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요  약   본 연구에서 환대산업의 대표적인 기업은 호텔기업을 대상으로 정보시스템 구축이 고객지향성, 서비스지향
성, 성과간의 영향관계를 파악하고자 했다. 부산, 서울지역에 소재하는 호텔에 종사하는 종사원을 대상으로 편의추출
방식으로 표본을 추출하여 조사하였다. 연구결과의 도출을 하기 위하여 선행연구를 근거로 연구가설을 설정하였으며 
정보시스템 구축이 고객지향성, 서비스지향성, 성과간의 영향관계를 파악하였다. 가설검증결과 정보시스템 구축의 기
술수용모델 중 유용성은 서비스지향성과 고객지향성이 유의한 영향을 미쳤으나 용이성은 서비스지향성과 고객지향성
에 대하여 유의한 영향을 미치지 않고 있었다. 또한 서비스지향성과 고객지향성에서는 경영성과에는 유의한 결과가 
도출이 되었으나 개인성과에는 유의한 결과가 도출되지 않았다. 

주제어 : 호텔정보시스템, 서비스지향성, 고객지향성, 경영성과, 공분산구조모형

Abstract  In this study the hospitality industry's leading companies, hotel companies affect the relationship 
between the performance information system, customer orientation, service orientation, to identify the target. 
Convenience extraction methods to Employees engaged in hotel in Seoul & Busan sampling was investigated. In 
order to derive the results of the study, the study hypothesis was based Information System for customer 
orientation service orientation, affect the relationship between the performance was investigated. Service 
orientation and customer orientation significantly affected, but the results of the hypothesis testing, the usefulness 
of information system technology acceptance model for ease of service orientation and customer orientation in 
the not significantly affect was not. Service orientation and customer orientation, business performance, but 
significant results derived significant personal achievements the results derived were not.

Key Words : Hotel Information System, Service Orientation, Customer Orientation, Management Result, SEM
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1. 서 론

정보기술의 발달은 사회전반의 변화를 가져왔지만 호

텔산업과 같이 환대산업(hospitality industry)은 새로운 

도전과 기회로 인식되고 있다. 호텔산업은 인적자원을 

산업의 기반으로 한 정보시스템 체계와 결합을 하면서 

합리적인 의사결정 및 성과분석을 비롯한 마케팅에서도 

정보시스템을 활용하고 있다.

서비스기업에서 정보기술을 산업적 전반에서 활용하

는 이유에 있어서 경영상태를 신속·정확하게 파악을 할 

수 있으며 이러한 정보를 바탕으로 하여 고객정보를 생

산하여 새로운 서비스 및 혜택을 제공하고 있다. 정보시

시스템의 구축으로 인하여 효과성은 첫째, 반복적이고 

복잡한 업무는 전산화되어 업무에 대한 생산성이 향상되
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었다. 둘째, 수입과 비용에 대한 체계적이고 구체적으로 

기획·분석·통제가 가능하다. 마지막으로 호텔을 이용하

는데 편리하게 함으로서 차별화된 고객 서비스를 제공할 

수 있다[6][10]. 호텔경영에 있어서 정보시스템의 구축은 

경영의 편리성 도모, 고객만족을 통한 매출향상에 목적

이 있으며 나아가서 인건비 절감, 사업영역의 확장, 양질

의 서비스 제공 등 업무의 효율성 향상에 목적이 있어 그 

이용목적은 다각도로 확대되는 추세다[18].

정보시스템분야에서 다각도로 연구가 되고 있는 기술

수용모델(TAM)은 호텔산업을 중심으로 연구가 진행되

고 있으며 특히 외부적인 요인들인 유용성, 용이성, 태도, 

행동의도 등의 관점에서 연구가 되었던 것이 일반적이다. 

초기 TAM 모델에 있어서 간결성과 예측성이 우수하다

고 하였으나 관련된 연구개념 간에 있어서 미비한 점이 

나타나 보완모델인 TAMⅡ 모델이 주요한 연구가 최근 

초점이다[4].

시스템의 도입 및 설치에서 형식적이며 수동적인 활

동에서 시작하였지만 현재의 정보시스템의 활용에 있어

서는 고객이용형태를 이용한 마케팅 전략적 활동을 통해 

매출향상을 기여하는데 노력하고 있다. 호텔은 일반적인 

상품과는 달리 구매과정에 있어서도 많은 어려움이 있다. 

이와 같은 것은 제품의 생산과 판매과정을 비롯한 고객

의 의사결정에 있어서도 많은 변수들이 작용한다. 호텔과 

같은 고객을 상대로 하는 서비스 기업에서는 경영의 대부

분의 수익 고객으로부터 창출되기 때문에 시장에 고객중

심적인 연구를 다각도 연구가 요구가 경영성과를 달성하

기 위한 기초적인 성향이다[7][11]. 정보화시스템의 구축

이 기업의 최종적인 목표인 기업성과에 유의한 영향에 관

한 문제는 많은 논란이 있지만 정보시스템 구축이 종사원

들의 서비스지향적, 고객지향적인 연구가 필요하다.

그동안의 정보시스템의 연구는 다양한 관점에서 시도

가 되었으며 특히 TAM 모델을 중심으로 한 사용만족에 

중점을 두는 것이 일반적이다. 결과적으로 기업에서 정

보시스템을 구축을 하는 것은 업무의 생산성 및 경영합

리화에 중점을 두고 구축하고 있지만 호텔기업에서 추구

하고 있는 서비스지향성, 고객지향성 및 성과간의 연구

는 미진하였다. 따라서 본 연구에서는 기술수용모델, 서

비스지향성, 고객지향성, 성과간의 관계를 파악하여 관련

연구의 자료로서 또한 정보시스템의 서비스지향성, 고객

지향성, 성과간의 관련성을 파악하는데 그 목적이 있다.

2. 이론적 배경

2.1 호텔정보시스템

호텔정보시스템(Hotel Information System)은 호텔의 

여러 정보를 수집하여 의사결정의 효율성을 제고하기 위 

해 호텔정보시스템의 운영은 필수적이다.

호텔정보시스템은 업무의 특성에 따라서 다음과 같이 

분류하는 것이 일반적이다. 객실에 관련한 전반적인 업

무를 관리하여 주는 프론트 오피스시스템, 호텔의 일반

경영을 관리하는 백오피스시스템, 업장 및 부대시설업무

를 관리하는 POS 시스템, 모든 시스템을 총괄적으로 관

리하여주는 인터페이스 시스템이 있다 그러나 이러한 시

스템을 총괄하여 총칭해 PMS(Property Management) 

라고 한다[3][13].

2.2 기술수용모델(TAM)

기술수용모델이란 기술수용모델(Theory of Reasoned 

Action: TAM)에 근거를 두고 신념, 태도, 행동간의 관계

를 통해 개인의 합리적인 행동을 결정하는 모델이라고 

주장하고 있으며 이에 대한 합리적인 행동을 근거로 하

여 지각된 유용성과 용이성을 예측한 모델이다.

기술수용모델의 지각된 유용성과 용이성은 구체적인 

신념으로, 지각된 용이성은 특정한 정보기술을 사용함으

로서 발생하는 사용자의 작업 수행성과 향상과 발생하는 

사용자의 작업 수행향상과 관련된 믿음의 정도이다. 지

각된 용이성은 사용자가 별다른 노력 없이 사용할 수 있

는 기대정도를 말한다. 또한 선행연구에서 본다면 지각

된 유용성은 용이성에 선행변수인 것으로 주장되고 있다

[2][5][7][8][14][16].

기술수용모델에 있어서 정보기술수용은 설명과 예측

과 관련하여 주요한 수용모델의 주요 변수로서 지각된 

용이성과 지각된 유용성을 제시하고 있으며 이러한 변수

들이 태도에 영향을 미치며 결과적으로 사용자의견에 영

향을 미친다고 할 수 있다. 기술수용모델은 이용자 중심

적으로 흘러가기 때문에 결과적으로 서비스기업에서의 

기술수용모델은 고객을 대상으로 한 서비스지향성, 고객

지향성에 유의한 관계를 형성 할 수 있다.

2.3 서비스지향성과 고객지향성

호텔과 같이 인적자원을 근간으로 하는 기업에서는 
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서비스지향성과 고객지향성이 핵심적인 요소이며 고객

의 욕구를 파악하여, 지속적으로 더 나은 서비스를 창출 

해 나가는 행동이다. 따라서 서비스지향성은 탁월한 서

비스에 전략적인 우위를 두고 고객가치 및 만족, 경쟁우

위, 성장성 및 수익성 등의 창출에 서비스가 매우 큰 영

향을 미친다고 생각하고 있으며, 서비스 제공에 대하여 

초점을 두는 것이다. 고객지향성은 종사원이 고객의 욕

구를 파악하여 종사원이 고객의 입장에 부합하는 방향으

로 충족시키려는 고객에 대한 종사원의 접근 자세와 방

향이다[15]. 종사원들이 고객의 욕구를 만족하는 구매의

사결정을 하게함으로서 구매에 도움이 될 수 있도록 마

케팅의 수행정도를 나타내는 정도다. 고객지향성과 서비

스지향성은 연구자에 따라서 동일한 개념으로 볼 수도 

있으나 서비스지향성은 탁월한 서비스를 창출하고 전달

하는 서비스에 제공행동을 지원하고 보상하고자 하는 정

책, 절차, 관행 등 조직에서 수행하는 행동이며 고객지향

성은 기업의 입장에서는 시장지향성이며 개인의 입장에

서는 고객지향성이다. 따라서 이러한 개념에 있어서 고

객의 욕구를 위해 많은 변화와 노력을 추구하는 기업이 

유의한 성과를 창출할 수 있다.

2.4 성과

성과에 있어서는 개인적 성과와 기업적 성과로 나누

어서 생각해 볼 수가 있다. 개인적인 성과에 있어서 수신

자의 효과적인 성공으로 업무의 수행능력, 합리성, 편리

성, 서비스향상, 신속성, 피드백, 업무감소 등이 개인적인 

성과로 볼 수 있다. 기업의 성과에 있어서 Delone & 

McLean(2003)의 연구모델에서 제시하였듯 원가절감, 기

장확대, 추가매출, 조사비 절감, 시간절감으로 볼 수 있으

며 나아가서 성과향상, 비용절감으로 볼 수 있다.

3. 연구방법

3.1 연구모형 

본 연구는 호텔기업의 호텔정보시스템 운영이 서비스

지향성 및 고객지향성이 성과에 미치는 영향을 파악하고

자 <그림 1>과 같이 연구모형을 설정하였다.

기술수용모델

서비스지향성

고객지향성

성과

[그림 1] 연구모형

3.2 가설의 설정

3.2.1 가설1, 가설2의 설정

기술수용모델인 TAM 모델에 있어서 유용성과 용이

성의 관계는 기존의 선행연구에서 제시가 되었듯 개인의 

신념과 관계가 있다[7],[8]. 지금까지의 연구에 있어서 지

각된 용이성이 유용성에 유의한 관계가 있다. 기술이 사

용이 용이하다고 지각되는 경우는 해당기술을 복합적이

며 효과적으로 활용이 가능하다. 결과적으로 이에 대한 

관계에 있어도 유용성을 지각할 수 있다는 측면이 크다. 

따라서 다음과 같이 가설 1과 가설2를 설정할 수 있다.

가설 1. 기술수용모델은 서비스지향성에 유의한 영향

을 미칠 것이다.

가설 2. 기술수용모델은 고객지향성에 유의한 영향을 

미칠 것이다.

3.2.2 가설3, 가설4의 설정

서비스지향성과 고객지향성과 성과간의 관계에 있어

서 이미 많은 선행연구에서 유의한 관계가 있다고 주장

하였다[9],[12].

가설 3. 서비스지향성은 성과에 유의한 영향을 미칠 

것이다.

가설 4. 고객지향성은 성과에 유의한 영향을 미칠 것

이다.

3.3 자료분석 및 수집방법

부산지역 및 서울지역의 5개의 특급호텔을 대상으로 

호텔정보시스템을 이용하여 업무를 보는 호텔종사원을 

대상으로, 2012년 4월 1일부터 4월 30일까지 조사를 실시

하였다. 표본추출은 편의추출방식으로 총 300부의 설문

지를 배포하여 250부의 설문지를 회수한 뒤 불성실하게 

응답한 30부를 제외한 220부의 유효설문지를 획득하여 

설문분석에 최종적으로 활용하였다.

수집된 설문지는 통계패키지 SPSS 20.0과 AMOS 
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20.0을 이용하여 표본의 전반적인 특징을 파악하기 위해 

빈도분석을 실시하였으며 본 연구는 연구모형에 제시된 

구성개념들(constructs)간에 상호 미치는 영향관계를 검

증하기 위하여 구조방정식 모형을 통해 구성개념들 간 

상호관계를 검증하고 평가하고자하며 AMOS 20.0을 이

용한다.  또한 확인적 요인분석을 통해서 측정오차가 없

는 잠재요인을 발견하고 회귀분석으로 잠재요인 간을 연

결하는 방법으로 요인분석과 회귀분석을 결합한 형태이

다. 가설을 검증하기 위해서는 AMOS 20.0을 이용한 구

조방정식 모형(structural equation model)을 통해 변수

간의 상호관계를 파악하고자 한다.

4. 실증분석

4.1 인구통계적인 특성

조사대상의 인구통계적인 특징은 다음과 같다. 여성이  

56.8%, 남성 43.2%로 여성이 다소 많은 것으로 나타났으

며, 연령에 있어서는 20-30대가 75.0%로써 가장 많은 부

분을 차지하였다. 근무기간에서 있어서는 1-3년 미만, 

5-10년 미만 그리고 10-15년 미만이 전체 비율 중 63.3%

를 차지하고 있으며, 1년 미만과 15년 이상이 동일하게 

13.3%, 3-5년 미만이 10.2% 순으로 나타났고, 급여수준

에서는 101-300만원 이하가 전체 비율 중 68.9%로 가장 

많은 부분을 차지하는 것으로 나타났다. 학력수준에서는 

고졸이하가 9.6%, 전문대학 졸업이 46.3%, 대학교 졸업

이 41.4%, 대학원 이상이 2.8%로 나타나고 있었다. 직책

의 경우, 전체 응답자 324명 증 사원이 64.8%, 주임이 

16.0%, 계장이 17.0%, 과장 이상이 2.2%로 나타났으며, 

근무부서에서 객실부서 20.7%, 식음료부서 48.1%, 조리

부서 22.2%, 관리부서 9.0% 으로 나타나고 있었다.

4.2 확인적요인분석 및 신뢰도분석

전체모형에 대한 확인적 요인분석은 분석과정에서 단

일차원성을 저해시키는 항목을 제거하여 분석되었으며 

그 결과는 다음 <표 1>과 같다. 분석결과에서 보듯이 χ2 

=250.890(p=.000), df=259, GFI=.909, AGFI=.866, NFI=.898, 

RMR=.0411으로 나타나고 있으며 연구개념의 측정개념

에 대한 개념신뢰도 및 분산추출지수는 다음 공식으로 

표현 할 수 있으며 본 측정의 모형에서 개념신뢰도

(construct reliability)는 0.7 이상, 분산추출지수(variance 

extracted)는 0.5 이상이면 측정모형이 적합하다고 판정

할 수 있다[1],[17] 따라서 본 연구개념인 기술수용모델

(유용성,용이성), 서비스지향성, 고객지향성, 성과(개인성

과, 기업성과)는 각각 개념신뢰도는 0.71이상, 분산추출

지수는 0.51 이상 상회하고 있어 연구개념의 신뢰성은 적

절하다고 판단된다.

<표 1> 연구개념의 확인적 요인분석 결과

요인 항목

모수

추정

치

표준

화모

수값

표준

오차
CR p

유용성

신속한 업무수행 1.000 .682 - - .000**

효울적 업무수행 1.006 .724 .113 8.835 000**

업무처리 유용 1.091 .783 .116 9.356 000
**

의사결정의 효율 1.101 .806 .117 9.401 000**

용이성

이해의 용이 1.000 .661 - - 000**

쉽게 터득 1.057 .678 .127 8.282 000
**

매뉴얼 용이 1.259 .822 .131 9.594 000**

조작이 쉬움 1.415 .831 .148 9.563 000**

특별한 노력없음 .831 .541 .124 6.665 000
**

서비스

지향성

자율성보장 1.000 .765 - - 000**

특별보상 제공 .909 .745 .116 7.830 000**

교육훈련 1.037 .815 .106 9.742 000
**

서비스표준 제공 .946 .803 .122 7.752 000**

고객

지향성

상품 설명 1.000 .303 - - 000**

고객의 선택에 도움 1.216 .381 .239 5.079 000
**

욕구부합하는상품 2.561 .726 .515 4.96 000**

고객의 평가도움 4.022 1.099 .957 4.203 000
**

개인

성과

신속한 업무 1.000 .643 - - 000
**

업무수행 불편 1.300 .823 .136 9.507 000**

업무수행 도움 1.209 .784 .118 10.197 000**

프로그램 신뢰 1.438 .883 .144 9.976 000
**

경영

성과

동일부서에 도움 1.000 .562 - - 000**

시간절약 1.040 .521 .153 6.755 000**

비용절감 1.460 .747 .200 7.268 000
**

타 부서에 도움 1.577 .760 .223 7.058 000**

χ2=250.890(p=.000), df=259, GFI=.909, AGFI=.866, NFI=.898, 

RMR=.0411

 *p<0.05, **p<0.01

4.3 가설검증

본 연구의 제안모형에 대한 적합도 검증결과를 살펴

보면, χ2=1270.80, d.f.=248, p값=.000 GFI=.901, 

AGFI=.861 NFI=.887, CFI=.996, RMSEA=.025으로 나타
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났다. 따라서 본 연구의 전체모형의 적합도는 받아들여

질 수 있는 것으로 판단되며 그 결과는 다음 <표 2>과 

같다.

<표 2> 연구개념의 가설 검증

가       설

추정

경로

계수

표준

경로

계수

표준

오차
C. R. p

H1 유용성→서비스지향성 .468 .403 .140 3.321 .000
**

H2 용이성→서비스지향성 .021 .043 .051 .416 .677

H3 유용성→고객지향성 .311 .287 .127 2.442 .001**

H4 용이성→고객지향성 .003 .006 .047 .066 .947

H5 서비스지향성→개인성과 .043 .063 .058 .743 .457

H6 서비스지향성→경영성과 .401 .469 .074 5.424 .000**

H7 고객지향성→개인성과 .047 .023 .134 .352 .724

H8 고객지향성→경영성과 .451 .276 .158 2.852 .004
*

5. 결 론

본 연구에서 환대산업의 대표적인 기업은 호텔기업을 

대상으로 정보시스템 구축이 서비스지향성, 고객지향성, 

성과(개인성과, 경영성과)간의 영향관계를 파악하고자 

했다.

부산, 서울지역에 소재하는 호텔에 종사하는 종사원을 

대상으로 편의추출방식으로 표본을 추출하여 조사하였

다. 연구결과를 도출하기 위하여 선행연구를 근거로 연

구가설을 설정하였으며 정보시스템 구축이 고객지향성, 

서비스지향성, 성과(개인성과, 경영성과)간의 영향관계

를 파악하였다. 분석결과도출을 위해 빈도분석, 연구개념

에 대한 확인적 요인분석, 신뢰도분석, 개념신뢰도와 분

산추출지수을 통해 연구개념의 적합성을 파악하였으며 

연구개념간의 인과관계를 파악하기 위하여 구조방정식

(SEM)을 구성하여 가설검증하였다.

가설검증결과 정보시스템 구축의 기술수용모델 중 유

용성은 서비스지향성과 고객지향성이 유의한 영향을 미

쳤으나 용이성은 서비스지향성과 고객지향성에 대하여 

유의한 영향을 미치지 않고 있었다.  본 가설의 검증결과

에서 보듯이 정보시스템 구축이 고객에 대한 긍정적인 

서비스상품 제공에 유용하게 활용되고 있으며 이에 대한 

변화 및 기대가 높다는 것을 의미한다. 그러나 용이성이 

서비스지향성 및 고객지향성에 대하여 유의한 영향과 상

이한 결과가 도출이 된것은 정보화 시스템 구축과 관련

한 많은 선행연구에서 찾아볼 수 있으며 한 예로 호텔과 

같이 환대서비스기업에서는 직접적인 영향이 미칠 가능

성이 있다는 것을 의미한다. 또한 서비스지향성과 고객

지향성에서는 경영성과에는 유의한 결과가 도출이 되었

으나 개인성과에는 유의한 결과가 도출되지 않았다. 기

업에서 정보시스템의 구축하는 것은 비용절감을 통해 많

은 경영의 효과와 효율성에 기하기 위함은 이미 알고 있

는 것이며 부서간의 협조, 업무정보의공유 등은 기업의 

생산성과 원가절감 등에 필요로 하며, 경영성과에 유의

하다고 판단되었으나, 개인성과인 개인과업 등과 같은 

것은 당연히 해야 되는 일로 판단되기 때문에 유의한 결

과가 도출되지 않은 것으로 판단된다.

호텔에서 정보시스템의 결과 도출은 기업의 입장에서

는 경영성과이며, 고객의 입장에서는 고객만족이다.  서

비스 기업에서 시스템의 의존도를 높일 수는 없으나, 이

러한 시스템의 구축을 통해 고객만족을 위한 정보파악 

및 공유, 협조를 통한 방안 창출과 기존의 고객을 위한 

방법을 강구할 수 있을 것이다.

본 연구에 있어서 기술수용모델을 가지고서 서비스지

향성과 고객지향성, 성과간의 영향관계를 파악할 수 있

었다는 연구성과가 있었으며 부산과 서울지역의 호텔에 

근무하는 종사원을 대상하는 편의추출방법으로 표본을 

기초로 하여 연구가 되어 모든 조직 및 지역에 연구의 일

반화를 할 수 없다는 한계점이 있다. 따라서 향후 연구에

서 표본 수의 확대 및 생산부문별로 확대하여 실증적으

로 연구가 필요하다.
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