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요  약  현대인은 건강과 휴양 여가, 스포츠, 레크리에이션, 문화관광을 추구하게 되어 복합시설이 갖추어져 있는 리

조트를 선호하게 되었다. 본 연구는 서비스스케이프를 주요한 경쟁우위 요소로 보고, 관광객의 지각된 가치를 극대화

시키고 만족도를 향상시킬 수 있는 효율적인 마케팅 전략방안 및 전략적 시사점을 제시하고자 하였다. 이러한 연구목

적을 달성하기 위해 중국 싼야 아틀란티스 리조트를 이용한 경험이 있는 고객을 대상으로 온라인 설문을 실시하였으

며, SPSS 23.0 프로그램을 통해 통계분석을 실시하였다. 연구결과 첫째, 서비스스케이프 중 사회성, 편의성, 공간성, 

쾌적성은 감정적 가치에 통계적으로 유의한 정(+)의 영향을 미쳤고, 편의성, 디자인, 공간성, 쾌적성은 기능적 가치에 

정(+)의 영향을 미쳤고, 오락성 및 사회성은 사회적 가치에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타나, 둘째, 서비스스케이

프 중 편의성, 디자인, 공강성, 쾌적성은 만족도에 정(+)의 영향을 미쳤다. 셋째, 지각된 가치 중 감정적 가치 및 기능

적 가치는 행동의도에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 넷째, 만족도는 행동의도에 정(+)의 영향을 미치는 것

으로 나타났다. 다섯째, 지각된 가치는 만족도에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

주제어 : 서비스스케이프, 지각된 가치, 만족도, 행동의도, 리조트

Abstract:  Modern tourists prefer resorts with various facilities for health, leisure, sports, and cultural activities. 

The tourism industry strives to diversify entertainment programs to meet consumer needs. This study identifies 

servicescape as a primary competitive advantage and aims to propose effective marketing strategies and strategic 

insights to maximize tourists' perceived value and enhance satisfaction. To achieve this research objective, an 

online questionnaire survey was administered to customers with prior experience at the Atlantis Resort in 

Sanya, China, followed by statistical analysis using the SPSS 23.0 software. The findings indicate that 

servicescape, by providing optimal value to customers within the service industry, exhibits a positive correlation 

with customer satisfaction and constitutes a critical factor for the success of tourism enterprises.
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1. 서론

현대인은 경제적, 시간적인 여유로 삶에 대한 질적 향

상에 관심을 가지고 있으며, 단순한 숙박이나 당일 관광

형태에서 건강과 휴양 여가로 선호하게 되어, 여가문화

와 레저스포츠 등에 대한 인식의 변화로서 스포츠, 레크

리에이션, 문화 관광을 위한 복합시설이 갖추어져 있는 

사계절 이용이 가능하고 다양한 활동을 한 곳에서 경험

할 수 있는 리조트를 선호하게 된다(강건우, 2016)[1]. 이

에 관광산업도 소비자의 욕구를 충족시키기 위해 엔터테

인먼트산업의 콘텐츠와 프로그램 다양화를 추구하게 되

어 있는 트랜드로 변화됨에 따라 복합관광요소를 겸험할 

수 있는 리조트를 선호한다(임재희, 2019)[2].

리조트는 지자체의 경제발전 측면에서도 중요한 가치

와 의미가 있을 뿐만 아니라, 많은 국가에서 복합 리조트 

개발을 외국 관광객을 유치 및 지역 경제발전 도모 수단

으로 활성화하고 있다(이충기 등, 2020)[3].

싼야 아틀란티스(Atlantis)는 바다를 주제로 선사시대 

아틀란티스 문명을 본보기로 바하마, 두바이 이후 전 세

계 3번쨰 호텔로 중국 하이난성 싼야시에 마련되었다(이

묵야, 2022)[4]. 하이난성 관광문화체육청(2024)[5]에 따

르면 지난해 2023년 하이난성은 국내외 관광객 9000만 

명을 초대하였다. 아틀란티스 리조트는 약 110억 위안(약 

2조 2천억 원) 투자 금액으로 2018년에 정식적으로 영업

을 시작하여, 총 54만㎡, 1314개의 객실이 있다. 아틀란티

스는 숙박 기능을 바탕으로 오락, 쇼핑, 식음료, 공연, 국

제 전시 및 스페셜 해양 문화, 워터파크, 아쿠아리움을 종

합하여 하나의 복합체로 모아 원스톱 럭셔리 관광 휴가 

모델로 구축되었다. 소속 그룹 FOSUN Holiday(2023)[6]

의 2023연도보고에 따르면 아틀란티스 리조트 2023년 수

익은 16.8억 위안(약 3165억 원), 객실 ADR은 2386위안

(45만원), OCC(81.9%)로 돌파했다고 밝혔다. 이처럼 리

조트는 관광산업의 발전과 활성화를 위한 필수적인 시설

로서 단순한 숙박과 식음료를 제공하는 기능에서 휴식, 

레저, 소셜, 스포츠 등의 다양한 기능을 지닌 문화공간을 

갖고 있다. 

이러한 관광 패러다임의 흐름에 따라 소비자들의 행

동 특성과 구매의사를 결정하는 과정에 많은 이해가 요

구되며, 소비자 욕구와 요구가 부응하는 구성요소를 찾

아내야 한다. 하지만 관광산업의 서비스의 무형적 특성

으로 인해 추상적이며 복잡한 심리적 변수에 의해 영향

을 받는다. 서비스스케이프는 경쟁우위를 선점하는데 중

요한 요인이자 리조트의 이미지를 소비자에게 전달하는

데 중요한 역할을 한다(송주완, 2017)[7]. 특히, 서비스산

업에서 고객에게 최대의 가치를 제공하는 것이 고객만족

과 직접적이고 긍정적인 관계에 있음으로 관광기업의 중

요한 성공요인이다(G. H. McDougall & T. Levesque, 

2000)[8]. 고객의 요구와 환경의 변화를 파악하여 이를 수

용하고 장기적인 서비스 경쟁력을 강화시키기 위해서는 

리조트의 서비스스케이프에 대한 고찰이 시급하며 고객

의 지각된 가치의 중요성에 주목할 필요가 있다. 물리적 

공간에서의 환경적 요인에 대한 선행 연구들을 살펴보면 

한식당, 레스토랑, 호텔, 패스트푸드점, 축제, 베이커리카

페, 항공기 등이 다양하게 이루고 왔으나, 리조트를 대상

으로 한 연구는 부족한 실정이다. 그리고 서비스스케이

프와 관련되어 이루어진 연구들도 주요 결과 변수로 고

객감정반응, 브랜드태도, 브랜드이미지, 소비감정 등이 

대부분으로 서비스스케이프로 기인된 고객의 지각된 가

치와 관련된 연구는 미흡한 실정이다. 따라서 본 연구에

서는 서비스스케이프를 리조트의 주요한 경쟁우위 요소

로 보고 서비스스케이프 중 어떠한 요인이 고객의 지각

된 가치와 고객만족에 유의한 영향을 미치며, 지각된 가

치는 고객만족에 유의한 영향을 미치는지를 목적을 두고 

연구모형을 도식화하고, 이를 토대로 가설을 설정하여 

실증분석을 통해 검증하고자 한다. 이를 통해 아틀란티

스 리조트를 방문하는 관광객들이 중요하게 생각하는 서

비스스케이프 요인을 파악하여, 관광객의 지각된 가치를 

극대화시키고 고객만족도를 향상시킬 수 있는 효과적이

고 바람직하다는 효율적인 마케팅 전략방안 및 전략적 

시사점을 제시하고자 한다.

2. 이론적 배경

2.1 서비스스케이프

서비스 상품은 무형적 특성 때문에 평가하는데 어려

움을 느끼는 것이 보통이며, 서비스 제공자는 소비자들

의 평가에 결정하는데 도움이 될 수 있는 유형적 단서를 

찾고자한 요구에 부응하여 물리적 환경이라는 유형적 실

체를 제공함으로써 서비스 상품 소비자의 이해와 의사결

정을 돕는다(이시내, 2020)[9]. Kotler(1973)[10]는 서비스 
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환경의 중요성을 처음으로 주장하였고, 소비자를 둘러싸

고 있는 서비스 환경을 시각적, 청각적, 후각적, 촉각적 

요소로 구분해 제시하면서 분위기란 용어를 정의하였으

며, 서비스스케이프는 경치나 전망을 의미하는 랜드스케

이프(Landscape), 바다 풍경을 의미하는 시스케이프(Sea

scape)처럼 서비스(Service)와 스케이프(Scape)의 합성

어로서 서비스 접점에서 제공되는 건축된 물리적 환경을 

의미한다(조창현, 2021)[11]. 서비스스케이프의 개념은 Bi

tner(1992)에 의해 처음 제시되었으며, 서비스 산업에서

의 무형적인 서비스를 전달하기 위해 유형화 한 것으로 

시각적, 감각적으로 느껴지는 물리적 환경을 ‘서비스스

케이프’라고 정의하였다(정경균, 2021)[12].

서비스스케이프에 대한 학자들의 정의를 보면, 크게 

서비스를 구현하는 장소적 공간을 제공하는 물리적 환경

과 서비스 제공자와 고객, 다른 고객들과의 사회적 관계

를 형성하는 사회적 환경으로 분류된다. 이는 서비스스

케이프에 대한 다양한 연구들이 진행되어 오면서 서비스 

환경에서 인적 요소의 중요성과 함께 서비스 소비의 사

회적 특성이 점점 강조되고 있으나, 서비스스케이프가 

실체적 요소와 의사소통적 요소를 포함하고 있음을 인식

하게 되었기 때문이다(Li, S 2021)[13]. 양승필(2021)[14]

은 서비스스케이프를 서비스의 무형적 특성 때문에 고객

들이 서비스 사용 시 직접적으로 인지할 수 있는 모든 유

형적 단서, 물리적 증거로 구매 전 서비스의 가치를 측정, 

사용기간과 사용 이후의 서비스 만족도를 평가하게 되는 

것이라고 하였다. 하상도(2023)[15]는 서비스가 창출되는 

기업과 소비자 사이에 상호작용이 발생하는 인위적으로 

건설된 물리적 환경이라 하였다. 김유하(2024)는 서비스

스케이프를 서비스가 전달되고 이루어지는 과정에서 고

객이 경험하는 유형적, 무형적, 인적ㆍ사회적 요소가 포

함된 서비스 환경으로 설정하였으며, 서비스스케이프 세

부 항목에 대한 고객의 지각 정도를 파악하여 어떠한 요

소들이 고객의 만족 혹은 불만족에 영향을 미치는지 분

석하였다. 학자들마다 서비스스케이프에 대한 정의는 차

이를 다소 있으나, 본 연구에서는 서비스스케이프란 서

비스가 창출되는 기업과 소비자 사이에 상호작용이 발생

하는 인위적으로 건설된 물리적 환경라고 정의한다. 

서비스스케이프 구성요소를 살펴보면 아래와 같다. 강

건우(2016)는 리조트 서비스스케이프를 오락성, 공간성, 

쾌적성, 청결성, 편의성, 심미성으로 나누었으며, 이러한 

리조트의 서비스스케이프에 대한 고객만족이 높을수록 

고객의 행동의도에 유의미한 정의 영향을 미치는 것으로 

나타났다(박상규·박정섭, 2021)[16]. 그리고 하상도

(2023)는 서비스스케이프를 주변 요소, 디자인 요소, 사회

적 요소, 오락적 요소로 구분하여 연구하였다. 또한, 심원

수(2024)[17]는 카지노 복합리조트의 서비스스케이프를 

청결성, 편의성, 오락성, 편의성, 심미성으로 구분하였다.

관광업에서 주로 카지노, 레스토랑호텔, 리조트, 컨벤

션, 테마파크 등 다양한 대상으로 이루어져 왔다. 리조트

의 경우는 인프라 시설 분만 아니라 휴미락을 추구한 오

락적 요소가 더 다양하게 갖추는 점에 소비자의 호의적

인 감정을 유도하는데 더 효과적일 것이다. 강건우(2016)

는 국내 대표적인 리조트기업의 서비스스케이프를 서비

스 제공자가 서비스와 상품을 생산하기 위한 환경으로 

대부분의 경우 서비스 요원이나 고객이 서비스를 유도하

기 위해 참여하는 환경으로 정의하였고, 이러한 서비스

스케이프가 고객만족에 영향을 미치며, 리조트의 서비스

스케이프에 대한 고객만족이 높을수록 고객의 행동의도

도 높아짐을 밝혔다. 리조트의 물리적환경과 관련한 국

내외 연구를 살펴보면, 박상규·박정섭(2021)의 연구에

서 리조트의 서비스스케이프 하위요인 중 오락성과 심미

성은 정서·휴식적 여가만족과 교육·심리적 여가만족

에 정(+)의 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났고, 인

적·주변요소와 기능성은 정서·휴식적 여가만족에만 

정(+)의 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 심원수

(2024)[17]의 연구에서 카지노복합리조트 이용 경험이 있

는 일반관광객들의 카지노복합리조트에 대한 물리적 서

비스스케이프의 리노베이션은 재방문 의사에 완전 매개

효과를 미치며 만족도에는 부분 매개의 영향을 미치는 

것으로 확인한 바가 있다. 

2.2 지각된 가치

지각된 가치는 특정 상품을 구매하거나 서비스를 이

용하기 위해 소비자가 투입하는 요소와 그에 대한 획득

요소간의 교환가치를 의미하는 것으로(Zeithaml, 1988) 

[18], 즉, 소비자가 서비스를 통해 얻는 것과 댓가로 기꺼

이 지불하는 비용의 상대적인 차이에서 발생되며, 비용

보다 상위의 개념인 가치에 근거를 두고 구매결정에 임

하게 된다. 따라서 소비자의 행동의도를 설명할 수 있는 

주요변수이다(김보미·이주희, 2018)[19]. Cronin et al. 
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(2000)[20]는 지각된 가치는 참여자의 행동의도에 직접적

인 영향을 주는 결정적 선행변인이라 주장하였다. 이에 

지각된 가치는 행동의도에 영향을 미친다는 측면에서 의

견ㆍ신념ㆍ태도ㆍ흥미 등보다 포괄적인 개념으로 취급 

할 수 있고, 인간의 반복적인 행동을 평가하면서도 이와 

비슷한 그 밖의 관점에서 평가할 수 있는 근본적이고 광

범위한 개념으로 볼 수 있다(최윤희·이연정, 2016)[21]. 

이처럼 지각된 가치를 목표지향적 행동모형의 확장변

수로 사용해왔으나, 여가활동 참여자의 만족과 평가에 

대한 중요 선행변수로(고동우·이준원, 2009)[22], 행동

의도를 알아보기 위한 여러 선행연구에서 사용되었다(이

민석·김민정·이철원, 2021)[23 재인용]. 특히, 관광객의 

지각된 가치는 관광객의 체험에 대한 결과로 관광객이 투입

한 비용과 시간 대비 관광지의 이미지와 매력성 등 개인적

으로 인지하는 전반적인 평가라 할 수 있다(윤병국·김홍

길, 2018)[24].

권혁종⋅김동현(2020)의 연구는 지각된 가치를 고객

의 경험 상황에서 제공받은 것에 대한 고객의 지각된 선

호도와 평가로 정의하였으며, 감정적 가치, 기능적 가치, 

사회적 가치 등 3개 하위요인으로 구분하고 회복적 서비

스스케이프와 지각된 가치의 영향관계를 검증하였다. 연

구 결과에 따라 회복적 서비스스케이프는 지각된 가치에 

정(+)의 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났고, 회복경

험은 지각된 가치에 정(+)의 유의한 영향을 미치고 있음

을 확인하였다. 손효리·김영현(2021)[25]의 중국 도시관

광에 관한 연구에서 지각된 가치는 회복적 서비스스케이

프와 관광만족, 회복적 서비스스케이프와 충성도의 관계

를 조절하는 것으로 분석되었다. 이무형(2023)[26]은 호

남지역 레스토랑 이용고객을 대상으로 서비스스케이프

가 지각된 가치와 고객시민행동에 미치는 영향연구에서 

외식상품 지각된 가치를 고객이 이미 제공받았거나 또는 

제공받는 동안에 지각한 특정 제품이나 서비스에 대한 

편익이며 제품효용에 대한 전반적 평가라고 정의하였고, 

연구 결과에 따라 서비스 스케이프(쳥결성, 공조성, 심미

성, 공간성)는 지각된 가치에 유의한 정(+)의 영향을 미

치는 것으로 밝혔다.

2.3 만족도

고객은 제공받은 상품 및 서비스에 대하여 자신의 기

대 수준과 비교해서 만족 또는 불만족 하게 되였다

(Oliver, 1997)[27]. 고객만족은 고객의 구매의도와 고객

유지에 잠재적인 영향력을 가지고 있기 때문에 수많은 연

구들이 현재까지 진행되어 오고 있다(김상태, 2009)[28]. 

경험에 대한 감성적 반응, 또는, 제공된 제품 혹은 서비스

를 획득하거나 소비함으로써 유발되는 욕구 및 욕구를 

충족시키는 정도에 대한 소비자의 주관적인 평가이다

(Czepiel, J. A, 1990)[29].

ZHANG WENJUN(2018)[30]은 만족을 기대와의 관계

에서 제품의 지각된 성과의 비교 결과 지각된 기쁨 혹은 

실망에 대한 한사람의 느낌이라고 할 수 있는 것으로 정

의하였으나, 중국 하이난에 있는 5 성급 호텔&리조트의 

서비스스케이프와 고객의 지각된 가치, 만족도간의 영향

관계 연구결과에 따라 고객 지각된 가치의 하위 요소인 

기능적 가치, 감정적 가치, 사회적 가치가 만족도에 정(+)

의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 즉 고객 지각된 가치

를 높게 평가할수록 만족도도 높아진 것으로 나타났다. 

[9]는 소비자가 직접 선택한 항공사를 이용하면서 느끼

게 된 전반적인 느낌이나 정서의 총합 또는 고객이 가지

고 있는 기대가 충족되었을 때 나타나는 상태로 정의하

였다. 서동환·유영진(2017)은 서비스스케이프가 지각된 

가치 및 고객만족에 미치는 영향연구에서 고객이 사전 

기대 대비 실제 경험 후 느끼는 전반적인 만족의 정도라

고 정의하였으며, 서비스스케이프 중 심미성, 청결성, 안

락성 요인이 고객만족에 유의한 영향을 미치며, 지각된 

가치는 고객만족에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났

다. 또한, ZHANG WENJUN(2018)의 연구에서 중국 하

이난에 있는 5 성급 호텔&리조트의 서비스스케이프와 

고객의 지각된 가치, 만족도간의 영향관계 연구결과에 

따라 고객 지각된 가치의 하위 요소인 기능적 가치, 감정

적 가치, 사회적 가치가 만족도에 정(+)의 영향을 미치는 

것으로 나타났다. 즉 고객 지각된 가치를 높게 평가할수

록 만족도도 높아진 것으로 나타났다. 

2.4 행동의도

행동의도에 대해 많은 연구자들이 다양하게 정의되고 

있으며, 총체적으로 행동의도란 어떠한 행동을 얼마나 자

발적으로 하려고 하는지 또는 얼마나 많은 노력을 기울이

려고 하는가에 대한 개인의 의사로 행동의도를 통해 나타

나는데, 이는 개개인의 태도와 행동사이의 개인의 주관적

인 상태를 의미한다([31], [12], [32]). 행동의도는 고객이 
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서비스를 이용 후 느낀 감정에 따라 이후에 취할 수 있는 

하나의 모습이기 때문에 소비 행동에 가장 직접적인 영향

을 미치며, 환경, 지식, 태도와의 실증적 관계를 규명 하는

데 있어 이론적 근거라 할 수 있다(류가연·차재빈, 2017) 

[33]. 관광분야에서 행동의도는 재방문의도와 추천의도로 

개념화하여 관광객이 관광 상품을 평가, 구매, 이용하는

데 있어 의사결정 과정에서 나타나는 심리적적인 행동과

정으로 정의하고 있다(곽재용, 2006)[34]. 김보미·이주희

(2018)는 자연공원의 서비스스케이프를 호의적으로 인지

하면 무형적인 경험의 가치도 호의적으로 인식하게 되어 

결과적으로 전반적인 만족과 행동의도에 긍정적으로 작

용하는 것으로 확인되었다. 윤하정(2022)[35]은 행동의도

를 소비행동 전 후에 갖게 되는 내적 반응 및 경험 등을 

바탕으로 미래 행동을 계획하고 수정하려는 주관적인 개

인의 의지 또는 신념으로 정의하였으며, 외식업소의 언택

트-서비스스케이프가 행동의도에 미치는 영향에 대한 분

석결과 편의성, 오락성, 접근성, 후기, 업소댓글은 유의한 

영향관계를 가지는 것으로 나타났다.

3. 연구조사 설계

3.1 연구모형

본 연구는 중국 싼야 아틀란티스 리조트를 이용한 경

험이 있는 고객을 대상으로 그들이 지각하는 아틀란티스 

리조트의 서비스스케이프가 지각된 가치, 만족도 및 행

동의도에 미치는 영향을 파악하고자 한다. 이러한 연구

목적 달성을 위해 다음 그림과 같은 연구모형을 설정하

였다.

[그림 1] 연구모형

3.2 가설설정

3.2.1 서비스스케이프와 지각된 가치의 관계

Lee(2019)[36]는 고양국제꽃박람회 전시내용의 행사

내용, 접근성, 이용편의성 등이 방문객의 지각된 가치에 

긍정적 영향을 미치는 것으로 나타났다. 권혁종·김동현

(2020)[37]은 호텔과 리조트 이용고객을 대상으로 전개한 

연구에서 서비스스케이프는 지각된 가치에 정(+)의 유의

한 영향을 미치는 것으로 도출되었다. 민두식(2022)[38]

은 아웃도어캠핑 전시회의 서비스스케이프 구성요인 중 

매력성, 청결성, 접근편의성, 종사원 대응성은 참관객의 

지각된 가치에 긍정적인 영향을 미친다는 것을 밝혔다. 

선행연구 따라서 본 연구에서는 다음과 같이 가설을 설

정하였다. <가설 1> 서비스스케이프는 지각된 가치에 

정(+)영향을 미칠 것이다.

3.2.2 서비스스케이프와 만족도의 관계

서비스스케이프는 많은 연구에서 만족의 선행요인으

로 간주되어왔다. 박상규·박정섭(2021)은 국·내외 리

조트 이용자를 대상으로 한 연구에서 리조트의 서비스스

케이프와 여가만족간의 관계를 검증하였다. 연구결과 서

비스스케이프 하위요인 중 오락성과 심미성은 정서·휴

식적 여가만족과 교육·심리적 여가만족에 정(+)의 유의

한 영향을 미치는 것으로 나타났고, 인적·주변요소와 

기능성은 정서·휴식적 여가만족에 정(+)의 유의한 영향

을 미치는 것으로 나타났다. 이와 같은 선행연구를 근거

로 다음과 같은 연구가설을 설정하였다. <가설 2> 서비

스스케이프는 만족도에 정(+)영향을 미칠 것이다.

3.2.3 지각된 가치와 행동의도의 관계

류재숙 등(2020)[39]은 관광지 지각된 가치에 관한 연

구에서 기능적 가치와 감정적 가치로 구성된 지각된 가

치는 관광객의 행동의도에 영향을 미친다는 구조적 관계

를 밝혔다. 또한, 유은수·이병철(2023)[40]는 복합리조

트 관광객의 지각된 가치는 행동의도에 정(+)의 영향을 

미친다는 결론을 도출하였다. 특히 감정적 가치는 행동

의도가 가장 큰 정(+)의 영향을 미친 것으로 판단되었다. 

이는 곧 관광객이 체험 프로그램을 통해 직관적으로 느

끼는 흥미와 즐거움의 감정적 가치가 다른 어떤 가치보

다도 높게 추천 및 재방문 등을 결정하는 행동의도에 영

향을 미친다고 하였다. 선행연구 따라서 본 연구에서는 

다음과 같이 가설을 설정하였다. <가설 3> 지각된 가치

는 행동의도에 정(+)영향을 미칠 것이다.
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3.2.4 만족도와 행동의도의 관계

서동환·유영진(2017)는 베이커리 고객만족도가 행동

의도에 미치는 영향에 대한 가설 3의 검정결과는 고객만

족도가 높을수록 재방문, 추천의도, 지속관계가 높아지는 

것으로 나타났다. 황주은 등(2023)[41]은 만족도가 재방

문의도와 구전의도에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 확

인되었다. 선행연구를 바탕으로 본 연구에서는 다음과 

같이 가설을 설정하였다. <가설 4> 만족도는 행동의도

에 정(+)영향을 미칠 것이다.

3.2.5 지각된 가치와 만족도의 관계

서동환·유영진(2017) 의 연구에서 지각된 가치는 

고객만족에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

의 중국 하이난 5성급 호텔&리조트 연구에서 고객 지각

된 가치의 하위 요소인 기능적 가치, 감정적 가치, 사회적 

가치가 만족도 및 충성도에 정(+)의 영향을 미치는 것으

로 나타났다. 이와 같은 선행연구를 근거로 다음과 같은 

연구가설을 설정하였다. <가설 5> 지각된 가치는 만족

도에 정(+)영향을 미칠 것이다.

3.3 변수의 조작적 정의

본 연구에 대한 조직적 정의는 다음과 같다. 첫째, 서

비스스케이프는 서비스가 창출되는 기업과 소비자 사이

에 상호작용이 발생하는 인위적으로 건설된 물리적 환경

이다. 둘째, 지각된 가치는 고객의 경험 상황에서 제공받

은 것에 대한 고객의 지각된 선호도와 평가다; 셋째, 만

족도는 고객의 총체적 경험으로 인해 긍정적, 부정적인 

반응으로 향후의 관광행동에 영향을 미칠 수 있는 심리

적 상태며, 마지막으로 행동의도는 소비자가 제품이나 

서비스 등에 대해 태도를 형성한 후 특정한 미래행동으

로 나타내려고 하는 의지 또는 신념이다.

3.4 자료수집

본 연구는 중국 싼야 아틀란티스 리조트를 이용한 경

험이 있는 고객들이 지각하는 서비스스케이프가 지각된 

가치, 만족도 및 행동의도에 미치는 영향을 파악하고자 

하였다. 이러한 연구목적을 달성하기 위해 중국 싼야 아

틀란티스 리조트를 이용한 경험이 있는 고객을 대상으로 

임의 표본추출 방법을 이용하여 2024년 1월 5일부터 

2024년 3월 20일까지 3개월간 WenJuanXing 프로그램을 

이용하여 온라인 설문을 실시하였으며, 이를 통해 표본

의 대표성을 확보하였다. 설문조사 결과 충 293부를 회수

하여 이중응답이 판단된 44부를 제외한 249부를 유효표

본으로 SPSS 23.0 프로그램을 통해 통계분석을 실시하

였다.

4. 실증분석

4.1 인구통계학적 특성

일반적인 인구통계학적 특성을 파악하기 위하여 빈도

분석을 실시한 결과는 다음과 같다. 성별의 분포는 남성

은 43.4%(108명), 여성은 56.6%(141명)로 나타났으며, 혼

인상태는 기혼이 32.5%(81명), 미혼이 67.5%(168명)로 

나타났다. 리조트 방문할 때 동반자의 경우는 혼자는6%

(15명), 친구/가족/동료가 53%(132명), 연인은 26.5%(66

명), 여행사는 14.5%(36명)로 나타났다. 인구학적 특성의 

구체적인 내용은 다음 표와 같다.

<표 1> 응답자의 인구통계학적 특성

항목 N %

성별
남성 108 43.4

여성 141 56.6

월소득

5000위안 이하 51 20.5

5000-10000위안 123 49.4

10000-15000위안 36 14.5

15000-20000위안 18 7.2

20000위안 이상 21 8.4

연령

20-30 세 165 66.3

30-40 세 48 19.3

40-50 세 9 3.6

50-60 세 21 8.4

60세 이상 6 2.4

직업

경영자 9 3.6

회사직원 111 44.6

공무원/군인 66 26.5

농축산 6 2.4

퇴직/무업 3 1.2

자영업 54 21.7

동반자

혼자 15 6

친구/가족/동료 132 53

연인 66 26.5

여행사 36 14.5

결혼여부
기혼 81 32.5

미혼 168 67.5
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4.2 신뢰도 및 타당도 분석

4.2.1 서비스스케이프

다음은 서비스스케이프에 관한 요인분석 결과 다음과 

같이 나타났다. 서비스스케이프에 대한 KMO측도 .926, 

Bartlett 구형성 검정 근사 

=6040.403(p<0.01)로 나타

났다. 서비스스케이프 29개 문항은 6개의 문항꾸러미를 

만들어 요인분석을 실시하였으며 총분산의 78.327%를 

설명하고, 공통성, 요인적재량 모두 0.4이상을 나타냈으

며, Cronbach’s α .975로 나타나 타당도와 신뢰도를 확

보하였다.

<표 2> 신뢰도 및 요인분석 결과

4.2.2 지각된 가치

다음은 지각된 가치에 관한 요인분석 결과 다음과 같이 

나타났다. 지각된 가치에 대한 KMO측도 .91, Bartlett 구형

성 검정 근사 =2474.266(p<0.01)로 나타났다. 지각된 가

치 12개 문항은 3개의 문항꾸러미를 만들어 요인분석을 

실시하였으며 총분산의 77.692%를 설명하고, 공통성, 요

인적재량 모두 0.4이상을 나타냈으며, Cronbach’s α .948

로 나타나 타당도와 신뢰도를 확보하였다.

<표 3> 신뢰도 및 요인분석 결과

4.2.3 만족도

다음은 만족도에 관한 요인분석 결과 다음과 같이 나타

났다. 만족도에 대한 KMO측도 .905, Bartlett 구형성 검정 

근사 

=1258.808(p<0.01)로 나타났다. 만족도 7개 문항 

요인분석을 실시하였으며 총분산의 69.785%를 설명하고, 

공통성, 요인적재량 모두 0.4이상을 나타냈으며, Cronbac

h’s α .927로 나타나 타당도와 신뢰도를 확보하였다.

<표 4> 신뢰도 및 요인분석 결과

요인 항목
요인 

적재량

고유

값

분산설

명

오락

성

레져시설 다양 .587

3.171 12.686
휴식시설 다양 .623

최신식 오락시설 잘 구비됨 .793
다양한 이벤트 준비됨 .589

사회

성

직원의 용모 단정 .685

3.419 13.676

직원은 신뢰할 수 있음 .702
고객의 문의나 요구에 

신속하게 서비스 제공함
.622

충분한 지식을 갖추고 있음 .556
친절한 서비스 제공 .675

편의

성

주차시설 .84

3.234 12.935

휴식공간 .779
화장실, 계산대 등 편의시설의 

이용편리
.082

위치와 부대시설 표지판이 잘 

지시됨
.834

디자

인

건물 외관 아름답다 .515

3.373 13.493
인테리어는 미적 감각 뛰어남 .674

전반적인 색상 아름답다 .532
실내 조형물 매력적 .551

공간

성

이동 동선 편리 .768

3.949 15.794
부대시설 기능적 편리 .628

부대시설은 쉽게 찾을 수 있음 .775
안에 공간 배치 합리적 .589

안에의 안내표지가 잘 보임 .535

쾌적

성

이용하기에 조용한 분위기 .465
3.373 13.493실내조명 온화함 .654

휴게공간 및 부대시설 충분함 .452

Kaiser-Meyer-Olkin .926

Bartlett의 단위행렬 검정
근사 카이제곱

6040.403

df 300

유의수준 .000***

요인 항목
요인 

적재량

고유

값

분산

설명

감정

적

편안함과 안락한 느낌을 준다 .783

3.456
28.79

6

호감이나 관심을 갖게 해 준다 .669
즐거움과 기쁨을 제공해 준다 .81
다른 상품보다 이용하고 싶은 

마음을 갖게 해 준다
.52

기능

적

가격에 맞는 혜택을 제공 받는다 .73

3.122
26.01

8

가격은 합리적이다 .781
가격이 적절하다 .816

가격보다 좋은 서비스를 제공한다 .465

사회

적

사회적 위상이 높아지는 느낌을 

받는다
.674

2.745
22.87

8

타인에게 좋은 인상을 주는 

느낌을 받는다
.587

자아존중감 향상에 도움이 된다 .831
성취감이나 만족감을 느끼게 해 

준다
.748

Kaiser-Meyer-Olkin .91

Bartlett의 단위행렬 검정 근사카이제곱 2474.266

df 66

유의수준 .000***

항목
요인 

적재량
고유값

분산

설명

방문은 여가활동으로서 흥미롭고 적합 .832

4.885 69.785

나로 하여금 자부심을 갖게한다 .741

휴식을 취할 수 있게 한다 .85

스트레스 해소에 도움이 된다 .835

정서적 안정을 갖게 한다 .877

자체가 마음에 든다 .851

새로운 것을 해 볼 수 있는 기회를 준다 .854

Kaiser-Meyer-Olkin .905

Bartlett의 단위행렬 검정 근사 카이제곱 1258.808

df 21

유의수준 .000***
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4.2.4 행동의도

다음은 행동의도에 관한 요인분석 결과 다음과 같이 나

타났다. 행동의도에 대한 KMO측도 .703, Bartlett 구형성 

검정 근사 

=255.126(p<0.01)로 나타났다. 행동의도 3개 

문항 요인분석을 실시하였으며 총분산의 72.727%를 설명

하고, 공통성, 요인적재량 모두 0.4이상을 나타냈으며, Cro

nbach’s α .812로 나타나 타당도와 신뢰도를 확보하였다.

<표 5> 신뢰도 및 요인분석 결과

4.3 회귀분석

4.3.1 서비스스케이프와 지각된 가치의 관계

지각된 가치는 감정적 가치, 기능적 가치, 사회적 가치 

등 3가지 하위요인으로 구성되였다. 우선 서비스스케이

프가 감정적 가치에 미치는 영향을 분석한 결과 서비스

스케이프 하위요인인 사회성, 편의성, 공간성, 쾌적성은 

감정적 가치에 통계적으로 유의한 정(+)의 영향을 미치

는 것으로 나타났다; 그리고 서비스스케이프가 기능적 

가치에 미치는 영향을 분석한 결과 서비스스케이프 하위

요인인 편의성, 디자인, 공간성, 쾌적성은 기능적 가치에 

통계적으로 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타

났다; 마지막으로 서비스스케이프가 사회적 가치에 미치

는 영향을 분석한 결과 서비스스케이프 하위요인인 오락

성 및 사회성은 사회적 가치에 통계적으로 유의한 정(+)

의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 따라서 가설 1은 부

분 채택되었다. 

4.3.2 서비스스케이프와 만족도의 관계

서비스스케이프가 만족도에 미치는 영향을 분석한 결과 

서비스스케이프 하위요인인 편의성, 디자인, 공강성, 쾌

적성은 만족도에 통계적으로 유의한 정(+)의 영향을 미

치는 것으로 나타났다. 따라서 가설 2는 부분 채택되었

다.

<표 7> 회귀분석 결과

4.3.3 지각된 가치와 행동의도의 관계

지각된 가치가 행동의도에 미치는 영향을 분석한 결

과 지각된 가치 하위요인인 감정적 가치 및 기능적 가치

는 행동의도에 통계적으로 유의한 정(+)의 영향을 미치

는 것으로 나타났다. 따라서 가설 3는 부분 채택되었다.

<표 8> 회귀분석 결과

4.3.4 만족도와 행동의도의 관계

만족도가 행동의도에 미치는 영향을 분석한 결과 만

족도는 행동의도에 통계적으로 유의한 정(+)의 영향을 

Independent Dependant β t R2 F VIF

오락성

감정적 

가치

.07 1.328

.792 158.438

3.288

사회성 .266 4.314** 4.521

편의성 .209 4.178** 2.977

디자인 -.021 -.37 3.781

공간성 .336 6.216** 3.49

<표 6> 다중회귀분석 결과

쾌적성 .131 2.203* 4.223

오락성

기능적 

가치

-.043 -.666

.681 89.328

3.288

사회성 -.113 -1.488 4.521

편의성 .13 2.107* 2.977

디자인 .168 2.405* 3.781

공간성 .428 6.39** 3.49

쾌적성 .325 4.414** 4.223

오락성

사회적 

가치

.242 3.259**

.680 65.153

3.49

사회성 .548 6.71** 4.223

편의성 .003 .042 3.288

디자인 .054 .693 3.781

공간성 -.031 -.458 2.977

쾌적성 .011 .129 4.521

*p<.05, **p<.01항목
요인 

적재량

고유

값

분산

설명

가족, 회사동료 지인들에게 추천할 것 .879

2.182 72.727
주위 사람들에게 긍정적으로 이야기 할 것 .857
이용가격이 현재와 같이 유지된다면 

재방문의사 있다
.821

Kaiser-Meyer-Olkin .703

Bartlett의 단위행렬 검정 근사 카이제곱 255.126

df 3

유의수준 .000***

Independent β t R2 F VIF

오락성 .031 .507

.727 110.823

.304

사회성 -.01 -.153 .264

편의성 .134 2.33* .336

디자인 .22 3.121** .221

공간성 .215 3.465** .287

쾌적성 .353 5.167** .237

*p<.05, **p<.01

Independent β t R2 F VIF

감정적 가치 .516 10.275***

.817 369.418

.293

기능적 가치 .382 7.535*** .287

사회적 가치 .06 1.346 .373

*p<.05, **p<.01
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미치는 것으로 나타났다. 따라서 가설 4는 채택되었다.

<표 9> 회귀분석 결과

4.3.5 지각된 가치와 만족도의 관계

지각된 가치가 만족도에 미치는 영향을 분석한 결과 지각

된 가치는 만족도에 통계적으로 유의한 정(+)의 영향을 

미치는 것으로 나타났다. 따라서 가설 5는 채택되었다.

<표 10> 회귀분석 결과

5. 결론

본 연구는 중국 싼야 아틀란티스 리조트를 이용한 경

험이 있는 고객을 대상자로 지각하는 서비스스케이프가 

지각된 가치, 만족도 및 행동의도와의 관계를 검증하는 

것을 목표로 하여, 도출된 연구결과를 바탕으로 향후 관

광기업의 리조트 효율적인 경영관리방안을 제시하고자 

하였다. 

첫째, 서비스스케이프와 지각된 가치의 관계에서 중 

서비스스케이프가 감정적 가치에 미치는 영향을 분석한 

결과 서비스스케이프 하위요인인 사회성, 편의성, 공간

성, 쾌적성은 감정적 가치에 통계적으로 유의한 정(+)의 

영향을 미치며, 오락성 및 디자인은 감정적 가치에 영향

을 미치지 않은 것으로 나타났다; 그리고 서비스스케이

프가 기능적 가치에 미치는 영향을 분석한 결과 서비스

스케이프 하위요인인 편의성, 디자인, 공간성, 쾌적성은 

기능적 가치에 통계적으로 유의한 정(+)의 영향을 미치

며, 오락성 및 사회성은 기능적 가치에 영향을 미치지 않

는 것으로 나타났다. 또한, 서비스스케이프가 사회적 가

치에 미치는 영향을 분석한 결과 서비스스케이프 하위요

인인 오락성 및 사회성은 사회적 가치에 통계적으로 유

의한 정(+)의 영향을 미치며, 편의성, 디자인, 공간성, 쾌

적성은 사회적 가치에 영향을 미치지 않는 것으로 나타

났다. 이는 권혁종·김동현(2020)[37]의 리조트연구에서 

서비스스케이프는 지각된 가치에 정(+)의 유의한 영향을 

미치는 결과와 민두식(2022)[38]의 서비스스케이프 구성

요인 중 매력성, 청결성, 접근편의성, 종사원 대응성은 참

관객의 지각된 가치에 긍정적인 영향을 미친다는 결과를 

지지하였다.

둘째, 서비스스케이프가 만족도에 미치는 영향을 분석

한 결과 서비스스케이프 하위요인인 편의성, 디자인, 공

간성, 쾌적성은 만족도에 통계적으로 유의한 정(+)의 영

향을 미치며, 오락성 및 편의성은 영향을 미치지 않는 것

으로 나타났다. 이러한 결과는 박민아(2016)의 리조트의 

서비스스케이프 하위요인 중 심미성과 인적·주변요소

와 기능성은 여가만족에 정의 유의한 영향을 미치는 결

과를 지지하였다.

셋째, 지각된 가치가 행동의도에 미치는 영향을 분석

한 결과 지각된 가치 하위요인인 감정적 가치 및 기능적 

가치는 행동의도에 통계적으로 유의한 정(+)의 영향을 

미치는 것으로 나타났다. 반면에 사회적 가치는 행동의

도에 유의미한 영향을 미치지 않은 것으로 나타났다. 이

러한 결과는 류재숙 등(2020)의 연구 중 기능적 가치와 

감정적 가치는 관광객의 행동의도에 영향을 미친다는 결

과, 유은수·이병철(2023)의 복합리조트 관광객의 지각

된 가치는 행동의도에 정(+)의 영향을 미치며, 특히 감정

적 가치는 행동의도가 가장 큰 정(+)의 영향을 미친 것으

로 도출된 결과를 지지하였다. 

넷째, 만족도가 행동의도에 미치는 영향을 분석한 결

과 만족도는 행동의도에 통계적으로 유의한 정(+)의 영

향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 양영관·소재민

(2018)의 지역주민의 만족도는 행동의도에 긍정적인 영

향을 미치는 연구결과, 박상규·박정섭(2021)의 고객만

족도가 높을수록 재방문, 추천의도, 지속관계를 포함한 

행동의도가 높아지는 연구결과를 지지하였다. 

다섯째, 지각된 가치가 만족도에 미치는 영향을 분석

한 결과 지각된 가치는 만족도에 통계적으로 유의한 정

(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 따라서 가설5는 

채택 되었다. 서동환·유영진(2017)의 지각된 가치는 고

객만족에 유의한 영향을 미치는 연구결과, ZHANG 

WENJUN(2018)의 중국 하이난 5성급 호텔&리조트 연

구에서 고객 지각된 가치의 하위 요소인 기능적 가치, 감

정적 가치, 사회적 가치가 만족도에 정(+)의 영향을 미치

Independent β t R2 F VIF

만족도 .873 28.098 .761 789.492 .489

*p<.05, **p<.01

Independent β t R2 F VIF

감정적 가치 .509 10.386***

.825 391.631

.293

기능적 가치 .148 2.991** .287

사회적 가치 .0322 7.42*** .373

*p<.05, **p<.01
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는 결과를 지지하였다. 

위에 제시한 바와 같이 도출된 결과를 바탕으로 다음

과 같은 시사점을 도출하였다. 첫째, 서비스스케이프는 

관광객의 지각된 가치를 형성하는 주요 요인임을 확인하

였다. 관광기업에서 고객의 경험 상황에서 제공받은 것

에 대한 고객의 지각된 선호도와 평가 형성은 매우 큰 의

미를 지닌다고 할 수 있다. 특히, 제품이나 서비스가 고객

의 감정을 유발하거나 감정 상태에 영향을 미침으로써 

지각되는 효용성을 의미한 감정적 가치에는 리조트의 사

회성, 편의성, 공간성, 쾌적성에 더 많은 가치를 두고 있

음을 알 수 있다. 이는 관광기업에서 고객의 감정을 유발

하거나 감정 상태를 제고하기 위해서는 인적 서비스 차

원에서는 직원의 복장, 친절성, 호의성으로 고객들에게 

제공할 뿐만 아니라 고객 접점에서 전문적이고 친절한 

서비스를 제공하는 리조트의 첫인상을 고객들에게 심어

주는데 중요한 것을 알 수 있다. 또한, 물리적 차원에서 

리조트의 주차시설, 휴식 공간, 화장실, 부대시설 표지판

과 편리한 영업시간을 제공해야 하며, 편리한 이동 동선

과 쾌적한 실내온도, 습도 등과 같은 편리하고 쾌적한 공

간을 마련하는 것이 가장 효과적이라고 생각하 중요함을 

시사한다; 

둘째, 물리적 성과를 나타내는 제품 및 서비스에 대한 

지각된 비용을 줄이는 것으로부터 기인한 유용성을 뜻하

는 가격가치와 지각된 품질과 기대되는 성과로부터 기인

한 유용성을 의미하는 기능적 가치를 제고하기 위해서는 

리조트의 편의성, 디자인, 공간성, 쾌적성을 중요시해야 

한다. 이는 호텔&리조트 경영자나 관광기업에게 쉽게 찾

을 수 있는 기능적으로 편리한 부대시설, 잘 보이는 안내

표시와 공간배치, 온화하게 되어 있는 실내조명 및 친근

한 색체로 되어 있는 실내 색채 등을 구축해야 함을 시사

한다. 다른 한편에 편의하고 쾌적한 공간은 물론이며, 건

축, 색상 등 미적 요소를 분명하게 지각할 수 있는 가시

적인 디자인 요소도 마련할 필요가 있겠다. 예컨대, 리조

트의 외관, 조형물과 상징물, 그리고 실내 장식과 디자인

의 미적 요소를 향상시킬 뿐만 아니라 고객들에게 자신

이 받을 서비스의 질을 긍정적으로 인식시키는데 영향을 

주는 고급 건축재, 벽에 걸린 미술품, 카펫 등 상징적인 

미적 인상을 창출한 요소를 마련해야 한다. 이는 고객들

은 호텔 내에 체류하는 동안 이러한 호텔의 실내 디자인

이나 장식 등에 대하여 차별화된 요소를 살피기도 하기 

때문이다(박주란, 2018)[45]. 

셋째 사회적 자아개념을 강화시킬 수 있는 제품이나 

서비스로부터 지각되는 효용성을 의미한 사회적 가치를 

제고하기 위해 종사원의 외모 깨끗한 유니품 그리고 친

절한 서비스뿐만 아니라 종사원들에게 전문적인 역할 

수행태도 풍부한 전문적 지식 소비자를 배려하는 태도 

그리고 소비자의 요구사항을 잘 수용하는 전문능력 교육

을 시도하는 노력을 필요한 것을 유추할 수 있다

소비자가 서비스스케이프를 통해 지각하는 가치와 만

족도를 높여야 소비자들이 결국 가족, 회사동료, 주위 사

람들에게 긍정적으로 이야기 하거나 다시 방문하려는 의

지 또는 신념을 유발할 수 있다. 이를 위해 관광기업에서

는 제품이나 서비스가 고객의 감정을 유발하거나 지각되

는 효용성, 또한, 물리적 성과를 나타내는 제품 및 서비스

에 대한 지각된 비용을 줄이는 것으로부터 기인한 가격

가치와 지각된 품질과 기대되는 성과로부터 기인한 유용

성을 제고하는 방안을 찾아야 효율적인 마케팅 경영관리 

방안을 시사한다. 이처럼 싼야 아틀란티스 리조트는 관

광객의 긍정적인 구전과 방문을 위해, 또한 관광기업에

서 수행해야 할 경영전략 수립에서 실무적인 방향성을 

제시하여 차별화 할 수 있는 세부지침이 될 것이다.

본 연구의 한계점 및 향후 연구방향을 제시하면 다음

과 같다. 첫째, 본 연구는 중국 하이난 특정 리조트를 경

험한 이용자들을 대상으로 연구하였다는 점에서 연구의 

일반화에 한계가 있다. 따라서 향후 연구에서는 다양한 

리조트를 경험한 이용자들을 대상으로 연구를 실시하여 

본 연구의 결과와 비교 분석할 필요가 있겠다. 또한, 향후 

해외 리조트나 국가 간 비교분석할 필요도 있을 것이다. 

이러한 비교분석은 앞으로 기업의 글로벌화에 좋은 참고

자료가 될 것으로 여겨진다.
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