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요  약 본 연구는 실내골프연습장의 서비스품질이 고객만족, 고객충성도가 재등록의사에 미치는 영향을 알아보기 위하여

이루어졌다. 본 연구의 대상은 실내골프연습장을 이용하고 있는 고객들을 대상으로 하였으며, 자료수집은 편의표본추출법에

의하여 수집된 설문지 중 238부를 실제 자료처리에 사용하였다. 본 연구의 결과는 다음과 같다. 첫째, 서비스품질의 모든

하위요인이 고객만족에 정적인 영향을 미쳤다. 둘째, 서비스품질 하위요인 중 시설과 지도자만 고객충성도에 영향을 미쳤다.

셋째, 서비스품질의 모든 하위요인이 재등록의사에 정적인 영향을 미쳤다. 넷째, 고객만족은 재등록의사에 정적인 영향을

미쳤다. 다섯째, 고객충성도는 재등록의사에 정적인 영향을 미쳤다. 여섯째, 고객만족은 서비스품질과 재등록의사 관계에

있어서 매개역할을 하는 것으로 나타났다. 마지막으로, 고객충성도는 서비스품질과 재등록의사의 관계에 있어서 부분적으로

매개역할을 하는 것으로 나타났다.
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Abstract  This study aims to establish effects of service quality of the indoor golf practice facility on customer 

satisfaction, customer loyalty and intention to repurchase. Consumers using indoor golf practice facility were selected 

as the target population of this study, and 238 individuals were extracted by convenience sampling and administered 

a survey. The results are as follows. First, facility, process, instructor positively influence customer satisfaction. 

Second, facility, instructor positively influence customer loyalty. Third, facility, process, instructor positively 

influence intention to repurchase. Fourth, customer satisfaction positively influence intention to repurchase. Fifth, 

customer loyalty positively influence intention to repurchase. Sixth, customer satisfaction mediated service quality 

of indoor golf practice facility and intention to repurchase. Finally, customer loyalty partly mediated service quality 

of indoor golf practice facility and intention to repurchase.
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1. 서론

1.1 연구의 필요성 및 목적

소득 수준의 향상과 최근 급격한 경제성장은 문화의

발달과 함께 인간에게 편리하고 윤택한 삶을 영위할 수

있는 기회를 제공하였으며, 현대인들은 예전에 비하여

보다 높은 삶의 질을 원하게 되었다[1]. 국내에서도 주 5

일 근무제가 정착되면서, 건강과 웰빙에 대한 관심이 매

우 높아지고 있으며, 늘어난 여가시간의 활용은 평소에

이루고자 했던 자기계발 및 건강과 재미를 위한 신체활

동을 위한 시간으로 활용되어 지고 있다[2,3]. 따라서 정

서적인 안정과 신체활동을 통한 행복감을추구하기 위하

여 레저활동을 즐기는 인구도 지속적으로증가되고 있다

[4-7].

특히 그 중 골프는 자연 친화적인 참여형 레저스포츠

라는 점과 한국선수들의 해외 활약으로 인하여 많은 사

람들의 관심이 집중되고 있으며, 이로 인하여 골프인구

의 수는 지속적으로 증가되고 있는 추세이다[8]. 골프는

재미와 즐거움뿐만 아니라 스코어에 대한도전의식과 사

회적인 유대관계를 위한 도구로서도 큰 장점이 있기 때

문에 자기실현 욕구와 사회적인네트워킹의 니즈(Needs)

까지 충족시켜줄 수 있는 레저스포츠로활성화되고 있다

[9], 한국사회에서 골프산업은 다른 어떤 스포츠 산업보

다 빠른 성장세와 함께 단일 종목으로서는 최고의 산업

규모를 보이고 있다[10].

2018년 현재 한국골프연습장협회의 자료에 의하면 전

국 7936개의 골프연습장이 운영되고 있으며, 그중 1399

개의 실외 연습장과 6537개의 실내 연습장이 운영이 되

고 있다[11]. 문화체육관광부의 2015년 스포츠산업 실태

조사에 의하면 국내 골프연습장의 매출액은 2012년에

9320억원에서 2014년에는 1조 4670억원의 매출액을 나타

내며 높은 증가세를 보이고 있다[12].

특히 최근 도심 및 아파트 밀집지역 인근에 실내골프

연습장의 많이 생겨나고 있으며, 전국적으로 6537개의

실내연습장이 운영되고 있는데, 이러한 수치는 전체 골

프연습장에서 실내골프연습장이 차지하는 비중이 약

82%에 달한다. 특히 인구 밀집도 높은 주거지역이나 도

심의 주변에는 실외 연습장 보다 실내 연습장 위주로 많

이 운영되고 있으며, 대부분 건강을 위한 운동과 라운드

를 위한 연습 등의 목적으로 많은 사람들이 골프연습장

을 이용하고 있다. 서울특별시의 예를 들면 2018년 현재

79개의 실외연습장이 운영되고 있는 반면 실내연습장은

1348개에 이른다[11].

이러한 실내골프연습장의 가파른 증가세는 골프의 저

변확대에는 긍정적인 역할을 해주고 있으며, 고객의 선

택을 다양하게 해준다는 장점을 가지고 있다. 그러나 반

대로 고객유치를 위한 경쟁이 더욱 심화되어 경영에 대

한 어려움에 직면하는 등 무한경쟁 상황에 노출되어 있

다[13]. 이러한 환경에서 실내연습장의 기존고객 이탈을

방지하고 신규고객을 유입하기 위한 실질적인 대처방안

으로 실내골프연습장에 관련된 서비스품질 요인들과 고

객충성도, 고객만족 등의 고객행동에 영향을 미치는 요

인들의 연관성을 살펴볼 필요성이 있다.

이와 관련된 서비스 경쟁전략으로는 서비스품질의 요

인들을 강화시켜 고객신뢰 및 관계몰입 수준을 향상시키

는 것이 결국 고객의 충성도를 높이는 필수적인 요소가

된다[14]. 서비스품질에 대한 연구 중 대표적으로 PZB

(Parasuraman, Zeithaml & Berry)[15,16]에 의하여 개발

되어진 서비스품질의 측정도구인 SERVQUAL은 다양한

서비스산업 분야의 연구에서 널리 사용되어 지고 있다

[17].

경쟁포화상태에 직면해 있는 실내골프연습장을 포함

한 스포츠 시설분야에서는 신규 고객을 유치하는 것 보

다는 기존 고객의 재등록을 유도하거나 고객충성도를 높

이는데 노력을 더 해야 할 것으로 보인다[18]. 충성도가

높은 고객은 신규 고객보다 가격에 훨씬 둔감한 반응을

보이기 때문에 충성도 높은 고객관리가 더 효율적임을

알 수 있다[19,20]. 또한 고객만족 역시실내골프연습장의

경영에 있어서 핵심적인 개념이다. 일반적으로 고객이

높은 만족을 지각할수록 애호도 향상, 이탈고객 방지, 신

규고객의 창출을 위한 긍정추천 등의 효과를 낼 수 있으

며, 이에 따라 영업비용을 감소시킬 수 있다[21]. 만족은

고객이 서비스 제공자가 제공하는 서비스 경험을 통하여

만족 및 불만족 느끼면서 고객의 태도가 변화되는데, 이

렇게 변화된 태도는 미래의 구매의도에 영향을 미친다고

하였다[22]. 그리고 Boton & Drew[23]는 서비스 상품에

대한 소비자의 느낌은 그 서비스를 재구매 할 것인가와

지인에게 긍정적으로 추천할 것인가에 영향을 미친다고

하였다[24]. 고객만족은 실내골프연습장과 같은 스포츠

시설분야의 경영진 입장에서는 절대로 간과할 수 없는

핵심적인 요소이다[25]. 따라서 실내골프연습장의 서비

스품질과 고객만족, 고객충성도의 관계는 고객의 재등록
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의사에 매우 중요한 요인들이므로 반드시 연구 및 논의

되어야 할 필요성이 제기된다.

기존의 선행연구들을 살펴보면 스포츠시설의 서비스

품질과 고객만족 및 고객충성도의 인과관계와관련된 연

구들은 많이 진행되어 왔지만[17,24,26-30], 실내골프연

습장의 서비스품질과 고객행동에 관련된 변인들의 영향

관계를 검증한 연구는 상대적으로 매우 부족하다. 또한

골프 이외에 다른 스포츠 종목을 운영하는 시설을 대상

으로 하는 선행연구들에서 고객만족과 고객충성도가 재

등록의사에 영향을 미치는 주요매개변인임이 보고되고

는 있으나[31-33], 실내골프연습장의 특성이고려된 서비

스품질과 재등록의사의 영향관계에서 고객만족 및 고객

충성도의 매개효과 검증을 통한 운영 특성에 맞는 실증

적 방안을 제시하고 있는 연구는 거의 전무한 실정이다.

특히 실내골프연습장의 이용고객의 경우는 골프강습

을 위하여 찾는 경우가 대부분인반면 실외골프연습장은

강습보다는 개별적인 연습을 위하여 찾는 고객의 수가

상대적으로 많다. 따라서 실내골프연습장의 교육적 특성

이 고려된 서비스 품질의 특성을 파악하고 이에 대한 고

객행동과 관련된 변인들과의 관계를 종합적으로 파악하

여할 필요성이 있다. 그리고 실내골프연습장의 이용고객

을 대상으로 서비스품질과 재등록의사의 영향관계에서

고객만족 및 고객충성도의 매개효과 검증의필요성도 제

기된다.

이에 본 연구는 실내골프연습장의 서비스품질과 고

객만족, 고객충성도 및 재등록의사에 미치는 영향을 분

석하여 실내골프연습장의 재등록의사에 영향을 미치는

변인들 중 영향력이 큰 변인들을 규명하여 연구 결과에

따라적용 가능한 실증적인 운영해법을제공하고자 한다.

또한 고객만족과 고객충성도를 매개변수로 설정하여 변

인들의 영향관계를 종합적으로 분석하고자 한다.

본 연구는 골프연습장의 무한경쟁 상황과 스크린 골

프업장의 증가와도 맞서야 하는 현실에서 실내골프연습

장 만의 특성화 된 경영전략을 수립할 수 있도록 경영진

에게 실증적인 마케팅 자료를 제공하는 것에 이 연구의

목적이 있다.

1.2 연구 가설

본 연구의 목적을 달성하기 위하여 다음과 같은 연구

가설과 연구모형 Fig. 1을 설정하였다.

H1. 실내골프연습장의 서비스품질은 고객만족에정적

인 영향을 미칠 것이다.

H2. 실내골프연습장의 서비스품질은 고객충성도에정

적인 영향을 미칠 것이다.

H3. 실내골프연습장의 서비스품질은 재등록의사에정

적인 영향을 미칠 것이다.

H4. 고객만족은 재등록의사에 정적인 영향을 미칠 것

이다.

H5. 고객충성도는 재등록의사에 정적인 영향을 미칠

것이다.

H6. 실내골프연습장의 서비스품질과 재등록의사의영

향관계에 있어 고객만족은 매개역할을 할 것이다.

H7. 실내골프연습장의 서비스품질과 재등록의사의영

향관계에있어고객충성도는매개역할을할것이다.

Fig. 1. Research Model

2. 연구방법

2.1 연구대상

연구대상은 2018년 2월부터 2018년 3월초 사이에 서

울지역의 위치한 실내골프연습장의 이용고객이었다. 최

근 3개월 이상이용한 고객들을 대상으로 하였으며, 편의

표본추출법으로 샘플을 추출하였다. 추출한 샘플 250명

을 대상으로 자기평가기입법에 의해 조사하였다. 불성실

한 기입 등으로 타당함에 의심이 가는 설문지 12부는 조

사에서 제외하였다. 실제연구에 사용한설문지는 총 238

부이다. 연구대상자의 일반적 특성은 Table 1과 같다

2.2 조사도구

본 연구에서 사용된조사도구는설문지이다. 실내골프

연습장의 서비스 품질에 관련된 조사도구는 최초

Parasuraman, Zeithaml & Berry[16]에 의하여 개발되어



한국디지털정책학회논문지 제16권 제10호500

진 설문문항을 석종태[17], Lee[18]가 사용하였던 서비스

품질 측정도구 SERVQUAL을 본 연구에 목적에 맞도록

수정하였다. 5점 Likert 척도, 최초 23문항으로 타당도 및

신뢰도 검사를 실시하였다. 고객만족에 관한 조사도구는

최초 Oliver[22]에의하여 개발되어진 설문문항을박동균

[34], 김도희[35]등에 의하여 사용되었던 조사도구를 본

연구에 맞게 다시 수정하였다. 5점 Likert 척도, 최초 10

문항으로 타당도 및 신뢰도 검사를 실시하였다. 고객충

성도에관한 조사도구는 최초 Dick & Basu[36]에 의하여

개발되어지고 Lee[18]에 의하여 사용되었던 설문문항 참

고하여 본 연구 목적에 맞도록 단일요인 10문항으로 구

성하였다. 5점 Likert 척도, 최초 10문항으로 타당도 및

신뢰도 검사를 실시하였다. 재등록의사에 관한 조사도구

는 이승은, 총루이 & 최인식[37]이 사용하였던 설문문항

을 참고하여 단일요인 총 3문항으로 구성하였다. 5점

Likert 척도, 최초 3문항으로 타당도 및 신뢰도 검사를 실

시하였다.

Table 1. The General Characteristics of the 

Study Subjects 
Characteristic Division Case number Ratio(%)

Gender
Male 139 58.4

Female 99 41.6

Age

Less than
30's

23 9.7

30-40's 105 44.1

Above 50's 110 46.2

Period of
Exercise

(More than -
Less than)
Unit : Years

Less than 1
Year

39 16.4

1-3 Years 68 28.6

3-5 Years 67 28.2

More than 5
Years

68 26.8

Frequency of
Exercise

(Per Week)

1-2 Times 33 13.9

3-4 Times 125 52.5

More than 5
Times

80 19.8

Average
Golf Score

Less than 81 40 16.8

Less than
100

138 58.0

More than
101

60 25.2

Total 238 100

2.3 조사도구의 타당도 및 신뢰도

(1) 서비스품질

실내골프연습장의 서비스품질에 관한 조사도구는 최

초 23문항이었다. 탐색적 요인분석을 실시한 후 요인 적

재값에 이상을 보인 문항을 삭제하였다. 그 결과 지도자

요인 8문항, 시설 요인 3문항, 프로세스 요인 3문항으로

총 3요인 14문항 변수로 정제하였다. 탐색적 요인분석결

과 공통성 수치 .5 이상의 문항으로만 정제하였으며,

KMO 지수는 .852 (χ²=1856.103, p<.001), 고유값은 지도

자 요인이 5.179, 시설 요인은 2.088 그리고 프로세스 요

인은 2.052로 나타났다. 누적 분산값은 지도자 요인이

36.991%, 시설요인이 14.915%, 프로세스 요인이 14.655%

나타나서 실내골프연습장의 서비스품질에 대한 누적 설

명력은 총 66.561% 이다.

고유값 기준 1 이상의 변수로 베리맥스 회전에 의한

요인추출을실시하였으며, 공통성 수치 .5 이상의 변수들

로만 정제하여 실내골프연습장의 서비스품질 조사도구

는 타당도에 이상이 없었다. 신뢰도 검사결과 지도자 요

인이 .915, 시설요인이 .695, 그리고 프로세스 요인은 .659

로 나타났다. 또한 신뢰도에 저해되는 문항이 없는 것도

검사결과를 통하여 확인되었다. Table 2는 서비스 품질

의 탐색적 요인분석 결과이다.

(2) 고객만족

고객만족 관련 조사도구는 최초 단일요인 10문항이었

다. 공통성수치 .5 이하로 나타난 2문항을 삭제하고요인

분석을 실시하였다. 그결과 요인 적재값은 .782부터 .736

까지 나타났고, KMO 지수는 .859, (χ²=1035.135, p<.001)

고유값은 4.661, 요인 설명력은 58.259% 로 나타났다. 고

유값기준 1 이상의 변수로 베리맥스 회전에의한요인추

출을 실시하였으며, 공통성 수치 .5 이상의 변수들로만

정제하여 고객만족의 조사도구는 타당도에 이상이 없었

다. 신뢰도는 .897로 나타났으며, 신뢰도에 저해되는 문

항이 없는 것도 신뢰도 조사결과 확인되었다.

(3) 고객충성도

고객충성도 관련 조사도구는 최초 단일요인 10문항이

었다. 공통성 수치 .5 이하로나타난 2문항을삭제하고 요

인분석을 실시하였다. 그 결과 요인 적재값은 .820부터

.739까지 나타났고, KMO 지수는 .884, (χ²=1038.714,

p<.001) 고유값은 4.724, 요인 설명력은 59.044% 로 나타

났다. 고유값 기준 1 이상의 변수로 베리맥스 회전에 의

한 요인추출을 실시하였으며, 공통성 수치 ,5 이상의 변

수들로만 정제하여 고객만족의 조사도구는 타당도에 이

상이 없었다. 신뢰도는 .900로 나타났으며, 신뢰도에 저

해되는 문항이 없는 것도 신뢰도 조사결과 확인되었다.
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Table 2. Exploratory Factor Analysis for Service Quality

Service Quality

Questions
Sub factors

Instructor Facility Process
Rapid service of the instructor of the indoor golf practice facility .877 -.038 -.067
Friendly support of the instructor of the indoor golf practice facility .876 -.056 -.022

Sincere reply of the instructor of the indoor golf practice facility for the customers .806 .043 .189
A neat outfit of the instructor of the indoor golf practice facility .759 -.006 .096

The hiring of the expertise of the instructor of the indoor golf practice facility .745 .197 .023
Listening to the complaints from customers of the instructor .741 -.030 .450
Prompt action on the customer's discomfort of the instructor .696 -.069 .417

An excellent service mind of the instructor .689 .319 .114
Comfortable rest area and excellent putting practice facility -.010 .792 .326

Massage and health care center of the indoor golf practice facility -.227 .759 .227
Obtaining the latest practice facility for the indoor golf practice facility .458 .683 -.084

Free time of the use of the indoor golf practice facility -.046 .117 .848
Various types of the user program and lesson programs of the facility .195 .220 .683

Rational operation of the indoor golf practice facility .232 .452 .566

KMO and
Bartlett’s test

KMO=.852, χ²=1856.103, p<.001
Varimax rotation

Reliability .915 .695 .659

Table 3. Exploratory Factor Analysis for Customer Satisfaction, Customer Loyalty and Intention to Repurchase

Customer Satisfaction

I am satisfied with the services and equipment provided by this facility. .782
I am satisfied with the price offered by this facility. .776
I think this facility is an excellent place to use. .770
The relationship between this facility and me is very positive. .769
I am satisfied with the various benefits offered by this facility. .768
Generally, I enjoy using this facility. .765
I am very satisfied with this facility. .738
I am satisfied with the staff working at this facility. .736

KMO and
Bartlett’s test

KMO=.859, χ²=1035.135,
p<.001

Varimax rotation

Reliability .897

Customer Loyalty

I have a sense of intimacy with this facility .820
I will speak to others positively about this facility. .813

I have affection for this facility. .790
I would like to recommend this facility to others. .778
I think this facility is better than any other facility. .758
I will continue to use this facility in the future. .742
I feel an emotional attachment to this facility. .739

The number of times I use this facility in the future will be relatively more than any other facilities. .700

KMO and
Bartlett’s test

KMO=.884, χ²=1038.714,
p<.001

Varimax rotation

Reliability .900

Intention to Repurchase

I will choose this facility first when I select the indoor golf practice facility. .900
I am likely to re-enroll in this facility. .980

I will use this facility later. .886

KMO and
Bartlett’s test

KMO=.740, χ²=352.053, p<.001
Varimax rotation

Reliability .871
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(4) 재등록의사

재등록의사 관련 조사도구는 최초 단일요인 3문항이

었다. 모든 문항이 공통성 수치 .5 이상으로 나타났으며,

문항삭제 없이 요인분석을 실시하였다. 그 결과 요인적

재값은 .820부터 .739까지 나타났고, KMO 지수는 .740,

(χ²=352.053, p<.001) 고유값은 2.386, 요인 설명력은

79.541%로 나타났다. 고유값기준 1 이상의변수로 베리

맥스 회전에 의한 요인추출을 실시하였으며, 고객만족의

조사도구는 타당도에 이상이 없었다. 신뢰도는 .871로 나

타났으며, 신뢰도에 저해되는 문항이 없는 것도 신뢰도

조사결과 확인되었다.

Table 3는 고객만족, 고객충성도와 재등록의사의 탐

색적 요인분석 결과이다.

2.4 자료처리

수집한 238부의 설문지는 SPSS 24.0 프로그램을 이용

하여 분석하였다. 연구대상의 일반적 특성을 파악하기

위해서는 빈도분석, 조사도구의 타당도 및 신뢰도를 분

석하기 위해서는 탐색적 요인분석, 변인간의 다중공선성

의 파악을 위하여 상관관계분석, 변인들의 인과관계를

파악하기 위하여 단순회귀분석 및 다중회귀분석을 실시

하였으며, Baron & Kenny[38]의 매개효과 검증방법을

통하여 변인간의 매개효과 검증을 실시하였다.

3. 결과

3.1 상관관계 분석

Pearson의 적률상관계수를 통해 변인간의 상관관계를

분석한 결과 Table 4와 같이 나타났다. 상관관계 수치는

.155에서 .783으로 나타나 다중공선성에는 문제가 없는

것으로 나타났다.

3.2 실내골프연습장의 서비스품질이 고객만족에 

미치는 영향

실내골프연습장의 서비스품질이 고객만족에 미치는

영향을 규명하기 위하여 다중회귀분석을 실시하였다. 그

결과 Table 5와 같이 서비스품질의 하위요인 모두 고객

만족에 정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 서비스

품질의 하위요인과 고객만족의 결과를 살펴보면, 지도자

는 표준화된 회귀계수 수치가 β=.522로나타났고, 프로세

스는 표준화된 회귀계수 수치가 β=.265로 나타났으며, 시

설은 표준화된 회귀계수 수치가 β=.251로 나타났다. 모

두 p<.001 의 통계적 유의수준에서 서비스품질이 고객만

족에 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 전체 변인간의

설명력은 59.5% (R²=.595)로 나타났다.

3.3 실내골프연습장의 서비스품질이 고객충성도

에 미치는 영향

실내골프연습장의 서비스품질이 고객충성도에 미치

는 영향을 규명하기 위하여 다중회귀분석을 실시하였다.

그 결과 Table 5와 같이 서비스품질의 하위요인 중 지도

자와 시설만 고객충성도에 정적인 영향을 미치는 것으로

나타났다. 서비스품질의 하위요인과 고객충성도의 결과

를 살펴보면, 지도자는 표준화된 회귀계수수치가 β=.524

로 나타났고, 시설은 표준화된 회귀계수 수치가 β=.437로

나타났다. 지도자와 시설은 p<.001의 통계적 유의수준에

서 서비스품질이 고객충성도에 정적인 영향을 미치는 것

으로 나타났으며, 프로세스는 통계적 유의수준에서 영향

을 미치지 못하는 것으로 나타났다. 전체 변인간의 설명

력은 60.4% (R²=.604)로 나타났다.

3.4 실내골프연습장의 서비스품질이 재등록의사

에 미치는 영향

실내골프연습장의 서비스품질이 재등록의사에 미치

는 영향을 규명하기 위하여 다중회귀분석을 실시하였다.

그 결과 Table 5와 같이 서비스품질의 하위요인 모두 재

등록의사에 정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 서

비스품질의 하위요인과 재등록의사와의 결과를 살펴보

면, 지도자는표준화된회귀계수수치가 β=.499로 나타났

고, 시설은 표준화된 회귀계수 수치가 β=.207로나타났으

며, 프로세스는 표준화된 회귀계수 수치가 β=.122로 나

타났다. 지도자와 시설은 p<.001 의 통계적 유의수준에

서 재등록의사에 정적인 영향을 미치는 것으로 나타났으

며, 프로세스는 p<.05 의 통계적유의수준에서 재등록의

사에 정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 전체 변인

간의 설명력은 39.5% (R²=.395)로 나타났다.

3.5 고객만족이 재등록의사에 미치는 영향

실내골프연습장의 고객만족이 재등록의사에 미치는

영향을 규명하기 위하여 단순회귀분석을 실시하였다. 그
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결과 Table 5와 같이 고객만족은 재등록의사에 정적인

영향을 미치는 것으로 나타났다. 고객만족의 표준화된

회귀계수 수치는 β=.726으로 나타났으며, p<.001 의 통

계적 유의수준에서 재등록의사에 정적인 영향을 미치는

것으로 나타났다. 전체 변인간의 설명력은 52.5% (R²=.525)

로 나타났다.

3.6 고객충성도가 재등록의사에 미치는 영향

실내골프연습장의 고객충성도가 재등록의사에 미치

는 영향을 규명하기 위하여 단순회귀분석을 실시하였다.

Table 5. Results of Multiple and Simple Regression Analysis among Variables

Effects of Service Quality Factors on Customer Satisfaction

Variables B SE β t Probability VIF

Facility .224 .042 .251 5.366*** .000*** 1.279

Process .238 .044 .265 5.405*** .000*** 1.399

Instructor .480 .040 .522 11.904*** .000*** 1.121

R²=.600, Adjusted R²=.595, F=116.491***, Durbin-Watson=1.663

Effects of Service Quality Factors on Customer Loyalty

Variables B SE β t Probability VIF

Facility .372 .039 .437 9.439*** .000*** 1.279

Process .074 .041 .087 1.791 .075 1.399

Instructor .459 .038 .524 12.081*** .000*** 1.121

R²=.609, Adjusted R²=.604, F=121.073***, Durbin-Watson=1.593

Effects of Service Quality Factors on Intention to Repurchase

Variables B SE β t Probability VIF

Facility .199 .055 .207 3.618*** .000*** 1.279

Process .118 .058 .122 2.029* .044* 1.399

Instructor .495 .053 .499 9.307*** .000*** 1.121

R²=.402, Adjusted R²=.395, F=52.274***, Durbin-Watson=1.519

Effects of Customer Satisfaction on Intention to Repurchase

Variable B SE β t Probability VIF

Customer
Satisfaction

.783 .048 .726 16.225*** .000*** 1.000

R²=.527, Adjusted R²=.525, F=263.259***, Durbin-Watson=1.534

Effects of Customer Loyalty on Intention to Repurchase

Variable B SE β t Probability VIF

Customer Loyalty .832 .050 .737 16.762*** .000*** 1.000

R²=.544, Adjusted R²=.542, F=280.978***, Durbin-Watson=1.770

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

Table 4. Correlations among Variables

Correlations

Facility Process Instructor Satisfaction Loyalty Repurchase

Facility 1

Process .468**** 1

Insturctor .155** .329**** 1

Satisfaction .456**** .554**** .648**** 1

Loyalty .560**** .465**** .620**** .783**** 1

Repurchase .343**** .383**** .571**** .726**** .737**** 1

p<.01** p<.05*
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그 결과 Table 5와 같이 고객충성도는 재등록의사에 정

적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 고객충성도의 표

준화된 회귀계수 수치는 β=.737으로 나타났으며, p<.001

의 통계적 유의수준에서 재등록의사에 정적인영향을 미

치는 것으로 나타났다. 전체 변인간의 설명력은 54.2%

(R²=.542)로 나타났다.

3.7 서비스품질과 재등록의사와의 영향관계에서 

고객만족의 매개역할 분석

Baron & Kenny[38]의 매개효과 검증방법을 통하여

서비스품질과 재등록의사와의 영향관계에서 고객만족의

매개효과를 검증한 결과를 Table 6에서 제시하였다. 1단

계에서 서비스품질의 하위변인인시설, 프로세스, 지도자

모두 매개효과가 있는 변수로 나타났으며, 2단계분석에

서 서비스품질의 하위변인인 시설, 프로세스, 지도자 모

두 재등록의사와 영향이 있는 것으로 나타났다.

따라서 3단계 분석에서 독립변수로 서비스품질의 하

위요인인 시설, 프로세스, 지도자와 고객만족을 함께 투

입하고 재등록의사와의 회귀분석을 실시한 결과 서비스

품질의 하위요인인 시설, 프로세스, 지도자 모두 재등록

의사와의 영향관계에서 고객만족은 매개역할을 하는 것

으로 나타났다. 2단계와 3단계의 독립변수들의 표준화된

회귀계수 수치를 비교해 보면 시설은 2단계에서 β=.207

이었으나 3단계에서는 β=.054로 수치가 감소했으며, 프

로세스도 2단계에서 β=.122 이었으나 3단계에서는 β

=-.038로 수치가감소했으며, 지도자도 2단계에서 β=.499

이었으나 3단계에서는 β=.185로 수치가 감소하여 고객만

족은 매개효과가 있는 것으로 나타났다. 또한 매개변인

인 고객만족은 지도자에 대하여 p<.01로 통계적으로 유

의한 결과 나타났으므로 부분매개효과를 가지는 것으로

Table 7. The Mediating Effects of Customer Loyalty on the Relationship between Service Quality and 

Intention to Repurchase

Division
1st Phase 2nd Phase 3rd Phase

Customer Loyalty Intention to Repurchase Intention to Repurchase Tolerance Limit

Constant .479 .922 .568

Facility .372 (.437)*** .199 (.207)*** -.075 (-.078) .566

Process .074 (087) .118 (.122)* .063 (.065) .705

Instructor .459 (.524)*** .495 (.499)*** .155 (.157)** .548

Customer Loyalty .739 (.653)*** .391

R² .609 .402 .569

Modified R² .604 .395 .562

F Value 121.073*** 52.274*** 76.597***

B (β) Non-standardization Coefficient (Standardization Coefficient)

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

Table 6. The Mediating Effects of Customer Satisfaction on the Relationship between Service Quality and 

Intention to Repurchase

Division
1st Phase 2nd Phase 3rd Phase

Customer Satisfaction Intention to Repurchase Intention to Repurchase Tolerance Limit

Constant .339 .922 .702

Facility .224 (251)*** .199 (.207)*** .054 (.056) .696

Process .238 (265)*** .118 (.122)* -.037 (-.038) .635

Instructor .480 (522)*** .495 (.499)*** .183 (.185)** .555

Customer Satisfaction .649 (.602)*** .400

R² .600 .402 .547

Modified R² .595 .395 .540

F Value 116.491*** 52.274*** 70.122***

B (β) Non-standardization Coefficient (Standardization Coefficient)

*p<.05, **p<.01, ***p<.001
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나타났으며, 시설과 프로세스에 대하여는 통계적으로 유

의한 결과가 나타나지 않았으므로 완전매개효과를 가지

는 것으로 나타났다[38].

3.8 서비스품질과 재등록의사와의 영향관계에서 

고객충성도의 매개역할 분석

Baron & Kenny[38]의 매개효과 검증방법을 통하여

서비스품질과 재등록의사와의 영향관계에서 고객충성도

의 매개효과를 검증한 결과를 Table 7에서 제시하였다.

1단계에서 서비스품질의 하위변인인 시설, 프로세스, 지

도자 중 시설과 지도자만 매개효과가 있는 변수로 나타

났으며, 프로세스는 매개효과가 없는 변수로나타났다. 2

단계분석에서 서비스품질의 하위변인인 시설, 프로세스,

지도자 모두 재등록의사와 영향이 있는것으로 나타났지

만, 1단계에서 프로세스는 매개효과가 없는 변수로 판명

되었다. 따라서 3단계 분석에서 독립변수로 서비스품질

의 하위요인인 시설, 프로세스, 지도자와 고객충성도를

함께 투입하고 재등록의사와의 회귀분석을 실시한 결과

서비스품질의 하위요인 중 시설과 지도자의변수는 재등

록의사와의 영향관계에서 고객충성도는 매개역할을 하

는 것으로 나타났다. 2단계와 3단계의 독립변수들의 표

준화된 회귀계수 수치를 비교해 보면 시설은 2단계에서

β=.207 이었으나 3단계에서는 β=-.078로 수치가 감소했

으며, 지도자도 2단계에서 β=.499 이었으나 3단계에서는

β=.157로 수치가 감소하여 고객충성도 매개효과가 있는

것으로 나타났다. 또한 매개변인인 고객충성도는 지도자

에 대하여 p<.01로 통계적으로 유의한 결과 나타났으므

로 부분매개효과를 가지는 것으로 나타났으며, 시설에

대하여는 통계적으로 유의한 결과가 나타나지 않았으므

로 완전매개효과를 가지는 것으로 나타났다[38].

4. 논의 

본 연구는 실내골프연습장의 서비스품질이 고객만족,

고객충성도 및 재등록의사에 미치는 영향을 규명하고,

서비스품질과 재등록의사와의 관계에 있어서 고객만족

과 고객충성도의 매개효과를 검증하고자 하였다. 연구를

위하여 실내골프연습장 참여자 238명을 대상으로 하여

서비스품질이 고객만족, 고객충성도, 재등록의사에 미치

는 영향을 분석하였고, 고객만족과 고객충성도가 재등록

의사에 미치는 영향을 분석하였다. 또한 실내골프연습장

의 서비스품질과 재등록의사의 영향관계에서 고객만족

과 고객충성도의 매개효과를 검증하였다. 이에 대한 연

구결과를 토대로 하여 아래와 같이 논의하고자 한다.

첫째, “H1. 실내골프연습장의 서비스품질은 고객만족

에 정적인 영향을 미칠 것이다,” 의 가설은 채택되었다.

서비스품질의 하위요인인 시설, 프로세스, 지도자 모두

고객만족에 정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 지

도자가 고객만족에 가장 높은 영향을 미치는 것으로 나

타났고, 프로세스, 시설 순으로 고객만족에 영향을 미치

는 것으로 분석되었다. 이러한 결과는 실내골프연습장을

이용하는 고객들의 만족도를 높이기 위해서는 지도자가

가장 큰 영향을 미치는 요인이라고 연구결과를 분석할

수 있으며, 하지원 & 전호문[39], 오현환 & 변경원[40]의

연구에서 스포츠센터의 지도자에 의하여 고객만족에 영

향을 미친다는 연구결과에 의해서도 본 연구결과는 지지

를 받는다. 그리고 실내골프연습장의 시설과 프로세스도

고객만족에 정적으로 영향을 미치는 것으로 나타났는데,

시설은 유형적인 요인에 해당되고 프로세스는 무형적인

요인에 해당된다. 시설은 고객이 이용을 하면서 보고 느

낄 수 있는 실체가 있는서비스이며, 프로세스는 눈에 보

이지 않고 무형적인 형태를 가지고 있어서 볼 수 없지만

유형적인 서비스와 마찬가지로 고객이 느낄 수 있는 서

비스이다. 본 연구와 같이 시설과 프로세스가 고객만족

에 정적인 영향을 미친다는 연구결과는 김성국[24]의 연

구에서 유형적인 서비스와 무형적인 서비스 모두 고객만

족에 정적으로 영향을 받는다는 연구결과의 지지를 받는

다. 최영진[26]의 연구에서도 상업스포츠시설의 서비스

품질 요인 중 프로세스에 해당하는 이용의 편의성, 효율

적인 운영관리가 고객만족에 영향을 미친다는 연구결과

는 본 연구의 결과를 지지한다. 그러나 석종태[17]의 연

구에서는 서비스품질의 하위요인 중 지도자 등의 인적요

인만 고객만족에 정적인 영향을 미치고, 물적요인에 해

당하는 시설과 프로세스에 해당하는 운영시스템은 고객

만족에 영향을 미치지 않는다고 보고하고 있다. 이러한

연구결과는 본 연구결과의 일부만 지지하고 있지만, 고

객만족에 있어서 지도자 등 인적요인이 가장 중요하다는

부분은 맥락을 같이하고 있다고 할 수 있다. 실내골프연

습장을 이용하는 고객의 대다수는 강습을 받기 위하여

이용하는 경우가 많기 때문에 골프지도자의 역할이 고객

만족에 가장 큰 영향을 미치는 연구결과라고 판단된다.
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따라서 고객의 교육적 니즈(Needs)를 충족시키기 위하

여 지도하는 내용을 구체화 시키고, 본인이 얼마나 향상

되었는지를 인지시켜 줄 수 있는경기수행능력과 골프스

윙의 수행능력을 세분 등급화 하여 고객에게 인지시켜

준다면 실력향상에 대한 동기부여와 함께 교육서비스에

대한 만족을 높일 수 있는 방법이 될 것으로 사료된다.

둘째, “H2. 실내골프연습장의 서비스품질은 고객충성

도에 정적인영향을 미칠 것이다.” 의 가설은 부분적으로

채택되었다. 서비스품질 요인 중 지도자와 시설이 고객

충성도에 정적인 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 프

로세스는 고객충성도에 영향을 미치지 않는것으로 나타

났다. 이러한 결과는 Lee[18]의 연구결과와 일치하는 것

으로 본 연구결과를 지지한다. Lee[18]의 연구결과에 의

하면 본 연구와 동일하게 스포츠센터의서비스품질의 하

위요인 시설과 지도자는 고객충성도에 정적인영향을 미

치는 것으로 나타났으며, 지도자가 제공하는 교육서비스

가 스포츠센터 운영에 가장 중요한요인이라고 보고하였

다. 이러한 교육서비스를 제공하는 것에 있어서 각기 다

른 지도자들의 이질성을 극복하기 위하여지속적인 교육

컨텐츠를 개발하고 매뉴얼 화하여 모든 지도자가 같은

개념의 내용을 가지고 체계적으로 지도할 수 있도록 지

도자들을 정기적으로 교육을 하는 것이 교육 서비스의

이질성을 극복할 수 있는 방법이라고 보고하고 있다[18].

구본성[41]의 연구결과에서도 직원의 전문성과 물리적시

설이 고객충성도에 영향을 미친다는 연구결과 역시 본

연구결과를 지지한다. 특히 본 연구결과에서 지도자요인

이 시설보다 더큰 영향을 미치는 것으로나타났는데, 이

러한 연구결과는 골프와 같이 배우기어려운 종목일수록

지도자의 역할이 더 큰 것으로 사료된다. 따라서 지도자

의 전문성이 차지하는 비중이 높을수록상대적으로 프로

세스 등의 운영적인 측면에 대한 고객의 인식은 둔감해

지는 것으로 판단된다. 그러나 이용하는 시설은 실내연

습장의 이용에 있어서 고객들이 중요하게생각하는 선택

요인임을 보여주는 연구결과이다.

셋째, “H3. 실내골프연습장의 서비스품질은 재등록의

사에 정적인 영향을 미칠 것이다” 의 가설은채택되었다.

서비스품질의 하위요인인 시설, 프로세스, 지도자 모두

재등록의사에 정적인 영향을 미치는 것으로 나타났으며,

그 중 지도자가 가장 큰 영향을 미치는 것으로 판명되었

다. 석종태[17]의 연구에서 스포츠센터의 지도자와 같은

인적요인이 소비행동에 정적인 영향을 미치는것으로 보

고되고있으며, 이는본 연구의결과를지지한다. 본연구

에서 서비스 품질 요인 중 재등록의사에 미치는 영향은

지도자 (β=.499), 시설 (β=.207), 프로세스 (β=.122) 순의

연구결과가 도출되었다. 재등록의사에는 서비스품질의

모든 요인이 영향을 미치는 지만 고객의 배우고자 하는

니즈(needs)를 충족시킬 수 있는 지도자를 보유하는 것

이 실내골프연습장의 운영에는 절대적으로 필요하다는

연구결과이다. 김성국[24]의 연구에서도 스포츠센터의

유형, 무형 서비스, 프로세스 모두 재등록의사에 정적으

로 영향을 미친다고 보고하고 있어 본 연구의 결과를 지

지한다. 그러나 공창빈 & 신충식[42]의 연구에서는 서비

스품질의 요인 중 시설이 재등록의사에 가장 큰 영향을

미친다고 보고하고 있어 본 연구의 결과와는 차이를 보

이고 있지만, 이용 시설 역시 재등록의사에는 영향을 미

치는 중요한 요인으로서 실내골프연습장 운영진들은 고

객을 위한 편한 이용시설과 운영시스템 구축하는 부분에

도 간과해서는 안 된다는 연구결과라고 할 수 있다.

넷째, “H4. 고객만족은 재등록의사에 정적인 영향을

미칠 것이다” 의 가설은 채택되었다. 고객만족이 재등록

의사에 정적으로 영향을 미친다는 연구결과는 박영표,

한정훈, 최윤동, 박천석, 정명수 & 장경희[43-47] 등의많

은 연구에 보고하고 있어서 본 연구의 결과를 충분하게

지지하고 있다. Oliver[22], Reichheld & Sasser[48]의 연

구에서도 높은 고객만족은 고객의 재구매에 영향을 미친

다고 보고하였다. 특히 정명수 & 장경희[47]의 연구결과

를 살펴보면 스크린골프장의 고객만족 역시 재방문의사

에 정적으로 영향을 미치는 것으로 보고하고 있으나, 스

크린골프장의 경우는 골프를 지도를 받는 목적으로 방문

하는 것이 아니기 때문에 지도자의 전문성과 같은 요인

은 배제가 될 수밖에 없다고 판단된다. 그러나 본연구의

결과에서는 지도자의 전문성과 관련된 요인이 고객만족

에 가장 큰 영향을미치는 것으로 나타나고 있기 때문에,

스크린골프장과 실내골프연습장은 실내에서 운영되는

유사한 형태의 골프시설을 가지고 있지만 두 시설간의

근본적으로 다른 개념의 운영이 필요하다고 할 수 있다.

다섯째, “H5. 고객충성도는 재등록의사에 정적인 영

향을 미칠 것이다” 의 가설은 채택되었다. Engel &

Blackwell[49]은 의도는 소비자가 미래의 시점에 계획되

어진 행동을 신념에 따라 수행할 확률이라고 하였으며,

Dick & Basu [36]의 연구에서는 소비자의 고객충성도가

높을수록 긍정적인 구전활동 등의 재구매에 적극적이라
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는 보고를 하고있어서, 본연구의결과를지지하고있다.

이러한 연구결과는 실내골프연습장의 고객들은 골프를

배우기 위해서 이용하는 경우가 대부분이라는부분을 주

목해서 살펴볼 필요가 있다. 같은 골프연습장이지만 실

외골프연습장의 경우는 이용객의 대부분이 골프지도를

받기 위하여 이용하는 경우보다는 연습의 목적을 두고

이용하는 경우가 많고, 스크린골프장은 주로 여러 명이

함께방문해서 게임을 하기 위하여이용을하는것이 일

반적이다. 따라서 골프연습장의 특성과 형태에 따라서

고객충성도를 높이기 위한 각기 다른전략이 필요하다고

사료된다. 본 연구에서는 실내골프연습장의 충성도를 높

이기 위한 요인으로는 지도자와 시설이중요하게 작용을

한다는 결과가 도출되었으며, Lee[18]의 연구결과와 일

치한다. 실내골프연습장의 재등록의사를 높이기 위해서

는 전문성있는 지도자의 영입, 지속적인 지도자의 서비

스교육과 고객들에게 일관성있는 교육 컨텐츠를 제공하

기 위한 지도법 및 스윙지도 컨텐츠의 매뉴얼화를 시키

는 부분이 중요하다[50]. 또한 시설에 관련해서는 스윙

및 퍼팅의 연습시설과 휴게시설 및부대시설을 이용하는

고객의 입장에서 잘 구성하는 것이 필요하다.

여섯째, “H6. 서비스품질과 재등록의사와의 영향관계

에서 고객만족의 매개역할을 할것이다.” 의 가설은채택

되었다. 서비스품질의 하위요인인 시설, 프로세스, 지도

자 모두 재등록의사와의 영향관계에서 고객만족은 매개

역할을 하는 것으로 나타났다. Baron & Kenny[38]의 매

개효과 검증방법을 통하여 서비스품질과 재등록의사와

의 영향관계에서 고객만족의 매개효과를 검증한결과 매

개변인인 고객만족은 지도자에 대하여 부분매개효과를

가지는 것으로 나타났으며, 시설과 프로세스에 대하여는

완전매개효과를가지는 것으로 나타났다. 강승훈& 양명

환[51]의 연구에서도 골프연습장의 서비스품질과 행동의

도간의 고객만족의 매개효과 검증에서도 고객만족은 서

비스품질의 하위요인인 시설, 접근성, 서비스 등의 매개

효과가 있는 것으로 나타나 본 연구결과를 지지해주고

있다. 특히 고객만족은 시설과 프로세스가 재등록의사와

의 영향관계에 대하여서는 완전매개의 역할을하는 것으

로 나타났기 때문에, 고객의 만족을 높일 수 있도록 이용

시설과 연습장의 체계적인 운영매뉴얼의 구성의 필요성

이 제기된다.

일곱째, “H7. 서비스품질과 재등록의사와의 영향관계

에서 고객충성도의 매개역할을 할것이다.” 의 가설은부

분적으로 채택되었다. 서비스품질의 하위요인 중 지도자

와 시설만 재등록의사와의 영향관계에서 고객충성도는

매개역할을 하는 것으로 나타났다. Baron & Kenny[38]

의 매개효과 검증방법을 통하여 서비스품질과 재등록의

사와의 영향관계에서 고객충성도의 매개효과를 검증한

결과 매개변인인 고객충성도는 지도자에 대하여 부분매

개역할을 하는 것으로 나타났으며, 시설에 대하여는 완

전매개역할을 하는 것으로 나타났다. 기존 선행연구 중

선우진[52]의 연구에서 서비스품질과 운동지속의사의 영

향관계에서 고객충성도는 매개역할을 하는 것으로 보고

되었는데, 본 연구에서는 서비스품질과 재등록의사와의

관계에서 지도자와 시설에 대하여만 고객충성도가 매개

역할을 하는 것으로 나타났다. 따라서 고객충성도는 실

내골프연습장을 운영하는데 있어서 가장 중요한 요인이

며, 고객충성도를 증가 시킬 수 있는지여부에 따라 연습

장의 운영의 성패를 가를 수 있다고 해도 과언은 아니라

고 할 수 있다. 특히 본 연구에 있어서 고객충성도를 높

이는 데 있어서 지도자가 가장 큰 영향을 미치고 있으며,

연습장 시설도 고객충성도를 높이는 영향을 미치는 것으

로 판명되었다.

5. 결론 및 제언

본 연구는 실내골프연습장의 서비스품질이 고객만족,

고객충성도 및 재등록의사와의 관계를 규명하는데 목적

이 있다. 2018년 현재 국내에서 운영되고 있는 골프연습

장의 82% 이상이 실내골프연습장으로 경쟁포화상태에

있으며, 스크린골프장과도 경쟁을 해야 하는 상황에서

실내골프연습장의 재등록의사에 상당한 영향을 미칠 수

있는 고객만족과 고객충성도를 매개변수로 설정하여 변

인들의 영향관계를 종합적으로 분석하였다.

이를 위하여 서울지역에 위치한 실내골프연습장 이용

고객을 모집단으로 설정하였으며, 최근 3개월 이상 이용

한 고객들을 대상으로 하였다. 편의표본추출법을 이용하

여 총 238명의 자료를 SPSS 24.0을 이용하여 다음과 같

은 결론을 얻었다.

첫째, 실내골프연습장의 서비스품질 하위요인인 시설,

프로세스, 지도자 모두 고객만족에 정적인 영향을 미쳤다.

둘째, 실내골프연습장의 서비스품질 하위요인 중 시

설, 지도자만 고객충성도에 정적인 영향을 미쳤다.
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셋째, 실내골프연습장의 서비스품질 하위요인인 시설,

프로세스, 지도자 모두 재등록의사에 정적인 영향을 미

쳤다.

넷째, 고객만족은 재등록의사에 정적인 영향을 미쳤다.

다섯째, 고객충성도는재등록의사에 정적인 영향을 미

쳤다.

여섯째, 실내골프연습장 서비스품질과 재등록의사와

의 영향관계에서 고객만족의 매개효과를 검증한결과 서

비스품질의 하위요인인 시설, 프로세스, 지도자 모두 재

등록의사와의 영향관계에서 고객만족은 매개역할을 하

는 것으로 나타났다. 또한 매개변인인 고객만족은 지도

자에 대하여 부분매개효과를 가지는 것으로 나타났으며,

시설과 프로세스에 대하여는 완전매개효과를 가지는 것

으로 나타났다.

일곱째, 실내골프연습장 서비스품질과 재등록의사와

의 영향관계에서 고객충성도의 매개효과를 검증한 결과

서비스품질의 하위요인 중 프로세스를 제외한시설과 지

도자의 변수만 재등록의사와의 영향관계에서 고객충성

도는 매개역할을 하는 것으로 나타났다. 또한 매개변인

인 고객충성도는 지도자에 대하여 부분매개효과를 가지

는 것으로 나타났으며, 시설에 대하여는 완전매개효과를

가지는 것으로 나타났다.

위의 연구결과를 통하여 다음과 같이 제언하고자 한다.

첫째, 실내골프연습장의 고객충성도를 높이는데 있어

서 골프 지도자와 시설이 차지하는 비중이 상당히 높다

는 연구결과가 도출 되었으며, 상대적으로 프로세스는

실내골프연습장을 이용하는 고객들의 고객충성도에는

크게 영향을 주지않는 것으로 나타났다. 따라서 향후 골

프지도자와 시설에 대한 고객들의 니즈(Needs)를 심층

적인 분석을 하기 위한 질적연구의 필요성이 제기된다.

둘째, 실내골프연습장 서비스품질과 재등록의사와의

영향관계에서 고객만족과 고객충성도는 매개역할을 하

는 것으로 나타났다. 따라서 실내골프연습장의 고객들의

재등록을 유도하기 위하여 고객만족과 고객충성도를 높

이기 위한 지속적인 연구가 필요하다고 사료된다.

마지막으로, 실내골프연습장의 경우는 골프 지도자의

의존율이 매우 높기 때문에 지도자의전문성과 고객들과

의 소통스킬을 향상 시키는 부분의 관하여 연구의 필요

성을 제기하며, 고객 입장에서의 골프지도자에 대한 선

택속성과 그에 따른 고객행동관련 연구도상당히 유용하

다고 사료된다.
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