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요  약  해외 관광 상품의 개발과 촉진은 민간 외교부문과 국가이미지 제고뿐만 아니라 경제적인 측면에서도 중요한 
변수이다. 또한 해외 관광 상품은 국내 관광산업의 활성화와 외국인의 국내 방문에도 긍정적인 효과를 줄 수 있다. 

그러므로 여행 산업의 개발과 촉진은 특정국가의 경쟁력과 발전 기회를 제공하며, 다른 산업의 투자유치에도 영향을 
준다. 따라서 본 연구에서는 이러한 해외 관광 상품의 서비스품질이 고객만족과 재 구매 의도에 미치는 영향을 분석
하고, 향후 관광산업의 경쟁력 강화요인을 검증 하였다. 연구분석 결과에서는 서비스품질의 유형성, 확신성, 공감성은 
고객만족에 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 신뢰성과 반응성은 고객만족에 별 다른 영향을 미치지 못하는 것으로 
나타났다. 본 연구는 향후 관광산업의 특성을 분석하거나,  해외 관광 상품의 주요 성공요인이 될 수 있는 변수를 개
발하는데 지침을 제공할 수 있을 것이다.

  

Abstract  Development and promotion of foreign tourism products is an important factor for economical side as 
well as to improving the foreign relation and the image of nation. Also, foreign tourism products can give a 
positive effect in activation of the domestic tourism industry and foreigner's domestic visit. Thus,  development 
and promotion of travel industry may offer competitive power of the specification country and a development 
opportunity, and influence in investment infancy of different industry. Therefore, in this study,  service quality 
of this foreign tourism products analyze effect about customer satisfaction and re-purchase intention, investigated 
competitive power factors of the tourism industry in the future. In the final study, service quality patten, 
confidence, attraction could be influenced on customer satisfaction, reliability and responsiveness was not 
affected by the other factors. This study may suggest guideline that analyze the special character factors of the 
tourism industry future, or develop the critical success factor of foreign tourism products.
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1. 서론

오늘날 여러 국가에서 관광산업은 외화획득의 중요 원
천이 되며, 국제수지의 불균형을 완화시키고 소득과 저축
의 증대, 투자와 경제성장 등에 중요한 공헌을 하고 있다
[12]. 여행 산업의 개발과 촉진은 저개발 국가의 경제성

장 원동력이 되고 있으며, 다른 산업의 투자유치를 이끌
어낸다[10]. 이처럼 관광산업은 각 국가의 주요역점산업
으로 자리 잡고 있다. 이는 각 국가별로 관광산업을 전략
산업으로 지정, 육성하는 추세를 보이고 있으며 우리나라
에서도 관광산업의 체계적인 관리, 육성이 필요하다는 데 
공감대가 형성되고 있다. 따라서 본 연구에서는 우리나라 
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관광산업의 상당부분을 차지하는 해외 관광상품의 서비
스품질이 고객만족과 재 구매 의도에 미치는 영향을 살
펴봄으로써 향후 국가 주요역점산업인 관광산업의 상품
개발 및 서비스품질 관리의 기초를 다지며 향후 관광산
업에서 대고객 마케팅전략 수립에 기여하고자 한다.  

2. 이론적 고찰

2.1 관광상품 서비스

초기 여행업의 서비스는 상담서비스와 예약서비스가 
중심이었으나 여행자의 욕구 변화와 더불어 점차 다양화
되고 있다. 여행과 관련된 정보의 제공과 항공, 선박, 기
차, 전세버스, 렌트카, 숙박, 패키지 투어 등과 같은 예약
서비스는 물론 여행보험, 여행자 수표, 환전 등 여행자가 
요구하는 특별한 서류의 작성이나 처리까지도 포함되었
다[7]. 이외에도 여행관련사업의 경영에 도움이 되는 직
접적인 촉매요소는 물론 간접적인 요소까지도 판매 목록
에 포함하고 있었다[15]. 

관광상품의 서비스는 기술적․물리적 서비스와 기능
적․인적 서비스로 분류되기도 한다. 기술적․물리적 서
비스는 여행사내의 비품, 자원과 같은 유형재를 활용한 
서비스임에 반하여, 기능적․인적 서비스는 여행자와 종
사원의 인간적 상호작용에 의하여 발생하는 것으로써 예
를 들면 서비스의 즉시성, 종사원의 지식, 서비스 제공시
의 정중성, 정확성, 종사원의 개인적인 태도 등과 관련된 
서비스이다[2]. 이 경우 기능적․인적 서비스는 기술적․
물리적 서비스에 비하여 무형성을 띠고 있어서 객관적으
로 평가되기는 어렵다. 그러나 여행자는 기능적․인적 서
비스에 관심을 갖고, 여행자의 기대가 인적서비스를 중심
으로 형성되므로 기능적․인적인 서비스의 중요성이 강
조된다.  

2.2 관광상품 서비스 관련 연구

Luk(1997)는 여행에이전트의 전반적인 마케팅문화와 
전반적인 서비스품질 간의 긍정적인 관계를 발견하였다
[13]. 또한 Barker와 Fesenmaier(1997)는 테마파크의 방문
객들, 종업원들, 그리고 관리자들 등의 서비스품질의 성
과보다는 기대수준에 초점을 두었다. 평균값의 비교는 세 
집단 간의 서비스품질의 기대에 대한 유의적인 차이를 
보여주었다. 기대에 대한 평균값의 비교를 토대로 
SERVQUAL 접근법이 타당한지에 의문을 제기하였고, 
다수의 이해자 집단을 고려하지 않았다고 주장하였다[1]. 
Diaz-Martin 등(2000)은 서비스품질의 기대는 여행시장에

서 세분화변수들로서 사용될 수 있다는 것을 보여주었다. 
그들은 기대관점에서 동질의 여행자그룹을 구성하는 비 
계층적 군집화 방법(k-means)을 처음으로 이용하였고, 고
객만족과 제공된 서비스에 대한 고객지각 간의 관계를 
증명하기 위해 다중회귀분석을 하였다. 다른 그룹들의 기
대들이 그들의 전반적인 만족에 영향을 주었다는 결과를 
얻었다[4]. Juwaheer와 Ross(2003)는 Mauritius의 호텔산
업에서 서비스품질을 측정하기 위해 39개 속성들에 대해 
표준 SERVQUAL 절차를 사용하였다. 요인분석, t-테스
트, 그리고 ANOVA 등을 이용하여 9가지 차원들을 확인
하였고, 확신성과 신뢰성이 서비스품질의 주요 결정요인
으로서 나타났다[8]. Gabbie와 O'Neill(1997)은 다른 전체 
품질 관점으로서 두 호텔들의 서비스품질의 성과들을 비
교하였다. 보다 높은 점수의 호텔의 성공은 전체 품질프
로그램의 관여에 기인된다고 하였다[5]. 여행 산업에서 
SERVQUAL모델의 다른 적용은 호주의 다섯 개의 여행
오퍼레이터(tour operator)를 연구한 O'Neill 등(2000)에 
의해 제시되었다. 단지 기술적 통계를 조사하여, 전반적
인 서비스성과의 가장 현저한 지표는 확신성이라고 주장
하였다. [15].

Gilbert와 Joshi(1992)는 여행업에서 서비스품질이 중
요시되는 이유는 경쟁의 심화, 소비자 보호주의의 등장, 
서비스품질에 대한 관심의 증가와 비가격적인 요인의 중
요성 등으로 요약하고 있으며, 최근에는 고객의 관심이 
품질로 옮겨감에 따라서, 금전적 지불에 대한 보상인 가
격경쟁 보다  품질경쟁이 대체 안으로 등장할 것이라고 
예견하고 있다. 따라서 여행업의 경쟁력은 제공하는 서비
스의 다양성, 경쟁사보다 낮은 가격에 제공하는 저가정
책, 경쟁사보다 이용하기 편리함, 독특한 서비스품질, 경
쟁사보다 좋은 품질을 제공할 수 있는 능력에 따라서 결
정된다고 보았다[6]. 

Luk 등(1993)은 기대불일치이론의 관점에서 서비스품
질이 여행자의 기대와 실제로 지각된 서비스의 차이에 
의해서 결정된다는 PZB의 견해에 동의하고, 기대의 초과
나 충족을 고객만족으로 규정하였다. 이들의 연구에서는 
문화적 차이점을 고려한 서비스품질 평가를 실시하기 위
하여, 인간의 가장 내면적인 측면에 있다는 가치가 반영
되었다. 특히 가치는 문화적 차이를 이해할 수 있는 척도
이고 소비유형을 결정한다고 보아, 시장세분화의 기초로 
활용될 수 있다고 하였다. 또한 가치가 인구통계학적인 
변수보다 설명력이 강하여, 여행자의 관광지 선택이나 여
행의 선택이 가치지향적인 성격을 갖고 있다고 설명하였
다. 연구목적을 달성하기 위하여 유럽인과 아시아인이 홍
콩을 여행했을 경우, 서비스품질의 기대에 어떠한 차이가 
있는가, 차이를 갖게 하는 요소는 무엇이며, 그리고 서비
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구성
요소 구 성  내 용

물리적
증  거

실내장식과 분위기, 건물의 외형과 부지, 주차시
설, 입지, 여행사의 구조와 가구배치, 여행사의 크
기, 청결성

능  력 상품에 대한 지식, 관광지에 대한 안내서의 제공, 

정보의 즉시적인 제공, 고객서비스 행하는 절차

스품질의 문화적 차이가 가치에 의해서 영향을 받는가를 
조사하였다. 이 연구의 서비스품질 구성요인을 아래의 
[표 1]과 같다[14]. 

[표 1] 여행업의 서비스품질 구성요소
구성요소 구성내용

유형성 특별한 이해의 요구, 결점이 없는 서비스, 관광
객에 대한 개인적인 관심

확신성
관광지의 정보제공, 종사원의 적극적인 서비스, 

관광객간의 자유로운 의견교환, 관광객간의 친
근감의 증진, 다양한 여행제공, 여행종사원의 
유능과 전문성

신뢰성
약속된 시간에 서비스의 제공, 여행일정대로의 
실시, 문제해결을 위한 노력, 제공될 서비스의 
설명, 적시에 여행의 실시

감정이입 특별한 요구 이해, 결점 없는 서비스유지, 관광
객에 대한 개인적인 관심

반응성 효과적인 정보의 제공(팜플렛 등), 고객의 요구
에 대한 적절한 대응

Knutson 등(1992)은 SERVQUAL을 이용하여 호텔산
업과 식당산업의 서비스품질 평가에 관한 연구를 수행하
였다. 특히, 경쟁우위는 서비스품질에 의해서 가능하다는 
관점과 서비스품질은 고객만족에 의해서 측정이 가능하
다는 관점에서, PZB의 SERVQUAL을 호텔산업에 적용
한 모형을 개발하고, 이를 LODGSERV라 하였다. 연구자
들은 SERVQUAL이 호텔산업의 서비스품질 구성요소와 
동일한 5개 요인으로 호텔이용자의 기대를 측정하였다. 
따라서 LODGSERV는 포괄적인 측정방법으로 36개의 질
문이 사용되었고, 신뢰성과 요인분석을 통하여 PZB와 동
일한 구성요소로 확인되었다. 이들은 국가 간의 문화 차
이에 대응한 서비스품질 평가방법을 모색해야 한다는 관
점에서 후속연구를 수행하였다. 즉 대만, 영국, 일본, 오
스트레일리아, 홍콩 등을 대상으로 LODGSERV의 유용
성을 검증하였고, 구성요소의 중요성에 차이가 있음을 밝
혔다. 또한 서비스품질에서 규범적인 기대가 높으면 높을
수록, 무엇이 있을 수 있다는 기대는 많아진다고 하여, 규
범적 기대가 높을수록 많은 재구매가 일어날 것이라고 
보았다. SERVQUAL을 호텔산업에 적용한 LODGSERV
처럼 식당산업에 적용한 서비스품질 평가모형을 개발하
고, 이를 DINESERV라고 명명한 후속연구를 실시하였
다. 그 구성은 아래의 [표 2]와 같다[9]. 

[표 2] DINESERV의 구성요소
구성요소 구성 내용

유형성
건물외벽과 주차장의 장식, 식사장소의 매력성, 

종사원의 청결․산뜻함․복장․실내장식, 메뉴, 이미
지에 알맞은 메뉴, 접근성, 청결한 화장실과 식
당, 안락한 의자

확신성
확신을 가진 응답, 안락과 편안함의 제공, 메
뉴, 음식 재료, 조리방법에 관한 설명, 안전감, 

유능한 종사원, 종사원에게 특별한 지원

신뢰성
약속된 시간에 서비스의 제공, 잘못된 서비스
의 경우에 즉각적인 처리, 신뢰할만함, 정확한 
계산서의 전달, 주문대로 정확한 음식의 제공

감정이입
고객의 욕구나 필요에 반응, 고객을 특별하게 
취급, 개인적인 욕구와 필요의 예측, 잘못된 서
비스를 할 경우에 재확인, 고객의 흥미에 관심
을 가짐

반응성 종사원 상호간의 협조성, 빠른 서비스의 제공, 

특별한 요구에 대한 응답

LeBlanc(1992)은 여행업의 품질연구에서 서비스품질
의 구성요인과 여행자에게 보다 많은 영향을 주는 구성
요인을 밝히는 연구를 수행하였다. 이들은 Bitner와 
Booms의 연구를 인용하여 여행사가 여행자와 관광시설
업자의 사이에서 서비스를 공급하는 촉진적인 역할을 한
다고 지적했다. 또한 단순히 항공권의 발권이나 호텔의 
예약에서 상담이나 안내를 하는 것보다 전문직으로 서비
스가 변화되고 있다고 보았으며, 여행자들은 대부분 여행
사에서 제공하는 정보나 상품에 의하여 여행목적지를 선
택한다는 선행연구를 참고하여 연구하였다.

설문조사결과, 서비스품질 구성요인은 기업이미지, 내
부조직과 경영절차, 물리적환경과 도구, 고객의 접촉, 서
비스 인카운터, 여행자의 경험, 여행사에 대한 고객만족 
등의 50개 문항으로 확정되었다. 조사대상으로 고객 600
명을 사업목적과 관광목적으로 구분하여 우편조사를 실
시한 결과, 유효 표본은 277매였고, 50개의 문항을 요인 
분석한 결과 [표 3]과 같이 9개의 구성요소로 분류되었다
[11].

[표 3] 여행업의 서비스품질
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여행사
이미지

이미지의 반영, 고품질의 서비스능력, 고객을 만
족시키는 능력과 만족정도

적시성 서비스의 제공 속도, 종사원의 유용성, 서비스 제
공까지의 대기시간, 유능한 종사원

정중성 친절하고 정중한 종사원, 종사원의 특별한 관심, 

고객도착시의 접객능력

경쟁력 개인서비스의 제공능력, 경쟁가격의 제공능력, 신
뢰성 있는 서비스 제공능력

반응성 고객에게 티켓과 서류의 전달, 전화에 의한 정보
획득과 계약, 전화 응답의 시간, 여행후의 서비스

신뢰성 계약의 비밀유지, 신뢰성 있는 전담종사원, 경영
진의 주재

접근성 서비스를 제공할 수 있는 종사원의 수, 다른 고객
의 행동

3. 실증분석

3.1 가설설정

이상의 연구를 살펴본 결과 관광업에서의 서비스품질
관련 연구들은 매우 의미 있는 연구결과를 나타내고 있
다. 또한 이러한 연구 결과들을 토대로 지속적으로 서비
스품질에 대한 연구와 관리가 필요하다고 하겠다. 따라서 
본 연구에서는 PZB(1988)의 서비스품질모형을 토대로 
하여 유형성, 신뢰성, 반응성, 확신성, 공감성의 독립변수
를 설계하여 해외 관광상품 서비스품질이 고객에게 어떠
한 영향을 미치는 지를 살펴보기 위하여 아래와 같이 가
설을 설정하였다. 

가설 1. 해외 관광상품 서비스품질은 고객만족에 영향
을 미칠 것이다. 

1-1. 유형성은 고객만족에 영향을 미칠 것이다. 
1-2. 신뢰성은 고객만족에 영향을 미칠 것이다. 
1-3. 반응성은 고객만족에 영향을 미칠 것이다. 
1-4. 확신성은 고객만족에 영향을 미칠 것이다. 
1-5. 공감성은 고객만족에 영향을 미칠 것이다.

가설2. 해외 관광상품의 고객만족은 재 구매의도에 영
향을 미칠 것이다.  

3.2 조사 설계

본 연구의 실증분석을 위하여 경남지역에 해외 관광상
품을 통한 여행경험자를 조사대상으로 하였다. 예비조사
를 거쳐 본 조사는 2010년 1월 10일부터 25일까지 실시

하였으며, 표본추출방법은 편의표본추출방법을 사용하였
다. 총 설문지는 230부를 배포하여 203부를 회수, 그 중 
이용이 불가능한 설문지 14부를 제외한 189부를 분석에 
이용하였다. 수집된 자료의 분석을 위해 통계처리 프로그
램인 SPSS 통계패키지(윈도우용 10.0)를 이용하였으며 
인구 통계적 특성분석을 위하여 빈도분석, 척도의 타당도
분석을 실행하고 가설검증을 위하여 회귀분석을 실행하
였다. 

3.3 분석 및 해석

3.3.1 표본의 특성분석

본 연구의 표본을 구성하고 있는 응답자들의 인구 통
계적 특성은 다음의 [표 4]와 같다. 

[표 4] 표본의 특성 
특 성 내 용 인 원 %

성 별 남자
여자

113

76

59.7

40.3

연 령
40대 이상

30대
20대 이하

105

65

19

55.5

34.4

10.1

학 력
대졸이상
전문대졸
고졸이하

116

21

52

61.4

11.1

27.5

3.3.2 타당도 분석

Dabholkar 등(1996)은 소매점 서비스품질을 측정하기 
위하여 구조방정식모형을 이용하였다[3]. 본 연구에서는 
해외 관광상품의 서비스 품질에 대한 고객만족을 측정하
기 위하여 해외 관광상품의 서비스품질의 구성요소인 유
형성, 신뢰성, 반응성, 확신성, 공감성을 이용하여 
First-order 요인분석과 이러한 서비스품질의 구성요소에
다 고객 만족을 포함한 Second-order 요인분석을 사용하
였다. First-order 요인분석을 통해서 서비스품질의 구성
요소가 한 가지 개념을 구조화하고 있는지를 확인한 후, 
Second-order 요인분석의 연구모형을 통하여 서비스품질 
구성요소가 고객만족을 잘 설명하고 있는가를 분석하였
는데 서비스품질의 구성요소인 유형성, 신뢰성, 반응성, 
확신성, 공감성이라는 측정항목과 요인 간의 확인요인분
석 결과는 서비스품질의 5가지 구성요소가 한 가지 개념
을 구조화 하고 있는 걸로 [표 5]를 통해 알 수 있다.
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[표 5] 서비스품질과 만족에 대한 연구모형의 적합도

지  수 Cmin/df GFI AGFI RMR TLI CFI RMSEA

DF권장
지수 <3 or 5> >0.9 >0.8 <0.08 >0.9 >0.9 <0.08 

First-

order
2.494 0.921 0.888 0.036 0.942 0.954 0.063 109

Second

-order 
2.450 0.906 0.873 0.036 0.936 0.947 0.062 155

전체 확인요인분석의 적합도를 평가하기 위하여 
Cmin/df, RMR, GFI, AGFI, NFI, CFI, RMSEA 등을 이용
하였다. 모형 적합도 지수들은 Cmin/df 2.282(<3 or 5), 
GFI 0.904(>0.9), AGFI 0.870(>0.8), RMR 0.036(<0.1), 
TLI 0.935(>0.9), CFI 0.947(>0.9), RMSEA 0.058(<0.08 
or 0.1) 등으로 대부분 기준치를 만족시켰다. 따라서 해외 
여행상품의 서비스 품질 및 고객 만족, 재구매 의도 등의 
개념타당성과 집중타당성이 입증되었다.

3.3.3 가설검증

해외 관광상품의 서비스 품질, 고객만족, 재 구매의도 
간의 영향관계를 분석하기 위해 경로분석을 실시하였는
데 경로분석의 결과는 [그림 1]과 같다. 먼저, 연구모형 
경로분석의 적합도를 살펴보면, Cmin/df 2.500(<3 or 5), 
GFI .926(>0.9), AGFI .890(>0.8), RMR .041(<0.08), TLI 
.941(>0.9), CFI .955(>0.9), RMSEA.063(<0.08) 등으로 
대부분 기준치를 만족시켰다. 따라서 연구모형 경로분석
의 적합도가 대체적으로 만족한 것으로 나타나 분석에 
무리가 없는 것으로 판단된다. 경로분석 결과, 해외 관광
상품의 서비스 품질은 만족에 정의 영향을 미칠 것이라
는 가설 1은 경로계수가 유형성 0.238(t=1.715), 확신성 
0.228(2.353), 공감성 .128(t=1.709)은 유의한 영향을 미치
는 것으로 나타났다. 나머지 차원들은 유의하지 않게 나
타났다. 따라서 가설 1은 부분적으로 채택되었다. 관광상
품의 만족이 재구매 의도에 정의 영향을 미칠 것이라는 
가설 2는 경로계수가 0.560(t=12.828)로 유의수준 1%에 
유의하게 나타났다. 따라서 가설 2는 채택되었다. 

유형성

만족 재구매의도
.560

(12.828)***

C1

C2

반응성

C10

C11

C12

확신성

C14

C15

C16

C17

공감성

C19

C20

C21

C22

신뢰성

C5

C6

C7

C8

.238(1.715)*

.056(0.443)

.110(1.169)

.228(2.353)**

.128(1.709)*

[그림 1] 연구모형의 경로분석
*: p<0.10, **: p<0.05, ***: p<0.01

[표 6] 연구모형의 경로분석 적합도 지수

Cmin/df GFI AGFI RMR TLI CFI RMSEA

<3 or 5 >0.9 >0.8 <0.08 >0.9 >0.9 <0.08 

2.500 0.926 0.890 0.041 0.941 0.955 0.063

 

4. 결론

본 연구에서는 날로 급성장하고 있는 관광상품의 서비
스품질이 고객만족, 재 구매 의도에 미치는 영향을 측정
하기 위하여 영향관계를 살펴보고자 하였다. 이러한 연구
목적을 달성하기 위하여 본 연구에서는 관광상품 서비스 
선행연구를 통하여 가설을 설정하고, 이를 바탕을 하여 
신뢰성분석, 확인요인분석을 행하였으며, 그 결과로서 유
형성, 신뢰성, 반응성, 확신성, 공감성의 변수로 구성, 서
비스품질, 고객만족, 재 구매 의도에 관한 영향관계를 분
석하기 위하여 경로분석을 행하였다. 이러한 연구에 따른 
결과 및 시사점은 다음과 같다. 

해외 관광상품의 서비스품질과 고객만족의 관계에 대
한 경로분석 결과 서비스품질의 유형성, 확신성, 공감성
은 고객만족에 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 신뢰
성, 반응성은 고객만족에 별 다른 영향을 미치지 못하는 
것으로 나타났다. 이 결과는 여행사의 여행 장비, 물리적 
시설, 직원의 외모, 복장, 여행과 관련된 정보 고객에 대
한 확신감 제공, 거래 시의 편안함, 종사원의 전문적 지식 
배양 등이 고객만족으로 연결된다는 결과를 얻을 수 있
다. 반면 신뢰성과 반응성이 고객만족과 유의하지 않은 
것으로 나타났는데, 이는 고객 접점에서의 고객에 대한 
서비스가 큰 영향을 미치는 것으로 해석되어 진다. 여행
상품에 대한 서비스는 시간적인 측면에서 많은 변화를 
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내포하고 있으므로 고객에 대한 종사원의 적시적인 서비
스와 정확한 정보제공, 시간 등이 고객만족을 결정짓는 
중요요인이라 하겠다. 

연구결과를 토대로 한 마케팅 시사점을 간단히 살펴보
면 다음과 같다. 

첫째, 지속적인 종사원의 교육이 필요하다는 것이다. 
여행상품의 서비스품질은 통제하기 어렵고, 정의하고 측
정, 표준화하기도 어렵다. 또한 시간적․공간적․인적 차
이에 따라서 여행상품에 대한 고객의 서비스품질 지각은 
차이를 보일 것이다. 따라서 모든 고객과의 접점에서 서
비스만족도를 높이려면 상황에 맞는 서비스매뉴얼의 개
발을 통한 지속적인 교육이 필요하다는 것이다. 

둘째, 재 구매 의도의 향상을 위해서는 지속적인 고객
관리를 통한 단골고객의 확대를 꾀해야 한다. 이는 실제 
여행업의 매출액에도 지대한 영향을 미치지만 단골고객
에 의한 서비스관리 및 상품개발이 이루어지면 고객만족
도 향상은 물론 서비스 품질 향상에도 큰 영향을 미치기 
때문이다. 
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