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요 약

본연구는호텔기업의서비스 품질평가에있어 고객의질, 물리적 품질, 서비스제공자품질이호텔품질에미치

는영향과상관관계를분석하여그효과를검증하기위한것이었다. 연구결과 호텔품질에미치는영향은서비스제

공자품질> 물리적품질> 고객의질[매너]> 고객의질[외양] 요인순으로호텔품질을가장유의하게설명하고있는

것으로분석되었다. 또한각변수간의상관관계는고객의질[매너]과 물리적품질요인이가장높게나타났는데이

것은 고객의 질이 호텔서비스 품질 구성차원 변수로서 중요한 영향을 미치는 변수임을 발견할 수 있는 결과이다.

Abstract

This study aims to verify the effect in the estimation of hotel service quality by analyzing the

influence and the interrelation of Customer Quality, Physical Quality and Service Provider Quality

regarding Hotel Quality. The result of the research shows that with regard to the influence on hotel

quality, service provider quality ranks most high, physical quality second, customer quality of

manner third, and customer quality of appearance fourth in order. The physical factors in the

interrelation among variables rank most high. This result derives from finding the fact that customer

quality is an important influential factor in the constructional dimension of hotel service quality.
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Ⅰ. 서 론

호텔마케팅에있어서 현재총 고객수보다 중요한것은고

객믹스이다. 고객의 양보다는 질이 호텔의 수익성에 영향을

미치기때문이다[6]. 또한호텔에서의고객은특정고객의입장

에서서비스제공자뿐아니라 다른고객들의 수준, 행동에민

감하게 영향을 받는다. 따라서 호텔에서는 고객 간의 상호작

용(interaction of customers)을관리하여고객의경험에부정

적인 영향을 미치는 고객이 나오지 않도록 해야 한다[1].

지금까지 서비스 품질에 관한 여러 연구들은 주로 서비스

품질 → 고객 만족, 서비스 품질 → 구매 의도, 혹은 서비스

품질 → 고객 만족 → 구매 의도 간의 관계를 중심으로 진행

되었다. 그러나이러한선행연구에서문제로 지적할수 있는

것은고객을서비스품질의구성차원으로는인식하지않았다

는 것이다. 이는 서비스품질을 최초로 개념화하여 지금까지

모든 연구의 기틀을 마련한 Parasuraman등도 서비스 품질

에 있어 고객의 질에 대해서는 언급하지 않았기 때문에 호텔

서비스 품질 연구에서 제외되었다.

신철호는 호텔은 한 공간에서 다른 고객들과 같이 소비가

이루어지며, 서비스 제공자와 고객 간의 상호작용적 활동뿐

아니라, 고객과 고객 간의 상호작용이 이루어지므로 호텔의

서비스품질 연구에는 품질의 구성차원 변수로서 고객의 질이

포함될 때서비스품질평가에대한설명력을보다높일수있

다고 주장하였는데[3], 그는 고객의 질이 호텔서비스 품질에

어떠한 영향관계를 보일 것인가에 관한 실증연구에서 긍정적

인 영향을 미치는 것으로 밝혀냈다[4]. 또한 현복희ㆍ윤대순

도 고객의 질이 서비스 품질과 종업원 만족에 긍정적인 영향

을 미치는 연구 결과를 얻었으며, 서비스 품질을 향상시키고

종업원의만족을높이는데고객의질이중요하다는점을시사

하였다[7].

따라서 본 연구는 호텔기업의 서비스품질 연구에 있어 고

객의 질, 물리적 품질, 서비스제공자 품질을 독립변수로 하고

호텔품질을종속변수로하여각변수가호텔품질에미치는영

향과상관관계를분석하여이에대한효과를실증적으로밝히

는 것이 본 연구의 초점이다.

II. 이론적 배경

본 연구의 호텔서비스 품질의 구성차원에 대한 개념적 접

근은 Lehtinen,et al.등의 연구를토대로 하였다. 이들은서

비스 품질을 세 가지 차원으로 구분하여 건물, 설비 등의 물

적측면을포함하는물리적품질(physical quality), 고객의

상호접촉요인이나 다른 참가고객들과의 상호작용으로 유발되

는 상호작용적 품질(interactive quality), 기업 이미지와

같은 기업품질(corporate quality)의 요소에 의해 서비스품

질이 결정되어 진다고 보았다[11]. 따라서 본 연구의 호텔서

비스품질의구성차원은이들이주장한고객과호텔의고객접

촉 및 다른 참가고객들과의 상호작용으로 유발되는 상호작용

적품질을호텔의서비스제공자품질과고객의질로구분하여

호텔서비스품질의 구성차원을 고객의 질, 물리적 품질, 서비

스제공자 품질, 호텔 품질 네 가지로 정의하고자 한다.

2.1. 고객의 질

고객은기업이나제품을 선택할 권리가 있다. 그런데마찬

가지로 기업에게도 좋은 고객을 선택할 권리가 있으며, 고객

에게도 질이 있다[2]. 호텔 고객은 자신과 사회적 위치나 이

용 목적이 유사한 고객들과 호텔의 공간 및 서비스를 공유하

기를원하는데[6], 이는호텔을이용하는고객들은다른고객

들로부터 영향을 받으며, 호텔에서 제공하는 서비스 품질과

이용하는 고객 간에는 항상 다른 고객이 상호작용을 하고 서

비스의 결과나 과정에 영향을 미치기 때문이다. Lewis와

Chambers는 프레젠테이션 믹스에는 물리적 시설과 위치,

종사원, 고객, 환경적요인, 가격등이있는데, 여기서고객은

특정 고객의 입장에서 타 고객들의수준, 행동, 형태 등에 영

향을 받지 않을 수 없다고 하였다[12].

이렇듯선행연구에서나타난고객의특징은서비스업의특

성을 잘반영하고 있는데 즉, 고객의 외양과 행동, 다른고객

들과의 상호작용을 중요한 요인으로 보고 있는데, 이는 호텔

을이용하는 고객들의구성층이호텔의이미지, 서비스의성

격과 분위기를 결정하기 때문이다. 이렇듯, 호텔에서 상품을

제공하는 데는 항상 고객이 관여하게 되므로 호텔 서비스 품

질에 있어 고객의 질 관리가 중요한 핵심변수(core

variable)라는결론을내릴수 있다[3]. 따라서 본 연구에서

고객의질은 서비스를제공받을때호텔의종사원, 서비스내

에 다른 참가 고객들과의 상호작용으로부터 유발되는 고객의

행동과매너, 그리고고객의외양등을고객의질로정의한다.

2.2. 물리적 품질

Sasser, et al.등은서비스품질은물질, 시설, 종업원의질

에 의해 결정된다고 보았다[13]. 다시 말해서 서비스는 무형

성으로 인하여 소비자들은 그 서비스 제공자의 능력과 질을

추론할수있는단서를 탐색하게되는데, 물리적 품질이그러
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한 단서를 제공해 주며 기업의 이미지나 목적을 알려주는 수

단이되고있다는것이다. 또한물리적품질에는고객뿐만아

니라 종업원도 존재해 서로 간에 상호작용을 하기 때문에 서

비스 조직의 고객과 종사원 양자의 요구와 선호가 동시에 반

영되어설계되어야한다는것이다. Gardner와 Siomkos는서

비스의 물리적 환경의 주된 역할은 서비스 품질이나 제품 구

색에대한정보적단서를소비자들에게제공해준다고하였다

[9]. 따라서물리적품질은건물, 시설, 실내장식등의환경과

장치와 집기ㆍ비품 등을 물리적 품질로 정의한다.

2.3. 서비스제공자 품질

대부분의 서비스 기업에 있어 서비스는 고객과 접점 종사

원사이의상호작용 ‧ 접촉을통하여전달되기때문에고객에

대한 접점종사원의태도와행위는고객의서비스 품질 지각,

만족, 업무실적 등을 결정하게 된다. Gronroos는 서비스는

상호작용적속성때문에고객과접촉하는사원들의고객에대

한 행동적이고 태도적인 대응이 매우 중요하다고 하였으며

[10], Crosby, et al.등은 생산과 소비를분리할 수없다는

서비스 상품의 본질적 속성 때문에 서비스를 생산하여 직접

제공하는 서비스제공자와 동시에 이를 받아 소비하는 고객과

의 직접적인 접촉이 일어나므로 서비스제공자와 소비자 간의

상호작용은 서비스 산업에서 중요한 역할로 작용한다고 하였

다[8]. Zeithaml and Bitner는 서비스업의경우고객의서

비스 품질 지각은 종업원의 행동에 의하여 결정적인 영향을

받는다고 하였는데[14] 즉, 종업원이 고객을 상대로 어떠한

행태의행동을하는가는고객이그기업을평가하는데중요한

요소로서 작용한다. 그러므로 서비스 제공자 품질은 호텔의

대고객접점서비스요원인종사원의인적서비스를서비스제

공자 품질로 정의한다.

2.4. 호텔 품질

호텔 품질을 구성하는 제요소 즉, 물리적 품질, 서비스제

공자 품질, 고객의 질은 곧 그 호텔의 종합적인 품질로 평가

된다. 호텔 품질은 그 호텔이 창업 이래 발달해온 품질의 차

원으로 고객이 그 호텔을 어떻게 지각하느냐? 하는 이미지와

관련이 있으며, 이미지는 호텔 상품의 중요한 부분을 차지한

다. 이러한호텔품질에대한이미지와평판은일차구매자에

대하여서비스품질평가의중요한단서로작용함과동일시에

반복 구매자에 대하여는 그 품질에 대한 재확인을 하게 함으

로써그들에게확신감을안겨주는역할을한다[5]. 다시말

해서 서비스 평판은 새로운 고객을 유치하는 역할도 하지만

기존고객을유지하는작용도 하는것이다. 따라서호텔 품질

은고객이그호텔의품질수준을종합적으로어떻게지각하고

평가하느냐? 하는 호텔의 이미지, 평판, 등급, 수준 등을 호

텔 품질로 정의한다.

III. 연구방법

3.1. 표본 선정 및 자료수집

본 연구는 호텔 서비스 품질연구에서 고객의 질을 구성차

원으로 제시하여 서비스품질 변수들의 상관관계의 관련정도

를 검토하는데 있다. 그러므로 이러한 목적을 달성하기 위하

여 호텔을 이용하는 고객을 대상으로 설문조사를 하였다. 표

본자료를수집하기위한모집단은서울지역 2개특급호텔(강

북/강남), 인천지역 2개 특급호텔(인천시내/영종도)을 이용

하는 고객에게 미리 작성된 설문지를 배포하였다. 본 연구에

서는 각 호텔별 50부씩 200명에게 설문지를 배포하였으나

실제설문에응답한 189부의설문지에서불성실한응답을한

4부를 제외하고 총 185부의 설문을 분석하였다.

3.2. 측정척도 및 분석

선행연구를바탕으로고객특성에영향을미칠것으로예측

되는 배경변수를 성별, 연령으로 구성하고 1년간 호텔이용횟

수와 설문대상호텔의 충성도를 알아보기 위해 1년간 이용한

횟수 중 설문호텔을 몇 번 정도 이용했는지 등 4문항으로 구

성하였다. 고객의 질에 관한 설문은 앞서 서술한 신철호ㆍ최

복수의 연구와 현복희ㆍ윤대순의 연구에서 검증된 것들이다

[4][7]. 따라서고객의질은고객의행동과매너, 그리고고객

의외양 3가지차원/13개항목을토대로Likert의 5점척도를

사용하였다.

물리적품질은 PZB의 5개차원중 유형성을 중심으로 7개

항목을 확정하여 사용하였고, 서비스제공자품질은 PZB의 5

개차원에친절성항목을추가하여6개항목을사용하였다. 호

텔품질의 측정은 만족도 측정 시 준거의 역할을 하는 비교기

준점5가지차원중비교상품 3개항목, 가격2개항목으로5개

항목을이용하였다. 그리고각항목들은 Likert의 5점척도를

사용하였다. 연구의통계처리방법은SPSS 15.0을이용하여

빈도분석, 기술통계분석, 다중회귀분석, T-TEST 등을사용

하였다

IV. 실증 분석
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4.1. 표본의 일반적인 특성

본 연구의 표본에 대한 인구 통계적 특성을 성별, 연령별,

1년간 호텔 이용횟수로 구분하여 빈도분석을 통해 표본 수와

구성비를알아본결과 〈표 1〉과같으며, 지역별호텔의이

용정도는 유의(P<0.05)한 차이가 없는 것으로 나타났다.

성별
남성

여성

89

96

48.1

51.9

표 1. 인구통계적특성
Table 1. Charactistic of Population statistics

연 령

29세미만

30-39세

40-49세

50-59세

60세이상

67

62

36

14

6

36.2

33.5

19.5

7.6

3.2

지난 1년 동안

호텔이용횟수

10번미만

10-20번

21-30번

31-40번

41번이상

72

53

24

15

21

38.9

28.6

13.0

8.1

11.4

4.2. 요인분석 및 신뢰도 분석

우선 호텔을이용하는고객의질과 물리적품질 그리고 서

비스 제공자 품질 요인에 대한 신뢰성을 검증하기 위하여 신

표2. 고객의질과물리적그리고서비스제공자품질에대한요인분석및신뢰도분석
Table 2. An Analysis on the Factor and Reliability of Customer Quality, Physical Quality and Service

Provider Quality

요인명 항목 communalities
삭제시

α값
α값

고객

의질

행동

[이호텔의 고객들은]

ㆍ종사원에게함부로대한다.

ㆍ대체로호텔내에서질서를잘지키지않는다.

.826

.860

.

.
.644

매너

ㆍ다른사람에게방해가되는행동을하지않는다.

ㆍ종사원들의안내나호텔규정을잘따른다.

ㆍ대체로호텔시설을깨끗이이용한다.

ㆍ점잖고품격이있어보인다.

ㆍ세련되고품위있어보인다.

ㆍ사회적인지위와명망있는사람들이많이이용한다.

ㆍ수준이낮은고객들을보기힘들다.

.485

.753

.743

.767

.661

.649

.656

.490

.656

.701

.776

.704

.678

.594

.874

외양

ㆍ경제적인여유가있어보인다.

ㆍ대형(외제)차를이용하는고객들이많다.

ㆍ부유층의사람들이많이이용한다.

.654

.804

.814

.716

.756

.807

.874

물리적

품질

[이호텔의]

ㆍ건물외관.

ㆍ주변조경.

ㆍ시설및집기비품.

ㆍ인테리어의개성과분위기.

ㆍ청결성과쾌적성.

ㆍ운영하거나입점하고있는부대시설.

.725

.722

.766

.735

.667

.482

.695

.710

.726

.674

.705

.592

.877

서비스

제공자

품질

[이호텔종사원들의(은)]

ㆍ용모는단정하였다.

ㆍ고객서비스는정중하였다.

ㆍ예의가바르고응대수준이높았다.

ㆍ고객에대해세심한배려를보였다.

ㆍ전반적으로친절하였다.

.777

.685

.680

.817

.791

.776

.767

.722

.760

.759

.901

아이겐값

분산(%)

누적분산(%)

3.986

17.332

17.332

3.742

16.270

33.602

3.731

16.221

49.824

2.636

11.46

0

61.28

3

1.556

6.765

68.048

*: KMO: .903 Bartlett's 구형성검증: 2609.708
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뢰도 분석을 하였다.

〈표 2〉와 같이 고객의 질은 행동, 매너와 외양 각 요인

이 Cronbach α값이 0.644, 0.874, 0.740으로 각각 높게

나타나고있다. 그리고물리적 품질그리고 서비스제공자품

질 요인도 Cronbach α값이 0.877과 0.901로 각각매우 높

게 나타나고 있다.

또한 각 요인에 대한 타당성을 검증하기 위하여 요인분석

을실시한결과, 고객품질의요인은행동, 매너와외양의 3개

요인으로 구분하는 것이 타당한 것으로 나타났다. 그리고 물

리적 품질 그리고 서비스제공자 품질 요인도 각각 구분되는

것으로 나타났다.

그리고 호텔 품질 요인에 대한 신뢰성을 검증하기 위하여

신뢰도 분석을 하였다.〈표 3〉과 같이 호텔품질 요인은

Cronbach α값이 0.826로 높게나타나고있다. 그리고 호텔

품질 요인은 1개의 요인으로 구분되는 것으로 나타났다.

요

인

명

항목
commu-

nalities

삭제시

α값
α값

호

텔

품

질

ㆍ동급호텔중에서수준이높다.

ㆍ고객들도동급의호텔중

수준이높다고생각한다.

ㆍ등급과수준을고려할때

가격은싼편이다.

ㆍ가격이올라가더라도

이용객은줄지않는다.

ㆍ국제적인기준으로도

최상급호텔이다

.665

.702

.392

.592

.624

.778

.768

.834

.789

.785

.826

아이겐값

분산(%)

누적분산(%)

2.975

59.507

59.507

표 3. 호텔품질에대한요인분석및신뢰도분석
Table 3. An Analysis on the Factor and Reliability of

Hotel‑Quaiity

*KMO: .791 Bartlett's 구형성검증 : 347.772

4.3 각 변수간의 상관관계 분석

고객의 질과 서비스 제공자 품질, 물리적 품질 그리고 호

텔 품질에 대한 각 요인간의 상관관계는 〈표 4〉와 같다.

즉, 고객의 질과 서비스 제공자 품질, 물리적 품질 그리고 호

텔 품질에 대한 상관관계에 있어서 가장 높은 요인은 고객의

질[매너]과물리적품질요인으로상관계수r=.670으로나타났

으며, 고객의질[행동]과물리적품질간의상관관계(-.096)가

가장 낮게 나타났다.

1 2 3 4 5 6

고객의

질

[매너](1)

[외양](2)

[행동](3)

제공자

품질(4)

물리적

품질(5)

호텔

품질(6)

1.000

.504(.000)

-.041(.578)

.580(.000)

.670(.000)

.600(.000)

1.000

-.193(.008)

.590(.000)

.565(.000)

.564(.000)

1.000

-.186(.011)

-.096(.194)

-.186(.011)

1.000

.620

(.000)

.642

(.000)

1.000

.653

(.000)

1.000

표4. 고객의질과서비스제공자, 물리적품질, 호텔품질에대한
상관관계분석

Table 4. An Analysis on the Correlation of Customer
Quality, Service Provider Quality and Physical Quality, Hotel

Quality

( ): Sig..

4.4. 고객의 질과 서비스제공자 품질 그리고 물리적

품질의 호텔품질에 대한 회귀분석

고객의 질과 서비스제공자 품질 그리고 물리적 품질 요인

이호텔품질에 영향을미칠것이라는것을전제로고객의질

과 서비스제공자 그리고 물리적 품질 요인을 독립변수로 하

고, 호텔 품질을 종속변수로 하여 회귀분석을 실시한 결과

〈표 5〉와 같다. 즉, 선형모형의 적합도를 측정하는데 이용

되는 R2는고객의질과서비스제공자품질그리고물리적품

질 요인이 투입됨으로써 호텔품질에 대한 전체 설명력이

.557로 나타났으며, 55.7%가 표본 회귀식에 적합하다는 것

을 의미한다. 또한 수정된 R2는 .544로서 모집단에 이 모델

을 가장 잘 부합시키기 위하여 R2를 수정한 것이다.

그리고 독립변수간의 단위가 다르면 회귀계수 그 자체가

의미가 없다. 이를 수정하기 위한 회귀계수의 상대적 중요도

를 나타내는 표준 회귀계수, 즉 Beta가 유의하지 않은 요인

은 고객의 질[행동](.-.075) 요인으로 나타났다. 이에 기타

다른 요인 모두 유의한 설명력을 나타내고 있다.
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독 립변 수
비표준화계수

표준

계수 T
유의

수준
B 표준오차 베타

상수

고객의질[매너]

고객의질[외양]

고객의질[행동]

제공자품질요인

물리적품질요인

.534

.185

.124

-.064

.251

.223

.265

.070

.057

.044

.068

.060

-

.187

.145

-.075

.263

.276

2.013

2.640

2.190

-1.450

3.709

3.691

.046

.009**

.030*

.149

.000**

.000**

R2 = .557, 수정된 R2 = .544, F = 44.693 p = 0.000

표5. 고객의질과서비스제공자품질그리고물리적품질의호텔
품질에대한회귀분석

Table 5. A Regression Analysis on Customer Quality,
Service Provider Quality and Physical Quality which affect

on Hotel Quality

*: p<0.05, ** : p<0.01

V. 논의 및 결론

이연구의 목적은서비스품질 변수로서 고객의질을 제시

하여 호텔기업에서 서비스 품질을 평가하는 데 있어 고객의

질, 물리적 품질, 서비스제공자 품질이 호텔 품질에 미치는

영향과상관관계를분석하여그효과를검증하기위한것이었

다. 이것은개념적으로는고객의질에대한 중요성이 언급되

고 특히 실무에서는 고객의 질이 호텔 품질에 영향을 미치는

것으로 제기되고는 있으나 이에 대한 실증 연구는 매우 부족

한 실정이기 때문이다.

이러한 연구문제에 대한 분석결과를 토대로 다음과 같은

시사점을 도출할 수 있다. 첫째, 고객의 질 요인은 선행연구

와같이고객의 행동, 매너, 외양으로구분되었으며신뢰도도

높게 나타났다. 둘째, 각 변수간의 상관관계를 분석해본 결과

가장 높은 요인은 고객의 질[매너]과 물리적 품질 요인으로

상관계수 r=.670으로 가장 높게 나타났는데 이것은 고객의

질이호텔서비스품질구성차원변수로서중요한영향을미치

는 변수임을 발견할수 있는결과이다. 셋째, 세 개의 독립변

수가호텔품질에미치는영향은서비스제공품질> 물리적품

질> 고객의 질[매너]> 고객의 질[외양] 요인 순으로 호텔 품

질을가장유의하게 잘설명하고있는것으로분석되었다. 그

러나고객의질[행동] 요인만은호텔품질에유의적인영향을

미치지 않는 것으로 판단할 수 있다.

본 연구에서는 서울지역 2개 특급호텔과 인천지역 2개

특급호텔을이용하는고객을대상으로하였는데, 지역적인한

계로인하여논문의결과를전지역으로일반화하기에는어려

움이있다. 또한고객의질에대한측정에서 정성적인 측면만

을평가하여수익성등의정량적인측면까지포괄적으로다루

지 못한 한계점을 가지고 있다.

따라서다음연구에서는정량적인측면까지통합된개념의

고객의질변수에대한 척도개발과 연구가필요하며, 서비스

품질연구에서 고객의질에대한후속연구가 많이나올것을

기대한다.
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