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소극장 물리적환경과 공연의 서비스품질이 재방문의도에 미치는 영향* 
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국문초록

본 연구는 소극장 재방문 의도에 영향을 미치는 요인에 대한 연구로 부산지역의 대학생 및 직장인을 대상으로
2024년 6월 3일부터 6월 28일까지 250부의 설문지를 배포하여, 240부를 회수하였다. 회수된 설문지 중 불성실
하게 응답하여 가설검정에 사용할 수 없는 설문지를 제거하고 최종 230부를 대상으로 연구모형 검증을 하였다.
SPSS 21과 LISREL8.8을 이용하여 가설을 검증하여 2개의 가설이 기각되고 다른 모든 가설은 채택되었다. 구
체적인 검정 결과는 다음과 같다.

 첫 번째, 공연서비스품질은 소극장 신뢰(가설 1)에 미치는 영향은 통계적으로 유의하지 않지만, 소극장 만족(가
설 2)에는 통계적으로 유의한 것으로 나타났다. 두 번째, 물리적환경은 소극장 신뢰(가설 3)와 소극장 만족(가설
4)에 모두 통계적으로 유의한 것으로 나타났다. 마지막으로 세 번째, 소극장의 신뢰는 소극장 만족(가설 5)에는
통계적으로 유의하지만, 소극장 재방문의도(가설 6)에는 통계적으로 유의하지 않는 것으로 나타났다. 마지막으로
소극장 만족은 소극장 재방문의도(가설 7)에 통계적으로 유의한 것으로 나타났다.
본 연구의 결과를 종합하여 살펴보면, 공연예술의 예술적 품질도 중요하지만 소극장의 물리적환경 요인이 관객의

만족과 신뢰 형성에 더 큰 영향을 미치며, 이는 재방문의도에 결정적 역할을 한다는 것을 확인할 수 있었다. 이러
한 연구결과는 소극장 재방문의도에 영향을 미치는 요인에 대한 종합적인 이해와 중요한 시사점을 제공할 것으로
기대한다.
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Ⅰ. 서 론

최근 국내 문화산업관련 동향을 살펴보면, 기존의 영화나 음악 등 관람 중심의 소비 형태에서 벗어나, 공

연·스포츠·레저 등으로 문화콘텐츠의 장르가 다양화되고 있다. 고객의 직간접적 참여 활동 및 참여빈도

의 큰 폭 상승 등으로 변화하고 있다. 여가시간의 증대를 통해 소비자들의 문화생활에 대한 경험을 통해 

여가생활에 대한 가치관과 인식이 변했으며, 이러한 현상은 경험적 가치에 비중을 두는 소비를 통해 심리

적 안녕감과 만족감을 얻고자 하는 방향으로 변화하고 있다(서문식 등, 2015). 특히, 공연시장은 뮤지컬, 오

페라, 콘서트 등의 대중화와 함께 공연장 및 공연단체 수, 공연 건수, 공연물의 생산 및 유통 공간이 빠르

게 증가하면서 전반적인 시장 규모가 성장하고 있다(문화체육관광부, 2024). 이러한 변화는 여가시간의 증

가와 더불어, 소비자들이 문화생활을 통해 심리적 만족과 자아실현을 추구하는 경향으로 이어지고 있으며, 

체험의 가치(value of experience)를 중시하는 소비패턴의 변화는 문화소비 전반에 자리 잡고 있기 때문이

다.

하지만, 양적인 성장에도 불구하고 공연예술의 운영 주체는 비영리단체나 개인 예술인 중심인 경우가 많

으며, 이에 따른 재정적 취약성이 고질적인 문제가 지속적으로 지적되어 왔다. 특히, 공연예술은 예술가의 

창작 가치를 중심으로 하며, 운영 주체가 비영리 조직 또는 후원 기반인 경우가 많기 때문이다. 이러한 운

영 구조 자체가 영세성을 의미하지는 않음에도, 대부분의 지역 기반 소극장(small theater)은 재정적 취약성

에서 벗어나지 못하고 있다. 실제로 서울 대학로를 중심으로 한 소극장들의 절반 이상이 임대료 상승과 운

영비 부담으로 인해 폐업 또는 장기휴업 상태에 놓여 있으며, 지방 소극장 역시 정부 지원 미비로 문화 불

균형이 심화되고 있다는 지적이 제기되고 있다(매일경제, 2023; 경향신문, 2023). 이러한 현실은 공연예술의 

공급 구조가 양적으로 확장되었음에도 불구하고, 소극장의 운영 효율성과 관객 유지율이 동시에 저하되는 

구조적 문제를 드러낸다. 이에 따라, 소극장 활성화를 위해서는 작품 및 콘텐츠 경쟁력 중심의 공급자 관점

과 관객과의 상호소통과 물리적 시설 개선을 강조하는 수요자 관점으로 나누어 살펴볼 필요성이 높다(정제

운, 박현숙, 2012). 

외적 환경의 불확실성이 높아지는 상황에서 소극장의 경쟁력은 단순히 콘텐츠의 예술적 수준(공연 서비

스품질)에 의존하기보다는 물리적환경과 함께 체험가치 전달을 통해 관객에게 신뢰와 만족을 제공하는 능

력에 달려 있다. 기존 연구는 공연 관객의 평가를 주로 서비스품질(Service Quality) 관점에서 분석해 왔으

나, 공연예술 고유의 속성(현장성, 예술성, 정서적 몰입, 공연자와 관객 간 상호공감 등)을 충분히 반영하지 

못하는 한계를 지닌다(홍영주, 1998). 공연예술은 무형성(intangibility), 비분리성(inseparability), 이질성

(heterogeneity), 소멸성(perishability), 관객의 공동 생산(co-production) 등 서비스 특성을 공유하지만, 일반 

서비스와 달리 공연에 대한 감정적 몰입, 해석과 공감 능력, 현장 상호작용 경험이 품질을 결정하는 핵심 

요소로 작용하기 때문이다.

특히, 소극장에서 이루어지는 공연은 관객과 공연자 간 상호작용의 밀도가 높고, 공연장의 공간 자체가 

경험의 질을 구성하는 핵심 요인으로 작용한다. 이에 따라 소극장 성과는 단일 차원이 아닌, 공연장 물리적

환경(Physical Environment Quality)과 공연 자체의 예술적·경험적 서비스품질(Performance Service Quality)

로 구분되어 통합적으로 접근되어야 한다(Jeong & Park, 2012). 그럼에도 기존 연구는 공연예술 현장의 경

험적 특성이 반영된 공연품질 구성요인 규명, 그리고 이러한 품질 인식이 관객의 행동의도 형성까지 연결

되는 구조적 경로 분석을 충분히 밝혀내지 못했다. 그러므로 본 연구에서는 소극장 공연에 최적화된 물리

적환경 품질 요인의 체계적 규명과 공연 서비스 자체의 예술·경험 서비스품질 요인의 실증적 도출을 통해 
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관객의 품질 인식 → 신뢰 → 만족 → 재방문의도로 이어지는 구조적 관계를 검증함으로써 소극장 공연예

술 소비자의 경험 기반 의사결정 구조를 통합적으로 규명하고자 한다. 

따라서 본 연구는 소극장 공연 경험을 구성하는 핵심 품질 요인을 도출하고, 이를 기반으로 관객의 신뢰, 

만족, 재방문의도 형성 과정의 구조적 관계를 실증적으로 검증함으로써, 소극장 공연의 지속 가능성 강화와 

관객 경험 가치 제고를 위한 이론적·실무적 기반 제공을 목적으로 한다.

Ⅱ. 이론적 배경

1. 공연서비스품질

서비스품질(service quality)은 Parasuraman 등(1988)은 고객이 서비스 제공 과정에서 사전에 인지하는 기

대와 실제 성과간의 차이에 의해 형성되는 평가적 판단으로 정의하였다. 즉, 고객이 기대한 수준보다 실제 

서비스 경험이 우수할 경우 긍정적인 서비스 품질 평가가 이루어지며, 반대로 기대에 미치지 못할 경우 부

정적인 서비스 품질 평가가 이루어진다. 이러한 서비스품질은 일반적으로 제품의 품질평가와는 달리 무형

성, 비분리성, 이질성, 소멸성 등의 특징을 가지며, 이러한 특성으로 인해 품질의 측정과 관리가 더욱 복잡

하다는 특징이 있다(Grönroos, 1984; Zeithaml & Parasuraman, 2004). SERVQUAL 모형은 서비스 품질을 신

뢰성, 확신성, 유형성, 공감성, 응답성 5개 차원으로 구분하여 측정하였다(Parasuraman et al., 1988). 산업 

별 특성에 따라 은행, 항공, 호텔, 공공서비스 등 다양한 서비스 분야에 적용되어 왔으며, 분야에 따라 서비

스 품질의 세부적 요인이 다르게 적용하여 측정되고 있다.

Pauline 등(1987)은 문화예술관련 서비스품질을 평가를 위해서는 일반적인 재화와 달리 관객의 특별한 경

험이 필요하며, 이영선과 신은주(2011)의 연구 또한 문화예술은 소비 하기 전까지는 경험할 수 없는 감각재 

및 경험재라 하였다(서문식 등, 2015). 본 연구에서의 소극장의 경우 공연장을 통해 공연 예술 작품의 생산

과 소비가 동시에 이루어지는 곳으로서 작품 못지않게 공연관람에 영향을 미친다. 또한 공연장의 여건은 

공연 기획에도 중요한 요건이 되어 공연장 이미지는 자체 브랜드나 가치를 창출할 수도 있다(박은아 등, 

2016). 

이에 따라, 공연 서비스는 관객이 공연장에 방문하여 공연예술 작품을 체험하는 전 과정에서의 서비스 

경험으로 정의할 수 있다. 이는 단순히 공연 그 자체의 예술적 품질뿐만 아니라, 공연 전·중·후의 물리적 

환경, 안내·매표 등 인적 서비스, 편의시설과 접근성 등 부가요소를 포함하는 총체적 서비스 경험으로 구

성된다. 따라서 공연품질은 공연예술의 예술적 가치와 서비스 관리 차원의 품질 요소가 결합된 복합적 개

념으로 이해된다. 따라서 본 연구에서는 소극장 공연관련 품질을 문화예술관련 선행연구를 참고하여 공연

에 대한 서비스 품질과 공연이 이루어지는 공간인 물리적환경부분으로 나누어 살펴보고자 한다.

2. 물리적환경

Bitner(1992)는 물리적환경을 고객과 종업원의 행동 및 태도에 영향을 주는 서비스 제공 공간에 대한 물

리적인 구성요인으로 정의하였다. 공연예술 분야에서는 공간 접근성, 심미성, 좌석의 편안함, 조명, 청결성 

등을 주요 물리적환경요소로 정의하고 있다(정제윤, 2011). Zeithaml 등(1996)의 연구에서 서비스 경험을 통

해 고객이 서비스를 평가함에 있어 물리적환경이 유형적 단서로 작용하여 서비스가 가지는 무형적 서비스 

속성을 보완하는 역할을 한다고 하였다. 
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공연의 경우, 고객은 공연에 대한 품질을 사전에 평가하기 어렵기 때문에 공연이 이루어지는 소극장 내 

공연장 내·외부의 물리적환경을 통해 소극장뿐만 아니라 공연 자체의 서비스의 신뢰성과 품질을 간접적으

로 판단하게 된다. 신진욱 등(2016)의 연구에서는 외형적 요소, 안전성, 부대시설, 청결성이 공연관람 만족

도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났으며, SERVQUAL 모형을 기반으로 물리적환경을 서비스 품질의 

핵심 차원 중 하나로 제시하였다. Bitner(1992)는 물리적환경이 인지적, 감정적, 생리적 반응을 유발한다고 

보았으며, Wakefield와 Blodgett(1996)는 레저 및 공연산업을 대상으로 한 연구에서 물리적환경이 고객의 체

류시간, 만족도, 재방문의도에 유의한 영향을 미친다고 밝혔다. 

공연장은 이러한 감정적 반응을 유도하는 대표적 공간으로, 시각적 만족과 청각적 조화, 좌석과 무대의 

거리, 조명 연출 등이 관객의 공연에 대한 몰입경험을 강화시킬 수 있다(Botti, 2000). 따라서 이러한 물리적

환경은 소극장의 공연을 위한 단순한 시설적 요인이 아니라 관객의 감정적 만족과 신뢰를 매개하는 체험적

인 자극요소로서 공연예술서비스의 평가에 있어 핵심적 구성요인이다.

3. 소극장 신뢰 

신뢰는 서비스 제공자와 고객 간의 관계 형성을 위한 핵심 개념으로, 고객이 서비스 제공자의 성실성, 공

정성, 능력에 대해 믿음을 가지는 정도를 의미한다(Moorman et al., 1993). Morgan과 Hunt(1994)는 신뢰를 

거래 관계에서 상대방이 신의성실 원칙에 따라 행동할 것이라는 신념으로 정의하며, 이는 관계마케팅에서 

만족과 충성도의 선행요인으로 간주된다. 그리고 Ganesan(1994)은 신뢰와 관련하여 기업 간 거래 관계에 대

한 연구를 통해 신뢰를 두 가지 차원으로 구분하였다. 첫 번째는 거래관계에서 상대방이 효과적으로 일을 

처리할 전문성을 가지고 있다는 공신력측면이며, 다른 하나는 상대방을 이롭게 할 의도를 가지고 있다고 

믿는 정도의 배려의 측면으로 신뢰를 구분하고 있다(윤영숙, 2013).

이러한 관점에서 소극장의 공연장에 대한 신뢰는 일반적인 서비스와 마찬가지로 무형성, 비분리성, 이질

성, 소멸성이라는 서비스의 본질적 속성을 지니며, 사전 경험이 어려운 특성상 신뢰는 소비자는 공연장에 

대한 품질을 판단 하게하는 중요한 요인이다. 공연예술 서비스에서 신뢰는 공연장, 공연단체, 예매시스템 

등 서비스 제공주체가 고객과의 약속을 일관되게 지키고, 고객 불만에 신속히 대응하며, 안전하고 투명한 

운영을 수행한다는 믿음으로 정의될 수 있다(Zeithaml et al., 1985). 즉, 운영에 대한 평가(매표, 좌석배정, 

안내서비스 등 절차의 정확성과 일관성에 대한 믿음), 정보에 대한 평가(공연정보의 투명성, 가격공개, 후기

의 진실성에 대한 신뢰), 안전에 대한 평가(시설 안전, 고객 보호, 위생 및 보안에 대한 확신)등 소극장 전

반적인 평가(공연서비스품질, 물리적환경)와 관련성이 높다고 할 수 있다. 실제로 공연예술 소비자는 공연

의 예술성보다 공연장이 제공하는 신뢰성 있는 서비스 응대, 신속한 문제해결, 명확한 정보제공에 더 높은 

만족을 느끼는 것으로 나타났다(박현숙, 2015)

4. 소극장 만족  

고객만족은 서비스마케팅 연구의 핵심 개념으로, 고객이 서비스 경험을 통해서 지각한 실제성과와 사전 

기대가 일치하거나 초과했을 때 형성되는 긍정적 감정 상태를 의미한다(Anderson, 1973; Oliver, 1980; Rust 

& Oliver, 1994). 즉, 만족은 소비자의 인지적 판단과 감정적 반응이 결합된 결과로, 서비스 품질과 고객 충

성도 사이의 핵심 매개변수로 작용한다(Anderson & Fornell, 1994). 또한 Parasuraman 등(1988)은 서비스품

질이 고객만족의 주요 선행요인임을 제시하였으며, Cronin과 Taylor(1992)는 SERVPERF 모형을 통해 서비스
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품질 → 만족 → 행동의도(재방문·재구매) 의 구조적 관계를 밝혔다.

공연예술산업은 일반적인 서비스산업과 마찬가지로 서비스의 무형성과 체험의 비반복성으로 인해서 만족

이 단순한 결과 평가를 넘어 예술적, 정서적 반응을 포함하는 복합적 개념으로 이해할 수 있다(Colbert, 

2003). 따라서 공연예술 관람에 대한 만족은 일반 소비 서비스보다 경험재적 속성이 강하며, 고객은 단순한 

효용이 아닌 감성적 충족과 미적 체험을 통해 만족을 인식한다(Botti, 2000; Oliver, 1999).

이에 따라, 공연예술서비스의 만족은 공연의 작품성, 전문성, 신뢰성, 편의성, 시설환경 등 공연서비스 차

원과 물리적환경 요인에 대한 관객의 전반적 평가로 정의할 수 있으며, 즉, 작품성·전문성(공연서비스)과 

신뢰성·시설우수성(물리적환경)이 모두 만족에 유의한 영향을 미치는 것을 알 수 있다(정제윤, 박현숙, 

2012; 서문식 등, 2015).

5. 소극장 재방문의도  

Oliver와 Swan(1989)은 재방문의도를 고객이 제품이나 서비스의 성과를 경험한 후 다시 소비하고자하는 

감정상태 또는 다시 방문하고자 하는 감정 상태로 정의하였으며, Zeithaml 등(1996)은 재방문의도를 서비스

품질과 만족의 행동적 결과로 정의할 수 있다. 

공연예술은 관객이 단순한 소비자가 아니라 공연의 공동참여자로서 체험과 감정적 반응을 보인다는 점에

서 일반 서비스와 다르며, 이때 체험과 감정적 반응을 불러일으키는 공연서비스의 품질적 요인을 Brady와 

Cronin(2001)은 상호작용 품질, 물리적환경 품질, 핵심 서비스품질의 세 가지 차원으로 설명하면서, 이러한 

품질이 만족을 매개로 재방문 행동에 영향을 미친다고 하였다. 즉, 고객이 서비스체험을 긍정적으로 평가할

수록 재이용 가능성이 높아지며, 공연예술 산업에서는 공연장 재방문의도가 지속적 관객 확보와 공연예술

시장의 안정적 성장을 결정짓는 주요 변수이다. 

따라서, 소극장의 재방문의도는 일반적인 상업적인 서비스의 재구매의도와 달리, 공연의 예술적 만족과 

경험적 가치가 복합적으로 작용한다는 점에서 차별화된다(Colbert, 2003; 홍영주, 1998). 관객은 공연예술의 

예술적 감동, 공연장의 분위기, 공유된 감정경험 등을 종합적으로 평가하며, 이때 긍정적 경험은 신뢰와 만

족으로 이어지고 향후 동일 장소 또는 동일 장르 공연에 대한 재방문 의도로 전이된다.

Ⅲ.  연구모형 및 가설도출

1. 연구모형 

본 연구는 소극장 물리적환경과 공연의 서비스품질이 재방문의도에 미치는 영향에 대한 연구로 기존의 

공연관련 연구를 검토하여 소극장 재방문의도에 영향을 미치는 요인을 살펴보고 이에 대한 관계를 도출하

였다. 본 연구는 앞서 설명한 이론적 배경과 선행연구를 바탕으로 다음과 같이 연구모형을 설정하였다. 이

에 대한 구체적인 연구모형은 다음과 같다. 
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<그림 1> 연구모형

2. 연구가설

2.1 공연서비스품질과 신뢰 그리고 만족과의 관계 

Parasuraman 등(1988)은 지각된 서비스품질이 높을수록 고객은 서비스 제공자에 대한 신뢰 및 만족을 형

성하게 된다(Cronin & Taylor, 1992; Zeithaml et al., 1996). 공연예술 분야에서도 서비스품질은 단순한 공연

의 완성도뿐 아니라 공연장 운영, 직원 서비스, 시설관리 등 전반적인 서비스 체험의 품질을 포괄하는 개념

으로 정제윤과 박현숙(2012)은 공연예술 서비스 관련 연구를 통해 공연작품 자체의 예술적 완성도뿐 아니라 

공연장 내·외부에서 제공되는 서비스행위의 총합으로 정의하였다. 또한 작품 차원의 품질요인(작품성·수

준성·전문성·음악성)과 공연장 차원의 물리적 환경요인(신뢰성·편의성·시설우수성·관련비용)이 결합하

여 관객의 만족과 재관람의도에 영향을 미치는 것을 실증 분석하였다. 또한 박현숙(2015)의 연구에서도 반

응성·전문성·음악성과 같은 세부 차원이 고객의 신뢰 형성에 기여함을 확인하였다. 이에 따라 다음과 같

이 가설을 설정하였다. 

가설 1: 공연서비스품질은 소극장 신뢰에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 2: 공연서비스품질은 소극장 만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

2.2 물리적환경과 신뢰 그리고 만족과 관계 

많은 물리적환경 관련 연구들에서 고객의 서비스 평가 및 신뢰 그리고 만족에 중요한 요인임을 밝혔으며, 

이러한 물리적환경은 고객의 서비스를 제공받음에 있어 심리적 안정감과 예측가능성을 제공함으로써 서비

스 제공자에 대한 신뢰를 높이며 나아가 만족에 중요한 역할을 함을 시사한다(이유재, 김우철, 1998; 강미

선, 2002; 정제윤, 2011). 

정옥조 등(2004)은 공연장의 물리적환경(매력성과 쾌적성)이 공연관람 만족도에 유의한 영향을 미치는 것

을 밝혔으며, Jobst와 Boerner(2015)는 공연관련 서비스 품질의 경우 공연장의 물리적환경과 관객과의 상호

작용, 그리고 공연의 예술적 완성도 등이 함께 고려되어야 한다고 하였다. 즉, 극장 관객을 대상으로 연구

에서는 관객이 지각하는 핵심 서비스 품질(예술적 요인), 물리적환경이 관객의 정서적·인지적 반응을 통해 
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신뢰 및 만족에 중요한 선행요인으로 밝히고 있다. 이에 따라 다음과 같이 가설을 설정하였다. 

가설 3: 물리적환경은 소극장 신뢰에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 4: 물리적환경은 소극장 만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

2.3 신뢰 및 만족 그리고 소극장 재방문의도의 관계 

신뢰는 고객이 서비스 제공자에 대해 느끼는 일관성, 정직성, 안정성의 인지적 믿음이며, 이는 서비스성

과의 예측가능성을 높여 만족을 강화한다(Grönroos, 1984; Oliver, 1999). 또한 신뢰는 공연장이 제공하는 서

비스의 일관성, 안정성, 전문성에 대한 믿음으로, 만족을 매개하여 재방문의도에 영향을 준다(Garbarino & 

Johnson, 1999).

Oliver와 Swan(1989)은 고객만족과 구매 후 태도가 재방문의도에 영향을 미친다는 것을 실증적으로 제시

하였으며, 또한 Fornell(1992), Cronin과 Taylor(1992) 등의 연구는 만족이 고객의 행동적 충성도(재구매/재방

문의도)의 핵심 결정요인임을 밝혔으며, 공연예술 분야에서 관객의 공연서비스에서 관련된 연구도 동일한 

결과를 확인하였다(정제윤, 박현숙, 2012; 서문식 등, 2015).

가설 5: 소극장 신뢰는 소극장 만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 6: 소극장 신뢰는 소극장 재방문의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 7: 소극장 만족은 소극장 재방문의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

3. 변수의 정의 및 측정 

공연서비스품질은‘관객의 공연에 대한 지각된 서비스품질과 기대한 서비스품질의 비교결과’로 정의하

였다. 정제윤, 박현숙(2012)의 연구를 바탕으로 공연은 작품성이 뛰어난 작품임, 공연은 추천 평이 높은 작

품임, 공연은 전체 구성에서 전문성이 느껴짐, 공연의 음악은 공연내용과 완벽하게 조화를 이룸 등 5개 설

문항목으로 구성하였으며, Likert 5점 척도를 사용하여 본 연구에서 측정하였다.  

물리적환경은 ‘관객이 공연을 관람하면서 접하게 되는 공연장의 물리적인환경에 대한 평가’로 정의하

였다. 정제윤, 박현숙(2012), 김주영(2025)의 연구를 바탕으로 공연장 의자의 재질이나 크기가 적절함, 공연

장 내·외부가 청결하게 잘 관리되고 있음, 공연장의 첫인상이 매력적임, 공연장은 지불한 가격에 비해 실

속 있음, 공연장 직원은 요구사항에 대해 즉각적으로 반응함, Likert 5점 척도를 사용하여 본 연구에서 측정

하였다. 

소극장 신뢰는‘소극장의 공연장은 관객이 믿을만한 공연서비스를 제공할 것이라 믿는 정도’로 정의하

였다. Klein & Dawar(2004), 윤영숙(2013), 정선미, 김영훈(2020)의 연구를 바탕으로 소극장의 운영, 공연정보 

제공, 안전관리 등은 신뢰함, 전반적으로 소극장을 신뢰함 등 2개 설문항목으로 구성하였으며, Likert 5점 

척도를 사용하여 본 연구에서 측정하였다. 

소극장 만족은‘관객이 소극장 공연관람을 통해 기대했던 가치 또는 그 이상의 가치를 경험했을 때 느끼

는 긍정적 감정’으로 정의하였다. 김효중, 김시중(2012), 김주영(2025)의 연구를 바탕으로 소극장에서 공연 

관람은 관람전 기대보다 만족스러움, 소극장에서 공연 관람을 결정 한 것에 대해 만족함, 소극장에서 공연 

관람은 전반적으로 만족스러움 등 3개 설문항목으로 구성하였으며, Likert 5점 척도를 사용하여 본 연구에

서 측정하였다.
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소극장 재방문의도는‘관객이 소극장에 대해 지속적으로 이용하려는 정도’정의하였다. Putrevu, 

Lord(1994), 허진(2003), 권은영 등(2012)의 연구를 바탕으로 다음 공연을 관람할 때도 지금의 소극장을 이용

할 것임, 앞으로도 지금의 소극장을 계속 이용할 것이다, 가까운 거리에 다른 소극장이 있더라도 지금의 소

극장을 이용할 것임 등 3개 설문항목으로 구성하였으며, Likert 5점 척도를 사용하여 본 연구에서 측정하였

다.   

Ⅳ.  연구방법 및 결과분석

1. 자료수집

본 연구는 소극장을 이용한 경험이 있는 부산지역의 대학생 및 직장인을 대상으로 2024년 6월 3일부터 6

월 28일까지 250부의 설문지를 배포하여, 240부를 회수하였다. 회수된 설문지 중 불성실하게 응답하여 가설

검정에 사용할 수 없는 설문지를 제거하고 최종 230부를 대상으로 연구모형 검증을 실시하였다. 

본 연구의 구체적인 인구통계적 내용은 다음과 같다.

<표 1> 인구통계적 특성

내용 빈도(%) 내용 빈도(%)

성별
남자 77(33.5)

직업

대학생 192(83.5)

여자 153(66.5)
직장인 23(10.0)

소극장

방문횟수

1번 31(13.5)
전문직 9(3.9)

2~3번 117(50.9)

기타 6(2.6)4번 이상 82(35.6)

2. 신뢰성 및 타당성 검증

 본 연구에서는 변수들에 대해 외생변수와 내생변수로 나누어 신뢰성과 타당성 검증을 하였다.  

  외생변수에 대한 탐색적 요인 분석 결과는 먼저 KMO와 Bartlett검정결과 KMO측도(0.862), 유의확률

(0.00), 총분산 63.79%의 설명력을 보이는 2개의 요인(서비스 품질, 물리적환경)이 탐색되었다.

내생변수에 대한 탐색적 요인 분석 결과 KMO와 Bartlett검정결과 KMO측도(0.903), 유의확률(0.00), 총분산 

83.92%의 설명력을 갖는 3개의 요인(소극장 신뢰, 소극장 만족, 소극장 재방문 의도)이 탐색 되었다. 

 외생변수 및 내생변수들 모두 크론바하 알파(choronbach’s alpha)값 0.7 이상, 고유값(eigenvalue) 1이상, 

요인 부하량 0.5이상으로 나타났다. 확인적 요인분석결과 또한 외생변수, 내생변수 각 요인들과 측정 항목 

간 경로계수 값, t값, 개념 신뢰도(C.R.) 0.7이상, 분산추출값(AVE) 0.5 이상으로 외생변수, 내생변수 모두에 

대한 신뢰성 및 타당성이 확인되었다.
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<표 2> 외생변수에 대한 타당성 및 신뢰성 분석

<표 3> 내생변수에 대한 타당성 및 신뢰성 분석

판별타당성 검증을 위해 AVE(평균분산추출값)의 제곱근 값을 산출해 비교해보면 모든 AVE 제곱근 값이 

각 상관계수 값보다 크다는 것을 알 수 있으며, 모든 상관계수 값이 0.85 보다 작으면 각 요인들 간 판별타

당성이 있다(Kline, 1998).  이에 따라, 구성개념들 간의 상관관계를 구체적으로 살펴보면 소극장 만족과 소

극장 재방문 의도의 상관관계(0.786)가 높은 것으로 나타났으며, 물리적환경과 소극장 신뢰의 상관관계

(0.151)가 가장 낮은 것으로 나타났다. 

<표 4> 판별타당성 검증

구성개념 EFA
CFA

신뢰도
개념
신뢰도

분산
추출값S.E t-value

서비스품질

0.78 0.74 11.78

0.79 0.79 0.52
0.76 0.69 10.79

0.76 0.70 10.86

0.75 0.66 10.04

물리적환경

0.83 0.66 10.54

0.86 0.86 0.55

0.82 0.70 11.49

0.81 0.76 12.80

0.77 0.80 13.88

0.62 0.79 13.64

χ2=68.51.91(p=0.000), df=26, NFI=0.95, CFI=0.97, IFI=0.97, RMR=0.057, GFI=0.94

구성개념 EFA
CFA

신뢰도
개념
신뢰도

분산
추출값S.E t-value

신뢰
0.75 0.77 12.74

0.73 0.74 0.58
0.68 0.76 12.53

만족

0.85 0.86 16.06

0.89 0.90 0.750.80 0.90 17.28

0.60 0.83 15.08

소극장 재방문 의도

0.81 0.88 16.60

0.91 0.91 0.780.80 0.92 17.95

0.77 0.84 15.44

χ2=101.20(p=0.000), df=17, NFI=0.96, CFI=0.97, IFI=0.97, RMR=0.043, GFI=0.90

　 서비스품질 물리적환경 소극장신뢰 소극장만족
소극장
재방문의도

서비스품질 0.721* 　 　 　 　

물리적환경 0.451 0.742* 　 　 　

소극장 신뢰 0.082 0.151 0.762* 　 　



혁신기업연구 Innovation Enterprise Research(IER)

- 90 -

* AVE 제곱근 값

3. 가설 검정

모형의 적합도를 검증한 결과 χ2=21.46 df=2(p=0.00), NFI=0.94, CFI=0.95, RMR=0.050, GFI=0.97값을 가지는 

모형이 도출되었다. 모형의 적합도 지수는 GFI가 0.9 이상, 그리고 RMR이 0.05이하일 때, NFI 0.9 이상일 

때 좋은 모형으로 평가된다(노형진, 2008). GFI, NFI, CFI가 0.9를 상회하고 전반적으로 적합도 권장지수를 

만족하고 있기 때문에, 본 연구모형의 구성개념들의 인과관계를 설명하기에 무리가 없다고 판단된다

(Steiger, 1990; 노형진, 2008). 가설 검정 결과는 다음과 같다. 

<표 5> 가설 검정 결과

*p<0.1, **p<0.05, ***p<0.01

Ⅴ. 결론

본 연구는 소극장 물리적환경과 공연의 서비스품질이 재방문 의도에 미치는 영향에 대한 연구로 연구결

과를 요약하면 다음과 같다. 

 첫 번째, 공연서비스품질이 소극장 신뢰와 소극장 만족에 미치는 영향을 살펴보면 다음과 같다. 공연서

비스품질은 소극장 신뢰(가설 1)에 미치는 영향은 통계적으로 유의하지 않지만, 소극장 만족(가설 2)에는 통

계적으로 유의한 것으로 나타났다. 이러한 결과는 공연의 작품성, 전문성, 음악적 조화 등 예술적 품질요인

이 소극장에 대한 신뢰 형성에는 직접적인 영향을 미치지 않음을 의미한다. 이러한 결과는 소극장을 이용

하는 관객은 공연 자체의 예술적 완성도가 높더라도, 소극장 운영의 신뢰성에 대해서는 동일시하지 않음을 

의미한다. 만족과 관해서는 공연의 예술적 완성도와 공연 내용의 조화는 관객의 공연에 대한 감정적 충족

과 체험을 통해 소극장에 대한 만족으로 이어진다는 것을 의미한다.

가설 경로
계수 t-값 결과

가설 1 서비스품질 → 소극장 신뢰 0.02 0.25 기각

가설 2 서비스품질 → 소극장 만족 0.22 3.58*** 채택

가설 3 물리적환경 → 소극장 신뢰 0.14 2.03** 채택

가설 4 물리적환경 → 소극장 만족 0.26 4.08*** 채택

가설 5 소극장 신뢰 → 소극장 만족 0.12 2.17** 채택

가설 6 소극장 신뢰 → 소극장 재방문의도 0.05 1.20 기각

가설 7 소극장 만족 → 소극장 재방문의도 0.75 19.48*** 채택

χ2=21.46 df=2(p=0.00), NFI=0.94, CFI=0.95, IFI=0.95, RMR=0.050, GFI=0.97

소극장 만족 0.356 0.383 0.183 0.866* 　

소극장
재방문의도

0.401 0.457 0.190 0.786 0.883*
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두 번째, 물리적환경이 소극장 신뢰와 소극장 만족에 미치는 영향을 살펴보면 다음과 같다. 물리적환경은 

소극장 신뢰(가설 3)와 소극장 만족(가설 4)에 모두 통계적으로 유의한 것으로 나타났다. 공연장의 물리적환

경 요인(청결, 좌석의 쾌적성, 시각적 매력, 직원의 친절도 등)은 관객이 공연을 관람하기 전 관객의 예측가

능성을 높여 소극장에 대한 신뢰 및 만족을 강화할 수 있는 요인으로 작용하는 것을 의미한다. 

세 번째, 소극장의 신뢰, 만족 그리고 재방문의도간에 영향관계를 살펴보면 다음과 같다. 소극장의 신뢰

는 소극장 만족(가설 5)에는 통계적으로 유의하지만, 소극장 재방문의도(가설 6)에는 통계적으로 유의하지 

않는 것으로 나타났다. 이러한 결과는 소극장에 대한 신뢰가 만족을 매개로 간접적으로 재방문의도에 영향

을 미친다는 점을 시사한다. 소극장 만족은 소극장 재방문의도(가설 7)에 통계적으로 유의한 것으로 나타났

다. 관객 소극장에 대한 만족은 긍정적인 공연경험을 통해 향후 소극장을 다시 찾게 하는 결정적 요인으로 

작용하는 것을 의미한다.

연구결과를 종합적으로 살펴보면, 공연예술의 본질적 서비스품질도 중요하지만, 관객의 소극장에 대한 신

뢰와 만족은 공연장의 물리적환경 요인에서 비롯된다는 것을 알 수 있었다. 따라서 공연장 청결, 좌석의 편

의성, 조명·음향의 조화, 접근성 등의 물리적환경 개선이 재방문을 유도하는 핵심 요소임을 알 수 있었다. 

또한 소극장의 경우 공연 일정, 예매 시스템, 환불 정책 등에서의 투명성과 일관성은 관객 신뢰를 형성해야

하며 소극장을 단순한 공연 소비공간이 아닌 질 높은 공연서비스를 통해 감정적 체험의 공간으로 인식이 

필요하며 공연 후 만족도를 지속적으로 관리 할 수 있는 전략(관객 공연서비스 피드백 시스템, 멤버십 제도 

등)을 통해 장기적 관계로 이어질 수 있도록 전략적 접근이 필요하다.

본 연구의 한계점 및 향후 연구방향은 다음과 같다. 첫째, 표본 구성의 지역적·인구통계적 편중이 존재

한다. 부산지역의 대학생 및 직장인을 중심으로 표본을 구성하였기 때문에, 지역 간 문화소비 성향이나 연

령층별 차이를 충분히 반영하지 못하였다. 향후 연구에서는 다양한 연령, 직업, 지역의 표본을 포함하여 일

반화 가능성을 제고할 필요가 있다. 둘째, 공연유형의 특성과 장르별 차이 미반영이다. 소극장에서 공연되

는 콘텐츠는 연극, 뮤지컬, 콘서트 등으로 다양하나, 본 연구는 장르별 특성을 구분하지 않고 분석하였다. 

공연유형에 따라 관객의 기대수준, 감정 몰입도, 품질 인식 요인이 달라질 수 있으므로, 향후 연구에서는 

장르별 비교연구를 통해 품질요인의 구조적 차이를 검증할 필요가 있다. 셋째, 서비스실패(Service Failure)

와 회복(Service Recovery) 과정에 대한 고려 부족이다.

본 연구는 공연서비스품질과 물리적환경을 중심으로 관객 만족 및 재방문 의도를 분석하였으나, 실제 공

연관람 과정에서는 공연서비스 자체 문제, 예매 오류, 좌석 불편, 음향문제, 직원 응대 문제 등과 같은 다양

한 서비스실패 상황이 발생한다. 이러한 서비스실패 경험은 관객의 소극장에 대한 신뢰 및 만족 수준을 변

화 시킬 수 있는 주요 변수가 될 수 있음에도, 본 연구에서는 반영하지 못하였다. 향후 연구에서는 서비스

실패 상황 요인을 포함한 소극장 공연 관람과 관련된 연구의 구조모형을 확장하여, 소극장 관객의 서비스

실패 상황 및 회복에 대한 지각이 재방문의도에 미치는 영향을 분석할 필요가 있다.
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The Effects of Physical Environment and Performance Service Quality of Small 

Theaters on Revisit Intention*

Dae-Hong Yun** · Yu-AnLee***

Abstracts

This study investigates the factors influencing Small Theaters Revisit Intention, focusing on the effects of 

Performance Service Quality and Physical Environment. A total of 250 questionnaires were distributed to 

university students and office workers in the Busan area from June 3 to June 28, 2024, and 240 were collected. 

After excluding incomplete or insincere responses, 230 valid samples were used for the final analysis. The 

proposed research model was analyzed using SPSS 21 and LISREL 8.8; of the seven hypotheses, five were 

supported and two were rejected. The empirical results are as follows.

First, Performance Service Quality did not have a statistically significant effect on Small Theaters Trust 

(Hypothesis 1), but it had a significant positive effect on Small Theaters Satisfaction (Hypothesis 2). Second, the 

Physical Environment had a statistically significant positive effect on both Small Theaters Trust (Hypothesis 3) 

and Small Theaters Satisfaction (Hypothesis 4). Third, Small Theaters Trust significantly influenced Small Theaters 

Satisfaction (Hypothesis 5) but not Small Theaters Revisit Intention (Hypothesis 6). Finally, Small Theaters 

Satisfaction had a statistically significant positive effect on Small Theaters Revisit Intention (Hypothesis 7).

Overall, the findings demonstrate that while the artistic quality of performances remains important, the 

Physical Environment of small theaters plays a more decisive role in shaping audience trust and satisfaction, 

which in turn drive their revisit intention. This study provides theoretical and managerial implications for 

enhancing audience experience, operational quality, and the sustainable development of small theaters in the 

performing arts industry.

Keywords: Performance Service Quality, Physical Environment, Small Theaters Trust, Small 

         Theaters Satisfaction, Small Theaters Revisit Intention
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