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Abstract

The purpose of this study is to investigate how smart tourism is applied to hotels and residences 

using ICT in Korea. Smart tourism is similar often used as a concept such as u-tourism, e-tourism, 

and digital tourism but the most similar of ubiquitous. This is reflecting to the fact that the recent 

trend of tourism has been decreasing from the large scale to the individual but the customers 

demand has been increasing, so we have examined how the hotel and the residence are adapting this 

situation. As a results, hotels and residences in Korea are reflecting to improve work process and 

remodeling of customer service. 
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Ⅰ. Introduction

오늘날 인터넷은 전 세계를 하나의 공간으로 연결시켜 개인, 

기관 및 조직들이 가지고 있는 다양한 데이터나 정보의 공유에

서 나아가 기계와 소통할 수 있는 스마트폰 등 다양한 사물인

터넷(IoT, Internet of Things)을 통하여 여러 사물들을 디지털

화 하여 연결시켜는 시대에 살고 있다[1].

사물인터넷 등을 통하여 인간과 기계가 다양한 연결과 융합

을 통해 다양한 정형 및 비정형 데이터를 생성시키고 있으며 

이러한 데이터를 다양한 분석방법론을 통해 사회 여러 분야에 

요구되는 다양한 의사결정에 적극적으로 반영되고 있으며 이는 

곧 우리가 말하는 4차 산업혁명이라고 할 수 있다. 

4차 산업혁명에는 빅데이터, IoT, 클라우드컴퓨팅, AI 등 지

능과 정보가 융합이 되는 다양한 분야가 포함되고 있으며 이러

한 다양한 4차 산업혁명 기술들이 집합된 것이 스마트시티라고 

할 수 있다. 스마트시티란 환경, 사회, 경제적으로 지속가능한 

발전을 위해 첨단 기술을 이용하여 건강하고 지속적인 도시의 

성장과 진화를 유도하는 것이라고 할 수 있다[2].

또한 스마트시티의 경우 첨단 ICT 기술과 융합되어 다양한 

분야의 고부가가치 상품 수요가 발생하며 시장규모 또한 나날

이 커지고 있다. 스마트시티에 적용되는 부분은 도시환경, 도시

정책 등 도시이론과 더불어 기후변화 문제, 에너지 문제, 환경

문제, 자원고갈 문제 등을 ICT 기술을 바탕으로 해결해 나갈 

수 있도록 융합하는 것이라고 할 수 있다.

스마트시티가 진행해야할 계획에는 기성시가지, 신도심개발형, 

첨단기업을 포함한 스마트 생활(Smart Living)과 스마트모빌리티

(Smart Mobility), 스마트사람(Smart People), 스마트환경(Smart 

Environment), 스마트 거버넌스(Smart Governance), 스마트 경

제(Smart Economy) 등을 포함하고 있다[3].

이처럼 스마트시티는 도시가 가지고 있어야할 모든 기능을 

ICT와 융합하여 발전되고 있다. 이러한 스마트시티 보다 좀 더 

규모를 축소시키고 새로운 수익을 창출하는 다양한 분야가 생

성되고 있으며 그 중 하나가 스마트관광이라고 할 수 있다. 스

마트 관광은 기존 스마트시티의 장점을 토대로 하여 관광산업

과 첨단 ICT기술을 접목한 것으로 기존 연구들에서 필요성과 

경제성을 입증하였다[4].
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도시들이 ICT와 접목하여 스마트시티로 진화하는 것처럼 관

광산업들도 ICT의 다양한 기술을 접목하여 다양한 관광서비스

가 개발되었으며 현재도 지속적으로 연구 중에 있다. 관광서비

스의 경우 스마트시티에서 중요하게 사용 되는 증강현실(AR, 

Augmented Reality)과 가상현실(VR, Virtual Reality), 인공지

능(AI, Artificial Intelligence) 등 의 신기술들이 관광산업에 

적용이 되어 다양하게 이용되어지고 있다. 

이렇듯 ICT 신기술과 관광산업이 합쳐진 것을 스마트 관광

이라고 하며 많은 연구들이 진행되어 지고 있다. 하지만 스마트 

관광을 수행하기 위한 데이터가 IoT, 스마트폰 등 외부데이터

의 관리 및 분석은 어느 정도 이루어지고 있으나 호텔 등에서 

사용되는 내부에서 획득한 데이터의 관리 및 사용은 다소 부족

한 부분이 있다고 할 수 있다.

이에 본 연구는 국내 수도권에 소재한 호텔 및 레지던스 종

업원들을 대상으로 근무하고 있는 호텔 및 레지던스 에서의 데

이터의 관리와 사용에 대해 알아보고자 한다.

Ⅱ. Literature Review

최근 4차 산업혁명과 관련 ICT기술과 융합한 '스마트(smart)'

란 용어가 등장하였으며 스마트 TV, 스마트 폰, 스마트씨티, 스마

트빌딩, 스마트 홈 등 다양한 분야에 적용되어지고 있다[5]. 스마

트와 가장 유사한 개념은 '유비쿼터스(ubiquitous)'이며 이는 현

재 많은 ICT 산업에서 사용되고 있는 분야이다.

스마트에는 크게 3분야로 나누어볼 수 있는데 첫 번째 스마

트사람에는 창의적인 인재유입, 지속적 교육프로그램, 사회적 

소속감, 다양한 커뮤니케이션, 개방적 공용 공간이며 두 번째 

스마트 환경에는 환경보호 및 오염방지, 물 순환 시스템, 냉난

방 시스템, 스마트그리드 인프라이다. 세 번째로는 스마트 거버

넌스에는 개방된 공동체계, 통합의견조정, 투명한 행정운영, 빅

데이터 오픈 및 활용, ICT기반 공공서비스이며 마지막으로 스

마트 경제에는 저탄소 경제로 전환, ICT기반 서비스 산업육성, 

지속가능한 경제성장모델, 국제적인 연계서비스, 혁신투자와 

금융서비스으로 나누어 질수 있다[3].

유비쿼터스의 가장 큰 핵심은 언제, 어디서나 동시에 존재 

한다는 의미를 가지고 있으며 이는 다양한 장치가 정보통신망

에 접속하여 시간 및 장소를 불문하고 다양한 정보를 제공가능

하게 된 것을 의미한다.

이러한 스마트와 유비쿼터스와 관련된 ICT의 발전은 관광분

야에 특히 많은 영향을 주고 있으며 스마트관광과 비슷한 의미

인 유투어리즘(u-tourism), 이투어리즘(e-tourism), 디지털투

어리즘(digital tourism)등 과 같은 개념으로 사용되고 있다  

Jeong[6]은 특히 스마트 기기의 등장은 관광객에게 실시

간, 맞춤형 서비스 즉 기존 단방향 통신을 고객과의 쌍방향 통

신을 가능하게 해주어 기존 관광산업 패러다임 변화에 큰 영향

을 주고 있으며 이는 관광산업에 있어 새로운 고부가가치를 창

출 할 차세대 관광이라고 하였다[5].  

세계관광은 대량관광에서 단체관광으로 최근에 들어서는 

개인관광시대로 접어들면서 관광객의 요구는 갈수록 복잡하고 

다양해지고 있다. 이러한 관광객의 다양한 요구를 충족시키기 

위해서는 쌍방향 통신을 통해 관광객과 소통을 할 수 있는 스

마트 관광 등장의 배경이 되었다. 스마트관광에서 SMART의 

의미는 Standards(표준에 기반한 상호 호환성), Multi  

Function(융·복합을 통한 다양성), Accessibility(시·공간 제약 

없이 빠른 접근성, Reliability(시장, 고객으로부터의 신뢰성), 

Time Saver(관광객 편리성)의 첫 머리글자를 조합한 의미로 

사용되기도 하였다[6]. 

스마트관광은 상기 언급한 유비쿼터스관광, 디지털관광 등과 

더불어 다양한 ICT기술을 접목하여 관광산업의 수요자와 공급

자간의 양방향 정보를 교환하게 함으로써 단체 및 개인관광객

의 만족을 극대화 시킬수 있는 지능형 맞춤 관광서비스라고 할 

수 있다[7].

따라서 본 연구는 우리나라의 관광산업 중 하나인 호텔 및 

레지던스에서 수집된 내·부의 다양한 정보를 어떻게 효과적으

로 잘 관리되어 조직의 내부에 전달되어 성과를 창출하는지에 

대해 알아보고자 한다.

Ⅲ. Research Model and Hypotheses

본 연구는 우리나라의 호텔 및 레지던스에서 사용되고 있는 

정보시스템이 호텔 및 레지던스 내부에 어떠한 영향을 주며 경영

성과에는 어떠한 영향을 주는지를 구조방정식(SEM: Structural 

Equation Model)모형을 이용하여 인과관계를 알아보고자 하는 

실증적인 연구이다. 본 연구의 모형은 <Figure 1>과 같다.

기존 연구들에서 제시한 것처럼 최근 ICT의 발전으로 인해 

다양한 정형, 비정형 데이터를 관광산업에서 이용하고 있다. 정

보시스템에는 다양한 고객정보 외에도 다양한 종류의 정보도 

포함되어 조직의 의사결정에 큰 영향을 준다고 할 수 있다.

Fig. 1. Research Model
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따라서 본 연구는 이러한 기존 연구들을 바탕으로 하여 다음

과 같이 가설을 설정하고자 한다.

H1: 정보는 내부 업무를 수행하는데 긍정적인 영향을 줄 것이다.

H2: 정보는 고객서비스를 제공하는데 긍정적인 영향을 줄 것이다.

H3: 내부 업무는 경영성과에 긍정적인 영향을 줄 것이다.

H4: 고객서비스는 경영성과에 긍정적인 영향을 줄 것이다.

Ⅳ. Methodology

1. Sampling

본 연구를 위해 서울 및 경기에 소재한 호텔 및 레지던스 종

사자들을 대상으로 의 조사기간은 2017년 8월 1일부터 2018

년 6월 30일까지 수행됐다. 본 연구를 위해 사용된 변수는 정

보에 관련된 문항이 9문항, 고객관리에 관련된 문항이 9문항, 

내부업무에 관련된 문항이 6문항, 경영성과에 관련된 문항이 5

문항으로 총 29문항을 이용하여 가설을 알아보고자 한다. 

또한 본 연구에 사용된 호텔, 레지던스 등 숙박에 관련한 관

광산업에 종사하고 있는 종사자를 대상으로 500건의 자기기록 

설문지를 방문 또는 e-mail을 통해 이루어졌으며, 총 395부가 

회수되었으며 이 중 무응답, 정확하지 않는 응답 등으로 8부를 

분석에서 제외하여 총 387건이 본 연구에 이용되었다.

2. Investigation Process

본 연구에서는 수집된 자료를 분석하기 위하여 SPSS 

Windows 23.0과 AMOS 23.0을 이용하였다. 먼저 SPSS 

Windows 23.0을 이용하여 대상자의 인구통계학적 특성과 탐

험적 요인분석을 통하여 연구도구의 신뢰도를 분석하였다. 다

음으로 AMOS 23.0을 이용한 확인적 요인분석(Confirmatory 

Factor Analysis)을 실시하여 평가도구의 타당도(validity)를 

검증하였다. 마지막으로 정보, 내부 업무, 고객서비스, 경영성

과간의 인과관계를 분석하기 위해 AMOS 23.0을 이용한 구조

방정식 모형분석을 실시하였다.

Ⅴ. Results

1. The Findings of the Exploratory Factor Analysis

본 연구에서는 SPSS Windows 23.0을 이용하여 탐색적 요

인분석(Exploratory Factor Analysis)과 연구도구의 신뢰도를 

분석하였으며, 신뢰도를 평가하기 위하여 크론바하 알파

(Cronbach`s α > 0.7)를 사용하였다.

요인추출방법은 주성분분석(Principle Component Analysis

)방법을 요인 회전방법은 직각회전(Varimax Rotation)을 사용

하여 분석을 하였으며 설문의 문항이 본 연구의 측정목적에 부

합하도록 하였다. 또한 평가요인간 상관관계를 나타내는 요인

적재량(Factor Loadings: FL>0.6)을 이용하여 단일차원 요인

분석을 실시하였다[8].

먼저 SPSS 23.0을 이용하여 설문문항들에 대해 탐험적 요

인분석을 실시한 결과 총 4개의 요인이 도출되었으며 정보, 내

부 업무, 고객서비스, 경영성과의 문항들은 모두 요인적재량이 

0.6 이상이었다. 

신뢰도의 경우 Cronbach`s α(>0.7)가 0.926에서 0.949 사

이로 나타나 전반적으로 신뢰도가 있는 것으로 나타나 집중타

당성과 판별타당성이 모두 적합하였다<Table 1 참조>. 

IS WP CM Results

items 15 6 9 4

Final items 15 6 9 4

Cronbach's α 0.947 0.926 0.949 0.935

* IS: Information System, WP: Work Process, CM: Customer 

Management

Table 1. The Findings of the Exploratory Factor Analysis

3. Analysis of the Structural Model

흔히 인과관계는 원인과 결과간의 상호연관성을 밝히기 위

해 사용되어 진다[9]. 본 연구에서도 공분산 구조모형을 이용

하여 정보, 내부업무, 고객서비스, 경영성과의 인과관계를 분석

하고자 한다. 

본 연구에서 전체 요인들 간의 인과관계를 조사하기 위해 

AMOS 18.0을 이용한 구조모형을 검정한 결과 
2c = 29.260 

(df=2), p = 0.000, 
2c /df = 14.630, GFI = 0.962, RMR = 

0.039, NFI = 0.868, AGFI = 0.811, CFI = 0.978, TLI = 

0.933으로 일반적인 적합도 지수를 만족하는 것으로 나타나

(GFI ≧ 0.9, NFI ≧ 0.9, RMSEA ≦ 0.5) 본 연구의 모형을 

해석하는데 무리가 없는 것으로 나타났다[10]. 

Hypot

hesis
Path FL

t-

value

p-

value

Hypothesis

Supported

H1
Information system → 

Work Process
0.888 30.873 0.000 **

H2
Information system → 

Customer Management
0.796 23.219 0.000 **

H3 Work Process → Results 0.880 19.317 0.000 **

H4
Customer Management → 

Results
0.029 0.622 0.534 ns

*: P<0.05, **: P<0.01, ns: not significant

Table 2. Statistical Tests for Research Model

본 연구에서 제시한 4가지의 가설을 알아본 결과 정보는 업

무 프로세스(H1, 0.888), 고객서비스(H2, 0.796) 모두에 긍정

적인 영향을 주는 것으로 나타났으며 특히 업무 프로세스에 가

장 큰 영향을 주는 것으로 나타났다. 또한 업무 프로세스는 경

영성과에 영향을 주는 것으로 나타났다(H3, 0.880). 하지만I 고
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객 서비스의 경우에는 경영성과에는 영향을 주지 않는 것으로 

나타났다(H4, 0.029).

Ⅵ. Conclusion and Limitations

본 연구는 스마트관광에서 가장 중요한 핵심인 데이터를 수

집하여 이를 고객 서비스와 업무 프로세스에 어떻게 적용되는

가를 알아보기 위한 실증연구이다.

본 연구의 결과 우리나라 관광산업의 핵심이라고 할 수 있는 

호텔 및 레지던스의 경우 거의 모두 정보시스템을 갖추고 있으

며 다양한 경로에서 수집되는 정형 및 비정형데이터를 분석하

여 고객 서비스 업그레이드, 업무 프로세스 개선 등에 사용되고 

있다는 결과를 도출하였다.

기존연구들에서 제시한 것처럼 우리나라의 관광업에 관련된 

많은 업체들은 고객 및 조직에 관련된 다양한 정보를 획득하고 

있으며 즉각적인 의사결정을 통해 반영하고 있다. 특히 고객 서

비스의 경우 최근 관광 트렌드가 대규모에서 소규모로 다시 개

인으로 갈수록 그 규모는 줄어들고 있다[5].

반면 관광객들의 요구사항은 나날이 갈수록 증가하고 있다. 

그 이유로는 최근 인터넷의 발달로 인해 고객들은 인터넷상에

서 서로가 필요한 의견 및 정보를 교환하여 관광객이 가고자 

하는 지역에 대한 정보를 사전에 숙지하고 가기 때문에 호텔 

등 관광지에서 제공되는 서비스는 공통적으로 제공되어져야 하

기 때문이다.

따라서 호텔 및 레지던스 등 의 경우 고객이 필요로 하는 다

양한 정보를 수집하여 이를 호텔 및 레지던스의 업무에 적극 

반영하여 고객이 원하는 서비스를 사전에 제공함으로써 고객 

서비스를 극대화 시키는 것이 필요하며 본 연구의 결과에 보여

지는 것처럼 우리나라의 호텔 및 레지던스는 이를 어느 정도 

충실히 수행하고 있다고 보이고 있다.

본 연구에서 업무 프로세스의 경우 호텔 및 레지던스의 경영

성과에 직접적인 영향을 주고 있음을 보여주고 있다. 이는 다양

한 정보를 통해 조직 내부의 업무 프로세스를 개선시키면 이는 

자연히 경영성과로 이어지고 있음을 다른 서비스업 및 제조업 

기업들의 결과와 동일하게 나타나고 있다. 

하지만 고객 서비스의 경우 경영성과에는 영향을 주지 않은 

것으로 나타났다. 이는 고객 서비스의 만족은 고객들의 후기 등 

현재의 가치보다는 미래의 가치에 영향을 준다고 할 수 있다. 

본 연구에서 살펴보면 고객 서비스는 호텔 및 레지던스의 업무 

프로세스와 매우 밀접한 관계가 있음을 수치로 보여주고 있다.

흔히 인과분석을 할 경우 Modification Index (M.I.)를 이용

하여 요인들간의 관계를 알아볼 수 있다. 본 연구에서는 고객 

서비스와 업무 프로세스와의 관계가 매우 높은 것으로 나타났

다. 이는 고객 서비스로부터 획득한 정보 및 경험을 업무 프로

세스에 반영을 시킴으로써 경영성과에 간접적인 영향을 주고 

있다고 나타내고 있다.

따라서 우리나라 관광산업에 중추적인 역할을 수행하고 있

는 호텔 및 레지던스들의 경우 다양한 정보를 이용하여 자신들

의 업무 프로세스 개선과 고객 서비스에 적극적으로 이용하고 

있고 이는 결국 경영성과로 직, 간접적으로 영향을 주고 있다고 

할 수 있다.

하지만 본 연구의 경우 수집한 데이터의 지역이 주로 수도권

과 경기도에 집중이 되어 있어 지방의 특징을 반영하는데 다소 

무리가 있으므로 추후 연구에서는 다양한 지역의 데이터를 획

득하는 것이 필요하다고 할 수 있다.

또한 응답한 호텔 및 레지던스가 주로 어느 정도의 규모가 

있는 곳이어서 중소 호텔 및 레지던스의 상황을 반영하지 못한 

부분이 있으므로 추후 연구에서는 중소 호텔 및 레지던스도 참

여 할 수 있는 다양한 방안이 필요할 것으로 사료된다.

마지막으로 추후 연구에서는 호텔이나 레지던스에서 확보한 

다양한 비정형데이터를 이용한 연구가 진행하여 4차 산업혁명

이 추구하는 방향에 맞게 관광산업이 보다 발전할 수 있는 계

기가 되어야 할 것으로 사료된다. 

또한 IoT, 빅데이터 등 4차산업혁명과 관련된 다양한 기술

들이 우리나라의 관광산업에는 어떠한 부분에 영향을 미칠지에 

대한 구체적인 부분의 설명도 필요할 것이다.
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