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I.

연 필1.

근 건강 각 많 들 건강 해 여러 가지

운동들 실천하고 가고 다 그 에 단계에 고 미 어. ,

매체 통해 쉽게 할 수 는 스포 목 하 가 골프 다.

골프는 연 경과 어우러 개 건강과 스포 많 사람들

사랑 고 차별 골프 연습 공 수 공

균 래하여 경쟁 취약한 골프연습 실한 운 보 거 ,

비 충 하지 못한 골프 과 연습 업 지하는 곳

타 고 다 원 에 골프산업에 가 한( , 2015).

하 비스 질 근 주목 고 다.

비스 질 비스라는 질 라는 가 결합

개 비스 질에 한 지각수 수 태도 만 도

수 향상 다고 하 다 진 원 에 골프산업에 비스 질( , 2012).

시 는 는 비스 필 하는 합 비스,

산업 원 시 그리고 프라 통,

하여 하는 스포 목 다 연 미( , , 2012; ,

근 처럼 골프 에 비스 질 향상시키 해 는 경쟁 골, 2001).

프 또는 과거에 루어 비스보다 비스 실시하거 비스,

질에 한 실 감 시 재 매 많 하 골프 수 도

연스럽게 가할 것 꾸 한 고객 리 신규 원 보 그리고 골프,
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용하는 상 탕 비스 질 평가하여 개 하 많 사

람들 하는 골프 것 단 다.

행 연 에 는 골프 용하는 고객들에게 골프 에 비스 질과

척도 평가할 수 는 리 시 비 직원,

약 비스 하게 수행하는 능(Tangibles),

신뢰 고객 돕고 각 비스 공하 는 지(Reliability),

직원지식과 신뢰 신감 달 능(Responsiveness), ,

신 편 공 한 개별 심과 공감(Assurance),

척도 탕 골프 비스 질 평가할 수 다고 보고하(Empathy)

고 다 용하 또한 골프산업 해( , 2011; Parasuraman, 1998).

는 골프라는 상 비 에게 식시키고 고객 꾸 리하는 고객

계 마 각 고 다.

고객 계마 개 단(Customer Relationship Marketing : CRM)

마 개 어 고객과 계 안목 라보고 고

객과 커 니 통해 고객 사항 개 하 단 향 비스,

태가 아닌 양 향 고객과 골프 만 도 향상시키는 식

마 다 용 특 계마 주 심( , 2013; , 2010).

사는 고객 신규창 과 보 지라 할 수 고 질 비스 신 등, , ,

병행하 고객에게 맞 업 식과 비스,

질 향상시키 골프 수 에도 과 것 시하

고 다 주 삼 러한 고객 계 마.( , 2009; , 2007; Kotler, 2000).

는 많 양 매하는 고객에게 가격 낮춰주거 랫동,

안 거래한 고객에게는 가격 해주는 가격 략 고객 견 하,

고 고객 에 비스 공하는 고객 계 략 사 계, ,

통해 마 비 가 계 하는 사 략 비스,
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공 가 고객에게 보다 개별 비스 공하고 경쟁사 차별

비스 공하는 략 들 수 다 용( , 2013; ,

동한 진 그리고 고객과 계2010; , 2006; , 2002). 하게 여

고 고객과 계 강 함 비 충 도가 고객

하는 마 동 필 하다( , 2010).

충 도는 비 가 특 브랜드 포 업 등 애착 갖고 복 매 통, ,

하여 매 에 향상 주는 것 고객충 도 는 고객, (Customer loyalty)

보 한 복 매 진시 업 얻고 매빈도 매량, ,

가 비스 비용 감 과 향상 등 사 에 마 가, ,

한 라 할 수 것 다( , 2004; , 2006; ,

고객충 도에는 특 비스에 하여 람 빈도 매 등2012). ,

행동 행동 충 도 실 매행동 하지 않지만 직

행동 할 수 도 감 변 키는 태도 충 도 할 수

다 또한 행동 충(Funk, 1998; Funk et al, 1998; Pritchard, 1991).

도 는 신 아하는 스포 사용하거(Behavior loyalty) ,

아하는 브랜드 경 찾는 등 직 향 보 는 것 고 용( ,

찬규 태도 충 도 는2011; , 2006; , 2003), (Attitudinal loyalty)

실 매행동 하지 않지만 매 도 도는 에 한 답

하 심리 사결 과 평가 과 스포 행동에 많 향,

주는 라 하 다 한식 하지원( , 2006; , 2006; , 1988; Crosby

& Taylor, 1983).

골프 용한 고객 비스 질에 한 만 미래 비 행동,

그리고 복 재 매 사결 한 고객 충 도에 한

변수 다 그러 골프 용고객 만 후 동 한 골프 용에.

비심리 키고 주변 사람들에게 천하 고 하지 않, ,
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하여 골프 용에 향과 창 감 한다 에 골프 에.

는 용고객에 하여 단 고객 지가 아닌 계 하고

지하 마 략 우 주변사람들에게 천과 재 매에도,

향 주어 골프 도 향상 골프산업 에도 여할 것,

다 골프 비스 질과 고객에 한 지 계 마 향상. ,

고객들 골프 용하는 충 도 향상시 골프 함께

골프산업에도 향 것 단 다.

아울러 골프 비스 질 고객 계마 고객충 도 행연, ,

살펴보 골프산업 연 한 동 골프연습 용실( , . 2011),

태 비스 질향상과 강 삭 상업스포( , 2012; , 2006),

시 계 마 수 양진 용헌( , 2008; , 2009; , 2007; ,

골프 운 략연 고객 계 마2004), ( , , 2008),

과연 골프 고객 비스 질과 고객충(Sharma & Patterson, 2000),

도 마 과 고객충 도 허 란 연 등 많( , 2011), CRM ( , 2006)

연 들 진행 었 골프 비스 질과 고객 계마 그리, (CRM)

고 고객충 도 주 한 연 는 미비한 실 다.

에 본 연 는 골프 용고객 상 골프 에 느 는 비스

질 수 과 고객 계마 악하고 근거 골프 용 고,

객에 한 고객충 도 향상시킬 수 는 안 색하는 연 필

다.
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연 목2.

본 연 목 골프 용고객 상 골프 에 고객에게 공하는

비스 질과 고객 계 마 도 악하고 골프 용에 한 고객충 도,

에 미 는 향 하여 료 골프 용고객 보,

그리고 골프산업 에 도움 주는 연 목 다.

연3.

본 연 그림 과 같다< 1> .

그림 연< 1>
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4. 연 가

본 연 목 달 하 하여 다 과 같 연 가 하 다

사 학 특 별 비스 질 고객 계마 고객충 도1. , ,

차 가 것 다.

사 학 특 별 별 연 별 수 월평균수 직업1-1. ( , , , , ,

골프경 핸 비스 질 신뢰 신 공감 차, ) ( , , , , )

가 것 다.

사 학 특 별 별 연 별 수 월평균수 직업1-2. ( , , , , ,

골프경 핸 고객 계 마 가격 략 고객 계 략 사 략, ) ( , , ,

략 차 가 것 다) .

사 학 특 별 별 연 별 수 월평균수 직업1-3. ( , , , , ,

골프경 핸 고객충 도 행동 충 도 태도 충 도 는 차 가, ) ( , )

것 다.

골프 비스 질 고객 계마 고객충 도 간 한 상2. , ,

계가 것 다.

골프 비스 질과 고객 계마 고객충 도 에 한3.

향 미 것 다.
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연 가 경5.

비스 질1) (Service Quality)

비스라는 질 라는 가 결합 비스 질

지각수 수 그 상 과 비스에 한 태도 만 도 수

아진다 골프 용고객들 러한 비스 질 고 차 향상. ,

한다 진 원 비스 질향상 하여 한 는 첫째 과( , 2012). , ,

거보다 거 경쟁골프 보다 우월한 비스 공하므 시

수 다 째 비스에 한 실 재 비스 감 시 시킬. ,

수 다 째 비스 질에 한 고객 만 고객들 충 도 향상시. ,

재 매 신규고객 하는 할 수 다 훈( , 2009;

상 동, 2008; . 2008).

고객 계 마2) (Customer Relationship Marketing:CRM)

고객 계 마 단 매 주(Customer Relationship Marketing)

마 개 어 계 과 지에 마 근 골

프시 하여 고객들 경 술 경변수 변 에 할, ,

새 운 마 략 등 하고 다 는 골프 고객과( , 2010).

한 커 니 과 고객과 특별한 사항 들 악하여 만 도

향상시 주므 한쪽 에 한 거래 식 아닌 향 거래,

식 많 골프 에 하는 마 식 다 용( , 2013; ,

동한 진2010; , 2006; , 2002).
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고객충 도3) (Customer Loyalty)

업 수 해 는 신규고객 지 마 통하여

고객 하는 것 하 마 하는 한 목 들 고객 충,

도향상 복 매 진시키고 업 에 큰 역할 한다 특 골프.

산업에 는 골프 용고객에게 새 운 비스 공하여 신규고객 등 하,

게 하 지 거래 고객 하여 골프 용고객들 고객충 도가,

아지 골프 용 빈도 그리고 과 어 골,

프 에 타 다( , 2004; , 2006; , 2012).

연 한6.

본 연 에 는 다 과 같 연 한 었다.

연 상 들 상생 개 차는 고 하지 못하 다1. .

연 상 상 하지 못하고 지역 상 하여2.

하 에는 한계가 다.

지 시 경 생리 사 약 건 등 한하지 못하3. , ,

다.
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연.Ⅱ

연 상1.

본 연 는 역시 도에 골프경험 는 여G J · 153 ,

연 상 하 다 사 연 상 들에게104 , 257 .

연 목 차에 한 충 한 과 함께 연 에 참여할 사

상 하여 연 실시하 고 연 상 사 학 특,

과 같다< 1> .

연 상 사 학 특< 1> 1

원 % 누 %

별
153 59.5 59.5

여 104 40.5 100

연 별

하29 31 12.1 12.1

30-39 46 17.9 30.0

40-49 56 21.8 51.8

상50 124 48.2 100

수

고 15 5.8 5.8

168 65.4 71.2

학원 74 28.8 100

월평균

수

만원미만200 37 14.4 14.4

만원200-400 104 40.5 54.9

만원400-600 90 35.0 89.9

만원 상600 26 10.1 100
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연 상 사 학 특< 2> 2

원 % 누 %

직 업

능근 직 17 6.6 6.6

사 행 직 59 23.0 29.6

매 비스직 21 8.2 37.7

직 51 19.8 57.6

업 70 27.2 84.8

타 39 15.2 100

골 프

경

하1 41 16.0 16.0

1-3 77 30.0 45.9

3-5 61 23.7 69.6

상5 78 30.4 100

핸

타 하81 35 13.6 13.6

타82-90 72 28.0 41.6

91-100 102 39.7 81.3

상101 48 18.7 100

합계 257 100 　
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연 차2.

본 연 사는 골프 경험한 상 골프 비스 질과 고

객 계 마 고객충 도에 미 는 향 알아보 하여(CRM)

사 실시하 고 본 연 가 연 보 에게 사 에 목 에 하,

여 실시한 후 사원 골프연습 과 컨트리클럽에 직 하5

여 리 아 지 포 하 다.

지 평가 하(self-administ ration)

후 연 연 보 원 직 수하 다, .

도3.

도1)

본 연 는 골프 경험한 상 들 비스 질과 고객 계 마

고객충 도에 미 는 향 알아보 하여 사 실시하(CRM)

다 도 사 학 특 항 비스 질 개 하. 7 , 5

항 고객 계 마 개 하 항 고객충 도 개 하21 , 4 28 , 2

항 항 어 도 내용14 70 , <

에 시하 다3>
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지 내용 항 수

사 학
별 연 별 수 월평균수, , , ,

직업 골프경 핸, ,
7

비스 질

4

신뢰 4

4

신 4

공감 5

고객 계

마

가격 략 7

고객 계 략 7

사 략 7

략 7

고객

충 도

행동 충 도 7

태도 충 도 7

Total 70

도 지 내용< 3> ( )

비스 질 지a.

본 연 비스 질 지는 Parasuraman, Zeithamal, Berry(1991)

내용 탕 린 진 원 동SERVQUAL (2012), (2012), (2008),

승 연 에 사용 지 본 연 에 맞게 수 보 하여 사용하(2006) ·

다 비스 질 하 신뢰 신 공감. , , , ,

리커트 척도 어 다, 5 .
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고객 계 마 지b.

본 연 고객 계 마 지는 고객Berry Parasuraman(1991)

략 지 탕 용 마리(2010), (2010), (2010),

창 연 에 사용 지 본 연 에 맞게 수 보 하여 사(2007) ·

용하 다 고객 계 마 하 가격 략 고객 계 략 사 략. , , ,

략 리커트 척도 어 다, 5 .

고객충 도 지c.

본 연 고객충 도 지는 고객충 도에 한 지Funk(1998)

탕 용 한식 연 승(2010), (2006), (2002), (2001)

연 에 사용 지 본 연 에 맞게 수 보 하여 사용하 다 고객충· .

도 하 행동 충 도 태도 충 도 리커트 척, , 5

도 어 다.

도 타당도 신뢰도 검4.

본 연 신뢰도 타당도 검 상 비 사 실시한 후100

통계프 그램 용하여 실시하 결SPSS 20.0 ,

과 하량 상 고 값 상 들만 사용하여 연 실시.5 , 1

하 다.
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도 타당도 검1)

비스 질 지 타당도 검a.

비스 질에 한 결과 살펴보 신뢰, , ,

신 공감 개 하, 5 고 값, .537-.904

지 게 타났 결과, Kaiser-Meyer-Olkin Measure of

Sampling Adequacy = .8025, Bartlett Test of Sphericity = 492.23,

타p<.001) 났 타당 과 에 통계 하게 검

었다< 4>.

고객 계 마 지 타당도 검b.

고객 계 마 에 한 실시한 결과 살펴보 하

가격 략 고객 계 략 사 략 략 었고, , , ,

값 지 게 타났 결과.521-.892 , Kaiser-Meyer-

Olkin Measure of Sampling Adequacy = .8224, Bartlett Test of

타Sphericity = 435.54, p<.001) 났 타당 과 에 통계

하게 검 었다< 5>.
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항 신뢰 신 공감

A 1 .904 .104 .076 -.371 -.147

A 2 .858 .143 .038 -.116 .244

A 3 .821 .118 -.017 -.400 -.190

A 4 .798 .186 .049 -.389 -.139

A 6 .315 .826 -.279 .118 .181

A 5 .248 .792 -.104 .050 .185

A 7 .217 .710 -.236 .051 .133

A 8 .213 .682 -.059 .205 -.271

A 10 .032 .321 .768 .133 -.063

A 11 .313 .375 .739 .352 -.011

A 9 .045 -.396 .671 -.097 -.360

A 12 .195 -.365 .636 .337 -.342

A 13 .141 -.426 -.264 .679 .432

A 15 .224 .315 -.292 .652 .061

A 14 .368 -.156 -.046 .596 -.202

A 16 .423 -.368 .048 .543 .248

A 20 .381 -.258 .102 -.058 .654

A 18 .152 .198 .151 .014 .620

A 19 .210 .119 .027 -.164 .589

A 17 .121 .091 .193 .377 .546

A 21 .141 .430 .162 -.108 .537

체 5.586 3.077 2.234 1.296 1.135

산% 26.601 14.652 10.636 6.171 5.404

누 % 26.601 41.253 51.889 58.060 63.464

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy = .8025

Bartlett Test of Sphericity = 492.23, Significance = .001

비스 질 지< 4>
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항 가격 략 고객 계 략 사 략 략

B 1 .849 .314 .093 .234

B 3 .829 .267 .237 .212

B 20 .780 .384 .052 .098

B 2 .729 .185 .109 .179

B 25 .686 .053 .095 -.156

B 27 .653 .077 .063 .100

B 28 .619 .370 .094 .037

B 5 .313 .749 .346 -.281

B 7 .287 .714 .254 -.010

B 9 .086 .678 .062 .023

B 8 .148 .643 .018 .229

B 4 .293 .620 .034 -.049

B 17 .240 .578 -.018 .383

B 21 .244 .532 .256 .285

B 14 .269 .300 .687 -.177

B 13 .402 .294 .636 .147

B 16 .327 .418 .602 .336

B 15 .194 .007 .567 -.165

B 24 .354 .170 .552 .183

B 23 -.004 .089 .538 .312

B 22 .252 .208 .521 .266

B 10 .044 .217 .229 .892

B 11 .174 .077 .024 .854

B 12 .150 .176 .071 .746

B 6 -.087 -.004 -.006 .672

B 19 -.222 .025 .506 .633

B 18 .039 .004 .076 .560

B 26 .350 .301 .108 .536

체 12.367 2.113 1.765 1.271

산% 44.166 7.547 6.304 4.538

누 % 44.166 51.713 58.016 62.555

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy = .8224

Bartlett Test of Sphericity = 435.54, Significance = .001

고객 계 마 지< 5>
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고객충 도 지c.

고객충 도 에 한 실시한 결과 살펴보 하 행

동 충 도 태도 충 도 었고 값 지 게, , .685-.913

타났 결과, Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling

타Adequacy = .7328, Bartlett Test of Sphericity = 382.56, p<.001)

났 타당 과 에 통계 하게 검 었다< 6>.
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도 신뢰도 검2)

본 연 비스 질 고객 계 마 고객충 도 도 신뢰도, ,

비스 질 하 신뢰(cronbach's alpha=.8402),

신(cronbach's alpha=.8145), (cronbach's alpha=.9054),

공감 타났고(cronbach's alpha=.8198), (cronbach's alpha=.8892) ,

고객 계 마 하 가격 략 고객 계(cronbach's alpha=.7742),

략 사 략(cronbach's alpha=.8394), (cronbach's alpha=.7901),

략 신뢰 계(cronbach's alpha=.8132) 수가 검 었 고객충,

도 하 행동 충 도 태도 충 도(cronbach's alpha=.8698),

도 신뢰도 보 다 아룰러 체 신뢰(cronbach's alpha=.7792) .

계수는 에 신뢰도가 것 검 었다.7742 - .9054 < 7>.

하 항 목 Cronbach's alpha

비스 질

항A 1-4 .8402

신뢰 항A 5-8 .8145

항A 9-12 .9054

신 항A 13-16 .8198

공감 항A 17-21 .8892

고객 계

리프 그램

가격 략 항B 1, 2, 3, 20, 25, 27, 28 .7742

고객 계 략 항B 4, 5, 7, 8, 9, 17, 21 .8394

사 략 항B 13, 14, 15, 16, 22, 23, 24 .7901

략 항B 6, 10, 11, 12, 18, 19, 26 .8132

고객

충 도

행동 충 도 항C 1-7 .8689

태도 충 도 항C 8-14 .7792

도 신뢰도 검< 7>
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료처리5.

본 연 료처리 통계프 그램 용하여 다 과 같 실시SPSS 20.0

하 다.

연 상 사 학 특 평균과 편차 하 다1. .

도 신뢰도 타당도 검 하여 과 신뢰도검2.

실시하 다.

연 상 비스 질과 고객 계 마 고객충 도 비3. , 는

독립 본 원변량 실시하 원t-test (One-Way ANOVA) ,

변량 결과 한 차가 시 용한 사후검 실시하 다Scheffe .

연 상 비스 질과 고객 계 마 고객충 도 계4. ,

알아보 하여 다 상 계 과 다(multiple correlation analysis)

귀 실시하 다(multiple regression analysis) .

수 하 다5. =.05 .ａ
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연 결과.Ⅲ

사 학 특 에 비스 질 비1.

별에 비스 질 비1)

에 보는 같 사 학 특 별 비스 질 비< 8>

별 에 여 보다 게 답하4.33±.47 4.28±.36

통계 수 에 한 차가 는 것 타났다 또한 공p<.01 ,

감 에 여 는 보다 게 답하 통4.23±.42 4.09±.45 ,

계 수 에 한 차가 는 것 타났다p<.05 .

별 평균 편차 t p

4.11 .61
2.313 .130

여 3.98 .57

신뢰
4.09 .49

1.401 .238
여 4.31 .49

4.33 .47
7.052 .008**

여 4.28 .36

신
4.27 .49

1.782 .183
여 4.22 .42

공감
4.09 .45

4.106 .045*

여 4.23 .42

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

별에 비스 질 비< 8>
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연 별에 비스 질 비2)

에 보는 같 연 별 비스 질비 는 에< 9> 30-39

가 답 하 고 상 하4.34±.71 , 50 4.03±.60, 29

순 통계 수 에 한 차가3.95±.41, 40-49 3.93±.49 p<.01

는 것 타났 사후검 실시한 결과 하29 , 40-49 30-39

간에 한 차 가 타났다 신뢰 에 상 가. 50 4.35±.47

답 하 고 하, 40-49 4.05±.56, 30-39 4.02±.36, 29

순 통계 수 에 한 차가 는 것 타났3.97±.49 p<.001

사후검 실시한 결과 하 간에 한 차29 30-39 , 40-49

가 타났다 공감 상 가 답 하. 50 4.21±.46

고 하 순 통, 40-49 4.16±.43, 29 4.15±.45, 30-39 3.97±.39

계 수 에 한 차가 는 것 타났 사후검 실시p<.05

한 결과 하 상과 간에 한 차 가 타났29 , 40-49 , 50 30-39

다 연 별 비스 질비 에 신뢰 공감 통계. , ,

한 차 가 타났고 과 신 신뢰 공감, 30-39 , , ,

상에 답 하 다50 .
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연 별 평균 편차 F p Post-hoc

하29 ① 3.95 .41

5.011 .002** , <①③ ②
30-39② 4.34 .71

40-49③ 3.93 .49

상50 ④ 4.03 .60

신뢰

하29 ① 3.97 .49

10.120 .000*** < ,① ③④
30-39② 4.02 .36

40-49③ 4.05 .56

상50 ④ 4.35 .47

하29 ① 4.23 .43

.658 .579
30-39② 4.30 .36

40-49③ 4.28 .56

상50 ④ 4.34 .38

신

하29 ① 4.12 .52

.965 .410
30-39② 4.29 .36

40-49③ 4.26 .49

상50 ④ 4.26 .46

공감

하29 ① 4.15 .45

3.372 .019
* < , ,② ①③④

30-39② 3.97 .39

40-49③ 4.16 .43

상50 ④ 4.21 .46

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

< 9 연 별에 비스 질 비>
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수 별에 비스 질 비3)

에 보는 같 수 별 비스 질비 는 에< 10>

학원 가 답 하 고 고4.21±.73 , 4.00±.53,

하 순 통계 수 에 한 차가 는 것3.97±.41 p<.05

타났 사후검 실시한 결과 고 하 과 학원 간에,

한 차 가 타났다 신뢰 에 고 하 가. 4.48±.38

답 하 고 학원 순 통계, 4.21±.55, 4.05±.37

수 에 한 차가 는 것 타났 사후검 실시한 결과p<.01

고 하 과 학원 간에 한 차 가 타났다 수 별, .

비스 질비 에 과 신뢰 통계 한 차 가

타났고 신뢰 공감 고 하 신 학, , , , ,

원에 답 하 다.
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수 별 평균 편차 F p Post-hoc

고 하① 3.97 .41

3.683 .027* , <① ② ③② 4.00 .53

학원③ 4.21 .73

신뢰

고 하① 4.48 .38

5.637 .004** < ,③ ① ②② 4.21 .55

학원③ 4.05 .37

고 하① 4.33 .43

.345 .709② 4.32 .44

학원③ 4.27 .40

신

고 하① 4.18 .45

2.134 .084② 4.21 .48

학원③ 4.35 .41

공감

고 하① 4.29 .52

2.736 .067② 4.19 .46

학원③ 4.03 .36

* p<.05, ** p<.01
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월평균 수 별에 비스 질 비4)

에 보는 같 월평균 수 별 비스 질비 는 에< 11>

만원미만 가 답 하 고 만원200 4.74±.25 , 400-600

만원 만원 상 순 통계3.96±.58, 200-400 3.94±.54, 600 3.87±.58

수 에 한 차가 는 것 타났 사후검 실시한 결p<.001

과 만원미만과 만원 만원 만원 상 간에 한 차200 200-400 , 400-600 , 600

가 타났다 신뢰 에 만원미만 가 답 하. 200 4.51±.51

고 만원 만원 만원 상, 400-600 4.16±.48, 200-400 4.15±.46, 600

순 통계 수 에 한 차가 는 것 타났3.92±.56 p<.001

사후검 실시한 결과 만원미만과 만원 상 간에 한 차 가200 600

타났다 에 만원미만 가 답 하 고. 200 4.50±.44 ,

만원 만원 만원 상 순400-600 4.33±.42, 200-400 4.26±.48, 600 4.17±.46

통계 수 에 한 차가 는 것 타 사후검 실시p<.01 c

한 결과 만원미만과 만원 상 간에 한 차 가 타났다 월평균 수200 600 .

별 비스 질비 에 과 신뢰 통계,

한 차 가 타났고 신뢰 공감 만원미만, , , , 200 ,

신 만원에 답 하 다200-400 .
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수 별 평균 편차 F p Post-hoc

미만200 ① 4.74 .25

24.813 .000*** , , <②③ ④ ①
200-400② 3.94 .54

400-600③ 3.96 .58

상600 ④ 3.87 .58

신뢰

미만200 ① 4.51 .51

8.562 .000*** <④ ①
200-400② 4.15 .46

400-600③ 4.16 .48

상600 ④ 3.92 .56

미만200 ① 4.50 .44

3.958 .009** <④ ①
200-400② 4.26 .48

400-600③ 4.33 .42

상600 ④ 4.17 .46

신

미만200 ① 4.24 .25

.942 .421
200-400② 4.26 .47

400-600③ 4.27 .46

상600 ④ 4.11 .60

공감

미만200 ① 4.21 .41

2.071 .104
200-400② 4.13 .41

400-600③ 4.20 .47

상600 ④ 3.97 .50

** p<.01, *** p<.001
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직업별에 비스 질 비5)

에 보는 같 직업별 비스 질비 는 에< 12>

타 가 답 하 고 능근 직 사 행4.49±.58 , 4.24±.43,

직 업 직 매 비스직4.01±.50, 3.99±.57, 3.92±.68,

순 통계 수 에 한 차가 는 것 타3.81±.46 p<.001

났 사후검 실시한 결과 능근 직과 매 비스직 직 업, ,

그리고 타 매 비스직 직 업 간에 한 차 가 타났다, , .

신뢰 에 능근 직 가 답 하 고 업4.34±.37 ,

매 비스직 타 직 사4.33±.61, 4.14±.51, 4.12±.33, 4.10±.45,

행 직 순 통계 수 에 한 차가 는 것4.07±.50 p<.01

타났 사후검 실시한 결과 능근 직 업과 사 행 직 간,

에 한 차 가 타났다 신 에 능근 직 가. 4.49±.45

답 하 고 타 사 행 직 직, 4.47±.36, 4.22±.47,

매 비스직 업 순 통계4.21±.52, 4.18±.48, 4.12±.39

수 에 한 차가 는 것 타났 사후검 실시한 결p<.001

과 능근 직 타 매 비스직 간에 한 차 가 타났다 공감, .

에 능근 직 가 답 하 고 직4.28±.42 ,

업 매 비스직 사 행 직4.24±.49, 4.20±.47, 4.15±.45,

타 순 통계 수 에 한 차가4.09±.42, 3.97±.33 p<.05

는 것 타났 사후검 실시한 결과 능근 직 직 업과, ,

타 간에 한 차 가 타났다 직업별 비스 질비 에 신. ,

뢰 신 공감 통계 한 차 가 타났고 신뢰, , , ,

신 공감 능근 직 타에 답, , ,

하 다.
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직업별 평균 편차 F p Post-hoc

능근 직① 4.24 .43

6.776 .000***
, , <③ ④ ⑤

,① ⑥

사 행 직② 4.01 .50

매 비스직③ 3.81 .46

직④ 3.92 .68

업⑤ 3.99 .57

타⑥ 4.49 .58

신뢰

능근 직① 4.34 .37

2.903 .014* < ,② ① ⑤

사 행 직② 4.07 .50

매 비스직③ 4.14 .51

직④ 4.10 .45

업⑤ 4.33 .61

타⑥ 4.12 .33

능근 직① 4.38 .54

.876 .498

사 행 직② 4.23 .48

매 비스직③ 4.32 .54

직④ 4.29 .44

업⑤ 4.31 .38

타⑥ 4.40 .26

신

능근 직① 4.49 .45

4.786 .000*** < ,③ ① ⑥

사 행 직② 4.22 .47

매 비스직③ 4.18 .48

직④ 4.21 .52

업⑤ 4.12 .39

타⑥ 4.47 .36

공감

능근 직① 4.28 .42

2.381 .039* < , ,⑥ ① ④⑤

사 행 직② 4.09 .42

매 비스직③ 4.15 .45

직④ 4.24 .49

업⑤ 4.20 .47

타⑥ 3.97 .33

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

< 12 직업별에 비스 질 비>



- 29 -

골프경 별에 비스 질 비6)

에 보는 같 골프 경 별 비스 질비 는 에< 13>

상 가 답 하 고5 4.18±.68 , 1-3 4.11±.52, 3-5

하 순 통계 수 에 한3.96±.56, 1 3.87±.55 p<.05

차가 는 것 타났 사후검 실시한 결과 하1 1-3 , 5

상 간에 한 차 가 타났다 신뢰 에 가. 1-3 4.33±.58

답 하 고 하 상, 3-5 4.14±.49, 1 4.11±.41, 5

순 통계 수 에 한 차가 는 것 타났4.11±.46 p<.05

사후검 실시한 결과 하 상과 간에 한 차 가1 , 5 1-3

타났다 신 에 하 가 답 하 고. 1 4.49±.39 , 5

상 순 통계4.31±.44, 3-5 4.23±.49, 1-3 4.07±.42

수 에 한 차가 는 것 타났 사후검 실시한 결p<.001

과 하 간에 한 차 가 타났다 공감 에1 1-3 . 1-3

가 답 하 고 하4.30±.43 , 3-5 4.15±.47, 1

상 순 통계 수 에 한 차가4.08±.15, 5 4.04±.50 p<.05

는 것 타났 사후검 실시한 결과 하 상과1 , 5 1-3

간에 한 차 가 타났다 골프경 별 비스 질비 에 신뢰. ,

신 공감 통계 한 차 가 타났고 신, , ,

하 신뢰 공감1 , , 1-3 , 3-5 ,

에 답 하 다3-5 .
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경 별 평균 편차 F p Post-hoc

하1 ① 3.87 .55

3.290 .021
* < ,① ②④

1-3 ② 4.11 .52

3-5 ③ 3.96 .56

상5 ④ 4.18 .68

신뢰

하1 ① 4.11 .41

3.282 .022* , <① ④ ②
1-3 ② 4.33 .58

3-5 ③ 4.14 .49

상5 ④ 4.11 .46

하1 ① 4.22 .40

1.337 .263
1-3 ② 4.32 .42

3-5 ③ 4.39 .39

상5 ④ 4.29 .47

신

하1 ① 4.49 .39

8.879 .000*** <② ①
1-3 ② 4.07 .42

3-5 ③ 4.23 .49

상5 ④ 4.31 .44

공감

하1 ① 4.08 .15

4.981 .002** , <① ④ ②
1-3 ② 4.30 .43

3-5 ③ 4.14 .47

상5 ④ 4.04 .50

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

< 13 골프경 별에 비스 질 비>
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핸 별에 비스 질 비7)

에 보는 같 골프 핸 별 비스 질비 는 에< 14>

타 하 가 답 하 고 타81 4.57±.59 , 91-100 4.08±.43,

타 타 상 순 통계 수 에82-90 3.93±.60, 101 3.82±.67 p<.001

한 차가 는 것 타났 사후검 실시한 결과 타 하81

타 상 간에 한 차 가 타났다 신 에 타 상101 . 101

가 답 하 고 타 하 타4.42±.48 , 81 4.39±.37, 82-90

타 순 통계 수 에 한4.23±.51, 91-100 4.13±.41 p<.001

차가 는 것 타났 사후검 실시한 결과 타 하 타 상81 , 101

과 타 간에 한 차 가 타났다 골프 핸 별 비스 질 비91-100 .

에 과 신 통계 한 차 가 타났고, ,

타 하 신뢰 공감 타 신81 , , 82-90 , 101

타 상에 답 하 다.
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핸 별 평균 편차 F p Post-hoc

타 하81 ① 4.57 .59

14.432 .000*** <④ ①
타82-90 ② 3.93 .60

91-100③ 4.08 .43

타 상101 ④ 3.82 .67

신뢰

타 하81 ① 4.04 .27

1.676 .173
타82-90 ② 4.18 .56

91-100③ 4.25 .52

타 상101 ④ 4.14 .49

타 하81 ① 4.34 .49

.693 .557
타82-90 ② 4.32 .47

91-100③ 4.33 .36

타 상101 ④ 4.23 .45

신

타 하81 ① 4.39 .37

6.030 .001*** < ,③ ①④
타82-90 ② 4.23 .51

91-100③ 4.13 .41

타 상101 ④ 4.42 .48

공감

타 하81 ① 3.99 .36

1.926 .126
타82-90 ② 4.20 .58

91-100③ 4.17 .38

타 상101 ④ 4.15 .38

*** p<.001

< 14 핸 별에 비스 질 비>
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사 학 특 에 고객 계 마 비2.

별에 고객 계 마 비1)

에 보는 같 사 학 특 별 고객 계 마 비< 15>

별 략 에 여 보다 게3.54±.54 3.39±.68

답하여 통계 수 에 한 차가 는 것 타났다 그p<.01 .

러 가격 략 여 고객 계 략 여 사3.43±.48, 3.68±.44,

략 게 답하 통계 한 차3.56±.51

는 타 지 않았다.

별 평균 편차 t p

가격 략

3.34 .49

1.288 .257

여 3.43 .48

고객 계 략

3.62 .50

.298 .585

여 3.68 .44

사 략

3.56 .51

.644 .423

여 3.44 .53

략

3.54 .54

7.250 .008**

여 3.39 .68

** p<.01

< 15 별에 고객 계 마 비>
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연 별에 고객 계 마 비2)

에 보는 같 연 별 고객 계 마 비 는 고객 계 략< 16>

에 하 가 답 하 고29 4.05±.39 , 40-49 3.61±.55,

상 순 통계 수 에50 3.59±.44, 30-39 3.56±.42 p<.001

한 차가 는 것 타났 사후검 실시한 결과 하29

상 간에 한 차 가 타났다 략30-39 , 40-49 , 50 .

에 하 가 답 하 고29 3.94±.51 , 40-49 3.63±.47,

상 순 통계 수 에30-39 3.48±.56, 50 3.30±.62 p<.001

한 차가 는 것 타났 사후검 실시한 결과 하29

상 간에 한 차 가 타났다 연 별 고객30-39 , 40-49 , 50 .

계 마 비 에 고객 계 략과 략 통계 한 차

가 타났고 가격 략 고객 계 략 사 략 략 든, , , ,

하에 답 하 다29 .
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연 별 평균 편차 F p Post-hoc

가격

략

하29 ① 3.43 .44

2.210 .087

30-39② 3.21 .51

40-49③ 3.42 .51

상50 ④ 3.40 .47

고객

계

략

하29 ① 4.05 .39

9.248 .000*** , , <② ③④ ①

30-39② 3.56 .42

40-49③ 3.61 .55

상50 ④ 3.59 .44

사

략

하29 ① 3.71 .62

2.563 .055

30-39② 3.54 .47

40-49③ 3.54 .42

상50 ④ 3.43 .54

략

하29 ① 3.94 .51

12.457 .000*** , , <② ③④ ①

30-39② 3.48 .56

40-49③ 3.63 .47

상50 ④ 3.30 .62

*** p<.001

< 16 연 별에 고객 계 마 비>
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수 별에 고객 계 마 비3)

에 보는 같 수 별 고객 계 마 비 는 가격 략< 17>

에 고 하 가 답 하 고3.60±.47 ,

학원 순 타났 통계 한 차 는3.39±.40, 3.30±.63

타 지 않았고 고객 계 략 에 가, 3.67±.49

답 하 고 고 하 학원 순 타났, 3.64±.52, 3.60±.44

통계 한 차 는 타 지 않았다 또한 사 략 에 고.

하 가 답 하 고 학3.69±.52 , 3.51±.52,

원 순 타났 통계 한 차 는 타 지 않았고3.48±.52 ,

략 에 고 하 가 답 하 고3.65±.53 ,

학원 순 타났 통계3.49±.64, 3.42±.53

한 차 는 타 지 않았다 수 별 고객 계 마 비 에 가격 략. ,

고객 계 략 사 략 략 든 통계 한 차, ,

가 타 지 않았고 가격 략 사 략 략 고 하, , , ,

고객 계 략 에 답 하 다.
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수 별 평균 편차 F p Post-hoc

가격

략

고 하① 3.60 .47

2.615 .075② 3.39 .40

학원③ 3.30 .63

고객

계

략

고 하① 3.64 .52

.486 .616② 3.67 .49

학원③ 3.60 .44

사

략

고 하① 3.69 .52

.985 .375② 3.51 .52

학원③ 3.48 .52

략

고 하 3.65 .53

.927 .3973.49 .64

학원 3.42 .53

< 17 수 별에 고객 계 마 비>
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월평균 수 별에 고객 계 마 비4)

에 보는 같 월평균 수 별 고객 계 마 비 는 가격< 18>

략 에 만원 가 답 하 고200-400 3.50±.48 , 400-600

만원 만원 상 만원미만 순 통계3.41±.48, 600 3.28±.48, 200 3.01±.29

수 에 한 차가 는 것 타났 사후검 실시p<.001

한 결과 만원미만과 만원 만원 만원 상 간에200 200-400 , 400-600 , 600

한 차 가 타났다 고객 계 략 에 만원 가. 400-600 3.75±.46

답 하 고 만원 만원 상, 200-400 3.70±.51, 600 3.48±.53,

만원미만 순 통계 수 에 한 차가 는200 3.36±.47 p<.001

것 타났 사후검 실시한 결과 만원미만과 만원200 200-400 ,

만원 간에 한 차 가 타났다 사 략 에400-600 . 200-400

만원 가 답 하 고 만원 상3.61±.47 , 600 3.59±.53,

만원 만원미만 순 통계400-600 3.58±.55, 200 3.00±.14 p<.001

수 에 한 차가 는 것 타났 사후검 실시한 결과 만200

원미만과 만원 만원 만원 상 간에 한 차 가200-400 , 400-600 , 600

타났다 략 에 만원 가 답 하. 200-400 3.65±.55

고 만원 만원 상 만원미만, 400-600 3.60±.53, 600 3.51±.54, 200

순 통계 수 에 한 차가 는 것 타났2.71±.29 p<.001

사후검 실시한 결과 만원미만과 만원 만원200 200-400 , 400-600 ,

만원 상 간에 한 차 가 타났다 월평균 수 별 고객 계 마 비600 .

에 가격 략 고객 리 략 사 략 략 든 통계, , ,

한 차 가 타났고 가격 략 만원미만 고객 계 략 사, 200 , ,

략 략 만원에 답 하 다, 200-400 .
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수 별 평균 편차 F p Post-hoc

가격

략

미만200 ① 3.01 .29

11.105 .000*** < , ,① ② ③④

200-400② 3.50 .48

400-600③ 3.41 .48

상600 ④ 3.28 .48

고객

계

략

미만200 ① 3.36 .47

8.024 .000*** < ,① ② ③

200-400② 3.70 .51

400-600③ 3.75 .46

상600 ④ 3.48 .53

사

략

미만200 ① 3.00 .14

16.875 .000*** < , ,① ② ③④

200-400② 3.61 .47

400-600③ 3.58 .55

상600 ④ 3.59 .53

략

미만200 ① 2.71 .29

33.518 .000*** < , ,① ② ③④

200-400② 3.65 .55

400-600③ 3.60 .53

상600 ④ 3.51 .54

*** p<.001

< 18 월평균 수 별에 고객 계 마 비>
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직업별에 고객 계 마 비5)

에 보는 같 직업별 고객 계 마 비 는 고객 계 략< 19>

에 사 행 직 가 답 하 고 능근 직3.80±.55 ,

직 업 매 비스직3.73±.47, 3.67±.60, 3.62±.37, 3.62±.44,

타 순 통계 수 에 한 차가 는 것3.41±.21 p<.001

타났 사후검 실시한 결과 능근 직 사 행 직과 타 간에,

한 차 가 타났다 사 략 에 능근 직 가. 3.70±.36

답 하 고 매 비스직 사 행 직 직, 3.66±.44, 3.66±.53,

업 타 순 통계 수3.61±.57, 3.38±.54, 3.22±.27 p<.001

에 한 차가 는 것 타났 사후검 실시한 결과 능근

직 사 행 직 매 비스직과 타 간에 한 차 가 타났다, , .

략 에 사 행 직 가 답 하 고 능근3.75±.56 ,

직 매 비스직 직 업3.68±.57, 3.64±.49, 3.55±.61,

타 순 통계 수 에 한 차가3.28±.65, 3.19±.37 p<.001

는 것 타났 사후검 실시한 결과 능근 직 사 행 직, ,

매 비스직과 타 간에 한 차 가 타났다 직업별 고객 계 마 비.

에 고객 계 략 사 략 략 통계 한, ,

차 가 타났고 가격 략 사 략 능근 직 고객 계 략, , , ,

략 사 행 직에 답 하 다.
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직업별 평균 편차 F p Post-hoc

가격

략

능근 직① 3.50 .33

2.158 .059

사 행 직② 3.47 .48

매 비스직③ 3.48 .45

직④ 3.33 .54

업⑤ 3.37 .42

타⑥ 3.19 .56

고객

계

략

능근 직① 3.73 .47

3.451 .005** < ,⑥ ① ②

사 행 직② 3.80 .55

매 비스직③ 3.62 .44

직④ 3.67 .60

업⑤ 3.62 .37

타⑥ 3.41 .21

사

략

능근 직① 3.70 .36

5.882 .000*** < , ,⑥ ① ②③

사 행 직② 3.66 .53

매 비스직③ 3.66 .44

직④ 3.61 .57

업⑤ 3.38 .54

타⑥ 3.22 .27

략

능근 직① 3.68 .57

7.290 .000
*** < , ,⑥ ① ②③

사 행 직② 3.75 .56

매 비스직③ 3.64 .49

직④ 3.55 .61

업⑤ 3.28 .65

타⑥ 3.19 .37

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

< 19 직업별에 고객 계 마 비>
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골프경 별에 고객 계 마 비6)

에 보는 같 골프 경 별 고객 계 마 비 는 사< 20>

략 에 하 가 답 하 고1 3.71±.41 , 3-5

상 순 통계 수3.52±.47, 5 3.52±.61, 1-3 3.38±.47 p<.05

에 한 차가 는 것 타났 사후검 실시한 결과 하1

간에 한 차 가 타났다 그러 가격 략 하1-3 . 1

고객 계 략 하 략 하3.53±.58, 1 3.69±.54, 1

게 답하 통계 한 차 는 타 지 않았다3.62±.52 .

골프경 별 고객 계 마 비 에 사 략 통계 한 차

가 타났고 가격 략 고객 계 략 사 략 략 에, , , ,

하가 게 답 하 다1 .
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경 별 평균 편차 F p Post-hoc

가격

략

하1 ① 3.53 .58

1.796 .148

1-3 ② 3.36 .32

3-5 ③ 3.37 .46

상5 ④ 3.31 .57

고객

계

략

하1 ① 3.69 .54

.231 .875

1-3 ② 3.63 .35

3-5 ③ 3.62 .56

상5 ④ 3.66 .48

사

략

하1 ① 3.71 .41

3.704 .012* <② ①

1-3 ② 3.38 .47

3-5 ③ 3.52 .47

상5 ④ 3.52 .61

략

하1 ① 3.62 .52

2.318 .076

1-3 ② 3.35 .68

3-5 ③ 3.56 .48

상5 ④ 3.47 .63

* p<.05

< 20 골프경 별에 고객 계 마 비>
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핸 별에 고객 계 마 비7)

에 보는 같 골프 핸 별 고객 계 마 비 는 가격 략< 21>

에 타 가 답 하 고 타91-100 3.51±.44 , 82-90

타 상 타 하 순 통계3.36±.47, 101 3.33±.53, 81 3.07±.44

수 에 한 차가 는 것 타났 사후검 실시한 결과p<.001

타 하 타 간에 한 차 가 타났다 고객 계 략 에81 91-100 .

타 가 답 하 고 타 타91-100 3.80±.47 , 82-90 3.65±.53, 101

상 타 하 순 통계 수 에 한3.47±.35, 81 3.43±.37 p<.001

차가 는 것 타났 사후검 실시한 결과 타 하 타 상과81 , 101

타 간에 한 차 가 타났다 사 략 에 타91-100 . 91-100

가 답 하 고 타 타 하3.60±.57 , 82-90 3.58±.55, 81

타 상 순 통계 수 에 한 차3.38±.43, 101 3.31±.30 p<.001

가 는 것 타났 사후검 실시한 결과 타 타 상91-100 101

간에 한 차 가 타났다 략 에 타 가. 91-100 3.57±.72

답 하 고 타 타 상 타 하, 82-90 3.54±.57, 101 3.35±.40, 81

순 통계 수 에 한 차가 는 것 타났3.30±.46 p<.001

사후검 실시한 결과 타 하 타 타 상 간에 한81 91-100 , 101

차 가 타났다 골프 핸 별 고객 계 마 비 에 가격 략 고객 계. ,

략 사 략 략 에 통계 한 차 가 타났, ,

고 가격 략 고객 계 략 사 략 략 타가, , , , 91-100

답 하 다.
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핸 별 평균 편차 F p Post-hoc

가격

략

타 하81 ① 3.07 .44

7.721 .000*** <① ③

타82-90 ② 3.36 .47

타91-100 ③ 3.51 .44

타 상101 ④ 3.33 .53

고객

계

략

타 하81 ① 3.43 .37

8.765 .000*** , <①④ ③

타82-90 ② 3.65 .53

타91-100 ③ 3.80 .47

타 상101 ④ 3.47 .35

사

략

타 하81 ① 3.38 .43

4.767 .003** <④ ③

타82-90 ② 3.58 .55

타91-100 ③ 3.60 .57

타 상101 ④ 3.31 .30

략

타 하81 ① 3.30 .46

2.871 .037* < ,① ③④

타82-90 ② 3.54 .57

타91-100 ③ 3.57 .72

타 상101 ④ 3.35 .40

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

< 21 핸 별에 고객 계 마 비>
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사 학 특 에 고객충 도 비3.

별에 고객충 도 비1)

에 보는 같 사 학 특 별 고객충 도 비 별< 22>

태도 충 도 에 여 보다 게 답하3.35±.54 3.14±.78

여 통계 수 에 한 차가 는 것 타났다 그러 행동p<.001 .

충 도 여 보다 게 답하 통3.61±.48 3.39±.46

계 한 차 는 타 지 않았다.
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연 별에 고객충 도 비2)

에 보는 같 연 별 고객충 도 비 는 행동 충 도 에< 23>

하 가 답 하 고 상29 3.78±.42 , 50 3.45±.43,

순 통계 수 에30-39 3.42±.51, 40-49 3.42±.54 p<.01

한 차가 는 것 타났 사후검 실시한 결과 하29 30-39

상 간에 한 차 가 타났다 태도 충 도 에, 40-49 , 50 .

하 가 답 하 고29 3.76±.54 , 40-49 3.40±.59, 30-39

상 순 통계 수 에 한3.35±.61, 50 3.22±.66 p<.001

차가 는 것 타났 사후검 실시한 결과 하29 30-39 ,

상 간에 한 차 가 타났다 연 별 고객충 도비 에40-49 , 50 .

행동 충 도 태도 충 도 에 통계 한 차 가 타났고 행,

동 충 도 태도 충 도 든 에 하가 답 하 다29 .

연 별 평균 편차 F p Post-hoc

행동

충 도

하29 ① 3.78 .42

5.157 .002** , , <② ③④ ①
30-39② 3.42 .51

40-49③ 3.42 .54

상50 ④ 3.45 .43

태도

충 도

하29 ① 3.76 .54

6.499 .000*** , , <② ③④ ①
30-39② 3.35 .61

40-49③ 3.40 .59

상50 ④ 3.22 .66

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

< 23 연 별에 고객충 도 비>
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수 별에 고객충 도 비3)

에 보는 같 수 별 고객충 도비 는 행동 충 도< 24>

에 고 하 가 답 하 고3.53±.61 ,

학원 순 타났 통계 한 차 는3.49±.46, 3.44±.50

타 지 않았고 태도 충 도 에 고 하 가 답, 3.54±.55

하 고 학원 순 타났 통계, 3.35±.67, 3.31±.59

한 차 는 타 지 않았다 수 별 고객충 도비 에 행동.

충 도 태도 충 도 든 통계 한 차 가 타 지

않았고 행동 충 도 태도 충 도 에 고 하가 답,

하 다.

수 별 평균 편차 F p Post-hoc

행동

충 도

고 하① 3.53 .61

.360 .698② 3.49 .46

학원③ 3.44 .50

태도

충 도

고 하① 3.54 .55

.805 .448② 3.35 .67

학원③ 3.31 .59

< 24 수 별에 고객충 도 비>
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월평균 수 별에 고객충 도 비4)

에 보는 같 월평균 수 별 고객충 도비 는 행동 충 도< 25>

에 만원 가 답 하 고 만200-400 3.59±.53 , 400-600

원 만원 상 만원미만 순 통계3.53±.42, 600 3.30±.53, 200 3.15±.14

수 에 한 차가 는 것 타 사후검 실시한 결과p<.001

만원미만과 만원 만원 간에 한 차 가 타났다 태200 200-400 , 400-600 .

도 충 도 에 만원 가 답 하 고200-400 3.54±.58 ,

만원 만원 상 만원미만 순400-600 3.50±.58, 600 3.40±.48, 200 2.42±.29

통계 수 에 한 차가 는 것 타 사후검p<.001

실시한 결과 만원미만과 만원 만원 간에 한 차 가200 200-400 , 400-600

타났다 월평균 수 별 고객충 도비 에 행동 충 도 태도 충 도. ,

든 통계 한 차 가 타났고 행동 충 도 태도 충 도, ,

도 만원에 답 하 다200-400 .

수 별 평균 편차 F p Post-hoc

행동

충 도

미만200 ① 3.15 .14

10.305 .000*** < ,① ② ③
200-400② 3.59 .53

400-600③ 3.53 .42

상600 ④ 3.30 .53

태도

충 도

미만200 ① 2.42 .29

45.918 .000*** < , ,① ② ③④
200-400② 3.54 .58

400-600③ 3.50 .53

상600 ④ 3.40 .48

*** p<.001

< 25 월평균 수 별에 고객충 도 비>
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직업별에 고객충 도 비5)

에 보는 같 직업별 고객충 도비 는 행동 충 도 에< 26>

사 행 직 가 답 하 고 능근 직3.66±.56 , 3.64±.45,

업 매 비스직 타 직 순3.46±.42, 3.45±.44, 3.36±.42, 3.33±.45

통계 수 에 한 차가 는 것 타 사후검 실p<.01

시한 결과 능근 직 사 행 직과 직 간에 한 차 가 타났다 태도, .

충 도 에 사 행 직 가 답 하 고 능근3.68±.60 ,

직 매 비스직 직 업3.67±.45, 3.48±.51, 3.29±.66, 3.13±.71,

타 순 통계 수 에 한 차가 는 것 타3.11±.41 p<.01

사후검 실시한 결과 능근 직 사 행 직과 타 간에, 한 차 가

타났다 직업별 고객충 도비 에 행동 충 도 태도 충 도. ,

에 통계 한 차 가 타났고 행동 충 도 태도 충 도는 사, ,

행 직에 답 하 다.

직업별 평균 편차 F p Post-hoc

행동

충 도

능근 직① 3.64 .45

3.727 .003** < ,④ ① ②

사 행 직② 3.66 .56

매 비스직③ 3.45 .44

직④ 3.33 .45

업⑤ 3.46 .42

타⑥ 3.36 .42

태도

충 도

능근 직① 3.67 .45

7.849 .000*** < ,⑥ ① ②

사 행 직② 3.68 .60

매 비스직③ 3.48 .51

직④ 3.29 .66

업⑤ 3.13 .71

타⑥ 3.11 .41

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

< 26 직업별에 고객충 도 비>
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골프경 별에 고객충 도 비6)

에 보는 같 골프 경 별 고객충 도비 는 행동 충 도< 27>

에 하 가 답 하 고1 3.63±.58 , 3-5 3.53±.44, 1-3

상 순 통계 수 에 한 차3.45±.44, 5 3.38±.47 p<.05

가 는 것 타 사후검 실시한 결과 하 상 간에 한1 5

차 가 타났다 태도 충 도 에 하 가 답. 1 3.57±.69

하 고 상 순 통, 3-5 3.52±.51, 5 3.26±.56, 1-3 3.19±.74

계 수 에 한 차가 는 것 타 사후검 실시한p<.001

결과 하 상 간에 한 차 가 타났다 골프경 별 고1 1-3 , 5 .

객충 도비 에 행동 충 도 태도 충 도 에 통계,

한 차 가 타났고 행동 충 도 태도 충 도 에 하가, , 1

게 답 하 다.

경 별 평균 편차 F p Post-hoc

행동

충 도

하1 ① 3.63 .58

2.677 .048* <④ ①
1-3 ② 3.45 .44

3-5 ③ 3.53 .44

상5 ④ 3.38 .47

태도

충 도

하1 ① 3.57 .69

5.321 .001*** , <② ④ ①
1-3 ② 3.19 .74

3-5 ③ 3.52 .51

상5 ④ 3.26 .56

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

< 27 골프경 별에 고객충 도 비>
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핸 별에 고객충 도 비7)

에 보는 같 골프 핸 별 고객충 도비 는 행동 충 도< 28>

에 타 가 답 하 고 타91-100 3.62±.51 , 82-90

타 상 타 하 순 통계3.44±.44, 101 3.40±.46, 81 3.23±.35

수 에 한 차가 는 것 타 사후검 실시한 결과 타p<.001 81

하 타 간에 한 차 가 타났다 태도 충 도비 는 행동91-100 .

충 도 에 타 가 답 하 고 타82-90 3.47±.53 , 91-100

타 상 타 하 순 통계3.39±.77, 101 3.23±.57, 81 3.03±.43 p<.01

수 에 한 차가 는 것 타 사후검 실시한 결과 타 하81

타 간에 한 차 가 타났다 골프 핸 별 고객충 도비 에 행동82-90 .

충 도 태도 충 도 에 통계 한 차 가 타났고 행, ,

동 충 도는 타 태도 충 도는 타에 답 하 다91-100 , 82-90 .

핸 별 평균 편차 F p Post-hoc

행동

충 도

타 하81 ① 3.23 .35

7.238 .000*** <① ③
타82-90 ② 3.44 .44

타91-100 ③ 3.62 .51

타 상101 ④ 3.40 .46

태도

충 도

타 하81 ① 3.03 .43

4.009 .008** <① ②
타82-90 ② 3.47 .53

타91-100 ③ 3.39 .77

타 상101 ④ 3.32 .57

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

< 28 핸 별에 고객충 도 비>
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비스 질 고객 계 마 고객충 도4. , , 간상 계

에 보는 같 비스 질 고객 계 마 고객충 도< 29> , ,

변 간 상 계 에 비스 질 하 고객 계

마 하 략과 고객충 도 하 태도 충 도에

향 주는 것 타났고 비스 질 하 신뢰 고객 계,

마 하 략과 고객충 도 하 태도 충 도에

상 계 주는 것 타났다 그리고 비스 질 하.

고객 계 마 하 략에 상 계가 타났고,

비스 질 하 공감 고객 계 마 하 가격 략과 고

객 계 략 에 상 계가 는 것 타났다 그러 비스 질.

하 신뢰 신 고객 계 마 하, , ,

가격 략 고객 계 략 사 략 략 에 한 상 계, , ,

가 타 지 않았 비스 질 든 하 고객충 도 행동 충,

도에는 한 상 계가 타 지 않았다 또한 고객 계 마 하.

가격 략 고객 계 략 사 략 략 들 고객충 도 하, , ,

행동 충 도 태도 충 도 에 향 주는 상,

계 보 는 것 타났다.
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신뢰 신 공감 가격 고객 계 사 행동 태도

1

신뢰 .344*** 1

.401*** .445*** 1

신 .297*** .399*** .486*** 1

공감 .143** .458*** .354*** .323*** 1

가격 략 .064 .080 .066 .041 .173** 1

고객 계 -.079 -.030 .011 -.003 .212*** .569
*** 1

사 -.095 -.099 -.092 .059 .069 .668*** .684*** 1

-.195** -.321*** -.124
** -.095 -.050 .611*** .680*** .796*** 1

행동 .074 .021 .040 -.020 .023 .660*** .532*** .513*** .567
*** 1

태도 -.170** -.262*** -.069 -.035 -.028 .563*** .532*** .637*** .709*** .680*** 1

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

비스 질 고객 계 마 고객충 도 간 다상 계< 29> , ,
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5. 비스 질 고객 계 마 고객충 도 간 귀, ,

비스 질과 고객충 도 간 귀1)

에 보는 같 비스 질과 고객충 도 간 귀< 30>

체 하고 산 검 비 값 에 타 듯31.1% , (F )

통계 수 에 한 향 미 는 것 타났다 비스p<.001 .

질 하 신뢰 신 고객충 도 에( =.196), ( =.136)β β

통계 한 향 미 는 것 타났다.

변 B SEβ Beta T Sig. T

상 수 3.686 .411 　 8.966 .000***

.031 .060 .036 .517 .606

신뢰 .200 .079 .196 2.541 .012*

.030 .096 .025 .312 .755

신 .041 .084 .136 2.480 .014*

공감 .093 .084 .080 1.109 .268

R2=.311 F=15.235*** * p<.05, *** p<.001

비스 질과 고객충 도 간 귀< 30>
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2) 고객 계 마 과 고객충 도 간 귀

에 보는 같 고객 계 마 과 고객충 도 간 귀< 31>

체 하고 산 검 비 값 에 타58.4% , (F )

듯 통계 수 에 한 향 미 는 것 타났다 고객p<.001 .

계 마 하 가격 략 고객 계( =.340), ( =.287),β β

략 고객충 도 에 통계 한 향 미( =.440)β

는 것 타났다.

변 B SEβ Beta T Sig. T

상 수 .540 .177 　 3.051 .003**

가격 략 .361 .060 .340 6.048 .000***

고객 계 .294 .064 .287 4.469 .014**

사 -.001 .075 -.001 -.012 .990

.377 .061 .440 6.197 .000
***

R2=.584 F=88.573*** ** p<.01, *** p<.001

고객 계 마 과 고객충 도 간 귀< 31>
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.Ⅳ

본 연 는 골프 용고객 상 비스 질과 고객 계 마 략 통

한 고객 충 도 알아보 하여 사 실시하고 결과 얻 후 다 과

같 하고 한다.

본 연 에 사 학 변 에 비스 질비 별비 에

공감 여 연 별 비 는 과 신, , 30-39 ,

신뢰 공감 상 수 별 비 는 신뢰 공감, , 50 , , ,

고 하 신 학원 월평균 수 별 비 는, , , ,

신뢰 공감 만원미만 신 만원에, , 200 , 200-400

답 하 다 또한 직업별 신뢰 신 공감 능근 직. , , , ,

타 골프경 별 비 는 신 하 신뢰 공감, 1 , ,

골프 핸 별 비 는 타1-3 , 3-5 , , 81

하 신뢰 공감 타 신 타 상에 답 하, , 82-90 , 101

다 는 가 고객 돕고 비스 공하 는 공감 에 게 타났고. ,

여 는 편 공 한 개별 심과 공감 에 게 답하 다는

용하 찬웅 진택 연 한 결과 얻었다 또(2011), (2004) (2003) .

한 사 학 변 에 비스 질에 연 아질수 약 비스

수행하는 신뢰 골프경 과 핸 낮 용고객 리 시 과 비 그,

리고 직원 에 게 답하 고 핸 용고객,

들 직원 지식과 그리고 신뢰감 탕 한 신 에 답

하 다.

본 연 사 학 특 별 고객 계 마 비 별 략과
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사 략 에 가격 략 고객 계 략 여 고객 계 략, , ,

여 연 별 든 에 하 수 별 가격 략 사 략, 29 , , ,

략 고 하 고객 계 략 에 답 하,

다 월평균 수 별 가격 략 만원미만 고객 계 략 사 략. 200 , , ,

략 만원 직업별 가격 략 사 략 능근 직 고객200-400 , , ,

계 략 략 사 행 직 골프경 별 에 하 골프, , 1 ,

핸 별도 타가 든 에 답 하 다 는 행연91-100 .

연 에 도 본 연 같 여 가격 략과 고객 계 략 그(2010)

리고 득 고객 가격 략에 답 하 다는 연 한 결과

얻었다 양진 허 란 는 득 거 직 득( , 2007; , 2006).

생하지 않는 여 고객 가격 하 하여 고객 계 마 답도,

게 타 것 사료 다.

사 학 특 별 고객충 도 비 별 태도 충 도 에 ,

행동 충 도 여 연 별 행동 충 도 태도 충 도 든 에,

하 수 별도 고 하 게 답하 고 월평균 수 별29 , ,

만원 직업별 사 행 직 골프경 별 하가 든 에 게200-400 , , 1

답하 골프 핸 별 행동 충 도는 타 태도 충 도는, 91-100 ,

타에 답 하 다 골프 용고객 고객충 도란 신 용하는82-90 .

골프 에 애 과 애착 갖고 골프 만 생각하는 태도 행동 충 도, ,

가 단계 미하 행동 충 도는 재 태도 충 도는, , 3

천 사 과 행연 식 학신 강진 연(2004), , (2003)

에 득 낮고 직 상 들 충 도 재 도에 게 답하 다,

는 결과 하게 타났다.

본 연 에 비스 질 과 신뢰 고객 계 마 략

과 고객충 도 태도 충 도에 상 계 주는 것 타났 비
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스 질 하 공감 과 고객 계 마 가격 략 고객 계 략 사, ,

략 략 들 고객충 도 에 향 주는,

상 계 보 는 것 타났다 또한 비스 질 고객충 도 에 미 는.

향 한 결과 비스 질 하 신뢰 신 고객충,

도 과 통계 한 향 미 는 것 타 행연

원 용수 용만 심규열 신 연 에 도 비(2015) (2012), , , (2000)

스 질 하 신 공감 고객만 에 한 향, ,

다는 연 한 결과 얻었다 는 골프는 복 연습 통하여 량.

향상시킬 수 는 골프 비스 질 신뢰 신 탕 골프

용객들 연습 꾸 실시하 량향상에도 도움 수 는 골프

하 러한 주변 지 들에게 골프 천하는 등 고객충,

도에 향 주는 것 사료 다.

본 연 고객 계 마 고객충 도 에 미 는 향 한 결과 고

객 계 마 하 가격 략 고객 계 략 고객, ,

충 도 과 통계 한 향 미 는 것 타 행연

원 라 아 재 연 한 결(2015) , (2015), Baloglu(2002)

과 얻었다 는 골프 에 용고객에게 가격 략 통하여 주 용할.

공하고 직원들 프 들 고객과 커 니 등 고객 계 신뢰,

계 지하므 하여 용고객들 주변 지 들에게 평가 해주

에 고객충 도도 향 주는 것 사료 다 에 고객충 도 향.

상 해 는 골프 가격 략 하게 우고 직원들과 프 는 골프,

용고객 지하고 새 운 재 고객 하 해 비스 향상시,

키 골프 도 창 고 골프산업도 것 사료 다, .



- 60 -

결.Ⅴ

본 연 는 골프 비스 질과 고객 계 마 략 골프 용고객

충 도에 미 는 향 하고 료 골프 용고객

보 그리고 골프산업 에 도움 주는 연 목 고 역, G

시 도에 골프경험 는 여 연J · 153 , 104 , 257

상 비스 질 고객 계 마 고객충 도 사 실시하여 다 과, ,

같 결 얻었다.

첫째 사 학 특 별 비스 질 비 별 공감 연1. , , ,

별 신뢰 공감 에 한 차 가 타났고 수 별, , ,

신뢰 월평균 수 별 신뢰 에 한, , , ,

차 가 타났 직업별과 골프경 별 신뢰 신 공감, , , , ,

골프 핸 별 비 는 과 신 에 한 차 가 타났다.

째 고객 계 마 비 별 략 연 별 고객 계, , ,

략 에 한 차 가 타났고 수 별과 월평균 수 골프, ,

핸 별 가격 략 고객 계 략 사 략 략 든 직, , , ,

업별 고객 계 략 사 략 략 에 한 차 가 타, ,

났 골프경 별 사 략 에 한 차 가 타났다 째 고객, . ,

충 도 비 별 태도 충 도 연 별 수 별 월평균 수 별 직, , , ,

업별 골프경 별 골프 핸 별 행동 태도 충 도 에 한 차, , ,

가 타났다.

2. 비스 질 고객 계 마 고객충 도 변 간 상 계 에, ,
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비스 질 공감 고객 계 마 가격 략과 고객 계 략

에 상 계 비스 질 과 신뢰, , ,

고객 계 마 략 에 상 계가 타났 비스 질,

신뢰 고객충 도 태도 충 도에 상 계가 타,

났 고객 계마 가격 략, 고객 계 략 사 략 략, , ,

고객충 도 행동 태도 충 도 에 상 계가 는,

것 타났다.

비스 질과 고객충 도 간 귀 에 비스 질 신뢰3.

신 고객충 도 과 향 미 는 것 타,

났고 고객 계 마 가격 략 고객 계 략, , ,

고객충 도 에 향 미 는 것 타났다.

상 결 합하 복 연습 통하여 술과 량 향상 는 골,

프는 비스 질 고객들 다시 골프 재 하고 주변사람들에,

게 달하여 고객충 도도 향상 는 것 타났다 또한 직.

원들 고객과 통하여 신뢰 고 가격 략과 고객 리 계마,

에 하 고객에게는 근한 습 다가 새 운 고객,

비 한 골프 창 에도 도움 주어 골프산업 욱 것

사료 다.
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< >

지

안 하십니 ?

본 지는 골프 용객 상 골프 용 시 비스 질과 고

객 계 마 고객충 도에 미 는 향 알아보고(CRM)

지 니다 귀하 답 통계 규 에 하여. 8 9

통계목 에는 사용 지 않 개 에 한 사항 비,

보 니다.

검사에 동 시 에 답하여 주시고 여러 개 생각,

직하게 답하여 주시는 것 엇보다 합니다.

에 답해 주 감사합니다.

학 학원 체 학과

사과 운 천

귀하 별 여1. ? ( ), ( )① ②

귀하 연2. ? ( )

하 상29 30 - 39 40 - 49 50① ② ③ ④

귀하 수3. ?( )

고 학원 상/① ② ③
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귀하 가 월평균 수4. ?( )

만원 미만 만원 상 만원 미만200 200 ~ 400① ②

만원 상 만원 미만 만원 상400 ~ 600 600③ ④

귀하 직업5. ? ( )

보

능근 직 근 운 사 달업 술 등( , , , )①

사 행 직 업체 과 하 업 공 원 사 원 등( , , , )②

매 비스직 매원 원 업직 안내업 개업 경비업 등( , , , , , )③

직 사 변 사 계사 수 검사 사 연 원( , , , , , , , ,④

연 등, )

업 타( )⑤ ⑥

귀하 골프 경6. ? ( )

하 상 미만1 1 ~ 3① ②

상 미만3 ~ 5③ 상5④

귀하 핸7. ?

타 하 상81 82 -90 90-100 100① ② ③ ④
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비스 질< 1>

다 항들 고 내생각과 는 곳에 체크하, .◎ Ⅴ

항 질 내용
매우그

지않다

그 지

않다

보통

다
그 다

매우

그 다
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고객 리 계 프 그램< 2> (CRM)

다 항들 고 내생각과 는 곳에 체크하, .◎ Ⅴ

항 질 내용
매우그

지않다

그 지

않다

보통

다
그 다

매우

그 다
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다 항들 고 내생각과 는 곳에 체크하, .◎ Ⅴ

항 질 내용
매우그

지않다

그 지

않다

보통

다
그 다

매우

그 다
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골프 에 한 고객 충 도< 3>

다 항들 고 내생각과 는 곳에 체크하, .◎ Ⅴ

항 질 내용
매우그

지않다

그 지

않다

보통

다
그 다

매우

그 다
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