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요 약   본 연구는 국내 특 호텔과 지던스 호텔의 업무 로세스가 종사자들의 직무만족과 고객만족에 어떠한 

향을 주며 직무만족과 고객만족은 호텔  지던스 호텔에 어떠한 향을 주는지를 알아본 실증연구이다. 본 

연구의 결과 국내의 호텔과 지던스 호텔에 종사하는 종사자들은 효율 인 업무 로세스가 진행될 때 자신들의 

직무에 만족을 하며 그 직무는 고객만족에 정 인 향을 주는 것으로 나타났다. 한 종사자들의 직무만족은 

고객의 만족과 더불어 조직의 성과에도 정 인 향을 주는 것으로 나타났다. 마지막으로 본 연구는 국내의 호텔

과 지던스 호텔간에 종사자 직무만족은 어떠한 차이 이 있는지를 알아보기 한 연구로서 그 결과 호텔과 지

던스 호텔의 경우 동일한 결과가 나왔다. 이러한 결과는 지던스 호텔의 경우 일반 호텔 서비스의 특징에 지던스 

호텔의 특징인 장기투숙, 객실의 확 , 거실의 제공 등 호텔 서비스를 바탕으로 이루어졌으며 이는 국내의 지던스 

호텔의 종사들은 자신들이 근무하는 곳이 호텔과 동일하다는 인식을 가지고 있으므로 이를 비즈니스  에서 

근하기 해서는 호텔에서 제공하는 기본 인 서비스를 포함한 다양한 서비스가 이루어져야 한다고 할 수 있다.

• Key Words : 호텔, 지던스 호텔, 업무 로세스, 종업원만족, 고객만족, 호텔과 지던스 융합

Abstract   The objective of this research is to find out how work process influences employee 

satisfaction, and customer satisfaction to compare hotels and residence hotels in Korea structured equation 

model. Many previous researches suggested that residence hotels similar hotel because residence hotels 

service based on the hotel service. As a results, all hypnotists are accepted. Work process positive influence 

on the employee satisfaction and customer satisfaction and employee satisfaction and customer satisfaction 

positive influence on hotels and residence hotels results as well. this results show that residence hotels 

service the same as hotel service in Korea. This mean residence hotels are providing stay a long time, 

expansion of rooms, hallmark and others based on hotel service. 

• Key Words : Hospital, Residence Hotel, Work Process, Employee Satisfaction, Customer Satisfaction, Fusion 

              of Hotel and Residence Hotel
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1. 서론 
오늘날 모든 산업은 고객만족과 고객유치를 하여 

양 인 서비스의 증가와 더불어 질 인 서비스의 개선을 

제공함으로써 시장에서 경쟁우 를 하기 해 많은 노

력을 기울이고 있다. 

변하는 경쟁환경 속에서 기업이나 조직이 고객유치

와 경쟁력을 확보하기 해서는 체계 인 서비스의 제공

과 더불어 자시들만의 차별화된 특색을 제공하여야 한다

고 할 수 있다.

서비스 산업은  세계의 산업  약 70%를 차지고 있

으며 그 비 은 나날이 커져가고 있다[15].

특히 산업의 경우에는 단순히 기업의 수익을 넘

어 국가차원에서의 외화획득과 국가이미지 개선에 큰 

향을 주는 요한 서비스 산업  하나라고 할 수 있다

[13]. 

국내의 경우에도 형태의 방문객은 매년 지속 으

로 증가추세에 있으며 비즈니스의 목 으로 방문하는 방

문객도 매년 증가추세에 있다. 뿐만 아니라  비즈니스목

으로 방문을 하는 외국인의 수도 매년 증가추세에 있다.

출처) 한국 공사(2015) 연도별 통계

[Fig. 1] The number of tourists

비즈니스 목 으로 방문을 하는 외국인들의 경우 단

기간의 체류는 주로 호텔에서 투숙을 하지만 업무상 특

성에 의해 장기간 체류가 필요한 외국인의 경우에는 

지던스 호텔에 투숙을 하는 것을 필요로 한다.

따라서 지던스 호텔의 경우 이러한 욕구를 충족시

키기 해서 형화, 고 화를 기반으로한 다양한 서비

스를 제공하여 지속 인 고객 리가 이루지게 노력을 하

고 있다.  

산업의 경우에는 무형의 서비스를 제공해야 하는 

특징이 있고 한 서비스를 제공받는 고객의 입장에서는 

주 성과 특수성이 존재하여 이를 악하기 해서는 단

순한 고객의 행동  만족을 한 측과 더불어 고객 개

개인의 라이 스타일을 악해야 하는 어려움이 있어 심

리학, 소비자행동, 등 다양한 분야의 연구가 이루어지고 

있으며 이를 통해 많은 호텔  지던스의 업계들은 이

러한 결과를 목시키고 있다[8][16].

하지만 이러한 연구들은 주로 호텔, 지던스호텔 등 

한 분야에 목시켜 해당 부분의 특징을 알아보고자 하

으며 주로 외부고객 만족을 토 로 진행이 되어 왔다.

따라서 본 연구에서는 국내 수도권에 소재한 특1   

특2  호텔과 지던스호텔에 종사하는 종업원들을 상

으로 직무 로세스에 만족하는 정도는 어떠한지에 해 

알아보고자 한다.

이는 내부고객의 업무만족도는 결국 외부고객에 한 

서비스로 이어진다는 기존연구들을 바탕으로[7/5] 국내

의 호텔  지던스호텔 종업원들이 가지는 업무 로세

는 직무만족도과 고객만족, 호텔  지던스호텔의 성

과에는 어떠한 향을 미치며  각 각의 차이가 무엇인지

를 알아보고자 함이다.

2. 이론적 배경 
Smith, Organ, and Near(1983)에 따르면 직무만족(job 

satisfaction)이란 조직내부의 다양한 직무에 해 개개인

이 느끼는 감정이나 태도이며 이는 조직의 성과에 미치

는 요한 요인이라고 제시하 으며 이는 곧 조직원 개

인이 가지는 감정에서 야기 된다고 하 다.

직무만족이란 조직원이 조직에 해 기여한 만큼의 

보상이 충분히 이루어질 경우에는 만족이 올라가며 기

수 에 미치지 못할 경우 조직에 한 불만은 매우 커진

다고 할 수 있다[5].

한 직무만족은 조직원 들이 담당하는 자신의 직무

에 해서도 정 이거나 부정 인 감정상태를 가질 수 

있으며, 조직원들의 직무에 한 욕구충족도 향을 

다고 할 수 있다[11]. 

따라서 조직의 보상뿐만 아니라 자신이 맡은 직무에 

한 만족도 외부서비스에 정 인 향을 다고 할 

수 있으며[17/17] 이를 구체 으로 살펴보면 자신의 업무

에 한 합성, 자신의 직무와 다른 직무와의 연 계, 

직무간의 측능력 등이 직무만족에 향을 다고 할 

수 있다[9][18][12].

지던스 호텔이란 호텔의 시설과 서비스를 바탕으로 
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하여 고객이 장기로 체류할 수 있는 각종 집기류를 제공

하는 방식으로 호텔의 형태를 한 아 트형 주거형식으로 

제공하는 서비스라고 할 수 있다[2].

즉 일반 호텔과는 달리 방의 수를 늘리고 거실과 주방

을 제공하여 가족단 의 고객도 쉽게 이용가능하게 서비

스를 제공한다고 할 수 있다. 따라서 국내의 경우 한국에 

체류하는 다양한 외국계 기업 종사자, 사  직원 등 장

기체류가 필요한 고객들에게 호텔에 상응하는 서비스와 

체류공간을 동시에 제공 가능한 서비스라고 할 수 있다[4].

이를 흔히 서비스 지던스(service residence, 이하 

지던스호텔)라고 하며 호텔식 서비스와 체류공간과 다

양한 부 시설의 제공과 높은 보안서비스 등으로 장기 

체류를 원하는 많은 외국인이 이용하고 있다[8].

기존 호텔 련 연구들에서 호텔 의 선택속성을 살펴

보면 Lewis(1984)는 서비스의 질, 반 인 느낌, 안 , 

개선된 서비스, 식음료의 가격과 질, 서정  분 기  실

내장식, 쾌 함, 이미지, 음료의 질, 객실과 욕실, 헬스시

설, 평 , 조용함, 객실 속성 요건, 약과 론트 서비스, 

가격과 가치, 입지 등의 17가지 요인을 제시하 다.

Knutson(1988)은 객실의 청결, 안락함, 친   환 , 

편리한 치, 객실요 , 안 과 보완, 크 이션 시설, 

신속하고 정 한 서비스, 종사자들로 부터의 특별한 

우, 안 과 보안 등 8가지 속성을 제시하 으며 Cadotte 

and Turgeon(1994)은 치와 이미지, 가격  가치, 경쟁

력, 근성, 안 , 부가서비스, 물리  서비스, 시설, 

고객에 한 이해 등의 9가지 요인들을 제시하 다.

이처럼 기존 연구들이 제시한 호텔의 선택속성  종

사자들이 만족을 통하여 제공하는 서비스는 매우 요한 

치에 있다고 할 수 있다.

하지만 지던스 호텔의 경우 일반 인 호텔과는 달

리 선택속성 등 다양한 부분의 연구는 이루어지지 않고 

있는 실정이다. 따라서 본 연구는 기존 호텔에서 근무하

는 종사자와 지던스 호텔 종사자와의 직무만족도에 따

른 서비스의 차이가 무엇인지 알아보고자 한다.   

3. 연구방법
3.1 연구모형 및 연구가설 

본 연구는 국내에 소재한 특1   특2  호텔과 지

던스 호텔에 종사하는 종사자들을 상으로 하여 업무 

로세스가 종사자 만족, 고객만족, 호텔  지던스 호

텔의 성과에는 어떠한 향을 주는 지를 비교하여 살펴

보고자 하는 실증분석 연구이다.

이를 해 본 연구에서는 호텔과 지던스 호텔과 

련한 기존 업무 로세스  직무만족 이론들을 바탕으

로 하여 업무 로세스, 종사원 만족, 고객만족, 성과로 

나 어 각 각 살펴보고 이들간의 차이 은 무엇인지를 

구조방정식모형(SEM: Structural Equation Model)을 통

해 살펴보고자 한다. 

본 연구에서는 기존 연구들을 바탕으로 하여 다음과 

같은 가설을 설정하 다.

H1: 호텔 업무 로세스는 종사자 직무만족에 정

인 향을  것이다.

H1-1: 지던스 호텔 업무 로세스는 종사자 직무만

족에 정 인 향을  것이다.

H2: 호텔 업무 로세스는 고객만족에 정 인 향

을  것이다.

H2-1: 지던스 호텔 업무 로세스는 고객만족에 

정 인 향을  것이다.

H3: 호텔 종사자의 직무만족은 고객만족에 정 인 

향을  것이다.

H3-1: 지던스 호텔 종사자의 직무만족은 고객만족

에 정 인 향을  것이다.

H4: 호텔 종사자 직무만족은 호텔성과에 정 인 

향을  것이다.

H4-1: 지던스 호텔 종사자 직무만족은 지던스 호

텔성과에 정 인 향을  것이다

H5: 호텔 종사자 직무만족은 호텔성과에 정 인 

향을  것이다.

H5-1: 호텔 종사자 직무만족은 호텔성과에 정 인 

향을  것이다.

 

3.2 표본추출 

본 연구에서 사용되는 표본은 국내에 소재한 특1 , 

특2  호텔과 지던스 호텔에 종사하는 종사자들을 

상으로 추출하 으며 온라인  직 방문을 통해 수집되

어졌다.

회수된 표본은 호텔은 약 175건으로 불성실한 답변이 

이루어진 3건을 제외한 총 172건이 용되었으며 남성이 

75명, 여성이 100명이며 연령 를 살펴보면 20 가 31명, 

30 가 54명, 40 가 47명, 50  이상이 40명으로 나타났
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으며 지던스호텔은 약 136건으로 불성실한 답변인 2건

을 제외하고 총 134건이 용되었으며 남성이 60명, 여성

이 74명이며 연령 를 살펴보면 20 가 25명, 30 가 42

명, 40 가 38명, 50  이상이 29명으로 나타났다.  

 

[Fig. 2] Research Model 

4. 연구방법
4.1 탐험적 요인분석 결과

본 연구에서는 사용된 측정도구는 기존 연구들을 바

탕으로 하여 업무 로세스 12문항, 종업원만족 11문항, 

고객만족 10문항, 성과의 8문항으로 총 52문항을 이용하

여 분석이 이루어 졌다. SPSS Windows 18.0을 이용하여 

탐험  요인분석(Exploratory Factor Analysis)과 연구

도구의 신뢰도를 분석하 다. 신뢰도를 평가하기 하여 

크롬바하 알 값(Cronbach`s α(>0.7))이 모두 0.9를 상회

하는 것으로 나타났으며 공통성(communality, (<0.5) 

한 모두 0.6을 상회하여 집 타당성과 별타당성을 만

족하 다.

4.2 확인적 요인분석 결과

탐험  요인분석과 신뢰성 분석을 통해 1차 검증된 문

항들에 해 AMOS 18.0을 이용한 확인요인분석을 실시

하여 평가도구의 타당도를 검증하 다. 먼  최 우도법

(Maximum Likelihood Method)을 사용하여 측정변수들

의 부합정도를 악하 다. 

평가항목들의 타당도를 검증하기 해 표 요인부하

량(Standardized Factor Loadings: FL>0.6), 다 상 제

곱값(Squared Multiple Correlations: SMC>0.5), 표 잔

차행렬(Standardized Residual Covariance: -2.58<SRC 

<+2.58)을 이용하 으며(개념 신뢰도(Construct Reliability: 

C.R.>0.7)와 평균분산추출 값(Average Variance Extracted: 

AVE>0.5)을 이용하 다[16/14].

한 확인 요인분석에서 반 인 합도 평가지표인, 

GFI(Goodness-of-fit-index>=0.9), AGFI(Adjusted 

Goodness-of-fit-index>=0.9), RMR(Root mean square 

residual<=0.05), NFI(Normed fit index>=0.9), CFI 

(Comparative fit index>=0.9), RMSEA(Root Mean 

square error of approximation<=0.1)를 사용하여 연구모

형의 유의 도를 확인하 다. 

마지막으로 본 연구에서 제시한 가설들을 검증하기 

해 구조방정식모형을 이용하여 이론 변수들 간의 경로

계수를 확인하 다.    

그 결과 호텔 업무 로세스에서 총 12문항  3개의 

문항이 삭제되어 9개의 측정문항이 지던스 호텔 업무

로세스에서 총 12개 문항  4개의 문항이 삭제되어 8

개의 측정문항이 선정 되었으며 종업원만족의 경우 호텔 

종업원만족은 11문항  1개가 삭제된 10개의 문항이 

지던스호텔의 종업원만족의 경우 11개의 문항  3개가 

삭제되어 총 8개의 측정문항이 선정되었으며 고객만족의 

경우 호텔 고객만족은 총 10개 문항  2개가 삭제된 8개

의 문항이 지던스호텔의 고객만족은 총 10개의 문항 

 3개가 삭제된 7개의 문항이 선정 되었다. 마지막으로 

성과의 경우 호텔성과는 총 8개의 문항  1개가 삭제된 

7개의 문항이 지던스호텔의 성과는 8개 모두 채택이 

되었다.

4.3 구조모형 분석

구조모형을 이용한 인과 계는 요인들 간의 상호연

성을 알아보기 해 사용되어진다. 본 연구에서도 구조

모형을 이용하여 략의 개발, 략의 개가 환자만족, 

종업원 만족, 병원업무에 직 으로 어떠한 향을 주

며 병원의 성과에는 간 으로 어떠한 향을 주는지를 

알아보고자 분석하 다.

항목구성의 최 상태를 도출하기 한 모델의 합도 

평가는 GFI(Goodness-of-fit Index;>=0.9), AGFI 

(Adjusted goodness-of-fit Index;>=0.8), RMR(Root 

mean square residual;<=0.08), CFI(Comparative fit 

index;=0.9), RMSEA(Root mean square error of 

approximation;=<1), NFI(Normed fit index;>=0.8), 
2χ
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(작을수록), 
2χ 에 한 p값(>=0.05)등을 사용하 다.

본 연구에서 체 요인들 간의 인과 계를 조사하기 

해 AMOS 18.0을 이용한 구조모형을 검정한 결과 호

텔의 경우 
2χ =158.012(d.f=12), p=0.001, 

2χ /d.f=13.1677 

GFI=0.832, RMR=0.052, NFI=0.915, AGFI=0.850, 

CFI=0.890으로 일반 인 합도 지수를 충족시키는 것으

로 나타나 본 연구의 모형을 해석하는데 무리가 없는 것

으로 나타났다.

지던스 호텔의 경우 
2χ =201.527(d.f=16), p=0.000, 

2χ /d.f=12.5954 GFI=0.901, RMR=0.044, NFI=0.925, 

AGFI=0.881, CFI=0.897으로 일반 인 합도 지수를 충

족시키는 것으로 나타나 본 연구의 모형을 해석하는데 

무리가 없는 것으로 나타났다. 

Path FL T-
value

P-
value Accept

H1
Work Process  → 

Employee Satisfaction
0.896 9.214 0.000 **

H1-1
Work Process  → 

Employee Satisfaction
0.901 8.751 0.000 **

H2
Work Process → 

Customer Satisfaction
0.852 7.880 0.018 *

H2-1
Work Process → 

Customer Satisfaction
0.888 8.884 0.000 **

H3
Employee Satisfaction → 
Customer Satisfaction

0.844 5.656 0.000 **

H3-1
Employee Satisfaction →
Customer Satisfaction

0.856 7.102 0.021 *

H4
Employee Satisfaction  → 

Results
0.451 7.141 0.000 **

H4-1
Employee Satisfaction →

Results
0.668 8.552 0.000 **

H5
Customer Satisfaction →

Results
0.879 11.021 0.000 **

H5-1
Customer Satisfaction →

Results
0.752 8.221 0.000 **

*: P<0.05, **: P<0.01, ns: not significant

<Table 1> Results of path analysis

5. 토의 및 연구의 한계점
본 연구는 국내에 소재한 특1 , 특2  호텔과 지던

스호텔에 종사하고 있는 종사원들을 상으로 하여 업무 

로세스가 종사자만족, 고객만족, 성과에는 어떠한 향

을 주는지를 알아본 실증연구이다.

본 연구의 결과 호텔과 지던스호텔의 업무 로세스

는 종업원의 직무만족과 고객만족에 정 인 향을 주

는 것으로 나타났다. 

한 종사자만족은 고객의 만족에 정 인 향을 

주며 종사자만족과 고객만족은 모두 성과에도 정 인 

향을 다는 본 연구의 가설에 모두 정 인 향을 

주는 것으로 나타났다.

이는 기존연구들이 제시한 호텔  지던스호텔의 

효율 인 업무 로세스는 종사자의 개인 인 업무 만족

과 종사자의 감정 인 부분에 향을 다는 결과와 동

일한 것으로 나타났다.

호텔과 지던스호텔은 서비스산업의 집약체 라고 많

은 기존연구에서 제시한 것처럼 본 연구에서도 종사자의 

직무만족은 곧 고객의 만족으로 이어진다는 결과 한 

동일하게 나타났다. 

이는 호텔  지던스 호텔의 종사자들이 자신들의 

업무에 만족하고 조직의 효율 인 업무가 이루어진다면 

이는 고객의 만족으로 이어져 호텔  지던스 호텔의 

성과에도 반 된다고 할 수 있다. 

한 호텔과 지던스호텔의 결과가 비슷하게 나온 

것은 지던스호텔의 경우 호텔식 서비스를 제공하고 여

기에 가족단  체류가 가능하게 거실  객실의 확 , 주

방기능의 제공 등 기존 호텔에서 제공하는 서비스에 홈 

서비스까지 제공함으로써 국내의 경우 호텔과 지던스

를 장기투숙을 제외서 동일한 선상에서 바라본다고 할 

수 있다[10]. 

이러한 에서 호텔  지던스 호텔의 종업원 만

족은 결국 투숙객의 만족에 결정 인 향을 다고 할 

수 있으며 고객의 만족은 재방문으로 연결되어 성과 

정 인 향을 다고 할 수 있다[16][6].

하지만 국내의 경우 지던스 호텔의 경우 호텔과 비

교시 그 수가 매우 부족하고 주로 수도권에 치 되어 

국에 고루 분포되어 있는 호텔들과는 다소 정확한 결과

를 추출하기 힘들다는 단 이 있다.

추후 연구에서 지던스 호텔에 한 보다 정확한 연

구결과를 알아내기 해서는 국단 에서 근이 이루

어져야 하나 지던스 호텔의 특성상 다소 불가능하다고 

할 수 있다. 이를 극복하기 해서는 국내의 특성이 아닌 

해외의 지던스 호텔들과 비교하여 우니라나라의 지

던스 호텔의 장 과 약 을 악하는 것이 필요하고 할 

수 있다.
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