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요약

고객 서비스를 직접적으로 제공하는 관광호텔 종사원의 관광호텔 서비스보증제도에 대한 인식이 역할명확
성과 고객지향성에 미치는 영향관계를 연구함으로써 관광호텔 종사원의 고객에 대한 관심도를 높일 수 있다. 
서비스 산업의 중요한 역할을 담당하는 관광호텔이 이미지와 경영성과와 관련된 경쟁전략을 높이기 위한 방안
으로 서비스보증제도에 대한 관심이 증가하고 있다. 그러나, 서비스보증에 대한 인식이 고객지향성에 미치는 
영향에 대한 선행연구는 미약한 실정이다. 관광호텔 종사원의 서비스보증제도에 대한 인식에 따라 고객지향성
에 미치는 영향관계를 파악하였다. 선행연구를 통하여 이론을 구성하고, 실증적으로 분석하여 가설을 검증하
는 방법을 사용하였다. 분석결과, 선행연구에서 제시된 서비스 보증의 구성차원 중에서 명확성과 신뢰성이 역
할명확성에 유의한 영향을 미치고, 서비스 보증 인식에 따라 고객지향성에도 유의한 영향을 미치는 것으로 
나타났다. 서비스보증제도에 대한 인식이 높은 종사원이 고객지향성이 강한 것으로 나타났다. 분석결과를 통
하여, 서비스보증의 각 구성차원이 역할명확성과 고객지향성에 미치는 영향관계를 분석하였고, 분석결과와 관
련된 시사점을 제시하였다. 
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Abstract

The purpose of this study is to investigate the effects of service guarantees of tourist hotels on 
employees' perception of role clarity and customer orientation. Specifically, this study analyzed how the 
employees' perception of role clarity as a parameter, with the employees' reliability, guarantee-related 
communication, guarantee limitation, and organizational support as independent variables, affected the 
dependent variable, customer orientation. As a result of empirical analysis of employees in the first 
grade hotel in Seoul, it was analyzed that the higher the reliability of employees in service guarantee, 
the higher the communication and organizational support in the organization related to guarantee work, 
the higher the role clarity and perception level of employees. The higher the reliability, guarantee 
limitation and organizational support level of guarantee, the higher the customer orientation, but the 
guarantee-related communication did not show significant influence. The perception degree of role 
clarity of employees has a significant effect on customer orientation. According to those results of this 
analysis, this study examined the influence of each configuration of service guarantee of tourist hotel 
employees on customer orientation, and presented various academic and practical implications.
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I. 서론

서비스의 특성은 무형성, 이질성, 인적의존성, 소멸
성, 그리고 생산과 소비의 동시성의 성격을 갖고 있으
며[1], 관광호텔종사원과 고객과는 상호작용을 통하여 
교감을 주고 받기 때문에 일정수준의 서비스 품질을 보
증하기 곤란하다. 이러한 특성 때문에 서비스 실패에 
대해서 일반 재화와 달리 교환이나 수리를 해 주기가 
매우 어렵다[2]. 따라서 과거에는 보증이란 개념은 일반
재화에 대해 적용 가능한 경우가 많고, 서비스에 대해
서는 보증이 불가능하다고 판단되었다.

그러나, 서비스가 일반 재화와는 다른 특성때문에 서
비스 구매, 특히 관광호텔 상품에 대해 소비자가 지각
하는 위험이 생각한 것보다 더 높다. 또한, 서비스보증
을 제공하는 것이 구매에 따른 위험부담을 감소시킬 뿐
만 아니라 고객의 관광호텔에 대한 신뢰를 높여 구매를 
긍정적으로 유도할 수 있다[3]. 즉, 관광호텔의 서비스
를 구매하고자 하는 고객들은 일반재화를 구매할 때보
다 더 높은 위험을 지각하기 때문에 이것을 감소시킬 
수 있는 대안으로서 ‘서비스보증’에 대한 관심이 증가하
고 있다. 

관광분야의 서비스 보증에 대한 연구는 도미노 피자
를 대상으로 사례연구를 진행하였다. 최근의 서비스보
증에 대한 연구는 주로 일반 서비스기업을 대상으로 서
비스 보증과 서비스품질, 서비스 보증과 지각된 위험, 
서비스 보증과 서비스회복 등을 주로 연구를 진행하였
다. 최근 연구에서는 관광호텔을 대상으로 한 서비스 
보증 연구는 장병주·박진영·장경수(2005)[4], 정구점·장
병주(2005)[5], 박진영·김만술(2005)[6], 장병주·윤대균
(2005)[7], 전용수(2010)[8], 전용수·여호근(2010)[9], 
전용수·임상택(2011)[10], 등의 연구가 진행되었다. 그
러나, 대부분의 연구가 관광호텔 이용자들을 통한 연구
라는 점에서 종사원의 입장에서 접근한 연구는 제한적
인 실정이다.

따라서, 고객 서비스를 직접적으로 제공하는 관광호
텔의  종업원이 서비스보증 제도에 대한 인식에 따라 
고객에게 미치는 고객지향성을 분석함으로써 관광호텔
의 서비스 보증에 대하여 연구하고자 한다. 구체적으로 
본 연구에서는 관광호텔 종사원의 서비스보증 인식, 역

할명확성 지각, 그리고, 고객지향성 간의 영향관계를 분
석하고자 한다. 이러한 상위목표를 달성하기 위하여 다
음과 같은 세부목표를 설정하였다.

첫째, 서비스보증의 선행연구 검토를 토대로 서비스 
보증의 영향요인에 대한 문헌연구를 진행하여 연구의 
준거로 삼는다. 

둘째, 기존의 서비스 보증을 대상으로 실시한 지각척
도를 원용하여 관광호텔 서비스보증 인식 정도를 실증
분석을 통하여 측정한다.

셋째, 서비스보증의 지각, 역할명확성, 그리고, 고객
지향성 사이의 관계에 대한 분석결과를 토대로 그 특성
을 파악하여, 연구결과에 대한 시사점을 제시한다.

Ⅱ. 이론적 고찰

1. 서비스 보증의 의의

1) 서비스보증의 개념
서비스보증과 관련된 많은 정의가 있었으나, 서비스

보증에 대한 통일된 이론과 결론이 형성되지 못하고, 
지속적으로 연구되고 있는 실정이다.

일반적으로 서비스보증은 재화나 서비스가 고객에게 
약속을 지키지 못했을 경우 일정한 형태의 보상을 제공
한다는 약속이다[11]. 

Marvin은 서비스보증은 방침에 지나지 않으며, 기업
이 고객에게 만족을 느낄 수 있도록 조건없이 확약해 
주는 것이라고 주장하였으며[3][12], Hart 등은 서비스 
보증에 대하여 고객들이 서비스 실패시 기대할 수 있는 
대상에 대하여 설명하는 것이라고 정의하였다[3][13].

서비스보증은 기업이 어느 정도의 서비스 수준을 유
지하겠다는 약속으로서 그 수준에 도달하지 못하면 고
객에게 보상을 하겠다는 고객과의 약속이다[14][15].

Boshoff의 연구에서 서비스보증에 대해 서비스의 신
뢰성을 유형적으로 나타내는 역할을 한다고 보았다
[16][17].

Baker와 Collier는 고객에게 제공되는 서비스 수준
이 일정수준을 유지하지 못할 경우 고객에게 제공되는 
경제적 또는 비경제적 보상을 청구할 권리에 대한 약속
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으로 보았다[18][19].
서비스보증은 제품보증의 확장된 개념으로 실시되었

으며, 상품보증은 상품이 실패했을 경우에 소비자의 보
호차원에서 실시하였다라고 주장하였다[17].

Wagner는 서비스 보증은 미리 고객이 제공받을 서
비스에 대해 무형의 상품을 가늠할 수 있는 기대로 변
환하는 것이라고 정의하였고[20][21], Callen & 
Moore는 소비자와 약속한 하나의 약속으로서 제시한 
수준으로서 기업이 명확한 서비스 제공수준에 도달하
지 못할 때 고객에게 현금 등과 같은 형태로 지불하는 
것이라고 정의하였다[21][22].

Zeithaml의 연구에서는 무형성이라는 서비스 특성
으로 인해 일정 기간이 지나면 소멸된다. 때문에 고객
들이 구매를 할 때 서비스보다 상품에 대한 확신이 더 
크다고 보았다[21][23].

김호균․조형수는 기업이 사회에 대한 책임 및 고객 중
심주의의 태동으로 서비스 보증이 중요한 판단요소가 
되었고, 서비스 보증제도를 상품 및 서비스의 판매와 
연관지어서 제조업자나 중간상에게 책임을 부담지우는 
계약상의 의무로 정의하였다[15][24]. 

차석빈은 서비스보증을 ‘무조건적으로 고객의 행복추
구를 위해 운영에 대해 광고된 부분뿐만 아니라 광고되
지 않은 부분까지의 단순한 회사의 방침으로 설명하였
다[15][25]. 특히, 제공된 서비스에 대해 불만족한 고객
을 대상으로 환불, 할인 또는 무료서비스를 제공해야 
한다고 정의하였다. 이정학도 서비스보증을 서비스에 
불만족한 고객에게 할인, 환불, 또는 무료서비스를 제공
하는 것으로 정의하였다[26]. 

이유재는 서비스 보증에 의해 제공된 서비스에 만족
하지 못한 고객은 환불 또는 부가적인 서비스를 제공받
을 수 있다고 정의하였다[27]. 고객이 지불한 금액에 상
응하는 만큼 고객이 제공받아야 할 서비스가 어느 정도
인지인지를 고객에게 표면적으로 한 약속이라고 서비
스 보증을 정의하였다[19]. 

또한, 김립인은 고객과의 서비스에 대한 약속과 그 
약속이 제대로 이행되지 않았을 경우의 서비스 회복에 
대한 방침으로 서비스 보증을 정의하였다[28]. 특히, 그
는 서비스 보증이 종사원들에게 업무 수행과 관련된 표
준과 규칙으로 인식하였고, 종업원의 의무와 책임에 대

한 암시적인 메시지를 의미한다고 주장하였다[15][28].

2) 서비스보증의 구성요인
서비스 기업은 근본적으로 유형재와 다른 본질적 특

성을 가지기 때문에 다른 경쟁기업들과 다른 차별성을 
확보하기가 쉽지 않지만, 최근들어 양보다는 질적인 접
근으로의 사고의 전환을 추진하고 있다. 이러한 서비스
의 질적인 제공을 위해 고객지향적인 관점에서 대두된 
개념이 서비스보증이다[19].

신동식은 5가지 효과를 제시하였다. 첫째, 서비스보
증은 기업에게 어떠한 서비스를 제공해야 하는 가를 명
확하게 제시하여야 한다. 둘째, 제시된 서비스 목표를 
설정하여 서비스 제공자의 성과와 직무에 대한 동기부
여에 도움을 줄 수 있다. 셋째, 서비스 제공의 수준을 
평가하는 기준이 될 수 있다. 넷째, 서비스가 제공되는 
과정에서 잘못된 부분에 대한 서비스 개선활동이 가능
하다. 다섯째, 서비스보증으로 인해 고객은 제공되는 서
비스에 대해 신뢰를 얻을 수 있다는 점이다[19].

또한 전용수는 서비스보증에 대한 정의, 분류를 ‘단일
요소 보증’, ‘다양한 요소 보증’, ‘완전한 만족보증’, ‘결
합된 보증’의 네 개로 구분하여 설명하였다[15][29].

본 연구에서는 서비스보증을 신뢰성, 커뮤니케이션, 
보증제한성, 그리고 조직차원의 지원의 4개의 인식에 
각각 동일한 값을 합한 결과로 분석하였다.

2. 역할명확성
역할명확성(Role Clarity)은 조직 구성원에게 주어진 

직무와 관련된 역할에 대하여 정확한 정보를 토대로 조
직이 요구하는 직무를 수행하는 정도를 말한다[30]. 서
비스를 수행한 구성원 자신에게 기대되는 역할이 무엇
인가를 인지한 상태를 역할명확성이라 한다[30]. 

특히, 관광호텔 종업원들은 고객과의 관계분만 아니
라 상하 직원간의 관계에 있어서도 그들의 업무에 대한 
강한 역할의식이 필요하다. 관광호텔 종업원이 자신의 
직무역할에 대해 어떻게 인식하고 있는 가를 분명하게 
할 필요가 있다[31]. 따라서, 호텔 내 종업원들이 자신
의 역할을 명확하게 이해하는 것이 보다 더 고객 지향
적으로 행동한다[17][28].

관광호텔 조직에서의 종업원의 직무에 대한 명확한 
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역할인식은 무엇보다 중요하다. 김민영은 호텔 조직내
에서 ’커뮤니케이션 만족‘이 ’역할 명확성‘ 그리고  ’친사
회적 서비스 행동‘과의 영향관계 연구에서 ’역할 명확성
‘이 ’역할 내 고객서비스‘와 ’역할 외 고객 서비스‘에 따
라 ’친사회적 서비스행동‘과 영향관계를 실증분석 하였
다[32].

최형민 등은 ‘호텔 종업원의 심리적 임파워먼트’와 
‘친사회적 서비스 행동’ 사이의 영향관계 연구에서 역할
명확성이 매개효과를 통하여 친사회적 서비스 행동간
의 영향관계에 유의한 영향력이 있다고 제시하였다
[33]. 

3. 고객지향성
고객지향성(Customer Orientation)은 보다 높은 

서비스 수준을 요구하는 관광호텔을 이용하는 고객의 
보다 나은 가치를 이해 충족시키기 위해서는 기업이 표
방하는 고객에 대한 서비스 지향의 수행정도로 정의하
였다[34]. 기본적으로, 관광호텔이 고객의 입장을 대변
하는 입장에서 기업 활동을 행하는 것을 의미하며, 호
텔의 마케팅 활동도 고객입장에서 인지할 뿐만 아니라 
실질적으로 고객의 이익을 향상시키는 방향으로 실행
되어야 한다는 것이다[35].

Saxe는 종업원의 고객지향성에 대한 정의를 종업원
이 고객들의 구매의사결정에 도움이 되도록 도움을 제
공하는 마케팅 개념의 수행정도로 정의하였다[36]. 그 
결과, 종업원이 고객지향성이 높을수록 장기적인 관점
과 점진적으로 고객만족을 향상시키기 위해 업무를 추
진하며, 고객의 불만족을 유발할 수 있는 행동을 피하
는 것으로 조사되었다. 특히, 종업원의 고객지향적인 행
동을 통하여 관광호텔과 소비자 사이의 관계가 장기적
으로 발전하고, 결론적으로 양자에게 모두 이익을 준다
[37]는 점이다.

Parasurman과 Berry는 고객지향성을 신뢰성, 반응
성, 유형성, 그리고, 공감성의 네 가지 하부요인으로 분
류하였다[38]. 첫째, 신뢰성은 약속된 서비스를 정확하
게 수행하기 위한 관광호텔 종업원들의 태도와 행동을 
의미한다. 둘째, 반응성은 고객에게 신속하게 서비스를 
제공하려는 태도와 행동을 의미하며, 셋째, 유형성은 외
형적인 서비스 품질을 향상시키기 위한 관광호텔 종업

원들의 태도와 행동을 의미한다. 마지막으로 공감성은 
고객에 대한 충분한 이해를 통하여 원활한 의사소통이 
진행되어, 이용의 용이성이 원활하게 되도록 하귀 위한 
관광호텔 종사원들의 의지를 의미한다[38].

관광호텔 종업원들이 고객지향적으로 행동하기 위해
서는 첫째, 생각뿐만 아니라 행동도 고객입장에서 접근
하여, 관광호텔 기업 차원에서 잘못된 혹은 불필요한 
투자를 감소시켜줌과 동시에 고객만족을 극대화할 수 
있다는 점을 이해해야 한다. 둘째, 고객불편에 대해 추
가적인 서비스 제공을 정보로 인식하여 부정적 구전효
과를 최소화하고 고객의 이탈을 방지하기 위한 고객불
평관리의 필요성을 이해한다. 셋째, 고객과 직접적으로 
대면하는 종업원에 대한 중요성을 인정하는 조직문화
의 형성이 선제적으로 갖추어야 한다[32][39].

고객지향성이 서비스 제공 조직의 성공에 있어서 중
요한 핵심요소로 인식하고 있다. 관광호텔 종업원들이 
본인의 직무에서 느끼는 요소들에 대해 고객과 상호작
용과정에서 고객에게 편하게 전달하는 경우 긍정적 효
과를 보이게 된다[29]. 결과적으로 관광호텔 종업원의 
고객지향성이 클수록 서비스 품질 수준이 향상된다고 
보았다[37].

특히, 관광호텔의 서비스보증에 대한 선행연구는 고
객을 대상으로 진행되어 실제 서비스를 제공하는 종사
원의 입장에서 접근한 연구는 부족한 실정이다. 

Ⅲ. 연구조사설계

1. 연구모형
1) 연구모형
본 연구는 관광호텔을 중심으로 서비스보증에 대한 

인식 요인 중 신뢰성, 커뮤니케이션, 보증제한성, 그리
고, 조직지원이 역할명확성과 고객지향성과의 사이에 
영향관계를 실증적으로 분석하고자 한다. 따라서, [그림 
1]과 같이 연구모형을 설정하였다. 
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그림 1. 연구모형

2) 가설설정
본 연구의 가설은 서비스 보증 인식에 따라 종업원의 

역할명확성과 고객지향성에 미치는 관계를 파악하고자 
한다. 이와 같은 관계를 연구가설로 정리하면 다음과 
같다.

가설 1 : 관광호텔 종업원의 서비스 보증 인식은 역
할명확성에 정(+)의 영향을 미친다.

가설 2 : 관광호텔 종업원의 서비스 보증 인식은 종
업원의 고객지향성에 정(+)의 영향을 미친다.

가설 3 : 관광호텔 종업원의 역할명확성은 고객지향
성에 정(+)의 영향을 미친다.

2. 측정항목 선정 및 설문내용 구성 
본 연구에서는 관광호텔 종업원의 서비스보증에 대

한 선행연구 검토를 바탕으로 서비스보증 인식 항목들
을 원용하여 서비스보증에 대한 종사원 인식에 대한 변
수를 추출하였다. 

서비스보증 인식은 김립인(2005)[3]의 연구에서 제
시된 개념을 활용하여 관광호텔 고객이 제공된 서비스
에 대해 만족하지 못한 경우 관광호텔이 추가적인 서비
스를 제공하거나 또는 환불하는 것에 대한 관광호텔 종
사원의 신뢰, 보증관련 커뮤니케이션, 조직의 지원으로 
변수를 조작적으로 정의하였다.  

또한, 역할명확성은 김립인(2006)[28], 정범식(2016)[30], 
김민영(2012)[32]의 선행연구를 기초로 하여 역할수행
자인 관광호텔종사원이 자신에게 기대되는 역할에 대
해 인지한 정도를 측정하기 위하여 4문항을 선정하였
다. 

마지막으로 고객지향성은 문효점(2003)[35]과 최은
애(2010)[39]의 연구에서 제시된 개념을 활용하여 관
광호텔 종사원들이 자신의 직무에서 느끼는 요소들에 
대해 고객과 상호작용과정에서 고객의 입장에서 서비
스를 제공하는 정도와 관련된 문항을 6개 선정하였다.

각 문항에 대한 측정척도(measurement scale)는 
리커트(likert) 척도(5점)를 사용하여, 강한 부정, 부정, 
보통, 긍정, 그리고 강한 긍정의 1점에서 5점의 범주 중
에서 선택하도록 하였다. 

표 1. 종업원의 인구 통계적 특성
구분 빈도 비율(%)

성 별
남성 145 54.9
여성 119 45.1

연령

30세 이하 127 48.1
31세-35세 66 25.0
36세-40세 26 9.8
41세-45세 24 9.1
46세 이상 21 8.0

학력

고졸이하 9 3.4
전문대학 졸업 125 47.3
4년제 대졸 112 42.4

대학원 재학이상 18 6.8

근무연수

1년 미만 60 22.7
1년이상 3년미만 57 21.6
3년이상 6년미만 49 18.6
6년이상 10년미만 45 17.0

10년이상 53 20.1

직책

부장급 8 3.0
차장급 18 6.8
과장급 18 6.8
대리 47 17.8
사원 173 65.5

합계 264 100.0
주) 결측값은 제외하고 계산함.

3. 조사시기, 표본선정 및 분석방법
실증분석을 위한 설문조사는 크게 예비조사와 본조

사로 구분하여 실시하였다. 예비조사는 2020년 01월 
10일부터 2월 9일까지 설문 구조상의 문제와 표현이 
부정확한 항목과 연구흐름상 맞지 않는 것을 확인하였
다. 예비조사에서 발생된 문제점은 설문지 구성 및 용
어의 문제로 밝혀졌고, 이를 보완/수정하여 본 조사를 
2020년 3월 1일부터 5월 31일(90일간)에 걸쳐 실시하
였다.

조사대상은 서울소재의 딜럭스급 관광호텔 호텔(M, 
H, S, I, IP, N)을 6개 선정하여, 각 호텔별로 50부씩 
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총 300여부의 설문지를 배포하여 관광종업원의 서비스 
보증에 대한 인식을 측정하였다. 표본추출은 조사상의 
한계점을 고려하여 시간과 조사의 편리성이 인정되는 
편의추출법(convenience sampling)에 의하여 실시하
였다. 회수된 설문지는 270부가 회수되어 응답이 미흡
한 6부를 제외한 264부를 유효표본으로 확보하였다.

이 연구에 사용된 통계 분석은 SPSS 17.0을 사용하
였으며, 분석에 사용된 통계 분석방법은 다음과 같다. 
우선, 관광호텔 종업원의 인구 통계적 특성을 조사하기 
위하여 빈도분석(frequency analysis)을 파악하였고, 
관광호텔 종업원의 서비스보증 인식을 측정하기 위하
여 탐색적 요인분석(factor analysis)을 실시하였다.

또한, 관광호텔 종업원의 서비스 보증 인식이 역할명
확성과 고객지향성에 미치는 영향을 실증적으로 분석
하기 위하여 단순과 다중 회귀분석을 실시하였다.

Ⅳ. 실증분석 결과

1. 종사원의 인구통계적 특성
관광호텔 종업원의 인구통계적 특성을 파악하기 위해 

남/녀 성별, 연령, 학력, 근무연수에 대한 빈도분석
(frequency analysis)을 실시하여 그 결과를 제시하였다.

첫째, 설문 응답자의 성별은 총 264명의 응답자 중에
서 남성이 145명으로 54.9%이고, 여성이 119명으로 
45.1%를 차지하였으며, 연령은 ‘30대 이하’가 66명으
로 48.1%, ‘30대’가 92명으로 34.8%, ‘40대 이상’이 45
명으로 17.1%를 차지하였다.

둘째, 관광호텔 종업원의 직책은 ‘부장급’이 8명으로 
3.0%, ‘차장급’과 ‘과장급’이 각각 18명으로 6.8%, ‘대리
급’은 47명으로 17.8%, ‘사원’이 173명으로 65.5%를 
차지하였다. 

셋째, 학력에 있어서는 고등학교 졸업이 3.4%를 차지
하는 9명으로 나타났으며, 전문대학졸업은 125명으로 
21.6%, 4년제 대학 졸업이 112명으로 42.4%, 대학원 
이상 학력은 18명{6.8%}를 차지하였다.

2. 측정변수의 적합성 검증

표 2. 관광호텔 종사원의 서비스 보증제도 인식 요인분석

문항

요인
 1

신뢰성
2

커뮤니
케이션

3
보증

제한성

4
조직
지원

요인 1
신뢰성

나는 우리 호텔의 서비스 보증제도에 대해 의심하지 않는다. .822 .249 -.019 .265
나는 우리 호텔의 서비스 보증제도가 믿을 만하다고 생각한다. .813 .294 .055 .235
현실적으로 실행이 잘 되고 있는 제도라고 생각한다. .782 .358 .030 .191
나는 우리 호텔이 보증한대로 서비스를 제공할 것이라 믿는다. .780 .338 .023 .256

요인 2
커뮤니케이션

부하직원이 상사들에게 보고한다. .265 .813 .087 .207
서비스 보증에 대해 직원들 간에 내용을 공유한다. .320 .748 .085 .315
상사들이 부하들에게 교육과 지시를 한다. .357 .743 .029 .219
각 업장간 정보교환이 잘 이루어지고 있다. .323 .703 .012 .311

요인 3
보증제한성

우리 호텔의 서비스 보증제도는 금액상의 제한이 많다. .002 .061 .896 .016
우리 호텔의 서비스 보증제도는 이용절차상의 제한이 많다. .026 .055 .892 .026
우리 호텔의 서비스 보증제도는 시간적 제한이 많다. .144 -.001 .858 .069
우리 호텔의 서비스 보증제도는 아는 직원이 별로 없다. -.083 .049 .834 -.004

요인 4
조직지원

서비스 보증 관련 업무시 상사분들이 적극적으로 지원을 한다. .315 .341 .014 .820
서비스 보증 관련업무수행시 동료 직원들이 적극적으로 협조를 한다. .323 .357 .050 .800
서비스 보증 관련 업무수행시 같은 팀원으로부터 전폭적인 지원을 받는다. .422 .439 .086 .631

고유값 3.371 3.101 3.060 2.230

분산(%) 22.473 20.670 20.399 14.867

누적(%) 22.473 63.543 63.543 78.409

Cronbach α .913 .883 .891 .903
총분산설명력 ; 76.994% , KMO=.913, Bartlett의 구형성 검정 x2=3160.980(p<.000)
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1) 서비스보증의 요인분석
관광호텔 종업원의 서비스보증 측정척도에 대한 탐

색적 요인분석을 실시하였다. 초기 요인분석에서 공통
성 추출을 통해 각 변수의 주성분 분석으로 변수에 대
한 공통성을 확인하였다.

추출된 요인을 설명하는 비율을 나타내는 공통성은 
‘조직차원’ 요인의 ‘업무수행 시 타부서로부터 지원을 
받는다’는 변수가 0.5이하로 나타나 16개 중 15개 변수
를 투입하여 요인분석을 실시하였다. 요인분석 결과 4
개의 요인이 추출되었으며, 추출된 요인은 총 분산의 
설명력이 약 76.994%으로 나타났다. 요인분석 적합성
을 검증하기 위한 KMO값은 .913로 높게 나타났고, 구
형성 검정값은 χ2가 3160.980(p= .000)로 유의한 값
을 보여 요인분석이 적합하다고 판단하였다. 

요인분석 결과 추출된 4개의 요인은 그 구성변수를 
‘신뢰성(요인1)’, ‘커뮤니케이션(요인2)’, ‘보증제한성(요
인3)’, 그리고, ‘조직지원(요인4)’으로 명명하였다.

서비스 보증 인식 변수에 대한 요인의 신뢰성 분석을 
실시한 결과는 Cronbach‘s α 계수가 .913, .883, 
.891, .903으로 매우 높게 분석되었다. 

2) 역할명확성의 요인분석
관광호텔 종업원의 역할명확성 측정척도에 대한 적

합성을 검정하기 요인분석을 실시하였다. 추출된 요인
으로 설명되는 비율을 나타내는 공통성은 0.5이하인 변
수가 없어 총 4개의 변수로 요인분석을 실시하였다.

 

표 3. 관광호텔 종사원의 서비스 보증제도 역할 명확성 지각 
요인분석

문항
요인
 1

요인 1
역할

명확성

종업원과 고객의 상호작용 증가 .875

서비스보증의 종업원 제안제도 활성화 .875

권한 위임으로 의사결정 재량 확대 .867

서비스보증의 개선에 종업원 참여 .858

고유값 3.019

분산(%) 75.486

Cronbach α .892

총분산설명력 ; 75.486%, KMO=.828, Bartlett의 구형성 검정 
x2=600.089(p<.000)

그 결과 1개의 요인으로 추출된 요인이 총 분산의 약 
75.486%를 설명하는 것으로 나타났다. 탐색적 요인분
석은 서비스 보증에 대한 지각과 같은 주성분분석을 이
용하였다.

3) 고객지향성의 요인분석
관광호텔 종업원의 고객지향성 측정척도에 대한 적

합성을 검증하여 요인분석을 실시하였다.
요인분석 전 공통성 추출을 통해서 각 변수의 공통성

을 확인하였으며, 공통성이 0.5이상으로 나타나 총 6개
의 변수로 요인분석을 진행하였다. 요인분석 결과 6개
의 변수 모두가 하나의 요인으로 추출되었는데, 추출된 
요인은 총 분산의 약 67.148%를 설명하였다.

표 4. 고객지향성 요인분석

문항
요인
 1

요인 1
고객

지향성

고객이 원하는 것을 알아서 행동한다. .808

고객의 질문에 정직하게 대답한다. .817

고객에게 더 많은 것을 주려고 노력한다. .803

고객과의 관계를 중요하게 생각한다. .831

고객 서비스에 최선을 다한다. .838

고객들이 원하는 것을 주려고 노력한다. .819

고유값 4.029

분산(%) 67.148

Cronbach α .902

총분산설명력 ; 67.148% , KMO=.892, Bartlett의 구형성 검정 
x2=886.478(p<.000)

따라서 본 연구의 각 구성요인별 측정도구는 선행연
구들과 비슷하게 나타나 변수들에 대한 타당성과 신뢰
성을 확보하였다고 판단된다.

3. 가설검증
본 연구는 관광호텔 종업원의 서비스보증에 대한 측

정척도에 대한 자료가 총 26가지 항목 중에서 탐색적 
요인분석을 통해 1가지 항목을 제거한 25개 항목 4가
지 요인과 역할명확성 그리고 고객지향성을 이용하여 
단순과 다중 회귀분석을 통해 가설을 검증하였다.
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1) 가설 1
가설 1은 서비스보증제도에 대한 하위 차원들과 역할

명확성와의 관계에 관한 내용이다. 검증에 앞서 요인분
석 결과로 얻은 변수들의 설문항목값들을 합계하여 변
수 합으로 나눈 평균값을 통하여 다중 회귀분석을 실시
하였다.

 서비스보증 인식이 역할명확성에 대해 통계적으로 
유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 따라서, 연구가
설 1이 지지되었으며, 결과적으로 서비스보증에 대한 
인식이 역할명확성에 긍정적인 영향을 미친다는 것을 
의미한다. 

관광호텔 종업원의 역할을 명확하게 하는 데 있어 서
비스보증에 대한 종업원의 신뢰와 각 조직원 간의 의사
소통이 긍정적 영향을 미친다. 

표 5. 서비스보증인식이 역할명확성 지각에 미치는 영향

서비스보증  표준화 
계수  t p F R2

 (상수) -.001 -.006 .995

167.874 .717

 신뢰성 .352  6.551  .000

커뮤니케이션  .360 6.694  .045

 보증제한성 .007  1.707 .223

 조직지원  .243  -1.695 4.528

R2 ; .722, 수정된 R2 ; .717, F=167.874, p=.000,  

따라서, 서비스보증 제도에 명확한 규정과 함께 종업
원에 대한 교육을 통해 세부적인 내용을 숙지하여야 한
다. 특히, 관광호텔 내부의 서비스 보증에 대한 내용, 판
단의 근거, 서비스 보증의 방법, 내부적인 절차에 대한 
내용을 숙지하여야 할 것이다. 특히, 개인적인 교육과 
함께 다른 부서와 상하 직원들간의 정보공유를 통해 커
뮤니케이션을 활성화시켜야 할 것이다.

2) 가설 2
가설 2는 서비스보증 인식이 고객지향성과의 관계에 

관한 다중 회귀분석 내용이다. [표 6]의 회귀식에서 신
뢰성(β=.303, p<0.05), 보증제한성(β=.116, p<0.05)과 
조직지원(β=.178, p<0.05)은 고객지향성에 대해 통계
적으로 유의한 영향을 미치고 있는 것으로 나타났다.

서비스 보증에 대한 관광호텔 종업원의 신뢰성, 보증
제한성, 조직지원은 종업원의 고객에 대한 관심을 강화
할 수 있다. 

표 6. 서비스보증인식이 고객지향성에 미치는 영향

서비스보증 인식  표준화 
계수  t p F R2

 (상수) 1.308 6.448 .000

43.712 .394

 신뢰성 .303 4.357  .000

 커뮤니케이션  .126 1.806  .072

 보증제한성 .116 2.925 .004

 조직지원  .178  2.552 .011

R2 ; .403, 수정된 R2 ; .394, F=43.712, p=.000,  

서비스 보증을 운영하고 있는 관광호텔은 서비스 보
증제도에 대한 적극적인 지원으로 자신의 서비스에 대
한 자긍심과 책임감을 인식하도록 해야 할 것이다.

3) 가설 3
가설 3은 역할명확성 인식과 고객지향성과의 관계에 

관한 단순 회귀분석 내용이다. [표 7]의 회귀식에서 역
할명확성(β=.506, p<0.05)이 고객지향성에 대해 통계
적으로 유의한 정의 영향을 미치는 것으로 나타났다.

표 7. 역할명확성 인식이 고객지향성에 미치는 영향

역할명확성  표준화 
계수  t p F R2

 (상수) 2.086 13.255  .000
127.103 .324

 역할명확성  .506 11.274  .000

R2 ; 327, 수정된 R2 ; .324, F=127,103 p=.000

서비스 보증에 대해 본인의 서비스에 대한 역할을 명
확하게 인식하는 종업원들이 고객지향성에 미치는 영
향관계가 있다는 점을 확인하였다. 이런한 연구결과는 
서비스 보증이 관광호텔 조직 내부에 있는 종업원의 고
객지형성에 영향을 줌으로써 서비스품질의 향상과 관
광호텔 고객에 대한 만족으로 이어지며, 만족한 고객의 
재방문과 재구매로 관광호텔의 경영성과에도 긍정적 
영향을 미칠 것으로 판단된다.
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Ⅴ. 결론

관광호텔은 서비스의 무형적인 특성 때문에 고객과 
직접적인 서비스를 제공하는 종업원이 가장 중요하며, 
효과적인 인적자원관리가 관광호텔의 성패를 좌우하는 
중요한 요소로 인식되었다. 특히, 서비스 보증제도에 대
한 인식에 따라 관광호텔 종업원은 직무에 대한 명확한 
인식뿐만 아니라 고객서비스에도 상당한 영향을 미친
다. 

그러나, 관광호텔 종업원의 서비스보증에 대한 인식
에 관한 연구는 아직도 부족한 실정이다. 효과적인 인
적자원관리뿐만 아니라 약속된 서비스 수준을 유지하
기 위해서는 훌륭한 인적자원을 확보하는 노력도 중요
하다. 

또한, 선발된 인적자원의 서비스 수준뿐만 아니라 관
광호텔 종업원의 서비스 제공에 대한 의지를 지속적으
로 유지하는 문제가 중요하게 대두되고 있다. 

결과적으로, 대고객 서비스를 직접적으로 제공하는 
관광호텔 종업원의 고객지향성에 영향을 미치는 서비
스보증을 연구함으로써 관광호텔 종업원의 고객지향성
과의 관계를 규명할 필요성이 높다는 점이다.

이러한 연구 필요성에 따라, 본 연구에서는 관광호텔 
종사원의 서비스 보증에 대한 인식이 역할명확성과 고
객지향성에 미치는 영향관계를 분석하였다.

첫 번째 분석결과, 서비스보증이 역할명확성에 미치
는 영향은 신뢰성(.352), 커뮤니케이션(.360), 그리고 
조직지원(.243)이 영향을 미치는 것으로 나타났다.

따라서, 본 연구결과를 토대로 관광호텔은 종사원의 
역할명확성을 위해 서비스보증 제도를 심도있게 체계
적으로 설계하고 합리적으로 운용하여야 할 것이다. 관
광호텔 내부의 보증에 대한 세부 내용, 제공 기준, 제공
방법, 절차와 관련된 정보의 제공뿐만 아니라 지속적인 
교육이 진행되어 종사원들이 그들의 서비스보증 제도
에 대한 명확한 인지를 통하여 본인들의 역할을 분명하
게 알 수 있는 가장 효과적인 방법이다. 

둘째, 서비스보증 인식이 고객지향성에 미치는 영향
도 신뢰성(.303), 보증제한성(.116), 그리고, 조직지원
(.178)이 영향을 미치는 것으로 나타났다. 즉, 서비스보
증제도에 대한 종사원의 신뢰가 높아야 하며, 관광호텔 

내부의 조직지원이 많을수록 고객지향성에 긍정적 영
향을 미친다. 

따라서, 서비스보증제도에 대한 신뢰도를 높이기 위
해 지속적인 교육을 통하여 서비스 제공에 대한 동기와 
책임을 강화하여야 하며, 관광호텔의 개인간 부서간 업
무 공조가능하도록 커뮤니케이션을 활성화시켜 정보공
유와 의사소통이 활발하도록 해야 할 것이다.

셋째, 역할명확성(.506)이 고객지향성에 미치는 영향
도 통계적으로 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났
다. 구체적으로 관광호텔 역할명확성을 높게 지각한 종
사원이 종사원의 고객지향성이 높다는 결과로 나타났
다. 이러한 연구결과는 관광호텔 내부의 종사원이 서비
스 제공동기, 서비스제공에 대한 업무수행능력, 그리고 
고객지향성에 긍정적으로 영향을 줌으로써 결과적으로 
서비스품질이 향상되고 호텔고객에게 만족을 줄 수 있
다는 점이다. 

결론적으로 호텔경영자는 서비스 보증의 중요성을 
인식하고, 서비스 보증에 대한 매뉴얼의 작성, 종사원에 
대한 교육, 조직의 지원 등 다양한 프로그램의 개발이 
필요하다.

첫째, 관광호텔 서비스 보증제도에 대한 명확한 규정
의 명문화가 필요하다. 둘째, 서비스보증의 내용에 대한 
종사원에 대한 지속적인 교육과 숙지가 유지되어야 한
다. 셋째, 서비스보증과 관련된 커뮤니케이션을 촉진하
여 정보공유가 활발하도록 지원한다. 

본 연구의 한계점은 서비스보증 인식, 역할명확성, 그
리고, 고객지향성의 종합적인 관계를 파악하지 못했다
는 점에서 연구의 한계로 설정한다.

또한, 서비스보증 제도의 시행여부와 관련한 차이에 
대한 분석은 진행되지 못했다. 향후 연구에서는 서비스
보증제도의 시행범위와 종류에 따른 특성을 파악할 수 
있는 연구가 요구된다.

앞으로 연구에서는 서비스보증과 역할명확성, 고객지
향성 개념간의 영향관계를 전체적인 관점에서 다루는 
연구가 필요하다. 
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