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표 1. 골프장 현황
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차 원 정 의

유형성
(tangibles)

서비스의 평가를 위한 외형적인 단서

예 물적 시설 장비 종업원의 외모 서비스 시설내의 다른 고객) , , ,

신뢰성
(reliability)

약속된 서비스를 정확하게 수행하는 능력

예 서비스 수행의 철저함 정확한 기록 약속시간 엄수) , ,

응답성
(responsiveness)

고객을 돕고 즉각적인 서비스를 제공하려는 의지

예) 서비스의 적시성 고객의 문의나 요구에 즉시 응답 신속한 서비스, ,

능력
(competence)

서비스를 수행하는데 필요한 기술과 지식의 소유

예 조직의 연구 개발력 담당직원의 기술과 지식) ,

예절
(courtesy)

고객과 접촉하는 종업원의 친철과 배려 공손함,

예) 고객의 재산과 시간에 대한 배려 담당 종업원의 정중한 태도,

신용도
(credibility)

서비스 제공자의 진실성 정직성,

예 기업평판 기업명 종업원의 정직성) , ,

안정성
(security)

위험 의심으로부터 자유,

예 물리적 안전 금전적 안전 비밀보장) , ,

접근가능성
(access)

접근 가능성과 접근의 수월성

예 전화예약 대기시간 서비스 제공시간 및 장소의 편리성) , ,

커뮤니케이션
(communication)

고객의 말에 귀 기울이고 고객에게 쉬운 말로 알림

예 서비스에 대한 설명 서비스 비용의 설명) ,

고객의 이해
(understanding the

customer)

고객과 그들의 욕구를 알려는 노력

예 고객의 구체적 요구사항 학습 개발적 관심제공) ,

표 2 척도의 가지 결정요인. SERVQUAL 10 (Parasuraman, 1998)
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차 원 내 용

유형성
(tangibles)

물리적 시설 및 장비 직원의 외모,

신뢰성
(reliability)

약속된 서비스를 정확하게 수행하는 능력

반응성
(responsiveness)

고객을 돕고 즉각적인 서비스를 제공하려는 의지

확신성
(assurance)

직원지식과 예절 신뢰와 자신감의 전달 능력,

공감성·
(empathy)

편의제공을 위한 개별적인 관심과 노력

표 3 척도의 가지 차원. SERVQUAL 5 (Parasuraman, 1998)
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성별
남 222.0 76.8

여 67.0 23.2

연령

세 미만19 19.0 6.6

20-29 44.0 15.2

30-39 102.0 35.3

40-49 95.0 32.9

세 이상50 29.0 10.0

월평균

수입

만원 미만200 18.0 6.2

만이상 만미만200 -400 81.0 28.0

만이상 만미만400 -600 107.0 37.0

만이상600 83.0 28.7

표 4 조사대상의 일반적 특성.
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α

학력

고졸이하 61.0 21.1

전문대졸 30.0 10.4

대졸 162.0 56.1

대학원이상 36.0 12.5

골프경력

년미만1 44.0 15.2

년이상 년미만1 -3 56.0 19.4

년이상 년미만3 -5 103.0 35.6

년이상 년미만5 -9 35.0 12.1

년이상10 51.0 17.6

핸디캡

타이하72 30.0 10.4

73-81 63.0 21.8

82-90 79.0 27.3

90-100 62.0 21.5

이상100 55.0 19.0
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표 5 설문지의 주요구성내용.
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표 6 골프장 서비스품질의 요인분석 결과.
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표 7 소비행동의 요인분석 결과.
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α

요 인 항 목 Cronbach's α

서비스

품질

유형성 a1, a3, a4 .733

.826

확신성 a1, a2, a3 .754

공감성 a1, a2, a3 .754

반응성 a1, a2, a3 .707

신뢰성 a1, a3, a4 .681

소비

행동

만족 b1, b2, b3 .788

.814재방문 b1, b2 .706

구전의도 b1, b2 .685

신뢰 c1, c2 .916 .916

표 8 서비스품질 소비행동 신뢰의 신뢰도 검증 결과. , ,
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α

α
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표 9 성별에 따른 골프장 서비스품질의 인식 차이.
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표 10 연령에 따른 서비스품질 인식 차이.
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표 12 학력에 따른 서비스품질의 인식 차이.
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표 13 경력에 따른 서비스품질의 인식 차이.
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표 15 골프장 서비스품질 신뢰 소비행동의 상관관계 분석. , ,
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표 17 서비스품질이 소비행동 만족 에 미치는 영향. ( )
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표 18 서비스품질이 소비행동 구전의도 에 미치는 영향. ( )
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안녕하십니까?

이 설문은 골프장 이용자의 서비스품질이 고객신뢰와 소비행동에

미치는 영향을 규명하기 위한 설문지입니다.

본 설문지의 질문에는 정답이 없습니다.

질문 내용을 잘 읽으신 후 검사에 동의하시면 한 문항도 빠짐없이

느끼신 대로 솔직하게 대답해 주십시오.

귀하께서 응답하신 내용은 연구목적 이외의 다른 용도로는 절대로 사용

하지 않을 것을 약속드립니다.

바쁘신 시간에도 불구하고 설문에 답해주셔서 진심으로 감사드리며

늘 건강하시고 행복하시길 바랍니다.

가장 최근에 이용한 골프장을 연상시켜 질문에 답해 주시면 감사하※

겠습니다.

감사합니다.

년 월2010 9

조선대학교 대학원

체육학과 석사과정 정용하
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다음은 인구통계학적 특성과 골프의 일반적 특성에 관한 질문입니다1. .
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1. 다음은 골프장의 서비스 품질에 관한 내용입니다.

항 목
매우

그렇지않다

그렇지

않 다

보통

이다

그렇

다

매우

그렇

다

유

형

성

현대화된 시설과 장비를 갖추고 있어야 한다1. . ① ② ③ ④ ⑤

내부시설의 분위기가 좋아야 한다2. . ① ② ③ ④ ⑤

시설은 시각적으로 보기에 좋아야 한다3. . ① ② ③ ④ ⑤

적합한 부대 시설을 갖추고 있어야 한다4. . ① ② ③ ④ ⑤

신

뢰

성

안내책자 및 인터넷 등을 통해 제공된 가격과 서비스는 반드시 지1.

켜야 한다.
① ② ③ ④ ⑤

경기시간이 정확한 시간이 지켜져야 한다2. . ① ② ③ ④ ⑤

직원 및 캐디는 기록내용을 정확하게 기록하여야 한다3. . ① ② ③ ④ ⑤

직원 및 캐디를 믿고 의지할 수 있어야 한다4. . ① ② ③ ④ ⑤

반

응

성

골프장 코스 및 골프장 상황에 대한 정확한 정보가 제공되어야 한1.

다 인터넷 또는 경기 중.( )
① ② ③ ④ ⑤

직원 및 캐디는 자발적으로 도움을 주어야 한다2. . ① ② ③ ④ ⑤

고객의 요구에 대한 신속한 대응이 이루어져야 한다3. . ① ② ③ ④ ⑤

고객의 관심과 질문에 성실히 응답하려는 자세를 갖추어야 한다4. . ① ② ③ ④ ⑤

확

신

성

골프장은 안전해야 한다1. . ① ② ③ ④ ⑤

직원 및 캐디는 골프장 고객에 대한 예의를 갖추어야 한다2. . ① ② ③ ④ ⑤

직원 및 캐디는 자신감과 전달능력을 갖추어야 한다3. . ① ② ③ ④ ⑤

직원 및 캐디는 참여자의 요구에 대응할 충분한 능력인 전문성을 갖4.

추고 있어야 한다.
① ② ③ ④ ⑤

공

감

성

고객 개개인에 대한 관심을 가지고 있어야 한다1. . ① ② ③ ④ ⑤

참여자의 이익할인제도 이벤트 정보제공 등이 다양히 제공되어야2. ( , , )

한다.
① ② ③ ④ ⑤

참여자의 스트레칭 및 건강이상체크와 골프장 주의사항 등 고려사항3.

에 대한 사전 확인 및 공지사항에 대해 충분한 설명이 있어야 한다.
① ② ③ ④ ⑤

고객의 입장을 생각해 주어야 한다4. . ① ② ③ ④ ⑤

참여자의 이용시설에 대한 편의제공이 이루어져야 한다5. . ① ② ③ ④ ⑤
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2. 다음은 골프장 이용 결과 본인의 반응에 관한 것입니다.

항 목

매우

그렇지않

다

그렇지

않 다

보통

이다

그렇

다

매우

그렇

다

신뢰

최근 이용한 골프장은 믿음 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

최근 이용한 골프장은 신뢰할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤

만족

골프장의 서비스에 만족한다. ① ② ③ ④ ⑤

골프장 전반적인 체험에 대해 만족한다. ① ② ③ ④ ⑤

전반적인 지출비용에 비해 성과에 대해 만족한다. ① ② ③ ④ ⑤

구전
의도

골프장을 주변 사람들에게 추천하였다. ① ② ③ ④ ⑤

골프장을 타인에게 긍정적으로 이야기 하였다. ① ② ③ ④ ⑤

기회가 닿는다면 주위 사람들에게 이용을 권유하였다. ① ② ③ ④ ⑤

재
구
매

의
도

경험한 골프장을 다른 사람과 다시 찾을 것이다. ① ② ③ ④ ⑤

앞으로도 이 골프장을 계속 이용하였다. ① ② ③ ④ ⑤

만약 그린피가 같다면 이 골프장을 선택하였다. ① ② ③ ④ ⑤



- 55 -

본인이 저작한 위의 저작물에 대하여 다음과 같은 조건 아래 조선대학교가 저작물을

이용할 수 있도록 허락하고 동의합니다.

다 음- -

저작물의 구축 및 인터넷을 포함한 정보통신망에의 공개를 위한 저작물의 복제1. DB ,

기억장치에의 저장 전송 등을 허락함,

위의 목적을 위하여 필요한 범위 내에서의 편집 형식상의 변경을 허락함2. .ㆍ

다만 저작물의 내용변경은 금지함, .

배포 전송된 저작물의 영리적 목적을 위한 복제 저장 전송 등은 금지함3. , , .ㆍ

저작물에 대한 이용기간은 년으로 하고 기간종료 개월 이내에 별도의 의사표시가 없을4. 5 , 3

경우에는 저작물의 이용기간을 계속 연장함.

해당 저작물의 저작권을 타인에게 양도하거나 또는 출판을 허락을 하였을 경우에는 개월5. 1

이내에 대학에 이를 통보함.

조선대학교는 저작물의 이용허락 이후 해당 저작물로 인하여 발생하는 타인에 의한 권리6.

침해에 대하여 일체의 법적 책임을 지지 않음

소속대학의 협정기관에 저작물의 제공 및 인터넷 등 정보통신망을 이용한 저작물의7.

전송 출력을 허락함.ㆍ

년 월 일2010 11

저작자 정 용 하 서명 또는 인: ( )

조선대학교 총장 귀하
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