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제 1장 서 론

1.문제의 제기

최근 산업에 가장 향을 주고 있는 두 가지는 웰니스와 세계화이다.

세계 으로 우리 스스로를 돌보는 방법의 변화에 한 심이 높아지고 있다.우

리 스스로를 돌본다 함은 더 이상 개인의 몸을 돌보는 것만을 의미하는 것이 아

니라 더 나아가 우리의 마음과 정신,사회,지구를 돌보는 것을 의미한다.단지

문제를 치료하거나 바로잡으려는 사후 근방식에서 우리 개개인의 문제나 사회

병폐의 근본 인 원인을 다루고 방하고자 하는 방 ,총체 근방식으

로 변화하고 있는 추세이다.1)

이러한 변화의 추세는 육체 ,정신 ,사회 으로 완 하게 양호한 상태를 말

하는 웰니스라는 용어를 만들어 냈다.웰니스는 행복,삶의 만족,질병이 없는 상

태를 포 한 개념이며, 의 건강한 삶을 한 것으로 련된 시장으로는 스

에스테틱,요가,휘트니스,유기농,건강식품 등의 개인 건강과 의료기기와 치

유로 방 측면이 강조된 체 의료(AlternativeHealthcare),환경 친화 인 여

행이나,건강 련 리조트 사업,환경 자원 사 여행 등의 에코 투어(Eco

Tourism),친환경 상품,건설 등의 친환경 생활(NaturalLifestyle)등이 속한다.2)

웰니스에 한 욕망이 세계 으로 보편화 되면서 소비시장의 변화는 산

업에 큰 향을 주었고,웰니스와 이 연계되어 웰니스 으로 발 하 다.

문화된 노하우 개별 어 로그램(헬스 & WellnessCenter,스 ,명

상,미용/건강요법 등)을 갖춘 종합 인 건강기반시설(호텔․리조트 등)에서 고객

의 건강상태에 맞게 다양하고 폭넓은 서비스를 제공3)하는 웰니스 이 성장하

게 된 것이다.

1)GlobalSpaSummit(2010).『스 와 세계 웰니스 시장 :시 지효과와 기회』,p.1.

2) 한무역투자진흥공사(211).美,2012년에는 이런 산업이 뜬다(1)-Wellness산업.

3)부창산(2009).HealthTourism 유형별 개념정립과 개발모형 용에 한 연구.박사학 논문,제주

학교 학원.p.16.
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웰니스 의 표 인 것은 스 이다.소득 수 이 향상되고 삶의 질이 높아

지면서 인들은 주말이나 휴일을 이용하여,심신을 안정시키고 스트 스와 일

상의 압감을 해소하는 을 추구하게 되었다.이러한 욕구는 스 산업의 발

을 자연스럽게 이끌었다.스 산업의 발 은 스 가 단순히 부유한 사람들만

을 한 호화스러운 장소라는 인식에서 벗어나게 했으며,일반인들도 몸과 마음

의 건강과 미용을 가꾸는 장소로 보편화 되었다.웰니스 의 발 이 스 분

야의 성장을 가져왔고,범 를 넓 주게 된 것이다.

스 는 과거 온천수를 이용한 건강 리의 개념에서 건강한 라이 스타일에

필요한 양식,휘트니스 활동,몸 리,의료 검진,행동양식에 한 카운슬링,

양교육,스트 스 리,총체 건강,정신 성장,운동요법,운동 생리학 등

우리에게 필요한 것들을 제공하고,고객의 특성에 맞는 차별화된 리를 통해 심

신의 건강을 증진시키고자 하는 개념으로 확 4)되었다.

세계 스 시장의 규모는 년 250조원에 이르며 국내 시장은 약 10조원으로 추

정된다.최근 연간 20%씩 성장을 거듭하고 있어 지속 인 발 역 확 가

기 된다.5)불과 몇 년 에는 ‘스 ’라는 단어조차 생소했지만 지 은 스 산

업이 속도로 성장함으로써 문 인 테라피스트의 손길과 특별한 스 시설,

고품격 서비스를 찾아 고 뷰티살롱을 찾고자 하는 욕구가 증 되었으며,미용

에 한 남성의 심이 증가하면서 고 마사지와 제 로 된 피부 리를 원하

는 남성들의 스 이용이 늘고 있다. 한,휘트니스 산업,메디컬 산업과 호텔

산업,심지어 건설 산업에서도 스 산업에 한 연계를 확장하고 있으며,미국

에서는 미래 유망 산업의 하나로 스 분야가 선정되었다.6) 산업과 스

산업의 연계가 특히 두드러지게 나타나고 있으며,호텔,리조트 등의 숙박시설에

서는 부 시설로 스 가 필수요소가 되고 있으며,공항에서도 장거리 이동에 지

친 여행객을 상으로 하는 스 가 선보이고 있으며,의료 분야에서도 목

되어 지고 있다.

웰니스와 함께 산업에 크게 향을 주는 것은 세계화이다.세계화는 이미

4)정 진(2004).호텔 스 로그램 비교 연구 :한국,오스트리아,태국의 호텔 스 를 심으로.석사

학 논문,경희 학교 체육 학원.p.4.

5)이진용․정은 (2010).『스 테라피(Spatherapy)』,제주한라 학.p.1.

6)CHA의과학 학교(2010).『제주권 스 ․ 테라피 산업 국제 경쟁력 강화사업』,p.6.
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자연스러운 상으로 받아들여지고 있다.공간이 축소됨에 따라 다른 나라로의

왕래가 자유로워졌고,이는 산업에 큰 변화와 발 을 가져왔다.그만큼

산업과 연계된 기업들의 경쟁은 치열해졌고,기업의 생존을 해서는 국내 기

업과는 물론 국외의 기업과도 경쟁해야 하는 시 가 온 것이다.고품질의 서비스

제공은 기업들의 생존에 요한 요소이다.고품질의 서비스 제공이 고객 만

족을 증 시키며,만족한 고객은 만족하지 않은 고객보다 상 으로 특정 서비

스에 해서 애호도를 형성하기 때문에 결국 재방문을 이끄는 원천7)이 될 수 있

다.이는 다른 분야와 마찬가지로 스 에서도 용된다.스 에서는 에

보이지 않는 무형의 서비스를 고객에게 제공하기 때문에 고품질 서비스 제공이

고객을 만족 시킬 수 있으며 고객만족은 재방문으로 이어질 것이다.

이러한 추세 속에 산업에서 스 는 성장을 이루고 있다.하지만 스 의

성장 속도에 비해 연구 자료나 문헌이 많지 않고 체계 인 학문 정립이 이루어

지지 않은 상태이다.스 의 개념 정립은 쉽지 않고,어느 분야까지 스 의 범주

에 넣을 것인지에 한 학자간의 논의가 제 로 이루어지지 않고 있다. 한 무

형의 서비스를 제공하는 산업으로써 고객들이 스 서비스 품질에 한 반응이

민감할 것임이 분명하지만,스 서비스 품질에 한 연구가 제 로 이루어지고

있지 않다.

따라서 본 연구에서는 호텔 스 이용객의 서비스 품질 인식에 따른 만족에

해 연구하고,호텔 스 이용객의 이용형태에 따라 서비스 품질 인식에 차이가

있는지, 호텔 스 이용객의 이용형태에 따라 고객만족의 차이가 있는지 연구

해 보고자 한다.

2.연구의 목

효율 인 스 운 을 해서는 이용 빈도가 높은 고객들을 잘 리하는 것이

매우 요하다.이용객의 욕구를 악하고,그들을 다시 방문하도록 하는 요인이

7)서비스 경 연구회(2000).『서비스 수익모델』,삼성경제연구소.
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무엇인지를 악하여 히 반 함으로써 고객의 만족도를 제고하여야 한다.스

에서는 이용객과 종사원간의 일 일 서비스가 진행되기 때문에 스 이용객

개개인의 욕구를 악하고 리 하는 것이 요하나,이는 실 으로 불가능하

기 때문에 스 이용객을 이용형태별로 분류하여 이용형태에 따른 서비스 품질

인식의 차이와 고객만족의 차이를 연구하고자 한다.

따라서 본 연구의 목 은 호텔 스 이용객의 이용형태별 서비스 품질 인식을

분석하고 그에 따른 만족도의 차이를 조사하여 호텔 스 이용객의 욕구를 악

하고,그에 맞는 마 략을 수립할 수 있도록 도움을 주고자 함이다.

기존의 스 에 한 선행 연구들을 살펴보면,스 인사 련,시설 련,선택

속성 련,스 가 건강에 미치는 향에 한 연구 등이 주로 이루어져 왔으나,

스 서비스 품질에 한 연구는 거의 이루어 지지 않은 을 고려하여,제주도

내 호텔 스 이용객을 상으로 스 이용객의 이용형태와 인구통계학 특성

을 조사하고,그에 따른 서비스 품질과 만족도 차이를 분석하고자 한다.기존 연

구에서 밝히지 못한 이용형태에 따른 서비스 품질과 만족의 차이를 분석함으로

써 스 산업의 마 략의 수립 활성화에 기여할 것이라 기 한다.

본 연구의 결과가 갖는 시사 으로는 첫째,스 산업의 성장하고 있는 시

에서 호텔 스 이용객들의 인구 통계학 특성을 악하는데 의의가 있을 것이

고,둘째,호텔 스 이용객의 이용형태에 따른 서비스 품질의 인식 차이와 이용

형태에 따른 고객만족의 차이를 악할 수 있을 것이다.셋째,호텔 스 이용객

의 서비스 품질 인식에 따른 만족도의 계를 알아 으로써 실무 으로 스 운

상에 마 략을 설정하는데 도움을 주고자 함이다.

3.연구의 범 와 방법

기존의 연구들을 살펴보면,서비스 품질과 고객만족도에 한 연구는 많이 찾

아 볼 수 있는 편이다.그러나 스 에 련한 서비스 품질과 만족도 향 계를

나타낸 연구는 찾아보기 어렵다.본 연구에서는 호텔 스 이용객의 이용형태에
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따른 서비스 품질의 차이를 분석하고,이용형태에 따른 고객만족의 차이를 분석

하려고 한다. 한 호텔 스 이용객의 서비스 품질 인식과 만족에 해 조사하

려고 한다.

와 같은 연구 목 을 달성하기 해 본 연구에서 설정한 연구의 범 는 다

음과 같다.

첫째,연구의 시간 범 는 2012년 4월 9일～30일까지 3주간 설문조사기간으

로 한다.

둘째,연구의 상 범 는 제주도내 호텔 스 이용객을 상으로 한다.

에 목 을 둔 스 이용객을 상으로 하기 해 지역을 제주도 호텔 스 로

한정하 다.

셋째,연구의 내용 범 는 스 와 련 있는 선행연구 문헌의 분석과 서

비스 품질에 따른 만족도 조사 연구를 심으로 하 다.

본 연구에서 수집된 자료를 처리하기 하여 SPSS19.0통계 로그램을 사용

하 고,빈도분석을 통해 변수의 일반 인 특성을 악하 고,설문지의 신뢰도

와 타당성을 검증하기 해 요인분석과 Cronbach'salpha계수를 이용한 신뢰도

검증을 실시하 다.호텔 스 이용객의 이용형태에 따른 서비스 품질의 인식 차

이와 호텔 스 이용객의 이용형태에 따른 고객만족 차이를 알아보기 해

T-test,ANOVA 분석을 실시하 으며,서비스 품질이 고객만족에 유의한 향

을 미치는가를 검증하기 해 상 분석 다 회귀분석을 이용하여 가설을 검

증하 다.
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제 2장 이론 배경

1.스 (SPA)

1)스 의 유형

스 (SPA)는 샘이나 수원지 같은 곳에서 흐르는 물을 의미하는 라틴어

‘spagere'와 벨기에의 온천지역인 ’SPAU'라는 지면에서 유래되었다는 설이 있다.

국어국립원 ‘신어’자료집에 수록된 스 (SPA)란 마사지나 물의 열,부력 따

로 온몸의 액 순환을 진하여 피부를 리하고 몸의 스트 스를 해소할 수

있는 시설을 갖추어 놓은 가게라고 정의 하고 있다.

웹스터 어사 (1913 )에 의하면 SPA란 벨기에의 유명 천들의 이름에서

얻어진 용어로서 스 의 어원은 ‘salusperaqaum'이라는 라틴어에서 나왔으며

’healththrougtwater'즉 물에 의한 건강,물을 통한 건강이라는 뜻이며 물을

이용한 다양한 로그램과 그 로그램이 이루어지는 장소라고 정의 할 수 있다.

1991년 창설한 국제스 회(InternationalSpaAssociation:ISPA)는 ‘몸과 마

음,정신의 조화로운 건강을 유지할 수 있는 다양한 문 서비스를 통해 마음 ·

신체 ·정신의 웰빙을 추구하는 곳’이라고 정의 한다.

한편, 한스 회(KoreaInternationalSPA Association:KISPA)는 스 를

물을 이용한 온도,부력,압력 효과를 이용하여 인체의 을 자극,원활한 액순

환과 스트 스 해소,질병 방과 치료,건강증진 보조 장비와 더불어 목욕,미용

시설 심신안정을 한 다양한 시설 등을 총칭하는 의미로 해석한다.8)

이 듯 스 의 기원은 천수와 온천으로써 수 세기동안 여러 나라에서 휴식

과 치료의 일부분이었으며,온천이 있는 도시들이 인 휴양지로 발 하

다.9)

8)김정화(2010).스 이용동기가 선택속성에 미치는 향.석사학 논문, 구한의 학교 학원.p.4.
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일반 으로 ‘스 ’하면 온천이라는 용어와 혼용하여 쓰기도 하지만,온천은 자

연상태로 용출되는 물로 신체 인 치료가 탁월한 성분을 포함한 자연 자원

이라 할 수 있고10),스 는 물을 이용하여 치료 효과는 물론 건강과 휴식,미용,

피부 리 등의 로그램과 시설 등을 제공하는 곳으로 온천과 구별된다.11)

다시 말해,스 는 건강한 라이 스타일에 필요한 양식,휘트니스 활동,몸

리,의료 인 검진,행동양식의 카운세링, 양교육,스트 스 리,총체 건

강,정신 성장,운동 요법,운동생리학 등과 같은 우리에게 모든 필요한 것들을

제공하고 고객의 특성에 맞는 차별화된 리를 통하여 고객의 심신의 건강을 증

진시켜 삶의 행복을 되착을 수 있도록 하는 문 인 리를 하고 있는 것이다

(InternationalSPA Association,ISPA,2003).즉 육체와 마음,정신의 회복을 고

양시키는 삶의 행복을 되찾을 수 있도록 하는 문 인 서비스를 통해 웰빙의

삶을 하는데 도움을 주는 것을 스 라고 정의하 다.12)

그리하여 오늘날의 스 는 홀리스틱의 최고단계에서 총체 인 웰니스

(Wellness)를 목표로 단순히 욕조문화(하이드로 테라피)만을 의미하는 것이 아닌

피트니스(운동),스트 스 매니지먼트(명상),다이어트(식이요법),에스테틱 트리

트먼트(피부미용),아로마 테라피,칼라 테라피,뮤직 테라피 등을 목하여 진정

한 평온함을 느끼게 하는 종합 테라피라 할 수 있다.13)

이 듯 물을 매개체로 한 의 스 가 갖추어야 할 3가지 측면의 요소는 첫

째,건강에 한 요소이다.각 개인의 육체 ,정신 상태를 정확하게 단하는

충분한 상담과 진단을 통해 고객의 재 상태를 유지,개선 할 수 있는 다양한

테라피가 각 개인에 맞춤식으로 제공되어야 한다.둘째,재미와 즐거움의 요소이

다. 인은 일상의 스트 스 속에서 벗어나고자 스 를 찾는다.따라서 스

로그램은 즐겁고 재미있게 참여 할 수 있도록 구성되어야 한다.세 번째,몸의

건강 뿐 아니라 마음의 건강도 요한 요소이다.명상이나 요가와 같은 강좌를

9)정 진(2004). 게논문.p.4.

10)신강 ․한상겸(1999).온천 여행자의 행 세분화에 한 연구,『연구보고서』,10,pp.65-82.

11)강선희(2010).스 리조트의 물리 환경이 이미지,지각된 가치,고객만족,행동의도에 미치는 향.

박사학 논문,순천향 학교 학원.p.10.

12)윤혜 ․이난희(2008).스 이용자의 스 선택 속성에 한 연구,『한국미용학회지』,14(3)

pp.1015-1026.

13)정 진(2004). 게논문.pp.4-5.
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통해 정신 안정과 자아존 ,자신의 정체성을 회복 할 수 있도록 하는 로그

램이 요구된다.14)

스 를 찾는 사람들이 속도로 증가하면서 스 체험 시에 제공되는 서비스

에 한 고객의 요구들은 더 문화되고 있으며,생활양식 로그램에 한

사항이 크게 강조되고 있다.즉 데이스 (dayspa)에서부터 모든 요구를 만족시

켜 주는 고 리조트 스 에 이르기까지 다양화된 고객의 요구에 다가서는 각종

서비스를 제공하는 여러 가지 형태의 스 가 있다.국제스 회는 소비자들 스

스로 선호하는 스 체험 형태의 선택을 도와주기 해 7가지 유형으로 분류하

고 있다.15)7가지 유형은 다음과 같다.

(1)데스티네이션 스 (DestinationSpa)

내부 숙박시설을 이용하여 문 인 스 서비스와 신체 건강을 한 로그

램의 용으로 반 인 생활방식 개선과 건강증진이 등이 가능하도록 한 스

이다.16)

즉,다이어트,항노화 독소배출 등 특정한 목 을 가지고 체류 인 고객에

게 문 인 스 서비스,의료 시술,피트니스,교육, 양 조언을 제공함으로

써 라이 스타일 개선과 건강 향상을 도모하는 스 이다.말 그 로 목 을 가진

스 란 뜻으로 어도 일주일 정도 머무르면서 문 인 스 서비스를 통해 심

신을 리 받는다.메디컬 스 와 같이 고객의 건강상태를 조사하고 상담한 후

개별 리 로그램을 결정하며 무엇보다 삶의 방식을 변화시키기 한 교육

로그램이 요시 되어 도심에서 벗어난 자연 친화 인 환경을 심으로 모든 시

설을 갖추고 있다.그 지역만의 아름다운 자연환경과 특산물의 특화로 지역의 개

성을 체험할 수 있기에,데스티네이션 스 를 ‘지역형 스 ’라고도 한다.17)

데스티네이션 스 는 미국을 심으로 활발히 운 되고 있으며,1979년 미국

최 의 휘트니스 스 겸 리조트로 개장한 Canyonranch은 1일 250명의 고객을

14) 미란(2007).스 테라피스트 직무만족 요인에 한 연구.석사학 논문, 앙 학교 의약식품 학

원.p.4.

15)장태수(2008).『SPA(스 테라피 서비스 산업 로를 한)』,메디시언.p.32.

16) 행진(2008).제주 호텔 리조트의 스 황과 스 테라피스트의 직무만족도와 이직의도 조사.

석사학 논문,서경 학교 미용 술 학원.p.7.

17)이승헌․임미혜(2007).스 시설에 한 기 연구,『한국실내디자인학회 논문집』,16(5),pp.13-21.
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980명의 문 직원이 24시간 내내 체 감량,스트 스 리,건강 상담 등의 삶

의 질을 개선시키는 다양한 로그램을 가지고 있으며,미국 내에서 가장 훌륭한

데스티네이션 스 업체에게 수여하는 상을 수여 받은 캘리포니아의 Golden

door가 표 이다.18)국내 유일한 데스티네이션 스 는 곤지암 리조트의 스 라

스 이다.

건강을 목 으로 한 의료 (헬스 투어리즘)과 고령화 사회의 실버산업에

한 심의 증으로 데스티네이션 스 는 향후 더욱 확 될 것으로 망된다.19)

(2)데이스 (DaySpa)

먼 거리 휴양지를 찾아 떠날 수 없는 바쁜 인들이 도심 속에서 이용하는

도시형 스 (UrbanSpa)라고도 한다.

짧은 로그램의 스 로 스 산업 가장 빠른 속도로 성장하고 있으며,지

까지의 스 종류 가장 축약 이며 효율 인 모델이라고 할 수 있다.도심

한복 에서 안락하고 편안한,그러면서도 미용과 건강을 해 효과 인 스

로그램을 즐길 수 있다는 것이 가장 큰 장 이다.20)

국내에서는 바쁜 직장인들이 심시간이나 퇴근시간을 이용해 비교 짧은 시

간 내에 미용,피로회복 휴식을 한 테라피나 마사지 서비스를 이용하고 있

으며,21) 근성이 좋고,정기 인 참여가 가능하며 문 인 지도와 추 찰이

가능하다.22)비교 다른 형태의 스 보다 렴한 까닭에 랜차이즈로 사업이

확 되는 추세다.23)

(3)메디컬 스 (MedicalSpa)

의료 문인에 의해 통의학, 체의학 테라피와 스 서비스가 제공되는

스 24)로 병원 내에 스 시설을 설치하거나 스 내에 의료인이 상주하는 형식

18)http://blog.naver.com/ibbi5375?Redirect=Log&logNo=40045052515

19)이승헌․임미혜(2007). 게논문.pp.13-21.

20)김태윤․이 주(2006).『SpaTherapy』,한 문화사,p.13.

21)윤혜 (2009).스 선택 속성이 서비스 충성도에 미치는 향.박사학 논문,서울벤처정보 학원

학교.p.18.

22)이상주․이승헌(2006).『메디칼 바디 어』,여문각,p.287.

23)김정화(2010). 게논문.p.9.

24)이승헌․임미혜(2006). 게논문.p.17.



- 10 -

으로 운 된다.25)특별한 시술을 일반 병원에서 받는 것이 아니라 편안한 환경

속에서 안 한 문 의료진에 의해 리를 받고자 하는 고객들의 요구에 의해

생겨났다.26)

Medicalcare와 WellnessCare의 통합 형태로 과거 의학의 심은 염병과

같은 성 질환의 원인을 발견,증상을 개선하여 환자의 생명을 구하는 단기 치

료가 심이었으나 이제는 과학기술의 발달과 생활환경의 개선으로 평균수명을

연장시킴으로써 노화 리,비만 리,스트 스 리 등 의학은 방의학 심

으로 변화되었으며 이와 같은 의학 환경과 스 가 만나 이루어진 곳이 메디컬

스 이다.27)

(4)호텔 & 리조트 스 (Hotel& ResortSpa)

호텔이나 리조트 내에 치한 스 로 스 이외의 호텔,리조트 내의 사우나,

휘트니스,수 장 등의 부 시설을 함께 이용할 수 있다는 장 이 있다.

호텔에서 스 는 필수 요소로 최근에는 스 가 투숙할 호텔을 결정짓는 요

한 요인이 되고 있어 스 에 한 호텔의 투자가 활발해졌다.호텔 스 는 호텔

경 과 이미지 개선에 요한 부분을 차지하고 있으며 호텔을 이용하는 이용객

뿐만 아니라 호텔 스 를 이용하는 멤버십회원으로 이루어지고 있다.호텔 스

의 가장 큰 특성은 라이 스타일을 강조하여 호텔 안에서 모든 편의시설을 갖

출 수 있는 공간을 제공한다는 이다.이는 호텔을 심으로 체험 마 을 소

비자가 직 경험할 수 있는 최 공간을 제시하고 있다.28)

최근 국내 호텔에는 스 가 없는 호텔이 없을 정도이며,워커힐 호텔,신라 호

텔,하얏트 호텔,힐튼 호텔,메리어트 호텔,해비치 호텔 등 부분의 호텔에서

스 를 운 하고 있다.

한,리조트 스 는 가족 단 의 고객이 함께 여행할 때 이용하기 이상 이

며29),국내의 경우 주 5일제 시행이 확 됨에 따라 골 리조트,워터 크 등에서

25)김태윤․이 주(2006). 게서.p.12.

26)진기선(2010).스 속성과 리조트 이용만족 연구.석사학 논문.경기 학교 문 학원.p.9.

27) 미란((2007). 게논문.p.9.

28)윤혜 (2009). 게논문.pp.20-21.

29)진기선(2010). 게논문.p.9.
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다양한 형태의 리조트 스 를 선보이고 있다.특히 물놀이를 한 워터 크

(WaterPark)가 모든 연령층의 건강 져 시설로 각 받고 있다.워터 크란 모

험과 오락성이 강한 져 풀로 이루어진 시설들로 수변에서 물을 바라보거나 물

을 가지고 놀거나,물에 의해 이동하는 종합 인 친수(親手)여가공간이라 할 수

있다.30)국내에는 덕산 스 캐슬,비발디 크,설악 워터피아 등이 운 이

다.

(5)온천 스

온천(溫泉)은 일종의 지하수로서 지표에 자연 용출되거나 공 인 착정시추를

실시하여 끌어올린 지하수의 수온이 그 지역의 연평균기온 는 그 지역의 얕은

지층의 지하수 수온보다 높은 것이며 온천은 물의 온도나 천연 발포성 물질의

정도에 따라 다양한 종류의 온천이 존재한다.31)

처음에 온천은 단순히 신비한 치료 효과가 있는 우물,샘물,혹은 천수 정도

로 생각되었다.육체의 병뿐만 아니라 마음의 병에도 효험이 있다고 사람들이 믿

었으며 자신의 병을 고치기 해 온천을 찾게 되면서 물은 성스러운 치료법을

제공하는 하나의 매개체가 되었다.육체와 정신의 허기를 채워주면서 물질 인

것과 정신 인 것 사이에 하나의 거 한 시 지( 동,상승작용)를 창조할 수 있

었던 것이다.온천에서 육체의 병과 마음의 병을 모두 치료할 수 있었던 것이

다.32)

온천 스 는 천연의 온천 는 시설 내부에 하이드로테라피에서 사용되는 미

네랄,솔트,해수 온천 등을 갖추고 고객에게 제공되는 스 33)로 질병치료,피로

회복,건강유지,건강증진을 목 으로 한다.온천 스 의 특징은 보양,휴양,요양

의 세 가지 기능을 가지고 있다.보양은 건강을 보호하며 신체의 기능을 향상 시

킨다는 뜻이며 휴양이란 휴식을 통해 정신 ,육체 으로 피로를 풀어 건강한 삶

을 시키는데 목 이 있으며 요양은 질병을 고친다는 뜻34)이다.

30)권 걸(2001).『공간디자인 16강』,도서출 국제.p.313.

31)오재경(2003).온천리조트 방문자의 가치에 따른 선택행동 특서에 한 연구.박사학 논문,세종

학교 학원.p.6.

32)윤혜 (2009). 게논문.p.22.

33)김 인․김명숙․장태수 외 5인(2006).『스 뷰티테라피』,정담미디어,p.15.

34)설혜심(2001).『온천의 문화사』,한길사.p.234
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국내에서는 신라시 에 목욕이나 요양의 목 으로,조선시 에는 제례의식 이

나 병의 치유로 온천을 이용하 는데, 재는 온천지역을 심으로 가족 단 의

여행객들이 주로 찾고 있다.35)

(6)크루즈 스 (CruiseSpa)

크루즈 선에 내의 스 로 크루즈 선내에 있는 여행기간 스 를 즐기는 것

이다.얼굴 신 트리트먼트와 휘트니스,건강 리,혹은 스 Cuisine(건강식)

을 제공하며,호텔 는 리조트 스 시설과 비슷36)하다.

크루즈 여행이란 유람선을 이용한 여행으로 각 나라 도시의 항구를 방문

하는 해안 항해 여행을 칭한다.순수한 목 이 담긴 여행으로 숙박 시설을

비롯한 다양한 락 시설이 갖추어져 있으며 럭셔리한 로그램을 제공하

면서 ‘바다의 호텔’이라고도 불린다.오늘날의 크루즈는 부유한 특권 계층만의

유물로 여겨지는 것과는 달리 다양한 계층과 연령층을 아우르고 있으며, 차

형화된 선박과 많은 객실,다양한 엔터테인먼트 로그램 구성으로 호텔·리조트

개념으로 강화되고 있다.37)

(7)클럽스 (ClubSpa)

보통 회원제로 운 되며 주된 목 은 휘트니스이며 주로 운동이나 몸매 리

등의 로그램과 함께 연동되어 제공된다.다른 스 들은 수동 인 형식임에 반

해 클럽 스 는 운동과 함께 연계되어 제공되므로 개인이 직 움직이는 능동

인 스 38)라고 할 수 있으며,운동 후의 피로와 체형 리를 한 서비스가 이루

어진다.

2)스 이용객의 행동특성

35)김미애(2010).스 속성과 리조트 이용만족 연구.석사학 논문,경기 학교 문 학원.

p.11-12.

36)장태수(2008). 게서.p.35.

37)벨리시마,『크루즈 스 의 모든 것』,2008년 2월호.

38)네이버 오 백과,『스 의 종류,몇 개나 알고 계세요?』
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이용객의 행동 요인을 이해하는 것은 심리를 악하고 이용자들의

측 욕구에 맞는 서비스를 제공할 수 있는 마 활동이 주요한 요인이 되

기도 한다.따라서 호텔 기업이나 서비스 문 업체, 정책을 결정하는데 있

어서 행동을 이해할 필요성이 있다.우선,이용객의 행동을 이해하는데 있

어서 경제 인 면,사회·문화 인 면,경제통계학 면,그리고 정치 인 면 등

여러 가지 요인이 복합 으로 작용한다.39)

본 연구에서는 스 이용객의 이용형태 분석을 해 호텔 이용객의 형태분석

연구를 살펴보고자 하 다.고객들의 이용형태에 따른 분석을 통해 기업들은 효

율 인 고객 리를 할 수 있고,이용 빈도가 높은 고객을 잘 리하는 것이 매우

요하며,이용객들의 이용 빈도를 높일 수 있도록 이용객의 욕구를 악하고,

이용객이 다시 방문하도록 하는 요인이 무엇인지 악하여 히 반 함으로써

고객의 만족도를 제고하여야 한다.

호텔 이용객들은 호텔을 선택함에 있어서 개념 인 과정을 거치게 된다.평가

기 ,지각되어진 호텔 특성,비교과정(마음에 드는 호텔,마음에 들지 않는 호

텔)의 몇 가지 변수로 구성된 체계를 갖는다.특정 호텔을 최종 으로 결정함에

있어서 여러 가지 고려하여야 할 요소들이 있으며,이들 요인을 히 고려하여

호텔을 선택하는 의사결정을 하게 된다.40)

니키엘(R.A.Nykiel)41)은 수요시장을 이용자들의 주요유형에 의해 구분하면서

여기에 맞추어 마 략과 시장세분화가 이루어져야 한다고 보았다.그는 호

텔 소비자시장을 이용 상황과 련하여 개인이 단체 공용여행이나 국제회의에

참석한 비즈니스 여행,비교 제한되지 않은 지출경비를 가진 개인사업자의 상

용,공용출장 여행,제한된 지출경비 하에서 개인사업자나 담담자의 개인

출장여행,어린이를 동반하지 않은 개인 여행,가족단 의 락 여행,호

텔의 서비스에 부담을 갖는 부분 가족단 의 여행,단체 여향에 참가한

여행 등의 7가지 상황으로 구분하고 있다.이용객의 이용 상황을 기본 특 없이

39)양 재(2002).호텔 이용객의 특성과 선택 요인에 한 비교연구.석사학 논문,부경 학교 경 학

원.p.7.

40)신형섭(2001).호텔 이용객 선택행동속성에 한 연구,『외식경 연구』,4(1).

41)Ronald.A.Nykiel(1992).MarketingintheHospitalityIndustry,CBIPublishingCo,pp.27-30.
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객의 시장구조를 기 로 하여 분류하고 있다.

RoberyC.Lewis42)는 호텔 선택에 있어서 여행목 으로서의 이용 상황이 호텔

속성의 요성과 갖는 상 계를 호텔 이용객이 상황에 따라서 호텔속성에

하여 갖는 두 가지 에서 비교하고자 하 다.즉,이용 상황별 요속성과 이

용 상황별 결정 속성으로 구분하여 비교 연구를 해본 결과,사업여행자의 경우

요한 속성의 순 를 안 ,서비스의 질,객실,욕실의 구비 상태, 스토랑의

질,평 등을 들고 있으나 결정속성에 있어서는 서비스의 질,안 ,정숙, 약

서비스,객실,욕실의 구비 상태의 순 를 보이고 있다.따라서 요속성과 선택

의 결정속성은 반드시 일치하지 않는다는 을 들면서 이와 같은 상을 외 인

환경변수,즉 소비자의 성향과 선행경험 등이 작용하기 때문인 것으로 지 하

다.그는 목 여행자의 경우도 그 요속성의 우선순 로 서비스의 질,식당

의 질,가격조건,건축미,쾌 성,정숙함,객실,욕실상태,가격 가치,서비스

의 질의 순 를 나타내고 있다.역시 요속성과 결정속성은 서로 일치하지 않는

다는 결론을 내리고 있다.

박경언(2001)43)은 호텔 이용형태와 시설 만족도에 한 연구에서 호텔 이용객

의 이용행태에 해 알아보기 해 호텔을 1년에 이용하는 횟수,이용 시기,주

된 이용목 ,선택 동기,숙박일수,이용 후 만족여부,재방문 의사여부에 해

분석하 다.신형섭(2001)44)은 호텔 이용객 선택행동속성에 한 연구에서 이용

횟수, 스토랑 이용의 주된 목 ,동반형태,주된 이용 시기,교통수산,이용 시

선호 계 ,정보원천,재방문의사,선택 시 주요고려사항, 일의 총 만족도를 측

정항목으로 정하 다.

42)박상수(1989). 마 과 소비자행동에 한 연구,박사학 논문,동국 학교 학원.pp.97-98재

인용.

43)박경언(2001).호텔 이용행태와 시설 만족도에 한 연구.석사학 논문,제주 학교 경 학원.

44)신형섭(2001). 게논문.
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3)스 운 형태

국제스 회(InternationalSpa Association)에서 발표한 2008 GlobalSpa

EconomyReport에 따르면 연간 세계 스 산업의 규모는 2,500억불(약 325조원)

이며,미국(120억불),일본(57억불),독일(38억불)순의 매출을 올리는 것으로 보

고되고 있다.45) 세계 으로 스 이용객은 증가하고 있는 추세이며,국제스

회의 발표에 따르면,나라별 인구 비 극 스 이용객의 비율은 아래 [표

2-1]와 같다.인구 비 극 스 이용객의 비율이 가장 높은 나라는 싱가포르

68%,오스트리아 42%,이탈리아 39%,스페인 37% 순으로 나타나고 있으며,

극 스 이용객의 수가 많은 나라는 2천 4백 60만명의 독일,2천 4백 30만면의

일본,2천 3백 30만명의 이탈리아 순이다.

[표 2-1]국제스 회가 추정한 인구 비 극 스 이용객의 비율(2008)

국가
인구 비 극

스 이용객의 비율
극 스 이용객의 수

호주 21% 4백 50만명

오스트리아 42% 3백 50만명

캐나다 23% 7백 70만명

랑스 10% 6백 20만명

독일 30% 2천 4백 60만명

이탈리아 39% 2천 3백 30만명

일본 19% 2천 4백 30만명

싱가포르 68% 3백 30만명

스페인 37% 1천 6백 90만명

국 25% 1천 5백 30만명

미국 23% 7천만명

출 :국제스 회(2008).세계 소비자 연구,p.4;세계은행의 세계 발 지표의 인구자료를 이용해

스탠포드국제연구소가 계산함.

45)제주하이테크산업진흥원(2009).『제주권 스 ·테라피산업 국제경쟁력 강화사업』,p.3.
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[그림 2-1]스 고객의 국가별 성별 구조 분석(%)

출처 :2007ISPAGlobalconsumerReport.미국과 캐나다는 2006ISPA-goreStudy에 기반한 내용.

스 이용자의 남녀 분포를 살펴보면,여성 에서는 국 여성이 78%,남성

에서는 독일 남성이 47%로 가장 스 를 즐기는 것으로 나타났다.외모 리가

스 를 찾는 목 인 여성 고객의 비율이 높으나,독일,태국,싱가포르,호주 등

의 나라에서는 휴식과 스트 스 해소를 원하는 남성 고객 시장도 큰 비 을 차

지하고 있다.

(1)국내 운 형태

1990년 국내에 처음으로 스 라는 문화가 들어왔다.국내 스 시장 규모는

지난 2000년 1,600억 에서 2004년에는 10조원의 시장규모로 4만 5천개의 스 가

운 되고 있는 것으로 추정되고 있으며, 성장하고 있다.46)

기에 국내 스 산업은 여성 용의 고 에스테틱 스 를 컨셉으로 시장을

형성했으나 고 화를 추구 하다 보니 활성화 되지 못했다.47)최근 지친 인들

의 심신의 피로를 풀어 수 있는 탈 스트 스 산업이 활성화 됨에 따라 표

인 산업으로 스 가 두되고 있다.48)온천을 심으로 한 일반인이 쉽게 할

46)에스테틱 월드(2005).46호,p.192.

47)윤혜 (2009). 게논문.p.29.

48)박 철(2006).‘스 ,요가,명상,게임···탈스트 스 산업이 뜬다.’주간조선.
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수 있는 스 에서부터 값비싼 고 호텔과 리조트의 스 에 이르기까지 다양한

형태의 스 가 생겨나고 있다.

아울러 웰니스에 한 심이 증하면서 스 가 메디컬 역에까지 범 를

넓 가고 있으며 국내에서도 이미 미용분야뿐만 아니라 의학,한의학분야에서 스

를 목한 다양한 로그램을 선보이고 있다.새로운 스 테라피의 아이템으

로 효소욕과 같은 형 인 동양 스 테라피를 제공하기도 하고,특히 국내에

서는 일반 스 에 한의학 인 방식을 결합하여 맞춤별로 근하는 한방 스 를

선보이며 우리나라만의 동양 인 스 문화를 개척하고자 하는 움직임도 활발하

다.49)

하지만 우리나라의 스 산업은 여러 가지 문제 을 가지고 있다.외국 스

산업과 비교했을 때, 재 국내 스 산업은 다양한 서비스와 로그램의 활성화

보다 에스테틱 로그램에 많이 치 되어 있으며,스 문 인력을 양성하기

한 교육기 이 활성화 되어 있지 않고,다양한 스 기기의 사용이 자유롭지 못

하기 때문이다. 재 국내 실정법으로는 공산품이 아닌 모든 기기는 의료법에 묶

여 스 나 에스테틱 샵에서 사용이 불가능하다.50) 한,스 산업은 실무 으로

나 학문 으로는 이용되고 있지만 법 으로는 다 지지 않고 있으며,피부미용

산업에 포함되고 있다. 재 의료법은 안마사 자격을 시각장애인으로 제한하고

있는데 공 생법상의 피부미용법과 의료법에서의 안마사제도의 충돌이 있어

피부산업의 발 에 해요인으로 작용하고 있고,피부미용자격제도를 신설하 음

에도 불구하고 직업 제약이 있다는 입장과 시각장애인 안마사의 생존권이

받고 있다는 주장이 상충하고 있다.51)

(2)국외 운 형태

미국의 스 는 1950∼60년 는 체 감량을 목 으로 하는 팻 팜(Fat-Farm)에

서 70년 는 미용성형을 부가한 뷰티팜(Beauty-Farm)으로 90년 에는 도심 한

복 에서 즐기는 데이 스 (DaySpa)로 발 했다.2000년 이후에는 건강진단과

49)벨리시마(2009).‘스 산업 2009트 드’

50)벨리시마(2009), 게서.

51)제주발 연구원(2011). 게서.pp.41-42.
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휴양·미용·비만치료 등 개인에 맞는 메디컬 스 (MedicalSpa)가 유행해 3조원

이상의 시장을 형성하고 있으며 200개 이상의 리조트 스 시설로 그 숫자도 기

하 수 으로 증가하고 있다.52)테라피 시장은 97년 22억 달러에서 2001년 107억

달러로 2003년에는 약 112억 달러로 성장하 고,테라피를 찾는 고객 한

2003년 109백만명에서 2005년 131만명으로 연평균 9% 증가하 다.53)

캐나다 공사에 따르면,18세 이상의 성인 4명 1명은 스 이용자이며,

지난 십년간 캐나다에서 설립된 스 의 수는 연평균 17%정도로 증가해 2007년

에는 15억 이상의 매출을 기록54)하 다.스 는 캐나다의 Wellness 분야에서

심 인 역할을 하고 있으며,캐나다 원회가 2006년 연구한 결과에 따르

면 캐나다에 있는 총 2,300이상의 스 약 1/3정도가 목 으로 지어진

것55)이라고 발표하 다.

태국에서는 객을 유치하고, 산업의 부가가치를 제고하는 핵심 자원으

로 스 를 활용하고 있다.방콕,푸켓,치앙마이, 타야,후아힌 등 주요 휴양지

마다 특색있는 스 들이 객들에게 문 서비스를 제공하고 있으며 지속 으

로 증가하는 추세56)이다.1993년 까지 태국에서 스 개념은 생소한 것이었으

나 방콕 만다린 오리엔탈 호텔이 최 의 스 를 열면서부터 스 산업은 빠르게

성장해왔다.많은 수의 호텔,리조트,데스티네이션의 스 가 있으며,이 상당

수가 세계 인 수 을 자랑하며, 부분의 스 방문객은 외국인 객57)이다.

선진국 비 렴한 가격경쟁력,의료 서비스자원,태국 고유의 자원인 홀리

스틱 요법, 통마사지,허 상품 등이 연계된 미용의료 (뷰티 )의 활설화

로 해마다 30%가 넘는 성장세를 보이고 있고,월니스 스 (WellnessSpa)와 메

디컬 스 (MedicalSpa)를 정부 지원 하에 활성화하고 있다.58)미용,스 와 마

사지를 도입한 병원들이 등장하면서 이를 목된 신개념 건강증진센터로 태국

의료 사업의 새로운 모델로 부상59)하고 있다.

52)김정화(2010). 게논문.p.19.

53)한국보건산업진흥원(2011).『뷰티 활성화를 한 인 라 구축연구』.

54)한혜진(2008).‘캐나다,스 산업 황 트 드’,벤쿠버 코리아비즈니스센터.

55)GlobalSpaSummit(2011).『세계 스 정상회담 2011,Wellness 의료 :스 산업의 방향

제시』,p.51.

56)제주하이테크산업진흥원(2009). 게서.p.5.

57)GlobalSpaSummit(2011). 게서.p.77.

58)제주발 연구원(2011). 게서.p.67.
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인도는 계속되는 경기침체로 인해 자동차 구입이나 해외여행 등에 한 지출

을 이고 있으나,미용 건강 리에 지출은 꾸 히 증가하고 있다.경제성장

으로 삶의 여유가 생기면서 외모를 가꾸고 건강을 시하는 산층이 늘어나고

바쁜 사회 생활 속에서 스트 스를 받는 사람들이 늘면서 스 를 찾는 고객이

증가하고 있다.인도의 스 시장은 3억 8400만 달러 규모로 기 단계이나 지난

몇 년간 스 법과 스 련 치료법의 발 과 함께 빠른 속도의 성장을 보이고

있어 향후 5년 이내 8억 달러의 규모에 이를 것으로 상되고 있다. 재 인도

역에 약 2,300개의 스 센터가 운 이며 2∼4년 이내에 700여 개 이상이

추가될 것으로 망하고 있다.요가와 통 체의학인 아유르베다를 스 와

목시킨 로그램을 개발하고 있으며,인도 정부는 스 를 테마로 한 메디컬

을 수익으로 연계하기 해 홍보와 지원을 아끼지 않고 있다.60)

일본은 2000년부터 스 련 산업이 증하고 있으며,스 시장 규모는 5천

억엔(미쯔이 정보개발㈜ 집계),여기에 에스테틱,휘트니스,메디컬 릴 세이션,

미용,화장품,호텔 등 주변 산업까지 더한다면 1조엔 규모도 멀지 않았다는 것

이 일본 스 문가들의 공통된 의견이다.일본에서는 형 온욕시설과 함께하

는 놀이형 스 가 인기를 리고 있으며,딸라소테라피 시설과 헐리우드 미용실

의 뷰티형 데이스 도 생겨나고 있다.61)2009년 스 테라피 산업의 체계 인 육

성을 해 기존 정책 지원시스템의 재정비를 추진하 는데,이를 통해 융자 제도

확충 등 융 지원책을 강화하 고,업계 경 지원책 강구,환경 변화에 응한

산업 진흥 지침 개정 등의 제도를 정비하여 경기침체임에도 불구하고 스 산업

은 지속 으로 성장하고 있다.62)

(3)제주도내 스 운 형태

2010년 제주 객 757만 8301명에서 2011년 제주를 찾은 객이 870만명을

넘었다.내국인이 766만8300명,외국인이 체의 12%인 104만2500명63)이었으며,

59)벨리시마(2010).『의료 산업시 ,스 산업이 나아가야 할 방향』,2010년 4월호.pp.64-69.

60)유하림(2009).‘인도,Spa산업이 떠오른다.’,뉴델리무역 .

61)스 라이 (2005),4월호.p.35.

62)제주발 연구원(2011). 게서.p.5.

63)서정용(2012.01.01).제주도 객 방문 870만명 넘어서.동양뉴스통신.
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이들 다수(70% 이상)가 ,휴양, 의 목 으로 제주도를 방문하고 있다.

제주도에서는 2004년 7월 국제자유도시특별법이 시행되면서,본격 으로 제주

국제자유도시개발센터(JDC)를 심으로 한 ‘휴양형 주거단지’(서귀포시 례동)

개발과 ‘헬스 어타운’(서귀포시 동흥동)조성을 스 와 목하여 추진하고 있다.

제주의 청정 이미지를 활용하여 뷰티 테마 산업 서비스산업을

육성하여 시 지 효과를 얻을 수 있는 스 ·테라피 산업 육성의 필요성이 증

되고 있다.64)제주도 자체 내에서 국제경쟁력 강화사업으로 스 ·테라피 산업

에 극 인 심과 지원이 이어지고 있다. 부분의 업체가 소규모로 이 지고

있지만 형규모 업체가 호텔과 리조트를 심으로 운 되고 있으며,각 업체마

다 특화된 서비스를 제공하기 한 노력을 하고 있으며 지속 으로 확 운 을

시도하고 있는 상황65)이다.

제주도의 다수 호텔과 리조트에서는 스 시설을 운 하고 있다. 표 으로

하얏트 리젠시 호텔,해비치 호텔&리조트,라마다 호텔,신라호텔,씨에스 호텔

& 리조트,휘닉스 아일랜드,샤인빌럭셔리리조트,한화리조트,클럽나인 릿지,

블랙스톤골 리조트 등 20개 내외의 스 시설이 운 에 있다. 부분 기

유럽식 스 ·테라피 심의 시설 서비스를 심으로 개발 계획을 추진하고

있어,지역 정서 주변 시설과 유기 개발이 미흡하여 국내외 객들로부터

제주 컨셉이 불분명하다는 평가66)를 받고 있다.

2.서비스 품질과 호텔 선택 행동

1)서비스 품질의 측정모형

서비스 품질에 한 심은 이미 1970년 에 시작되었으며,최근의 서비스 품

64)제주하이테크산업진흥원(2009). 게서.p.7.

65)제주발 연구원(2011). 게서.pp.93-94.

66)제주하이테크산업진흥원(2009). 게서.p.7.
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질에 한 연구의 흐름은서비스 품질을 결정하는 요인들에 한 조사와 이를 객

으로 측정하기 한 평가척도의 개발이 심이 되고 있다.67)

유형제품의 품질은 허용할 수 있는 결함의 정도 는 표 화라는 객 기

에 의해서 정확하게 평가하고 단할 수가 있으나,서비스의 경우에는 객 인

유형 단서에 의해 평가하기 어렵기 때문에 서비스 품질을 정의하는 문제는 서

비스의 특성인 무형성,이질성,비분리성,소멸성과 하게 련되어 있다.68)

이러한 서비스의 특성이 객 인 품질의 평가가 용이한 유형의 재화와 달리 서

비스의 품질 평가를 더욱 어렵게 한다. 한,서비스 품질에 한 정의는 서비스

의 특성,서비스에 한 고객의 애매한 기 ,평가기 의 복잡성과 제공되는 편

익의 증가와 꼭 일치하지는 않는 만족과 같은 서비스 품질에 련된 다면성 때

문에 명확하게 정의하기는 어렵다.69)Gavin(1988)70)에 의하면,서비스 품질에 앞

서 품질을 어떠한 에서 보느냐에 따라 선험 근방법,제품 심 근방

법,사용자 심 근방법,제조 심 근방법과 가치 심 근방법의

다섯 가지로 정의하는데 서비스 품질은 사용자 심 근방법이 가장 리 사

용되고 있다.서비스 품질은 고객만이 평가할 수 있으며 경 자나 리자와 종사

원의 펴가는 의미가 낮기 때문71)이다.

Lewis와 Booms(1983)은 서비스 품질은 인도된 서비스가 고객의 기 와 얼마

나 일치하는가의 척도로,고객의 기 에 부합되도록 일 성 있게 서비스를 제공

하는 것을 의미한다72)고 정의 하 으며,Gronroos(1984)는 서비스 품질은 소비자

의 지각된 서비스와 기 서비스의 비교평가라고 정의하고 서비스 품질은 소비

자 기 ,기술 ․기능 특성,이미지와 같은 제 변수들에 의해 향을 받아 결

정 된다73)고 정의 하 다.Parasuraman,ZeithmalandBerry(1988)는 서비스 품

67)허향진(2000).호텔의 서비스품질이 고객만족과 재구매의도에 미치는 향에 한 연구,『사회발

연구』 제16집.pp.301-317.

68)이유재(1994).『서비스 마 :경쟁우 를 한 고객 지향 사고』,학 사.

69)김신창(2011).호텔 서비스 회복 품질이 계의 질,만족도와 충성도에 미치는 향.박사학 논문,

제주 학교 학원.p.17.

70)Garvin,D.A(1988).ManagingQuality.New York:『TheFreePress』,pp.39-48.

71)김신창(2011). 게논문.

72)Lewis,R.C.,andB.H.Booms(1983)."TheMarketingAspectsofServiceQuality",inEmerging

PerspectivesonServiceMarketing,L.Berry,G.Shostack,andG.Upah,eds.,Chicago:American

MarketingAssociation,pp.99-107.;문상기(2010).국내 가 항공사의 랜드 개성과 서비스 품질,가

치 만족도의 구조 분석.박사학 논문,경희 학교 학원.p.33.

73)Gronroos,C.(1984),"A ServiceQualityModelandItsMarketingImplication",EuropeanJournal
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질을 인 개념이 아니라 고객의 지각에 따라 결정되는 상 인 개념으로

악하여 “소비자의 지각과 기 사이의 차이의 방향의 정도”라고 정의하 다.74)

김홍길․김정만(2006)75)은 서비스 품질은 시간의 흐름에 따라 차 서비스 제

공자 측면에서 서비스 수요자,즉 고객의 으로 그 무게의 심이 넘어오고

있으며,이런 상은 산업 반에 걸쳐서 나타난다고 주장하 다.이유재(2008)76)

는 서비스 품질을 기술 품질과 기능 품질로 분류하고 기술 품질은 결과품

질로 고객들이 서비스로부터 얻는 것,즉 “무엇”에 해당하는 품질이고,기능 품

질은 “과정”에 해당하는 품질로 고객들이 서비스 상품을 얻는 달과정의 품질,

즉 “어떻게”에 해당하는 품질이라고 하 다.허향진․조문수(2008)77)는 “서비스

질에는 친 하고 성실한 직원으로부터 서비스를 잘 받아 뿌듯한 만족함을 느끼

는 것과 같이 고객과 직원간의 응 계가 끝난 후 고객이 느끼는 기술 품질

과 서비스나 제품을 제공하는 과정인 기능 품질,그리고 사회 여론이 지배하

는 사회 품질이 있다.”고 하 다.서용건(2011)78)은 경쟁사보다 더욱 높은 품질

경쟁력을 확보하는 략으로서 원가효율성을 높이면서 서비스 품질을 유지하는

기술 품질과 개별화에 을 두고 서비스 품질을 향상시키는 기능 품질이

있다고 하면서,기술 품질은 서비스의 결과,유형성,신뢰성에 을 둔 략

방안으로서 e-ticketing,항공사 체크인 카운터 자동화서비스 등이 해당하고,기

능 품질은 응답성,공감,보증에 을 두는 략방안으로서 여행사,호텔,리

조트 등의 VIP서비스,의료 등의 고객맞춤형 서비스 등이 해당한다고 하

다.

많은 학자들은 서비스 품질은 소비자의 기 와 성과의 비교에 의해 결정되는

것이라고,정의를 하고 있으나 서비스 품질의 정의와 측정에 해서는 상이한

근법이 필요하다는 데에 의견을 모으고 있다.서비스 품질은 서비스의 특성,서

ofMarketing,18(4),pp.36-44.;최홍릉(2011).서비스 품질이 객 인식에 미치는 향.석사학 논

문,제주 학교 학원.

74)Parasuraman,ZeithmalandBerry(1988),“CommunicationandControlProcessesintheDeliveryof

ServiceQuality",JournalofMarketing,Vol.52,No.2,pp.35-48.;부제만(2010).서비스 업종에 따른

서비스 품질 향상방안의 연구.박사학 논문,한양 학교 학원.p.17.

75)김홍길․김정만(2006).특1 호텔 스토랑 외식사업부의 서비스품질 기 불일치를 통한 고객만족,

가치, 랜드 충성도 계 연구,『 연구 』,20(2),pp.119-142.

76)이유재(1998).고객만족의 정의 측정에 한 연구,서울 경 논집.

77)허향진․조문수(2008).『호텔경 론』,형설출 사,p.170.

78)서용건(2011).『국제 』,백산출 사,p.128.
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비스에 한 고객의 기 ,평가기 의 복잡성 그리고 제공되는 편익과 반드시 일

치하지 않는 만족 등과 같은 다면성 때문에 명확하게 그 정의를 내릴 수 없는

것이 실이다.79)

서비스산업이 속하게 성장하면서 1980년 반 이후부터 서비스를 연구하

는 연구자가 서비스 품질을 측정하기 한 척도가 필요함을 강조하기 시작했다.

서비스 품질을 정의할 수 있다고 해도 서비스 품질을 측정하기는 어렵다.그

이유는 첫째,서비스 품질의 개념이 주 ·추상 이며,모호한 개념이기 때문

에 객 화하여 측정하기 어렵다.둘째,서비스 특성상 생산과 소비가 동시에 이

루어지기 때문에 서비스의 달이 완료되기 이 에는 검증되기 어렵다.셋째,고

객의 심리 변화 상태를 객 으로 척도화 하기가 쉽지 않고,고객으로부터 데

이터를 수집하는 일이 시간과 비용이 많이 들며 회수율이 낮다.넷째,서비스 자

체가 워낙 범 하고,복잡하여 평가척도를 일반화하기 어렵다(서창석․윤 진,

200080);김희수,200781)).그럼에도 불구하고 서비스 품질을 측정하려는 이유는

개선이나 향상,재설계의 출발 이 측정이라는 과 경쟁우 확보를 한 서비

스 품질의 요성이 증 하고 있기 때문이다.82)

서비스 품질의 측정 모형에는 기 (expectation)와 서비스 성과(performance)

간의 차이를 측정하여 그것을 서비스 품질이라고 규정하느냐 아니면 기 를 제

외하고 ‘서비스 성과 =서비스 품질’로 보느냐의 두 가지 상반된 논쟁이 되어왔

다.SERVQUAL모형은 기 와 성과와의 차이를 근거로 하는 gapbased측정방

법을 사용하고,SERVPERF모형은 기 를 측정하지 않고 서비스 성과만을 측정

하고 있다.83)

(1)SERVQUAL모형

Parasuraman,ZeithmalandBerry(PZB)84)에 의해 체계화된 측정 모형으로,

79)황용철․김동훈(2011).『이론과 사례 심의 NEW 서비스 마 』,청목출 사,p.64.

80)서창석․윤 진(2000).계층분석기법을 이용한 서비스 품질 측정에 한 연구,『서비스 경 학회지』,

1(1),pp.33-51.

81)김희수(2007).서비스 품질 차원이 고객만족에 미치는 향의 차이에 한 연구.박사학 논문,단국

학원.p.11.

82)이장성(2010).호텔의 인 서비스 품질특성이 서비스 가치,만족도와 행동의도에 미치는 향.박사

학 논문,인하 학교 학원.p.13.

83)김희수(2007). 게논문.p.11.
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Gronroos(1984)의 서비스 품질 평가모형은 고객들이 서비스 품질을 측정하는데

필요한 구체 인 정차를 제시하지 못하고 있다는 을 지 하면서 기

(expectation)와 서비스 성과(performance)간의 차이에 의해 품질이 측정될 수

있다85)고 하 다.SERVQUAL은 Servicequality의 약어로 이들은 여러 유형의

서비스를 이용하는 일반 소비자들을 상으로 하여 그들이 서비스 품질을 평가

함에 고려하는 요인들을 추출해내었다.86)

PZB는 서비스 품질의 결정요인,유형성(Tangibles),신뢰성(Reliability),반응성

(Responsiveness),능력(Competence), 의(Courtesy),신용도(Credibility),안

성(Security), 근성(Access), 의사소통(Communication), 고객의 이해

(UnderstandingtheCustomer)를 제시하 다.10가지 차원으로 구성된 서비스

품질의 결정요인은 [표 2-2]와 같이 정리 할 수 있다.

84)Parasuraman,A.,V.A.Zeithmal& L.L.Berry,(1988)."RefinementandReassessmentofthe

SERVQUALScale,"JournalofRerailing.

85)부제만(2010).서비스 업종에 따른 서비스 품질 향상방안의 연구.박사학 논문,한양 학교 학원.

p.25.

86)이문규․안 호(2011).『서비스마 &매니지먼트』,집 재,p.408.
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[표 2-2]고객의 서비스 품질 평가 차원

차 원 정 의

유형성

(Tangibles)

서비스의 평가를 한 외형 인 단서

)물리 시설,장비,직원 외모,서비스 시설내의 다른 고객,의사소통,

도구의 외형.

신뢰성

(Reliability)

약속된 서비스를 정확하게 수행하는 능력

)서비스 수행의 철 함,청구서 정확도,정확한 기록,약속한 시간 엄수

응답성

(Responsiveness)

고객을 돕고 즉각 인 서비스를 제공하려는 의지

)서비스의 시성,고객의 문의나 요구에 즉시 응답,신속한 서비스 제공

능력

(Competence)

서비스를 수행하는 데 필요한 기술과 지식의 소유

)조직의 연구 개발력,담당직원과 지원인력의 지식과 기술

(Courtesy)

고객과 하는 직원의 친 과 배려 공손함

)고객의 재산과 시간에 한 배려,담당 직원의 정 한 태도

신용도

(Credibility)

서비스 제공자의 진실성,정직성

)기업 평 ,기업명,직원의 정직성,강매의 정도

안 성

(Security)

험,의심으로부터 자유

)물리 안정, 안정,비 보장

근 가능성

(Access)

근 가능성과 용이성

) 화 약, 기시간,서비스 제공시간 장소의 편리성

의사소통

(Communication)

고객의 말에 귀 기울이고,고객에게 쉬운 말로 알림

)서비스에 한 설명,서비스 비용의 설명,문제해결 보증

고객이해

(Understandingthe

Customer)

고객과 그들의 욕구를 알려는 노력

)고객의 구체 요구사항 학습,개별 심제공,우량고객 인정

자료 :이유재(2009). 게서.p.459.

PZB는 후속 연구에서 몇 가지의 변수 사이에 높은 상 성이 있다는 것을 발견

하 고,이에 따라 10개의 차원을 5개의 차원으로 통합하 다.따라서 기존의 서

비스 품질 구성요인의 10가지 차원 가운데서 능력, 의,신용도,안 성은 확신

성(Assurance)으로 그리고 근 가능성,커뮤니 이션,고객 이해는 공감성

(Empathy)으로 통합되었다.이러한 다섯 가지 차원은 서비스품질 연구에서 기

척도로 활용도고 있고 가장 리 인정 받고 있는 차원이라 할 수 있다.87)

87)황용철․김동훈(2011). 게서.p.70.
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수정된 5개 차원을 자세히 살펴보면 다음과 같다.

[표 2-3]서비스 품질의 10가지 차원과 SERVQUAL의 5가지 차원

서비스 품질

10개 차원

수정된 5개 차원

(SERVQUAL)
SERVQUAL차원의 정의

유형성

(Tangibles)

유형성

(Tangibles)

물리 시설,장비,인 존재 여부와 같은 실제 보이는

사물,자원을 말함

신뢰성

(Reliability)

신뢰성

(Reliability)

약속된 서비스를 정확하게 수행할 능력이 있는지의

여부를 말함

반응성

(Responsiveness)

반응성

(Responsiveness)

고객을 도우려는 의지와 신속한 서비스를 제공할 의지,

즉 자발 으로 고객에게 직 다가가 서비스를

제공하는 것을 말함

능력

(Competence)

확신성

(Assurance)

종업원의 지식과 ,그리고 신뢰성과 믿음을

부여하려는 능력을 말함

의

(Courtesy)

신용도

(Credibility)

안 성

(Security)

근성

(Access)

공감성

(Empathy)

고객들에게 주는 개인 심과 애정.즉,고객의

생일과 같은 기념일에 심을 갖는 것을 말함

의사소통

(Communication)

고객이해

(Understandingthe

Customer)

자료 :김연성 외(1999).『품질경 』,박 사.p.489.

한편,SERVQUAL이 서비스 산업의 유형에 계없이 이용가능하다는 주장에

도 불구하고 과정 측정도구이며,기 는 고정된 것이 아니라 재의 지각을 반

하기 때문에 반 인 과정을 통해 자신들의 기 를 계속 수정해야 한다는

88)과 기 수 의 개념정의에 문제가 있고 측정을 한 조작 정의가 비 실

89)이라는 한계 을 지닌다.

88)이장성(2010). 게논문.p.15.

89)김신창(2011). 게논문.p.19.
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(2)SERVPERF모형

Cronin & Taylor(1992,1994)90)의 서비스 품질에 한 연구 결과는 PZB의

SERVQUAL을 비 하면서 서비스 품질의 수행자체(서비스 품질 =성과)로 정의

하는 SERVPERF모형을 제안하 다.

SERVQUAL에 한 첫 번째 도 으로 볼 수 있는 연구인 Cronin& Taylor의

SERVPERF모형은 ‘성과-기 ’ 신 ‘성과’만이 서비스 품질을 결정 짓는다고

주장하 다.더욱이 SERVQUAL에서 사용된 5개 차원의 22개 속성을 토 로 성

과치만으로 SERVPERF과 SERVQUAL의 우수성을 비교하는 연구에서

SERVQUAL은 4가지 산업(은행,제 업,세탁소,패스트푸드 ) 2가지산업(은

행,패스트푸드 )에서만 합하게 나타났으나 SERVPERF는 4가지 산업 모두에

합한 것으로 나타났으며,회귀분석에서도 역시 SERVPERF의 결정계수(R²)값

이 SERVQUAL의 결정계수(R²)보다 높게 나타나 SERVPERF의 우수성을 입증

하 다.91)

[표 2-4]SERVQUAL모형과 SERVPERF모형 비교

구 분 SERVQUAL모형 SERVPERF모형

제안자 Parasuraman,ZeithmalandBerry Cronin&Taylor

모델의 구성 성과-기 성과

기 의 정의 규범 기 (제공해야만 할 수 ) 기 측정 안함

측정차원 5개 차원 22개 항목 5개 차원 22개 항목

자료 : 성규(2010).의료서비스 품질이 고객만족에 미치는 향에 한 연구,석사학 논문,부경

학교 경 학원.p.14.

SERVPERF는 서비스 품질을 잘 측정해주면서도 기 와 성과를 따로 복잡하게

측정할 필요가 없다는 간편성이 있어 효과 이면서도 동시에 효율 인 측정도구

로 인식되고 있다.따라서 최근에는 기 를 생략하고 성과에만 기 하여 서비스

품질을 측정하는 경향이 두드러지고 있다.92)

90)Cronin,J.J.& Taylor,S.(1992).MeasuringServiceQuality:A ReexaminationandExtension.

Journalofmarketing,56(July),56-58.

91)김창 (2008).도시호텔과 리조트호텔 간의 서비스 품질 평가와 만족도에 한 비교연구.박사학 논

문,강릉 학교 학원.pp.13-14.

92)김희수(2007). 게논문.p.13.
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2)호텔 선택 행동

호텔 선택속성이란 호텔 이용자 집단이 호텔의 여러 속성 어떠한 것을 호

텔이용 시에 요시 여기는가를 조사하는 방법이다.호텔 이용자들은 제품자체를

구매한다기보다 혜택 서비스를 추구하고 있기 때문에 어떠한 속성이 재방문 의

사결정에 향을 미치는지 악한다는 에서 호텔 선택속성은 기존의 여타산업

의 선택속성과 차별화된다.호텔 선택속성은 고객들이 호텔을 이용할 경우에

릴 수 있는 것으로 고객의 호텔 선택에 지 한 향을 미친다.이러한 속성은 유

형 인 물리 속성과 무형 인 인 서비스가 통합 으로 제공되고 인지되므로

타 산업에 비해 인 요인이 더욱 요하다고 할 수 있다.93)

호텔 고객이 호텔을 선택함에 있어 여러 요인이나 속성들이 선택에 향을 미

치고 있는 것으로 나타나는데,다음의 요인들이 호텔 고객이 호텔 선택하는데 고

려하고 있는 요 요인들이라 말할 수 있다.(손상호․윤 균․정연국(2001))

첫째,호텔을 이용하는 고객 자신의 속성에 한 것으로 고객 속성에 따라 다

양하게 호텔 선택이 이루어진다.이러한 다양성은 고객이 속해 있는 문화에 의해

형성된 가치 의 차이,그리고 그 문화를 담고 있는 사회구조의 특성과 차이,고

객의 개성에서 기인하며,각 집단 인구통계학 인 차이가 동시에 작용함으로써

다양한 선택행동을 갖게 된다는 것을 알 수 있게 한다.

둘째,호텔 고객이 지각 인지하고 있는 호텔의 상황과 환경인식의 차이도

선택행동에 향을 미치게 된다.이는 고객 속성의 기반 에서 이루어진다.

셋째,일반 인 호텔 선택 속성의 부분으로 이는 물 조건과 인 조건으로 나

수 있다. 개 특 호텔들은 물리 조건의 수 을 거의 동등한 수 으로 갖

추고 있다.그러나 같은 수 의 물리 조건이라도 고객이 선호하는 조건은 고객

의 특성에 따라 다양한 양상을 보이고 있다.물리 조건을 기 로 한 상 차원

이 바로 인 조건인데,이는 서비스라는 가시 는 비가시 인 활동으로 경쟁

호텔들이 동등한 물리 조건을 갖추고 물리 조건에서 경쟁의 여지가 동일 조

건일 때 차별화 할 수 있는 유일한 조건이라 하겠다.94)

93)김경숙(2010).호텔 선택속성과 고객의 재방문 의도간의 상 계에 한 연구.석사학 논문,홍익

학교 고홍보 학원.p.19.
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임시범(1998)의 연구에서는 호텔 선택에 향을 미치는 속성을 다음과 같이 정

리하 다.

[표2-5]호텔 선택에 향을 미치는 속성

기 /학자 주요 속성

Nightingal 청결,안락함,집과 같음,친 한 종사원 여가,조용함,공간 여유

McCleary&

Weaver

1.청결,침 린넨의 질

2.친 한 서비스,안 ,명성,주차,편리함

Murray 구 커뮤니 이션

Knutson 청경하고 안락한 객실,친

Lewise&

Pizam
침 욕실의 질,친 하고 문 인 종사원,안 ,가격/질

Lewis 유형 제품,청결,가구의 상태

Cadotte&

Turgeon

1.객실,식사 기타 서비스에 한 가격,2.서비스의 속도,3.서비스의

질,4.주차장,5.종사원의 지식과 서비스

Lo
1.비즈니스센터의 효율성,2.식음료 서비스의 시성,3.객실 메시지

달의 효율성,4.객실 리 유지

Kodera
1.안 , 치 2.가격,서비스,객실상태,조용함,종사원의 의,장식

3.명성,이미지,객실 내 용품

Cullen 안 , 치,가치,서비스,객실상태,조용함

Gustion&

Weaver

서비스와 청결, 연 객실,1층 객실제공,객실 내 용품,인근 지역에

한 지식

Marshall 객실의 크기,객실 내 업무공간의 확보,욕실 내의 화

Lodging

Hospitalit
치,가격,개인 추천,상표,FIT가입여부,안

Hopkins/Brad 1.안 ,2.객실 내 용품,객실디자인과 치,식당 기타 부 시설

Downey

1.신뢰할 수 있는 객실,2.신속한 체크인아웃 서비스,3.객실가격,

4.식사에서 수 있는 효익,5.무료신문,커피서비스,6.복사서비스,

7.개인수표 발행특권,8.비서업무지원

Lewis

종사원의 문성, 업이 잘되는 호텔,안 성,늦 녁 식음료

서비스,식음료 가격의 합성,건물 외곽의 미,편의성,호텔의 개성,

와인리스트의 질,객실과 욕실의 상태,사우나의 질,명성,호텔의

조용함,TV와 음향기기의 질, 약의 용이성,가격/가치,

인근지역과의 근성

Teare&Olsen
침실과 욕실의 청결과 쾌 성,가격에 한 가치,직원의 우호,공손,

신속, 문서비스,안정과 안정감,식사의 표

자료 :임시범(1998);김경숙(2010)재인용.

94)손상호․윤 균․정연국(2001).호텔 부 시설 이용 고객의 호텔 선택요인에 한 연구,『 경

학연구』,제11호.pp.99-112.
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손상호․윤 균․정연국(2001)은 호텔의 여러 가지 선택 요인들,특히 호텔 부

시설 부문의 요인들이 호텔 고객의 호텔 선택에 있어 어떠한 향을 미치고

있는지를 연구한 호텔 부 시설 이용 고객의 호텔 선택요인에 한 연구에서 부

시설 부문의 요인을 부 시설 서비스 요인,부 시설 이미지 요인,부 시설

다양성 요인,부 시설 시설 요인으로 분류하여 분석한 결과 인구통계학 특성

에 따른 차이검증에서 연령은 부 시설 서비스 요인,직업은 부 시설 이미지 요

인,부 시설 시설 요인,소득은 부 시설 다양성 요인,학력은 부 시설 서비스

요인,거주지역에 따른 차이 검증에서는 부 시설 이미지 요인에서 유의한 차이

가 있는 것으로 나타났으며,이용실태 특성에 따른 차이검증에서는 이용횟수에

해서는 부 시설 서비스 요인,부 시설 다양성 요인,부 시설 시설 요인,이

용 시기에 해서는 부 시설 서비스 요인,부 시설 다양성 요인,동반방문객에

따른 차이검증에 해서는 부 시설 서비스 요인,부 시설 다양성 요인,부 시

설 시설 요인에서 유의한 차이가 나타났으며,정보원천에 따른 차이검증에서는

부 시설 서비스 요인,부 시설 다양성 요인,부 시설 시설 요인,교통수단에

따른 차이검증에서는 부 시설 서비스 요인,부 시설 이미지 요인,부 시설 다

양성 요인,부 시설 시설 요인 모두에서 유의한 차이가 있는 것으로 나타났다.

반면,이용목 에 따른 차이검증에서는 유의한 차이가 없는 것으로 나타났다.

선행 연구를 토 로 본 연구에서는 호텔의 부 시설로써 스 가 호텔을 선

택하는데 향을 주었는지 여부에 따라 스 서비스 품질 인식과 만족도가 어떠

한 차이를 보이는지 조사하 다.

3)서비스 품질과 고객만족 계

고객만족은 과정에 강조를 두는 것과 결과에 강조를 두는 정의로 크게 나

수 있다.95)

과정에 강조를 두는 입장에 한 미국 마 회(AMA :American

MarketingAssociation)의 정의에 따르면 고객만족은 필요나 니즈에 의해 생겨난

95)이유재(1995).고객만족의 정의 측정에 한 연구,『경 논집』,제29권.pp.142-168.
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기 를 충족시키거나 과할 때 만족이 발생하게 되고,반 로 기 에 미치지 못

할 때에는 불만족이 발생한다고 정의하고 있다.Hunt(1977)96)는 소비경험이 최소

한 기 하 던 것만큼 좋은 것이 되도록 조정된 평가라고 하 고,Engeland

Blackwell(1982)97)은 선택된 안에 한 과거의 신념이 그 안과 일치하게 되

는 평가라고 정의하 다. 한 TseandWiltone(1988)98)은 사 기 와 사용

후 느낀 제품의 실제 성과 사이의 지각된 불일치평가에 한 소비자의 반응이라

고 정의하고 있다.

결과에 강조를 두는 입장에 한 HowardandSheth(1969)99)의 연구에서는 고

객만족을 소비자가 치른 가에 한 히 혹은 부 하게 보상되었다고 느

끼는 소비자의 인지 상태라고 하 다.Oliver(1980)100)는 불일치된 기 와 소비

자가 소비경험에 해 사 으로 가지고 있던 감정이 복합 으로 결합되어 발

생된 종합 인 심리상태라 정의하고 있다.WestbrookandReilly(1983)101)는 시

장 체 뿐만 아니라 구매한 특정 제품이나 서비스 구매행동과 같은 개별 행

에서 유도된 정서 반응이라고 정의하고 있다.

고객만족은 개 어떤 한 시 에서 측정되기 때문에 정 인 개념(static

concept)으로 오해하기 쉬운데 사실은 시시각각,상황에 따라 가변 인 동 인

개념(dynamicconcept)이다.소비자는 서비스를 이용하면서 시작부터 끝날 때까

지 여러 차원에 해 다양한 수 의 만족도를 체험하게 된다.이러한 체험이 종

합되어 서비스에 한 체 인 만족도를 형성하는 것이다.102)

고객만족에 한 이론은 다음과 같이 정리할 수 있다.첫째,기 일치 ·불일

96)Hunt,H.Keith(1977).CS/D-Overview andFutureResearchDirections:Conceptualizationand

MeasurementofCustomerSatisfactionandDissatisfaction.H.Keith,Hunt(Eds.),455-58.

97)J.F.Engel& R.P.Blackwell(1983).ConsumerBehavior;ConceptsandStrategies,NY;The

DrydenPress,p.191.:이장성(2010). 게논문.p.22

98)TseDavidK.andPeterC.Wilton(1988),"ModelsofConsumerSatisfaction Formaton:An

Extension",JournalofMarketingResearch,204-212.;김창 (2008). 게논문.p.16

99)Howard,J.A.andShethJ.N.(1969).ThetheoryofBuyerBehavior,New York;JohnWiley&

Sons.;이장성(2010). 게논문.p.22.

100)Oliver,R.L.(1980),"A CognitiveModeloftheAntecedentsandConsequencesofSatisfaction

Decisions,"JournalofMarketingResearch,17,460-469.;정지 (2012).의료 서비스 품질이 고객만족

도와 타인추천의사에 미치는 향에 한 연구,경희 학교 경 학원,석사학 논문.

101)WestbrookandReilly(1983),"Value-perceptdisparity:analternativetothedesconfirmationof

expectationstheoryofconsumersatisfaction",Advancesincomsumerresearch,Vol.10,Vo.1,pp.

256-261.

102)이문규․안 호(2011). 게서.p.397.
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치 이론은 고객들은 제품이나 서비스에 해 그들이 갖고 있는 특정한 기 과

비교하게 되며 제품과 서비스에 한 성과는 그들이 경험한 사실을 평가함으로

써 결정된다.제품성과가 기 보다 못한 것으로 단된 경우를 부정 불일치라

하며,제품성과가 기 보다 나았을 경우를 정 불일치,기 했던 정도이면 단

순한 일치라 한다.따라서 단순한 일치 정 불일치의 경우에는 만족하고,

부정 불일치의 경우에는 불만족하게 된다는 것이다(Oliver,1997103);Oliver

andDesarbo,1988104)).둘째,공정성 이론이다.Fisk& Yong(1985),Mowen&

Grove(1983)그리고 Swan& Oliver(1989)등에 의해 고객만족 형성과정에 용

된 이론이다.이 이론에 의하면 개인은 항상 자신의 투입산출비율을 련자들과

비교하게 되는데 같은 요령으로 자신이 투입한 투입물과 상 방으로부터 받은

산출물이 공평하다고 느낄 때 발생하는 감정으로 소비자가 서비스나 제품의 제

공자로부터 공평한 을 받았다고 느끼느냐의 여부에 따라 소비자의 만족 여

부는 결정된다는 것이다.105)셋째,가치 ·지각 불일치 이론이다.Westbrookand

Reilly(1983)106)는 기 ·불일치 이론이 인지 과정과 평가의 과정을 구분하지

않는다는데 한계 이 있다고 지 하면서 제품으로부터 기 되는 바는 제품에서

원하는바 혹은 가치라 인식되는 바와는 일치하지 않을 수 있다는 것을 명시하

다.제품과 가치 상이의 부동성이 커질수록 불만족은 커지고 부동성이 을수록

만족은 커진다는 이론이다.107)

산업에서 고객을 만족시키는 것은 구 추천을 통한 새로운 고객 창출,만

족을 통한 재방문 고객의 창출,고충처리의 어려움과 불만족 보상비용의 부담 등

의 측면에서 더욱 그 요성이 증 되고 있다.108)그에 따라 여러 분야에서 고객

만족에 한 연구가 진행되고 있으며,서비스 품질 역에서도 고객만족사이의

103)OliverR.L(1997),Satisfaction:A BehavioralPerspective on the Consumer,New York:

McGraw-Hill.

104)OliverR.L.andW.S.Desarbo(1988),"ResponseDeterminantsinSatisfaction

Judgement,"JournalofConsumerResearch,14.

105)부제만(2010).서비스 업종에 따른 서비스 품질 향상방안의 연구.박사학 논문,한양 학교 학원.

p.52.

106)WestbrookRobertA.andMichaelD.Reilly(1983),"Value-PerceptDisparity:

AnAlternativetotheDisconfirmationofExpectationsTheoryofConsumerSatisfaction,"Advancesin

ConsumerResearch,256-261.

107)이장성(2010). 게논문.p.27.

108)박시사(2008).『 소비자행동론』,서울 : 왕사,p.148.
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상 계에 한 연구가 꾸 히 이루어지고 있다.

Anderson,FornellandLehmann(1994)은 고객만족과 지각된 서비스 품질의 차

이를 구체 으로 제시하고 있다.첫째,고객은 만족하기 해서 서비스 는 제

품의 경험이 필요하지만 품질은 실제 소비경험이 없어도 지각될 수 있다.둘째,

고객만족은 가치에 의존하는데 여기서 가치는 가격에 한 지각된 품질의 비율

로 는 지불비용에 한 얻어진 혜택의 비율로 보고 있다.셋째,품질이 서비스

는 제품에 한 고객의 재 시 의 지각을 포함하는 것으로 간주하고 있

다.109)

서비스 품질과 고객만족사이에는 상호 한 련성이 존재하나,서비스 품질

과 고객만족간의 인과 계에 있어서 기존 연구들은 립되는 견해를 제시하고

있다.110)즉,서비스 품질이 고객만족의 선행 변수라고 보는 견해,고객만족이 서

비스 품질의 선행 변수라고 보는 견해,서비스 품질과 고객만족은 서로 어떤 선

후 계도 아니라는 견해로 나 어진다.111)

이와 련하여 Bitner(1990)112)는 마 믹스가 고객만족에 직 인 향을

주며,고객만족이 지각된 서비스 품질에 향을 다고 주장하 다.좋은 물리

환경은 고객만족을 향상시키고 고객만족이 높을수록 서비스 품질에 한 고객의

태도는 좋게 형성되어 구매의도 가능성을 증가시키며,Bolton and Drew(199

1)113)도 지각된 서비스 품질은 태도와 유사한 개념으로 특정 거래 시 에서의 평

가를 통하여 고객만족이 형성되고 이러한 고객만족의 이 반 인 서비스

품질의 평가에 향을 다고 주장하 다.

CroninandTaylor(1992)114)는 소비자들은 서비스를 제공 받으면서 그 서비스

품질에 하여 주 으로 평가하고 해석하며,이러한 소비자들의 주 인 평가

109) 성규(2010).의료서비스 품질이 고객만족에 미치는 향에 한 연구.석사학 논문,부경 학교

경 학원.p.24.

110)허향진(2000). 게논문.pp305-306.

111)진용미(2010).이·미용실 이용실태와 서비스 품질이 고객만족도와 고객충성도에 미치는 향.박사학

논문,서경 학교 학원.p.29.

112)Bitner,M.J."EvaluatingServiceEncounters:TheEffectofPhysicalSurroundingandEmployee

Responses",JournalofMarketing,Vol.54,1990,pp.69-82.

113)Bolton,R.N.andJ.H.Drew,"A LongitudinalAnalysisoftheImpactofServiceChangeson

CustomerAttitudes",JournalofMarketing,Vol.55,pp.1-9.

114) Cronin,J.Joseph,Jr.and Steven A.Taylor(1992)."Measuring Service Quality :A

ReexaminationandExtension",JournalofMarketing,Vol.56,No.3,pp.55-68.
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와 해석은 경험 에 형성된 기 와 다른 경쟁 서비스와의 비교를 통하여 비로

소 만족 는 불만족으로 표 된다고 주장하 다.

한 국내에서 진행된 연구들도 서비스 품질이 만족에 선행한다는 결과를 보

다.김재일․이유재․김주 (1996)115)은 서비스 품질을 10개의 차원으로 구성

한 후 국내 10개 서비스 업종에 한 실증 인 실험을 통하여 서비스 품질이 고

객만족에 향을 다는 결과를 제시하 다.이들은 서비스 품질이 고객만족의

패러다임보다는 태도의 패러다임에서 도출되어야 한다고 제안하 으며,실증 분

석결과 서비스 품질이 만족에 선행하는 것으로 나타났다.김익 (1993),조선배

(1996) 한 같은 입장을 취하고 있다.

이처럼 서비스 품질과 고객만족의 선행․후행 계에 해서는 1980년 부터

많은 연구가 진행되어 왔다.그러나 고객만족과 서비스 품질의 구분과 일반 인

순서에 해서는 아직도 학자마다 다른 견해를 가지고 있어서 매우 혼란스러운

상황에 있지만116),본 연구에서는 서비스 품질을 고객만족의 선행변수로 보고,

고객 느끼는 서비스 품질이 고객만족에 향을 것이라는 이론에 입각하여 연

구하 다.

[표 2-6]서비스 품질,고객만족에 한 선행연구 요약

계 연구자

서비스 품질 →고객만족

CroninandTaylor(1992)

Oliver(1993)

김익 (1993)

조선배(1996)

김재일․이유재․김주 (1996)

고객만족 → 서비스 품질

Bitner(1990)

BoltonandDrew(1991)

김 권(1994)

자료 :박미정(2005),고객 행동 유형에 따른 서비스 품질과 고객만족간의 연구,석사학 논문,경기

학교 서비스경 문 학원.p.65.

115)김재일․이유재․김주 (1996).서비스 산업의 황과 서비스 품질,『한국소비자학회 학술 회논문

집』

116)허향진(2000). 게논문.pp.301-317.
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3.선행연구 검토

1)스 (SPA)

스 에 한 연구는 비교 최근에서야 이루어지고 있는 분야이다.

정 진(2004)117)은 호텔 스 로그램 비교 연구에서 한국과 오스트리아,태국

의 호텔 스 로그램에 한 비교연구를 실시하 는데,그 결과 오스트리아와

태국의 경우 역별로 다양한 로그램을 제시하고 있지만 한국의 경우 하이드

로테라피에 치 하고 있으며,스 에 한 우리나라의 인식이 아직도 고 미용

살롱 정도로 생각하고 고 장비를 들여야 하는 장소로 오해하고 있기 때문에

향후 다양한 스 로그램이 제공되어야 한다고 하 다.

스 인사와 련한 연구로는 허은 ·홍라희(2005)118)는 스 테라피 산업의

활성화를 한 방법으로 장에서 근무하는 피부 리사들의 스 테라피에 한

인식도를 조사하 는데 좋은 시설과 홍보, 당한 가격,체계 인 교육, 문인력

양성 등이 스 산업 활성화 요인으로 나타났으며, 미란(2007)119)은 국의 스

테라피스트를 상으로 테라피스트의 직무만족 증 를 한 방법을 모색하여,

스 발 가능성,교육 로그램,자기개발기회 등과 같은 교육훈련 요인이 직

무만족에 가장 큰 향을 미친다는 것을 밝혔다. 행진(2008)120)은 제주도내 호

텔과 리조트의 스 황 로그램에 해서 연구하고,제주 스 테라피스트

의 직무만족은 호텔 내 스 에서 만족도가 높으며,성별,연령,결혼 여부,직장

치,근무시간,근무 분야,근무 기간,근무 경력, 여,자체 교육 횟수에 따라

만족도에 차이를 보 으며,이직 의도는 성별,결혼 여부,직장 치에 따라 차이

를 보이고 있음을 밝혔다.

스 시설에 한 연구(이 례 ·안희 ,2006121);이승헌 ·임미혜,2007122))

117)정 진(2004). 게논문.

118)허은 ․홍라희(2005).스 테라피에 한 치부 리사의 인식에 한 조사,『한국패션뷰티학회지』,

3(3),pp.64-70.

119) 미란(2007). 게논문.

120) 행진(2008). 게논문.

121)이 례․안희 (2008).스 리조트 호텔의 기능 공간구성에 한 연구.『한국실내디자인학회 학
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에서는 스 는 복합 인 구성이 되어야 하며,아름다움을 추구할 뿐 아니라 스트

스 해소 등 크 이션의 역할을 할 수 있는 장소로서의 시설을 의미하며 스

의 공간 구성은 시설유형과 로그램 운 방법 등에 따라 다르지만 제반시설,

휴게 매개공간,테라피 공간 등의 역으로 구분할 수 있다.스 시설이 시

욕구를 만족시키기 해서 스포츠, ,컨벤션 등 복합 공간으로서 주변

의 지역과 자연환경을 조화시키는 리조트로 개발되어야 한다고 하 다.

스 이용자의 선택속성에 련된 연구에서 윤혜 (2009)123)은 국내 스 에

용할 수 있는 스 의 개념과 로그램을 정리하고 체계화시켜 스 선택속성의

구성요인을 악하 으며,스 선택속성을 건강동기,여가동기,분 기,비용

로그램 5개 요인으로 분류하여 측정하고,고객만족에 어느 정도 향을 미치고

결과변수인 서비스 충성도에 어떠한 향을 미치는지 분석하 고,김미애(201

0)124)은 스 리조트 선택속성에 한 요인분석 결과, 근성,친 성,분 기,기

술 문성,우 서비스,다양성,편리성 6가지 요인으로 밝혔으며,선택속성 친

성,분 기,우 서비스 요인들이 반 인 만족에 유의한 향을 주며,친

성,분 기,기술 문성,우 서비스 요인이 재방문의도에 유의한 향을 주는

것으로 밝혔다.김정화(2010)125)는 스 이용동기와 스 선택속성을 분류하여 체

계화하 으며,스 이용동기가 건강성인 고객들이 스 이용에 만족한다는 것과

만족한 고객일수록 재방문의도가 있다는 을 밝혔다.

스 가 건강에 미치는 향에 한 연구(Berger,Klein& Commandeyr,200

8126);Cimbizetal.,2005127);Karagulle,Donmez& Turan,2007128);Sekine,

Nasermoaddeli,Wang,Kanaydma,Kagamimori,2006129))에서는 스 를 이용한

술발표 회논문집』,8(1),pp.215-219.

122)이승헌․임미혜(2010). 게논문.pp.13-21.

123)윤혜 (2009). 게논문.

124)김미애(2010). 게논문.

125)김정화(2010). 게논문.

126)Berger,L.,Klein.C& Commandeur,M.(2008).Evaluationoftheimmediateandmidterm effects

ofmobilization in hotspawateronstaticanddynamicbalanceinelderly subjects.Annales

DereadaptationetdeMdecinePhysique.51,90-95.

127)Cimbiz,A.,Bayazit,V.Hallaceli.H.& Cavla.V.(2005).Theeffectofcombinedtherapy(spaand

physicaltherapy)onpaininvariouschronicdiseases.ComplementarytherapiesinMedicine,13,

244-250.

128)Karagulle,M.,Karagulle,M.Z.,Karagulle,O.,Donmez,T&Tura,M(2007).A10-daycourseof

spatherapyisbeneficialforpeoplewithservekneeosteoarthritis.ClinRheumatol26,2063-2071.

129)Sekine,M.,Nasermoaddeli,A.,Wang,H.,Kanayama,H&Kagamimori,S.(2006).Sparesortuse
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근로자들은 육체 ,정신 건강에 효과가 있었고,스 를 이용한 환자들은 질병

의 고통이 어들고 근육이 이완되는 효과를 봤다고 하 다.

그 외의 연구에서 김민경(2008)130)은 스 에 한 인식과 사용실태에 한 연

구에서 스 를 경험하고,경험하고 싶은 의향을 가지고 있는 이들을 해 스 는

고 살롱이나 리조트에서만 할 수 있다는 이미지를 버리고,합리 인 가격과 일

반 리와의 차별화를 도모하여 스 의 문턱을 낮추어야 한다고 주장하고 있으며,

강선희(2010)131)는 스 이용객의 욕구 충족을 해서는 물리 환경이 요하다

고 생각하고 스 의 물리 환경 요인을 도출하여,도출된 물리 환경 요인이

이미지,지각된 가치,고객만족과 행동의도에 미치는 향 계를 악하 다.

스 에 련한 선행연구를 아래 [표 2-7]와 같이 정리할 수 있다.

[표 2-7]스 선행 연구

연구 내용 연구자

스 인사 련 연구

허은 ·홍라희(2005)

미란(2007)

행진(2008)

스 시설에 한 연구
이 례 ·안희 (2006)

이승헌 ·임미혜(2007)

스 선택속성에 한 연구

윤혜 (2009)

김미애(2010)

김정화(2010)

스 가 건강에 미치는 향에 한 연구

Berger,Klein&Commandeyr(2008)

Cimbizetal(2005)

Karagulle,Donmez&Turan(2007)

Sekine,Nasermoaddeli,Wang,Kanaydma,

Kagamimori(2006)

그 밖의

연구

스 로그램에 한 연구 정 진(2004)

스 리의 인식과 사용실태에

한 연구
김민경(2008)

스 물리 환경에 한 연구 강선희(2010)

자료 :선행연구를 바탕으로 연구자 정리.

andhealty-relatedqualityoflife,sleep,sicknessabsenceandhospitaladmission:TheJapaness

civilservantsstydy.ComplementaryTherapiesinMedicine.14,133-143.

130)김민경(2008).스 에 한 인식과 사용실태에 한 연구.석사학 논문,숙명여자 학교 원격 학

원.

131)강선희(2010). 게논문.
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2)서비스 품질과 고객만족

스 에 련한 서비스 품질에 한 연구는 무한 상태이므로,본 연구에서는

호텔 련 서비스 품질에 한 선행연구,의료서비스 품질에 한 선행연구 등을

비교하여,스 에 련된 서비스 품질 항목들을 선정하 다.호텔 스 는 리

조트 스 를 상으로 본 연구가 이루어지기 때문에 호텔 서비스 품질의 선행연

구를 분석하 고,스 가 비록 의료 인 행 가 이루어지는 장소는 아니지만,어

느 정도 정신 ·신체 안정을 추구하는 고객이 방문하는 장소임을 고려하여,

의료 서비스 품질 부분을 함께 분석하여,스 의 서비스 품질 요소를 찾아보고자

하 다.

기존 호텔의 서비스 품질에 한 선행연구로는 Lau,Akbar& Fie.(2005)132)는

SERVQUAL5개 구성요소와 25개의 측정문항을 사용하여 특 호텔을 방문하는

방문고객의 특성을 고려했다.서비스 품질 요인으로는 신뢰성, 응성,공감성,

유형성 요인이 추출되었다.

Akbaba(2006)133)은 기존의 SERVQUAL5개 차원이 근본이지만 비즈니스 호텔

서비스 품질로 합한 유형성,서비스 제공정확성,이해와 심,확신성과 편리성

의 측정차원을 도출하여 이 유형성이 다른 요인보다 가장 요함을 밝 냈으

며 특히,특별한 특성을 가진 시장에서는 서비스 품질 측정차원 용이 다름을

주장했다.

최주호(2003)134)은 호텔 서비스 인카운터에서의 지각된 서비스품질,고객태도,

만족,재이용의도간의 향 계를 밝히는 연구에서 서비스 품질이 고객만족,재

이용에 향을 미친다는 을 밝 냈다.김창 ·이창기(2008)135)은 호텔 서비스

품질 만족도에 집단별 특성분류에 한 연구에서 서비스 품질 차원을 고객응 ,

상의 서비스, 근용이 확신성,식음료 서비스,객실 서비스와 약속이행 등

132)Lau,P.M.,Akbar,& Fie,D.Y.G.(2005),ServiceQuality:A studyoftheluxuryhotelsin

Malaysim,TheJournalofAmericaAcademyofBusiness,7(2),46-55.

133)Akbaba,A.(2006).MeasuringServiceQualityinthehotelsIndustry:A studyinaBusiness

hotelsinTurkey,HospitalityManagement,25,170-192.

134)최주호(2003).호텔서비스 인카운터에서의 지각된 서비스 품질,고객태도,만족,재이용의도간의

향 계,『 · 연구』,15(2),pp.59-77.

135)김창 ․이창기(2008).호텔 서비스 품질 만족도에 집단별 특성분류에 한 연구,『호텔 연구』,

10(2),pp.288-300.
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7개 측정요인에 해 규명하 는데 이 7개 요인은 특 호텔 이용객이 호텔에서

경험한 서비스에 한 반 인 만족도를 서비스 품질 차원으로 활용하 다.박

환(2009)136)은 부산지역의 특 호텔 이용객을 상으로 SERVQUAL5개의 구

성요소와 22개 문항이 서비스 종류에 따라 다르게 구성됨을 주장했으며,서비스

품질 측정 차원으로 유형성,신뢰성,확신성,공감성, 응성 차원의 측정 변수를

추출했다.이장성(2010)137)은 호텔의 인 서비스 품질 특성이 서비스 가치,만족

도와 행동의도에 미치는 향을 연구하여 기존 선행연구에서 깊이 있게 다루어

지지 않았던 인 서비스 품질에 한 서비스 품질 측정 차원을 제시하 다.김인

수(2010)138)는 호텔 기업의 서비스 품질과 계품질 그리고 서비스 충성도간의

계를 악하면서 서비스 품질을 상호작용품질,결과품질과 물리 환경품질로

구분하 으며 세 개의 서비스 품질이 모두 만족과 신뢰에 향을 미치는 것으로

확인했다.

조선배 · 성 ·손일락(2011)139)은 호텔 서비스 품질을 무형성,응답성,보증

성과 공감성으로 구분하고 물리 환경,이미지와 정 구 에 의해 향을 받

는다고 주장했다.김신창(2011)140)은 호텔 서비스 회복과 품질이 계의 질,만족

도와 충성도에 미치는 향 연구에서uj서비스 품질은 만족도에 직 인 향을

미치지 못한다고 주장했다.

의료서비스 품질에 한 선행연구로는 박종무 ·송창 (2000)141)은 의료서비스

품질을 편리성, 계성,유형성,응답성,신뢰성 등 다섯 가지 구성 차원으로 도

출한 후 환자의 만족도에 미치는 인과 계를 분석한 결과 모든 의료서비스 품질

이 환자의 만족에 향을 미치는 것으로 밝 냈다.김종호 ·이 희(2004)142)는

의료서비스 품질이 환자의 만족과 재이용 의도에 정 인 향을 미친다는 인

136)박 환(2009).호텔고객의 사후태도에 한 서비스 품질 고객만족의 향에 한 연구,『 ·

연구』,21(3),pp.337-353.

137)이장성(2010). 게논문.

138)김인수(2010).호텔 기업의 서비스 품질과 계품질 그리고 서비스 충성도간의 계 : 환장벽의

조 효과 심으로.박사학 논문,경기 학교 학원.

139)조선배․ 성 ․손일락(2011).호텔서비스의 지각된 서비스 품질이 만족과 충성도에 미치는 향,

『서비스경 학회지』,12(1),pp.1-23.

140)김신창(2011). 게논문.

141)박종무․송창 (2000).의료서비스 품질과 소비자 만족.『산경연구』,8,185-208.

142)김종호․이 희(2004).지각된 의료서비스 품지리 환자만족 후속행동에 미치는 향.『마

리연구』,9(1),1-28.
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과 계가 성립되었으나 의료서비스 품질이 구 효과에는 큰 향을 미치지 못하

는 것으로 나타났다.최성용 ·정해경 ·권미 (2006)143)도 다섯 가지 차원의

반 인 의료서비스 품질이 고객만족과 재방문 의도에 정 인 향을 미치는

것으로 밝 냈고,박종오·황용철(2007)144)의 연구에서도 의료서비스 품질은 고객

의 만족과 재구매 의도에 정 인 향을 미치는 것으로 검증되었다.한상숙 ·

손인순 ·구자철 ·이상철(2007)145)은 어떤 차원의 의료서비스 품질 요인이 환자

만족에 향을 주는지에 해 검증한 결과,확신성,공감성,유형성 순으로 환자

만족에 정 인 향을 주는 것으로 밝힌 반면,신뢰성과 반응성은 만족에 향

을 주지 않는 것으로 설명하고 있다.윤설민 ·한진수 ·김홍렬(2009)146)는 편의

성,환 성,확신성,신뢰성 등 네 가지 차원의 의료서비스 품질 모두가 고객만족

에 정 향을 미치는 것으로 밝 냈다.임 숙(2010)147)은 의료 객의

동기,의료서비스 품질,태도와의 향 계 연구에서 의료서비스 품질의 유형

성과 응성은 의료 객 태도에 향을 미치지만 신뢰성은 향 계가 없는

것으로 설명하고 있다.

그 외 연구로는 박경희(1999)148)는 서울 지역의 한식당을 상으로 한식당의

서비스 품질이 높아질수록 서비스의 가치와 포의 이미지가 높아지며,서비스의

가치가 높아지고 포이미지가 좋을수록 고객만족이 증진된다고 하 다. 한 김

순진 ·신재 ·김은희(2004)149)도 서울에 치한 100석 이상의 규모를 갖춘

형 한식당 이용고객을 상으로 조사한 결과 유형성,확신성,반응성이 유의하게

향을 미치는 것으로 나타났으며,이 에서도 반응성이 가장 많은 향을 미친

다고 하 다.김태희 ·이묘숙 ·최동주(2004)150)는 외식 기업을 상으로 수행된

143)최성용․정해경․권미 (2006).의료서비스 품질이 고객만족과 재방문 의도에 미치는 향에 한

연구.『한국기업경 학회』,13(2),51-65.

144)박종오․황용철(2007).서비스상황요인이 서비스 품질,서비스 가치,고객만족과 재구매 의도에 미치

는 향,『서비스경 학회지』,8(1),79-110.

145)한상숙․손인순․구자철․이상철(2007).의료서비스 품질요인이 환자충성도에 미치는 향에 한

연구 :SERVPERF척도를 심으로,『품질경 학회지』,35(1),61-72.

146)윤설민․한진수․김홍렬(2009).의료 을 한 서비스 품질,서비스 가치 고객만족 향 계.

『서비스경 학회지』,10(1),137-157.

147)임 숙(2010).의료 객의 동기,의료서비스 품질,태도와의 향 계.박사학 논문,청주 학

교 학원.

148)박경희(1999).서비스 품질이 고객충성도에 미치는 향과 매개변수의 역할 :한식당을 심으로.박

사학 논문,세종 학교 학원.

149)김순진․신재 ․김은희(2004).외식산업 서비스 품질이 고객만족에 미치는 향,『외식경 연구』,

7(1),67-82.
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호텔

서비스

품질

선행

연구

Lau,Akbar

&Fie.(2005)

특 호텔 방문객을 상으로 신뢰성, 응성,공감성,유형성 요인

추출

Akbaba(2006)

비즈니스 호텔을 상으로 유형성,서비스 제공정확성,이해와 심,

확신성과 편리성의 측정,그 유형성이 가장 요한 요인임을 밝힘

(특별한 특성을 가진 시장에서 서비스 품질 측정차원 용이 다름을

주장)

최주호(2003)
호텔 서비스 인카운터에서의 연구에서 서비스 품질이 고객만족과

재이용에 향을 다고 밝힘.

김창 ·이창기

(2008)

서비스 품질 차원을 고객응 , 상의 서비스, 근 용이 확신성,

식음료 서비스,객실 서비스와 약속이행 으로 규명

박 환(2009)
부산지역 특 호텔 이용객 상 연구에서 유형성,신뢰성,확신성,

공감성, 응성 차원의 측정 변수를 추출

김인수(2010)
상호작용품질,결과품질과 물리 환경품질로 서비스 품질을

구분하고 모두 만족과 신뢰에 향을 다고 밝힘

조선배· 성 ·

손일락(2011)
호텔 서비스 품질을 무형성,응답성,보증성,공감성으로 구분

김신창(2011) 서비스 품질은 만족도에 직 인 향을 미치지 못한다고 주장

서비스 품질 연구의 부분이 SERVQUAL에 기 한 탐색 연구 음을 제시하

면서, 스토랑 품질 평가도구인 DINESERV를 이용해서 한식당의 서비스 품질

을 측정한 결과,기존 연구들에 비해 측정도구의 신뢰성 타당성이 높았으며,

고객만족에 한 설명력 한 훨씬 높은 것으로 나타났고,한식당에 해 반

으로 만족을 느낀 고객들은 구 효과에도 유의한 향을 다고 하 다.유 진

·이경희(2008)151)는 외식산업의 서비스 품질 요인이 무엇인지 악하고,이에

한 만족도,추천의향,재방문에 미치는 향을 악한 결과,고객 요청 시 극

인 응,고객 개개인에 한 세심한 심,제한된 시간 내에 정확한 서비스 제

공을 가장 요하게 고려한다고 하 다.즉 종사원과 고객과의 서비스에 한 상

호 신뢰성을 가장 요한 요인으로 제시하 다.

호텔분야의 서비스 품질과 만족도 계 선행연구와 의료 서비스 품질과 만족

도 계의 선행연구를 표로 정리하면 다음과 같다.

[표 2-8]호텔·의료 서비스 품질과 만족도 계 선행연구

150)김태희․이묘숙․최동주(2004).DINESERV를 이용한 한식당의 서비스 품질에 한 연구.『외식경

연구』,7(3),7-25.

151)유 진·이경희(2008).외식업체의 서비스 품질이 만족도,추천의향,재방문에 미치는 향에 한 연

구 :국내·외 스토랑 심으로,『호텔 연구』,10(2),117-129.
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의료

서비스

품질

선행

연구

박종무·송창

(2000)
편리성, 계성,유형성,응답성,신뢰성 모두 만족에 향을 .

김종호·이 희

(2004)

의료서비스 품질이 환자의 만족과 재이용 의도에 향을 .그러나

구 효과에는 향을 주지 못함.

최성용·정해경·

권미 (2006)

유형성,확신성,신뢰성,공감성,반응성 모두 고객만족과 재방문

의도에 향을 .

한상숙·손인순·

구자철·이상철

(2007)

확신성,공감성,유형성은 고객만족에 향을 주지만,신뢰성과

반응성은 향을 주지 못함.

윤설민·한진수·

김홍렬(2009)
편의성,환 성,확신성,신뢰성이 고객만족에 향을

자료 :선행연구를 토 로 연구자 작성.

의 선행연구들을 살펴보면,같은 분야에서 이루어진 연구라고 하더라도 서비

스 품질과 만족도의 계의 결과가 다르게 나타날 수 있다는 을 알 수 있다.

특별한 특성을 가진 시장에서 서비스 품질 측정 차원 용이 다르게 나타난다는

것을 알 수 있다.(Akbaba,2006)
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제 3장 연구의 설계

1.연구가설의 설정

1)연구모형 가설설정

본 연구에서는 호텔 스 이용객의 서비스 품질 인식이 만족도에 향을 미칠

것이라는 가정 하에 이론 배경과 문헌연구들을 토 로 다음과 같이 연구 모형

가설을 설정하 다.

[그림 3-1]연구모형

기존의 연구들을 살펴보면,서비스 품질과 고객만족도에 한 연구는 많이 찾

아 볼 수 있는 편이지만,호텔 스 이용객에 한 서비스 품질과 고객만족도에

한 연구는 거의 찾아볼 수 없는 실정이므로 호텔 스 이용객의 이용형태에

따라 서비스 품질과 고객만족도의 차이 분석을 통해 스 마 략을

수립할 수 있다는 가정 하에 설정된 연구가설 1과 연구가설 2는 다음과 같다.
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가설 1.호텔 스 이용형태에 따라 인식하는 서비스 품질에 차이가 있을 것이

다.

세부가설 1-1.회원 여부에 따라 인식하는 서비스 품질에 차이가 있을 것이다.

세부가설 1-2.투숙 여부에 따라 인식하는 서비스 품질에 차이가 있을 것이다.

세부가설 1-3.호텔 선택 향 여부에 따라 인식하는 서비스 품질에 차이가 있

을 것이다.

세부가설 1-4.여행목 에 따라 인식하는 서비스 품질에 차이가 있을 것이다.

세부가설 1-5.스 이용횟수에 따라 인식하는 서비스 품질에 차이가 있을 것

이다.

세부가설 1-6.스 이용가격에 따라 인식하는 서비스 품질에 차이가 있을 것

이다.

가설 2.호텔 스 이용형태에 따라 고객만족에 차이가 있을 것이다.

세부가설 2-1.회원 여부에 따라 고객만족에 차이가 있을 것이다.

세부가설 2-2.투숙 여부에 따라 고객만족에 차이가 있을 것이다.

세부가설 2-3.호텔 선택 향 여부에 따라 고객만족에 차이가 있을 것이다.

세부가설 2-4.여행목 에 따라 고객만족에 차이가 있을 것이다.

세부가설 2-5.스 이용횟수에 따라 고객만족에 차이가 있을 것이다.

세부가설 2-6.스 이용가격에 따라 고객만족에 차이가 있을 것이다.

서비스 품질이 고객만족도와 어떠한 인과 계를 형성하고 있는가에 한 연

구에서는 서비스 품질이 고객만족의 선행요인이라는 주장이 다수 연구자들의

지지를 받고 있는 입장이다(Parasuramanetal.,1994;Teas,1994;Sirgy,Lee,

Johar& Tidwell,2008).따라서 본 연구에서도 이러한 선행연구를 토 로 가설

을 설정하 으며,호텔 스 이용객의 서비스 품질 인식에 따른 고객만족도의 차

이를 분석함으로써 스 이용객의 욕구를 악하여 마 략을 수립하고,효

율 으로 상품을 개발 · 리할 수 있다는 가정 하에 가설 3을 설정 하 다.
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가설 3.호텔 스 이용객이 지각하는 서비스 품질은 고객만족도에 정(+)의

향을 미칠 것이다.

세부가설 3-1.서비스 품질 항목 유형성은 고객만족도에 정(+)의 향을 미

칠 것이다.

세부가설 3-2.서비스 품질 항목 신뢰성은 고객만족도에 정(+)의 향을 미

칠 것이다.

세부가설 3-3.서비스 품질 항목 반응성은 고객만족도에 정(+)의 향을 미

칠 것이다.

세부가설 3-4.서비스 품질 항목 확신성은 고객만족도에 정(+)의 향을 미

칠 것이다.

세부가설 3-5.서비스 품질 항목 공감성은 고객만족도에 정(+)의 향을 미

칠 것이다.

2)변수의 조작 정의

사회과학 연구에서 개념과 변수를 한정짓고,변수에 하여 실제로 측정할 수

있도록 정의하는 것은 연구문제를 더욱 분명하게 하기 해 필요한 작업으로 이

게 변수를 측정하기 해 수행하는 것을 조작 정의(operationaldefinition)라

한다.152)본 연구에서 다루는 스 이용객,서비스 품질,고객만족도의 개념에

한 조작 정의는 다음과 같다.

(1)스 이용객

많은 선행연구들에서 보듯이 스 에 한 정의는 정확하게 정립되지 않았으

며,특히 우리나라에서는 스 의 범 한 명확하지 않고,매우 범 하여 본

연구에서는 호텔 스 로 한정하여 연구하 다.

한 방문객의 특성을 연구한 부분의 연구에서는 지의 방문행태를 조사

하 는데,본 연구에서는 스 이용한 고객을 상으로 하기 때문에 스 이용객

152)박석희(2000).『 조사연구기법』,서울 :일신사,p.119.
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이라는 표 과 방문행태라는 표 보다는 이용형태라는 표 을 쓰고자 한다. 한

선행논문들의 방문 행태에 따른 분류와 스 문가 면담을 토 로 스 이용형

태의 특성에 맞추어 스 이용 횟수,호텔 회원 여부,호텔 투숙 여부,여행 목

(개별 /단체 ),정보 수집 경로,호텔선택에 스 향 여부,스 이용 가

격으로 이용형태를 분류하고자 한다.

(2)서비스 품질

본 연구에서는 서비스 품질은 Parasuraman이 제시한 가장 일반 인 측정 모

형인 SERVQUAL을 토 로 5개의 측정항목(유형성,신뢰성,반응성,확신성,공

감성)을 사용하 으며,유형성은 물리 시설,장비,인 존재 여부와 같은 실제

보이는 사물이나 자원을 나타내므로 시설,인테리어,서비스와 련된 제반 자료

등의 항목으로 측정하 고,신뢰성은 약속된 서비스를 정확하게 수행할 능력이

있는지의 여부를 나타내므로 약 시간 수,정해진 서비스 시간 수,약속된

서비스 제공 등의 항목으로 측정하 다.반응성은 고객을 도우려는 의지와 신속

한 서비스를 제공할 의지를 나타내므로 신속한 서비스를 제공하는지 불평 시 빠

른 조치를 취하는지,바빠도 고객의 요청에 잘 응하는지에 한 항목으로 측정하

고,확신성은 종업원의 지식과 ,신뢰성과 믿음을 부여하려는 능력을 나타

내므로 직원의 문지식과 기술 정도,스 이용의 안 ,스 평 과 이미지 등

의 항목으로 측정하 다.공감성은 고객들에게 주는 개인 심과 애정을 나타

내므로 편리한 이용시간 ,다양한 로그램,개개인의 욕구 반 ,진심으로 고객

을 하고 있다는 느낌 등의 항목으로 측정하 다. 스 에 한 서비스 품질을

측정하는 선행연구는 무하지만,조사 상이 호텔 스 임을 감안하여,고객이

호텔의 서비스 정도를 인식한다는 과 스 이용객이 건강과 련된 서비스 정

도를 인식한다는 을 고려하여,호텔서비스 품질의 선행연구와 의료서비스 품질

의 선행연구를 토 로 측정항목을 설정하 다.

스 이용객 서비스 품질 측정에 있어서 기댓값에 한 측정은 하지 않고 실

제 인 고객의 평가 값만을 측정하 는데 이는 Oliver(1993)등의 주장과 같이

서비스 품질의 평가는 실제 인 소비자 경험에 한 직 인 평가야 말로 가장

정확한 서비스 품질의 측정이 된다는 에서 기인한다.
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(3)고객만족도

본 연구에서는 스 이용 후 반 인 만족,가격에 비해 만족,스 시설에

한 만족,직원 서비스에 한 만족을 고객만족으로 분류하 으며,재방문할 의

향,지인에게 추천할 의향으로 분류하여 살펴보았다.

2.연구의 조사 설계

1)설문지 구성과 자료의 측정

본 연구의 자료수집 방법은 자기기입식 설문지법을 이용하 으며,제주도내의

호텔 스 를 이용한 이용객을 상으로 조사를 실시하 다.선행연구에서 제시된

서비스 품질과 고객만족도를 바탕으로 연구 목 에 합하도록 수정 보완하여

구성하 다.스 이용형태 인구통계학 특성 14문항,서비스 품질 20문항,

고객만족도 6문항으로 구성하 다.서비스 품질과 고객만족도 항목은 리커트 5

척도를 사용하여 측정하 다.

[표3-1]설문지의 내용과 구성

측정변수 척도 문항수

이용형태

스 이용 횟수,호텔 회원 여부,호텔 투숙

여부,여행 목 ,정보 수집 경로,호텔

선택에 스 향여부,스 이용 가격

명목척도 7

인구통계학
성별,연령,결혼여부,학력,월평균가구소득,

직업,거주지
명목척도 7

서비스 품질 유형성,신뢰성,반응성,확신성,공감성 5 리커트 척도 20

고객만족도 이용 후 만족,재방문 의향,추천 의향 5 리커트 척도 6

합 계 40
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2)자료수집 분석방법

본 연구의 목 을 달성하기 해 문헌 연구와 설문지법을 병행하 다.자료

수집 장소로 제주도내의 호텔 스 를 상으로 하 으며,2012년 4월 9일부터 4

월 30일까지 3주간 평일과 주말을 포함하여 실시하 다.총 280부를 배포하여

240부를 회수하 으며,205부를 유효 표본으로 최종 분석에 사용하 다.

통계처리는 SPSS통계 로그램을 이용하여,빈도분석을 통해 변수의 일반 인

특성을 악하 고,설문지의 신뢰도와 타당성을 검증하기 해 요인분석과

Cronbach'salpha계수를 이용한 신뢰도 검증을 실시하 다.호텔 스 이용객의

이용형태에 따른 서비스 품질의 인식 차이와 고객만족을 알아보기 해 T-test,

ANOVA 분석을 실시하 으며,서비스 품질이 고객만족에 유의한 향을 미치는

가를 검증하기 해 상 분석 다 회귀분석을 이용하여 가설을 검증하 다.
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제 4장 분석결과

1.표본의 특성

1)표본의 인구통계학 특성

호텔 스 이용객의 표본의 특성을 악하기 해 빈도분석(frequency

analysis)을 실시하 다.인구통계학 특성은 성별,연령,결혼여부,최종학력,월

평균소득,직업,거주지로 구성하 으며,그 결과는 [표 4-1]과 같다.

표본의 인구통계학 특성을 구체 으로 살펴보면,남성 72명(35.1%),여성

133(64.9%)로 여성이 남성에 비해 많았고,연령은 30 가 92명(44.9%)으로 가장

많았고,40 59명(28.8%),50 27명(13.2%),20 이하 18%(8.8%),60 이상

9(4.4%)순으로 나타났다.

결혼여부는 기혼이 134명(65.4%),미혼이 71명(34.6%)으로 기혼 비율이 과반수

가 넘었고,학력의 경우 학교 재학/졸업이 131명(63.9%)로 가장 많은 비율을

나타났고, 학원 이상은 38명(18.5%), 문 졸업 이하는 36명(17.6%)으로 나타

났다.

월평균 소득은 600만원 이상이 79명(38.5%)로 가장 많았고,200∼400만원 미만

이 64명(31.2%),400∼600만원 미만이 53명(25.9%),200만원 미만이 9명(4.4%)으

로 나타났다.응답자의 직업은 회사원 71명(34.6%)이 가장 많았고,다음으로는

주부 40명(19.5%), 문직 40명(19.5%)으로 나타났으며,자 업 31명(15.1%),서

비스직 15명(7.3%),기타 6명(2.9%),학생 2명(1.0%)순으로 나타났다.

응답자의 거주지는 서울이 101명(49.3%)로 가장 많았고,경기도 50명(24.4%),

경상도 21명(10.2%),강원도 14명(6.8%),충청도 10명(4.9%), 라도 5명(2.4%),

제주도 4명(2.0%)순으로 나타났다.
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구 분 빈도(비율) 구 분 빈도(비율)

성별
남성 72(35.1%)

직업

학생 2(1.0%)

여성 133(64.9%)
주부 40(19.5%)

연령

20 이하 18(8.8%)

회사원 71(34.6%)
30 92(44.9%)

자 업 31(15.1%)40 59(28.8%)

50 27(13.2%)
문직 40(19.5%)

60 이상 9(4.4%)

서비스직 15(7.3%)

결혼여부
미혼 71(34.6%)

기타 6(2.9%)기혼 134(65.4%)

최종학력

문 졸업 이하 36(17.6%)

거주지

서울 101(49.3%)

경기도 50(24.4%)학교재학/졸업 131(63.9%)

강원도 14(6.8%)학원 이상 38(18.5%)

충청도 10(4.9%)

월평균

소득

200만원 미만 9(4.4%)

경상도 21(10.2%)200~400만원 미만 64(31.2%)

라도 5(2.4%)400~600만원 미만 53(25.9%)

제주도 4(2.0%)600만원 이상 79(38.5%)

[표 4-1]표본의 인구통계학 특성 분석

2)표본의 스 이용형태

호텔 스 이용객의 이용형태를 분석하기 해 빈도분석(frequencyanalysis)을

실시 하 다.이용형태로 이용횟수,호텔 회원여부,호텔 투숙여부 여행목 ,정

보획득 방법,호텔선택의 스 향여부,스 이용 가격에 해 조사하 고,분

석 결과는 [표 4-2]와 같다.

최근 2년 내의 스 이용횟수는 2-10회 이용이 101명(49.3%)으로 많았고,11회

이상 이용이 63명(30.7%),첫 번째 이용이 41명(20.2%)로 나타났다.회원여부에서
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구 분 빈도(비율) 구 분 빈도(비율)

스

이용횟수

(최근2년)

첫 번째 이용 41(20.0%)

정보획득

인터넷 65(31.7%)

2-10회 101(49.3%) 여행책자 12(5.9%)

11회 이상 63(30.7%) 로슈어 55(26.8%)

호텔

회원여부

회원 71(34.6%) 지인의 권유 49(23.9%)

비회원 134(65.4%) 기타 24(11.7%)

호텔

투숙여부

투숙객 141(68.8%) 호텔 선택에

스 향

119(58.0%)

비투숙객 64(31.2%) 아니오 86(42.0%)

여행목

개별 161(78.5%)
스

이용가격

10만원 이하 46(22.4%)

11～30만원 미만 126(61.5%)

단체 44(21.5%)
30만원 이상 33(16.1%)

는 회원이 71명(34.6%),비회원이 134명(65.4%)로 비회원의 수가 많았으며,투숙

여부에서는 투숙객이 141명(68.8%),비투숙객이 64명(31.2%)로 투숙객의 수가 많

았다.여행목 은 개별 인 경우가 161명(78.5%),단체 인 경우가 44명

(21.5%)으로 개별 의 수가 많았다.

스 에 한 정보 획득 방법으로는 인터넷이 65명(31.7%), 로슈어 55명

(26.8%),지인의 권유 49명(23.9%),기타 24명(11.7%),여행책자 12명(5.9%)순으

로 나타났다.호텔 는 리조트의 선택에 스 가 향을 주었는지 여부에 한

질문에서는 응답자 119명(58.0%)이 향을 주었다고 답했으며,86명(42.0%)가

향을 주지 않았다고 답했다.스 이용 가격은 11∼30만원 로그램을 이용한

응답자가 126명(61.5%)으로 가장 많았으며,10만원 미만의 경우는 46명(22.4%),

30만원 이상은 33명(16.1%)으로 나타났다.

[표 4-2]표본의 스 이용형태 분석
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2.변수의 신뢰성 타당성 검증

측정항목의 타당성검증을 통한 하나의 개념(concept)을 연구자가 해당 응답자

들에게 다시 측정하 을 경우 시간이나 상황에 따라 향을 받지 않고 유사한

결과를 나타낼 때 이 결과는 믿을 수 있으며 일 성이 있다고 볼 수 있다.이를

신뢰도(reliability)라 하며 이 같은 일 성을 검정하는 통계기법을 신뢰도 분석

(reliabilityanalysis)이라 한다.153)

내 일 성은 하나의 구조를 여러 항목으로 측정했을 때 항목들이 일 성 혹

은 동질성을 갖는가를 평가하는 것이다.내 일 성은 Cronbach의 alpha계수

를 이용하여 항목들 간의 상 계로써 평가되는데,항목들 간의 상 계가 높

을수록 내 일 성이 높다.Cronbach의 alpha계수는 0에서 1사이의 값을 가지

며 0.6이상이면 수용할 만한 것으로 여겨진다.그러나 0.6보다 작으면 내 일 성

이 결여된 것으로 받아들여지며,이 경우 Cronbach의 alpha계수의 크기를

해하는 항목들을 제거함으로써 체 신뢰도를 향상시킬 수 있다.154)

타당성이란 측정하고자 하는 것을 실제로 측정해 내는 정도를 나타내는 것으

로 그 평가 방법에 따라 기 타당성(criterion-related validity),내용타당성

(contentvalidity),개념타당성(constructvalidity)등 세 가지로 나 어진다.기

타당성은 하나의 속성이나 개념의 상태에 한 측정이 미래시 에 있어서 다른

속성이나 개념의 상태변화를 측하는 능력을 의미한다.내용타당성이란 측정도

구 자체가 측정하고자 하는 속성이나 개념을 어느 정도나 측정할 수 있는가를

보여주는 것으로써 측정하고자 하는 구성개념의 조작 정의의 성 여부를

단하는 근거자료가 된다.개념타당성은 한 개념이 다른 개념과 구별되는 정도

를 설명하는 것으로 요인분석을 통하여 설문 자체의 타당성을 양 으로 평가할

수 있다.요인분석에 의한 개념 타당성 평가는 서로 상이한 개념에 하여 각각

여러 가지의 측정수단(항목)들을 이용하여 측정을 실시한 후,각 항목들에 의한

측정치의 요인을 분석하 을 때 그 결과로 나온 요인들이 원래 의도한 개념을

표할 수 있는가를 평가하는 것이다155).

153)정충 ․최이규(2009).『SPSSWIN을 이용한 통계분석』,서울 :무역경 사,p.201.

154)이학식․임지훈(2007).『SPSS12.0매뉴얼』. 주:법문사.pp.122-123.
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본 연구에서는 타당성 분석을 해 요인분석을 실시하 다.요인추출방법은 주

성분분석을 이용하 으며,요인의 수는 고유값(eigenvalue)이 1이상을 갖는 요인

의 수만큼 추출하도록 하 다. 한 요인 재치의 단순화를 하여 직각회 인

베리멕스(varimax)회 을 사용하 으며 공통성은 0.4이상 요인 재량은 0.4이상

을 기 으로 하 다.

1)서비스 품질에 한 신뢰성 타당성 검증

스 서비스 품질에 해서는 총 20개의 항목에서 요인 재값이 .50이하인 3

개의 항목을 제외하고,17개의 항목에서 4개 요인으로 추출되었다.추출된 4개의

요인은 아래 [표 4-3]과 같다.본 연구에서는 확신성과 반응성이 같은 요인으로

추출되어 요인명을 확신․반응성으로 설정하고 분석하고자 한다.

공통성을 보면 54.3%에서 85.1%까지 설명되었고, 체 변량은 요인별로

44.60%,8.92%,7.69%,6.06%,로 설명되어 체 으로는 67.28%로 보여진다.

KMO은 .6이상인 .893으로 변수선정에 타당성이 있는 것으로 나타났고,요인분

석 모형의 합성을 나타내는 Bartlett‘s검정에서도 유의한 것으로 나타났다.스

서비스 품질에 한 요인분석으로 얻어진 4개의 요인은 ‘유형성’,‘신뢰성’,‘확

신․반응성’,‘공감성’으로 각각 명명하여 요약할 수 있다.신뢰도 계수 한 알

계수가 모두 .60이상으로 신뢰도가 있다고 볼 수 있다.

155)채서일(1997).『사회과학 조사방법론』,학 사.p.365.
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요

인

명

측정항목
요인

재량
공통성 아이겐값

분산

설명력

(%)

분산

(%)

신뢰도

계수

확

신

․

반

응

성

14)직원의 숙련/유능함 .779 .716

7.583 44.608 44.608 .885

12)직원의 문지식/기술 .741 .670

13)정확한 답변 .719 .683

15)안 성 .701 .613

11)불평 시 빠른 조치 .598 .599

16)평 과 이미지 .592 .543

10)신속한 서비스 .591 .607

신

뢰

성

5) 약시간 수 .851 .800

1.517 8.921 53.529 .9016)서비스 시간 수 .851 .851

7)약속된 서비스 제공 .783 .770

공

감

성

17)편리한 이용시간 .798 .724

1.308 7.691 61.220 .827
19)개개인의 욕구 악 .742 .667

18)다양한 로그램 .740 .662

20)진심으로 고객을 함 .727 .647

유

형

성

1)최신 스 장비 보유 .833 .722

1.030 6.058 67.278 .674
4)제반자료 구비

( 로슈어/안내서 등)
.644 .568

2)고 스러운 인테리어 .523 .596

KMO값 .893

Bartlett‘s검정
카이제곱(Chi-square) 1976.542

유의확률 .000

[표 4-3]서비스 품질에 한 신뢰도 타당성 검증

2)고객만족에 한 신뢰성 타당성 검증

고객만족에 해서는 총 4개의 항목에서 하나의 요인으로 추출되었다.공통성

을 보면 63.6%에서 67.9%까지 설명되었고,총 분산설명력이 66.25%로 보여진다.

KMO은 .6이상인 .721으로 변수선정에 타당성이 있는 것으로 나타났고,요인분

석 모형의 합성을 나타내는 Bartlett‘s검정에서도 유의한 것으로 나타났다.신

뢰도 계수가 .828이므로 신뢰도가 있다고 볼 수 있다.
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요인명 측정항목
요인

재량
공통성 아이겐값

분산

설명력

(%)

신뢰도

계수

고객

만족

스 시설에 만족 .824 .679

2.650 66.251 .828
가격에 비해 만족 .821 .674

반 으로 만족 .813 .662

직원 서비스에 해 만족 .797 .636

KMO값 .721

Bartlett‘s검정
카이제곱(Chi-square) 317.773

유의확률 .000

[표 4-4]고객 만족에 한 신뢰도 타당성 검증

3)상 계검증

변수들 간의 향 계를 검증하기 에 각 변수들 간의 상 계분석을 실시

하 다.상 계분석(correlationanalysis)은 두 변수 사이의 계가 어느 정도

한가를 측정하는 분석기법이다.이때 상 계는 종속과 독립이라는 인과

계가 아니라 상호 동등한 치에서 변수들 상호간의 변화의 방향과 정도를 악

하고자 하는 것이다156).본 연구에서는 변수간의 향 계를 분석하기 에 피어

슨(Pearson)상 계수를 이용한 단순상 분석을 실시하 다.상 계의 정도는

0에서 ±1사이로 나타나며,±1에 가까울수록 상 계는 높아지고 0에 가까울수

록 상 계는 낮아지는데157)분석 결과 [표 4-5]와 같이 변수들 간의 다소 높은

상 계를 보이고 있다.

156)강병서․김계수(2007).『사회과학통계분석』,서울:한나래,pp.236-240.

157)송지 (2011).『논문작성에 필요한 SPSS/AMOS통계분석방법』,21세기사 .p.121.
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확신․반응성 신뢰성 공감성 유형성 고객만족

확신․반응성 1

신뢰성 .584** 1

공감성 .608** .457** 1

유형성 .570** .505** .417** 1

고객만족 .652** .476** .531** .536** 1

[표 4-5]가설 검증을 한 변수들 간의 상 계 분석

주)**p<0.01

3.연구가설의 검증

1)연구가설 1의 검증

본 연구의 가설 1‘호텔 스 이용형태에 따라 인식하는 서비스 품질에 차이가

있을 것이다.’를 알아보기 하여 T-test,ANOVA 분석을 실시하 으며,사후검

정에 있어서는 던컨(Duncan)의 다 검정치를 이용하 다.

가설 1.호텔 스 이용형태에 따라 인식하는 서비스 품질에 차이가 있을 것이

다.

세부가설 1-1.회원 여부에 따라 인식하는 서비스 품질에 차이가 있을 것이다.

회원 여부에 따라 서비스 품질에 차이가 있는지 알아보기 해 회원과 비회원

간 차이검증(t-test)을 실시한 결과 [표 4-6]와 같은 결과가 나타났다.확신․반

응성,신뢰성,공감성,유형성 모든 요인에서 p<0.01수 에서 회원여부에 따라

유의한 차이가 있었으며 비회원이 회원보다 서비스 품질을 높게 인식하는 것으

로 나타났다.
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구 분 표본수 평균 표 편차 T값 유의확률

확신․반응성
회원 71 4.223 .513

-5.017 .000***
비회원 134 4.569 .374

신뢰성
회원 71 4.305 .574

-3.606 .000***
비회원 134 4.589 .460

공감성
회원 71 4.183 .556

-4.343 .000***
비회원 134 4.509 .487

유형성
회원 71 3.901 .578

-4.239 .000***
비회원 134 4.243 .535

구 분 표본수 평균 표 편차 T값 유의확률

확신․반응성
투숙객 141 4.692 .279

18.335 .000***
비투숙객 64 3.915 .284

신뢰성
투숙객 141 4.650 .451

7.295 .000***
비투숙객 64 4.140 .489

공감성
투숙객 141 4.576 .463

8.259 .000***
비투숙객 64 4.000 .463

유형성
투숙객 141 4.293 .528

6.910 .000***
비투숙객 64 3.755 .491

[표 4-6]회원 여부에 따른 서비스 품질의 차이검증

주)*p<0.1,**p<0.05,***p<0.01

세부가설 1-2.투숙 여부에 따라 인식하는 서비스 품질에 차이가 있을 것이다.

투숙 여부에 따라 서비스 품질에 차이가 있는지 알아보기 해 투숙객과 비투

숙객 간 차이검증(t-test)을 실시한 결과 [표 4-7]와 같은 결과가 나타났다.확

신․반응성,신뢰성,공감성과 유형성 모두 p<0.01수 에서 유의한 차이가 있는

것으로 나타났으며,투숙객이 비투숙객 보다 높은 것으로 분석되었다.

[표 4-7]투숙 여부에 따른 서비스 품질의 차이검증

주)*p<0.1,**p<0.05,***p<0.01



- 58 -

구 분 표본수 평균 표 편차 T값 유의확률

확신․반응성
향 119 4.192 .396

-13.573 .000***
비 향 86 4.806 .249

신뢰성
향 119 4.260 .489

-9.147 .000***
비 향 86 4.810 .371

공감성
향 119 4.183 .489

-7.625 .000***
비 향 86 4.692 .447

유형성
향 119 3.882 .482

-8.137 .000***
비 향 86 4.461 .517

세부가설 1-3.호텔 선택 향 여부에 따라 인식하는 서비스 품질에 차이가 있

을 것이다.

호텔 선택 향여부에 따라 서비스 품질에 차이가 있는지 알아보기 해 호텔

선택을 함에 있어서 스 가 향을 주었는지에 따라 향 집단과 비 향 집단간

차이검증(t-test)을 실시한 결과 [표 4-8]와 같은 결과가 나타났다.확신․반응성

과 신뢰성,공감성,유형성 모두 p<0.01수 에서 유의한 차이가 있는 것으로 나

타났으며,스 가 호텔 선택에 향을 주지 않은 집단이 스 가 호텔 선택에

향을 집단 보다 높은 것으로 분석되었다.

[표 4-8]호텔 선택 향여부에 따른 서비스 품질의 차이검증

주)*p<0.1,**p<0.05,***p<0.01

세부가설 1-4.여행목 에 따라 인식하는 서비스 품질에 차이가 있을 것이다.

여행목 에 따라 서비스 품질에 차이가 있는지 알아보기 해 개별 집단

과 단체 집단의 차이검증(t-test)을 실시한 결과 [표 4-9]와 같은 결과가 나

타났다.확신․반응성,신뢰성,공감성,유형성 모든 부문에서 여행목 에 따라

유의한 차이가 없는 것으로 나타났다.
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구 분 표본수 평균 표 편차 T값 유의확률

확신․반응성
개별 161 4.432 .477

-1.196 .235
단체 44 4.513 .372

신뢰성
개별 161 4.499 .529

.416 .678
단체 44 4.462 .483

공감성
개별 161 4.414 .529

.936 .350
단체 44 4.329 .549

유형성
개별 161 4.101 .575

-1.137 .257
단체 44 4.212 .562

구 분 표본수 평균 표 편차 F값 유의확률

확신․반응성

첫 번째 41 4.613(b) .424

3.702 .026**2-10회 101 4.386(a) .489

11회 이상 63 4.444(a) .400

신뢰성

첫 번째 41 4.650(b) .453

4.012 .020**2-10회 101 4.396(a) .545

11회 이상 63 4.539(ab) .491

공감성

첫 번째 41 4.491 .584

1.518 .2222-10회 101 4.518 .501

11회 이상 63 4.346 .545

유형성

첫 번째 41 4.396 .647

1.190 .3062-10회 101 4.23 .542

11회 이상 63 4.07 .567

[표 4-9]여행목 에 따른 서비스 품질의 차이검증

주)*p<0.1,**p<0.05,***p<0.01

세부가설 1-5.스 이용횟수에 따라 인식하는 서비스 품질에 차이가 있을 것

이다.

[표 4-10]스 이용횟수에 따른 서비스 품질의 차이검증

주)*p<0.1,**p<0.05,***p<0.01,

Duncan's다 검증방법을 사후검증으로 사용함 (a<b)
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구 분 표본수 평균 표 편차 F값 유의확률

확신․

반응성

10만원 이하 46 4.419 .528

.147 .86311～ 30만원 미만 126 4.454 .456

30만원 이상 33 4.472 .352

신뢰성

10만원 이하 46 4.485 .538

.028 .97211～ 30만원 미만 126 4.497 .527

30만원 이상 33 4.474 .471

공감성

10만원 이하 46 4.434 .551

.263 .76911～ 30만원 미만 126 4.375 .521

30만원 이상 33 4.424 .567

유형성

10만원 이하 46 4.094 .573

1.136 .32311～ 30만원 미만 126 4.100 .590

30만원 이상 33 4.262 .491

스 이용횟수에 따라 인식하는 서비스 품질에 차이를 분석하기 해 분산분

석을 통해 검증하여 [표 4-10]과 같은 결과가 나타났다.확신․반응성,신뢰성의

경우 p<0.05수 에서 유의한 차이가 있는 것으로 나타났으며,Duncan's다 검

정 방법을 이용하여 사후검정을 실시한 결과를 살펴보면,첫 번째 스 이용을

하는 경우가 확신․반응성과 신뢰성에서 높게 나타났다.공감성과 유형성은 스

이용횟수에 따라 유의한 차이가 없는 것으로 나타났다.

세부가설 1-6.스 이용가격에 따라 인식하는 서비스 품질에 차이가 있을 것

이다.

[표 4-11]스 이용가격에 따른 서비스 품질의 차이검증

주)*p<0.1,**p<0.05,***p<0.01

스 이용가격에 따라 인식하는 서비스 품질에 차이를 분석하기 해 분산분

석을 통해 검증하여 [표 4-11]과 같은 결과가 나타났다.확신․반응성,신뢰성,

공감성,유형성 모두에서 스 이용가격에 따라 유의한 차이가 없는 것으로 나타

났다.



- 61 -

구 분 표본수 평균 표 편차 T값 유의확률

고객만족
회원 71 4.109 .517

-5.112 .000***
비회원 134 4.459 .437

2)연구가설 2의 검증

본 연구의 가설 2 ‘호텔 스 이용형태에 따라 고객만족에 차이가 있을 것이

다.’를 알아보기 하여 T-test,ANOVA 분석을 실시하 으며,사후검정에 있어

서는 던컨(Duncan)의 다 검정치를 이용하 다.

가설 2.호텔 스 이용형태에 따라 고객만족에 차이가 있을 것이다.

세부가설 2-1.회원 여부에 따라 고객만족에 차이가 있을 것이다.

회원 여부에 따라 고객만족에 차이가 있는지 알아보기 해 회원과 비회원 간

차이검증(t-test)을 실시한 결과 [표 4-12]와 같은 결과가 나타났다.p<0.01수

에서 회원여부에 따라 유의한 차이가 있었으며 비회원이 회원보다 고객만족이

높은 것으로 나타났다.

[표 4-12]회원 여부에 따른 고객만족의 차이검증

주)*p<0.1,**p<0.05,***p<0.01

세부가설 1-2.투숙 여부에 따라 고객만족에 차이가 있을 것이다.

투숙 여부에 따라 고객만족에 차이가 있는지 알아보기 해 투숙객과 비투숙

객 간 차이검증(t-test)을 실시한 결과 [표 4-13]와 같은 결과가 나타났다.

p<0.01수 에서 유의한 차이가 있는 것으로 나타났으며,투숙객이 비투숙객 보

다 고객만족이 높은 것으로 분석되었다.
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구 분 표본수 평균 표 편차 T값 유의확률

고객만족

투숙객 141 4.505 .409

8.325 .000***

비투숙객 64 3.968 .466

구 분 표본수 평균 표 편차 T값 유의확률

고객만족
향 119 4.149 .468

-7.185 .000***
비 향 86 4.598 .402

[표 4-13]투숙 여부에 따른 고객만족의 차이검증

주)*p<0.1,**p<0.05,***p<0.01

세부가설 1-3.호텔 선택 향 여부에 따라 고객만족에 차이가 있을 것이다.

호텔 선택 향여부에 따라 고객만족에 차이가 있는지 알아보기 해 호텔 선

택을 함에 있어서 스 가 향을 주었는지에 따라 향 집단과 비 향 집단간

차이검증(t-test)을 실시한 결과 [표 4-14]와 같은 결과가 나타났다.p<0.01수

에서 유의한 차이가 있는 것으로 나타났으며,스 가 호텔 선택에 향을 주지

않은 집단이 스 가 호텔 선택에 향을 집단 보다 고객만족이 높은 것으로

분석되었다.

[표 4-14]호텔 선택 향여부에 따른 고객만족의 차이검증

주)*p<0.1,**p<0.05,***p<0.01

세부가설 1-4.여행목 에 따라 고객만족에 차이가 있을 것이다.

여행목 에 따라 고객만족에 차이가 있는지 알아보기 해 개별 집단과

단체 집단의 차이검증(t-test)을 실시한 결과 [표 4-15]와 같은 결과가 나타

났다.여행목 에 따라 고객만족에는 유의한 차이가 없는 것으로 나타났다.
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구 분 표본수 평균 표 편차 T값 유의확률

고객만족
개별 161 4.330 .515

-.446 .657
단체 44 4.363 .408

구 분 표본수 평균 표 편차 F값 유의확률

고객만족

첫 번째 41 4.493(b) .452

3.567 .030**2-10회 101 4.257(a) .524

11회 이상 63 4.365(ab) .446

[표 4-15]여행목 에 따른 고객만족의 차이검증

주)*p<0.1,**p<0.05,***p<0.01

세부가설 1-5.스 이용횟수에 따라 고객만족에 차이가 있을 것이다.

스 이용횟수에 따라 인식하는 고객만족에 차이를 분석하기 해 분산분석을

통해 검증하여 [표 4-16]과 같은 결과가 나타났다.p<0.05수 에서 유의한 차이

가 있는 것으로 나타났으며,Duncan's다 검정 방법을 이용하여 사후검정을 실

시한 결과를 살펴보면,첫 번째 스 이용을 하는 경우가 고객만족이 높게 나타

났다.

[표 4-16]스 이용횟수에 따른 고객만족의 차이검증

주)*p<0.1,**p<0.05,***p<0.01,

Duncan's다 검증방법을 사후검증으로 사용함 (a<b)

세부가설 1-6.스 이용가격에 따라 고객만족에 차이가 있을 것이다.

스 이용가격에 따라 고객만족에 차이를 분석하기 해 분산분석을 통해 검

증하여 [표 4-17]과 같은 결과가 나타났다.스 이용가격에 따라 고객만족은 유

의한 차이가 없는 것으로 나타났다.
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구 분 표본수 평균 표 편차 F값 유의확률

고객만족

10만원 이하 46 4.364 .501

1.578 .20911～ 30만원 미만 126 4.295 .497

30만원 이상 33 4.462 .459

[표 4-17]스 이용가격에 따른 고객만족의 차이검증

주)*p<0.1,**p<0.05,***p<0.01

3)연구가설 3의 검증

본 연구에서는 앞서 설정한 연구가설을 토 로 요인분석을 실시하 으나,확신

성과 반응성이 같은 요인으로 분석되어,다음과 같이 가설을 재설정하 다.

본 연구의 재설정한 가설 3 ‘호텔 스 이용객이 지각하는 서비스 품질은 고

객만족도에 정(+)의 향을 미칠 것이다.’를 알아보기 하여 회귀분석을 실시하

다.

가설 3.호텔 스 이용객이 지각하는 서비스 품질은 고객만족도에 정(+)의

향을 미칠 것이다.

세부가설 3-1.서비스 품질 항목 유형성은 고객만족도에 정(+)의 향을 미

칠 것이다.

세부가설 3-2.서비스 품질 항목 신뢰성은 고객만족도에 정(+)의 향을 미

칠 것이다.

세부가설 3-3.서비스 품질 항목 확신․반응성은 고객만족도에 정(+)의

향을 미칠 것이다.

세부가설 3-4.서비스 품질 항목 공감성은 고객만족도에 정(+)의 향을 미

칠 것이다.
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요 인
비표 화계수 표 화계수

t값 유의확률
공선성 통계량

B 표 오차 베타 공차한계 VIF

고객

만족

(상수) .733 .268 2.732 .007***

확신․반응성 .420 .081 .389 5.205 .000*** .458 2.185

신뢰성 .059 .062 .062 .952 .342 .604 1.656

공감성 .166 .060 .179 2.775 .006*** .611 1.636

유형성 .180 .055 .208 3.265 .001*** .627 1.594

F값 =47.986 R²=.490 수정된 R²=.480 유의확률 .000***

[표 4-18]스 서비스 품질과 고객만족 회귀분석

주)*p<0.1,**p<0.05,***p<0.01

서비스 품질 항목 유형성,확신․반응성,공감성은 고객만족도에 정(+)의

향을 미치고,각각 p<0.01수 에서 유의한 것으로 나타났다.도출된 회귀모형에

서 독립변수가 종속변수를 설명해주는 결정계수(R²)는 0.480을 보여 체 설명력

은 48.0%로 분석되었다.

따라서 종속변수와 독립변수 간에 상 계가 있다고 할 수 있으며, 한 회귀

모델이 통계 으로 유의한 것이라고 명 다고 말할 수 있다.한편 공차한계는

모두 0.1이상의 수치를 보이기 때문에 독립변수 간 다 공선성에는 문제가 없는

것으로 나타나며,독립변수간의 다 공선성의 정도를 나타내는 VIF값은 모두 10

보다 작아 회귀모델은 문제가 없는 것으로 명 다.그러나 서비스 품질 항목

신뢰성은 고객만족도에 정(+)의 향을 미칠 것이라는 가설은 기각되었다.

가설 2의 향정도를 정리하면 다음과 같다.

Y(고객 만족도)=0.733+0.420(확신․반응성)+0.166(공감성)+0.180(유형성)

확신․반응성,공감성,유형성은 고객 만족도에 향을 미치지만 그 에서도

확신․반응성이 공감성과 유형성에 비해 상 으로 큰 향을 미치는 것으로

나타났다.
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4)분석 결과의 요약

본 연구에서는 호텔 스 이용객을 상으로 스 서비스 품질 인식과 만족에

한 연구를 하고자 하 다.세부 으로 호텔 스 이용객의 이용형태에 따른 서

비스 품질 인식에 차이가 있는지와 호텔 스 이용객의 이용형태에 따라 고객만

족에 차이가 있는지에 해 살펴보고 서비스 품질이 고객만족에 향을 미칠 것

이라는 가정 하에 연구해 보고자 하 다.

첫째,표본의 특징을 살펴보면,남성의 비율보다 여성의 비율이 64.9%로 2배정

도 많았고,연령별로 보면 30 가 많았다.월평균 소득의 비율은 다소 비슷한 수

치를 나타내고 있으며,600만원 이상의 비율이 가장 높은 것으로 나타났다.결과

에서 보듯이 30 의 600만원 이상의 소득 수 의 여성이 호텔 스 이용률이 높

은 것을 알 수 있다.

둘째,표본의 스 이용형태는 2-10회 이용한 경우가 많았고,스 에 한 정

보는 인터넷을 통해 획득하는 경우가 가장 많은 것으로 나타났으며,호텔의 선택

에 스 가 향을 주었는지의 여부에 해서는 향을 경우가 58.0%로 과반

수이상을 차지했다.스 이용가격은 11만원 ～ 30만원 미만의 경우가 가장 많았

다.따라서 호텔 스 를 이용하는 이용객 에서 스 의 경험이 2회 이상 11회

이하 인 경우가 많았으며,인터넷 이용이 비교 자유로운 30 고객 비율이 높

아서 인지 인터넷을 통해 스 의 정보를 획득하는 경우가 많은 것으로 사료된다.

한,호텔 스 를 이용하는 이용객은 과반수이상이 호텔을 선택할 때 스 를 고

려한 것으로 나타나 호텔 운 에 있어서 스 를 략 으로 마 한다면 체

인 호텔 이윤에 도움이 될 것으로 보여 진다.스 이용가격 11만원 ～ 30만원

미만의 로그램의 이용률이 높은 것으로 보아 그 가격 의 다양한 로그램을

구성하는 것이 좋을 것이다.

셋째,스 이용형태에 따른 서비스 품질의 차이 검증 결과,회원여부에 따른

서비스 품질의 차이검증에서는 확신․반응성과 신뢰성,공감성,유형성 모든 요

인에서 유의한 차이가 보 으며,투숙여부에 따른 서비스 품질 차이 검증에서도

확신․반응성과 신뢰성,공감성,유형성 모두 유의한 차이를 보 다.호텔 선택

향 여부에 따른 서비스 품질의 차이검증에서도 마찬가지로 확신․반응성과 신
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구 분 내 용 채택여부

가설 1 호텔 스 이용형태에 따라 인식하는 서비스 품질에 차이가 있을 것이다.

세부가설 1-1
회원 여부에 따라 인식하는 서비스 품질에 차이가

있을 것이다.

채택

확신․반응성,신뢰성,

공감성,유형성 유의

세부가설 1-2
투숙 여부에 따라 인식하는 서비스 품질에 차이가

있을 것이다.

채택

확신․반응성,신뢰성,

공감성,유형성 유의

세부가설 1-3
호텔 선택 향 여부에 따라 인식하는 서비스 품질에

차이가 있을 것이다.

채택

확신․반응성,신뢰성,

공감성,유형성 유의

세부가설 1-4
여행목 에 따라 인식하는 서비스 품질에 차이가

있을 것이다.
기각

세부가설 1-5
스 이용횟수에 따라 인식하는 서비스 품질에

차이가 있을 것이다.

부분채택

확신․반응성,신뢰성 유의

세부가설 1-6
스 이용가격에 따라 인식하는 서비스 품질에

차이가 있을 것이다.
기각

뢰성,공감성,유형성에서 유의한 차이가 나타났다.여행목 에 따른 서비스 품질

의 차이검증에서는 확신․반응성과 신뢰성,공감성,유형성 모두 유의한 차이가

나타나지 않았다.스 이용 횟수에 따른 서비스 품질에 차이검증에서는 확신․

반응성과 신뢰성에서 유의한 차이가 나타났으며,공감성과 유형성에 해서는 유

의한 차이가 나타나지 않았다.스 이용가격에 따른 서비스 품질의 차이검증에

서는 확신․반응성,신뢰성,공감성,유형성 모든 요인에서 유의한 차이가 나타나

지 않았다.

넷째,스 이용형태에 따른 고객만족 결과를 살펴보면,회원여부,투숙여부,호

텔 선택 향 여부,스 이용가격에 따라 고객만족에 유의한 차이를 보 으며,

여행목 과 스 이용가격에서는 유의한 차이가 나타나지 않았다.

다섯째,서비스 품질과 고객만족의 회귀분석 결과,서비스 품질 요인 확신․

반응성,공감성,유형성은 고객만족에 정(+)의 향을 미치고,p<0.01수 에서

유의한 것으로 나타났다.반면,신뢰성은 고객만족에 향 계가 없는 것으로 나

타났다.

[표 4-19]가설 검증 결과 요약
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가설 2 호텔 스 이용형태에 따라 인식하는 고객만족에 차이가 있을 것이다.

세부가설 2-1 회원 여부에 따라 고객만족에 차이가 있을 것이다. 채택

세부가설 2-2 투숙 여부에 따라 고객만족에 차이가 있을 것이다. 채택

세부가설 2-3
호텔 선택 향 여부에 따라 고객만족에 차이가 있을

것이다.
채택

세부가설 2-4 여행목 에 따라 고객만족에 차이가 있을 것이다. 기각

세부가설 2-5
스 이용횟수에 따라 고객만족에 차이가 있을

것이다.
채택

세부가설 2-6
스 이용가격에 따라 고객만족에 차이가 있을

것이다.
기각

가설 3
호텔 스 이용객이 지각하는 서비스 품질은 고객만족도에

정(+)의 향을 미칠 것이다.

세부가설 3-1
서비스 품질 항목 유형성은 고객만족도에 정(+)의

향을 미칠 것이다.
채택

세부가설 3-2
서비스 품질 항목 신뢰성은 고객만족도에 정(+)의

향을 미칠 것이다.
기각

세부가설 3-3
서비스 품질 항목 확신․반응성은 고객만족도에

정(+)의 향을 미칠 것이다.
채택

세부가설 3-4
서비스 품질 항목 공감성은 고객만족도에 정(+)의

향을 미칠 것이다.
채택
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제 5장 결 론

1.연구의 요약

건강에 한 심이 높아지면서 건강의 방,치료,유지를 한 웰니스 산업이

격하게 발 하 다.이러한 흐름은 산업에 변화를 주었으며,웰니스 산업

의 한 분야인 스 의 격한 성장을 가져왔다.스 는 과거 온천수를 이용한 건

강 리의 개념에서 건강한 삶을 살기 한 개개인의 특성에 맞는 차별화된 서비

스를 제공하는 개념으로 확 되었다.그에 따라 많은 분야에서 스 를 목하는

형태로 발 하고 있는데,최근에는 거의 부분의 호텔은 스 시설을 갖추

고 있으며,의료 객들이 이용할 수 있도록 병원과 연계된 메디컬 스 도 끈

임 없이 생겨나고 있는 추세이다. 한 뉴욕의 존.F. 네디 공항,나고야 공항,

인천 공항 등에서 볼 수 있듯이 장거리 비행으로 지친 객들에게 휴식을 제

공하는 공항 스 도 새롭게 선보이는 스 형태이다.이 듯 스 는 유망

산업의 하나로 자리 매김하고 있으나,그에 반해 학문 인 연구는 미비한 실정이

다. 한 고객들에게 무형의 서비스를 제공하는 산업으로써 고객들이 스 서비

스 품질에 한 반응이 민감할 것임이 분명하지만,다양한 산업에서 이루어지고

있는 서비스 품질과 고객만족도의 연구가 스 분야에서는 아직 이루어지지 않

아 호텔 스 이용객의 서비스 품질 인식과 만족에 한 연구하고자 하 다.

이를 해 본 연구에서는 호텔 스 를 이용한 이용객을 상으로 총 280부의

설문지를 배포하여,그 불성실한 답변을 한 설문지를 제외한 205부를 분석에

사용하 다.수집된 설문자료를 심으로 요인분석을 실시하 고,분석결과 기존

선행연구에서 제시된 서비스 품질의 5가지 요인(유형성,신뢰성,반응성,확신성,

공감성) 4가지 요인으로 나타나 유형성,신뢰성,확신·반응성,공감성 이라는

4가지 요인을 제시하고 가설을 검증하 다.

연구결과를 요약하면 다음과 같다.

첫째,호텔 스 이용형태에 따른 서비스 품질의 인식 차이를 호텔 회원 여부,

투숙여부,호텔 선택에 스 향여부,여행 목 ,스 이용횟수,스 이용가격
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에 따라 분석하 다.호텔회원 여부에서는 회원이 비회원에 비해 확신·반응성,신

뢰성,공감성,유형성 모든 요인에서 서비스 품질 낮게 인식하 는데,이는 회원

이 비회원에 비해 상 으로 회원으로써 우 받기를 바라는 기 치가 크기 때

문에 모든 서비스 품질 요인을 낮게 평가하는 것으로 사료된다.투숙여부에서는

투숙객이 비투숙객에 비해 서비스 품질을 높게 인식하 는데 이는 투숙객이 비

투숙객에 비해 호텔 내에서 머물 수 있는 시간 활용이 자유로워 시간 약을 편

리하게 느끼고,다양한 로그램을 선택할 수 있으며,일부러 스 이용만을

해 방문한 비투숙객의 기 치가 투숙객의 기 치보다 높기 때문인 것으로 사료

된다.호텔 선택에 스 향 여부에서는 호텔을 선택함에 있어 스 가 향을

집단이 그 지 않은 집단에 비해 확신·반응성,신뢰성,공감성,유형성 모든

요인에서 서비스 품질을 낮게 인식하 는데,이는 스 가 호텔 선택에 향을

만큼 기 치를 높게 가지고 있었기 때문에 스 이용 후 서비스 품질에 한 평

가를 낮게 한 것으로 사료된다.여행목 에 따른 서비스 품질의 차이 분석에서는

개별 객과 단체 객 사이의 모든 서비스 품질 요인에서 유의한 차이를

보이지 않았는데 이는 스 를 이용함에 있어서 느끼는 서비스 품질은 개인의 여

행목 과는 차이가 없으며 개별 객이든 단체 객이든 스 에 지불한 비

용이 있기 때문에 다음에 설명할 스 이용가격에 따른 서비스 품질에 차이 검

증과 같은 결과를 나타내는 것으로 사료된다.스 이용횟수에 따른 서비스 품질

의 차이 검증에서는 확신·반응성,신뢰성의 요인에서 첫 번째 이용한 고객이

2-10회,11회 이상 이용한 고객에 비해 서비스 품질을 높게 인식하 는데,이는

스 를 처음 이용하는 사람은 자주 이용하는 사람에 비해 비교 상이 부족하기

때문에 좋은 인식을 갖는 것으로 사료된다.마지막으로 스 이용가격에 따른 서

비스 품질에 차이 검증에서는 모든 요인에서 유의한 차이가 나타나지 않았다.이

는 스 이용객들은 스 이용을 해 지불한 액에 상 없이 모두 높은 서비

스를 기 하기 때문인 것으로 사료된다.

둘째,호텔 스 이용형태에 따른 고객만족 차이를 분석해보았다.고객만족의

차이는 서비스 품질에서와 같은 결과를 나타내었는데,회원여부에 따른 고객만족

차이분석은 회원이 서비스 품질을 낮게 인식하 듯이,고객만족 한 낮았다.투

숙여부에 따른 고객만족 차이분석 결과 한 투숙객이 비투숙객에 비해 고객만
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족이 높았으며,호텔 선택에 스 가 향을 집단이 그 지 않은 집단에 비해

고객만족이 낮게 나타났고,스 이용횟수에서는 첫 번째 이용하는 집단의 고객

만족이 높게 나타났으며,여행목 에 따른 고객만족 차이분석에서는 개별 객

과 단체 객의 차이가 없었으며,스 이용가격에 따른 차이분석에서 한 고

객만족에 차이를 보이지 않았다.스 이용형태에 따른 서비스 품질의 인식과 고

객만족은 같은 결과를 보여주고 있다.

셋째,서비스 품질 항목 신뢰성을 제외한 확신·반응성,공감성,유형성 항목

은 고객만족도에 정(+)의 향을 미치는 것으로 나타냈다.이는 홍 택158)(2004)

의 호텔 서비스 품질이 고객만족과 자발 행 에 미치는 향 연구와 임

숙159)(2010)의 의료 객의 동기,의료서비스 품질,태도와의 향 계를

연구한 논문에서와 같은 연구 결과로 신뢰성을 제외한 4가지 항목에서만 고객만

족도의 정(+)의 향을 미치는 것으로 나타났다.이는 스 이용객들은 표 화된

서비스를 제공 받기를 원하기 보다는 숙련되고, 문 인 직원에게 서비스를 제

공 받기 바라며,개개인의 맞춤식 서비스를 제공받기를 원하는 것으로 사료된다.

연구의 결과에서 보듯이 스 이용객들에게 표 화된 서비스를 제공하는 것보

다는 스 이용객 개개인의 욕구를 악하고 서비스를 제공하는 것이 스 서비

스 품질을 높이고,고객만족을 높이는데 요한 역할을 할 것임이 분명하지만,

개개인에 따라 다른 서비스를 제공하는 것은 자칫 임기응변식 스 운 이 될

수 있기 때문에 본 연구에서 조사한 스 이용객의 이용형태에 따라 운 략

을 세운다면 스 운 에 도움이 될 것으로 보여 진다.

2.연구의 시사 한계

본 연구의 시사 은 다음과 같다.

158)홍 택(2004).호텔서비스품질이 고객만족과 자발 행 에 미치는 향 연구,박사학 논문,경기

학교 학원.

159)임 숙(2010). 게논문.
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이론 시사 으로는 지 까지 스 분야 연구에서는 이루어지지 않은 서비스

품질 인식과 만족에 한 연구를 하 다는 에 의미가 있다.특히,호텔 서비스

품질에 한 연구와 의료 서비스 품질에 한 연구를 분석하여 호텔 스 분야

에 맞는 서비스 품질 요소를 발견하고 스 분야에 목하여 호텔 스 이용객

의 서비스 품질 인식과 만족에 해 연구를 하 다는 에 의미가 있다. 한,

기존의 서비스 품질과 고객만족도의 연구와 달리 호텔 스 이용객의 이용형태

에 따른 서비스 품질을 연구하 다는 에 의미를 둘 수 있으며,이는 앞으로 스

운 을 함에 있어서 이용형태에 따라 경 마 략을 수립하는데 도

움이 될 수 있을 것이라 기 한다.

실무 시사 으로는 세부 으로 호텔 스 이용객의 이용형태에 따른 서비스

품질의 차이 검증을 통한 결과를 기 로 각각의 서비스 품질 인식 향상과 나아

가 고객만족을 높이기 한 략을 생각해 보면 다음과 같다.먼 회원들의 서

비스 품질 인식을 향상하기 해 회원만의 별도의 혜택 사항을 추가로 제공하거

나 할인 제도를 용하는 등의 략을 수립할 수도 있고,직원 교육을 통해 스

이용객이 회원일 경우,회원임을 인지하고 다른 고객에 비해 환 하거나 응 를

할 수 있는 시스템을 갖춰 회원으로써 충분히 우 받고 있다고 인지하도록 할

수 있을 것이다. 한 투숙객뿐만 아니라 비투숙객의 스 이용률을 높이기 해

비투숙객도 이용하기 편리한 시간 를 운 하거나 개개인에 맞춤형 스 로그

램을 다양하게 운 하는 방법이 있을 것이고,호텔 선택에 스 가 향을 집

단과 스 이용횟수가 많은 고객의 서비스 품질 인식을 향상시켜 재방문 고객으

로 만들기 해서는 호텔 약 시 에 스 를 약하는 고객이나 스 이용횟수

가 높은 고객에게 마일리지 제도를 제공하거나 부가 인 혜택을 제공하는 등의

마 략을 수립할 수 있다.마지막으로 스 서비스 품질 확신·반응성,공

감성,유형성 요인이 고객만족도에 정(+)의 향을 미치는 것으로 나타난 반면,

신뢰성에는 향 계가 없는 것으로 나타났다.이러한 의미는 스 이용객들은

획일화되고 표 화된 서비스를 제공받기를 원하기 보다는 직원들에게 개개인의

맞춤형 서비스를 제공받기 원하고,스 서비스 장소의 훌륭한 시설을 기 한다

는 을 알 수 있다.스 업체에서 그러한 을 고려하여 운 략을 수립한다

면,고객만족을 향상시킬 수 있을 것이다.
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본 연구는 다음과 같은 한계 을 지닌다.

첫째,조사 상을 제주도 내 호텔 스 로 한정하고 분석하 기 때문에 제주도

이외의 지역에 있는 스 에서도 용가능한지의 여부와 스 범 를 호텔 스

로 한정하여 메디컬 스 ,데이 스 등의 반 인 스 분야에서 같은 결과를

가질 것인지의 여부에 한 한계 을 지닌다.둘째,조사 기간을 2012년 4월 한

달 간으로 정하여 분석하 기 때문에 체 계 을 아우르는 결과를 도출하 는

지에 한 한계 을 지닌다.이러한 이 체 스 이용객을 표할 수 있다거

나 연구결과를 일반화 시키는데 한계가 따른다.

향후 연구에서는 이러한 을 개선하여 연구범 와 상을 확 시켜 더욱 객

성 있는 연구가 행해져 연구 결과의 일반화 정도를 높일 필요가 있다. 한,

스 서비스 품질에 한 연구가 거의 처음 시도된 만큼 본 연구에서 사용된 측

정 문항들은 호텔 서비스 품질과 의료 서비스 품질 선행연구의 결과를 기반으로

연구자의 단에 의해 발췌하고 작성되었다.따라서 스 서비스 품질 요인을 정

립하기 해서는 향후연구에서는 선행연구뿐만 아니라 련 산업에 종사하는

문가 심그룹과의 심층 인 인터뷰를 통해 최 의 측정항목을 도출하는데

노력을 기울여야 할 것이다.
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                                 (010-2579-2123 / dasel23@naver.com)

           

설 문 지

◆ 스파 이용형태에 관한 질문입니다.

1. 최근 2년내 스  해보신 횟수는  회 니 ? 

   ① 첫 째        ② 2~10회       ③ 11회 상

2. 호  회원여 는 어 게 되십니 ? 

   ① 회원       ② 비회원 

3. 호  투숙여 는 어 게 되십니 ?

   ① 투숙객     ② 비투숙객 (스 만  하  해 문) 

4. 제주  여행 적  무엇 니 ?  

   ① 개     ②  단체

 

 4-1. 적  여행 적  무엇 니 ? 

   ① 개  ② / 척 문  ③ 사업/업무   ④ 티브 투어/ 

   ⑤ 타(                          )

5. 스 에 한 정보  얻 신  무엇 니 ?

   ① 넷  ② 여행책   ③ 브 슈어  ④    ⑤ 타(       )

6. 여행 시, 호  택에 스 가 향  주었습니 ?   

   ①        ② 아니

6. 하신 스  프 그램  무엇 니 ?　

   ① 10만원 하     ② 11만원 ~ 30만원 미만   ③ 30만원 상 
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번

호 항    목
전혀

그렇지 

않다

그렇지

않다

보통

이다
그렇다

매우

그렇다

1 최신 스  비  보 하고 다 ① ② ③ ④ ⑤

2 어가 고 스럽다 ① ② ③ ④ ⑤

3 원 /복  단정하다 ① ② ③ ④ ⑤

4
비스  된 제 료  갖추고 다

(브 슈어, 안내  등)
① ② ③ ④ ⑤

5 정확한 약 시간  킨다 ① ② ③ ④ ⑤

6 정해  비스 시간  수한다 ① ② ③ ④ ⑤

7 약 된 비스  제공한다 ① ② ③ ④ ⑤

8 표 화된 비스  제공한다 ① ② ③ ④ ⑤

9 원  빠  고객  청에  한다 ① ② ③ ④ ⑤

10 원  신 한 비스  제공한다 ① ② ③ ④ ⑤

11  시 빠  조  취한다 ① ② ③ ④ ⑤

12
케어 원  전문 식과 술  보 하

고 다
① ② ③ ④ ⑤

13 문시, 정확하게 답한다. ① ② ③ ④ ⑤

14 원  숙 되고 능한 다 ① ② ③ ④ ⑤

15 스   안전하다는 신 가 다 ① ② ③ ④ ⑤

16 스  과 미 에 믿  다 ① ② ③ ④ ⑤

17 한 시간  하고 다 ① ② ③ ④ ⑤

18 다양한 프 그램  하고 다 ① ② ③ ④ ⑤

19 고객 개개   악에 노 한다 ① ② ③ ④ ⑤

20 심  고객  하고 다는 느낌 다 ① ② ③ ④ ⑤

◆ 스파 이용의 서비스 품질에 관한 질문입니다. 

   귀하께서 이용하신 스파의 다음 항목들에 대해 평가하여 주십시오. 

   해당하는 란에 체크(√) 해 주시기 바랍니다.



- 83 -

쁘신 에  본 문에 껏 답해 주

심  감사합니다. 

번

호

항    목
나는 스   후

전혀

그렇지

않다

그렇지

않다

보통

이다
그렇다

매우

그렇다

1 전 적  만족한다 ① ② ③ ④ ⑤

2 가격에 비해 만족한다 ① ② ③ ④ ⑤

3 스 시 에 만족한다 ① ② ③ ④ ⑤

4 스  원  비스에 해 만족한다 ① ② ③ ④ ⑤

5 문 향  다 ① ② ③ ④ ⑤

6 에게 추천할 향  다 ① ② ③ ④ ⑤

◆ 스파 이용의 고객만족도에 관한 질문입니다. 
   해당하는 란에 체크(√) 해 주시기 바랍니다.

◆ 다음은 인적사항에 관한 질문입니다.

1. 하   무엇 니 ?                 ①남         ②여

2. 하  연  어 게 되십니 ? 

   ① 20        ② 30       ③ 40       ④ 50       ⑤ 60  상

3. 하  결혼여 는 어 게 되십니 ?   ① 미혼  ② 혼  ③ 타(      )

4. 하  최종학  어 게 되십니 ? 

   ① 고졸 하   ② 전문  학/졸업   ③ 학  학/졸업  ④ 학원 상

5. 하  월 균 가 득  얼 니 ?  

   ① 200만원 미만                ② 200만원~400만원 미만     

   ③ 400만원~600만원 미만       ④ 600만원 상

6. 하  업  무엇 니 ?  

   ① 학생 ② 주  ③ 회사원 ④ 업 ⑤ 전문  ⑥ 비스  ⑦ 타(     )

7. 하  거주 는 어  니 ?     

   ①     ② 경   ③ 강원   ④ 충청   ⑤ 경상   

   ⑥ 전라   ⑦ 제주   ⑧ 타(            )               
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Abstract

AStudyontheServiceQualityRecognition

andSatisfactionofHotelSpacustomer

YongWon,Kim

DepartmentofTourism Management

TheGraduateSchoolofChejuNationalUniversity

(DirectedbyProfessorYongKun,Suh)

With arenewed interestin health,the"wellness"industry focused on

healthprevention,treatmentandlifestylehasgrownrapidly.Thisebband

flow in theindustry haveinfluenced thetourism industry aswell.More

specifically,spa,which ispartofthewellnessindustry,hasshown rapid

growth.Spaoriginatedfrom theideaofpersonalhealthcarethroughtheuse

ofthermalmineralwaters.Since then,theconcepthasexpanded into a

lifestyleofseeking "wellness"throughproviding adistinguishedhealthcare

service tailored towards each individualneeds.As a result,many have

adoptedanddevelopedspainatourism setting.Recenttrendssuggestthata

majority ofhotels offerspa services and facilities,and many are even

offering medicalspa treatments in partnership with hospitals to provide

services to medicaltourists.Even though spa is becoming one ofthe

promisingtourism industries,thereiscomparativelylessacademicresearchin

thefield.Additionally,eventhoughservicequalityisasensitivefactorforits

customers,consideringthatit'sanindustryinvolvingprovidingaserviceof

intangiblegoods,therearefarlessstudy on thequality ofserviceand

customersatisfactioninvariousindustries.Assuch,thepaperattemptsto

examinetheservicequalityperceptionandsatisfactionlevelofcustomersof

hotelspaservices.

Assuch,thispaperdistributedatotalof280questionnairestocustomers
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whohaveutilizedahotelspa.Amongthem,excludingoneswithincomplete

andinsincereresponses,asetof205questionnaireswereanalyzedforthe

purpose ofthis study.Factoranalysis ofthe collected survey data was

conducted. Results showed thatamong the five proposed factors from

previously existing studies(flexibility,reliability,responsiveness,assurance,

empathy),fourfactors,flexibility,reliability,responsiveness,and empathy,

were statistically significant.The four factors were tested against the

hypothesispresented.

Theresearchresultscanbesummarizedasfollows:

First,the perception ofthe service quality is analyzed by spa usage

categorizedintocustomer'shotelmembership,stayinformation,hotelselection

dependingonspaservice,traveltype,numberoftimesvisited,andservice

cost.Intermsofhotelmembership,membersperceivedlessservicequality

thannon-membersinallofthefactorsofconfidence,reliability,empathyand

flexibility.Intermsofcustomerswhoarestayingatthehotelandthosewho

aren't,thosewhostayedatthehotelperceivedhigherservicequality.Onthe

contrary,thosewhohavechosenthehotelbasedonthespaserviceperceived

lessservicequalitythanthosewhohaven'tinallofthefactorsofconfidence,

reliability,empathyandflexibility.Additionally,therewerenodifferencesin

the perception ofservice quality among individualtourists versus group

tourists.Intermsofthedifferentperceptionofservicequalitybythenumber

of times at which customers have utilized the spa service,first-time

customersperceivedbetterservicequalityinfactorssuchasconfidenceand

reliabilitythanthosewhohavevisitedtwototentimesandthosewhohave

visitedmorethaneleventimes.Lastly,therewerenostatisticallysignificant

differencesintheperceptionofservicequalityintermsofspaservicecosts.

Second,dependingontheusageofthespaservice,differenceincustomer

satisfaction was examined.In relation to service quality,difference in

customersatisfactionshowedsimilarresults;however,inrelationtomembers
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versus non-members,members showed less satisfaction.Additionally,in

relation tocustomerswhoarestaying atthehotelversuswhoarenot,

customerswhoarestayingatthehotelshowedlesssatisfaction.Inrelation

towhetherornotcustomerschosethehotelforthespaserviceornot,

customerswhohavechosenthehotelwiththespaservicehaveshownless

satisfaction.Also,inrelationtocustomerswhoareusingthespaservicefor

thefirsttimeornot,customerswhohaveusedthespaserviceforthefirst

timeshowedbettersatisfactionlevels.Therewerenosignificantdifferences

incustomersatisfactionacrossvarioustouristtypes,whetheritisindividual

tourists orgroup tourists.Additionally,the price pointforspa services

showednodifferenceincustomersatisfaction.Conclusively,theperceptionof

theservicequalityandcustomersatisfactionshowedsimilarresults.

Third,within the service quality categories,confidence,responsiveness,

empathy andflexibility,withanexceptionofreliability,allhadapositive

effect.

Thestudyresultscallforprovidingtailoredservicesthatidentifytheneeds

ofindividualcustomers.Thisnotonly increasestheperception ofservice

qualitybutalsoplaysanimportantroleinimprovingcustomersatisfaction;

however,tailoredservicetoeachindividualcustomermaypotentiallycreate

anunorganizedad-hocspaservice.Asaresult,assuggestedthroughthe

research,itwillbehelpfultooperatethespadependingonthepersonalityof

thesurveyedcustomersandestablishanoperatingstrategyontheconsensus

opinionoftheuserssurveyed.
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