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요약 핵심용어

본 연구의 목적은 여행사 직원을 대상으로 여행사의 지적자본이 경영성과에 미치는 영향관계를 제시하고

자 한다. 연구를 수행하기 위해 2020년 4월 3일부터 4월 24일까지 여행사 직원을 대상으로 280부 설문지를 

배포하였으며 250부의 유효데이터를 이용하여 실증분석을 하였고 결과는 다음과 같다. 첫째, 여행사의 인적

자본은 경영성과에 부분적으로 영향을 미치는 것으로 나타났다. 여행사 고객관계 지표에 영향을 미치는 요인

은 직원 경쟁력 요인, 훈련프로그램 요인 순으로 영향을 미치는 것으로 나타났다. 창의성/동기 요인은 통계적

으로 유의적인 영향이 없었다. 기업 프로세스 지표에 영향을 미치는 요인은 직원 경쟁력, 창의성/동기 요인, 

훈련프로그램 요인 순으로 영향을 미치는 것으로 나타났다. 둘째, 여행사의 조직자본은 경영성과에 영향을 

미치는 것으로 나타났다. 여행사 고객관계 지표에 영향을 미치는 요인은 개발/정보기술 요인, 수익성/생산성 

요인, 조직문화 요인 순으로 영향을 미치는 것으로 나타났다. 기업 프로세스 지표에 영향을 미치는 요인은 조

직문화 요인, 개발/정보기술 요인, 수익성/생산성 요인의 순으로 영향을 미치는 것으로 분석되었다. 셋째, 여

행사의 고객자본은 경영성과에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 여행사 고객관계 지표에 영향을 미치는 요인

은 고객관리 요인, 고객만족 요인, 고객지향성 요인 순으로 영향을 미치는 것으로 나타났다. 기업 프로세스 

지표에 영향을 미치는 요인은 고객만족 요인, 고객지향성 요인, 고객관리 요인의 순으로 영향을 미치는 것으

로 분석되었다. 

지적자본,

경영성과,

여행사

ABSTRACT KEYWORDS

The purpose of this study is to present the influence of travel agency intellectual capital on business 
performance among travel agency employees. To conduct the study, 280 questionnaires were distributed to travel 
agency employees from April 3, 2020 to April 24, 2020. Finally, 250 questionnaires of valid data were used for 
empirical analysis. First, it was found that the human capital of the company had a partial effect on the business 
performance. The factors influencing the travel agency's customer relationship index were found to be in the order 
of employee competitiveness and training program factors. Creativity/motivation factors had no statistically 
significant effect. The factors influencing the corporate process indicators were found to be in the order of 
employee competitiveness, creativity/motivation factor, and training program factor. Second, it was found that the 
organizational capital of a travel agency had an effect on business performance. The factors influencing the travel 
agency customer relationship index were found to have an effect in the order of development/information 
technology, profitability/productivity, and organizational culture. The factors influencing corporate process 
indicators were analyzed in order of organizational culture factor, development/information technology factor, 
and profitability/productivity factor. Third, it was found that the customer capital of a travel agency has an effect 
on business performance. The factors influencing the travel agency's customer relationship index were found to 
be in the order of customer management factor, customer satisfaction factor, and customer orientation factor. The 
factors influencing the corporate process index were analyzed to be in the order of customer satisfaction factor, 
customer orientation factor, and customer management factor.

intellectual capital,
business performance,
travel agency

ACCEPTANCE INFO.

2020.12.17. 원고 접수
2020.12.24. 1차 수정본 접수
2020.12.27. 2차 수정본 접수
2020.12.29. 최종수정본 접수
2020.12.29. 최종 게재 확정
3인 익명심사필

ACKNOWLEDGEMENTS
이  논문은  2020년도 배화여자대학교 학술연구비를 지원 받아 수행된 연구임.



한국호텔관광학회 호텔관광연구 2020 제22권 제4호 (통권85호)

172
ⓒ 2020 Journal of Hospitality & Tourism Studies

I. 서 론

최근 기업의 환경은 산업 중심에서 지식 집약적 환경으로 변화되면서 기업 가치와 경쟁력 측면에서 유형자산보다 기업의 

핵심역량을 구성하는 무형자산 항목들이 중요한 역할을 하고 있다(나현정 등, 2018; 이영찬, 2007). 지식기반경제는 지속적으로 

기업의 성과를 달성할 수 있도록 하는 무형의 원천으로 지적자본의 중요성 증가에 기인한다고 볼 수 있다(김경재·정범구, 2008; 

김태구, 2012; 이도현, 2008). 이러한 지식기반사회는 부를 창출할 수 있는 정보, 경험, 지식, 지적재산 등 지적자본의 중요성과 

필요성이 증가하고 있고, 지적자본을 적극적으로 활용한 기업경영은 경쟁우위의 핵심적인 성장동력이 되고 있다(Teece, 2000).

지적자본은 경영성과와 연결된 지식, 전문성, 경험 등과 관련된 비재무적 자산이며 실제적으로 파악할 수 없는 무형자산의 

총합이다(Chen et al., 2006). 또한 인적자본, 구조적자본, 고객자본으로 구성되어 있고 기업의 가치와 경영성과에 중요한 영향을 

주는 요소라고 할 수 있다(Bontis, 1998). 여행사, 호텔을 포함한 대고객 서비스기업은 고객과 접촉이 많은 서비스 접점에서 

모든 정보와 서비스가 제공되므로 지적자본의 활용이 필요한 조직이다(박찬선 등, 2014). 특히 4차 산업혁명으로 인하여 급속한 

사회경제적 변화를 예고하고 있으며 기술적 접근과 함께 조직구조, 프로세스, 정보기술, 역량 등도 중요하다(이원준, 2018). 그러므

로 여행사가 4차산업과 같은 대처하기 위해서는 지적자본의 보유 및 적극적인 활용은 매우 중요한 부분이라고 할 수 있다.

환대산업에서 지적자본과 관련한 연구는 비교적 최근에 관심을 가지고 있으며(김태구, 2012), 호텔, 컨벤션, 항공사, 외식 

등의 다양한 환대산업 분야에서 진행되고 있다. 호텔기업의 지적자본과 경영성과(나현정 등, 2018; 윤성필, 2019; 이은영·강상묵, 

2005; 임귀철, 2008), 호텔의 지적자본과 비재무적 성과(송래헌, 2019; 안호준, 2018), 호텔기업의 인적자본과 혁신행동(강상묵, 

2010; 조용진·윤유식, 2018; 하용규, 2010), 호텔컨벤션 지적자본과 경영성과(조용진 등, 2020), 호텔기업의 지적자본과 조직유

효성(박종철 등, 2012), 항공사 지적자본과 비재무적 성과(윤성주, 2019), 패밀리 레스토랑의 지적자본과 경영성과(김태구, 2012) 

등의 실증연구가 진행되었다. 이에 따라 여행사와 같은 환대기업에서 지적자본이 경영성과에 어떤 영향을 주고 있고 설득력 

있는 관계인지 문헌연구 및 실증연구가 필요하다고 판단된다.

기업의 지적자본에 대한 중요성에도 불구하고 다른 환대산업에 비하여 여행사의 지적자본에 대한 연구는 매우 부족한 상황이다. 

또한 여행사의 지적자본과 경영성과에 대한 인과관계의 실증연구는 거의 전무한 실정이라고 할 수 있다. 따라서 본 연구는 국내 

서울 소재의 여행사를 대상으로 여행사의 지적자본이 경영성과에 미치는 영향을 파악하고자 한다. 이를 통하여 여행사의 지적자본 

활용 및 경쟁력 강화를 위한 방향 제시와 경영성과 향상을 위한 다양한 시사점을 제시하고자 한다.

II. 이론적 배경

1. 지적자본

지적자본은 1990년대 이후 다양한 분야에서 기업의 중요한 가치동인으로 인지되면서 관련 학자들로부터 관심을 받았고 여러 

가지 다양한 정의가 내려지고 있다(김태구, 2012). Edvinsson & Malone(1997)은 지적자본을 사람의 경험과 전문적 기술, 조직 

기술, 고객관계라고 개념화하였고 무형자산 혹은 지식자산과 같은 의미로 간주하였다. Roos et al.(1997)은 지적자본을 조직의 

성과와 가치를 높이는 무형자산의 총체라고 하였고, Schiuma et al.(2007)은 기업에게 가치를 창출해줌으로써 경쟁력을 향상시킬 

수 있는 지적자산이라고 정의하였다. Saldo et al.(2018)은 혁신 및 창조, 경쟁우위, 조직 가치에 기여하는 지식기반 활동과 

과정이라고 정의하고 있다. 안호준(2018)은 지적자본이란 인적자원이 되는 개인, 고객, 구조, 사회적 관계 등을 통해 가치 및 

경쟁우위의 원천인 무형자산의 총합이라고 하였고, 윤성주(2019)는 기업의 가치창출과 경쟁우위를 높이기 위한 무형의 정보 

지식기반이라고 정의하였다. 

지적자본의 구성요인과 관련한 선행연구를 검토해 보면 지적자본은 1개의 속성이 아닌 복합적인 속성으로 다양하게 구성되어 

있어서 속성의 상호작용이 중요하다고 볼 수 있다(윤성주, 2019; Bukh el al., 2001). 이러한 속성의 상호작용으로 다수의 연구자들

에 의하여 검증된 변수는 인적자본, 조직자본, 고객자본이다(Turner et al., 2015). 인적자본은 지식, 정보기술, 창조력, 태도, 

경험 등과 같은 직원의 개인적인 능력과 잠재성을 이끌어내며 발전시키는 기업의 역량이라고 하였다(Dahash & Al-Dirawi, 
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2018). 직원은 고객 관계개선에 중점을 두고 기업 이미지 제고에 중요한 역할을 해야 하며 고객과 효율적인 커뮤니케이션이 

매우 필요하다(Sveiby, 1997). 조직자본은 직원이 공유하고 있는 신념, 가치, 협조 등을 포함하는 개념으로서 기업에 의해 운영되는 

능력을 의미하고, 인적자본을 지지하는 기본적인 인프라 역할을 한다고 할 수 있다(김광휘, 2013). 또한 인적자본이 올바른 

기능을 할 수 있도록 지원하는 프로세스, 조직문화, 정보시스템과 같은 조직의 능력과 기능을 의미하기도 한다(Bontis, 1998; 

Bontis et al., 2015; Enz et al., 2006). 고객자본은 기업의 고객 관계와 마케팅 채널과 유사하게 시장에서 구성된 지식을 의미하고, 

고객과 관련되어 기업 외부와 연결되어 있으므로 체계화가 어렵다고 할 수 있다(Bontis, 1998; Bontis et al., 2000).

선행연구를 바탕으로 본 연구에서의 지적자본은 여행사의 지적자본이 되고 있는 직원, 고객, 구조 등의 관계관리를 통하여 

기업의 가치를 높이고 경쟁력의 원천이 되는 무형자산의 총체라고 정의하였고, 김태구(2012), 나현정 등(2018), 안호준(2018), 

윤성주(2019), 윤성필(2019), Engström et al.(2003), Kim et al.(2011), Sveiby(2010) 등의 연구를 바탕으로 여행사의 지적자본

을 인적자본, 조직자본, 구조적자본으로 구분하여 분석하고자 한다.

2. 경영성과

Price(1972)는 경영성과를 기업의 경쟁력 제고를 위해서 수익성과 성장성을 우선적으로 고려하는 것으로서 기업의 공통 목표들

을 관리하며 조직 내부의 능력평가 및 목표달성을 평가하는 지표라고 하였고, 김범진(2019)은 경영성과를 여행사의 경쟁력 

강화를 위한 가치창출 및 목표달성에 대한 평가가치라고 정의하였다. Tanriverdi(2005)는 기업의 부를 최종적으로 판단해 볼 

수 있는 지표라고 경영성과를 정의하며, 생산성 및 효율성과 같은 내부성과를 가져올 수 있고 고객만족 및 고객관리와 같은 

외부성과도 증가될 수 있다고 하였다. 경영성과의 측정은 재무적 성과와 비재무적 성과로 구분할 수 있는데, 재무적 성과는 

기업의 매출액, 비용, 수익성, 투자수익률 등 정량화가 가능한 개념이라고 할 수 있고, 비재무적 성과는 만족, 몰입, 경쟁력 향상 

등 정량화가 불가능한 개념으로 이용되고 있다(최송이 등, 2013). 그동안 경영성과의 지표로 많이 사용된 것은 재무적 성과이며 

이는 기업의 최종적인 목적인 이익 극대화라는 부분이 재무적 목표와 같기 때문이다(조원섭, 2007). 이러한 재무적 성과는 장기적

인 경영성과를 측정하는데 어려움이 있고 기업의 무형적인 가치를 반영하기 힘들다는 한계점이 있어서 최근에는 비재무적 경영성과

에 대한 측정과 평가에 대한 관심이 증가하고 있다(안호준, 2018; Eccles, 1991).

조직의 유형적 자산보다는 무형적 지적자산에서 나타나는 가치로 확장되면서 경영성과의 지표가 리더십, 기업문화, 프로세스, 

고객서비스, 사업모델, 정보시스템 등의 무형자산 항목이 중요하게 대두되고 있다(정태용, 2014; Abhishek et al., 2006; Liao 

et al., 2009; Samson & Terziovski, 1999). 

Kaplan & Norton(1992)은 호텔의 경영성과지표로 고객관계측면의 브랜드이미지 관리, 상품차별화, 고객유지, 신속한 대응 

등과 내부 프로세스 측면의 재고회전, 배달, 상품결합 등 비재무적 성과를 재무적 성과와 동일한 결과로 평가하여 통합적으로 

관리하는 균형성과표(balanced score card)라는 방안을 제시하였다. 이러한 균형성과표는 관리가 가능한 주요 성과지표로 경영자

가 기업의 경영상태를 신속히 확인하고 평가하도록 하는 시스템이다(김주은, 2015). 또한, 비재무적 성과지표를 활용하여 과거와 

현재, 미래의 기업 가치와 성과를 측정하고 분석할 수 있다(서범석, 2009).

여행사 경영성과에 대한 선행연구를 살펴보면, 박영진(2014)은 여행사 직원의 조직몰입과 조직후원인식이 경영성과에 영향을 

준다고 분석하였다. 박진영⋅구본기(2010)는 여행사 직원의 조직후원인식은 성과에 정(+)의 영향을 미친다고 하였고, 신재원

(2019)은 여행사 직원의 직무특성 및 직무태도가 성과에 정(+)의 영향을 미친다고 분석하였다. 천덕희 등(2018)은 MICE 여행사

의 혁신성은 재무적인 성과 및 비재무적 성과 모두 높이는 요인이라고 분석결과를 제시하였다.

선행연구를 바탕으로 본 연구에서는 비재무적 성과 측정의 장점을 활용하고, 균형성과표 관점에서 여행사의 경영성과를 측정하

기 위해 고객과의 연계를 포함한 고객관계지표, 내부 프로세스를 포함한 기업 프로세스 등 성과를 추출하여 지적자본과 경영성과의 

영향관계를 분석하고자 한다.

3. 지적자본 구성요인과 경영성과 영향관계

Bontis(1998)는 지적자본 분석을 위한 척도를 개발하였고 조직자본과 고객자본은 경영성과에 유의한 영향을 미친다고 분석하였

으나 인적자본은 유의한 영향을 미치지 않는다고 제시하였다. Enz el al.(2006)은 호텔에서 지적자본이 기업성과의 핵심 요인이라고 

하였고 지적자본에 대한 투자가 수익성에 중요한 요인이라는 것을 실증적으로 분석하였다. Wang & Chang(2005)은 대만의 정보산
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업 기업을 대상으로 조사하였고 조직자본과 고객자본이 유의한 영향을 미치며 인적자본은 영향을 미치지 않는다고 제시하였다.

나현정 등(2018)은 호텔기업의 인지적 경영성과에 미치는 영향과 경영형태에 따른 차이를 검증하였고, 인적자본, 구조적자본, 

고객자본이 인지적 경영성과에 영향을 미치는 것으로 분석하였다. 윤성필(2019)은 호텔기업의 지적자본, 지식경영활동, 경영성과

와의 구조적 관계를 검증하였고 호텔 종사원의 지적자본과 경영성과는 유의한 영향을 미치는 것으로 제시하였다. 또한, 기업의 

경영성과를 측정하는데 균형성과표를 활용하여 고객관계, 내부프로세스 등 비재무적 경영성과를 분석하였다. 윤성주(2019)는 

항공사 승무원을 대상으로 조사하였고, 인적자본의 직무동기를 제외한 인적자본, 구조적자본과 고객자본이 경영성과에 영향을 

미치는 것으로 분석하였다. 

기존의 선행연구들을 근거로 본 연구에서는 지적자본을 구성하는 요인 인적자본, 조직자본, 고객자본이 경영성과를 높일 수 

있다고 보고 다음의 가설을 설정하였다.

H1. 여행사의 인적자본은 경영성과에 정(+)의 영향을 미친다.

H2. 여행사의 조직자본은 경영성과에 정(+)의 영향을 미친다.

H3. 여행사의 고객자본은 경영성과에 정(+)의 영향을 미친다.

이상의 선행연구들을 바탕으로 설정한 가설의 영향 관계를 도식화하여 연구에 대한 흐름을 보여주는 연구모형은 <그림 1>과 같다.

여행사 인적자본

경영성과

 · 고객관계 지표

 · 기업프로세스 지표

H1

H2

H3

여행사 조직자본

여행사 고객자본

<그림 1> 연구의 모형

III. 연구 설계

1. 변수의 조작적 정의 및 측정도구

여행사 직원을 대상으로 실시한 설문내용은 기존의 국내 및 해외 선행연구를 검토한 이후 추출된 변수를 사용하였고, 총 

3개의 부분으로 구분하여 제시하였다. 첫째, 인적자본은 여행사 직원의 지식, 경험, 기술, 창의성 등 직원들이 가지고 있는 전체적인 

역량으로 정의하였다. 인적자본 설문 문항은 나현정 등(2018), 송래헌(2019), Kim et al.(2011), Sveiby(2010) 등의 선행연구를 

바탕으로 총 10개 항목으로 구성하였다. 각 문항들은 전혀 그렇지 않다(1)~매우 그렇다(7)의 리커트 7점 척도로 측정하였다. 

조직자본은 여행사의 목표 달성을 위해 전략적으로 개발하고 운영하는 능력이라고 정의하였다. 조직자본 설문 문항은 김태구

(2012), 윤성필(2019), 조용진 등(2020), Engström et al.(2003) 등의 선행연구를 바탕으로 총 10개 항목으로 구성하였으며, 

각 문항들은 전혀 그렇지 않다(1)~매우 그렇다(7)의 리커트 7점 척도로 측정하였다. 고객자본은 고객과의 관계에서 이루어진 

서비스, 상품, 역량으로 정의하였다. 고객자본 설문 문항은 안호준(2018), 윤성주(2019), 이도헌(2008) 등의 선행연구를 바탕으로 

총 8개 항목으로 구성하였으며, 각 문항들은 전혀 그렇지 않다(1)~매우 그렇다(7)의 리커트 7점 척도로 측정하였다.

둘째, 경영성과는 여행사 직원을 통한 고객관계, 기업 프로세스 등으로 나타나는 가치의 총체적인 결과라고 정의하였다. 경영성과

의 설문 문항은 안호준(2018), 윤성필(2019), 이재식(2009), 조원섭(2007), Kaplan & Norton(1992) 등이 제시한 선행연구를 
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바탕으로 총 6개 항목으로 구성하여 본 연구를 진행하였다. 각 문항들은 전혀 그렇지 않다(1)~매우 그렇다(7)의 리커트 7점 

척도로 측정하였다.

셋째, 연구대상에 대한 일반적인 인구통계적 특성을 분석하기 위해 성별, 결혼여부, 연령, 교육수준, 직급, 근무년수 등 6개 

항목을 조사하고자 한다.

2. 표본추출 방법 및 자료분석

본 연구의 자료수집을 위하여 2020년 4월 3일부터 4월 24일까지 약 4주간에 걸쳐 서울 소재의 여행사 직원을 대상으로 

설문조사를 실시하였다. 표본추출은 비확률표본추출방법에서 집단별로 필요한 설문을 하기 이전에 정해진 비율로 추출하는 방식인 

할당표본추출법으로 총 280부를 배포하였다. 회수된 설문지 중에서 일관성이 없거나, 무응답 문항, 또는 문제가 있다고 판단된 

설문지를 제외하고 최종 250부(89.3%)의 설문지를 실증분석에 활용하였다. 설문조사는 지적자본과 경영성과의 영향이라는 주제

와 연구목적을 충분히 설명한 후에 자기기입법으로 실시하였고, 설문에 성실하게 응답한 직원에게는 작은 답례품을 제공하였다. 

여행사 선정은 설문조사를 실시하기 전에 담당자와 통화하여 직원들이 지적자본에 대해 인지하고 있는지 확인하였고, 서울에서 

최소 3년 이상 운영한 여행사 8개를 대상으로 하였다.

설문조사를 통해 얻은 자료 분석을 위해 SPSS 20.0을 이용하였다. 첫째, 인구통계학적 특성을 알아보기 위하여 빈도분석을 

실시하였다. 둘째, 변수의 신뢰성과 타당성을 검증하기 위하여 신뢰성분석과 요인분석을 실시하였다. 셋째, 연구가설을 검증하기 

위하여 다중 회귀분석을 실시하였다.

IV. 실증 분석

1. 표본의 특성

여행사의 인구통계학적인 특성을 분석하기 위하여 빈도분석을 실시하였고 분석 결과는 <표 1>과 같다. 남성은 153명(61.1%), 

여성은 97명(38.8%)로 남성의 비율이 높은 것으로 나타났고, 결혼여부는 미혼 135명(54.0%), 기혼 115명(46.0%)로 미혼의 

비율이 다소 높은 것으로 나타났다. 연령은 21∼30세가 81명(32.4%), 31∼40세가 98명(39.2%), 41∼50세가 51명(20.4%), 

51세 이상이 20명(8.0%)로 분석되었고, 교육수준은 전문대졸 이하 76명(30.4%), 대학교졸 146명(58.4%), 대학원졸 이상 28명

(11.2%)로 나타났다. 직급은 과장급이 107명(42.8%)로 가장 높은 비율을 보이고 있는데 이는 지적자본에 대한 이해를 하고 

있는 직원을 대상으로 진행한 결과라고 판단된다. 사원/대리급 100명(40.0%), 차장급 28명(11.2%), 부장급 이상 15명(6.0%)으

로 나타났다. 근무년수는 1∼3년 미만이 45명(18.0%), 3∼5년 미만 72명(28.8%), 5∼10년 미만 55명(22.0%), 10년 이상 

78명(31.2%)으로 나타났다. 

변수명 항목 빈도(명) 비율(%) 변수명 항목 빈도(명) 비율(%)

성별
남성

여성

153

97

61.1

38.8
결혼여부

미혼

기혼

135

115

54.0

46.0

연령

21세-30세

31-40세

41-50세

51세 이상

81

98

51

20

32.4

39.2

20.4

8.0

교육수준

전문대졸 이하

대학교졸

대학원졸 이상

76

146

28

30.4

58.4

11.2

직급

사원/대리급

과장급

차장급

부장급 이상

100

107

28

15

40.0

42.8

11.2

6.0

근무년수

1-3년 미만

3-5년 미만

5-10년 미만

10년 이상

45

72

55

78

18.0

28.8

22.0

31.2

<표 1> 인구통계학적인 특성
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2. 신뢰성 및 타당성 분석

지적자본 및 경영성과 변수의 신뢰성 및 타당성을 분석하기 위한 탐색적 요인분석을 실시하였고, 신뢰성을 검증하기 위해서 

Cronbach’s α 계수를 사용하여 신뢰성 분석을 하였다. 첫째, 인적자본에 대한 측정 항목 10개에 대한 탐색적 요인분석의 결과는 

<표 2>와 같다. 총 3개의 요인이 추출되었고, 총 분산 설명력은 84.557%를 나타내었다. 요인 1은 ‘직원 경쟁력’, 요인 2는 

‘창의성/동기’, 요인 3은 ‘훈련프로그램’ 이라고 요인명을 명명하였다. 측정된 항목의 요인 적재 값은 .6 이상으로 제시되었고, 

Cronbach’α계수는 직원 경쟁력 .929, 창의성/동기 .890, 훈련프로그램 .897 으로 내적 일관성을 가지는 것으로 나타났으며 

변수에 대한 신뢰성은 확보되었다고 판단된다.

요인명  요인변수 요인적재량 아이겐값
분산

설명력

요인 1

직원 경쟁력

 - 직원의 직무역량은 경쟁 여행사보다 뛰어남

 - 직원은 성공적 직무 수행 역량 갖춤

 - 여행사는 발전 가능성 높은 직원 채용함

 - 직원은 조직성과 달성을 위한 역량 갖춤

 - 직원은 경쟁 여행사보다 전문적인 지식을 가지고 있음

.881

.839

.804

.797

.604

6.530 64.298 .929

요인 2 

창의성/동기

 - 직원은 창의적임

 - 직원이 제시하는 새로운 아이디어 잘 받아들임

 - 직원은 적절한 승진기회를 받고 있음

.847

.837

.816

1.203 11.029 .890

요인 3

훈련프로그램

 - 직원의 직무역량 향상을 위한 프로그램 시행함

 - 교육훈련 프로그램은 직무역량 향상에 도움을 줌

.788

.781
1.037 9.230 .897

KMO=.926, Bartlett검정=2420.694, 설명 분산 누적계수=84.557%

<표 2> 인적자본에 대한 신뢰성 및 타당성 분석

둘째, 조직자본에 대한 탐색적 요인분석의 결과는 <표 3>과 같으며 총 3개의 요인이 추출되었다. 개발/정보기술 요인, 조직문화 

요인, 수익성/생산성 요인 이라고 명명하였고 요인 적재값은 .7 이상으로 측정항목의 타당성을 확보하였다고 할 수 있다. Cronbach’

α계수로 항목의 신뢰도를 측정하였으며 개발/정보기술 .939, 조직문화 .927, 효율성 .868 으로 내적 일관성을 가지는 것으로 

분석되었다.

요인명  요인변수 요인적재량 아이겐값
분산

설명력

요인 1

개발/정보기술

 - 여행사는 새로운 상품과 서비스 개발함

 - 여행사는 새로운 아이디어 적극 활용함

 - 여행사의 정보시스템은 직무수행에 도움이 됨

 - 여행사는 지속적으로 서비스 품질을 향상시킴

 - 여행사의 정보시스템은 직무관련 정보의 접근 쉬움

.818

.780

.773

.741

.712

7.144 61.436 .939

요인 2 

조직문화

 - 조직 분위기는 즐거움

 - 직원들 의사소통은 자유로움

 - 직원을 격려하고 응원해줌

.830

.828

.800

1.282 11.025 .927

요인 3

수익성/생산성

 - 수익구조 개선을 위해 노력함

 - 직원들의 생산성은 향상되고 있음

.869

.701
1.003 8.626 .868

KMO=.920, Bartlett검정=2485.947, 설명 분산 누적계수=72.087%

<표 3> 조직자본에 대한 신뢰성 및 타당성 분석
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셋째, <표 4>와 같이 고객자본에 대한 탐색적 요인분석의 결과에서 분산 설명력은 82.751%로 나타났다. 요인명에서는 고객관리 

요인, 고객만족 요인, 고객지향성 요인 등으로 명명하고 요인 적재값은 .7 이상으로 분석되었다. Cronbach’α계수를 통해 측정항목

의 신뢰도를 평가하였고 이에 대한 기준값을 .8이상으로 선정하여 내적 일관성에 문제가 없음을 나타내고 있다.

요인명  요인변수 요인적재량 아이겐값
분산

설명력

요인 1

고객관리

 - 고객의 피드백을 받는 다양한 채널 있음

 - 고객의 긍정적 또는 부정적 피드백을 공유함

 - 고객에 대한 정보를 축적함

.812

.769

.707

6.332 62.358 .913

요인 2 

고객만족

 - 고객 만족도는 증가하고 있음

 - 고객 불평을 처리하는 시간이 감소함

 - 고객 불만을 현장에서 즉시 처리함

.797

.781

.728

1.114 10.883 .908

요인 3

고객지향성

 - 고객이 원하는 상품과 서비스를 적시에 제공함

 - 고객이 원하는 상품과 서비스 개발에 관심 있음

.845

.703
1.018 9.510 .855

KMO=.932, Bartlett검정=1940.215, 설명 분산 누적계수=82.751%

<표 4> 고객자본에 대한 신뢰성 및 타당성 분석

넷째, 경영성과에 대한 탐색적 요인분석 결과는 <표 5>와 같고 분산 설명력은 83.026%로 나타났다. 요인명은 고객관계 지표 

요인, 내부 프로세스 지표 요인이라고 제시하였다. KMO 수치 .923, Bartlett검정 수지 1588.332로 유의수준 99%에서 유의한 

것으로 분석되었고, 측정된 항목의 요인 적재값은 .6 이상으로 제시되었다. Cronbach’α계수는 고객관계 측면 .951, 내부 프로세스 

측면 .841 로 나타나 변수에 대한 신뢰성은 확보되었다고 판단된다.

요인명  요인변수 요인적재량 아이겐값
분산

설명력

요인 1

고객관계

지표

 - 여행사는 고객의 요구사항에 신속히 처리함

 - 여행사는 고객만족에 많은 관심을 가짐

 - 여행사는 서비스 품질을 높이기 위해 노력함

 - 여행사는 우량고객 확보를 위해 노력함

.875

.867

.852

.814

5.172 67.880 .951

요인 3

기업 프로세스

지표

 - 여행사는 원가절감을 위해 노력함

 - 여행사는 조직간 원할한 소통을 위해 노력함

 - 여행사는 고객에게 최고의 서비스 제공을 위해 노력함

.814

.812

.688

1.154 15.146 .841

KMO=.923, Bartlett검정=1588.332, 설명 분산 누적계수=83.026%

<표 5> 경영성과에 대한 신뢰성 및 타당성 분석

3. 연구가설의 검증

1) 인적자본과 경영성과의 관계

여행사의 인적자본이 경영성과에 미치는 영향을 알아보기 위하여 추출된 인적자본 3개 요인을 독립변수로 하고 경영성과 

2개 요인을 종속변수로 하여 다중회귀분석을 실시한 결과는 다음의 <표 6>과 같다. 종속변수인 고객관계 지표에 대한 표준회귀선의 

설명력을 가리키는 결정계수인 은 .266로 나타났고, 값은 .000, =31.147로 모형은 통계적으로 유의적인 것으로 나타났다. 

3개요인 중에서 직원 경쟁력 요인( β=.466, ＜.01)이 가장 많은 영향을 미치는 것으로 나타났고, 다음으로 훈련프로그램 

요인( β=.234, ＜.01)이 영향을 미치는 것으로 분석되었다. 창의성/동기 요인은 통계적으로 유의적인 영향이 없다고 나타났다. 

이러한 결과는 여행사에서 직원 경쟁력과 훈련 프로그램 요인보다 창의성/동기 요인이 고객관계 지표에 미치는 영향은 아직은 
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미비한 것으로 판단된다. 종속변수인 기업 프로세스 지표에 대한 표준회귀선의 설명력을 가리키는 결정계수인 은 .289로 

나타났고, 값은 .000, =34.747로 모형은 통계적으로 유의적인 것으로 나타났다. 3개요인 중에서 직원 경쟁력 요인( β=.434, 

＜.01)이 가장 많은 영향을 미치는 것으로 나타났고, 다음으로 창의성/동기 요인( β=.284, ＜.01), 훈련프로그램 요인( β

=.169, ＜.01) 순으로 분석되었다. 이러한 분석의 결과로 가설 1은 부분 채택되었다.

종속변수 독립변수 표준화계수 t  VIF

고객관계 지표

직원 경쟁력 .466* 8.306 .000 1.000

창의성/동기 .055 1.019 .309 1.000

훈련프로그램 .234* 4.315 .000 1.000

=.275      Adjusted =.266       F=31.147    =.000

기업 프로세스 지표

직원 경쟁력 .434* 8.127 .000 1.000

창의성/동기 .284* 5.310 .000 1.000

훈련프로그램 .169* 3.162 .002 1.000

=.298       Adjusted =.289       F=34.747     =.000

*<.01 

<표 6> 인적자본과 경영성과의 다중회귀분석

2) 조직자본과 경영성과의 관계

여행사의 조직자본이 경영성과에 미치는 영향을 알아보기 위하여 다중회귀분석을 실시한 결과는 다음의 <표 7>과 같다. 고객관

계 지표에 대한 표준회귀선의 설명력을 나타내는 은 .358로 나타났고, 값은 .000, =47.383으로 제시되었다. 개발/정보기

술 요인( β=.444, ＜.01)이 가장 많은 영향을 미치는 것으로 나타났고, 수익성/생산성 요인( β=.336, ＜.01), 조직문화 

요인( β=.237, ＜.01) 순으로 고객관계 지표에 영향을 미치는 것으로 분석되었다. 기업 프로세스 지표에 대한 표준회귀선의 

설명력을 나타내는 은 .240으로 나타났고, 값은 .000, =27.253으로 나타났다. 직원 조직문화 요인( β=.290, ＜.01)이 

기업 프로세스에 가장 큰 영향을 미치는 것으로 나타났고, 다음으로 개발/정보기술 요인( β=.289, ＜.01), 수익성/생산성 요인

( β=.286, ＜.01) 순으로 영향을 미치는 것으로 분석되었다. 회귀분석의 결과로 가설 2는 채택되었다.

종속변수 독립변수 표준화계수 t  VIF

고객관계 지표

개발/정보기술 .444* 8.749 .000 1.000

조직문화 .237* 4.665 .009 1.000

수익성/생산성 .336* 6.622 .000 1.000

=.366      Adjusted =.358       F=47.383     =.000

기업 프로세스 지표

개발/정보기술 .289* 5.223 .000 1.000

조직문화 .290* 5.252 .000 1.000

수익성/생산성 .286* 5.185 .000 1.000

=.249       Adjusted =.240      F=27.253     =.000

*<.01 

<표 7> 조직자본과 경영성과의 다중회귀분석
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3) 고객자본과 경영성과의 관계

고객자본이 경영성과에 미치는 영향을 알아보기 위하여 다중회귀분석을 실시하여 <표 8>과 같은 결과가 도출되었다. 고객관계 

지표에 대한 은 .285로 28.5%의 설명력을 나타내고 있다고 분석되었다. 값은 .000, =34.144로 통계적으로 유의적인 

것으로 나타났다. 고객관리 요인( β=.430, ＜.01)이 고객관계 지표에 많은 영향을 미치는 것으로 제시되었고 고객만족 요인( β

=.244, ＜.01), 고객지향성 요인( β=.222, ＜.01) 등이 영향을 미치는 것으로 분석되었다. 기업 프로세스 지표에 대한 은 

.351로 35.1%의 설명력을 나타내고 있었으며 값은 .000, =45.905로 제시되었다. 3개의 요인 중에서 고객만족 요인( β

=.437, ＜.01)이 기업 프로세스 지표에 가장 큰 영향을 미치는 것으로 분석되었고 고객지향성 요인( β=.336, ＜.01), 고객관리 

요인( β=.234, ＜.01) 등이 영향을 미치고 있는 것으로 제시되었으며, 이러한 결과로 가설 3은 채택되었다.

종속변수 독립변수 표준화계수 t  VIF

고객관계 지표

고객관리 .430* 8.034 .000 1.000

고객만족 .244* 4.557 .009 1.000

고객지향성 .222* 4.137 .000 1.000

=.294      Adjusted =.285       F=34.144     =.000

기업 프로세스 지표

고객관리 .234* 4.584 .000 1.000

고객만족 .437* 8.567 .000 1.000

고객지향성 .336* 6.581 .000 1.000

=.359       Adjusted =.351      F=45.905     =.000

*<.01 

<표 8> 고객자본과 경영성과의 다중회귀분석

본 연구의 목적을 달성하기 위하여 설정된 가설 검증 결과는 다음의 <표 9>와 같다. 

가 설 내      용 채택여부

가설 1  여행사의 인적자본은 경영성과에 정(+)의 영향을 미친다 부분 채택

가설 2  여행사의 조직자본은 경영성과에 정(+)의 영향을 미친다 채택

가설 3  여행사의 고객자본은 경영성과에 정(+)의 영향을 미친다 채택

<표 9> 연구가설 검증 결과의 요약

V. 결 론

본 연구는 서울 소재 여행사 직원을 대상으로 여행사의 지적자본이 경영성과에 미치는 영향관계를 분석하기 위해 선행연구를 

통한 연구모형을 제시하고 가설을 검증하고자 실증분석을 실시하였다. 분석 결과 첫째, 여행사의 인적자본은 경영성과에 부분적으

로 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 나현정 등(2018), 윤성주(2019), Saldo et al.(2018)의 연구와 같이 인적자본이 경영성과

에 긍정적인 영향을 미친다는 결과를 보여주고 있으며 그들의 연구를 지지한다고 할 수 있다. 그렇지만 인적자본이 경영성과에 

직접적인 영향을 미치지 않는다는 Kim et al.(2012), Wang & Chang(2005)의 연구와는 다른 결과를 보이고 있다. 구체적으로 

여행사 고객관계 지표에 영향을 미치는 요인은 직원 경쟁력 요인이 중요한 영향을 미치는 것으로 분석되었고, 훈련프로그램 

요인이 영향을 미치는 것으로 나타났다. 창의성/동기 요인은 통계적으로 유의적인 영향이 없다고 나타났으며 여행사 직원은 

고객관계지표에 영향을 주는 요인으로 창의성/동기 요인보다 직원 경쟁력과 훈련프로그램 요인을 더 중요하게 인식하고 있다고 

판단된다. 기업 프로세스 지표에 영향을 미치는 요인은 직원 경쟁력이 중요한 영향을 미치는 것으로 분석되었고, 창의성/동기 



한국호텔관광학회 호텔관광연구 2020 제22권 제4호 (통권85호)

180
ⓒ 2020 Journal of Hospitality & Tourism Studies

요인, 훈련프로그램 요인 순으로 영향을 미치는 것으로 나타났다.

둘째, 여행사의 조직자본은 경영성과에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 이은영·강상묵(2005), Kim et al.(2012)의 연구와 

같이 조직자본이 경영성과에 긍정적인 영향을 미친다는 결과를 보여주고 있으며 그들의 연구를 지지한다고 할 수 있다. 그렇지만 

조직자본이 경영성과에 직접적인 영향을 미치지 않는다는 김태구(2012)의 연구와는 다른 결과를 보이고 있다. 구체적으로 여행사 

고객관계 지표에 영향을 미치는 요인은 개발/정보기술 요인이 중요한 영향을 미치는 것으로 분석되었고, 수익성/생산성 요인, 

조직문화 요인 순으로 영향을 미치는 것으로 나타났다. 기업 프로세스 지표에 영향을 미치는 요인은 조직문화 요인, 개발/정보기술 

요인, 수익성/생산성 요인의 순으로 영향을 미치는 것으로 분석되었다. 

셋째, 여행사의 고객자본은 경영성과에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 나현정 등(2018), 안호준(2018), 윤성주(2019), 

Saldo et al.(2018)의 연구와 같이 고객자본이 경영성과에 긍정적인 영향을 미친다는 결과를 보여주고 있으며 그들의 연구를 

지지한다고 할 수 있다. 구체적으로 여행사 고객관계 지표에 영향을 미치는 요인은 고객관리 요인이 중요한 영향을 미치는 것으로 

분석되었고, 고객만족 요인, 고객지향성 요인 순으로 영향을 미치는 것으로 나타났다. 기업 프로세스 지표에 영향을 미치는 요인은 

고객만족 요인이 중요한 영향을 미치는 것으로 분석되었고, 고객지향성 요인, 고객관리 요인의 순으로 영향을 미치는 것으로 

분석되었다. 

연구결과에 따른 시사점은 첫째, 여행사의 고객관계와 성과를 높이기 위한 방안으로 직원의 경쟁력, 정보기술, 고객관리가 

중요하다고 제시되었다. 여행사 직원은 다른 여행사보다 경쟁력을 갖추기 위해서 직무역량과  전문적인 지식, 고객에게 제공되는 

새로운 상품과 서비스를 개발, 새로운 아이디어와 정보시스템을 적극적으로 활용해야 할 것이다. 또한 고객의 피드백을 공유하고 

다양한 고객정보를 축적하여 효율적인 고객관리가 이루어지도록 해야 한다. 여행기업 및 대표자는 발전 가능성이 높은 직원을 

채용하고 4차 산업혁명 시대에 대응하기 위한 새로운 아이디어와 서비스, 정보시스템 구축, 고객의 피드백을 받는 다양한 채널을 

활용해야 할 것이다. 예를 들면 최근 코로나19 상황으로 국내 및 해외여행이 대부분 중단되었지만, AR, VR 등을 활용한 언택트투어

를 고객맞춤형 상품으로 구성하고 서비스를 제공한다면 고객만족과 경영성과를 높일 수 있다고 판단된다.

둘째, 기업 프로세스와 성과를 높이기 위한 방안으로 직원 경쟁력, 조직문화, 고객만족이 중요하다고 제시되었다. 고객관계 

지표와 기업 프로세스 지표를 높이기 위해서 직원 경쟁력이 가장 중요하다고 분석되었고, 이는 여행사의 인적서비스 경쟁력을 

극대화하기 위해 끊임없이 노력해야 한다는 점을 시사한다. 사내 분위기는 자유로운 의사소통을 통하여 언제나 즐겁고 서로 

격려해주는 조직문화가 필요하며, 고객만족도 증가, 고객 불평을 즉시 처리하고 해결방안을 제공하는 방안도 필요할 것이다. 

예를 들면 직무역량이나 새로운 창의적인 아이디어를 제안한 직원에게는 적절한 보상이나 동기부여를 해야 할 것이고, 직원들이 

자기개발을 할 수 있도록 교육시스템이나 정책적인 배려가 필요할 것이다. 여행사 정책이나 전략 회의 시 직원들이 시간과 장소에 

상관없이 관리자와 자유롭게 소통할 수 있는 정보시스템이나 앱 개발을 통해 공유하는 방안이 필요할 것이다.

셋째, 호텔, 컨벤션, 항공사, 외식기업 등에서 제시한 지적자본 구성요소를 여행사 직원을 대상으로 새롭게 인과관계 분석을 

진행하였다. 여행사 인적자본, 조직자본, 고객자본, 경영성과에 맞는 변수를 도출하고자 하였고, 여행사 지적자본이 경영성과에 

영향을 미치는 요인을 분석하였다. 이런 결과는 여행사들이 지적자본을 고객관계와 기업의 프로세스 정책에 적극적으로 반영하고자 

해야 한다는 것을 보여주고 있다고 판단된다.

본 연구의 한계점은 다음과 같다. 첫째, 편의표본추출로 인하여 여행사의 표본이 모집단을 대표할 수 있는가에 대한 문제이다. 

둘째, 재무적 성과에 대한 부분을 검증하지 못했다는 부분이다. 향후 연구에서는 서울 및 수도권, 지방에 있는 여행사 비교연구, 

재무적 성과에 대한 연구를 진행한다면 유용한 시사점이 도출될 수 있으리라고 판단된다.
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