있기 때문에 관광서비스를 제공하는 주체로서 서비스를 

기획하고 설계하는 단위에서 서비스스케이프에 대한 분석 및 평가가 필수적이고 이를 기반으로 한 관광 전략 및 연계 서비스 

방안 수립이 매우 중요하다고 할 수 있다.

3. 고객경험 및 충성도

경험은 한 개인이 직접적으로 관찰, 참여, 접촉 등의 방법으로 습득한 지식이나 기술 또는 습득 과정을 말한다. 여기에 개인을 

고객으로 한정 할 때, 고객경험이라는 것은 고객이 직접적으로 대상지에 방문하여 느끼고 경험한 것을 말하며, 경험의 결과 

대신 경험의 과정까지 추가하면 체험의 의미로도 확장된다(이진용, 2003). 다시 말하자면, 관광시설에서 고객경험이란 관광 

대상지에 내방하는 고객이 직접적으로 관찰하고, 참여하며, 접촉하는 과정을 통해서 체득하게 되는 일련의 심리적 활동을 말한다. 

마케팅 역에서는 서비스 제공자와 고객 간의 상호작용을 중요하게 여기고, 고객경험의 학습을 통해 서비스 개선에 적용하고 있다.

고객경험에 대한 선행연구를 살펴보면 크게 세 단계로 분류할 수 있는데, 고객경험의 개념 도입 단계, 구성차원과 향요인의 

다양화 단계, 고객경험 수준과 향요소의 세분화 단계로 발전하 다(정옥경ㆍ박철, 2019). 초기 고객경험 연구에서는 1982년도를 

시작으로 2000년 초반까지 진행되었고, 고객경험을 설명하고 측정 및 평가하기 위한 탐색적 연구에 집중해 왔다. 마케팅 분야에서 

고객경험이 시작되었고, 고객을 합리적 의사결정자로 간주하 다(Holbrook & Hirschman, 1982). 이후에는 고객경험의 개념화를 

시도하 는데 ‘경험경제’의 등장으로 고객경험에 대한 연구가 본격화되었다. 특히, 경험의 요소에 체험마케팅을 연결하여 다차원적

인 관점에서 고객에게 가치를 전달해야 한다고 주장하 다(Pine & Gilmore, 1998; Schmitt, 1999). 

고객경험 연구의 발전기에서는 고객경험 개념에서 기술적 변수, 사회적 변수, 마케팅믹스 연관 변수, 소비자 특성 변수 등 
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고객경험에 향을 미칠 수 있는 요인들이 다양하게 제시되었다. 특히, 소매현장에서 이루어지는 소매점 요인과 소비자 요인으로 

고객경험을 분석하려는 시도가 엿보 다(Bäckström & Johansson, 2006). 확장기 고객경험 관련 연구는 소매환경 변화에 따른 

고객경험 연구가 활발하게 진행되고 있는데, 특히 IT 변수와 같은 사회적 변수와 매장 내 고객경험에 향을 주는 환경적 변수가 

세분화되는 양상으로 변화하 다(De Farias et al., 2014; Elmashhara & Soares, 2019).

충성도(loyalty)는 소비자가 의식적으로 행동을 바꿀 수 있는 여러 가지 요인과 향이 있음에도 불구하고, 이전의 상품과 

서비스 경험을 통해 획득된 인식으로서 이후에도 지속적이고 반복적으로 재구매를 이용하는 성향을 말한다(이민정, 2016; Oliver, 

1999). 충성도 연구는 오랜 시간에 걸쳐 구성된 개념으로서, 초기 충성도 연구는 심리학에서 용어가 사용되었다가 마케팅 역에서 

충성도를 활발하게 활용하기 시작했다. 도입기에는 실물 상품을 중심으로 소비자가 반응하는 브랜드 충성도에 집중하여 활발하게 

연구가 진행되었다. 이후, 충성도 연구는 단순히 브랜드 충성도를 넘어서 개별 요소인 유통업자와 매장 충성도(vender & store 

loyalty)로 연구 범위가 확대되었고, 최근에는 질적 개념인 서비스 충성도까지 연구가 진행되고 있다(최철재, 2017).

충성도 연구 흐름을 살펴보면, 초기 연구에서는 소비자의 심리적인 브랜드 속성을 전혀 고려하지 않고, 소비행동 이후의 결과에 

주목하여 재구매 혹은 구매율 등을 측정하는 연구가 제시되었다. 그러나 이후 연구에서 충성도에는 소비자의 태도와 행동의 

구성요소가 논의되어야 한다는 주장에 제기되었다. 특히, Oliver(1999)에 따르면, 충성도라는 것은 시간이 경과하면서 단계적으로 

형성되는 것으로 바라보고, 태도적인 입장과 행동적인 입장의 충성도로 분류하여 인지적 충성도(cognitive loyalty), 감성적 충성도

(affective loyalty), 능동적 충성도(conative loyalty), 행동적 충성도(action loyalty) 4단계로 구분하 다(김진경, 2018). 이것은 

초기의 유행재 중심에서 설명되었던 충성도가 마케팅 역과 결합되면서 고객의 구매, 태도 및 인지 요소를 연결하는 서비스 

충성도로 발전되었다.

III. 연구 설계

1. 연구모형 및 가설 설정

본 연구는 아마추어 e스포츠 참가자들이 이용하는 e스포츠 관광시설인 PC방의 서비스스케이프, 고객경험, 충성도 간의 향관계

를 규명하기 위해, 관련 이론적 근거 및 선행연구를 바탕으로 연구모형을 설정하 다(그림1 참조). 정강국(2016)에 따르면, 

컨벤션호텔 커피숍, 그리고 고 일(2020)에 따르면, 아울렛 쇼핑몰의 서비스스케이프가 고객경험에 유의한 향을 미치고 있음을 

규명하 다. 임진 (2020)에 따르면, 항공 객실서비스, 최경호 등(2015)에 따르면, 골프장의 고객경험이 충성도에 유의한 향이 

있음을 제시하 다. 이와 같은 선행연구들을 바탕으로 본 연구는 연구모형을 검정하기 위한 아래와 같이 연구가설을 설정하 다.

H1: e스포츠 관광시설 PC방의 서비스스케이프는 고객경험에 유의한 향을 미칠 것이다.

  H1.1: 서비스스케이프의 편의성은 고객경험에 유의한 향을 미칠 것이다.

  H1.2: 서비스스케이프의 청결성은 고객경험에 유의한 향을 미칠 것이다.

  H1.3: 서비스스케이프의 고객서비스성은 고객경험에 유의한 향을 미칠 것이다.

  H1.4: 서비스스케이프의 공조성은 고객경험에 유의한 향을 미칠 것이다.

  H1.5: 서비스스케이프의 매력성은 고객경험에 유의한 향을 미칠 것이다.

H2: e스포츠 관광시설 PC방의 고객경험은 충성도에 유의한 향을 미칠 것이다.
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<그림 1> 연구모형

2. 자료수집 및 측정 도구

본 연구의 자료수집은 e스포츠 활동을 위해 PC방을 이용한 서울특별시에 거주하는 18세 이상 성인남녀를 대상으로 온라인 

설문조사를 실시하 다. 조사대상의 선정은 서울특별시 소재 78개 PC방을 이용한 18세 이상 성인남녀를 무작위로 선정하여, 

본 연구의 목적을 설명한 후, 온라인 설문조사 참가에 동의한 경우에 온라인 설문조사를 실시할 수 있는 링크(link)를 각 개인 

스마트기기에 발송하 다. 

온라인 설문조사 기간은 2020년 2월 1일부터 3월 31일까지 2개월에 걸쳐 실시하 으며, 총 528명이 온라인 설문조사에 참가하

다. 설문 응답이 불성실하거나 명확하지 않은 54명의 온라인 설문조사를 제외하고, 최종 474명의 온라인 설문조사 결과를 

최종분석에 활용하 다. 본 연구의 가설검정을 위해 e스포츠 관광시설의 서비스스케이프, 고객경험 및 충성도의 선행연구를 고찰하

여 온라인 설문조사의 측정 항목을 작성하 다(표1 참조). 

본 연구에서는 서비스스케이프를 e스포츠 참가자가 지각하고 있는 e스포츠 관광시설 이용에 대한 의사결정에 향을 미칠 

수 있는 PC방의 물리적 및 심리적 환경의 복합체로 정의하고, 선행연구를 바탕으로 18개 측정항목으로 편의성, 청결성, 고객서비스, 

공조성 및 매력성 5개 하위 요인으로 구성하 다(고 일, 2020; 김소용ㆍ김홍범, 2018; 김재현ㆍ이형룡, 2019). 고객경험은 

e스포츠 시설인 PC방이 제공하는 상품 및 서비스를 구매하고자 하는 e스포츠 참가자가 인지하고 있는 개인적 경험요인으로 

정의하고, 선행연구를 바탕으로 4개 측정항목 단일요인으로 구성하 다(박진 등, 2018; 소은정ㆍ윤혜현, 2019). 충성도는 e스포츠 

시설에 대한 신뢰와 만족을 통해 상품 및 서비스를 지속적으로 구매하고 타인에게 추천하고자 하는 의도라고 정의하고, 선행연구를 

바탕으로 3개 측정항목 단일요인을 구성하 다(왕수오 등, 2018).



e스포츠 관광시설의 서비스스케이프, 고객경험과 충성도의 영향관계 분석

35
ⓒ 2020 Journal of Hospitality & Tourism Studies

<표 1> e스포츠 시설의 서비스스케이프, 고객경험과 충성도 측정 항목

요인
(출처)

변수명 항목

서비스스케이프

(고 일, 2020; 김소용ㆍ김홍범, 

2019; 김재현ㆍ이형룡, 2019)

편의성1 이동 동선은 편리하다

편의성2 휴식공간이 마련되었다

편의성3 접근성이 편리하다

편의성4 화장실 이용이 편리하다

청결성1 업장은 청결하다

청결성2 업장은 잘 정돈되었다

청결성3 화장실은 청결하다

고객서비스성1 고객의 마음을 이해하려고 노력한다

고객서비스성2 직원은 친철하다

고객서비스성3 이벤트 행사가 다양하다

고객서비스성4 직원은 고객의 요구에 신속하게 대응한다

공조성1 실내 온도는 적절하다

공조성2 실내 습도는 적절하다

공조성3 실내 공기는 쾌적하다

공조성4 실내 조명은 편안한 느낌을 준다

매력성1 내부 인테리어는 매력적이다

매력성2 내부 인테리어는 개성적이다

매력성3 시설물은 현재 트렌드를 반 한다

고객경험

(박진 등, 2018; 

소은정ㆍ윤혜 , 2019) 

고객경험1 나에게 활력을 준다

고객경험2 이곳에 오면 즐겁다

고객경험3 이곳은 색다른 기분을 느끼게 해준다

고객경험4 합리적인 가격으로 즐길 수 있다

충성도

(왕수오 등, 2018)

충성도1 주변 사람들에게 이용을 추천할 것이다

충성도2 기회가 주어진다면, 다시 이용할 것이다

충성도3 타인에게 긍정적으로 이야기할 것이다

3. 분석방법

본 연구는 SPSS 25.0 for Windows를 사용하여 표본의 일반적 특성에 대한 분석을 위해 빈도분석을 실시하고, 측정항목들의 

정규 분포성을 확보하기 위해 측정항목들을 z값으로 변환하고 측정오류를 발생시킬 수 있는 이상치(outlier)를 제거하고자 줄기잎 

도표(stem-and-leaf)분석을 시행하 다. 또한, 측정항목의 정화(purification)를 위해 탐색적 요인분석(exploratory factor 

analysis)과 크론바하(Cronbach) 알파 검정을 통해 신뢰도 분석(reliability test)를 실시하 다. 그리고 본 연구의 구조관계를 

검정하기 위하여 AMOS 25.0을 활용하여 확인적 요인분석(confirmatory factor analysis)을 통해 타당성 및 신뢰성을 검정한 

후, 구조모형분석을 통하여 연구가설을 검정하는 2단계 접근방식을 적용하 다(김진옥ㆍ신동주, 2017; 권해윤ㆍ정은성, 2019a).

IV. 실증분석

1. 표본의 일반적 특성

표본 집단의 일반적 특성을 분석하기 위해 빈도분석을 실시한 결과, 총 474명의 성별 분포는 ‘남성’ 251명(53.0%)으로 ‘여성’ 

223명(47.0%)보다 높게 집계되었으며, 연령 분포는 ‘20세 이상∼25세 미만’이 191명(40.3%)로 가장 높았으며, 다음으로 ‘25세 

이상∼30세 미만’이 151명(31.9%), ‘30세 이상∼40세 미만’이 91명(19.2%), ‘18세∼19세’가 32명(6.8%), 그리고 ‘40세 이상’
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이 9명(1.9%)으로 나타났다. 다음으로 e스포츠 활동을 위해 PC방 1회 이용에 따른 지출금액은 ‘2만원 이상’이 158명(33.3%)로 

가장 높았으며, 다음으로 ‘5,000원 이상∼10,000원 미만’이 142명(30.0%), ‘15,000원 이상∼20,000원 미만’이 110명(23.2%), 

‘10,000원 이상∼15,000원 이하’가 55명(11.6%), 그리고 ‘5,000원 이하’가 9명(1.9%)로 나타났다.

2. 측정항목의 정화

본 연구에 사용된 측정항목의 정화(purification)를 위해 탐색적 요인분석과 크론바하 알파 검정을 실시하여 기준치에 미치지 

못하는 측정항목들을 정화하고자 하 다. 측정항목의 정화는 측정항목을 구축한 학제(discipline)의 연구에서 다른 학제에 적용될 

경우와 다른 모집단 및 연구대상에 적용하기 위해 초기 측정항목과 비교하여 대상과 어휘가 수정될 경우 초기 측정항목의 구조성

(dimentionality)를 검정할 경우 적용되는 통계기법으로 많은 연구들에서 신뢰도 계수와 탐색적 요인분석을 적용하고 있다(Chu 

& Murrman, 2006; Churchill, 1979).

먼저, 서비스스케이프에 대한 탐색적 요인분석 및 크론바하 알파 검정 결과는 <표 2>와 같으며, e스포츠 시설인 PC방의 서비스스

케이프는 편의성, 공조성, 청결성, 고객서비스성 및 매력성 5개 요인으로 추출되었다. 추출된 요인이 전체 분산설명력은 76.506%의 

총 변량을 나타냈으며, KMO값은 .945이고, Bartlett의 구형성 검정은 유의확률은 .000으로 탐색적 요인분석은 적합한 것으로 

나타났다. 또한, 개별 항목이 전체 요인에 대해 분산 설명력을 나타내는 공통성은 .630∼.855로 제시되었으며, 요인 적채량은 

‘매력성1(내부 인테리어는 매력적이다.)’를 제외한 모든 측정 항목에서 .556∼.807로 나타났다. 측정항목은 적정한 것으로 나타나

서, ‘매력성1’이 최종 분석에서 제거되었다. 그리고 측정 항목들에 대한 신뢰도 검정을 위해 크론바하 알파검정 결과, 모든 요인들의 

신뢰도 계수가 .845 이상으로 나타나서 내적 일관성이 있는 것을 알 수 있었다.

요인명 변수명 요인적재량 공통성 아이겐 값 분산비율(%) 신뢰도계수

편의성

편의성2 .803 .824

3.259 18.108 .878
편의성1 .800 .855

편의성3 .647 .730

편의성4 .603 .630

공조성

공조성2 .765 .797

3.232 17.957 .898
공조성1 .762 .824

공조성3 .668 .789

공조성4 .649 .683

청결성

청결성3 .709 .807

3.054 16.966 .873청결성1 .679 .764

청결성2 .592 .770

고객

서비스성

고객서비스성3 .807 .770

2.901 16.114 .848
고객서비스성2 .802 .740

고객서비스성4 .656 .658

고객서비스성1 .562 .734

매력성

매력성3 .756 .849

1.325 7.361 .845매력성2 .556 .824

매력성1 .367 .722

전체 분산설명비율=76.506%, KMO=.945

Bartlett의 구형성 검정: 근사카이제곱=6493.967, 자유도=153, 유의확률=.000

<표 2> 서비스스케이프의 탐색적 요인분석 및 신뢰도 분석

고객경험에 대한 탐색적 요인분석 결과, 고객경험은 단일요인으로 추출되었고, 추출된 요인이 전체 분산설명력은 73.358%의 

총 변량을 나타냈으며, KMO값은 .789이며, Bartlett의 구형성 검정은 유의확률은 .000으로 탐색적 요인분석은 적합한 것으로 
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나타났다. 또한, 개별 항목이 전체 요인에 대해 분산 설명력을 나타내는 공통성은 .617∼.833으로 제시되어 요인분석은 적합한 

것으로 나타났고, 고객경험의 신뢰도 계수는 .875로서 내적 일관성이 있는 것으로 제시되었다. 다음으로 e스포츠 시설인 PC방의 

충성도에 대한 탐색적 요인분석 결과, 충성도는 단일요인으로 추출되었고, 추출된 요인이 전체 분산설명력은 86.638%의 총 

변량을 나타냈으며, KMO값은 .737이고, Bartlett의 구형성 검정은 유의확률은 .000으로 요인분석에서 적합한 것으로 나타났다. 

또한, 개별 항목이 전체 요인에 대해 분산 설명력을 나타내는 공통성은 .824∼.908로 제시되어 탐색적 요인분석은 적합한 것으로 

나타났다. 충성도의 신뢰도 계수는 .922로서 내적 일관성이 있는 것으로 제시되었다. 

3. 자료의 신뢰성 및 타당성 

선행연구를 바탕으로 e스포츠 참가자가 지각하는 PC방의 서비스스케이프, 고객경험 및 충성도의 신뢰성과 타당성을 검정하기 

위하여 확인적 요인분석을 실시한 결과는 <표 3>과 같다. 확인적 요인분석의 적합도 지수는 χ2/df, TLI(Tucker-Lewis Index), 

NFI(Normed Fit Index), CFI(Comparative Fit Index), RMSEA(Root Mean Square Error of Approximation)를 적용하 다. 

확인적 요인분석 결과, χ2/df=2.308로서 기준치 3보다 작아 적합도는 수용할 수 있는 수준으로 나타났다. 모델의 적합도 지수인 

TLI=.956, NFI=.947, CFI=.969으로 측정모델 타당성 기준 TLI≥.9, NFI≥.9, CFI≥.9에 충족하여 타당성이 확보된 것으로 

평가할 수 있다(이충기, 2016). 다음으로 RMSEA는 .053으로 모델의 최적 수준인 RMSEA≤.05에는 미치지 못하 지만, RMSEA

가 .08 이하인 경우 모델이 양호하다고 볼 수 있어 집중타당성이 확보되었다고 판단할 수 있다(김계수, 2010).

요인명 변수명 표준적재치 오차 개념신뢰도 분산추출지수

편의성

편의성1 .814 .235

.907 .708
편의성2 .785 .267

편의성3 .786 .282

편의성4 .775 .244

공조성

공조성1 .827 .217

.924 .754
공조성2 .788 .249

공조성3 .885 .134

공조성4 .768 .273

청결성

청결성1 .776 .267

.894 .739청결성2 .824 .203

청결성3 .836 .231

고객

서비스성

고객서비스성1 .875 .175

.869 .627
고객서비스성2 .671 .444

고객서비스성3 .666 .410

고객서비스성4 .753 .293

매력성
매력성2 .884 .140

.897 .744
매력성3 .729 .330

고객경험

고객경험1 .656 .512

.901 .699
고객경험2 .699 .375

고객경험3 .922 .118

고객경험4 .918 .120

충성도

충성도1 .903 .137

.946 .853충성도2 .942 .078

충성도3 .841 .199

χ2/df=2.308, TLI=.956, NFI=.947, CFI=.969, RMSEA=.053

<표 3> 확인적 요인분석 결과
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본 연구는 판별타당성(discriminant validity)를 검증하기 위해 Fornell & Larcker(1981)이 제시한 기준을 적용하 는데, 

이는 분산추출지수(AVE)가 각 요인의 결정계수(상관계수의 제곱)보다 크면 두 요인 간에는 판별타당성이 확보된 것으로 볼 

수 있다(권해윤ㆍ정은성, 2019b). 본 연구의 판별타당성 검정 결과, 각 요인의 분산추출지수가 각 요인의 상관계수 제곱 값인 

결정계수보다 높게 나타나서 본 연구에서 제시하고 있는 모델은 판별타당성이 확보되었다고 할 수 있다(표 4 참조). 예를 들어, 

서비스스케이프의 편의성 분산추출지수가 .708이며, 나머지 요인들 간의 결정계수 값이 .356∼.666으로 나타나서 결정계수 값보다 

분산추출지수 값이 크기 때문에 본 연구에서 적용된 개념들은 판별타당성이 확보되었다는 것을 의미한다.

<표 4> 판별타당성 분석

　요인 평균 표준편차 편의성 공조성 청결성
고객

서비스성
매력성 고객경험 충성도

편의성 3.580 .710 .7081)

공조성 3.679 .714 .6462) .7541)

청결성 3.762 .742 .6662) .7012) .7391)

고객서비스성 3.616 .720 .6372) .6232) .4802) .6271)

매력성 3.652 .712 .5342) .7122) .3812) .5272) .7441)

고객경험 3.453 .764 .3562) .6232) .6792) .4102) .4422) .6991)

충성도 3.836 .765 .3582) .7122) .6972) .6242) .3112) .5522) .8531)

1)분산추출지수(AVE), 2)결정계수(r2)

4. 연구가설의 검증

본 연구의 연구가설을 검증하기 위해 구조방정식 모델(structural equation model)을 적용한 결과(표5 참조)와 같으며, 모델 

적합도 지수는 χ2/df=1.829, NFI=.939, TLI=.963, CFI=.971, RMSEA=.045로 기준치에 모두 상회하여 본 연구에서 제시한 

모델은 적합한 것으로 나타났다. 본 연구에서 제시한 연구가설에 대한 검증결과를 구체적으로 살펴보면, H1.1 e스포츠 관광시설인 

PC방 서비스스케이프의 편의성이 고객경험에 미치는 회귀계수는 .217, 표준오차는 .137, C.R.은 1.585〈t=|±1.96|으로 나타나서 

H1.1은 기각되었다. H1.2 e스포츠 관광시설인 PC방 서비스스케이프의 청결성이 고객경험에 미치는 회귀계수는 .147, 표준오차는 

.108, C.R.은 1.362<t=|±1.96|으로 나타나서 H1.2는 기각되었다. H1.3 e스포츠 관광시설인 PC방 서비스스케이프의 고객서비스

성이 고객경험에 미치는 회귀계수는 .295, 표준오차는 .144, C.R.은 2.052>t=|±1.96|으로 나타나서 H1.3은 채택되었다. H1.4 

e스포츠 관광시설인 PC방 서비스스케이프의 공조성이 고객경험에 미치는 회귀계수는 .212, 표준오차는 .085, C.R.은 

2.501>t=|±1.96|으로 나타나서 H1.4는 채택되었다. H1.5 e스포츠 관광시설인 PC방 서비스스케이프의 매력성이 고객경험에 

미치는 회귀계수는 .385, 표준오차는 .145, C.R.은 2.657>t=|±1.96|으로 나타나서 H1.5는 채택되었다. 따라서 e스포츠 관광시설

인 PC방의 서비스스케이프가 고객경험에 미치는 향에 대한 H1은 부분 채택되었다. 다음으로 H2 e스포츠 관광시설인 PC방 

고객경험이 충성도에 미치는 회귀계수는 .921, 표준오차는 .064, C.R.은 14.338>t=|±1.96|으로 나타나서 H2는 채택되었다.

<표 5> 가설검정 결과

가설 경로 표준화 계수 표준오차 C.R. p값

H1.1 편의성 → 고객경험 .217 .137 1.585 .113

H1.2 청결성 → 고객경험 .147 .108 1.362 .173

H1.3 고객서비스성 → 고객경험 .295 .144 2.052 .040*

H1.4 공조성 → 고객경험 .212 .085 2.501 .012*

H1.5 매력성 → 고객경험 .385 .145 2.657 .008**

H2 고객경험 → 충성도 .921 .064 14.338 .000***

χ2/df=1.801, TLI=.975, NFI=.960, CFI=.982, RMSEA=.041

*p<.05, **p<.01, ***p<.001
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V. 결 론

정보통신기술의 발전과 게임산업의 확산으로 인한 e스포츠에 대한 인기는 시간을 거듭할수록 전 세계적으로 확대되고 있으며, 

이를 통해 프로 e스포츠가 등장하게 되고 아마추어 e스포츠 참가자들도 증가하고 있다. 이와 같은 e스포츠의 인기가 증가함에 

따라 e스포츠 전문경기장이 개설되고 있으며, 아마추어 e스포츠 참가자들이 유입됨에 따라 PC방도 이에 맞추어 아마추어 e스포츠 

참가자들의 수요를 반 한 서비스 환경을 확충하고 있다. 이와 같은 e스포츠에 대한 인기와 수요가 증가함에 따라 e스포츠 시설은 

e스포츠 관광활동이 발생되는 장소로 인식되고 있으나, e스포츠 관련 선행연구들에서는 e스포츠 관광시설인 PC방의 서비스 

환경에 대한 연구가 미비한 실정이다. 이에 본 연구에서는 e스포츠 관광시설인 PC방의 서비스 환경을 측정할 수 있는 변인으로 

서비스스케이프를 적용하여 고객경험과의 향관계를 파악하고, 또한 고객만족과 충성도 간의 향관계를 규명하여 e스포츠 

관광시설인 PC방의 서비스 환경 개선방안을 제시하고자 하 다.

이에 본 연구는 선행연구를 바탕으로 연구모형과 가설을 설정하여 이에 대한 실증분석을 수행하고자 서울특별시에 소재한 

PC방 이용객 중 e스포츠 참가자들을 대상으로 2020년 2월 1일부터 3월 31일까지 온라인 설문조사를 실시하 다. 온라인 설문조사

에서 수집된 자료는 SPSS 25.0을 사용하여 표본 집단의 일반적 특성, 정규분포성, 측정항목의 정화를 위한 탐색적 요인분석을 

실시하 다. 또한, AMOS 25.0을 활용하여 본 연구에서 제시하고 있는 모델의 타당성 및 신뢰성을 규명하기 위하여 확인적 

요인분석을 실시하고, 본 연구의 가설검정을 위하여 구조방정식 모델을 활용하 다.

본 연구의 가설검정 결과, e스포츠 관광시설인 PC방 서비스스케이프의 매력성, 고객서비스성, 공조성 요인의 순으로 고객만족에 

유의한 향을 미치는 것으로 나타났으나, 편의성 및 청결성 요인들은 고객만족에 유의한 향을 미치지 않는 것으로 나타나서, 

e스포츠 참가자 중 서비스스케이프의 매력성, 고객서비스성, 공조성을 높게 지각할수록 고객경험을 긍정적으로 인지하고 있다는 

것을 알 수 있었다. 또한, 고객경험과 충성도 간의 향관계를 분석한 결과에서 고객경험은 충성도에 유의적인 향을 미치는 

것으로 나타나서, e스포츠 관광시설에 대한 고객경험을 긍정적으로 지각할수록 높은 충성도를 나타내고 있다는 것을 알 수 있었다.

본 연구에서는 실증분석 결과를 통해 다음과 같은 이론적 시사점을 제시할 수 있다. 첫째, 아마추어 e스포츠 참가자들의 주된 

e스포츠 활동의 공간인 PC방의 서비스 환경에 대한 연구가 미비한 점에서, 본 연구는 e스포츠 시설에 대한 서비스 환경을 측정할 

수 있는 서비스스케이프를 적용하고 실증연구를 수행하여 향후 관련 연구에 대한 실증분석을 위한 연구모형을 제공하 다는 

점이다. 둘째, 전통적인 스포츠 활동과 마찬가지로 e스포츠도 경험적 활동이라는 점을 고려할 때, 전통적 스포츠와 e스포츠의 

경험적 활동이 대면과 비대면이라는 차이점이 존재하고 있어 이에 대한 차이점이 형성될 수 있다는 점에서 e스포츠 관광시설의 

서비스 환경과 경험적 활동을 측정할 수 있는 고객경험과의 향관계를 규명하 다는 점이다.

또한, 본 연구의 실증분석을 통해 실무적 시사점을 제시할 수 있는데, 첫째, e스포츠 관광시설인 PC방의 서비스스케이프 중 

매력성이 고객경험에 가장 높게 유의한 향을 미치고 있다는 점을 고려할 때, e스포츠 참가자들을 유인하기 위해서는 다른 

e스포츠 관광시설과 비교하여 차별화된 내부 인테리어와 현재 트렌드를 반 한 공간연출이 필요함을 시사하고 있다. 둘째, 서비스

스케이프의 공조성이 고객경험에 유의한 향을 미치고 있다는 점에서, 코로나19 확산이라는 현재 상황에서 PC방의 실내 습도 

및 온도에 대한 관리와 위생적인 부분에 대한 세심한 관리가 필요하다는 것을 제시하고 있다.

본 연구는 e스포츠 관광시설인 PC방의 서비스스케이프, 고객경험, 충성도 간의 향관계를 규명하기 위해 실증연구를 수행함에 

있어 한계점들이 있으며, 이와 같은 한계점들을 바탕으로 향후 연구방향을 제시할 수 있다. 첫째, 본 연구의 실증분석을 위한 

온라인 설문조사에 있어 표본 집단을 서울특별시 소재 PC방을 이용하고, 18세 이상 e스포츠 참가자들로 국한하여 모집단에 

대한 대표성을 확보하기에 부족할 수 있다. 따라서 향후 연구에서는 연구지역을 확대하고, PC방의 e스포츠 참가자들의 또 다른 

대표 계층인 청소년을 표본 집단으로 포함하여 연구를 진행할 필요가 있다. 둘째, e스포츠 시설의 서비스 환경을 측정하는 변인으로 

서비스스케이프를 적용함에 있어 서비스스케이프를 구성하는 다양한 하위 요인 중 일부 요인만을 적용하여 e스포츠 관광시설인 

PC방에 대한 서비스 환경을 모두 측정하지 못했다는 점이다. 이에 향후 연구에서는 e스포츠 시설의 특성을 고려한 서비스 환경을 

측정할 수 있는 서비스스케이프의 하위 요인에 대한 추가적인 고려가 있어야 할 것으로 사료된다.
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