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요  약  본 연구는 골프연습장의 유형에 따라 소비자가 지각하는 서비스기대 및 품질, 골프연습장 선택이유, 고객만족 및 

고객충성도와의 인과관계를 규명하고, 그 차이를 분석하고자 서울시와 경기도, 부산시, 대구시, 광주시 소재 골프연습장을 

이용하는 소비자들을 대상으로 조사한 후 다음과 같은 결론을 얻었다. 실내ㆍ외 골프연습장의 선택이유는 고객충성도에 직

접적인 영향을 미치지는 않으나 고객만족과 서비스기대를 통해 고객충성도에 간접적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 서

비스품질의 경우 실내골프연습장은 실외골프연습장과 다른 차별화된 서비스를 제공할 필요가 있다. 실내ㆍ외 골프연습장 

모두에서 고객만족은 서비스품질과 고객충성도의 관계를 강화시켜 주는 중요한 매개변수로 나타났다. 이상의 결과 급속하게 

증가하고, 다양화하는 골프연습장의 신규와 재방문을 높이기 위해서는 차별적인 서비스 제공과 운영관리 등을 통해 골프연

습장의 긍정적 이미지와 충성도, 만족도 등을 창출하여야 하고, 고객만족 경영을 위하여 이를 지속적으로 관리해야 할 것으로 

사료된다.

Abstract  This study examined the relationship among service quality perceived by consumers according to the types
of driving ranges(I: indoor and outdoor), market segmentation, the reason for choice of the driving range, customer 
satisfaction and loyalty and analyze their causal relationship. To reach this goal, this study conducted a questionnaire 
research for consumers of driving ranges by dividing it into the indoor and outdoor ranges. The quest-factor 
analysis(SPSSWIN Ver 13.0), the confirmatory factor analysis and the structural equation modeling method (AMOS
6.0) were used to analyze the data collected for this study. Based on the findings of this study, the following 
conclusions were drawn: The reason for the choice in both indoor driving and outdoor driving had no direct influence
on the customer loyalty, but it had an indirect influence on the customer loyalty through customer satisfaction and
service expectation. In addition, the service expectation had a direct influence on the customer loyalty in both indoor
driving and outdoor driving. Therefore, the customer satisfaction in both indoor driving and outdoor driving serve as 
a significant mediating variable to reinforce the relationship between the service quality and customer loyalty.
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1. 서론

골프는 1999년 김대중 전 대통령의 ‘골프 대중화 선언’ 

이후 일반 대중의 인식 변화로 남녀노소 누구나 즐길 수 

있는 평생 스포츠로서 자리매김하고 있다. 골프 대중화 

시대는 국내골프장 이용객수를 해마다 증가시켜 2009년 

2,238만 명으로 2004년에 비해 45.2% 급증했으며, 2010년 

국내 골프산업시장 규모는 3조 925억 원으로 2008년보다 

10.1% 증가했고, 2005년 대비 무려 81.2%의 증가율을 나

타내고 있다. 이처럼 국내 골프산업은 질적, 양적 급성장

을 통하여 국가 기반사업으로서의 역할을 수행하고 있으

며, 2012년 골프장 산업시장규모는 4조 613억 원에 달할 

것으로 전망하고 있다[1,2]. 

국내 골프산업의 질적, 양적 급성장은 골프에 대한 대

중의 높은 관심을 반영하고 있는 것으로, 이는 골프연습

장 시설 운영에 대기업까지 참여하는 계기가 되었으며, 

골프연습장들 간의 경쟁은 더욱 심화되고 있다. 그러나 

가열된 경쟁 구도 속에 영세한 자본과 과학적 운영기법

의 부재, 운영자의 경험에 의존한 경영방법으로 운영한 

골프연습장은 경쟁구도 속에서 뒤쳐져 결국 퇴출 될 것

이다. 

따라서 골프연습장 운영자는 보다 체계적이고 과학적

인 방법을 동원하여 소비자의 재 구매 의사와 구전을 유

도하는 전략이 필요하고, 친절성, 안정감, 편리성, 쾌적성 

등 골프연습장에서 제공하는 서비스품질의 개선을 통한 

긍정적 이미지를 창출, 이를 적극적으로 전달해야 할 것

이다.

더욱이, 골프연습장 소비자들은 IT 산업의 발달로 이

를 통한 정보 확산에 의해 다양한 골프연습장의 서비스 

내용을 쉽게 획득하게 되어 제공 서비스에 대한 눈높이

와 요구가 더욱더 다양해지고, 보다 질 높은 서비스를 요

구하고 있다[3]. 따라서 골프연습장 운영자는 시장 지향

적 마케팅을 통해 소비자의 행동을 이해하는 것이 무엇

보다 중요하며, 경쟁력 있는 서비스 마케팅 전략방안을 

수립해 변화하는 소비자 행동에 신축성 있게 맞춰 줄 수 

있어야 할 것이다.

스포츠 서비스 산업에서 서비스품질은 Parasuraman  

등[4,5]의 서비스품질에 대한 개념적 척도인 

SERVQUAL의 모델을 이용한 연구가 서비스 산업의 각 

분야에서 응용되어 연구되고 있다. 이 SERVQUAL은 체

계적이고 반복적인 과정을 통해 만들어진 측정 척도로 

1985년에 개념적으로 제시한 서비스품질 결정요인은 10

개 변수였으나, 이후, 약속된 서비스를 믿을 수 있고 정확

하게 수행할 수 있는 능력의 신뢰성(reliability)과 고객들

을 도와주고 신속한 서비스 제공의 응답성

(responsiveness), 직원들의 능력, 지식, 공손한 태도와 

고객에 대한 믿음과 확신 제공의 확신성(assurance), 고

객의 이해와 개인화된 관심 제공의 공감성(empathy), 물

리적 시설 및 장비, 직원들의 외모에 관한 유형성

(tangibility) 등 5개 차원의 척도로 개발되었다. 서브퀄

(SERVQUAL)의 5가지 차원 척도는 공공서비스 품질 측

면에서 많이 이용되고 있으며, 스포츠이용시설의 서비스

품질에 대한 연구도 서브퀄(SERVQUAL)의 5가지 척도

를 이용하여 주로 이루어져 왔다. 또한 여러 선행연구를 

통하여 스포츠산업에서 서비스품질은 고객만족과 재 구

매라는 결과의 선행요인이며, 기업은 고객의 재 구매를 

통해서 이윤창출이 증대할 수 있고, 기업의 이윤창출을 

위한 절대적인 마케팅 목표는 충성고객(loyal customer)

과 같은 고정 고객의 확보를 강화하는 것이라고 보고하

고 있다. 

대체로 지각된 서비스품질은 고객충성도에 긍정적인 

영향을 미치는 것으로 예상할 수 있다[6]. Fornell[7]은 높

은 서비스품질이 기업의 이익성에 긍정적으로 작용하고 

있음을 실증적으로 검증해 보였고, Bitner[8]도 서비스품

질이 높으면 서비스 충성도도 높을 것임을 시사했다. 

Dick & Basu[9]는 서비스품질 차원과 관련하여 고객의 

신념을 강조한 커뮤니케이션은 반복 구매를 유도할 것임

을 제안하여, Bitner[8]의 견해와 의견을 같이 했다.

또한, 고객만족은 고객충성도와 매우 밀접한 연관 관

계가 있다고 할 수 있다. 골프연습장이 제공하는 서비스 

질이 향상되면 고객만족도는 향상될 것이며, 이는 골프

연습장의 재 등록 및 재 구매 의도와 같은 고객충성도를 

가져올 수 있다[10]. Oliver[11]는 경로분석을 통해 만족

이 구매 후 태도나 재 구매 의도에 영향을 준다는 사실을 

밝혀냈으며, Bitner[8]는 구조방정식 모델을 통해 만족이 

재 구매 의도에 유의한 영향을 미친다는 점을 규명하였

다. 이러한 연구결과들을 종합해 볼 때 고객만족과 고객

충성도는 정의 관계가 있다고 결론내릴 수 있다[6].

따라서 골프연습장의 서비스품질은 골프연습장산업

의 활성화와 전문화에 있어 배우 중요한 요인이라고 할 

수 있다. 골프와 같은 서비스 산업에서는 고객들의 인지

적 만족이 골프연습장 산업의 성패를 좌우할 만큼 중요
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한 변수로 작용하고 있으며, 골프연습장과 관련한 서비

스품질과 고객만족, 고객충성도에 관한 연구도 활발히 

이루어지고 있다[12-15]. 

골프연습장이 제공하는 서비스는 고객을 만족시킬 수 

있는 시설, 프로그램, 지도자의 서비스를 포함하며, 고객

들의 소비유형을 파악하고 분석하여 고객들이 요구하는 

최적의 시설, 프로그램, 지도자, 가격, 서비스 등의 상품

을 제공하는 것이 효과적이다[17].

현재 우리나라는 규모나 특성면에서 다양한 유형의 

골프연습장이 존재하고 있으나, 이를 단일적으로 취급한 

연구가 주로 이루어져 왔다. 이는 실내와 실외 골프연습

장 유형별로 제공하는 서비스에 대한 소비 유형을 적절

히 파악하기 어려워 최상의 서비스를 제공함에도 불구하

고 서비스품질에 대한 소비자의 인식 차이를 만들어 내

고 있다. 

따라서 본 연구는 골프연습장을 실내·외로 분류하고 

골프연습장 유형별 서비스품질 지각, 선택이유, 고객만족

과 고객충성도에 대한 인과관계를 명확하게 규명, 그 차

이를 분석하는 목적이 있다. 

2. 연구대상 및 방법

2.1 연구대상

본 연구는 2009년 서울시와 경기도, 부산시, 대구시, 

광주시 소재 골프연습장을 실내ㆍ외 골프연습장으로 분

류하고, 이를 다시 단독운영, 스포츠센터 및 호텔부설 골

프연습장으로 분류하여, 이를 이용하는 이용객들을 모집

단으로 설정하였다. 편의표본추출법(Convenience 

Sampling)을 이용하여, 실내 310명, 실외 428명을 대상으

로 자기평가 기입법(Self-administration method)을 이용

하여 조사하였고, 일반적 및 이용 특성은 Table 1과 같다. 

[Table 1] General characteristics and use characteristics 
of study subjects

Indoor driving range Driving range 

Single Center Hotel Total Single Center Hotel Total

87 93 130 310 256 81 91 428

2.2 연구방법

본 연구에 사용할 검사지의 설문문항은 일반적인 서

비스업종의 서비스품질을 평가하고자 Parasuraman 등

[4,5,18-20]이 80년 초부터 92년까지 연구해 개발한 서비스

품질(SERVQUAL)의 5가지 차원인 유형성(Tangibles), 

신뢰성(Reliability), 반응성(Responsiveness), 보장성

(Assurance), 공감성(Empathy)을 근거로 작성되었고, 이 

설문 문항들은 선행 연구를 기초로 하여 연구자가 재구성

하였다[16,21-23].

2.2.1 서비스품질

서비스품질은 4개의 다차원적 하위개념

(multidimensional subfactor)으로 구성되었다. 신뢰성은 

10개 문항, 전문성은 7개 문항, 차별성은 6개 문항, 공감

성은 5개 문항으로 구성되었고, 각각의 신뢰도는 .867, 

.773, .788, .741이었다[Table 2].

[Table 2] Validity and Reliability of the quality of 
service
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2.2.2 선택이유

선택이유는 2개의 하위개념으로 구성되었다. 인지성 4

개 문항, 호감성 4개 문항으로 구성되었고, 각각의 신뢰

도는 .710, .702이었다[Table 3].

[Table 3] Validity and Reliability of the Reasons for 
Customer Choice 

Question
The Reasons for Customer Choice

Recognition likable

Advice of friends around .753

Integrity and leadership .753

Good reputation around .724

Large-scale .547

Easy access to .754

Less charge .738

In good .636

Staff is friendly .590

Cronbach'α .710 .702

2.2.3 고객만족

고객만족은 2개의 하위개념으로 구성되었다. 시설만

족은 2개 문항, 운동만족은 3개 문항으로 구성되었고, 각

각의 신뢰도는 .780, .810이었다[Table 4]. 

[Table 4] Validity and Reliability of customer satisfaction 

Question

Customer satisfaction 

Facility satisfaction Exercise satisfaction

Various Facilities .817

Sports Facilities .775

Exercise program .804

Service .765

Exercise instruction approach .746

Cronbach'α .780 .810

2.2.4 고객충성도

지속적 참가는 2개의 하위개념으로 구성되었다. 타인

추천의사 2개 문항, 재등록의사 2개 문항으로 구성되었

고, 각각의 신뢰도는 .848, .869이었다[Table 5].

[Table 5] Validity and Reliability of customer loyalty

2.3 분석방법

SPSS WIN 18.0 프로그램을 이용하여 신뢰도분석, 요

인분석, 상관관계분석을 실시하였고, Amos 18.0 프로그

램을 이용하여 확인적 요인분석을 실시하였으며, 설정한 

모형 및 가설을 검증하기 위하여 경로분석을 실시하였다. 

응답 내용이 부실하거나 신뢰성이 없다고 판단되는 자료

와 극단치(outlier)는 분석대상에서 제외하였고, 유의수준

은 α<.05로 하였다.

3. 연구결과

3.1 골프연습장 유형별 구조모형의 접합도 검증

실내․외 골프연습장의 서비스품질, 선택이유, 고객만

족 및 고객충성도의 인과관계에 있어서 연구모형의 적합

도를 검증하기 위해 실내골프연습장과 실외골프연습장

의 유형별에 관한 연구모형을 차례로 검증하였고, 연구

모형에 대한 적합도는 아래의 Table 6과 같다. 본 연구에

서 제시한 골프연습장의 구조적 모형을 검증한 결과, 실

내 골프연습장에서는  =177.570[df=29, p=.00], 

CFI=.928, TLI=.888, RMSEA=.129, RMR=.029 등으로 비

교적 모델 적합도를 보여주고 있다. TLI와 RMSEA가 기

준치에 조금 미치지 않지만, CFI가 .90 이상 높은 적합도

를 나타내고 있으며, RMR도 .05 밑의 수치를 나타내고 

있어 대체적으로 만족스러운 모형 적합도 지수를 보여주

고 있다. 

실외 골프연습장에서는  =108.225[df=24, p=.00], 

CFI=.962, TLI=.940, RMSEA=.080, RMR=.013 등의 모델 

적합도를 보여주고 있다. 실외 골프연습장은 전반적으로 

RMSEA가 기준치를 조금 초과하는 것으로 나타났으나, 

CFI가 .90 이상의 매우 높은 적합도를 나타내고 있으며, 

TLI 수치도 비교적 높게 나타났다. RMR도 권장치인 .05 

아래의 수치를 나타내고 있어, 연구모형의 전반적인 적

합도가 인정되고 있음을 알 수 있다.

[Table 6] The goodness of fit of the structural equation 
modeling of the effects service quality, 
selection reason, customer satisfaction and 
customer loyalty

Classification CFI TLI RMSEA RMR  df p

Indoor driving range .928 .888 .129 .029 177.570 29 .000

Driving range .962 .940 .080 .013 108.225 29 .000
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3.2 실내골프장의 인과관계 

실내 골프연습장은 서비스품질, 선택이유, 고객만족 

및 고객충성도의 인과관계에 대한 경로분석 결과를 Fig 

1과 Table 7에 제시하였다. 고객충성도에 투입된 변인 중 

선택이유[β=-.159, p>.05]는 직접적인 인과관계가 없는 

것으로 나타났지만, 서비스품질[β=-.126, p<.05], 고객만

족[β=1.083, p<.01]은 고객충성도에 직접적인 인과관계

가 있는 것으로 나타났다. 한편, 선택이유[β=.771]는 서비

스품질과 고객만족을 매개로 하여 고객충성도에 대해 간

접효과를 가지는 것으로 나타났다. 선택이유와 서비스품

질의 경우는 직접효과가 있는 것으로 나타났다. 

[Fig. 1] Causality between service quality of indoor 
driving range and selection reasons, customer 
loyalty and customer satisfaction 

[Table 7] Causal effect between service quality of 
indoor driving range and selection reasons, 
customer loyalty and customer satisfaction 

Independent variables

Dependent variables

Customer
loyalty

Customer 
satisfaction 

Direct 
effect 

Indirect 
Effects

Total 
effect

Direct
effect 

Selection reasons  -.159  .771  .612    .796**

Service quality  -.126* -.064 -.190 -.059

Customer satisfaction 1.083** 1.083

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

 

3.3 실외 골프연습장의 인과관계

실외 골프연습장은 서비스품질, 선택이유, 고객만족 

및 고객충성도의 인과관계에 대한 경로분석 결과를 Fig 

2와 Table 8에 제시하였다. 고객충성도에 투입된 변인 중 

선택이유[β=-.187, p>.05]는 직접적인 인과관계가 없는 

것으로 나타났지만, 서비스품질[β=.204, p<.01], 고객만족

[β=.875, p<.01]이 고객충성도에 직접적인 인과관계가 있

는 것으로 나타났다. 한편 선택이유[β=.850]와 서비스품

질은 고객만족을 매개로 하여 고객충성도에 대해 간접효

과를 가지는 것으로 나타났다. 선택이유와 서비스품질의 

경우는 직접효과가 있는 것으로 나타났다. 

                   

[Fig. 2] Causality between service quality of driving 
range and selection reasons, customer loyalty 
and customer satisfaction 

[Table 8] Causal effect between service quality of 
driving range and selection reasons, 
customer loyalty and customer satisfaction 

Independent variables

Dependent variables

Customer loyalty
Customer 
satisfaction 

Direct 
effect 

Indirect 
Effects

Total 
effect

Direct
effect 

Selection reasons -.187 .850 .663   .835**

Service quality   .204** .009 .213 .011

Customer satisfaction   .875** .875

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

4. 고찰 및 결론

본 연구는 실내·외 골프연습장의 유형에 따라 소비자

가 지각하는 서비스품질, 골프연습장 선택이유, 고객만족 

및 고객충성도의 인과관계를 명확하게 규명, 그 차이를 

분석하여, 실내·외 골프연습장의 경영에 필요한 마케팅

전략을 제시하기 위한 실증적 기초자료 제공에 목적이 

있다. 

실내·외 골프연습장 이용객들의 서비스품질, 선택이

유, 고객만족 및 고객충성도의 인과관계를 알아보고자 

구조 방정식모형분석을 실시한 결과, 실내 골프연습장의 

경우 서비스품질은 고객충성도에 부(-)의 직접적인 영향

을 나타냈지만, 고객만족에는 직접적인 영향을 나타내지 

않았다. 선택이유는 고객충성도에 직접적인 영향을 주지 
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않았지만, 고객만족과 서비스품질에 정(+)의 직접적인 

효과를 나타냈고, 고객만족과 서비스품질을 통해 고객충

성도에 간접적인 영향을 나타냈다. 

실외 골프연습장의 경우 서비스품질은 고객충성도에 

정(+)의 직접적인 영향을 나타냈지만, 선택이유는 고객

충성도에 직접적인 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 

선택이유는 고객만족과 서비스품질에 정(+)의 직접적인 

효과를 나타냈으며, 고객만족과 서비스 기대를 통해 고

객충성도에 간접적인 영향을 나타냈다. 

이 연구의 결과에서 실내·외 골프연습장의 서비스품

질은 고객만족에는 직접적인 영향이 없었다. 이는 서비

스품질은 고객만족도에 긍정적으로 유의한 영향을 미친

다는 박[24]과 이 등[25]의 연구의 결과와는 상의한 결과

를 도출하였다. 하지만 실내·외 골프연습장의 선택이유

는 고객충성도에 직접적인 영향을 미치지는 않으나 고객

만족과 서비스품질을 통해 고객충성도에 간접적인 영향

을 미치는 것으로 나타났다. 이는 서와 박[26]의 실외 골

프연습장의 서비스품질과 입지품질이 고객만족에 직접

적인 영향을 미친다는 선행 연구의 결과를 부분적으로 

지지하고 있다. 이는 현재 실내·외 골프연습장에서 제공

되고 있는 전문적인 서비스품질이 일반화되고 획일화되

어있어 더 높아지고 까다로운 고객의 서비스욕구를 충족

시켜주지는 못하고 있다고 사료된다. 하지만 전체적인 

골프연습장의 시설, 위치, 규모 등의 선택이유가 고객만

족을 충족시켜 주고 있고 나아가 잠재적인 고객충성도를 

높일 수 있다는 결과를 주목해야한다. 이[27]는 골프연습

장 이용자들의 골프 연습장 선택이유가 전반적으로 지도

자, 이용요금, 서비스, 프로모션 등에 대하여 높은 만족정

도를 보이며, 시설 및 접근용이성 요인은 향후 이용자의 

재 구매의도에 영향을 미친다고 보고하고 있다. 또한 

Leve[28]는 스포츠시설의 고객 중 90%가 그 시설에서 20

분 이내의 위치에 거주하고 있으며, 입지품질의 중요 요

소로서 스포츠시설의 선택요인 중 접근편의성이 스포츠 

시설의 매우 중요한 선택변수가 될 수 있다고 하였다. 따

라서 골프연습장 경영자는 골프연습장의 급속한 증가로 

인해 고객들이 과거에 비해 더욱 높은 수준의 서비스를 

요구하고 있다는 것을 인식하여야 하고 골프연습장은 최

적의 입지조건을 확보 및 개발이 성공의 열쇠라는 점을 

인식하여야 한다[26]. 

특히 실내·외 골프연습장의 서비스품질과 고객충성도

의 관계 차이에서 실내·외 골프연습장의 서비스품질은 

고객충성도에 직접적인 효과를 나타내어 기존의 선행연

구의 결과들을 지지하고 있지만, 실내 골프연습장에 경

우 서비스품질이 고객충성도에 부적 효과가 있어, 실외 

골프연습장에는 정적 효과와는 상의한 결과를 도출하였

다. 이는 실내·외 골프연습장에서 제공되는 서비스품질

이 분명히 차이가 있다는 것을 시사하고 있다. 

실외 골프연습장의 경우 실내 골프연습장과는 달리 

이용자가 볼의 구질과 거리 등을 직접 확인할 수 있도록 

충분한 거리를 가지고 있기 때문에 골프연습장의 서비스

품질은 실내보다는 실외에서 고객충성도에 보다 긍정적

인 효과가 나타나며, 실내골프연습장의 경우 실외에 비

해 상대적으로 불리한 조건을 형성하고 있는 것으로 사

료된다. 실내골프연습장은 높은 질적 교육수준 혹은 전

문티칭프로의 고용, 낮은 이용요금, 차별화된 서비스프로

모션 등과 같이 실외 연습장과는 다른 높은 서비스품질

로 고객들의 이용만족도를 높일 필요가 있다고 사료된다. 

본 연구 결과 실내ㆍ외 골프연습장의 선택이유는 고

객충성도에 직접적인 영향을 미치지는 않으나 고객만족

과 서비스품질을 통해 고객충성도에 간접적인 영향을 미

치는 것으로 나타났다.

박[29]의 연구에서 휘트니스클럽 회원의 지각된 서비

스품질은 고객충성도에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 

나타나 이 연구의 결과와 일치하고 있다. 공공스포츠센

터의 서비스품질과 고객만족 및 선택행동의 관계를 조사

한 최와 문[30] 역시 서비스품질 요인이 고객만족과 재방

문의도, 추천의도에 유의한 영향을 미친다고 보고하여 

이 연구 결과를 지지하고 있다. 

이는 서비스품질과 고객만족 그리고 고객충성도 사이

의 관계의 특성을 규명하려는 실증적 연구 즉, Woodside 

등[31]은 구매의도 형성에 있어서 서비스품질의 지각과 

고객만족 판단 사이의 관계를 평가하였는데, 고객만족은 

서비스품질 판단과 구매의 사이의 중개변수인 것으로 나

타나서, 서비스품질과 만족, 구매의도의 인과적 구조를 

보인다고 한 결과와 서비스품질, 서비스 가치와 만족이 

행동의도에 직접적인 영향과 간접적인 영향이 부분적으

로 유의적인 관계가 존재한다고 보고한 Cronin & 

Taylor[32]의 연구 결과를 지지한다. 

선택이유는 고객충성도에는 직접적인 영향을 미치지 

않으나, 고객만족을 강화시켜주는 변수로 나타나, 골프연

습장은 서비스품질을 구성하고 있는 하위영역별로 서비

스품질 지수를 주기적으로 조사, 파악하여 고객만족과 
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고객충성도를 높이도록 최선의 노력을 다해야 하며, 골

프연습장을 이용하는 고객들의 선택이유를 정확하게 파

악하는 것 또한 중요하다. 

또한 실내·외 골프연습장 모두에서 고객만족은 고객

충성도를 강화시켜주는 중요한 매개변수로 나타났다. 이

는 골프연습장도 고객중심의 원칙에 입각하여, 고객만족 

향상을 위해 노력해야 함을 시사하는 것이라 할 수 있다. 

마케터는 고객들의 서비스 기대가 결국 고객의 재 구매를 

유도하는 직접적인 요인임을 인식하고 경쟁력을 강화시킬 

수 있는 종합적인 서비스품질을 개선 향상시키는 것이 무

엇보다 중요하겠다. 또한 골프연습장 운영자는 고객의 기

대를 확인하고 그에 부응한 서비스를 제공하기 위해 다양

한 방법을 개발하고 시도하는 노력이 필요하겠다.

골프연습장의 유형에 따라 소비자가 지각하는 서비스

품질, 골프연습장 선택이유, 고객만족 및 고객충성도의 

관계를 파악하고자 서울시와 경기도, 부산시, 대구시, 광

주시 소재  골프연습장을 이용하는 소비자들을 대상으로 

조사한 결과 다음과 같은 결론을 도출하였다.

실내ㆍ외 골프연습장의 선택이유는 고객충성도에 직

접적인 영향을 미치지는 않으나 고객만족과 서비스품질

을 통해 고객충성도에 간접적인 영향을 미치는 것으로 

나타났다. 따라서 골프연습장 경영자는 최적의 규모와 

위치를 고려해 고객의 골프연습장 이용과 접근을 배려해

야 할 것이며, 이는 고객만족과 재 구매를 결정하는 고객

충성도를 높일 수 있을 것이다. 서비스품질의 경우 실내

골프연습장은 실외골프연습장과는 차별화된 서비스를 

제공할 필요가 있다. 특히 최근 트렌드인 스크린골프와 

같은 실외골프연습장에서 제공할 수 없는 차별화된 서비

스품질이 고객충성도를 강화시키고, 경쟁에서 살아남을 

수 있는 중요한 요소로 작용할 것이다. 이와 같은 결론을 

종합해 볼 때, 실내골프연습장과 실외골프연습장 모두에

서 고객만족은 서비스품질과 고객충성도의 관계를 강화

시켜 주는 중요한 매개변수로 나타났다. 

연구수행에 있어서 통제 불가능한 현실적인 연구의 

한계점들과 이들에 대한 보완점들이 도출되었기에 이에 

대한 보완적 연구 및 더욱더 진전된 연구과제에 대한 제

언을 하고자 한다. 

첫째, 고객만족 및 고객충성도에 대한 관점을 다양화

하여 한층 더 세부적이고 실증적인 연구를 수행하지 못

하였다. 즉 기대된 만족과 지각된 만족이 서로 다를 수 

있기 때문에 이를 세분화한 연구가 수행되어져야 할 것

이다.

둘째, 고객충성도와 관련하여 겉으로 드러내는 구매 

행동이나 의사만 관찰해서는 충분치 않으며, 심리적인 

과정과 내면적 특성(욕구, 가치, 태도)을 동반한 연구가 

이루어져야 할 것이다. 

셋째, 골프연습장 경영의 성공은 얼마나 많은 종류의 

서비스를 제공하느냐에 따라 좌우되기 때문에 앞으로의 

연구에서는 서비스품질이 구체적인 경영실적에 어느 정도

의 영향을 미치는가에 관한 연구를 실시할 필요가 있다.

이와 같은 연구를 통하여 급속하게 증가하고 다양화

하는 골프연습장의 신규와 재방문을 높이기 위해서 차별

적인 서비스 제공과 운영관리 등을 통해 골프연습장의 

긍정적 이미지와 충성도, 만족도 등을 창출하고, 이를 지

속적으로 관리하는 고객만족경영을 해야 할 것으로 사료

된다.
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