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Satisfaction of Accommodation Sharing Service
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-Moderating Effect according to Host Grade of Airbnb-
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Abstract

With the Fourth Industrial Revolution and the rapid development of

new technologies, the environment is changing rapidly, and the online

market is growing. Consumers use the Internet and mobile platforms to

find products or services they need. The culture of exchanging surplus

resources with neighbors in the past has been expanded to exchange

resources and services with strangers due to the development of

information technology. It created economic benefits by utilizing

resources by sharing unused or less-used products or services with

others. As these new forms of trading increased, the sharing economy

began to gain attention.

Airbnb is the most representative business of P2P sharing economy

in the area of accommodation between individuals. The Airbnb is a

lodging platform company that provides a peer-to-peer (P2P) service
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that connects hosts and tenants directly so that hosts can share or rent

their own empty rooms or houses. The service method features a form

of community platform that allows people to share and book

accommodation around the world on online, mobile and tablet.

According to the Airbnb, the economic effects of Korean Airbnb

market have resulted in 1.37 trillion won in 2018. In 2017, 1.888 million

guests visited, of which 1.23 million Koreans were found to be using

the Airbnb, 65% of the total. As the use of Koreans increases, it is

time to study Koreans. Also, the subject of the study is timely at a

time when COVID-19 is now turning to domestic travel rather than

overseas travel.

Recent prior studies targeting the Airbnb locals can be seen, and

there are limitations in research by following existing survey research

methods or by conducting research on specific topics. The overall lack

of exploratory approaches to Koreans makes this study absolutely

necessary.

Online reviews left by customers using Airbnb themselves have

various meanings.

Research is needed to analyze online reviews and ratings by showing

their needs frankly. Existing prior studies related to the Airbnb have

also been conducted from various perspectives. However, it is time to

actively analyze real-time data in this rapidly changing era to discover

the inherent meaning and study the perception of Koreans about the

Airbnb. Therefore, this study analyzed the meaning of the reviews

recorded online by the Airbnb customers to derive meaningful results
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and also analyzed the relationship between overall satisfaction level

according to customer ratings. Text mining techniques for reviews were

used to identify these relationships.

In order to achieve the research purpose, it has been explored the

Airbnb selective attributes, online reviews and overall customer

satisfaction through domestic and international literature review, and the

literature related to web crawling, text mining techniques, statistical

techniques, etc.

First of all, the Airbnb online review was selected and analyzed to

collect data that would be the most important basic data of this study.

Online reviews of host accommodations in Seoul were collected on

Airbnb's official site. Various text mining techniques were used to

collect reviews, ratings, and prices left by customers using selected

hosts. Using online review data, frequency analysis of the mentioned

words was conducted and the meaning of the words (keywords) was

understood through word cloud visualization of the derived top words.

The online review document was then converted into a single document

to derive the topic between the document and the word to confirm the

meaning of the entire document. Finally, after the researcher identified

the entire online review, a user-based emotional dictionary was

established, and the percentage of positives and negatives in the entire

document was identified by the researcher. Through the meaning of the

exploratory results identified here, the Airbnb selective attribute factors

determined by the researchers were selected and the relationship with

overall satisfaction was confirmed.
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To collect the data needed for this study, the data were collected

using deep learning techniques, and R and SPSS25.0 were used for text

mining and statistical analysis.

The analysis data examined regional distribution characteristics with

281 local data, and conducted text mining analysis and statistical

analysis with 1,545 review data.

The results of the study on the research tasks presented in this

study are summarized as follows:

First, after checking the characteristics of the regional distribution, it

was confirmed that many accommodations were distributed around the

area where tourist attractions were located. Second, the exploratory

study of online reviews first identified keywords associated with the top

keyword in the reference frequency analysis, and the difference in

elicitation keywords between 'general host' and 'super host' through

the top frequency keyword was identified. The topic modeling analysis

then extracted the six topics (topic) of the overall review of the Airbnb

to find the underlying meaning and, as a result of the sentiment

analysis, identified the probability of positivity and negation of the

entire review document. For the sentiment analysis, the researcher

established a user-based sentiment dictionary, which resulted in 62% of

the accuracy of the sentiment analysis, which proved to be significant.

As a result of eliciting the meaning of online review data through

various text mining analysis methods, we can see that online reviews

contain a lot of customer opinions. The review analysis confirmed that

the limitations that ratings alone cannot explain all the implications
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should be assessed and re-elected.

Third, 'clean', 'communication' and 'smooth check-in' in the

relationship of the host class (general host vs. super host) between the

select property of the Airbnb accommodation and the overall

satisfaction. The following results of host-level control effectiveness

verification show that the general host affects overall satisfaction

depending on the presence or absence of 'cleanness', 'communication',

and 'round check-in'. Through this, the host needs to maintain

cleanliness, prompt feedback with the guest, and smooth check-in.

Through text mining techniques and statistical analysis, this study

has shown that the Airbnb online review is very important information

that can grasp the customer's sensibility and opinions, which is deeply

related to overall satisfaction.

Therefore, online reviews of various opinions and emotions have been

shown to be important information for the Airbnb, and the scientific

methods provided through this study will be the basis for further

extended research.

Key Words: Airbnb, Online Review, Text Mining, Host Grade,

Rating, Hierarchical Regression
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제 1 장 서 론

제 1 절 연구의 배경 및 문제제기

신기술의 급속한 발전으로 우리를 둘러싼 모든 환경이 과거 어느 때보다

빠르게 변화하고 있다. 과거의 시장이 대면 접촉에 의한 오프라인 시장이

대부분이었다면 현재에는 유무선 네트워크에 의한 온라인 시장이 급속하게

성장하고 있다(최유성·안혁근·박정원·심우현, 2017). 최근 소비자들은 인터

넷, 모바일 플랫폼을 활용해 자신이 필요한 상품이나 서비스를 찾는 추세

이다. 과거 이웃들과 남는 자원을 교환하던 문화가 정보기술(IT:

information technology)발전으로 낯선 사람과의 자원 및 서비스 교환으로

확장되었다. 사용하지 않거나 적게 쓰는 제품 또는 서비스 등을 다른 사람

과 공유하고 자원을 활용함으로써 경제적 이익을 창출하게 된 것이다. 이

러한 새로운 형태의 거래가 증가하면서 공유경제(sharing economy)가 주

목받기 시작하였다(김지희·이건웅, 2019). 그 중에서도 에어비앤비(airbnb)

는 여행산업의 성장과 함께 현지국의 주거 및 생활 문화를 직접 체험할 수

있는 특성으로 세계적으로 성장하고 있다. 최근 에어비앤비에서는 호스트

의 신분확인이나 전문성에 따른 등급 구분을 두어 안정적인 고객 유치를

위한 노력을 하고 있다. 예를 들어, 공식적으로 입증된 호스트의 신분, 호

스트 등급 등의 정보와 같이 이용고객의 에어비앤비 숙소 선택 의사결정에

도움을 주기 위한 서비스들을 지속적으로 추가하고 있다(이의준·원형식·이

새롬, 2020).

최근 온라인과 모바일 환경이 급속하게 발전함에 따라 수많은 정보탐색

과 소통이 온라인 모바일을 통해 이루어지고 있다. 온라인 환경에서의 구
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전활동은 SNS, 개인 블로그(blog), 고객 게시판, 전문가 및 고객 리뷰를 통

해 급속도로 퍼져가고 있으며 특히, SNS상의 구전 활동은 과거 오프라인

구전에 비해 훨씬 강력하게 소비자의 정보 탐색, 구매 결정, 기업 이미지

형성에 영향을 주고 있다. 기업들도 이러한 SNS상의 온라인 구전이 소비

자들에게 미치는 영향력을 인식하여 소비자로부터 SNS를 활용하여 자발

적인 입소문과 추천을 하도록 적극적인 마케팅 활동을 전개하고 있다(최영

민·배상욱, 2016). 한편, 최영민·배상욱(2016)은 온라인상에서 이루어지는

구전 정보의 특성이 구전효과에 영향이 있는지를 실증분석하였는데, 구전

정보가 생생하고, 부정적이고, 사실적일수록 정보수용 의도에 긍정적인 영

향을 미치는 것을 확인했다. 이는 온라인상의 리뷰 텍스트들이 영향력을

가지고 있다는 것을 입증한 결과라 할 수 있다.

온라인 리뷰와 관련된 호텔 관광 분야의 선행연구에서는 예비 고객들은

객실 예약을 온라인으로 할 때, 가장 많이 영향을 받는 부분은 호텔을 경

험한 고객의 리뷰와 평점이다(Li, & Hitt, 2008)라고 하여 온라인 리뷰와

평점의 영향력에 대한 결과를 입증하였고, 온라인 리뷰나 평점 등 온라인

정보는 예비 고객들에게 지원 도구가 되고 있다고 했다(Wang, &

Fesenmaier, 2004). 온라인 리뷰를 이용한 연구는 예전부터 꾸준히 진행되

어 왔다(Bickart, & Schindler, 2001; Li, & Hitt, 2008; Crotts, Mason, &

Davis, 2009; Menner, Höpken, Fuchs, & Lexhagen, 2016; 도해용·류기상,

2014; 반현정·김학선, 2019). 그리고 에어비앤비 온라인 리뷰를 활용하여 진

행한 연구들도 있다(Guttentag, 2015; Bridges, & Vásquez, 2018; Cheng,

& Jin, 2019; Lawani, Reed, Mark, & Zheng, 2019; 류일한·주재현·김동연·

안재현, 2017). 하지만, 기존 선행연구들은 영문 리뷰를 중심으로 진행되거

나 해외 지역을 중심으로 연구가 진행되어왔다. 아직 국문 리뷰나 국내 지

역을 중심으로 한 연구들은 미흡한 실정이다.
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에어비앤비 숙박서비스는 제공하는 공급자가 전문적인 숙박업체가 아니

라 유휴 주거공간을 확보한 개인(호스트)이기 때문에 서비스 공급자가 불

특정 다수(호스트들)라는 점에서 기존 숙박 예약서비스와 차이점을 가지는

데(Guttentag, 2015), 국내 선행연구의 경우 이 호스트가 가지는 특성, 호스

트의 신뢰, 호스트 피드백 등이 구매 의도 또는 재이용 의도에 미치는 영

향에 관한 연구가 진행되어왔다(류일한 등, 2017; 권혁진·김진후·이충훈,

2017). 그리고 호텔서비스와 에어비앤비 숙박서비스의 차이점을 검증하는

연구도 진행되었고(김진한·강우성, 2018), 소비자 행동을 중심으로 에어비

앤비 이용자 연구도 있었다(안성숙·양수진, 2018). 반면 에어비앤비의 부정

적인 요소인 위험요소에 관한 연구도 꾸준히 진행되어 오고 있는데, 이혜

미(2018)는 지각된 위험 인식 연구를 통해 에어비앤비의 문제점에 대해 지

적하였고, 박홍식·김주일(2019)은 에어비앤비 이슈 발생 전후 감성분석을

실시하여 텍스트의 변화를 확인하였다. 최근에는 관광 분야뿐만 아니라, 입

지 특성(박소민·양승우, 2020)과 공간 분포(허지정·노승철, 2018)를 서울시

를 대상으로 분석하였는데, 서울지역의 경우 에어비앤비 숙박서비스 호스

트(숙소)가 많이 분포되어있는 지역은 주요 관광지가 있는 곳으로 확인되

었다. 이 결과는 본 연구의 대상인 서울지역의 호스트(숙소) 지역분포를 확

인함으로써 선행연구와의 차이점이나 공통점을 검증할 수 있을 것이라 판

단된다.

지난 5월 ‘제5차 국가관광전략회의’에서 정세균 국무총리는 국내 여행 활

성화를 위해 다양한 계획을 발표하였는데 관광 내수시장 활성화 대책으로

에어비앤비 ‘외국인관광 도시민박업’의 규제개혁에 대해 언급하였다(손덕

호, 2020). 전 세계는 ‘코로나19’로 해외를 이동하는 것이 자유롭지 못하게

되었으나, 국내는 사회적 거리두기가 완화되면서 국내 여행을 통해 지친

마음을 달래길 원하는 여행객들이 많아지기 시작했다. 이렇게 국내 여행에
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대한 관심이 높아지는 지금의 시점이야말로 내국인을 대상으로 하는 연구

는 아주 시기적절하다고 판단된다. 언론인과 관광 분야 학자들을 대상으로

한 ‘전문가 포커스 그룹 설문조사’에서 에어비앤비의 숙소 활용에 대해

80~90%가 빈집을 활용할 수 있게 허용해야 한다 했고, 외국인 입국이 제

한되어있는 지금 ‘외국인관광 도시민박업’에 따른 내국인 규제 정책도 완화

해야 한다는 목소리가 나오고 있다(에어비앤비, 2020a). 에어비앤비의 국내

경제효과는 2018년 1년 동안 1조 3,700억 원의 효과를 가져왔고(에어비앤

비, 2019), 2017년도 국내 에어비앤비 숙소서비스를 이용한 고객들을 기준

으로 전체 방문 게스트 중 내국인이 123만 1,500명으로 65%를 차지했다

(안갑성, 2018). 이런 성장세에도 불구하고 에어비앤비 숙박서비스에 대한

국내 연구는 아직 미흡하고 내국인을 대상으로 다양한 연구가 필요하다고

할 수 있다. 코로나19로 전 세계 관광산업은 많은 어려움을 겪고 있다. 하

지만 최근 에어비앤비 숙박서비스의 경우 6월 5일~7일 숙박 예약액이 지난

2월 이후 처음 성장세를 보였고, 국내에서의 숙박 예약 역시 빠른 회복세

를 보이고 있다(에어비앤비, 2020b). 내수시장의 활성화를 위한 이 시대의

흐름에 맞는 내국인의 니즈와 의견을 통해 마케팅적 시사점을 제언하기 위

해 본 연구에서는 온라인 리뷰를 활용하여 분석하였고, 에어비앤비 숙박서

비스 선택 속성을 파악하고자 하였다.

호텔 관광 분야와 관련된 선행연구에서는 선택 속성에 대해 살펴보는 연

구들을 많이 찾아볼 수 있다(이광국·김경옥·전재균, 2016; 김도경·김인신,

2017; 곽민정·최지유·박소현, 2019). 에어비앤비의 경우 최근 연구가 진행되

어 오고 있는데, 에어비앤비의 선택 속성에 관한 연구로 김상태·Tsolmon·

김남조(2017)는 웹 사이트에서 ‘숙박가격’, ‘후기수’, ‘인테리어 수준’에 관한

데이터를 수집해 독립변수로 설정하고 예약률을 종속변수로 하여 분석하였

다. 정은별·이형룡(2020)은 국내 에어비앤비를 이용하는 내국인 고객의 숙
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박시설 선택 속성의 중요도에 대한 연구를 진행하였고, 선택 속성은 에어

비앤비 웹 사이트를 통해 12개를 도출하여 분석한 결과, 가격이 가장 중요

도가 높았으며 그 다음으로 ‘청결’, ‘위치’, ‘정확성’ 등으로 나타났다. 그리

하여 본 연구에서는 선행연구들을 바탕으로 에어비앤비 숙박서비스 선택

속성을 도출하고자 하였다.

본 연구는 기존 국내 에어비앤비 숙박서비스 선행연구에서 진행하지 않

았던 빅데이터의 텍스트 마이닝 기법들을 통해 리뷰 텍스트를 분석하여 의

미 있는 선택 속성을 도출하였고 선행연구 고찰을 바탕으로 전반적 만족도

에 미치는 영향을 호스트 등급을 조절효과로 차이 검증하여 에어비앤비 숙

박서비스의 활성화 방안을 마련하는데 도움을 줄 수 있는 계기를 마련하였

다.
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제 2 절 연구의 목적 및 필요성

본 연구는 숙박공유서비스 대표 플랫폼인 에어비앤비를 이용한 내국인들

의 온라인 리뷰를 수집하여 한국어 텍스트를 중심으로 텍스트 마이닝 기법

인 언급 빈도 분석, 워드 클라우드, 토픽 모델링 그리고 감성분석을 통해

텍스트에 숨겨져 있는 의미를 찾아내어 고객의 욕구를 파악하고 에어비앤

비 숙박서비스에 대한 전반적 만족도의 중요한 핵심을 찾아내고자 하고 에

어비앤비 서비스 개선 및 마케팅 전략 수립에 대한 기초자료를 마련하는

것이 본 연구의 목적이다.

에어비앤비의 선행연구를 고찰하면 해외의 경우 그 나라의 대표지역을

대상으로 에어비앤비를 선택하는 요인들에 대해 연구가 진행되어왔다(Ert,

Fleischer, & Magen, 2016; Lawani et al, 2019; Cheng, & Jin, 2019). 국내

경우에도 대표지역인 서울을 중심으로 연구가 진행 되었는데(허지정·노승

철, 2018; 박소민·양승우, 2020), 아직은 관광 분야에서 서울지역을 대상으

로 내국인 관광객들의 니즈에 대해 많은 자료를 가지고 있지는 못하며 연

구도 부족한 실정이다. 이에 에어비앤비는 본 연구의 다양한 분석 기법을

통해 고객의 온라인 리뷰에 대한 분석으로 어떠한 요인들이 전반적 만족도

에 영향을 미치는지를 파악할 수 있다. 그러므로 본 연구는 내국인 관광객

들이 에어비앤비 숙소서비스 이용에 있어 만족도를 높이고 지속적인 이용

이 가능할 수 있도록 마케팅에 도움이 되는 에어비앤비 숙박선택 속성에

대해 고찰하고 이를 위해 온라인 리뷰 및 평점, 가격(숙박료), 숙소 지역

등의 유의한 데이터를 추출하여 분석하는 빅데이터 분석 방법을 통해 시사

점을 제공하였다.

기존 연구에서는 대부분 해외사례 연구나 영문 리뷰 중심으로 연구가 진
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행되어왔고, 내국인을 대상으로 국문 리뷰를 연구한 사례는 부족한 실정이

다. 기존 선행연구에서는 밝힐 수 없었던 보다 깊이 있는 분석을 통해 고

객들이 필요로 하는 요소들이 무엇인지 인식할 필요가 있다. 온라인 리뷰

데이터에는 대상자를 평가함은 물론 고객의 이용 경험과 인지된 상황 및

인식 경험 등을 포함하고 있다(심영석·김홍범, 2016). 그러므로 이를 수집

하고 구조화하여 다양한 분석 방법을 통해 고객들이 인식하고 느낀 평가를

탐색적으로 규명하는 연구를 실시하여 내국인 관광객들이 에어비앤비 숙박

서비스를 이용함에 불편함이나 개선할 점들을 파악하는 계기를 마련하고

고객을 이해하는 데에 도움이 되는 연구를 하고자 하였다. 그리고 기존 연

구들은 정성적 분석 또는 정량적 분석 어느 하나를 집중적으로 연구하였다

면 본 연구는 온라인 리뷰 텍스트에서 도출된 키워드를 정성적 분석 기법

으로 결과를 도출하고, 보다 다양한 의미의 결과값을 찾아내기 위해 확장

된 연구방식으로 데이터를 정량적으로 변환시켜 통계분석을 실시하였는데,

호스트 등급별 조절효과가 전반적 만족도에 영향력 있는 요인들 간의 관계

를 검증하고자 하였다.

연구 배경에서 제시된 연구의 필요성을 충족시키기 위해 본 연구에서는

다음의 연구 목적으로 연구를 진행한다.

첫째, 온라인 리뷰에서 수집한 숙소 지역 데이터를 활용하여 서울지역의

호스트 숙소 분포표를 확인하여 내포되어있는 의미를 파악한다.

둘째, 온라인 리뷰 텍스트에 숨겨져 있는 의미를 도출하기 위해 다양한

텍스트 마이닝 기법을 활용하여 에어비앤비 숙박서비스를 이용한 내국인

고객들의 인식에 대해 고찰한다.

셋째, 텍스트 마이닝 기법들을 통해 도출된 에어비앤비 숙박서비스 결정

(선택) 요인들과 전반적 만족도 간의 영향관계를 검증한다.

넷째, 에어비앤비 숙박서비스만의 특징인 호스트 등급에 따른 조절효과
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를 분석하기 위해 위계적 회귀분석을 실시하여 차이를 검증한다.

이와 같이 에어비앤비를 이용하는 결정 요인을 파악하는 것은 내국인 관

광객이 에어비앤비를 선택할 때 영향을 미치는 요인으로서 효과적으로 에

어비앤비를 마케팅할 수 있는 수단이 될 것이다. 또한, 분석의 대상을 내국

인 관광객으로 설정하였기 때문에 내국인 활성화 방안을 마련하는 중요한

연구자료로 사용될 것이다. 그리고 관광 분야의 연구들은 조사 목적을 고

려하지 않고 대부분 연구들이 설문조사에 의한 계량적 연구방법들 위주로

진행되어왔지만, 본 연구에서는 방대한 규모의 정보가 쏟아져 나오는 온라

인 환경에서 대표적인 커뮤니케이션 수단인 SNS(social networking

service)나 온라인 리뷰 데이터를 분석하기에 적합한 기술적 방법인 텍스

트 마이닝 기법을 온라인 리뷰 데이터에 적용한 탐색적 연구를 실시함으로

써 향후 관광산업 연구에 또 다른 방법론적 접근을 제시할 수 있을 것이

다.
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제 3 절 연구의 내용 및 범위

본 연구를 진행하기 위하여 선행된 정성적 연구와 정량적 연구를 병행하

였다. 정성적 연구에서는 국내·외 문헌을 중심으로 호텔 선택 속성과 에어

비앤비 숙박선택 속성을 비교 고찰하고, 호스트 등급, 온라인 리뷰, 전반적

만족도, 텍스트 마이닝 등에 관련된 선행연구를 탐구하고 구성개념 간 관

계들을 고찰하였고, 공학적 접근을 위해 웹 크롤링, R을 활용한 텍스트 마

이닝 기법들에 관련된 문헌 고찰도 하였다. 이러한 선행연구 고찰을 통하

여 연구 과제를 설정하고, 이를 분석하기 위하여 자료수집과 분석을 실시

하였다.

본 연구는 선행연구 고찰, 에어비앤비 숙박서비스 정보, 호스트 정보, 숙

소 지역 정보, 가격(숙박료) 및 온라인 리뷰 데이터 수집, 리뷰에 대한 언

급 빈도 분석, 호스트 등급별 워드 클라우드 시각화, 리뷰 전체 문서의 주

제 분류 토픽 모델링, 사용자 기반 감성사전 구축과 긍정·부정 비율 검증

의 감성분석, 전반적 만족도 영향관계 검증의 다중회귀분석 및 요인들의

호스트 등급별 조절효과 검증을 위해 위계적 회귀분석을 진행하였다. 단계

별 연구 내용은 다음과 같다.

첫 번째, 에어비앤비 숙박서비스 서울지역 숙소 분포 특성을 확인하기

위해 R을 사용하였고 숙소 지역 분포를 시각화하여 검증하였다. 두 번째,

기존 계량적 설문지 방식을 통해서 연구되었던 선택 속성에 대해 탐색적으

로 접근하여 결과를 검증하였다. 세 번째, 방법론적 접근을 위하여 본 연구

에서는 최근 빅데이터 분석 기법으로 많이 활용되고 있는 텍스트 마이닝

기법들인 언급 빈도 분석, 워드 클라우드, 토픽 모델링과 감성분석의 개념

과 이들을 이용한 선행연구를 고찰하였다. 네 번째, 에어비앤비 내국인 고
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객들이 경험하고 남긴 온라인 리뷰를 수집하기 위해 웹 크롤러를 개발하여

데이터를 수집하였다. 데이터는 서울지역의 임의의 기간을 예약일로 선정

후 노출된 숙소 308개를 수집하고, 데이터 정제 과정을 거쳐 본 연구에 활

용하기 위한 구조형태로 변환하였다. 다섯 번째, 구조화된 텍스트 데이터를

형태소 분석을 거쳐 리뷰에 언급된 빈도수에 따른 영향력을 확인하기 위해

언급 빈도 분석을 실시하였다. 여섯 번째, 도출된 상위 빈도 단어(키워드)

워드 클라우드를 활용하여 호스트 등급별로 분류하여 시각화한 후 비교 분

석하였다. 일곱 번째, 문서를 말뭉치(corpus) 형태로 변환하고 문서×단어

형태의 행렬(dtm)형태로 변환시켜 전체 리뷰 문서의 주제를 분류하여 잠재

되어있는 의미를 도출하는 토픽 모델링을 실시하였다. 여덟 번째, 전체 리

뷰 문서에 사용자 기반 감성사전을 구축하여 감성분석을 실시하였고, 결과

로 전체 문서의 긍정·부정 비율을 검증하였다. 아홉 번째, 다양한 텍스트

마이닝의 결과에 도출된 의미와 고찰된 선행연구를 바탕으로 영향력이 있

는 요인들을 선정하였고, 그 요인들과 전반적 만족도 간의 영향관계를 다

중회귀분석을 통해 검증하였다. 열 번째, 호스트 등급별 조절효과로 전반적

만족도 차이 검증을 실시하였다.

본 연구의 범위는 다음과 같다.

첫째, 모집단은 서울지역 내 에어비앤비 숙박서비스 호스트들의 상품을

이용한 내국인이며 표본집단은 에어비앤비 서울지역의 호스트 308곳을 수

집하고 그 중 리뷰가 없는 숙소를 제외하고 281곳을 이용해 숙소 지역 분

포 특성을 확인하고, 외국어 리뷰만 있는 숙소를 제외한 후 한국어 텍스트

리뷰가 있는 숙소 146곳에 대한 온라인 리뷰를 작성한 내국인으로만 한정

하였다.

둘째, 데이터 수집 대상을 에어비앤비 숙박서비스 서울지역으로 임의로

설정한 예약 날짜에 예약이 가능한 숙소의 내국인 리뷰 데이터를 수집하였
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다.

셋째, 수집된 데이터를 정제하고 전처리하여 텍스트 마이닝을 실시하고,

온라인 정보에서 수집한 평점(rating)과 가격(숙박료)의 수치 데이터와 텍

스트 마이닝 결과에서 도출된 숙박선택 속성 요인들을 수치 데이터로 변환

시켜 통계분석에 활용하였다.
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제 4 절 연구의 구성 및 체계

본 연구의 목적을 달성하기 위해 가장 먼저 에어비앤비 온라인 리뷰를

수집하기 위한 사이트를 선정하였다. 에어비앤비 웹 사이트에서 ‘리뷰’, ‘평

점’, ‘가격(숙박료)’, ‘숙소 지역’을 수집하고 리뷰 내용에 대해 다양한 텍스

트 마이닝을 실시하였다. 그리고 리뷰 데이터를 수치 데이터로 구조화하여

전반적 만족도(평점)과의 영향관계를 검증하여 에어비앤비 선택 속성의 영

향력을 깊이 있고 다양한 방법으로 결과를 도출하였다.

본 연구는 다음과 같이 구성하였다.

제 1 장 서론은 연구의 배경 및 문제제기, 연구의 목적 및 필요성, 연구

의 내용 및 범위, 연구의 구성 및 체계 등에 대해 서술하였다.

제 2 장 이론적 배경은 1절은 에어비앤비에 대해, 2절은 전반적 만족도

에 대해, 3절은 온라인 리뷰에 대해, 4절은 텍스트 마이닝의 특징과 기법의

종류에 관하여 선행연구를 검토하였다.

제 3 장 연구 조사 설계에서 연구 절차 및 방법, 자료 수집 대상 선정,

자료수집 및 전처리에 대해 서술하였다.

제 4 장 연구 결과 부분에서는 먼저 1절에서는 수집한 숙소 지역 데이터

분포 특성을 보여주고, 2절에서는 연구 과제 분석 결과를 검증하였다.

제 5 장 결론 부분은 연구에 대한 요약과 이론적 시사점과 실무적 시사

점 및 연구의 한계, 향후 연구방법에 대해 제시하였다.

본 연구 구성 흐름도는 다음 <그림 1-1>과 같다.
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<그림 1-1> 연구구성 흐름도
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제 2 장 이론적 배경

제 1 절 숙박공유서비스 에어비앤비

1. 에어비앤비

일반적으로 여행을 할 때 전문적인 숙박서비스를 제공하는 시설을 이용

하는 것이 일반적인 형태였다. 하지만 최근 들어 공유경제 개념을 숙박서

비스에 적용한 에어비앤비가 등장하면서 전통적인 숙박 이용방법에 변화가

나타나게 되었다(김진한·강우성, 2018).

에어비앤비(airbnb)는 2008년 8월 미국 샌프란시스코에서 Joe

Gabbia(chief product officer), Brian Chesky(chief executive officer),

Nathan Blecharczyk(chief technology officer)가 “남는 침대를 여행객들에

게 임대해 주고 아침밥을 같이 먹는다”라는 슬로건을 내걸고 공동으로 창

업하였다. 2007년 월세 고민을 안고 있던 로드아일랜드 디자인 스쿨 재학

생이던 Joe Gabbia와 Brain Chesky는 국제 디자인컨퍼런스 기간 동안 손

님에게 간이용 침대(air bed)를 제공하면서 아이디어를 얻어 호스트와 게스

트를 연결하는 웹 사이트를 개설하게 되고 서비스를 시작하였다. 현재 에

어비앤비는 온라인과 모바일을 통해 자기 주택 및 숙소를 업로드하거나 예

약하는 숙박 중개 플랫폼으로써 아파트, 빌라, 성(成) 등 다양한 주택 유형

을 숙소로 제공하고 있다(정원준·김가윤, 2016).

에어비앤비는 협력적 커뮤니티를 기반으로 재화를 거래하는 양면시장 플

랫폼으로 비즈니스 모델은 <그림 2-1>과 같이 구성되어 있다. 플랫폼 내

에서 유휴자원 대여자는 숙박공간을 제공하는 호스트(host)에 해당하며, 이
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용자는 게스트(guest)로 대표된다. 에어비앤비는 호스트에게 호스트 서비스

수수료를 부과하고, 게스트에게 게스트 서비스 수수료(숙박예약수수료)를

부과하는 것을 수익모델로 한다. 호스트 서비스 수수료는 예약이 완료될

때마다 호스트에게 부과되는 수수료이며, 게스트의 결제 금액 처리 비용으

로 사용된다. 이는 호스트가 게스트에게 부과할 수 있는 청소비를 포함하

여 적용되며, 관할 지역의 세법에 따라 부가세가 서비스 수수료에 추가될

수 있다. 게스트 서비스 수수료는 세금 부과 전 예약 대금 소계 적용되는

수수료 비율에 따라 달라진다.1)

<그림 2-1> 에어비앤비 비즈니스 모델

에어비앤비는 2008년 8월에 창립되어 샌프란시스코에 본사를 두고 있다.

자신의 공간 일부를 다른 사람에게 빌려주는 세계 최대 숙박공유서비스이

며, 현재 2020년 5월 기준으로, 전 세계 191개국 국가 81,000개 도시에서

하루 평균 500만 개의 빈방을 연결해주고 있다. 에어비앤비 숙소는 아파트,

성, 빌라, 주택 등 전 세계 현지인의 다양한 주거공간을 보유하고 있다. 숙

1) 에어비앤비 수수료, http://www.airbnb.co.kr/help/article/63/what-are-host-service-fees
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박유형은 크게 개인실, 다인실, 집 전체(독채)로 분류하고 있다. 최근 아시

아 시장에서도 활발하게 성장하고 있는데, 그 중 한국의 에어비앤비 커뮤

니티의 성장은 정부의 혁신성장과 관광산업 성장에 직접적으로 기여하고

있다. 에어비앤비가 내부 데이터와 설문조사 결과를 근거로 ‘2018년 한국경

제 파급효과’에 대한 분석을 실시한 결과 2018년 한 해 동안 1조 3,700억

원(12억 5,000달러)의 경제적 효과를 보았고, 이것은 전 세계 에어비앤비

운영 지역 중 16위에 해당하는 성과이다(에어비앤비, 2019). 2018년 10월

10일 ‘세계지식포럼’의 연사에서 에어비앤비 아시아·태평양 정책 총괄 대표

는 한국의 경우 2018년 1월 1일 기준 전국 에어비앤비 숙소는 3만 7,100곳

이라고 했다. 2017년 에어비앤비를 방문한 게스트는 188만 8,000명에 달했

고, 그 중 내국인은 123만 1,500명으로 전체의 65%나 차지한다고 했다(안

갑성, 2018). 이처럼 에어비앤비를 이용하는 내국인 고객 비중이 증가하는

상황에서 국내 수요를 꾸준히 창출하기 위해 숙소 공급을 양적으로 늘릴

뿐 아니라, 내국인 고객은 어떤 기준으로 숙소를 선택하는지, 숙소를 예약

할 때 중요하게 고려하는 것은 무엇인지 살펴보기 위해 이를 반영한 탐색

적 연구를 진행하였다. 내국인 고객 수요는 외래 관광객 수요보다 국제 사

회에서 급변하는 외교, 질병, 테러, 자연재해 등 다양한 거시 환경 변수 영

향에 덜 민감하기 때문에(문지효·한상린, 2016; 정은별·이형룡, 2020), 지금

과 같은 코로나19로 인한 어려움을 이겨내기 위해서는 내국인 고객을 중심

으로 다양한 정책과 연구가 진행되어야 한다.

다음은 <표 2-1>과 같이 국내·외 에어비앤비의 파급 현황을 정리하였

다.
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일시 국외 국내 자료출처

2008년 8월 샌프란시스코에서 시작 - 송순영(2015)

2013년 1월 -

에어비앤비 한국진출, 한국
숙박 공간 725개 새로

등록
한국 10월 숙소 2,000개로

시작

이혜미(2018)

2015년

8월 전세계 190개국, 34,000개
이상의 도시, 150만 개 이상의
숙소, 1,400개 이상의 성을

보유, 누적 이용객 수 4,000만
명 기록

한국 숙소 10,000개 넘어섬
12월 기준 국내 이용객
2014년 대비 약 235% 증가

숙소 또한 13,000개로
117% 성장률

송순영(2015)
이혜미(2018)

2016년

창립 8년만 기업가치 약 255억
달러(약 30조 690억 원)

2016년 5월 15,000개 넘어섬
에어비앤비 기업가치 세계
3위를 차지, 약 300억 달러(약
33조원) 가치 상승, 2015년

대비 6배 상승
191개국, 34,000개 이상의 도시,
200만 개 이상의 숙소 보유,

누적 이용객 수 8천만 명 기록

한국은 2월까지 국내 방문
이용자가 전년 동기보다
219% 증가, 13,000개 숙소

확보

김지희·이건웅(2019)
이혜미(2018)

에어비앤비(2020)

2017년
191개국, 65,000개 이상 도시,
게스트 2억 명 이상, 숙소는
300만 개 이상 등록

-
최유성 등
(2017)

2018년

190여 개국에 60만 개의
숙소등록,

9월 전 세계 191개국 81,000개
도시 500만 개 이상의 숙소

정보제공, 매일 평균 2백만 명
이상 이용, 현재까지 1억 6천만

명의 사람들이 이용
전세계 191개국, 81,000개의
도시, 500만 개 이상의 숙소
중개, 시장가치 380억 달러

한국은 2018년 1년간 1조
3,700억원의 경제효과,
에어비앤비 이용 방문객

수 총 294만명

김지희·이건웅(2019)
김진한(2019)

윤동원·이성림(2019)
에어비앤비(2019)

2019년

전 세계 700만 개 이상의 숙소,
5만여 개의 체험,

지금까지
7억 5천만 명 이상의 게스트

이용, 220여 개 국가와
지역에서 62개 언어 이용 가능
전 세계 34개 도시에 지사 설립

- 에어비앤비(2020)

<표 2-1> 에어비앤비 국내·외 파급 현황

자료출처: 선행연구를 바탕으로 연구자가 재구성
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2. 호스트 등급(일반 호스트 vs 슈퍼 호스트)

에어비앤비를 이용하고자 하는 사람들은 호스트(host)가 제공하는 숙소

를 선택하는 경우 일반적인 상업형태의 숙소를 선택할 때와는 다른 관점에

서 숙소를 결정하게 된다. 대표적인 상업형 숙박서비스인 호텔을 예로 들

면 글로벌 호텔 체인의 경우 브랜드만으로도 숙박시설 및 서비스에 대해

상당히 많은 부분을 이용하지 않은 상태에서도 충분히 가늠할 수가 있다.

호텔 객실의 품질, 온라인 웹 사이트에서 제공하는 사진과 실제 시설과 일

치 정도, 웹 사이트에서 제공하는 정보에 대한 신뢰, 온라인에서 결제할 때

보안 및 안전성, 숙소에 도착해서 이용하는데 수반되는 상당히 많은 내용

을 이미 사전에 파악하고 예상에 따른 결과와 일치하여 대부분 예측할 수

가 있다. 하지만 에어비앤비 숙박공유서비스의 경우는 상업 서비스를 이용

할 때 기본 전제로 간주하던 상당히 많은 내용들을 경험하기 전에는 진실

성 여부 또는 정도를 확인할 수 없기에 전체적으로 확인해야 할 항목을 빠

뜨리지 않고 점검하고 최대한 각각의 특성을 주의 깊게 살펴봐야 한다(한

희정·구철모·정남호, 2016).

호스트 특성으로 새로운 유형의 서비스인 숙박공유서비스는 서비스 이용

에 있어 호스트가 이용자의 태도와 이용 의도 형성에 중요한 영향을 미친

다. 일반적인 온라인에서 물건을 거래하는 경우는 전문적인 판매 기업이거

나 개인이 제공자가 될 것이며 대부분 판매자가 누구인지 보다는 어떤 물

건을 판매하는지가 주요 관심 대상일 것이다. 하지만 낯선 사람의, 때로는

국가가 다른 나라 사람이 현재 이용하고 있는 개인 공간을 이용하는 숙박

공유서비스의 경우 호스트의 특성이 서비스 이용에 지대한 영향을 미친다

고 볼 수 있다(김진한, 2019). Crosby, Evan, & Cowles(1990)의 연구에서
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는 호스트의 전문성이 이용자의 신뢰를 얻는 가장 중요한 요인으로 밝혀졌

다. 신지용·박성용·김대호(2006)은 호스트의 특성들이 서비스 이용 의도에

영향을 주고 이용 결정에 결정적인 영향을 미치는 중요한 요인이라고 하였

다. 특히 이런 특성들은 온라인 상품 구매에 관련된 연구를 통해서도 구매

의도에 영향을 주는 요인이라는 것이 연구 결과에서 밝혀졌다.

슈퍼 호스트(super host)는 에어비앤비 자체에서 연 4회 호스트의 활동

을 직접 평가함으로써 자동 지정되는 등급으로 까다로운 조건을 요구받는

다. 총 100박 이상의 호스팅 경험, 게스트 중 50% 이상의 후기 작성, 취소

율 0%, 그리고 4.8점 이상의 전체 평점 등을 조건으로 정하며, 슈퍼 호스

트로 지정될 시 각종 혜택을 제공받는다. 슈퍼 호스트는 숙소의 운영 및

관리가 잘 됨을 인증받은 호스트이며 고객에게 일정 수준 이상의 서비스

품질을 예상 가능하게 한다. 따라서 게스트는 슈퍼 호스트 숙소의 서비스

품질에 대해 더욱 신뢰성을 갖고 해당 숙소를 예약, 이용할 수 있게 된다

(이의준 등, 2020). 즉 에어비앤비 사이트로부터 공식적으로 인증받은 슈퍼

호스트 여부는 게스트에게 숙박 시설과 호스트에 대한 신뢰성을 입증할 수

있는 신호가 될 수 있다. 권혁진 등(2017)에 따르면 호스트의 진실성과 호

감성 그리고 전문성이 호스트 신뢰와 재이용 의도에 유의한 영향을 미친다

고 한다. 에어비앤비 플랫폼 내 슈퍼 호스트라는 등급은 앞서 언급한 여러

조건을 충족한 호스트이므로 사용자들은 해당 호스트의 숙박시설에 대해

일정 수준 이상의 서비스 품질을 기대하게 된다.

Gunter(2018)는 슈퍼 호스트가 될 수 있는 조건에 대한 연구를 수행하였

다. 슈퍼 호스트는 에어비앤비 서비스를 성공적으로 이끈 호스트들에게만

주어지는 특권에 해당하기 때문에, 슈퍼 호스트 배지를 받아 게스트들에게

선호를 얻는 것뿐만 아니라 에어비앤비 운영 시에도 지원의 우선권을 받을

수 있으며, 더 많은 예약건을 확보할 수 있다는 장점이 있다. Liang,
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Schuckert, Law, & Chen(2017)은 게스트는 슈퍼 호스트 배지가 있는 호스

트에 대해 예약 시 더 높은 금액을 지불하고자 하는 의향이 있음을 밝혔

다. Ert et al(2016)은 에어비앤비에서 호스트의 사진이 호스트에 대한 신

뢰에 미치는 영향에 대하여 분석하였다. 이에 본 연구에서 호스트 등급에

따른 에어비앤비 숙소에 대한 전반적 만족도에 미치는 영향의 차이가 있을

것으로 판단하여 ‘일반 호스트’와 ‘슈퍼 호스트’로 따로 분류하여 차이검증

을 진행하였다.

3. 에어비앤비 선택 속성

속성이란 어떤 한 상품이 가진 유형 및 무형적인 특징을 의미한다. 숙박

선택 속성은 숙박시설이 제공하는 유형, 무형의 요소 중에서 소비자가 숙

박상품을 구매할 때 중요하게 여기는 특징적인 요소라고 할 수 있다. 이와

마찬가지로, 숙박공유서비스의 선택 속성은 게스트가 플랫폼에 등록되어있

는 숙소(상품)를 비교 및 검토하여 자신이 중요하게 생각하는 기준에 따라

숙소를 예약하게 하는 유형·무형의 특성이라고 할 수 있다(김상태 등,

2017). 선택 속성은 구매 의사결정 과정에서 상품이나 서비스에 대한 고객

선호를 나타내며 고객이 상품이나 서비스에 내재한 여러 가지 속성을 평가

하며 최적의 대안을 선택하는 데 관련된 속성을 의미한다(조민호·최인호,

1999).

숙박시설의 다양한 속성 중에서 이용자의 선택에 영향을 미치는 요소를

파악하는 것은 숙박공유서비스의 효과적인 설계와 호스트의 영업 전략을

수립하는 데 있어 필수적이다. 그동안 호텔 등과 같은 숙박시설의 선택 속

성에 관한 선행연구는 활발하게 진행되어 왔다(Lewis, 1984; Chow,

Garretson, & Kurtz, 1994; Shanhan, & Hyman, 2007; Mao, Yang, &
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Wang, 2018; 조민호·최인호, 1999; 손은미·정란수·정철, 2014; 윤석영·이무

용, 2015; 정은별·이형룡, 2017; 곽민정·최지유·박소현, 2019). 그러나 숙박

공유서비스 이용자의 선택 속성에 대한 실증적 연구는 미비한 상황이지만,

최근 정은별·이형룡(2020)이 에어비앤비를 이용한 내국인 고객의 숙박시설

선택 속성에 대한 실증적 연구를 진행하였는데, 선택 속성을 도출하는 방

법으로 에어비앤비 웹 사이트에서 제공하는 정보를 바탕으로 도출하고, 설

문조사를 실시하였다. 분석 방법은 상대적 중요도를 계산할 수 있는

BWS(best-worst scaling)을 사용하여 서로 다른 속성을 비교한 결과, 내

국인이 가장 중요하게 고려하는 속성으로 ‘가격’으로 나타났고, 그 다음으

로 ‘청결’, ‘위치’, ‘정확성’ 순으로 유의하게 나타났다. 선행연구 고찰 결과,

에어비앤비가 온라인으로 거래가 이루어지는 플랫폼이라는 특성을 고려하

여 에어비앤비 웹 사이트에서 호스트와 게스트가 서로 제공하고 확인할 수

있는 정보인 평점(rating) 측정 항목과 사진 정보, 가격 정보 등을 바탕으

로 에어비앤비 선택 속성을 도출하였다.

이에 본 연구에서는 위 선행연구의 선택 속성을 참고하여 본 연구에 선

택 속성 요인 도출에 활용하였다.

4. 에어비앤비 관련 선행연구

에어비앤비는 2008년 샌프란시스코에서 처음 시작되어, 국내는 2013년에

진출하면서 급속한 성장을 이루었고 그에 따라 에어비앤비에 관한 연구도

점차 증가하고 있다. 연구 동향을 살펴보면 2016년 시점부터 국내에서도

다양한 연구가 진행되어왔다. 선행연구는 대체로 에어비앤비의 사용자 측

면에서 호스트 또는 게스트의 속성으로 구성된 독립변수가 서비스 이용에

미치는 영향에 관해 이루어졌다. 그 중에서도 호스트의 비명시적 요소에
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관한 연구로 호스트의 ‘진실성’, ‘전문성’, ‘호감성’, ‘유사성’이 게스트의 호스

트에 대한 신뢰와 재이용 의도에 미치는 영향에 관한 연구(권혁진 등,

2017)가 있었고, 류일한 등(2017)은 호스트의 리뷰에 대한 피드백이 구매

의도에 미치는 영향에 대해 연구하였다. 에어비앤비와 같은 온라인 플랫폼

은 상호 신뢰를 기반으로 하는 특성이 있기 때문에 호스트의 신뢰성, 사회

적 자본과 관련된 연구도 진행되었다(주덕, 2016; 최연태·박상인, 2018).

또한, 명시적 요소에 관한 연구는 숙박시설 자체의 특성인 관광지와의

거리, 입지 분포 등에 관해 분석을 진행하였는데 허지정·노승철(2019)과 박

소민·양승우(2020)이 대표적인 연구이다. 그리고 건물의 유형, 객실 구성,

부가 서비스 등과 가격의 상관관계에 관한 연구(박나희·유윤희, 2018)가 있

다. 최근에는 공급자의 명시적 요소에 관한 연구에 관심이 높아지고 있다.

이유는 에어비앤비의 가장 큰 특징인 호스트에 대한 검증이 숙박시설의 안

전성과 신뢰를 구축하기 위해 신분증을 요구하거나, 호스트의 사진, 숙소

내부 사진, 숙소의 위치, 사용자 후기와 평점을 공개하고 있기 때문이다.

Gunter(2018)는 미국의 특정 지역을 대상으로 슈퍼 호스트가 평점에 미치

는 영향관계를 검증하였는데, 이렇게 호스트의 정보는 게스트가 호스트를

선택하는 과정에서 활용되어 플랫폼 간의 신뢰를 구축할 수 있다고 했다.

Tussyadiah(2016)는 숙박공유서비스가 만족도에 영향을 주는 관계에서 객

실의 타입, 호스트 의사소통이 유의한 영향을 주는 것으로 나타났고, 주위

에치·김소연(2019)은 정보 품질이 소비자의 정보 만족에 미치는 연구에서

‘신뢰성’, ‘용이성’, ‘유희성’이 유의하게 나타났다. 김진한·강우성(2018)의 연

구에서는 소비가치가 이용 의도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다.

국내 에어비앤비를 이용하는 이용자의 선택 속성을 밝혀내는 연구가 최

근에 진행되었는데, 김상태 등(2017)는 ‘후기수’, ‘인테리어’, ‘숙박가격’이 예

약률에 미치는 영향관계를 분석한 결과 ‘숙박가격’을 제외한 나머지는 유의
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하게 나타났고, 정은별·이형룡(2020)은 12개의 선택 속성들 간의 중요도 분

석을 실시 하였는데, ‘가격’이 가장 중요하게 나타났고 그 다음으로 ‘청결’,

‘위치’, ‘정확성’이 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이렇게 실증 연

구 중심으로 진행되어 오던 연구가 최근에는 빅데이터 분석 기법을 활용한

연구도 진행되고 있다(박홍식·김주일, 2019).

따라서 본 연구에서는 기존 선행연구의 고찰을 통해 검증된 속성을 참고

하여 에어비앤비 온라인 리뷰에 빅데이터 분석 기법을 활용하여 선택 속성

에 대한 탐색적 검증을 진행하고자 한다.
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제 2 절 전반적 만족도

그동안 기업들은 고객의 니즈(needs)와 요구에 대해 적극적으로 수용하

고 상품개발과 연구에 반영하기 위한 고객의 소리(VOC: voice of

customer)를 운영해왔다. 고객들은 상품이나 서비스 관련하여 의견이나 개

선사항, 문제에 대해 보상과 해결을 요구하기도 하였는데 기본적으로 고객

의 소리는 고객과의 소통을 전제로 하고, 고객의 상품 서비스 품질에 대해

평가하는 소통창구가 되었다(박정기·이동명, 2018). 이런 고객평가제도는

서비스제공자와의 관계, 나아가 기업과의 관계를 지속할지를 결정하는데

중요한 요소였다(박재범·.김경애·김상희, 2013). 고객은 서비스제공자가 자

신들이 원하는 것을 얼마나 정확하고 성실히 제공하는지, 그리고 고객에게

얼마나 친근하고 호의적이며 따뜻하게 서비스를 전달하는가를 중심으로 평

가가 되어진다(Busch, & Wilson, 1976; Sundaram, & Webster, 2000).

마케팅 측면에서 고객의 전반적 만족도는 제품이나 서비스를 경험한 후

에 고객 행동을 예측하기 위한 주요 판단변수가 되기에 고객의 니즈에 부

응하기 위한 결과로 제품이나 서비스의 재구매가 이루어지는 마케팅 사고

의 핵심 개념이라고 할 수 있다(임영희, 2019). 그러므로 고객의 전반적 만

족도는 고객의 기대를 충족하는 것을 의미하는 것으로 고객의 다양한 욕구

에 대한 만족된 정도로 총체적인 만족도의 측정이라고 할 수 있다(박재관·

조태영·이준엽, 2011).

본 연구에서는 에어비앤비 숙소서비스를 경험한 후에 그 결과로 나타난

고객의 전반적 만족도를 파악하기 위하여 온라인 리뷰를 분석하는 것이며,

고객의 기대에 얼마나 부응하고 어떤 요인들이 만족을 형성하는 것인지 분

석하기 위해 전반적 만족도에 대한 선행 연구를 고찰하였고 에어비앤비 숙
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소 선택 속성의 요인들과 전반적 만족도의 영향관계, 호스트 등급별 차이

에 대한 연구를 고찰하였다. 그리고 에어비앤비에서 게스트들에게 요구하

는 전체 평점은 전체 만족을 의미하므로 본 연구에서는 전체 평점을 전반

적 만족도와 동일시하였다.

1. 전반적 만족도(평점)의 개념

고객의 전반적 만족도에 대하여 Hunt(1977)는 소비 경험이 최소한 기대

되었던 것보다 좋았다는 평가라고 정의하였으며, Oliver(1980)는 소비자가

경험에 의해서 지니게 된 결과와 불일치된 기대 감정이 복합적으로 결합하

여 발생하게 되는 종합적인 심리상태라고 정의하였다. 만족에 대한 연구는

대부분 고객들이 느끼는 만족을 이끌어 내는 선행 변수에 초점이 맞춰져

있는데, 이는 만족을 이끌어 내는 구성요인이 무엇인지 파악하는 것이 핵

심이고 상품에 대한 속성, 선호도, 기대심리 등과 같은 심리적인 측면에서

다루어져 왔다(전영록, 2015). 만족은 특정 상품에 대해 소비 경험에서 갖

게되는 감정적 반응 혹은 고객이 지니고 있는 기대를 특정한 수준 이상으

로 충족시키는 것이다(Westbrook, & Reilly, 1983; Cronin, & Taylor,

1994; 박상준, 2017). 또한, 만족을 제품이나 서비스 이용에 대한 전반적인

평가라고 말하며 현명한 선택, 올바른 결정, 전반적 만족, 기대 달성으로

고객 만족 항목으로도 구성된다(한진수·현경석, 2009).

예전부터 서비스산업에서는 고객의 만족에 중점을 두는 연구들이 진행되

어왔다(Gunderson, Heide, & Olsseon, 1996). 고객의 만족은 고객의 성취

반응으로 정해진 수준 이상으로 고객의 기대를 충족하는 것을 의미한다.

만족은 보통 경험되는 것이므로 개개인의 감정적 과정에 의해 좌우된다.

객관적으로 낮은 혹은 높은 품질로도 개인에 따라 만족을 얻거나 얻지 못
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할 수도 있다(김윤민, 2009). 그리고 고객은 상품이나 서비스 수준이 기대

이상일 경우 일반적으로 만족을 하고 기대보다 훨씬 넘어서면 고객은 매우

만족하여 기업에 충성하게 된다. 높은 품질의 서비스를 제공하고 만족도를

향상시키는 것은 호텔, 숙박, 외식, 관광산업에서 기업의 성공을 이끄는 중

요한 요인으로 널리 인식된다(Stevens, Knutson, & Patton, 1995; 이성각·

조현진·임병호, 2017).

만족의 측정은 여러 학자들에 의해 다양한 견해가 제시되나, 만족 여부

를 판단하려면 에어비앤비 숙박서비스를 구성하는 다양한 서비스의 평가가

종합적으로 이루어져야 하는데, 본 연구의 전반적 만족도는 평가대상 속성

들의 종합적 평가 결과라는 관점(김화진·이승곤·한진수, 2011)을 바탕으로

한다.

고객의 만족은 상품 구매 동기가 되고 긍정적 구전이나 추천, 재구매 등

의 행동 의도로 이어져 기업 매출 및 경영 성과를 높이기 때문에 기업 입

장에서는 매우 중요하다(Anderson, Fornell, & Lehmann, 1994; Bolton,

1998). 고객 만족도 결과 변수 및 효과는 기업의 지속적인 성장과 수익성

에 매우 중요한 요소라고 볼 수 있다. 만족한 고객은 재구매를 하며 고정

고객이 되고, 만족한 고객이 전하는 구전효과는 신규 고객을 창출할 수 있

다(임영희, 2019).

고객의 전반적 만족도는 본질적으로 간접적인 측정 방법을 통하여 소비

자의 최종 행위만을 조사하는 것으로 구매 행동 결과를 보여주게 되는데

그 과정은 매우 다양하다. 그러므로 본 연구는 에어비앤비를 경험한 게스

트들이 칭찬과 감사, 만족과 불만족 등의 감정과 사실적 경험을 글과 평점

으로 남겨 둔 온라인 데이터를 연구하였다. 경험의 글과 평점은 수많은 잠

재 고객들에게 전파되어 영향을 미치게 된다. 이와 같이 에어비앤비 숙소

와 호스트 서비스 전반에 거쳐 선택 속성들의 내용이 있는 온라인 리뷰를
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통해 전반적 만족도(평점)에 미치는 영향관계에 대해 연구하고자 한다.

2. 전반적 만족도 관련 선행연구

고객의 전반적 만족도에 대한 선행연구들 중 먼저 호텔 숙박서비스 분야

를 중심으로 살펴보면 호텔 객실 부서의 서비스 품질과 고객의 만족과의

관계를 규명하는 연구에서 객실 서비스 품질의 요인으로 ‘인적서비스’, ‘객

실 시설’, ‘객실 내 편리성’ 및 ‘객실의 안정성’으로 구분하였는데, ‘객실 시

설’을 제외하고는 만족도에 유의미한 영향을 미친다고 했다(구정대·박태수,

2005). 그리고 호텔 속성에 따른 만족도를 외부환경 부문과 객실 부문으로

분류하여 비교 분석한 결과, ‘호텔의 규모’, ‘등급’, ‘위치(접근성)’, ‘객실 청

결’, ‘편의시설’ 등이 호텔 만족도에 영향을 미치는 것으로 나타났으며(공효

순, 2008), 호텔의 선택 속성 중 ‘객실 및 시설환경’, ‘식음료’, ‘직원 서비스’

및 ‘부대 서비스’ 가 호텔 만족 등에 미치는 영향이 유의미하게 나타난 연

구도 있다(정지혜·한지수·김건휘, 2015). 또한, 호텔 선택 속성 연구에서 호

텔 선택 속성 평가에 따라 고객의 만족도가 달라진다는 연구도 있고(엄수

진·윤태환, 2010), 그 밖에도 외식산업 분야에서 선택 속성이 소비자 만족

에 긍정적인 영향을 미친다고 했고(이상미·정현영, 2009), 베이커리 선택

속성이 고객 만족에 영향을 미친다는 연구도 있었다(김은주·김천서·신용경,

2006).

에어비앤비의 고객 만족도와의 관계연구를 살펴보면, Tussyadiah(2016)

는 P2P 숙소 이용 경험이 있는 고객을 대상으로 만족 요인들과의 영향관

계를 확인하는 연구에서 ‘즐거움’, ‘가치’, ‘편의시설’ 이 만족도에 영향을 준

다고 하였고, 주위에치·김소연(2019)는 정보제공주체별 정보 품질이 정보

만족에 미치는 영향관계에서 ‘신뢰성’, ‘용이성’, ‘유희성’ 이 정보만족도에
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유의한 영향을 미친다고 했다. 그리고 이의준 등(2020)은 최근 에어비앤비

의 서울지역을 중심으로 데이터를 수집하여 호스트의 특성이 사용자의 만

족감에 미치는 연구를 실시하였는데, 여기서 사용자 만족감의 지표로 에어

비앤비에서 수집한 대표 점수를 사용하였다.

따라서 본 연구에서는 전반적 만족도를 숙소 경험의 전반적 평가(평점)

로 정의하고 내국인이 에어비앤비를 이용한 후 남긴 온라인 리뷰의 텍스트

마이닝 결과로 선택 속성 요인들을 판단하고자 한다.
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제 3 절 온라인 리뷰

1. 온라인 리뷰

온라인 리뷰(online review)는 온라인 구전(eWOM: electronic word of

mouth)이라 불리며, 서비스를 경험해 본 적이 있는 고객이 자유롭게 평가

를 서술하거나 점수를 선택하는 것으로 기업이 제공하는 정보보다 신뢰성

과 객관성을 갖춘 정보로 인식되고 있다(Sparks, & Browing, 2011). 고객

리뷰는 마케팅 분야에서 주로 연구되어온 구전(word of mouth)의 한 종류

로 이 구전이 소비자들의 구매 의사결정에 중요한 역할을 한다는 것은 이

전부터 밝혀져 왔다(Swan, & Oliver, 1989). 온라인 고객 리뷰는 인터넷상

에서 구전을 하기 위하여 소비자들이 직접 작성한 인터넷 문서로서, 이미

문서화가 되어 있으므로 연구자가 개입하지 않고서도 현상을 있는 그대로

관찰 및 연구할 수 있는 좋은 조건을 제시하고 있다(김근형·오성열, 2009).

사람들의 입에서 입으로 전해지는 ‘말’의 의미인 구전(口傳)에서 시작되어

지금은 온라인상에서의 구전이 ‘글’이라는 형태로 생성되어 전파되는데, 이

것은 소비자의 의사결정 및 제품 구매 행동에 결정적인 영향을 줄 수 있는

중요한 요인이다(Richins, & Root-Shaffer, 1988; 변숙은·조은성, 2015). 고

객이 구매한 제품에 대한 의견을 웹 사이트에 기록할 수 있도록 한 곳은

1995년 아마존닷컴이 처음이었고, 그 이후 현재까지 아마존닷컴은 판매하

는 모든 제품에 대해 약 1억 개 이상의 온라인 리뷰를 보유하고 있는데 이

와 같은 온라인 리뷰를 아마존닷컴의 성공 요인 중 하나라는 견해가 있다

(Chen, & Xie, 2008).
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Bickart, & Schindler(2001)는 온라인 리뷰는 마케터의 일방적 전달형태

가 아니라 소비자의 관점에서 작성되어 사용 전 고객에게 간접경험의 기회

를 제공하기 때문에 영향력이 더 있는 것으로 인식된다고 하였고, Smith,

Menon, & Sivakumar(2005)는 마케터가 제공하는 정보보다 더 신뢰를 한

다고 하였다. 온라인 리뷰에는 판매자가 제공하는 제품정보에서는 얻을 수

없는 정보들을 잠재 구매자들에게 제공하기 때문이다(Li, & Hitt, 2008). 소

비자가 생성하고 소비자로 전달되는 온라인 리뷰는 반영구적 지속성을 가

지고 문자화되어 불특정 다수의 사람들에게 빠르고 쉽게 노출되는 특성이

있다(이정헌, 2013).

관광 분야에서는 관광 정보탐색, 여행 계획수립, 소비에 이르기까지의 일

련의 관광 행동 의사결정단계에서 온라인 리뷰 정보는 구전효과를 통해 수

요창출의 원천으로 안착하였다(심영석·김홍범, 2016). 이런 웹 사이트상의

온라인 리뷰 정보의 양적 증가로 인하여 여행객들이 방문한 관광지에 대해

어떤 제약에도 얽매이지 않고 그들의 의견을 솔직담백하게 표현한 정보를

과학적 증거기반의 빅데이터 분석을 통해 산업의 전반적인 흐름을 파악하

는 유용한 자료로 활용되고 있다(Xiang, Gretzel, & Fesenmaier, 2009).

온라인 리뷰는 호텔서비스를 경험한 고객들이 다른 소비자의 선택을 돕

기 위해, 또는 서비스 품질향상을 촉구하기 위해 자신의 경험을 서술한 것

으로, 경제적 대가나 외부의 자극 없이 자발적으로 게시하는 것이 일반적

이다(최지유·박소현·김상호·이규범·곽민정, 2018). 호텔 산업분야에서도 온

라인 리뷰나 평점 등 온라인 정보는 예비 소비자들에게 생활에 필요한 여

가 및 관광활동, 특히 호텔 예약 등 중요한 의사결정의 지원 도구가 되고

있다(Wang, & Fessenmaier, 2004). 따라서 리뷰에서 언급하고 있는 서비

스에 대한 만족 및 불만족 사항들은 호텔서비스를 구성하는 여러 속성 중

고객이 주목한 속성이 무엇이고 고객이 지각한 서비스 품질 수준이 어떠한
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지에 대한 보다 객관적이고 신뢰할 수 있는 정보를 제공한다(Decker, &

Trusov, 2010; 권진영·이문용, 2012). 이러한 온라인 리뷰를 대량으로 수집

하여 빠르게 분석하는 온라인 리뷰 분석은 질문내용, 표본선정, 응답자의

태도, 연구자의 편향 등에 크게 영향받는 기존 설문지나 인터뷰 방식을 보

완하는 유용한 대안이 된다(송보미·윤병운·박용태, 2011; 한주형·정남호,

2017).

2. 온라인 리뷰 관련 선행연구

정보화로 인한 인터넷 사용이 급증하면서 소비자가 제품 및 서비스를 평

가하고 구매하는 방식이 변화하고 있다. 온라인 리뷰를 통한 소비 경험의

공유는 이러한 변화의 가장 큰 특징 중 하나이다(곽민정 등, 2019). 온라인

리뷰는 소비자들이 상품의 어떤 속성에 주목했고 그 품질을 어떻게 지각했

는지, 소비자 관점의 상품품질과 고객 만족도에 대한 대량의 정보를 포함

한다(최지유 등, 2018). 특히 호텔 산업분야에서는 고객의 온라인 리뷰 파

급력과 활용 가능성이 높이 평가되고 있다(Saleh, & Ryan, 1991; 이병철·

변효정, 2014; 박경배·하성호, 2015; 유양호·강상묵, 2016; Philips, Barnes,

Zigan, & Schegg, 2016). 이에 따라 최근 리뷰의 평점과 서술내용의 분석

을 통해 고객의 니즈를 파악하기 위한 온라인 리뷰 분석 연구가 국내·외에

서 지속적으로 확대되고 있다. 이들 연구는 크게 리뷰 평점을 분석한 연구,

서비스 속성의 리뷰 내 출현 빈도(언급 빈도)를 분석한 연구, 리뷰 내용의

긍정·부정 감성을 분석한 연구로 나누어 살펴볼 수 있다(곽민정 등, 2019).

온라인 리뷰의 평점에 주목한 연구들 중 먼저 호텔서비스 분야에서 이용

숙(2013)은 유럽지역 호텔을 대상으로 리뷰 평점이 높은 호텔들이 어떠한

특징을 가지고 있는지를 분석하는 참여관찰 후 후기 내용과의 비교분석을
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수행하였고, 이정헌(2013)은 온라인상에 남겨진 호텔 이용 후기에 대해 질

적 내용분석을 실시하였고, 한주형·정남호(2017)는 서울지역 호텔을 대상으

로 리뷰 평점과 호텔 특성(호텔등급 및 외국인 리뷰수)간의 관계를 검증하

였다. 관광 분야에서는 심영석·김홍범(2018)이 관광지 개성과 온라인 정보

의 평점과의 영향관계를 검증하였다. 최근 에어비앤비에 대한 온라인 정보

를 수집하여 호스트의 특성이 사용자의 만족감에 영향을 미치는 연구가 진

행되었는데, 여기서 사용자 만족감을 평점으로 하여 분석하였다(이의준 등,

2020).

한편 리뷰 내용에 주목한 연구는 더욱 활발히 진행 중이다. 리뷰 평점만

으로는 소비자의 만족도를 높이는 핵심요인을 세부적으로 파악하는 데 한

계가 있으므로 내용분석의 필요성이 강조되고 있으며(Archak, Ghose, &

Ipeirotis, 2011), 다수 연구가 텍스트 마이닝(text mining)을 활용해 리뷰

내에서 많이 출현하는 명사 형태의 속성을 추출하는 언급 빈도 분석을 제

안하였다. 이정헌(2013)은 호텔이 고객에 제공하는 가치를 ‘기능적 가치’,

‘정서적 가치’, ‘가격대비 가치’ 등으로 나누고, 200여 개 온라인 리뷰의 내

용을 분석하여 각 가치 관련 속성들의 언급 빈도와 상세 내용을 확인하였

다. 심영석·김홍범(2016)은 관광객들이 인식하는 관광지 이미지의 구성요인

을 밝히기 위해 여행 커뮤니티 트립어드바이저닷컴(tripadvisor.com)의 서

울 관광지를 방문한 외국인 관광객의 온라인 리뷰를 텍스트 마이닝 기법을

활용하여 분석하였다. 임영희·김홍범(2019)도 외래관광객의 온라인 리뷰를

활용하여 빈도 분석을 실시하고, 추가적인 텍스트 마이닝 기법을 활용한

감성분석을 통해 만족과 불만족의 단어들을 추출하는 분석을 실시하였다.

최지유 등(2018)은 서울·제주·부산지역 호텔에 대한 8,791개 리뷰를 대상으

로 온라인 리뷰를 분석하였다. 10개의 대표속성, 42개의 세부속성 및 하위

단어로 구성된 호텔서비스 품질 속성사전을 구축하고 속성별 언급 비율 분
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석을 수행하여 호텔서비스 주요속성을 파악하였다. 특히 지역·호텔등급·고

객 유형을 동시에 고려하는 세분화를 제안하고 세분시장별 언급 비율 분석

을 수행하였으며, 지역별, 호텔등급별, 고객유형별 공통점과 차이점을 논하

였다.

Chevalier, & Mayzlin(2006)는 booksellers와 Amason.com의 고객 리뷰를

바탕으로 연구한 결과 ‘가격’, ‘평점’, 그리고 각각의 평점에 해당하는 리뷰

를 갖고 분석하였는데, 많은 양의 리뷰 추천이나 피드백은 매출액을 증가

시킨다는 것을 발견했다. 숙박공유서비스 에어비앤비의 경우 대부분의 고

객들은 숙소 예약 전 호스트에 대해 실제 이용 경험이 있는 사람들의 리뷰

와 평점을 미리 읽고 숙소를 선택하게 된다. 고객과 호스트는 예약 이행이

완료된 후에만 서로에 대해 후기를 남길 수 있기 때문에 남겨진 후기는 실

제 경험을 바탕으로 한 생생한 정보이다. 이용 후기에 사용자는 ‘숙소정보

의 정확성’, ‘숙소의 위치’, ‘호스트와의 의사소통’, ‘체크인’, ‘청결도’, ‘숙소

이용가치(현재는 가격대비 만족도)’ 에 대해 종합적으로 평가하여 평점을

매기거나 문장형태로 리뷰를 작성한다. 류일한 등 (2017)은 게스트가 남긴

리뷰에 호스트 피드백이 구매 의도에 영향을 미치는지를 분석하여 의미 있

는 결과를 도출하였는데, 이 연구를 통해 게스트의 리뷰뿐만 아니라 호스

트의 리뷰 피드백의 중요성을 인식하게 되었다. 최근 해외연구에서도 에어

비앤비 숙박서비스 온라인 리뷰의 중요성에 대한 연구가 진행되었다

(Bridges, & Vásquez, 2018; Lawani et al, 2019; Cheng, & Jin, 2019). 리

뷰를 통해 에어비앤비를 이용하는 고객에 대한 인식 연구가 필요해지는 시

점에서 국내연구 윤동원·이성림(2019)은 에어비앤비 온라인 커뮤니티 클리

앙(www.clien.net)에서 에어비앤비와 관련된 게시글을 수집하여 텍스트 마

이닝 분석을 통해 빈도 분석, 군집 분석, 사회연결망 분석을 실시하여 소비

자의 긍정적·부정적 인식의 관한 연구를 진행하였다.
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따라서 본 연구에서는 호텔 관광 분야의 선행연구를 고찰하고, 최근 에

어비앤비의 온라인 리뷰 연구 동향을 파악하여 온라인 정보를 수집한 데이

터를 통해 다각도의 방법론을 적용하여 고객이 인식하는 요인들에 관한 탐

색적인 연구를 진행하고자 한다.
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제 4 절 텍스트 마이닝

1. 텍스트 마이닝

오늘날 텍스트 마이닝(text mining)은 빅데이터 분석 또는 데이터 과학

의 대표적인 한 분야이다(김수현·이영준·신진영·박기영, 2019). 다양한 분야

에서 생성되는 데이터의 대부분은 정돈되지 않은 비정형 데이터의 형태로

이를 이용한 분석에 대한 관심도 점점 증가하고 있다. 텍스트 마이닝은 텍

스트(text)를 이용한 데이터 마이닝(data mining)이라고도 말할 수 있는데,

텍스트를 사용하여 패턴이나 관계를 추출하고 그 안에 의미 있는 정보나

가치를 발굴하여 해석하는 일련의 과정을 통칭한다. 즉, 텍스트 마이닝은

다양한 포맷(웹 콘텐츠, PDF, 마이크로소프트 오피스 파일, XML, 텍스트

파일 등)의 문서로부터 데이터를 획득해 이를 문서별 단어의 행렬(matrix)

로 만들어 추가분석이나 데이터 마이닝 기법을 적용해 통찰(insight)을 얻

거나 의사결정을 지원하는 방법이라고 할 수 있다(한국데이터산업진흥원,

2014). 텍스트 마이닝은 비구조화된 텍스트로부터 흥미 있고 유용한 패턴

을 찾아내는 과정으로, 정보 추출·정보 검색·자연어 처리·텍스트 요약·자동

분류 등에서 사용되는 기법을 결합하여 사용하는 것으로 텍스트로부터 이

전에 알려지지 않은 숨겨진 지식을 찾아내는 것이 핵심이다(김수연, 2006).

IBM 보고서(2015)2)에 따르면 전 세계 데이터의 80%가 텍스트와 같은

비정형 데이터(unstructured data)로 이루어져 있다. 우리가 매일 접하는

언어와 텍스트에는 풍부한 정보가 내재 되어 있으나, 하루에도 수백만 건

2) IBM보고서: https://www.ibm.com/blogs/watson/2016/05/biggest-data-challenges-might-not-even-know/
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의 문서가 생산되는 오늘날에는 인지능력만으로 방대한 텍스트 자료를 처

리하는 데는 한계가 있다. 이제는 텍스트 마이닝으로 컴퓨터의 방대한 텍

스트 데이터를 자동으로 분석하게 함으로써 유익한 정보를 효율적으로 얻

을 수 있게 되었다.

이런 텍스트 데이터는 4차 산업과 빅데이터 분석 기술 발전 등에 힘입어

최근 새로운 정보의 원천으로 인식되고 있다. 텍스트 마이닝은 연산이 어

려운 비구조적 텍스트 데이터를 수치화 또는 벡터(vector)화하여 구조화된

자료로 변환시킴으로써 정보의 원천으로 활용하게 하는 기술이다(김수현

등, 2019). 텍스트 마이닝은 텍스트 기반 데이터로부터 자연어 처리 기법

(NLP: natural language processing)을 근간으로 기존에 알려지지 않은 유

용한 지식을 발견하기 위한 목적으로 언어(텍스트)와 기계적 알고리즘에

의해 사용자가 관심을 가지는 정보를 자동적으로 추출하는 프로세스를 의

미한다(Hotho, Nürnberger, & Paaß, 2005). 텍스트 마이닝 기법을 활용하

여 과거에는 분석이 어려웠던 질적 데이터(텍스트)의 분석이 가능해졌고,

실시간으로 생성되는 엄청나게 많은 데이터를 분석할 수 있는 기술이 현실

화되고 있다. 새롭게 생성되는 질적 데이터를 이해하고 유용한 지식을 추

출하여 현재의 주요 이슈를 탐지하고 모니터링하여 미래를 예측하기 위한

연구도 활발히 진행되고 있다(백영민, 2017).

본 연구에서 활용한 분석 기법 툴(tool)인 R은 텍스트 마이닝의 함수 패

키지를 설치하여 사용하는 방식으로, 텍스트 마이닝을 위한 함수 라이브러

리로 텍스트 마이닝의 첫 글자를 따서 만든 ‘tm 라이브러리’는 방대한 양

의 텍스트를 효과적이고 효율적으로 처리할 수 있다. 텍스트 마이닝에서는

절차에 따른 다양한 용어를 사용하고 있는데, 텍스트 마이닝이 적용되는

전체 텍스트 데이터를 ‘말뭉치(corpus)’ 또는 ‘텍스트 말뭉치(text corpus)’

라고 부른다. 말뭉치는 “대용량의 정형화된 텍스트 집합(large and
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structured set of text)”으로 정의된다(Miner, Elder, & Hill, 2012). 그리고

데이터를 전처리(preprocessing)하는 과정에서 많은 자연어 처리 알고리즘

이 단어 수준의 텍스트 분석에 근거하는데, 단어를 식별해내는 것을 토큰

화(tokenization)라고 한다. 이는 텍스트가 주어졌을 때 이를 하나의 유용한

의미 단위들로 분해(parsing)하는 과정이다.3) 그러나 토큰화된 모든 문자열

을 분석에 사용할 수 있는 것은 아니다. 언어에는 자주 사용되지만 별 의

미가 없이 관용적으로 사용되는 단어들이 상당수 존재한다. 이런 단어들은

제거해 줌으로써 분석의 효율을 높일 수 있다. 이런 단어를 불용어(stop

words)라고 한다(김수현 등, 2019).

텍스트 마이닝을 활용한 연구가 다양한 분야에서 활발히 진행되고 있다.

학술논문의 연구 동향 분석(김성근·조혁준·강주영, 2016; 황서이·황동열,

2018; 김희섭·강보라, 2019b)이나, 트위터와 같은 SNS의 데이터를 활용한

사회적 이슈 분석(곽수정·김현희, 2019; 이혜진·최자영, 2019), 온라인 리뷰

를 활용한 고객 유형 분석 등의 연구(심영석·김홍범, 2016; 류일한 등,

2017; 곽민정 등, 2019; 임영희·김홍범, 2019)에서 활용되고 있다.

2. 텍스트 마이닝 기법 종류

텍스트 마이닝 방법에는 분류(classification), 군집화(clustering), 정보 추

출(information extraction), 네트워크 분석(network analysis), 감성분석

(sentiment analysis), 토픽 분석(topic tracking), 개념분석(concept linkage)

등이 있는데(Fan, Wallace, Rich, & Zhang, 2006), 이런 분석 기법들의 사

용 의도는 데이터의 성격, 연구자의 판단과 연구의 목적에 따라 달라질 수

3) 하나의 의미를 나타내는 일련의 문자열은 영어에서는 단어가 되겠지만 한국어에서는 조사가 붙게 

되므로 이를 제외한 어근 등의 형태소가 된다. 형태소는 일정한 의미가 있는 가장 작은 말의 단위

로 한국어 텍스트를 분석할 때는 형태소를 기준으로 분석하므로 영어에 비해 훨씬 복잡한 알고리

즘으로 토큰화 작업이 필요하다(김수현 등, 2019).



- 38 -

있다. 텍스트 마이닝 과정은 크게 데이터 수집, 데이터 전처리, 단어(키워

드) 추출, 정보 분석으로 나눌 수 있다. 다시 크게 3단계로 나누면, 텍스트

데이터를 수집한 후 전처리 과정을 거쳐 비정형에서 정형의 형태로 변경하

는 과정이 1단계이고, 전처리 과정을 통해 형태소 단위로 분해하고 불용어

를 제거하거나 문법적 오류를 교정하는 작업을 통해 텍스트 분석이 가능한

형태로 변환하는 것이 2단계이다. 마지막 3단계는 전처리를 거친 데이터는

정보 추출, 요약, 군집화 등의 분석이 가능해진다. 다음은 본 연구에서 활

용한 텍스트 마이닝 기법의 종류이다. 가장 먼저, 언급 빈도 분석이 있고,

그다음으로 워드 클라우드, 토픽 모델링, 감성분석을 진행하였다.

가. 언급 빈도 분석 

언급 빈도 분석(term frequency)은 전체 문서에서 특정 단어가 등장하는

빈도수를 확인하는 분석이다. 문서 내에서 자주 언급되는 단어가 무엇인지

를 확인할 수 있는 분석 기법으로 텍스트 마이닝 분석 과정에서 가장 먼저

도출되는 결과값이다. 본 연구에서는 사용자 후기인 온라인 리뷰 텍스트를

분석하기 위해 가장 기본적인 문서 내 단어 언급 빈도를 사용하였다.

텍스트 마이닝을 활용하는 연구에서 반드시 사용하는 분석이 언급 빈도

분석인데, 이정헌(2013)은 호텔이 고객에 제공하는 가치를 ‘기능적 가치’,

‘정서적 가치’, ‘가격대비 가치’ 등으로 나누고, 200여 개 온라인 리뷰의 내

용을 분석하여 각 가치 관련 속성들의 언급 빈도와 상세 내용을 확인하였

다. 이선미·배광현·이규범·이진희·곽민정(2016)은 국내 400여 개 호텔에 대

한 1만여 개 리뷰를 대상으로 언급 빈도 분석을 수행하였다. 이들은 ‘고객

유형별’, ‘호텔등급별’, ‘계절별’, ‘연도별’ 언급 빈도에 차이를 검증하였다.



- 39 -

나. 워드 클라우드 

문서의 전처리 과정을 거쳐 단어의 품사별로 빈도를 계산하게 되면, 이

를 활용하여 다양한 시각화를 할 수 있다. 이러한 시각화 과정은 문서의

주제, 특징 등을 보다 직관적으로 표현할 수 있어 보편적으로 사용되는 방

법이다. 빈도를 기준으로 그래프를 그릴 수도 있겠으나, 워드 클라우드

(word cloud)는 빈도에 비례하여 단어의 크기를 나타내어 말뭉치를 시각화

하는 방법으로 문서의 특징을 보다 직관적으로 나타내어준다(김수현 등,

2019).

박홍식·김주일(2019)은 워드 클라우드를 활용하여 사회적 사건 전후를

비교 분석하였는데, 상위 빈도 단어들의 차이를 직관적으로 확인할 수 있

었다. 곽수정·김현희(2019)도 역시 사회적인 현상에 대한 빈도 단어를 도출

하여 워드 클라우드로 시각화하였다. 이은영·주경희·이두희(2019)는 최근

10년간 소비자학 연구 동향을 파악하기 위해 워드 클라우드 기법을 활용하

였다.

다. 잠재디리클레할당(LDA: latent dirichlet allocation) 기반 토픽 모델링

토픽 모형(topic models)은 머신 러닝 분류 기법과 유사하게 데이터의 차

원을 축소하거나 이를 바탕으로 데이터를 분류하는 기법이다(김수현 등,

2019). 토픽 모델링(topic modeling)은 주로 비구조화된 텍스트 문서에서

새로운 정보를 추출하기 위한 연구에 많이 활용되고 있으며, 특정 분야의

주제 및 동향을 파악하는데 효과적인 수단으로 제안되고 있다(이금실·이인

주·이영경, 2018). 토픽 모델링은 전체 문서 집합에서 나타나는 의미론적

구조를 탐색하기 위해 사용되는 텍스트 마이닝 기법으로 문서 집합 내에
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숨겨져 있는 주제(topic)를 다양한 통계적 방법을 활용하여 표현하는 것을

말한다. 이러한 토픽 모델링은 어떤 문서의 토픽이 여러 개의 추상적인 토

픽으로 구성되어 있으며, 각각의 토픽은 여러 단어의 집합으로 구성되어

있다는 것을 전제하고 있다. LDA는 문서 내의 잠재된 토픽을 추정하는 것

으로 어떤 단어들을 어떠한 토픽에서 선택하여 배치할 것인지 각각의 파라

미터(parameter: , )로 모델링하는 기법이다(박종도, 2019).

본 연구에서는 R을 활용하여 토픽 모델링을 실시하였다. 토픽 모델링은

문서와 단어로 구성된 행렬(dtm)를 기반으로 문서에 잠재되어(latent)있다

고 가정된 토픽의 등장확률을 추정하는 일련의 통계적 텍스트 처리기법을

일컫는다(Blei, & Lafferty, 2009; Blei, Ng, & Jordan, 2003). R의

‘topicmodels’ 라이브러리를 이용하면 LDA를 추정할 수 있다. 말뭉치를 사

전처리한 후 dtm으로 구성했을 경우, dtm의 가로줄에는 문서가, 세로줄에

는 단어가 배치된다. 따라서 dtm은 M 개의 문서( )와 N개의 단어()로

구성된 행렬이다. 말뭉치는 일련의 문서들의 집합이다. 다시 말해 말뭉치를

측정의 최상의 단위라고 가정할 때 특정 문서( )는 말뭉치에 배속되어

(embedded)있다. 이를 수학적으로 표현하자면, 말뭉치를 D라고 할 때 말뭉

치는 D = {    }과 같다. 문서는 일련의 단어들의 집합이다. 문서

와 단어의 관계는 말뭉치와 문서의 관계와 본질적으로 동일하다. 즉, 하위

단위인 문서들이 상위 단위인 말뭉치를 구성하듯, 하위단위인 단어들은 상

위 단위인 문서를 구성한다. 따라서 단어는 문장을 구성하고, 다시 문서는

말뭉치를 구성한다. 이를 수학적으로 표현하자면, 특정 문서( )는  =

{ }으로 표현된다(문서에서 나타나지 않은 단어의 경우 

= 0이라고 할 수 있다). 그리고 단어는 잠재된 특정 토픽을 나타내는 관측

이다. 토픽은 관측된 단어들을 통해서 추론할 수 있다고 간주한다. 이때 단

어들의 집합인 문서에서 특정한 잠재토픽이 등장할 확률은 다음 <그림
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2-2>와 같이 표현할 수 있다.

<그림 2-2> LDA 토픽 모델링 모형

토픽 모델링 기법의 장점은 특정 비정형 텍스트 자료에 대한 맥락적 이

해를 돕는데 활용할 수 있다. 주어진 문서에서 단어 수를 분석하고 해당

문서가 어떤 주제들과 함께 출현하고 연결되는지에 따라 분류하여 예측하

는 알고리즘이다. 주제를 특정하기가 어려운 문서들의 조합에서 등장하는

확률을 반복적으로 계산하여, 출현 확률이 높은 단어들의 조합과 연결을

통해 주제의 가능성이 높은 단어들을 그룹화하는 방법이다. 이것은 특정

문서집단이 어떤 맥락과 범주에서 기술되었으며, 초점이 맞춰져 있는지 알

아내는 데 사용한다.

토픽 모델링의 중심 아이디어는 문서는 다양한 단어들의 결합체이고, 단

어들 간의 특정 관계에 따라 군집화하면 몇몇 토픽들로 유형화될 수 있으

며, 단어들이 모여 생성된 토픽들을 조합하면 또 하나의 문서로 구성되는
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계층적 구조가 개발되는 것이다(김지은·백순근, 2016). 토픽 모델링을 수행

하기 위해서는 연구자들이 토픽의 개수를 미리 지정해야 하는데, 일반적으

로 토픽을 임의로 여러 개로 정한 다음, 도출되는 결과 중 타당해 보이는

수를 토픽의 수로 정하거나 복잡계(complexity system)4)개념을 활용하여

토픽의 개수를 결정할 수 있다(Hornik, & Grün, 2011).

이러한 토픽 모델링은 사회과학 분야에서 널리 활용될 뿐만 아니라 다양

한 분야의 연구 동향을 분석하는 데 자주 활용된다(김성근 등, 2016; 한성

수·양동우, 2017; 김희섭·강보라, 2019a; 윤정현·박태정, 2019).

라. 감성분석 

감성분석은 텍스트에 나타난 감정을 분류하거나 수치화하여 객관적인 정

보로 바꾸는 기술을 뜻한다(Jang, Park, & kim, 2015). 긍정과 부정 등 감

성에 대한 분석을 ‘sentiment analysis’라 하며 국내에서는 ‘감성분석’이라는

용어로 번역되어 사용되고 있다(오연주·채수환, 2015). 인간은 언어를 이용

해 자신의 생각과 느낌을 전달한다. 앞에서 소개했던 토픽 모델링이 ‘텍스

트가 다루는 대상’을 파악하는 텍스트 마이닝 기법이었다면, 감성분석은

‘텍스트에 담겨져 있는 태도’를 추정하는 텍스트 마이닝 기법이다. 토픽 모

델링이 텍스트에 내재 되어 있을 것으로 가정되는 토픽을 구현하는 단어들

을 추출하여 토픽을 추정하듯, 감성분석 역시 텍스트에 사용된 단어가 내

포하는 감정을 추정한다. 예를 들어 ‘선거(election)’라는 단어가 많이 등장

하는 논문이 ‘정치(politics)’토픽을 다룰 것으로 예측하듯, ‘좋은(good)’이라

는 단어를 많이 사용하는 텍스트는 ‘긍정적(positive)’ 감정을 전달한다고

4) 복잡계(complexity): 수많은 복잡한 자연현상들이 특정한 상호작용에 의해 연결되어 있으며 이러

한 상호작용은 비선형적이며 특정한 관계가 있다고 정의한다. 복잡하고 다양한 자연 및 사회현상

을 이해하기 위하여 창발현상(emergent behavior)이나 상호작용하는 현상으로 접근할 필요가 생

긴다. 여기서 창발 현상은 상호관계에 의해 새로운 현상과 질서가 나타나는 현상을 말한다. 
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추정할 수 있다. 감성분석이나 토픽 모델링이나 사실 텍스트에 사용된 단

어나 표현을 이용해 문서의 특성을 추정한다는 점은 동일하다.

본 연구에서 감성분석을 위해 사용한 R은 전 세계에서 통용되는 툴(tool)

로 다양한 언어를 분석할 수 있다. 다만 각각의 언어를 분석하는데 사용하

는 패키지는 다르기 때문에 유의해야 한다. R에서 한국어 감성분석을 할

경우 설치해야 하는 패키지는 ‘KoNLP’라는 함수 패키지고, 한국어 분석을

가능하게 해준다. 그리고 영어 같은 경우는 감성분석을 하는 경우 대중적

으로 사용 가능한 감성사전과 텍스트 정제에 필요한 불용어(stopwords) 사

전도 있지만, 한국어의 경우는 사용자 기반으로 사전을 구축하여 분석을

하는 경우가 일반적이다. 따라서 본 연구에는 내국인 온라인 리뷰를 분석

하기 위한 한국어 텍스트 마이닝을 실시하기 위해 불용어 사전과 감성사전

을 사용자 기반으로 구축하고 분석에 사용하였다.

최근에는 리뷰 텍스트에 나타난 사람들의 의견, 감정을 분석하는 감성

분석이 주목을 받고 있다. 송보미 등(2011)은 영문 리뷰에 대한 감성분석을

바탕으로 고객이 기대한 품질 수준과 고객이 인지한 품질 수준 사이의 차

이를 측정하는 서비스 품질 갭 분석 방법론을 제안하였다. 박경배·하성호

(2015)는 영문 리뷰를 대상으로 감성분석을 통한 호텔 평판관리 프레임워

크를 제안하였다. 문서(리뷰) 단위 감성분석을 통해 리뷰를 긍정감성 리뷰

와 부정감성 리뷰로 구분하고, 부정감성 리뷰에 대해서는 토픽 모델링을

추가 실시해 소비자들의 불평 및 불만사항 유형을 추출하는 방향을 제시하

였다. 홍태호·니우한잉·임강·박지영(2018)은 세계 6개 도시에 위치한 호텔

들의 온라인 영문 리뷰를 수집하고 R을 활용하여 토픽 모델링과 감성분석

을 결합한 모형을 제안하였다. 임영희·김홍범(2019)도 외래관광객의 온라인

영문 리뷰를 활용하여 빈도 분석을 실시하고, 추가적인 텍스트 마이닝 기

법을 활용한 감성분석을 통해 만족과 불만족의 단어들을 추출하는 분석을
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실시하였다.

이처럼 대부분의 국내 감성분석 연구는 그 수나 활용사례 측면에서 아직

초기단계에 있을 뿐만 아니라 대부분 영문 리뷰를 대상으로 하고 있어 국

내호텔 국문 리뷰에 대한 연구 필요성이 제기된다. 공효순·송은지(2014)는

예외적으로 국내호텔 국문 리뷰를 대상으로 감성분석을 수행하였다. 호텔

만족도 평가요소를 외부환경·객실·프런트·식음료·기타 부대시설의 5가지로

나누고 국내 3개 특급호텔에 대한 평가요소별 감성분석을 진행하였다. 최

근 에어비앤비 관련 해외연구에서도 감성분석을 활용하였는데, Lawani et

al(2019)은 미국 보스턴지역의 에어비앤비를 대상으로 리뷰와 가격 데이터

를 활용하여 감성분석을 실시하였다. 따라서 본 연구에서는 아직 연구가

미흡한 국문 리뷰 데이터인 내국인 데이터를 활용하여 감성분석을 실시하

고자 한다.
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제 3 장 연구 조사 설계

제 1 절 연구 절차 및 방법

이론적 배경을 바탕으로 본 연구는 웹 크롤링 방식으로 수집한 수치 데

이터와 텍스트 데이터를 저장하였고 이들 데이터 중 리뷰 데이터는 텍스트

마이닝 기법을 통하여 자연어 처리 분석을 수행하였다. 자연어 처리 분석

이 완료된 후, 수치화된 언급 빈도가 높은 단어들을 중심으로 호스트 등급

별로 시각화하였고, 전체 리뷰 데이터를 통해서 주제를 도출할 수 있는 토

픽 모델링과 리뷰 문서 전체의 감정을 확인할 수 있는 감성분석을 실시하

였다. 감성분석에 사용한 감성사전은 사용자 기반 감성사전을 구축하여 에

어비앤비 내국인의 리뷰 전체의 긍정과 부정의 비율을 확인할 수 있었다.

그리고 연구자가 선정한 에어비앤비 숙박서비스 선택 속성요인과 전반적

만족도(평점)와의 영향관계를 호스트 등급별 차이로 검증하였다.

기존의 연구들을 살펴본 바와 같이 에어비앤비 숙박서비스의 선택 속성

요인들이 전반적 만족도에 유의미한 영향관계가 있다는 것을 확인하였다

(권혁진 등, 2017; 류일환 등, 2017; 김진한·강우성, 2018; 김지희·이건웅,

2019; 주위에치·김소연, 2019; 정은별·이형룡, 2020). 기존 에어비앤비에 관

한 연구들은 다양한 주제들로 다루어져 왔으며 그 중 ‘선택 속성’, ‘리뷰의

수’, ‘가격의 영향’, ‘호스트의 특성’ 등(권혁진 등, 2017; 김진한, 2019; 정은

별·이형룡, 2020)의 각각의 주제들로 기존 설문조사 방식의 계량적 연구 위

주로만 이루어져 왔다. 정은별·이형룡(2020)은 최근 에어비앤비를 이용하는

내국인 고객의 선택 속성에 대해 연구를 진행하였는데, 기존 설문조사 방

식으로만 진행함에 따른 한계점으로 빅데이터 분석 기법을 활용하여 확장
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된 연구의 시도가 필요하다고 판단하였다.

본 연구에서는 이러한 선행연구를 토대로 온라인 데이터에서 수집된 리

뷰, 평점, 가격(숙박료), 숙소 지역 등의 자료에서 도출될 수 있는 의미들을

텍스트 마이닝을 통해 확인하고 탐색적 연구에서 밝혀낸 에어비앤비 숙박

서비스 이용고객의 온라인 리뷰 선택 속성요인이 전반적 만족도에 미치는

영향과 호스트 등급별 차이가 있는지를 확인하기 위해 다음과 같은 연구

과제를 설정하였다.

연구 과제 1: 수집된 숙소 지역 데이터를 활용하여 서울지역 숙소 분

포 특성을 확인한다.

연구 과제 2: 리뷰 텍스트 데이터 내 숨겨진 의미를 도출하기 위해 다

양한 텍스트 마이닝 기법을 활용하여 에어비앤비 숙박서

비스를 이용한 내국인 고객들의 인식에 대해 고찰한다.

연구 과제 3: 텍스트 마이닝 기법들을 통해 도출된 에어비앤비 숙박서

비스 결정(선택) 요인들과 전반적 만족도 간의 영향관계

를 검증한다.

연구 과제 4: 호스트 등급에 따른 조절효과를 통해 전반적 만족도 간

의 차이를 검증한다.

연구 과제를 분석하기 위하여 기존의 선행연구를 토대로 리뷰 데이터를

수집하였다. 리뷰의 내용들은 여러 에어비앤비 숙박서비스 선택 속성에 관

하여 기록되어 있으나 본 연구에서는 에어비앤비가 운영하는 홈페이지에

있는 측정 항목을 참고하여 연구자가 선정한 선택 속성을 리뷰에서 찾아내

어 수치 데이터로 변환하였다. 이 수치 데이터를 전반적 만족도 영향관계

분석에 활용하였다.
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위와 같은 연구 과제를 해결하기 위해 본 연구의 절차를 <그림 3-1>과

같은 체계로 진행한다.

<그림 3-1> 온라인 리뷰 분석 연구 절차
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자료 수집 단계에서는 에어비앤비의 온라인 정보를 웹 크롤러를 통해 수

집하여 자료 분석이 가능한 형태로 데이터 전처리한 후 저장한다[①,②].

다음으로 텍스트 마이닝 단계에서는 저장된 리뷰 데이터를 텍스트 마이

닝 기법을 활용하여 자연어 처리(NLP: natural language processing) 및

형태소 분석을 실시하여 데이터 전처리(data preprocessing)를 수행하고[③,

④], 가장 먼저 실시하는 언급 빈도 분석(term frequency)[⑤]과 상위 빈도

단어를 활용하여 전체와 호스트 등급별로 분류하여 시각화한 워드 클라우

드(word cloud) [⑥]을 실시하고, 형태소 분석으로 분류된 리뷰 데이터를

다시 말뭉치(corpus)형식으로 변환하는데 비구조화 텍스트 데이터를 구조

화 자료형태인 문서×단어 행렬(DTM: document-term matrix)로 변환하여

분석에 적합한 형태로 데이터를 가공한다. 이후, 텍스트 마이닝 분석 기법

중 토픽 모델링[⑦]과 감성분석[⑧]을 실시한다.

다음으로 온라인 리뷰 정보의 수치 데이터를 활용하여 서울지역의 에어

비앤비 숙소 분포 특성을 파악[⑨]한다. 그리고 수치 데이터로 변환된 선택

속성 데이터를 통해 전반적 만족도와의 영향관계를 분석하기 위해 다중회

귀분석을 실시한다[⑩]. 그리고 호스트 등급별 조절효과를 검증하기 위해

위계적 회귀분석을 실시한다[⑪].

<그림 3-2>는 위의 연구 흐름에 따른 목적 및 방법에 관한 설명을 그림

으로 작성한 것이다.



- 49 -

<그림 3-2> 연구 흐름에 따른 목적 및 방법
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자료수집과 선택 요인측정을 위한 표본 설계와 분석 방법 요약은 <표

3-1>과 같다.

<표 3-1> 연구 절차의 요약

분석 과정 데이터 수집
에어비앤비 숙박선택

속성요인 도출

선택 속성요인이 전반적
만족도 간에 미치는 영향,
호스트 등급별 차이검증

분석에
사용된
데이터

에어비앤비 공식
사이트

(airbnb.co.kr)

수집한 리뷰 데이터에서
추출한 단어(keyword)

• 변환된 수치 데이터
• 평점(rating)

유효표본 • 리뷰: 1,545개

2020.06.03.~2020.06.04. 1박 성인 기준으로 설정하고 홈페이
지에 노출된 308개의 호스트 숙소에서 리뷰가 없는 숙소를
제외하여 281개의 데이터로 숙소 지역 분포 특성 확인

281개 숙소에서 국문 리뷰만 수집하기 위해 다른 외국어만
있는 숙소를 제외하여 수집, 총 146개의 내국인이 이용한
호스트 숙소에서 한국어 텍스트 리뷰 1,545개 수집

활용 분석
JAVA를 이용한

웹 크롤링

텍스트 마이닝 기법

• 언급 빈도 분석
• 워드 클라우드
• 토픽 모델링
• 감성분석

• 다중회귀분석
• 위계적 회귀분석

결과분석에
사용된
프로그램

• Java, Deep Learning
• Excel

• R
• Excel

• SPSS 25.0
• Excel

<표 3-1>를 살펴보면 서울의 에어비앤비 숙박서비스를 이용한 호스트

숙소 146곳의 리뷰 1,545개의 표본을 수집하였다. 분석에는 R과 excel을 이

용하여 텍스트 마이닝 기법을 통해 에어비앤비 숙박선택 속성요인을 도출

하고, 도출된 요인을 연구자가 자체 코딩하여 수치 변수화하고 SPSS 25.0

을 활용하여 다중회귀분석을 실시하고, 호스트 등급별 조절효과를 검증하

기 위해 위계적 회귀분석을 실시한다.
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제 2 절 자료수집 대상 선정

자료수집 대상 선정으로 에어비앤비의 내부 데이터와 설문조사 결과에서

‘2018년 한국경제 파급효과’에 대한 분석을 실시한 결과 2018년 한 해 동안

1조 3,700억 원(12억 5,000달러)의 경제적 효과를 보았고, 이것은 전 세계

에어비앤비 운영 지역 중 16위에 해당하는 성과이다(에어비앤비, 2019). 그

리고 2018년 10월 10일 ‘세계지식포럼’의 연사에서 에어비앤비 아시아·태평

양 정책 총괄 대표는 한국의 경우 2018년 1월 1일 기준 전국 에어비앤비

숙소는 3만 7,100곳이라고 했다. 2017년 에어비앤비를 방문한 게스트는 188

만 8,000명에 달했고, 그 중 내국인은 123만 1,500명으로 전체의 65%나 차

지한다고 했다(안갑성, 2018). 위의 조사 데이터 결과와 같이 에어비앤비는

한국경제에 큰 영향력을 갖추고 있다고 판단하고 충분히 연구할 가치가 있

어 본 연구에서의 자료수집 대상을 에어비앤비로 선정한다.

다음으로 본 연구에 사용될 데이터를 수집하기 위해 수집지역을 선정한

다. 최근 에어비앤비 주제의 해외 연구사례를 보면 Cheng, & Jin(2019)는

호주 시드니의 에어비앤비의 특징에 대해 연구하였고, Lawani et al(2019)

는 미국 보스톤 지역을 대상으로 온라인 리뷰를 수집하여 리뷰와 가격에

대한 감성분석을 실시하였다. 이와 같이 최근 해외 연구사례에서 보면 특

정 지역을 연구 대상으로 선정하는데 유명한 관광지역이라는 특징을 알 수

있다. 국내 선행연구 사례를 보면 허지정·노승철(2018)은 에어비앤비 서울

지역을 대상으로 에어비앤비 특성과 공간분포 분석을 실시하였고, 박소민·

양승우(2020)은 서울지역의 에어비앤비 입지적 특성에 대한 연구를 진행했

다. 두 연구 모두 지리적 특성을 중심으로 연구가 진행된 것이 특징인데,

아직 서울지역을 대상으로 한 온라인 리뷰 분석은 거의 없는 것을 확인할
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수 있다. 이에 본 연구에서는 해외사례를 참고하여 유명 관광지를 가장 많

이 분포되어있는 ‘서울’을 수집지역으로 선정한다.

최근 해외연구에서는 에어비앤비의 온라인 리뷰 관련정보를 바탕으로 한

연구들이 꾸준히 이루어지고 있다(Ert et al, 2016; Bridges, & Vásquez,

2018; Lawani et al, 2019; Cheng, & Jin, 2019). 이와 같이 에어비앤비 온

라인 리뷰를 활용한 연구가 다양한 주제로 이루어지고 있지만, 국내에서는

에어비앤비 온라인 리뷰를 활용한 연구들은 해외 지역의 리뷰를 사용한 연

구(류일한 등, 2017)로, 국내 내국인 중심의 국문 리뷰를 분석한 사례는 거

의 없는 실정이다. 내국인 연구가 최근 이루어졌지만, 이 역시도 기존 설문

지 방식의 연구로 진행했다(정은별·이형룡, 2020).

따라서 본 연구에서는 에어비앤비의 온라인 리뷰에서 내국인 관광객이

호스트 숙소를 이용한 후 작성된 온라인 리뷰를 조사 수집 대상으로 한다.

아래 <그림 3-3>은 에어비앤비의 온라인 리뷰 형태이며 텍스트와 평점

(rating)으로 이루어진 구조를 확인할 수 있다.

<그림 3-3> 에어비앤비 리뷰 및 평점 형태
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제 3 절 자료수집 및 전처리

1. 웹 크롤러(web crawler)를 통한 자료수집

웹 크롤러(web crawler)는 리뷰, 상품평 등과 같은 방대한 웹 문서를 제

공하는 웹에서 특정 사이트의 웹 문서를 자동으로 수집하는 기술을 뜻한다

(김광영·이원구·이민호·윤화묵·신성호, 2011). 웹 크롤러를 통해 자료를 수

집하여 이를 활용한 연구로 도해용·이애주·강한훈(2012)은 레스토랑 평가

사이트인 ‘윙스푼’의 리뷰를 수집하여 레스토랑 만족도 평가에 관한 연구를

하였고, 심영석·김홍범(2016)은 웹 크롤러를 통해 서울의 관광지 63곳의 외

래관광객의 온라인 리뷰를 수집하여 관광지 이미지 구성요인을 검증하였

다. 류일한 등(2017)은 에어비앤비 공식 페이지에서 리뷰를 수집하여 호스

트의 리뷰 피드백과 위시 리스트를 종속변수로 하는 구매 의도와의 영향관

계 연구를 하였다. 임영희·김홍범(2019)은 웹 크롤러를 활용하여 트립어드

바이저 리뷰 자료를 비즈니스호텔, 리조트호텔, 공항호텔별로 수집하여 감

성분석과 회귀분석에 활용하였다.

따라서 본 연구에서도 웹 크롤러를 통하여 자료를 수집하였으며, 아래 <그

림 3-4>는 에어비앤비 서울 숙소 1개를 선정하여 웹 크롤링하고, 수집된

리뷰를 확인할 수 있다. 홈페이지에서 보여지는 정보는 리뷰들, 게스트 이

름, 호스트 숙소 지역, 슈퍼 호스트인지 일반 호스트인지 외에도 다양한 정

보가 수집 가능하지만, 분석 전 데이터를 전처리할 때 더 많은 시간을 할

애해야 하기 때문에 가능한 한 효율적으로 전처리하기 위해서 연구자는 연

구 목적에 맞게 계획하고 주제에 맞는 데이터 정보만을 수집한다. 그래서
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본 연구는 숙소 지역, 슈퍼 호스트 유무, 텍스트 리뷰, 가격(숙박료)과 홈페

이지 검색 상에는 노출되어 있지 않지만, 웹 크롤링을 한 결과에는 게스트

들의 평점이 수집된 것을 확인하여 본 연구에서는 표본을 각각의 게스트의

리뷰와 평점이 주어진 데이터 정보로 분석에 활용한다. <그림 3-5>는 수

집된 데이터의 정제 전 raw data 자료이다.

<그림 3-4> 에어비앤비 웹 크롤링 수집 샘플 데이터
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<그림 3-5> 최초 수집된 raw data 형태

이러한 웹 크롤링 기법을 통해 서울지역의 308곳의 호스트 숙소를 수집

하였고, 그 중 리뷰가 없는 숙소를 제외하고 총 281개의 숙소의 데이터 표

본을 수집, 저장 후 R을 사용하여 지역별 데이터 분포 특성을 확인한다.

그 후 국문 리뷰를 제외한 외국어 리뷰만 있는 숙소는 최종 표본에서 제외

하여 내국인 국문 리뷰만을 선정하여 최종 숙소는 146개이고, 총 게스트의

리뷰 수는 1,545개로 선정하고 리뷰에서 수집한 수치 데이터와 연구자가

변수화한 수치 데이터를 합한 새로운 최종 파일을 엑셀에 저장한다. 저장

한 파일의 형식은 아래 <그림 3-6>과 같다.
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<그림 3-6> 데이터 분석 전 최종 데이터 파일 구성

2. 자료 전처리(data preprocessing)

텍스트 마이닝에서 전처리는 일반적인 텍스트 데이터들을 컴퓨터가 처리

하기 쉽도록 변환하는 작업으로 특정 단어와 관련된 문서들을 신속하게 검

색할 수 있도록 인덱스(index) 파일을 만드는 과정이며 수집한 데이터를

분석하기 위해서는 전처리가 필수적이다(김근형·오성열, 2009). 자연어 처

리는 텍스트 마이닝한 데이터에 대하여 불용어 처리, 구두점 제거, 숫자 제

거, 공백 제거를 실시하는 것이다(Hotho et al, 2005).

본 연구는 내국인을 중심으로 한국어 텍스트를 분석하는 것이 목적으로,

이전 선행연구의 영문 리뷰에서 사용했던 R 함수 패키지는 적용이 불가하

여, 한국어 텍스트 분석 툴을 사용해 전처리 과정과 형태소 분석을 실시하

였다. R에서는 한국어 텍스트를 돕기 위한 패키지가 있는데, ‘KoNLP’라는

패키지를 다운로드 받아야 하는데, 최근 R버전이 업그레이드 되면서 구버
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전인 ‘KoNLP’설치를 수동으로 처리하여야 하고, 반드시 이 패키지를 설치

하기 전 ‘Java’를 설치해야 하는 번거로움이 있지만, 현재는 이 툴 말고는

방법이 없다. 이 의미는 R에서 한국어 텍스트를 분석하는 방법은 영어 텍

스트에 비해 조금 번거로운 단점이 있다. 그리고 한국어 텍스트를 분석할

때 불용어를 제거할 때는 영어와 같이 ‘SMART’나 ‘en’과 같은 불용어 사

전이 없어서 본 연구에서는 연구자가 1,545개의 리뷰 전체를 이해하고 파

악한 후 ‘사용자 불용어 사전’을 구축하여 전체 데이터에서 불용어를 먼저

제거하고, 구두점, 공백 등을 제거 후 형태소 분석을 실시한다. ‘KoNLP’ 패

키지 안에는 한국어 텍스트에서 명사만을 추출해주는 함수 ‘extractNoun’

과 품사 분석을 해주는 함수‘SimplePos09’를 활용하여 형태소 분석을 간단

히 할 수 있다. 여러 가지 방법으로 전처리 후 추가로 단어를 수정할 필요

가 있을 때는 R 내장함수 ‘gsub’을 사용하여 수정하거나 통합하거나 삭제

할 수 있다.

아래 <그림 3-7>은 본 연구 에어비앤비 한국어 텍스트를 전처리하고 형

태소 분석하는 과정이다.

<그림 3-7> 에어비앤비 한국어 텍스트 형태소 분석 과정
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형태소 분석이 끝난 데이터는 언급 빈도 분석과 워드 클라우드 시각화가

가능하다. 그리고 본 연구에서는 단어 각각의 의미를 도출하는 연구와 함

께 문서 전체 ‘말뭉치(corpus)’라고도 하는 1,545개 각각의 리뷰를 하나의

전체 말뭉치로 변환해 주어야 이후 진행될 분석이 가능하다. 아래 <그림

3-8> 함수식은 본 연구에서 사용한 말뭉치로 변환하는 함수식이다.

<그림 3-8> ‘말뭉치(corpus)’ 데이터로 구조 변환 R 함수식

위의 cod에서처럼 연구자가 분석 과정에서 객체 할당한 오브젝트(object)

를 괄호안에 넣고 ‘corpus’ 함수를 사용하여 말뭉치로 다시 데이터를 변환

해 준다. 그리고 하나의 문서로 변환된 데이터를 문서×단어 행렬로 다시

변환해 주어 토픽 모델링과 전체 데이터의 긍정과 부정의 비율을 확인하는

감성 분석을 진행할 수 있다. 아래의 cod에서는 말뭉치 ‘corpus’ 객체 데이터

를 다시 불러오고, 구두점을 바로 제거하는 정규 표현식 ‘removePunctuation’

과 사용자 불용어 사전을 불러오는 함수 ‘stopwords = stw’ 설정해 주고, 숫

자 제거 ‘removeNumbers’ 하고 가중치는 단어 빈도(tf)값을 설정한 것을

’DocumentTermMatrix’ 함수를 적용해 처리하고 마지막 ‘dtm’객체에 할당하

는 과정이다. R에서의 dtm을 만들 수 있는 cod는 다음과 같다.

“dtm <- DocumentTermMatrix(corpus, control=list(

removePunctuation=TRUE, stopwords = stw,

removeNumbers=TRUE, weighting=weightTf))”
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변수 선정기준 측정 범위 척도

호스트
에어비앤비는 호스트 체계를 등급화하
여 ‘일반 호스트’와 ‘슈퍼 호스트’로
분류하고 있음

연구자가 0 과 1 로 설정
‘일반 호스트’ : ‘0’
‘슈퍼 호스트’ : ‘1’

명목척도

청결성

sample review: “화장실, 침구 모두 깨
끗했고, 호스트분의 친절하고도 세심한
안내 또한 좋았습니다. 주변에 괜찮은
식당들이 있는지 여쭤보았을 때도 몇
군데를 추천해주셔서 편하게 잘 이용
할 수 있었구요. 식당 또한 너무 만족
스러웠구요! 세심한 노고와 정성이 온
전히 느껴지는 공간과 호스트였습니다.
다음에 또 방문하고 싶습니다^^ ”

리뷰 내용에 청결성과 관련된 단어
유무에 따른 ‘0’, ‘1’ 코딩
있으면 ‘1’, 없으면 ‘0’

명목척도

가격(숙박료)
웹 크롤링으로 수집한 호스트 숙소의
링크를 개별 접속하여 각각의 호스트
의 1박 기준 가격 확인

숙소별 가격 책정으로 같은 숙소의
개별 리뷰들은 같은 가격으로 코딩

비율척도

위치

sample review: “호스트님의 빠른응대가
정말 감사했습니다. 롯데월드몰1분거리
인위치가정말좋았고,들어서는순간부터
볕이잘드는기분이좋아지는곳이였습니
다.특히 탁트인 롯데타워 뷰와 감각적
인 인테리어가 훌륭합니다.”

리뷰 내용에 위치와 관련된 단어
유무에 따른 ‘0’, ‘1’ 코딩
있으면 ‘1’, 없으면 ‘0’

명목척도

자연어 처리된 텍스트 데이터는 비계량 텍스트 형태이기 때문에, 분석이

가능하도록 계량 자료로 수치화 변환시켜주어야 한다. 본 연구에서는 선행

연구 고찰과 텍스트 마이닝에서 도출된 결과를 바탕으로 다음 6개의 요인

으로 선정하였다. 선정된 6개의 요인은 ‘가격(숙박료)’, ‘청결성’, ‘소통’, ‘체

크인’, ‘정확성’, ‘위치’가 전반적 만족도 간에 미치는 영향을 다중회귀분석

을 실시하였으며, 분석을 위해 선정된 요인들의 데이터를 수치 데이터로

변환하였다. 기존 수집된 가격, 평점은 수집된 값을 그대로 사용하였다. 그

리고 위계적 회귀분석을 통해 ‘일반 호스트’와 ‘슈퍼 호스트’ 의 조절효과에

따른 선택 속성요인들이 전반적 만족도에 영향을 주는지 검증하기 위해 본

연구에서 사용한 측정변수의 조작적 정의를 정하고 통계분석을 할 수 있도

록 엑셀 파일 형식으로 저장한다.

아래 <표 3-2>는 에어비앤비 내국인의 전반적 만족도에 영향을 미치는

측정변수의 정의이다.

<표 3-2> 측정변수의 정의
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변수 선정기준 측정 범위 척도

전반적
만족도(평점)

웹 크롤링을 통해 수집된 데이터로 개
별 리뷰어들이 측정한 호스트 숙소 이
용 후 작성한 점수

에어비앤비 자체 설문지
측정 항목 5점 척도

등간척도

소통

sample review: “한달 넘게 장기로 지냈
는데 깨끗하고(이불 완전 깨끗) 위치도
좋아서 대중교통 이용하기 편했어요.방
음도 잘되고 호스트님의 신속한 피드
백과 배려 덕분에 불편한거 하나 없이
잘 지내다가 갑니다. 기회가 있다면 재
방문 할 의사 100%예요.”

리뷰 내용에 소통과 관련된 단어
유무에 따른 ‘0’, ‘1’ 코딩
있으면 ‘1’, 없으면 ‘0’

명목척도

정확성

sample review: “사진처럼 깔끔하고 따
뜻하기도 했습니다! 집도 어렵지 않게
찾아갈 수 있었고, 부족한 것 없이 아
늑한 숙소였습니다:)”

리뷰 내용에 정확성과 관련된 단어
유무에 따른 ‘0’, ‘1’ 코딩
있으면 ‘1’, 없으면 ‘0’

명목척도

체크인 “체크인 절차가 간단하게 편했어요”
리뷰 내용에 체크인과 관련된 단어
유무에 따른 ‘0’, ‘1’ 코딩
있으면 ‘1’, 없으면 ‘0’

명목척도

그리고 다음 <그림 3-9>와 같이 수치 데이터를 작성한다.

<그림 3-9> 수치 데이터 파일



- 61 -

제 4 장 연구 결과

제 1 절 에어비앤비 분포 특성

1. 데이터 분포 특성

본 연구에서 사용된 에어비앤비 데이터는 웹 크롤러를 이용하여 에어비

앤비 공식 사이트(airbnb.co.kr)을 통해 수집하였다. 수집 기간은 서울의 전

체 내·외국인 이용자 호스트 숙소 중 2020년 6월 3일부터 2020년 6월 4일

까지 성인 1박 기준 숙소 예약 설정 후 홈페이지에 노출된 숙소를 내국인이

이용하고 남긴 리뷰가 작성되어있는 호스트 숙소만을 선정하였으며, 수집된

전체 308개의 숙소에서 리뷰가 없는 숙소를 제외하여 총 281개의 호스트 숙

소를 대상으로 서울지역 분포 특성을 살펴보고, 그 중 외국어 리뷰만 있는

곳은 제외하고 남은 숙소는 총 146개의 숙소로 리뷰 분석에 사용하였다. 이

146개의 내국인 리뷰 데이터는 총 1,545건으로 본 연구의 분석을 수행하는

데이터로 활용하였다. 본 연구의 수집 결과는 <표 4-1>과 같다.

<표 4-1> 에어비앤비 데이터 수집 결과

전체 데이터 분석 데이터

수집 대상 사이트 www.airbnb.co.kr

수집 기간 설정
예약 설정: 2020년 6월 3일 ~ 2020년 6월 4일 성인 1박 기준
예약 기간 설정에 따른 예약이 가능한 호스트 숙소 노출

노출된 숙소 전체 수집

수집 방법 웹 크롤링

호스트 수 308곳 281곳 / 146곳

리뷰 수 - 1,545
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먼저, 서울지역 분포 특성을 살펴보기 위해 본 연구에서는 분석 결과를

시각화하여 정보 전달을 용이하게 하기 위해 R을 활용하였고, 그 중 ‘tree

map’ 패키지를 사용하여 분포수에 따라 면적에 크기를 달리하여 보여주는

‘나무지도 그래프’를 사용하였다. 면적이 크고 짙은 색일수록 큰 값으로 자

동으로 설정되어 보여주는 방식이다. 아래 <그림 4-1>은 서울지역의 에어

비앤비 호스트 숙소 분포표를 R의 ‘tree map’ 함수 패키지를 이용한 분석

과정이다.

<그림 4-1> 나무지도(tree map) 분석 과정
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분석 대상은 총 281개의 호스트 숙소이며, 281개의 서울 분포표<그림

4-2>의 결과를 살펴보면 ‘마포구(80개)’에 가장 많은 28.5%의 분포율을 확

인할 수 있었다. 그 다음으로 ‘중구(38개, 13.5%)’, ‘용산구(29개, 10.3%)’,

‘종로구(28개, 10%)’, ‘송파구(23개, 8.2%)’, ‘강남구(21개, 7.5%)’ 등의 순으

로 결과가 나타났다. 이는 박소민·양승우(2020)의 선행연구와 비슷한 결과

를 확인할 수 있었는데, 에어비앤비 숙소 분포표를 보면 상위지역으로 선

정된 지역들이 관광객들이 선호하는 관광지역에 많이 분포되어있는 것을

확인할 수 있었다. 관광을 목적으로 서울을 방문하였거나, 이전 관광경험으

로 재방문을 할 경우(한경·양위주, 2015)와 같은 관광을 중심으로 에어비앤

비 숙소가 많이 분포되어있는 것은 서울지역의 에어비앤비는 관광지의 영

향을 많이 받는 것으로 판단할 수 있다.

<그림 4-2> 나무지도를 활용한 서울 분포표
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제 2 절 연구 과제 분석

다음은 연구 과제를 검증하기 위한 분석 절차를 진행하였다. 웹 크롤러

를 통해 수집된 1,545건의 온라인 리뷰의 텍스트 데이터에서 상위 빈도 키

워드를 도출하여 그 단어들의 영향력을 파악하기 위해 언급 빈도 분석과

워드 클라우드 분석을 실시하였고, 분리된 리뷰 문서를 하나의 말뭉치

(corpus) 형태로 변환 후 전체 리뷰 문서의 주제를 파악하기 위한 토픽 모

델링과 전체 문서가 의미하는 긍정과 부정을 파악하기 위한 감성분석을 실

시하였다. 그리고 선행연구의 고찰과 탐색적인 연구를 통해 도출된 결과를

바탕으로 선정된 에어비앤비 숙소의 선택 속성요인들과 전반적 만족도 간

의 영향관계를 다중회귀분석을 통해 검증하고, 위계적 회귀분석을 활용하

여 호스트 등급별 조절효과를 검증하였다.
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1. 언급 빈도 분석

언급 빈도 분석을 하기 위한 데이터 형태의 변환 과정을 <그림 4-3>에

서 확인할 수 있다. raw data의 경우 하나의 리뷰는 여러 문장으로 구성되

어 있는데 그것을 한 문장 단위로 분리 후 리스트(list) 형태로 만들어 보

여주고, 형태소 분석을 통해 구두점 제거, 공백 제거, 숫자를 제거하여 문

장 단위에서 단어 단위로 쪼개 준 후 상위 빈도를 추출한다. 처음 빈도 분

석결과에는 불용어가 많이 포함되어 있어 이를 연구자 판단에 따라 의미

있는 형태로 수정하거나 제거하는 단계를 거치는데, 이때 사용한 내장함수

는 ‘gsub’ 함수를 사용하였다. 그 결과 아래 <표 4-2>과 같이 총 1,545개

의 리뷰 안에서 여러 번 언급된 단어의 상위 100위 언급 빈도 분석 결과이

다.

<그림 4-3> 리스트(list) 형태로 분리하는 과정



- 66 -

<표 4-2> 상위 100위 언급 빈도 분석 결과

순위 단어(키워드) 빈도 순위 단어(키워드) 빈도 순위 단어(키워드) 빈도

1 위치 450 35 시간 57 69 부분 32

2 깨끗 316 36 필요 55 70 지하철 32

3 깔끔 313 37 답변 54 71 걱정 31

4 호스트 279 38 불편 54 72 도구 31

5 친절 220 39 건물 52 73 숙박 31

6 이용 205 40 냄새 51 74 아침 31

7 공간 170 41 최고 51 75 쾌적한 31

8 청결 176 42 방문 50 76 기분 30

9 사진 170 43 식기 49 77 내부 30

10 만족 146 44 침구 48 78 마음 30

11 생각 138 45 카페 47 79 완전 30

12 화장실 134 46 전체 44 80 침구류 30

13 주변 133 47 이불 43 81 완벽 29

14 따뜻 110 48 훌륭한 43 82 지하철역 29

15 침대 102 49 거리 42 83 푹신 29

16 감사 101 50 구비 41 84 파티 28

17 아늑함 101 51 난방 41 85 안내 27

18 친구 100 52 음식 41 86 여행 27

19 근처 99 53 홍대 41 87 골목 26

20 추천 93 54 연락 40 88 부족 26

21 인테리어 90 55 응답 40 89 창문 26

22 편의점 90 56 주방 40 90 거실 25

23 시설 76 57 가성비 39 91 소리 25

24 조용한 75 58 방음 39 92 야경 25

25 편리 73 59 배려 39 93 전반 25

26 세심 71 60 불편함 39 94 조명 25

27 편안함 67 61 요리 39 95 보일러 24

28 가격 66 62 문제 38 96 욕실 24

29 사용 65 63 주차 38 97 칫솔 24

30 편의시설 65 64 체크인 38 98 수건 23

31 가격대비 60 65 접근성 36 99 역 23

32 예약 60 66 버스 35 100 응대 23

33 준비 59 67 하루 35

34 분위기 58 68 청소 33

언급 빈도 분석에서 언급된 상위 100위 키워드를 도출했다. 그 결과 호

스트 관련, 위치 관련, 가격 관련, 청결성 관련, 소통 관련, 리뷰 내용에 ‘사

진과 같아요’에 내포되어있는 의미로 사진과 실물의 갭(gap)의 차이가 적
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상위 대표 키워드 연관 키워드

위치
위치/ 주변/ 근처/ 편의점/ 건물/ 거리/ 카페/ 홍대/ 주차/ 접근성/ 버스/

지하철/ 지하철역/ 골목/ 역

청결성 깨끗/ 깔끔/ 청결/ 화장실/ 냄새/ 이불/ 쾌적한/ 침구류/ 청소/ 수건

호스트와 소통 호스트/ 친절/ 세심/ 답변/ 응답/ 배려/ 응대/ 연락

정확성 사진/ 공간/ 인테리어/ 거실/ 편의시설

가격 가격/ 가격대비/ 가성비

을수록 이런 리뷰들을 쓰는 경향을 파악했다. ‘사진’이라는 키워드는 정확

성과 관련이 있는 표현으로 판단했다. 상위 대표 키워드와 연관 키워드를

분류하여 아래 <표 4-3>와 같이 정리하였다.

<표 4-3> 연관 키워드 분류

가장 높은 빈도를 차지한 단어는 ‘위치(450)’로 나왔다. 이는 에어비앤비

는 호텔숙소처럼 찾기 쉬운 위치에 있을 수도 있지만, 일반 가정집을 호스

트 숙소로 예약한 경우는 숙소의 위치를 사전에 미리 검색하거나 호스트와

의사소통을 통해 조금 더 편하게 찾을 수도 있다. 이때 호스트의 응대 수

준에 따라 게스트는 에어비앤비의 숙소에 대한 만족감이 더 커질 수 있다.

그리고 두 번째로 많이 언급된 단어는 ‘깨끗(316)’, 그 다음 3위로 ‘깔끔’과

같이 청결 관련 표현이 연이어 상위로 언급이 된 것은 에어비앤비 숙소는

내국인들에게 청결이라는 요인이 아주 중요하다는 것을 내포하고 있으며

에어비앤비가 아직은 고객들에게 호텔만큼 청결이 보장되는 수준의 신뢰를

보여주고 있지 못하기 때문이다. 그리고 내국인들은 에어비앤비 호스트 숙

소를 검색하고 선택할 때 청결을 어떻게 유지하는지를 궁금해할 것이다.

그 다음으로 에어비앤비의 가장 큰 특징인 ‘호스트’ 가 279번 언급되었고,

연이어 ‘친절(220)’이 도출된 것은 호스트와의 소통에서 친절성이 숙소 이

용 만족도에 영향을 끼친다고 할 수 있다.
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연구 결과와 같이 이전 설문지 조사 방식으로는 알 수 없는 텍스트가 갖

고 있는 의미를 분석함으로써 고객이 중요하게 생각하는 요인이 무엇인지

확인할 수 있다.

2. 워드 클라우드

다음은 텍스트마이닝 결과를 제시할 때 언제나 등장하는 워드 클라우드

(word cloud)를 실시하였다. 워드 클라우드를 그리기 위해서는 ‘wordcloud’

라이브러리 함수를 사용하고 하부 라이브러리 함수인 ‘RColorBrewer’를 사

용하여 워드 빈도별 워드 크기, 배치와 색상의 기능을 추가하여 분석하였

다.

다음은 워드 클라우드를 그리기 위해 연구자가 사용한 R cod이다.

“ pal <- brewer.pal(8, "Dark2") # 컬러를 만들어주는 함수,

wordcloud(words = names(temp), #고유 단어의 열

freq = temp, #단어 빈도 파일을 freq에 할당

min.freq = 20, # 표시된 단어의 최소 빈도

max.words = 500, #빈도 순서로 표시된 500개의 단어

random.order = FALSE, #중앙에 위치한 최다 빈도 단어들

rot.per = 0.1, #플롯에서 회전하는 단어의 비율

scale = c(3, 0.8), #단어의 크기 범위

color = pal) #단어 색상 ”

워드 클라우드는 상위 단어들을 시각화하여 보여주는 기법이다. 표에서

한눈에 들어오기 힘든 키워드들이 시각화를 통해 중요한 의미의 단어들을
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바로 확인할 수 있는 장점이 있다. 첫 번째 워드 클라우드는 1,545개의 전

체 데이터를 워드 클라우드 분석한 결과이다. <그림 4-4>에서 확인할 수

있는 것과 같이 ‘호스트’, ‘위치’, ‘친절’, ‘깨끗’이 가장 눈에 띄는 것을 확인

할 수 있다.

<그림 4-4> 온라인 리뷰 전체 워드 클라우드 결과(n=1,545)

두 번째와 세 번째 워드 클라우드 분석은 ‘일반 호스트’와 ‘슈퍼 호스트’

의 표본 데이터를 따로 분류하여 각각 워드 클라우드 분석을 실시하였다.

호스트 등급에 따른 비교분석을 통해 공통점과 차이점을 도출했다. 여기서

발견되는 차이점은 각각의 호스트의 특징을 설명할 수 있을 것이라 판단된

다. 워드 클라우드 결과 일반 호스트와 슈퍼 호스트에서 가장 많이 언급되

어 나타나는 단어(키워드)는 ‘위치’, ‘호스트’, ‘깨끗’, ‘깔끔’, ‘청결’, ‘화장실’

등이 공통적으로 나타나는 것을 확인하였다. 이는 에어비앤비를 이용함에

있어서 결정적인 역할을 하는 것이 위치적인 장점과 청결에 대한 견해를

게스트들이 많이 표현하고 있다는 것을 의미한다. 그리고 일반 호스트와

슈퍼 호스트의 차이점으로 나타나는 단어(키워드)로 ‘가격대비’, ‘편의점’,
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‘침대’, ‘친구’, ‘인테리어’단어는 일반 호스트에서 언급 빈도가 높은 것으로

나타났다. 이는 일반 호스트 숙소를 고려할 때 가격에 대한 민감도 높고,

편의시설이 가까이 있어 좋았다는 의미로 해석할 수 있고, 내부 시설에 대

한 관심이 높으며 여행목적이 ‘친구’와 함께 하는 경우가 많았다고 볼 수

있다. 슈퍼 호스트의 경우 ‘추천’, ‘감사’, ‘세심’, ‘근처’, ‘시설’이라는 단어의

언급 빈도가 높은 것으로 나타났다. 이는 슈퍼 호스트 숙소 만족도에 영향

을 주는 호스트의 응대 수준이 일반 호스트 보다 중요하게 생각하며 높은

만족도는 지인에게 추천하고 싶은 의사를 나타나게 한다고 볼 수 있다. 아

래 <그림 4-5> , <그림 4-6>은 호스트 등급별 상위 20위 빈도 결과이다.

<그림 4-5> 일반 호스트 워드 클라우드
결과(n=762)

<그림 4-6> 슈퍼 호스트 워드 클라우드
결과(n=783)
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3. 토픽 모델링

먼저, 아래 <그림 4-7>은 R studio에서 토픽 모델링을 위해 작성한 코

드이다.

<그림 4-7> 토픽 모델링 분석 과정

토픽 모델링 분석을 위해 문서의 핵심적인 주제를 찾아 내국인 국문 리

뷰 전체의 문서에 주제별로 분류하였는데, 분석 결과 총 6개의 주제로 분

류하였다. 주제별 내용은 ‘topic 1: 숙소의 전반적 평가’, ‘topic 2: 숙소의 정

확성 평가’, ‘topic 3: 숙소의 청결 평가’, ‘topic 4: 숙소의 위치 평가’, ‘topic

5: 호스트 의사소통 평가’, ‘topic 6: 재방문 의도’로 연구자가 에어비앤비의

평가 항목을 참고하여 도출된 키워드의 의미와 beta 값이 큰 키워드를 중
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심으로 주제를 분류하였다. 결과의 의미를 살펴보면 전체적으로 숙소를 이

용한 후 평가하는 요소별로 분류되었는데, 결과는 앞서 진행한 언급 빈도

분석, 워드 클라우드 분석과 비슷한 결과의 의미를 포함하고 있음을 확인

할 수 있다. 이 방법은 연구자가 여러 번 토픽 수를 반복하여 시도하고 그

중 가장 설명력이 높은 그룹으로 분류되는 토픽 수를 연구자가 선택한다.

주제 그룹이 전체 문서를 가장 잘 설명할 수 있다고 판단하는 토픽 수를

추출해 내는 것이다. 분석 결과, 첫 번째 토픽 주제로 정한 ‘위치’는 언급

빈도 분석에서 1위 빈도수를 가진 단어로 양적인 영향과 함께 중요도도 높

은 ‘위치’라는 키워드는 에어비앤비를 이용하는 내국인들이 빈번히 언급하

면서도 핵심 키워드라고 할 수 있다. 두 번째 토픽에서 ‘사진’이라는 키워

드가 중요하다는 것은 ‘정확성’에 대한 언급이라고 판단하였고, 그리고 ‘호

스트’ 역시 빈번히 언급되고 중요도도 높은 것은 호스트와 게스트의 의사

소통에 대한 언급이 많다고 판단하여 ‘호스트 의사소통’으로 정했고, ‘청결’

과 관련된 키워드들은 계속해서 반복적으로 많이 도출되는 것은 에어비앤

비의 주제토픽으로 ‘청결’의 중요성을 강조하지 않을 수 없다고 평가할 수

있다. 마지막 여섯 번째 토픽은 ‘친구’, ‘다음’, ‘이용’ , ‘호스트’ , ‘친절’ 등으

로 ‘재방문 의사’를 표현하는 리뷰에 주로 나오는 키워드들이다. 연구자는

topic 6을 ‘재방문 의도’로 명명하였다.
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아래 <그림 4-8>은 R을 사용하여 분석한 토픽 모델링 결과이다.

<그림 4-8> 토픽 모델링 분석 결과( =6)

4. 감성분석

감성분석은 에어비앤비를 이용하는 내국인 게스트들이 서울지역의 숙소

에 대해 어떻게 평가하는지를 긍정과 부정의 비율로 결과를 확인할 수 있

는 감성분석을 실시하였다. 분석을 위해서는 말뭉치(corpus)에 사용자 기

반 감성사전을 대입시킨다. 영문 리뷰 같은 경우는 R에서 사용할 수 있는

감성사전 함수가 있어 쉽게 감성분류를 할 수 있지만, 한국어 텍스트 같은

경우는 사용자 기반의 감성사전을 구축해서 비지도 학습(unsupervised

learning) 방식으로 긍정·부정 두 종류로 분류할 수 있고, 또 하나의 방식
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은 머신 러닝 지도학습(supervised learning)으로 학습데이터를 생성한 후

분석하는 방식이다. 2가지 모두 장단점이 있지만, 본 연구에서는 사용자 기

반 감성사전을 먼저 구축한 후 전체 말뭉치 데이터에 대입시켜 긍정과 부

정의 비율을 검증하고, 사용자 기반의 사전이 실제 정확도가 얼마나 되는

지도 분석결과로 확인할 수 있다. 이 사용자 기반 감성사전은 이후 같은

주제의 연구에 반복해서 사용할 수 있다. 한번 구축하여 정확도를 파악하

고 저장해 둔 후 재사용할 수 있다. 아래 <표 4-4> 은 연구자가 긍정단어,

부정단어를 분류하여 만든 감성사전이다. 구축하는 방법은 리뷰 전체를 읽

고 반복적으로 나오는 긍정단어와 부정단어를 사전에 포함시켜 분석한다.

감성분석 사전을 구축하는 방식은 전체 말뭉치 문서를 품사 분석을 통해서

단어를 확인한다. 본 연구에서 사용한 품사 분석 함수는 한국어 분석 함수

패키지 ‘KoNLP’의 ‘SimplePos09’ 함수를 통해 전체 문서 내 품사를 9가지

로 분류해 주는 방법으로 여기서 ‘N’은 체언에 해당하며 ‘수준에서나마’ 자

연어 상태에서는 띄어쓰기가 정확하지 않기도 해서 ‘수준에서나마’를 ‘수준

/N+에서나마/J(관계어)’, ‘보았다’를 ‘보/P(용언)+아다/E(어미)’로 자동분류시

켜 앞의 N이나 P에 해당하는 부분을 감성사전에 추가하는 방법으로 사전

을 구축하였다. 그리고 긍정 표현과 부정 표현을 나눈 기준은 연구자가

1,545개의 리뷰를 모두 읽고 문서에서 의미하고 있는 표현이 부정적으로

사용하였으면 ‘부정’, 긍정적인 표현으로 사용하였다면 ‘긍정’으로 분류하였

다. 예를 들어 ‘넷플렉스’는 호스트가 게스트를 위해 넷플렉스에서 영화나

드라마를 볼 수 있도록 서비스를 제공하였는데, 사용 후 만족의 표현으로

넷플렉스를 많이 언급했고, ‘와이파이’ 같은 경우는 요즘은 국내에서는 어

디는 ‘무료 와이파이 서비스’를 제공하고 있는데, 일부 호스트 숙소에서 무

료 와이파이 서비스를 제공하지 않는 경우도 있었다. 이런 기본적인 서비

스를 제공하지 않을 경우 부정적인 의미를 내포해 언급하게 된다.
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<표 4-4> 사용자 기반 에어비앤비 온라인 리뷰 감성사전

구분 추출 단어 긍정표현 부정표현 구분 추출 단어 긍정표현 부정표현

1 최고 ∨ 46 주차 ∨

2 추천드립 ∨ 47 냄새 ∨

3 핫한 ∨ 48 청결상태 ∨

4 깔끔 ∨ 49 답답 ∨

5 똑같 ∨ 50 작았 ∨

6 편안 ∨ 51 무서울 ∨

7 세심한 ∨ 52 와이파이 ∨

8 친절, 친절하네, 친절하 ∨ 53 하수구 ∨

9 위치 ∨ 54 개수구 ∨

10 단독 ∨ 55 불친절해서 ∨

11 폭신 ∨ 56 비싸 ∨

12 편의시설 ∨ 57 안간 ∨

13 괜찮 ∨ 58 더럽 ∨

14 아늑했습니 ∨ 59 가까 ∨

15 따뜻했 ∨ 60 완벽한 ∨

16 만족 ∨ 61 뷰 ∨

17 깨끗 ∨ 62 향 ∨

18 행복한 ∨ 63 주변 ∨

19 사진 ∨ 64 식당 ∨

20 요리 ∨ 65 소품 ∨

21 내부인테리어 ∨ 66 비품 ∨

22 피드백 ∨ 67 빔 ∨

23 넷플릭스 ∨ 68 예쁜 ∨

24 호스트 ∨ 69 카페 ∨

25 응답 ∨ 70 의사소통 ∨

26 바로 ∨ 71 넓직 ∨

27 넉넉 ∨ 72 좋았습니 ∨

28 이용할 ∨ 73 분위기 ∨

29 재방문 ∨ 74 적당한 ∨

30 방음 ∨ 75 가격대 ∨

31 구비 ∨ 76 파티하기 ∨

32 연락 ∨ 77 구조 ∨

33 접근성 ∨ 78 어렵 ∨

34 청결한 ∨ 79 외관 ∨

35 응대 ∨ 80 편하 ∨

36 답장 ∨ 81 교통 ∨

37 수건 ∨ 82 잘쉬고 ∨

38 대중교통 ∨ 83 다음 ∨

39 아쉽 ∨ 84 저렴 ∨

40 생각 ∨ 85 소음 ∨ ∨

41 낡은 ∨ 86 배수 ∨

42 지저분 ∨ 87 코로나 ∨

43 불편 ∨ 88 먼지 ∨

44 보일러 ∨ 89 주변소리 ∨

45 작동 ∨ 90
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본 연구의 결과는 아래 <그림 4-9> 감성분석 결과와 같다. 감성분석은

비지도 학습(unsupervised learning)방식으로 연구자가 사용자 기반 감성사

전을 구축한 후 전체 문서에 사전을 넣고 분석한 결과값을 긍정과 부정의

비율로 나타낸 것이다. 전체 문서에 사용자 기반 감성사전을 넣고 분석한

결과 긍정 비율이 94%이고, 부정 비율이 6%로 분석되었다. 이는 에어비앤

비 숙소에 대한 내국인 온라인 리뷰는 전체적으로 사용 후 좋은 경험을 가

지고 후기를 작성한다고 판단할 수 있다.

<그림 4-9> 감성분석 결과
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5. 다중회귀분석

본 연구에서는 에어비앤비 숙박서비스의 선택 속성이 전반적 만족도(평

점)에 미치는 영향을 분석하기 위해 다중회귀분석(multiple regression

analysis)을 실시하였다. 이를 위해 가격, 청결성, 소통, 체크인, 정확성, 위

치의 6개 선택 속성을 독립변수로 하고 전반적 만족도를 종속변수로 설정

하여 회귀분석을 실시한 결과 <표 5-1>와 같이 나타났다. 선택 속성의 전

반적 만족도에 대한 설명력( )은 6.3%(Adjusted  =5.9%)로 나타났으며,

회귀모형의 F값은 17.198(p<.001)로 회귀분석은 유의한 것으로 나타났다.

또한 다중공선성을 확인하기 위해 공차한계(tolerance)가 1에 가깝고 분산

확대지수(variance inflation factor: VIF)가 10 미만인지를 확인한 결과

<표 5-1>에 나타난 것처럼 다중공선성에는 문제가 없는 것으로 판단된다.

유의성 검증결과 선택 속성의 6개 가운데 체크인, 정확성, 위치를 제외한

나머지 속성은 전반적 만족도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다.

즉 가격, 청결성, 소통이 높을수록 에어비앤비 숙박서비스에 대한 전반적

만족도는 높아진다고 판단할 수 있다. 구체적으로 살펴보면, 청결성(β

=.193, t=7.778)이 가장 높게 나타났고, 그 다음으로 소통(β=.101, t=4.063),

가격(β=.092, t=3.716)의 순으로 전반적 만족도에 영향력을 미치는 것으로

나타났다.
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<표 5-1> 숙박선택 속성이 전반적 만족도에 미치는 영향 분석

종속변수 독립변수 B S.E. β t-value p Tolerance VIF

전반적
만족도
(평점)

상수 4.354 .049 88.348 .000

가격 .004 .001 .092 3.716 .000 .993 1.007

청결성 .264 .034 .193 7.778 .000 .994 1.006

소통 .162 .040 .101 4.063 .000 .989 1.011

체크인 .053 .107 .012 .493 .622 .993 1.007

정확성 .083 .065 .032 1.291 .197 .992 1.008

위치 .041 .034 .030 1.205 .229 .992 1.008

 =.063, Adjusted  =.059, F=17.198, p<.001

6. 위계적 회귀분석

본 연구에서는 호스트 등급(일반 호스트 vs 슈퍼 호스트)이 에어비앤비

숙박서비스의 선택 속성과 전반적 만족도 간의 관계를 조절할 것이라는 연

구 과제를 검증하기 위해 위계적 회귀분석을 실시하였다. 이를 위해 6개

선택 속성을 독립변수로, 전반적 만족도를 종속변수로, 호스트 등급을 조절

변수로 설정하였다. 위계적 회귀분석을 실시한 결과는 <표 5-2>과 같다.

호스트 등급과 선택 속성의 상호작용항을 투입한 결과  변화량(Δ 

=.014, p= .001)이 유의한 것으로 나타났다. 가격, 정확성, 위치의 3개 변수

를 제외한 나머지 선택 속성 변수는 조절효과가 유의한 것으로 나타났다.

구체적으로 살펴보면, 청결성과 호스트 등급 간의 상호작용항(β=-.140,

p=.001), 소통과 호스트 등급 간의 상호작용항(β=-.095, p=.015), 체크인과

호스트 등급 간의 상호작용항(β=-.077, p=.043) 등이 유의한 것으로 나타났
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다.

<표 5-2> 호스트 등급의 조절효과에 대한 위계적 회귀분석

변수

2 step 3 step

B β t B β t

선택

속성

가격 .002 .045 1.822 .002 .049 1.514

청결성 .240 .175 7.207** .358 .261 7.484**

소통 .145 .091 3.725** .250 -.005 -.019

체크인 .030 .007 .282 .278 .008 .015

정확성 .076 .029 1.205 .113 .115 .940

위치 .016 .012 .477 .035 .676 7.164**

호스트 등급 .285 .209 8.353** .493 -.054 -.127

가격×호스트 등급 -.001 -.031 -.415

청결성×호스트 등급 -.223 -.140 -3.356**

소통×호스트 등급 -.190 -.095 -2.435*

체크인×호스트 등급 -.429 -.077 -2.022*

정확성×호스트 등급 -.067 -.019 -.525

위치×호스트 등급 -.041 -.025 -.611

F 25.368** 15.643**

Δ  .041** .014**

  .104 .117

*p<.05, **p<.01
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조절효과가 유의한 선택 속성 변수들을 중심으로 이원분산분석을 실시하

여 그 결과값으로 그래프를 제시하여 구체적인 조절효과를 살펴보았다. 먼

저 청결성과 호스트 등급의 상호작용 그래프를 보면 <그림 5-1>과 같다.

분석 결과 청결성 유무에 따라 호스트 등급별 전반적 만족도의 값이 차이

가 나는 것으로 나타났다. 슈퍼 호스트의 경우 청결성 유무의 차이를 보면,

청결성 없음의 전반적 만족도는 4.783이고 청결성 있음의 전반적 만족도는

4.922로 나타나 유의한 차이를 보이지 않고 있다. 그러나 일반 호스트의 경

우, 청결성 없음의 전반적 만족도는 4.378인 반면, 청결성 있음의 전반적

만족도는 4.742로 나타나 큰 차이가 있음을 보이고 있다. 따라서 슈퍼 호스

트와는 달리 일반 호스트 숙소의 경우 청결성이 유무가 전반적 만족도에

미치는 영향은 유의함을 알 수가 있다.

<그림 5-1> 청결성과 전반적 만족도 간의 영향관계에 대한 호스트 등급의 조절효과

둘째, 원활한 소통과 호스트 등급의 상호작용 그래프를 보면 <그림

5-2>와 같다. 분석 결과 원활한 소통 유무에 따라 호스트 등급별 전반적
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만족도의 값이 차이가 나는 것으로 나타났다. 슈퍼 호스트의 경우 소통 유

무의 차이를 보면, 소통 없음의 전반적 만족도는 4.832이고 소통 있음의 전

반적 만족도는 4.897로 나타나 유의한 차이를 보이지 않고 있다. 그러나 일

반 호스트의 경우, 원활한 소통 없음의 전반적 만족도는 4.460인 반면, 소

통 있음의 전반적 만족도는 4.739로 나타나 큰 차이가 있음을 보이고 있다.

따라서 슈퍼 호스트와는 달리 일반 호스트 숙소의 경우 원활한 소통 유무

가 전반적 만족도에 미치는 영향은 유의함을 알 수가 있다.

<그림 5-2> 소통과 전반적 만족도 간의 영향관계에 대한 호스트 등급의 조절효과

셋째, 원활한 체크인과 호스트 등급의 상호작용 그래프를 보면 <그림

5-3>과 같다. 분석 결과 원활한 체크인 유무에 따라 호스트 등급별 전반

적 만족도의 값이 차이가 나는 것으로 나타났다. 슈퍼 호스트의 경우 체크
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인 유무의 차이를 보면, 원활한 체크인 없음의 전반적 만족도는 4.854이고

원활한 체크인 있음의 전반적 만족도는 4.696로 나타나 유의한 차이를 보

이지 않고 있다. 그러나 일반 호스트의 경우, 원활한 체크인 없음의 전반적

만족도는 4.511인 반면, 원활한 소통 있음의 전반적 만족도는 4.812로 나타

나 큰 차이가 있음을 보이고 있다. 따라서 슈퍼 호스트와는 달리 일반 호

스트 숙소의 경우 원활한 체크인 유무가 전반적 만족도에 미치는 영향은

유의함을 알 수가 있다.

<그림 5-3> 체크인과 전반적 만족도 간의 영향관계에 대한 호스트 등급의 조절효과
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제 5 장 결 론

제 1 절 연구의 요약

본 연구는 서울지역을 중심으로 에어비앤비를 이용한 내국인들의 온라인

리뷰 데이터를 분석하여 탐색된 선택 속성 요인들과 전반적 만족도 간의

영향관계와 호스트 등급별 조절효과의 차이검증에 대한 고객들의 인식을

파악하고자 하였다.

본 연구를 위해 먼저 선행된 문헌 연구를 고찰하였다. 에어비앤비의 속

성 및 전반적 만족도, 온라인 리뷰에 관한 선행연구와 공학적 접근을 위해

텍스트 마이닝의 기법들에 관한 문헌 고찰도 하였다. 이를 통하여 연구 과

제 및 연구 범위 등을 설정하였고 분석을 위해 서울지역 에어비앤비 숙소

를 방문한 내국인들이 남긴 온라인 리뷰 및 정보를 수집하였다. 수집된 리

뷰는 텍스트 마이닝을 거쳐 통계분석이 가능한 형태로 변환하였다. 단어

(키워드)에 대한 언급 빈도 분석을 통해 에어비앤비를 의미하는 특이점을

찾을 수 있었고, 워드 클라우드 분석을 통해 ‘일반 호스트’와 ‘슈퍼 호스트’

에서 언급되는 빈도 단어들의 차이점을 시각화를 통해 확인할 수 있었다.

그리고 토픽 모델링을 통해 전체 리뷰 문서의 주제를 도출하였고, 에어비

앤비 사용자 기반 감성사전을 구축하여 감성분석을 진행하였다. 감성분석

결과로 전체 문서가 의미하는 긍정과 부정의 감정에 대한 평가를 통해 고

객들의 인식을 확인할 수 있었다. 텍스트 마이닝에서 도출한 탐색적 연구

결과를 바탕으로 연구자가 수치 데이터로 변환하여 도출된 요인들과 게스

트들이 부여한 전반적 만족도(평점) 간의 영향관계를 호스트 등급별 차이

와 함께 분석하였다. 본 연구 결과를 요약하면 다음과 같다.
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첫째, 기존에 연구되었던 에어비앤비 선택 속성에 대한 범위를 확장하여

내국인들이 지각하는 에어비앤비에 대한 의견과 감정을 담은 리뷰에 대하

여 연구하였다. 현재 에어비앤비에 대한 연구가 다양한 분야에서 진행해

왔지만, 빅데이터, 다양한 텍스트 마이닝 기법들, 온라인 리뷰 데이터 등을

활용 연구가 아직은 미흡한 편이다. 국내 사회과학 분야의 연구에서 텍스

트 마이닝을 하는 경우에는 직접 프로그램을 개발하여 다양한 방식으로 접

근하는 것이 아닌 텍스트 마이닝을 도와주는 응용 소프트웨어 도구를 이용

하기 때문에 분석에 한계가 있어 전체 텍스트의 의미를 파악하기에는 부족

한 면이 있다고 볼 수 있다. 그러나 본 연구에서는 deap learning 방식과

R 등을 이용하여 프로그램을 직접 개발함으로써 연구 목표에 도달할 수

있었고 다양한 텍스트 마이닝 기법을 활용함으로써 고객의 의견을 다각도

로 파악할 수 있게 되었다. 이를 통해 고객의 의견에 대한 핵심을 파악하

고 개선점을 찾을 수 있는 계기를 마련할 수 있게 되었다.

둘째, 리뷰에 대해 자연어 처리 분석을 통하여 불용어 등 분석에 불필요

한 단어들을 전처리하였다. 그러나 텍스트 마이닝 기법들에 따라 한국어

텍스트를 분석하기 위한 전처리 방법을 고려하여 실행시키고, 분석의 종류

에 따라 자연어 처리 방법을 다르게 하였다. 그리고 도출된 키워드들이 갖

고 있는 의미를 분석하였다.

셋째, 서울지역의 숙소 분포 특성을 살펴보고 숙소가 형성되어 있는 지

역이 갖는 의미를 도출해 냈다.

넷째, 선정된 에어비앤비 숙박 장소의 선택 속성 요인들이 전반적 만족

도(평점)에 유의한 영향을 미치고 있음을 검증하였다. 그리고 그 요인들이

호스트 등급별 조절효과 차이가 나타나는지 분석한 결과 유의한 차이를 보

였다.
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제 2 절 연구의 시사점

본 연구에서는 위와 같은 연구 결과를 통하여 다음과 같은 이론적, 실무

적 시사점을 도출하였다.

1. 이론적 시사점

본 연구의 이론적 시사점은 다음과 같다.

첫 번째, 기존의 많은 연구에서 진행하는 설문조사 방법의 한계점을 보

완할 수 있도록 에어비앤비의 온라인 리뷰를 이용하여 고객의 의견과 감정

을 표현한 텍스트들을 통해 좀 더 고객의 니즈를 명확하게 규명할 수 있는

데, 온라인 리뷰의 활용한 연구는 매우 바람직하다.

두 번째, 텍스트 마이닝에서 기존 선행연구 기법들과 함께 한 단계 더

진보된 형태의 분석들도 함께 활용하였다. 기존의 빈도 분석과 시각화에서

더 확장된 연구를 제시하기 위해 다양한 기법들을 활용하여 온라인 리뷰

문서에서 찾을 수 있는 잠재되어있는 의미를 도출해 내고 전체 문서의 감

정상태가 전반적으로 긍정적인 것을 확인하였는데, 이는 선행연구에서 같

은 결과로 나타났다. Bridges, & Vásquez(2018)는 미국의 여러 지역별로

평점에 대해 분석한 결과에서 전체적으로 평점이 높고 긍정적인 리뷰가 많

은 것은 에어비앤비에는 호스트가 피드백을 해줘야 하는 시스템이 있어 게

스트 관리를 적극적으로 하는 것이 리뷰에 긍정적인 영향을 미치는 된 것

이라고 했다. 토픽 모델링 기법은 최근 가장 많이 활용되고 있는 분석기법

(이수상, 2016; 홍태호 등, 2018; 박종도, 2019)이지만, 아직 관광 분야에서

는 분석 방법을 활용한 연구가 미흡하다. 전체 온라인 리뷰 문서에 의미를
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주제로 분류하는 방식으로 기존 선행연구에서 사용한 선택 속성 요인과 관

련된 결과를 도출할 수 있었다. 물론, 토픽 수는 연구자가 정하는 것으로

주관적 개입이 있는 부분은 있지만, 새로운 기법을 통해 의미를 찾아낸 부

분에 대한 의의는 있다고 판단된다.

세 번째, 내국인에 대한 다양한 접근 방식으로 연구 진행이 필요한 시점

에서 본 연구는 아주 시기적절하다고 판단된다. 그리고 최근 가장 떠오르

는 빅데이터 분석 프로그램 R을 활용하여 다양한 텍스트 마이닝을 시도한

것은 앞으로 호텔 관광 분야에서도 적극적으로 활용될 수 있도록 하는 기

초자료로 활용될 것이다.

네 번째, 기존 분석방식으로부터 확장하여 깊이 있게 데이터에 접근을

시도하였다. 이는 방법론적인 이해를 통해 향후 확장된 연구 계획을 수립

할 수 있다.

다섯 번째, 본 연구에서는 사용자 기반 감성분석을 실시하였는데, 영어

텍스트 분석의 경우 R에서는 다양한 감성분석 사전이 이미 구축되어 있어

편리하게 사용이 가능하지만, 안타깝게도 한국어 텍스트의 경우는 여러 곳

에서 연구가 진행되고 있지만, 공식적인 사전이 현재는 없다. 따라서 감성

분석 한국어 텍스트를 연구할 경우 사용자 기반의 감성사전을 먼저 구축하

는 것이 중요하고 분야마다 사전을 달라질 수 있다. R을 활용하여 감성분

석을 하는 방법은 두 가지가 있지만 본 연구에서는 에어비앤비 온라인 리

뷰에 사용이 가능한 사용자 기반 감성사전을 구축한 것에 의의를 두며 감

성분석 결과로 긍정과 부정의 비율을 검증하면서 전체 문서가 의미하는 감

정을 표현할 수 있었다.

여섯 번째, 텍스트 마이닝 분석에서 가장 많이 사용하는 분석이 워드 클

라우드이다. 키워드의 빈도에 따른 크기를 비교하여 핵심 키워드를 직관적

으로 확인할 수 있는 방식이다. 본 연구에서는 이 분석을 ‘일반 호스트’와
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‘슈퍼 호스트’에 관련된 상위 20위 단어를 비교 분석하여 내포되어있는 키

워드의 의미를 찾기 위해 활용하였다. 기존 에어비앤비 연구에서는 시도되

지 않은 분석 형식으로 새로운 결과를 통찰할 수 있었다.

일곱 번째, 기존 연구에서도 텍스트 마이닝 기법들에서 통계분석을 함께

분석하는 시도들이 되고 있다. 에어비앤비의 경우 국내연구에서는 거의 최

초라고 볼 수 있어 연구의 큰 차별점이라고 할 수 있다. 기존 호텔 분야의

선행연구를 고찰하였고 연구자가 텍스트 마이닝에서 도출된 의미와 선행연

구 선택 속성에 대한 고찰, 호텔 연구방법론에 대한 고찰, 에어비앤비 공식

사이트의 호스트 평가 항목 6가지를 고찰하여 선택 속성요인 6개를 선정하

였고, 요인들과 전반적 만족도 간의 영향력 관계에서 유의한 결과를 통계

적으로 이끌어 낼 수 있었다. 이는 향후 빅데이터 연구의 확장성을 시사함

으로써 다양한 시도에 필요한 기초자료가 될 것이다.

여덟 번째, 본 연구는 에어비앤비 숙박서비스의 가장 큰 특징인 호스트

등급에 주안점을 두어 둘의 차이가 고객의 전반적 만족도에 어떻게 영향력

이 있는지를 요인들 간의 관계에서 조절효과로 검증하였는데, 아주 흥미로

운 결과를 도출하였다. 이는 향후 호스트의 특성에 대한 연구를 진행할 때

의 방향성을 제시할 수 있을 것이라 판단한다.

아홉 번째, 호스트 등급의 조절효과의 검증 결과 본 연구에서는 ‘일반 호

스트’ 가 ‘청결성’, ‘소통’, ‘체크인’ 의 속성 요인들에서 전반적 만족도에 더

영향을 미치는 결과를 나타냈는데, 이 결과는 기존 선행 연구인 김지희·이

건웅(2019)과는 다른 결과를 나타냈다. 본 연구에서는 슈퍼 호스트의 영향

력에 대해 입증하지는 못했다. 하지만 기존 연구에서 검증하지 않았던 일

반 호스트의 영향력에 대한 새로운 견해를 발견할 수 있었다.
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2. 실무적 시사점

본 연구는 빅데이터 분석 기법인 텍스트 마이닝을 활용하여 에어비앤비

게스트들이 남긴 온라인 리뷰에 대한 의견이나 생각들을 단어로 도출하여

해석하고 의미를 고찰하였다. 이렇게 도출된 선택 속성요인들이 에어비앤

비를 이용하는 전반적 만족도에 미치는 영향을 통계분석을 실시하여 에어

비앤비 숙박서비스 산업의 발전에 도움을 주고자 과학적 분석 방법을 제시

하였다. 이를 통해 내국인 관광객의 의견에 대해 분석하고 개선점 등을 찾

고 더 나은 전략을 수립하는 데 도움이 되고자 하였다. 본 연구 결과, 다음

과 같은 실무적 시사점을 도출하였다.

첫 번째, 데이터 분포 특성에서 관광지와 숙소 분포 지역와 매우 밀접한

연관성이 있는 것을 확인하였다. 이는 에어비앤비가 현재 추구하고 있는

방향과 일치하는데, ‘경험’을 적극적으로 활용해야 한다는 것을 더욱 암시

하고 있다. 숙소뿐만 아니라 관광지 상품과 연계하면 더욱 만족도도 높아

질 수 있을 것이다.

두 번째, 일반 호스트와 슈퍼 호스트의 리뷰 데이터를 분류하여 워드 클

라우드 분석을 실시하였는데, 상위 20위 단어들을 중심으로 의미를 도출하

여 보면, 일반 호스트는 슈퍼 호스트에서는 보이지 않는 키워드들이 몇 가

지 도출되었는데, ‘가격대비’가 의미하는 것은 일반 호스트를 이용하는 게

스트들은 가격 민감도가 높다고 할 수 있다. 이는 숙소를 운영하는 일반

호스트들이 가격 책정 시 적절한 가격을 유지하여야 게스트들의 예약율을

높일 수 있을 것이라고 판단할 수 있다. 그리고 ‘침대’, ‘인테리어’, ‘친구’에

서 볼 수 있듯이 누구와 이 여행을 하려는지를 짐작할 수 있다. 친구와 주

로 에어비앤비를 이용하는 것으로 판단할 수 있는데 내부 시설의 의미인
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인테리어와 침대는 역시 친구와 여행을 가려고 선택하는 호스트 숙소 타입

을 고려할 때 내부 인테리어나 침대의 타입이 중요한 변수가 될 것이라고

판단할 수 있다. 다음은 슈퍼 호스트에만 나타난 키워드를 살펴보면 ‘추천’,

‘세심’, ‘감사’ 등의 키워드가 도출되었는데, 슈퍼 호스트는 호스트와의 소통

이 그 무엇보다 중요한 요인이라고 판단할 수 있다. 친절한 서비스를 경험

하고 호스트와 좋은 경험을 교환했다면 주위 지인들에게 추천할 의향이 있

다는 의미로 볼 수 있다. 이는 슈퍼 호스트는 특히 게스트와의 소통을 원

활히 하는 것이 중요하다. 무엇보다 게스트가 요구하는 문의사항에 최대한

바른 답변을 하고, 처리할 사항은 빠르게 처리해주는 것으로 고객 유치와

수익창출을 유지할 수 있을 것이다.

세 번째, 다중회귀분석 결과에서 ‘가격’, ‘청결성’, ‘소통’, ‘체크인’, ‘정확

성’, ‘위치’ 중 ‘가격’, ‘청결성’, ‘소통’이 전반적 만족도에 유의한 영향을 미

치는 것은 에어비앤비는 가격이 호텔과는 다르게 ‘적절성’을 유지해야 할

필요가 있고, 청결이 중요한 것은 텍스트 마이닝 분석 결과를 통해서도 확

인이 되었지만, 기존 호텔서비스는 이용 경험이 많고 어느 정도의 고객의

기대감과 신뢰가 형성되어 있지만, 아직 에어비앤비는 그런 부분에서는 부

족한 부분이 있다고 평가할 수 있고, 호스트 숙소는 개인이 운영하기 때문

에 호스트별 차이를 크게 느껴질 수 있어, 이 부분을 체계적으로 관리 할

필요가 있다. 그리고 최근에는 코로나19로 인해 더욱 청결성이 중요하게

부각되고 있는데, 에어비앤비에서는 ‘청결강화프로그램’을 최근에 운영하기

시작했고, ‘숙소 청소 10계명’이 담긴 ‘숙소 안전 가이드 라인’을 제작하여

배포하고 있다(에어비앤비, 2020b). 이처럼 시대의 상황에 맞는 적절한 시

스템과 개선안이 빠르게 투입할 수 있는 사업이 에어비앤비의 특징이다.

최근에는 일부 호스트는 손 소독제 배치 등을 홈페이지 소개들에 추가하여

‘청결성’을 부각시키고 있다. 이와 같이 청결에 관해서는 앞으로도 고객에
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게 알려드리는 일은 소홀히 하지 말고, 청결을 위한 노력을 어떻게 체계적

으로 진행하고 있는지를 알려주어야 한다.

네 번째, ‘가격’, ‘청결성’, ‘소통’, ‘체크인’, ‘정확성’, ‘위치’의 요인들과 전

반적 만족도에 대한 호스트 등급의 조절효과에 대한 위계적 회귀분석 결과

‘청결’, ‘소통’, ‘체크인’이 유의한 차이를 보였는데, 흥미로운 것은 일반 호

스트가 더 많은 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 일반 호스트를 운영

할 때, ‘청결’, ‘호스트와의 소통’, ‘원활한 체크인’이 잘 유지되면 고객들은

전반적 만족도(평점)를 높게 인식하게 되는데, 만약 이 부분이 미흡하다면

전반적 만족도(평점)에 부정적인 영향을 미칠 수 있다고 판단할 수 있다.

이점을 유의하여 운영한다면 고객들에게 좋은 평가를 받을 수 있고, 슈퍼

호스트 배지를 얻는데 도움이 될 것이다. 그에 반해 슈퍼 호스트는 유의한

차이를 보이지 않은 것은 기존 슈퍼 호스트를 선택하고, 그에 따른 전반적

만족도에 대한 평가를 하는데, 특정한 요인이 크게 작용한다고 보기 힘들

다. 이는 슈퍼 호스트 제도는 에어비앤비에서 매우 까다롭게 운영되는 제

도로 슈퍼 호스트 배지를 유지하기 위해서는 모든 평가 요인들에 대해 높

은 만족도를 보여야 하는 것이고, 슈퍼 호스트 배지를 유지하는 숙소는 기

본적으로 고객들에게 신뢰를 주기 때문에 일반 호스트보다는 전반적 만족

도가 높게 형성되어 있다. 단지 개별 요인이 일반 호스트와 비교했을 때

큰 영향의 차이가 없어 전반적 만족도에 미치는 영향이 낮은 것은 슈퍼 호

스트 특정 요인에 집중하기 보단 전반적으로 모든 부분에서 우수해야지만

높은 만족도를 유지할 수 있다고 할 수 있다.
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제 3 절 연구의 한계 및 향후 연구 방향

본 연구에는 다음과 같은 한계점이 있다.

첫 번째, 본 연구는 웹 크롤링 방식을 통해 서울지역의 에어비앤비 호스

트 숙소와 리뷰들을 수집하여 분석한 결과를 통해 서울지역 전반적인 견해

를 일반화하고자 하였으나, 수집하는 단계에서 전체 호스트 숙소와 리뷰를

수집하는 것은 개인 연구자가 진행하기에는 매우 큰 양의 데이터이고, 시

간도 많이 소요되어 전체 데이터를 수집하지 못하는 한계를 들어낸다. 하

지만 에어비앤비의 특징이 설정한 날짜에 예약이 가능한 숙소만을 노출시

키고 보여주는 개수가 한정되어 있는 것이 특징으로 본 연구에서 수집한

308개는 그 설정값에서는 전체 데이터와 마찬가지로 볼 수 있지만, 차후

연구에선 서울지역 전체 숙소 데이터를 통해 더 다양한 의미를 도출해 낼

수 있을 것이다.

두 번째, 본 연구에서는 한국어로 남긴 리뷰만 수집하여 분석하였으나

다른 언어들도 모두 수집하여 언어별로 분류하여 비교하는 것도 향후 좋은

연구가 될 것이다. 영어로 리뷰를 남긴 고객들은 호스트와 어느 정도의 의

사소통이 가능하여 불편함이 많이 나타나지 않을 수 있으나 영어를 구사하

지 못하고 자국의 언어만으로 호스트와 대화에 어려움을 겪는 고객들은 많

은 불편과 불만족을 경험했을 수 있다. 그러므로 이들을 분석하여 개선점

을 찾는다면 영어 구사가 어려운 다른 나라에서 온 고객들에 대해 더 좋은

서비스를 제공할 수 있으며 우리나라의 이미지를 향상시키는데 도움이 될

방법을 제시할 수 있을 것이다.

세 번째, 본 연구에서는 우리나라 에어비앤비 숙소서비스를 제공하는 지

역 중 특정 ‘서울지역’ 만을 선정하여 분석하였다. 향후 연구에서는 에어비
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앤비의 지역적 특성을 살피기 위해 여러 지역을 함께 분석함으로써 각 지

역의 특성에 맞는 마케팅 시사점을 제시할 수 있을 것이다.

마지막으로 본 연구의 한계점은 웹상의 정보에 대해 많은 연구자들이 지

적하는 인구통계학적 정보의 누락이다(조성겸·주영수·조은희, 2005;

Sparrow, & Curtice, 2004). 이러한 문제는 최근 인터넷이나 SNS, 모바일

등의 사용자가 증가하면서 인터넷 사용자라는 표본이 점차 전체 모집단화

되고 있어 기존의 표본 추출과 비슷하거나 우수하다는 연구들이 있지만

(Coderre, Mathieu, & St-Laurent, 2004), 한계점이 완전히 해결된 것은 아

니기 때문에(도해용·류기상, 2014) 향후 연구에서는 quantcast, alexa 등과

같은 인구통계사이트로부터 해당 사이트의 이용자 정보를 추가적으로 수집

하여 전반적 만족도와의 영향관계를 검증하거나 다양한 방법으로 활용한다

면 보다 타당성 있는 연구로 발전될 수 있을 것이라 사료된다.
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정은별·이형룡 2020 관광학연구

국내 에어비앤비를

이용하는 내국인

고객의 숙박시설

선택 속성에 관한

연구:Best-Worst

Scaling을 이용한

상대적 중요도

분석과 비교를

중심으로

2020년 2월

24일부터 27일까지

지난 1년간 국내

에어비앤비 이용

경험이 있는

내국인을 대상으로

318부 설문조사

수집

SPSS 22.0을 활용하여

기술적 통계분석을 실시,

Excel을 이용하여

집계법으로 BWS점수를 분석

내국인은

에어비앤비를

이용하는데 가장

중요하게 생각하는

속성이 가격으로

나타났고, 그 다음으로

청결, 위치, 정확성,

가치, 다양한 사진

순으로 나타남. 그에

반해 후기 수, 사진

수, 의사소통 평점,

체크인 평점, 호스트

응답속도 등은

상대적으로 낮은

중요도 결과로 나타남

에어비앤비

외국인 속성

중요도를

조사하여

내국인과 외국인

고객의 선택

속성 중요도를

비교하는 연구

필요

윤동원·이성림 2019 소비자학연구

에어비앤비에 대한

소비자의

긍정적·부정적

인식:

온라인커뮤니티

게시글 내용에

대한 텍스트분석을

중심으로

일일 데이터 수집

개수와 접근 제한이

없는 클리앙 온라인

커뮤니티

사이트에서 2013년

1월 7일부터 2018년

5월 23일까지 전체

게시글과 댓글

12,188개 수집

R 프로그램을 사용하여

텍스트마이닝 실시하여

빈도분석, 군집분석(LDA),

감성분석, 사회연결망 분석,

텍스트시각화를 위한 워드

클라우드 실시

소비자들은 새로운

소비형태에서 느끼는

즐거움, 성취감,

타인과의 관계에서

얻는 친밀감 등의

감성적 니즈를

중시하는 것, 그리고

소비자들은 제도적

이슈에 관련된

키워드가 부정적

요인으로 작용.

위계적

군집분석을 위한

덴드로그램, 토픽

모델링, 중심성

분석

<에어비앤비 국내 선행연구>
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김지희·이건웅 2019
Information

System Review

공유숙박 서비스

성공에 미치는

요인에 대한

실증연구

에어비앤비 플랫폼

데이터 수집,

2018년 6월

26일부터 27일까지

미국 뉴욕 맨해튼

지역 1인(성인)

기준 1박이 가능한

숙소를 대상으로

2018년 4월 3일부터

4일까지 숙박기간

설정하여 숙소

2,596건의 정보를

수집 중 결측치를

제거하고 1,673

숙소로 연구 진행

고객 평점, 숙박비, 편의시설

개수, 숙소이용규칙,

예약취고 규정, 고객 요구

응답률/ 시간, 슈퍼호스트의

여부, 지역 정보 등을

포함하여 분석

리뷰 평점(만족도)을

종속변수로 하고, 독립변수로

숙소의 경제성, 편리성,

신뢰성을 요인으로 선정 후

기술통계 실시, 상관분석 ,

로지스틱 회귀분석 실시

환불제도가 엄격

할수록 고객평점에

부정적 영향을 줌.

편의시설의 비율이

높을수록 고객

평점(만족도)에

긍정적인 영향을 줌.

호스트의 응답률이

높으면 고객의

만족도가 높은 것을

확인, 슈퍼호스트

여부에 따라 신뢰성에

영향을 주는 것을 알

수 있었음

슈퍼호스트일 경우

아닐 경우보다 약

11배 정도 예약이

성공할 확률이

높아졌음

고객 리뷰,

경제성, 편리성,

신뢰성

안효인·최유리

·오래은·송종

우

2019

The Korean

Journal of

Applied

Statistics

에어비앤비(Airbnb

) 웹 로그

데이터를 이용한

고객 행동 예측

웹사이트

Kaggle에서

제공하는 Airbnb

고객 데이터 수집,

총 20,559명의 개별

데이터를 수집

고객들의 성별, 연령 등의

기본 정보 및 웹 로그가

포함된 데이터 셋을

이용하여 첫 숙소 예약까지

걸리는 개인의 의사결정

시간을 예측

랜덤 포레스트(random

forest) 분류모형을

통해 고객 행동 예측

결과 모형을 사용하지

않은 것 보다 예측

정확도가 두 배가

높아짐

웹 로그 활동의

순서적 흐름에

대한 정보 반영

고려
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김진한·강우성 2018 관광연구저널

공유형

숙박서비스와

호텔서비스의

소비가치가

이용의도에 미치는

영향: 네트워크

효과와 서비스

유형의 조절된

매개효과를

중심으로

호텔과

에어비앤비의

이용경험자들을

대상, 2018년 4월

21일 미국 아마존의

서베이 서비스인

엠테크 온라인

서베이를 통한

설문조사를 시행,

미국인들을

대상으로

호텔이용경험자

159명, 에어비앤비

이용경험자 142명

으로 총 301명

설문지를 수집

지난 2년간 여행

경험이

비정상적으로 많은

응답자를 제외하여

총255(호텔132명,

에어비앤비

123명)을 분석

255명의 설문조사 응답지를

분석

통계분석을 위해 SPSS 22와

Hayes의 PROCESS macro를

사용, 호텔과 에어비앤비

이용경험자를 두 집단으로

나누어 설문조사 실시,

숙박서비스의 소비가치와

이용의도와의 관계를

네트워크 효과를 매개로

분석과 서비스 유형의

차이가 소비가치 및

네트워크 효과가 이용의도에

미치는 영향 분석

에어비앤비 이용자는

유희적 가치에, 호텔

이용자는 경제적 가치

때문에 숙박시설에

대한 이용의도가 높은

것과 네트워크

효과에서

에어비앤비(Airbnb)와

호텔 모두 이용의도에

유의한 영향을 미치는

것으로 나타났다.

이는 곧 에어비앤비

서비스를 이용하는데

타인과의 교감,

어울림인 네트워크

효과가 더 강하게

작용하고 있다는 것을

확인

소비가치가

이용의도에

미치는 영향을

검증하기 위해

Bootsrapping 과

Sobel Test 방법

이용, 매개효과

확인을 위해

SPSS

PROCESS 59번

모델과

Bootstrapping

신뢰구간을

이용하여 검증
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안성숙·양수진 2018 소비문화연구

가치-태도-행동

모델에 기반한

공유숙박에 대한

소비자행동의

이해: 에어비앤비

서비스를 중심으로

서울대학교 경영학

수업을 듣는

대학생들을 대상,

에어비앤비 모바일

어플리케이션 사용

경험을 부여하고

이용자 294명을

대상으로 온라인

설문지 수집

이용 경험이 없는

소비자들을 대상으로

공유경제와 공유숙박

에어비앤비에 대해 설명하고

15분 정도 에어비앤비

어플리케이션 서핑의 시간을

부여한 후 설문조사 실시,

공유경제에 대한 지각된

가치와 브랜드 인지도, 태도,

충성도, 지각된 위험,

사용경험 등의 요인들의

확인적 요인분석 실시

공유경제 참여 동기를

다차원으로 고려하여

그 중 어떠한 동기가

최신 IT서비스에 대한

태도를 형성하고

지속적으로

사용하고자 하는

추진력으로

작용하는가를 살펴본

결과 정서적 가치와

사회적 가치가

소비자들의 태도

형성에 유의한 영향을

주고, 지각된 위험 즉

에어비앤비의

보안수준에 대한

소비자 인식이 사용

경험이 있는 대학생

소비자에게 있어

에어비앤비에 대한

태도를 결정하는 데

중요한 변수로

작용함을 규명했다는

것

VAB모델을

적용하여

공유숙박에 대한

소비자 행동

의도 분석,

AMOS 22.0

구조방정식

모형의 분석

실시
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허지정·노승철 2018
한국도시지리학

회지

서울시

숙박공유업체

에어비앤비(Airbnb

)의 특성과

공간분포 분석

서울시를 대상으로

숙박공유업체

에어비앤비의

특성과 공간적 분포

패턴을 분석, Tom

Slee 박사가 공유한

세계 주요 도시의

에어비앤비 자료를

활용, 118개 도시

중 대륙별로

관광객이 많은 6개

도시(싱가포르,

뉴욕, LA, 런던,

파리,

바르셀로나)와

에어비앤비가

시작된

샌프란시스코

그리고 국내비교를

위해 부산을

선정하여 총 8개

도시의 숙소와

공유자 특성을

서울시와 비교

총 8개 도시의 숙소와

공유자 특성을 서울시와

비교,

에어비앤비의 공간적 분포

특성을 보기 위해

계층군집방법(NNHC:Nearest

Neighbor Hierarchical

Clustering)을 이용해

클러스터 추출

여러 개의 숙소를

운영하는 다중

공유자가 큰 비중을

차지, ‘집 전체’임대가

약 절반을 차지,

에어비앤비는 도심,

강남역, 홍대 입구 등

주요 관광지와

대중교통이 편리한

지역에 집중, 호텔과

달리 주거 지역에도

다수의 에어비앤비가

입지하고 있음



- 117 -

연구자 년도 학회지 연구주제 수집기간 방법론 주요도출결과 주요 고려사항

권혁진·김진후

·이충훈
2017 호텔경영학연구

에어비앤비 호스트

특성이 호스트

신뢰 및 재이용

의도에 미치는

영향

2016년~2017년

최근 1년 이내

이용경험이 있는

고객을 대상으로

150부 설문 조사

수집

신생 공유숙박서비스

비즈니스 모델인

에어비앤비에서 이용자가

지각한 호스트 속성이

이용자의 호스트에 대한

신뢰와 재이용 의도에

어떠한 영향을 미치는지

실증적 검증

에어비앤비의 재이용

의도를 높이기

위해서는 호스트들은

게스트들에게

약속이행을 반드시

지키고 정확한 정보를

제공하고 전문적인

지식과 경험을

공유하는데 있어

의사소통이 원활해야

하는 것이 중요한

결과로 제시

변수의 조작적

정의

SPSS 22,

신뢰도 분석,

상관분석, 변수간

영향관계

다중회귀분석,

다중매개효과분

석 위계적

회귀분석 실시
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Ulrich

Gunter
2018

Tourism

Management

What makes an

airbnb host a

superhost?

Empirical

evidence from

San Francisco

and the Bay Area

Airbnb listings

from San

Francisco and the

Bay Area scraped

by AirDNA and

aggregated for the

time period from

September 2014

until August 2016,

the present study

quantified the

marginal

contributions of the

four super host

criteria

to obtain the

Airbnb super

host status. In

order to quantify

the marginal

contributions of

the four criteria,

different index

models of binary

response (logit,

probit, and IV

probit, which

allows for the

endogeneity of

Airbnb demand)

are applied

the most important

criterion, followed by

reliable

cancellation behavior of

the host, host

responsiveness, and

sufficient Airbnb

demand. Moreover,

commercial

Airbnb providers are

more likely to obtain

the super host status

-

Eyal Ert,

Aliza

Fleischer,

Nathan

Magen

2016
Tourism

Management

Trust and

reputation in the

sharing economy:

The role of

personal photos in

Airbnb

data set consists

of snapshot of all

listings available in

the city of

Stockholm as of

June 25, 2014.

includes 395 posted

listings, of which

185 received guest

focuses only on

the listings that

were reviewed.

regression of log

of price on

median score of

trustworthiness

of host’ s photo

and review

trustworthy the host is

perceived to be from

host’s photo, the higher

the price of the listing

and the probability of

its being chosen.

host’s reputation,

communicated by

online review scores,

Electronic

word of

mouth,

decision

making

<에어비앤비 국외 선행연구>
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reviews.

scores.

comparison of

average review

score

booking.com and

Airbnb.

has no effect on listing

price or likelihood of

consumer booking.

Iis P.

Tussyadiah
2016

International

Journal of

Hospitality

Management

Factors of

satisfaction and

intention to use

peer-to-peer

accommodation

via AMT in June

2015 to capture

response from

adult travelers

residing in the US

who had used P2P

accommodation

within the past six

months

Respondents

reported using

P2P

accommodation

for both lesiure

and business

trips.

5-point

Likert-type

scale, pilot

study,

questionnaire

was via

AMT(Amason

Mechanical

Turk),

September 2014

targeting adults(

aged 18 years or

older)

significant positive

effects of enjoyment

and economic

benefits(cost-savings)

on satisfaction and

intention to use P2P

accommodation were

identified.

Amenities also

significantly influence

satisfaction, but not

intention. the s spirit

of ground well and

sustainable

consumption in

collaborative

consumption were

found to be associated

with negative effects.

guest who shared

pilot study,

AMOS
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space with the hosts,

an emphasis on

sustainable lifestyle or

environmentally-friendl

y practices in the

property seems to

result in a less

satisfying stay.

Daniel

Guttentag
2015

Current

Issues in

Tourism

Airbnb: disruptive

innovation and

the rise of an

informal tourism

accommodation

sector

data collected on

26 January 2013

and refer to one

night of

accommodation for

one adult on

Friday.

analysis about

rates for Airbnb

and Hotel

Airbnb retails are

actually illegal due to

short-term rental

regulations.

peer-to-peer

accommodati

on, disruptive

innovation,

informal

economy
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반현정·

김학선
2019 산업혁신연구

온라인 리뷰

분석을 통한

레스토랑

인식에 관한

연구 2: 국문

리뷰를

중심으로

2013년 5월부터 2017년

8월까지 트립어드바이저

사이트 내 부산지역

레스토랑 리뷰 711개의

리뷰와 21,405개의

단어들을 수집

리뷰 데이터를 통해

정성적 분석과 정량적

분석 실시, 정성적

분석으로 텍스트

마이닝 , UCINET6.0을

활용한 중심성 분석과

구조적 등위성분석을

실시하였고 정량적

분석으로 SPSS 21.0을

이용하여 온라인

사이트에서 제시하는

서비스품질평가요인

4가지(‘음식’, ‘서비스’,

‘가치’, ‘환경’)과

만족도의 관계를

회귀분석 실시

구조적 등위성 분석

결과 4개의

그룹(‘환경’, ‘가치’,

‘음식’, ‘장소’)이

생성되었고, 서비스

품질

평가요인(‘음식’,

‘서비스’, ‘가치’,

‘환경’)과 만족도

분석 결과 ‘음식’,

‘서비스’, ‘환경’은

만족도에 영향을

미친다.

Text mining,

UCINET,

SPSS

임영희·

김홍범
2019

호텔경영학연

구

호텔 온라인

리뷰

빅데이터를

활용한

감성분석에

관한 연구

트립어드바이저에서 외래

관광객을 중심으로

국내호텔(비즈니스호텔

5개, 제주 리조트호텔 5개,

인천공항호텔 5개) 15곳을

선정, 데이터는 2010년부터

2018년까지의 영문리뷰

R을 이용하여

빈도분석, 엘리스틱 넷

회귀분석, 선형

회귀분석을 실시,

텍스트 마이닝

실시하고, 호텔에 대한

감성사전을 구축,

온라인 비류의

극성값이 고객

평점에 긍정적인

영향을 미치는

것으로 나타났고,

온라인 리뷰 텍스트

마이닝 분석과

Python, R,

Sentiment

analysis,

Text mining,

Elastic net

regression

<온라인 리뷰 국내 선행연구>
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데이터 수집, 2018년 12월

1일부터 약 한달 간 웹

크롤링을 통해 데이터 수집

온라인 리뷰 감성

극성값과 고객 평점을

활용한 회귀분석 실시

감성분석을

실시하여 만족과

불만족 단어를

추출하여 호텔 품질

속성을 새롭게

파악하였다. 외래

관광객들이 남긴

온라인 리뷰를

수치화하여 통계

분석한 감성

극성값은 전체

평점과 관계가

있었다.

곽민정·

최지유·

박소현

2019 관광경영연구

호텔 서비스

고객만족도

분석을 위한

온라인 리뷰

감성분석

트립어드바이저를 활용하여

데이터 수집은 자바 기반의

웹 크롤러(JAVA-based

Wed Crawler)와

파싱(parsing)을 도와주는

전용오픈 소스 라이브러리

jsoup 1.10.2를 사용하였고,

서울 5성급 호텔을

대상으로 2010년 8월부터

2018년 12월까지 작성된 총

4,821개의 국문 리뷰를

2010년 8월부터 2014년

12월까지 리뷰 283개는

감성분석을 위한

속성사전을 구축하고

분석방법 검증하는 데

사용, 2015년 1월부터

2018년 12월까지의

리뷰 4,538개는 서울

5성급 호텔 31개 중

비중 1%미만의

호텔(13개)들은

10개의 대표속성별

개인 리뷰의 속성

언급비율과

긍·부정비율,

만족지수, 주요

세부속성, 주요

연관어를 도출

하였다.

언급비율에서

중요도가 높게

나타난 것은
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수집, 개별 리뷰 데이터는

호텔명, 호텔지역(도시),

호텔등급, 리뷰일자,

고객유형, 리뷰 평점,

그리고 리뷰 내용의 7가지

항목을 포함

제외시켜, 리뷰 수 상위

18개의 호텔만

대상으로 선정하고 총

4,203개의 리뷰를 분석,

‘KNU 한국어

감성사전’을 기반으로

감성사전 구축, 개별

리뷰의 세부속성

언급유무분석

‘객실환경’,‘서비스’,

‘호텔시설’,

‘식음료’순으로

나타났고,

긍·부정비율은

속성을 언급한 리뷰

중 각각의 비율로

나타났고,

만족지수는

객실환경에서는

‘룸컨디션/청결’,

‘전망’이 긍정적인

세부속성으로

나타났고, ‘냄새’,

‘방음’ 등은 부정적인

세부속성으로

나타났다.

대표사례인 ‘호텔

A’를 통해 감성분석

모델이 호텔별

서비스 특성과

품질수준을 잘

보여줄 수 있으며

품질관리 및 서비스

마케팅에 기여
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심영석·

김홍범
2018 관광학연구

온라인 리뷰

빅데이터

기반의

Word2Vec기

법을 활용한

관광지

개성과

여행객 평점

간 구조적

관계 분석

트립어드바이저에서 2004년

7월 10일부터 2017년 2월

28일까지 누적된 여행객

리뷰를 웹크롤러를 통해

수집

데이터 전처리

Word2Vec, TF-IDF

텍스트 가중치 산출,

12개 카테고리의

117개소의 세부 목록

작성,

OLS회귀분석

코사인 유사도 분석

실시한 결과

코사인 유사도

분석을 통해 관광지

개성과 기존 브랜드

개성 구성개념 간의

큰 차이를 확인,

향후 척도 개발에

유용하게 활용 가능,

WLS을 통한 모형

추정 결과, 관광지

개성 5가지(진실성,

흥미로움,

유능한,세련됨)은

소비자의 평점에

유의한 영향을

미치는 것으로 확인

web

crawling,

Word2Vec,

Python,

OLS, WLS

류일한·

주재현·

김동연·

안재현

2017

한국경영과학

회

학술대회논문

집

에어비앤비

호스트의

리뷰

피드백이

게스트의

구매 의도에

미치는 영향

2016년 10월 15일부터

2016년 10월 25일까지

10일간 수집

2016년 12월 10일, 1인

기준에 1박으로 숙박 기간

설정하여 그에 해당하는

숙소를 대상으로 수집,

숙소당 고객의 위시

리스트 클릭 수를 통해

게스트 구매의도

정도를 파악,

텍스트 분석을

실시하여 TF-IDF 값

확인, LSA를 이용한

호스트가 피드백

코멘트를 많이

남기면 남길수록

잠재적 게스트의

구매 의도가 늘어남

호스트 피드백이

많을수록

text

analysis(TF-

IDF, LSA)
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영어권 국가(미국, 영국,

캐나다, 호주)의

주요도시의 27,966개 숙소

대상으로 65,536쌍의

리뷰와 피드백 코멘트

수집,

에어비앤비 공식

페이지에서 웹크롤러를

이용하여 수집, Python

Beatifulsoup을 이용하여

파싱(Parsing), 리뷰

데이터는 Json-API 가공

유사도 분석,

숙소판매에 정(+)의

영향을 줌

반복적인 어휘를

사용하여 피드백을

할 경우 호스트

신뢰도는 떨어지고,

구매의도 부(-)의

영향을 줌
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Mingming

Cheng & Xin

Jin

2019

International

Journal of

Hospitality

Management

What do Airbnb users

care about? An

analysis of online

review comments

by December

2016, online

review was

obtained

Airbnb

website with

a total of

181,263 review

comments

from Sydney

analysis a ‘big

data’ set of

online review

comments

through the

process of text

mining and

sentiment

analysis

Three main

attributes, location,

amenities and host

form the majority

of content of the

written comments

on Airbnb user’s

online review

portal, Sentiment

analysis result is

negative sentiments

are ‘noise’, ‘price’ is

not identified as a

key influencer

unsupervised

learning,

compared with

existing

attributes

reported in the

hotel literature

Abdelaziz

Lawani,

Michal R.

Reed, Tyler

Mark,

Yuqing

Zheng

2019

Reginal

Science and

Urban

Economics

Reviews and price on

online platforms:

Evidence from

sentiment analysis of

Airbnb reviews in

Boston

Airbnb

platform for

Boston and

retrieved from

Inside Airbnb

during the

month of

September

2016,

reviews are

cleaned of

punctuation,

number, extra

spaces and

non-textual

contents,

remove stop

words,

prices are strategic

complements and

are influenced by

the review score,

the characteristics

of the room, and

the features of the

neighborhood.

marketing

Review,

Price

competition,

Sentiment

analysis, ols

regression

<온라인 리뷰 국외 선행연구>
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2051 individual

hosts

N-gram-based,

average of the

review score

per room, used

sentiment

analysis

methodology,

used AFINN

dictionary, word

cloud, Moran’s I

statistic used to

test for the

price data

implication in that

consumers respond

to the contents of

online review. in

addition to

customer rating.

Hak-Seon

Kim &

Yoojeong

Noh

2019

Journal of

Mechanical

Science and

Technology

Elicitation of design

factors through big

data analysis of

online customer

reviews for washing

machines

the data on

customer

reviews were

collected using

a web

crawling from

March 10,

2014 to June

21, 2017.

the total

number of

reviews

using the smart

crawling and

text

mining(SCTM),

the frequency

analysis of

review and

percentage

value of the

brand ratings,

semantic

network

displays the results

of the regression

analysis between

the independent

variable customers’

experience (CE)

and the dependent

variable customers’

satisfaction (CS).

The

overall variance

explained by the

to derive the

engineering

specifications

for products, a

more accurate

model of the

customer

satisfaction

may be needed,

so that it

might be

necessary to
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collected from

the Bestbuy is

14,785.

analysis, the

degree centrality

and eigenvector

centrality,

CONCOR

analysis, factor

analysis of

quantitative

analysis,

regression

analysis,

This study

found the main

design factors

for the front

loading washer

design by the

big data

analysis, factor

analysis,

and regression

analysis of data

collected from

customer

reviews.

seven predictors

was 12.5 %(R2 =

0.125).

In social and

behavioral science

field,

regression models

related to opinion

mining are

impossible to

include all relevant

input variables to

predict output

variables

such as opinion

from text data, and

thus, they often

have low

  values . Also,

the model for

customer

satisfaction

is intended to

obtain the relative

weights of the

further refine

the data in the

data

preprocessing

and use

machine

learning models

with higher

accuracy than

the regression

models used in

this study.
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major

product attributes

affecting customer

satisfaction, but it

is not

intended to

quantitatively

predict the

customer

satisfaction.

The ANOVA result

shows that F and

its corresponding

-value

(F(7,144776) =

302.41, p < 0.001)

confirm the

significance

of the model. Thus,

the research model

can be still

accepted

Judith

Bridges,

Camilla

2018
Current Issue

in Tourism

If nearly all Airbnb

reviews are positive,

does that make them

It was

conducted in

two phases.

textual analyses

to better

understand the

Airbnb reviews

tend to comprise a

very restricted set

eWOM,

discourse

analysis, online
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Vásquez meaningless?

The initial

data set

collected for

this study

consists of

400 publicly

available

reviews

posted on

Airbnb.com.

It was

collected

manually in

August and

September

2015

and then

samples

reviews from

four large

cities located

in each

quandrant of

the USA

travel reviews

written by

consumers.

initial data were

collected, used a

concordancing

software

AntConc,

provides

information

about wrd

frequencies and

other pattern of

word

co-occurrence.

of linguistic

resource,

establishing the

site’s norm of

highly positive

commentary,

simultaneously

responding to

hospitality scholar’s

calls for analyses

which extend

beyond the star

ratings and also

take into account

consumers’

constructions of

experience in the

review texts

themselves.

consumer

reviews
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박종도 2019
한국문헌

정보학회지

토픽 모델링을 활용한

다문화 연구의 이슈

추적 연구

한국연구재단에 등재

및 등재 후보 학술지를

대상으로

2007년부터 2018년까지

‘다문화’ 키워드 포함,

논문 5,345개 수집

토픽모델링 분석

총 5개의 토픽을

구성, 다문화 연구

트렌드를 연구동향

파악가능,

최근 중요 관심사를

식별

-

이혜진·

최자영
2019

글로벌

경영학회지

텍스트 마이닝 기법을

활용한 편의점 이용

고객의 트위터 리뷰에

대한 감성분석

트위터에서 2018년 한

해 동안의 ‘씨유’ 또는

‘지에스’를 언급한

트윗을 수집

18,622개 수집

파이썬 3.7을

이용하여 웹

크롤링, 텍스트

마이닝

감성단어추출,

SPSS를 이용하여

집단 간 차이

분석과 회귀분석

실시

온라인 텍스트를

이용하여 텍스트와

감성의 관계를 분석,

편의점 음식과

관련해선 ‘맛’의

영향력이 가장 높게

나타남

제품의 양과

가격보다

맛을 우선시

해야 한다는

결론

홍태호·

니우한잉

·임강·

박지영

2018
정보시스템

연구

LDA를 이용한 온라인

리뷰의 다중 토픽별

감성분석: tripadvisor

사례를 중심으로

R을 활용하여

‘rvest’함수 패키지를

이용하여 온라인

데이터 수집, 2010년

1월부터 2017년

7월까지 세계 7개

도시(런던, 파리, 방콕,

웹크롤링을 통해

평가점수, 리뷰,

고객 유형, 속성별

평가 점수

활용하여

토픽모델링

분석과 감성분석

LDA를 통해 추출된

키워드를 바탕으로

6가지 속성과

관련된 최종

키워드를 도출

다른

언어연구

기반으로

일반화 고려

<텍스트 마이닝 국내 선행연구>



- 132 -

연구자 년도 학회지 연구주제 수집 기간 방법론 주요도출결과
주요

고려사항

베이징, 홍콩, 서울,

싱가포르)의 호텔들의

온라인 리뷰 수집

실시

강윤수·

김민수·

홍창환·

김성백·

권상철

2018

Asia-pacific

Journal of

Multimedia

Service

Convergent

with Art,

Humanities

and

Sociology

빅데이터 분석 도구

R언어를 이용한 교육

자료 시각화

-

R 프로그래밍

언어를 사용하여

여러 가지

기법들의 시각화

자료를

교육자료로

사용하는 것에

대한 통찰 연구

시각화 방안으로

‘파이차트’, ‘워드

클라우드’, ‘바차트’,

‘마인드 맵’, ‘구글

맵’ 등을 사용

초고등 교육

개편과

4차산업혁명

에 따른 R

교육과정

진행

길호현 2018 우리말글

텍스트마이닝을 위한

한국어 불용어 목록

연구

국립국어원 제공하는

말뭉치 통계

2002년부터 2006년까지

80만 어절, 7만 3천

문장

을 연구 대상으로 선정

R을 활용,

‘KoNLP’함수

패키지를 이용,

한국어 텍스트

마이닝 분석 실시,

‘SimplepPos09’함

수를 사용하여

형태소 분석과,

불용어 제거

형태소 10,000개를

추출, 불용어 목록

제시

영역별,

자연어

처리에 대한

한계

이수상 2016
한국도서관·

정보학회지

독후감 텍스트의 토픽

모델링 적용에 관한

탐색적 연구

<가족의 두얼굴>

2012년 출판된 책의

독후감 23편(일반부

독후감의 문서를

토픽 모델링하고

추출된 주제

독후감 문서에서 총

16개의 토픽을

추출하였고, 그

향후 토픽을

추출하고

감성분석을
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8편, 고등부 9편,

중등부 6편)으로 구분

수집

범주를

언어네트워크의

노드로 사용하여

관계연구를 진행,

R을 사용하고, ‘

topicmodels’

함수를 사용

16개의 토픽을

활용하여

언어네트워크

분석하였다. 각각의

노드들의

중심성값을 토대로

노드 간의 연관성

정도를 파악했다.

진행을 제언
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