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AAAbbbssstttrrraaacccttt

AnEmpiricalStudyonQualityManagementaffecting
theBusinessPerformance

-PrimarilyontheDeluxeA Tourism Hotel-

Chang,Hyon-Mo

DepartmentofShippingManagement
TheGraduateSchoolof
KoreaMaritimeUniversity

Today society isoften calledtheeraofglobalization.Ageofinfinite
competition thatthereisnocommunity ofnationsfrontierwascoming.
Globalization trend makes not only Community of Nations being
accelerated,butalsothecorecompetencyinMNCmoreimportant.
Astherippleeffectofthetourism businessonanation'seconomyis
gradually increasing and becoming important worldwide,the interest
towards tourism business is elevating,and also itis promoted as a
strategicbusiness.
Withtheentrytotheadvancecountryaroundthecorner,Koreahastoput
moreemphasisonenhancingthecompetitivenessoftourism hotelindustry.
Thefirms capableto satisfy customers with high quality service could
surviveandgrow infiercecompetingbusinessenvironments.Consequently,
thequalitymanagementemergesasacompetitiveanddifferentialfactorin
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hotelbusiness.
Thepurposeofthisstudyisnotonlytooffersomesuggestionsabout
strategiestoimprovetourism hotelfirm'sperformance,aswellastofind
thecriticalfactorsintourism hotelqualitymanagement,buttotestthe
influencesofcriticalfactorstothetourism hotelemployee'sjobsatisfaction,
organizationalcommitmentandcustomerorientation.
Therefore,thisstudyexaminedhoworganizationalqualitymanagementhadeffect
onemployee'sjobcommitment,organizationcommitment,customerorientationand
perceivedfirm'sperformanceinhotel.
Forcarringoutthestudy,twomethods(theoreticalstudyandempiricalstudy)
were executed.Theoreticalstudy through various previous researches for
qualitymanagementandemployee'sjobsatisfaction,organizationalcommitment
and customer orientation along with firm's performance in hotelwas
executed.
Itisrequiredtostrategicallyadministertotalqualitymanagementincluding
top management leadership, customer orientation, process management,
strategicplanning,humanresourcemanagementandinformationmanagement
inkeepingupwithnewlymanagementenvironment.
Asthefirmsofserviceproviderneedtorecognizetheimportanceof
qualitymanagement,theycanadaptthemselvespositivelytochangesof
tourism hotelmarketplace environment.Employee's system-effectiveness
factorsconsistonjobsatisfactionandorganizationalcommitment.Customer
orientation factorsconsistoncustomerresponsingattitudeandreliability.
Business performancefactors consiston financialperformance and non
financialperformance.Thesefactorsresultfrom factoranalysis.Alongwith
this theoreticalstudy,the empiricalstudy was executed by conceptual
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modellingandhypothesistesting.
The Data investigating the criticalfactors on quality management
affectingthebusinessperformanceintourism hotelindustrywerecollected
from 604employeesamong19tourism hotelsinthecitiesofSeoul,Daegu,
GyeongJu,Busan,Koreabytheuseofquestionnairemethod.
Thefactoranalysisandthestructuralequationmodel(AMOS)wereusedto
analyzethedata.Toverifythereliabilityandvalidityofqualitymanagement
subordinate factors Cronbach's α and confirmatory factor analysis were
processed.Toexamineemployee'sdemographiccharactersandjobrelating
characters,Frequency analysiswasprocessed.Thehypothesistestswere
conductedwithstructuralequationmodelinganalysis.
Theresultsinthisstudycanbesummarizedasfollows:
(1)Like otherservice companies,the levelofquality managementin

tourism hotel had an effect on employee's job satisfaction,
organizational commitment, customer orientation, and management
performancepositively.

(2) Quality management has a positive effect on employee's job
satisfaction and organizationalcommitment.The employee's job
satisfaction and organizationalcommitmentis important,because
theyimprovelaborproductivity,companyimageandlifequalityin
workplace.So,the hotelindustry has to pay attentions to the
improvementofqualitymanagement.

(3)Quality managementhasapositiveeffectonemployee'scustomer
orientation.

(4)Employee's job satisfaction and organizationalcommitmenthad a
positiveeffectonemployee'scustomerorientation.
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(5)Employee's job satisfaction and organizationalcommitmenthad a
positiveeffectonfirm'sperformance.Thehigherthejobsatisfaction
andorganizationalcommitment,thehigherthebusinessperformance.

(6)Employee's customerorientation had a positive effecton firm's
performance.

(7) Mediating roles between quality management and business
performance are found to have a positive effect on firm's
performance.

Thisstudyhasalimitationonacceptingresonabletestresultbecauseit
isfocused on hotelsin alimited area.Also,theanalysisisbased on
DeluxeA hotels.
For the effective quality management in tourism hotelindustry,it
appearstobeimperativetoestablishbusinessstrategydesignedtoclear
outdivergenceinemployee'sperceptionandknowledgeinTQM.
Thecurrentconditionforthehotelbusinessthesedaysisuncertainand
continuously changing.Quality managementis forecasting a company's
responsetobeingdifferentfrom othercompetitors,competingwithothers,
andwinninginthemarket.Thehotelindustryneedstoputmoreemphasis
inqualitymanagement,becauseemployee'sjobsatisfaction,organizational
commitmentandcustomerorientationarethekeystothehighperformance
ofthehotelbusiness.
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제1장 서 론

제1절 연구배경과 목적

관광산업은 정보통신,환경산업과 함께 21세기를 주도할 3대산업으로 일컬어진
다.세계관광기구(WTO :WorldTourism Organization)통계에 의하면 세계관광
산업은 2020년까지 매년 1천 6백만명의 관광객이 증가하고 관광산업은 4% 성장하
는 등 21세기에도 관광산업의 성장은 계속될 것으로 예측하고 있다.
이와 더불어 관광산업에서 가장 높은 비율을 차지하고 있는 호텔산업도 규모가
대형화되고 고급화․다양화되고 있다.
20세기 후반 호텔산업은 일반대중을 고객으로 하고 숙박,음식을 제공하기 위한
인적 서비스와 물적 서비스로 구성되었으나 오늘날 컨벤션센터를 포함한 대규모
호텔들은 다목적 공간을 창출하고 건축감각의 컨셉(concept)을 주도하는 시각적인
면과 공간적인 면을 연출하는 빅이벤트쇼(Bigeventshow)를 창출하는 공연장의
개념으로 간주된다.레저․쇼핑․인간교류․환경을 살린 대형 복합단지 형태의 대
규모 호텔이 건설되고 있으며1)현대적인 설비와 고객의 요구에 맞춰 화려한 로비,
편리한 비즈니스센터,부드럽고 안전한 객실,다양한 시설을 갖춘 식당,각종 행사
와 모임의 장인 연회장,사교의 장인 주장(Bar),피트니스클럽 등 각종 레포츠시
설,면세점 및 각종상점 등 다양한 고객을 위한 서비스시설을 주요상품으로 판매
하고 있다.따라서 현대 호텔산업은 고도로 개발된 신규시설과 서비스의 기술혁신
에 의존하게 된다.그러다보니 필연적으로 시설의 현대화 경쟁이 호텔간에 전개되
며 숙박이나 음식을 제공하고 이익을 증가시키는 시설의 대규모화와 현대화는 고
정자산의 금액을 거액화하게 된다.또한 자금의 조달을 편리하게끔 기업형태도 주
식회사화 하게 되고 직능별로 분업화시켜 협업으로 전개되는 말단업무를 관리하기
위한 과학적 관리방법을 채택하고 있다.2)호텔경영은 전략적 발상능력의 개발과

1)21C호텔관광연구회 편,『호텔경영학』,현학사,2003,p.18.
2)김충호,『호텔경영학』,형설출판사,2002,pp.12-13.
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육성,전사적 품질경영(TQM),전략적 벤치마킹 등의 기법을 도입하고 있으며,고
객의 필요와 욕구에 맞는 서비스제공과 지속적인 품질경영으로 호텔을 운영하여야
만 성장,발전할 수 있고 높은 수익을 창출할 수 있으며,시장내에서 브랜드이미지
와 함께 경쟁우위를 차지할 수 있다.
오늘날처럼 경쟁이 심한 글로벌 환경에 있어서 기업 생존의 가장 기본적인 요소
는 품질이다.호텔기업에 있어서도 품질경영활동은 기업의 생존을 위한 필수요소
이며 전략적 요소이다.
오늘날 경영환경의 변화에 대응하기 위한 전략적 수단으로 품질을 활용하기 위
해서는 최고경영자의 리더십,고객중심,프로세스관리,전략계획,인적자원관리,정
보관리 등 총체적 품질을 어떻게 달성할 것인가의 방법론이 매우 중요하다.
국내·외에서 품질경영에 관한 연구들은 제조기업 뿐만 아니라 호텔,병원,대학,
항공사,외식업체 등 다양한 서비스 기업을 중심으로 활발하게 진행되어 왔으나,
제조기업체와는 달리 서비스 기업들은 인적서비스가 중요한 비중을 차지하다 보니
고객에 대한 서비스품질이 품질경영의 전부인 것처럼 품질에 대한 시각을 서비스
품질에 국한시켜 왔다.
호텔기업의 품질경영에 관한 실증적 연구는 품질경영활동에 관한 전체적인 프로
세스 차원에서 직원들의 조직유효성과 고객지향성이 경영성과에 어떠한 영향을 미
치는 지를 규명함으로써 호텔기업들이 총체적 품질경영의 중요성을 인식하고 경영
활동에 대한 재평가와 조직시스템과 평가를 재구축하는데 연구의 필요성이 있다고
하겠다.
따라서 본 연구는 품질경영,직원들의 직무만족과 조직몰입에 관한 조직유효성,
고객지향성 개념에 대하여 이론적인 고찰을 하고,품질경영활동에 관한 노력이 경
영성과를 향상시킨다는 선행연구들을 바탕으로 관광호텔기업의 품질경영활동과 경
영성과간의 관계에 조직의 유효성과 개인의 고객지향성이 매개역할을 한다고 제안
하고,이러한 매개변수들의 역할과 변수간의 구조적 관계를 실증적으로 검정하여
경영성과에 미치는 영향을 규명한다.이를 통하여 호텔의 경쟁력제고를 위한 방안
과,경영정책 및 전략,전술 수립시에 필요한 전략적 시사점을 제시하고자 한다.
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본 연구의 구체적인 목적은 다음과 같다.
첫째,관광호텔기업의 최고경영자의 리더십,고객중심,프로세스관리,전략계획,
인적자원관리,정보관리에 관한 총체적 품질경영활동이 직원들에게 어떤 영향을
미치며 직원들이 인지하는 호텔기업의 경영성과를 파악하고자 한다.
둘째,관광호텔기업의 품질경영이 직원들의 직무만족,조직몰입(이하 조직유효성
이라 한다)에 어떠한 영향을 미치는가를 파악하고자 한다.
셋째,관광호텔기업의 품질경영이 직원들의 고객지향성에 어떠한 영향을 미치는
가를 파악한다.
넷째,관광호텔기업의 조직유효성이 직원들의 고객지향성에 어떠한 영향을 미치
는가를 파악하고자 한다.
다섯째,관광호텔기업의 조직유효성이 경영성과에 어떠한 영향을 미치는가를 파
악하고자 한다.
마지막으로 직원들의 고객지향성이 경영성과에 미치는 관계를 실증 분석함으로
써 관광호텔기업의 품질경영과 경영성과를 향상시키기 위한 전략과 실무적 시사점
을 제시하고자 한다.

제2절 연구방법 및 구성

본 연구는 관광호텔기업의 품질경영 수준을 평가하고 경영성과를 제고하기 위해
품질경영과 조직유효성,고객지향성,경영성과간의 구조적 관계를 검정하고자 하였다.
본 연구의 목적을 효과적으로 달성하기 위하여 관광호텔의 특성과 관광호텔업체
의 품질경영,조직유효성,고객지향성,경영성과에 대한 문헌연구와 함께 관광호텔
업체의 직원들을 대상으로 설문조사를 통한 실증분석을 병행하였다.
문헌연구는 품질경영,조직유효성,고객지향성,경영성과 등에 관한 선행연구들
을 중심으로 수행되었으며,문헌연구 결과를 바탕으로 관광호텔기업의 품질경영과
경영성과간의 관계에 대한 개념적 모형과 연구가설을 설정하였다.
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이러한 연구가설을 검정하기 위해 서울,부산,대구,경주지역의 특1급 관광호텔
직원들을 대상으로 설문조사를 실시하였으며,관광호텔기업의 품질경영활동과 조
직유효성,고객지향성,경영성과와의 인과관계를 분석하였다.
SPSSver.15.0을 사용하여 수집된 자료를 분석하고 가설검정을 위한 통계적

분석을 실시하였다.구체적인 자료의 분석방법으로는 측정도구의 타당성을 검정하
기 위해 요인분석을 이용하고,신뢰성 검정을 위해서는 크론바하(Cronbach)의 α 

계수를 활용하였으며,여러 구성개념들 간의 구조적 관계를 분석하기 위하여
AMOS7.0을 이용한 구조방정식 모형을 이용하였다.
본 연구는 다음과 같이 다섯 개의 장으로 구성되어 있다.
제1장은 연구의 배경,목적 그리고 연구의 방법 및 구성을 기술한 서론부분으로
서,이 연구를 수행하게 된 근본적 동기와 배경을 기술하고 있다.
제2장은 관광호텔업체의 품질경영에 대한 문헌연구부분으로 기존의 문헌과 선행
연구를 활용하여 품질경영과 조직유효성,직원의 고객지향성,경영성과에 대한 이
론적 체계를 정리하고 검토하여 연구모형과 연구가설을 도출하기 위한 근거를 마
련하였다.
제3장은 문헌연구를 토대로 연구변수들의 구조적 관계를 나타낸 연구모형을 구
축하고 이를 근거로 연구가설을 설정하였으며,설문개발과 표본설계,변수의 조작
적 정의와 측정 등 연구 설계에 관하여 기술하였다.
제4장은 실증분석부분으로 수집된 자료를 바탕으로 구체적인 분석방법을 사용하
여 변수의 신뢰성 및 타당성을 평가하고 연구가설을 검정하였다.
마지막으로,제5장은 본 연구의 결론부분으로서 연구의 결과를 종합하여 연구
결과가 주는 의미와 시사점을 살펴보고 연구의 한계점과 향후 연구과제 등을 제시
하였다.
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제2장 이론적 배경

제1절 호텔경영의 특성

1.호텔경영의 특성3)

호텔경영은 호텔의 입지,규모,특징,고객의 계층에 따라 혹은 시장세분화를 통
한 표적고객을 대상으로 고객의 기호를 예상해서 다양한 시설을 갖추고 마케팅활
동을 전개하며 방문고객에 대한 인적서비스를 제공함과 동시에 기업으로서의 최대
한 수익을 창출하는 경영활동이다.

1)호텔경영의 3요소

현대호텔의 경영에는 세 가지의 기본적인 요소가 있다.그것은 서비스,판매,
과학화의 세 가지이다.첫째,서비스(service)로서 호텔기업의 일반사회 공공에 대
한 서비스성은 타 일반기업보다도 더 무거운 비중을 가진다.
근대호텔산업의 혁명자라고 불리우는 스타틀러(E.M.Statler,1863-1928)는 일
반대중 여행자를 위한 편리(Convenience),쾌적(Comfort),청결(Cleanness)을 제공
하였다.호텔의 목적은 최고의 서비스를 판매할 수 있어야 하며 고객에게 쾌적함
과 편리함을 제공할 수 있도록 경영되어야 한다.
둘째,판매(Sales)이다.적정한 이익을 올릴 수 있는 방법은 세일즈(Sales)를 촉
진하는 것 이외는 아무것도 없다.기업이 영속적으로 존속하고 발전,성장하기 위
해서는 서비스업으로서 고객에게 만족을 주고 또 정당한 지불을 받도록 하고,그
기업으로서 성장하는 가장 유효적절한 운영을 하지 않으면 안된다.서비스와 세일
즈를 양립시켜 기업을 경영해 나간다는 것은 그렇게 쉬운 일은 아니다.또한 기업
으로서 성장하기 위해서는 채산을 맞추지 않으면 안 된다.고객의 만족과 호텔의

3)김충호,『호텔경영학』,형설출판사,2002,pp.28-37.
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이익은 언제나 평행된다는 신념을 가지고 철저한 합리화와 과학적 품질 경영을 하
면서 판매활동을 강화해야 한다.
셋째,과학화(Science)이다.호텔에서 과학화는 최소의 작업비용을 들여서 최대
의 효과를 올리기 위한 과학적 합리적 방법이 절대필요요건이다.구체적인 예로써
호텔에서 사용되는 각종 소모품,비품 및 가구에서 식재료에 이르기까지 그 물품
에 따라 표준을 만드는 것이다.그리고 직원의 작업까지도 철저한 표준화를 실시
하여 필요의 시간이나 서비스 등을 소비하지 않도록 한다.오늘날의 과학적 경영
이라고 하는 것은 기계화와 동시에 직원의 작업 그 자체에 있어서도 산업심리학의
진보에 따라서 과정의 연구(ProcessStudy),동작의 연구(MotionStudy),시간의
연구(TimeStudy)가 실시되어 그 결과 작업의 표준화가 이루어지고 있으며 직장
전체에 대한 산업사회학의 진보에 의한 인간관계론적인 인사관리가 이루어지고 있
는 것이다.서비스와 세일즈가 현대기업을 추진하는 차의 양륜이라면 그 촉진력은
과학화라고 할 수 있다.오늘날 미국의 호텔산업의 발전을 가져온 원인이 되는 경
영이념도 서비스와 세일즈를 양립시키면서 과학적이고 합리적인 방법을 연구해 왔
기 때문이다.

2)고정자산(건물,시설)에 대한 의존성

호텔산업은 고정자본에 대한 비중이나 의존성이 타 일반 기업보다 크다.호텔은
건물이나 시설의 비중이 전 투자액의 70%～80%가 된다.호텔산업에 있어서 시설
과 건물이 상품성을 띄고 있음을 의미한다.따라서 건물의 설계나 시설의 좋고 나
쁨이 호텔상품 가치에도 상당한 영향을 준다.그러므로 시설은 항시 경영자에 의
해 연구되고 검토되어 개선되어야 한다.
이러한 점은 호텔산업에서 상호간에 경쟁을 격화시키고 자본축적을 막아서 호텔
경영에 어려움을 가져다주기도 한다.
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3)인적 자원에 대한 의존성

호텔직원은 언제나 만족스럽고 예절이 바르며 정확성이 있으며 세련되고 신속하
게 서비스를 제공해야 하지만 잘 훈련된 직원으로서도 어려운 일이다.그러나 경
영자는 고객의 취향에 맞도록 서비스를 제공해야 하며,이러한 응변성 있고 재치
있는 천차만별의 서비스는 규격화되고 자동화된 기계설비에 의해서는 얻을 수 없
는 것이다.따라서 호텔산업에 있어서는 서비스의 기계화나 자동화는 경영합리화
의 입장에서 제약을 받게 되고 인적자원인 직원에 대한 의존도가 커지는 것이다.
경영면에서 볼 때 이 특성은 인건비에 대한 세심한 관심과 검토를 요하게 한다.

4)시설 조기노후화의 특성

호텔은 고정자본에 대한 의존도가 크기 때문에 시설,가구 등에 대한 부단한 개
선을 요하게 되며 타 기업에 있어서 일반적으로 유지되는 시설의 수명보다도 빨리
노후화된다.호텔객실․식당․부대사업장은 건물의 설계 및 규모와 시설의 우열에
따라 고객의 이용빈도가 차이가 나며,그 호텔의 가치 및 매출에 직접적인 영향을
미친다.게다가 이용자의 빈도에 따라 시설이 빨리 마모되므로 고객유치면에서도
호텔기업의 경제적 가치상실을 가져올 수 있다.특히 호텔기업의 경우 고객의 편
의성 제고를 위한 새로운 시설과 설비는 호텔기업간의 시설경쟁을 격화시킴으로써
기존시설의 조기노후화를 촉진하는 경향이 있다.

5)수지균형의 고율성

건물과 시설이 전체자본의 70～80%를 점유하는 점과 시설의 조기노후화는 호텔
경영의 자본회전율을 낮게 함으로써 자연히 수지균형점이 타기업보다 높아져서 호
텔산업의 경영합리화를 어렵게 한다.경영자에 있어서 시설개선과 경비지출을 매
상과 비교하여 경영을 한다는 것은 호텔경영에 있어서 지극히 어려운 일이며 여기
에는 고도의 경영분석이 필요하다.호텔에 있어서 채산을 맞추는 일반적인 방법은
요금의 인상과 종목의 조절이 중요하다.그러나 이 두 가지 방법은 모두가 고객의
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불평의 대상이 되고 영업부진의 요인을 가지고 있으므로 경영자는 이를 신중히 다
루게 된다.경영종목의 변경,시설의 구조변경,품질향상에 의한 고객의 유치행사
나 연회의 유치 등은 호텔경영자가 흔히 쓰는 방법이다.타기업에 비하여 수지균
형상 손익분기점이 높다.즉 매상고와 생산량에 관계없이 일정한 고정비가 발생하
며 판매에 따라 변동비가 상승한다.호텔에 있어서 고정비는 상품화하여 판매가
있든 없든 계속 발생하는 비용이며,변동비는 식음료 재료비와 전기 수도비가 여
기에 속한다고 할 수 있다.

6)자본회전율의 저하성

호텔기업은 타업종에 비해 대규모의 자본을 필요로 하는 반면 투하자본의 회수
는 결국 매출이나 타업장을 임대함으로써 임대수익을 통해 회수될 수밖에 없으므
로 소규모일 뿐만 아니라 더딜 수밖에 없어 자본회전율이 0.5%로 자본회수에는
약 20년이 소요된다.

7)호텔의 상품

호텔상품은 소비자가 직접 현장에 와서 인적,물적,시스템적 서비스4)를 현장에
서 이용하거나 소비하지 않으면 안되며 호텔객실의 경우 당일 판매하지 못하면 상
품으로서의 가치를 상실하는 시간적 소멸성이 있다.이는 호텔경영상 큰 낭비와
손실이라 할 수 있으므로 객실점유율과 매출극대화를 동시에 달성하기 위해 효율
적인 수익성관리(YieldManagement)를 추진하여 기회손실을 줄여야 할 것이다.5)

8)호텔상품의 수요와 공급

일반상품은 수요가 증가하면 대량생산으로 수요와 공급의 균형을 유지할 수 있

4)오정환,『서비스산업론』,기문사,1994,p.27.
5)WalterJ.Relihan,"TheYieldManagementApproachtoHotelRoom Pricing,"The
CornellH.R.A.Quarterly,May1989.pp.40-41.
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지만 호텔상품은 시간적,공간적 신축성을 갖지 못하므로 상품공급이 비탄력적이
라고 할 수 있다.

9)일일 24시간 연중무휴

호텔은 일일 24시간의 생활기능을 상품으로 판매한다.연중무휴로 계속적으로
고객을 위한 서비스가 제공되어야 하며 고객의 생명과 재산을 보호해야 한다.따
라서 야간수당,휴일수당,연장근로수당 등 인건비의 부담이 증가될 뿐만 아니라
직원의 입장에서도 불규칙적인 교대근무,주말근무,공휴일근무 등 근무조건이 타
기업에 비해 불리하다.

10)특수한 경영조직

호텔기업은 호텔에 대한 전문지식과 풍부한 경험을 가진 총지배인에 의해 운영
되므로 국제적 감각과 지역감각에 뛰어난 전문인력의 양성이 무엇보다 중요하다고
하겠다.따라서 호텔기업은 동원가능한 모든 인적,물적,시스템적 자원을 바탕으
로 고객에게 양질의 서비스를 제공하고 고객의 니즈를 예측하고,고객의 소리를
경청하여 고객지향적인 마케팅활동을 실천해야 시장내에서 경쟁우위의 자리를 보
장받을 수 있다.6)

2.호텔사업의 경영형태

1)호텔사업의 경영형태7)

호텔사업의 경영형태는 경영 및 자본구조 형태에 따른 분류로 크게 7가지로 구
분할 수 있다.

6)박대환,"호텔기업의 서비스지향성에 관한 실증적 연구,"경남대학교 박사학위논문,1997,p.11.
7)21C호텔관광연구회 편,전게서,pp.83-85.
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(1)개별경영 호텔(IndependentHotel)

소유주가 직접 투자하여 운영하는 호텔이다.의사결정이나 경영방침에 있어 간
섭이나 규제를 받지 않으므로 자유로운 경영을 하는 방식이다.그러나 다른 체인
의 호텔들과 같이 정보의 공유나 경영 노하우(Know-How)의 부족으로 경영상의
위험은 높은 편이다.

(2)연쇄경영호텔(ChainHotel)

개인이나 모회사가 다수의 호텔을 여러 지역에 소유하고 호텔을 경영하는 방식
이다.경영상 전 권한을 모회사가 갖고 경영기법에 대한 본부의 지원,현지 경영자
문을 실시하고 필요한 통제를 실시한다.체인호텔간의 공동선전비용은 본부에서 산
하 각 호텔에 공동 배분하여 각 호텔 운영상의 직접비용으로 처리된다.이런 방식
은 경우에 따라서는 호텔시설 소유권의 지분 일부를 보유하거나,혹은 주인으로부
터 호텔시설을 대차 운영하여 체인호텔 본부가 경영권을 가지고 운영하기도 한다.

(3)임차방식 호텔(LeasedHotel)

토지 및 건물의 투자에 대한 자금조달 능력을 충분히 갖고 있지 않은 사람이 제
3자의 호텔을 일정한 계약에 의하여 임차하여 운영하는 방식이다.호텔의 임대인
은 호텔의 내부 및 외부시설 뿐만 아니라 비품이나 집기,가구,인테리어 등에 대
한 투자를 하고,임차인은 임차계약에 의한 일정한 임차료를 지불하며 경영한다.
임차료는 두 가지의 방법으로 나뉜다.첫 번째는 영업실적과는 관계없이 일률적으
로 지불하는 임차료와 영업실적에 따라서 일정한 비율로 지불하는 경우가 있다.
최근에는 이 두 가지의 방법을 합하여 각 호텔의 경영방침과 영업실적에 맞게 조
화시켜서 이용하는 경우도 있다.
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(4)경영계약 방식 호텔(ManagementContractHotel)

호텔의 소유주 측이 호텔경영을 전문적으로 수행하는 명성을 갖춘 대규모 체인
호텔그룹에게 경영을 일정기간(10년,20년 등)의뢰하는 것으로 일정한 대가를 지
불하는,즉 일정이익에 대하여 경영을 담당하는 회사와 사주가 분배하는 형태를
말한다.경영의 노하우를 가지고 있는 호텔이 계약을 통해 가맹호텔에게 본부로부
터 인력지원과 모든 부수적인 부분에 있어서의 지원을 해주기 때문에 계약기간동
안 가맹호텔은 자연적으로 훈련되고 교육받게 된다.최근에는 장기적인 계약기간
과 많은 임차료 때문에 논쟁이 많이 일어나고 있다.

(5)프랜차이즈 방식 호텔(FranchiseHotel)

호텔의 사주(Franchisor)에 의하여 건설되고 경영되며,유지되는 호텔을 전문회
사(Franchisee)가 자신들의 고유시스템과 경영의 노하우,입지선정,광고 및 홍보,
상표 및 로고대여,직원들의 교육 및 훈련방침,마케팅과 판매전략 등 경영의 전반
적인 부분과 운영적인 측면에서의 지도와 자문을 하는 방식이다.따라서 프랜차이
즈 호텔이란 프랜차이즈 계약에 의하여 운영되는 호텔로서 가맹점이 본부에게 수
수료(Royalty)를 지급하는 호텔이다.즉,프랜차이즈경영은 모회사로부터 전문화된
경영과 기술용역,그리고 경영자문을 받으면서 운영되지만,기업의 소유와 경영의
독립성은 유지되는 경영형태이다.따라서 프랜차이즈는 모회사가 개발한 상품과
서비스의 표준,경영방법,모형에 따라서 다른 사업자들이 이 프랜차이즈 시스템에
가입함으로써 이러한 표준과 기준으로 사업을 운영하며 일정한 수수료를 지불하는
제도이다.홀리데이 인(HolidayInn)이나 메리어트(Marriot)호텔 등이 이에 속한다.

(6)리퍼럴 방식 호텔(ReferralHotel)

프랜차이즈나 경영계약,또는 체인호텔들이 증가하고 이들의 세력이 커짐에 따
라서 독립호텔들은 경쟁에 위협과 위기감을 느끼기 시작했다.이러한 독립호텔들
은 타지역의 비슷한 수준에 있는 다른 독립호텔들과 상호협력하여 공동선전,공동
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판매,공동예약망 구축,공동마케팅전략 등의 정보를 공유하여 동업자에 의한 경영
방식으로 운영되는 호텔을 말한다.각 호텔들은 유사호텔의 단합으로 공동의 상호
아래 공동기금을 축적하여 공동으로 판촉활동과 예약서비스를 함으로써 단독경영
권을 유지하며 개별의 특성과 소유권을 침해받지 않으면서 희망이익을 창출해내는
것이다.그러나 이들도 최근에는 프랜차이즈 형태로 바뀌고 있는 것이 현실이다.

(7)합자에 의한 방식 호텔(JointVentureHotel)

각자가 주식의 몇 %를 보유하고 상호합작에 의한 소유형태,즉 자본제휴를 통
하여 호텔을 설립하고 운영하는 방식을 말한다.일반적으로 합작호텔이라고 말하
고 이것은 일정지분의 자본이 투자된 것이다.대표적인 예로는 웨스틴조선호텔이
1970년 당시 관광공사 5백만불,아메리칸 에어라인 5백만불(그 후 웨스틴이 인수)
의 합작회사를 만들어 경영하였다.

2)우리나라 호텔경영형태

국내에서 행하여지고 있는 체인형태는 합작투자(JointVenture),프랜차이즈
(Franchise)와 위탁경영계약(ManagementContract)으로 구분할 수 있다.8)
우리나라에 진출한 외국호텔로 인하여 국내에서는 다음과 같은 몇 가지의 영향
을 보여주고 있다.9)
위탁경영이 국내호텔에 미친 긍정적 영향으로는 첫째,서비스향상을 들 수 있다.
관광호텔 업계에서의 급격한 양적․질적인 팽창으로 인해 호텔간의 경쟁력이 심화
되었으며,인적인 자원에 의존하는 직원들에 대한 서비스 매뉴얼도 많이 부족하였
으나,고객들의 욕구에 맞는 서비스를 효율적으로 제공하게 되었으며,국내업계에
도 국제적인 서비스를 제공할 만큼 많은 질적인 성장과 양적인 성장을 하게 되었
다.

8)세종대학교,“체인호텔의 경영성과분석,"『관광경영연구 6호』,1990.12.
9)라진광,“체인호텔과 국내호텔의 경영성과 분석-서울시내 특1급호텔을 대상으로,”건국대학교
석사학위논문,2003,pp.34-36.
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둘째,호텔의 경영능력 습득으로 체인 호텔들은 호텔의 건설에 필요한 위치선정,
건축설계에서 감독까지 기술적인 자문을 실시하고 본사의 세부적인 매뉴얼을 제공
하여 인테리어,기계설비,집기 비품,객실구조 형태,식음료업장 레이아웃,부대업
장 선정 등을 제공하여 줌으로써 경영의 효율성을 가져왔으며 개관준비에 필요한
사전 지원과 마케팅을 통한 경영성과 부분을 강화시키기도 하였다.
셋째,호텔의 관리능력 향상으로 국내에서도 효율적인 호텔관리를 실현하기 위
하여 많은 노력을 실시하고 있다.호텔은 현대적인 시설과 서비스가 상품화되어
있으며,객실 및 식음료와 직원들의 서비스를 상품으로 판매하는 사업이다.체인호
텔은 호텔관리 합리화에 따른 경영이익 증진과 건전한 호텔기업을 추구하는데 일
익을 담당하였다.
넷째,직원의 이미지 향상으로 국내호텔에서 근무하는 직원들이 신분 노출을 꺼
릴 정도일 때도 있었으나 체인호텔이 진출하게 되면서 직원들의 복리후생 문제 등
을 국내호텔과 차별화된 인사규정을 적용시킴으로써 직원들의 복리후생과 이미지
향상부분에 많은 영향을 가져왔다.
반면 위탁경영이 국내호텔에 미친 부정적 영향으로는 첫째,로얄티(Royalty)산
출기준의 문제점을 들 수 있다.일반적으로 위탁경영호텔의 로얄티 지급방법은 주
로 조정된 총수입을 통해 일정율을 지불하는 것으로 되어 있는데,대부분 국내호
텔들은 총매출액의 일정율을 지불하고 있으며,호텔 경영관리 기술도입에 따른 로
얄티의 산출은 영업이익 부분의 손익계산서 산정에서 보험료,임대료,제세공과비
가 일반관리비로 계산되어 영업비용으로 차감되지만 국제회계기준제도하에서는 보
험료,임대료,제세 공과비가 영업비용으로 처리되어,그 만큼의 영업이익 부분이
많게 계산되고 있다.
둘째,합작투자 및 기술도입 계약의 편중성을 들 수 있으며 셋째,외국인 고용문
제가 대두되었는바 외국인 경영진이 국내호텔에서 차지하는 지위는 대단한 위치를
점유하였으며 이들 외국인 직원들이 대우를 받는 만큼의 업무를 수행하지 않고,
계약된 고용인이라는 위치에서 운영에 대한 책임의식이 결여되어 있다는 것이다.
넷째,계약기간의 장기성으로 위탁경영계약,기술 도입계약의 장기성은 국내호텔들
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에 많은 불이익을 초래하고 있다는 점이다.
우리나라 관광호텔시설은 대부분 경영주의 의도와 주관적인 관점에서 운영되다
보니 전략적 계획,타당성 분석,기본 설계에 대한 호텔로서의 합목적성 검토,컨설
턴트의 선임,원가분석,디자인 개념 설정,외국과의 설계 계약서 관련 서류 철저
검토,현장답사 및 감독,공사 진척도 분석,가구 및 부대시설,기계설비,안전도,장
비구입에 대한 자문,구매업무,설계표준 사양을 제공하며,호텔에 적합한 표준 매
뉴얼을 심사하여 제출하고,운영규칙,고객서비스 등을 제공해 이익을 최대한 증대
시키는 경영계획을 수립하는데 능력이 부족하였다.이제는 우리나라에 맞는 시설을
개발하고 경영에 대한 노하우를 갖추어 막연히 해외브랜드의 선호가 아닌 대외경
쟁력을 갖추는 국내 브랜드를 개발,보급해야 할 필요성이 있다.10)

3.호텔서비스

1)서비스의 정의11)

(1)서비스의 경제학적 정의

경제학에서는 서비스를 ‘용역’으로 이해해 유형재인 ‘제품’과 구분되는 것으로 간주한
다.A.Smith와 같은 학자는 서비스 노동이 부를 창출할 수 없기 때문에 ‘비생산적 노
동’으로 간주하기도 했는데,비물질적인 것은 보존이 용이하지 않아 부가 아니라고 생
각했기 때문이었다.이후 J.B.Say는 효용이라는 개념을 사용해 소비자에게 효용을 주
는 모든 활동은 생산적이라는 논리로 서비스를 ‘비물질적 부’라고 정의한다.이후 많은
학자들도 그들의 논의에서 크게 벗어나지 않았는데,결국 경제학이 말하는 서비스는
“비생산적 노동,비물질적 재화”로 정리해 볼 수 있을 것이다.그러나 공급과잉과 소비
자의 라이프스타일 변화,니즈의 다양화 등으로 인해 서비스가 단지 부차적 요소가 아
닌 필수불가결한 요건이 된 현대사회의 모습을 생각할 때,경제학의 전통적인 관점은

10)라진광,전게논문,p.38.
11)이유재,『서비스 마케팅』,학현사,2005,pp.4-5.
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서비스의 진정한 가치를 설명하지 못하고 있음을 알 수 있다.

(2)서비스의 경영학적 정의

역사적으로 경영학 및 마케팅에서는 서비스에 대한 연구가 1960년대 초반부터
시작돼,제품과 서비스의 비교가 이루어졌다.그러다가 1970년대에 들어 서비스의
특성 및 현상에 대해 관심이 집중되고,1980년대와 90년대에는 서비스에 대한 이론
적인 체계와 전략적 이슈가 학문의 대상이 되기에 이른다.이같은 연구의 흐름에
대한 이해를 돕기 위해 각각의 입장에서 바라본 서비스의 정의를 소개하고자 한다.

① 활동론적 정의

미국 마케팅학회(AmericanMarketingAssociation)에서는 서비스를 “판매목적으
로 제공되거나 또는 상품 판매와 연계해 제공되는 모든 활동,편익,만족”이라고
정의하고 있으며(AMA 1960),그 예로 오락서비스,호텔서비스,전력서비스,수송
서비스,이․미용서비스,신용 서비스 등을 들고 있다.

② 속성론적 정의

Rathmell(1974)은 서비스를 “시장에서 판매되는 무형의 상품”으로 정의하고 무형
과 유형의 기준은 손으로 만질 수 있느냐의 여부에 따라 구분한다.많은 마케팅 연
구자들 및 경제학자들이 서비스를 무형재로 정의하고 있다.한편,Shostack(1977)은
서비스는 무형재가 아니며 무형재로 판매되지도 않는다는 반론을 제기하기도 하였
는데,무형성은 하나의 속성일 뿐 서비스 자체의 본질이 아니라는 주장이다.

③ 봉사론적 정의

Levitt(1976)은 서비스를 주종관계에서와 같이 “인간의 인간에 대한 봉사”라고
보는 것이 기존의 통설이라고 전제하며,현대의 서비스는 이러한 전통적 발상에서
벗어나 인간이 제공하는 서비스를 인간으로부터 분리해야 한다고 주장한 바 있다.
인간의 노동을 기계로 대치하는 서비스의 공업화(IndustrializationofService)를
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통해 효율성을 향상시킨다는 것이 그 논의의 핵심이었다.

④ 인간 상호 관계론적 정의

“서비스는 무형적 성격을 띠는 일련의 활동으로서 고객과 서비스 종업원의 상호
관계에서부터 발생해 고객의 문제를 해결해주는 것”이라고 보는 입장이다.많은
경우 서비스는 서비스제공자와 상호작용을 포함한다.

2)서비스의 특성

서비스 경영에 대해서 일반적인 정의를 내리는 것은 매우 어렵다.왜냐하면 서
비스는 그 본질상 다양한 특성을 가지고 있기 때문이다.하지만 학자들이 주장하
는 서비스의 공통적인 특성은 다음 <표 2-1>과 같은 무형성,이질성,소멸성 그리
고 비분리성 등의 네 가지를 들 수 있다.12)

서비스의 특성 설명 문제점
무형성
(Intangibility)

∘형태가 보이지 않고 만져지지
않는다

∘저장이 불가능하다
∘서비스의 측정,평가,관리가
곤란하다

이질성
(Heterogeneity)

∘제공과정이나 제공자의 가변적 요소로
인해 제공된 서비스가 다를 수 있다

∘고객의 이질성으로 인지된 서비스
가 다를 수 있다

∘서비스의 표준화와 관리가 곤
란하다

∘품질의 측정,평가,관리가 어
렵다

소멸성
(Perishability)

∘판매되지 않는 서비스는 소멸된다
∘서비스수요와 제공에 시한성이 있다 ∘재고로 저장할 수 없다.

비분리성
(Inseparability)

∘생산과 소비가 동시에 일어난다
∘고객이 생산과정에 참여한다
∘대부분 고객과 제공자간 접촉으로
이루어진다

∘서비스 제공시 고객이 개입한다
∘구입전에 시험/평가가 불가능하다

<표 2-1> 서비스의 특성

자료:이순룡,『현대품질경영』,법문사,2002,p.133.

12)V.A.Zeithaml,A.ParasuramanandL.L.Berry,"ProblemsandStrategiesinService
Marketing,"JournalofMarketing,Vol.49,No.2,1985,pp.33-46.
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즉 서비스는 재화와 달리 무형적이면서 일정시간이 지나면 소멸해 버리는 특성
이 있고 거의 동시에 창출되고 소비되는 프로세스나 형태를 의미한다.소비자로서
는 서비스가 창출된 이후 실질적으로 서비스를 보유할 수는 없지만 서비스의 효과
는 유지할 수 있다는 특성을 가진다.13)

3)호텔기업의 서비스 특성14)

호텔은 소비자를 위하여 숙박 및 외식 상품 이외에 소비자들의 경제 및 사회,
문화적 욕구를 충족시킬 수 있는 인간의 사회,문화적 활동에 필요한 다양한 상품
을 생산하고 판매하는 것을 주목적으로 하는 서비스기업이다.15)호텔의 기능은 숙
박기능,연회기능,비즈니스 활동 기능 등으로 나누어 볼 수 있는데 이들 기능이
개별적으로 제공되는 것이 아니라 복합적으로 제공된다.따라서 제조기업과 달리
호텔기업의 목표달성을 위한 기반 시설과 운영전략 및 조직구조면에서 많은 차이
점을 보이고 있다.
Medrik(1980)16)은 호텔서비스의 구성요소를 호텔에서 가시적으로 나타나는 제반
시설과 식음료․도구․소모품 등을 포함하는 원천적인 물리적 서비스,직원과 고
객 간의 관계인 인적 서비스,접근성과 편리성 등의 입지,호텔에 대한 이미지,호
텔이 제공하는 제반 요소에 대한 경제적인 평가 등 다섯 가지로 구분하였다.
한편 Lovelock(1991)17)은 호텔의 서비스의 특성을 다음과 같이 제시하고 있다.
첫째,호텔서비스 수혜대상이 인간이며,둘째,호텔서비스는 고객과 공식적인 계약
의 관계가 아니라 서비스 전달과정의 단속적인 거래관계이고,셋째,서비스의 범위
는 넓은 편이나 종업원의 재량권이 낮으며,넷째,시간별 수요 변동이 크고 최대수

13)E.Sasser,R.PaulOlsenandD.DarylWyckoff,ManagementofServiceOperations,
Boston:AllynandBacon,1978,p.8.

14)오정훈,“서비스지향성과 고객만족의 관계에서 집단효능감,조직몰입과 신뢰의 매개역할(호
텔기업을 중심으로),”제주대학교 박사학위논문,2005.pp.9-10.

15)김경환,차길수,『호텔경영학』,현학사,2002,pp.26-31.
16)S.Medric,TheBusinessofHotel,London,Heinemann.1980.
17)C.H.Lovelock,DevelopingFrameworkforUnderstandingServiceMarketing,New

Jersey:Prentice-HallInc.,1991,pp.26-34.
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요는 시설 능력을 초과하는 서비스이고,다섯째,전달방법에 있어 단일입지에 속하
며,여섯째,제품의 속성상 시설기준 속성과 인간기준 속성이 높은 서비스 영역에
속한다.따라서 호텔서비스는 호텔이 제공하는 모든 상품적 요소를 포괄한 물질적
서비스와 인적 서비스가 적절히 발휘되어야만 하는데,이는 호텔이 제공하는 서비
스가 고객들의 물적 기대와 심리적 기대를 충족시켜주어야만 만족을 줄 수 있
다.18)즉,호텔서비스는 고객의 욕구를 충족시키기 위한 다양한 형태를 지니고 있
으며,유형재인 물적 서비스와 무형재인 서비스제공자의 인적서비스가 서비스 전
달과정에 참여하는 고객과의 상호작용에 의하여 창출된다.

제2절 품질경영

1.품질개념 및 품질경영의 정의

1)품질개념

품질에 대한 개념은 제품 및 서비스의 종류에 따라 다양하게 정의되고 있다.품
질은 기업이 세계시장에서 경제적인 성장을 유도하는 가장 중요한 요소로 인식되
고 있다.19)또한 품질의 개념은 상대적이고 동적인 개념이기 때문에 지속적으로
품질개선에 노력한 기업만이 경쟁우위를 차지하게 된다.
미국국가표준원(American NationalStandard Institute :ANSI)과 미국품질학회
(AmericanSocietyforQuality:ASQ)에서는 품질시스템에 관한 표준용어에서 ‘품질
이란 구체적인 욕구를 충족시키는 능력에 관계가 있는 제품 내지 서비스의 특징 및 특
성의 전체이다’라고 정의하여 제품 이외에 서비스를 포함하여 시설,시스템,구성요소
와 같은 특정상황에서도 적응시킬 수 있는 광범위한 정의를 하고 있다(이순룡,1995).

18)C.RobertMill,"ManagingtheServiceCounter,"TheCornellH.R.A.Quarterly,New
York,Vol.26,No.4,1986.p.10.

19)A.V.Feigenbaum,“QualityandBusinessGrowthToday,QualityProcess,11,1982,
pp.22-25.



- 19 -

2)품질경영의 개념

품질경영(QualityManagement;QM)은 기업의 매우 중요한 전략과제가 되고 있
으며 고객만족과 경쟁력 향상을 유도하기 때문에 기업들은 품질혁신,전략적 품질
경영,ISO인증시스템 등을 통하여 품질경영 활동에 우선순위를 부여하고 있다.
품질경영은 최고경영자의 품질방침을 비롯하여 고객을 만족시키는 모든 부문의
전사적 활동으로서 품질방침 및 품질계획(QP),협의의 품질관리(QC),품질보증
(QA),품질개선(QI)을 포함하는 광의의 품질관리로 이해할 수 있다20)하였고,최
근 들어 기업은 기술의 급격한 변화,고객 수요의 다각화,전 세계적인 경쟁체제의
확산 등에 대응하며 경쟁력을 제고시키기 위하여 많은 노력을 기울이고 있다.
이와 같은 경영환경의 변화에 대응하기 위하여 많은 기업들은 품질에 대한 관점
을 포괄적으로 확대시키고,품질경영을 제조분야에만 국한시키는 것이 아니라 경
영의 모든 국면과 단계에서 강조하기 시작하였다(최현경,박재홍,1997).
즉,품질경영이란 ‘품질을 통한 경쟁우위의 확보에 중점을 두고 고객만족,인간
성 존중(종업원의 이익),사회에의 공헌을 중시하며 최고경영자의 리더십 아래 전
종업원이 총체적 수단을 활용하여 끊임없는 혁신과 개선에 참여하는 기업문화의
창달과 기술개발을 통해 기업의 경쟁력을 키워감으로써 기업의 장기적 성공을 추
구하는 경영체계’라고 정의를 내릴 수 있다(김광수 등,2000).

2.품질경영 연구 및 시스템구축

많은 학자들이 품질경영을 성공적으로 실행하기 위해 중점적으로 수행해야 할
활동들에 대해 언급하고 있다.Saraph,Benson과 Schroeder(1989)21)는 제조업과
서비스기업을 대상으로 현장에 적응 가능한 요인을 도출하기 위하여 광범위한 문
헌연구를 토대로 기업의 사업단위 수준에서 세계수준의 생산을 위한 품질경영의 8

20)이순룡,『품질경영론』,법문사,1995,p.56.
21)J.V.Saraph,P.G.BensonandR.G.Schroeder,"Aninstrumentformeasuringthe
criticalfactorsofqualitymanagement,"DecisionScience,Vol.20,No.4,1989,pp.810-829.
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가지 핵심요인을 제시하였다.즉,최고경영자 리더십과 품질정책,품질부서의 역할,
교육훈련,제품/서비스 설계,공급자 품질경영,공정관리,품질자료와 보고,종업원
관계이며 세부내용은 다음 <표 2-2>와 같다.

구분 세부내용
최고경영자의
리더십과
품질방침

품질책임에 대한 부서장의 인정,품질에 대한 최고경영자의 평가,품질향
상 노력에 대한 최고경영자의 참여,품질목표의 구체화,비용,계획과 품
질간의 관계에 중요성 부여,포괄적인 품질개혁

품질 부서의
역할

품질부서의 명확성과 자율성,최고경영자에의 접근가능성,품질부서와 다
른 부서간의 조화,품질부서의 효과성

훈련 모든 직원에게 통계적 기법,거래 및 품질에 대한 훈련제공
제품/서비스
설계

철저한 불량제거 공정,설계 수정시 모든 관련 부서의 참여,생산가능성
의 강조,시방(specification)의 명확화,생산 일정이 아닌 품질의 강조,빈
번한 계획의 수정 희비

공급자 품질
관리

소수의 신뢰성이 있는 공급업자,공급업자 공정관리의 신뢰성,공급업자
와 고객간의 상호의존성,가격보다 품질을 강조하는 정책수립,공급업자
품질통제,제품 개발 시 공급업자와 협력

공정관리 공정의 책임자,경계와 단계의 명확화,검사에의 의존성 축소,예방적인 유지,통계
적 공정통제,선별적 자동화,단순화된 공정설계,종업원자가 검사,자동화된 검사

품질 자료와
보고

품질비용자료의 활용,문제해결을 위한 품질자료의 피드백,적기의 품질
측정,품질성과에 따른 관리자 및 직원평가,품질자료의 이용가능성

직원관계 직원 참여와 품질분임조의 활동,품질 결정시 직원의 참여,품질에 대한 직
원의 책임,직원의 품질인식,우수한 품질성과에 대한 직원의 인지도

<표 2-2> 품질경영의 8가지 활동요인

자료:J.V.Saraph,P.G.BensonandR.G.Schroeder,"Aninstrumentformeasuringthecritical
factorsofqualitymanagement."DecisionScience,Vol.20,No.4,1989,p.818.

Flynn등(1995)22)은 Saraph등의 연구를 바탕으로 공장수준에서 실증연구를 통
하여 제조업에 보다 알맞은 품질경영활동을 7가지 차원으로 정리하였다.Black과
Porter(1996)23)는 Saraph등의 8가지 품질경영 핵심요인이 적절하지 못하다고 지

22)B.B.Flynn,G.SchroederRogerandSadaoSakakibara,"ImpactofQualityManagement
PracticesonPerformanceandCompetitiveAdvantage,"DecisionScience,Vol.26,No.5,
1995,pp.659-692.
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적하고 MalcomeBaldrige상의 기준을 토대로 실증분석을 통하여 10개의 TQM 성
공요인을 도출하였으며,Tamimi등(1995)24)은 Deming의 14개 포인트에 대한 측
정방법을 개발하여 실증연구를 통해 신뢰성과 타당성을 검정하고,품질향상을 위
해 기업이 어떤 활동에 중점을 두어야 하는지를 제시하였다.Anderson등(1995)25)
도 경영방법에 기초한 7개의 품질경영개념을 델파이법을 이용하여 실증 분석하였
다.Ahire등(1996)26)은 문헌연구를 통하여 통합된 품질경영전략에 대한 12개의
개념을 확인하고,실증분석을 통하여 신뢰성과 타당성을 검정하였다.
이들 선행연구에서 제시하고 있는 품질경영에 관한 대표적인 이슈,기법 및 접
근방법은 리더십,품질정책,계획 및 설계,공정관리,공급자관리,품질시스템,팀
웍,인적자원관리,교육훈련,품질정보,고객 피드백,벤치마킹 및 환경관리 등이다.
품질경영의 기본틀은 ISO 9000시리즈나 일본의 데밍상,유럽의 EQA(European
QualityAward:유럽품질상),미국의 말콤볼드리지상(Malcolm BaldrigeNational
QualityAward),한국의 품질대상의 기준에서 기본 틀을 이용할 수 있다.
한편 Oebbecke(1998)27)은 미국 프로스포츠 구단을 대상으로 품질경영 개념을 적
용하고 품질경영 수준을 평가하기 위한 평가 척도를 개발하였다.먼저 품질경영 구
성요인은 말콤 볼드리지 국가품질상(Malcolm BaldrigeNationalQualityAward)의
평가기준을 기초로 여러 선행연구 이론들을 종합하여 <표 2-3>과 같이 구성하였다.

23)S.A.BlackandL.J.Porter,"IdentificationoftheCriticalFactorsofTQM,"Decision
Science,Vol.27,No.1,1996,pp.1-22.

24)N.TamimiandM.Gershon,"A toolforassessingindustryTQM practiceversethe
Deming philosophy,"Productionand InventoryManagementJournal,FirstQuarter,
1995,pp.27-32.

25)J.C.Anderson,M.Rungtusanatham,R.G.SchroederandDevarajSarvanan,"A Path
AnalyticModelofaTheoryofQualityManagementUnderlyingtheDemingManagement
Method:Preliminary EmpiricalFindings," Decision Science,Vol.26,No.5,1995,
pp.637-658.

26)S.L.Ahire,D.Y.GoleharandM.A.Waller,"DevelopmentandValidationofTQM
ImplementationConstructs,"DecisionScience,Vol.27,No.1,1996,pp.23-56.

27)M.Oebbecke,“TowardaframeworkorTotalQualityManagement(TQM)inprofessional
sportteamorganizations:identificationandvalidationorTQM constructs,andthedevelopment
ofanassociatedmeasurementinstrument,”TesisDoctoral,TempleUniversity,1998.
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구분 연구자 정의

리더십과
최고경영진의 지원
Leadershipand
TopManagement

Support

Andersonet
al.(1994)

조직 발전을 위한 장기적 비전을 제시하고,비전을 구성
원들에게 전달하며,추진계획을 실행하고,비전을 달성
하기 위해 구성원 전체를 동기유발하는 것이다.

Dean&
Bowen(1994)

고위 경영진의 리더십은 조직의 성공에 결정적인 요인이
다.또한 가치,전달,비전 수립과 수행에 영향을 미친다.

Spenser(1994)최고경영진은 제품과 서비스 향상을 위해 끊임없이 노력
해야 하며,품질향상을 위한 시스템을 개발해야 한다.

Garvin(1991) 종업원들에게 품질의 중요성을 인식시키고,재무적 성과
를 높이는 데 필요한 상징적 행위(symbolicact)이다.

전략계획
StrategicPlanning

Andersonet
al.(1994)

전략계획은 프로세스,제품,서비스의 혁신적인 향상을
추구한다.

Dean&
Bowen(1994)

고객지향 품질과 운영성과에 초점을 둔 계획수립과 개
발은 사업상 중요한 이슈이다.

Spenser(1994)품질향상은 장기적인 조직유효성과 생존에 영향을 미치
고 매우 중요하다

Garvin(1991)
잘 수립되어진 계획은 사업 목표의 할당과 통합을 돕고,
목표 설정과 개선 활동을 이끌어내기 위해 고객 정보를
활용한다.

고객중심
CustomerFocus

Andersonet
al.(1994)

기업은 고객의 욕구와 희망을 만족시킬수 있는 제품과
서비스를 생산하기 위해서 현재와 미래의 고객욕구와
바램을 이해해야 한다.

Dean&
Bowen(1994)

총체적 품질경영(TQM)에서 가장 중요한 원리는 고객중심이
다.고객중심은 고객의 욕구를 충족시키는 제품과 서비스를
계획하고 제공하려는 조직의 시도/노력으로 표현된다.

Spenser(1994)품질향상은 고객지각을 이해하는 데서 시작되고 끝났다.

Garvin(1991)

성공하는 기업들은 보다 큰 목표를 설정하고,고객들의 기쁨
을 목표로 삼는다.이러한 목표설정은 심지어 고객들 자신이
자신의 욕구를 파악하기 전에 기업으로 하여금 고객들의 기
대와 욕구를 예측하고 충족시킬 수 있게 한다.

<표 2-3> 품질경영 구성요인



- 23 -

구분 연구자 정 의

정보관리
Information
Management

Crosby(1979)

각종 차트와 보고서는 현장관리자에게 프로세스가 잘 통제되
고 있는 지 알려준다.또한 상위관리자들은 언제 적절한 행동
이 수행되어야 하는 지를 파악하기 위해 정확한 동향 자료를
필요로 한다.

Dean&
Bowen(1994)

데이터와 정보는 고객중심 경영을 유지하고,품질과 성과를 높
이는 데 활용된다.또한 고객욕구와 운영상의 문제점에 대한
정보 수집과 분석은 실제에 입각한 경영활동을 돕는다.

Garvin(1991)
정보는 이해가 쉽고,이용이 가능하며,타당성이 있어야 한다.
또한 정보는 중요한 모든 부문,고객,경쟁사,공급자 그리고
파트너에 대한 내용을 포함해야 한다.

Ishikawa(1985)
경영자들은 작업장에 대한 실제와 정확한 자료를 수집해야할
책임이 있다.수평적인 의사소통의 확대는 모든 경영활동 조정
을 위해 필요하다.

Masteron&
Taylor(1996)

TQM의 중요 장점 중에 하나는 정확한 사실과 데이터에 근거
한 의사결정이다.

Saraphet
al.(1989)

TQM원리들은 통계적인 방법들이 효과를 얻을 수 있는 조직
환경을 만들어 내는데 목적이 있다.Deming은 통계적인 방법
을 통한 품질관리,프로세스 설계 그리고 통제를 강력하게 주
장하였다.
또한 종업원들의 참여와 팀워크에 장애가 되는 모든 장애요인
의 제거를 강조하였다.

인적자원관리
Human
Resource
Management

Flynn,
Schroeder,&
Sakakibara
(1995)

TQM접근방법은 종업원들의 생각과 지속적인 성장과 발전의
중요성을 강조한다.상호기능적인 팀들이 문제해결을 위한 기
초가 된다.반면,보상적 접근방법은 집단성과에 대한 인센티
브와 품질과 기술에 근거한 보상을 포함한다.

Dean&
Bowen(1994)

TQM을 옹호하는 이들은 성과는 개인의 통제밖의 시스템요인
에 주로 기인한다고 주장한다.

Waldman&
Gopalakrishnam

(1996)

TQM을 성공적으로 실행하는 조직들은 ‘문화들’을 갖고 있는
경향이 있다.그 문화는 문제에 대해 배우고 정보를 공유하는
데 도움이 되며,문제해결을 위한 전체적인 접근을 가진다.

Cardy&
Dobbins(1996)

인사부서는 고용,보수,해고와 관련된 결정권을 행사하고 직
무에 적합하도록 지속적인 교육훈련과 직무수행기술의 향상을
강조한다.

Stone&
Eddy(1996)

TQM조직들은 (1)조직의 프로세스 향상을 위해 종업원의 통
찰력과 창조성을 활용하여 유기적인 조직으로 변화할 수 있다.
(2)지속적인 프로세스 향상은 고객만족을 이끈다.(3)교육훈
련을 통해 고객지향성과 프로세스는 자생적으로 향상된다.(4)
지속적인 교육훈련은 궁극적으로 조직의 생존을 이끈다.
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구분 연구자 정의

프로세스관리
Process

Management

Andersonet
al.(1994)

인적자원관리와 방법론적인 접근을 결합하는 일련의 행동들
을 의미한다.그리고 프로세스관리는 제품과 서비스를 생산하
는 절차를 관리하고 향상하기 위하여 실행되어진다.

Dean&
Bowen(1994)

보다 나은 방법을 찾기 위해 기술적,경영관리적 절차들을 끊
임없이 조사하는 것을 의미한다.이 원리에서 강조점은 조직
의 개념을 상호 관련된 절차들의 체계와 이러한 절차들을 향
상시킬 것이라는 믿음으로 이해하는 것이다.조직들은 고객들
의 기대를 충족시키는데 기여할 수 있다.

Flynn,
Schroeder&

Sakakibara(1995)

제품특징과 서비스 능력은 제품 디자인 팀에 고객들을 포함
하거나 설계과정에 고객들의 의견을 포함시킴으로써 증가될
수 있다.조직들은 공급자들과 비즈니스 파트너들과의 장기적
인 관계를 유지함으로써 품질성과를 높일 수 있다.

Garvin(1991)
성공한 기업들은 프로세스가 매우 중요하며,심지어 경영성과
를 향상시킨다는 점을 잘 알고 있다.기업들은 신제품개발 또
는 특정한 결과물을 산출해내기 위해 각기 다른 부서들의 활
동들을 순서화한 프로세스를 가지고 있다

자료:M.Oebbecke,“TowardaframeworkorTotalQualityManagement(TQM)inprofessional
sportteam organizations:identification and validation or TQM constructs,and the
developmentofanassociatedmeasurementinstrument,”TesisDoctoral,TempleUniversity,
1998.pp.72-76.

3.품질경영과 경영성과

오늘날의 비즈니스 세계에서는 기업,리더,제품 그리고 심지어는 산업계조차 길
지 않는 생명을 누리고 사라져 버린다.심지어 IBM,포드,애플,코닥 등과 같은 유
력한 기업들도 쇠퇴와 갱생이라는 주기를 타게 된다.이것은 소비자의 기호,기술,
재정적 조건 그리고 경쟁 활동이 어느 때 보다 더욱 빠르게 변해가는 것을 말해
주고 있다.이러한 고위험의 환경에서,유리한 고지를 점령하는 방법이나 또는 다
음에 올 변화를 예측하는 비법에 대한 아이디어를 요구하는 소리가 점점 더 커지
고 있다.이에 대한 최근의 대안들 중 기업이 놓치지 말아야 할 것이 바로 ‘품질향
상’이다.품질은 이제 기업이 경쟁적 우위를 차지하기 위하여 선택하는 하나의 사
치스러운 요소가 아니라 기업의 생존을 위한 필수 요소이다.현재의 글로벌 경쟁상
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태에서는 소비자의 요구를 만족시키거나 혹은 기대수준 이상으로 충족시키는 것이
기업성공의 핵심이 된다.소비자들의 제품선택의 폭은 과거보다 훨씬 자유로워지고
넓어졌으며,이는 기업의 성공과 실패를 좌우하는 결정적인 위치에 있다.이는 곧
고객의 중요성이 그만큼 증대되고 있는 동시에 그들의 취향이 계속해서 다양해지
고 있는 것을 의미한다.따라서 고객의 욕구변화를 정확히 파악하지 못하여 고객을
만족시키지 못하는 기업은 글로벌 경쟁시대에서 생존할 수 없다.고객욕구의 만족
을 위해 품질은 기업과 국가 경쟁력을 결정하는 핵심적인 요소이며,조직의 유형이
나 규모 또는 목표에 관계에 없이 상당히 중요한 전략적 요소이다.
품질경영이 기업의 경영성과에 미치는 영향과 품질경영의 구성요인에 대한 연구
가 국내·외적으로 많이 수행되었으며 품질경영이 경영성과 변수인 매출,수익성,
종업원만족,고객만족에 긍정적인 영향을 미친다.
Pisek(1987)28)은 1970년대에 미국에서 품질우량기업들의 시장점유율이 그렇지
못한 기업들보다 3-6배 정도 높다는 연구결과를 발표했다.Buzzel& Wiersema
(1981)29)도 광고나 가격에 비해 시장 점유율에 가장 영향을 많이 끼치는 요소가
품질이라고 하였다.품질향상은 기업의 인지된 가치를 향상시켜 시장점유율을 향
상시킨다고 한다.Peter& Waterman(1982)30)은 지난 20여년 동안 수익성이 좋았
던 미국의 초우량 기업 대부분은 품질이 높은 기업이라고 한다.
Gitlow & Hertz(1983)31)도 품질이 나쁘면 비용이 올라간다고 하였다.높은 품질
은 재작업을 줄이고 자원낭비를 감소 또는 제거함으로써 비용을 감소시킨다.
Buzzel& Gale(1987)32)은 품질이 경쟁력의 가장 기본적인 요소라고 주장하였으며

28)P.EPisek,"Definingqualityatthemarketing/developmentinterface,"QualityProgress,
1987,pp.28-36.

29)R.D.BuzzelandF.D.Wiersema,“SuccessfulShare-BuildingStrategies,"HarvardBusiness
Review,Jan-Feb,1981.pp.135-144.

30)T.J.PeterandR.H.Jr.Waterman,InSearchofExcellence,New York,:Haspersand
Publisher,1982.pp.8-13.

31)H.S.Gitlow andP.T.Hertz,"Productdefectsandproductivity,"HarvardBusiness
Review,Vol.61No.5,1983,pp.131-41.

32)R.D.BuzzelandB.T.Gale,ThePIMSPrinciples:LinkingStrategytoPerformance,
NewYork:FreePress,1987.
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품질은 기업 경쟁력 강화의 원동력이라 하였다.Aune(1990)33)은 유럽 최고 경영자
의 91%가 품질이 기업의 생존에 절대적인 요소라고 하였으며,고객만족(89%),비
용절감(66%),유연성과 신속성 증가(58%),공정시간 감소(40%)를 그 이유로 들었
다.또 15%는 품질이 기업의 최우선과제라고 하였고,72%는 기업의 최우선 과제
중의 하나라고 하였다.
Garvin(1987)34)은 미국과 일본의 16개 에어컨 제조업체들을 대상으로 품질활동이 품
질성과에 미치는 영향에 관한 실증연구를 실시하였는데,그 결과 품질이 우수한 기업이
어떤 품질관행을 잘 수행하고 있는지를 살펴봄으로써 품질경영의 주요 요인(최고경영
자의 적극적인 지원,종합적인 목표 설정과정,품질을 위해 모든 부문들의 적극적인 참
여,우수한 품질정보시스템,철저한 제품설계 및 관련부서의 참여 등)들을 제시하였다.
Adam,Jr(1994)35)은 187개 미국기업을 대상으로 품질개선을 위한 다양한 접근법
들이 실제로 운영성과와 재무성과를 향상시키는지를 연구하였으며 생산성과 품질
의 관계를 명확하게 규명하기 위하여 생산성향상 접근법들이 성과향상에 어떠한
관계가 있는지 조사하였다.
먼저 품질개선 접근법과 생산성향상 접근법을 각각 6가지 수준으로 분류하고,
성과는 품질성과(불량률,품질비용,고객만족도),운영성과(직원이직률,직원만족도,
순이익,매출액),재무성과(자산수익률,연간매출성장률)로 구분하여 측정하였다.
그 결과 품질개선 접근법이 품질성과와 높은 관계를 가지며 운영성과와 재무성과
와는 약하나 유의적인 관계를 갖고 있는 것으로 나타났다.생산성향상 접근법도
품질성과,운영성과,재무성과를 예측하는데 도움이 되는 것으로 나타났다.끝으로
기업의 목표가 품질성과,운영성과,재무성과 중 어느 것이냐에 따라 품질개선 접
근법이 달라져야 한다고 주장하였다.
Brah,Tee와 Rao(2002)36)는 싱가폴의 제조업과 서비스업체 185개를 대상으로

33)J.B.Aune,"Laproductiondescéréalsàpetitsgrainsetdesprotéagineusesdansle
Gourma.auMali,"AgriculturalUniversityofNorway,DoctorScientiarum Thesis,1990.

34)D.A.Garvin,“Competing on theeightdimensionsofquality,”Harvard Business
Review,65(6),1987,pp.101-109.

35) E. E. Adam Jr., “Alternative quality improvement practices and organization
performance,”JournalofOperationsManagement,14(1),1994,pp.27-44.
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TQM과 성과와의 관계를 규명하였다.먼저 품질 구성요인을 기업의 계획,최고경
영자의 리더십,고객중심,인적자원관리,프로세스 중심,품질 중심,정보와 분석 7
가지 요인으로 구분하였으며,성과 구성요인은 공급자의 성과,종업원의 서비스 품
질,제품품질,종업원만족,고객만족,제조/서비스 과정의 품질 6가지 요인으로 구
분하였다.그 결과 제조업과 서비스업체간의 품질과 성과 구성요인간의 유의한 차
이가 나타나지 않았지만 TQM을 수행하는 기업과 수행하지 않는 기업간에는 통계
적으로 유의한 차이가 나타났다.즉,TQM을 수행하는 기업이 그렇지 않은 기업보
다 품질 구성요인과 성과 요인 수준이 모두 높게 나타났다.
박정화(1996)37)는 서울시내 특1급 호텔에 투숙한 투숙객과 호텔 종사원을 대상으로
호텔의 총체적 품질경영이 고객만족과 종사원 직무만족에 미치는 영향을 규명하였다.
그 결과 호텔기업의 총체적 품질경영 수준은 고객만족과 종사원 직무만족에 정(+)의 관
계를 가지며 종사원 직무만족은 고객만족에 정(+)의 관계를 가지는 것으로 나타났다.

4.품질경영 평가시스템

1)말콤볼드리지 품질대상(Malcolm BaldrigeNationalQualityAward)

1987년 미국정부는 고객만족이라는 관점에서 볼 때,가장 우수한 기업을 표창하
기 위해 당시 상무장관인 Malcolm Baldrige의 이름을 붙인 말콤볼드리지 품질대
상을 제정하였다.이 상은 제조업,서비스업,중소기업의 3개 부문을 대상으로 한
다.말콤볼드리지 평가시스템의 핵심개념들은 품질경영 분야의 선구자적 역할을
해온 Deming,Feigenbaum,Crosby그리고 Garvin의 연구들에 포함된 개념들과
여러 부분에서 유사하다.말콤볼드리지상의 큰 특징 중의 하나가 사후조사이다.수
상회사가 얼마나 사업에서 성공하고 품질을 선도하고 있는가를 지속적으로 관찰하

36)S.A.Brah,S.S.L.TeeandB.M.Rao,"RelationshipbetweenTQM andperformance
ofSingaporecompanies,"InternationalJournalofQuality& ReliabilityManagement,
19(4),2002,pp.356-379.

37)박정화,“호텔의 전사적 품질경영이 고객만족과 종사원의 직무만족에 미치는 영향에 관한
연구,”세종대학교 박사학위논문,1996.
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고 분석하는 것이다.말콤볼드리지상의 평가기준의 범주는 리더십,전략기획,고객
과 시장중시,정보와 분석,인적자원 중시,프로세스관리,사업성과로 구분한다.말
콤볼드리지 평가기준의 구성 내용과 배점은 다음 <표 2-4>와 같다.

범주(Category) 항목(Item) 세부평가영역(AreastoAddress)
1.리더십
(120점)

1.1조직의 리더십(80점)
1.2사회적 책임과 시민의식(40점)

1.1a.경영자 리더십 방향
1.1b.조직성과 검토
1.2a.사회적 책임
1.2b.지역사회에 대한 지원

2.전략기획
(85점)

2.1전략개발(40점)
2.2전략전개(45점)

2.1a.전략개발 과정
2.1b.전략목표
2.2a.실행계획 개발과 전개
2.2b.성과추정

3.고객과
시장중시
(85점)

3.1고객과 시장지식(40점)
3.2고객관계와 고객만족(45점)

3.1a.고객과 시장지식
3.2a.고객관계
3.2b.고객만족도 결정

4.정보와 분석
(90점)

4.1조직성과의 측정과 분석(50점)
4.2정보관리(40점)

4.1a.조직성과의 측정
4.1b.조직성과의 분석
4.2a.정보가용성
4.2b.H/W와 S/W의 품질

5.인적자원중시
(85점)

5.1업무시스템(35점)
5.2종업원교육,훈련 및 개발(25점)
5.3종업원복지 및 만족(25점)

5.1a.업무시스템
5.2a.종업원 교육,훈련 및 개발
5.3a.업무환경
5.3b.종업원 지원과 만족

6.프로세스관리
(85점)

6.1제품(서비스)프로세스(55점)
6.2비즈니스 프로세스(15점)
6.3지원 프로세스(15점)

6.1a.설계 프로세스
6.1b.생산/인도 프로세스
6.2a.비즈니스 프로세스
6.3a.지원 프로세스

7.사업성과
(450점)

7.1고객중심의 성과(125점)
7.2재무 및 시장 성과(125점)
7.3인적자원 성과(80점)
7.4조직의 효과성 성과(120점)

7.1a.고객성과
7.1b.제품/서비스 성과
7.2a.재무 및 시장 성과
7.3a.인적자원 성과
7.4a.조직운영 성과
7.4b.사회적 책임 및 기업시민 성과

총 1000점 18개 항목 29개 세부평가 영역

<표 2-4> 말콤볼드리지 평가기준

자료:김연성외,『품질경영론』,박영사,2004,p.65.

2)데밍상(DemingPrize)

데밍상은 산업 품질관리 분야에 있어서 Deming의 우정과 업적을 기리기 위하여
1951년에 일본과학기술연맹(JUSE)에 의해서 제정되었다.데밍상의 평가기준은 통
계적 품질관리의 적용과정에 초점이 맞추어져 있으며 10개의 분야인 ① 정책과 목
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적 ② 조직과 조직의 운영 ③ 교육과 전파 ④ 모임과 정보의 전파 ⑤ 분석 ⑥ 표
준화 ⑦ 관리 ⑧ 품질보증 ⑨ 결과 ⑩ 미래의 계획으로 구성된다.38)
그러나 Mahoney와 Thor(1994)39)는 이 기준은 또한 몇 가지의 문제가 야기되고
있다고 하였다.그 문제로는 프로세스 중시의 결과로 종업원에 대한 감각의 손실
과 후속 품질절차보다 사업 결정에 대한 더 낮은 인식 등과 같은 관행을 가져올
수 있고,시스템 설치와 유지에 대한 엄청난 과료주의 ,그리고 비용이 많이 드는
사전 준비 등이다.

3)GAO모형시스템

GAO(GeneralAccountingOffice)모형은 1921년 미국에서 정부의 예산지출을
감사하기 위한 목적으로 시작되었으며,말콤볼드리지상의 심사대상에 오른 기업들
을 대상으로 품질경영 효과를 평가하기 위해 개발되었고 기본적인 틀은 말콤볼드
리지 평가기준에 두고 있다.GAO의 품질경영에 대한 조사는 리더십,종사원 교육
훈련과 인정,전략적 계획,임파워먼트와 팀워크,고객초점과 품질보증 등에 대한
항목이 포함되어 있다.GAO 모형이 말콤볼드리지 모형을 원형으로 하였으므로
GAO 모형은 리더십이 품질경영의 원동력 역할을 한다는 점에서 말콤볼드리지 모
형과 맥락을 같이 한다.그러나 리더십이 품질관리 시스템에 속하는 4가지 기업활
동들과 직접적인 관계를 맺고 있다고 보는 말콤볼드리지 모형과 달리 GAO모형은
기업의 리더십이 단지 제품 및 서비스의 질적 향상에만 직접적으로 관계한다고 보
는 점에서 큰 차이가 있다.조직마다 품질경영 원칙이 다르나 1988년과 1989년 사
이에 말콤볼드리지 상을 수상한 기업을 대상으로 조사한 GAO보고서는 고객만족,
조직 전체에 품질가치 확산,유연하고 대응적인 조직문화,사실에 의한 의사결정,
종사원에 대한 임파워먼트,제품품질과 서비스 품질 향상을 위한 공급자와의 파트
너쉽이 성과 향상에 기여하였다고 보고하고 있다.

38)안상형 외 2인,『현대품질경영』,학현사,1998,p.44.
39)F.X.MahoneyandC.G.Thor,TheTQM Trilogy,New York:AMACOMM,1994,

pp.117-144.
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4)유럽 품질상(EuropeanQualityAward:EQA)

말콤볼드리지상의 빠른 성공에 힘입어 서유럽에서 TQM 원칙들을 장려하기 위하
여 14개의 다국적 기업들이 EFQM(EuropeanFoundationforQualityManagement)
을 형성하였다.40)1991년에 유럽의 품질조직(EuropeanOrganizationforQuality)과
EC의 지원을 바탕으로 EFQM은 기업들에 대해서 두 종류의 품질상을 준비하였다.
즉,상의 기준을 만족하는 기업들에게 주는 상과 응모기업 중 가장 뛰어난 기업
에게 수여하는 상으로 구성된다.응모할 수 있는 대상은 공기업이나 사기업,중소
업체나 대기업,정책과 전략,사람관리,자원,프로세스,고객만족,사람만족,사회
에 대한 영향,사업결과의 9개 항목으로 구성되어 있다.

5)한국 품질대상

한국 품질대상은 품질경영상 수상업체로서 품질경영 활동을 지속적으로 추진해
최상의 품질과 완벽한 품질경영체제를 확립함으로써 UR및 WTO 시대의 체질강
화와 고객만족 및 사회적 책임수행에 앞장 선 우수기업을 선정,포상함으로써 품
질의 세계화와 품질혁신을 가속화하자는 데에 목적을 두고 있으며,품질경영 활동
을 모범적으로 실천해 품질향상,원가절감,생산성 향상에 현저한 성과를 거두어
국가 경쟁력 강화에 공헌한 업체 및 유공자에 대하여 상을 수여한다.신청업체는
제조업체,유통업체,물류업체,건설업체와 서비스업체를 대상으로 한다.정부에서
는 1992년 중반 이후 전사적 품질관리에서 품질경영 체제로 정책을 전환하였으며
품질관리대상은 일본의 데밍상 평가기준에 가까웠으나 품질경영상은 미국의 말콤
볼드리지상과 기본골격이 같을 뿐만 아니라 배점에서도 거의 비슷한 비중을 두고
있다.41)한국품질대상 및 품질경영상의 기준은 <표 2-5>에 나타나 있다.

40)유한주 외,『품질경영론』,박영사,2002,p.71.
41)이순룡,전게서,p.623.
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심사항목 품질경영상 한국품질대상
경영 및 품질방침과 전략 90 60
경영간부의 리더십 90 60
인적자원의 육성과 관리 150 20
정보수집,분석 및 활용 90 60
품질설계 및 개발 80 150
공정관리,구입품관리 및 평가 200 150
품질수준 실적 및 경영성과 150 200
소비자지향 및 만족도 150 200

<표 2-5> 한국품질대상 및 품질경영상 기준

자료:이순룡,『품질경영론』,법문사,1997,p.537.

5.호텔의 품질경영42)

호텔의 서비스 품질관리는 모든 부문에서 수행되어야 하는데,객실과 식당,음식
의 질,인테리어 디자인,분위기,고객과 직접 접촉을 하는 벨맨,프런트데스크 클
럭,룸서비스 종사원의 친절성과 정직성,컨시어지(Concierge)의 효율적 도움 등은
모두 통합되어 호텔의 서비스를 이루고 있다.
호텔서비스의 품질은 기능적 측면과 친절성 측면,그리고 유형적 측면과 무형적
측면에서 총체적으로 관리되어야 하며,마케팅활동에 직접 관여를 하지 않는 것으
로 알고 있는 룸메이드나 전화교환원에 이르기까지 모두 참여해야 한다.
릿츠칼튼 호텔은 일찍이 TQM 방식을 도입하여 고객만족실현을 하였다.이 호
텔의 부사장인 디챠라(Jim Dichara)는 이렇게 말하였다.“우리에게 TQM이란 계속
적인 서비스 혁신을 뜻합니다.우리의 경쟁호텔에서 하지 않는 서비스를 찾아 우
리가 실현하는 것이지요.그리고 우리는 무결점서비스에 100% 고객유지를 목표로,
한 번 우리호텔을 찾은 고객은 평생고객으로 삼으려 하고 있습니다.훌륭한 서비스
가 제대로 뒷받침되지 않는 대형 호텔들은 훗날 덩치 큰 공룡들로 남을 것입니다.”
릿츠칼튼의 차별화 전략은 “우리는 신사숙녀를 모시는 신사숙녀다(We are
ladiesandgentlemanservingladiesandgentleman)"라는 사훈으로 요약된다.최

42)이화인,『호텔마케팅』,학현사,pp.367-370.
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고의 서비스에 승부를 걸어 가격파괴 경쟁속에서도 가격을 하락시키지 않고 고객
감동을 이루어낸 릿츠칼튼호텔은 불황때도 오히려 매출이 오르는 경험을 하였다.
또한 릿츠칼튼의 품질관리전략은 철저한 고급화 지향이다.전세계 릿츠칼튼 체인
에는 임원급 품질관리 리더가 근무하며,모든 직원들은 20개 항으로 이루어진 서
비스 신조카드를 항시 양복포켓속에 소지하고 다닌다. 때로는 우리가 고객을 선
택합니다.우리가 제공하는 것은 최고의 서비스로서,완벽을 원치 않는 분은 손님
으로 바라지 않습니다.”릿츠칼튼의 파디 라마단 관리이사는 이렇게 말한다.이는
고객관리에 있어 고객믹스전략 측면으로 이해될 수 있는 말로서,중저가로 수준미
달 서비스를 받으려는 고객을 위해 릿츠칼튼의 주요 고객인 ‘최고의 신사숙녀’에게
제공되는 서비스의 질을 결코 희생시키지는 않겠다는 의지를 보여주는 것이다.
그리고 릿츠칼튼은 고객의 프로파일을 데이터베이스화하여 관리하고 고객의 의
사전달 통로를 다양하게 마련하였으며,호텔내의 각 업장 및 고객접촉 부문에 서
비스 생산일지를 작성하게 하여 고객 서비스에 장애가 되는 어떤 요인이든지 이를
미리 파악하고 즉시 제거하도록 하였다.또한 고객이 세계 어느 곳에 있는 릿츠칼
튼호텔에도 손쉽게 예약할 수 있도록 컴퓨터화된 예약시스템을 갖추어 놓았으며,
투숙․퇴숙절차를 간소화하여 고객이 기다리지 않고 신속하게 서비스를 받을 수
있도록 세심한 배려를 하였다.그 결과 서비스품질의 우수성을 인정받고 말콤볼드
리지 품질상을 받는 첫 번째 호텔기업이 될 수 있었다.43)

43)CharlesG.Partlow,"How Ritz-CarltonAppliesTQM,"CornellHotelandRestaurant
Quarterly,Vol.34,No.3,1993,pp.16-24.
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제3절 호텔 조직의 유효성

1.직무만족

1)직무만족의 개념

직원 직무만족은 일반적으로 직원이 자신의 직무에 대해서 가지고 있는 일종의
태도를 의미하며,직무를 통하여 자신의 욕구수준이 충족되고 있다고 지각하는 호
의적 감정의 정도로 정의할 수 있다.44)그리고 직무만족은 직원의 직무태도들 가
운데 대표적으로 많이 이용되는 변수이다.45)
Robgbins,Millett,Cacioppe그리고 Waters-marsh(1998)46)는 직무만족을 직무에
대한 일반적인 태도로서 개인이 실제로 얻는 것과 얻어야만 한다고 믿는 것과의 차
이로 보았다.권순일(1999)47)은 직무만족이란 직무에 대한 일련의 태도로서 직무나
직무수행의 결과로서 발생되는 유쾌하고 긍정적인 정서 상태이며,직무에 대한 정서
적 반응으로서 내성,즉 자기관찰에 의해서만 이해될 수 있고,또한 이는 주관적인
개념으로서 개인이 원하는 것과 실제의 차이라는 비교의 성격을 지닌다고 하였다.
직원의 직무만족은 이직,결근,직무성과 등의 직무수행에 영향을 미치게 된다는
것이 많은 학자들에 의해 규명되었다.
직원 만족은 고객에게 만족스러운 결과를 제공하고자 하는 직원의 열정에서 나온
다.훌륭한 인적서비스가 되기 위해서는 먼저 직원은 신속한 자세,진실한 성의,단
정한 자세,연구하는 자세와 같은 기본적인 봉사정신을 갖고 있어야 하며,또한 경
영주는 직원이 직무에서 만족할 수 있도록 최선의 분위기를 만들어 주어야 하며,자

44)박경호,“내부마케팅을 통한 호텔내부고객만족에 관한 연구,”경기대학교 박사학위논문,
2002,p.41.

45)박희일,이기은,“여행업종사자의 경력특성이 경력만족과 직무만족에 미치는 영향,”「관광
경영학연구」,제13호,2001,p.98.

46)S.P.Robgbins,B.Millett,R.CacioppeandT.Waters-marsh,OrganizationalBehavior
:Leading and Managing inAustraliaand New Zealand,Sydney:PrenticeHall,1998,
pp.105-107.

47)권순일,『조직행위론』,세종출판사,1999,p.71.
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랑스럽게 봉사할 수 있다는 직업관을 가질 수 있도록 동기부여를 해주어야 한다.48)
고객에게 만족스러운 결과를 제공하기 위해서 직원들은 고객의 요구에 대응할
능력을 가지고 있어야 하며,49)직원들에게 긍정적인 경험을 심어줌으로써 외부고
객의 시각에 고품질의 서비스를 지각할 수 있도록 하는 결과를 가져올 수 있다.50)
이를 위해서 서비스 기업들은 외부고객에 대한 품질지향뿐만 아니라 내부 고객들
에게도 이를 강조하는 전 조직에 걸친 품질지향적인 경영철학을 갖추어야 되는 것
이다.따라서 호텔기업과 같이 직원이 고객과 직접적으로 접촉하는 경우에는 고객
만족 뿐만 아니라 직원 만족이 품질지향적 기업전략에서 핵심적인 사항이다.51)
직무만족의 측정은 전형적으로 다음의 세 가지 방법에 의해서 이루어진다.52)
첫째,직무만족은 전반적 만족으로 측정될 수 있다.둘째,직무상황에 관련된 다양
한 요인에 대한 만족이 분리되어 측정될 수 있다.셋째,내재적․외재적 직무만족
이 함께 측정될 수 있다.내재적 만족은 작업 그 자체와 포지션이 자아실현과 개
인적 성장을 위해 주는 기회에 대한 직원의 만족을 말한다.일반적으로 이러한 보
상들은 작업자에 의해 주어진다.외재적 만족은 임금,복리후생,직무안정,인정,
지위 등에 대한 직원의 만족을 말한다.직무만족 측정요인에 관한 연구자의 다양
한 기준을 살펴보면 다음 <표 2-6>과 같다.

48)이항구,『관광학총론』,탐구당,1992,p.214.
49)이선희,전주형,“서비스인카운터와 서비스품질의 관련성연구,”「여행학연구」,제9호,한국
여행학회,1999,p.9.

50)B.Edvardsson,G.Larsson and S.Setterlind,"InternalService Quality and the
PsychosocialWorkEnvironment:AnEmpiricalAnalysisofConceptualInterrelatedness,"
TheServiceIndustriesJournal,Vol.17,No.2,1997,pp.252-263.

51)E.B.Fosam,M.F.Grimsley andS.J.Wisher,"Exploring modelsforEmployee
SatisfactionwithParticularreferencetoA Policeforce,"TotalQualityManagement,
Vol.9,No.2/3,1998,pp.235-247.

52)S.P.BrownandR.A.Peterson,"AntecedentsandConsequencesofSalespersonJob
Satisfaction: A Meta-Analysis and Assessment of Causal Effects," Journal of
MarketingResearch,Vol.30,February,1993,pp.63-77.
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연구자 측정요인
Myers(1964) 직무만족요인:성취감,책임,성장,승진,작업의 즐거움,안정감

직무불만족요인:작업규칙,조명,휴식시간,직위,임금,부가급여
Alderfer(1967) 임금,부가급여,상사에 의한 존중,동료에 의한 존중,성장

Jungenson(1978)
발전(승진에 대한 기회),부가급여(휴가,연금,보험,질병수단 등),회
사(그 회사에서 작업하는 것에 대한 자부심),동료(유쾌하고 마음에
맞는 동료),시간,임금(고소득),안전,감독,작업유형,작업조건

Milton(1981) 과업,책무와의 상호작용,유인체제 및 보상

Everett(1981)
능력활용,독창성,도덕성,독자성,다양성,권위,책임감,회사정책,사
회적 지위,상사와 부하와의 관계,안정성,임금,작업조건,승진,상사
의 지식능력,동료관계,직무수행,능력인정,성취감,활동성

이유재(1994) 일,직장,조직,조직인사,회사

우찬복(1995)
내재적 직무요인:성취감,직무자체,책임감,승진,인정
외재적 직무요인 :회사정책과 관행,관리,동료와 상사와의 관계,작
업조건,봉급,안정성

김일윤(1996)

조직적․제도적 요인(교육훈련제도,직무기능의 다양성,인력관리 및
역할갈등),보상적․경제적 요인(승진관리,임금수준,안정성),개인
적․심리적요인(책임감,인간관계,대우의 공정성),근무․환경적 요인
(조직문화,복리․후생관리,근무시간 과중),호텔기업의 성장인식(이
용객의 증가,시설의 현대화,소득증대,라이프스타일의 변화,호텔기
능의 다양화,국제적 이벤트 유치)

<표 2-6> 종사원직무만족의 측정요인

자료:박경호,“내부마케팅을 통한 호텔내부고객만족에 관한 연구,”경기대학교 박사학위논문,
2002,p.53.

2)직무만족에 관한 선행연구

김성혁과 원융희(1992)53)는 직무만족과 서비스 제공수준 및 성과와의 상관관계
를 규명하고,호텔직원의 직무만족이 높을수록 서비스 제공수준이 높으며 조직의
성과를 극대화시킬려면 호텔직원의 직무만족을 극대화시켜야 한다고 주장하였다.

53)김성혁,원융희,“직무만족과 서비스 제공수준에 관한 연구.”「관광학연구」,16(2),1992,
pp.17-32.
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박정화(1996)54)의 연구에서는 호텔 품질경영 수준은 직원의 직무만족에 영향을 미
치며 이러한 호텔직원의 직무만족은 소비자 만족에 영향을 미친다고 보았다.그리
고 김홍범,박정화(1997)55)는 호텔 서비스 품질경영이 고객만족과 직원의 직무만족
에 미치는 영향에 관한 연구에서 호텔 서비스 품질경영수준은 직원 직무만족과 유
의한 관계를 갖고 있다고 밝히고 있다.또한 심상도(1999)56)는 경주에 소재한 특1
급 호텔 직원을 대상으로 한 연구에서 직장생활 만족도가 높을수록 책임감과 애사
심은 높아지는 것으로 나타났고,담당업무 만족도가 높을수록 책임감,협동심,애
사심,업무숙련도는 높아진다고 나타났다.

2.조직몰입

최근 많은 학자나 연구자들은 조직구성원의 직무에 대한 태도보다 조직에 대해
가지는 태도에 더 많은 관심을 보이고 있다.이는 직무만족이라는 지표보다 직원
이 조직을 위해 얼마나 헌신,희생하려는 의지의 정도인 조직몰입(Organizational
Commitment)이 경영성과,이직,결근 등을 결정하는 원인변수로 작용한다는 점뿐
만 아니라 조직몰입은 조직에 대한 심리적,태도적 결과변수로 많이 연구된다.구
성원이 조직에 대해 얼마나 애착심을 지니고 심리적 일체감을 갖고 조직을 위해
헌신하려는 의사가 있는가를 보여주는 지표는 조직의 주요한 결과변수가 될 수 있
기 때문이다.즉,조직구성원의 조직몰입의 정도가 조직관리의 효율성의 정도를 나
타내주는 가장 보편적인 개념일 뿐만 아니라 조직구성원들의 행동을 예측할 수 있
는 사전지표로 활용될 수 있기 때문이라는 견해도 있다.

1)조직몰입의 개념

조직몰입은 사회학,산업심리학,행동과학 등의 관점에서 많은 사람들에 의해 연

54)박정화,전게논문.
55)김홍범,박정화,“서비스품질경영(Q.M.)이 호텔경영성과에 미치는 영향에 관한 연구,”『호
텔경영학연구』,제4권 제2호,1996,pp.125-140.

56)심상도,"호텔종사원의 직무만족에 관한 연구,"「관광정책학연구」,한국관광정책학회,1999.
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구되어 왔으나 연구주체에 따라 그 관점이 다양하며,그 개념 또한 다면적으로 많
은 분야에서 폭넓게 활용되고 있기 때문에 일관된 정의를 내리기는 어렵다.조직
몰입에 대한 개념은 “사회적 행위자가 조직을 위해 에너지와 충성심을 바칠 의
사”57),“심리학적인 관점에서 개인의 정체성을 조직에 연결시키거나 애착을 가지
도록 하는 개인의 조직에 대한 태도나 성향”58),“개인과 조직목표의 일치라는 관
점에서 개인이 조직의 목표와 조직이 추구하는 가치에 대해 동일시”할 때 몰입이
발생하는 것으로 보았다.59)Mowday,Porter와 Steers(1982)60)는 조직몰입을 특정
한 자신의 직장에서 조직구성원으로서 남아있고자 하는 강한 욕구와 조직을 위해
헌신하려고 노력을 하는 정도,그리고 조직의 목표와 가치를 받아들이는 강한 신
념으로 정의하고 있다.

2)조직몰입에 관한 선행연구

조직몰입은 조직구성원의 행동양식을 결정하는 중요한 변수중의 하나로 조직행
동에서 활발히 연구되고 있다.조직을 구성하는 개인과 조직을 효율적으로 관리하
기 위해서는 조직구성원의 개인목표와 조직목표를 통합시켜서 조직의 유효성을 제
고해야 하므로 조직에 대한 조직구성원의 태도를 나타내는 조직몰입은 많은 연구
의 관심사가 되어 왔다.61)
Hrebiniak와 Alutto(1972)62)는 조직몰입을 조직구성원과 조직체계에 대한 전반적

57)R.M.Kanter,“Commitmentand SocialOrganization :A Study ofCommitment
Mechanism inUtopianCommunists,"AmericanSociologicalReview,Vol.33,No.4,
1968,pp.499-517.

58)M.E.Sheldon,"InvestmentandInvolvementasMechanism ProducingCommitmentto
theOrganization,"AdministrativeScienceQuarterly,Vol.16,1971,pp.142-150.

59)L.W.Porter,R.M.Steers,R.T.Mowday,and P.V.Boulim,"Organizational
Commitment,JobSatisfactionandTurnoveramongPsychiatricTechnician,"Journalof
AppliedPsychology,Vol.59,1974,pp.603-609.

60)R.T.Mowday,L.W.PorterandR.M.Steers,Employee-OrganizationLinkages:The
PsychologyofCommitment,Absenteeism andTurnover,AcademicPress,1982,p.153.

61)K.M.Kacmar,D.S.CarlsonandR.A.Brymer,"AntecedentsandConsequencesof
OrganizationalCommitment:AComparisonofTwoScales,"EducationalandPsychological
Measurement,Vol.59,No.6,1999,pp.976-994.
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인 관련성이라고 표현하여 조직에 투자된 부분이 조직구성원으로 하여금 자신이
속한 조직에 몰입되게 하는 요인으로 주장하고 있다.
Bateman과 Stresser(1984)63)는 조직몰입을 조직에 대한 충성심,조직을 위하는
노력의향,조직목표와 가치의 수용 정도,조직에의 잔류욕구로 정의하고 있으며,
Gibson등(1985)64)은 조직몰입을 조직에 대한 식별,몰입,충성의 감각이라고 하였
다.즉 조직구성원은 자신이 속한 조직과의 동일시 정도에 따라 개인은 조직과 자
신이 하나라고 느끼게 되며,조직의 운명이 자신의 운명이며,조직의 성공과 실패,
명성이 자신의 성공과 실패,명성이라고 지각하게 되는 것이다.65)
Allen과 Mayer(1990)66)는 조직몰입의 개념을 정서적 몰입(affective),유지적 몰
입(continuance),규범적 몰입(normative)등으로 구분할 수 있다고 하였다.정서적
몰입의 차원은 직원의 감정적 애착심을 말하는데 조직 구성원의 일원임을 자랑으
로 즐기며,관여하고,강하게 빠져들 때 일어난다고 보았다.이를 응집적 몰입이라
고도 하는데,집단에 대한 한 개인의 감정,정서를 기초로 한 애착이라고 할 수 있
다.이 같은 정서적 몰입은 개인과 조직간의 적극적인 감정적 결속을 나타낸다.결
국 조직에 대한 강력한 정서적 몰입을 가진 직원들은 그들이 원하기 때문에 조직
에 남게 되는 것이다.유지적 몰입은 다른 곳에 일자리를 얻을 대안이 없거나,이
직으로 인해 상당한 희생이 있는 경우 한 구성원이 조직에 대해 가질 수밖에 없는
애착을 말한다.즉 기득권이 많은 경우,연금이나 퇴직금에서 더 유리하다고 판단
하거나,승진할 수 있다던가,연공에서의 이점이 있는 등 떠나기에는 너무나 많은

62)L.G.HrebiniakandJ.A.Alluto,"PersonnelandRole-RelatedFactorsintheDevelopment
ofOrganizations,"AdministrativeScienceQuarterly,Vol.17,No.4,1972,pp.552-572.

63)T.S.Bateman and S.Strasser,"A LongitudinalAnalysisoftheAntecedentsof
OrganizationlCommitment,"AcademyofManagementJournal,Vol.27,1984,p.95.

64)J.L.Gibson,J.M.IvancecevichandJ.H.Donnelly,Organizations:Behavior,Structure,
Processes,Plano,TX:BusinessPublicationsInc.,1985,p.3.

65)이재곤,“조직동일시를 위한 기업이벤트 기획에 관한 연구,”「관광경영학 연구」,제6호,관
광경영학회,1999,p.14.

66)N.J.Allen and J.P.Meyer,"The Measurementand Antecedents ofAffective,
ContinuanceandNormativeCommitmenttotheOrganization,"JournalofOccupational
Psychology,Vol.63,1990,pp.1-18.
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대가를 지불해야 한다고 생각하는 경우의 몰입이다.유지적 몰입을 가진 직원들은
일반적으로 조직에 대해 애착을 느끼는 것이 아니고,조직을 떠날 때에 치르는 큰
희생을 고려하게 된다는 것이다.
규범적 몰입은 직원이 조직에 남아 있어야 한다는 의무감의 느낌을 말한다.이
들 직원들은 의무에 관련된 이유를 말하거나 조직에 대해 신세나 혜택을 입었다고
생각할 때 규범적 몰입이 된다.강한 정서적 몰입을 가진 직원은 그들이 원하기
때문에,강한 유지적 몰입을 가진 직원은 필요하기 때문에,강한 규범적 몰입을 가
진 직원은 의무 때문에 조직에 남는다고 하였다.

3.호텔품질경영활동과 조직유효성과의 관계

호텔서비스의 품질은 고객만족뿐만 아니라 호텔기업내 종사원의 직무만족도에도
중요한 영향을 미친다.호텔이 서비스 품질경영을 성공적으로 도입하여 실시하기
위해서는 기업의 서비스문화를 정착시키려는 최고경영자의 의지와 추진력,조직관
리체계 등이 필요하다.67)그리고 이러한 고객지향 마인드 및 기업이념은 종사원의
직무동기 및 성과와 정의 관계를 갖는 것이다.68)직무만족 및 성과가 높은 종사원
들에게는 이직률도 낮게 나타난다.호텔의 적극적인 품질경영혁신운동은 종사원의
직무만족을 향상시키며,호텔종사원의 직무만족은 다시 좋은 서비스의 품질제공
및 고객만족으로 이어지는 선순환을 가져오는 것이다.69)
메리어트호텔의 경우 경영진들의 현장경영,호텔 객실을 30분 이내에 청소하기
위한 66단계에 이르는 절차에 관한 지침․조리법 카드 시스템 등 검증된 시스템과
표준운영절차(SOP),퍼스트 텐 프로그램(FirstTenProfram)및 메리어트 보상 프
로그램(MarriottRewardsProgram)등 고객서비스프로그램 실시,무료통화 직원

67)이화인,전게서,p.375.
68)박정화,김홍범,"호텔의 서비스 품질관리가 종사원 직무만족과 고객만족에 미치는 영향에
관한 연구,”「관광학연구」,제20권,제2호,1997,pp.134-153.

69)김왕상(1995),“호텔종사원의 직무만족과 서비스품질 제공간의 관계에 관한 연구,”「관광품
질시스템 연구」,제1권,제2/3/4호,pp.17-40.
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지원라인(AssociateResourceLine:ARL)을 설치하여 직원들이 어떤 의문사항이
나 문제점,개인적 위기 등이 생겼을 경우 도움을 요청하면 훈련받은 전문가의 상
담은 물론 해결책이 나올 때까지 노력하는 직원중시경영 등 품질경영을 시스템화
하였다.
직원이 고객보다 더 우선시되는 회사,직원들의 노고와 헌신이 없었다면 지금의
메리어트는 절대로 존재할 수 없다는 직원을 최우선시하는 경영철학은 메리어트를
세계적인 일류 기업으로 만들었다.

제4절 호텔직원의 고객지향성

1.고객지향성의 정의

고객지향성이란 기업이 고객의 입장에서 사고하는 관점에서 기업활동을 행하는
것을 의미하는 것으로 기업의 마케팅활동은 고객의 관점에서 인지되고 고객의 이
익을 증진시키는 방향으로 나아가야 한다는 것이다.시장이 더욱 경쟁적이 될수록,
기업은 고객들의 욕구와 필요를 더욱 이해하거나 예측하여 이를 충족시키지 않으
면 안되게 되었다.
이러한 관점에서 고객지향성은 호텔기업이 실천하고자 하는 마케팅 컨셉의 핵심
요소70)로서,서비스 제공자가 서비스제공을 위한 모든 행위를 그 자신보다는 고객
의 욕구와 이해에 따라 행하는 것을 말한다.71)Swan,Trawick& Silva(1985)는
고객지향성을 고객의 욕구파악,신속한 반응,욕구해결을 위한 능력,예절․응대의
네 가지 범주로 나누었다.72)특히 고객접점요원 측면에서의 고객지향성은 기업의
70)P.Felton Arthur,"Making theMarketing ConceptWork,"Harvard BusinessReview,

37(July-August),1959,pp.55-65.;FrederickWebsterJr.,"RediscoveringtheMarketConcept,"
BusinessHorizons,31(May-June),1988,pp.29-39.;LawrenceA.Crosby,R.EvansKenneth
andDeborahCowles,"RelationshipQualityinServiceSelling:AnInterpersonalInfluence
Perspective,"JournalofMarketing,54(July),1991,pp.68-81.;K.KohliAjayandJ.Jaworski
Bernald,"MarketOrientation:The Construct,Research Propositions,and Managerial
Implications,"JournalofMarketing,Vol.54(April),1990,pp.1-18.

71)박대환,"호텔기업의 고객지향성에 관한 연구,"「한국관광․레저연구」,제8권,제2호,p.29.
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고객지향성을 나타낸다고 할 수 있는데,이에 대한 연구는 접근방법상에서 판매관
리적 접근법,인간관계적 접근법,서비스 품질적 접근법으로 분류할 수 있다.73)

1)판매관리적 접근법

판매관리 측면에서 고객지향성에 대한 연구는 고객만족의 성과에 대한 긍정적
영향을 “욕구(want)→ 해결(solution)→ 구매행동(action)→ 만족(satisfaction)”으
로 설명하여 고객지향적 판매에 관한 추후의 연구에 많은 영향을 준 Strong(1925)
에 의해서 시작되었다고 할 수 있다.74)
Kurtz,Dodge& Klompmaker(1976)는 마케팅컨셉트와 판매원의 행동에 대한 관
계를 설명하였다.즉,마케팅컨셉트는 기업의 모든 부문이 고객문제를 해결하고 시
장의 욕구를 충족시키기 위하여 노력하는 것을 말하며,이를 위하여 고객접점요원
은 매출증대에만 전념할 것이 아니라,고객의 진정한 욕구를 이해하여 고객의 문
제를 해결해주는 전문가로서의 역할을 하여야 한다고 하였다.75)
Saxe& Weitz(1982)는 판매원의 고객지향적 태도 및 행위에 대한 포괄적 목록을
만들어 ① 고객의 만족스런 구매결정을 도우려는 의욕,② 고객의 욕구 평가 지원,
③ 고객의 욕구를 충족시키는 상품의 제공,④ 정확한 상품설명,⑤ 기만적 전술 사
용의 삼가,⑥ 강압적 수단 지양 등의 6가지 고객지향성 요소를 제시하였다.76)

72)E.Swan John,I.Trawick Frederick and W.Silva David,IndustrialMarketing
Management,14,1985,pp.203-211.

73)박대현,"판매원의 고객지향지수 개발 및 진단도구로서의 활용,"성균관대학교 박사학위논
문,1996,pp.17-24.;MichaelRoyWilliams,"OrganizationalCultureasaPredictorof
theLevelofSalespersonsCustomerOrientedBehavior,"ADissertationfortheDegree
DoctorofPhilosophy,OklahomaStateUniversity,1992,pp.16-20.

74)E.K.Strong,"TheoriesofSelling,"JournalofAppliedPsychology,9,January1925,pp.75-86.
75)D.L.Kurtz,H.R.DodgeandJ.E.Klompmaker,ProfessionalSelling,Dallas,Business
PublicationsInc.,1976

76)RobertSaxeandBartonA.Weitz,“TheSOCO Scale:A MeasureoftheCustomer
OrientationofSalespeople",JournalofMarketingResearch,August,1982,pp.343-351.
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2)인간관계론적 접근법

인간관계론적 접근법은 인적 판매는 판매원과 고객의 양자가 참여하기 때문에
판매자의 시각에서만 바라보면 안되고,양자의 인간관계적 시각에서 접근하여야
한다는 관점이다.77)Shapiro& Perreault(1979)는 인간관계는 마케팅믹스에 있어서
대단히 중요한 요소이며,이러한 관계가 효과적이지 못할 경우 매출액 감소뿐만
아니라 상당한 기회비용을 발생시킨다고 하여 판매지향성 대비 고객지향성의 특징
을 설명하는데 있어서 인간관계 커뮤니케이션의 중요성을 강조하였다.78)이외에도
Blake& Mouton(1970)도 고객에 대한 관심 등 9개의 고객지향적 판매요소를 제
시하면서 판매자와 구매자간의 의사소통의 중요성을 강조하였다.79)한편 Buzzota,
Lefton& Sherberg(1972)는 판매원과 고객의 관계를 주도/복종과 우호/적대의 두
차원을 이용하여 분석하였는데,주도/우호형이 모든 고객유형에 대하여 가장 바람
직하다는 것을 발견하였다.그리고 고객지향적 판매의 특성을 고객요구에 대한 관
심과 분석 등 10가지 고객지향적 특성을 제시하였다.80)이상과 같은 연구들을 요
약해볼 때,인간관계론적 접근법은 판매원이 고객을 심리적으로 이해하는 정도와
고객의 입장에서 사고하는 비중이 크다고 할 수 있다.

3)서비스품질적 접근

고객지향성에 대한 연구는 서비스마케팅 분야를 중심으로 서비스 품질이라는 개
념하에 연구가 진행되고 있다.즉 서비스의 본질이 고객과의 접촉을 필요로 하고,
서비스에 대한 고객의 경험 또는 지각은 고객을 만족 또는 불만족시키며,그 결과
는 고객의 재방문 또는 재구매로 나타난다고 하여 서비스 마케팅수행자의 성과에

77)柳澤 建,和田 正春,『顧客滿足の サービス戰略』,ダイヤモソド社,1993.p.12.
78)L.ShapiroRossanandD.Perreault,Jr.William,“InfluenceUseofIndustrialSalesman:Influence
StrategyMixesandSituationalDeterminants,"JournalofBusiness,52,July1979,pp.435-455.

79)R.R.BlakeandJ.S.Mouton,ThegridforSalesExcellence,New York:Mcgraw-Hill
BookCo.,1970.

80)V.R.Buzotta,R.E.LeftonandM.Sherberg,EffectiveSellingThroughPsychology,
New York:JohnWileyandSons,Inc.,1972.
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직접적 영향을 준다는 것이다.Fisk(1981)는 기업의 고객지향성은 고객을 직접 접
촉하는 직원들이 직접 수행 또는 유지함으로써 달성될 수 있다고 하였다.81)그리고
Parasuraman,ZeithamlandBerry(1984)는 서비스 품질의 평가를 개념화하여 측정척도
를 개발하였으며,고객지향성을 고객의 기대와 성과에 대한 지각 사이의 차이로 정의하
고,다음과 같은 5개의 측정척도를 제시하였다.82)
첫째,유형성(tangibility)으로 물리적 시설,설비,종업원의 용모,광고,판촉물의
외양을 들 수 있으며 둘째,신뢰성(reliability)으로 약속된 서비스를 정확하고 믿음
있게 수행하는 능력을 말한다.셋째,반응성(responsibility)은 고객을 도우려는 의
지와 신속한 서비스의 제공을 말하며 넷째,보증성(assurance)은 직원의 지식과 정
중한 예절 및 신뢰감과 자신감을 전달하는 능력을 말한다.다섯째,공감성
(empathy)으로 접근용이,의사소통,고객이해 등 기업의 고객에 대한 배려와 관심
을 말한다.이와 같은 서비스 품질접근법은 현재 SERVQUAL이라고 명명하여 관
련학자들에 의해 계속 연구되고 있어 고객지향성의 개념이 판매원 또는 기업 중심
이 아닌 고객의 시각에서 연구되고 있다는 것을 알 수 있다.
고객지향적 사고는 기업이 최종소비자,경쟁자,유통업자,공급자와 같은 외부고
객에 대한 시장정보를 획득하고 이를 기업의 전부서에 확산시키고 적극적인 대응
을 통해 최종소비자에게 최상의 가치를 제공하고자 하는 시장지향적 사고의 세부
적인 개념으로 고객뿐만 아니라 경쟁자에 대한 개념까지 다루는 시장지향성과는
달리 최종소비자에 중점을 두고 있다.
고객지향성은 시장지향성과 달리 마케팅 개념과 관련하여 정의되어 왔는데,
Kotler(1991)83)에 의하면 마케팅 개념은 조직의 목표를 달성하기 위한 열쇠로서
목표시장의 필요와 욕구를 결정하고 경쟁자보다 효율적이며 효과적으로 만족을 제

81)RaymondP.Fisk,Toward aConsumptive/EvaluationProcessModelforServices,
Chicago:AmericanMarketingAssociations,1981,pp.191-195.

82)A.Parasuraman,A.ZeithamlValarieandL.BerryLeonard,"A ConceptualModelof
Service Quality and Its Implications for Further Research," ReportNo.84-104,
Cambridge,MA:MarketingSciencesInstitute,1984.

83)P.Kotler,(1991),Marketing Management:AnalysisPlanning Implementationand
Control,EnglewoodCliffs,N.J:Prentice-HallInc
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공하는 것으로 이러한 마케팅개념의 구성 개념 중 하나가 고객지향성이라고 지적
하였다.또한 고객지향적인 사고는 기업으로 하여금 기업의 시각에서가 아닌 고객
의 시각에서 고객의 욕구를 정의하는 것이라고 하였다.
고객지향성의 개념과 관련하여 기업 차원에서의 마케팅 개념의 실천은 시장지향
성이고 개인차원은 고객지향성으로 보는 것이 일반적 견해이다(Siguaw 등84),
1994;Narver& Slater85),1990;Kohli& Jaworski86),1990).즉,마케팅 개념을
수행하는 집행 수단이 기업차원에서 조명될 경우,고객지향성이 시장지향성과 유
사하게 다루어질 수 있고,개인적 차원에서는 고객지향성이 접점 직원에 초점을
두어 다루어지게 되는 것이다.
Peters& Waterman(1982)87)은 고객지향성이 시장지향성에서 가장 중요한 요소
라고 제시하였다.또한 Day& Wensley(1988)88)는 경쟁자지향성에 대한 고객지향
성의 상대적인 중요성은 경쟁적 환경의 기능에 달려있다고 하였다.접점 직원에
초점을 둔 고객지향성은 직원이 고객의 장기적인 욕구와 필요를 만족시키는 구매
결정이 이루어지는 곳에서 고객을 지원하는 판매행동이다.(Michaels& Day,1985
;Saxe& Weitz,1982).이들 중 Saxe& Weitz(1982)89)는 접점 직원의 고객지향
성을 직원이 그들의 고객에게 고객욕구를 만족하게 하는 구매에 도움이 되도록 조
력하는 마케팅 개념의 수행정도를 나타내는 것으로 정의하였고,직원이 고객지향
적일 수록 장기적,점진적인 고객만족 증진의 목표를 위해 노력하며 고객의 불만

84)J.A.Siguaw,G.Brown.& R.E.WidingⅡ,“Theinfluenceofthemarketorientationof
thefirm onsaleforcebehaviorandattitudes,"JournalofMarketingResearch,Vol.31,
February,1994.pp.106-116.

85)J.C.Narver&S.F.Slater,“Theeffectofmarketorientationonbusinessprofitability,"
JournalofMarketing,Vol.54,October,1990,pp.20-35

86)A.K.Kohli&B.J.Jaworski,“Marketorientation:Theconstruct,researchpropositions,and
managerialimplication,"JournalofMarketing,Vol54,April,1990.pp.1-18.

87)T.J.Peters,and R.H.Waterman,OrganizationalBehavior,2nd ed,Business
Publications,Inc.,1982.

88)G.S.Day,andR.Wensley,"AssessingAdvantage:A FrameworkforDiagnosing
CompetitiveSuperioity,"JournalofMarketing,Vol.52.April,1988.pp.1-20.

89) R.SaxeandB.A.Weitz,"TheSOCOScale:AMeasureoftheCustomerOrientation
ofSalespeople,"JournalofMarketingResearch,Vol.22,August,1982,pp.71-81.
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족을 일으킬 수 있는 행동을 피한다고 설명하였다.이러한 직원의 고객지향성을
포함하여 이전의 고객지향성에 관한 연구를 정리하면 <표 2-7>과 같다.

연구자 정의

Levitt(1980) 고객지향성은 목표고객을 충분히 이해하여 그들에게 지속적으
로 우월한 가치를 창조하는 것

Saxe와 Weith(1982)
접점 종업원의 고객지향성은 종업원이 그들의 고객에게 고객욕
구를만족하게 하는 구매의사결정을 함에 있어서 구매에 도움이
되도록 노력하는 마케팅 컨셉의 수행정도

Day와 Wensley(1988) 고객지향성은 구매자의 전반적 가치체인을 이해하는 것에서 출
발하며 여기에는 미래에 대한 예측도 포함

Simon(1991) 고객지향성은 고객이 바라는 대로 해주려는 태도,고객의 물음
에 대한 재빠른 반응,구성원들의 친절도 등을 의미

Deshpande등(1993)
고객지향성은 장기적 수익의 확보를 위해 다른 이해 당사자들
의 이해를 제외하지 않은 상황에서 고객의 이익을 최우선으로
하는 신뢰의 집합

<표 2-7> 고객지향성의 개념

자료:R.Deshpande,J.U.Farley and F.E.Webster,"Corporate Culture,Customer
Orientation,andInnovativenessinJapaneseFirms:A QuadradAnalysis,"Journalof
Marketing,Vol.57,January,1993,p.30.

<표 2-7>의 개념들을 요약하면,서비스지향성이 하나의 기업문화라고 볼 수 있
다면 고객지향성은 직원의 고객만족 문화라고 볼 수 있다.결국 고객지향성은 고
객의 보다 나은 가치를 이해․충족시키려는 직원의 고객만족 문화로서 기업이 표
방하는 서비스지향성의 수행정도로 정의를 내릴 수 있다.
또한 직원이 고객지향적으로 행동하기 위해서는 다음과 같은 선행조건이 필요하다.
첫째,고객의 입장에서 생각하고 실천하여 잘못된 구매나 불필요한 구매를 줄여줌
과 동시에 고객에게 최대의 만족을 줄 수 있는 고객욕구를 이해해야 하고 둘째,
고객불평을 소중한 정보로 취급하고 부정적 구전효과의 최소화를 유지하며 고객이
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탈을 방지하기 위해 고객불평을 관리하고 셋째,고객과 제일선 직원에 대한 지원
을 최우선으로 하는 조직구조가 선결되어야 한다는 것이다.

2.고객지향성의 선행요인

1)기업내부요인

(1)최고경영자 요인

여러 연구자들은 최고경영자들이 기업의 가치와 지향성을 형상화하는 데 중요한
역할을 한다고 하였다(HambrickandMason,1984)90).그리고 기업이 고객욕구에
대해 반응하는 것의 중요성에 관해 최고경영자로부터 명확한 지침을 확보하지 못
하면 조직은 시장지향적이지 못하게 된다고 하였다.
Webster(1988)91)의 경우 CEO들은 고객에 대한 봉사에 확실한 가치와 믿음을
가져야 하며 명확한 지침을 주어야 하므로 최고경영자들은 조직에 관련된 모든 이
에게 그들의 의지를 전달해야 한다고 하였다.변화하는 시장욕구에 반응하는 것은
변화하는 고객욕구와 기대에 맞도록 신제품과 서비스의 도입을 요구하기도 한다.
그러나 신제품과 서비스는 높은 실패의 위험이 있다.
KohliandJaworski(1990)92)는 만일 최고경영자가 위험을 감수하고 피할 수 없
는 우발적인 실패를 수용하고자 하는 의지를 표명한다면 중간관리자들은 고객욕구
의 변화에 대응하기 위한 새로운 제품을 더 제안하고 도입할 수 있지만,그렇지
않은 경우 고객욕구변화에 반응하려 하지 않을 것이라고 하였다.

90)D.C.Hambrick,P.A.Mason,"UpperEchelons:TheOrganizationasaReflectionofIts
TopManagers,"AcademyofManagementReview,Vol.9(2),1984,pp.193-206.

91)FrederickE,Webster.Jr.,"RediscoveringtheMarketingConcept,"BusinessHorizons,
31,1988,pp.29-39.

92)A.K.Kohli,B.J.Jaworski,Op.cit.pp.1-18.
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(2)부서간 관계

Gaski(1984)93)는 부서간 갈등은 계획과 실행과정에서 발생하는 부서간의 상반된 반
응에 의한 부서간 긴장을 말한다고 하였다.Rukert와 Walker(1987)94)는 부서간 갈등
은 부서간 의사소통을 억제시킨다고 제시하였다.조직내부의 갈등이 심한 경우 구성
원간의 사고방식과 이념,활동프로그램,정치적 이해 등이 다양하므로 이들을 모두 만
족시킬 수 있는 구조나 전략을 채택하기 어렵다.부서간 연계는 한 사업부서 내에서
직원간의 공식적,비공식적인 접촉을 말한다.그리고 부서간 연계성은 정보의 실질적
인 유용성과 마찬가지로 정보의 상호작용과 교환을 유용하게 한다(Deshpande와
Zaltman,1982)95).

(3)보상시스템

Hauser등(1996)96)은 고객지향성과 시장지향성을 조직에 깊숙이 확산시키기 위
하여 많은 기업들은 내부고객들이 내부공급자들을 평가하는 시스템을 채용하고 있
으며,내부공급자들은 높은 평가에 대해 많은 상여금을 받는다고 하였다.그들은
시장성과에 근거한 상여금 비율을 스스로 선택한 후 실제성과에 따라 평가받는 시
스템과 선택된 목표시장 성과에 근거한 보상시스템 등의 내부고객 평가시스템을
연구하였다.Webster(1988)97)는 시장유인적이고 고객지향적인 기업을 발전시키는
핵심은 관리자가 어떻게 평가되고 보상되는가에 달려있다고 주장하였다.그는 만
일 관리자가 단기간의 수익성과 판매에 의해 평가된다면 그들은 이러한 영역에 초

93)J.F.Gaski,"TheTheoryofPowerandConflictinChannelsofDistribution,"Journalof
Marketing,Vol.48,1984,pp.9-29.

94)R.W.RukertandO.C.WalkerJr.,"Marketing'sInteractionwithotherFunctionalUnits:A
ConceptualFrameworkandEmpiricalEvidence,"JournalofMarketing,Vol.51,1987,pp.1-19.

95)R.Deshpande and G.Zaltman,"Factors Affecting the Use ofMarketResearch
Information:APathAnalysis,"JournalofMarketing,Vol.53,1982.pp.3-15.

96)J.R.Hauser,D.I.SimesterandB.Wernerfelt,"InterCustomerandInterSuppliers,"
JournalofMarketingResearch,Vol.33,1996.pp.268-280.

97)F.E.Webster.Jr,"RediscoveringtheMarketingConcept,"BusinessHorizons,Vol.31.
May-June,1988.pp.29-39.
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점을 두게 되고 장기적인 조직의 안정을 보장하는 고객만족과 같은 시장요인을 거
부하게 된다고 하였다.

2)기업외부 환경요인

기업을 둘러싼 환경적 요소들은 수없이 많이 존재하며,기업환경은 기업의 성과
에 영향을 줄 수 있는 요소나 조직의 생존에 연관된 요소들로 개념화시키고 정의
해야 한다.환경을 기술하는데 사용되는 다양한 용어들은 일반적으로 세가지 범주
로 분류된다(Dess와 Beard,1984)98).이 세 가지 범주는 환경에 대한 이해가 요구
되는 복잡한 지식의 단계를 나타내는 복잡성,예측불가능한 환경의 변화율을 나타
내는 정태성이나 동태성,환경으로부터 기업에게 제공되는 유용자원 여부를 표현
하는 자원 유용성을 말한다.

3.고객지향성에 관한 선행연구

Fornell(1992)99)은 기업에 대한 높은 고객만족의 핵심 효익을 제시하였다.일반
적으로 높은 고객만족은 현재고객에 대한 충성도를 증가시키고,가격탄력성을 감
소시키고,경쟁으로부터 현재고객의 확보,미래거래의 비용감소,새로운 고객을 확
보하는 비용의 감소와 기업에 대한 평판을 증가시킨다.현 고객의 충성도 증가는
미래의 반복구매를 증가시키게 된다.만일 기업이 강한 고객충성도를 가지고 있다
면 기업의 미래 현금흐름이 안정적으로 되므로 기업의 경제적 이윤에 반영된다
(RechheldandSasser,1990).100)
Szymanske등(1993)101)에 의한 연구에서는 이러한 사례는 PIMS(ProfitImpact

98)G.DessandD.Beard,"DimensionsofOrganizationalTaskEnvironments,"Administrative
ScienceQuarterly,Vol.29,1984,pp.52-73.

99)C.Fornell,"A NationalConsumerSatisfactionBarometer:TheSwedishExperience,"
JournalofMarketing,Vol.55,January,1992,pp.1-21.

100)F.F.ReichheldandW.E.Sasser,"ZeroDefections:QualityComestoServices,"
HarvardBusinessReview,Vol.68.Sep.-Oct.,1990,pp.105-111.

101)D.M.Szymanski,S.G.BharadwajandP.R.Varadarajan,"AnanalysisoftheMarket
Share-ProfitabilityRelationship,"JournalofMarketing,Vol.57,July,1993,p.1-18.
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ofMarketStrategy)자료에서만 해당되는 것이며,여기에 사용된 방법은 보이지
않는 변수들을 통제하지 못하고 있다고 했다.그러나 높은 고객만족이 항상 높은
시장점유율과 양립하는 지는 명확하지는 않다.
Deshpande등(1993)102)은 일본기업을 대상으로 기업문화,고객지향성,혁신과 사
업성과간의 관계를 연구했다.사업성과의 측정은 PIMS연구의 척도를 근거로 수
익성,규모,시장점유율,성장률 등이 이용되었는데,고객지향성을 고객이 평가한
경우에는 사업성과와는 정(+)의 관계가 나타났지만,기업 스스로 평가한 경우에는
상이한 결과가 나타났다.그들은 또한 기업의 문화를 족벌문화(clanculture),위원
회문화(adhocracyculture),계급문화(hierarchyculture),시장문화(marketculture)
의 4가지로 구분하고 기업성과와의 관계를 연구하였는데 시장문화를 추구하는 기
업의 성과가 가장 우수한 것으로 나타났다.
KohliandJaworski(1990)103)는 시장지향성과 사업성과 간에는 첫째 조직이 시
장지향성일 수록 사업성과가 크고,둘째 시장지향성일 수록 직원들의 사기,직무만
족,조직 몰입도는 커지고,셋째 시장지향성이 클수록 고객만족이 커지고 고객으로
부터 반복구매가 늘어난다고 밝히고 있다.
NarverandSlater(1990)104)는 그들의 연구에서 일상용품 제조기업과 비일상용품
제조기업으로 이루어진 113개의 사업단위를 대상으로 시장지향성과 ROA와의 관
계를 연구한 결과 시장지향성은 두 가지 형태의 기업 모두의 수익성에 정(+)의 효
과를 미치는 것으로 나타났다.특히 이들의 연구결과에서 일상용품 산업에서의 시
장지향성과 사업성과간에는 U자형의 관계가 성립됨을 발견하였다.
이후의 연구에서 SlaterandNarver(1994)는 81개 SBU(일상용품 제조기업)와 36
개 SBU(비일상용품 제조기업)를 대상으로 연구한 결과,시장지향성이 자산수익률,
판매성장률,신제품 성공률에 강하게 영향을 주는 것으로 조사되었고,여기에서 시

102) R.Deshpande,J.U.Fairly and F.E.Webster,"Corporate Culture,Customer
OrientationandInnovativenessinJapaneseFirms:A QuadradAnalysis,"Journalof
Marketing,Vol.57,January,1993.pp.23-37.

103)A.K.Kohli,B.J.Jaworski,Op.cit.pp.1-18.
104)J.C.Narver,S.F.Slater,Op.cit.pp.20-35.
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장지향성과 경영성과간의 관계에 시장환경,구매자 교섭력,경쟁자 집중도,경쟁자
대응행위 등의 경쟁환경이 거의 영향이 없음을 밝혀냈다.
Hartline등(2000)105)은 고객지향적 기업은 차별적 서비스품질을 전달하고 고객
만족을 창출하는 것에 대해 초점을 두지만,기업전체를 통하여 직원에게 어떻게
이 지향성을 전파해야 하는가에 대한 연구가 부족하다는 것을 지적하였다.
이들은 이전 연구(Hartline등,1996)의 연장선상에서 관리자 -직원의 통제메커니
즘을 고객지향성의 전략으로 설정(공식화,권한위임,행위기준 종업원 평가,집단사
회화)하여 이러한 요인들이 기업 내 종업원의 조직몰입과 공유가치를 향상시킨다는
것을 실증분석하였다.이들은 <그림 2-1>과 같이 권한 위임과 행위기준평가,조직
몰입이 직원의 고객지향성에 대한 공유가치에 영향을 준다는 결과를 제시하였다.

<그림 2-1> 고객지향적 전략 확산모델

자료:M.D.Hartline,Maxham IIIJamesG.andO.MckeeDaryl"CorridorsofInfluencein
the Dissemination of Customer-Oriented Strategy to Customer Contact Service
Employee,"JournalofMarketing,64,April,2000,36.

105)M.HartlineandO.Ferrell,"TheManagementofCustomer-ContactServiceEmployee:
AnEmpiricalinvestigation,"JournalofMarketing,Vol.60.October,2000,pp.52-70.
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4.고객지향성의 척도

일반적으로 판매원들의 고객지향성을 측정하기 위해 SaxeandWeith(1982)가
개발한 SOCO(SellingOrientation-CustomerOrientationscale)척도를 사용한다.
하지만 SOCO척도의 항목들은 인적판매 상황하에서의 거래적인 부분만을 강조하
기 때문에 고객지향적 판매에 요구되는 부가적 서비스나 고객배려 차원과 같은 인
간관계적인 요소를 간과하고 있다는 단점이 제기되었다(조성암,2001).
따라서 서비스산업에 있어서의 일반적인 서비스 종업원들의 고객지향성을 측정
하기 위하여 Parasuraman,Berry,그리고 Zeithaml(1988)이 개발한 SERVQUAL
척도를 사용한 연구들도 많이 수행되었다(남광우,1997;박성연,2000;조성암,
2001).ThedorikisandKambitsis(1998)는 프로스포츠의 서비스품질을 측정하기 위
해 SERVQUAL을 기초로 일부 내용을 수정한 SPORTSER를 이용하여 미국 프로
스포츠 서비스품질과 관람자들의 만족도 간의 관계를 규명하였다.

구성요소 내용
유형성
(tangibility)

서비스평가를 위한 외형적인 단서로 서비스 기업이 보유하고 있는 물
적 시설,장비,도구,실내장식 및 조명,종업원들의 복장이나 외모 등
과 같은 것이다

신뢰성
(reliability)

약속된 서비스를 정확하게 수행하는 능력으로서 서비스 수행의 일관
성과 확실성을 말한다.서비스 수행의 철저함,정확한 계산,약속시간
엄수 등을 예로 들 수 있다

반응성
(responsiveness)

고객에게 서비스를 신속하게 제공하는 의지로서 서비스 요원의 열의
와 준비성을 말한다.신속한 서비스 제공,가령 신속한 전화응답이다
애프터서비스,주문즉시 배달,자동차 사고시 신속한 보험처리 등을
예로 들 수 있다

확신성
(assurance)

고객이 안심하고 이용할 수 있도록 확신을 심어주기 위한 노력,재료
의 신선도 및 위생에 대한 관념 등을 예로 들 수 있다

공감성
(empathy)

종사원이 고객개개인에게 관심을 가지고 주의를 하여 환대를 보여주
는 것이다.특히 고객이 요구하기 전에 먼저 알아서 욕구충족을 시켜
준다면 공감성은 높다고 할 수 있다

<표 2-8> 고객지향성 측정 척도
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제5절 경영성과

1.경영성과의 개념 및 유형

1)개념

경영성과는 조직의 목표달성도,조직이 필요로 하는 자원획득을 위한 환경의 개척
능력,변화하는 환경에 대한 적응 및 생존능력,인적자원개발과 구성원의 욕구를 충족
시킬 수 있는 조직능력,기업의 생산성 또는 수익성 등으로 다양하게 정의하고 있다.

2)경영성과의 유형

기업성과와 관련된 연구 중에서 Kaplan and Norton(1992)106)은 균형성과표
(balancedscorecard)에 대한 개념을 제시하면서,과거의 재무성과 위주의 개별 척도
에 한정된 성과지표의 한계점을 보완하고 성과측정지표간의 유기적인 관계를 강조
하였다.그리고 기업성과의 측정을 위해서 내부프로세스성과,혁신 및 학습성과,고
객만족성과,재무성과 등을 동시에 고려하여야 한다고 주장하고 있으며,이러한 주
장은 실무적으로나 학문적으로 인정을 받고 있는 편이다.이들 외에도 많은 연구자
들이 기업성과에 대한 측정변수 및 변수간의 관계에 대한 연구결과를 제시하고 있
으나,성과변수간의 일방적인 관계만이 존재한다고 볼 수는 없을 것이다.
이러한 경영성과의 첫 번째 유형으로 직원만족을 들 수 있다.직원 만족의 개념에
대한 측정은 주로 직무만족에 의해 측정되고 있으며,직원의 직무에 대한 만족이 직
무에 대한 몰입이나 이직의도 등에 미치는 영향뿐만 아니라 고객만족성과나 재무성
과 등에 대해 미치는 영향을 규명하고자 한 연구들이 활발하게 진행되어 왔다.기존
연구에서도 언급한 것처럼 직원만족과 고객만족 및 재무성과와의 관계는 어느 한 변
수가 다른 변수에 대해 영향을 미치는 인과관계와 함께 각 개념과의 상호 유기적인
관계를 가질 수 있다는 주장도 언급되고 있다.(Banker등,2000;Heskett등,1994).

106)R.S.Kaplan,and D.P.Norton,"TheBalanced Scorecard-MeasuresthatDrive
Performance,"HarvardBusinessReview,Vol.70,January,1992.pp.71-80.
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두 번째 유형으로 고객만족을 들 수 있으며,고객만족은 제품 및 서비스에 대한
고객의 구매 후 평가라고 할 수 있는데,제품 및 서비스가 기대수준 이상일 때 고
객은 만족하게 되고,기대가 성과를 초과할 때 불만족하게 된다는 기존연구
(Oliver,1980)를 볼 때,고객만족에 대한 측정은 고객에 의해 인지된 성과를 측정
하는 것이 더 일반적이다.
한편,Fornell(1992)은 고객들이 제품이나 서비스에 대해 만족을 하는 경우에 기
업전체의 입장에서 나타날 수 있는 성과에 대하여 몇 가지를 언급하고 있는데,고
객이 높은 만족수준을 보이는 경우에 기업은 저원가의 실현,실패비용의 감소,신
규고객 유인비용의 감소,재구매 증가 등과 같은 요인들로 인해 재무성과의 향상
을 가져올 수 있다고 하였다.
세 번째 유형으로 재무성과를 들 수 있는데 재무성과란 기업의 생존 및 수익성,
장기적 성장을 위해 매우 중요하게 고려해야 하는 기업성과 중 하나이다.이러한
재무성과의 측정방법과 관련하여 기존연구를 살펴보면 계량치를 바탕으로 성과를
측정하는 경우와 인지적 성과를 이용하여 측정하는 방법이 있다.
전통적 계량치를 이용하는 방법이란 가장 일반적으로 사용되는 방법으로 시장점유
율,매출액증가율,순이익증가율 등을 이용하는 것을 말하며 객관적인 측정이 가능하
고,외부공표자료를 이용할 수 있다는 측면에서는 신뢰성을 가지는 좋은 방법이라고
할 수 있다.그러나 계량적 재무적 성과는 과거의 조직특성을 반영하고 있다는 한계점
이 있으며,시장의 우발적 사건에 민감하게 반응하게 될 뿐만 아니라 더 나아가 공표
된 자료의 신뢰성에도 종종 문제점이 제기된다는 단점이 있다(서창적과 윤영진,1998).
반면에 인지적 재무성과를 측정하는 방법은 이와 같은 계량치 재무성과의 단점
을 어느 정도 극복할 수 있다는 점에서 유리하며,이는 인지된 매출액 증가,인지
된 순이익증가,인지된 시장점유율 증가 등에 의해 평가될 수 있다.
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2.경영성과의 측정

1)경영성과에 관한 선행연구

기업이 품질상의 경쟁우위를 확보함으로서 궁극적으로 확보할 수 있는 경영성과
는 과연 어떠한 것이 있는지에 대하여 많은 연구가 이루어졌다.
RapertandWren(1998)107)은 다음과 같은 여덟 가지 차원의 결과를 기대할 수
있을 것이라는 연구결과를 제시하였다.품질지향적인 전략은 고객들의 만족과 기
업에 대한 전반적인 이미지의 향상에 큰 영향력을 가지며,품질의 효익에 대한 고
객들의 기대는 시장점유율의 확대,기업전반의 운영성과,순매출액의 증가 등과 같
은 재무적 측면에 대하여 다양한 영향을 미친다고 볼 수 있다.여기에서 품질에
대한 관심은 경쟁우위를 확보하기 위한 전략적인 차원이 된다.
이러한 연구와는 달리 서비스품질이 기업성과의 실현에 대하여 낮은 상관관계를
보이고 있는 연구도 있는데,이는 실무자들이 품질을 통한 재무적 성과를 향상시
키려는 의도를 가지고 있는 경우에 더욱 뚜렷하게 나타난다.
대부분의 경우에는 경쟁우위를 확보하기 위한 전략적 차원이라든지 생존전략으
로 서비스 품질을 고려하고 있는 반면에,일부 실무자들은 단지 구성원 성과향상
수준으로 서비스 품질의 고려범위를 한정시키고 있다.그러나 기업이 서비스지향
적인 전략을 추진하고 있다고 하여도 품질의 성과적인 측면에서 예기치 않은 결과
가 나타날 수도 있어 추가적인 연구의 필요성이 대두된다.그리고 품질에 대한 범
위의 설정과 함께 부각되는 쟁점은 성과의 초점을 어디에 두어야 하는 가에 대한
관심인데 최근에는 재무적인 성과에 대한 연구가 활발히 이루어지고 있다.이 연
구에서는 주로 고객들의 만족수준과 서비스품질을 측정하는 것과 함께 재구매율이
나 시장점유율에 미치는 영향관계에 대한 파악이 시도되고 있다.
PIMS연구에서도 품질은 기업의 수익에 영향을 미치는 것으로 나타나고 있으며
(Buzzel,1987)108),주로 이러한 분야에 대한 연구는 1991년부터 대폭적으로 늘어

107)M.I.RapertandB.M.Wren,“ServiceQuality AsA CompetitiveOpportunity,”
JournalofServiceMarketing,Vol.12,No.3,1998,
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나고 있는 추세이다.예를 들어 Fornell(1992)109)은 상당수의 스웨덴 기업들을 연구
하여 고객들의 만족이 재무성과에 미치는 영향을 파악하였다.그리고 Rust등
(1992)은 고객들에 대한 불만처리 시스템이 재무성과에 미치는 영향에 대하여 연구
를 수행하였다.Anderson등(1993)의 연구와 Boulding등(1993)의 연구에서는 직접
적인 재무성과 이외에도 재구매율 등의 성과변수를 고려하고 있다.또한 Kordupleski
등(1993)은 제품의 품질과 서비스 품질 그리고 시장점유율에 대한 관계를 파악하였
고,Rust등(1993)은 수익의 감소와 품질향상 노력에 대한 지출과 시장점유율의 하락
간의 관계에 대해 연구하였다.또한 Hauser등(1994)은 서비스 제공자들의 만족수준
에 따른 고객들의 만족수준이 재무성과에 미치는 영향에 대하여 연구하였다.
이러한 연구들에서 대부분이 고객만족과 서비스품질은 고객들의 재구매와 시장
점유율 그리고 기업의 이익실현과 관계가 있음을 보이고 있다.이와 같은 전략적
인 차원에서의 경영성과에 관한 선행연구들을 정리하면 <표 2-9>와 같다.

108)R.D.BuzzeandB.T.Gale,ThePIMSPrinciples:LinkingStrategytoPerformance,
NewYork:FreePress,1987.

109)C.Fornell,"A NationalCustomerSatisfactionBarometer:TheSwedish.Experience,"
JournalofMarketing,55,1992.
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연구자 연구의 내용

RapertandWren
(1998)

서비스향상에 의해 기대되는 고객의 만족,기업의 전반적인 이미지
의 향상,직원의 채용과 유지,서비스에 대한 원가측면의 효과적인
제공,시장점유율,전체 직원들의 만족도,전반적인 재무성과,순매
출액의 증가 등 8가지 차원의 경영성과로 요약함.

서창적,윤영진
(1998)

계량적 재무성과의 한계점을 지적하였고 이의 대안으로 인지된 재
무성과의 중요성을 강조함

Hauser등(1994) 서비스제공자 만족에 의한 고객만족이 재무성과에 미치는 영향을 연구함
Anderson등(1993)
Boulding등(1993)

직접적인 재무성과 이외에 재구매율 등 여러 성과변수의 고려여부
를 파악함

Rust등(1993) 수익의 감소와 품질향상 노력에 대한 지출과 시장점유율과의 관계
를 밝히는 연구를 시도함

Kaplanand
Norton(1992)

BSC를 이용하여 재무성과 위주의 측정에서 내부프로세스 성과,혁신
및 학습성과,고객만족성과,재무성과 등으로 확장하여야 한다고 주장함

Fornell(1992) 고객만족을 통해 얻어지는 기업전체 입장에서 나타나는 성과에 대
해 언급하였고 주로 재무적 성과를 중시하였음

<표 2-9> 전략적인 차원에서의 경영성과

경영성과에 관한 연구에서 경영성과는 조직의 목표달성도,조직이 필요로 하는
자원획득을 위한 환경의 개척능력,변화하는 환경에 대한 적응 및 생존능력,인적
자원개발과 구성원의 욕구를 충족시킬 수 있는 조직능력,기업의 생산성 또는 수
익성 등으로 다양하게 정의하고 있다.110)
경영성과는 매우 다양하고 포괄적인 의미를 내포하고 있어 어떤 단일기분으로
그 전체적 의미를 포괄하기가 곤란하며,성과 지표들간의 서로 상충된 면으로 인
해 일률적으로 성과가 높다․낮다 등의 평가도 문제가 있다.111)
Zairi등(1990)112)은 말콤 볼드리지상 심사에서 높은 점수를 받은 상위 20개 기업을
대상으로 설문지와 인터뷰를 병행하여 품질의 경영성과를 측정하였다.성과의 측정은

110)박승영,“호텔조직문화가 경영성과에 미치는 영향,”경기대학교 박사학위논문,2003,p.55.
111)이덕재,“호텔의 시장지향성과 사업성과:총합적 매개변수로 기업역량변수와 고객반응변수

의 역할,”전남대학교 박사학위논문,2002,p.30.
112)M.Zairi,S.R.LetzaandJ.S,Oakland,"DoesTQM ImpactonBottom-lineResults?,"

TheTQM Magazine,Vol.6,No.1,1990,pp.40-41.
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종사원관련성과(종사원 만족,출근률,이직률,제안건수),생산운영관련성과(신뢰도,배
달의 적시성,불량률,리드타임,품질비용),고객만족관련 성과(전반적인 고객만족,고객
불평,고객유지),경영관련성과(시장점유율,종사원 1인당 매출액)등으로 측정하였다.

2)말콤볼드리지상의 경영성과 측정항목
경영성과 측정항목을 요약하면 다음 <표 2-10>과 같다.

개념 측정항목
고객중심 성과 고객클레임 처리기준설정 및 실행

고객만족지수 개발 및 활용
인적자원관리 성과 직무시스템의 개선 효과

종사원의 안전,결근,이직율감소

재무 및 시장 성과
투자수익률 및 시장 점유율 증가
매출액 및 기타 재무관련 성과
재고 회전율 및 제조원가

조직 유효성 성과
제품의 품질 향상 및 기타 성과
주요 프로세스 개선 및 조직의 탄력적 개편
조직의 협조 및 지원체계

<표 2-10> 말콤 볼드리지상의 경영성과 측정항목

자료:연찬호,“품질경영시스템의 요구사항이 경영성과에 미치는 영향에 관한 연구,”한남대학
교 박사학위논문,2002,p.92.
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제3장 연구 모형과 가설 설정

제1절 연구모형

1.연구모형의 설계

국민소득수준의 향상에 따른 관광산업의 성장과 더불어 이와 관련된 관광호텔산
업에 대한 관심이 높아짐에 따라,관광호텔기업을 대상으로 급변하는 내․외적 기
업환경에 능동적으로 대응하여 관광호텔기업의 경쟁력을 제고하기 위한 연구가 다
양한 측면에서 시도되고 있다.
관광호텔기업의 지속적인 경쟁우위를 확보하기 위한 많은 연구들이 진행되고 있
으나 본 연구에서는 품질경영을 추구함으로써 국내 관광호텔기업의 경쟁력을 제고
할 수 있는 방안을 제시하고자 한다.
국내 관광호텔기업의 체계적인 품질경영에 관한 연구는 아직 미미하다.국내 관
광호텔업체들의 끊임없는 품질개선을 위해서는 많은 연구를 통하여 국내 관광호텔
업체의 특성에 적합한 품질경영시스템을 마련하는 것이 중요하다고 할 수 있다.
관광호텔기업의 경쟁력은 하루아침에 생겨날 수 있는 것이 아니고 오랫동안 각
고의 노력으로 축적되는 확실한 무형의 기업자산이다.해외호텔기업들의 국내시장
진입으로 인하여 호텔산업은 매우 치열한 경쟁에 직면해 있다.이러한 환경에서
국내 관광호텔이 생존하기 위해서는 경쟁우위를 확보해야 하고,그러기 위해서는
서비스품질을 향상시켜야 하며,서비스품질이 향상되기 위해서는 관광호텔기업의
서비스에 대한 전사적 차원의 관리가 필요하다.
관광호텔기업은 국제적 대응력이 강한 전문적 경영체제로 전환함에 있어서 환경
변화에 능동적으로 대처하면서 기업목표를 효과적으로 달성할 수 있어야 한다.이
러한 관점에서 관광호텔기업은 환경의 중심을 이루고 있는 고객의 변화에 초점을
맞추는 종합적 품질경영이 필요하다.
품질경영이 전사적 차원에서 실행되고 있음을 고려할 때 품질경영활동과 경영성
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과간의 인과관계를 규명하는 것은 매우 중요하다.
관광호텔기업은 고객에게 인적서비스와 물적서비스를 제공하는 기업으로서 고객
과의 접점에서 서비스를 전달하는 직원의 중요성이 매우 강조된다.
관광호텔기업의 내부고객인 직원이 자신의 직무와 자신이 속해 있는 기업에 만족
하고 몰입함으로써 자신의 직무에 충실하게 되어 관광호텔기업의 경영성과를 향상시
킬 것이며,또한 고객에게 보다 나은 서비스를 제공하기 위해 고객의 욕구를 파악하
게 되고,고객의 욕구를 충족시켜주기 위해 최선을 다하는 태도를 가지게 될 것이다.
이러한 직원의 고객지향적인 태도는 관광호텔기업의 경영성과를 향상시킬 것이다.
이러한 개념적 틀을 토대로 본 연구에서는 기존에 사용했던 변수들을 종합하여
품질경영활동요인을 최고경영자의 리더십,고객중심사고,프로세스관리,전략계획,
인적자원관리,정보관리 등으로 구분하여 독립변수로 채택하였으며,매개변수로는
직무만족과 조직몰입으로 구성된 조직유효성 및 고객지향성을 채택하였고,본 연
구의 종속변수로 사용되는 경영성과는 관광호텔기업의 재무적 성과와 비재무적 성
과를 채택하였다.
관광호텔기업의 전사적 품질경영활동과 관광호텔기업의 조직유효성 및 직원들의
고객지향성,경영성과간의 구조적 관계를 실증분석하기 위하여 다음 <그림 3-1>
과 같은 연구모형을 제시하였다.

<그림 3-1> 연구모형
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2.변수의 조작적 정의와 측정

본 연구에서 설정한 연구모형과 가설을 검정하기 위해 선행연구와 관광호텔업체
의 특성을 근거로 하여 각 변수들의 요인들을 구성하였다.

1)품질경영활동

품질경영활동은 품질경영을 수행하는데 있어 경영자나 직원이 지녀야 할 기본적
인 사상과 철학 및 경영풍토나 제반업무를 수행해 나가는데 있어서 기본구성이 되
는 요인이며 기업의 전반에 품질중심의 문화와 품질의식이 확립되었을 때 성공적
으로 수행될 수 있다.
이러한 품질경영활동은 품질제일주의를 기업경영의 최고 가치로 두고 최고경영
자로부터 현장작업자까지 전사적인 차원에서 가능한 모든 수단과 자원을 활용하여
기획단계에서부터 설계,개발,생산,영업 등 모든 단계에 걸쳐 품질혁신을 실현하
는데 중점을 활동이라고 정의한다.
본 연구의 품질경영활동요인은 관광호텔기업의 특성을 고려하여 제조업 위주로 개
발된 다양한 품질경영활동에 관한 선행연구와 말콤볼드리지 국가품질상,PZB(1985)
의 연구에서 이용된 설문항목을 종합하여 최고경영자의 리더십,고객중심사고,프로
세스관리,전략계획,인적자원관리,정보관리 6개 요인으로 구성하였으며 총 38개 문
항으로 측정하였다.

(1)최고경영자의 리더십

리더십은 조직발전을 위한 장기적 비전을 제시하고 비전을 구성원들에게 전달하고,
추진계획을 실행하고 비전을 달성하기 위해 구성원 전체를 동기유발하는 것이다.
과거의 리더십은 어떤 상황에서나 가장 효과적인 리더십을 찾아내려는 특성이론
이나 행동이론과 상황적 특성에 따라 서로 다른 리더십이 효과적이라고 주장하는
상황이론이었다고 할 수 있다.이러한 이론들은 서로 다른 가정이나 초점을 갖고
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있지만 리더십을 거래로 파악하고 있다는 공통점을 갖고 있어 거래적 리더십이론
으로 한데 묶을 수 있다.113)그러나,환경변화가 심한 환경에서는 조직구성원들의
의식과 행동을 완전히 탈바꿈시킬 수 있는 능력을 갖춘 변혁적 리더십이 필요하다.
변혁적인 리더십을 통해서 자신의 역할,능력,조직 및 고객과의 관계 등의 면에서
건전한 방향으로 이끌어 보다 열정적이면서 헌신의 노력을 유도해 낼 수 있다.
말콤볼드리지의 리더십 항목은 최고 의사결정자로서 품질문화와 관리시스템을
성공적으로 창조,전개,유지시키는 명확하고 가시적인 고객지향적 품질가치의 창
조 및 유지,품질가치를 경영시스템에 통합하는 항목을 포함하고 있다.
본 연구에서는 최고경영자의 리더십을 측정하기 위하여 측정항목을 ① 고객서비
스와 호텔운영효율성향상을 위한 부서간 협력관계유지 선호정도,② 고객서비스와
호텔운영의 효율성향상과정을 점검하기 위한 방법 마련정도,③ 고객만족,직원만
족,재무적 성과측정의 동일시 정도,④ 효과적인 서비스제공과 호텔운영을 위한
충분한 자원보장정도,⑤ 품질향상을 위한 업무환경에 대한 투자와 관심정도,⑥
호텔비전의 설정에 있어서 고객의 욕구,호텔의 목표,직원들의 행동기준 포함정도
등 6개 문항으로 구성하였으며,리커트 5점 척도로 측정하였다.

(2)고객중심사고

고객중심사고는 고객의 욕구를 충족시키는 제품과 서비스를 계획하고 제공하려
는 조직의 시도와 노력을 말한다.
조직의 모든 활동은 양질의 제품을 생산하도록 계획되고 실행되어야 한다.그러
나 품질을 향상시키기 위해서는 고객중심적인 사고를 바탕으로 이러한 활동들을
통합해야한다.최신의 공정기술을 보유하고 있더라도 기업이 고객중심적인 사고를
갖고 있지 않다면 성공을 보장할 수 없다.짧은 리드타임으로 신뢰할 수 있는 다
양한 제품을 생산하는 것은 근본적으로 고객중심적인 사고에 바탕을 두고 있는 것
이다.이러한 고객중심사고의 중요성은 말콤볼드리지상의 기준에서 큰 점수를 부

113)서성무,이지우,『경영학원론』,형설출판사,1997,p.326.
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여하는 것을 보아도 분명해진다.
고객의 기대는 매우 역동적이므로 조직은 고객의 기대를 정규적으로 평가하고
조정할 필요가 있다.Voss(1992)114)는 조직의 장기적 성공은 고객지향적인 노력에
달려있다고 주장하였다.
관광호텔기업은 새로운 아이디어와 서비스기술로 고객의 요구에 신속히 적응하
고 고객의 기대를 만족하거나 능가하는 서비스를 생산하고 고객의 욕구를 예측하
고 대응함으로써 경쟁우위를 달성할 수 있다.그러므로 고객중심적인 사고는 전사
적인 계획과 품질개선노력을 실행할 때 반드시 반영되어야 한다.
본 연구에서는 고객중심사고를 측정하기 위하여 측정항목을 ① 고객서비스와 호
텔운영에 있어서 고객의 욕구와 필요를 우선적으로 고려하는 정도,② 고객만족도
측정결과의 반영 정도,③ 고객선호도 파악을 위한 고객과의 긴밀한 유대관계를 유
지하기 위한 노력정도,④ 고객선호도에 따른 서비스,프로그램,캠페인 등의 수정
보완정도,⑤ 고객과 지역사회단체에 대한 지원정도,⑥ 고객과의 장기적 관계형성
을 위한 노력정도 등 6개 문항으로 구성하였으며,리커트 5점 척도로 측정하였다.

(3)프로세스관리

프로세스는 고객을 위한 부가가치적인 산출물을 생산할 수 있는 환경,사람,재
료,기계를 연속적으로 통합하는 과정으로 정의할 수 있다.
프로세스관리란 관광호텔기업이 고객들에게 보다 나은 서비스를 제공하기 위해
실시하는 여러 기술적,경영관리적 절차들이 밝혀지고,검토되며,품질관련 성과가
개선되는 지를 끊임없이 측정하는 것을 의미한다.
본 연구에서는 프로세스관리의 측정항목을 ① 보다 효과적인 서비스제공과 호텔
운영을 위해 관련 프로세스를 검토하는 정도 ② 서비스제공과 호텔운영 프로세스
의 범위와 절차에 대한 정의의 명확화 정도 ③ 서비스제공과 호텔운영에 있어 문
제점을 파악하기 위한 진단(평가)과정의 준비정도 ④ 각종 프로세스에 따른 개인

114)C.A.Voss,ManufacturingStrategy,London:Chapman&Hall,1992.
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또는 부서별 업무분장 정도 ⑤ 중대한 운영계획수립시 직원의 의견반영정도 ⑥ 부
서간 프로세스효과 향상을 위한 노력정도 등 6개 문항으로 구성하였으며,리커트
5점 척도로 측정하였다.

(4)전략계획

전략계획은 서비스의 모든 요소를 조직하는 틀이다.전략계획은 품질에 대한 경
쟁에 대하여 우선 순위를 부여하는 과정의 초기단계라고 할 수 있다.차별적인 서
비스품질을 제공하기 위해서는 서비스품질에 대한 전략이 마련되어 있어야 한다.
따라서 본 연구에서는 전략계획의 측정항목을 ① 비전의 실현가능성 정도 ② 전
략수립과정에의 고객요구와 호텔의 능력 반영정도 ③ 전략계획과정 중 고객,부서
의 능력 고려정도 ④ 전략계획에서 고객선호도와 호텔의 경쟁환경변화 예측의 중
요성 정도 ⑤ 시설이나 직원에 대한 투자를 위한 방안 모색정도 ⑥ 성과에 대한
경쟁업체 또는 벤치마킹 대상기업과의 비교정도 등 6개 문항으로 구성하였으며 리
커트 5점 척도로 측정하였다.

(5)인적자원관리

관광호텔기업은 유기적인 조직으로 변화하기 위해 인사관리,교육훈련 등 인적
자원을 효율적으로 관리한다.
인적자원관리는 조직의 목표달성에 필요한 여러 가지 업무를 맡을 사람을 찾아,
확보하고 그들이 갖고 있는 능력을 충분히 발휘할 수 있도록 노력하는 것으로 조
직구성원에게 구체적으로 인적자원계획,모집,선발,교육훈련 등이 있다.인적자원
관리의 정책과 프로그램,실행은 조직의 시스템과 조직의 활동과 일관성이 있어야
한다.품질경영에 있어서 교육훈련제도,보상,평가는 품질경영의 노력을 지원해야
한다.115)인적자원관리의 부실은 서비스품질의 저하로 이어지기 때문이다.
본 연구에서는 인적자원관리의 측정항목을 ① 승진,보상,포상시 고객의 기대를
충족시켜줄 수 있는 능력의 반영정도 ② 교육훈련프로그램을 운영하기 위한 체계

115)H.Slocum,Management,SouthWestern,1996.
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적인 준비절차 보유정도 ③ 성과 개선시 시스템상의 문제로 이해하고 시스템상 문
제를 제거 및 개선하는 정도 ④ 직원만족측정의 활용정도 ⑤ 성과평가측정과 호
텔의 목표달성에 필수적인 조직의 목적 및 활동과의 동일시 정도 ⑥ 직원만족과
복지수준에 대한 측정결과의 활용정도 ⑦ 갈등해소기술교육 등 7개 문항으로 구성
하였으며 리커트 5점 척도로 측정하였다.

(6)정보관리

데이터와 정보는 고객중심경영을 유지하고,품질과 성과를 높이는데 활용되며
고객욕구와 운영상의 문제점에 대한 정보수집과 분석을 말한다.
품질경영에 있어서 정보관리는 조직구성원에게 의사소통을 촉진하고 정보기술을 통해
고객들에게 보다 우수한 품질프로세스와 피드백을 제공한다.관광호텔기업의 정보관리는
고객에게 우수한 품질서비스를 제공하고 조직측면에서는 비용절감에 기여한다.116)
말콤볼드리지 상의 기준으로 볼 때,정보관리의 측정기준에는 조직 내에서 품질
을 증진시키기 위한 핵심가치와 개념으로 구성된 동기요인(driver),시스템(system),
향상정도 측정(Measuring),목표(goal)등의 4가지 요인이 있다.117)동기요인은 관
리자의 고객에 대한 가치와 조직의 성과달성에 대한 것을 의미한다.시스템은 조직
의 성과달성을 위해 잘 정립된 것을 말한다.향상정도 측정은 고객의 가치와 기업의
성과달성을 위한 지속적 개선을 위한 행동지침을 마련해 주는 것을 의미한다.목표
는 품질프로세스의 주요요인으로 고객의 가치에 대한 지속적인 개선을 의미한다.118)
본 연구에서는 정보관리의 목표가 고객가치에 대한 지속적인 개선이라는 측면과
BerryandParasuraman(1997)119)의 연구를 토대로 측정항목을 만들었다.

116)B.J.BerkleyandA.Gupta,“ImprovingServiceQualitywithInformationTechnology,"
WisconsinWorkingPaper,1994.

117)C.S.Sankar,N.DavidsonandM.Miller,“InformationTechnology'sUseinMeasuring
ServiceQuality:CaseStudyatTotalSystem Service,Inc.,”JournalofInformation
Management,Vol.6,No.1,1995.

118)Award Criteria,Malcolm Baldrige NationalQuality Award,NationalInstituteof
StandardsandTechnology,1993.

119)L.L.Berry and A.Parasuraman,“Listening to the Customer-The Conceptofa
Service-QualityInformationSystem,”SloanManagementReview,Spring,1997,pp.65-76.
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정보관리의 측정항목을 ① 운영과 고객서비스부문 관리를 위한 정보와 데이터기
록 및 보고 정도 ② 정보와 데이터의 통계적 분석정도 ③ 업무향상을 위한 정보제
공 활용정도 ④ 비능률적 요인을 찾아내기 위한 활용정도 ⑤ 정보와 데이터의 종
합적 관리정도 ⑥ 정보와 데이터의 부서 활용정도 ⑦ 중요한 고객의 관점에서 고
객서비스에 대한 정보와 데이터 수집분석 등 7개 문항으로 구성하였으며 리커트 5
점 척도로 측정하였다.

2)조직유효성

관광호텔기업의 조직유효성은 관광호텔기업에 종사하는 직원들의 조직몰입과 직
무만족을 의미한다.

(1)직무만족

직무만족은 조직의 유효성을 측정하는 지표로서 종업원이 고용에 대하여 감정적
선유경향을 갖고 있는 정도라고 할 수 있다.
관광호텔기업 직원의 직무만족을 측정하기 위하여 이유재(1994)와 김일윤(1996)
의 연구를 토대로 종사원의 개인적,심리적 특성으로 내적 직무만족을 3문항 측정
하고,종사원의 보상적,경제적 특성인 승진관리,급여,보상,안정성 등의 외적 직
무만족을 4문항으로 구성하여 측정하였다.

(2)조직몰입

조직몰입은 조직에 대한 충성도를 의미하는 것으로 조직의 목표,목적,임무 등
에 종업원들의 일체감과 관여수준을 나타낸다.
관광호텔기업 직원의 조직몰입을 측정하기 위하여 조직몰입에 관련된 대다수의
연구에서 사용된 Mowday,SteersandPorter(1979)에 의해 개발된 조직몰입설문지
(organizationalcommitmentquestionnaire:OCQ)를 기초로 8문항으로 구성하였다.
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3)고객지향성

고객지향성의 개념과 관련하여 기업 차원에서의 마케팅 컨셉의 실천은 시장지향
성이고 개인차원은 고객지향성으로 보는 것이 일반적 견해이다(Siguaw 등,1994;
Narver와 Slater,1990;Kohli와 Jaworski,1990).Simon(1991)은 고객지향성은 고객
이 바라는 대로 해주려는 태도,고객의 물음에 대한 재빠른 반응,구성원들의 친절도
를 의미한다고 하였다.
본 연구에서도 고객지향성의 개념을 직원 개인차원으로 한정하여 고객의 보다
나은 가치를 이해하고 충족시키려는 직원의 태도로써 기업이 표방하는 서비스지향
성의 수행정도로 정의하였다.
본 연구에서는 고객지향성을 서비스품질을 향상시키기 위한 직원들의 노력으로
파악하고,Parsuraman등(1988)120)이 서비스품질의 개념에 대하여 연구하면서 사
용한 서비스품질 다섯 가지 차원인 신뢰성,확신성,유형성,공감성,반응성 등에
관한 설문항목을 연구목적에 맞게 수정하여 고객지향성의 측정에 사용하였다.
이를 구체적으로 살펴보면 유형성의 측정문항으로 고객과의 접촉시 용모와 옷차
림의 단정한 정도 1문항,신뢰성 측정문항으로 고객과의 약속시간 준수,고객의 문
제에 대한 관심정도,서비스제공 시간준수 등 3문항,반응성 측정문항으로 제공서
비스에 대한 사전공지,신속한 서비스제공,자발적인 도움,고객의 요구에 신속한
반응 등 4문항,확신성을 측정한 문항으로 고객으로부터의 신뢰,고객이 안심하고
거래할 수 있도록 노력하는 정도,예의,충분한 지식정도 등 4문항,공감성 측정문
항으로 개별적 관심정도,고객의 이익우선,고객의 욕구파악에 대한 노력 정도 등
3문항으로 구성하여 총 15문항으로 고객지향성을 측정하였다.

4)경영성과

경영성과에 대한 정의는 학자들마다 그 주장이 상이하여 많은 연구자들은 연구
영역별로 성과를 측정하기 위한 지표들을 개발하고자 하였다.그러나 성과지표들

120)A.Parasuraman,V.A.ZeithamlandL.L.Berry,“SERVQUAL:AMultiple-ItemScalefor
MeasuringConsumerPerceptionsofServiceQuality,”JournalofRetailing,1988,pp.12-37.
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간에는 서로 상충되는 면이 있기 때문에 일률적으로 성과가 높다,낮다로 평가하
는 것은 무리가 있다.특히 한국기업의 경우 경영성과를 측정하는데 있어서 사용
되는 경제적 지표들은 기업 상호간 회계기준차이 등으로 말미암아 신뢰성이 심각
하게 떨어지는데 이는 특정한 성과지표에서 높은 측정값을 보인 반면에,또 다른
지표에 있어서는 그렇지 못한 경우가 나타나기 때문이다.본 연구에서는 경영성과
를 측정함에 재무적 성과와 비재무적 성과로 나누어 각각 측정하고자 한다.121)

(1)재무적 성과

기업의 단기 성과측정으로 사용되고 있는 재무적 성과지표는 수익성으로 표시되며
수익성은 기업체의 최종적인 성과를 평가하는 가장 중요한 기준이 된다.
수익성은 이익,판매이익률,투자이익률 등 여러 가지 지표에 의해 측정될 수 있
지만 그 중에서도 투자이익률이 널리 사용되고 있다.일반적으로 수익성 측정지표
는 자산수익률(ROA :ReturnonAssets)을 말한다.
본 연구에서 재무적 성과지표는 원가절감의 수준,시장점유율,매출액,수익이
경쟁호텔과 비교하여 임직원들이 어떻게 인지하는 지를 측정하였다.

(2)비재무적 성과

비재무적 성과에 대한 설문문항은 Rapert와 Wren(2002),이학식 등(1998),Jaworski
와 Kohli(1993),Slater와 Narver(1994)의 연구를 참조하여 호텔을 이용하는 고객만족
도,호텔이미지,직원만족도,서비스품질,원가절감의 수준,시장점유율,매출액과 수익
을 경쟁호텔과 비교하여 어떻게 생각하는지 등 리커트 5점 척도에 의해 측정한다.

121)안청홍,“국제물류기업의 서비스지향성이 경영성과에 미치는 영향에 관한 실증연구,”한국
해양대학교 박사학위논문,2006,p.57.
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3.표본설계 및 설문지의 구성

1)표본의 선정과 조사방법

본 연구에 필요한 자료 수집을 위하여 서울과 부산,경주,대구에 소재한 특1급
관광호텔업 19개 업체를 표본으로 선정하여 설문조사를 실시하였다.설문대상은
관광호텔업체 관리,식음료,객실,조리부문에 종사하는 임직원이며 한 업체당 10
명에서 50명이 설문에 응답하였다.
응답자들에게 조사의 목적과 협조를 요청하는 내용을 포함하여 2007년 9월 10일
부터 10월 9일까지 일개월동안 우편설문과 직접방문을 통하여 800부의 설문지를
배포하였으며,관광호텔업체의 임직원들의 협조와 지원하에 원활한 설문조사를 할
수 있었다.
관광호텔업체에 배부된 설문지 800부 중에서 604부가 회수되어 회수율은 75.4%
로 나타났다.

2)설문지의 설계

본 연구의 목적을 달성하기 위하여 설문지는 관광호텔업체의 품질경영활동,조
직유효성,고객지향성,경영성과간의 관계를 알아보기 위한 문항으로 작성되었으
며,크게 5개 부분으로 구성되어 있다.
첫 번째는,관광호텔업체의 품질경영활동에 관한 설문으로서 최고경영진의 리더
십,고객중심,프로세스관리,전략계획,인적자원관리,정보관리에 관한 문항으로
구성되었다.
두 번째는,관광호텔업체 직원들의 조직유효성,즉 직무만족과 조직몰입에 관련
된 문항으로 구성되었다.
세 번째는,관광호텔업체 직원들의 고객지향성에 관련된 문항으로 구성되어 있다.
네 번째는,관광호텔업체의 경영성과에 관한 부분으로 여기서는 재무적 성과,즉
원가절감,시장점유율,매출액,수익에 관한 문항과 관광호텔업체 직원들의 조직몰
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입,직무만족을 측정하는 문항들로 구성하였다.
마지막으로,응답자들의 일반적 특성을 측정하기 위하여 성별,연령,학력,근무
경력 및 직위를 조사하는 일반문항으로 구성하였다.본 설문지의 전체적인 구성과
주요 변수의 문항 수는 <표 3-1>에 요약되어 있다.

차 원 변 수 구 성 비 고 척도

관광호텔의
품질경영

리 더 십 A - 1～6

Oebbecke,M.(1998)

5
점
척
도

고객중심사고 A - 7～12
프로세스관리 A -13～18
전략계획 A -19～24
인적자원관리 A -25～31
정보관리 A -32～38

조직유효성 직무만족
조직몰입

C-1～7
C-8～15

이유재(1994),김일윤(1996)
Mowday,SteersandPorter(1979)

고객지향성

유형성 B-1
Parasuraman,Berry,Zeithaml(1988)
Thedorakis,Kambitsis(1998)
Thedorakis(2001)

신뢰성 B-2,3,4
반응성 B-5,6,7,8
확신성 B-10,11,12
공감성 B-13,14,15

경영성과 재무적 성과
비재무적 성과

D-1～4
D-5～8

Rapert와 Wren(2002)
Slater,Narver(1994)

일반적 특성

나 이

E-1～5

명
목
척
도

학 력
근무년수
직 위
근무부서

<표 3-1> 설문지의 구성
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제2절 연구가설의 설정

일반적으로 가설이란 “모형의 변수들 간의 관계를 기술하는 이론적 진술”이라고
정의되고 있는데,가설은 보다 구체적인 상황에서 행한 경험적 연구의 관찰로부터
얻은 자료와 비교하기 위하여 선정하는 이론적 진술이라고 할 수 있다.122)

1.품질경영활동과 조직유효성에 관한 가설

인적자원관리 범주는 직원들의 잠재성을 개발하고,해당조직의 품질과 조직의
성과에 영향을 미치는 것으로 확인되고 있다.조직은 효과적인 인적자원관리를 통
해서,전 직원이 품질경영에 참여할 수 있는 경영환경을 제공하여 주고,개인과 조
직의 성장을 도모하게 된다.
말콤볼드리지 모형의 인적자원관리는 전통적인 인사관리와 유사하게 조직전략과
연계하여 종업원의 참여,교육훈련,성과관리 그리고 종업원 인정과 관련이 있다고
할 수 있다.123)종업원에 대한 인정은 내부고객의 만족을 증대시킨다.
품질경영에서 정보관리시스템은 조직의 운영을 원활하게 하고 고객에게 우수한 품
질의 제품과 서비스를 통하여 고객만족을 향상시킨다.조직에 있어서 정보관리의 적합
성을 판단하기 위해서는 정보관리시스템이 조직내부의 운영에 적합하고,고객초점에
얼마나 부합하게 개선되고 있는 지를 파악하여야 한다.말콤볼드리지의 평가항목에서
는 사실을 통한 의사결정을 품질경영의 중요한 요소로 보고 있다.이것은 조직문제 해
결을 위한 노력,고객의 욕구에 대한 정보분석 등의 강조를 의미한다.정보관리는 의사
결정을 지원하며 전체조직이 제품이나 서비스를 경쟁자에 대하여 차별화 할 수 있게
해준다.124)또한 전체 고객만족을 통한 진입장벽의 창출,수익창출에 기여한다.125)

122)F.C.Dane,ResearchMethod,Califonia/ColePublishingCompany,1990.
123)P.M.WrightandG.C.McMahan,“TheoreticalPerspectiveforStrategicHumanResource

Management,”JournalofManagement,Vol.18,1992,pp.295-320.
124)E.Turban,E.McleanandJ.Wetherbe,InformationTechnologyforManagement,John

WileyandSons,Inc.,1996.
125)J.A.Fitzsimmons,M.J.Fitzsimmons,ServiceManagementforCompetitiveAdvantage,

McGraw-HillInternationaled.,1994.
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관광호텔기업의 정보관리는 효율적이고 고객대응적인 과정에서 고객들로 하여금
정보 및 서비스에 대해 보다 폭넓게 그리고 보다 적시에 접근하게 해주는 역할을
담당한다.또한 관광호텔기업에 종사하는 조직구성원들에게는 업무처리 및 오류의
최소화를 통해 단순 반복적인 업무를 탈피해 효율적이고 효과적으로 수행할 수 있
게 해주고,폭넓은 서비스를 제공하여 준다.
김계수(1999)126)는 공공부문의 품질경영에 관한 연구에서 품질경영활동 중 인적자원관
리와 프로세스품질이 조직구성원의 만족에 긍정적인 영향을 미친다고 주장하였으며,박정
화(2000)127)는 전사적 품질경영이 잘 수행될수록 조직내 커뮤니케이션이 원활하여 종업
원의 품질경영에 대한 인식도가 높아지며 기업이 종업원의 교육,훈련,보상 등을 포함한
전사적 품질경영시스템이 잘 구축되어 종업원의 직무만족이 높아진다고 주장하였다.
최영로 등(2002)128)은 컨테이너터미널을 대상으로 한 연구에서 품질경영활동이
조직구성원의 만족에 긍정적인 영향을 미친다는 것을 실증하였고,유용상(2003)129)
은 프로스포츠구단을 대상으로 한 연구에서 구단의 품질경영이 임직원의 직무만족
에 긍정적인 영향을 미친다는 것을 실증한 바 있다.
김승희(2004)130)는 외식업을 대상으로 한 연구에서 6시그마 시행 전과 후의 조
직몰입 및 직무만족의 차이를 검정한 결과 6시그마 실시 이후 조직몰입,직무만족
이 향상되었다고 주장하였다.
이러한 선행연구들을 근거로 다음과 같은 가설 1을 설정하였다.

[가설 1]관광호텔기업의 품질경영활동은 조직유효성에 유의한 정(+)의 영향을
미칠 것이다.

126)김계수,“품질경영시스템의 모형개발과 공공서비스부문의 적용에 관한 연구,”경희대학교
박사학위논문,1999.

127)박정화,“RelationbetweenTotalQualityManagementandEmployees'JobSatisfaction."
「관광연구」,15(2),2000,pp.349-361.

128)최영로,신한원,고수복,“항만서비스품질경영에 관한 실증연구,”「한국항해항만학회지」,
제26권,제2호,2002,pp.153-159.

129)유용상,“프로스포츠구단의 품질경영이 경영성과에 미치는 영향,”연세대학교 박사학위논문,2003.
130)김승희,“외식업의 6시그마와 조직몰입,직무만족,조직유효성의 관계에 관한 연구,”경기

대학교 박사학위논문,2004.
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2.품질경영활동과 직원의 고객지향성에 관한 가설

Hunt(1992)131)는 모든 기업의 궁극적인 목적은 고객을 유도하고,봉사하고,그
고객과 지속적인 관계를 유지하는 것이라고 하였다.모든 프로세스,제품 또는 서
비스는 고객없이 존재할 수 없으며,조직의 모든 활동은 고객의 욕구와 기대에 의
해 결정되어야 한다는 것이 품질경영의 핵심이다.
유용상(2003)132)은 품질경영이 직원의 고객지향성에 긍정적인 영향을 미친다는
것을 실증하였다.
많은 선행연구들은 기업의 시장지향성 또는 서비스지향성 등이 종업원의 직무만
족과 조직몰입을 향상시킨다는 주장을 하고 있다.이런 연구들은 고객중심과 전사
적 차원의 경영시스템이라는 관점에서 품질경영과 공통점이 있다.
따라서 관광호텔기업이 고객중심의 경영시스템의 하나인 품질경영활동을 충실히
수행한다면 관광호텔기업 직원의 고객지향성도 향상될 것이므로 다음과 같이 가설
2를 설정하였다.

[가설 2]관광호텔기업의 품질경영활동은 직원의 고객지향성에 유의한 정(+)의
영향을 미칠 것이다.

3.조직유효성과 직원의 고객지향성에 관한 가설

본 연구는 조직유효성을 직무만족과 조직몰입으로 구성하였다.조직에 대한 몰
입수준이 높은 종업원은 조직을 좋아하고 조직을 필요로 하며,조직을 위하여 많
은 노력을 하려고 한다.조직몰입의 정도가 개인이 조직의 목적과 가치를 수용하
고 이를 위하여 노력할 준비가 되어 있고 조직구성원으로 남을 정도로 강력한 바
램이기 때문에 만약 조직이 고객중심적이고 고객만족에 역점을 두는 행동을 유도
한다면 개인 종업원의 사회적인 바람직성과 같은 사회적 가치관과 일치하게 되고

131)V.D.Hunt,QualityinAmerica:How toimplementacompetitivequalityprogram,
Homewood,IL:BusinessOneIrwin,1992.

132)유용상,전게논문,p.63.
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역할기대가 명확해지기 때문에 조직몰입수준이 높아지게 되고,이러한 조직에 몰
입수준이 높은 직원은 고객지향적인 행동을 더욱 많이 하게 될 것이다.133)
최낙환(1997)134)은 제약회사 판매원을 대상으로 한 연구에서 조직몰입이 고객지
향성에 영향을 미친다는 것을 실증한 바 있다.
Hoffman과 Ingram(1991)135)은 가정간호사들을 대상으로 직무만족과 고객지향성
이 정(+)의 상관관계가 있음을 규명하였으며,Bitner,Boom과 Tetreault(1990)136)
는 종업원들의 직무만족도가 낮을 경우 종업원들의 서비스 성과가 낮아질 수 있다
고 주장하였다.
박성연(2000)137)은 호텔을 비롯한 5개 서비스업종을 대상으로 한 연구에서 종업
원의 직무만족이 고객지향성에 유의한 영향을 미친다고 주장하였으며,김상철과
이현수(2002)138)는 종합병원의 의료종사자들을 대상으로 한 연구에서 직무만족과
고객지향성이 정(+)의 상관관계가 있음을 파악하였고,유용상(2003)139)은 직무만족
이 고객지향성에 정(+)의 영향을 미친다는 것을 규명한 바 있다.이러한 선행연구
를 바탕으로 다음과 같이 가설 3을 설정하였다.

[가설 3]관광호텔기업의 조직유효성은 직원의 고객지향성에 유의한 정(+)의 영
향을 미칠 것이다.

133)최낙환,“판매원의 고객지향성에 대한 조직몰입과 적응성의 매개적 역할,”「마케팅연구」,
제12권,제2호,1997,pp.43-65.

134)최낙환,“판매원의 고객지향성요인에 관한 연구,”「대한경영학회」,제19호,1998,pp.102-108.
135)K.D.HoffmanandT.N.Ingram,“CreatingCustomer-OrientationEmployees:TheCase

inHomeHealthCare,”JournalofHealthCareMarketing,Vol.11,No.2,1991,pp.24-32.
136)M.Bitner,Booms,B.andM.Tetreault,“TheServiceEncounter:DiagnosingFavorable

andUnfavorableIncidents,”JournalofMarketing,Vol.54,January,1990,pp.71-84.
137)박성연,“종업원의 직무만족과 조직의 서비스지향성이 종업원의 서비스지향성에 미치는

영향에 관한 연구,”「한국마케팅저널」,제2권,제1호,2000,pp.99-117.
138)김상철,이현수,“의료기관의 서비스지향성,종업원 직무만족,고객지향성이 경영성과에 미

치는 영향,”「품질경영학회지」,제30권,제2호,2002,pp.11-25.
139)유용상,전게논문,p.63.
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4.조직유효성과 경영성과에 관한 가설

Siguaw,Brown과 Widing(1994)140)은 그들의 연구를 통해 종업원의 사기와 직
무만족 수준 등이 높아지면 이들은 고객을 위하여 최선의 서비스를 제공하게 되
며,그 결과 기업의 재무적 성과도 높아진다는 것을 확인했다.이러한 특성은 인적
서비스요소가 고객만족에 결정적인 역할을 하고 있는 관광호텔기업의 경우 더욱
강하게 나타날 수 있다.
한편 이용기 등(1996)141)의 연구에서는 시장지향성과 경영성과 사이의 관계에
있어서 사원만족의 매개적 역할이 실증적으로 밝혀졌다.따라서 이들은 사원들의
동기부여를 강조하는 내부마케팅 측면에 대한 최고경영자의 관심이 요구된다는 제
안을 하고 있다.또한 종업원들의 태도는 서비스접점의 중요한 요소로서 서비스품
질에 대한 고객지각에 영향을 미친다고 보았다.142)이는 고객의 서비스품질에 대
한 지각이 기업의 성과에 영향을 준다는 점에서 매우 중요하다.
따라서 자신의 직무에 만족하고 자신이 속한 조직에 몰입된 종업원들에 의해 서
비스가 수행될 때 성과는 높아질 것이다.이러한 선행연구와 이론적 배경을 근거로
본 연구에서는 조직유효성과 성과와의 관계에서 다음과 같은 가설을 설정하였다.

[가설 4]관광호텔기업의 조직유효성은 경영성과에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

5.직원의 고객지향성과 경영성과에 관한 가설

Appiah-AduandSingh(1998)143)는 고객지향성은 기업이 고객의 욕구를 이해하

140)J.A.Siguaw,G.BrownandR.E.Widing,“TheInfluenceoftheMarket
OrientationoftheFirm onSalesForceBehaviorandAttitudes,”Journalof
MarketingResearch,Vol.31,February,1994,pp.106-116.

141)이용기,유동근,이학식,“시장지향성,선행요인,매개요인,그리고 성과간의 구조
적 관계,”「마케팅연구」,Vol.11,No.2,1996,pp.161-181.

142)A.K.KohliandB.J.Jaworski,Op.cit.,1990,pp.1-18.
143)K.Appiah-AduandS.Singh,“CustomerOrientationandPerformance:A Studyof

SMEs,”ManagementDecision,Vol.36,No.6,1998,pp.385-394.
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고 만족시키려는 노력이며,이렇게 함으로써 기업은 이윤이란 형태로 보상을 얻게
된다고 하였다.
NarverandSlater(1990)144)는 고객지향성이 기업의 수익성에 중요한 영향을 미
친다고 주장하였고,Ganesan(1994)145)는 이러한 고객지향성이 경쟁우위의 필수적
인 요소로 받아들여지고 있다고 주장하였다.또한 Kelley(1992)146)는 높은 고객지
향성을 갖고 있는 서비스제공자는 고객의 만족을 증가시키기 위한 행동을 보이고
또한 고객지향적 행동은 서비스제공기업과 고객 사이의 장기적 관계구축을 유도하
기 때문에 매우 중요하다고 하였다.
KohliandJaworski(1990)147)는 기업의 시장지향성이 높을수록 고객만족이 커지
고 고객만족으로부터 반복구매가 늘어난다고 주장하였으며,Deshpande,Farley와
Webster(1993)148)는 고객지향성은 기업의 경영성과에 긍정적인 영향을 미친다고
주장하였다.
배병렬과 이민우(2001)149)는 의사와 간호사를 대상으로 한 연구에서 서비스제공
자의 고객지향성이 서비스구매자의 만족에 영향을 미친다는 것을 실증하였고,유
용상(2003)150)은 프로스포츠구단 임직원의 고객지향성은 경영성과에 직접적인 영
향은 미치지 않는 것으로 주장한 바 있다.
관광호텔기업은 인적서비스가 매우 중요한 분야로 관광호텔기업에 종사하는 직
원들은 고객의 만족을 위해 다양한 노력을 기울이고 있으며 그 결과 고객만족이

144)C.NarverJohn and F.SlaterStanley,“TheEffectofaMarketOrientation on
BusinessProfitability,”JournalofMarketing,Vol.54,October,pp.20-35.

145)S.Ganesan,“DeterminantsofLong-Term OrientationinBuyer-SellerRelationships,”
JournalofMarketing,Vol.58,April,1994,pp.1-19.

146)S.W.Kelley,“DevelopingCustomerOrientationAmongServiceEmployees,”Journalof
theAcademyofMarketingScience,Vol.20,No.1,1992,pp.27-36.

147)A.K.KohliandB.J.Jaworski,Op.cit.pp.1-18.
148)R.Deshpande,J.FarleyandF.Webster,“CorporateCulture,CustomerOrientationand

InnovativenessinJapaneseFirms:A quadratanalysis,”JournalofMarketing,Vol.57,
1993,pp.23-37.

149)배병렬,이민우,“서비스제공자의 고객지향성이 관계질 및 재구매의도에 미치는 영향,”
「한국마케팅저널」,제3권,제2호,2001,pp.21-40.

150)유용상,전게논문,pp.63-64.
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향상되고 기업의 재무적 성과도 향상된다.이러한 선행연구들을 바탕으로 다음과
같이 가설 5를 설정하였다.

[가설 5]관광호텔기업 직원의 고객지향성은 경영성과에 유의한 정(+)의 영향을
미칠 것이다

다음 <표 3-2>는 이상의 가설들을 요약한 것이다.

가설번호 가 설
1 관광호텔기업의 품질경영활동은 조직유효성에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다
2 관광호텔기업의 품질경영활동은 조직유효성에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다
3 관광호텔기업의 조직유효성은 직원의 고객지향성에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다
4 관광호텔기업의 조직유효성은 경영성과에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다
5 관광호텔기업 직원의 고객지향성은 경영성과에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이다

<표 3-2> 연구가설
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제4장 실증분석

제1절 자료의 분석

1.표본의 특성

본 연구는 연구수행을 위해 자료수집대상을 서울,부산,경주,대구지역의 특1급
19개 호텔을 대상으로 관광호텔업체의 관리부서,객실부서,식음료부서의 임직원에
설문조사를 실시하였는바 604명이 응답하였으며 그중 불성실응답자 13명을 제외한
591명의 설문지를 분석에 활용하였다.
최종적으로 채택된 관광호텔업체에 근무하는 응답자들의 특성을 살펴보면,총
591명의 응답자 중 남자는 373명(63.1%),여자 218명(36.9%)으로 나타났다.
연령에 따른 분포는 20-24세가 57명(9.6%),25세-30세가 250명(42.3%),31세-35
세가 160명(27.1%),36세-40세가 83명(14.0%),41세 이상 41명(6.9%)으로 나타났다.
그리고 학력에 따른 분포를 살펴보면 고졸 34명(5.8%),전문대졸 298명(50.4%),
대졸 219(37.1%),대학원졸 31명(5.2%),기타 9명(1.5%)로 나타났다.
근무경력에 따른 분포는 3년 이하인 응답자가 192명(32.5%),3년 이상 5년 미만
의 근무경력을 가진 응답자가 128명(21.7%),5년 이상 10년 미만의 근무경력을 가
진 응답자가 161명(27.2%),10년 이상의 근무경력을 가진 응답자가 110명(18.6%)
로 나타났다.
또한 직위에 따른 분포를 살펴보면 사원급 397명(67.2%),주임⋅계장급 121명

(20.5%),대리⋅과장급 52명(8.8%),차⋅부장급 17명(2.9%)로 나타났으며,임원급이
상은 4명(0.7%)으로 나타났다.
이상의 분석결과에 따르면 응답자들은 본 설문에 유의한 응답을 할 수 있는 충
분한 능력을 가지고 있는 것으로 판단됨에 따라 표본선정은 문제가 없는 것으로
나타났다.
다음 <표 4-1>은 관광호텔업체를 대상으로 한 설문조사 응답자들의 일반적인
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특성을 요약한 것이다.

구분 빈도 백분율(%)
성별 남 373 63.1

여 218 36.9

학력

고졸 34 5.8
전문대졸 298 50.4
대졸 219 37.1

대학원졸 31 5.2
기타 9 1.5

연령

20세 -24세 57 9.6
25세 -30세 250 42.3
31세 -35세 160 27.1
36세 -40세 83 14.0
41세 이상 41 6.9

경력
3년 이하 192 32.5

3년 -5년 미만 128 21.7
5년 -10년 미만 161 27.2
10년 이상 110 18.6

직위

사원급 397 67.2
주임계장급 121 20.5
대리과장급 52 8.8
차부장급 17 2.9
임원급이상 4 .7

합계 591 100.0

<표 4-1> 응답자의 일반적 특성

2.측정변수의 신뢰성 및 타당성 검정

신뢰성은 동일한 개념에 대해 측정을 반복했을 때 동일한 측정값을 획득할 수
있는 가능성을 의미하는 것151)으로 신뢰성이 결여된 조사연구는 무의미하다.
본 연구에서는 각 변수의 신뢰성을 분석하기 위하여 내적일관성을 측정하는
Cronbach의 α계수를 활용하였다.일반적으로 Cronbach의 α값이 어느 정도면 괜찮
은지는 연구조사의 목적에 따라 달라진다.152)일반적으로 내적일관성에 의한 신뢰

151)채서일,『사회과학조사방법론』,서울:학현사,1999,pp.241-252.
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성을 나타내는 Cronbach의 α값이 0.6이상이면 비교적 신뢰성이 높다고 판단한다.
본 연구에서 품질경영활동과 고객지향성 그리고 경영성과에 관한 신뢰성은 <표 4-2>,
<표 4-3>,<표 4-4>,<표 4-5>와 같이 α값이 0.7이상으로 높게 나타남에 따라,각 변
수의 신뢰성은 높다고 할 수 있다.그리고 본 연구에서 구분한 개념들이 실제로 측정하
고자 하는 개념을 어느 정도 측정하는 지를 확인하기 위하여 타당성을 검토하고,본 연
구의 목적을 달성하기 위해 측정한 요인구조로 되어 있는 변수들의 요인수를 결정하기
위해 요인분석을 실시하였다.
타당성의 검토는 내용타당성,기준타당성,개념타당성을 포함한다.개념타당성은 측
정도구가 실제로 무엇을 측정하였는가 또는 조사자가 측정하고자 하는 추상적인 개념
이 실제로 적정도구에 의해 적절하게 측정되었는가에 관한 가장 중요한 타당성이다.
이 개념타당성은 집중타당성,판별타당성,이해타당성으로 구성되어 있다.집중타
당성은 동일한 개념을 측정하는데 서로 다른 방법으로 얻은 측정치들 간에 높은
상관관계가 존재하는 것을 말한다.판별타당성은 어떤 개념이 다른 개념과 다른 정
도,즉 각 개념이 특유한 전제와 분산을 가지고 있는 정도로,동일한 측정 도구로
상이한 개념을 측정했을 때 측정치들 간에 낮은 상관관계가 존재하는 것을 말한다.
또한 이해타당성은 특정개념을 어떻게 이해하고 있는 가에 관한 것이다.
본 연구에서는 개념타당성을 검정하기 위하여 관광호텔업체의 품질경영,조직의
서비스지향성,임직원의 고객지향성,관광호텔업체의 재무적 성과 및 비재무적성과
에 대한 요인분석을 실시하였다.SPSS12.0을 이용해 실시한 요인분석은 요인추
출방법으로 주축요인추출법을 사용하였으며,변수의 요인에 대한 연관성을 보다
효과적으로 규명하기 위해 직각요인회전방식(varimax)을 이용하였다.

1)품질경영활동의 신뢰성 및 타당성 검정

관광호텔업체의 품질경영활동의 개념타당성을 검정하기 위하여 요인분석을 실시
하였다.요인분석시 요인적재값 0.3을 기준으로 하여 그 이하인 구성개념의 측정

152)김인호,『경영학 연구방법론』,서울:창지사,1992,p.238.
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항목들과 타당성에 저해되는 항목들은 제외하였다.요인분석결과 전략계획 1개 문
항,인적자원관리 1개 문항,정보관리 1개 문항 등 총 3개 문항이 제거되었다.
구체적인 분석결과를 살펴보면,변수들 간의 상관관계가 다른 변수에 의해 설명
되는 정도를 나타내는 KMO(Kaise-Meyer-Olkin)의 값은 0.90이상이면 상당히 좋
은 것이며,0.70이상이면 적당한 것,그리고 0.50이상이면 바람직하지 못한 것으로
평가할 수 있다.본 연구에서는 그 값이 0.958로 매우 크게 나타나 요인분석을 위
한 변수선정이 바람직함을 알 수 있다.
그리고 요인분석 모형의 적합성 여부를 나타내는 Bartlett의 구형성 검정은 귀무
가설 “모상관계수행렬은 단위행렬이다”와 대립가설 “모상관계수행렬은 단위 행렬
이 아니라”를 검정하는 것으로 상관행렬이 요인분석을 해볼 가치가 있을 만큼 요
인공통분산을 포함하고 있는 지를 알아보는 방법이다.153)
본 연구에서는 Bartlett구형성 검정치가 13242.886이며 유의확률이 0.000으로 나
타나 유의수준 α≤0.01에서도 단위행렬이 아니라는 충분한 증거를 보여주기 때문
에 요인분석을 적용하는데 무리가 없으며,공통요인이 존재한다고 해석할 수 있다.
연구설계시 품질경영을 Oebbecke,M.(1998)154)의 연구를 근거로 6개 요인으로
구성하였으며 요인분석결과 고유값 0.8이상을 기준으로 17.228,1.463,1.146,0.968,
0.933,0.819의 고유값을 가진 6개의 성분을 추출하였다.
이 6개 요인들은 관광호텔업체의 품질경영을 요인 1은 49.224%,요인 2는
4.179%,요인 3은 3.276%,요인 4는 2.765%,요인 5는 2.664%,요인 6은 2.339%를
설명함으로써 전체분산(누적)의 64.447%를 설명하고 있으므로,관광호텔업체의 품
질경영을 측정한 변수들의 타당성은 확보되었다고 할 수 있다.
또한 측정변수들의 신뢰성검정결과 6개의 요인들이 Cronbach α값이 0.8이상으로
나타나 측정변수들의 신뢰성 또한 확보되었다.
다음 <표 4-2>는 관광호텔업체 품질경영의 신뢰성 및 타당성 검정결과를 나타
낸 것이다.

153)이영준,『요인분석의 이해』,서울:석정,2002,pp.12-13.
154)M.Oebbecke,Op.cit.,1998.
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구 분 성분 공통성인적자원 프로세스 리더십 고객중심 전략계획 정보관리
인적자원3 .671 .252 .195 .198 .202 .105 .652
인적자원1 .653 .132 .166 .080 .183 .174 .635
인적자원5 .627 .184 .212 .139 .141 .274 .640
인적자원2 .622 .188 .203 .226 .258 .186 .659
인적자원7 .586 .307 .223 .169 .139 .241 .656
인적자원4 .586 .217 .178 .245 .178 .162 .618
프로세스3 .301 .589 .181 .252 .192 .194 .515
프로세스2 .237 .580 .207 .333 .180 .136 .500
프로세스5 .298 .570 .278 .135 .228 .178 .605
프로세스1 .179 .527 .251 .299 .183 .257 .583
프로세스4 .274 .499 .181 .263 .251 .261 .453
프로세스6 .262 .464 .278 .190 .275 .201 .537
리더십3 .315 .181 .613 .187 .276 .148 .562
리더십1 .258 .222 .572 .316 .157 .292 .597
리더십2 .228 .305 .552 .296 .195 .244 .608
리더십5 .343 .323 .531 .291 .229 .124 .557
리더십4 .371 .377 .525 .238 .193 .099 .594
리더십6 .321 .318 .451 .304 .258 .227 .514
고객중심3 .176 .245 .232 .593 .227 .239 .541
고객중심4 .221 .252 .212 .592 .212 .174 .577
고객중심1 .128 .198 .347 .463 .210 .284 .478
고객중심2 .207 .283 .303 .458 .193 .194 .555
고객중심5 .303 .261 .195 .389 .305 .108 .500
고객중심6 .380 .346 .284 .382 .112 .184 .542
전략계획2 .204 .220 .199 .258 .593 .173 .615
전략계획6 .220 .150 .168 .208 .554 .224 .643
전략계획4 .265 .211 .166 .173 .458 .310 .540
전략계획1 .255 .300 .271 .284 .449 .174 .586
전략계획5 .389 .338 .252 .092 .439 .158 .594
정보관리1 .244 .189 .149 .354 .244 .538 .592
정보관리2 .300 .262 .231 .322 .209 .473 .583
정보관리4 .328 .170 .164 .177 .262 .463 .478
정보관리6 .347 .328 .234 .172 .196 .450 .555
정보관리5 .347 .265 .198 .139 .342 .433 .553
정보관리7 .332 .271 .239 .299 .274 .420 .581

α계수 .890 .883 .895 .860 .839 .879
고유값 17.228 1.463 1.146 .968 .933 .819
분산(%) 49.224 4.179 3.276 2.765 2.664 2.339
누적(%) 64.447

KMO측도=0.980,χ2=13242.886,p=0.000

<표 4-2> 품질경영활동의 신뢰성 및 타당성 검정결과
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2)조직유효성의 신뢰성 및 타당성 검정결과

본 연구모형에서 조직유효성의 구성개념인 직무만족과 조직몰입을 측정한 변수
들의 개념타당성을 검정하기 위하여 요인분석을 실시하였다.
요인분석결과 직무만족 개념의 3개 문항이 요인적재치가 0.3이하로 나타나 그
문항을 제거하였다.
요인분석을 실시한 결과,변수들 간의 상관관계가 다른 변수에 의해 설명되는
정도를 나타내는 KMO(Kaise-Meyer-Olkin)의 값은 0.945로 크게 나타나 요인분
석을 위한 변수선정이 바람직함을 알 수 있다.또한 요인분석 모형의 적합성 여부
를 나타내는 Bartlett의 구형성 검정치가 3914.842이며 유의확률이 0.000이므로 공
통요인이 존재한다고 볼 수 있다.
분석결과 고유값 0.8을 기준으로 6.5711.083의 고유값을 가진 2개의 성분을 추
출하였다.이 2개의 성분은 연구설계에 기초하여 조직몰입,직무만족으로 각각 명
명하였으며 요인 1은 54.759%,요인 2는 9.022%를 설명함으로써 전체분산(누적)의
63.782%를 설명하고 있으므로,조직몰입과 직무만족을 측정한 변수들의 타당성은
확보되었다고 할 수 있다.
또한 측정변수들의 신뢰성검정결과 두 요인 모두 Cronbach α값이 0.6이상으로
나타나 측정변수들의 신뢰성 또한 확보되었다.
다음 <표 4-3>은 조직유효성의 신뢰성과 타당성을 검정하기 위한 요인분석결과
를 나타낸 것이다.
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성분 공통성조직몰입 직무만족
조직유효11 .738 .251 .607
조직유효13 .731 .239 .592
조직유효12 .726 .309 .623
조직유효14 .704 .351 .618
조직유효9 .676 .330 .566
조직유효8 .636 .372 .543
조직유효15 .600 .377 .503
조직유효10 .593 .407 .518
조직유효1 .230 .719 .570
조직유효3 .357 .697 .613
조직유효2 .295 .669 .535
조직유효4 .489 .522 .512

α계수 .912 .822
고유값 6.571 1.083
분산(%) 54.759 9.022

누적분산(%) 63.782
KMO=0.945,χ2=3914.842,p=0.000

<표 4-3> 조직유효성의 신뢰성 및 타당성분석 결과

3)고객지향성의 신뢰성 및 타당성 검정 결과

본 연구모형에서 직원의 고객지향성을 측정한 변수들의 개념타당성을 검정하기
위하여 요인분석을 실시하였다.
요인분석결과 반응성 2개 문항과 유형성 문항이 요인적재치가 0.3이하로 나타나
그 문항을 제거하였다.
요인분석을 실시한 결과,변수들 간의 상관관계가 다른 변수에 의해 설명되는
정도를 나타내는 KMO(Kaise-Meyer-Olkin)의 값은 0.950으로 매우 크게 나타나
요인분석을 위한 변수선정이 바람직함을 알 수 있다.또한 요인분석 모형의 적합
성 여부를 나타내는 Bartlett의 구형성 검정치가 3886.237이며 유의확률이 0.000이
므로 공통요인이 존재한다고 볼 수 있다.
최초 연구설계시 관광호텔업체 직원의 고객지향성을 신뢰성,확신성,공감성,반
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응성,유형성 등 5개 요인으로 구성하였으나 요인분석결과,유형성 1문항,반응성
2문항이 제거되고 신뢰성요인과 함께 공감성,확신성,반응성을 측정한 문항들이
하나의 요인으로 적재되어 고객지향성은 두 개의 요인으로 구성되어 있는 것으로
나타났다.
본 연구에서는 관광호텔업체 직원의 고객지향성을 측정하기 위하여 SERVQUAL
문항을 연구목적에 맞게 수정하여 이용하였다.
SERVQUAL은 서비스품질을 신뢰성,반응성,공감성,확신성,유형성 등 5가지
차원으로 구성되어 있다고 보고 있으나 5개 이상의 차원 또는 5개 이하의 차원이
발견된 연구들이 다수 있다.이러한 여러 연구들간의 차이는 자료수집과 분석절차
상의 차이에 기인한다고 볼 수도 있으며,업종 자체의 고유한 특성에 기인한 것일
가능성도 있다.SERVQUAL은 서비스품질의 측정을 위해 서비스의 성과측면과 과
정측면을 모두 고려하고 있으나 5개 차원 중 개념적 정의로 볼 때 신뢰성차원 만
이 성과와 관련된 것이고 나머지는 모두 과정에 대한 것이다.155)본 연구에서는
요인분석결과에 따라 공감성,확신성,반응성 차원 등 과정품질에 속하는 요인을
문항의 특성과 이유재와 이준엽(2001)의 연구를 참고하여 고객응대라 명명하였다.
따라서 본 연구에서는 고객지향성이 신뢰성과 고객응대 차원으로 각각 구성되어
있는 것으로 확인하였다.
또한 측정변수들의 신뢰성검정결과 두 요인 모두 Cronbach α값이 0.8이상으로
나타나 측정변수들의 신뢰성 또한 확보되었다.

155)이유재,이준엽,“지각된 서비스 품질의 측정과 기대효과에 대한 재고찰:KS-SQI모형의
개발과 적용,”「마케팅연구」,제16권,제1호,2001,pp.1-26.
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성분 공통성고객응대 신뢰성
공감성2 .728 .259 .597
공감성1 .719 .286 .599
공감성3 .685 .347 .590
확신성4 .658 .385 .581
확신성2 .565 .511 .580
확신성1 .561 .468 .534
확신성3 .537 .501 .539
반응성4 .521 .505 .527
반응성3 .495 .482 .477
신뢰성3 .291 .717 .598
신뢰성1 .266 .687 .543
신뢰성2 .361 .658 .563
α계수 .914 .804
고유값 6.656 .932
분산(%) 55.463 7.767

누적분산(%) 63.23
KMO=0.950, χ2=3886.237,p=0.000

<표 4-4> 고객지향성의 신뢰성 및 타당성분석결과

4)경영성과의 신뢰성 및 타당성 검정결과

본 연구모형에서 종속변수의 역할을 하는 재무적 성과 및 비재무적 성과를 측정
한 변수들의 개념타당성을 검정하기 위하여 요인분석을 실시하였다.
요인분석결과 비재무적 성과를 측정한 1개 문항이 요인적재치가 0.3이하로 나타
나 그 문항을 제거하였다.
요인분석을 실시한 결과,변수들 간의 상관관계가 다른 변수에 의해 설명되는
정도를 나타내는 KMO(Kaise-Meyer-Olkin)의 값은 0.873으로 크게 나타나 요인
분석을 위한 변수선정이 바람직함을 알 수 있다.또한 요인분석 모형의 적합성 여
부를 나타내는 Bartlett의 구형성 검정치가 2235.598이며 유의확률이 0.000이므로
공통요인이 존재한다고 볼 수 있다.
분석결과 4.097,0.880의 고유값을 가진 2개의 성분을 추출하였다.이 2개의 요인
들은 재무적 성과,비재무적성과로 각각 명명하였으며 요인 1은 58.530%,요인 2
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는 12.571%를 설명함으로써 전체분산(누적)의 71.101%를 설명하고 있으므로 재무
적 성과와 비재무적성과를 측정한 변수들의 타당성은 확보되었다고 할 수 있다.
또한 Cronbach'sα계수가 0.6이상으로 나타나 측정변수들의 신뢰성도 확보되었다.
다음 <표 4-5>는 경영성과의 신뢰성과 타당성을 검정하기 위한 요인분석결과를
나타낸 것이다.

성분 공통성재무적 성과 비재무적 성과
경영성과7 .826 .367 .805
경영성과8 .821 .326 .599
경영성과6 .714 .376 .370
경영성과5 .502 .344 .651
경영성과1 .314 .841 .818
경영성과3 .391 .667 .781
경영성과2 .215 .401 .207

α계수 .840 .912
고유값 4.097 .880
분산(%) 58.530 12.571
누적(%) 71.101
KMO측도:0.873 χ2:2235.598, df:21, p=0.000

<표 4-5> 경영성과의 신뢰성 및 타당성 검정결과

본 연구에서 독립변수로 사용되는 품질경영을 측정한 변수들의 타당성 검정을
위한 요인분석을 실시한 결과 인적자원,프로세스,리더십,고객중심,전략계획 그
리고 정보관리 6개의 요인으로 적재되어 그 타당성이 검정되었다.
그리고 고객지향성은 신뢰성과 고객응대 등 2개의 요인으로 적재되어 타당성이
검정되었고 조직유효성도 조직몰입과 직무만족 등 2개의 요인으로 적재되었으며,
경영성과 또한 재무적 성과와 비재무적 성과 등 2개의 요인으로 적재되어 그 타당
성이 검정되었다.
그리고 모든 측정변수들의 신뢰성 검정결과 또한 Cronbach's α계수가 0.6이상으
로 나타나 측정변수들의 신뢰성은 확보되었다.
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제2절 연구가설의 검정

본 연구에서는 품질경영과 조직유효성,직원의 고객지향성 간의 구조적 관계를
검정하기 위하여 구조방정식 모형을 사용하였다.구조방정식 모형을 분석하기 위
한 통계프로그램은 LISREL,Amos(A momentofstructure)등 여러 가지가 있으
나 본 연구에서는 Amosver.7.0프로그램을 사용하였다.Amosver.7.0프로그램
의 장점은 LISREL과 달리,경로모형을 행렬이 아닌 그림으로 쉽게 나타낼 수 있
는 특징을 가지고 있는 것이다.Amos를 이용한 구조방정식 모형의 분석결과를 나
타내면 다음과 같다.

1.연구모형의 적합도 검정

관광호텔업체들의 품질경영활동과,조직의 유효성,직원의 고객지향성,경영성과
간의 구조적 관계를 실증 분석하고자 하는 본 연구의 가설검정을 위해 구조방정식
모형을 이용하였다.
본 연구에서는 모형적합도를 확인하기 위하여 우선 각 변수에 대한 측정치를 구
성하였는데,신뢰성과 타당성 검정에 의해 통과된 항목들을 변수의 측정치로 구성
하였다.결국 본 연구에서의 모형적합도 분석은 모형내의 경로관계를 확인하기 위
한 것으로 구조방정식에서의 측정모형에 의해 유의미한 변수간의 관계를 확인하는
것이 요구되므로 본 연구에서는 각 측정변수에 대하여 단일변량으로 변수를 구성
하였다.
다음 <그림 4-1>은 구조방정식에 의한 경로분석결과를 나타낸 것이다.
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품질경영

고객
지향성

조직유효성

PMMe1
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PCOM

e7
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COM2
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.95

.86

e14

e15

.83
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.82

IMe6

.87

FPM e11

NFPM e12

.91 .76

.69

.35

.76

경영성과

.59

.17

.36

.80

.76

e16e13

.88

<그림 4-1> 구조방정식모형 분석결과

품질경영활동 고객지향성 경영성과
PMM 인적자원관리 COM1 고객응대 FPM 재무적 성과
PM 프로세스 COM2 신뢰성 NFPM 비재무적 성과
LM 리더십
CM 고객중심 조직유효성
SM 전략계획 PSM 직무만족
IM 정보관리 PCM 조직몰입

<표 4-6> 측정변수 설명
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다음 <표 4-7>은 연구모형의 적합도를 평가한 것이며,<표 4-8>은 분석결과를
요약한 것이다.분석결과 카이자승(χ2:Chi-square)통계량은 219.340이며,자유도
(df)는 49,유의확률은 p=0.000으로 나타났다.카이자승 검정의 결과가 만족스럽지
못하지만 이러한 유의적인 결과는 흔히 나타나고 있어 연구모형이 적합하지 않다
고 결론내리는 것은 바람직하지 않다.
카이자승값의 경우 표본의 크기가 증가하면 실제로 모델간의 통계적으로 유의한
차이가 없음에도 불구하고 대부분의 경우 마치 차이가 있는 것처럼 결과를 제시하
며,표본의 크기가 감소하면 실제로 모델간의 통계적으로 유의한 차이가 있음에도
대부분의 경우 차이가 없는 것처럼 결과를 제시해 그 결과를 신뢰할 수 없게 되는
한계점을 가지고 있기 때문이다.따라서 모델의 적합도를 평가하기 위해서는 카이
자승값에만 의존하는 것은 매우 위험하며 다른 부합지수를 같이 고려하는 것이 매
우 중요하다.156)
카이자승검정 외에 고려할 수 있는 연구모형의 적합도 지수는 모델의 전반적인
적합도를 나타내는 GFI(기초부합지수:GoodnessofFitIndex)와 평균자승잔차의
자승원소값,즉 관찰행렬과 추정행렬 사이의 잔차평균을 나타내는 RMR(평균제곱
잔차제곱근:RootMean-SquareResidual),그리고 기초부합지수를 확장시켜 제안
모델에 대한 자유도의 비율이 기초모델에 대한 자유도의 비율에 의해 수정된 값을
나타내는 AGFI(수정부합지수:Adjusted GFI)와 표준화시킨 부합치를 나타내는
NFI(표준부합지수:NormedFitIndex)등이 있다.
상기 적합도 지수의 일반적 기준은 다음 <표 4-7>에 정리되어 있다.
연구모형의 기타 적합도 지수는 GFI(0.941),RMR(0.033),AGFI(0.907),NFI(0.957)
등과 같이 적합도 기준값에 합당하므로 본 연구모형을 통하여 가설검정을 수행하는
것은 합당하다고 판단할 수 있다.

156)조선배,『LISREL구조방정식모델』,영지문화사,1996,pp.103-104.
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부합지수 추정값 일반적 기준
GFI 0.941 GFI>0.9
AGFI 0.907 AGFI>0.9
NFI 0.957 NFI>0.9
RMR 0.033 RMR<0.05

χ2=219.340, df=49, p=0.000

<표 4-7> 연구모형의 적합도 평가

경로 경로계수 S.E. C.R. p
조직유효성 ← 품질경영 .690 .042 16.543 ***
고객지향성 ← 품질경영 .348 .052 6.216 ***
고객지향성 ← 조직유효성 .357 .055 6.045 ***
경영성과 ← 조직유효성 .595 .063 9.450 ***
경영성과 ← 고객지향성 .166 .061 2.938 .003
고객응대 ← 고객지향성 .946
고객중심 ← 품질경영 .862 .036 25.399 ***
전략계획 ← 품질경영 .832 .037 24.099 ***
프로세스 ← 품질경영 .867 .038 25.649 ***

인적자원관리 ← 품질경영 .816
정보관리 ← 품질경영 .873 .036 25.928 ***
조직몰입 ← 조직유효성 .907
직무만족 ← 조직유효성 .762 .043 19.470 ***
신뢰성 ← 고객지향성 .761 .048 16.967 ***

재무적성과 ← 경영성과 .796
비재무적성과 ← 경영성과 .759 .085 14.226 ***
리더십 ← 품질경영 .877 .040 26.100 ***

<표 4-8> 경로분석결과

(***:p<0.01)
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2.가설검정

상기에서 파악한 모형의 적합도와 경로분석결과를 바탕으로 가설검정을 실시하
였다.

1)품질경영활동과 조직유효성간의 관계에 대한 가설 1의 검정

관광호텔업체의 품질경영활동,즉 최고경영자의 리더십,인적자원관리,프로세스,
고객중심,전략계획,정보관리활동 등이 관광호텔업체 직원의 직무만족과 조직몰입
에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설 1을 경로분석을 통해 검정하였다.
그 결과,품질경영활동과 조직유효성간의 경로계수가 0.690,C.R.값이 16.543으로
나타나 관광호텔업체의 품질경영활동이 관광호텔업체 직원의 직무만족과 조직몰입
에 통계적으로 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 분석되었다.따라서 가설 1
은 채택되었다.

2)품질경영활동과 고객지향성간의 관계에 대한 가설 2의 검정

관광호텔업체의 품질경영활동이 직원의 고객지향성에 유의한 정(+)의 영향을 미
칠 것이라는 가설 2를 경로분석을 통해 검정하였다.
그 결과,품질경영활동과 고객지향성간 경로계수가 0.348,C.R.값이 6.216으로 나
타나 관광호텔업체의 품질경영활동이 관광호텔직원의 고객지향성,즉 고객의 신뢰,
친절,신속한 응대,고객의 욕구를 파악하기 위한 노력 등에 통계적으로 유의한 정
(+)의 영향을 미치는 것으로 분석되었다.따라서 가설 2는 채택되었다.

3)조직유효성과 고객지향성간의 관계에 대한 가설 3의 검정

관광호텔업체의 조직유효성,즉 직무만족과 조직몰입이 직원의 고객지향성에 유
의한 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설 3을 경로분석을 통해 검정하였다.
그 결과,조직유효성과 고객지향성간 경로계수가 0.357,C.R.값이 6.045으로 나타
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나 관광호텔업체의 조직유효성이 관광호텔직원의 고객지향성에 통계적으로 유의한
정(+)의 영향을 미치는 것으로 분석되었다.따라서 가설 3은 채택되었다.

4)조직유효성과 경영성과간의 관계에 대한 가설 4의 검정

관광호텔업체의 조직유효성이 관광호텔업체의 경영성과인 재무적 성과와 비재무
적 성과에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설 4를 경로분석을 통해 검정
하였다.
그 결과,조직유효성과 경영성과간 경로계수가 0.595,C.R.값이 9.450으로 나타나
관광호텔업체의 조직유효성,즉 직무만족과 조직몰입이 관광호텔업체의 원가절감,
시장점유율 향상,매출액 향상 등과 같은 재무적 성과와 호텔직원이 지각한 고객
만족도와 고객들의 호텔에 대한 호의적인 이미지형성,경쟁호텔에 대비 상대적인
직원만족도 등과 같은 비재무적 성과에 통계적으로 유의한 정(+)의 영향을 미치는
것으로 분석되었다.따라서 가설 4는 채택되었다.

5)고객지향성과 경영성과간의 관계에 대한 가설 5의 검정

관광호텔업체 직원의 고객지향성이 경영성과에 유의한 정(+)의 영향을 미칠 것
이라는 가설 5를 경로분석을 통해 검정하였다.
그 결과,고객지향성과 경영성과간 경로계수가 0.166,C.R.값이 2.938로 나타나
관광호텔업체 직원의 고객지향성,즉 고객에 신뢰감을 주고자 하는 노력과 신속한
서비스 제공,고객의 요구에 대한 신속한 반응,친절,개별적 배려,지식습득,고객
의 욕구를 파악하려는 노력 등이 관광호텔업체의 재무적 성과와 비재무적 성과에
통계적으로 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 분석되었다.따라서 가설 5는
채택되었다.
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3.가설검정 결과의 해석

본 연구의 가설검정은 관광호텔업체의 품질경영과,직무만족과 조직몰입의 조직
유효성,직원의 고객지향성,경영성과와의 구조적관계를 실증 분석하는 것으로서
각각의 가설을 검정하기 위하여 구조방정식모형을 이용한 경로분석을 실시하였다.

1)H1:관광호텔업체의 품질경영활동과 조직유효성간의 관계에 대한 가설은 채
택되었다.

이것은 관광호텔업체의 호텔운영,즉 최고경영진의 리더십,관광호텔의 고객중심
적 운영,호텔서비스에 있어 프로세스에 관한 통합된 관리,전략계획,인적자원관
리,통합적 정보관리 등 관광호텔의 품질경영활동들이 직원들로 하여금 직무에 대
한 만족과 조직에 대한 몰입을 할 수 있게 하였다는 것이다.

2)H2:품질경영활동과 고객지향성간의 관계에 대한 가설은 채택되었다.

관광호텔업체의 품질경영활동의 대부분이 내부고객과 외부고객을 만족시키고자
하는 고객서비스에 초점을 맞추어 있기 때문에 직원들로 하여금 스스로 동기부여
되어 서비스를 제공함에 있어서 항상 신뢰성을 갖고 고객과의 약속된 서비스를 제
공하기 위해 노력하고 관심을 보인다라고 해석되어진다.또한 품질경영활동에 있
어 고객중심적 사고는 임직원들로 하여금 고객의 이익을 생각하고 고객의 욕구를
파악해서 자발적이고 즉각적인 서비스제공과 고객에게 관심을 갖고 응대함으로써
고객의 요구에 공감적,신뢰성으로 응대할 수 있는 것이다.

3)H3:관광호텔기업의 조직유효성과 직원의 고객지향성간의 관계에 대한 가
설은 채택되었다.

호텔직원들이 자부심과 만족을 느끼고 업무 몰입수준이 높을 수록 고객의 불만
을 신속하게 해결하고 약속된 시간에 고객서비스를 제공하기 위해 노력한다.또한
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자발적으로 고객을 돕고 고객으로부터 신뢰를 받으며 고객이 안심하고 거래할 수
있게 하고 고객의 질문에 답변할 충분한 지식과 고객의 욕구를 충족시키기 위한
노력들을 하며 고객의 이익이 소속된 호텔의 발전과도 직결된다는 사고와 행동으
로 표출된다.따라서 관광호텔기업의 직무만족과 조직몰입은 직원들의 고객지향성
에 충분히 영향을 미친다고 볼 수 있다.

4)H4:관광호텔기업의 조직유효성과 경영성과간의 관계에 대한 가설은 채택되었다.

사기와 직무만족수준이 향상된 직원들은 최선의 양질의 서비스를 고객에게 제공
할 것이며 조직에 몰입된 직원들에 의해 서비스가 수행될 때 그 호텔기업의 성과
는 높아진다는 것이다.결국 조직유효성이 높으면 높을수록 그 호텔기업의 경영성
과는 직원이 인지할 수 있을 정도로 고객만족도,호텔의 이미지,원가절감의 수준,
더 높은 시장 점유율,매출액,수익 등 재무적,비재무적 성과에 많은 기여를 할
것이라는 것을 보여준다.

5)H5:고객지향성과 경영성과간의 관계에 대한 가설은 채택되었다.

기존의 고객지향성과 경영성과간의 연구에서도 거론되었지만 고객응대태도는 직
원만족,고객만족,기업이미지향상 등에 영향을 미친다.그리고 타 호텔과 비교하
여 재무적 성과에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다.특히 직원들의 고객지
향성은 고객이 정확하고 감동받을 수 있는 고객응대의 태도나 행동,고객의 신뢰
를 받는 행동이나 태도 등이 관광호텔업체를 이용하는 고객의 고객만족으로 이어
져 관광호텔기업의 경영성과에 큰 영향을 미치는 것으로 판단된다.
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제5장 결 론

제1절 연구의 요약

오늘날 기업들은 빠른 세계화의 진전,고객욕구의 다양화,기술의 발달,경쟁심
화 등 급격한 환경의 변화를 겪고 있다.즉,규모의 경제에 따른 원가 우위를 더
이상 중요한 경쟁력의 원천으로 생각할 수 없게 되었으며,혁신을 통한 원가우위
의 달성,경쟁업체와의 차별화 등 고객중심의 기업경영철학을 통하여 기업의 성과
를 향상시켜야만 기업이 생존할 수 있다.
관광호텔업계는 타 산업보다 정치,경제,사회의 변화에 민감한 영향을 받으며
호텔매출에 미치는 영향은 크다.국내 관광호텔업계의 영업환경에 대한 여건도 날
로 악화되어지고 있다.원화강세,매출액 대비 약 40%에 달하는 인건비와 매출액
의 3.2%에 달하는 높은 제세공과금 및 행정규제에 따른 관광호텔의 경영난은 더
욱 가중되고 있다.게다가 ResidentialHotel등의 등장으로 장기체류객의 이동으
로 인한 특1급 호텔의 객실점유율은 점점 하락하고 있는 추세이다.정부도 관광호
텔경영난을 감안하여 2007년 1월 1일부터 종합부동산세 감면,산업용전력요금 적
용 및 임시투자세액 공제 등을 실시하고 있으며 2007년 7월1일부터 관광호텔의 외
국인 숙박요금에 대하여 부가세 영세율을 적용하고 있다.지방자치단체도 조례개
정을 통한 재산세 50% 감면 및 상하수도요금 20% 감면 추진 등 관광호텔에 대한
지원책을 마련하고 있다.관광호텔업계도 표시가격을 자율적으로 평균 20%수준에
서 인하하기로 결정함으로써 관광객의 체재비가 인하되는 효과를 가져올 수 있다.
이러한 정부와 지방자치단체의 정책적 지원과 관광호텔업체의 자구노력은 각종 인
건비 및 물가상승 등 악재로 인하여 경쟁력이 약화된 관광호텔업계의 경영난을 일
부 해소할 수 있으나 근본적인 해결책은 아니라고 판단된다.
따라서 관광호텔기업들이 경쟁우위를 확보하고 경쟁 호텔과 비교하여 지속적인
경영성과를 향상시키기 위해서는 각 호텔의 품질경영활동이 전사적으로 전개되어
야 한다.아울러 내부고객 만족을 통한 직원들의 고객지향적 태도와 행동은 변화
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하는 시장에서 다양한 전략으로 고객만족의 차원을 넘어선 고객가치를 체계적으로
이해하고 시스템화하는 노력을 전개할 것이며 경영성과를 향상시킬 것이다.
또한 품질경영은 시장경쟁이 치열해지는 상황에서 기업이 생존하기 위해서는 자
사의 제품 또는 서비스의 차별화와 경쟁우위 확보를 위해 더욱 강조되고 있다.서비
스품질은 서비스기업의 경쟁력에 있어서 가장 기본적인 요소이자 기업경쟁력 강화
의 원동력이라 하였듯이 관광호텔기업의 각 업체가 경쟁 호텔과 비교하여 경쟁우위
를 확보하는데 있어서 품질경영활동이 직원들의 직무만족과 몰입의 조직유효성을
높일 뿐만 아니라 직원의 고객지향성에도 영향을 끼쳐 호텔의 경영성과를 향상시키
는 데 크게 기여할 수 있다는 것을 본 논문에서 분석하였다.
본 연구의 실증분석 결과를 요약하면 다음과 같다.
첫째,관광호텔업체의 품질경영이 조직유효성과 고객지향성에 정(+)의 영향을 미
치고 조직유효성은 직원의 고객지향성에 정(+)의 영향을 미쳐 결국 조직유효성과
직원의 고객지향성이 관광호텔기업의 경영성과에 유의한 영향을 미친다는 것이 통
계적으로 입증되었다.
그동안 많은 선행연구에서 품질경영이 경영성과,고객지향성이 경영성과에 미치
는 영향 등은 파악되었으나 이번 분석을 통해 품질경영이 조직유효성과 직원의 고
객지향성에 영향을 주고 조직유효성과 직원의 고객지향성이 관광호텔기업의 경영
성과에 유의한 영향을 미친다는 것을 확인할 수 있었다.
둘째,조직의 유효성에 영향을 미치는 품질경영활동 즉 최고경영자의 리더십,고
객중심,프로세스관리,전략계획,인적자원관리,정보관리 등이 인적서비스의 중요성
이 매우 높은 관광호텔기업에 종사하는 직원들의 직무만족과 조직몰입에 얼마나
큰 영향을 미치는지를 알 수 있다.
셋째,품질경영과 고객지향성간의 관계에 있어서는 품질경영의 하부요인이 고객
지향성의 고객응대와 신뢰성에 영향을 미치는 것으로 분석되었다.고객의 이익을
최우선시하고 고객의 욕구를 파악해서 호텔을 경영하는 것이 경쟁호텔과 비교하여
경쟁우위를 확보할 수 있다는 것을 알 수 있다.
따라서 관광호텔기업도 경영 환경변화에 능동적으로 대응하고 전략적 수단으로
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품질을 활용하기 위해서는 품질경영에 대한 이해와 운영이 지속적으로 요구된다고
하겠다.

제2절 연구의 시사점

현대산업사회의 발전과 변화는 관광호텔업계에 직접적인 영향을 미친다.따라서
어느 호텔은 성장하는 반면에,다른 어떤 호텔은 폐쇄되어 가고 있다.여기에는 반
드시 호텔경영면에서 원인이 개재되어 있을 것이므로 이러한 문제에 대한 연구와
검토가 필요하다.호텔산업의 미래를 예측하고 전망하는 것은 필요한 일이지만,호
텔경영에 대한 미래를 예측하기는 아무리 전문가라 해도 매우 어려운 것이다.호
텔기업의 글로벌화가 증가하는 추세에 있고 유사 호텔들이 많이 생겨나는 상황에
서 호텔기업이 계속기업으로서 성장과 발전을 추구하기 위해서는 그 호텔에 적합
한 품질경영활동이 지속적으로 개선되고 발전되어야 한다.그동안 관광호텔의 품
질경영에 대한 많은 선행연구가 있었으나 대부분 호텔의 서비스품질에 관한 연구
에만 국한되어 있어 총체적인 품질경영활동에 대한 연구는 미미한 편이다.
본 논문에서 시사하는 품질경영활동을 요약해보면 다음과 같다.첫째,호텔기업
최고경영진의 리더십을 들 수 있다.최고경영진의 리더십은 고객서비스와 호텔운
영의 효율성 향상을 위한 마케팅과 운영부서들간의 통합된 협력관계 유지,고객서
비스와 호텔운영의 효율성향상 과정을 점검하기 위한 방법을 마련하며,고객만족,
직원만족,재무적 성과측정 모두 동일하게 중요하다고 생각한다.또한 보다 효과적
인 서비스제공과 호텔운영을 위한 충분한 자원을 보장하며,높은 성과와 서비스
품질향상을 위한 업무환경을 만들기 위해 가시적인 투자와 관심을 가지고,호텔의
비전설정에 있어 고객의 욕구,호텔의 경영목표,직원들의 바람직한 행동기준을 제
시하여야 한다는 점이다.
둘째,고객중심은 고객의 욕구와 필요를 항상 우선적으로 고려하여야 하며,고객
만족도 측정을 통한 피드백은 재무적 성과와 연관된 개선방안에 반영한다.또한
고객선호도 파악을 위해 고객과 긴밀한 관계를 유지하며,고객선호도에 따른 서비
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스․프로그램․캠페인을 수정,보완하고,고객과 지역사회단체를 지원하며,일선직
원들이 고객과의 파트너십과 장기적인 관계형성을 위해 호텔에 관련된 정보를 준
비하고 제공하는 점이다.
셋째,프로세스관리이다.서비스제공과 호텔운영 프로세스는 보다 효과적인 방법
을 모색하기 위하여 체계적으로 검토하며,서비스제공과 호텔운영 프로세스의 범
위와 절차는 직원들이 명확하게 알 수 있도록 정의되어야 한다.아울러 서비스제
공과 호텔운영에 있어 문제점을 파악하기 위한 진단(평가)과정이 준비되어야 하며,
각각의 중요 프로세스는 그 설계와 계획부터 시행과 평가까지 책임을 질 수 있도
록 개인 또는 부서별로 업무분장이 되어야 한다.호텔의 각종 행사시에도 중대한
모든 운영계획에 직원과 팀의 의견이 반영되고 객실,식음료,조리,관리 등 제부
서간에 중요한 프로세스의 효과성 향상을 위해 노력하여야 한다는 점이다.
넷째,전략계획이다.호텔의 미래비전은 실행 가능한 현실적인 추진계획으로 수
립되어야 하며,전략계획과정은 고객요구와 호텔의 능력에 기초하여 이루어지고,
전략계획에서 중요한 과제는 고객선호도와 호텔이 처한 경쟁 환경변화를 예측한다.
그리고 호텔은 시설이나 직원에 대한 단기적 및 장기적 투자를 효과적으로 안배하
기 위해 필요자원 활용을 위한 최적화 방안을 모색하며,고객서비스와 호텔운영에
있어 중요한 전략적 성과들을 경쟁업체 또는 주요한 벤치마킹 대상과 비교하여야
한다는 점이다.
다섯째,인적자원관리로써,직원들의 승진․보상․포상은 고객의 기대를 충족시
켜줄 수 있는 능력에 근거하며,교육훈련프로그램을 운영하기 위해 호텔은 체계적
인 준비절차를 보유해야 한다.그리고 직원들이 낮은 성과를 내면 이를 시스템상
의 문제로 이해하고 낮은 성과의 원인이 되는 시스템상의 문제를 제거하고 개선한
다.아울러 직원만족을 측정하기 위한 측정항목은 잘 정의되어 있어서 인적자원관
리에 활용되어야 한다.또한 성과평가측정은 호텔의 목표달성에 필수적인 조직의
목적 및 활동과의 동일한 맥락에서 결정되어야 하며,호텔은 직원들이 고객 또는
동료들과의 문제와 제부서간의 갈등문제를 효과적으로 해결할 수 있도록 갈등 해
소 기술 교육을 하여야 한다.
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여섯째,오늘날 호텔은 객실예약,객실관리,고객계정 등 객실관리시스템과 업장관
리(POS),판촉․연회관리,고객서비스 등에 관련된 시스템뿐만 아니라 인사관리,재고
관리,구매관리,재정관리,에너지관리 등 호텔정보시스템(HotelInformationSystem)
을 활용하고 있다.호텔정보시스템은 전사적 종합시스템으로서의 역할을 수행하기 위
해 데이터베이스가 구축되어 자료관리 및 처리가 실시간으로 이루어질 뿐만 아니라
정보를 제공하여 조직내의 운용과 경영 및 의사결정기능을 지원하고 있다.
정보관리는 운영과 고객서비스부문 관리를 위한 정보와 데이터를 기록하고 보고
하며,호텔운영과 고객서비스 부문에 대한 정확하고 신뢰할 수 있는 데이터를 제
공하기 위해 정보와 데이터를 통계적으로 분석하며,정보와 데이터는 고객서비스
와 호텔운영에 있어 비능률적 요인을 찾아내기 위해 반드시 필요하다.아울러 사
실에 근거한 의사결정을 돕기 위해서 호텔운영을 통해 얻어진 정보와 데이터는 종
합적으로 관리되어야 하며,호텔운영․고객서비스와 고객만족에 관한 중요한 정보
와 데이터는 조직 내 모든 부서가 활용할 수 있도록 만들어져야 한다.특히 호텔
은 고객의 관점에서 고객서비스에 대한 정보와 데이터를 수집하고 분석하고 대고
객서비스에 적극 활용하여야 한다.
각 호텔의 종합적인 품질경영시스템이 운영되면 자연스럽게 직원들이 맡고 있는
업무에 흥미를 느끼며,업무에 만족하고,동료간에 매우 친밀한 유대관계를 유지할
것이다.상사의 관심과 배려에도 만족한다는 직무만족이나 직원들이 호텔의 구성
원임을 자랑스럽게 여기고 회사에 대한 강한 애착을 느끼고 나의 가치관과 회사의
가치가 일치한다고 생각하며,회사의 문제를 진정으로 나의 문제처럼 느낄 수 있
고,자신이 그 호텔에 몸담고 있는 것을 잘한 일이라고 스스로 여기며,주위 사람
들에게도 좋은 호평을 할 수 있는 조직몰입이 이루어질 것이다.
또한 직원들의 직무만족과 조직에 대한 몰입은 고객에 대해서 정해진 시간 안에
업무처리를 약속하였다면 반드시 지킬 것이며,고객에게 문제가 생겼을 때 해결하
기 위해 진심으로 관심을 보이고,약속한 시간에 서비스를 제공하기 위해 노력할
것이다.아울러 자발적으로 고객을 돕고,고객의 욕구를 파악하려고 노력하며,고
객이 안심하고 호텔에 투숙할 수 있도록 노력할 것이며,고객의 질문에 답변할 충
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분한 업무적 지식과 고객을 진심으로 생각하고 고객에게 예의를 갖추려고 노력할
것이다.호텔직원들의 고객지향적 태도와 행동은 고객가치를 중시하는 고객만족과
호텔의 이익을 위한 성과로 나타난다는 점이다.
결론적으로,본 연구의 시사점은 호텔기업의 총체적 품질경영활동이 전사적으로
이루어질 때 직원들의 직무만족과 조직몰입이 이루어질 것이며,직원들의 직무만
족과 조직몰입은 고객지향적인 태도와 행동에도 정(+)의 영향을 미쳐 고객을 위한
서비스 기업인 호텔기업의 경영성과에 영향을 미친다는 점이다.관광호텔의 품질
경영활동은 서비스 품질이나 상품 품질 등에 국한될 것이 아니라 체계적이고 종합
적인 품질경영시스템이 검토되고 지속적으로 시행되어야 할 것이다.국내 관광호
텔업체들의 경우 끊임없는 품질개선을 위해서 많은 연구를 통하여 그 호텔 특성에
적합한 품질경영시스템을 마련하는 것이 중요하다고 할 수 있다.

제3절 연구의 한계점 및 향후 연구과제

1.연구의 한계점

본 연구는 다음과 같은 몇 가지 한계점을 가지고 있다.
첫째,본 연구에서는 서울,부산,경주,대구지역의 특1급 19개 호텔을 중심으로
품질경영활동이 비교적 활발하고 유사한 경영환경을 가지고 있는 표본호텔을 선정
하여 결과를 검정하였으므로 전국에 소재되어 있는 관광호텔업체와 관광호텔 등급
별로 품질경영과 경영성과간의 차이검정을 하지 못한 점이다.
둘째,경영성과 중 재무적 성과의 측정을 직원들의 주관적 지표만을 사용하였다
는 점이다.표본호텔의 회계정보는 연말 결산보고서 및 감사보고서가 있으나 국내
호텔의 경우 비용구분의 정확성과 계정과목의 상이한 회계 정책에 따라 비교가 어
려운 부분이 있었으며,호텔상품에 있어서도 객실․식음료․부대사업부문 등 각
부문별 손익을 비교 분석해야 하는데도 재무제표 이외에는 부서별 손익 자료는 충
분히 공개되지 않았을 뿐만 아니라 체인호텔의 경우 회계방식도 다른 점이 있어
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재무적 성과를 객관적으로 측정함에 어려움이 있어 직원들이 인지하는 경쟁 호텔
대비 시장점유율과 매출액,수익,원가절감의 수준에 대한 질문으로 주관적 성과와
객관적 성과와의 타당성 검증이 실시되지 못한 점이다.
셋째,품질경영활동과 직무만족․조직몰입에 의한 조직의 유효성,고객지향성의
측정 중 직원들의 인지적인 측면만을 측정함으로써 각 호텔을 이용하는 고객들이
지각하는 서비스품질,고객의 만족도에 대해서는 고객으로부터 검증을 받지 못하
였다는 점이다.

2.향후 연구과제
첫째,표본을 전국단위로 확대하고,전국의 호텔을 등급별로 구분하여 품질경영
과 경영성과와의 관계를 분석할 필요가 있다.
둘째,관광호텔업체의 규모,또는 전체매출에서 객실,식음료,기타수익 등 각 부
문별로 실제적인 경영성과의 효과에 대한 차이를 검정할 필요가 있다는 점이다.
셋째,경영성과에서 특히 비재무적 성과지표는 직원의 인지도뿐만 아니라 고객
의 만족도부분을 검정할 필요가 있다.
향후 연구에서는 이상에서 제시한 본 연구가 지니고 있는 한계점을 보완함으로
써 관광호텔업체의 품질경영과 경영성과에 대한 심층적인 논의가 가능할 것이다.
또한 이와 같은 연구가 계속되어 관광호텔의 품질경영활동이 더욱 활성화 되고 등
급별로 관광호텔업체의 특성을 잘 반영할 수 있는 관계 구조모형의 개발이 이루어
져야 할 것으로 본다.
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III...귀귀귀하하하께께께서서서 종종종사사사하하하고고고 있있있는는는 관관관광광광호호호텔텔텔의의의 품품품질질질경경경영영영에에에 관관관한한한 문문문항항항입입입니니니다다다...
귀귀귀하하하의의의 생생생각각각과과과 근근근접접접하하하는는는 번번번호호호에에에 “““√√√”””표표표를를를 해해해주주주십십십시시시오오오...

▶▶▶ 최최최고고고경경경영영영진진진의의의 리리리더더더십십십(((LLLeeeaaadddeeerrrssshhhiiippp)))
전혀
그렇지
않다

그렇지
않다

보통
이다 그렇다 매우

그렇다
1.우리 호텔의 최고경영진은 고객서비스와 호텔운영
의 효율성을 높이기 위해 마케팅과 운영부서 직원
들간의 통합된 협력관계 유지를 선호한다.

1 2 3 4 5

2.최고경영진은 고객서비스와 호텔운영의 효율성향상
과정을 점검하기 위한 방법을 마련하고 있다. 1 2 3 4 5

3.최고경영진은 고객만족,직원만족,재무적 성과측
정 모두 동일하게 중요하다고 생각한다. 1 2 3 4 5

4.최고경영진은 보다 효과적인 서비스 제공과 호텔
운영을 위해 충분한 자원을 보장한다. 1 2 3 4 5

5.최고경영진은 높은 성과와 서비스 품질 향상을
위한 업무환경을 만들기 위해 가시적인 투자와
개인적인 관심을 가지고 있다.

1 2 3 4 5

6.최고경영진은 호텔의 비전설정에 있어 고객의 욕구,
호텔의 경영목표,직원들의 바람직한 행동 기준 등
을 포함하고 있다.

1 2 3 4 5

▶▶▶ 고고고객객객중중중심심심(((CCCuuussstttooommmeeerrrFFFooocccuuusss)))
전혀
그렇지
않다

그렇지
않다

보통
이다 그렇다 매우

그렇다
1.우리 호텔은 고객서비스와 호텔운영에 있어서 고객의
욕구(need)와 필요(want)를 항상 우선적으로 고려한다. 1 2 3 4 5

2.고객만족도 측정을 통한 피드백은 재무적 성과
와 연계된 개선방안에 반영된다. 1 2 3 4 5

3.고객선호도 파악을 위해 고객과 긴밀한 유지관
계를 유지하며 일한다. 1 2 3 4 5

4.고객선호도에 따라 서비스,프로그램,캠페인을 끊
임없이 수정,보완한다. 1 2 3 4 5

5.고객과 지역사회 단체들을 적극적으로 지원하고,
이들을 주요고객으로 대우한다. 1 2 3 4 5

6.일선직원들은 고객과의 파트너쉽과 장기적인 관계 형
성을 위해 호텔에 관련된 정보를 준비하고 제공한다. 1 2 3 4 5
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▶▶▶ 프프프로로로세세세스스스 관관관리리리(((PPPrrroooccceeessssssMMMaaannnaaagggeeemmmeeennnttt)))
전혀
그렇지
않다

그렇지
않다

보통
이다 그렇다 매우

그렇다
1.서비스제공과 호텔운영 프로세스는 보다 효과적인
방법을 모색하기 위하여 체계적으로 검토된다. 1 2 3 4 5

2.서비스제공과 호텔운영 프로세스의 범위와 절차는
직원들이 명확하게 알 수 있도록 정의되어 있다. 1 2 3 4 5

3.서비스제공과 호텔운영에 있어 문제점을 파악하기
위한 진단(평가)과정이 준비되어 있다. 1 2 3 4 5

4.각각의 중요 프로세스는 그 설계와 계획부터 시행
과 평가까지 책임을 질 수 있도록 개인(또는 부서)
별로 업무분장이 되어 있다.

1 2 3 4 5

5.행사 전과 행사 당일의 중대한 모든 운영계획에
직원과 팀의 의견이 반영된다. 1 2 3 4 5

6.제부서간에 중요한 프로세스의 효과성 향상을 위해
노력한다. 1 2 3 4 5

▶▶▶ 전전전략략략적적적계계계획획획(((SSStttrrraaattteeegggiiicccPPPlllaaannnnnniiinnnggg)))
전혀
그렇지
않다

그렇지
않다

보통
이다 그렇다 매우

그렇다
1.호텔의 미래비전은 실행가능한 현실적인 추진계획
으로 수립된다. 1 2 3 4 5

2.전략계획과정은 고객요구와 호텔의 능력에 기초하
여 이루어진다. 1 2 3 4 5

3.전략계획과정에 주 고객,각부서의 능력이 중요하
게 고려된다. 1 2 3 4 5

4.전략계획에서 중요한 과제는 고객선호도와 호텔이
처한 경쟁환경변화를 예측하는 데 있다. 1 2 3 4 5

5.호텔은 시설이나 직원에 대한 단기적 및 장기적
투자를 효과적으로 안배하기 위해 필요자원 활용
을 위한 최적화방안을 모색한다.

1 2 3 4 5

6.고객서비스와 호텔운영에 있어 중요한 전략적 성
과들을 경쟁업체 또는 주요한 벤치마킹 대상과 비
교한다.

1 2 3 4 5
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▶▶▶ 인인인적적적자자자원원원관관관리리리(((HHHuuummmaaannnRRReeesssooouuurrrccceeeMMMaaannnaaagggeeemmmeeennnttt))) 전혀
그렇지
않다

그렇지
않다

보통
이다 그렇다 매우

그렇다
1.직원들의 승진,보상,포상은 고객의 기대를 충
족시켜줄 수 있는 능력에 근거한다. 1 2 3 4 5

2.교육훈련프로그램을 운영하기 위해 호텔은 체계
적인 준비 절차를 가지고 있다. 1 2 3 4 5

3.직원들이 낮은 성과를 나타내면 이를 시스템상
의 문제로 이해하며 낮은 성과의 원인이 되는
시스템상의 문제를 제거하고 개선한다.

1 2 3 4 5

4.결근,이직,분규와 같이 직원 만족을 측정하기
위한 측정 항목은 잘 정의되어 있고 활용된다. 1 2 3 4 5

5.성과 평가측정은 호텔의 목적을 달성하는데 필수적인
조직의 목적 및 활동과 동일한 맥락에서 결정된다. 1 2 3 4 5

6.직원들의 만족과 복지수준에 대한 측정결과는 직
원들의 업무 의욕을 증진시키기 위해서 활용된다. 1 2 3 4 5

7.직원들은 고객 또는 동료들과의 문제를 효과적으로
해결할 수 있도록 갈등 해소 기술을 교육 받는다. 1 2 3 4 5

▶▶▶ 정정정보보보관관관리리리(((IIInnnfffooorrrmmmaaatttiiiooonnnMMMaaannnaaagggeeemmmeeennnttt))) 전혀
그렇지
않다

그렇지
않다

보통
이다 그렇다 매우

그렇다
1.호텔은 운영과 고객서비스 부문관리를 위해 정
보와 데이터를 기록하고 보고한다. 1 2 3 4 5

2.호텔운영과 고객서비스 부문에 대한 정확하고
신뢰할 수 있는 데이터를 제공하기 위해서 정보
와 데이터를 통계적으로 분석한다.

1 2 3 4 5

3.직원들에 대한 정보와 데이터는 질책보다는 직
원의 개인적인 업무향상에 관한 정보를 제공해
주기 위해서 활용된다.

1 2 3 4 5

4.정보와 데이터는 고객서비스와 호텔운영에 있어
서 비능률적 요인을 찾아내기 위해서 필요하다. 1 2 3 4 5

5.사실에 근거한 의사결정을 돕기 위해서 호텔운
영을 통해 얻어진 정보와 데이터는 종합적으로
다루어진다.

1 2 3 4 5

6.호텔운영,고객서비스와 고객만족에 관한 중요한
정보와 데이터는 조직 내 모든 부서가 활용할
수 있도록 만들어진다.

1 2 3 4 5

7.호텔은 중요한 고객의 관점에서 고객서비스에
대한 정보와 데이터를 수집하고 분석한다. 1 2 3 4 5
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IIIIII...다다다음음음은은은 문문문항항항의의의 조조조직직직유유유효효효성성성에에에 관관관한한한 문문문항항항입입입니니니다다다...귀귀귀하하하의의의 생생생각각각과과과 근근근접접접하하하
는는는 번번번호호호에에에 “““√√√”””표표표를를를 해해해주주주십십십시시시오오오...

▶▶▶ 조조조직직직 유유유효효효성성성(((SSSyyysssttteeemmm---EEEffffffeeeccctttiiivvveeennneeessssss))) 전혀
그렇지
않다

그렇지
않다

보통
이다 그렇다 매우

그렇다
1.내가 맡고 있는 업무에 흥미를 느낀다. 1 2 3 4 5
2.부서원끼리는 매우 친밀한 유대관계를 유지하고 있다. 1 2 3 4 5
3.내가 맡고 있는 업무에 만족한다. 1 2 3 4 5
4.상사의 관심과 배려에 만족한다. 1 2 3 4 5
5.우리 호텔의 근무조건과 환경에 만족한다. 1 2 3 4 5
6.내가 받는 급여수준에 만족한다. 1 2 3 4 5
7.우리 호텔의 승진제도에 만족한다. 1 2 3 4 5
8.나는 우리 호텔의 일원임을 자랑스럽게 여긴다. 1 2 3 4 5
9.나의 가치관과 회사의 가치가 일치한다고 생각한다. 1 2 3 4 5
10.회사에 강한 애착을 느끼며 남보다 더 열심히 노력
하고 있다. 1 2 3 4 5

11.회사는 내가 최선을 다할 수 있도록 격려해 주고있다. 1 2 3 4 5
12.회사에 계속 근무하면 나에게 이득이 있다고 생각한다. 1 2 3 4 5
13.회사의 문제를 진정으로 나의 문제처럼 느낀다. 1 2 3 4 5
14.이 회사를 선택한 것은 정말 잘한 일이라고 생각한다. 1 2 3 4 5
15.우리회사를주위사람들에게아주좋게이야기하고있다. 1 2 3 4 5
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IIIIIIIII...다다다음음음은은은 문문문항항항의의의 고고고객객객지지지향향향성성성에에에 관관관한한한 문문문항항항입입입니니니다다다...귀귀귀하하하의의의 생생생각각각과과과 근근근접접접
하하하는는는 번번번호호호에에에 “““√√√”””표표표를를를 해해해주주주십십십시시시오오오...

▶▶▶ 고고고객객객지지지향향향성성성(((CCCuuussstttooommmeeerrr---OOOrrriiieeennnttteeedddPPPrrraaaccctttiiiccceeesss))) 전혀
그렇지
않다

그렇지
않다

보통
이다 그렇다 매우

그렇다

1.나는 고객과 접촉할 때 용모와 옷차림을 단정히 한다. 1 2 3 4 5
2.나는 고객과 정해진 시간 안에 업무처리를 약속
하였다면 반드시 지킨다. 1 2 3 4 5

3.나는 고객에게 문제가 생겼을 때 해결하기 위해
진심으로 관심을 보인다. 1 2 3 4 5

4.나는 고객에게 약속한 시간에 서비스를 제공한다. 1 2 3 4 5
5.나는 서비스가 정확히 언제 수행될지를 고객에
게 말해준다. 1 2 3 4 5

6.나는 고객에게 신속한 서비스를 제공한다. 1 2 3 4 5
7.나는 자발적으로 고객을 돕는다. 1 2 3 4 5
8.나는 아무리 바빠도 고객의 요구에 신속히 응한다. 1 2 3 4 5
9.나는 고객으로부터 신뢰를 받는다. 1 2 3 4 5
10.나는 고객이 안심하고 거래할 수 있도록 노력한다. 1 2 3 4 5
11.나는 고객에게 예의를 갖추려고 노력한다. 1 2 3 4 5
12.나는 고객의 질문에 답변할 충분한 지식을 갖추고 있다. 1 2 3 4 5
13.나는 고객에게 개별적인 관심을 기울이려고 노력한다. 1 2 3 4 5
14.나는 고객의 이익을 진심으로 생각한다. 1 2 3 4 5
15.나는 고객의 욕구를 파악하려고 노력한다. 1 2 3 4 5
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IIIVVV...다다다음음음은은은 문문문항항항의의의 경경경영영영성성성과과과에에에 관관관한한한 문문문항항항입입입니니니다다다...귀귀귀하하하의의의 생생생각각각과과과 근근근접접접하하하
는는는 번번번호호호에에에 “““√√√”””표표표를를를 해해해주주주십십십시시시오오오...

▶▶▶ 경경경영영영성성성과과과(((BBBuuusssiiinnneeessssssPPPeeerrrfffooorrrmmmaaannnccceee)))
전혀
그렇지
않다

그렇지
않다

보통
이다 그렇다 매우

그렇다
1.우리 호텔의 고객만족도는 경쟁호텔에 비해 높다. 1 2 3 4 5
2.우리 호텔의 이미지는 경쟁호텔에 비해 좋다. 1 2 3 4 5
3.우리 호텔의 직원만족도는 경쟁호텔에 비해 높다. 1 2 3 4 5
4.우리 호텔의 전반적인 서비스 품질은 경쟁호텔
에 비해 높다. 1 2 3 4 5

5.우리 호텔은 경영개선을 통한 원가절감의 수준
이 경쟁호텔에 비해 낫다. 1 2 3 4 5

6.우리 호텔은 경쟁호텔보다 더 높은 시장점유율
을 달성하였다. 1 2 3 4 5

7.우리 호텔의 매출액은 경쟁호텔에 비해 높다. 1 2 3 4 5
8.우리 호텔의 수익은 경쟁호텔에 비해 높다. 1 2 3 4 5

◈◈◈ 다다다음음음은은은 응응응답답답자자자에에에 관관관한한한 일일일반반반적적적인인인 문문문항항항입입입니니니다다다...
해해해당당당 내내내용용용을을을 기기기입입입하하하여여여 주주주십십십시시시오오오...

1.귀하가 근무하고 계시는 호텔은?( )
1.귀하의 성별은?① 남 ② 여
2.귀하의 연령은?
① 20～24세 ② 25～30세 ③ 31～35세 ④ 36～40세 ⑤ 41세 이상

3.귀하의 학력은?
① 고졸 ② 전문대졸 ③ 대졸 ④ 대학원졸 ⑤ 기타( )

4.귀하의 호텔 근무경력은 어느 정도입니까?
① 3년 이하 ② 5년 미만 ③ 10년 미만 ④ 10년 이상

5.귀하의 직위는?
① 사원급 ② 주임 ․ 계장급 ③ 대리 ․ 과장급
④ 차장 ․ 부장급 ⑤ 임원급이상

6.현재 귀하가 근무하는 부서 및 담당업무는?
(부서 : 담당업무 : )
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