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AbstractAbstractAbstractAbstract    

 

In today’s competitive market place, only those firms that 

continuously outperform others are the ones that survive. The proposed 

model focuses on a firm-specific service quality as key drivers of 

performance. In particular, the role of a market orientation with a firm’s 

market-sensing capability, innovativeness and imitation capability is 

highlighted in the hospitality industry. 

The sample of this study is dedicated to luxury hotels and well-known 

franchise family restaurants. This study is focusing on the relationships 

among service quality, market orientation, and knowledge-related 

resources consisting of imitation capability, market sensing capability 

and organization innovativeness in the hospitality industry.  

Knowledge-related resources in this study have recently emerged as 

a new discipline and probably provided theoretical model for the first 

time in the hospitality industry. The researcher has recognized a 

necessity of knowledge-related resources for luxury hotel and well-

known franchise family restaurant as a new paradigm to raise the 
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organizational effectiveness and to adapt the organization in a rapid 

changing environment of the 21st century. This paper is the first study 

exploring empirical support for the role of knowledge resources in 

hospitality industry.  

The paper explains the role of knowledge-related resources between 

market orientation and service quality and discusses the conceptual 

framework and theoretical premises underlying the study in the 

hospitality industry. The model is empirically tested using path analysis. 

Overall, the model indicates a directly significant effect of market 

orientation on service quality, which is indirectly mediated by the role 

of the knowledge-related resources. The hypothesized relationships 

linking market orientation and a firm’s knowledge-related resources 

have been supported. Market orientation has made a great effect on 

service quality. But knowledge-related resources have not been so 

much effect on service quality.  

Furthermore, knowledge resources in the hospitality industry are 

going to play an important role by providing a coordinating mechanism 

to enhance service quality through market orientation. 

 

Key words;Key words;Key words;Key words; Market orientation, knowledge-related resources, service 

quality, hospitality industry. 
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제제제제ⅠⅠⅠⅠ장장장장    서서서서    론론론론    

 

제제제제 1  1  1  1 절절절절    문제문제문제문제    제기제기제기제기        

현재의 경제 환경은 어느 때보다 급격하게 변하고 있으며 기업들은 

생존을 위한 몸부림을 치고 있다. 저 성장 고조와 경쟁심화로 인해 변하지 

않는 기업은 살아남을 수 없게 됐다. 성공적인 기업 활동을 전개하기 

위해서는 이러한 불확실성 하에서 경쟁우위를 지속적으로 확보할 수 

있어야 한다. 이러한 경쟁 우위의 단 한 가지 확실한 원천은 지식일 

것이다. 지식은 경쟁자들이 쉽게 모방하지 못하는 핵심적인 전략적 

자본으로서 기업의 경쟁우위의 핵심원천이 된다고 하였다(Brooking, 1996). 

지식자원이 기업 경쟁력의 변화에 영향을 미친다는 의미에서 기업이 

보유하고 있는 자원들 중 지식자원의 중요성을 강조하고 있다(Conner, 

1991; Kogut and Zander, 1992, 1996; Conner and Prahalad, 1996). 

한편, 지식은 본원적으로 자본, 노동력, 토지 등의 다른 조직 자원들에 

비해 무형적(intangible)이고 가변적(volatile)이며, 측정하기 어렵다는 

속성을 지니고 있으며(Wiig, 1997), 조직혁신이나 기업의 활력화를 이룩할 

수 있는 개인의 축적된 지식과 노하우도 지식에 속할 뿐만 아니라 다른 

기업과 차별화 된 장점을 가져올 수 있는 조직 내의 역량도 지식에 

해당된다는 것이다(Stewart, 1997). 

지식경영이 관심의 대상으로 부상하게 된 것은 그 동안 단편적으로 

수행해온 지식관리 활동들을 좀 더 종합적이고 체계적으로 추진하지 

않고는 살아남을 수 없게 된 긴박한 경제 환경 변화 현상 때문으로 

생각된다(김인수, 1999). 지식기반사회의 도래로 사회전반의 패러다임이 

급속하게 변화하고 있는 상황에서 기업의 경영 패러다임 변화 역시 지식 

기반으로 해야 한다는 시대의 흐름으로 인식되고 있다. 

기업은 경쟁력 강화를 위해 기업에 내재되어 있는 지식을 이용하여 

조직의 생산성과 가치창출을 향상시키는 방안의 하나로 지식경영을 적극 

도입하고 있다. 또한 지식경영은 정보기술을 활용하여 기업의 지적 자산과 
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개개인의 축적된 지식과 정보를 발굴/공유/전파 함으로써 기업의 가치창출 

활동을 극대화하는 과정이라고 볼 수 있다(안중호, 권순동, 2003). 

기업경영 혁신으로서 지식경영은 조직과 그 구성원들 속에 내재해 있는 

지식의 가치를 인식하고, 이를 기업 전체 차원의 자산으로 구체화시키는 

새로운 경영 패러다임으로 적용되고 있다.  

지식 경영이 처음에는 전문지식을 공급하는 기업들 즉 컨설팅 회사, 

제약분야, 연구개발 분야에서 시작되었지만, 이제는 제조업과 금융, 그리고 

정부와 군 조직으로 빠르게 확산되고 있다. 어느 시점에서는 산업이 

지식집약적이 될 것이므로 모든 사업단위와 기능부서들도 지식경영을 

도입할 것으로 예측되고 있다(Davenport and Grover, 2001). 

경쟁이 치열해지면서 고객과 경쟁자에 대한 지식을 획득하고 이를 

효과적으로 활용할 수 있어야 한다. 기업들은 생존하기 위해 경쟁우위를 

개발하고 유지하고자 한다. 경쟁 우위의 개념으로 근래에는 시장 지향적 

조직을 창출할 수 있는 기업의 핵심적 능력으로 그 초점이 모아지고 

있다(Slater & Narver, 1994). Drucker(1985)는 기업의 능력은 고객과 

경쟁자에 대한 지식을 수용, 공유하고 이를 기술적인 지식과 결합하는 

것이며, 이러한 기업의 능력은 경쟁우위에 영향을 미친다고 주장하였다. 

시장지향성은 1990 년대 들어 미국을 중심으로 연구되기 시작한 이래 

시장지향성의 선행조건, 매개요인 및 사업성과 등에 대하여 여러 나라에서 

다양한 산업을 대상으로 연구되어 오고 있다.  

시장지향성은 ① 시장정보의 창출에 있어서 전 부서가 참여하고, 그 

정보를 전파하며, 반응행동을 나타내고, ② 마케팅 부서만이 아닌 전 

부서의 책임을 강조하며, ③ 시장의 범위에 최종고객들과 유통업자 등 

조직을 포함시킴으로써 마케팅지향성의 패러다임보다도 광범위한 

시장관리지향성을 나타내고 있다(Park and Zaltman, 1987). 

시장지향성 개념이 어느 한 부서에 의해 주도되는 것이 아니라 조직 

내의 전 부서가 참여하여 시너지 효과를 창출하고, 이를 통하여 

고객가치를 창출한다(이용기, 유동근, 이학식,1996). 또한, 시장지향성은 

고객서비스, 품질, 혁신 등의 기업핵심능력을 향상시키며 이는 다시 
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고객애호도, 시장점유율 등의 경쟁우위를 가져온다고 제안하였다 (Narver 

and Slater, 1994). 이처럼 기업의 시장 지향성이 기업의 지식경영을 통한 

전사적인 활동을 유도하고 고객에게 가치 있는 서비스를 제공하기 위한 

서비스 품질을 달성함으로써 안정적인 기업 운영을 이루어 낼 수 있을 

것이다. 

경제 규모 확대와 서비스에 대한 수요증가로 향 후 우리 경제에서 

서비스 산업이 차지하는 비율은 지속적으로 확대될 것으로 전망되고 있다. 

선진국에서는 서비스 산업 부분의 인구가 70%를 넘어서고 있다. 

우리나라의 경우 최근 GDP, 업종별 사업체 수, 고용현황 등을 살펴볼 때 

우리나라의 산업구조가 “제조중심”에서 “서비스 중심”으로 바뀌고 있음을 

볼 수 있다(KMA 전략보고서, 2004).     

그러나 서비스 환대기업의 시장지향성과 기업의 지식능력과 활용능력을 

어떻게 확장할 것인가를 연구하는 것은 아직도 경쟁적 우위의 중요한 

수단임에도 불구하고 환대산업을 대상으로 체계적으로 연구되지 못하고 

있다. 우선, 환대 기업의 서비스 상품은 경쟁 업체들에게 쉽게 노출이 되고 

또한 쉽게 서비스 상품의 복제가 가능하기 때문에 인적 자원을 통한 지식 

역량을 발휘 함으로서 끊임 없는 경쟁 우위를 지켜 나갈 수 있다는 점에 

착안 했다. 두 번째로, 인적 서비스에 의존도가 그 어떤 산업보다도 높은 

환대 산업의 경우에는 조직 내 전 부서의 실질적 참여를 통하여 시장의 

욕구에 효과적으로 반응하여 시너지 효과를 창출하고 기업의 성과를 

창출할 수 가 있을 것이다. 이러한 전사적인 참여를 통한 성과 창출의 

방법으로 최근 국내. 외 학계 및 산업계에서 관심을 갖고 있는 주제가 

지식 경영이다. 지식경영은 개인뿐만 아니라 조직의 생산성 향상을 위해 

지식을 활용하도록 지원한다.  

일반적으로 지식경영은 제품을 만드는 기업의 경영기법으로 알려지고 

있지만 기업과는 여러 가지 면에서 다른 관광경영에도 적용될 수 있다. 그 

이유는 어느 시점에서는 모든 산업이 지식집약적이 될 것이기 때문이다. 

그러나 한편으로는 관광경영의 특성을 고려하여 도입을 할 필요가 

있다(박광식, 2005).    
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호텔 이용 고객의 변화에 따라 욕구를 충족시키기 위한 기본적 기능 

외에 문화 서비스, 유통서비스, 건강 관리 서비스, 정보 교환의 장, 여가 

스포츠 등 다양한 기능의 상품 개발이 요구 된다. 현재 관광 호텔은 양적 

팽창과 더불어 규모가 급속히 대형화되고 관리 업무도 복잡, 다양해 지고 

있다. 시장 지향적 기술 혁신, 경영 기법 개발을 통한 지식 역량 강화가 

절실히 요구 되고 있다.  

특 1 급 호텔과 패밀리 레스토랑을 환대 산업의 중점으로 선정한 

이유로는 우선 환대 산업의 대표라 할 수 있는 호텔과 외식의 선정이며, 

더욱이 최근 각광을 받고 있는 호텔 산업에서는 특 1 급 호텔들과 외식 

산업에서는 패밀리 레스토랑을 선정하게 되었다. 두 번째로, 선정이유로는 

본 연구 개념에 영향을 미칠 수 있는 브랜드 이미지의 영향을 차단하기 

위한 목적으로 브랜드 이미지가 우수한 특 1 급 호텔과 패밀리 레스토랑을 

선정하게 되었다.  

    

제제제제 2222 절절절절    연구의연구의연구의연구의    목적목적목적목적        

본 연구는 환대 산업에서는 처음으로 실시 하며, 그로 인해 선행연구가 

상당히 부족한 점이 있다. 이를 보완하고 시장지향성, 시장지식능력 및 

서비스 품질에 관한 선행 연구들을 검토하여 환대기업의 시장지향성과 

지식자원(모방능력, 시장지식능력, 기업혁신)의 운영 및 활용을 통한 

서비스 품질로 연결되는 과정에서 작용하는 순차적인 인과관계를 

실증적으로 조사하고자 한다.  

연구의 목적은 다음과 같다. 

첫째, 그 동안의 시장지향성에 대한 연구내용을 문헌적 고찰을 통해 

시장지향성에 대한 연구의 프레임 워크를 제시하고자 한다. 

둘째, 시장지향성, 지식관련 자원 및 서비스 품질 사이에 어떤 

상호관련성을 가지는 가를 살펴보고자 한다. 
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셋째, 이러한 결과는 시장지향성, 지식자원 및 서비스 품질이 어떻게 

관련되어 있는가를 명백히 제공해 줄 것이고, 마케팅 실무자를 위한 

새로운 시사점을 제공할 것이다. 

 

제제제제 3333 절절절절    연연연연구의구의구의구의    방법방법방법방법    및및및및    구성구성구성구성    

본 연구는 이론적 연구와 실증적 연구로 이루어진다. 이론적 연구에서는 

시장 지향성, 서비스 품질 및 지식 자원에 관한 국내외 연구 문헌들을 

이론적으로 고찰하고자 한다. 각각의 구성 개념의 정의와 선행 연구에서 

중요한 쟁점이 되고 있는 문제를 중심으로 시장지향성, 지식자원 및 

서비스 품질을 정리하고 구성 개념들과의 관계를 요약하였다. 이를 토대로 

실증 연구를 위한 연구 모형을 제시하였다.  

본 연구는 <그림-1> 에서 제시된 바와 같이 모두 6 장으로 구성되어 있다. 

제 1 장은 서론 부분으로 본 연구를 개괄하는 의미에서 문제 제기와 연구 

목적 그리고 연구 방법 및 구성을 서술하였다. 

제 2 장에서는 시장지향성, 지식자원 및 서비스 품질에 관한 이론적 접근을 

시도한 장으로 각 구성 개념의 정의 및 선행 연구를 정리하였다. 

제 3 장에서는 환대 기업을 대상으로 연구 모형 및 가설을 설정하고, 각 

구성개념에 대한 조작적 정의를 내리고 있다. 

제 4 장에서는 연구에 사용된 표본 설계와 변수의 조작적 정의와 측정에 

대하여 각 항목별로 정리하였다. 

제 5 장에서는 응답자의 일반적 특성과 측정 도구에 대한 신뢰성을 

분석하고 가설의 검증을 통해 제시된 모형을 해석하였다. 

제 6 장에서는 본 연구의 결론으로서 연구 결과를 요약하고 연구의 한계성 

및 향 후 연구 방향에 대해서 제시하고자 한다. 
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<그림- 1> 연구의 흐름 

이론적이론적이론적이론적    고찰고찰고찰고찰    

연구설계연구설계연구설계연구설계    

연구모형설정연구모형설정연구모형설정연구모형설정    가설설정가설설정가설설정가설설정    

실증분석실증분석실증분석실증분석    

신뢰성분석신뢰성분석신뢰성분석신뢰성분석    가설검정가설검정가설검정가설검정    

연구결과연구결과연구결과연구결과    종합종합종합종합    

미래방향제시미래방향제시미래방향제시미래방향제시    
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제제제제ⅡⅡⅡⅡ장장장장    문헌문헌문헌문헌    연구연구연구연구    

제제제제1111절절절절    지식의지식의지식의지식의    개념개념개념개념    

    

지식에 대한 사전적 의미는 “어떤 대상에 대하여 배우거나 또는 실천을 

통해 알게 된 명확한 인식이나 이해, 알고 있는 내용이나 사물 또는 

인식에 의하여 얻어진 성과 등을 의미한다(국립국악연구원, 1999). 

지식경영을 이해하기 위해서는 먼저 지식의 본질과 유형을 명확하게 

설명할 필요가 있다. 지식을 정확하게 이해하기 위해서는 사실(Fact), 

자료(Data), 정보(Information), 지식(Knowledge),지혜(Wisdom)간의 

개념적인 차이를 알아야 한다. 사실은 객관적으로 실재하며, 객관적 실재를 

반영하여 그것을 전달할 수 있도록 기호화한 것이 자료이다. 자료란 

사건이나 사태를 단순하게 기술적으로 서술한 것이므로, 그것이 활용되기 

이전에는 아무런 의미와 가치를 지니지 못한다. 자료를 의미 있는 형태로 

체계화, 조직화된 데이터를 정보라고 한다. 즉, 정보는 자료가 특정 

상황에서 특정 의도를 갖고 특정 목적을 달성하기 위해 선택적으로 지각된 

데이터라고 볼 수 있으므로, 그것을 활용하는 사람의 목적과 의도에 따라 

체계적으로 수집, 분류, 가공된 상태라고 정의할 수 있다(김혜영, 1999) 

 

1. 1. 1. 1. 지식에지식에지식에지식에    대한대한대한대한    선행연구선행연구선행연구선행연구    

    

지식에 대한 개념은 학자들마다 다른 견해를 보이고 있지만 대부분이 

추상적이며 관념론적인 정의에 근거하여 지식의 개념을 정리하고 있다.  

Ludvall 와 Johnson(1994)은 지식의 개념에 대하여 “적어도 부분적으로 

경험에 근거하며, 적절한 의사 결정에 사용될 수 있는 정보, 복잡한 환경 

속에서 기업이 경쟁력을 갖기 위해서는 암묵 지를 활용한 조직의 혁신을 

강조 Know-What, Know-Why, Know-How, Know-Who 4가지로 

구분하였다. Peter Druker(1995)는 지식의 개념을 “일하는 방법을 

개선하거나 새롭게 개발하거나 기존의 틀을 바꾸는 혁신을 단행해서 

부가가치를 높이는 것”이라고 주장하였다. Documarest(1997)는 지식은 
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기업의 다양한 활동 중에서 창조되고 구체화되어 기업의 시장가치를 

향상시켜주는 명령, 패턴, 규칙과 이를 관리하는 네트워크를 총칭하는 

의미로서 주장하였다. 

Krogh(1998)는 “지식에 대한 정의를 인지적인 관점과 구조적 관점으로 

나누어 설명, 인지적인 관점에서는 분명하고 쉽게 코드화 되어 다른 

사람에게 이전될 수 있는 형태의 지식, 구조적인 관점의 지식은 이전의 

경험, 기분, 느낌 등을 통하여 표현되는 독창적인 지식”이라고 주장하였다. 

Gundry(1999)는 “지식 경영의 사이클을 통해 지식을 6 가지 특징으로 

규정하여 인간의 능력, 상호작용으로 얻어짐, 생산적, 정교함, 민감성, 

지식의 양면성을 통해 설명하였다. 최근에는 Schultze 와 

Leidner(2002)는“지식 관리의 긍정적인 면과 부정적인 면의 양면성과 

관련된 이론과 가정”에 대하여 연구하였다. 

한편 국내 연구에서 노순규(1999)는 고부가 가치의 기본적 정보 

자료와는 달리 사람의 인지 활동을 내포하며, 사용자의 인지, 해석, 분석, 

이해 등의 활동을 거치면서 경험이나 문제 상황과 결합하여 보다 가치 

있는 부가적 지식으로 변모한다고 하였다. 

Lee 와 Choi(2003)은 “지식관리 기능자(enabler), 관리과정, 조직성과와 

의 관계분석연구’에 연구하였다. 

<표-1>은 지식에 대한 개념을 발표 년도 순서대로 정리한 결과이다. 

 

<표-1> 지식에 대한 개념 연구결과 

발표 년도 학 자 지식의 개념 

1994199419941994    Ludvall and Johnson 

복잡한 환경 속에서 기업이 경쟁력을 갖기 

위해서는 암묵 지를 활용한 조직의 혁신을 

강조 (Know-What, Know-Why, Know -

How, Know-Who 4 가지로 구분) 

1995199519951995    Nonaka and Takeguchi 

지식의 형태를 암묵지(Tacit 

Knowledge),형태지(Explicit Knowledge)로 

구분하고 이를 가치 창조의 개념과 연결 
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1995199519951995        Peter Druker 
작업 방법의 개선 및 개발을 통한 혁신을 

단행해서 부가가치를 높이는 것 

1996199619961996    Quinn 

전문가의 지식으로 한정하고 Ludvall 과 

Johnson 이 제안한 4 가지 유형의 지식에 

의해서 생성 가능하다고 함. 

1991991991997777    Documarest 

기업활동 중에 창조, 구체화되어 

기업시장가치를 향상시켜주는 네트워크를 

총칭 

1998199819981998    
Davenport , T.H., De 

Long D.W., Beer M.C 
경험, 상황, 판단, 사상과 결합된 정보 

1998199819981998        Krogh 
지식에 대한 정의를 인지적인 관점과 구조적 

관점으로 나누어 설명 

1999199919991999    뉴질랜드 정부 

번영과 복지의 주요동인 중 하나. 지식은 

인적 자본으로서 사람과 기술내부에 구체화 

가능 함. 

1999199919991999    노순규 

사용자의 인지, 해석, 분석, 이해 등의 활동을 

거치면서 경험이나 문제상황과 결합하여 

변모 

1999199919991999    Gundry 

지식을 6 가지 특징으로 규정. 인간의 능력, 

상호작용으로 얻어짐, 생산적, 정교함, 

민감성, 지식의 양면성을 통해 설명 

2002200220022002    Schultze and Leidner 
지식관리의 긍정적인 면과 부정적인 면의 

양면성과 관련된 이론과 가정 

2002200220022002    Massey et al. 
Nortel 의 신제품 개발에 사용된 Virtual 

Mentor 의 사례 

2003200320032003    Lee and Choi 
지식관리 기능자(enabler), 관리과정, 

조직성과와 의 관계분석연구 

자료자료자료자료: : : : 박희종박희종박희종박희종, , , , 김민수김민수김민수김민수. . . . 지식경영지식경영지식경영지식경영    성과측정성과측정성과측정성과측정    방식에방식에방식에방식에    관한관한관한관한    고찰고찰고찰고찰, p.83~84. 2005., p.83~84. 2005., p.83~84. 2005., p.83~84. 2005.    
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선행연구에 나타나 있는 지식에 관한 내용을 종합하여 일반적인 형태로 

정리하면 다음과 같다.  첫째, 지식은 개인 또는 조직의 사고와 경험을 

통하여 갖게 되는 핵심 개념이다.  둘째, 지식은 특정한 입장, 견해 혹은 

의도를 반영하고 있다.  셋째, 지식은 정보와는 달리 목적을 가지고 있는 

‘행위’와 연결된다.  즉 지식은 이윤을 추구하는 기업 활동에서 가치 있는 

상품을 만들거나 경쟁력 제고를 위해 새로운 기술을 개발한다던가 하는 

특정한 목적을 위해서 존재한다.  이 같은 지식은 기업가치의 핵심적 

요소로 기업 경쟁력과 부가가치의 원천으로 간주되고 있어 지식경영이라는 

개념이 정립하는데 중요한 역할을 하고 있다. 

Brooking(1996)은 지식에 대한 정의를 진실과 믿음, 전망과 개념, 

판단과 예상, 방법론과 Know-how로 정의를 하였으며, Wiig(1997)는 

지식은 본원적으로 자본, 노동력, 토지 등의 다른 조직자원들에 비해 

무형적이고 가변적이며, 측정하기 어렵다는 속성을 지니고 있다고 정의를 

내렸다. 또한 Stewart(1997)는 조직혁신이나 기업의 활력화를 이룩할 수 

있는 개인의 축적된 지식과 노하우도 지식에 속하고, 다른 기업과 

차별화된 장점을 가져올 수 있는 조직 내의 역량도 지식에 속한다고 

정의를 하였다.  한편 국내에서는 김학민(1998)이 지식의 정의를 특정 

가치를 창출하는 데 활용할 수 있는 정보라고 정의를 하였으며, 

국립국어연구원(1999)에서는 어떤 대상에 대하여 배우거나 또는 실천을 

통해 알게 된 명확한 인식이나 이해, 알고 있는 내용이나 사물, 인식에 

의해 얻어진 성과라고 정의를 하였다. 또한 우성진(1999)은 지식의 정의를 

조직의 의사결정 과정과 경영활동에 유용하게 활용할 수 있도록 개인이나 

조직에 체화 되어 있는 사실, 노하우, 방법론, 제도의 집합이라고 정의를 

하였다. 최근의 국내 연구로는 구교봉(2001)이 지식의 정의를 “오랜 기간 

동안 개인이나 조직 속에 체화 된 경험, 개념, 노하우”라고 정의를 하였다. 

 

아래의 <표-2>은 지식에 대한 정의를 발표 년도 순서대로 정리 한 

결과이다. 
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<표-2> 지식에 대한 정의 

연구자 년 도 정정정정                    의의의의    

Brooking 1996 진실과 믿음, 전망과 개념, 판단과 예상,  

방법론과 노하우 

Wiig 1997 지식은 무형적, 가변적이며,측정이 어려운 속성 있음. 

Stewart 1997 개인의 지식과 노하우도 지식에 속하고, 기업 내부 

조직 간의 역량도 지식에 속함. 

김학민 1998 특정가치를 창출하는데 활용될 수 있는 정보 

국립국어 

연구원 

1999 어떤 대상에 대하여 배우거나 또는 실천을 통해   

얻어진 성과 

우성진 1999 조직의 의사결정 과정과 경영활동에 유용하게 활용할 

수 있는 사실, 노하우, 방법론, 제도의 집합 

구교봉 2001 장기간 개인 및 조직의 경험, 개념,노하우 

자료자료자료자료: : : : 이호길이호길이호길이호길: : : : 관광호텔관광호텔관광호텔관광호텔    기업의기업의기업의기업의    지식경영시스템이지식경영시스템이지식경영시스템이지식경영시스템이    조직유효성에조직유효성에조직유효성에조직유효성에    미치는미치는미치는미치는    영향영향영향영향,,,,    

대한관광경영학회대한관광경영학회대한관광경영학회대한관광경영학회,,,,    관광연구관광연구관광연구관광연구,,,,    제제제제19191919권권권권,,,,    제제제제1111호호호호, pp. 3, 2005, pp. 3, 2005, pp. 3, 2005, pp. 3, 2005....    

    

2. 2. 2. 2. 지식경영에지식경영에지식경영에지식경영에    대한대한대한대한    연구연구연구연구    

 

지식경영이 개념적으로 국제사회에 널리 알려지게 된 것은 1986년 

유럽경영 컨퍼런스에서“지식경영; 새로운 기회의 전망 (Management of 

Knowledge: perspectives of new opportunity)”을 주제로 

채택하면서부터라고 볼 수 있다(김승수, 2004). 

특히 1996년 경제협력개발기구(OECD)에서 산업사회를 대체하는 새로운 

패러다임으로서 미래사회를 지식기반경제라고 선언한 이래, 이제는 지식이 

가장 중요한 경영자원의 하나라는 인식이 높아지고 있다 (황규일, 2002). 

특히, 선진 경영기법으로 전 세계 경영을 선도하고 있는 미국을 비롯한 

유럽, 일본 등 선진국에서는 이미 지배적인 경영원리로 자리잡고 

있다(김승수, 2005). 

지식경영이 등장하게 된 이유로는 첫째, 정보기술의 발전이다.  특히 
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IT기술과 통신 산업의 발달은 개인들이 필요한 정보를 자유롭게 습득 

가능하도록 하였으며 신속한 정보처리, 정보의 체계적인 분류, 축적, 공유, 

확산을 가능하게 하여 지식경영 분야의 발전 속도를 빠르게 하였다.  둘째, 

창조적 지식의 중요성이 커졌다.  치열한 경쟁 사회 내에서 기업이 

경쟁우위를 확보하고 발전하기 위해서는 기업이 보유하고 있는 창조적 

지식이 핵심이라는 것을 기업들이 인식하기 시작하면서 지식경영의 

중요성이 부각되었다.  학습할 수 있는 능력을 기업의 가장 중요한 발전의 

원천으로 내세웠던 기업 내 학습조직이 구체적인 방법론을 제시하지 못한 

채 사람들의 관심에서 멀어지게 되었고 그에 대한 새로운 대안으로 

지식경영이 제시되었다.  넷째, 지적 자산에 대한 새로운 인식이 

지식경영의 등장배경이 되었다.  전통적으로 기업의 자산 가치를 

재무중심으로 산출하는 방식에 대한 근본적인 문제제기와 함께 개인이나 

조직이 보유하고 있는 자산을 체계적으로 관리하고자 하는 새로운 

노력으로 지식경영의 중요성이 나타나게 되었다. 

지식경영의 기법은 종전의 경영방법과 다음과 같은 점에서 차이가 있다. 

첫째, 지금까지 기업의 기능은 인적 및 물적 자원과 금융자본을 

결합함으로써 최소의 비용으로 재화와 용역을 생산하는 것이었다. 그러나 

지식경영의 시대에는 생산과정의 기술수준 같은 것을 일정하게 주어진 

것으로 보는 가정을 인정하지 않는다. 왜냐하면 부가가치의 새로운 원천이 

되는 지식을 창출해내고 조직화하는 것이 기업의 핵심적 기능으로 

부각되기 때문이다. 둘째, 과거의 기업경영에서는 유형 및 무형의 

특정자산과 투입요소, 시장요소 등이 경쟁력을 좌우했지만, 앞으로는 

기술우위와 함께 조직 내 지식을 활용할 수 있는 능력이 그것을 대체하게 

된다. 특히 다른 기업에 대한 비교우위 요소를 습득하여 개선하고 활용하는 

능력도 중요한 기업의 자원이 될 것이다. 셋째, 기존의 기업구조는 

조직혁신 및 인력개발과 관련된 모든 절차가 경영진에게로 집중된 계층적 

및 수직적 형태를 갖고 있었다. 그러나 이제는 그와 같은 구조가 적합하지 

않다. 경영진은 목표와 비전을 제시하고 기준을 설정해주되 관리자 및 

하부계층에게 기업 운영의 책임과 권한을 부여해야 한다. 왜냐하면 

조직내의 분권화된 조직은 지식의 공유가 확대되도록 하는데 필수적인 
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요소가 되기 때문이다. 넷째, 기업은 납품업체 및 고객과 계약관계를 맺어 

협력을 유지하지만 경쟁기업에 대해서는 적대관계로 인식할 뿐이다. 

그러나 새로운 경영방식에서는 경쟁력 배양을 위해서라면 어느 외부 

집단과도 밀접한 관계를 유지하게 된다. 왜냐하면 가치창출은 기업조직 

내부에서만 이루어지는 것이 아니라, 협력업체, 고객, 나아가 경쟁업체 

등에서도 획득할 수 있기 때문이다. 다섯째, 기업 내 각 부서들간의 

관계에도 큰 변화가 있게 되는 데 종전에는 기획부문, 인사부문, 생산부분, 

마케팅 부문들이 경영자의 지휘에 따라 연결되면서 상호간에 독립성을 

유지하고 있었다. 그러나 앞으로는 전 부서가 생산 및 이윤이라는 목표를 

향해 통합적으로 움직이는 형태로 바뀌게 된다. 여섯째, 과거에는 

기업활동의 영역이 주로 국내시장이나 인근국가로 제한 되고 국외투자도 

대부분 사안에 따라 개별적으로 이루어졌다. 그러나 세계화 추세에 따라 

국경의 장벽이 낮아지면서 전 세계의 시장에서 이익을 창출해내는 비중이 

점차 커지게 된다. 따라서 국외생산과 국제교역도 적극적으로 고려해야 

하는 시대에 이르렀다. 

Wing(1997)은 지식의 정의를 “기업의 지식관련 경영활동의 효과성을 

극대화하고, 지적 자산으로부터 부가가치를 창출하기 위해 지식을 창출, 

갱신, 적용하는 일련의 체계적이고 명시적이며 의도적인 활동이다.”라고 

정의를 하였으며 Bechman(1997)은 “새로운 조직적 역량을 창출하고, 

구성원의 높은 업무성과를 가능하게 하며, 혁신적 활동을 촉진시키는 

동시에, 고객 가치를 제고시킬 수 있도록 구성원의 경험과 지식, 전문성을 

공식화시키는 것이다.”라고 정의를 하였다. 또한 Ruggels(1998)은 

“조직내부 및 조직외부에서 발생하는 노하우, 경험, 판단을 통하여 가치를 

창출하거나 향상시키는 일련의 활동”이라고 정의를 하였다. 

이렇듯 여러 가지 시각과 관점을 가진 지식경영에 대해 기존의 연구에서 

설명된 지식경영의 몇 가지 정의를 요약해 보면 아래의 <표-3>와 같다. 
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<표-3> 지식경영에 대한 정의 

발표 년도 학 자 지식경영의 정의 

1997199719971997    Wing,K.M 

기업의 지식관련 경영활동의 효과성을 극대화하고 

부가가치를 창출하기 위해 적용하는 일련의 체계적, 

명시적, 의도적인 활동이다. 

1997199719971997    Bechman.T 

새로운 조직적 역량을 창출하고, 높은 업무성과,혁신적 

활동을 촉진,고객 가치를 제고시킬 수 있도록 구성원의 

경험과 지식,전문성을 공식화시키는 것이다. 

1997199719971997    Prusak 

개인의 지식을 인식하여 조직의 지식으로 확대하고 

조직원들의 의사결정에 활용될 수 있는 일련의 

프로세스라고 정의하였다. 

1997199719971997    Wiig 

고객의 가치를 극대화시키고 지적 자산을 창출할 수 

있도록 하는 조직의 프로세스,시스템,문화,역할을 통합한 

모든 것이다. 

1998199819981998    O'Leary 
지식과 연계되는 사람과 조직을 원천으로 하여 지식을 

사용 가능하도록 변환해 내는 과정 

1998199819981998        
Nonaka & 

Konno 

기업에서 구성원들이 갖고 있는 지식과 정보를 

공유하고 새로운 지식을 창조하도록 장(場)을 만들어 

주는 것 

1998199819981998    Ruggels 

조직내부 및 조직외부에서 발생하는 노하우, 경험, 

판단을 통하여  

가치를 창출하거나 향상시키는 일련의 활동 

자료자료자료자료: : : : 관광경영에관광경영에관광경영에관광경영에    적합한적합한적합한적합한    지식경영기법지식경영기법지식경영기법지식경영기법, , , , 박광식박광식박광식박광식. 2005 . 2005 . 2005 . 2005 재구성재구성재구성재구성    

 

지식경영에 대한 선행연구를 살펴보면 개인지식을 조직지식으로 확대한 

학습조직의 관점으로 보는 연구와 지식경영을 정보기술의 활용이라는 

관점으로 보는 연구로 구분할 수 있다.  특히 개인지식을 조직지식으로 

확대하여 학습조직의 관점으로 조명하는 연구는 지적 자본의 측정을 통해 

조직지식을 극대화하는 방향으로 이루어져 있다.  두 가지 관점에 대한 

선행연구를 요약하면 <표-4>와 같다. 
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<표-4> 지식경영에 대한 선행연구 

구 분 연구자 특 징 

Mason(1991), Ruggles(1998), Hedberg(1981) 

Fiol 과 Lyles(1985),  

Stata(1989),Senge(1990) 

조직을 하나의 

살아있는 

학습조직의 개념 

Mardsen 과 Pingry(1988), Mason(1992) 기능형 조직의 개념 

Huber(1984) 

 

생물학적 적응 

능력을 갖는 조직 

 

학 

습 

조 

직 

의 

 관 

 점 

  

Stata(1989), Senge(1990) 

Nonaka 과 Konno(1998) 

Stein 과 Zwass(1995)  

조직지식과 기억을 

통한 학습 성 주장 

O'Leary(1998), Davenport(1996) 정보기술을 

전략적으로 적용한 

조직지식의 확보 및 

경쟁우위를 획득 

Davenports et al.(1996), Lank(1997) 

Sviokla(1996), Ruggles(1998) 

Nonaka 과 Takeguchi(1995) 

기존의 그룹웨어나  

정보 기술을 

이용하여 지식공유 

  

정 

 보 

기 

술 

활 

용 

의 

관 

점 

Weber et al. (1990) 

Minch(1990), Mason(1992) 

Malone(1992), Blanning(1995) 

인공지능 기법이나 

그 밖의 최신 

정보기술을 

이용하여 학습조직 

또는 조직기억을 

유도 

자료자료자료자료: : : : 이건창이건창이건창이건창    ””””지식지식지식지식    경영경영경영경영    성과측정을성과측정을성과측정을성과측정을    위한위한위한위한    지식경영지수지식경영지수지식경영지수지식경영지수(KMI)(KMI)(KMI)(KMI)개발에개발에개발에개발에    관한관한관한관한    연구연구연구연구””””1999, 1999, 1999, 1999, 

p.155p.155p.155p.155    

 

이렇게 다양하게 정의되는 지식경영을 도입하여 성공을 이룬 기업이나 

도입을 계획 중인 기업 및 조직의 지식경영 도입방법은 다시 IT측면의 
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접근과 Non-IT측면의 접근으로 분류할 수 있다. IT측면은 정보시스템 

부서나 전산부서에서 6개월 정도의 단기간에 정보시스템의 구축과 

KM(Knowledge Management)의 도입 측면을 보는 것이고, Non-

IT측면에서는 기업 내 학습조직구현, 조직문화 등 최소 2~3년의 

소요기간이 필요한 접근을 말한다. 

최병구와 이희석 (1999)의 연구는 기존의 지식경영과 관련된 대부분의 

연구들을 체계적으로 분류하였는데 이들이 제시한 지식경영의 분류기준을 

보면, 지식경영과 관련된 연구에서 지적 자본의 관리가 다뤄지지 않고 

연구범위에서 제외되고 있는 사실을 알 수 있다.  이는 기존의 지식경영과 

관련된 대부분의 연구가 지식의 창조, 저장을 중심으로 이루어져 왔으며, 

지식경영 활동의 주요 과정 중에 하나인 지식의 흐름에 연구의 초점을 

두고 연구되었음을 알 수 있다. 

Nonaka(1998)가 지식의 창출 중요성을 언급한 후에 지식변환 

프로세스를 중심으로 한 지식창출관점 이론들은 지식경영과 관련된 지식의 

생성, 축적, 공유, 활용, 학습단계의 연구에 많은 영향을 주었으며, 이 

중에서도 가장 중요하게 다루어지고 많은 발전을 거듭한 분야는 

지식생성과 관련한 연구이다. 그리고 지식경영의 많은 연구에서 생성에서 

학습에 이르는 5단계 과정을 언급했는데 그 다섯 가지 핵심요소들에 대한 

연구를 정리하면 <표-5>과 같다. 

 

<표-5> 지식경영의 요소에 관한 연구 

핵심 

요소 

연 구 자 주 요 내 용 

생 

성 

Nonaka 과 Takeguchi(1995) 

Leonard 과 Sensiper(1998) 

조직에서 새로운 지식의 생성 및 

획득을 통한 학습조직의 구현과 

지식경영 문화의 창출 

축 

적 

O'Leary (1996),Conklin(1996) 

Walsh 과 Ungson(1991) 

Stein 과 Zwass(1995) 

인공지능기법이나 그 밖의 기법을 

이용하여 지식의 축척 매커니즘을 

구축하여 학습조직 또는 조직기억 

을 유도하여 지식경영의 실시를 강조 
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공 

유 

Davenport et al(1996a) 

Sviokla(1996) 

Ruggles(1998) 

성공적인 지식경영은 정보기술의 

활용을 통한 지식의 공유 측면을 강조 

따라서 기업에서는 그룹웨어나 

인트라넷,또는 전자우편과 같은 정보 

기술을 이용하여 지식을 공유해야 함. 

활 

용 

Porter(1995),Wiseman(1998) 

O'Dell 과 Grayson(1998) 

조직에서 지식의 중요성을 인식하고 

활용측면과 경쟁력을 강화하는 

전략적인 면을 강조 

학 

습 

Stata(1989),Senge(1990) 

Shaw et al (1991) 

Mason(1992) 

Nonaka 과 Konno(1998) 

성공적인 지식경영을 위해서는 

개인에게 학습의 기회를 부여하고 

조직에서 학습의 장을 만들어서 

조직지식으로 발전시켜야 함. 

자료자료자료자료: : : : 이건창이건창이건창이건창””””지식경영지식경영지식경영지식경영    성과측정을성과측정을성과측정을성과측정을    위한위한위한위한    지식경영지수지식경영지수지식경영지수지식경영지수(KMI)(KMI)(KMI)(KMI)개발에개발에개발에개발에    관한관한관한관한    연구연구연구연구””””1999. p.1561999. p.1561999. p.1561999. p.156    

 

서비스업종에서 고객관계 관리의 중요성을 일찍이 주장한 학자들의 

주장을 보면 Brown 와 Duguid(1991)등은 고객과의 밀접한 관계는 더 

많은 지식획득의 기회를 제공하고 획득된 지식을 바탕으로 기업은 

고객에게 효과적으로 적응하며 더 나은 품질을 제공할 수 있음을 

보여주었다. Wikstrom(1996)은 구매자와 판매자와의 밀접한 관계도 

양측의 창조성을 향상시키며 새로운 사고와 새로운 비즈니스의 방법을 

탄생시켜 생산지식의 획득방법이 될 수 있다고 주장하였다. 

Pitta 와 Franzak(1996)은 학습조직차원에서 고객참여의 필요성을 

주장하고 이를 위해 고객에 대한 교육, 보상이 필수적이며, 고객과의 

연결을 위한 기술을 보유해야 한다고 하였다.  

지식경영의 중요성을 인식한 국내에서도 지식경영을 도입하여 회사 

시스템에 접목시킨 것이 지식경영시스템(Knowledge Management System: 

이하 KMS)이다. KMS는 1990년대 후반부터 공공, 제조, 통신 등 전 

산업에 걸쳐 본격적으로 구축되기 시작하였으며 최근에는 기업 내 

조직원들이 KMS 를 생산성 증대와 마케팅 효과를 극대화 할 수 있는 핵심 

IT산업이 기업의 비즈니스와 어떻게 연계되어 기업에 기여를 하고 있는지 

- 17 - 



검증을 계속하고 있으며 KMS도 고객관계관리(Customer Relationship 

Management: 이하 CRM)와의 연계 등 통계 형 지식경영시스템으로 

진화가 진행되고 있다. 금융권에서는 국민은행이 지식경영시스템의 도입을 

적극적으로 추진하고 있으며 한미은행, 기업은행, 신한은행, 대한생명 등도 

KMS 구축계획을 수립하고 있는 실정이다(박희종, 김민수, 2005). 

    

제제제제 2 2 2 2절절절절    시장지향성의시장지향성의시장지향성의시장지향성의    개념개념개념개념    

    

Day(1994)는 시장지향성은 고객을 이해하고 만족시킬 수 있는 우월한 

기술 또는 능력을 말하는 것으로, 고객의 이익을 최우선으로 한다는 신념, 

고객과 경쟁자들에 대한 가치 있는 정보를 창출, 확산하고 사용할 수 있는 

기업의 능력, 우월한 고객가치를 창출하기 위한 부서간 자원의 조정과 

같은 특징을 갖고 있다고 하였다. 

시장지향성은 보다 개념적이며, 경험적이고 실행하려는 의지를 가지고 

있는 지식의 실체로부터 가장 중요한 개념으로 인식되어 왔다(Wensly, 

1995). 

시장지향성은 기업의 동기와 능력 그리고 사업/이익 기회들을 확인하고, 

기업의 관련 부서들이나 관련업체들이 시장관련 정보에 보다 쉽게 접근할 

수 있도록 하고, 외부기회에 대하여 적시에 정확한 방법으로 반응함으로써, 

다른 경쟁자들보다 고객들에게 더 큰 가치를 제공할 수 있도록 기업의 

역량을 집중하기 위한 것이다. 그러므로 시장지향성은 단순히 마케팅 

부서만이 가져야 될 개념이 아니라 기업내외의 전체부서와 기관들의 

최고경영층으로부터 현장종업원에 이르기까지 모든 구성원들이 가져야 할 

하나의 경영철학 또는 기업문화가 되어야 하는 것이다(조봉진, 심철, 

임준상, 2002). 시장지향성에 대한 개념연구는 Kohli와 Jaworski(1990), 

Jaworsik와 Kohli(1993), Narver와 Slater(1990), Slaterd와  

Narver(1994), Siguaw, Brown 과 Widing의 연구가 대표적이다. 
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1. Kohli 1. Kohli 1. Kohli 1. Kohli 와와와와 Jaworski(1990, 1993) Jaworski(1990, 1993) Jaworski(1990, 1993) Jaworski(1990, 1993)의의의의    연구연구연구연구    

    

가가가가....    Kohli Kohli Kohli Kohli 와와와와 Jaworski Jaworski Jaworski Jaworski의의의의    시장지향성에시장지향성에시장지향성에시장지향성에    대한대한대한대한    정의정의정의정의    

    

Kohli 와 Jaworski(1990)는 경영자와 관리자들과의 포괄적인 인터뷰를 

통하여 시장지향성의 구성요소를 제안하였고, 시장지향성 이론의 기틀을 

제공하였다.   

그들은 시장지향성을 현재와 미래의 고객을 포함하는 시장정보(market 

intelligence)를 창출(generate)하고 그 정보들을 각 부서에 

전과(disseminate)하며, 그 정보에 대한 전사적 활용 또는 

대응성(responsiveness)이라고 정의하였다. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

<그림-2> Kohli 와 Jaworski의 시장지향성 모텔 

    

자료: A.K. Kohli and B.Jaworski,,,,”Market Orientation: The Construct, Research 

Proposition and Management Implications”, Journal of Marketing, 1990, , , , Vol. 54(April),7 

 

그러므로 시장지향성은 한 조직이다. 고객과 경쟁자에 대한 우수한 

정보의 수집, 전파, 그리고 이를 이용할 수 있는 능력이라고 볼 수 

있다(Day, 1994). 또한, 시장지향성 측정이란 한 기업이 얼마나 

시장지향성시장지향성시장지향성시장지향성    

고객반응고객반응고객반응고객반응    

사업성과사업성과사업성과사업성과    

종업원종업원종업원종업원    반응반응반응반응    

공급측면공급측면공급측면공급측면    

수요측면수요측면수요측면수요측면    
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시장지향적으로 되었는가의 정도를 측정하는 것으로서, 이는 한 조직의 

정보창출, 정보전파 그리고 이에 대해 취해지는 행위능력의 정도를 

조사하는 것이라 할 수 있다. Kohli 와 Jaworski(1990)는 시장지향성이 

객관적 성과에 미치는 영향을 종단적으로 분석하여 시장지향성 효과를 

일반화 할 수 있는 작업이 필요하다고 주장하고 있으며 위와 같은 정의에 

의거하여 시장지향성의 세 가지 개념적 요소와 세 가지의 실천적 요소를 

제시하였다. 

 

나나나나. . . . 시장지향성의시장지향성의시장지향성의시장지향성의    개념적개념적개념적개념적    요소요소요소요소    

    

 Kohli 와 Jaworski(1990)는 고객초점, 조정적 마케팅, 그리고 수익성을 

시장지향성의 개념적 요소로 파악하였다. 

 

① 고객초점 (customer focus) 

  시장지향성 요소에서 고객초점은 중심적 요소가 된다. 왜냐하면, 

고객초점이란 고객으로부터 그들의 선호에 대한 정보를 얻는 것을 

의미하기 때문이다.  또한 이는 기업이 고객 지향적으로 된다는 것, 즉 

기업이 외부적 시장요소들(경쟁, 규제 등)들 고려하여 현재와 미래 

고객들의 욕구에 따라 어떤 행동을 취한다는 것을 의미한다. 

 

② 조정적 마케팅 (coordinated marketing) 

다음으로 중요하게 고려해야 할 점은 조정적 마케팅 활동이다.  시장 

지향적 마케팅을 위해서는 시장정보와 관련 있는 부서들간의 조정을 

필요로 한다.  즉 시장지향성이 단지 마케팅부서의 책임만은 아니라는 

것이다. 
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<그림-3> Kohli 와 Jaworski 의 시장지향성의 개념 

 

 

자료자료자료자료: : : : Kohli,    A.K and Jaworoski, B.J., Market Orientation: The Construct, research 

propositions, and managerial implications. Journal of Marketing, 1990,pp 54.. 

 

다다다다....    시장지향성의시장지향성의시장지향성의시장지향성의    실천적실천적실천적실천적    요소요소요소요소    

    

시장지향성 구조를 보다 분명하게 하기 위해 Kohli 와 Jaworski(1990)는 

정보창출, 정보전파, 그리고 대응 성이라는 시장지향성의 실천적 

구성요소들을 제안하였다. 여기에서 시장정보(Market Intelligence)란 

고객의 욕구와 선호(Preference)를 포함하는 시장에 관한 포괄적인 정보를 

의미하는 것이다. 왜냐하면, 시장정보는 욕구와 선호에 영향을 주는 외부 

요인들까지도 분석하는 것을 포함하기 때문이다. 

 

① 정보창출 (Intelligence generation) 

시장정보창출에서의 정보는 고객의 욕구와 선호, 그리고 그러한 욕구를 

개발하고 순화하는데 영향을 주는 요인들에 관한 것이다. 시장정보 창출은 

시장지시장지시장지시장지향향향향성성성성    

시장정시장정시장정시장정

정정정정

보보보보    

정정정정

보보보보    
정정정정

보보보보    
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공식적 그리고 비공식적 수단에 의해 행해 질 수 있으며, 이는 1차 자료 

검토에 관련되는 행동들이라 할 수 있다. 시장정보창출 책임은 마케팅 

부서에만 속한 것이 아니라 모든 부서에 속해 있다 할 수 있다. 왜냐하면, 

시장정보는 모든 조직의 개인들과 부서들에 의해 창출되기 때문이다. 또한 

정보창출에는 경쟁자들의 행동이 어떻게 통제되며 경쟁자들이 고객선호에 

대해 어떻게 영향을 주는가에 대한 정보도 포함된다. 

 

② 정보전파 (Intelligence dissemination) 

정보전파는 한 조직 내에서 시장정보의 교환과정을 일컫는다. 즉 조직은 

시장욕구에 적응하기 위하여 시장정보를 조직내의 관련 부서와 개인들에게 

노출시키고 확산시키고 판매해야 한다는 것이다. 시장정보의 전파는 

조직내의 여러 부서들이 확고하면서도 일치된 행동을 서로 공유할 수 

있다는 점에서 중요하며 서비스 조직에 있어서 수평적 커뮤니케이션의 

역할(Zeithaml, Bery,Parasuraman,1988)과 유사하게 강조되고 있다. 

정보전파가 효과적으로 이루어지기 위해서는 공식적 정보전파 과정이 매우 

중요하지만, 비공식적 구전도 사원들을 고객 중심적으로 유도하는 영향력 

있는 수단이 된다.  

 

③ 정보 대응성 (responsiveness) 

정보 대응 성이란 창출되고 전파된 정보에 대응하여 취해지는 

행동들로서 정보활동을 말한다. 정보활동이 의미하는 것은 표적시장을 

선정하고, 고객의 현재 그리고 기대되는 욕구를 충족시킬 수 있는 품질 

또는 서비스를 설계하고 제공하는 것을 말하며, 우호적인 고객의 반응을 

유인하는 상품의 유통과 촉진까지를 포함하는 의미이다. 실제적으로 시장 

지향적 기업에서는 시장의 추세나 경향에 대해 마케팅 부서뿐만 아니라 

모든 부서가 대응한다. 이러한 반응성에는 반응설계와 반응실험의 두 

요소가 포함된다. 
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2. Narver 2. Narver 2. Narver 2. Narver 와와와와 Slater Slater Slater Slater의의의의    연구연구연구연구    

    

가가가가) Narver ) Narver ) Narver ) Narver 와와와와 Slater Slater Slater Slater의의의의    시장지향성에시장지향성에시장지향성에시장지향성에    대한대한대한대한    정의정의정의정의        

    

Narver 와 Slater(1994)는 시장지향성과 사업성과는 기업이 핵심능력과 

경쟁우위에 의해 매개되는 것으로 보았다. 즉 <그림- 4>에 제시된 바와 

같이 그들은 시장지향성은 고객서비스, 품질, 혁신 등의 기업핵심능력을 

향상시키며 이는 다시 고객애호도, 신제품 성공, 시장점유율 등의 

경쟁우위를 가져와서 궁극적으로 사업성과 향상을 결과시킨다고 

제안하였다.  

<그림-4> 시장지향성과 핵심 역량 

 

 

            

 

    

    

자료원자료원자료원자료원::::    Slater,Stanley F,and John C. Narver(1994),Slater,Stanley F,and John C. Narver(1994),Slater,Stanley F,and John C. Narver(1994),Slater,Stanley F,and John C. Narver(1994),””””market Orientation,Customer market Orientation,Customer market Orientation,Customer market Orientation,Customer 

Value,and Superior PerformValue,and Superior PerformValue,and Superior PerformValue,and Superior Performance, ance, ance, ance, ““““Business Horizons, 37(MarchBusiness Horizons, 37(MarchBusiness Horizons, 37(MarchBusiness Horizons, 37(March----April), April), April), April), 

pp22pp22pp22pp22----28282828    

또한 이러한 경쟁우위와 사업성과 향상은 다시 핵심능력의 향상을 

초래하는 것으로 파악하였다. 이와 같이 그들은 <그림-4>의 모델에서 

시장지향성을 경쟁전략으로 이해하였다. 

Narver and Slater(1990)는 <그림-5>에서 제시하는 바와 같이  

시장지향성이 세 가지 행동적 구성요소(behavioral components), 즉 

고객지향성, 경쟁자지향성, 그리고 상호 기능적 조정으로 구성되는 것으로 

제안하였다. 먼저 고객지향성이란 계속적으로 고객에게 보다 나은 가치를 

제공하기 위해 목표고객을 충분히 이해하는 것을 의미하는 것으로 

고객지향적인 기업은 현재뿐만 아니라 시간의 경과와 시장변동에 따라 

나타날 수 있는 고객들의 전체적인 가치사슬을 이해하는 것을 필요로 한다. 

시장지향시장지향시장지향시장지향    

고객추구고객추구고객추구고객추구    

경쟁자경쟁자경쟁자경쟁자    초점초점초점초점    

상호기능적상호기능적상호기능적상호기능적    

조정조정조정조정    

핵심역량핵심역량핵심역량핵심역량    

고객서비스고객서비스고객서비스고객서비스    

품질품질품질품질    

혁신혁신혁신혁신    
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경쟁지향성은 기업이 현재 및 잠재적 경쟁자의 단기적인 강점과 약점을 

파악하고 장기적 능력과 전략에 대해 이해하는 것을 의미하는 것으로 

고객분석과 병행하여 경쟁자가 보유하고 있는 목표시장 고객의 현재 및 

미래욕구를 만족시킬 수 있는 총체적인 기술능력을 파악하는 것도 

포함된다. 상호기능적 조정은 모든 인적 및 물적 자원 등 기업자원의 

조정을 통해 목표고객을 만족시킬 수 있는 가치를 증대시키는 활동을 

의미하는 것으로 부서 간 통합의 목적은 기업 내의 어떠한 기능 부서의 

활동이라도 고객의 가치사슬상의 가치를 창조할 수 있도록 하는데 있다. 

또한 그들은 시장지향성과 장기적 목표에 수익성을 포함시켰다. 이러한 

세 가지 행동적 구성요소는 시장정보취득, 이의전파 그리고 조정적인 

고객가치 창조를 포괄하는 의미이다. 

그리고 Kohli와 Jaworski(1990)와 Narver와 Slater(1990)모델의 통합을 

시도한 Deng와 Dart(1994)은 시장지향성을 하나의 독특한 경영철학인 

마케팅 개념을 실행하는 것으로 정의를 내렸다. 이들은 시장지향성과 

마케팅 개념을 다음과 같이 정의하고 있다.”시장 지향성이란 현재 및 

미래의 고객욕구와 이들 욕구를 만족시키기 위한 경쟁적 실체의 상대적 

능력에 적합한 시장정보를 창출하고 이들 정보를 부서 간에 통합하고 

확산시키며, 시장기회에 대한 조직의 전략적 반응에 대한 통합된 설계 및 

실행하는 것을 의미한다. 

<그림-5> 시장지향성의 개념적 모형 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

고객지향성고객지향성고객지향성고객지향성    

경쟁자경쟁자경쟁자경쟁자    

지향성지향성지향성지향성    

상호상호상호상호    

기능적기능적기능적기능적    

조정조정조정조정    

장기적장기적장기적장기적    

목표목표목표목표    수익성수익성수익성수익성    

우월한우월한우월한우월한    가치창출가치창출가치창출가치창출    
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자료: Narver, John C. and Stanley F. Slater(1990), “ The Effect of a 

Market Orientation on Business Profitability,” Journal of Marketing, 

Vol.54(October),p.23. 

 

그러나 Narver와 Slater(1990)에 비하여 Kohli와 Jaworski(1990)는 고객의 범위를 

최종 고객뿐만 아니라 유통업자를 포함하여 보다 넓게 파악하고 있으며, 고객에 영향을 

미치는 외부적인 환경요인들을 시장의 개념에 포함하였는데(Kohli et al.1993) 본 

연구에서는 Kohli와 Jaworski(1990)의 시장지향성 정의를 따르고자 한다. 

 

<표-6> 시장지향성에 관한 주요 연구 

연구자연구자연구자연구자    연구대상연구대상연구대상연구대상    결과결과결과결과    

Naver& Slater(1990) 기업들 시장지향성에 관한 측정도구의 

개발 및 타당도 측정 

시장지향성과 수익성간 관련성이 

있음 

Kohli& 

aworoski(1990) 

기업들 시장지향성과 선행변인 및 결과 

변인의 측정 

Naldu& 

Narayana(1991) 

병원들 시장지향성은 병원점유율과 깊은 

관련이 있음 

Miles& 

Arnold(1991) 

가구제조기업 시장지향성과 

기업가정신지향성은 관련이 

있으나 구조 면에서 차이가 있음 

Meziou(1991) 제조기업들 마케팅 컨셉은 소규모 기업에서 

채택해 왔음 

Ruekert(1992) 하이-

테크놀리지관련 

대기업들 

시장지향성은 

조직,성과,직무만족과 

정(+)의 상관관계가 있음 

Qureshi(1993) 단과대학 및  

대학들 

시장지향성은 조직의 성과 및 

조직구성원들의 몰입과 관련성이 

있음 
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Jaworoski& 

Kohli(1993) 

매출실적 상위 

100대 기업들 

시장지향성은 조직의 성과 및 

조직구성원들의 몰입과 관련성이 

있음 

Greenley(1995b) 영국의  

제조기업들 

시장지향성과 성과와는 아주 

미약한 관련성이 있음 

Bhuian &  

Abdul-Gader (1997) 

병원들 병원산업에 있어서 시장지향성에 

관한 

척도 개발 

Chen &  

Horng (1998) 

타이완의  

중소기업들 

시장지향성은 조직몰입,애사심과 

관련성이 있음 

 

 

3. Siguaw, Brown, 3. Siguaw, Brown, 3. Siguaw, Brown, 3. Siguaw, Brown, 과과과과 Widing Widing Widing Widing의의의의    연구연구연구연구 (1994) (1994) (1994) (1994)    

    

Siguaw 등(1994)은 판매원 관점에서 시장지향성에 대해 연구하였다.  

그들은 장비 판매, 서비스 업종에 근무하는 278의 판매원들을 대상으로 

하여 시장지향성과 고객지향성, 역할갈등, 역할모호성, 직무만족, 조직몰입 

등의 관계를 검증하기 위해 연구모형을 제시하고 이를 회귀분석 하였다. 

분석 결과, 시장지향성이 커질수록 역할모호성은 낮아지며, 직무만족과 

조직몰입은 커지는 것으로 나타났다.(P<.001). 그리고 시장지향성과 

고객지향성의 차이는 역할갈등에만 부(-)의 영향을 주어 역할갈등을 

유발하는 것으로 나타났다.(P<.10). 그러나 고객지향성은 직무만족과 

조직몰입에 유의적인 영향을 주지 않는 것으로 나타났다.(P>.05). 

Siguaw(1994)등의 연구는 기업차원의 시장지향성이 판매원의 

고객지향성에 미치는 영향과 그리고 이들 요인들의 차이가 종업원들의 

역할갈등, 역할모호성, 직무만족, 조직몰입에 미치는 영향을 분석하였다는 

점에서 의의가 있다. 그러나 시장지향성의 영향변수로서 조직구성원이 

공통적으로 공유하고 있는 조직문화의 측면을 고려하지 않았다는 점에서 

한계점을 들 수 있다.  그 이유는 시장지향성의 형성과 정착에는 

조직문화적 특성이 핵심적 역할을 하기 때문이다. 
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제제제제 3  3  3  3 절절절절    지식자원의지식자원의지식자원의지식자원의    개념개념개념개념    

 

1. 1. 1. 1. 모방능력모방능력모방능력모방능력 (Imitation Capability) (Imitation Capability) (Imitation Capability) (Imitation Capability)    

    

기업의 능력은 경쟁적 활동에 신속하게 대응하기 위하여 지식을 

이용하고 조직적인 구조를 채택하고 상품을 생산하는데 있다. 실제 

경쟁자나 혹은 관련이 있거나 다른 기업체들의 상품이나 제조과정의 

이점을 모방함으로써 이루어질 수 있다. 그리고 그들은 제품의 

제조과정에서 그들의 지식의 차별적인 요소를 포함을 시킨다(Dickson, 

1992, 1996; Schnaars, 1994).  

그러므로 기업의 모방능력은 모방하는 경쟁사의 혁신적 상품에 대한 

기술적이며 구조적인 능력뿐만 아니라 모방에 대한 충동이나 독창력에 

대한 요구조건을 포함하고 있다(Schewe, 1996, p.58). 

즉 기업은 고객들에게 탁월한 제품과 서비스를 제공하기 위해 자신의 

경쟁자, 비 경쟁자 또는 조직 내 타 부서들의 탁월한 마케팅계획과정을 

벤치마킹 해야 한다(Weatherly, 1992). 

Barney(1991,p99)는” 어떤 기업이 현재 및 잠재적 경쟁기업에 의해서 

사용되지 않는 가치창출전략을 수행할 경우 그 기업의 신제품 경쟁우위가 

존재하며, 이 전략의 이점을 다른 기업이 모방할 수 없을 때에만 지속적인 

신제품 경쟁우위를 유지할 수 있다. 기업이 신제품 경쟁우위를 얼마간 

지속시킬 수 있는가 하는 것은 경쟁적인 모방의 가능성에 의해 결정된다.  

기업이 시장에서 선도적이며, 지속적인 경쟁우위를 차지하기 위해서는 

고객에게 가치를 제공해야 하는데, 이러한 노력은 기업이 마케팅품질을 

향상시키도록 유도한다. 그리고 마케팅품질은 마케팅 컨셉을 실천하기 

위한 전사적 품질경영의 일환인 벤치마킹을 필요로 한다(O’Neal and 

LaFjef, 1992).  

따라서 벤치마킹은 기업의 전사적 품질을 향상시키기 위한 중요한 

도구로서 작용하기 때문에(Mittelsladet, 1992).  종업원들이 전사적 품질의 

목표를 달성하도록 촉진시키는 역할을 한다(Marshall and Miller, 1991). 
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따라서 시장지향성이 높은 기업일수록 벤치마킹이  

높아지므로 (Irving, 1995)  최고경영층은 훌륭한  마케팅계획과정을 

지속적으로 벤치마킹 하여야 할 필요성이 있다(Stasch and Lantree, 1980). 

즉 벤치마킹은 기업이 경쟁자에 비하여 시장 내에서 서비스리더의 지위를 

차지할 수 있도록 해주며, 결국은 경쟁우위를 재고시키는 중요한 역할을 

한다(Min and Min, 1996). 

 

2. 2. 2. 2. 시장시장시장시장    감지감지감지감지    역량역량역량역량(Market Sensing Capability)(Market Sensing Capability)(Market Sensing Capability)(Market Sensing Capability)    

    

기업의 능력은 시장(예; 고객, 경쟁자 그리고 기술)으로부터 축척 된 

지식을 해석하여 언제나 이용할 수 있는 조직정보에서 지식의 형태로 

축척한다(Huber, 1991).  

이러한 시장지식능력의 정의는 Day(1994a)의 정의보다 훨씬 포괄적이다. 

사실, 시장감지와 기술조사는 더불어서 함께 고려가 되어야만 한다. 이러한 

능력의 또 다른 단계는 지식을 흡수하는 능력이다(Cohen and Levinthal, 

1990, 1993).  

그러나 Cohen 와 Levinthal 의 흡수능력은 전적으로 기술적인 측면에 

집중되어 있다. 그러므로 시장지식능력은 DAY의 원래의 개념보다 광의의 

개념으로 이해를 할 수 가 있으며 복합개념의 내용의 항목 범위를 

의미하는 것이 더 나을 것이다(Dodgson, 1993). 

Nonaka(1994)는 기업의 경쟁우위를 실현하기 위해서는 단순히 제품차원의 

경쟁력만이 아니라 제품의 배후에 있는 기술이나 시장에 대한 지식의 

기반인 조직 구성원의 지식, 지식개발능력, 지적 자산이라고 부를 수 있는 

지적 경영자원 등을 체계화하고 활용할 수 있는 조직적인 창조능력이 

요구된다고 하였다.  

즉 신제품개발과정에서 제품의 내용과 형식의 유기적인 결합을 

달성하려면 기업의 지적 자산이나 지적 경영자원을 충분히 활용할 수 있는 

능력이 필요하다는 것이다. 

조직학습이론(Huber 1991; Sinkula 1994)에서는 고객정보의 획득, 해석 및 

통합과정으로 구성된다고 보고 있다. 신제품에 대한 구매자 욕구에 관한 
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정보는 기업과 구매자 사이의 상호작용의 결과로 이루어진다. 그러므로 

기업의 지식능력에는 고객에 대한 지식 정도가 중요한 의미를 가지게 되는 

것이다. 

Sanchez와 Elola(1991,p51)는“고객지식과정에서의 활동은 신제품에 

대한 잠재시장의 규모를 발견하는데 유용한 방법이며, 새로운 아이디어의 

원천인 시장에서의 우위성과 관련된다”라고 하였다. 이는 신제품개발에서 

고객에 대한 지식 정도의 중요성을 의미하고 있는 것이다. 고객에 대한 

지식획득 과정과 유사하게 경쟁자에 대한 지식획득과정도 경쟁자에 대한 

정보획득, 해석 및 통합과정으로 구성된다.  

Day와 Wensley(1983,1988) 및 Dickson(1992)등에 의하면 경쟁자에 

대한 지식획득과정은 벤치마킹을 진단하는데 있어 중요한 역할을 한다고 

보았다.  

De Geus(1988,p74)는 경쟁자에 대한 지식획득과정을 강조하여” 

경쟁우위만이 기업의 미래를 창조할 수 있다. 이를 위해 경영자들의 

주요능력은 경쟁자들에 대해 경쟁자들보다 더 빨리 아는 것이다”라고 

하였다. 이는 기업의 시장지식능력에는 경쟁자에 대한 지식 정도가 중요한 

것임을 의미하고 있는 것이다. 

Song 와 Parry(1992)는 신제품 성공에 긍정적 영향을 미치는 

내부환경적 요소를 크게 세 가지로 구분하였다. 첫째는 기업의 마케팅 

자원 및 기술과 신제품간의 적합성을 나타내는 마케팅 시너지, 둘째는 

기업의 기술적인 자원 및 능력과 신제품간의 적합성, 셋째는 각 부서간에 

정보를 공유하고 정보처리 과정 및 의사소통의 효율성을 나타내는 각 

기능간의 통합 수준이다. 이러한 세 가지 내부환경적 요소들은 신제품 

개발 조직의 효율성과 효과 성을 결정하고 신제품 개발 조직의 효율성과 

효과 성이 높을수록 신제품의 성공에 필요한 기타 요소들의 수준을 

증가시켜 결국 신제품의 성공확률을 증가시킨다고 하였다. 

신제품 개발과 출시에 따른 기업의 이익도 크지만 실패로 인한 기업의 

위험도 크다. 신제품이 기업의 성공과 실패 또는 이익에 중요한 영향을 

미친다는 것은 새삼스러운 것은 아니다. 기업의 경쟁우위를 확보. 유지하는 

것을 가능하게 하는 자원과 이러한 자원을 활용하는 
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구체화된(embodied)메커니즘을 가지고 있을 때 경쟁우위를 확보. 유지할 

수 있다는 것이다(Grant, 1996). 또한 자원들이 상호 결합 되어 기업의 

핵심능력을 형성하고(Prahalad 와 Hamel, 1990) 이러한 핵심능력은 

경쟁기업으로부터 모방되거나 이전되지 않아야 경쟁우위로서 지속적으로 

작용할 수 있다는 점을 강조하고 있다(Amit 와 Shoemaker, 1993). 

최근의 연구에서는 지식자원이 기업 경쟁력 변화에 영향을 미친다는 

의미에서 기업이 보유하고 있는 자원들 중 지식자원의 중요성을 강조하고 

있다(Conner 와 Prahalad, 1996).  

신제품 개발과정에서의 여러 의사결정을 내리기 위해서는 다양한 

시장지식이 요구되는데, 이러한 지식을 수용, 축척, 활용하는 학습과정이 

신제품 개발과정에서 효율성과 효과성에 많은 영향을 미치게 된다. 이러한 

측면에서 기업의 신제품 개발능력은 고객과 경쟁자에 대한 지식을 수용. 

공유하는 정도와 비례한다는 주장도 제시되고 있다(Drucker, 1985). 

신제품의 개발은 기업이 기존에 가지고 있는 시장지식과 개발과정에서 

새로 획득되는 시장지식을 결합함으로써 창출 될 수 있다(Drucker, 1985; 

Nonaka, 1994; Madhavan 와 Grover, 1998). 

    

3. 3. 3. 3. 조직혁신조직혁신조직혁신조직혁신(Organization Innovativeness)(Organization Innovativeness)(Organization Innovativeness)(Organization Innovativeness)    

    

기업혁신은 축척 된 고객, 경쟁자와 기술을 이용하여 기업이 새롭고 

시기적절하며 새로운 제품을 개발, 서비스를 소개하는 정도를 의미한다 

(Deshpande, Farley, 와 Webster, 1993).  

이러한 혁신의 개념이 기업이 채택하고자 하는 혁신에 중점을 두고 있는 

개별적 문화에서 유행하는 것과는 다르다는 것을 인식하는 것이 중요하다. 

비록 혁신적인 절차와 기술이 채택이 되어 혁신적인 상품, 서비스 그리고 

절차, 혁신의 생성과 관련 되어 있다고 하더라도 혁신은 경쟁적인 이점, 

생존 그리고 기업의 성장을 이루기 위한 기업의 혁신적인 성과를 내기 

위하여 개념화 되었다(Deshpande, Farley 와 Webster 1993; McGrath, 

Tsai, 1996).  

이러한 조직적인 혁신의 방법은 혁신적인 측면의 신상품 개발에 중점을 
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두는 마케팅에서의 최근의 연구와 일치한다. 예를 들면, Atuahene-Gima 

(1996)는 기업 혁신의 주요한 범위 중의 하나로써 상품의 새로움의 정도를 

고려하였다. 그리고 일련의 최근 연구(Moorman 1995, Moorman 와 Miner, 

1997)는 신제품의 특성에 집중하였다(예; 창의성, 적시성, 기술적 항목). 

또한 Narver 와 Slater(1995)는 시장지향성은 조직적 학습을 위한 

문화적인 기초가 된다고 하였다. Hurley 와 Hult(1998)는 혁신, 시장지향성, 

조직학습에 대한 통합적. 실증적 연구를 수행하였다. 그 결과 기업 문화의 

혁신성은 혁신적 수용능력에 유의적이고 긍정적인 영향을 미친다고 하였다.  

기업혁신은 서비스 기업의 경우 제품에 대한 특허권이나 소유권을 통해 

경쟁사로부터 보호하기 어렵기 때문에 무엇보다도 중요하다. 서비스 

기업은 경쟁자보다 앞서기 위해 끓임 없는 혁신을 해야 될 필요가 

있다(Sanjeev Agarwal, M.Krishna Erramilli, Chekitan S.Dev, 2003) 

    

제제제제 4 4 4 4절절절절    서비스서비스서비스서비스    품질품질품질품질    

    

1. 1. 1. 1. 서비스서비스서비스서비스    품질의품질의품질의품질의    개념개념개념개념    

    

국가 경제에서 서비스 부문이 차지하는 비중이 증가하고 서비스 

기업은 물론 제조기업에서 서비스의 중요성이 증대하게 됨에 따라 

서비스품질(Service Quality)이 학계는 물론 산업계의 중요한 관심의 

대상이 되고 있다(이유재, 1999). 

Zeithaml, Berry 와 Parasuraman(1988)는 서비스 품질을 “ 특정 

서비스의 우수성과 관련하여 갖는 개인의 전반적인 판단 혹은 태도”라고 

정의했으며 이는 지금까지 가장 널리 인용되는 것이다. 우선, 대부분의 

서비스는 무형성이라는 특성을 지닌다(Lovelock 1980). 대부분의 서비스는 

무형성 때문에 서비스 제공기업은 소비자들이 서비스를 어떻게 지각하고, 

서비스품질을 어떻게 평가하는지 이해하는데 어려움을 느낄 

것이다(Zeithaml ,1981). 서비스의 무형성 때문에 회사는 소비자들이 

서비스와 서비스 품질을 어떻게 인식하는지 이해하기가 더욱 어렵다. 둘째, 

서비스는 필연적으로 이질적인 성격을 가진다. 공급자가 전달하고자 하는 
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것이 소비자가 받는 것과 완전히 다를지도 모르기 때문에 서비스 인력에 

의한 행위의 일관성은 보증하기 어렵다 (Boom 과 Bitner 1981). 세 번째로 

서비스는 

재화와는 달리 생산과 소비가 분리되지 않고 동시에 이루어진다(Carman 와 

Langeard 1986). 서비스제공자가 소비자에게 어떻게 평가되는지 알고 

있을 때, 우리는 어떻게 하면 이런 평가가 바람직한 방향으로 영향을 

미치는지를 제안할 수 있을 것이다(Gronroos 1982). 질 높은 서비스를 

제공한다는 것은 고객의 기대에 일관성 있게 순응한다는 것을 

의미한다(Lewis 와 Booms 1983).  

Parasuraman,Zeitham 과 Berry(1988)는 ‘서비스품질이란 산업 내 기업들이 

수행해야 할 바에 대한 고객의 일반적인 기대와 그 기업의 성과를 

비교함으로써 나타난 특정 서비스 기업에 대한 전체적인 평가’로 정의하고 

있다.  또한 그들은(1985, 1988) ‘서비스품질 결정요인으로 10 개 영역으로 

나누었다. 이를 기초로 후속적인 연구에서 그들은 경험적 확인과 논리적 

척도 개발절차를 통해 다시 다섯 개의 영역으로 줄였다.  

Parasuraman, Zeithaml 과 Berry(1985)는 서비스 인카운터들의 평가와 

관련해 ‘서비스품질의 모델’을 개발했다(Brown 와 Swartz 1989). 이러한 

연구들은 서비스 질과 서비스 만족에 대한 service encounter 의 대인적 

상호작용 요소의 중요성을 증명함으로써 커다란 공헌을 했다. 그러나, 

결과들이 너무 일반적이어서 좋은 서비스와 나쁜 서비스에 관련된 특정 

행위들을 명확히 구분하지 못하거나 그러한 행위들이 특정 산업에만 적용 

가능한데 불과했다(Bitner et al. 1995). 

    

2. 2. 2. 2. 서비스서비스서비스서비스    품질의품질의품질의품질의    구성요소구성요소구성요소구성요소        

    

서비스의 유형과 관계없이 서비스품질을 평가하는데 있어서 기본적으로 유사한 

기준을 사용하고 있다는 것이 밝혀졌다(Parasuraman et al., 1985). 대부분의 

서비스는 탐색특성은 거의 없고 경험적 특성과 신용특성이 강하기 때문에 재화의 

품질보다 품질을 평가하기에 더 어렵다(Zeithaml 1981). PZB (1988, 1990)는 

서비스 분야에 대한 실증적 연구로 유형성 (물적 시설, 장비, 인원, 
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의사소통 매체), 신뢰성 (서비스 수행에 있어서의 신뢰성과 정확성), 반응성 

(기꺼이 고객을 돕고 신속한 서비스를 제공하는 것), 확신성 (직원의 

지식과 예의, 신뢰와 확신을 전하는 능력), 공감성 (각각의 고객들에게 

주의 깊고 도움을 주는 것)의 5 개로 서비스 품질의 구성차원을 축약했다. 

Parasuraman, Zeithaml 와 Berry(1990)는 이러한 연구를 통해 서비스 

품질 모형을 다음과 같이 재구성하였다. Parasuraman 과 그의 

동료(1988)들은 그들이 사전에 수행한 포커스그룹 인터뷰와 

탐색조사로부터 다음과 같은 다섯 개의 서비스 품질 결정변수를 

추출하였다.  

① 유형성 (물적 요소의 외형)  

② 신뢰성 (믿을 수 있고 정확한 임무수행)  

③ 응답성 (즉각적이고 도움이 됨)  

④ 확신성 (능력, 공손함, 믿음직함 그리고 안전성)  

⑤ 공감성 (쉬운 접근, 원활한 의사소통 -고객을 잘 이해함)  

 

1) 서비스 품질의 결정요인  

PZB (1988, 1990)는 서비스 품질을 다음 다섯 가지 요인으로 지적하고 

있다.  

 (1) 유형성 (tangibles) 유형성이란 물리적 시설, 설비, 장비, 인력, 각종 

커뮤니케이션자료의 외형적 근거로 정의될 수 있으며 서비스의 물리적 

표현과 전달과정의 이미지를 나타내는 것으로서 레스토랑과 같이 고객이 

서비스를 받기 위해 시설을 방문하는 접객서비스업에서 강조되는 개념이다.  

 (2) 신뢰성 (reliability) 신뢰성이란 약속한 서비스를 정확히 전달하는 

능력으로 정의될 수 있으며 서비스 제공과 문제해결에서 고객과의 약속을 

올바르게 이행하고 특정서비스를 올바르게 수행하는 것을 의미한다.  

 (3) 반응성 (responsiveness) 반응성이란 고객을 도와주려는 의지와 

신속히 서비스를 제공하려는 의지로 정의 될 수 있으며 고객의 요구, 

불만과 처리하는 배려와 고객의 욕구에 서비스를 맞추어 나가려는 개념도 

포함된다.  
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 (4) 확신성 (assurance) 확신성이란 외식사업체와 종업원의 지식, 예절 

그리고 신뢰와 자신감을 전달할 수 있는 능력으로 정의될 수 있으며 

고객에게 믿음과 확신을 심어 주는 것을 의미한다.  

 (5) 공감성 (empathy) 공감성이란 외식사업체가 고객 개개인에게 

제공하는 개별적인 배려와 관심으로 정의될 수 있으며 개인화 되고 주문 

화 된 서비스로 고객이 개인적 보살핌을 받고 있다는 느낌을 전달하려는 

의지로도 고객 개개인에 대한 응대라 할 수 있다.  
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제Ⅲ장. 연구모형과 가설 

 

제제제제1111절절절절    연구모형연구모형연구모형연구모형    설정설정설정설정    

 

 본 연구의 모형은 Kohli와 Jaworski(1990)의 연구, Narver와 

Slater(1990)의 연구, Sergio Andres Olavarreta Soto(1992)의 연구를 

토대로 하여 설정되었다. 

앞에서 언급한 선행연구를 토대로 시장지향성과 서비스품질 성과 간에 

있어서 지식자원(모방능력, 시장감지능력, 기업혁신) 변수의 매개역할을 

검증하기 위하여 <그림-6>과 같은 연구모형을 제시한다.  

 

<그림-6> 연구모형 

 

 
 

지식관련자원지식관련자원지식관련자원지식관련자원    

모방역량모방역량모방역량모방역량    

시장감지역량시장감지역량시장감지역량시장감지역량    

혁신혁신혁신혁신역량역량역량역량    

시장지향성시장지향성시장지향성시장지향성        서비스품질서비스품질서비스품질서비스품질    

H1H1H1H1    

H2H2H2H2    

H3H3H3H3    

H4H4H4H4    

H5H5H5H5    

H6H6H6H6    

H8H8H8H8            

H7H7H7H7    

H10H10H10H10    

        

H9H9H9H9    

H11H11H11H11    
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제제제제 2 2 2 2절절절절    연구가설연구가설연구가설연구가설    설정설정설정설정    

    

본 연구에서는 기업문화의 하나로써 간주되고 있는 시장지향성이 많은 

연구자들이 주장한 것처럼 성과에 영향을 준다고 가정한다. 연구자들 중 

Kohli와 Jaworski(1990), Naver 와 Slater(1990)는 시장지향성이 

조직내의 개인들과 부서들의 노력과 사업을 하나의 방향으로 나아갈 수 

있도록 해주기 때문에 조직의 성과가 높아진다고 하였다. 1990년에 

접어들면서 미국을 중심으로 마케팅 개념의 구체적인 실천으로 

시장지향성이 논의되기 시작했고 시장지향성에 관련된 최근의 연구들은 

시장지향성과 성과와의 관련성뿐만 아니라 그 사이를 이어주고 있는 

매개변수들의 역할에 주목하고 있다. (Chang and Chen, 1998) 따라서 본 

연구에서는 시장지향성과 서비스 품질 사이에 지식자원이 매개역할을 하는 

것으로 제안한다.  

 

1. 1. 1. 1. 시장지향성과시장지향성과시장지향성과시장지향성과    모방역량모방역량모방역량모방역량    

    

기업의 능력은 경쟁적 활동에 신속하게 대응하기 위하여 지식을 

이용하고 조직적인 구조를 채택하고 상품을 생산하는데 있다. 실제 

경쟁자나 혹은 관련이 있거나 다른 기업체들의 상품이나 제조과정의 

이점을 모방함으로써 이루어질 수 있다. 그리고 그들은 제품의 

제조과정에서 그들의 지식의 차별적인 요소를 포함을 시킨다. (Dickson, 

1992, 1996; Schnaars, 1994)  

서비스 품질의 관리는 고객의 ‘원하는 바’를 이해하고 이에 맞도록 

디자인 하는 것이며, 궁극적으로는 그들이 만족할 수 있는 서비스를 

생산하고 제공하도록 관리하는 것이라 하였다. (Brown et al., 1991) 
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2. 2. 2. 2. 시장지향성과시장지향성과시장지향성과시장지향성과    시장감지능력시장감지능력시장감지능력시장감지능력    

    

 “고객지식과정에서의 활동은 신제품에 대한 잠재시장의 규모를 

발견하는데 유용한 방법이며, 새로운 아이디어의 원천인 시장에서의 

우위성과 관련된다” 라고 하였다. (Sanchez와 Elola, 1991, p51) 이는 

신제품개발에서 고객에 대한 지식 정도의 중요성을 의미하고 있는 것이다. 

기업이 고객에게 우수한 서비스를 제공하기 위해서는 고객의 기대와 

고객애호 도를 이해하여야 한다. (Slater and Narver,1994b) 

 

3. 3. 3. 3. 시장지향성과시장지향성과시장지향성과시장지향성과    조직혁신조직혁신조직혁신조직혁신    

    

  고객에게 제공되는 서 비스가 지속적으로 높은 수준을 유지하기 위해서는 

전사적인 품질 개념이 확립되어 있어야 하며, 이것은 특정한 품질기준을 

확립하고 있고,이 기준을 충족시킬 수 있는 능력 있는 종업원을 채용하여 

이들 기준이 달성될 수 있도록 교육시킴으로써 가능할 수 있다.(이유재, 

1999) 

기업혁신은 축척 된 고객, 경쟁자와 기술을 이용하여 기업이 새롭고 

시기적절하며 새로운 제품을 개발, 서비스를 소개하는 정도를 의미한다. 

(Deshpande, Farley, and Webster, 1993) 기업이 시장지향적으로 되면 

사원들에게 일에 대한 권한(empowerment)이 주어진다. 사원들에게 

권한이 주어짐으로써 자신들의 조직에 대한 자부심과 소속감을 가지게 

되는 결과를 가져 올 수 있다. (Iris, 1991) 

 

4. 4. 4. 4. 시장지향성과시장지향성과시장지향성과시장지향성과    서비스서비스서비스서비스    품질품질품질품질    

시장지향성은 고객서비스, 품질, 혁신 등의 기업 핵심능력을 향상시키며 

사업성과 향상을 결과시킨다고 제안하였다(Narver and Slater, 1994). 

따라서 시장지향성이 높을수록 서비스품질이 높아진다(Atuhene-Gima, 

1995). 

이것은 시장지향성의 개발은 고객만족을 전달하기 위한 유기체로서의 

품질관리원칙을 포함시켜야 한다는 것을 의미한다(Paul 1994). Morgan과 
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Piercy (1991)는 이것을 “시장선도 품질전략”(Market-led quality 

strategy)이라 명하였다.     

유동근∙강성단∙이용기(1998)는 시장지향성과 성과간에 매개적 역할을 

하는 요인을 벤치마킹, 서비스품질 및 고객만족으로 보고, 전국의 호텔을 

대상으로 행한 연구에서 시장지향성 정도가 높으면 벤치마킹, 서비스품질, 

그리고 고객만족 정도는 높아진다는 것을 발견하였다.  더불어 

서비스품질은 성과에 직접적으로 영향을 미치기보다는 고객만족을 통하여 

영향을 주는 것으로 보고, 높은 서비스 품질이 고객을 만족시키고, 결국 

높은 사업성과를 가져다 준다는 것을 발견하였다.   

장경란(1998)은 국내 호텔산업을 대상으로 하여 시장지향성과 

사업성과간의 관계에서 사원만족, 서비스 품질 및 고객만족의 매개적 

역할을 구조적으로 조사한 결과, 시장지향성이 서비스 품질에 간접적으로 

영향을 미치는 것으로 나타났다.   

 

이상과 같이 <그림-6>의 연구모형에 따라서 연구가설을 설정하여 보면 

아래와 같다. 

 

(H1); 시장지향성은 모방역량에 영향을 줄 것이다. 

(H2); 시장지향성은 시장감지능력에 영향을 줄 것이다. 

(H3); 시장지향성은 혁신역량에 영향을 줄 것이다. 

(H4); 모방역량은 시장지향성에 영향을 줄 것이다. 

(H5); 시장감지역량은 시장지향성에 영향을 줄 것이다. 

(H6); 혁신역량은 시장지향성에 영향을 줄 것이다. 

(H7): 모방역량은 시장감지역량에 영향을 줄 것이다. 

(H8); 시장감지역량은 모방역량에 영향을 줄 것이다. 

(H9); 시장감지역량은 혁신역량에 영향을 줄 것이다. 

(H10); 조직혁신은 시장감지역량에 영향을 줄 것이다. 

(H11); 시장지향성은 서비스 품질에 영향을 줄 것이다. 
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제제제제    ⅣⅣⅣⅣ장장장장    연구연구연구연구    방법방법방법방법    

    

제제제제1111절절절절    표본설계표본설계표본설계표본설계 

 

환대 기업의 시장지향성, 서비스품질 및 지식자원을 측정하기 위하여 

문화관광부가 지정하는 특1급 호텔 기업의 임원들과 대표적인 

외식브랜드의 점장을 대상으로 하였다. 각 기업마다 마케팅(영업, 

판촉)부서에 근무하는 주요 응답자들(key informants)이 설문에 응답하도록 

하였다. 연구의 타당성을 높이기 위해서는 각 기업 당 응답자의 수가 

많을수록 바람직하지만 여러 업체를 포함하기 위해 본 연구에서는 업체당 

5명 이내로 대상을 제한 하였다. 본 연구와 같이 기업 특성에 관한 조사의 

경우 기업 임직원들로부터 적극적인 협조가 필요하므로, 조사대상 

기업들을 무작위 추출한 후 본 연구자들이 직접 해당기업 임직원들에게 

전화를 하여 연구의 취지를 설명하고 협조를 승낙 받은 후 설문지를 우편, 

방문, 혹은 E-Mail을 이용하여 배포하였다. 또한 기업의 제 부서 각 계층 

임직원들 중 본 연구에서 조사하고자 하는 특성에 대해 비교적 적절한 

응답을 할 수 있는 사람들이 응답하도록 하였다. (예를 들어, 호텔의 경우 

사장 혹은 팀장, 점장 급).  

 

본 연구를 위해 주로 서울 및 부산에 소재한 호텔기업과 유명 패밀리 

레스토랑(예; T.G.I, OUTBACK, 마르세, 베니건스 등)을 대상으로 하여 각 

기업별로 설문지를 배포하였다. 본 연구에 최종적으로 이용된 응답자 

중에서 대부분의 응답자들이 근속연수 5년 이상으로써 자신이 속한 기업의 

현황을 어느 정도 제대로 파악하고 있다고 판단된다. 

수집된 설문조사 자료는 SPSS Window Version 12.0을 이용하여 

빈도부사(frequency analysis) 및 신뢰도 분석(reliability analysis), 

경로분석(path analysis)을 이용하여 분석하였다. 
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제제제제 2222 절절절절    변수의변수의변수의변수의    조작적조작적조작적조작적    정의와정의와정의와정의와    측정측정측정측정    

    

1. 1. 1. 1. 시장지향성시장지향성시장지향성시장지향성 (Market Orientation) (Market Orientation) (Market Orientation) (Market Orientation)    

  

본 연구에서는 시장지향성을 측정하기 위하여 Kohli, Jaworski & 

Kumar(1993)와 Jaworski 와 Kohli(1993)가 개발한 문항들 중 하부 

연구단위들(subcontracts)에 해당하는 정보창출, 정보교류, 정보에 대한 

반응을 측정하기 위해서 일부 항목을 적절히 수정하여 각 연구단위들에 

대한 척도를 개발한 이학식 등(1998)의 문항들을  조사에 이용하였다. 

그리고 각 항목들은 7점 척도로써 측정 하였는데 점수가 높을수록 

시장지향성이 높은 것을 의미한다. 

    

2. 2. 2. 2. 지식자원지식자원지식자원지식자원(Knowledge(Knowledge(Knowledge(Knowledge----related Resources)related Resources)related Resources)related Resources)    

    

가가가가. . . . 모방역량모방역량모방역량모방역량(Imitation Capability)(Imitation Capability)(Imitation Capability)(Imitation Capability)    

    기업의 모방능력은 기술적인 지식, 구조, 유통성 그리고 경쟁자의 

혁신을 모방하려는 의지이다(Schewe, 1996). 

  

나나나나. . . . 시장감지역량시장감지역량시장감지역량시장감지역량(Market (Market (Market (Market ----sensing Capability)sensing Capability)sensing Capability)sensing Capability)    

정보획득, 정보배포, 정보해석 그리고 종보 저장 및 검색에 대한 기업의 

노력을 측정한다(Huber, 1991; Sinkula, 1994; Day, 1994 b). 

 

다다다다. . . . 기업혁신기업혁신기업혁신기업혁신(Organization Innovativeness)(Organization Innovativeness)(Organization Innovativeness)(Organization Innovativeness) 

기업혁신은 축척 된 고객, 경쟁자와 기술을 이용하여 기업이 새롭고 

시기적절하며 새로운 제품을 개발, 서비스를 소개하는 정도를 

의미한다(Deshpande, Farley, and Webster, 1993). Browen 와 

Lawler(1995)에 따르면 직무충실화,자율성 제고는 종업원들의 

임파워먼트 수준을 제고시키며, 이는 다시 서비스 품질 수준을 향상 

시킬 뿐만 아니라 가격경쟁력을 향상시키고, 결과적으로 이윤창출을 

위한 노력을 기울이게 된다는 것이다. 
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3. 3. 3. 3. 서비스서비스서비스서비스    품질품질품질품질(Service Quality)(Service Quality)(Service Quality)(Service Quality)    

  

전반적인 서비스품질은 많은 연구들에서 단일항목(Croin과 Taylor, 

1992)이나 복수항목(Powpaka, 1996; Spreng과 Mackoy, 1996; Taylor와 

Baker, 1994)으로 측정되지만, 전반적인 서비스품질을 단일 항목으로 

측정하는 것은 고객만족이나 구매의도와 같은 연구단위 들간의 구조적 

관계를 설명하기에는 부족한 점이 있다.(Parasuraman et al., 1994) 

Powpaka(1996)는 (1)전반적인 서비스품질이 매우 형편없다—매우 

훌륭하다 (2)서비스에 대한 전반적인 느낌이 매우 불만족스럽다-매우 

만족스럽다. (3)미래에 서비스 이용을 전혀 하지 않을 것이다. 매우 자주 할 

것이다. 등을 7점 측도를 이용하여 측정하였으나, 본 연구에서는 이학식 

등(1997)이 서비스 품질지각, 고객만족, 재 구매의도 등에 대하여 

연구하면서 사용된 세가지 문항을 이용하였다.  
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제제제제ⅤⅤⅤⅤ장장장장    자료의자료의자료의자료의    분석분석분석분석    및및및및    가설검정가설검정가설검정가설검정    

    

제제제제1111절절절절    조사조사조사조사    대상자의대상자의대상자의대상자의    일반적일반적일반적일반적    특성특성특성특성    

    

본 연구의 목적을 달성하기 위하여 실시된 설문조사에 응답한 

응답자들은 55명 이며 인구통계적 특성을 살펴보면 다음과 같다. 우선 

응답자들의 성별은 남성이 46명으로 83.6%, 여성이 9명으로 16.4%였으며 

연령별의 경우, 30대가 34명으로 61.8%, 40대가 18명으로 32.7%, 50대가 

2명으로 3.6%, 60대가 1 명으로 1.8% 였다. 

한편 조사 대상자들의 현 업계 근무경력을 보면 5년 미만이 4명으로 

10.9%, 5년~10년 미만이 19명으로 35%, 10년~15년 미만이 13명으로 

24%, 15년 ~20년 미만이 9명으로 16%, 20년~25년 미만이 7명으로 13%, 

25년~30년 미만이 2명으로 4%를 차지하고 있으며 30년 이상은 1명으로 

2%를 차지하고 있는 것으로 <표-7>에 나타나 있다. 

 

< 표- 7 > 조사대상자의 인구통계학적 특성 

구 분 항   목 빈도수 (명) 비율 (%) 

남 자 46 83.6 성 별 

여 자 9 16.4 

30대 34 61.8 

40대 18 32.7 

50대 2 3.6 

연  령 

60대 1 1.8 

5년 미만 4 10.9 

5년 - 10년 미만 19 35 

10년- 15년 미만 13 24 

15년- 20년 미만 9 16 

20년- 25년 미만 7 13 

현 업계 경력 

25년- 30년 미만 2 4 
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30년 이상 1 2 

 

 

제제제제2222절절절절    신뢰도신뢰도신뢰도신뢰도    분석분석분석분석    

 

신뢰성(reliability)이란 동일한 개념에 대해서 반복적으로 측정하였을 때, 

나타나는 측정값들이 분산을 의미한다. 신뢰도는 측정도구의 정확성 또는 

정밀성을 나타내는 것으로 동일한 개념을 독립된 측정 방법으로 측정한 

경우 결과가 비슷하게 나와야 한다는 것을 말한다. 본 연구에서는 가장 

많이 사용하는 신뢰성 계수인 Cronbach’s ∂ 계수에 의한 신뢰도 측정 

방법을 사용하였다. 이와 같은 내적 일관성에 의한 신뢰성 검증방법은 

같은 개념을 측정하기 위하여 여러 개의 항목을 이용하는 경우 

측정도구내의 항목별 평균적인 상관관계를 고려하여 신뢰성을 확인하려는 

것으로 이용하였다. 보통 Cronbach’s ∂ 값이 0.7이상이면 신뢰도가 있다고 

보며, 전체 항목을 하나의 척도로 종합하여 분석할 수 도 있다. 연구 

개념들의 알파 값이 <표 -7>에서 보듯이 0.7 이상을 보임으로서 5개의 

연구 개념들이 신뢰성이 높은 것으로 분석 되었다. 알파 값은 시장 

지향성의 경우, .945, 시장 감지 역량의 경우, .931, 조직 혁신의 경우, .909, 

모방 역량의 경우, .902, 그리고 서비스 품질의 경우, .965으로 나타났다.  

하지만 현 연구의 가설 검증을 위해 사용할 경로 분석의 경우 독립 변수 

개념들의 측정 오류가 없다는 가정이 선행되는 특징이 있어 보다 높은 

신뢰도 지수를 높이기 위해 항목-전체 상관관계 계수를 실행하여 설문 

항목 중 0.5이하의 불 안정한 계수를 보인 시장 지향성 개념 중 1개의 

항목을 제외하고 조정을 하여 보다 나은 신뢰성 지수 .947을 확보 하였다. 

항목 제거 후의 Cronbach’s ∂ 값은 <표-7> 에 나타나 있다.  또한 

시장감지역량의 경우, 항목-전체 상관관계 계수가 .5 이하인 5개의 항목을 

제외하여 보다 높은 신뢰성의 결과를 보이고 있는 것으로 나타났다. 수정 

후 신뢰도는 .941을 확보 하였다.   
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<표-7> 신뢰성 검정결과 

연구 개념  
초기  

Cronbach’s ∂ 

항목제거 후 

Cronbach’s ∂ 

시장지향성 .945 .947 

시장감지역량 .931 .941 

조직혁신 .909 
제거 항목 

없음 

모방역량 .902 
제거 항목 

없음 

서비스 품질 .965 
제거 항목 

없음 

 

각 변수들에 대한 신뢰성 분석결과 설정된 개념들이 측정하고자 하는 바를 

측정한다고 판단되어 연구모형에서 설정된 가설을 검정하고자 종속변수에 

대한 독립변수의 직. 간접적인 영향의 크기를 계산하기 위해 

경로분석(Path analysis)을 실시하였다.   

 

제제제제3333절절절절    연구가설의연구가설의연구가설의연구가설의    검증검증검증검증    

 

먼저, 모방역량, 시장감지역량 그리고 조직혁신을 각각 종속변수로 하고 

시장지향성을 독립변수로 하여 경로분석(Path analysis)을 실시하였다. 

경로분석결과는 < 표-8 > 에 나타나 있다. 

< 표-8 > 시장지향성과 지식자원에 관한 경로분석 결과 

F값 = 82.604             (P=0.000)           R₂= .829 

종속변수 독립변수 표준희귀계수 T값 유의도 

시장지향성 .469 5.21 .000 

모방역량 .454 5.26 .000 시장감지역량 

혁신역량 .078 .91 .368 
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F값 =  21.063             (P=0.000)           R₂= .553 

종속변수 독립변수 표준희귀계수 T값 유의도 

시장지향성 .352 2.03 .048 

시장감지역량 .204 .908 .368 혁신역량 

모방역량 .247 1.45 .152 

 

F값 =  41.505             (P=0.000)           R₂= .709 

종속변수 독립변수 표준희귀계수 T값 유의도 

시장지향성 -.062 -.427 .671 

시장감지역량 .774 5.258 .000 모방역량 

혁신역량 .161 1.454 .152 

 

F값 =  27.422             (P=0.000)           R₂= .687 

종속변수 독립변수 표준희귀계수 T값  유의도 

시장지향성 .712 4.669 .000 

시장감지역량 .141 .737 .464 

모방역량 -.129 -.881 .383 
서비스 품질 

혁신역량 .118 .993 .325 

 

본 연구는 환대기업의 시장지향성과 지식자원(모방역량, 시장감지역량, 

조직혁신), 지식자원과 서비스 품질 사이의 관계를 연구한 것이다.  

환대기업 상황에 적절하다고 고려되는 시장지향성을 지식자원의 

선행변수로 설정하였다. 지식자원은 모방역량, 시장감지역량, 조직혁신 

정도로 구성된다고 보고, 서비스 품질에 대한 영향력을 검정하기 위하여 

실증분석 하였다.  환대기업의 시장지향성, 지식자원 활용 및 서비스품질에 

관한 선행연구의 고찰을 토대로 < 그림- 6 >에 나타난 바와 같은 

연구모형을 제시하였다.  그리고 그 모형에 근거를 둔 가설을 설정하고 

검정하였다.  

본 연구의 전체적인 구조모델(overall model)을 검증한 결과 시장지향성 

정도가 높을수록 모방역량의 정도가 높아질 것이라는 H 1을 검증한 결과, 
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<그림-7>에서 와 같이 시장지향성이 모방역량에 유의적인 정(+)의 효과를 

미치는 것으로 나타나 H1은 지지되었다. 이러한 결과는 시장지향성이 높은 

기업일수록 모방역량이 높아진다는 Irving(1995)의 주장과 일치하는 

것이다.  

시장지향성과 서비스 품질간의 관계에서 모방역량, 시장감지역량, 

조직혁신의 변수가 매개적 역할을 할 것이라는 모방역량의 정도가 

높을수록 성과는 높아질 것이라는 H2를 검증한 결과, 모방역량은 성과에 

유의적인 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타나나 H2는 지지되었다. 

이러한 결과는 벤치마킹이 높은 기업 일수록 성과가 높아진다는 

Irving(1995)의 주장과 일치하는 것이다.  

시장지향성 정도가 높을수록 조직혁신도 높아질 것이라는 H3을 검증한 

결과, 시장지향성은 조직혁신에 유의적인 정(+)의 영향을 미치는 것으로 

나타나 연구가설 3은 지지되었다. 이러한 결과는 직무만족과 고객지향성 

및 재무적 성과차원에서 이들의 관계를 살펴보면 시장지향성이 조직내의 

개인들과 부서들간의 노력과 사업을 하나의 방향으로 나아갈 수 있도록 

해주기 때문에 조직의 성과가 높아진다는 (Naver & Slater, 1999)의 

주장과 일치하는 것이다. 

직무에 만족하는 종사원들은 고객의 욕구를 충족시켜주기 위하여 우수한 

고객가치를 지속적으로 창출할 수 있는 핵심능력을 개발하고 유지하도록 

많은 노력을 한다.  H4의 가설은 모방역량이 시장지향성에 영향을 주는 

것으로 나타났는데, 이는 시장지향성과 모방역량은 모형 중에서 유일하게 

상호작용하는 것으로 나타났다. H5~H6은 시장지향성에 영향을 전혀 주지 

않는 것으로 나타났다. H7~H10까지의 가설은 지식관련 자원간의 

상호작용이 시너지 효과가 나지 않고 개별적 성격으로 미미한 영향을 주는 

것으로 나타났다. 이는 아직까지 지식자원의 활용에 대한 의식의 부족이 

그 원인이 아닌가 하는 생각이 든다, 마지막으로, 시장지향성 정도가 

높을수록 서비스 품질은 높아질 것이라는 연구가설 H11을 검증한 결과, 

시장지향성은 서비스품질에 유의적인 정(+)의 영향을 미치는 것으로 

나타나 연구가설 11은 지지되었다. 이러한 결과는 시장지향적인 

조직일수록 서비스를 시장에서의 필수적인 교환요소로 지각한다는 Brown 
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et al.(1991), Chase와 Bowen(1991), Schlesinger와 Heskett(1991)의 

주장과 일치하는 것이다. 

이러한 검정결과를 토대로 <표-9 >로 요약 할 수 있으며, 본 연구의 

결과를 다음과 같이 요약 할 수 있을 것이다. 

첫째, 지식자원의 구성요소인 모방역량, 시장감지역량 그리고 조직혁신의 

선행변수로 시장지향성을 설정하고, 시장지향성이 지식자원에 미치는 

영향을 연구한 결과, 시장지향성이 지식자원(모방역량, 시장감지역량, 

조직혁신)의 요소와 유의한 관계가 있는 것으로 나타났다. 그러므로 현재 

환대기업들은 시장지향성에 지식자원(모방역량, 시장감지역량, 

조직혁신)능력을 높이기 위하여 노력을 기울이고 있는 것으로 해석할 수 

있다.   

둘째, 지식자원에 대한 관심은 높으나 자원 상호간의 활용도에 대한 

관심은 상대적으로 부족한 것 같으며, 이는 모형의 결과를 보면 

시장지향성의 정도는 높으나 지식자원의 상호 연관성에 대한 반응은 

부족한 것을 알 수가 있다. 

셋째, 조직혁신에 대한 의지가 가장 낮은 것으로 나타났는데 이는 

시장지향성에 대한 의지는 있으나 조사된 특급 호텔과 패밀리 

레스토랑에서는 정작 최고 경영층의 기업 혁신에 대한 의지와 시장변화에 

대한 정보부족이 이러한 기업 혁신을 늦추고 있는 요인으로 사료된다. 

 

<표-9 > 가설의 지지여부 요약 

가설 가설흐름 가설의 지지 여부 

H1 시장지향성 -> 모방역량 X 

H2 시장지향성 -> 시장감지역량 O 

H3 시장지향성 -> 혁신역량 O 

H4 모방역량 -> 시장지향성 X 

H5 시장감지역량 -> 시장지향성 X 

H6 혁신역량 -> 시장지향성 X 

H7 모방역량 -> 시장감지역량 O 

H8 시장감지역량 -> 모방역량 O 
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H9 시장감지역량 -> 혁신역량 X 

H10 혁신역량 -> 시장감지역량 X 

H11 시장지향성 -> 서비스 품질 O 

    

    

제제제제 4 4 4 4절절절절    연구연구연구연구모형의모형의모형의모형의    검증검증검증검증    

    

<그림- 7> 연구 모형의 검증 

 

 

* p < 0.5, ** p<0.01, *** p<.00* p < 0.5, ** p<0.01, *** p<.00* p < 0.5, ** p<0.01, *** p<.00* p < 0.5, ** p<0.01, *** p<.00    
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모방역량모방역량모방역량모방역량    

시장감지역량시장감지역량시장감지역량시장감지역량    

혁신혁신혁신혁신역량역량역량역량    

시장지향성시장지향성시장지향성시장지향성    

    

서비스품질서비스품질서비스품질서비스품질    

....469469469469 ( ( ( (5555....21212121)***)***)***)***    

....352352352352 ( ( ( (2222....02020202)*)*)*)*    

    

....712712712712 (6. (6. (6. (6.69696969)***)***)***)***    

....454454454454 ( ( ( (5555....26262626)**)**)**)******    
                .7.7.7.774747474((((5555....26262626)***)***)***)***    



제제제제ⅥⅥⅥⅥ장장장장    결론결론결론결론    및및및및    제언제언제언제언    

    

제제제제 1  1  1  1 절절절절    이론의이론의이론의이론의    시사점시사점시사점시사점    

    

기업은 시장에 대한 정보를 창출하고, 창출된 정보를 교류시키고, 이러한 

정보에 대해 반응하는데 있어서 각 부서의 영역을 초월해서 전사적인 

노력을 기울여야 한다. 본 연구는 환대 기업의 시장지향성과 모방역량, 

시장감지역량과 조직혁신의 관계가 서비스 품질에 미치는 영향에 관한 

관계를 연구한 것이다. 환대 기업 상황에 적절하다고 고려되는 

시장지향성을 지식관련자원의 선행변수로 설정하였다. 지식자원은 

모방역량, 시장감지역량, 조직혁신으로 구성된다고 보고, 이러한 

구성요소가 시장지향성과 어떻게 작용하여 서비스 품질에 영향을 주는 

가를 실증 분석하였다. 

환대기업의 시장지향성과 지식자원에 관한 선행연구의 고찰을 토대로 

연구모형을 제시하였다. 그리고 그 모형에 근거를 둔 가설을 설정하고 

검정하였다. 이러한 검정결과를 토대로 본 연구의 결과를 다음과 같이 

요약 할 수 있을 것이다. 

첫째, 지식자원의 구성요소인 모방역량, 시장감지역량 그리고 

조직혁신의 선행변수로 시장지향성을 설정하고 각각의 지식자원 

구성요소에 미치는 영향을 연구한 결과, 시장지향성이 모방역량을 

제외하고 다른 지식자원에 유의한 관계가 있는 것으로 나타났다. 이는 

환대기업들이 시장지향성을 높이기 위한 일환으로 기업 내, 외부의 

지식자원을 원활하게 활용하고 있는 것으로 판단된다.  

둘째, 시장지향성의 선행변수로 각각의 지식자원을 설정하고 상호간의 

관계를 연구한 결과, 시장감지역량과 혁신역량만이 유의한 관계가 있는 

것으로 나타났다. 이는 환대기업(호텔 및 유명 외식 브랜드)에 종사하는 

관계자는 언제나 경쟁사와 고객의 욕구변화에 민감하게 반응을 하며 

관심을 가지고 있는 것으로 나타났다.  
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셋째, 모방역량과 시장감지역량의 상관관계를 조사해 본 결과, 유의한 

관계가 있는 것으로 나타났다. 이는 시장추이변화에 신속하게 반응하며 

경쟁에서 뒤처지지 않기 위한 모방(예; Benchmarking.)에 대한 강한 

의지를 가지고 있는 것으로 해석이 된다. 이러한 점은 제품이나 서비스의 

새로운 상품에 대해서 상대적으로 모방이 쉬운 특성이 있다는 점이 그 

원인으로 판단된다. 

넷째, 시장감지역량과 혁신역량의 상관관계를 조사해 본 결과, 관계가 

없는 것으로 나타났다. 이는 상품이나 서비스의 변화에는 민감하지만 

상대적으로 기업의 혁신역량에 대한 의지는 낮은 것으로 해석이 되며 

조직의 유연성이 결여 되어 있다는 것으로 판단이 된다. 아직도 많은 환대 

기업들이 이러한 혁신역량에 대한 관심이 부족하며 우선적으로 최고 

경영자의 관심과 노력이 있어야 만 가능한 문제로 사료된다.  

다섯째, 시장지향성과 서비스 품질의 상관관계를 조사해 본 결과, 

유의한 것으로 나타났다. 특성 상 고객우선주의를 지향하는 환대기업의 

대표적인 특1급 호텔과 유명 패밀리 레스토랑의 경우 경쟁 환경이 갈수록 

치열해지면서 고객의 불만요소에 대해 신속한 대처를 통하여 고객에 대한 

서비스 품질을 유지, 발전 시킬 수 있는 것으로 판단된다.  

오늘날 보이지 않는 자본으로 인식되는 지식이 경제가치의 핵심원천이 

되고 있다. 그러나 대부분의 기업들은 무형자산에 해당되는 지식의 

중요성을 간과하여 왔던 것이 현실이었으며, 심지어 조직구성원들이 

보유하고 있는 지식도 경영과정에 효율적으로 활용하지 못하였던 것이 

사실이었다. 이는 상대적으로 인적 서비스의 의존성이 높은 환대산업도 

마찬가지였다. 최근 들어 경영환경이 급속도로 변화되면서 모든 조직들은 

이에 적응하기 위한 노력이 다각도로 이루어지고 있다.  

이러한 노력의 일환으로 고객에게 보다 변화된 모습을 보여 주기 위한 

일환으로 전면 개 보수의 시행을 통한 과거의 낡은 이미지를 탈피하여 

새로운 모습을 고객에게 보여주기 위해 호텔 재 오픈, 신규 개점이 줄을 

있고 있다. 서울의 경우 이미 대다수의 호텔들은 전면 식당가 및 객실의 

개 보수를 완료를 한 상태이며 부산의 경우도 APEC (Asia Pacific 

Economic Cooperation) 을 계기로 C호텔, M 그리고 G 호텔은 이미 개 
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보수를 완료하고 고객으로부터 좋은 반응을 받고 있으며 P호텔도 부분적 

객실 개 보수를 시작을 하여 전체적으로 완료한다는 계획 아래 다양한 

고객을 대상으로 다양한 서비스를 제공함으로써 고객들을 만족시켜야만 

생존을 할 수 있다는 시장 환경변화에 신속하게 대응하기 위한 환대사업의 

경우 최근 들어 시장규모가 급속하게 커지면서 이러한 필요성은 더욱 크다 

하겠다.  

이상의 연구결과에 따라 환대기업은 고객과 경쟁자에 대한 체계화된 

수준 높은 지식 정도를 획득하기 위해서는 고객과 경쟁자에 대한 정보를 

공유하여 보다 신속하게 기업 활동에 반영하도록 노력을 기울여야 할 

것이다. 또한 기업은 지식자원의 이용에 대한 효율성을 극대화를 통하여 

전사적인 시스템으로 고객을 위해서 노력을 한다면 제공되는 양질의 높은 

서비스 품질을 언제나 고객에게 제공할 수 있는 것으로 판단이 된다. 

 

 

제제제제 2 2 2 2절절절절    연구의연구의연구의연구의    한계와한계와한계와한계와    향향향향    후후후후    연구방향연구방향연구방향연구방향    

    

첫째, 좀 더 일반화된 결론을 이끌어내기 위해서는 표본 수를 늘일 

필요성이 있다고 판단된다. 연구 모형을 검정하기 위하여 보다 많은 

업체의 의견을 포함을 시키지 못한 점은 다양성 있는 결과를 도출하는데 

장애요소가 될 것으로 판단이 된다. 향 후 연구에서는 보다 충분한 표본 

수를 통해 명확한 연구 개념들의 상관관계를 재 확립할 수 있을 것이다. 

둘째, 본 연구에서는 지식자원에 구성요소에 모방역량, 시장감지역량 

그리고 조직혁신 3가지로 구성된다고 보고 시장지향성과 서비스 품질과의 

관계를 살펴보았다. 그러나 선정된 3가지 지식자원의 구성 외 다른 지식적 

능력이 있을 수 있다. 이러한 점을 고려한다면 보다 정교한 연구가 이루어 

질 수 있을 것이라 생각된다. 

셋째, 본 연구에서는 호텔과 패밀리 레스토랑만을 대상으로 하여 

분석하였기 때문에 본 연구의 결과를 모든 서비스 기업에 적용시키기에는 

다소 부족한 점이 있다고 판단된다. 따라서 향 후 연구에서는 타 서비스 

기업을 포함시켜야 할 것이다. 
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다음의다음의다음의다음의    각각각각    항항항항목에목에목에목에    대하여대하여대하여대하여    귀하의귀하의귀하의귀하의    동의의동의의동의의동의의    정도를정도를정도를정도를    √√√√    표시해표시해표시해표시해    주십시오주십시오주십시오주십시오. . . .     

1= 1= 1= 1= 매우매우매우매우    동의동의동의동의    안안안안    함함함함                  5=                   5=                   5=                   5= 약간약간약간약간    동의함동의함동의함동의함    

2= 2= 2= 2= 상당히상당히상당히상당히    동의동의동의동의    안안안안    함함함함                6=                 6=                 6=                 6= 상당히상당히상당히상당히    동의함동의함동의함동의함    

3= 3= 3= 3= 약간약간약간약간    동의동의동의동의    안안안안    함함함함                  7=                   7=                   7=                   7= 매우매우매우매우    동의함동의함동의함동의함    

4= 4= 4= 4= 보통보통보통보통    

    

1. 1. 1. 1. 시장지향성시장지향성시장지향성시장지향성    

1) 우리 회사의 목표는 고객만족 지향적이다. --- 

2) 우리 회사는 지속적으로 고객 욕구를 파악하기 

위해 노력한다.-------------------------- 

3) 우리의 경쟁전략은 고객의 욕구를 이해하는데 

기초 한다.----------------------------- 

4) 우리 회사의 전략은 고객의 가치 창출에 기반을 

둔다.--------------------------------- 

5) 우리 회사는 정기적으로 고객만족 수준을 

측정한다. ----------------------------- 

6) 서비스 판매 이후에도 고객관리에 세심한 관심을 

기울인다. ----------------------------- 

7) 우리 회사의 판매사원들은 경쟁사에 대한 정보를 

공유한다. ----------------------------- 

8) 우리 회사는 경쟁사의 활동에 대해 신속하게 

반응한다. ----------------------------- 

9) 우리 회사의 경영진들은 정기적으로 경쟁회사의 

전략에 대해 논의한다. -------------------- 

10) 경쟁력 있는 기회를 찾기 위해 고객을 이해하려 

노력한다. ------------------------------ 

11) 최고 경영진은 주기적으로 경쟁사의 강점과 

약점을 분석한다.-------------------------- 

12) 우리 회사의 간부사원들은 주기적으로 고객을 
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방문한다.----------------------------- 

13) 고객에 대한 정보는 회사 내에서 자유롭게 

전달된다.----------------------------- 

14) 우리 회사의 모든 부서는 목표시장과 

목표고객을 중심으로 통합 되어 진다. ------- 

15) 우리 경영진은 직원들이 어떻게 고객의 가치에 

기여 할 수 있는 지 이해 하고 있다. -------- 
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2. 2. 2. 2. 시장시장시장시장    감지감지감지감지    역량역량역량역량    

A. A. A. A. 정보정보정보정보    획득획득획득획득    

1) 우리 회사는 고객과 협력 사를 광범위하게 

이해하기 위해 연구 한다. ------------------ 

2) 우리는 고객의 욕구, 경쟁사와의 기술 변화에 

대한 시장 추이를 지속적으로 점검한다. -------- 

3) 우리는 자주 관련 산업의 Meeting, 박람회, 

전시회에 참석을 한다.--------------------- 

4) 우리 회사는 새로운 지식을 획득하기 위한 

협력관계 또는 전략적 연합에 자주 관여한다. ---- 

5) 납품업자와 고객들과의 거래 시, 우리 회사는 

시장 정보를 얻기 위해 그들을 집중적으로 

활용하고 있다. (예; 고객, 경쟁사, 시장추이 등)— 
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B. B. B. B. 정보정보정보정보    배포배포배포배포        

1) 우리 회사에서는 시장조사 혹은 연구 부서에서 

모은 정보를 전사적으로 신속하게 전달을 한다.--- 

2) 부서 내부와 부서 간 정보 공유가 우리 회사에는 

매우 드물다.----------------------------- 

3) 우리 내부의 정보공유 시스템은 매우 

비효율적이며, 신속하지 않으며 관료적이다. ------ 

4) 내부 의사 소통과 정보 분배 과정을 개선하기 
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위해 우리 회사는 최신 기술 (예: 컴퓨터, e-mail, 

intranet, 위성 또는 휴대용 무선 통신 장비 등)로 

일을 한다. ------------------------------ 

5) 우리 회사는 직원들이 언제나 신속하면서 손쉽게 

필요로 하는 정보를 이용 할 수 있다.---------- 
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C. C. C. C. 정보정보정보정보    해석해석해석해석                                    

1) 부서간의 회의에서 시장정보(고객, 경쟁사, 

기술, 협력사)를 이해하고 회사에 발생할 수 있는 

결과를 논의하고 있다.-------------------- 

2) 시장정보를 분석할 때, 정보를 수집한 직원과 

정보를 이용하는 직원이 함께 참가하도록 적극 

장려한다. ------------------------------ 

3) 일반적으로 우리 회사는 각각 다른 직능조직과 

상하직원을 통합하여 회사의 Vision을 구축한다.  

4) 중요한 시장정보사항에 대한 의미와 그 결과에 

관한 일반적인 해석은 전사적으로 논의가 된다. - 
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D. D. D. D. 정보의정보의정보의정보의    보관과보관과보관과보관과    검색검색검색검색    

1) 우리 회사에서는 제품의 도입, 진행전략, 그 

제품의 성공과 실패에 대한 내력과 기록을 

보관한다. ----------------------------- 

2) 경쟁사의 활동들은 시스템적으로 문서화 되어 

서류파일이나 컴퓨터 자료로서 회사에 보관하고 

있다. -------------------------------- 

3) 우리 회사는 경쟁에서 배운 교훈과 경험을 

기록으로 남겨 미래의 의사결정 과정에 이용하고 

있다. -------------------------------- 

4) 우리 회사는 고객(고객의 특징, 인구통계, 

고객의 욕구, 판매규모, 구매기록, 등)에 관한 

자료를 쉽게 이용할 수 있다. -------------- 
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3. 3. 3. 3. 조직조직조직조직    혁신혁신혁신혁신        

1) 새로운 제품과 서비스의 도입 시 우리 회사는 항상 

최첨단의 기술력을 보유한다. ------------------ 

2) 우리 회사는 혁신적인 새로운 공정과정, 제품과 

서비스로 유명하다. ------------------------- 

3) 우리 회사는 새로운 제품 혹은 서비스를 도입할 때 

언제나 제일 먼저 시장에 소개한다. ------------- 

4) 우리 회사는 언제나 업계의 변화를 주도한다. --- 

5) 우리 회사는 경쟁사들과 일반 다른 기업에 비해 

상대적으로 매우 혁신적이다. ------- 

 

1  2  3  4  5  6  7 

 

1  2  3  4  5  6  7 

 

1  2  3  4  5  6  7 

1  2  3  4  5  6  7 

 

1  2  3  4  5  6  7 

    

4. 4. 4. 4. 모방역량모방역량모방역량모방역량        

1) 우리 회사는 경쟁사의 새로운 제품이나 서비스의 

도입에 대해 모방 가능성을 분석함으로써 신속하게 

대응하고 있다.----------------------------- 

2) 경쟁사들의 활동에 대응하기 위해 우리 회사의 

조직구조와 시스템은 빠른 상품과 서비스 변화를 

용이하게 하도록 잘 조직 되어 있다.------------- 

3) 경쟁사의 신 상품이나 서비스 도입은 우리 최고 

경영진들의 신속한 회의를 소집하게 한다. -------- 

4) 우리 회사 내부적으로 모방과 개선 가능한 사업 

행태를 발굴하기 위해 직접 경쟁사, 다른 업계의 회사, 

납품업자, 고객을 면밀히 관찰하고 있다. --------- 

5) 우리의 모방 노력은 경쟁업체의 추격을 피할 

정도로 빨리 실행된다. ---------------------- 
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5. 5. 5. 5. 서비스서비스서비스서비스    품질품질품질품질    성과성과성과성과    

우리 업계의 가장가장가장가장    큰큰큰큰    경쟁사와경쟁사와경쟁사와경쟁사와    비교해서비교해서비교해서비교해서,  

우리 회사는 

1. 현대적인 시설을 갖추고 있다. (주차시설, 

예약시스템, 식당시설) ----------------------- 

2. 서비스와 관련된 제반 자료를 충분히 비취하고 

있다. (메뉴, 호텔 및 레스토랑 설명서, 팜플렛, 안내서 

등) ------------------------------------- 

3. 직원들의 옷차림과 용모가 단정하다.----------- 

4. 건물 외부가 시각적으로 매력적이다. (외관, 디자인, 

입 간판 등) ------------------------------ 

5. 정해진 시간 안에 해당 서비스를 제공한다. ----- 

6. 고객에게 문제가 발생하였을 경우 관심을 보이고 

문제를 해결해 준다. ------------------------ 

7. 고객자료들을 정확히 유지, 관리한다.---------- 

8. 약속된 상품과 서비스를 제공한다.------------ 

9. 고객의 요청 시, 직원들은 즉각적인 서비스를 

제공한다. -------------------------------- 

10. 고객의 요청이 있기 전, 직원들은 미리 자발적인 

서비스를 한다. ---------------------------- 

11. 영업시간을 준수한다. -------------------- 

12. 신속한 서비스를 제공한다. (지정된 자리 안내 

또는 신속한 Check in/out) ------------------- 

13. 직원들이 바쁜 경우에도 고객의 요청을 우선 시 

한다. ----------------------------------- 

14. 직원들이 메뉴 또는 객실과 부대시설 관련하여 

고객에게 정확한 설명을 한다. ---------------- 

15. 직원들이 항상 고객에게 친절하다. ---------- 

16. 직원들이 전문적 지식을 갖추고 숙련된 서비스를 

제공한다. ------------------------------- 
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17. 직원들이 고객의 질문에 답할 충분한 지식을 

갖추고 있다. ---------------------------- 

18. 직원들이 고객에게 개별적 관심을 기울인다.- 

19. 고객의 만족을 진심으로 생각한다. -------- 

20. 고객이 편리하게 이용할 수 있게 예약과 

영업시간을 유지하고 있다. ----------------- 

21. 고객의 불평이나 요구사항이 쉽게 처리된다.  

22. 직원들이 고객과 대화 시 쉬운 용어를 사용하고 

고객의 소리를 경청한다. ----------------- 
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6. 6. 6. 6. 일반적인일반적인일반적인일반적인    질문질문질문질문        

 

1) 귀하의 성별은  ________남 ________여  

2) 귀하의 연령은?  

______20대   ______30대    ______40대    _____50대    

_____60대   

3) 귀하는 현 회사에서 얼마나 관리직 근무를 했습니까? 

______년_____ 개월 

 

설문에설문에설문에설문에    응답해응답해응답해응답해    주셔서주셔서주셔서주셔서    대단히대단히대단히대단히    감사합니다감사합니다감사합니다감사합니다....    
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