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I . 서 론 

최근의 급속한 경제사회의 변화 속에 국민의 교육， 소득수준이 증가 하면서 현대인들 

의 여가 스포츠 활동에 대한 관심과 참여가 지속적으로 증가하고 있다． 이에 따라 상업 

스포츠 시살의 수 또한 중가하먼서 수익성 확보를 위한 마케팅 전략의 도입이 급속히 

이루어치고 있다． 

특히 상업스포츠 시설 중에서도 골프 스포츠에 대한 일반 대중의 관심과 참여의 증가 

* 이 연구는 2006년도 한국마케팅과학회（KAMs) 추계국제학술대회에서 구두발표시 지적내용을 수정， 보완 

한 논문임 
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로 골프 산업은 크게 셩장하면서， 점차 다양화， 개성화 되어 이용자들의 욕구 충족을 위 

한 마케팅 전략의 접목이 부각되고 있다． 

골프시장의 추세는 최초로 우리나라에 골프가 소개된 1921년 이후， 지금에 이르러 현 

대사회에서 스포츠 · 레져 산업으로서의 중요한 한 분야로 자리잡아가고 있다． 또한 2002 

년 총 1천 786개소（2민D천393타석）가 운영중이며， 연습장 및 용구 용품산업은 7천服져 

원의 매출액에 이르고 있다（한국레져 산업연구소， 2002) 이러한 골프산업의 성장세와 더 

블에 골프인구의 증가는 관련업계의 경챙심화현상을 이끌며 경쟁적 우위를 확보하기 위 

해 다양한 마케팅 전략의 도입을 유도하고 있는데， 특히 고객관련 서비스 마케팅 전략의 

도입이 두드러진 특성이다． 

그리하여 다양한 산업분야의 마케팅전략 수립 시 유용성을 제공할 수 있음에도 불구 

하고 적용범위가 미홉한 실정이다． 

본 연구의 대상이 되고 있는 골프 스포츠는 서비스의 물리적 증거가 마케팅 성과에 

미치는 영향이 매우 크다 할 수 있다． 그럼에도 불구하고 골프 스포츠 시설 설치 시 마 

케팅관점이 아닌 유명선수나 설치전문가의 자문에 의하는 경우가 많은 걋이 현실이다． 

그리하여 골프스포츠 시설 중 그 확산속도가 매우 빠르게 나타나고 있는 골프연습장에 

대한 고객 서비스 관점에서의 물리적 환경에 대한 연구의 필요성이 높다고 할 수 있다． 

서비스의 물리적 환경은 고객의 서비스에 대한 만족에 큰 영향을 미치며 경영자가 의 

도하는 대로 조작이 가능한 변수 이므로， 물리적 환경 중 어떠한 요소가 유의한 영향을 

미치는가를 파악하는 것은 마케팅 전략상 매우 중요한 시사점을 던져줄 수 있다（Bitner 

1990, 1992; Wakefield & Blodgett 19%; 이유재 & 김우철， 1998). 현재까지 서비스물리 

적 환경에 대한 연구는 백화점， 레스토랑， 축구장， 야구장， 호텔， 카지노， 영화관 등의 다 

양한 서비스 업종에서 진행되고 있다． 

골프연습장의 경우 골프산업의 성장세와 함께 경쟁이 심화 되고， 고객들의 욕구 수준 

이 높아짐에 따라 골프장버 다양한 시설을 포항한 서비스 물리적 환경에 대한 기대수준 

이 높아지고 있다． 그리고 이는 골프장 이용고객의 만족 및 반응행동에 영향을 줌으로써 

골프연습장 경영측면에서 중요한 쟌략적 도구로 활용되어질 것이다． 

그리하여 본 연구의 목적은 먼저 골프연습장의 서비스 물리적 환경의 구성 요소를 밝 

히고， 둘째로， 회원제 고객운영이 일반적인 골프연습장의 특성상 회원유지와 관련한 고 

객서비스충성도와 재구매의도에 서비스물리적환경이 어떠한 영향을 미치는지의 관계를 
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밝히며， 셋째， 골프이용고객 특성이 구전에 의한 설득적 과정을 통해 골프연습장을 선택 

하는 특성이 많음으로 인해서 서비스 물리적 환경이 구전의도에 어떠한 영향을 미치는 

지에 대한 탐색적 연구를 실시하는 것이다． 

11. 이론적 배경 

2.1. 골프（Golf) 마케팅 

2.1.1' 골프연습장 

골프（Golf）는 넓은 대지에서 클럽（club）으로 볼을 쳐서 구멍（hole) 혹은 컵（cup）에 들어 

가게 하는 게임으로， 넓은 자연속에서 심신단련과 함께 자율적으로 즐길 수 있는 스포츠 

로서 현대인의 욕구와 취향에 맞아 그 수요가 급증하며 미국， 일본 등 선진국에서 가장 

산호하는 대중 스포츠로 발전하고 있다． 

국내에서도 교육， 소득수준의 증가와 함께 여가 및 스포츠에 대한 관심이 고조되면서 

골프산업도 198(）년대 후반이후 급격히 성장하여 1998년 골프장 이용자 수가 퍼블릭 코 

스 내장객까지 합하면 9백만명에 달했고（유양섭， 1998), 2002년도에는 1100만명에 이르렀 

다． 

골프장의 증가와 더불어 골프 인구의 증가에 따라 골프 연습장의 수도 크게 증가하고 

있다． 그러나 골프장＜필드경기장）의 수급 상황을 살펴보면， 한국은 운영 중에 있는 회원 

제 및 대중골프장과 건설 중에 있는 회원제 및 대중골프장을 합쳐 2백여 개 조금 넘고 

있다． 일본의 국토면적과 골프장수， 1인당 국민소득과 비교하면 골프장수가 최소한 3백 

개 이상은 되어야 한다는 것이 관련업계 추산이다（김양섭， 2003). 결국에 향후 골프장수 

의 증가세를 감안하면 골프연습장의 수도 더욱 증가하리라고 예측할 수 있다． 〈표 1〉은 

전국 대중 · 회원제 골프장 현황이다． 
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〈표 1> 전국 대중 · 회원제 골프장 현황 

구분 
	

서울 부산 대구 인천 쾅주 대전 울산 켱기 강원 충북 충남 전북 전남 경북 경남 제주 

총계 

합계 

회원 

대중 

합
회대 계원중 

245165 
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31 
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1091 271611 

운
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＾乙 
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936 
합
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19118 

752 431 

43

1 422 
211 

합계 

회원 

대중 

幻
11
9 312 32

1 
211 

54l 

건설중 

미착

공 

자료원 : 한국골프장경영협회， 2003.6.1. 

또한 〈표 2〉에서와 같이 2002년 기준 국내 실내 · 실외 골프연습장의 현황을 살펴보 

면 국내 골프 연습장은 총 1,465개로 그 가운데 실내연습장 764개， 실외연습장 701개로 

나타났다． 

〈표 2> 전국 실내 · 실외 골프연습장 현황 

자료원 : 한국골프연습장협회 2002년 10월 14일． 
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2.1.2. 골프마케팅 

마케터는 유무형의 제품 또는 서비스를 자신의 제픔（또는 서비스）으로 간주하고 마케 

팅믹스를 통해 어떻게 하면 고객의 원하는 바를 충족시킬 수 있는가를 검토해야 한다． 

이는 골프산업의 성장에 따라 이용고객의 증가， 경챙심화적 현상에 있어서 이용고객의 

욕구에 부합하며， 경쟁에 살아남기 위해 필연적으로 골프연습장 운영에 마케팅 전략의 

도입이 필요함을 의미한다． 

골프마케팅에 관한 선행 연구들은 제 마케팅 변수들 중 이용 상황에 대한 소비자들의 

태도 및 구매행동적 특성변수들과의 관계를 실증분석한 연구가 주를 이루고 있다． 특히 

골프연습장 이용고객들의 만족도에 대한 연구와 재구매행동에 대한 연구를 다양한 영향 

변수들과의 관게로 규명하는 연구가 대쳬로 많은 편인데， 최근 김연준（2003）의 연구는 

골프연습장 회원들의 창가요인과 만족도에 관한 연구를 시행한 결과， 소비자의 개인적 

특성과 이용실태 및 소비자만족도에 영향을 미치는 변수들을 제시하였다． 그리고 최지원 

(2000）은 골프연습장 이용자의 고객만족도를 측정하여 고객만족요인 중 재구매의도 및 

구전효과에 어떠한 요인이 영향을 미치는가를 규명하였다． 그 결과 고객만족과 재구매의 

도 및 구전효과가 유의한 영향관계가 있음을 밝혔다． 

한편 골프연습장과 서비스마케팅과 관련한 선행연구들은 서비스의 중요성에 비해 많 

은 연구가 진행된 편은 아니지만， 최근 관심이 높아지고 있는 추세라 볼 수 있다． 이와 

관련하여 김성익（2002）은 골프연습장내 서비스접점（service - encounter）과 관련한 연 1-를 

시행하였는데， 그는 골프연습장은 단순히 골프연습을 하는 곳이라는 것보다 그곳에서 인 

간미를 느낄 수 있고， 가족단위로 이용할 수 있는 곳이라든가， 지역사회의 커뮤니티 기 

능을 발휘할 수 있는 등 골프연습장의 점포컨셉이 있어야 한다． 이러한 점에서 지도자의 

서비스 접점《service encounter）는 고객유지와 신규고객창출에 경쟁적우위를 차지할 수 

있는 지름길이 된다고 하였다． 연구결과 서비스접점시 업무접촉과 인성접촉이 서비스품 

질인식과 고객만족에 유의한 영향을 미친다고 주장하였다． 한편 범희갑（2002）은 골프연 

습장의 다양한 서비스형태와 회원의 선호도간의 상관관계에 대한 연구를 시행했으며， 류 

양섭（1997）은 연구에서 서비스자쳬요인 및 개인특성요인들과 고객만족간의 관계를 밝히 

기도 하였다． 

이상의 선행연 l들 외에 골프장의 마케팅 전략적 시사점을 제시하기 위한 다양한 연 
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구들이 시행되어 오고 있는데， 이는 골프를 비롯한 다양한 스포츠 분야와 마케팅 접목을 

통한 스포츠 소비자의 욕구충족과 스포츠 생산자 혹은 조직의 목적을 달성하기 위한 스 

포츠산업측면에서의 필요성의 증가 때문 이라고 할 수 있다． 

2.2. 서비스 물리적 환경 

2.2.1. 서비스（service）와 서비스케이프（servicescape 

서비스란 소비자에게 제공되는 무형적 편익으로서 소비자의 만족에 기여하기도 하며， 

때로는 유형적 제품과 결부되기도 하는데， 그 특성으로는 무형성（intangibi!i汁）, 비분리성 

(inseparability), 이질성山eterogeneity), 소멸성（perishability）이 있다． 그리고 서비스마케팅 

믹스에는 물리적 환경이라 불리는 물리적증거가 포함되어 있다． 이갓은 서비스 기업의 물 

라적 시설에서부터， 브로셔， 명함， 그리고 종업원에 이르기까지 다양한 유형적 증거들을 말 

한다· 이는 서비스 특성중 하나인 무형성 때문에 서비스마케팅을 騙 한다거나 서비스 판 

매를 위한 전략을 세우기가 매우 어려운 상황을 극복할 수 있는 방법으로서 가시적 단서 

로서 활용될 수 있다． Bitner(1992）는 서비스 물리적 환경을 가리켜 SERVICESCAFES라 

는 용어를 사용했다. 

본 연구의 주요 대상이 되고 있는 물리적 환경（SERVICES CAPES）은 서비스의 비가시 

성（intangibility）으로 인해 사비스잔략 수립의 어려움을 극복하기 위한 방안이 됨으로서， 

가시성이 강한 서비스 물리적 환경（SERVICESCAPES）에 대한 연구는 더욱 중요한 의미 

를 지니고 있다． 
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〈표 3> 서비스에 대한 정의 

학자 서비스에 대한 정의 

AMA(1960) 
서비스란 판매를 위해 제공되거나 혹은 제품판매를 수반하여 제 

공되는 행위， 편익 그리고 만족이다． 

Judd(1964) 
서비스란 기업（가＞에 의한 시장거 래로 그 대상이 유형재의 소유 

권 이전 이외의 것이다． 

Bessom(1973) 
서비스란 가치 있는 펀익이나 만족을 제공해주는 활동으로서， 소 

비자가 스스로는 수행할 수 없는 것이다． 

Blois(1974) 
서비스란 재화의 형 태로 어떠한 물리적 변화도 없이 편익과 만족 

을 이끌 수 있는 판매를 제공하는 행위이다． 

Stanton(1974) 

소비자와 산업사용자들에게 욕구만족을 제공해주는 제반 무형적 

인 활동으로， 제품이나 다른 서비스의 판매와 반드시 연계되지는 

않는 활동이다． 

Lehtinen(1983) 
서비스란 （알련의） 행동으로 물리적 인 기계나 사람들과의 상호작 

용 과정에서 발생하여 소비자 만족을 제공하는 것이다． 

Gummesson(1987) 
서비스란 사고파는 것이 가능하지만 직접 만질 수는 없는 것이 

다． 

Kotler(1988) 
서비스란 어떤 행위나 편익으로서， 한펀에서 다른 한편으로 제공 

되며 본질적으로 무형성을 가지고 소유권이 나타나지 않는 것이 

며 이의 생산은 유형적 제품에 결부될 수도 있다． 

자료원 ; 곽동성， 강기두， 1999, 「서비스 마케팅 」， 서울： 동성사， p 23. 재구성 

서비스 물리적 환경은 서비스마케팅에서 중요한 요소이면서 가시적 요소이기 때 

문에 연구의 중요정 이 높고 실증연구를 통해 유용한 시사점을 도출할 여지가 많 

다． 

서비스 물리적 환경은 서비스 기업의 물리적 시설에서부터， 브로셔， 명함， 그리 

고 종업원에 이르기까지 다양한 유형적 증거를 말하는 것으로서， 여 러 학자들에 

의해 개념적 추론을 위한 구성차원에 대한 연구가 진행되어왔지만 명확한 정의는 

내려진바 없다． 
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주변요소 

끙간배치뫄 기눙섬 

표지핀．삼징．조헝뭅 

서비스뭍리적횐경 
인식 

瑥킵 
인지 

감정 

샘리 

ㄼ근햄돔 

회피멩농 

조곯言수 

자A원: Bitner, Mary Jo(1992), "Servicescapes: The Impact of Physical Surrounding 

on Customers and Employees", Journal of Marketing, April, O.(1구성) 

＜그림 1> 서비스 물리적 환경이 행동에 미치는 영향에 대한 개녕적 모델 

먼저 Bitner(1992）는 서비스산업에서 물리적 환경이 고객과 종업원에게 미치는 영향에 

관한 문헌들을 정리하고， 물리적 환경이 어떠한 경로를 통해 고객과 종업원의 행동에 영 

향을 주는지에 대한 개념적 모델을 제시하며， 서비스 물리적 환경（SERVICESCAPES）의 

구성차원을 주변요소， 공간 및 기능성， 표지판 및 상징 조형물의 세 가지로 분류하였다． 

첫째， ‘주변요소《a祉)ient cond沮on)’는 환경의 배경적 특성을 의미하는 것으로 온도． 조 

도， 소음， 음악， 향기 등이 이에 속한다 《Milliman, 1982; Yalch & Spengenberg, 1988). 

둘째， ‘공간 및 기능성（spatial layout & functionality)’은 서비스를 제공하는 공간에 속 

해 있는 도구들을 의미한다． 즉， 가구， 기계， 장치 등의 배열과 그 사이의 공간적 관계를 

지칭하는 변수이다． 

셋째， ‘표지판 및 상징 조형물（signs, symbols & artifacts)’은 서비스 공간 내에서 기호 

적인 상징을 통해 고객 및 종업원과 커뮤니케이션 하는 수단을 말한다． 예술장식물， 증 

명서 게시， 사진， 바닥재， 개인사물 등이 이에 속한다． 

이러한 서비스물리적환경의 개별 차원들은 고객 혹은 종업원에거ㅣ 개별적으로 인식되 

는 것이 아니라， 전쳬적인 환경다ioli stic environment）으로 인식되고， 다음으로 서비스물 

리적환경은 고객 및 종업원의 내적 반응을 불러일으키게 되는데， 배적 반응이 발생하기 

에 앞서 조절변수（moderators）가 영향을 미치게 된다． 여기에 영향을 미치는 조절변수의 

예로는 ‘성격특성’， ‘상황요인’， ‘우드（mood)', ‘환경에 대한 개인적 기대’ 등을 들 수 있다． 

내적반응이후 이 모델의 종속변수라고 할 수 있는 ‘행동（behaviors)’이 있다． 서비스물리 
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적환경에 의해 유발되는 행동은 크게 두 가지로 분류할 수 있다． 첫째는 ‘접근행동 

(approa이〕）’이다． ‘접근행동’은 행위자가 속해 있는 물리적 환경에서 할 수 있는 긍정적인 

행동들을 통틀어 지칭한다． 두 번째 행동유형은 ‘회피행동（avoid)＇이다． ‘회피행동’은 모든 

부정적인 행동을 말하는데 접근행동에 반대되는 행동들이다． 지출을 줄이고， 오래 머무 

르지 않고 빨리 떠난다거나， 일을 열심히 하지 않고， 동화되지 못하는 행동들을 말한다． 

일반적으로 긍정적인 내적 반응은 접근행동을 유발하고， 부정적인 내적 반응은 회피행동 

을 유발하게 한다． 

이러한 Bitner의 개념적 모델이 발표된 후， 물리적 환경이 고객의 행동의도（behavioral 

intention）에 어떠한 영향을 미치는가에 대한 샬증연구가 지속적으로 진행되었다. 

2.2.2. 서비스 물리적 환경（SERVICESCAPES）에 대한 선행연구 

서비스 물리적 환경과 관련한 다양한 국내외 연구들을 통해 업종별 구성차원이 공통 

성이 있지만 특정상황별 차이가 존개할 수 있음이 밝혀지고 있다． 

먼저 ㄳrkefie1d와 Blodgett(1996）는 위에서 소개한 Bitner(1992）의 서비스물리적환경 

(SERWCESCAPES) 모델에 근거하여 실증연구를 실시하였다． 업종은 레져（leisure) 서비 

스였으며， 구쳬적으로 미식축구장， 야구장， 카지노 등 3곳을 중심으로 서비스물리적환경 

이 고객의 행동의도（behavioral intention）에 미치는 영향에 대해 연구하였다． 그의 연 L 

에서 서비스 물리적 환경의 구성요인으로서 공간접근성（layout accessibility), 심미성 

(facility aesthetics), 좌석의 편안함（seating comfort), 가시적 전자장비（electronic 

equipmenV displays), 청결《facility cleanliness）을 연구에 포함시켰다． 

첫째， ‘공간접근성’은 Bitner(1992）의 ‘공간 및 기능성꽈 동일한 개념으로 그의 연구에 

서 추출한 변수이다． 

둘째， ‘심미성븐 레져서비스 공간의 외관과 실내 디자인에 대한 고객의 선호도를 측정 

하는 변수이다． 

셋째， ‘좌석의 편안함’은 레져공간에 설치된 좌석에 대해 고객들이 얼마나 편암함을 느 

끼는가를 측정하는 변수이다． 

넷째， ‘가시적 전자장비’는 레져공간에서 고객들의 무료함들 덜어주기 위해 가시적인 

전자장비로 고객에게 즐거움을 제공하게 되는데 그에 대한 고객의 호의도를 측정하는 
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것이다． 

마지막으로 ‘청결’은 레져서비스 장소의 청결상태에 대한 고객의 호의도를 측정하였다． 

그들은 주변요소《ambient condition) 관련 변수는 연구의 범주에 넣지 않았는데， 그 이 

유는 연구자가 임의로 통제할 수 없는 변수라고 판단했기 때문이다． 그리고 결과변수로 

는 행동의도로서， 재방문의도（repatronage intention＞와 잔류의도（desire to stay）를 측정 

하였으며， 갈과변수에 영향을 미치는 경로는 Bitner의 개념적 모델（1992）을 그대로 차용 

하였다． 연구결과 공간접근성과 심미성은 ‘전반적 서비스환경에 대한 인식’에 영향을 미 

치는 것으로 나타났다． 그리고 좌석의 안락함은 미식축구장과 야구장에서는 영향을 미쳤 

으나， 계속 자리를 옮겨다녀야 하는 카지노에서는 영향을 미치지 않았다． 다음으로 가시 

적 전자小킥는 미식축구장과 카지노에서는 영향을 미쳤으나 야구장에서는 유의하지 않 

은 결과를 얻었다． 

국내에서 서비스 물리적 환경에 대한 연구는 이유재와 김우철（1998), 조선배（1995a, 

1995b, 1995c, 19%) 등에 의해 지속적으로 진행되었다． 

이유재와 김우철（1998）의 연구는 백화점과 레스토랑을 대상으로 연구를 수행했는데， 

그들이 채택한 서비스 물리적 환경의 구성요인은 ‘공간접근성’， ‘미적인매력성’， ‘시설물의 

청결성’， ‘편의성’이다． 앞서 샬명한 구성요인외에 편의성은 주차시설의 편의성， 부대시설 

이용의 편의성， 휴게실이나 대기실 이용의 편의성 등을 말한다． 

조선배（1995a）의 연구에서는 호텔에 대해 서비스 물리적 환경과 지각된 서비스품질과 

의 연관성을 확인하였는데 그는 서비스 물리적 환경의 구성요인을 ‘분위기’， ‘디자인’， ‘사 

회적관계’로 분류하였다． 분위기와 디자인은 앞서 설명한 선행연구와 유사한 개념이나 

‘사회적관계’를 추가 하였는데， 사회적관계는 사회적환경의 인적요인을 의미하는 것으로 

서 서비스를 제공하는 종업원이 적절성， 외모， 친절， 이용고객수준 등의 개념이다． 

이상의 선행연구 결과를 살펴보면 조사대상 업종 및 상황적 특성얘 따라 서비스 물리 

적 환경의 구성요인이 달라질 수 있음을 알 수 있다． 본 연구에서는 선행연구와 골프연 

습장의 특성을 고려하여 심미성， 전자장비， 공간편의성， 시설청결성， 사회적관계를 서비 

스 물리적 환경의 구성요인으로 규정하고 실증분석의 요인분석을 통해 개념적 타당성을 

검정하고 신뢰성 분석을 통해 요인의 속성들이 동일한 개념을 측정하고 있는가를 판단 

하여 가설검정을 하도록 한다． 
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m. 연구설계 

3.1. 조사설계 

본 연구를 위해서 먼저 조사대상 골프연습장을 선정하였다． 골프연습장의 선정은 사전 

전문가 조사를 통해 이용고객의 특성이 동일하고， 골프장 시설면에서 큰 차이를 보이지 

않는 수도권내의 골프연습장을 대상으로 선정하였다． 그리고 조사대상자는 골프연습장을 

이용하는 고객들을 대상으로 편의표본추출법（convenience sampling）을 사용하여 표본을 

추출하였으며， 면접원들이 일대일 면접 방식으로 총 440부의 설문지를 배포하여 회수된 

설문치중 응답내용이 부실하거나 불성실한 응답을 한 설문지를 제외시킨 후 369부를 실 

증분석에 이용하였다． 

본 연구에서 사용한 설문은 서비스 물리적 환경에 관한 27개 문항， 전반적 서비스환경 

에 대한 인식 2개 문항， 서비스에 대한 전반적 만족도 2개 문항， 고객충성도 3개 문항， 

구전의도 3개 문항， 인구통계학적 특성 4문항의 총 41개 문항으로 구성하였다． 

설문지의 주요 구성 지표 및 내용 문항수는 ＜표 4〉와 같다 

〈표 4> 설문지 구성 

구 성 지 표 내 용 문항수 

서비스 물리적 환경 
공간펀의성＜7), 기능적 전자장비＜5), 심미성（5), 시 

설청결성（4), 사회적관계（6) 
27 

전반적 서비스 환경인식 전반적 환경평가， 서비스환경구색갖춤 3 
전반적 서비스 만족도 전반적 만족도 2 

고객 서 비스 충성도 호감도， 재이용여부 3 
구잔의도 해당 골프얀습장의 구전의지 3 

인구통계적 변수 성별， 연령， 최종학력， 직업 3 

3.2. 연구문제 

본 연구는 급속히 확대되어 가고 있는 골프연습장의 경챙력을 높이고 고객유지 활동 
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을 강화하기 위한 마케팅 전략적 시사점을 주기 위해 골프연습장의 서비스물리적환경 

(S ERVICESCAPES）과 고객행동간의 관계를 밝히기 위한 탐색적 연구이다． 그리하여 각 

각의 관계에 대한 연구문제를 설정하여 검증을 실시한다． 본 연구의 연구문제는 다음과 

같다． 

첫째， 서비스물리적환경요소와 서비스충성도간의 관계 

둘째， 서비스물리적 환경요소와 향후 개구매의도와의 관계 

셋째， 서비스물리적 환경요소와 구잔의도와의 관계 

3.3. 변수의 측정 및 척도 

3.3.1. 서비스 물리적 환경 

본 연구에서의 서비스 물리적 환경은 Wakefield와 Blodgett( 1996）와 연구에서 사용한 

구성변인을 기반으로 측정되었다． 공간편의성은 서비스를 제공하는 공간에 속해 있는 가 

구， 장치， 시설 등의 배열과 이용의 편의성을 지칭하는 변수이다． 기능적전자장비는 레져 

서비스 공간내 시설물 이용의 첨단장비화를 통한 기능적 선호도를 측정하는 변수이다． 

심미성은 레져서비스 공간의 외관과 디자인에 대한 고객의 선호도를 측정하는 뱐수이다． 

시설청결성은 레져서비스 장소의 청결상태에 대한 고객의 호의도를 측정한 것이다《이유 

재， 김우철， 1998). 사회적관계는 사회적 환경의 인적 요인을 의미하는 것으로서 서비스 

를 제공하는 종업원이 적정인원인가， 그리고 그들의 외모， 친절， 신속， 정확， 호응도， 세 

심한 배려 등이 소비자의 지각과 행동에 영향을 미챨 수 있다는 연구결과에 근거하고 

있다(Harre11 et al, 1980; Eroglu & Harrell, 1986). 

이상의 각 구성변인에 대한 측정척도는 전혀그렇지않다／매우그렇다의 7점 珏kert type 

척도로 구성하였다． 

3.3.2. 고객서비스충성도 

고객 서비스충성도를 평가하는 기준으로 본 연구에서는 이문규（1999）가 제시한 것을 
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재구성하여 서비스에 대한 고객의 태도와 향후 서비스 이용도를 묻는 3개의 문항을 측 

정문항으로 구성하였다． 각 항목에 대한 척도는 전혀그렇지않다／매우그렇다의 7점 Likert 

蚊pe 척도로 구성하였다． 

3.3.3. 구전의도 

본 연구에서는 구전의도를 측정하기 위해 홍혜선（1999)이 사용한 공공스포츠시설의 구 

전효과 측정문항을 근거로 설문문항을 설정하였다． 구전효과는 골프연습장에 대한 권유， 

홍보 및 골프권유 등 3개 문항을 측정문항으로 구성하였다． 구전효과 각 항목에 대한 척 

도는 전혀그렇지않다／매우그렇다의 7점 Likert type 척도로 구성하였다． 

3.4. 자료의 통계처리 방법 

설문조사를 통하여 수집된 자료는 SPSS for Windows 11.0 프로그램을 이용하여 본 

연구의 실증분석과정에 따라 다음과 같은 통계처리 방법을 실시하였다． 

먼저 측정변수에 대한 측정도구로써의 타당성을 검정하기 위하여 요인분석（factor 

analysis）을 실시하고， 구성요소별 측정항목들이 동일한 개념을 측정하고 있는칙에 대한 

내적일치성을 평가하기 위하여 신뢰성（Cronbach's a）검정을 실시하였다． 

그리고 가살검정을 위한 분석으로 요인분석《factor analysis), 다중회귀분석 

(multi-regression analysis) 등을 실시하였다． 

w. 연구결과 및 논의 

4.1. 표본의 동질성 검증 

가설검증을 위한 실증분석에 앞서 조사대상지로 선정된 4곳의 골프연습장에 대한 표 

본의 동질성 검증을 실시하였다． 표본의 동질성 검증을 위해 4곳의 골프장에 대한 전반 
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적 서비스 환경인식과전반적 만족도에 대한 분산분석을 실시하였다． 그 결과 다음과 같 

이 4곳의 골프연습장에서 수집된 표본은 동일한 특성을 지니는 것으로 밝혀져 본 연구 

갈과의 일반화에 문제가 없는 것으로 나타났다， 

＜표 5> 표본의 동질성 검증 

조사대상지 

표 본 
전반적 서비스환경인식 전반적 만족도 

A 88 

B 91 F value. P value F value. P value. 

C 93 0.3374 0.099 0.0783 0.7끄 
D 97 

4.2. 측정변수의 타당성 및 신뢰성 검증 

4.2.1. 서비스 물리적 환경에 대한 요인분석과 신뢰성 검정 

본 연구에서 다항목으로 측정된 측정변수 중 하나인 서비스 물리적 환경에 대한 측정 

항목들을 대상으로 타당성과 신뢰성 검정을 실시하였다． 

먼저 서비스 물리적 환경에 대한 요인분석을 위해 본 연구에서 사용된 27개 속성에 

대한 요인분석을 하여 소수의 요인으로 요약하였다． 그리고 27개 속성에 대해 주성분 분 

석을 샬시한 후， 보다 명확한 요인의 분류를 위해 직각회전방식인 vahmax회전방식을 

이용하여 요인을 회전시켜 요인분석을 실시하였다． 

요인수의 선택에서는 일반적으로 아이젠 값《Eigenvalue）가 I이상인 요인을 선택하기 

때문에 본 연구에서는 요인의 수가 5개로 선택되었으며， 누적분산비율 또한 사회과학에 

서 받아들여지고 있는 α6을 넘어선 0.77213으로 타당성 면에서 문제가 없는 것으로 나 

타나 5개의 요인을 분석에 이용하기로 하였다， 

추출된 요인의 요인명은 서비스 물리적 환경에 대한 선행연구들의 분류와 유사하여 

그 요인명을 고려하여 공간편의성， 사회적관계， 기능적전자장비， 심미성， 시설청결성으로 

명 명 하였다． 
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한편 요인의 속성들이 동일한 개념을 측정하고 있는가를 알아보기 위해 Cronbach 'S a 

계수를 이용하여 분석한 갈과는 내적일관성에 문제가 없는 것으로 나타났으며 서비스 

물리적 환경의 요인분석 갈과는 ＜표 6〉과 같다． 

〈표 6> 서비스 물리적 환경 요인분석 결과 및 타당성 & 신뢰성 분석 

요인명 설 문 문 항 
고유값 

慽genvah瑯 

요인적재량 

(factor 

loading) 

누적분산비 

율（%) 
Cronbach's a 

이

U

.7-SI 
요닢
판 

부대 시 설접 근 

휴게공간배치 

전반적공간배치 

주차시설 

부대 시 살 이 용 

휴게 대 기 공간이 용 

전 반적 편 의 시 설 

5.228 

0.636 
0.664 
0.763 
0.680 
0.7 11 
0.755 
0.697 

19.363 0.9510 

요인 2 

사회 적 

관계성 

종업 원 인 원 적 정 

종업원친절 

이용고객수준 

전 반적 골프장수준 
교통 소용시간 

이 용인 원만족 

4.708 

0.673 
0.692 
0.743 
0.793 
0.787 
0.8 16 

36 硼 0.9212 

요인 3 

기능적 

전자장비 

4.479 

0.789 
0.762 
0.775 
11746 
0.786 

잃 엣 0.9522 

자동볼공급기 

전자시스템 
전자스윙 

회 원관리 시 스템 

전 반적 전자시 설 

요인 4 

심미성 

실 내 디 자인 
그라운드전경 

주변전경 

시 설 및 전 경 

전 반적 미 적 수준 

4IXXJ 

0.696 
0.79 1 
0.8 13 
0.8 16 
0.6 14 

68. 21 0.9138 

요인 5 

시설의 

청갈성 

서비스공간 

화장실 
연습공간 

전반적깨끗 

2.432 

0.760 
0.593 
0.685 
0.62 1 

77.213 0.7876 
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4,2.2. 고객 서비스 충성도， 재구매의도， 구전의도에 대한 타당성 및 신뢰성 검증 

고객 서비스충성도， 개구매의도， 구전의도의 다항목 측정변수에 대해서도 요인분석을 

통한 타당성과 측정항목들이 동일한 개념을 측정하고 있는지를 평가하기 위한 

Cronbach's α 계수를 산출하였다． 다음 ＜표 7〉에 제시된 결과와 같이 타당성과 신뢰성 

어！ 있어서 아무런 문제가 없는 것으로 판단된다． 그리고 이러한 갈과는 본 연구에서 가 

설검증을 위하여 측정변수를 단순화하기 위한 방법으로 측정 변수들의 평균값을 이용함 

에 있어서 충분한 근거가 되고 있다． 

〈표 7:> 측정변수의 타당성 및 신뢰성 

측정항목 측정변수 
고유값 

(eigenvalue) 

요인적재량 

(factor loading) 

누적분산비율 

(%) 

Cronbach's 

a 

서비스충성 

도 

호감도 

서비스가 마음에 듦 

향후 이용 

2.603 

0.936 

0.941 

0.917 

4 84 
98^b 

85.757 0.9437 

재구매의도 

향후이 용의 도 

이용문의 

재등록 

z720 

0.959 

0.965 

0.933 

〔〕l680 0.948 

구전의도 

주위 이 용권유 

주위 골프장홍보 

주위 골프권 함 

2.109 
000 

.

■■ 

198 
70.292 0.7821 

이상과 같은 결과에 의거하여 본 연구의 가설검정을 위한 방법으로 측정변수들에 대 

한 평가치를 단일 ㅍ치로 변환하는 측정변수의 단순화 작업이 필요한데， 보통 요인점수 

(factor score）나 측정변수들의 평균값을 계산하여 사용할 수 있으나， 본 연구에서는 측 

정변수들의 평균값을 사용하였다． 그리하여 서비스 물리적 환경， 고객서비스충성도， 재l 

매의도， 구전의도는 측정변수들의 평균값을 가지고 본 가설검증에 사용하였다． 
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4.3. 서비스물리적환경과 고객서비스충성도간의 관계 

서비스 물리적 환경과 고객서비스충성도간의 관계를 검증하기 위하여 회귀분석을 실 

시하였다． 회귀분석 결과， 다음 〈표 8＞과 같이 고객 서비스 충성도에 대한 인식에 미치 

는 영향은 사회적관계（β=0.369), 기능적전자장비（β=0.176), 시설청결성（13=0.134), 공간편의 

성（13=0.111), 심미성（β=0.086) 순으로 영향을 미치는 것으로 나타났고， t값이 사회적관계 

는 6.857, 기능적전자장비 &516, 시설청갈성 2.695로서 전반적 서비스 환경에 대한 인식 

에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다（P<0.01). 반먼 공간편의성과 심미성은 긍정적 

관계에 있으나 유의성은 없는 것으로 분석되었다． 

한편， 서비스 물리적 환경의 하위 구성 변수는 고객서비스충성도에 대한 전체 변량을 

약 53%(R2=0.534) 정도 설명하는 것으로 나타났다. 아울러 전쳬 회귀모델 또한 F 값이 

83.207로 유의한 것으로 나타났다（P<0.Oi). 

〈표 8> 서비스물리적 환경과 서비스충성도의 관계 

독립변수 Rt：괘 t-value FV出ue P2 F-va그ue P-value 

공간펀의성 0.111 1.477 0.141 

사회적관계 0.369 6.857 0.000 

기능적전자장비 0.176 3.5 16 0.000 (l534 田 2W 0Axr 
심미성 0.086 1.532 0.126 

시설청결성 0.134 2.695 0.007 

4.4. 서비스 물리척 환경과 재구매의도간의 관계 

서비스물리적환경과 재구매의도간의 관계를 검증하기 위하여 서비스 물리적 환경 구 

성요소와 개구매의도간의 회귀분석을 실시하였다． 회귀분석 결과， 서비스 물리적 환경의 

구성요소 중 사회적관계， 시설청갈성， 심미성의 순으로 재구매의도에 유의한 영향을 미 

치는 것으로 나타났다． 반먼 공간편의성과 기능적 전자장비는 유의한 영향을 미치지 않 

는 것으로 나타났다． 
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〈표 9> 서비스물리적 환경과 재구매의도에 대한 관계 

독립변수 Beta t-vahie P-value 112 F-value P-value 

공간펀의성 0.020 0.22 1 0.825 

사회적관계 0.472 7.346 0.000 

기능적전자장비 0.059 0.992 0.322 0.452 59.929 OAXQ 
심미성 0.175 2.6 11 0.009 

시샬청결성 0.170 2.873 0.004 

4.5. 서비스물리적 환경과 구전의도의 관계 

서비스물리적 환경과 구전의도와의 관계를 검증하기 위하여 서비스 눌리적 환경 구성 

요소와 구전의도간의 회귀분석을 실시하였다． 회귀분석 결과， 다음 〈표 10〉과 같이 구 

전의도에 미치는 영향은 사회적콴계， 심미성， 시설청결성의 순으로 구전의도에 유의한 

영향을 미치는 것으로 나타났다． 반면 공간편의성과 기능적전자장비는 유의한 영향을 미 

치지 않았다． 

〈표 10> 서비스물리적 환경과 구전의도에 대한 관계 

독립변수 Beta t- value P-value 요2 F-value P-value 

공간펀의성 0.097 1.20 1 0.23 1 

사회적관계 0.386 6.696 0.000 

기능적전자장비 0.013 0.252 0.80 1 0.464 62.941 o.cxyj 
심미성 0.2 16 3.600 0.000 

시설청결성 0.125 2.360 0.0 19 

V. 결 론 

골프의 대중화 추세와 함께 골프연습장간의 고객유치를 위한 경챙이 심화 되면서 스 

포츠 경험적 측면의 운영방식을 탈피한 마케팅 전략적 접근의 필요성이 높아지고 있다． 

그리하여 본 연구는 골프연습장 이용고객들의 행동에 영향을 미치는 서비스물리적 환경 
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요소를 밝히고， 각각의 환경요소가 고객서비스충성도， 재구매의도 그리고 구잔의도에 어 

떠한 영향을 미치는지를 밝히기 위해 탐색적연구를 샬시하였다． 

먼저 연구목적에 따라 골프연습장 이용고객들이 지각하는 서비스 물리적 환경에 대한 

문헌 및 선행연 l들에 대한 이론적 검토를 바탕으로 하여 연구문졔를 샬정하였고 조사 

설계과정을 거쳐 실증분석을 실시하였다． 

먼저， 연구문제의 검증을 위한 선행절차로서 이론적 고찰을 통해 측정한 서비스 물리 

적 환경， 고객서비스충성도， 개구매의도， 구전의도 변인에 대한 개념적 타당성 및 측정도 

구로서의 내적일치성을 검증하기 위하여 요인분석과 신뢰성 검증을 샬시하였다． 그 갈과 

서비스 물리적 환경의 구성요인으로서 심미성， 기능적전자장비， 공간펀의성， 시설청결성， 

사회적관계의 5개 요인으로 구분되어짐을 확인할 수 있었으며， 타당성과 신뢰성에는 아 

무런 문제가 발생되지 않았다． 

둘째， 서비스 물리적 환경과 고객서비스충성도간의 관계에 대한 분석을 실시한 갈과， 

서비스 물리적 환경 구성요인 중 사회적관계， 기능적전자장비， 시설청결성요인이 고객서 

비스충성도에 긍정적 영향을 미치는 것으로 나타났다． 한편 공간편의성과 심미성은 유의 

한 영향을 주지 않는 것으로 나타났다． 이는 사회성이 높은 골프스포츠의 특성상 골프장 

이용고객의 수준이나 종업원친절도， 골프장 수준 등의 사회적관계성요소가 서비스충성도 

에 가장 큰 영향을 주는 것을 알 수 있었으며， 아울러 운동효과에 직접적 영향을 주는 

자동볼공급기， 전자시스템， 전자시설 등의 기능적전자장비 또한 큰 영향을 주는 것으로 

나타났다． 반면에 공간의 배치나 주차시설， 부대시설이용과 같은 공간편의성과 디자인 

주변전경， 미적수준 등과 같은 심미성은 서비스 충성도에는 중요한 영향은 미치지 않는 

다고 볼 수 있다． 

셋쩨， 서비스 물리적 환경과 재구매의도간의 관계에 대한 회귀 분석을 실시한 결과， 

사회적관계， 시설청결성， 심미성은 유의한 영향을 미치는 반먼， 공간편의성과 기능적전자 

장비는 유의한 영향을 주치 않는 것으로 나타났다． 이러한 결과는 대쳬로 회원제 고객이 

많은 골프연습장의 특성상 일정기간 이후의 재구매시에는 대인관계와 사회성 중심의 사 

회적관계성 요인과， 서비스공간이나 연습공간의 청결， 그리고 주변전경이나 시샬 등을 

고려하여 선택을 하겠다는 것을 알 수 있다． 그리고 대부분의 골프연습장이 큰 차이 없 

이 부대시설 및 주차공간을 확보하고 있고， 자동볼공급시스템 등의 전자장비를 갖추고 

있기에 향후 이용시의 주요 영향관계는 없는 것으로 판단된다． 
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넷째， 서비스물리적 환경과 구전의도와의 관계를 파악하기 위해 회귀분석을 실시한 결 

과， 이 또한 사회적관계성이 가장 큰 영향을 주는 것으로 나타났으며， 다음으로 심미성， 

시설청걀성이 유의한 영향을 주는 것으로 나타났다． 구전은 회원제 중심의 스포츠시살에 

서는 주요마케팅 수단으로 인식되고 있다． 골프장 이용객들의 수준 등의 사회적관계성과 

그라운드 쟌경 등의 심미성요인은 구전효과를 높이는데 중요한 역할을 하는 것임을 알 

수 있다． 

본 騙1결과를 종합하면 골프스포츠가 대중화 되어가고는 있지만 아직까지는 집단내 

의견선도자의 위치를 지닌 사회성 중심의 고객이 대부분인 관계로， 고객행동으로서 중요 

하게 고려하는 속성으로서 이용고객의 수준， 전반적 골프장의 수준， 종업원의 친절 같은 

사회적 관게를 가장 중요하게 여기는 것을 알수 있다． 아울러 공간펀의성과 기능적전자 

장비는 골프연습장마다 유사한 특성을 지니고 있다고 판단되어 향후 재구매 및 구전의 

도에는 주변전경， 시샬 등의 심미성과 서비스공간 등의 청결성을 중요하게 고려하는 것 

을 알 수 있다． 

본 연 l 결과를 통해 골프산업과 서비스마케팅접목을 통한 학술적 측면 뿐만 아니라 

골프연습장의 물리적 환경요소와 고객반응행동과 관련한 차별화 및 세분시장 마케팅전 

략， 포지셔닝 전략， 고객만족 등의 전략적 시사점을 제시할 수 있다． 

한편， 조사의 현실적 어려움에 따라 조사대상지를 한정지였던 점과 조사대상자에 있어 

서 현재 골프장 이용고객외의 다양한 잠재고객을 고려하지 못한점， 기타 다양한 상황적 

변수를 고려한 외생변수 통제의 어려움 등으로 인하여， 연구결과의 일반화에 한계점을 

지니고 있다． 

아울러 본 연구의 한계점에 덧붙여 미래의 연구 방향을 제시한다면， 첫째 골프연습장 

외 특정 대상지에 대한 서비스 물리적 환경의 연구를 통해 각각의 구성요인별 차이를 

규명하는 연구가 필요하다． 

둘째， 골프연습장 이용고객들에 대한 고객충성도， 이용경력， 골프경력 등의 다양한 특 

성적 변수들을 고려하여 행동반응을 살펴보는 연구가 필요하다． 

셋째， 서비스 물리 적 환경과 서비스태도， 고객만족 등의 고객행동의 중요 선행변수들 

에 대한 연구도 필요할 것이다． 

끝으로 골프연습장 뿐만 아니라 골프장（필드경기장）에서의 서비스 물리적 환경과 고객 

반응행동 간의 관계규명을 위한 연구도 시도되어야 할 것이다． 
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