
한국산학기술학회논문지
Vol. 10, No. 12, pp. 3782-3787, 2009

3782

리조트 고객유형에 따른 서비스품질과 고객만족에 관한 연구

이익수1*
1청주대학교 관광학부

The Research of Service Quality and Consumer Satisfaction follows 

in Resort Consumer class

Yk-Soo Lee1*

1Division of Tourism, Cheongju University

요  약  본 연구는 서비스품질 및 고객만족 인식차이와 서비스품질이 고객만족에 미치는 영향을 분석하고 이를 통해 
리조트 마케팅 전략수립의 기초자료를 제공하는데 그 목적이 있다. 연구결과 고객특성에 따라 고객만족 인식에 차이
가 있으며, 서비스품질은 고객만족에 영향을 미치는 것으로 분석되었다. 본 연구는 성숙화 된 리조트시장의 고객만족
을 분석한 학문적 의의와 함께 리조트 마케팅 담당자에게 새로운 마케팅전략 수립을 위한 기초정보를 제공했다는 실
무적 의의를 갖는다.

Abstract  The purpose of this study is to service quality and customer satisfactory perception gap and service 

quality affect customer satisfactorily and this leads and there is the goal the fundamental data of resort 

marketing strategic establishment provides. As a result of factor analysis, customer quality was a difference to 

customer satisfactory recognition, the service quality was analyzed with the fact that affects customer 

satisfactorily. This study which sees with the scholastic questionable matter which analyzes the customer 

satisfaction of the resort market which had become maturity provided fundamental information a together for 

new marketing strategic establishment in the resort marketing person in charge.
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1. 서론

주5일 근무제의 확대 실시를 통한 여가시간의 증가와 
소비패턴의 다양화 차별화를 선호하는 라이프스타일의 
변화로 관광산업은 비약적인 발전을 하고 있다. 

특히 공급자주도의 리조트관광이 고도성장시대, 소득
향상, 가족중심화, 관광욕구변화로 진화되면서 수요자 중
심으로의 시장 구도가 개편되면서 리조트 관광이 증가하
고 있다[5].

이에 따라 그동안 리조트 관광자에 대한 많은 연구가 
진행되어 왔으며, 그 주된 연구방향은 스키리조트를 대상
으로 한 연구가 많은 부분을 차지하고 있다. 하지만 현재
의 리조트 시장을 살펴보면 관광자의 레저욕구 다변화에 
따라 스키리조트 이외에도 해양리조트, 수변리조트, 가족

리조트 등 각 리조트별로 다양한 특징을 가지는 리조트
가 속속 개장하고 있으며, 이에 따라 시장도 예전과는 비
교할 수 없을 정도로 세분화되고 있다. 

이와 같이 리조트 시장의 세분화에 따른 각 시장별 특
성은 다양화되고 있는 반면, 이들 각 시장의 특성을 반영
할 수 있는 이론적 연구는 아직 많이 미흡한 실정이며, 

이제는 리조트 관광자의 고객특성에 따른 시장의 세분화
와 이에 따른 서비스품질수준, 만족 등에 대한 세부적인 
논의가 필요한 시점이라 할 수 있다. 

따라서 본 연구에서는 리조트를 방문하는 고객특성에 
따른 서비스품질수준 및 만족도의 차이와 영향관계에 대
해 살펴보고자 하며, 이를 통해 각 시장에 맞는 마케팅 
전략을 수립하는데 있어 기초자료를 제공하고자 한다.
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2. 이론적 배경

2.1 서비스품질

서비스품질에 대한 정의는 연구한 학자에 따라 조금씩 
다른 정의를 내리고 있다. Congram & Friedman은 서비
스품질을 철학, 기술과 기능, 상품속성, 과정, 통합된 정
의, 실제적 품질의 여섯 가지 관점에서 정의하였다[6]. 이
에 반해 Gronroos는 서비스품질을 고객의 기대된 서비스
와 지각된 서비스의 비교로 정의하고 있으며[10], 

Parasuraman, Zeithaml & Berry도 역시 서비스품질을 기
대와 지각의 비교라고 정의하였다[14].

이러한 서비스품질과 관련한 최근의 선행연구들을 살
펴보면 조승행은 “리조트관광자의 만족에 관한 연구를 
통해 리조트 관광자가 느끼는 서비스품질과 만족 및 재
방문관의 영향관계를 정리하였으며[5], 김호순․박재환
(2005)은 ”스키리조트의 서비스품질이 서비스가치 및 고
객만족에 미치는 영향“연구를 통해 각 인자들관의 영향
관계를 밝혔으며[2], 권영국․윤혜현(2008)은 ”리조트의 소
비가치와 서비스품질이 소비자 만족에 영향“연구를 통해 
소비가치와 서비스품질, 만족의 영향관계를 밝히고 있다
[1].

또한 Lihtinen & Lehtinen은 그들의 연구에서 서비스
품질을 물리적품질, 집합적품질, 상화작용적품질 등의 세 
가지 차원으로 분류하였으며[13], Overtveit는 서비스품질
은 고객의 질, 전문가 질, 관리 질로 구성한 연구결과를 
발표하였다[15].

2.2 고객 만족

고객만족은 소비경험으로부터 얻어진 결과(outcome)

로 정의할 수도 있고, 평가과정(evaluation process)에 초
점을 맞추어 개념을 정의할 수도 있다.

고객만족을 소비경험의 결과로 간주하는 입장에서는 
“소비자가 경험한 희생에 대해 적절하게 혹은 부적절하
게 보상받았다고 느끼는 인지적 상태”나[11], “시장전체
뿐만 아니라 구매한 특정제품이나 서비스, 소매상, 혹은 
쇼핑 및 구매행동과 같은 개별적 행위에서 유도된 정서
적 반응”[18], 혹은 “기대에 대해 불일치를 경험하는 경
우의 감정과 소비경험에 대해 사전적으로 소비자가 갖는 
감정이 복합적으로 야기 시키는 전체적인 심리적인 상
태”[14]등으로 정의를 내리고 있다.

이에 반해 고객만족을 평가과정에 초점을 맞추어 정의 
하고 있는 연구들은 “소비경험이 최소한 기대한 것 이상
이라는 평가”[12], “선택된 대안이 사전에 갖고 있던 신
념과 일관성을 가진다는 평가”[9], “제품에 대한 기대치

와 실제 소비 후에 얻어진 실제 상황 사이의 불일치
(disconfirmation)에 대한 고객의 반응”, “기대했던 제품의 
효익의 실현정도로서 실제성과와 기대했던 결과간의 일
치정도”[17]등으로 정의되고 있다.

관광분야 연구들에서 서비스품질, 고객만족, 충성도간 
구조적 관계를 증명한 연구들이 최근 들어 많이 발표되
고 있는데, 그 내용을 살펴보면 다음과 같다.

서비스품질과 만족도, 그리고 충성도의 관계에 대해서 
Cronin과 Taylor는 4개 서비스 산업을 대상으로 하여 서
비스품질, 고객만족, 구매의도와의 인과관계를 검증한 결
과, 서비스품질과 고객만족 사이에 직접적인 인과관계는 
나타났으나, 서비스품질과 구매의도와의 인과관계는 유
의한 결과를 얻지 못하였다[8].

Baker & Comproton는 서비스품질과 충성도간 직접적
인 영향관계를 설정하지 않은 모델보다 서비스품질→충
성도의 경로를 추가한 모델이 더 적합하다고 주장하였다. 

이들은 서비스가치, 만족도, 서비스 품질이 모두 고객의 
행동의도에 긍정적인 유의한 영향을 미치고 있음을 실증
적으로 증명하였다[7].

3. 연구방법

3.1 조사목적

본 연구는 리조트의 이용객 특성에 따른 서비스품질인
식차이 및 만족과의 관계를 분석함으로써 리조트 고객특
성별 만족 향상 및 마케팅 전략 수립을 위한 기초자료를 
제시하는 것이다. 구체적인 목적은 첫째, 고객특성에 따
른 리조트 서비스품질 인식차이, 둘째, 서비스품질과 고
객만족의 관계를 측정한다.

3.2 표본의 선정 및 조사방법

조사를 위한 설문대상 집단은 2009년 국내 5개 스키리
조트를 방문한 관광객들로 선정하였다. 조사의 목적을 달
성하기 위한 방법으로는 설문조사 방법을 사용하였다. 

구체적인 연구대상은 2009년 강원, 경기, 충청지역에 
위치한 리조트를 방문한 관광객을 모집단으로 설정한 후 
집락무선표집법(cluster random sampling)을 이용하여 표
본을 추출하였다. 이와 같은 표집방법으로 운영요원 및 
방문객을 대상으로 250부를 추출하였으나, 회수된 방문
객 설문지 중 무응답 했거나 분석에 사용하기 곤란한 24

개를 제외하고 최종적으로 사용된 자료는 방문객 기준 
226개로 유효분석율은 90.4%를 보였다. 조사된 방문객 
표집의 구체적인 개인적 특성은 표 1과 같다.
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 항목 구    분 빈도(명) 백분율(%)

성별 남성
여성

123

103

54.4

45.6

교육
수준

고등학교 졸업이하
전문대 졸업
대학교 졸업
석사 이상

37

71

96

22

16.4

31.4

42.5

9.8

연령

20대 이하
30대
40대
50대

60대 이상

83

76

38

23

6

36.7

33.6

16.8

10.2

2.7

직업

사무직
전문직
영업직
주부
기타

39

55

31

26

75

17.3

24.3

13.7

11.5

33.2

[표 1] 조사대상자의 일반적 특성

3.3 변수의 조작적 정의

리조트 서비스품질 요인은 조승행(2005)의 “리조트 관
광자 만족”[5]연구에서 사용된 변수를 기초로 직원서비
스, 시설 및 환경, 배려 및 안내의 3개변수로 구성하여 본 
연구의 목적에 맞게 수정·보완 하였다. 이를 기초로 조승
행의 연구에서 사용된 문항을 수정하여 12개 문항으로 
구성하였다.

고객만족 요인은 예명숙(2005)[3]과 오영준(2005)[4]의 
연구를 기초로 시설만족, 프로그램만족, 인적만족의 3개
변수로 구성하여 본 연구의 목적에 맞게 수정·보완 하였
다. 측정을 위한 변수와 방법은 다음의 표 2와 같다.

[표 2] 측정 변수와 방법
측정 변수 문항  측정방법

서비스
품질

직원서비스 1,2,3,4 5점 등간척도
시설 및 환경 5,6,7 5점 등간척도
배려 및 안내 8,9,10,11,12 5점 등간척도

고객
만족

시설, 프로그램, 

인적 13,14,15 5점 등간척도

4. 실증분석

4.1 요인분석 결과

리조트 서비스품질과 관련된 항목의 신뢰도는 
Cronbach-α계수를 이용하여 계산하였다. 분석결과 표 3
에서 보는 바와 같이, Cronbach-α계수는 각각 0.8 이상
으로 나타나 신뢰도가 매우 높은 것으로 나타났다. 

또한 요인에 포함되는 항목을 결정함에 있어서 요인적

재량(factor loadings)이 0.4 이상인 항목에 대해서만 선정
하였으며, 요인수는 고유값(eigen value)이 1 이상인 수준
에서 결정하였다. 표 3에서 보는 바와 같이, 최종적으로 
12개 서비스품질 항목을 요인 분석할 결과 3개의 요인이 
추출되었으며, 이들에 의하여 설명된 총 분산 설명력은 
60.077%로 비교적 높게 나타났다.

첫 번째 요인은 '직원서비스'로 4개 항목으로 구성되었
으며, 이는 리조트가 제공해주는 고객 서비스 및 인적서
비스를 반영한다. 두 번째 요인은 '시설 및 환경'으로 3개 
항목으로 구성되었으며, 리조트의 외형적 속성을 반영한
다. 세 번째 요인은 ‘배려 및 안내’로 5개 항목으로 구성
되었으며, 리조트의 고객에 대한 관심 및 지속적 배려 속
성을 반영한다.

[표 3] 서비스품질 요인분석 결과

요인명 및 측정항목 요인
적재량

고유
값

분산
설명

신뢰
도

직원 
서비스

신속한 대응 .752

5.586 42.930 .846
시간내 서비스 .738

서비스 계획 공지 .707

자발적인 서비스 .573

시설 및 
환경

내부시설 분위기 .786

2.005 10.026 .864
현대화된 시설과 

장비 .764

적합한 부대시설 .684

배려 및 
안내

개인적 관심 .808

1.424 7.122 .865

개별적인 관심 .770

입장배려 .737

필요한 것을 배려 .704

문의에 대한 응답 .519

전체평균 또는 설명된 총분산 60.077 .917

4.2 분산분석 결과

고객특성에 따른 리조트 서비스품질인식의 차이를 검
증하기 위하여 t-test 및 분산분석(One-way ANOVA)을 
실시하였다.

고객특성에 따른 리조트 서비스품질 인식차이에 대한 
분석 결과는 t-test를 이용한 성별분석, 분산분석을 이용
한 교육수준, 연령, 직업의 모든 항목에서 집단간 유의한 
차이가 없는 것으로 나타났다.

이에 반해 고객특성에 따른 고객만족인식의 차이에 있
어서 항목에 따라 부분적인 차이가 있는 것으로 나타났
으며, 이를 구체적으로 살펴보면 다음과 같다.

먼저 t-test를 이용한 성별 및 분산분석을 이용한 연령
에 따른 고객만족 인식차이를 살펴본 결과 통계적으로 
유의한 차이를 보이는 항목은 없는 것으로 나타났다.

하지만 분산분석을 이용한 교육수준에 따른 관광지 이
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미지 인식차이는 표 4에서 보는 것과 같이 서비스만족
(p<0.05), 프로그램만족(p<0.05), 시설만족(p<0.05)의 모
든 항목에서 집단간 차이가 있는 것으로 나타났다. 이를 
집단간 평균값으로 비교해 보면 서비스만족, 프로그램만
족, 시설만족의 모든 항목에서 석사이상의 집단이 타 집
단에 비해 높은 만족도를 보이는 것으로 나타났다.

[표 4] 교육수준에 따른 고객만족 인식 차이
항 목 구 분 평균(S.D.) F 값 P 값 post-hoc

서비스 
만족

고등학교이하(a) 3.10±1.04

3.038 .030* b<a,c<d
전문대학(b) 2.87±0.89

대학교(c) 3.29±1.01

석사이상(d) 3.40±1.05

프로그
램 
만족

고등학교이하(a) 3.16±1.09

3.014 .031* b<a,c<d
전문대학(b) 3.04±0.91

대학교(c) 3.40±0.92

석사이상(d) 3.59±0.90

시설 
만족

고등학교이하(a) 3.29±1.07

2.672 .048* b<a,c<d
전문대학(b) 3.04±0.94

대학교(c) 3.33±1.00

석사이상(d) 3.68±0.89

주 : *P＜.05

다음으로 분산분석을 이용한 직업에 따른 고객만족 인
식차이는 표 5에서 보는 것과 같이 서비스만족(p<0.05), 

시설만족(p<0.01) 항목에서 집단간 차이가 있는 것으로 
나타났다. 이를 집단간 평균값으로 비교해 보면 주부집단
이 타 집단에 비해 상대적으로 낮은 만족도를 보이는 것
으로 나타났다. 그러나 프로그램만족 항목에서는 집단간 
차이가 없는 것으로 나타났다.

[표 5] 직업에 따른 고객만족 인식 차이
항 목 구 분 평균(S.D.) F 값 P 값 post-hoc

서비스 
만족

사무직(a) 3.05±1.02

2.783 .042* d<a<b,c,e

전문직(b) 3.12±0.96

영업직(c) 3.25±0.99

주부(d) 2.65±1.01

기타(e) 3.32±0.97

프로그램 
만족

사무직(a) 3.15±0.98

2.161 .074

전문직(b) 3.16±1.01

영업직(c) 3.64±0.87

주부(d) 3.00±1.01

기타(e) 3.34±0.89

시설 
만족

사무직(a) 3.23±0.95

3.897 .005** d<c<a,b,e

전문직(b) 3.36±0.96

영업직(c) 3.06±1.09

주부(d) 2.69±1.01

기타(e) 3.50±0.92

주 : *P＜.05, **P＜.01

4.3 회귀분석 결과

서비스품질이 고객만족에 미치는 영향관계를 알아보
기 위하여 회귀분석을 실시한 결과는 아래의 표와 같다.

서비스품질이 서비스만족에 미치는 영향은 표 6에서 
보는 바와 같이, 이 회귀식은 전체의 12.9%를 설명하고 
있으며, 변량분석 모델검증(F값)을 보면 알 수 있듯이 유
의한 것(p<.001)으로 나타났다. 서비스만족에 영향을 미
치는 서비스품질 항목은 시설 및 환경, 배려 및 안내인 
것으로 나타났다. 그러나 직원서비스항목은 유의미한 영
향을 주지 않는 것으로 나타났다. 공선성 검사에서도 각 
항목들 간 공선성이 존재하지 않는 것으로 나타났다.

[표 6] 서비스품질과 서비스만족의 회귀분석결과

항  목 비표준화계수 표준화 
계수 t값 공선성

β 표준오차 공차 VIF

상  수 1.355 .319 4.249***

직원서비스 .114 .110 .088 1.041 .545 1.835

시설및환경 .232 .096 .185 2.412* .669 1.495

배려및안내 .197 .101 .157 1.961* .609 1.641

R
2=0.261, F=18.926***

주 : *P＜.05, **P＜.01, ***P＜.001

서비스품질이 프로그램만족에 미치는 영향은 표 7에
서 보는 바와 같이, 이 회귀식은 전체의 18.6%를 설명하
고 있으며, 변량분석 모델검증(F값)을 보면 알 수 있듯이 
유의한 것(p<.001)으로 나타났다. 프로그램만족에 영향을 
미치는 서비스품질 항목은 직원서비스, 시설 및 환경, 배
려 및 안내의 모든 항목이 영향을 미치는 것으로 나타났
다. 공선성 검사에서도 각 항목들 간 공선성이 존재하지 
않는 것으로 나타났다.

[표 7] 서비스품질과 프로그램만족의 회귀분석결과

항  목 비표준화계수 표준화 
계수 t값 공선성

β 표준오차 공차 VIF

상  수 1.224 .297 4.127***

직원서비스 .274 .102 .220 2.685** .545 1.835

시설및환경 .168 .089 .139 1.975* .669 1.495

배려및안내 .185 .093 .154 1.979* .609 1.641

R
2=0.273, F=22.880***

주 : *P＜.05, **P＜.01, ***P＜.001

서비스품질이 시설만족에 미치는 영향은 표 8에서 보
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는 바와 같이, 이 회귀식은 전체의 23.6%를 설명하고 있
으며, 변량분석 모델검증(F값)을 보면 알 수 있듯이 유의
한 것(p<.001)으로 나타났다. 시설만족에 영향을 미치는 
서비스품질 항목은 직원서비스, 배려 및 안내 항목이 영
향을 미치는 것으로 나타났다. 그러나 시설 및 환경수준
은 시설만족에 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 공
선성 검사에서도 각 항목들 간 공선성이 존재하지 않는 
것으로 나타났다.

[표 8] 서비스품질과 시설만족의 회귀분석결과

항  목 비표준화계수 표준화 
계수 t값 공선성

β 표준오차 공차 VIF

상  수 .916 .298 3.073**

직원서비스 .377 .102 .292 3.675*** .545 1.835

시설및환경 .145 .090 .116 1.611 .669 1.495

배려및안내 .201 .094 .161 2.138* .609 1.641

R
2=0.236, F=22.812***

주 : *P＜.05, **P＜.01, ***P＜.001

5. 시사점 및 결론

5.1 시사점

실증분석에서 살펴본 것과 같이 고객 특성에 따른 서
비스품질수준의 인식차이는 존재하지 않는 것으로 나타
났다. 그러나 고객특성에 따른 고객만족 인식차이는 부분
적으로 존재하는 것으로 나타났으며, 차이를 보이는 항목
은 학력과 직업인 것으로 분석되었다.

리조트의 서비스품질이 고객만족에 미치는 영향에서
는 거의 모든 항목이 고객만족에 영향을 미치는 것으로 
나타났으며, 그 영향은 정(+)적인 것으로 분석되었다.

이러한 실증분석 결과를 통해 다음의 전략적 시사점을 
도출할 수 있다.

첫째, 고객특성에 따른 서비스품질수준의 인식에는 차
이가 없었지만, 고객만족에는 차이가 있다는 것은 우리나
라 리조트 이용객의 대다수가 서비스품질에 대한 인식을 
하고 있다는 것을 의미한다. 그러나 이러한 동일한 서비
스품질인식에도 불구하고 만족도에는 차이가 있다는 것
은 동일한 서비스제품으로 모든 고객을 만족시킬 수 없
다는 것으로 판단할 수 있다. 따라서 향후 리조트 시설 
및 서비스에 있어 타겟 마켓을 좁혀 선정하고 특정 타겟 
마켓에 집중하는 선택과 집중을 더욱더 강화해야 할 것
이다. 이를 위해서는 리조트의 대고객 서비스 상품을 차

별화하여 고객의 특성에 맞는 맞춤 서비스 상품 등을 개
발해야 할 것이다.

둘째, 여러 선행연구와 마찬가지로 서비스품질은 고객
만족에 많은 영향을 미치는 것으로 나타난 것은 결국 서
비스를 상품을 판매하는 기업은 서비스 상품의 질을 고
급화하여 고객만족을 향상시켜야 한다는 것을 의미한다. 

따라서 향후 리조트 관리자 등은 고객의 입장에서 한번 
더 생각해 보는 서비스상품을 개발해 고객만족을 향상시
켜 나가야 할 것이며, 이를 위해 직원 서비스 향상교육, 

리조트 시설 리모델링, 소비자 욕구변화에 발맞춘 다양한 
리조트 프로그램 등을 개발해야 할 것이다.

이를 종합하면 리조트 상품개발 및 서비스개발에 있어 
각 리조트의 특성에 맞는 세분화된 타겟 마켓을 설정한 
후 세분화된 타겟 마켓에 맞는 서비스상품을 개발하는 
핀포인트 마케팅을 실시하여야 할 것이다.

5.2 결론

본 연구는 고객특성에 따른 서비스품질과 고객만족 인
식차이 및 서비스품질이 고객만족에 미치는 영향을 분석
하고자 하였다. 이를 위해 국내 리조트를 방문한 고객을 
대상으로 설문조사를 통하여 실증분석을 실시하였다. 실
증분석 결과를 바탕으로 서비스품질 및 고객만족 인식차
이 및 서비스품질이 고객만족에 미치는 영향을 알 수 있
었으며, 전략적 시사점도 알아 볼 수 있었다.

이러한 결과에도 불구하고 본 연구를 진행함에 있어 
드러난 한계점으로는 첫째, 연구대상으로 선정한 표본이 
전국적이지 못하고 일부 리조트로 한정했기 때문에 연구
를 일반화하는데 한계가 있으며, 둘째, 연구를 진행한 시
점의 상황적 특성으로 인한 외적인 변수를 배제할 수 없
었던 한계가 있다. 따라서 향후 연구에서는 이러한 한계
점을 극복할 수 있는 전국적인 연구와 함께, 외적변수를 
최대한 배제할 수 있는 연구를 진행해야 할 것이며, 리조
트 이용고객을 세분화하는 실질적인 연구와 이들 세분화
된 시장에 맞는 실질적 마케팅 전략에 대한 지속적인 연
구가 필요할 것으로 본다.
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