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<Abstract>

   

Ⅰ. 서 론
관광은 한 지역 내에서 국지적으로 이루어지

는 것이 아니라 국가 간을 경유하여 이루어지며

지구상 가장 많은 직업이 존재하기 때문에 다른

산업에 비해 이질적 이해관계자들이 복잡하게

존재한다(Meethan, 2008). 관광산업의 탄력적

성장과 발전은 정보통신기술(Information 

Communication Technology: ICT)의 성장이 있

었기에 가능했다. 기술과 산업의 가속과 조화가

관광에 대한 우리의 생각마저 변화시키고 있으

며 검색엔진의 발달과 네트워크를 통한 수송능

력과 빠른 속도는 여행 중이거나 여행을 계획하

는 과정에서 여러 가지 변화를 수반하고 있다. 

기술은 서비스의 제공 측면에서도 변화를 수반

하고 있다. 경영전략이 온라인기반으로 전환하

고 있다. ICT는 고객이 누구이며, 어떻게 차별화

할 것인지를 알려주며 전 세계와 소통하는 방식

을 제공하고 있다(Buhalis, 1998). 

ICT중에도 인터넷이 관광객행동을 크게 변화

시키고 있다(Mills and Law, 2004). 여행을 예정

하는 사람들이 관광지의 서비스 제공자로부터

정보를 수집하고 있으며 미리 다녀온 사람들의

관광후기를 참고하고 있다. 여행객들은 여행관

련 정보 검색, 온라인 티켓예매, 숙소 예약 등을

 * 동명대학교 경영대학 경영정보학과, 부교수, 교신저자, gabida@tu.ac.kr
** 동명대학교 경영대학 관광경영학과, 교수, cyberlady@tu.ac.kr



정보시스템연구 제20권 제2호, 2011년 6월

- 38 -

여행사의 도움 없이 스스로 한다. 예비 관광객들

의 인터넷활용이 늘어남에 따라 호텔, 항공사, 

여행사와 같은 업체들은 그들의 중요한 마케팅

채널로 인터넷을 이용하게 된다. 정보검색은 상

품구매를 위한 중요한 사전활동이 되었다.

관광정보서비스는 관광산업의 특성상 관광객

의 이동에 따라 연동되어 실시간 정보를 제공하

는 것이 중요하다. 이동성을 반영한 관광정보의

제공을 위해 관광산업에서 활용도는 높을 수밖

에없다. 관광객이박물관이나유물, 유적에태그

를 부착한 후 관광객이 박물관을 방문하였을 때

관련 정보를 디스플레이하거나, 관광지에 관련

된 숙박정보, 관광지정보, 음식점 정보, 미아 찾

기 정보, 기상정보를 활용할 수 있다. 이를 반영

하여 유비쿼터스 컴퓨팅을 접목시킨 관광정보시

스템 연구들이 시작되고 있다. 상황인식기반 모

바일 맛 집(홍창표 외, 2006), 모바일 관광정보

서비스의 통합적 수용모형에 의거한 고객행동분

석(박현지 등, 2007a, 2007b; 박현지, 2007, 

2008), 상황인식 환경에서의 집단지성 기반의

모바일 여행 콘텐츠 서비스의 설계(이해성․권

준위, 2009), 유비쿼터스 관광 정보서비스 구축

현황 및 사례분석(김현정, 2010), 유비쿼터스관

광 정보서비스 구축을 위한 관광객의 정보 요구

에 관한 연구(김현정, 2007), 유비쿼터스 환경에

서 관광정보탐색서비스가 수용의도에 미치는 상

호작용요인에 대한 연구(최현식․박진우, 2008) 

등의 연구가 있다. 

기존 연구는 여행 또는 관광객의 입장에서 유

비쿼터스 기술의 수용이나 만족도에 관한 것이

대부분이다. 서비스를 제공하는 입장에서는 해

당 서비스를 어떻게 이해하고 도입할 것인가에

대한 경영전략이 필요하다. 이채은(2010)은 호

텔고객의 경제환경에 대한 인식수준이 호텔선택

속성과 고객 충성도에 어떠한 영향을 미치는 지

를 고찰하였다. 또한 박현지 등(2006)은 호텔종

사자의 모바일관광정보서비스 인식에 대한 연구

를 통해 서비스 제공자의 입장에서 호텔이 모바

일 관광정보서비스를 어떻게 준비해야하는 지

알고자 하였다. 김윤희․최규환(2006)은 관광정

보원들에게 모바일매체의 수용에 관한 연구를

실시하여 일반 관광객이 아닌 전문직업인의 관

점에서 모바일수용에 대한 태도를 살펴보고자

한바 있다. 본연구는 박현지 등(2006)의연구를

확대하여 호텔의 선택과 모바일 기술간에는 어

떠한 관계를 가지는 지 조사하고자 한다.

Ⅱ. 이론적 배경 및 선행연구
2.1. 호텔선택속성

호텔선택속성이란 고객들이 호텔을 선택할

때 사전에 기대하는 특정 속성의 중요도와 호텔

이용후 지각하는 사전기대한속성에대한 만족

도를 의미하며 구매의사에 중요하고 결정적인

영향을 제공하는 요소가 되는 것이다. 호텔 선택

속성들은 고객을둘러싼내․외부적인 요인들에

다양하기 때문에 고객들이 호텔선택 시 어떠한

속성들을 중요시 하는가를파악하는 것은 어려

운일이다(하인주, 2000). 호텔선택속성은 고객

들이 호텔을 이용할 때 체험하는 대상으로서 이

용고객의 호텔선택에커다란영향을 미치며, 이

러한 부분이 결여된 호텔은불만요소로서 고객

의 선택대상에서 제외되기 쉽다. 호텔이용기간

동안사전의 선호했던속성이 충족되어도 그 호
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연구자 연구방법 중요 호텔선택속성

Lewis(1984)

상용여행자와 관광여행

자를 대상으로 호텔속

성을 중요속성과 결정

속성으로 구분

․상용여행자:
중요속성-안전, 서비스 질, 객실, 욕실 구비상태, 레스토랑의

질, 평판
결정속성-서비스 질, 안전, 정숙, 예약서비스, 객실, 욕실 구

비 상태

․관광여행자:
중요속성-서비스 질, 식당 질,가격조건,건축미,쾌적성,정숙함,
객실,욕실상태

결정속성-정숙, 안전, 이미지, 객실, 욕실상태, 가격 및 가치, 
서비스의 질

Cadotte and 
Turgeon
(1988)

레스토랑 만족/불만족

요인규명을 위하여 레

스토랑과 호텔관리자대

상으로 설문

․불만족요인:주차가능정도,레스토랑주변교통혼잡도,서비의

질, 음료, 식사, 서비스의 요금, 소음의 정도, 종업원의 태도, 
음식의 질, 레스토랑 주변의 공간면적, 영업시간, 서비스의

양, 레스토랑의 적정성과 크기, 레스토랑의 청결, 예약시스

템, 편리한 위치의 순서

․만족요인: 서비스의 질, 음식의 질, 종업원의 태도, 레스토랑

의 청결, 레스토랑의 적정성과 크기, 종업원의 외모, 음료, 
식사 그리고 서비스의 요금, 관리자의 서비스 지식, 메뉴의

음식가능정도, 음료의 질, 서비스의 다양성, 레스토랑 외형

의 통일성의 순서

Chu and 
Choi(2000)

6개 홍콩호텔 투숙객을

대상으로

사업여행자와 관광여행자 모두 서비스수준, 비즈니스 시설, 가
치, 객실 및프론트테스트, 식음료, 보안을 중요한 선택속성으

로 응답

오문환

(1991)

호텔이용객을 대상으로

가격과 서비스의 비중

을 조사

호텔 이용 상황에 관계없이 서비스가 가격에 우선

한승엽

(1995)

외국인 FIT대상으로 서

울 특1급 호텔이용자들

의 구매행동 조사

객실부문(객실 및 욕실의 편안함, 침구의 편안함, 객실/욕조의

청결, 객실의 특성, 외부활동의 편의성), 프런트오피스부문(기
능, 종사원의 질, 정보획득의 용이성, 고객에 대한 배려, 객실

가격, 스포츠시설), 식음료부문(식음료 정책, 서비스에 재한 지

각) 호텔전반(호텔내외 환경, 호텔이미지, 조용함과 안정성, 경
험과 외치)로 요인화하여 개인적 취향과 인구통계학적 요인에

따라 선택요인이 다름을 발견

안운석

(1996)
호텔종사자들을 대상으

로 선택속성을 조사

우선순위별로 종사원,객실,비즈니스,부대시실,전반적 이미지로

나타남.

김민선

(2004)
여성비즈니스고객

호텔선택속성 조사에서 직원의 서비스 부문, 안정성, 객실내의

설비, 청결성, 음식의 맛과 메뉴

장병주․

정연국(2002)
내국인 이용객

호텔 식음료 시설의 선택속성 조사에서 청결성 및 위생, 직원

의 서비스, 음식의 맛과 신선도, 식음료 시설과 분위기 등의

순서를 제안

안운석(1996)을 재구성

<표 1> 호텔선택속성연구
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텔을 반드시 선택하거나 선호하지않을 수 있다. 

다른 호텔도 같은 속성을 동일하게갖고 있다고

생각할 수 있기 때문이다. 따라서 호텔이 보유하

고있는 속성중에서선택에결정적인영향을미

칠수 있는 것과 그렇지못한 것이 있으므로, 효

과적인 마케팅 방법의 수립에 있어서는 선택에

결정적인 영향을 미칠수 있는 속성을파악하는

것이 중요하다(김진탁등, 2002). 이러한 부분은

소비자 행동론에서 다루고 있는핵심역량과 차

별화 전략으로 설명할 수 있다. 핵심역량은 꼭

있어야 하는 필수 요소이지만 조건이 만족된다

고 하여 고객이 선택하게 되는 결정적인 영향은

미치지못한다(Cadotte and Turgeon, 1988). 차

별화 전략은갖추어지지않는다고 해서 선택되

지않는 요소는 아니지만갖추고 있다면 선택에

직접적인 영향을 미칠수 있다. 따라서효과적인

마케팅 전략 수립을 위해서는 호텔선택에 결정

적 영향을 미칠 수 있는 속성을 규명할 필요가

있다. 

호텔선택속성에 대한 연구 분야의 선구자인

Lewis(1984)는 1,314명의 호텔고객에게 66개의

호텔선택속성을 조사하였다. 서비스의 품질, 안

전성, 전반적인 느낌, 고급의 서비스, 식음료의

가격과 품질, 실내장식․미적요소, 쾌적성, 음료

품질, 이미지, 객실과욕실의 상태, 헬스시설, 명

성, 조용함, 객실의 특성, 예약과프론트 서비스, 

가격과 가치, 위치 등 17개의 요인으로 호텔선택

속성을 제안하였다. 그는 후속연구에서 호텔선

택속성에 대한 태도를 이용 상황별 중요속성과

결정속성과의 관계를 규명하였다. 호텔고객의

중요속성으로는안전성, 서비스의 품질, 욕실 설

비상태, 식당의품질, 명성등의순으로나타났으

며, 결정속성은 서비스의 품질, 안전성, 조용함, 

예약 서비스, 객실 및욕실의 설비 등의순으로

제시되었다. 그는 중요속성과 결정속성이 일치

하지않는 이유는 호텔고객의 이용 상황과 과거

의 경험과 같은 외적인 환경변수가 작용하였기

때문이라고 주장 하였다. Lewis의 연구는 복잡

한 호텔선택속성들을 단순화 하고, 이들을두개

의범주로 구분하여 비교하여 규명함으로서 고

객의호텔 선택행동 이해및시장세분화를 위한

기초자료를 제공하였다.

국내에도 호텔선택요인에 대하여 다양하게

연구해왔다. 김민선(2004)은 여성비즈니스고객

을 대상으로 호텔선택속성 조사에서 직원의 서

비스 부문, 안정성, 객실내의 설비, 청결성, 음식

의 맛과 질 등을 중요속성으로 제시하였다. 장병

주․정연국(2002)은 내국인 이용객을 대상으로

호텔 식음료시설의 선택속성 조사에서청결성

및 위생, 직원의 서비스, 음식의 맛과 신선도, 식

음료시설과 분위기 등의순서로 중요하게 인식

하고 있다고 주장하였다. 정규엽․한승엽(1997)

은 외국 비즈니스 FIT(free independent traveler)

들이 호텔 선택 시에 고려하는 속성으로 종사자

의 의사소통 능력과메시지 전달의효율성이라

는 두 속성이 1위와 2위로 나타났다.

2.2. 유비쿼터스 관광정보서비스

2.2.1 u-관광정보서비스

유비쿼터스 관광정보는 무엇이며 어떻게 서

비스해야 한다는 사회적 합의나 학계에서의 공

통적 시각은 형성되어 있지않다. 다만 유비쿼터

스라는 단어가 가지는편재성을포함한 관광정

보의 제공이 유비쿼터스 관광정보로 보는 것이

타당하다. 호텔에서 사용하는 정보시스템을 호
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연구자 연구내용 연구대상

이태민․전종근

(2004)

이동성, 편재성을결합하여유비쿼터스접속성으로설정하

고, 개인식별성, 위치확인성을결합하여상황기반제공성으

로설정

이동전화를이용하는 20-30
대대학생및직장인

최혁라(2004) 모바일특성을즉시접속성, 상황적제공성으로구분하여사

용의도에미치는영향분석

두개대학의대학생및대

학원생

송기보등(2005) 유비쿼터스의기술특성을단말환경, 채널환경, 이동환경등

으로구분
이론적연구를통한제안

차윤숙․정문상

(2005)
유비쿼터스의특성요인을연결성, 이동성, 적합성, 상황적제

공성, 개인정보보호, 신뢰성으로구분
두개의대학재학생

박현지등(2006) u-관광정보서비스의특성을TAM이론으로접근 일반관광객

김현정(2007) 투어패스,위치확인,할인쿠폰제공,긴급통화,통역,서비스불

만신고,이메일서비스

부산시내 시티투어버스이

용자

박현지(2007) 모바일관광정보서비스의특성과실제사용간의관계분석 대학생

김현정(2010) 모바일구축사례연구 국내구축사이트

조인숙․안윤영

(2010)
유투어리즘모바일서비스특성을반응성, 상황인식성, 편재

접속성및맞춤성으로구분
부산, 전주, 과천의일반인

서창갑․박현지

(2010) 편재성과위치기반정보로구분 일반관광객

<표 2> u-관광정보서비스에 대한 기존 연구

텔정보시스템이라고 하며, 병원에서 사용하는

정보시스템을병원정보시스템 등으로 부르는 것

과 일치한다. 관광정보에는 예약, 여행, 경험, 가

격그리고교통정보와같은 5개유형이포함된다

(정석찬·이동길, 2003). 관광정보의평가에 대한

연구는 기술수용모델(Technology Acceptance 

Model: TAM)을 가장 많이 사용하고 있다(최현

식·최영민, 2010; 박현지, 2007b; 유형석 등, 

2007; 김정만·임성택, 2005; 박봉규·조재완, 

2005). 

유비쿼터스 단어를 포함하는 유비쿼터스 관

광정보서비스(ubiquitous tourism service: u-관

광정보서비스)역시 5개 유형의 정보를 모바일

또는 편재성으로 확장가능하다. 우리나라에서

추진하고 있는 u-Tourpia의 주요서비스 내용은

관광경로별 숙박·음식·주요관광지·체험관광에

대한웹기반 통합예약 및 결재와 관광 지리정보

구축을 통한 위치기반 관광자원검색 및 동행자

위치추적기능 등의 관광포털서비스와 단말기를

이용하여 다양한 광광정보·지도·길 찾기·음식점

이용권·할인정보 제공 등이다(안경모·김주연, 

2009). 관련연구로는 시티투어를 이용한 만족도

와 재방문의도에 대한 연구(박현지, 2008), u-박

물관 사례를 통한 플로우 개념의 도입(김학희

등, 2008), 모바일 매체를 이용한 관광정보서비

스에 대한 만족도 조사(최현식․최영민, 2010)

가 있다. 

모바일 단말기를 이용한 관광객들이 선호하

는 서비스의 특성으로 이태민·전종근(2004)은

이동성과 편재성을 제안하였으며, 송기보 등

(2005)은 단말환경, 채널환경, 이동환경으로 분

류하였다. 김현정(2007)은 u-관광정보서비스의
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수용행태 및 만족도에 대한 연구를 통해 u-관광

정보(여행 동기를 유발할 수 있는 홍보 콘텐츠, 

현지정보, 교통정보, 맛 집, 표지판, 숙박정보, 주

변정보, 외국어 지원, 계절별 여행안내)와 u-관

광서비스(투어패스, 위치확인, 할인쿠폰제공, 긴

급통화, 통역, 서비스불만 신고, 이메일서비스) 

또는 요구사항으로 등을 제안하였다. 조인숙․

안윤영(2010)은 반응성, 상황 인식성, 편재접속

성 그리고 맞춤성을 제시하였다. 

사용자 관점이 아닌공급자의관점, 다시말해

서 서비스 제공자의 관점에서 유비쿼터스 관광

정보에 대한 연구도 있다. 박현지 등(2006)은 호

텔종사자들을 대상으로 유비쿼터스 관광서비스

사용에 대한 연구를 하였다. 그들은 TAM을 이

용하여 호텔종사자들이 유비쿼터스의 어떠한 특

성을 크게 지각하는 지를 조사하고 그러한 지각

된 가치가 사용의지 및 만족도에 어떠한 영향을

미치는 지를 연구하였다. 연구결과 시스템품질

과 지각된즐거움이 지각된 가치에 유의한 영향

을미치고 그러한 가치는이용의지및만족에유

의한 영향을 미치고 있었다. 그들은 호텔종사자

를 이용자로 간주하여 호텔종사자들이 u-관광정

보서비스에 어떻게 지각하는 지 살펴보고자 하

였다. 호텔종사자들의 지각은 고객의 지각과는

다른 접근이다. 호텔종사자들은 자신의 경험을

토대로 호텔의 정보서비스 수준을 직접평가할

수 있으며, 건의나 제안또는 기안등을 통해 시

정을 권고할 수 있다. 반면에 고객들의 평가는

곧바로 행동으로 나타난다. 좋은평가는 재방문

이며, 나쁜 평가는 고객이탈로 나타난다. 

박현지 등(2006)은 호텔종사자들의 관점에서

u-관광정보서비스의 지각된 가치를 연구하였지

만 호텔의 직접적인 수익과 관련성을 찾지못하

는 한계점을 가진다. 호텔이 u-관광정보서비스

를 구축하는 것은궁극적으로는 호텔을 방문하

도록하는 것이다. 여행은출발이전, 여행 중 그

리고 여행후로 나눌수 있으며 ICT의 발달로 사

전 검색이 철저하게 이루어진다. 여행이전에는

호텔을찾을수 있도록호텔이가진장점을 충분

히설명할 수 있는 정보가 제공되어야할 것이다. 

여행 중에는 충분한휴식과볼거리, 즐길거리를

제공해야 한다. 체크아웃이 고객과의 접점종료

가 아니다. 사용 후기는 잠재 고객들의 새로운

호텔선택속성이 되고 있다. ICT로무장된 여행

객들은 여행사를 통한패키지투어에서개인이

선택할 수 있는 자기친화적인 여행을 설계한다. 

반면에 비즈니스 목적의 관광객은투숙기간동안

지속적인 업무수행을 위한 다양한 정보시스템

활용이 가능한지 사전확인한 후에투숙을 결정

한다. 호텔의 유비쿼터스 환경구축은 선택이 아

니라 필수이다. 그렇기 때문에 어떠한 환경구축

이 되어야할 지에 대한 사전판단은 시스템구축

이후의 위험제거를 위한 중요한 선행활동이다. 

본 연구는 호텔선택속성의 어떤 요인이 u-관광

정보서비스 만족도에 유의하게 영향을 미치는

지 파악하고자 한다.

Ⅲ. 연구 설계
3.1. 연구모형

호텔에서 사용하는 정보시스템은 업무의 특

성에 다라 다양한 형태의 시스템으로운영되고

있다. 객실에 대한 전반적인 업무를 관리하는프

론트오피스 시스템, 일반 경영분석 업무를 관리



호텔선택속성이 유비쿼터스 관광정보서비스만족도에 미치는 영향 : 호텔 종사자를 대상으로

- 43 -

<그림 1> 연구모형

하는백오피스 시스템, 업장 및 부대시설업무를

관리하는 프론트 오피스시스템, 모든 시스템을

하나의 시스템으로 통합하는 인터페이스 시스템

으로 구성되어 있다(박수형, 1999; 이재형

2005). 이러한 기간시스템 외에 호텔은 유비쿼

터스 환경을 고려하여 고객들을 위한 차별화된

정보서비스를 제공할 필요가 있다. 

TAM을 이용한 u-tour(박현지, 2008), 전시컨

벤션(박봉규·조재완, 2005; 박중환, 2007a, 

2007b) 동적인 환경을 고려한 연구는 있었지만

정적인 호텔이 u-관광정보서비스를 도입해야하

는지에대한연구가필요하다. 본연구는호텔의

입장에서 u-관광정보서비스가 호텔선택의 중요

한판단기준이 되는 지 실질적으로 조사해 보고

자 한다. 호텔종사자들이 u-관광정보서비스에

대한 인식이 서비스확산의 중요한 계기가 되기

때문이다. 호텔은 ICT로무장된 고객들의확보

를 위해 u-관광정보서비스의확대를 호텔정보시

스템의 일부로서 채택하므로 호텔종사자들 대상

으로 u-관광정보서비스의 채택 및 확산을 분석

하고자 한다. 호텔의 u-관광정보 서비스의 이용

자는 호텔종사자보다는 호텔투숙객이 아니냐는

반론도 있을 수 있다. 물론 일반 여행객이 주된

이용자이지만 호텔종사자 역시 현재의 직장을

벗어나면 이용자가 된다. 그렇기 때문에 호텔의

선택속성에 대한 연구에서 호텔종사자들을 대상

으로 하는 연구들이 있다. Wei et al.(1999)은 호

텔선택속성의 지각차이를 발견하기 위해 호텔

종사자들을 대상으로 조사했으며, 안운석(1996)

도 호텔종사자들을 대상으로 호텔의 선택속성을

조사한 바 있다. 

3.2 가설의 설정

호텔종사자들이 지각하는 호텔선택을 위한

속성이 무엇인가에 따라서 이를 지원하는 u-관

광정보서비스에 대한 기대수준이 달라질 것이라

는 것이본연구의출발이다. Lewis(1984)의 연

구이후 많은 호텔선택속성에 대한 연구가 진행

된바있다. 관광에서큰비중을차지하는호텔을

둘러싸고 있는 u-관광정보서비스가 어떻게 인식

되는 지에 대한 연구는 소홀하다. 호텔을둘러싼

u-관광정보서비스의 특성에 대한 연구가 없기

때문에 기존의 u-관광정보서비스 연구에서 나타
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난주요 특성을 호텔환경에맞게 수정하여 제안

하기로 한다. 본연구에서는 호텔내부와 호텔외

부의 서비스로 나누어서 호텔내부를 u-호텔정보

서비스, 호텔외부는 u-투어정보서비스로 나누

어서 살펴보았다. u-호텔정보서비스에는 호텔

의 예약과 시설가이드 등이며 u-투어서비스는

호텔주변 관광지에 대한 정보제공으로 구성되

어 있다.

3.2.1 호텔선택속성과 u-투어정보서비스

인터넷 기반의 호텔정보시스템은 이동성을

강조한 유비쿼터스 환경을 고려하여확장될필

요가 있다. 유비쿼터스 환경의확산으로 위치기

반과개인화가 중요시되고 있다(Stamboulis and 

Skayannis, 2003). 인터넷 환경에서는 여행을 떠

나기 전에 모든여행경로를 사전에 설정하는 여

행이전의 정보검색을 중시하는 반면, 유비쿼터

스 환경에서는 여행 중의 위치기반 관광정보의

제공을 중요시한다. 지금나의 위치에서 가장 가

까운맛집은 어디인지, 저렴한 숙소는 어디인지, 

분위기 있는 레스토랑은 어디인지가 중요하다. 

김현정(2007)은 u-관광정보서비스에 대한 고객

들의 수요조사에서 관광지도, 주변정보, 놀거리, 

볼거리라고 하였으며, 박현지(2008)는 실용적

가치와쾌락적 가치요인이 모바일관광에서 중요

한 요인이라고 하였다.

가설1 호텔선택속성 인식수준은 u-투어정보서

비스 만족도에 영향을 미친다.
가설1a 호텔선택속성중 서비스품질에 대한 인

식수준은 u-투어정보서비스 만족도에

영향을 미친다.
가설1b 호텔선택속성중 차별화에 대한 인식수

준은 u-투어정보서비스 만족도에 영향

을 미친다.
가설1c 호텔선택속성중 식음료에 대한 인식수

준은 u-투어정보서비스 만족도에 영향

을 미친다.
가설1d 호텔선택속성중 분위기에 대한 인식수

준은 u-투어정보서비스 만족도에 영향

을 미친다.
가설1e 호텔선택속성중편리성에 대한 인식수

준은 u-투어정보서비스 만족도에 영향

을 미친다.

3.2.2 호텔선택속성과 u-호텔정보서비스

만족도

호텔산업은 정보 집약형이다(Hyangjin et al., 

2009). 호텔은운영효율성, 원가절감, 서비스 수

준향상을 위해 호스피탈리티 정보를 도입하고

있다. Law and Jogaratnam(2005)은 호텔종업원

들이 보다 생산적이고 보다더고객지향적일 때

유용하다고 하였다. 호텔의 정보기술 활용수준

이 호텔의 경쟁력을 보여준다고 단언하기도 하

였다(Connully et al., 1998). 호텔은날로확장되

는 ICT의 모바일 특성을 고려하여 여행이전, 여

행 중 그리고 여행을 종료한 후에도 지속적으로

고객의 마음에 남아 있는 경험을 제공해야만 한

다. ICT의 발달로 여행객은 직접 자신이 필요로

하는 서비스를 선택한다. 여행사나프로모션또

는 에이전시를 경유하지 않는다(Jeong and 

Gregoire, 2003; Stamboulis and Skayannis, 

2003). 모바일 환경을 고려한 어플리케이션이

증가함에 따라 여행객들은 현재의 장소에서즉

석으로 자신이 선호하는 상품이나 서비스를 선

택한다. 한편정보시스템에 대한 만족도는 정보

시스템도입및확산과관련된연구에서많이채
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구분 내용 연구자

호텔선택속성
호텔종사자들이 인식하는 호텔선택속성의 수

준 18개 항목

Lewis(1984); 정규엽․한승엽(1997); 김
병국․장연국(2002); 김민선(2004)

유비쿼터스 관광

정보서비스 만족

도

모바일기능, 숙박식음정보제공, 호텔 및 재난

정보, 전달방법의 다양성, 전달내용의 충실성

으로 구성된 12개 항목

박현지 등(2007a); 박중환(2007a,2007b);
김외영 등(2007); 김현정(2007,2010); 서
창갑․박현지(2010) 

<표 3> 변수 정의

택하고 있다. 이러닝에서 학습자 만족도(서창갑·

이석용, 2009), 내비게이션 이용자들을 대상으

로 한 만족도(김학회·이기동, 2009) 그리고 인터

넷쇼핑몰구매경험자들의 만족도 등이 대표적

이다. 호텔중심의 u-관광정보서비스 만족도에

대한 조사는 이전의 u-관광정보서비스와 관련된

연구결과에서 사용된 만족도 요인을근거로 분

석하고자 한다.

가설2 호텔선택속성 인식수준은 u-호텔정보서

비스 만족도에 영향을 미친다.
가설1a 호텔선택속성중 서비스품질에 대한 인

식수준은 u-호텔정보서비스 만족도에

영향을 미친다.
가설1b 호텔선택속성중 차별화에 대한 인식수

준은 u-호텔정보서비스 만족도에 영향

을 미친다.
가설1c 호텔선택속성중 식음료에 대한 인식수

준은 u-호텔정보서비스 만족도에 영향

을 미친다.
가설1d 호텔선택속성중 분위기에 대한 인식수

준은 u-호텔정보서비스 만족도에 영향

을 미친다.
가설1e 호텔선택속성중편리성에 대한 인식수

준은 u-호텔정보서비스 만족도에 영향

을 미친다.

3.3. 변수 정의

<표 3>은 변수에 대한 요약이다. Lewis(1984)

는 호텔의 선택속성 17가지를 도출한 바 있다. 

이러한 호텔선택속성에 따라서 고객들은 자신이

선호하는 호텔을 이용한다. 그러나 동일한 호텔

선택속성이 제공된다하더라도 호텔고객의 이용

상황과 과거의 경험등의 외적환경에 의해 다른

호텔이 선택될 수 있다. 정규엽․한승엽(1997)

은 외국 관광객들이 호텔을 선택하는 요인으로

종사자의 의사소통능력과메시지 전달의효율성

이라고 제안하고 있다. 본연구에서는 기존의 연

구자들이 사용했던항목을 중복 없이 18개항목

을 추출하여 사용하였다.

김현정(2007,2010)은 유비쿼터스 관광정보서

비스의 특성을 콘텐츠와 전달내용으로 구분하였

으며, 박현지(2008)는즉시접속성, 상황기반 제

공성, 친화성으로 구분하였으며 서창갑·박현지

(2010)는편재성과 위치기반정보로 구분하였다. 

본연구에서는 기존 연구를 기반으로 12개의 항

목을 추출하여 사용하였다.

3.2. 연구방법

3.2.1. 표본의 인구 통계적 특성

설문조사대상자는 유비쿼터스 관광정보 서비
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구분 빈도 비율(%)

성별
남 67 46.2
여 78 53.8

연령

20세 이하 6 4.1
21-30세 66 45.5
31-40세 55 37.9
41-50세 16 11.0
51세 이상 2 1.4

학력

고등학교이하 31 21.4
대학재학 및 졸업 98 67.6
대학졸업이상 16 11.0

<표 4> 응답자 특성

스의 호텔분야 적용을 위해 호텔종사원으로 한

정하였다. 대구지역의 호텔 종사원 200명을 대

상으로 설문하였으며, 유효한 145명의 응답을

기반으로 분석을 진행하였다. 본연구에 사용된

표본의 일반적 특성은 <표 4>와 같다. 145명의

응답자들 중 남성이 67명(46.2%), 여성이 78명

(53.8%)이었다. 연령은 20세 이하가 6명(4.1%), 

21-30세가 66명(45.5%), 31-40세가 55명

(37.9%), 41-50세가 16명(11.0%), 51세 이상이

2명(1.4%)으로 대부분의 응답자가 21-40세 인

것으로 나타났다. 학력별로는 대학교(재)졸업이

98명(67.6%)으로 가장 높게 나타났고, 고등학교

(재)졸업이 31명(21.4), 대학원(재)졸업 이상이

16명(11.0%) 순으로 나타났다. 

3.2.2. 타당성 및 신뢰도 분석

각 구성개념에 대한타당성과 신뢰성 검증을

실시하였다. 요인분석은 주성분 분석에 의한 직

각회전방식을 이용하였으며, 아이겐값이 1이상

인 요인만 분석하였다. 

(1) 호텔선택속성

호텔속성항목은 <표 5>와 같이 5개의 요인으

로 그룹화 되었다. 서비스품질과 수준, 합리적

가격, 쾌적함과청결선, 종사원의 정중한 서비스, 

신속한불평처리는프런트에서 이루어지는 활동

들이므로 프런트 오피스 서비스로 명명하였다. 

신속한 수속절차, 식음업장의메뉴, 객실의 차별

화된 서비스, 회의실의 최신설비 등은 호텔의 차

별화된 서비스 영역이므로 차별화된 서비스로

명명하였다. 식음료업장의 다양성, 객실의 대여

서비스, 식음료의 가격과 품질은 식음료와 관련

되므로 식음료 서비스로 명명하였다. 마지막으

로편리한비즈니스시설, 다양한 부대시설, 예약

과 결재의편리성은편리성과 관련되므로편리

성 서비스로 명명하였다. 각 요인에 대한 신뢰도

분석을 실시한 결과 각 하부영역별로얻어진 신

뢰계수는 사회과학에서 권고되고 있는 .60을 상

회하고 있으므로 신뢰성을 확보한다(Nounally, 

1978). 삭제 후 신뢰도 향상정도의 차이를 살펴

보았으나 상승하는 항목이 없었다. 
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<표 5> 호텔선택속성 요인분석 및 신뢰도

성분

서비스품질 차별화 식음료 분위기 편리성

서비스품질과 수준 .843 .105 .131 .175 .024
합리적 가격 .733 .085 .163 .036 .197
쾌적함과 청결선 .711 -.008 .215 .315 .070
종사원의 정중한 서비스 .696 .349 .017 .228 .049
신속한 불평처리 .568 .443 .011 .111 .343
신속한 체크인/체크아웃 .135 .801 -.030 .074 .166
식음업장의 메뉴 .128 .705 .382 .131 .000
객실의 차별화된 서비스 .140 .635 .253 .176 .193
회의실의 최신설비 .123 .617 .452 -.064 .088
식음료업장의 다양성 .168 .247 .767 .184 .144
객실의 대여서비스 .164 .123 .764 -.120 .275
식음료의 가격과 품질 .147 .272 .705 .258 .299
명성과 이미지 .218 .054 .135 .759 -.028
안전 및 보안 .244 .029 -.259 .694 .234
조용한 분위기 .147 .160 .179 .637 .031
편리한 비즈니스 시설 .190 .077 .186 -.095 .762
다양한 부대시설 .164 .148 .244 .105 .724
예약과 결재의 편리성 -.042 .229 .170 .423 .650
아이겐 값 6.237 2.051 1.297 1.233 1.051
변량의 설명력 16.106 13.986 13.417 11.276 11.147
신뢰도 계수(α) .838 .696 .816 .643 .778

(2) U-관광정보서비스 만족도

U-관광정보서비스 만족도의 요인분석결과

<표 6>과 같이 2개의 요인으로 그룹화 되었다. 

요인1은투어 관련 항목이므로 u-투어정보서비

스로 명명하였다. 요인2는 호텔 및 호텔주변 관

련 항목이므로 u-호텔정보서비스로 하였다. 

　
u-관광정보서비스 만족도

u-투어 정보서비스 u-호텔 정보서비스

단말기를 이용하는 타 관광객과의 친구 만들기 서비스 .768 .069
모바일을 이용한 인터넷 서비스 .719 .329
모바일 예약/결제 서비스 .714 .259
워킹투어 서비스 .681 .296
관광 스케줄 관리 서비스 .674 .309
쇼핑상품 정보서비스 .614 .311
U-단말기를 통한 개인 맞춤형 관광정보서비스 .558 .452
호텔주변 관광정보서비스 .153 .855
호텔 부대시설 가이드 서비스 .227 .683
음식정보제공서비스(호텔식음료업장) .347 .676
음식정보제공서비스(객실) .323 .675
아이겐 값 5.246 1.048
변량의 설명력 32.021 25.201
신뢰도 계수(α) .859 .780

<표 6> u-관광정보서비스만족도 요인분석 및 신뢰도
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종속변수 독립변수 표준화계수 t 유의도 VIF

u-투어정보서비스

만족도　

(상수) 3.820 .000
서비스 품질 　.196 2.154 .033 1.611

차별화 .243 2.620 .010 1.675
식음료 .317 3.252 .001 1.842
분위기 -.097 -1.154 .250 1.378
편리성 -.042 -.475 .636 1.552

R제곱=.316, 수정된 R제곱=.290, F=12.279, Sig=.000, Durbin-Watson = 1.619

<표 7> 호텔선택속성과 u-투어정보서비스 만족도의 회귀분석 결과

종속변수 독립변수 표준화계수 t 유의도 VIF

u-호텔 정보서비스

만족도　

(상수) 5.331 .000
서비스 품질 　.204 2.104 .037 1.637

차별화 .286 3.002 .003 1.582
식음료 .035 .351 .726 1.732
분위기 -.097 -1.095 .276 1.356
편리성 .193 2.088 .039 1.483

R제곱=.275, 수정된 R제곱=.246, F=9.571, Sig=.000, Durbin-Watson = 1.875

<표 8> 호텔선택속성과 u-호텔정보서비스 만족도의 회귀분석 결과

3.3. 가설검증

통계량은두변수간의 관련성 및 방향성을 동

시에 분석할 수 있는 회귀분석을 실시하였다. 본

연구는 기본적으로독립변수와 종속변수간의 관

련성 검증이다. 독립변수는 호텔선택속성이며

종속변수는 u-관광정보서비스 만족도이다. 

3.3.1 호텔선택속성과 u-투어정보서비스

만족도

종속변수인 u-투어에 영향을 미치는독립변수

를 검증하기 위해서 다중회귀분석을 이용하였

다. 그 결과 <표 7>에서와 같이전체모형은 수정

된 R제곱값이 .290이며, F값이 12.279, Durbin- 

Waston 값이 1.619이며 다중공선성은 존재하지

않았다. 독립변수 중에서 서비스품질(β=.196, 

t=2.154, p=.033), 차별화(β=.243, t=2.620, 

p=.010) 그리고 식음료(β=.317, t=3.252, 

p=.001)가 종속변수에 유의한 영향을 미치고 있

다. 따라서 가설1a,가설1b,가설1c는 채택되었고, 

가설1d,가설1e는 기각되었다.

3.3.2 호텔선택속성과 u-호텔정보서비스

만족도

종속변수인 u-호텔에 영향을 미치는독립변수

를 검증하기 위해서 다중회귀분석을 이용하였

다. 그 결과 <표 8>에서와 같이전체모형은 수정

된 R제곱 값이 .246, F값이 9.571, Durbin- 

Waston 값이 1.875이며 다중공선성은 존재하지

않았다. 독립변수 중에서 서비스품질(β=.204, 
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<그림 2> 연구결과

t=2.104, p=.037), 차별화(β=.286, t=3.002, 

p=.003) 그리고 편리성(β=.193, t=2.088, 

p=.039)이 종속변수에 유의한 영향을 미치고 있

다. 따라서 가설2a, 가설2b,가설2e는 채택되었

고, 가설2c,가설2d는 기각되었다.

분석된 내용을 <그림 2>와 같이 정리하였다. 

굵은 실선이 채택된 것을 의미하며 가는 점선은

기각된 것을 의미한다. 따라서 가설1, 가설2는

부분적으로 채택되었다.

3.4. 토의

분석을 통해 호텔과 관련된 u-관광정보서비스

의 도입전략을 확인할 수 있었다. 

첫째, 호텔 주변의 u-관광정보서비스는 호텔

내부에 관련된 부분과 호텔주변과 관련된 부분

으로 구분됨을확인할 수 있었다. 호텔주변관련

정보서비스는친구 만들기, 인터넷서비스, 예약

및 결제, 워킹투어, 일정관리, 쇼핑상품관리 그리

고 맞춤형 관광정보서비스이다. 호텔내부관련

정보서비스는 호텔주변 관광정보, 호텔부대시설

가이드 그리고 음식정보이다. 

둘째, 서비스 품질과 관련된 호텔선택속성은

u-투어정보서비스 만족도와 u-호텔정보서비스

만족도에 모두유의한 영향을 미치고 있다. 서비

스 품질은 호텔의본원적 기능과 관련된 요인인

점을감안하면 u-관광정보서비스에 대한 기대는

높다는 것을 의미한다.

셋째, 차별화와 관련된 호텔선택속성은 u-투

어정보서비스 만족도와 u-호텔정보서비스 만족

도에 모두 유의한 영향을 미치고 있다. 호텔의

경쟁차별화를 위해서 u-관광정보서비스를 제공

해야함을 반영한 결과이다. 

넷째, 식음료는 u-투어정보서비스 만족도에

유의한 영향을 주고 있다. 이러한 결과는 호텔의

근본적 기능을 식음료보다는 숙박에 있다는 점

을 반영한 것이라고 본다.

다섯째, 호텔선택속성중에서 호텔의 이미지

나 보안그리고 조용한 분위기 등은 u-관광정보

서비스에 관련성이 없다. 기존의 다양한 호텔선

택속성연구에서 공통적으로 호텔의 일반적 환경

을 중요한 호텔선택속성으로 제안했지만 모바일

환경에서는 중요한 선택속성이 되지않음을 알

수 있다.
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마지막으로 호텔 선택속성에서편리성은 u-호

텔정보서비스에 유의한 영향을 미치고 있다. u-

단말기를 통해 예약하는 것은 가능하겠지만 결

제까지는 아직은 이르다는견해와 다양한 부대

시설에 대한 검색은 여행출발이전의 활동이라는

견해의 반영이다.

Ⅳ. 결 론
4.1. 연구결과의 요약

기존의 관광정보서비스관련 연구들이 이용자

중심으로 접근한 반면에본연구는 호텔의 종사

자들을 대상으로 연구함으로써제공자적 관점에

서고객의 니즈를 어떻게반영하고있는지 분석

할 수 있었다. 호텔종사자들은 호텔을 방문하는

고객들에게 휴식과 비즈니스 기능을 제공하는

고객과의 접점이다. 그러므로 고객들의 니즈가

무엇인지 정확하게 인식한다면 고객의눈높이에

맞는 고객중심의 서비스 준비가 가능할 것이다. 

본연구는 일선의 호텔종사자들이왜우리 고객

들이우리 호텔을 선택하는 지그요인을 찾아보

고 그러한 가운데모바일 기술을 이용한 유비쿼

터스 기술의 수용도를 평가하고자 하였다. 

첫째, 호텔선택속성중에서 서비스 품질과 차

별화관점에서 u-관광정보서비스의 도입이 필요

함을 발견하였다. 서비스 품질은 호텔의 기본기

능으로서 합리적 가격, 청결, 친절및 신속한불

평처리이며 차별화는 신속한 체크인/아웃, 식음

업장의메뉴, 차별화된 객실서비스 그리고첨단

회의실이다. 이러한 점을감안할 때 u-관광정보

서비스는 호텔선택의 중요한 속성이될수 있음

을 알 수 있다.

둘째, 식음료는 u-투어정보서비스에 그리고

편리성은 u-호텔정보서비스에 영향을 주고 있음

을 통해 식음료의 가격, 식음료업장의 다양성은

투어관련요인으로 그리고 편리상 비즈니스 시

설, 다양한 부대시설 그리고 예약과 결제의편리

성은 호텔내부요인으로 인식함을 알 수 있다. 따

라서 호텔은 식음료에 대한 정보제공과 고객들

이편리하게 호텔 시설을 이용할 수있도록 u-관

광정보서비스의 도입해야할 필요성을 발견한다.

셋째, 학문적으로는 u-관광정보서비스에 대한

접근에서 사업단위별로 세부화 할 필요가 있음

을발견한다. 컨벤션을중심으로한연구, 투어중

심의 연구, 관광지를 대상으로 한 연구는 있었지

만 호텔을 중심으로 한 u-관광정보서비스의 고

찰은없었음을감안할 때본연구는호텔의 유비

쿼터스 도입전략을 제시하고 있다. 

4.2. 연구의 한계 및 미래연구방향

본 연구의 목적은 호텔종사자들이 인식하는

호텔선택속성중에서 어떠한 요인이 u-관광정보

서비스의 만족도에 유의한 영향을 미치는 지 조

사하고자 하였다. 호텔종사자들은 u-관광정보

서비스 중에서 모바일기능과 숙박 및 식음정보

만족도는 호텔의편리성과 차별성요인으로 간주

하고 있으며 안전 및 이미지, 다양한 부대시설

등은 모바일환경과는 관련성이 없는 것으로 인

식하고 있다.

본 연구는 서비스제공자의 인식을 파악한다

는 것이 연구의 의도였지만 종사자들이 유비쿼

터스 관광정보서비스에 대한 전체적인 이해도와

인식의 수준이 어느정도인지 그 수준에 따라서
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다른 분석도 가능하였다는 한계점을 지닌다. 이

러한 것이응답항목의 신뢰도를 저해하는 원인

이 되기도 하였다. 또한 고객의 관점과 수평적

비교가불가능하여 종사자와 고객과의 인식차이

에 대한 비교가불가능하다. 따라서 향후의 연구

에서는 호텔종사자의개인적 특성에서 유비쿼터

스 인식정도를 포함하고 고객입장에서 호텔의

유비쿼터스 관광정보서비스의 만족도를평가하

는 연구가 필요하다.
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<Abstract>

Hotel Preference Attributes and Ubiquitous 
Tourism Information Systems

Changgab Seo․Hyunjee Park

Ubiquitous tourism information systems are more and more required to provide cultural contents 

comprising material heritage, performing art, folk tradition, handicraft or customs of everyday life, along 

with traditional tourist information about hotel facilities and infrastructure. This study attempts to 

investigate the effect of tourists’ hotel preference attributes in terms of their satisfaction with ubiquitous 

tourism service. In so doing, 145 questionnaires were used to analyze the satisfaction of u-tourism service 

and the hotel preference attributes through the field survey. The questionnaires were collected from hotel 

employees who had experienced the ubiquitous tourism service. It is found that some of hotel-preference 

attributes positively influence u-tourism satisfaction but not all of them did. Service and differentiation 

attributes had an impact to u-tour and u-hotel function. And beverage attributes, to u-tour function, and 

convenience attributes, to u-hotel function. These findings mean that the hotel built u-tourism 

infrastructure gain a competitive advantage than the otherwise hotel. 

Keyword : u-Tourism, Hotel Preference Attribute
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