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Abstract

 

Sincetheimplementationoffive-dayworkweekonJuly1
st
,2004,thegeneral

populationgainedincrementedopportunitiestoenjoytheirsparetimeinhotel.

Hotels,onceregardedasexclusivefacilitiesavailablespecifically totherich,

becamemoregeneralandavailableforeverybodyelse.(thegeneralpopulation)

Thus,theessentialroleofhotel,accommodation,hasbeenaccentuatedasa

resultofsocietalchanges:the necessity ofmore differentiated and various

classesofhotelshavebeenontherise.

Thepurposeofthisstudyistoprovidevalidcountermeasuresbymeansof

findingoutthemostsignificantfactorsthatcausethedissatisfactionofhotel

customers and pre-eliminating these factors in order to offer satisfaction.

Second,thedifferencesintendencybetweenfive-starhotelsandlow,mid-cost

hotelsasthecustomersswitch thechoiceofhotelduetodissatisfaction of

servicewereexamined.

Asresultsofthestudy,

First,unsatisfying personalserviceleads the(biggest)majorinfluence to

customers'switchintention.Second,theswitchintentionmaybeproducedby
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unsatisfyingmaterialelements.Third,intermsofhotelclassesisaffectedon

switchintention,andhigherclassesofhotelshavelowerswitchintention.

Limitationofthestudy,

First,theobjects(forpresent)ofstudy aretargeting hotelcustomersin

Busanandtheotherregionsarenotconsidered,therefore,thisstudyislimited

to generalization. Second, as aforementioned, the occurrence of service

dissatisfactionheightenstheswitchintention.Subsequently,theempiricalstudy

on specificcomplainshandling methodology toreducethecustomers'switch

intentionisrequiredinfurtherresearch.Third,inpresentstudy,thereareonly

twoclassesofhotelstated;five-starhotel,low andmiddlepricedhotel.And

there are differentresults pursuantto the hotelclasses.In furtherstudy,

additionalresearch,which can obtain more subdivided findings regarding

customers'expectationanddissatisfactiontowardeachclassesofhotels,willbe

carriedoutthroughapopulationforrespectiveclasses.(five-starhotel,four-star

hotel,touristhotel),inordertoperform practicalmanagementofthedatabase

forhotelmanualandservice.

KeyWords:Hotelservice,Hotelrating,Switchintention,

Customer,unsatisfactionfactor
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제 1장 서 론

제 1절 문제의 제기 및 연구의 목적

2004년 7월 1일부터 시행된 주5일 근무제도는 여가시간의 증가와 그에

따른 여행의 증가로 호텔이용의 기회를 높였다.일부계층의 전유물이었던

호텔이용이 여행의 증가로 일반계층으로 그 영역이 확장되면서 수요가 확

대되었고 호텔본연의 목적인 숙박으로서의 역할이 강조되었다.이러한 사

회적 변화에 따라 다양한 등급의 호텔에 대한 필요성이 대두되었다.

이주형(2000)의 연구에 따르면 특급호텔은 높은 가격으로 대다수의 국내

고객이 이용하기엔 심리적 부담감이 있다.이에 중산층을 대상으로 하는

합리적인 가격과 우수한 서비스를 제공할 수 있는 중저가 호텔 등장의 필

요성이 제기되었다.2000년대에 관광호텔과 일반호텔의 경우 가격은 저렴

하나 서비스 수준과 청결성,이용고객의 안전성 등이 미비하여 호텔이용객

들에게 폭넓은 수요를 창출하기에는 한정적일 수밖에 없었다.

중저가 호텔의 필요성이 대두될 무렵인 2002년 초 미국의 중저가 체인

인 홀리데이인(HolidayInn),아코르(Accor)그룹의 프랑스 브랜드인 IBIS

는 전 세계 36개국 703개의 호텔 망을 구축하고 운영되고 있으며,중저가

체인사업에 새롭게 뛰어들어 2005년 7월 서울 강남점오픈 후 명동점,수원

점이 순차적으로 오픈하였다.국내중저가 체인 호텔브랜드인 조아텔

(Joatel)도 왕성한 활동을 하였으며,현재 전국에 20개의 체인점을 운영 중

에 있다(내외경제신문 사설,2002.8.29).일본에 지사를 둔 토요코인의 경

우 2007년 부산 중앙동 지점을 오픈 한 이후 공격적인 마케팅을 통해 이

미 부산에만 3개 지점(부산역,중앙동,서면)을 운영하고 있다.
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점점 더 경쟁이 치열해 지고 있는 상황에서 고객전환(고객이탈)은 기업

경영에 많은 영향을 미치며,고객이탈은 규모,시장점유율,단위낭비율 및

경쟁우위요인보다도 기업의 수익성에 더 깊은 관계가 있다고 볼 수 있다.

고객이탈율을 5% 감소시키면 은행업을 포함한 서비스업종에서 25%∼85%

의 수익증가를 가져온다.특히 유통업은 고객이탈을 5% 감소시키면 45%

의 수익증가를 가져온다고 하였고,이러한 수익성증가는 기존고객과의 관

계를 지속할수록 증가하게 된다고 하였다.즉 신규고객이 되었을 때는 기

업 측에 기본이익만을 제공하게 되지만,관계가 지속되어 단골고객이 되어

갈수록,구매량증가와 수지차의 증가(higherbalances)에 의한 이익,운영

비 절감에 의한 이익,구전효과에서 나온 이익,그리고 가격 프리미엄을

통한 이익이 발생한다고 하였다(Reichield& Sasser1990).이러한 연구결

과는 호텔에도 적용되어지며,기존 고객의 유지가 신규시장에서 새로운 고

객을 유치하는 것 보다 얼마나 더 중요한 일인지 말해주고 있다.

2010년 현재 부산지역에는 31개의 중저가 호텔과 9개의 특급호텔이 운

영되어지고 있다.특급호텔과 중저가호텔과의 가격과 서비스에 대한 격차

가 크고 기존 중저가호텔의 문제점으로 지적되는 시설,청결,안전,친절,

외국어 서비스 등의 사항은 시급히 개선되어져야 할 것이다.관광객에게

다양한 객실선택권을 제공해주기 위해선 중저가호텔의 육성과 개발은 중

요하다(정구점,2003).지금의 중저가 호텔은 이미 정립되어온 특급호텔의

시스템에 비해 운영 형태나 고객만족도의 수준이 낮고 기존 연구들(권미

라,1999;정차영,2002;방순미,2003;김민석,2006;이상빈,2007;김

경화,2009)이 특급호텔 고객들만을 대상으로 대부분 진행되어 왔기 때문

에 특급과 중저가 호텔에 대한 비교 연구가 미비한 실정이다.

본 연구의 목적은 호텔 이용고객의 불만족이 나타나게 되었을 때 호텔

서비스 요인 중 가장 큰 비중을 차지하는 요인이 무엇인지를 알아보고 고
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객들의 불만족요인들을 사전에 제거시켜줌으로써 고객만족을 위한 적절한

방안을 제시하고자 한다.또 다른 목적은 고객들이 호텔 서비스 이용 중

불만족요인이 발생되어 전환의도가 생기게 되었을 때,특급호텔과 중저가

호텔에 따라 어떠한 차이를 나타내는지에 대하여 알아보고자 한다.
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제 2절 연구의 방법 및 연구의 범위

본 연구는 선행연구를 통한 이론조사와 설문지를 통한 실증조사 두 가

지 연구방법을 실시하였다.실증조사는 선행연구를 토대로 한 문헌고찰을

중심으로 이론조사를 실시하였으며,최근 호텔에서 투숙한 경험이 있는 호

텔이용객을 대상으로 부산지역 특급 호텔과 & 그 외 중저가 호텔 투숙객

들을 대상으로 실증조사를 실시하였다.

표본의 크기는 320명으로 하고,조사기간은 2010년 11월 01일∼10일까지

하였고,조사방법은 설문지를 배포하여 본인이 직접 기입하도록 하는 자기

기입법을 이용하였다.

첫째,만족·불만족 서비스 요인,호텔등급,전환의도 등에 관한 이론적 고

찰을 위하여 국내외 연구논문,서적자료,학위논문 등의 기존의 문헌고찰

을 근거로 이를 바탕으로 연구의 모형 및 연구의 가설을 설정하였다.

둘째,실증적 연구방법으로 부산지역 특급 호텔 5군데와 그 외 중저가호텔

투숙객들을 대상으로 호텔 이용 불만족 경험에 대한 설문 및 실증조사를

실시하였다.설문조사를 통하여 수집된 자료는 사회과학 통계패키지 SPSS

12.0을 이용하여 분석하였다.

본 연구의 시간적 범위는 2010년 11월 01일부터 11월 10일까지 10일 간

실시되었고,공간적 범위는 부산시 지역 호텔을 이용한 경험이 있는 고객

을 대상으로 하여 설문 및 실증조사를 실시하였다.
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제 3절 연구의 구성 및 연구의 내용

본 연구의 연구 방법 및 연구의 범위는 5장으로 구성되어 있으며,내용

은 다음과 같다.

제 1장은 서론으로 문제의 제기 및 연구의 목적,연구의 방법 및 연구

의 범위,연구의 구성 및 내용 등에 대하여 기술하였다.

제 2장은 이론적 고찰로 문헌조사 및 선행연구를 통해 호텔의 정의,호

텔등급,만족·불만족,전환의도 등에 대한 전반적인 이론을 살펴보았다.

제 3장은 실증조사 준비단계로 이론적 고찰을 바탕으로 한 설문조사를

통해 얻은 자료를 검증하기 위해 측정항목들을 평가하고,연구의 모형과

가설을 검증하였다.

제 4장은 실증조사 분석 부분으로 연구의 모형에 대한 실증분석과 그

에 대한 결과를 제시하였다.

제 5장은 결론으로 연구의 요약 및 제언과 연구의 한계 및 향후 연구

방향을 제시하였다.본 연구의 흐름도는 다음 <그림 1>과 같다.
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서 론

문제의 제기 및 연구의 목적

연구의 방법 및 연구의 범위

연구의 구성 및 연구의 내용

⇓

이론적 고찰

만족·불만족 서비스 요인에 대한 선행연구

호텔등급에 대한 선행연구

전환의도에 대한 선행연구

⇓

연구 설계

연구의 모형 및 가설

실증조사의 설계

⇓

실증조사 분석

표본의 인구통계학적 특성

측정도구의 신뢰성 및 타당성 분석

연구 모형 및 가설 검증

⇓

결 론

연구의 요약 및 제언

연구의 한계 및 향후 연구방향

<그림 1>연구의 흐름도
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제 2장 이론적 고찰

제 1절 만족·불만족 서비스요인에 대한 선행연구

구매를 통한 소비자의 만족과 불만족에 대한 행동은 다양한 형태로 나

타난다.똑같은 제품을 구매한 경우에 어떤 사람은 만족하고,또 어떤 사

람은 불만족하기도 한다.만족을 경험한 고객이 똑같은 제품을 재 구매했

을 때조차도 똑같은 만족을 경험하지 못할 수도 있다.구매에 대해 불만족

을 느꼈을 때 어떤 이는 그 불만족을 스스로 해결해가면서 사용을 유지하

기도 하고,또 다른 이는 교환 혹은 환불을 요구하며 불만족을 곧바로 해

결하려는 적극적인 행동을 취하기도 한다.

불만족은 소비자가 하나 또는 그 이상의 불만족호소행위를 하도록 동기

를 부여하는 상태라고 할 수 있으며 불만족에 의해 제기된 감정적 상태는

소비자가 불만호소행위를 하도록 동기를 제공하나 의사결정과정은 불만족

에 의한 여러 가지요인들에 의해 좌우된다고 하였다(옥영철,1990).의료서

비스 불만족요인에 대한 선행연구를 살펴보면,환자들이 느끼는 만족 및

불만족은 결정적으로 환자들의 재이용의도에 영향을 미치게 된다.만족을

느끼는 고객이 제 이용의도를 가진다면 병원의 입장에서는 고정 고객화하

여 정기적인 수요의 기반을 만들 수 있다(김명순,2006).Newman과 Wer

bel(1973)의 연구에 따르면 불만족한 고객이 만족한 고객보다 재이용할 가

능성이 적다는 것이 증명되었고,노지숙(2004)의 연구에서도 의료서비스에

불만족했을 경우 병원 재방문의도 및 선택에 대한 만족도와 주변사람들에

게 추천하는 긍정적 구전 의도는 낮아진다는 것이 증명되었다.이선희 등

(1998)은 고객만족도 구성요소로 물리적 시설과 환경,절차의 편리성,의료
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인력의 기술수준과 전문성,직원의 친절성,정보제공이라고 하여 의료기관

만족도를 조사 분석하였다.서정희(1995)는 울산시의 의료소비자들이 의료

서비스에 전반적으로 불만족하고 있으며,의사와 간호사,근접성,검사와

환자 교육보다는 시간과 관심,병원위치와 시설에 대한 요인에 더 불만족

하고 있다고 하였다.노지숙(2004)은 의료서비스에 대한 요인분석을 통하

여 의료서비스에 대한 불만족요인을 의사와 간호사의 의료행위를 포함한

치료서비스,병원의 시설과 관련된 시설서비스,진료시간이나 예약을 포함

한 절차서비스,병원직원의 친절성을 포함한 지원서비스 등의 4가지 요인

으로 분류하였다.의료 서비스 불만족으로 불만호소를 가장 많이 하는 인

구통계학적인 연구결과를 살펴보면,소득이 낮고 연령이 어리고 자녀의 수

가 적을수록,교육수준이 높은 여성이 남성에 비해 불만호소를 많이 하는

것으로 나타났다(Kolodinsky,1993).

김태엽(2003)은 헬스클럽 참가자들의 프로그램에 대한 만족·불만족에 관

한 연구에서 참가자들의 프로그램 시작 후 행동이 기본적인 체험과 관련

되어 있고,사전 경험들로 인한 심리적 상태와도 연관성이 깊기 때문이라

고 하였다.인터넷 쇼핑몰과 관련된 연구에서 소비자 만족·불만족은 소비

자 구매 의사 결정과정의 결과 변수이면서,구매 후 행동모델의 중요 변수

라고 하였다(안민영,1998).Westbrook과 Newman(1978)은 소비자 만족·

불만족을 소비자들이 제품이나 서비스를 구매·비교·평가·선택하는 과정에

서 평가의 좋고 나쁨 정도라고 포괄적인 개념으로 설명하였다(박진영,198

9).김소영(2001)은 만족·불만족에 대한 기존 연구를 지각된 제품 성과에

가졌던 사전 기대,만족·불만족을 같은 선상에 있는 단일구조와 이중구조

의 개념,경제수준 차원의 넓은 의미와 개인적 수준의 좁은 의미의 범위로

구분하여 정리하였다.

호텔과 같은 서비스업에서 소비자의 만족·불만족이 중요하게 사용 되어
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지는 이유는 소비자 만족이 다양한 형태의 사후 행동(구전행동,반복구매,

소비자 불평)을 유발하기 때문이다(이유재,1995).서비스는 다른 상품들과

달리 고객에게 단기적으로 노출되기에,한순간의 불만족이 평생 동안 고객

을 잃게 되는 결과를 초래할 수도 있다(권성혜,2000).일반적으로 호텔의

상품은 물적·인적 서비스를 포함한 광의로 해석하는 견해가 지배적이다.

현대적 의미의 호텔은 객실을 이용하는 숙박시설과 호텔에서 제공하는 보

조서비스(회의장,식음료,연회장,수영장,놀이공간,통신시설,나이트 클럽

등)를 포함해서 복합적으로 고객에게 제공하는 서비스기업이라고 할 수

있다(권성혜,2000).호텔 서비스 상품은 이러한 물적 기능,인적 기능,시

스템적 기능이 전체 호텔 서비스로 복합되어 호텔의 종합적인 상품요소가

된다.호텔 서비스란 호텔의 상품적 요소인 물적,인적,시스템적인 복합기

능을 고객의 요구에 맞추어 상호 연결성 있게 제공하는 기능이 수행 된다.

이들의 기능을 조화롭게 운영하여야만 완전한 상품으로서의 판매가 가능

해질 수 있다(이선희,1986).일반적으로 논의되는 만족이란 인간의 기본적

인 요구(want)와 욕구(needs)에 의해서 동기,목표를 달성하는 정도를 나

타내는 복합적인 용어 또는 개념이라고 할 수 있다(방순미,2003).비용·편

익의 관점에서 “소비자가 상품을 구매하고 그 상품을 사용한 후에 소비자

가 기대하였던 동기 만족(motivationsatisfaction)에 대한 보상”을 만족으

로 보았으며 반면에 “소비자가 기대하였던 동기를 만족시키기 못한 경우”

를 불만족으로 정의하였다(Churchil;Surprenant,1982).구매 후 만족·불

만족과정은 제품성과에 대한 소비자의 기대수준과 실제제품성과 간의 차

이,즉 불일치에 대한 지각 정도에 달려 있다(Oliver,1980).소비자의 만

족·불만족에 대한 정의는 <표 1>와 같다.
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연구자 정의

Howard& Sheth(1969)
소비자 만족·불만족을 소비자들이 구매상황에서 제공한 희생의 대가가 적

절하거나 부적절하게 보상되고 있다고 보는 인식

Hunt(1977)

소비경험이 최소한 소비자가 기대했던 만큼 훌륭했다고 명시적으로 나타

낸 평가,만족의 개념을 경험에서 출발한 형태로서 경험을 평가하는 것,

만족·불만족은 감정이 아니고 감정의 평가

Westbrook&Newman

(1978)

소비자 만족·불만족을 소비자들이 제품이나 서비스를 구매,비교,평가,

선택하는 과정에서 그들이 얼마나 호의적 또는 비호의적 감정을 경험하

느냐 하는 것과 태도변화,반복구매,상표충성도,불평행동 등 다양한 구

매 후 상태의 기초

Oliver(1981)
불일치된 기대와 소비가 소비경험에 대해 사전적으로 가지고 있던 감정

이 복합적으로 결합하여 발생하는 종합적 심리상태

Anderson(1973),

Engel& Blackwell(1982)
미리 기대 했던 제품의 편익과 차이의 정도를 “만족·불만족”이라고 정의

Churchill

& Surprenant(1982)

비용·편익의 관점에서 “소비자가 상품을 구매하고 그 상품을 사용 한 후

에 소비자가 기대 했었던 동기 만족(motivationsatisfaction)에 대한 보

상”후에 만족으로 보았다.반면에,“소비자가 기대 하였던 동기를 만족 시

키지 못한 경우”를 불만족으로 정의

Tse& Wilton(1988) 사전적 기대와 소비 후 지각된 제품의 실제 성과간의 차이에 대한 반응

윤면상(1991)

소비후의 소비자 만족·불만족은 사전기대와 실제성과 간에 지각된 불일치

에 관한 소비자의 반응

소비자 만족·불만족은 소비경험 이전에 형성된 비교기준(comparison

standard)의 영향을 받거나 또는 이러한 비교기준이 불일치되는 정도에

영향을 받는다는 주장

Oliver(1997)
만족에 대한 판단은 제품·서비스에 대한 성과의 처리과정

기대와 성과의 불일치 형성과정

박중환(1999)
호텔 고객의 만족을 태도 개념의 하나로서 특징 호텔의 이용과 관련된

불일치 경험에 따른 전반적으로 누적된 감정

김홍길·김정만(2006)
외식관련 제품 및 서비스에 대하여 사전에 기대했던 수준과 구매 후 얻

은 성과 수준 사이에 대한 고객의 주관적인 평가 수준

<표1>소비자 만족 ·불만족에 대한 정의
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Hempel 기대했던 제품의 편익과 실현된 편익과의 차이 정도

Pfaff 제품속성들의 이상적인 조합과 실제적인 조합의 차이

Miller 예상한 기대수준과 인지된 성과의 상호작용

AakerandDay
제품의 질적 수준보다는 소비자 기대수준에 달려 있어서 특정제품이나

제품구매경험에만 의존하는 단순한 제품의 평가가 아니라 총체적 평가

자료:Westbrook& Newman(1978),Howard& Sheth(1969),윤면상(1991),Engel& Blackwell(198

2),Churchill& Surprenant(1982),Anderson(1973),Engel& Blackwell(1982),Hunt(1977),

Oliver(1980),박철호(1997),김홍길·김정만(2006),박중환(1999),박명호·조형지(1999)의 선행연

구를 토대로 연구자 재작성.

선행연구들을 토대로 본 연구의 내용은 불만족에 관한 내용은 특급과

중저가 호텔에서 서비스를 이용 후 제품성과에 대한 소비자가 처음 가졌

던 기대수준과 실제제품성과 간의 차이로 발생되는 Oliver의 연구를 기초

로 하였다.의료계와 스포츠,인터넷 쇼핑몰을 통한 만족과 불만족에 대한

선행연구를 실시한 결과 각 산업에 따른 특성에는 차이가 있지만,고객만

족이라는 기본적인 목표와 개념은 크게 다르지 않게 나타났다.호텔서비스

업의 경우 서비스 상품의 특성인 무형성,이질성,소멸성,비분리성 등이

포함되기 때문에 비교 연구되었던 의료산업이나 스포츠,인터넷 쇼핑몰보

다 더 고객만족을 이루기 어려울 것이다.본 연구에서는 호텔에 만족과 불

만족에 관한 연구를 진행함에 있어 호텔서비스 요인을 호텔의 서비스를

미국 마케팅협회의 정의를 근거로 정리된 이선희(1988)의 연구를 근거로

하여 물리적 서비스,인적서비스,시스템적 서비스와 최근 들어 강조되는

환경적인 서비스를 포함한 개념을 사용하였다.
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제 2절 호텔등급에 대한 선행연구

다양한 종류의 호텔들을 특정한 기준에 의거하여 등급화하는 것을 호

텔 등급제도라고 하고,호텔에 대한 등급표시 방법은 각 나라마다 차이가

있다.우리나라는 무궁화로 등급을 표시하고,미국은 자동차협회(American

AutomobileAssociation:AAA)가 등급심사 후 별 또는 다이아몬드로 표시

하며,유럽에서는 별의 개수로 등급을 표시한다.

우리나라 호텔등급은 관광진흥법시행령 제2조 제2항 및 관광진흥법 제

18조 규정에 의거 등급결정기관으로 등록한 한국관광호텔업협회가 등급을

결정하며 특1급,특2급 및 1급,2급,3급 등으로 결정된다.

한동윤과 김종봉(1983)의 연구는 1980년 9월 16일 교통부고시 제 31호

새로운 등급제도의 관계법령 개정 후 192개 관광호텔을 대상으로 관광호

텔 등급제도 현황의 부문별 배점 및 채점비율에 대하여 조사하였다.등급

조정에 대한 실태조사와 문제점에 대한 개선방향을 제시하고자 하였다.연

구결과 높은 등급일수록 이용률이 높다는 결과를 얻게 되어 등급조정제도

에 대한 필요성을 주장하였다.

김일채(1990)는 호텔등급에 대한 연구에서 마케팅 개념을 도입한 제품

중심적인 사고에서 고객중심의 사고로의 전환을 강조하였다.1990년 당시

우리나라의 호텔등급제도는 생산자 중심의 사고에 높은 비중을 두고 있다.

호텔등급심사 평점기준의 타당성 부족과 기능적 부분에서 정서적 부분으

로 변화하는 호텔선택 속성에 대한 이해부족으로 인하여 잘못 책정된 기

준을 지적하였다.호텔 설계 시 등급을 위한 규모에 대한 지나친 치중으로

불필요한 시설 낭비를 지적하였으며,고객 지향적이지 못하여 서비스의 중

요성이 결여된 호텔등급제도에 대한 문제점을 제시하였다.이동문(1999)은

등급기준에만 머물러 있던 선행연구들에서 한발 더 나아가 외국 관광객들
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이 호텔을 선택할 때 직접적인 영향을 미치게 되는 요인을 등급심사 시

배점에 추가함에 따라 생기는 차이점에 대한 연구를 진행했다.연구결과

외국 관광객들이 한국호텔등급에 있어 외국의 호텔들과 서비스의 질에 대

한 부분에서 혼동을 느끼고 있다는 결론을 얻게 되었다.이는 앞서 진행된

김일채의 연구에서 지적되었던 서비스의 중요성을 간과한 등급에 대한 기

준의 오류라고 할 수 있다.한국과 외국의 호텔 등급제도 비교 연구에서

김동호(2003)은 호텔등급제도가 호텔상품에 대한 가치 평가기준으로 신뢰

할 수 없다고 문제점을 제기하였다.선행연구를 통해서 그 개선방향에 대

한 연구를 진행하였다.개선방향으로 인적 서비스에 중점을 두는 배점기준

이 필요하고,외국호텔에 비해 너무 긴 심사주기와 사전공지 없는 암행심

사가 필요하다.심사 후 지적사항에 대한 시정과 등급심사기관의 객관성에

대한 개선이 필요하다고 하였다.정구점(2003)은 호텔등급에 대한 연구를

진행하면서,외국호텔과 비교해 우리나라의 특급호텔과 중저가 호텔 간의

등급별 불균형이 매우 심각한 실정이고,그 격차가 매우 크게 나타난다고

하였다.호텔산업에서 특급호텔이 차지하는 비중이 너무 큰 문제점을 가지

고 있다고 하였다.해외 선진국의 사례와 비교할 때,프랑스의 경우 전체

객실 56만실 중 별 4개 이상의 호텔 비율이 6.3% 미만에 불과하다.영국,

미국도 같은 실정이다.한국의 경우 2003년 기준 총 5만1,000실 중 무궁화

5개 이상의 객실이 50.1%를 상위하는 등 특급호텔의 독주가 계속되고 있

다.관광객들의 동향에 따라 기존의 호텔등급 조정을 통해 불균형을 해소

하기 위해서는 관광객의 지불능력에 따른 객실선택권이 주어질 수 있도록

중저가호텔의 육성과 개발의 필요성이 중요하다고 하였다.

호텔등급에 대한 기존의 선행 연구들은 거의 등급심사결정에 대한 연구

가 대부분이다.본 연구는 정구점이 제기한 호텔등급의 다양성에 대한 필

요성에 공감하며,실질적인 측면에서 고객이 호텔을 이용할 때 느끼게 되
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등급 구분 2001년 2005년 2007년 2008년 2009년

특1등급
업체수 34 45 51 56 59

객실수 14,910 18,387 19,368 20,260 21,612

특2등급
업체수 51 66 63 67 78

객실수 10,073 11,502 10,642 10,997 13,616

1등급
업체수 154 166 163 167 150

객실수 12,601 13,181 13,389 12,998 12,359

2등급
업체수 82 97 90 100 101

객실수 4,534 5,157 4,697 4,927 5,224

3등급
업체수 60 81 82 88 69

객실수 2,738 4,010 3,980 4,411 4,130

등급미정
업체수 0 0 35 53 64

객실수 0 0 1,728 2,620 3,585

가족호텔
업체수 9 5 24 34 37

객실수 1,644 499 3,328 4,304 4,366

전통호텔
업체수 1 1 1 1 1

객실수 30 44 26 26 26

총계
업체수 391 461 509 566 559

객실수 46,530 52,780 57,158 60,543 64,918

는 특급과 중저가호텔 서비스에 대한 차이점에 대한 연구를 진행하였다.

정형화되고 형식적인 등급심사에 대한 연구보다는 고객의 입장에서 등급

간의 차이에 대하여 장·단점을 알아볼 수 있는 연구를 진행하고 다양한

숙박객들의 욕구를 충족시킬 수 있는 연구가 진행되었으면 한다.

<표 2>전국 관광숙박업 현황
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등급 구분 2001년 2005년 2007년 2008년 2009년

특1등급
업체수 4 4 3 4 4

객실수 1.945 1.945 1.669 1.904 1.946

특2등급
업체수 3 4 4 5 5

객실수 620 792 790 756 860

1등급
업체수 11 10 9 10 8

객실수 1.103 997 930 913 852

2등급
업체수 10 11 11 12 11

객실수 514 579 563 598 553

3등급
업체수 11 10 9 12 11

객실수 511 488 422 1,027 1,273

등급미정
업체수 1 2 2

객실수 61 407 108

가족호텔
업체수 1 1 1 1 1

객실수 17 17 17 17 17

전통호텔
업체수

객실수

총계
업체수 40 40 38 46 42

객실수 4,710 4,819 4,452 5,622 5,609

<표 3>부산 관광숙박업 현황

제 3절 전환의도에 대한 선행연구

전환의도란 전환행동에 영향을 미치는 동기 유발적인 요인들로 구성되어

있으며 행동을 실행하기 위한 노력의 표시이고 일반적으로 의도가 강할수

록 그 행동을 실행할 가능성이 높아진다(Ajzen,1991).의도란 행동을 예

측하기 위한 요인으로서 많은 학자들이 행동예측을 위한 측정도구로 사용

하고 있으며,의도를 측정하는 척도로는 ‘무엇을 할 것이다’또는 ‘무엇을

하지 않을 것이다’등으로 측정한다(Engel,Blackwell,& Miniard,1995).
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이동훈(2000)은 지각된 위험과 과거 여행경험이 관광지 선택행동에 미치는

영향에 관한 연구로써 관광객들이 다양한 지역으로 관광하는데 과거 해외

경험을 할 때 위험의 유형이 지각된 위험으로 그 지역을 피하게 되는 영

향력에 대한 연구를 하였다.김철우(2004)는 연구에서 전환의도의 개념을

사회심리학적 분야의 관계유지에 대한 몰입이론에서 그 근원이 되는 이론

적 배경을 찾을 수 있다고 하였고,스포츠관광 만족이 재참가의도에 미치

는 영향을 검증 한 결과 만족하더라도 전환의도는 있을 수 있다고 하였다.

Keaveney(1995)는 전환의도를 야기하는 원인들을 고객의 관점에서 파악하

기 위한 조사를 통해 고객의 서비스 전환은 곧 단골고객의 감소를 의미한

다고 주장하였으며,전환의도 더 나아가서 전환행동의 원인을 밝혀내는 8

가지 범주에 대한 본격적인 연구를 하였다.Morgan(1994)은 전환의도란

상표선택행위를 변경하려는 의도라고 주장한다.Keaveney에 의해 서비스

전환이라는 것은 소비자가 현재 사용하고 있는 제품 대안에 대한 불만 혹

은 실증으로 인해 새로운 대안으로서의 변화를 시도하는 것으로 다양한

요인에 의해 발생한다(최진용,2004).인터넷 상에서 구매가 이루어지는 경

우 특정한 상점에 대한 믿음이 커지면 그 상점에서의 구매의지 또한 높게

나타나게 되고,그렇지 않는 경우에는 그 상점에 대한 전환의지가 생기게

된다(유종균,2003).

허지현(2006)은 관광지 전환의도에 대한연구에서 전환의도는 전환행동의

결정인자로 작용하게 되며,전환행동을 하고자 할 경우에 고려되거나 계획

되는 것이라고 하였다.행동을 위한 과정에서 비용과 편익에 대한 정보와

분석에 따라서 전환의도 여부가 결정된다(Fazio,R.H,1990)는 선행연구

를 토대로 관광지전환의도에 관한 연구를 진행하였다.관광위험지각이 관

광전환의도에 미치는 영향에서는 사회·심리적 위험,전염병위험,재난위험

으로 나타났으며 기능·설비적 위험과 신체적 위험,테러·전쟁 위험은 유의
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한 영향을 미치지 않는다는 결과를 얻게 되었다. 조영신(2007)은

Keaveney(1995)의 CIT(CriticalIncidentsTechnical:중요사건 기술법)을

이용해서 전환의도에 따른 서비스 전환행동이 이루어지는 8가지 범주로

나눈 연구를 선행연구로 하여 공정성 지각을 통한 항공사 서비스 실패의

회복 후 만족과 전환의도에 관한 연구를 진행하였다.

Bansal(1997)은 서비스 전환의도란 소비자가 한 사업군 내에서 기존의 서

비스 제공업체를 바꾸거나 이탈하려는 의도로 정의하였다(H.S,Bansal,

1997).전환의도는 대체로 전환행동의 결정인자로 작용하게 되며,전환행

동을 하고자 할 경우에 고려되거나 계획되는 것으로써 행동을 위한 과정

에서 비용과 편익에 대한 정보와 분석에 따라서 전환의도 여부가 결정되

게 된다(R.H.Fazio,1990).강은경(2002)의 연구에서 언급하였듯이 불만

족한 사항이 아니더라도 고객들은 여러 가지 원인에서 전환의도를 갖게

되고,브랜드 전환이 생기는 전환 개념에 관한 연구를 정리하면 <표 4>와

같다.
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구 분 연구자 주요 개념 내용

동기적

개념

Raju& Venkatrsan

Hoyer& Ridgway

Borgers,Heigden

& Timmermans

최적자극수준을 유지하기 위해 다양성이나 새로움을 추구

하려는 동기 또는 욕구.

세롭거나 신기한 자극에 대한 욕구.

다음번 선택상황에서 다른 대안을 선택하려는 연구.

태도적

개념

Farquhar& Rao

Pessemier

Jeuland

Mcalister

소비자가 효용을 극대화시키는 제품속성들의 균형을 찾으

려는 시도의 결과.

미래 기호(tasters)의 불확실성에 대응하기 위한 방지책으

로서 유연성을 갖는 제품 포트폴리오를 유지하려는 방법.

한 제품 속성에 대한 싫증에 의해 반복된 소비에 따라 상

표에 대한 선호가 감소한 결과.

소비자가 제품속성에 대해 싫증을 느낀 결과.

행동적

개념

Givon

Kahn,Kalwani&

Morrison

소비자가 어떤 브랜드로부터 어떤 브랜드로 전환하는가와

는 관계없이 변경행위 자체로부터 효용에 의해서 브랜드를

전환하는 현상이며,브랜드 선택행동은 그 브랜드에 대한

기본적인 효용뿐만 아니라 브랜드를 교체함으로 인한 효용

(비효용)에 의해 결정.

지난번에 구매된 브랜드를 교체하려는 경향이며,반복 구매

확률의 감소로서 측정가능:브랜드 충성소비자와 브랜드 전

환자는 브랜드 자체에 대한 선호에서 대칭형의 확률을 갖

고 다양성 무차별성이 높아지거나,브랜드 전환이 일어남.

<표 4>전환개념에 대한 학자별 정의

자료원:최준근(2000),논문,내용을 재인용함.

의료계와 인터넷 상점,관광지 등에 대한 전환의도에 관한 선행연구를

진행한 결과 전환의도에 대한 이론적 배경은 Ajzen(1991)과 Keaveney(199

5)의 연구를 토대로 대부분 진행되었으며,호텔 서비스 불만족으로 생기게

되는 전환의도에 대한 본 연구도 Keaveney(1995)의 전환의도를 기초로 하

여 각 서비스 요인별로 발생되는 전환의도에 대해 연구하였다.전환의도는

전환행동을 하기 위한 사전단계로 해석할 수 있으며,의도의 사전적 의미

는 무엇을 하고자 하는 생각이나 계획이라고 정의할 수 있다.전환의도는

불만족이 아닌 다른 여러 가지 원인에 의해서도 작용하게 되지만 본 연구

에서는 불만족으로 인한 전환의도가 발생되고 특급과 중저가호텔에 따라

사전에 가졌던 전환의도의 변화에 대한 연구를 진행하였다.
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제 3장 연구 설계

제 1절 연구 모형 및 연구 가설

1.연구 모형

본 연구는 호텔 서비스 요인 중 가장 많은 불만족을 발생시키는 요인

파악과 호텔에서 서비스 실패로 고객이 불만족으로 인해 전환의도를 갖게

되었을 때 고객이 최초 가졌던 전환의도가 특급과 중저가의 호텔등급에

따라 어떠한 영향을 받는지를 살펴보는 연구를 실시하고자 하였다.또한

고객의 불만족이 발생되었을 때 호텔등급에 따라 발생되는 차이를 살펴보

는 데에 연구의 의의를 가지며,본 연구의 연구 모형은 다음 <그림 2>와

같다.

<그림 2>연구 모형

환경적 서비스

불만족 요인

인적 서비스

물적 서비스

시스템적 서비스

전환의도

호텔등급

환경적 서비스
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2.연구 가설

본 연구에서는 호텔 서비스 요인 중 가장 많은 불만족을 발생시키는 요

인 파악과 호텔등급이 전환의도에 미치는 영향을 파악하고자 하였다.가설

은 국내외 문헌자료 및 학술자료,서적자료,연구논문 등의 기존의 문헌고

찰을 근거로 정리한 이론적 고찰과 기존 학자들의 선행연구를 바탕으로

하여 다음과 같이 설정하였다.

1)호텔서비스 불만족요인

본 연구에서는 호텔의 서비스를 미국 마케팅협회의 정의를 근거로 한

이선희(1988)의 연구를 선행연구로 하여 물리적 서비스,인적서비스,시스

템적 서비스와 최근 들어 강조되는 환경적인 서비스를 포함한 개념을 사

용하고자 한다.권성혜(2000)와 전채영(1999)은 호텔 서비스 구성요소를 물

적 서비스,시스템적 서비스,인적 서비스로 분류하여 구체적으로 설명해

주었다.정차영(2002)은 호텔서비스 불만족요인은 "호텔을 이용한 후 고객

이 지각할 수 있는 불만족 요인들로서 호텔정책 및 직원 서비스,식음료

서비스,가격,호텔의 내·외환경,호텔의 접근성 등 호텔이 고객에게 제공

하는 모든 서비스를 제공받는 이용고객들이 느끼는 불만족요인을 모두 일

컫는다고 하였다.환경적인 부분에 대한 항목은 소비자들의 구매 행동과

만족에 영향을 미치는 환경에 대한 중요성을 연구한 Kotler(1973)연구를

근거로 하였다.Kotler(1973)는 물리적 환경을 자극이라 표현하며,시각,청

각,후각,그리고 촉각의 인식을 포함하는 분위기로 설명하고 있다.

서비스가 제공되는 호텔 내·외부의 인테리어와 외관은 물리적 환경의 스

타일과 이미지를 반영하고 고객평가에 영향을 미친다(김경한,2006).
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이에 본 연구에서는 이러한 선행 연구들을 근거로 하여 다음과 같은 가

설을 설정하였다.

가설 1:서비스 불만족이 높을수록 전환의도는 높아질 것이다.

가설 1-1:인적 서비스 불만족 요인이 높을수록 전환의도는 높아질

것이다.

가설 1-2:물적 서비스 불만족 요인이 높을수록 전환의도는 높아질

것이다.

가설 1-3:시스템적 서비스 불만족 요인이 높을수록 전환의도는 높

아질 것이다.

가설 1-4:환경적 서비스 불만족 요인이 높을수록 전환의도는 높아

질 것이다.

2)호텔등급

수많은 호텔들을 특정한 기준에 의거하여 등급화 하는 것을 호텔 등급

제도라고 할 수 있으며,호텔에 대한 등급표시 방법은 각 나라마다 차이가

있다.우리나라는 무궁화로 등급을 표시하고,미국은 별 또는 다이아몬드,

유럽에서는 별로 등급을 표시한다.우리나라에서는 관광진흥법시행령 제2

조제2항 및 관광진흥법 제18조 규정에 의한 "종합관광호텔업등급결정기관

등록및등급결정에관한요령"에 의거 등급결정기관으로 등록한 한국관광호

텔업협회가 등급을 결정하며 특1급,특2급 및 1급,2급,3급 등으로 결정된

다.한동윤과 김종봉(1983)은 1980년 9월 16일 교통부고시 제 31호 새로운

등급제도의 관계법령 개정 후 192개 관광호텔을 대상으로 관광호텔 등급
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제도 현황의 부문별 배점 및 채점비율에 대하여 등급조정에 대한 실태조

사와 문제점에 대한 개선방향을 제시하였다.김일채(1990)는 호텔등급에

대한 연구에서 마케팅 개념을 도입한 제품 중심적인 사고에서 고객중심의

사고로의 전환을 강조하였다.이동문(1999)은 등급기준에만 머물러 있던

선행연구들에서 한발 더 나아가 외국 관광객들이 호텔을 선택할 때 직접

적인 영향을 미치게 되는 요인을 등급심사 시 배점에 추가함에 따라 생기

는 차이점에 대한 연구를 진행했다.선행연구를 토대로 호텔 서비스 불만

족이 발생되었을 때 등급에 따른 조절효과를 알아보고자 다음과 같은 가

설을 설정하였다.

가설 2:서비스 불만족 요인은 호텔등급에 따라 전환의도에 영향을

미칠 것이다.

제 2절 실증조사의 설계

1.표본의 설계

본 연구는 호텔을 이용하는 고객들이 가장 많은 불만족을 느끼게 되는

요인을 파악하고자 한다.불만족한 호텔서비스를 제공 받게 되어 전환의도

가 생겼을 호텔등급에 따라 최초 가졌던 전환의도에 미치는 영향을 알아

보고자 연구를 실시하였다.호텔등급으로 인해 전환의도에 영향을 미치는

지를 살펴보는데 연구의 의의를 가진다.

본 연구의 연구목적 달성을 위해 설문조사 및 실증분석을 위한 연구의

모집단으로 부산 지역의 특급호텔과 중저가 호텔 이용객 중 불만족을 경

험한 적이 있는 고객을 대상으로 본 연구의 모집단으로 선정하였다.
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1)본 조사

본 조사는 연구의 모집단인 호텔이용객 중 불만족을 경험한 고객을 대

상으로 실시하였다.설문 조사기간은 2010년 11월 1일부터 11월 10일까지

실시되었으며,총 설문지 320부 중에서 리무진 버스 안에서 작성된 210부,

이메일을 통한 설문지 30부,각 호텔을 통한 설문지 60부,모두 300부를

회수하였다.회수된 설문지 중에서 본 연구의 실증분석에 부적합한 설문지

17부를 제외한 설문지 283부가 본 연구 모형의 검증을 위해 사용되었다.

본 연구의 표본의 설계는 다음 <표 5>과 같다.

<표5>표본의설계

표본의 선정 부산 지역 호텔 이용객 중 불만족을 경험한 고객

표본의 크기 320부

유효 표본 283부

설문 기간 2010년 11월 1일 -11월 10일

2.변수의 조작적 정의

1)호텔서비스 불만족요인

호텔 서비스는 Cadotte& Turgeon(1988),Zeithaml,Berry& Parasura

man(1988),정문성(1995),이경주(1998),정차영(2002)등의 연구를 바탕으

로 하여 크게 인적서비스 요인,물적 서비스 요인,시스템적 서비스요인,

환경적 서비스 요인 등 네 가지 요인으로 나누어 측정한다.인적 서비스는

‘직원의 업무지식은 직무를 수행하기에 충분하지 않게 느껴졌다’,‘호텔 종
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사원의 외모와 태도가 단정히 못했다’,‘고객에게 서비스 할 때 직원은 전

문적이지 않았다’,‘직원은 고객에게 불친절한 모습을 자주 보여주었다’,

‘서비스 요청 시 처리가 신속하지 않았다’등의 5문항으로 측정하며,물적

서비스 요인은 ‘호텔 객실의 낙후된 시설과 인테리어가 조잡했다’,‘호텔

객실의 냉난방 문제로 불편하였다’,‘호텔객실의 불쾌한 냄새와 청소상태가

청결하지 못했다’,‘호텔의 안전설비(비상구,방화관련 시설)및 안내시설

부족으로 불편하였다’,‘객실 방음이 되지 않아 휴식을 취하기 불편하였다’

등의 5문항으로 측정한다.시스템적 서비스요인은 ‘호텔 홈페이지 정보가

정확하지 않아 불필요한 시간을 낭비했다’,‘호텔 운영 시스템의 불안정성

으로 인한 체크인 지연으로 대기 시간이 길어져 불편하였다’,‘원활하지 않

은 결재 시스템으로 체크아웃 할 때 많은 시간이 걸려 불편하였다’,‘예약

접수 시 원활하지 않은 전산시스템의 문제로 긴 대기시간이 소요되어 불

편하였다’등의 5문항으로 측정하며,환경적 서비스 요인은 ‘호텔과 주차장

에 대한 안내표시 부족으로 찾기가 매우 어려워서 불편하였다’,‘호텔 로비

등 내·외부의 전반적인 분위기는 주변 환경과 전혀 어울리지 않았다’,‘호

텔시설물과 건물 외관은 개성적이거나 독특하지 않았다’,‘호텔주변이 예상

했던 호텔 이미지와 많은 차이를 느껴서 실망스러웠다’등의 4문항으로 측

정하며,이에 대한 응답에는 모두 5점 척도가 사용되었다(1=전혀 그렇지

않다,3=보통이다,5=매우 그렇다).

2)호텔등급

각 국가별 호텔에 대한 정의를 살펴보면,우리나라는 관광객의 숙박에 적

합한 시설을 갖추어 이를 관광객에게 제공하거나 숙박에 부수되는 음식·

운동·오락·휴양·공연 또는 연수에 적합한 시설 등을 함께 갖추어 이를 이
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용하게 하는 업이라고 2007년 7월 19일 개정된 관광진흥법 제2장 3조에

정의되어있다.영미 법률에서는 호텔이란 예절 바른 접대에 대한 지불능력

및 준비가 되어 있는 모든 사람에게 시설의 여유가 있는 한 수용이 허락

되며,체재 중에는 타당한 대가를 지불하고서 식사,침실 등을 제공받으며,

그 건물을 임시 가정으로 이용하는데 필연적으로 부수되는 서비스와 관리

를 받을 수 있는 장소이다(박대환 외,2007).일본의 호텔 관계법령(국제관

광호텔 정비법)에는 “외객의 적합한 양식 구조 및 설비를 갖고 지어진 시

설”이라고 규정하고 있다(박대환 외,2007).우리나라에서는 관광진흥법시

행령 제2조제2항 및 관광진흥법 제18조 규정에 의한 "종합관광호텔업등급

결정기관등록및등급결정에관한요령"에 의거 등급결정기관으로 등록한 한

국관광호텔업협회가 등급을 결정하며 특1급,특2급 및 1급,2급,3급 등으

로 결정된다.

2009년 12월 31일 현재 전국에 특급 호텔은 137개가 운영(객실 35,228)

되고 있으며,부산에는 9의 특급호텔과 33개의 일반관광호텔이 운영되고

있다.호텔등급은 앞서 설명된 관광진흥법에 근거하여 구분되고 있으며,

본 연구에서는 특급과 중저가 호텔 두 가지 변수로 나누어 측정한다.호텔

을 투숙한 고객이 숙박했던 호텔 등급을 알지 못할 수 도 있기에 ‘가장 최

근에 이용하셨던 호텔명은?’이라고 질문하고 본 연구자가 설문 후 호텔을

구분하여 분석하였다.응답에 대한 분석은 명목척도가 사용되었다(0=특급

호텔,1=중저가 호텔(설문지 회수 후 코딩 작업 시 구분함).

3)전환의도

전환의도란 전환행동에 영향을 미치는 동기 유발적인 요인들로 구성되

어 있으며 행동을 실행하기 위한 노력의 표시이고 일반적으로 의도가 강
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할수록 그 행동을 실행할 가능성이 높아진다(Ajzen,1991).Keaveney(199

5)는 CIT(CriticalIncidentsTechnical:중요사건 기술법)를 이용해서 전환

의도에 따른 서비스 전환행동이 이루어지는 8가지 범주로 나눈 연구를 진

행하였다.전환의도에 따른 전환행동은 Bansal(1997),배석덕(1999),안민영

(2002),김윤형(2004),Ajzen(1991),Keaveney(1995)등의 연구를 바탕으로

하여 측정한다.전환의도는 ‘비슷한 수준의 다른 호텔을 이용할 것이다’1

문항이며,이에 대한 응답에는 5점 척도가 사용되었다(1=매우 그렇다,3=

보통이다,5=전혀 그렇지 않다).

3.설문지의 구성

본 연구의 목적을 달성하기 위해 다음 <표 6>와 같이 설문지를 구성하

였다.설문지는 크게 네 부분으로 이루어져 있는데 첫째,인구통계학적 특

성 둘째,호텔서비스 불만족요인 셋째,전환의도 등으로 구성하였다.

<표 6>설문지의 구성

변 수 문 항 척 도

인구통계학적 특성 8문항 명목척도 비율척도

호텔서비스

불만족 요인
19문항 5점척도

전환의도 1문항 5점척도
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4.분석 방법

본 연구에서는 부산에서 호텔을 이용한 경험이 있는 고객들 중 불만족을

경험한 고객들의 분포도비율을 보기 위하여 빈도분석을 실시하였으며,측

정 변수의 타당도 및 신뢰도 검증을 위해 탐색적 요인분석과 측정도구의

신뢰성을 검증하기 위해 신뢰도 분석을 실시하였고,변수들 간의 관련성을

분석하기 위해서 상관관계분석을 실시하였다.연구모형의 가설을 검증하기

위해 회귀분석 중 독립변수가 종속변수에 영향을 미치는 영향의 정도와

조절변수가 종속변수에 미치는 영향을 파악할 수 있는 위계적 회귀분석을

실시하였다.

제 4장 실증 분석

제 1절 표본의 인구통계학적 특성

본 연구에서 사용된 표본의 인구통계학적인 특성은 다음 <표 7>에서

보는 바와 같다.총 283명의 조사대상자의 성별로는 남성의 비율이 55.1%

이며 여성이 44.9%로 남성이 약 10% 정도 더 높게 나타났으며,연령별로

는 30대가40.6%로 가장 많으며,그 다음으로는 20대 36.7%,40대 14.5%,

50대 이상8.1%의 순으로 나타났다.소득에 있어서는 201-300만원이

38.26%로 가장 많았고,100-200만원이 26.9%,301-400만원이 21.9%,400

만원 이상 12.4%의 순으로 나타났다.호텔에 대한 정보를 얻는 방법은 1

순위 인터넷 검색48.1%과 2순위 가족·친지·주변사람소개 20.1%로 나타났다.

호텔등급은 특급과 중저가가 비슷하게 조사되어 특급 49.7%,중저가50.5%
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나타났으며,이용호텔을 선택한 이유는 가격의 적정성이 24%로 가장 중요

시 고려되는 것으로 나타났다.그 다음은 호텔의 브랜드 17.3%,전망

14.8%,주변환경 13.1%,접근성 12.4%으로 나타났으며,근래 중저가 호텔

의 많은 발전과 성장이 이루어진 것은 적절한 가격에 대한 합리성이 매우

크게 작용한 것으로 사료된다.부산지역의 호텔을 이용한 목적은 지역적인

특성에서 나타나듯이 관광·휴가&여행 50.9% 가장 많았고,업무(상용)

20.1%,친구&친지방문 11.7%,교육,연수 9.9%,기타 7.4% 순으로 나타났

다.논문에 주제와도 가장 관계가 깊은 불만족의 정도에 대한 사항은 그냥

그랬다 36.7%,매우 심각했다와 심각했다는 불만족 31.2%,어느 정도 불만

족의 해결 등으로 불만족 정도가 감소한 괜찮음 19.1%,견딜만 했음

13.1% 순으로 나타났다.
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구분 항목 빈도(명) 비율(%)

성별
남 156 55.124

여 127 44.876

연령

20-30세 104 36.749

31-40세 115 40.636

41-50세 41 14.488

51세 이상 23 8.127

소득

100만원 미만 2 0.707

100-200만원 76 26.855

201-300만원 108 38.163

301-400만원 62 21.908

401-500만원 20 7.067

501만원 이상 15 5.3

정보

획득(1순위)

가족/친지/주변사람소개 74 26.148

신문,잡지 6 2.12

인터넷 검색 136 48.057

TV/라디오 10 3.534

개인경험 37 13.074

관광안내기관 방문/전화통화 7 2.473

홍보책자 4 1.413

기타 9 3.18

정보

획득(2순위)

가족/친지/주변사람소개 64 22.615

신문,잡지 51 18.021

인터넷 검색 58 20.495

TV/라디오 11 3.887

개인경험 39 13.781

관광안내기관 방문/전화통화 15 5.3

홍보책자 29 10.247

기타 16 5.654

<표 7>인구통계학적 특성                          
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구분 항목 빈도(명) 비율(%)

호텔등급

특급 호텔 140 49.47

중저가호텔 143 50.53

호텔선택 이유

가격적정성 68 24.028

전망 42 14.841

부대시설 27 9.541

주변환경 37 13.074

브랜드 49 17.314

객실내 시설 13 4.594

접근성 35 12.367

기타 12 4.24

이용목적

업무(상용) 57 20.141

관광/휴가/여행 144 50.883

교육/연수 28 9.894

친지/친구방문 33 11.661

기타 21 7.42

불만족 정도

매우 심각했음 31 11

심각했음 57 20.2

그냥 그랬음 104 36.7

견딜만함 37 13.1

괜찮음 54 19.1
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제 2절 측정도구의 신뢰성 및 타당성 분석

1.확인적요인 분석과 신뢰도 분석

본 연구에서는 이론변수들의 구성 개념 타당성의 검중 및 신뢰성을 확

보하기 위하여 탐색적 요인 분석(EFA:ExploratoryFactorAnalysis)과 Cro

nbach'sα값을 제시하였다.요인 분석은 같은 개념을 측정하는 변수들이 동

일한 요인으로 묶이는지를 확인하는 것이고,측정도구의 타당성을 판정하는

것이기 때문에 타당성 검증이라고도 한다.

먼저 독립변수(불만족요인)에 대한 개념타당성을 검증하기위해 요인 분석

에 있어 요인추출방법은 주성분분석(PrincipalComponentAnalysis)법을

사용하였으며 요인회전 방법으로는 기본적으로 요인들 간의 상호독립성을

가장하여 회전하는 방법인 직교회전(VarimaxRotation)을 이용하였다.

요인의 수는 고유값(EigenValue)1이상을 기준으로 하였으며,0.4이상의

요인 적재값이 2개 요인이상에 나타나는 항목이 있다면 제거하여야 한다

(이용기 외,2002).이러한 기준의 타당성 검증을 통하여 인적요인 5와 물

적요인 3이 제거 되었으며,4개 항목의 요인으로 도출되었다.

요인분석의 결과는 다음 <표 8>에서 보는 바와 같이 요인적재값(Factor

Loading)0.5이상,고유값(EigenValue)1.0이상의 요인을 확보함으로써 높

은 유의성을 나타내고 있으며,누적분산비율은 48.362%로 나타났다.

또한 측정도구의 정확성이나 정밀성을 나타내는 신뢰도 분석을 실시하였

다.신뢰도 분석은 측정하고자 하는 개념이 설문 응답자로부터 정확하고

일관되게 측정되었는가를 확인하는 것으로써,동일한 개념에 대해 측정을

반복 했을 때 동일한 측정값을 얻을 수 있는 가능성을 말하며,신뢰도 분

석 결과는 Cronbach'sα(알파)와 같은 신뢰도척도를 계산한 값으로 판단
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한다.

Cronbach'sα 계수의 값의 기준에 대하여 Nunnally(1978)는 일반적으로

0.7이상이면 신뢰성이 있는 것으로 판단할 수 있다고 하였다.또한 신뢰도

는 척도의 타당도를 주장하기 위한 필수조건으로 척도에 대한 신뢰도 평

가 없이는 어떤 측정도구들도 타당성을 가진 척도로 주장할 수 없다고 하

였다(Nunnally,1978).분석 결과 불만족요인 각 측정 항목의 Cronbach's

α계수가 0.8이상을 상회하고 있어 측정항목간의 내적일관성이 확보되었다

고 할 수 있으며,변수들 간의 상관관계가 다른 변수에 의해 잘 설명되는

정도를 나타내 주는 KMO값도 기준치 0.50보다 높은 0.807로써 꽤 좋은

값을 나타내 주고 있다.따라서 다음 <표 8>에서 보는 바와 같이,불만족

요인의 신뢰성과 타당성이 확보되었다고 할 수 있다.
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요인명
요인값 Eigen

value

(고유값)

분산

설명력

(%)

총

설명

(%)

Cronbach's

α
요인1 요인2 요인3 요인4

인적요인1 0.804 0.123 0.128 0.085

2.967 17.454 17.454 0.864
인적요인2 0.782 0.054 0.121 0.218

인적요인3 0.876 0.044 -0.008 0.111

인적요인4 0.791 0.076 0.083 0.286

시스템요인1 0.142 0.576 0.206 0.050

2.947 17.334 34.787 0.800

시스템요인2 0.063 0.809 0.018 0.005

시스템요인3 0.067 0.818 0.067 0.069

시스템요인4 0.066 0.712 0.129 0.010

시스템요인5 -0.036 0.723 0.188 0.064

환경적요인1 -0.229 0.314 0.575 0.055

2.800 16.468 51.256 0.837

환경적요인2 0.103 0.199 0.840 0.202

환경적요인3 0.201 0.105 0.880 0.063

환경적요인4 0.180 0.136 0.821 0.193

물적요인1 0.205 -0.053 0.380 0.602

3.014 10.394 48.362 0.805
물적요인2 0.264 -0.009 0.131 0.767

물적요인4 0.178 0.256 -0.013 0.693

물적요인5 0.061 0.003 0.125 0.732

KMO 0.807

<표 8>불만족요인에 대한 탐색적 요인 분석
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항 목 호텔등급 인적요인 물적요인　 시스템적요인 환경적요인　 전환의도

호텔등급 1

인적요인 .018 1

물적요인 -.048 .451** 1

시스템적요인 .227** .181** .164** 1

환경적요인 .386** .222** .376** .382** 1

전환의도 -.112 .542** .366** .050 .147* 1

2.상관관계 분석

호텔서비스 불만족요인과 불평처리,전환의도 요인들간의 한 변수가 변

화함에 따라 다른 변수가 어떻게 변화하는지에 대한 관계를 분석하기 위

해 상관관계분석(Correlationanalysis)을 실시하였으며,분석결과 <표 9>

와 같이 나타났다.상관관계의 정도는 0에서 ±1사이로 나타나며,±1에 가

까울수록 상관관계가 높다.분석결과 물적요인과 인적요인간의 상관관계가

±0.4∼0.7미만의 다소 높은 상관관계를 나타내고 있지만,모두 기준값에

미치지 못하므로 각 요인들간 상관관계에는 문제가 없는 것으로 나타났다.

<표 9>불만족요인과 전환의도 간의 상관관계분석

*:p<.05**:p<.01

제 3절 가설 검증

호텔서비스 불만족 요인으로 제시하였던 인적요인,물적 요인,시스템적

요인,환경적 요인에 대한 분석 결과 0.4이상으로 요인적재값이 기준치를
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상위하는 요인분석 결과를 얻게 되었는데,이러한 요인구조는 정차영

(2002),권성혜(2000)& 전채영(1999)연구결과와 일치한다.따라서 본 연

구에서는 인적,물적,시스템적,환경적 불만족요인과 호텔등급이 전환의도

에 미치는 영향에 대한 가설을 검증하기 위하여 위계적 회귀분석을 실시

하였다.위계적 회귀분석은 다중회귀분석의 한 종류로서 여러 개의 독립변

수가 종속변수에 미치는 영향에 관해서 어떠한 독립변수가 가장 큰 영향

력을 미치는지와 조절변수가 종속변수에 미치는 영향력을 파악할 수 있어

그 의미가 크다고 하겠다.

1)가설검증

가설 1:서비스 불만족이 높을수록 전환의도는 높아질 것이다.

가설 1-1:인적 서비스 불만족 요인이 높을수록 전환의도는 높아질

것이다.

가설 1-2:물적 서비스 불만족 요인이 높을수록 전환의도는 높아질

것이다.

가설 1-3:시스템적 서비스 불만족 요인이 높을수록 전환의도는 높

아질 것이다.

가설 1-4:환경적 서비스 불만족 요인이 높을수록 전환의도는 높아

질 것이다.

가설 2:서비스 불만족 요인은 호텔등급에 따라 전환의도에 영향을 미칠

것이다.

불만족요인 변수들과 호텔등급 변수가 전환의도에 미치는 조절효과 가

설을 검증하기 위하여 위계적회귀분석을 실시하였다.먼저 1단계로 독립변
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수(주효과)와 종속변수를 회귀식에 투입하였고,호텔등급의 상호작용효과

를 검증하기 위하여 2단계로 독립변수와 호텔등급(조절변수)변수와 종속변

수를 회귀식에 투입하였고,3단계로 독립변수와 조절변수 두 변수의 곱으

로 계산한 상호작용 변수를 회귀식에 투입하였다.

회귀모형의 안정성을 확보하기 위해 모델에 투입된 독립변수들간의 다

중 공선성(multi-collinearity)여부를 검사하였으며,이에 대한 기준 값으

로 분산 팽창 요인(Varianceinflationfactors:VIF)를 사용하였다.일반적

으로 VIF값이 10을 넘으면 심각한 다중공선성이 있는 것으로 판단되며

(Hair,Anderson,Tatham,& Black,1998),상호작용 변수를 구성 변수의

곱으로 계산하여 계층회귀분석을 실시할 때 다중공선성(Multicollinearity)

의 문제가 생길 수 있다고 한다.

연구에서 다중공선성의 문제를 해결하기 위하여 Cronbach(1987)와

Jaccardetal.(1990)이 제시하는 대로 각 구성변수의 원자료를 중심화시키

고 난 후에 중심화시킨 두 변수를 곱하여 상호작용항을 도출하였다.

본 연구에서 VIF 값은 1.197부터 8.336까지 나타나 변수들 간의 다중 공

선성이 없는 것으로 나타나 공선성에는 문제가 없는 것으로 나타났다.

모형1에서 모형2로 변수들을 추가할수록 R²의 변화량에 대한 F검정 결과

가 유의하게 나타났지만 그 차이는 미세한 편이고,호텔등급의 조절변수가

불만족서비스 요인으로 전환의도가 생겼을 때 호텔등급에 의해 조절을 받

게 된다는 것이 확인되었다.

모형2에서 모형3으로 변수들을 추가할수록 R²의 변화량에 대한 F검정

결과가 조금씩 낮아지게 됨으로 조절변수와 상호작용 변수들이 모형에 유

의한 영향을 미치지 않는 것으로 분석되어지며,불만족요인과 호텔등급으

로 만들어진 상호작용변수들 모두 통계적으로 유의수준 하에서 영향을 미

치지 않는 것으로 나타났다.
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요인명
모형 1 모형 2 모형 3

계수 t VIF 계수 t VIF 계수 t VIF

인적요인 0.482 8.615** 1.275 0.483 8.698** 1.275 0.536 6.817** 2.561

물적요인 0.157 2.673** 1.396 0.127 2.142* 1.462 0.105 1.253 2.905

시스템요인 -0.066 -1.227 1.185 -0.054 -1.001 1.197 -0.174 -2.032* 3.019

환경요인 0.007 0.121 1.328 0.062 1.004 1.563 0.055 0.656 2.928

호텔등급 -0.126 -2.298* 1.251 0.525 0.926 3.895

인적*등급 -0.389 -1.000 2.634

물적*등급 0.132 0.300 8.336

시스템*등급 0.868 1.838 2.276

환경*등급 0.022 0.060 5.681

F 32.195
**

27.209
**

15.636
**

R² 0.317 0.329 0.340

△R² 0.317** 0.013* 0.011

불만족서비스 요인과 호텔등급이 전환의도에 미치는 영향에 대하여 분석

한 결과 다음 <표 10>과 같이 회귀모형 2의 가설 1과 가설2에 대한 설명

력(R²)은 32.9%이고 모형의 적합도인 F값은 27.209,인적요인(t=8.698,p=0.

000)과 물적요인(t=2.142,p=0.033)은 전환행동에 양(+)의 영향을 미치는 것

으로 나타났고,호텔등급은 (t=-2.298,p=0.022)은 전환행동에 음(-)의 영향

을 미치는 것으로 나타났다.나머지 요인들은 통계적으로 유의수준 하에서

영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.

<표 10>불만족요인이 전환의도에 미치는 위계적회귀분석

 
*:p<.05**:p<.01
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가설 가설경로
표준화된

경로계수
t값 채택여부

가설1-1 인적요인 → 전환의도 0.483 8.698** 채택

가설1-2 물적요인 → 전환의도 0.127 2.142* 채택

가설1-3 시스템요인 → 전환의도 0.195 -1.001 기각

가설1-4 환경적요인 → 전환의도 0.295 1.004 기각

가설2 호텔등급 → 전환의도 -.126 -2.298
*

채택

2)가설검증 결과

가설 검증 결과는 다음 <표 10>에 나타난 것처럼 위계적회귀분석 결과

모형설명도가 가장 높고 F변화량에 유의한 값을 지닌 모형 2을 토대로 가

설을 검증하였다.모형 3의 경우 모형설명도는 유의한 값을 나타냈지만 등

급이라는 조절변수를 투입함으로써 변화되어지는 F변화량에 대한 값이 .3

50로 유의하지 않게 나타났다.가설 1-1(인적 서비스 불만족 요인이 높을

수록 전환의도는 높아질 것이다),가설 1-2(물적 서비스 불만족 요인이 높

을수록 전환의도는 높아질 것이다)와 가설 2(서비스 불만족 요인은 호텔등

급에 따라 전환의도에 영향을 미칠 것이다)는 채택되었다.가설 1-3(시스

템적 서비스 불만족 요인이 높을수록 전환의도는 높아질 것이다)와 가설

1-4(환경적 서비스 불만족 요인이 높을수록 전환의도는 높아 질 것이다)

는 통계적으로 유의하지 않아 기각되었다.

<표 11>가설 검증 결과

*p<.05,**p<.01
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제 5장 결 론

제 1절 연구의 요약 및 제언

1.연구의 요약

본 연구에서는 호텔서비스 요인 중 가장 많은 불만족을 발생시키는 요인

과 불만족 요인이 발생되었을 때,호텔등급에 따라서 고객이 처음 가졌던

전환의도에 어떠한 영향을 주는지에 대해 분석하였다.호텔에서 제공하는

서비스 요인을 인적,물적,시스템적,환경적 요인으로 구분하여 분석하였

다.다양한 서비스가 제공되는 호텔의 특성상 요인이 맞게 잘 설계되었는

지를 분석하기 위해 요인분석을 실시하였고,요인의 타당성을 검증하기 위

해 신뢰도 분석을 실시하였다.

불만족요인들 중 가설에 가장 큰 영향을 미치는 요인을 찾아내고 조절변

수가 종속변수에 미치는 영향을 알아보기 위해 위계적 회귀분석을 실시하

였다.실시된 분석들로 얻어진 연구 결과를 중심으로 논의하면 다음과 같

다.

첫째,불만족요인(인적요인,물적요인,시스템적요인,환경적 요인)변수에

대해 요인분석을 실시한 결과,요인적재값이 0.4미만이거나 두 요인에 0.4

이상으로 요인값이 높게 적재되어있는 인적요인 1문항,물적요인 1문항은

제거되고 4가지 요인으로 나타났으며,나머지 요인들은 모두 유의성이 있

는 것으로 판명되었다.독립변수에 대한 신뢰도 Cronbach의 알파 값 또한

모든 변수들이 0.8이상의 값을 얻게 되어 신뢰도 또한 매우 높게 판정되었

다.



- 40 -

둘째,각 요인들별 상관관계에 대한 분석은 기준치보다 낮게 나와 유의하

다고 판정되었다.

셋째,가설 검증을 위한 위계적 회귀분석을 실시한 결과,가설1-1(t=8.698,

p=0.000),1-2(t=2.673,p=0.008),가설 2(t=-2.298,p=0.022)는 채택되었고,1

-3(t=-1.001,p=0.318),1-4(t=1.004,p=0.316)는 통계적으로 유의수준 하에

서 영향을 미치지 않는다는 결론을 얻게 되었다.

호텔서비스가 실패했을 때 전환의도에 가장 큰 영향을 주는 요인은 인

적서비스요인으로 나타났다.반면에 보다 표준화된 매뉴얼에 의해 교육이

이루어지고 있는 특급호텔의 경우 전환의도에 음의 영향을 미치는 것으로

볼 때,특급호텔의 서비스가 중저가호텔 보다는 더 잘 훈련된 서비스로 인

해 전환의도는 낮아질 것이라는 결과도 함께 얻을 수 있었다.

연구결과를 토대로 서비스 현장에 있는 직원들에 대한 중요성을 다시 한

번 인식하고,처음 직원의 채용에서부터 서비스맨 자질이 있는 직원에 대

한 정확한 판단기준이 필요하겠고,직원 채용 후에도 교육을 위한 기업의

과감한 투자와 경영이념이 필요하다고 생각된다.

2.제언

첫째,고객들이 호텔을 이용할 때 가장 쉽게 불만족을 느끼게 되고 가장

중요하게 생각하는 서비스 요인은 인적서비스 요인이라는 연구결과를 얻

게 되었다.호텔의 등급에 따라 고객들의 불만족으로 인한 전환의도에 대

한 부분에서도 연구를 해본 결과 호텔의 시설적인 고급화와 브랜드도 중

요한 부분이지만,고객들에게 더 큰 영향을 미치는 것은 인적서비스라는

결론을 얻게 되었다.호텔에서 제공되는 서비스 요인 중 그 가치와 중요성
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이 없는 요인은 없겠지만 호텔 선택 이유 중 24%가 가격적인 면을 차지

하는 것을 볼 때 가격적인 부분이 중요시 되어지는 것을 알 수 있었다.본

결과로 만족스러운 서비스가 이뤄진다면 중저가 호텔에 대한 수요는 점점

더 증가하리라 생각되어 진다.기존에 운영되어 지고 있는 우리나라의 중

저가 호텔들이 고객의 욕구를 충족시켜줄 수 있는 꾸준한 성장을 하기 위

해서는 체인화된 특급호텔과 같이 체계화된 서비스 표준화도입이 필요하

리라 생각된다.

둘째,호텔의 인적서비스나 물적 서비스 등 불만족요인이 발생했을 때

항의할 곳이나 문제를 제기할 창구가 필요하다는 결론을 얻게 되었다.본

연구에서 조사되었던 불만족을 느낀 정도에 대한 설문문항에서 그냥 그랬

다는 문항이 36.7%로 가장 많이 나타났다.불만족이 가장 많이 발생되었

던 인적서비스 요인에 대한 불만족을 느낄 때 그 즉시 불만족을 표현하고

해결할 수 있는 기회와 공간이 있다면,사소한 불만족은 고객만족으로 충

분히 변화시킬 수 있을 것이다.기존 호텔에서는 고객들의 만족도를 묻는

고객카드가 객실내부에 비치되어 있기는 하지만,그 활용도는 1% 에도 미

치지 못하고 있으니 현장에서는 고객들의 소리를 전혀 듣지 못하고 있는

실정이다.현재 백화점이나 카드사에서 시행하고 있는 고객센터를 호텔에

서는 불만족을 느낀 고객이 보다 편안하게 불만족을 표현할 수 있는 공간

과 기회를 제공해 주는 공간으로 도입하는 것이 필요하리라 생각한다.

 제 2절 연구의 한계 및 향후 연구방향

본 연구는 호텔을 이용하는 고객을 대상으로 고객이 호텔 서비스를 이

용할 때 발생된 불만족요인으로 인하여 생기게 되는 전환의도와 불만족요
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인 발생 시 호텔등급이 고객의 전환의도에 미치는 영향에 관하여 살펴봄

으로써 그 의의가 있으나,다음과 같은 몇 가지 한계점을 가지고 있다.

첫째,연구대상을 부산에 있는 호텔이용객으로 한정하였기 때문에 타 지

역 호텔 이용객 전체에 대한 일반화에는 한계점을 가지고 있다.

둘째,호텔 서비스불만족요인 발생으로 전환의도가 높아지게 된다고 하

였는데,추후 연구에서는 고객들의 전환의도를 낮출 수 있는 구체적인 불

평처리 방법에 대한 실증적인 연구가 필요하겠다.

셋째,본 연구에서는 특급과 중저가로의 호텔등급에 대한 두 가지 구분

만을 하였고,연구결과에서는 등급에 따른 차이가 나타났다.차후 연구에

서는 등급별(특1,특2,관광호텔)모집단의 보다 세밀한 구분으로 고객들

이 느끼는 등급별 호텔에 대한 기대와 불만족에 대한 세분화된 결과를 얻

을 수 있는 연구를 진행해서 호텔 매뉴얼과 서비스의 자료화가 보다 더

현실적으로 이루어질 수 있는 기회를 마련하였으면 한다.
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6.호텔 객실의 낙후된 시설과 인테리어가 조잡했다. ① ② ③ ④ ⑤

7.호텔 객실의 냉난방 문제로 불편하였다. ① ② ③ ④ ⑤

8.호텔객실의 불쾌한 냄새와 청소상태가 청결하지

못했다.
① ② ③ ④ ⑤

9.호텔의 안전설비(비상구,방화관련 시설)및 안내시

설 부족으로 불편했다.
① ② ③ ④ ⑤

Ⅰ.최근 호텔을 이용하시면서 가장 불만족스러웠던 서비스를 경험하신 적이 있으십니

까?이런 경험이 있으신 분은 본 설문지에 응답해 주십시오.만약 이런 경험이 여러

번 있었다면 가장 최근의 경험을 기준으로 하여 설문지 에 응답하여 주세요.

문항을 읽고 해당 번호에 체크(예:√표)하여 주시기 바랍니다.

Ⅱ.다음의 항목은 귀하께서 이용하신 “호텔서비스 불만족요인”을 알아보기 위한 질문

입니다.각 문항들에 대해 동의하시는 정도에 따라 해당 번호에√표하여 주시기

바랍니다.
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10.객실 방음이 되지 않아 휴식을 취하기 불편 하였다. ① ② ③ ④ ⑤

11.호텔 홈페이지 정보가 정확하지 않아 불필요한

시간을 낭비했다.
① ② ③ ④ ⑤

12.호텔 운영 시스템의 불안정성으로 인한 체크인

지연으로 대기 시간이 길어져 불편하였다.
① ② ③ ④ ⑤

13.원활하지 않은 결재 시스템으로 체크아웃 할 때

많은 시간이 걸려 불편하였다.
① ② ③ ④ ⑤

14.객실 내 인터넷 사용방법과 명확하지 않은 요금안

내로 불편하였다.
① ② ③ ④ ⑤

15.예약 접수 시 원활하지 않은 전산시스템의 문제

로 긴 대기시간이 소요되어 불편하였다.
① ② ③ ④ ⑤

16.호텔과 주차장에 대한 안내표시 부족으로 찾기가

매우 어려워서 불편하였다.
① ② ③ ④ ⑤

17.호텔 로비 등 내/외부의 전반적인 분위기는

주변환경과 전혀 어울리지 않았다.
① ② ③ ④ ⑤

18.호텔시설물과 건물 외관은 개성적이거나 독특하지

않았다.
① ② ③ ④ ⑤

19.호텔주변이 예상했던 호텔 이미지와 많은 차이를

느껴서 실망스러웠다.
① ② ③ ④ ⑤

전환의도
전혀

그렇지

않다

보통

이다

매우

그렇다

1.비슷한 수준의 다른 호텔을 이용할 것이다. ① ② ③ ④ ⑤

 

Ⅲ.다음 문항들은 귀하의 호텔서비스에 따른 전환의도에 관한 내용입니다.문항에 대

해 동의하시는 정도에 따라 해당 번호에 √표하여 주시기 바랍니다.



- 53 -

1.호텔예약에 대한 정보를 주로 어디에서

얻습니까?(순위에 번호를 기입해주십시오.)

1순위_________ 2순위__________

① 가족/친지/주변사람의 소개 ② 신문,잡지

③ 인터넷검색 ④ TV/라디오 ⑤ 개인경험

⑥ 관광안내기관 방문/전화통화

⑦ 홍보책자 ⑧ 기타( )

2.귀하의 성별은? ① 남성 ② 여성

3.귀하의 연령은?
① 20세 미만 ② 20-30세 ③ 31-40세

④ 41-50세 ⑤ 51세 이상

4.귀하의 월 평균소득은?

① 100만원 미만 ② 100만-200만원

③ 201만-300만원 ④ 301만-400만원

⑤ 401만-500만원 ⑥ 501만원 이상

Ⅵ.다음 문항들은 귀하의 인구통계적 사항을 알아보기 위한 문항들입니다.문항을

읽고 해당 번호에 체크(예:√표)하여 주시기 바랍니다.

 *설문에 응답해 주셔서 감사합니다.즐거운 하루 되십시오.*
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