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  요  약 : 본 연구는 풋살장 시설의 물리적 환경이 고객만족 및 재방문 의사에 어떠한 영향을 살펴보고자 
2022년 5월 29일부터 2023년 10월 28일까지 풋살장 30곳을 이용자를 설정한 후 335명을 유효 표본으로 
선정하여 결과 분석에 이용했다. 자료처리는 SPSS(ver. 25.0) 프로그램을 활용했다. 연구 결과 첫째, 인구통
계학 특성에 따른 차이 검증 결과, 성별, 연령, 이용횟수에서 통계적으로 부분적 유의한 차이가 나타났으며, 
운동경력은 통계적으로 유의한 차이가 없는 것으로 나타났다. 둘째, 풋살장 시설의 물리적 환경이 고객만
족에 미치는 영향을 분석한 결과 시설 환경, 공간성, 편의성 순으로 고객만족에 통계적으로 유의한 영향이 
있는 것으로 나타났다. 셋째, 풋살장 시설의 고객만족이 재방문 의사에 통계적으로 유의한 영향이 미치는 
것으로 나타났다. 넷째, 풋살장 시설의 물리적 환경 4개의 하위요인 중 시설 환경, 공간성, 편의성 순으로 
재방문 의사에 통계적으로 유의한 영향이 있는 것으로 나타났다.
 
주제어 : 풋살장, 물리적환경, 고객만족, 재방문의사

  Abstract : In this study, in order to examine the effect of the physical environment of the futsal 
field facility on customer satisfaction and revisit intention, 30 futsal fields were set up from May 29, 
2022 to October 28, 2023, and 335 people were selected as effective samples and used for result 
analysis. Data processing used the SPSS (ver. 25.0) program. As a result of verifying the difference 
according to demographic characteristics, first, as a result of the study, statistically significant       
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differences were found in gender, age, and number of uses, and there was no statistically significant 
difference in exercise experience. Second, as a result of analyzing the effect of the physical environment 
of the futsal field facility on customer satisfaction, it was found that there was a statistically significant 
effect on customer satisfaction in the order of facility environment, space, and convenience. Third, it 
was found that customer satisfaction at the futsal field facility had a statistically significant effect on 
the intention to revisit. Fourth, among the four sub-factors of the physical environment of the futsal 
field facility, it was found that there was a statistically significant effect on the intention to revisit in 
the order of facility environment, space, and convenience.

Keywords : Futsal ground, physical environment, customer satisfaction, intention to revisit

1. 서 론
   
1.1. 연구의 필요성 및 목적 

  삶의 질을 높이기 위해서는 여가활동이 필요하
다[1]. 최근 풋살은 매스미디어를 통한 효과와 
SNS의 영향으로 인기가 상승하면서 풋살의 시설
이 급격하게 증가하면서 현대인들의 여가활동 중 
풋살이 주목받고 있다[2]. 실제 2023년 문화체육
관광부에 따르면, 축구 및 풋살 동호회 가입률이 
18.4%로 생활체육 동호인 수 1위로 단단한 수요
층을 갖추고 있다[3]. 전국 500개 정도의 풋살장
이 한국풋살연맹에 등록되어 있으며 풋살 이용자
의 대상 범위 역시 관심에 대한 그 의미를 전달
하고 있다[4]. 풋살장 증가와 더불어 동호회 또한 
늘어나고 있으며, 그에 따라 유소년 풋살 리그, 
일반 성인대회, 여성 풋살 대회, 장애인 스포츠 
이벤트 등 다방면으로 활성화되고 있다[5]. 전국
적으로 풋살 대회가 주목받으면서 지역에서는 너
나 할 것 없이 지역 특색을 내세운 대회를 개최
하고 있으며, 지역 경제 및 후원기업 그리고 지
역의 홍보까지 호황기를 맞이하고 있는 시점이다
[6]. 
  풋살장 시설을 이용하는 인구가 다양하게 증가
함에 따라 이용자가 시설을 이용하는 데에 있어 
여러 가지 요구와 환경의 변화가 일어나게 된다
[6]. 풋살장 시설의 사용 여부를 조사 결과 전년 
대비 공공체육시설의 사용은 점차 줄고, 민간체육
시설과 기타 체육시설의 사용이 늘어나는 것으로 
시설 이용 여부가 달라지고 있다[7]. 이처럼 시설 
이용 여부가 민간체육시설로 집중되고 있으므로 
마케팅 측면으로 보았을 때 인프라가 활성화된 
지역에 풋살장 시설이 필요한 시점이다[8]. 또한 
점차 발전하는 풋살 시장은 이용자의 요구수준을 

반영하고 생활권에서 편리하게 이용할 수 있도록 
수요 지향적 시설 공급정책을 시행해야 한다[9]. 
이용자들의 욕구와 기대 수준을 충족시키고 지속
적인 참여를 끌어내기 위한 수요자 중심의 구체
적 방안의 마련이 시급하며[10], 시설 운영을 위
한 방안으로 이용자들이 운동하는 공간, 즉 물리
적 환경 측면의 중요성이 제기된다[12].
  물리적 환경(physical environment)이란 인위적
으로 건설된 시설의 환경으로 시설의 크기, 넓이, 
설비, 부속시설 등을 포함하는 계획적인 시설 환
경이라고 할 수 있다[11]. 고객들은 풋살장 시설 
환경에 따라 서비스를 이용하고 주변 지인들과의 
대화를 통해 시설의 장점을 판단한다 [12]. 또한 
풋살장 이용자는 서비스, 시설 환경, 인적자원 등
을 통하여 만족도를 평가하므로 풋살장 경영인은 
서비스의 질적 수준을 높여야 한다[13]. 따라서 
풋살장의 시설 중 편의성, 공간성, 청결성에 따라 
이용자들의 만족감이 다르며 이용자들은 여러 풋
살장을 다녀보고 그 중 호감을 느끼는 시설을 선
택한다[14]. 소비자들의 장소 선택은 개인이 자신
의 소비욕구를 충족시키기 위한 것과 연관 있으
며, 이는 만족도와 구매의사에 영향을 미치는 중
요한 역할을 하므로 물리적 환경의 중요성이 강
조된다[15]. 즉, 풋살장의 장기적인 전략으로 시
설 강화와 인력 관리 및 고객 관리에 집중한다면 
유치 고객의 증가로 이어질 것이다[16]. 이처럼 
고객 만족은 물리적 환경에 따라 크게 영향을 받
고 있으며, 고객의 요구를 충족시키는데 서비스 
마케팅 분야에서는 핵심적인 개념으로 작용하고 
있다[17]. 풋살장 경영자는 고객의 니즈(Needs)를 
파악하여 만족시키는 방법을 강구하며, 특히 물리
적 환경을 바탕으로 한 전략적인 마케팅 실행이 
필요하다. 
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  고객들은 흔히 구매 전 혹은 구매 후 만족을 
평가하는데 가시적인 물리적 환경에 의존하며, 재
방문 의사에도 영향을 미친다[18]. 재방문 의사는 
고객들이 풋살장 시설의 환경과 서비스를 통해 
만족감을 경험하여 풋살장을 재방문하는 소비자
의 심리상태를 말한다[19]. 고객의 태도를 만족시
키는 것은 행동 의도라고 할 수 있으며, 행동 의
도는 추천 의도 및 지속성과도 밀접한 관련이 있
다[20]. 또한 어떤 장소를 다시 방문하고자 하는 
경향을 행동 의도라 하며 이것을 재방문 의사라
고 한다[21]. 즉, 고객들이 풋살장 시설을 지속적
으로 이용하거나 타인에게 추천하고 혹여나 금액
이 오르더라도 시설 환경의 가치성을 높이 평가
하여 계속적으로 이용하려는 본인의 의사가 있는 
것이라고 간주할 수 있다[22].
  최근 풋살의 선행연구들을 살펴보면, 장민기, 
김지선, 이근모(2023)[23], 풋살 참여자를 대상으
로 한 행동학적 연구 고은서, 조남기, 최나영
(2021)[24]; 최정원, 권민혁(2021)[25], 국내·외 
풋살 리그 활성화에 관한 연구, 풋살 업에 대한 
전반적인 산업 발전방안 권연택, 신진호(2018) 
[26]; 이영진, 이철원(2015)[27], 풋살 경기 분석 
연구 신진호, 최창환(2018)[28]와 같이 다양한 분
야의 접근이 시도되고 있다. 하지만, 풋살장 시설
의 물리적 환경이 고객만족 및 재방문 의사에 어
떠한 영향을 미치는지에 관한 연구가 미흡한 실
정인 점에 대하여 본 연구를 통해 변화하는  풋
살장의 물리적 환경 분석과 동시에 실무자들에게 
현장 관련 실질적인 정보를 제공하고자 한다.

1.2. 연구가설

  본 연구는 풋살장의 물리적 환경과 고객 만족 
및 재방문 의사 간의 영향 관계를 규명하기 위하
여 다음과 같은 가설들을 설정하였다.
  첫째, 풋살장 시설의 물리적 환경이 고객 만족
에 영향을 미치는가?
  둘째, 풋살장 시설의 고객 만족이 재방문 의사
에 영향을 미치는가?
  셋째, 풋살장 시설의 물리적 환경이 재방문 의
사에 영향을 미치는가?

2. 연구방법

2.1. 조사대상

  본 연구는 풋살장 시설의 물리적 환경이 고객만

족 및 재방문 의사에 미치는 영향을 규명하기 위
해 충북에 있는 풋살장 방문 이용자를 대상으로 
설문조사를 진행했다. 2022년 5월 29일부터 2023
년 10월 28일까지 충북 풋살장 시설을 이용자 중 
10대 이상 남녀를 표본으로 선정했다. 표집 방법
은 비확률 표본추출법(non-probability sampling) 
중 편의표본추출법(Convenience Sampling)을 이
용했으며, 자기평가 기입법(self-administration 
method)으로 작성하도록 하였으며, 조사는 구글 
설문지를 이용해 온라인으로 실행 설문조사 후 
회수된 336명의 자료 중 누락 됐다고 판단된 자
료 1명의 설문지를 제외한 총 335명을 유효 표
본으로 선정하여 결과 분석에 이용했다. 

2.2. 조사도구 

  풋살장 물리적 환경에서 시설 환경을 조사하기 
위해 최진영(2012)[29]의 선행연구, 편의성, 공간
성, 청결성을 조사하기 위해 강만서(2023)[30], 
박순애(2021)[16], 최유진(2023)[31]의 연구를 수
정·보완하여 구성했으며[38], 총 16문항으로 7점 
리커트 척도 ‘전혀 그렇지 않다 = 1점’부터 ‘매우 
그렇다 = 7점’까지 구성했다. 고객만족에 대한 
설문은 허원석(2023)[32]의 연구를 수정·보완하여 
구성했으며[39], 총 5문항으로 7점 리커트 척도 
‘전혀 그렇지 않다 = 1점’부터 ‘매우 그렇다 = 7
점’까지 구성했다. 재방문 의사에 대한 설문은 이
진(2022)[22], 조정래(2023)[6]의 연구를 수정·보
완하여 구성했으며, 총 4문항으로 7점 리커트 척
도 ‘전혀 그렇지 않다 = 1점’부터 ‘매우 그렇다 
= 7점’까지 구성했다. 인구통계학 특성에 관한 
문항은 성별, 연령, 주 이용횟수, 운동 경력으로 
총 4문항으로 구성했다. 조사도구 구성내용은 
<Table 1>와 같다.

2.3. 신뢰도 및 타당도 검증

  본 설문지에서 사용한 측정문항의 신뢰도 및 
측정문항의 집중 타당성을 실시한 결과, 첫째, 물
리적 환경의 타당도 검증 결과, 표본 적합도는 
KMO=.922로 나타났고, 요인 분석을 통해 시설 
환경 4개 문항, 편의성 4개 문항, 공간성 4개 문
항, 청결성 4개 문항으로 추출됐으며, 전체 분산 
설명력은 76.074%로 나타났다. 물리적 환경 4개 
요인의 각 요인별 신뢰도는 시설 환경 α=.869, 
편의성 α=.904, 공간성 α=.872, 청결성 α
=.893으로 나타나 신뢰도가 검증됐다. 둘째, 고객
만족의 타당도 검증 결과, 표본 적합도는 KMO=
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Table 1. Contents of the survey tool 

Variables sub factor and Contents Question number 

Physical 
environment

Facility environment 4

Convenience 4

Spatiality 4

Cleanliness 4

Customer 
Satisfaction

Overall satisfaction, cost satisfaction, value satisfaction, 
response satisfaction, comparative satisfaction

5

Intention to 
revisit

Willingness to revisit, recommendation of acquaintances, 
positive reaction, amount

4

Demographic 
characteristics

Gender, age, number of weeks, exercise experience 4

Sum 42

Table 2. Effects of Physical Environment of Futsal Field Facilities on the Intention to Revisit

Fator 1 2 3 4 5 6

Physical 
environment

Facility 
environment

1

Convenience .594** 1

Spatiality .629** .613** 1

Cleanliness .375** .553** .469** 1

Customer Satisfaction .738** .660** .678** .459** 1

Intention to revisit .712** .617** .645** .411** .870** 1

**p<.01

.884로 나타났고, 요인분석을 통해 단일 요인 5
개 문항으로 추출됐으며, 전체 분산 설명력은 
75.981%로 나타났다. 신뢰도는 α=.921로 나타
나 신뢰도가 검증됐다. 셋째, 재방문 의사의 타당
도 검증 결과, 표본 적합도는 KMO=.850로 나타
났고, 요인분석을 통해 단일 요인 4개 문항으로 
추출됐으며, 전체 분산 설명력은 80.384%로 나
타났다. 신뢰도는 α=.917로 나타나 신뢰도가 나
타나 전반적인 신뢰도와 타당도는 확보되었다.

2.4. 상관관계 검증

  풋살장 물리적 환경 4개 요인, 고객만족, 재방
문 의사 총 6개 요인 모두 정(+)의 상관관계가 
있으며, 다중공선성(multicollinearity)에 문제가 
있는 고객만족과 재방문 의사 변인은 회귀분석에

서 공선성 통계량을 통해 확인해 볼 것이다. 이 
외의 변인들은 다중공선성에 문제가 없는 .80 미
만으로 나타났다. 상관분석 결과는 <Table 2>와 
같다.

2.5. 자료처리 방법

  본 연구는 SPSS(ver. 25.0) 프로그램을 사용하
여 분석을 실시했다. 조사대상자의 인구통계학적 
특성을 파악하기 위한 빈도분석을 실시했으며, 조
사도구의 타당도 분석을 위해 탐색적 요인분석과 
신뢰도 검증을 위해 내적일관성을 검증하는 
Cronbach’s α 계수를 사용했다. Pearson’s의 상
관분석을 실시했으며, 각각의 요인에 대한 영향을 
알아보기 위하여 단순 및 다중회귀분석을 실시했
다.
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Table 3. Effect of Physical Environment of Futsal Field Facility on Customer Satisfaction

Division B S.E β t p

(Constant) .488 .182 　 2.684 .008

Facility environment .405 .041 .431 9.773 .001

Convenience .207 .043 .222 4.756 .001

Spatiality .236 .044 .243 5.320 .001

Cleanliness .050 .032 .060 1.526 .128

R²=.657, F=157.976(p=.001)

Table 4. The Effect of Customer Satisfaction on the Intention to Revisit

Division B S.E β t p

(Constant) .653 .140 　 4.679 .001

Customer Satisfaction .885 .028 .870 32.181 .001

R²=.757, F=1035.610(p=.001)

3. 연구결과 및 고찰

3.1. 풋살장 시설의 물리적 환경이 고객만족에 

미치는 영향

  분석 결과, 4개 하위 요인 시설 환경(β=.431, 
t=9.773), 공간성(β=.243, t=5.320), 편의성(β
=.222, t=4.756) 순으로 고객만족에 통계적으로 
유의한 영향이 있는 것으로 나타났으며, 물리적 
환경의 독립변인이 고객만족 종속변인에 미치는 
설명력은 65.7%로 나타났다<Table 3>. 풋살장 
시설의 물리적 환경이 고객만족에 미치는 영향을 
분석한 결과 물리적 환경의 하위 요인 중 시설 
환경, 공간성, 편의성이 고객만족에 유의한 영향
을 미치고 있는 것으로 나타나 고객들은 풋살장
의 잔디, 골대 등의 경기적인 측면과 부대시설에 
만족을 느끼고 있다는 것이다. 즉, 환경을 청결하
게 관리하여 고객만족을 보충할 수 있는 전략을 
세워야할 것이라고 사료된다. 조정래(2023)[6]의 
연구에서 풋살장 이용객의 만족도를 높이기 위해
서는 이용자들의 니즈를 미리 파악하고 그에 만
족하는 시스템을 구축함과 동시에 다양한 프로그
램을 제공이 필요하다.

3.2. 풋살장 시설의 고객만족이 재방문 의사에 

미치는 영향

  회귀분석 결과, 고객만족(β=.870, t=32.181)이 

재방문 의사에 통계적으로 유의한 영향이 있는 
것으로 나타났으며, 고객만족 독립변인이 재방문 
의사 종속변인에 미치는 설명력은 75.7%로 나타
났다. 결과는 <Table 4>과 같다. 풋살장 시설 이
용자들의 고객만족이 재방문 의사에 미치는 영향
을 분석한 결과는 다음과 같다. 풋살장 시설 이
용자들의 고객만족이 재방문 의사에 유의한 영향
을 미치는 것으로 나타났다. 이러한 결과는 풋살
장 시설을 이용하는 고객들의 고객만족이 높아짐
에 따라 재방문 의사가 높아짐을 의미한다. 따라
서 풋살장 경영자는 고객을 만족시킬 수 있는 마
케팅 전략을 구축하여 고객이 다시 풋살장을 재
방문할 수 있도록 유도해야 할 것이다. 기업의 
관리자는 점차 차별화되고 전문화된 서비스와 이
벤트를 선호하는 소비자들의 특성을 고려하고, 추
구하는 개성, 라이프스타일, 편익, 소비 형태와 
심리를 정확히 파악하여 이를 토대로 고객에 대
한 맞춤형 만족 방안을 마련해야 할 것이라 사료
된다. 송옥매(2009)[13]의 연구에서 고객만족은 
재구매 의도에 긍정적인 영향을 미치므로 기업에
서는 물리적 환경을 조성한 후 고객들에게 전반
적인 서비스를 제공하여 만족을 느낄 수 있도록 
해야 고객들이 기업을 다시 방문하는 의사가 있
다고 보고한 바 있다. 허진(2014)[33]의 연구에서 
고객만족과 충성도의 관계를 규명한 결과 고객만
족은 충성도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나
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Table 5. Effects of Physical Environment of Futsal Field Facilities on the Intention to Revisit

Division B S.E β t p

(Constant) .729 .201 　 3.633 .001

Facility environment .416 .046 .435 9.087 .001

Convenience .188 .048 .198 3.915 .001

Spatiality .234 .049 .238 4.795 .001

Cleanliness .022 .036 .027 .624 .533

R²=.596, F=121.740(p=.001)

타났다. 박성근(2020)[34]의 연구에서도 고객만족
은 사후 구매 태도나 재구매 의도를 위한 중요한 
선행요인이라고 주장하여 본 연구를 지지하고 있
다. 한편 일부 업장에서 색다른 마케팅 전략으로 
고객에게 높은 질의 서비스를 높은 가격으로 제
공하는데 일부 업장에서 금액이 높은 시설의 물
리적 환경 질이 좋을 것이라는 고객의 인식을 이
용한 전략이라 유추된다. 따라서 소비자들은 높은 
수준의 이용료를 지불하여 보다 편안하고 쾌적한 
환경을 제공받기를 원함으로 기업에서는 물리적 
환경을 보다 가치 있게 설계해야 하며 이는 향후 
지속적인 센터의 이용, 즉 재방문의사에 중요한 
결정 요소로 평가될 것이라 사료된다.

3.3. 풋살장 시설의 물리적 환경이 재방문 

의사에 미치는 영향

  분석 결과, 4개 하위 요인 시설 환경(β=.435, 
t=9.087), 공간성(β=.238, t=4.795), 편의성(β
=.198, t=3.915) 순으로 재방문 의사에 통계적으
로 유의한 영향이 있는 것으로 나타났으며, 물리
적 환경의 독립변인이 재방문 의사 종속변인에 
미치는 설명력은 59.6%로 나타났다. 결과는 
<Table 5>와 같다. 
  물리적 환경의 하위 요인 중 시설 환경, 공간
성, 편의성이 재방문 의사에 유의한 영향을 미치
는 것으로 나타났다. 따라서 풋살장 시설을 이용
하는 다양한 고객에게 최적의 환경을 제공하고 
서비스 질 향상에 주력하여 재방문을 이끌어내는 
체계적인 마케팅 전략이 필요할 것으로 사료된다. 
공간성과 편의성을 고객의 니즈나 만족을 위하여 
잘 관리한다면 고객들의 재방문은 높아질 것으로 
예상되며, 이용 고객들의 만족감에 따른 입소문을 
유발한다면 전략적 방안으로 사용할 수 있을 것
이다. Bitner(1992)[35]는 물리적 환경에 대한 만

족은 접근 행위인 재방문 의사 및 반복 구매를 
유발할 것이라 주장했다. 강석현(2017)[36]은 스
포츠센터의 물리적 환경 운영은 고객만족과 직결
되기 때문에 고객의 욕구를 파악하고 의견을 수
렴하여 기존 회원들의 재방문을 높여야 한다고 
보고했다. 이상준 등(2019)[10]은 프로야구 경기
장 이용자를 대상으로 한 연구에서 물리적 환경
은 재방문 의사에 정적으로 유의한 영향을 미치
고 있으며, 그 중에서도 특히 안내표시(출입구) 
요인이 가장 큰 영향을 주는 것으로 나타났고, 
다음으로 부대시설, 접근성, 좌석 순으로 유의한 
영향을 미치는 것으로 나타났다. 또한 해양스포츠 
활동의 물리적 환경이 만족도 및 재참여 의도에 
미치는 영향 관계를 연구한 문선호(2009)[37]는 
물리적 환경이 재참여 의도에 유의한 영향을 미
친다고 했고, 골프연습장 이용객이 물리적 환경과 
재방문 의사 결정의 관계를 연구한 최진영
(2012)[29]은 물리적 환경은 재방문 의사결정에 
영향관계가 있으며, 강혜숙, 문정인(2018)의 연구
에서 시설의 경영자는 내·외부 시설을 현대적이고 
독특한 편의 시설을 잘 갖춘다면, 고객들의 만족
도가 높아져 다시 찾아온다는 것이다.

4. 결 론

  본 연구는 다음과 같은 결론을 얻었다. 첫째, 
물리적 환경의 시설 환경, 공간성, 편의성 순으로 
고객만족에 통계적으로 유의한 영향을 미치는 것
으로 나타났다. 둘째, 물리적 환경의 시설 환경, 
공간성, 편의성 순으로 재방문 의사에 통계적으로 
유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 셋째, 고
객만족은 재방문 의사에 통계적으로 유의한 영향
을 미치는 것으로 나타났다. 이에 다음과 같이 
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제언하고자 한다. 선행연구를 바탕으로 설문지를 
구성하여 풋살장 시설의 물리적 환경과 고객만족, 
재방문 의사의 관계를 규명하기 위해 결과를 도
출했으나, 전국 규모의 연구가 필요하다 판단된
다. 또한, 본 연구 결과를 토대로 풋살장 운영자
들에게 다양한 운영전략의 방법을 제공하고, 이용 
고객의 의견이 반영된 효율적인 물리적 환경 전
략 개발에 기초자료로 제공될 수 있을 것으로 판
단된다. 마지막으로 풋살장 시설의 물리적 환경과 
연계된 연구는기존 고객의 이탈 방지와 신규 고
객 유치를 위한 방법을 제시해줄 필요가 있으며, 
단순히 자료 제공에만 국한되지 않고 현장에 접
목하여 운영 문제점을 개선해야 할 것이다.
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