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Abstract
 
This study investigates whether service justice influences trust and, in turn, 

customer citizenship behavior. This study argues that distributive justice, 
procedural justice, interactional justice influences customer trust. Furthermore, this 
study argues that customer trust influence customer citizenship behavior.  

For this purpose, data for this study were collected from hotel customers who 
use at the luxury hotels in Busan from March to April, 2016. Usable responses 
were obtained from 231 customers. The acquired data was verified utilizing a 
structural equation model. 

The results were summarized as follows.  First, distributive justice has a 
significant positive effect on customer trust. Second, procedural justice has a 
significant positive effect on customer trust. Third, interactional justice has a 
significant positive effect on customer trust. Finally, customer trust has a 
significant positive effect on customer citizenship behavior.
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Following a discussion of the results, limitations and directions for future 
research are offered. 
  
Key words : service justice, trust, customer citizenship behavior 
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제 1 장  서론
한국관광공사에 조사에 의하면 2015년 우리나라를 1,323만 명 이상의 외국인 관광

객이 방문했었다. 방한 외국인 관광객의 82% 이상인 1,096만 명 정도가 아시아지역에
서 차지하고 있고 2013년 이후 엔화약세, 외교관계의 악화 등으로 일본 관광객이 감
소하고 있는 반면에 동남아시아 국가들의 소득 수준 향상 및 한류의 영향으로 관광객
이 계속 늘어나고 있는 추세이다. 특히, 2014년 8월 비자제도의 완화를 통해서 중국인 
관광객이 더욱 더 증가하고 있다. 또한 내국인 관광객 역시 1인당 GDP 성장에 따른 
소득 증가와 주 5일 근무제에 따른 휴양 및 레저문화의 관심 증가 등으로 인해 관광 
분야에서 지속적인 증가추세를 나타내고 있다. 

이런 시장의 변화로 호텔기업의 영업이 활성화 되고 비즈니스 목적의 투숙객 및 관
광객을 충족시키기 위해 신규 등록 호텔기업들이 많이 증가하고 있다. 이렇게 급증하
는 호텔기업들로 인해서 경쟁이 점점 더 심화 되고 있는 상황 때문에 기존 고객들을 
유지하려는 전략을 우선 시 하면서 또한 신규 고객들을 유치하기 위해서 최선을 다 하
고 있다. 따라서 호텔기업은 경쟁우위를 위한 전략적인 도구로 고객과의 관계형성과 
유지 및 관계구축을 위해 지속적으로 노력하고 있다(박소영, 배상욱, 전재균, 2013). 
즉, 신규 시장 공략을 통하여 시장점유율을 높이려는 전략보다는 기존 시장을 유지하
면서 수익성을 높이기 위해서(Venkatesh, Morris, Davis & Davis, 2003), 호텔기업과 
기존 고객과의 지속적인 관계구축 및 관계수준을 높이려는 기업전략의 중요성이 강조
되고 있다(Reichheld & Sasser, 1990; 송정선, 2011). 

호텔 서비스의 특성상 종업원과 고객이 직접 대면하면서 생산과 소비가 동시에 이
루어지기 때문에 종업원의 서비스 전달과정이 매우 중요하다. 고객이 서비스 생산의 
전달과정에 참여하면서 종업원과의 상호작용 할 수 있을 뿐만 아니라 고객들은 자신이 
공정한 처우를 받고 있는지에 대해 관심을 가지고 있다. 그렇기 때문에 호텔기업의 서
비스 공정성은 고객에게 큰 영향을 주는 매우 중요한 요인으로 부각되고 있다(Bowen, 
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Gilliand & Folger, 1999).
신뢰는 호텔기업과 고객과의 관계를 형성하고 발전시키는 요인이고, 고객과 호텔기

업의 충성도 사이에 존재하는 주요 변수로 간주 되고 있다(Reynolds & Arnold. 2000; 
Shankar, Sultan, Urban & Bart, 2002; 김성대, 2012). 또한 신뢰는 고객과의 관계형
성을 성공적으로 구축하기 위한 필수적인 구성요소이고(Berry, 1995; Morgan & 
Hunt, 1994), 고객시민행동과도 관련이 있다(윤만희, 2003; 김철승, 2010).

고객이 호텔기업의 서비스를 이용하고 신뢰를 하게 되면 서비스제공자와 관계를 바
탕으로 고객시민행동이 발생한다(서문식, 강명주, 안진우, 2010). 고객시민행동은 자발
적인 고객의 행동으로 서비스 품질 및 향상에도 이바지한다(Yi & Gong, 2011).

호텔기업에서 고객에 대한 공정성 지각과 신뢰 및 고객시민행동 간의 관계는 호텔
기업 서비스 관리에 매우 핵심적인 사항이나, 현재까지 이와 관련된 연구는 부족한 실
정이다. 따라서 본 연구에서는 서비스 접점에서 고객이 지각하는 서비스 공정성이 신
뢰와 고객시민행동에 영향을 미친다는 연구주제를 통해서 효과적인 고객 관리뿐만 아
니라 호텔기업과 고객의 이익을 극대화 할 수 있는 마케팅 전략을 수립하여 호텔기업 
경쟁력을 높이는데 자료로 활용하고자 한다.
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제 2 장 이론적 배경

제1절 서비스 공정성
공정성은 일반적으로 개인 또는 집단이 조직으로부터 받는 처우에 대한 지각을 의

미하며 이에 따른 주요한 연구초점은 공정성 지각에 대한 반응적 행동 및 태도라고 할 
수 있다(James, 1993). 초기에 공정성 개념을 조직상황에서 연구하였지만 이를 마케
팅 연구에 확장시켜서 연구한 것을 서비스 공정성이라 할 수 있고 기업에 대한 고객의 
긍정적인 지각과 반응을 유도할 수 있다는 점이 매우 중요하다(Jaworski & Kohli, 
1993). 또한 더 많은 사회교환 관련정보를 개인의 공정성 지각으로 알 수 있기 때문
에 사회교환 관점에서 서비스 조직과 관계를 더욱 발전시킬 수 있다(Ambrose & 
Schminke, 2003).

서비스 전달 과정에서 공정성은 고객과 종업원과의 상호작용으로 이루어지기 때문
에 고객에게 많은 영향을 미칠 뿐만 아니라 중요한 개념으로 부각되고 있고(이유재, 
공태식, 2004), 고객이 서비스 전달과정에서 지각하는 공정성을 서비스 공정성이라고 
한다(윤만희, 2003). 교환상황에서 공정한지 그렇지 못한지에 대해서 느끼는 정도를 
공정성 지각이라고 할 수 있고 거래를 한 후 거래당사자가 거래 상황 중의 거래 속성 
및 과정을 평가하는 특성을 지니고 있고(김학윤, 허원무, 박진용, 2008), 서비스 분야
에서는 투입과 산출을 비교했을 때 고객의 입장에서의 투입은 노력, 시간, 비용 등이 
있을 수 있으며, 산출은 서비스 수행도와 이미지 등이 있을 수 있다. 또한 서비스 제
공자 입장에서의 투입은 시간과 노력 등이 있으며, 산출은 재정적 이익, 고객 유지, 긍
정적 구전 등의 예를 들 수 있다(조영신, 2007) 

본 연구에서 서비스 공정성을 크게 분배 공정성, 절차 공정성, 상호작용 공정성으로 
3가지 차원으로 나누어 보려고 한다(Blodgett, Hill & Tax, 1997; Smith, Bolton & 
Wagner, 1999; Colquitt, 2001; Chebat & Slusarczyk, 2003).
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1. 분배 공정성
분배 공정성은 서비스 양의 측면에서 약속한 서비스를 제공하고 있는지에 대한 고

객의 지각 또는 고객이 지불한 비용에 의해서 제공받은 서비스의 편익이 지불한 비용
을 초과하는 지에 대한 지각을 고객이 하는 것을 의미한다(Lind & Tyler, 1988). 즉  
고객들이 공정성 여부를 자신이 제공받은 서비스의 최종적인 결과를 통해서 평가하는 
것을 의미한다(Folger & Konovdky, 1989; Greenberg, 1990). 또한 분배 공정성은 서
비스의 평가차원에서 약속한 서비스 결과나 혜택제공이 양과 질 면에서 호텔기업이 제
대로 제공했는가를 평가하고(Burnham, Frels, & Mahajan, 2003), 고객이 지불한 비용
에 대비해서 제공받은 서비스가 초과되거나 양자 간 거래에서 약속한 서비스가 정확히 
이행되는 지에 대한 고객의 지각을 의미한다(이유재, 공태식, 2004). 즉, 분배 공정성
은 고객이 제공받은 서비스의 품질이 지불한 대가에 대비하여 고객이 받게 되는 결과
의 공정성이라고 할 수 있다(장은진, 김종우, 2013).

2. 절차 공정성
절차 공정성은 서비스 조직이 사용하는 방침, 기준, 절차 등에 의해서 제공되는 서

비스 결과에 대한 고객의 지각을 의미하고(Lind & Tyler, 1998; Smith, Bolton & 
Wagner, 1999;  Thibaut & Walker, 1995), 또한 서비스가 제공되는 과정에서 의사결
정의 합리성, 의사결정의 접근성, 의사결정의 신속성과 유연성 등이 고객의 의견에 잘 
반영되는 지를 의미한다(배일현, 전인수, 2003).

공정한 절차상의 부정적인 부분에 비해서 불공정한 절차상의 부정적인 부분은 더욱 
인내하기 어렵지만(Goodwin & Ross, 1992) 서비스를 제공하는 사람이 최선을 다하
고 있다는 것을 고객이 지각하게 되면 높은 수준의 고객 만족과 서비스 품질로 인해서 
관계가 회복된다(Johnson, 1995). 다시 말해 공정한 불평 처리절차는 효과적이고, 접
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근하기 쉽고, 융통성이 있고, 편리할 뿐더러 시기적절하게 대처하는 것을 의미한다
(Tax, Brown & Chandrashekaran, 1998).  

절차 공정성은 사용하고 있는 운영정책 및 절차에 대한 평가, 결과를 산출하기 위한 
과정이라고 할 수 있고(정희용, 2014) 공정성을 중심으로 한 서비스 실패 이후의 신
속한 회복시스템을 진행하는데 이용되는 기준 혹은 절차라고 할 수 있다(최성환, 김지
흔, 2014).

3. 상호작용 공정성
상호작용 공정성은 서비스 조직의 종업원이 고객에게 서비스를 전달하는 과정에서 

어떻게 서비스를 제공 해 주는지에 대한 고객의 지각을 의미한다. 즉, ‘서비스 조직이 
고객에게 인간적으로 공정하게 대우하는가에 대한 것’ 이라고 할 수 있다(Bies & 
Moag, 1986). 다시 말해, 호텔고객과 직원들이 서로 소통하는 과정 중에 서로 공감을 
나눌 때 나타나는 공정성이라고 할 수 있다(Sparks & McColl-Kennedy, 1998). 또한 
상호작용 공정성은 고객의 요구에 대해서 신속히 처리하는 시스템에 대한 고객의 서비
스 지각이다. 이는 서비스 과정을 통한 고객처리방법과 밀접한 관련이 있으며 고객에 
대한 직원의 태도가 문제를 바로 잡아가는 과정에서의 공정성을 뜻한다(Brashear, 
Brooks & Boles, 2004). 이는 서비스 회복과정에서 호텔고객이 제공받는 서비스 직원
들의  예의에 대한 지각이라고 정의 할 수 있고 서비스 회복과정 중에 고객을 대우하
는 방법을 상호작용 공정성이라고 할 수 있다(Sparks et al., 1998). 상호작용 공정성
을 높이기 위해서는 고객 개개인의 체험관리 프로그램을 통해서 고객의 문화에 맞추어
진 인상적인 체험 연출을 할 수 있어야 한다(유창, 한진수, 2012).

이와 같이 분배 공정성은 고객이 지불한 비용 및 시간과 비교해서 정확하고 충분한 
서비스가 제공되는 지에 대한 고객의 지각을 의미하고 차별화된 상품, 가격 경쟁력 등
을 예로 들 수 있다. 절차 공정성은 호텔기업이 사용하는 절차, 적절한 대응 등에 의
해서 제공되는 서비스 결과에 대한 고객의 지각을 의미하고 고객 불편 사항 개선, 고
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객요구 충족 등을 예로 들 수 있다. 상호작용 공정성은 호텔기업의 종업원이 고객에게 
서비스를 전달하는 과정에서 어떻게 서비스를 제공하는 지에 대한 고객의 지각을 의미
하고 직원의 예의, 친절, 정직, 공감 등을 예로 들 수 있다. 
 

제2절 고객 신뢰
 신뢰란 고객이 완벽한 상품과 서비스를 제공받을 것이라는 인식을 통해서 믿게 되

는 심리적 상태를 의미한다(Morgan & Hunt, 1994). 이는 신뢰객체인 호텔기업이 비
교적 안정적이며 약속을 잘 지킴으로써 신뢰 주체인 고객이 호텔기업에 대한 신뢰가 
형성된다고 할 수 있다(권석균, 2000). 따라서 상호간의 신뢰관계가 일반화 된 기대로 
정착되는 것은 순간적인 경험에서 이루어지기 보다는 다양한 상황에서 신뢰 객체인 호
텔기업과의 지속적인 상호작용이 축척되면서 정착되는 것이다(김철승, 2010). 또한 신
뢰는 어떤 사람이 언행이 일치하고 정직하기 때문에 약속을 잘 이행할 것이며, 어떤 
일이 주어졌을 때 잘 수행할 수 있을 것이라는 기대이다(남차현, 2012). 

  신뢰는 고객 충성도의 주된 원인으로 고객에 대한 신뢰를 획득하는 것은 충성도
에도 영향을 미친다. 고객들은 신뢰할 수 있는 서비스 제공자와의 협력적인 관계로 고
객 자신들의 충성행동증거를 보여주기 때문에 거래관계 창출과정 중의 위험을 줄일 수 
있다(Morgan & Hunt, 1994). 이는 고객의 신뢰를 통하여 지속적인 서비스 이용 및 
구전효과를 기대할 수 있고 새로운 고객 창출을 할 수 있다.

  호텔기업에서 고객충성도를 향상시키기 위해서는 고객이 호텔기업뿐만 아니라 종
사원에게 신뢰를 가지는 것이 중요하고 이를 통해서 기존고객을 지속적으로 유지할 수 
있다(Tax et al., 1998; Reichheld & Schefter, 2000). 또한 고객과 호텔기업 상호간 
파트너 관계를 유지하는 것은 고객이 기업에 대한 신뢰를 지각함으로 해서 기업에 대
한 확신이 유지되기 때문에 신뢰의 중요성을 강조하였다(Moorman,  Deshpande & 
Zaltman, 1993; Doney & Cannon 1997). 
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호텔기업에서 제공하는 서비스가 공정하고 고객이 이를 인식하면 호텔을 위해 추가
로 들인 노력을 통해 언젠가는 혜택이라는 보상으로 돌아온다는 신뢰에 의해서 고객시
민행동이 이루어진다고 할 수 있다(정준이, 2011).  

신뢰란 고객이 호텔기업으로부터 적절한 상품과 서비스를 제공받을 것이라고 믿는 
심리적 상태를 말하며 호텔기업이 고객에게 약속을 잘 지킴으로써 신뢰가 형성된다고 
할 수 있고 이를 통해서 고객이 호텔기업 종업원에게도 신뢰를 가질 수 있다.

제3절 고객시민행동 
  고객시민행동은 “고객들이 자유롭고 자발적인 행동을 통해서 조직의 기능 향상은 

물론 서비스 품질을 향상시킨다.”고 정의하였다(Groth, 2001). 
고객시민행동은 고객이 서비스 기업의 서비스 전달능력의 품질을 지원하는 자유 재

량적인 행동이라고 정의하였고 고객이 자발적으로 서비스조직의 긍정적인 구전 전파를 
통하여 타인을 추천함으로 해서 개인의 이익뿐만 아니라 조직의 이익에 공헌하는 행동
이다. 또한 서비스제공자와 상호협력해서 서비스 접점에서 예의 지키고 존경심 있는 
행동으로 서비스 조직의 규칙과 정책을 준수하여 서비스 생산과 전달에 공헌하게 된다
(Bettencourt, 1997).  

고객시민행동은 서비스 상황에서 기본적으로 고객의 필요성을 인식하고 서비스품질
을 향상시키기 위해서 고객들을 부분적 종업원으로 보고 이들의 역할이 중요하다고 여
기는 것이다(박진용, 2013). 즉, 고객시민행동은 고객들이 기업의 활동을 도와주는 행
동과 다른 고객을 도와주는 행동이라고 할 수 있다(Bartikowski & Walsh, 2011).

  고객이 지속적인 서비스에 대한 이용의도를 가지게 만드는 것은 일정한 서비스 
제공자와의 관계를 바탕으로 성공적인 서비스 전달을 할 때 발생하며 고객의 자발적이
고 기능적인 서비스 전달 및 생산과정에 의해서 고객시민행동으로 나타나고 고객이 서
비스 조직의 품질 향상과 이익을 위해 자발적인 노력을 한다(서문식, 강명주, 안진우, 
2010).
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  고객은 제공받는 서비스 품질을 서비스 조직과 상호작용을 통해서 영향을 미치는 
중대한 능력을 가지고 있고(Lengnick-Hall, Claycomb & Inks, 2000), 서비스 전달과
정에서 고객이 서비스 조직의 경쟁적인 이점으로 부각될 수 있을 뿐만 아니라 서비스 
품질을 향상시키고 서비스 조직의 추가 비용을 줄일 수 있다(Groth, 2005).  

고객시민행동은 고객이 자유롭고 자발적인 행동을 통해서 호텔기업의 기능 향상에 
도움을 줄 뿐만 아니라 서비스 전달의 품질을 지원하는 자유 재량적 행동이라고 할 수 
있고 청결유지, 규정과 정책 준수, 아이디어 제공 및 직원들의 업무에 협조 등을 예로 
들 수 있다.
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제 3 장 연구방법

제1절 연구모형
 본 연구는 호텔이용 고객의 지각된 서비스 공정성(분배 공정성, 절차 공정성, 상호

작용 공정성)이 고객신뢰를 매개로 하여 고객시민행동에 미치는 영향관계를 파악하고
자 한다. 이러한 관계를 <그림 3-1>과 같은 연구모형으로 제시하였다. 
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제2절 연구가설의 설정

1. 서비스 공정성과 고객 신뢰
사회교환이론 하에서 장기적 공정성이 보장될 때 즉각적인 보상이 이루어 지지 않

더라도 고객이 스스로 공헌할 뿐만 아니라 조직에 대한 애착이 높아지고 리더에 대한 
신뢰를 통해 역할 외의 행동도 하게 된다. 이는 조직에 대한 공정성이 높아지면 신뢰
로 이어지는 것을 증명하였다(Konovsky & Pugh, 1994). 

신뢰는 고객의 서비스 공정성지각에 의해서 조직에 대한 긍정적인 마음을 가지게 
되면서 형성된다. 신뢰에 대한 선행 변수로서의 서비스 공정성 지각은 호텔조직에 대
해서 긍정적인 태도를 갖게 한다(Lind & Tyler, 1988; Tan & Tan, 2000).   

상사에 대한 신뢰는 개인의 신뢰관계 뿐만 아니라 교환관계상 사회적 책무를 유발
하고 종업원의 헌신과 노력을 이끌어내는 중요한 요인이다. 또한 상사에 대한 신뢰는 
분배 공정성, 절차 공정성에 대비해서 상호작용 공정성에 가장 큰 효과가 있다(정홍술, 
2002).

고객이 지각하는 서비스 공정성이 고객 신뢰로 이어지고 고객의 자발적인 행위에 
유의한 효과를 나타내는 것을 확인하였다(윤만희, 2003). 고객에 대한 서비스 공정성 
실패 후 공정한 서비스를 통해 회복 공정성 지각이 높을수록 신뢰가 증가한다는 것을 
패밀리레스토랑 고객의 서비스회복 공정성 지각과 신뢰간의 인과관계에 관한 연구에서 
제시하였다(김천서, 김의근, 전재균, 2004).

호텔 조직에 대한 공정성 지각이 호텔 조직 신뢰관계에 대해서 호텔 종사원을 통해
서 분석하였고 분배적, 절차적, 상호작용 공정성에 대한 인식이 강할수록 호텔 조직 
신뢰에 더 큰 영향을 미친다는 것을 확인하였다(김민우, 이형룡, 2013).

지금까지의 선행연구는 조직 내 종업원 관점 또는 서비스 회복상황에서 공정의 지
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각과 신뢰 간의 관계를 밝혀왔다. 공정성의 지각이 고객신뢰에 유의한 영향을 서비스
의 회복상황에서 뿐만 아니라 서비스 전달과정에서도 미칠 수 있을 것이다.

위의 연구를 바탕으로 호텔이용고객의 서비스 공정성 지각은 고객신뢰에 유의한 영
향을 미칠 것으로 추론되므로 본 연구에서 이를 검증하고자 다음과 같은 가설을 설정
하였다.

H1: 분배 공정성은 고객 신뢰에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
H2: 절차 공정성은 고객 신뢰에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
H3: 상호작용 공정성은 고객 신뢰에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

2. 고객 신뢰와 고객시민행동
신뢰는 사회적 교환관계에서 중요한 요소이고 고객시민행동과 사회교환이론의 관점

에서 볼 때 깊은 관련성이 있다고 볼 수 있다(윤만희, 2003; 김철승, 2010).
신뢰가 바탕이 될 때 호텔 조직이 시민행동에 대한 보상을 해 줄 것을 종업원들이 

믿기 때문에 호텔 조직을 위해서 지속적으로 높은 성과를 보이게 된다(김선동, 2007). 
또한 신뢰는 종업원들에게 정형화 되지 않은 책무를 주게 되고 호텔 조직이 공식적인 
요구를 하지 않더라도 종업원이 호텔 조직에 대한 신뢰감을 가지게 되면 긍정적으로 
역할 외 행동에 참여하게 된다(Pillai, Schriesheim & Williams, 1999).

신뢰는 고객과 종업원들이 협동을 하게 만들고 지속적인 관계유지를 통해서 장기적
인 관계로 발전하게 되어 단기적, 기회주의적 행동을 하지 않도록 한다. 따라서 고객
의 신뢰를 확보했을 때 단발성 부정적 소비경험이 생긴다고 하더라도 고객이 쉽게 행
동하지 않기 때문에 호텔기업과 고객과의 관계를 장기적으로 유지, 발전시켜 나간다고 
할 수 있다(이유재, 라선화, 2002). 

호텔기업이 고객에게 즉각적인 보상을 하지 않더라도 고객은 교환관계의 균형이 이
루어진다는 신뢰를 통해서 고객시민행동에 영향을 받게 된다. 또한 고객은 신뢰를 통
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해서 실질적인 종업원은 아니지만 부분적인 종업원으로 종업원과 같은 역할을 수행한
다(Lovelock & Young, 1979).

신뢰가 형성되면 자신의 역할뿐만 아니라 다른 사람의 역할을 대신하여 하게 되고 
사회교환이론관점에서 볼 때 신뢰가 구축되어 있는 집단에서는 정보교환이 활발하고 
정보를 공유하여 집단의 목표달성을 위해서 협력하여 효과적으로 문제를 해결하게 된
다(김철승, 2010).

선행연구에서 기존 종업원 관점의 신뢰가 고객시민행동에 유의한 관계를 나타내는 
것을 통하여 고객 관점의 신뢰 또한 고객시민행동에 유의한 영향을 미치는 것을 밝혀
냈다(정준이, 2011). 또한 고객시민행동에 사회적 책임활동이 영향을 미칠 뿐만 아니
라 높은 신뢰가 고객시민행동을 더 강화시킨다고 하였고(이충신, 2012) 고객이 호텔
기업에서 제공하는 지원이 많다고 판단하고 애착심과 믿음이 강할수록 신뢰 및 고객시
민행동이 많이 나타나고, 호텔 상품이나 호텔에 대한 고객의 신뢰의 중요성을 강조하
면서 고객의 불편사항 처리 및 요구사항의 신속한 응답 등을 통해서 고객신뢰를 구축
할 수 있다고 하고 이런 고객신뢰를 통해서 자발적인 고객시민행동을 하게 된다고 하
였다(전창현, 2012).

고객신뢰 역시 지금까지의 기존 문헌에서는 일관되게 고객신뢰와 고객시민행동 간
의 유의한 관계만을 지적하고 있다. 하지만 고객신뢰와 고객시민행동 간에는 정(+)의 
관계가 있는 것이라고 기대할 수 있으며 다음과 같은 연구 가설을 세울 수 있다. 

H4: 고객 신뢰는 고객시민행동에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

제3절 변수의 측정
본 연구의 변수를 측정하기 위해서 선행연구를 바탕으로 이미 검증된 측정항목을 

본 연구의 대상에 맞게 수정하여 구성하였다. 서비스 공정성은 윤만희(2003), 
Clemmer(1993), 고객 신뢰는 최성수, 권용주(2012), 선동규(2001), Morgan & 
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변수 측정항목 문항수 출처

분배
공정성
(DJ)

DJ1 나는 이 호텔에서 내가 지불한 금액에 비하
여 충분한 서비스를 제공받음

4
Bowen, Gilland 
& Folger(1999)
윤만희(2003)

DJ2
나는 이 호텔을 이용하기 위하여 들인 시간
과 노력에 비하여 충분한 서비스를 제공받
음

DJ3 이 호텔의 가격은 다른 경쟁업체와 비교하
였을 때  적정한 수준임

DJ4 이 호텔은 다른 경쟁업체보다 우수한 서비
스를 제공함

절차
공정성
(PJ)

PJ1 이 호텔은 모든 고객들에게 문제가 발생하
는 경우 해결하는 절차는 효율적임 2

Clemmer(1993)
Blodgett, Hill &  

Tax(1997)PJ2 이 호텔의 서비스 이용 중 요구사항에 대해 
시기적절하게 대응함

상호작용
공정성
(IJ)

IJ1 이 호텔의 직원들은 고객들에게 예의 바르
게 대함 4

Clemmer(1993)
Bowen, Gilland 
& Folger(1999)IJ2 이 호텔의 직원들은 고객들의 문의사항에 

대하여 친절히 답변함

Hunt(1994)의 연구를 바탕으로 4개 문항을 이용하였으며, 고객시민행동은 전창현
(2012), 최우성(2011), Groth(2005), 이유재, 공태식(2005)의 연구를 토대로 4개 문
항으로 사용하였다. 모든 문항은 리커트형 7점 척도(1=전혀 그렇지 않다, 4=보통이
다, 7=매우 그렇다)를 사용하였다.

본 연구에 사용된 설문지는 <표 3-1>과 같이 크게 4개 부분으로 구성되었다. 첫 
번째 부분은 이용하고 있는 호텔에서의 서비스 공정 경험의 유무를 분배, 절차적, 상
호작용적 차원으로 세분화하여 물었으며, 두 번째 부분은 매개변수에 고객 신뢰를 각
각 4문항으로 구성하였다. 세 번째 부분은 고객의 역할 외 행동인 고객시민행동을 각
각 4문항으로 구성하였다. 마지막으로 인구 통계적 사항은 성별, 연령, 직업형태, 월평
균 소득, 이용한 주요 방문호텔에 관해 4문항으로 구성하였다.

<표 3-1> 측정항목
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IJ3 이 호텔의 직원들은 고객들의 질문에 정직
하게 답변함

IJ4 이 호텔의 직원들은 나의 문제를 공감하였
음

고객 
신뢰
(CT)

CT1 나는 이 호텔을 믿을만하고 신뢰함

4
Morgan & 
Hunt(1994)

선동규(2001)

CT2 나는 이 호텔이 정직하다고 생각함
CT3 나는 이 호텔이 고객들에게 성실하게 대한

다고 생각함
CT4 나는 이 호텔이 나에게 어떤 손해도 주지 

않을 것이라고 확신함

고객시민
행동

(CCB)

CCB1 나는 이 호텔을 깨끗하게 유지하는데 도움
을 줄 것임

4
Groth(2005)

이유재ㆍ공태식(
2005)

전창현(2012)

CCB2 나는 이 호텔의 직원들이 일을 더 쉽게 처
리할 수 있도록 협조할 것임

CCB3 나는 이 호텔의 규정과 정책을 잘 따를 것
임

CCB4
나는 이 호텔의 서비스를 개선시킬 수 있는 
건설적인 제안과 유용한 아이디어를 제공
할 것임

제4절 자료의 수집 및 분석방법
본 연구에서는 문헌 연구와 사전 조사를 통하여 연구 모형을 설정하고, 이를 효과적

으로 검증하기 위해 일반인이 아닌 부산시내 주요 호텔을 방문한 고객들을 대상으로 
판단표본추출을 실시하였다.

조사기간은 2016년 3월 15일부터 2016년 4월 15일까지 이루어 졌으며, 조사 장소
는 부산에 위치한 주요 호텔들인 노보텔, 파라다이스, 웨스틴조선, 롯데호텔 등을 포함
한 전체 4개 특급호텔에서 이루어졌다. 설문에 대한 성실한 응답을 높이기 위해서 해
당 호텔의 이용객들을 대상으로 설문응답에 대한 양해를 구하고 동의하는 응답자에 대
해서는 소정의 선물을 제공하였다. 



- 15 -

조사방법은 응답자가 직접 기입하는 자기기입식 방법을 통해 이루어 졌으며, 설문지
의 오차를 줄이기 위해 본 연구자 및 훈련받은 대학원생이 응답자에게 설문내용을 설
명하고 직접 조사를 진행하였다. 설문지는 총 280부를 배부하여 250부를 회수하였으
며, 응답이 불성실한 설문지 19부를 제외한 231부가 최종 실증연구에 이용되었다.
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제 4 장 실증분석

제1절 표본의 특성
본 연구는 부산지역 특급호텔 이용객을 대상으로 수행하였다. 수집된 응답자 특성은 

<표 4-1>와 같다. 성별구성을 보면 남성이 44.6%, 여성이 55.4%로 나타났다. 연령
은 30대가 44.2%로 가장 많았고, 그 다음으로 20대 이하 35.5%, 40대 이상이 20.4%
로 나타났다. 직업은 회사원이 73.2%, 전문직이 15.2%, 자영업이 4.3% 등으로 나타
났다. 월 평균소득은 300만원 미만이 61.9%, 300-500만원 미만이 23.8%, 700만원 
이상이 9.5%, 500-700만원 미만이 4.8%로 나타났다. 

<표 4-1> 표본의 인구통계적 특성
구분 항목 빈도(명) 비율(%)
성별 남성 103 44.6

여성 128 55.4

연령
20대 이하(만 29세 이하) 82 35.5

30대(30-39세) 102 44.2
40대(40-49세) 33 14.3

50대 이상 14  6.1

직업
회사원 169 73.2
자영업  10  4.3
공무원  4  1.7
전문직 35 15.2
기타 13  5.6

월평균소득
300만원 미만 143 61.9

300-500만원 미만  55 23.8
500-700만원 미만  11  4.8

700만원 이상  22  9.5



- 17 -

변수 측정항목 요인
적재량 고유값 분산

설명력(%)
Cronbach's 

α
분배 

공정성 DJ1 나는 이 호텔에서 내가 
지불한 금액에 비하여 충 .776 3.235 17.974 .896

제2절 신뢰성과 타당성 분석
본 연구에서는 표본의 일반적 특성을 분석하기 위해 빈도분석을 실시하였고, 측정도

구의 신뢰성을 검증하기 위해 측정항목 신뢰도 계수(Cronbach's α)를 분석하였으며, 
타당성 검증을 위해 확인적 요인분석(confirmatory factor analysis)을 분석하였다. 마
지막으로 연구모형의 가설검증을 위해 구조모형방정식을 실시하였다.

먼저 측정항목들의 타당성을 검증하기 위해 탐색적 요인분석을 실시하였으며, 요인
추출방법으로 배리멕스(varimax)방식을 택하였다. 요인의 수는 고유값(eigenvalue)이 
1.0이상 요인이 추출되도록 하였다. 요인적재값이 0.4 미만인 항목(PJ3, PJ4)을 제거
한 뒤, 재차 요인분석을 실시한 결과, 5개의 요인으로 추출되었다. 

전체요인들 간 상관관계 정도를 나타내는 KMO계수는 0.950이므로 요인분석을 하
기에 적합한 표본이라고 평가할 수 있으며, 또한 Bartlett의 구형성 검증을 실시한 결
과 chi-squre값이 4040.484(df=153, p<0.001)로 나타나 적합성이 있는 것으로 나타
났다. 5개 요인의 총분산 설명력은 82.017%를 설명하고 있어 타당성이 확보되었다고 
판단할 수 있다.

탐색적 요인분석으로 정제된 측정항목들에 대한 내적일관을 확인하기 위해 
Cronbach's α값을 이용해서 신뢰성을 측정하였다. 일반적으로 Cronbach's α 계수가 
0.7 이상이면 신뢰성은 확보되는 것으로 볼 수 있다(Nunnally, 1978). 모든 요인들의 
Cronbach’s α값이 0.8이상으로 나타나 내적일관성이 확보된 것을 확인하였다. 

<표 4-2> 측정항목의 탐색적 요인분석 및 신뢰도 분석 결과
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분한 서비스를 제공받음

DJ2
나는 이 호텔을 이용하기 
위하여 들인 시간과 노력
에 비하여 충분한 서비스
를 제공받음

.779

DJ3
이 호텔의 가격은 다른 
경쟁업체와 비교하였을 
때  적정한 수준임

.759

DJ4
이 호텔은 다른 경쟁업체
보다 우수한 서비스를 제
공함

.568

절차 
공정성

PJ1
이 호텔은 모든 고객들에
게 문제가 발생하는 경우 
해결하는 절차는 효율적
임

.738
2.245 12.474 .860

PJ2
이 호텔의 서비스 이용 
중 요구사항에 대해 시기
적절하게 대응함

.742

상호작용 
공정성

IJ1 이 호텔의 직원들은 고객
들에게 예의 바르게 대함 .669

3.583 19.908 .918
IJ2

이 호텔의 직원들은 고객
들의 문의사항에 대하여 
친절히 답변함

.739

IJ3
이 호텔의 직원들은 고객
들의 질문에 정직하게 답
변함

.781

IJ4 이 호텔의 직원들은 나의 
문제를 공감하였음 .743

고객 
신뢰

CT1 나는 이 호텔을 믿을만하
고 신뢰함 .574

2.619 14.549 .911CT2 나는 이 호텔이 정직하다
고 생각함 .775

CT3 나는 이 호텔이 고객들에
게 성실하게 대한다고 생 .568
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각함
CT4

나는 이 호텔이 나에게 
어떤 손해도 주지 않을 
것이라고 확신함

.694

고객시민
행동

CCB1
나는 이 호텔을 깨끗하게 
유지하는데 도움을 줄 것
임

.571

3.080 17.111 .930
CCB2

나는 이 호텔의 직원들이 
일을 더 쉽게 처리할 수 
있도록 협조할 것임

.744

CCB3 나는 이 호텔의 규정과 
정책을 잘 따를 것임 .745

CCB4
나는 이 호텔의 서비스를 

개선시킬 수 있는 
건설적인 제안과 유용한 
아이디어를 제공할 것임

.715

총 분산 설명력 = 82.017%
KMO=.950 Bartlett의 구형성 검정 chi-squre=4040.484(df=153, p<0.001)

다음으로 변수의 타당성을 추가 검증하기 위해 확인적 요인분석(confirmatory 
factor analysis)을 실시하였다. <표 4-3>에서 보는 것처럼 확인적 요인분석 결과,  
χ²=144.238(df=91, p=.000), CMIN/DF=1.585, GFI=.929, CFI=.984, TLI=.979, 
RMR=.043, SRMR=.028, RMSEA=.050으로 나타나 Hair, Black, Babin, Anderson & 
Tatham(2006)가 제시한 모델의 적합도 기준에 따르면 측정모델의 자료적합성이 확보
된 것으로 나타났다(배병렬, 2014). 측정모형의 개념타당성을 충족하기 위해서는 표준
화 요인적재값이 0.5 이상 되어야 하고, 수렴(집중)타당성을 확보하기 위해서는 합성
신뢰도(composite reliability: CR)가 0.7 이상이 되어야하고, 평균분산추출(averaged 
variance extracted: AVE)값은 0.5 이상 되어야 한다(Hair, Black, Babin, Anderson 
& Tatham,  2006). <표 4-3>에 나타난 것처럼 모든 측정항목의 표준화 요인 적재
값은 0.7 이상이며 통계적으로 유의하다. 또한 각 구성개념의 합성신뢰도는 0.8 이상
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구성개념 측정항목 표준화 
요인적재값 t값 p값 CR AVE

분배 
공정성

DJ1 .921 - -
.835 .735DJ2 .913 21.666 .001

DJ3 .723 13.763 .001
DJ4 .926 14.350 .001

절차 
공정성

PJ1 .878 - - .839 .737PJ2 .854 16.165 .001

상호작용 
공정성

IJ1 .860 -
.832 .715IJ2 .842 16.451 -

IJ3 .813 15.580 .001
IJ4 .849 16.698 .001

고객 
신뢰

CT1 .840 - -
.822 .681CT2 .812 18.347 .001

CT3 .896 17.564 .001
CT4 .796 14.506 .001

고객시민
행동

CCB1 .886 - -
.889 .744CCB2 .865 18.250 .001

CCB3 .874 18.641 .001
CCB4 .820 16.522 .001

χ²=144.238(df=91, p=.000), χ²/자유도=1.585, GFI=.929, CFI=.984, TLI=.979, 
RMSEA=.050

이며, 평균분산추출은 0.6 이상으로 나타나 타당성을 확보한 것으로 파악할 수 있다. 

<표 4-3> 확인적 요인분석 결과

주: CR: 합성신뢰도, AVE: 평균분산추출

판별타당성을 충족하기 위해서 구성개념들 간의 상관계수가 0.85 보다 작아야하고, 
AVE의 제곱근이 상관계수 값보다 커야한다(Hair, Black, Babin, Anderson &  
Tatham, 2006). 본 연구에서는 <표 4-4>에서 보는 것처럼 각 구성개념들 간의 상
관계수가 모두 0.85보다 작게 나타났고, AVE의 제곱근이 구성개념들 간의 상관계수 
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구성개념 1 2 3 4 5
1. 분배 공정성 .735 

(.857)
2. 절차 공정성 .699** .737

(.859)
3. 상호작용 

공정성 .669** .807** .715
(.846)

4. 고객 신뢰 .645** .783** .733** .681
(.825)

5. 고객시민행동 .733** .784** .758** .779**  .744
(.863)

평균 4.753 4.938 4.980 4.958 5.037
표준편차 1.135 1.146 1.112 1.069 1.095

값보다 크게 나타나 판별타당성을 확보되었다고 할 수 있다.

<표 4-4> 상관계수와 AVE값

주: *p<.05,**p<.01, (  ): AVE의 제곱근

제3절 가설검증결과
본 연구의 가설검증을 위해 구조방정식모형을 사용하였다. 분석한 결과 적합도 지수

를 보면, χ²(120)=227.267 p<.01, CMIN/DF=1.894, GFI=.908, TLI=.966,  
SRMR=.038로 나타나 본 연구 모형이 타당하다고 판단할 수 있다. 그러므로 제안된 
측정 모형이 실제 데이터에 대체적으로 잘 부합하는 것으로 결론지을 수 있다(Bagozzi 
& Yi, 1988). 또한 신뢰에 대한 설명력은 R²=90.6%, 고객시민행동에 대한 설명력은 
각각 R²=78.1%로 나타났다. 
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가설 경로 표준화 
경로계수(β)

표준화
오차 t값

가설
채택
여부

가설1 분배 공정성 → 고객 신뢰 .219 .056 3.425** 채택
가설2 절차 공정성 → 고객 신뢰 .256 .069 3.464** 채택
가설3 상호작용 공정성 → 고객 신뢰 .558 .067 8.444** 채택
가설4 고객 신뢰 → 고객시민행동 .884 .061 16.221** 채택

고객 신뢰의 R² : .906
조직시민행동의 R² : .781

<표 4-5> 가설검증결과

주: *p<.05, **p<.01

가설검증 결과는 <표 4-5>에 나타난 것처럼 첫째, 분배 공정성(β=.219, p<.01)
은 신뢰에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타나 가설 1은 채택된 것으로 나타났다. 
둘째, 절차 공정성(β=.256, p<.01)은 신뢰에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타나 
가설 2는 채택된 것으로 나타났다. 셋째, 상호작용 공정성(β=.558, p<.01)은 신뢰에 
정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타나 가설3은 채택된 것으로 나타났다. 마지막으로 
신뢰(β=.884, p<.01)는 고객시민행동에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타나 가설 
4 또한 채택된 것으로 나타났다.
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제 5 장 결  론

제1절 연구결과의 요약 및 시사점
고객은 지속적인 거래를 통해서 호텔기업에 이윤을 제공할 뿐 아니라 호텔기업에 

도움이 되는 마케팅 활동 및 기능들을 수행하기 때문에 호텔기업에 있어서 고객은 매
우 중요한 자산이다. 그러므로 호텔기업은 고객과의 관계를 유지하고 높은 수준으로 
친밀도를 구축함으로서 호텔기업의 경쟁력을 높여 나갈 수 있다.

서비스 접점에서의 종업원과 고객의 자발적인 참여로 인해서 가치공동창출을 할 수 
있고 고객의 자발적 고객시민행동을 유도하는 요인들을 이해함으로써 호텔기업은 혜택
을 얻을 수 있다.   

본 연구에서 호텔 서비스 접점에서 고객이 지각하는 서비스 공정성이 고객 신뢰에 
미치는 영향과 고객 신뢰가 고객시민행동에 미치는 영향을 중심으로 연구하였다.

이를 위해서 2016년 3월 15일부터 2016년 4월 15일까지 조사가 이루어 졌으며, 조
사 장소는 부산에 위치한 주요 호텔들인 노보텔, 파라다이스, 웨스틴조선, 롯데호텔 등
을 포함한 전체 4개 특급호텔에서 이루어졌고 총 280부를 배부하여 250부를 회수하
였으며, 응답이 불성실한 설문지 19부를 제외한 231부를 가지고 실증적으로 분석하였
다. 

실증분석결과는 다음과 같이 나타났다. 첫째, 본 연구에서는 Bowen et al.(1999), 
윤만희(2003)의 분배 공정성 이론에 의거 고객 신뢰에 유의한 영향을 미치는 것으로 
나타났다. 둘째, 절차 공정성은 고객 신뢰에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 
셋째, 상호작용 공정성은 고객 신뢰에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 넷째, 
고객신뢰는 고객시민행동에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다.

연구 분석 결과를 토대로 시사점을 제시하면 다음과 같다. 서비스 공정성과 관련하
여 분배 공정성, 절차 공정성, 상호작용 공정성은 고객 신뢰에 유의한 영향을 주는 것



- 25 -

으로 나타났다. 첫째, 상호작용 공정성이 신뢰에 가장 큰 영향을 미치는 것을 알 수 
있었다. 상호작용 공정성은 호텔기업의 종업원이 인간상호관계적 측면에서의 고객에게 
서비스 전달을 하는 과정에서 고객이 좋은 대우를 받고 있다는 것을 지각하게 되면 이
로 인해서 높은 믿음과 애착심을 가지게 되고 이를 통해서 높은 신뢰를 가지게 된다. 
상호작용 공정성을 높이기 위해서는 고객에게 가치 있고 좋은 상품을 제공할 수 있도
록 직원들의 인성교육에 힘써야 한다. 또한 고객에게 문제가 발생했을 때 즉시 해결할 
수 있도록 상황에 따라 맞추어진 교육을 실시하여야 한다. 둘째, 절차 공정성은 호텔
에서 서비스 문제가 발생할 때 효율적으로 해결하거나 요구사항들을 적절하게 처리하
는 경우 호텔로부터 서비스 지원을 받고 있음을 지각하여 높은 신뢰성을 가지게 된다. 
절차 공정성을 확보하기 위해서는 고객들의 피드백을 경청하고 약속한 서비스를 잘 제
공하는 지에 대한 설문조사는 물론 고객의 요구에 맞출 수 있는 서비스를 제공하여야 
한다. 셋째, 분배 공정성은 고객이 지불한 비용에 대비해서 제공받은 서비스가 초과되
거나 양자 간 거래에서 약속한 서비스가 정확히 이행되는 지에 대한 고객의 지각이 호
텔에 대한 신뢰로 이어지고 이로 인해서 호텔의 도움이 되는 행동에 긍정적인 영향을 
미치는 것을 알 수 있다. 분배 공정성을 높이기 위해서는 다른 경쟁호텔들과의 차별화 
전략을 수립해서 고객들이 지불한 금액과 노력에 비해 더 나은 상품 및 서비스를 제공
받고 있다는 것을 인지할 수 있도록 하여야 한다. 

넷째, 호텔 기업은 고객과의 신뢰를 유지, 발전시키기 위해 약속한 서비스를 정확히 
이행하고 고객이 서비스 지원을 받고 있음을 지각하게 해 주어야 하며 종업원이 서비
스를 전달할 때 높은 대우를 받고 있다고 인식할 수 있도록 노력하여야 할 뿐만 아니
라 이를 위해서 고객들의 피드백을 경청하고 약속한 서비스를 잘 제공하는 지에 대한 
설문조사는 물론 고객의 요구에 맞는 맞춤형 서비스를 제공해야 한다. 그리고 경쟁호
텔들보다 더 좋은 차별화 전략 및 상품을 제공해서 서비스의 만족도를 높이는 것을 고
객들이 인지할 수 있도록 하여야 한다. 

다섯째, 호텔기업은 고객이 지각할 수 있는 신뢰를 유지, 발전시켜서 고객으로 하여
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금 믿음과 애착심을 가질 수 있도록 만들고 이를 통해서 적극적인 고객시민행동을 기
대할 수 있다. 그러기 위해서 호텔기업은 편의시설을 증진하고 다양한 혜택을 제공하
며 고객들의 건의사항이나 불편사항을 미리 개선하는 다각적인 방안을 모색해야 함으
로서 고객시민행동을 촉진시키고 고객과의 지속적인 관계를 유지할 수 있도록 한다. 
또한 신뢰와 관련하여 고객이 호텔기업의 서비스에서 즐거운 경험들이 쌓이고 심리적
인 만족도가 높아지면 기업에 대한 충성도가 높아지고 자발적인 구전효과를 기대할 수 
있을 뿐만 아니라 고객만이 아닌 파트너 관계로 발전할 수 있다. 따라서 호텔기업에서
는 고객의 요구사항에 신속히 대응하고 불편사항이 생기지 않도록 사전에 철저히 준비
해야하며 고객에게 문제가 발생했을 때 종업원이 해결할 수 있는 능력을 부여해서 고
객신뢰구축에 힘써야 한다. 

여섯째, 고객의 호텔기업에 대한 서비스 공정성 지각이 신뢰에 중요한 영향을 미치
게 되고 호텔기업에서 신뢰 또한 고객시민행동에 중요한 영향을 미친다는 것이 판명되
었다. 고객은 일방적으로 서비스를 제공받는 수혜자 역할을 떠나서 호텔기업을 위해 
자발적인 마케팅 활동을 하고 적극적으로 참여해서 서비스를 창출한다. 고객시민행동
을 더욱 더 활발히 할 수 있도록 호텔기업은 고객이 적극적이고 자발적인 행동을 할 
수 있는 제도적 장치를 만들어야 하고 특별한 혜택을 제공해야 한다. 지속적인 커뮤니
케이션을 바탕으로 호텔기업의 서비스 품질을 높여서 고객과의 우호적인 관계를 지속
적으로 유지하는데 최선을 다 해야 한다. 또한 호텔기업에서는 특별한 프로그램, 파티, 
경험적 활동 등을 고객들에게 제공해서 더 좋은 이미지를 구축하고 이를 통해서 호텔
에 대한 애호도를 높이고 즐겁게 참여하게 만들어서 고객시민행동으로 발전시킬 수 있
다.   

제2절 연구의 한계점 및 향후 연구방향 
본 연구의 한계점과 향후 연구방향은 다음과 같다. 
첫째, 연구 표본의 한계점은 부산에 위치한 특급호텔 4곳에서 이루어졌기 때문에 표
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본의 일반화가 어려울 수 있어서 향 후 연구에서는 많은 지역과 특급호텔이 아닌 모든 
등급의 호텔기업들을 포함해서 표본을 확대해야 할 필요성이 있다. 

둘째, 횡단연구가 아닌 종단연구를 위해서 선행변수인 서비스 공정성과 매개변수인 
고객신뢰 및 종속변수인 고객시민행동을 각각 연구한 후에 서비스 공정성이 직접적으
로 고객시민행동에 미치는 영향과 서비스 공정성과 고객시민행동의 매개변수인 고객신
뢰를 통해서 미치는 영향에 대해서 연구해야 할 필요성이 있다.

마지막으로 본 연구에서는 서비스 공정성, 고객신뢰, 고객시민행동 등의 변수들만을 
가지고 실증연구를 수행하여 다양한 변수들을 포괄적으로 다루지 못했기 때문에 향 후 
연구에서는 관계마케팅, 만족, 감정, 재 구매행동 등 다양한 변수를 활용해서 호텔기업
에 성과에 미치는 영향에 대한 결과변수의 실증적 연구가 이루어지길 기대한다.
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호텔 공정서비스 설문지

 본 설문의 내용은 통계법 제13조에 의거하여 

비밀이 보장되며

통계 목적이외에는 사용되지 않습니다.

ID: 
 

 

안녕하십니까?
먼저 귀하의 소중한 시간을 할애하여 본 설문에 응해주신데 대하여 감사의 말씀을 

드립니다.
본 연구의 목적은 호텔에 종사하는 여러분들의 서비스공정성에 관한 연구를 위해 작

성된 것입니다. 본 설문내용에 따른 귀하의 개인적인 사항은 모두 익명으로 처리됩니
다. 따라서 설문 내용과 관련된 귀하의 비밀은 절대 보장되며, 학문적인 목적이외에는 
사용되지 않습니다.

귀하의 성실한 응답은 저의 학위 논문 연구에 소중한 자료로 활용될 것입니다. 다시 
한 번 바쁘신 중에도 설문에 참여해주셔서 감사를 드립니다.

2016 년  3 월

부경대학교 경영대학원 석사과정 문홍주:  (☎ 629-5741)
      지도교수: 전재균
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* 아래 호텔들 중 귀하께서 부산지역에서 자주 이용하시는 호텔을 하나만 선택하여 
주십시오.

⑴ 웨스틴조선호텔          ⑵ 파라다이스호텔       ⑶ 노보텔호텔    
⑷ 롯데호텔         

󰏗 다음 질문부터는 위 질문에서 응답하신 호텔을 기준으로 응답하여 주십시오.

󰏗 본 설문에서 제시되는 서비스는 호텔 객실서비스, 식음료서비스 및 기타 부대시
설서비스 등을 포함하는 전반적인 서비스를 의미합니다.

1. 다음은 앞서 응답하신 이 호텔이 귀하에게 얼마나 서비스를 잘 제공하는지를 묻
는  질문입니다.

항목
전혀

그렇지
않다

보통
이다

매우
그렇다

1. 나는 이 호텔에서 내가 지불한 금액에 비하여 
충분한 서비스를 받는다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

2. 나는 이 호텔을 이용하기 위하여 들인 시간과 
노력에 비하여 충분한 서비스를 받는다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

3. 나는 이 호텔의 가격이 다른 경쟁업체와 
비교하였을 때 적정한 수준이다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

4. 이 호텔은 다른 경쟁업체보다 우수한 서비스를 
제공한다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦
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항목
전혀

그렇지
않다

보통
이다

매우
그렇다

5. 이 호텔은 모든 고객들에게 문제가 발생하는 경우 
해결하는 절차는 효율적이다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

6. 이 호텔의 서비스 이용 중 요구사항에 대해 
시기적절하게 대응한다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

7. 이 호텔은 고객들의 욕구와 필요에 맞도록 절차를 
조정할 수 있는 유연성을 가지고 있다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

8. 이 호텔은 고객이 필요할 때 직원들의 도움을 쉽게 
요청할 수 있다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

2. 다음은 앞서 응답하신 이 호텔이 절차적으로 얼마나 공정한지를 묻는 질문입니
다.

3. 다음은 앞서 응답하신 이 호텔의 직원들이 귀하를 어떻게 대하는지를 묻는 
   질문입니다.

항목
전혀

그렇지
않다

보통
이다

매우
그렇다

9. 이 호텔의 직원들은 고객들에게 예의 바르게 
대한다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

10. 이 호텔의 직원들은 고객들의 문의사항에 대하여 
친절히 답변한다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

11. 이 호텔의 직원들은 고객들의 질문에 정직하게 
답변한다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

12. 이 호텔의 직원들은 나의 문제를 공감하였다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦
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4. 다음은 앞서 응답하신 이 호텔이 지금까지의 경험으로 볼 때 호텔에 대한 귀하의 
신뢰 정도를 묻는 질문입니다.

항목
전혀

그렇지
않다

보통
이다

매우
그렇다

13. 나는 이 호텔을 믿고 신뢰한다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦
14. 나는 이 호텔이 정직하다고 생각한다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

15. 나는 이 호텔이 고객들에게 성실하게 대한다고 
생각한다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

16. 나는 이 호텔이 나에게 어떤 손해도 주지 않을 
것이라고 확신한다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

5. 다음은 귀하께서 이 호텔을 이용하신 경험을 토대로 어떤 긍정적인 행동을 하실 
의향이 있는지를 묻는 질문입니다.

항목
전혀

그렇지
않다

보통
이다

매우
그렇다

17. 나는 이 호텔을 깨끗하게 유지하는데 도움을 줄 
것이다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

18. 나는 이 호텔의 직원들이 일을 더 쉽게 처리할 
수 있도록 협조할 것이다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

19. 나는 이 호텔의 규정과 정책을 잘 따를 것이다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦
20. 나는 이 호텔의 서비스를 개선시킬 수 있는 

건설적인 제안과 유용한 아이디어를 제공할 것이다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦
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6. 다음은 귀하의 일반적인 특성을 알기 위한 질문입니다.
 

21. 귀하의 성별은? ① 남              ② 여
22. 귀하의 연령은? 만 ________세
23. 귀하의 직업은?  ①회사원  ②자영업  ③공무원  

 ④전문직  ⑤기타(         )
24.귀하의 월평균 소득은?  ①300만원 미만       ②300~500만원 미만 

 ③500~700만원 미만  ④700만원 이상

바쁘신 시간에도 불구하고 설문지에 성실하게 답변해주셔서 대단히 감사합니다.
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