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스마트 관광에서의 항공·호텔 온라인 리뷰 이용자의 감정반응 요인이 

지속이용의도에 미치는 영향
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Effect of Air·Hotel Online Review Media Users' Emotional Response 
Factors on Intention to Continue Use in Smart Tourism
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<Abstract>

Recently, the tourism industry faced a crisis due to COVID-19. Smart tourism that
combines information and communication technology (ICT) is rapidly growing to overcome
the crisis in the tourism industry. In order to revitalize the tourism industry after COVID-19,
such as non-face-to-face and non-contact, smart tourism incorporating information and
communication technology (ICT) is actively encouraged and promoted.

The purpose of this study is to empirically verify how perceived pleasure, perceived
awakening, and perceived domination, which are three important variables of emotional
response theory, affect the intention to continue use through perceived usefulness,
expectation, and satisfaction.

The survey was conducted for two weeks from November 1 to 15, 2020. A total of 175
surveys were collected during the period and used for analysis.

As a result of the study, first, perceived pleasure did not significantly affect perceived
usefulness, expectation, satisfaction, and intention to continue use. Second, perceived
awakening had a significant effect on expectations, but did not significantly affect perceived
usefulness, satisfaction, and continued use intention. Third, perceived domination had a
significant effect on perceived usefulness, expectation, and continued use intention. However,
it did not significantly affect satisfaction. Fourth, perceived usefulness did not significantly
affect satisfaction. Fifth, expectations had a significant effect on perceived usefulness and
satisfaction. Sixth, satisfaction had a significant effect on the intention to continue use.

Through this, companies and developers that provide online review content for aviation
and hotels should know what part of the content is actually focused on and provide it to
customers. In addition, content should be provided in consideration of the emotional aspects
that aviation and hotel online review users feel while watching videos.
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Ⅰ. 서론1)

최근 코로나바이러스감염증-19(COVID-19)로 인해 

관광산업이 위기를 맞이하였다. 관광산업의 위기를 

극복하기 위해 정보통신기술(ICT)를 접목한 스마트 

관광이 급성장하고 있다. 여행 기업들은 ‘랜선투어‘라

는 유·무선 인터넷을 이용하여 현지 해외에 살고 있

는 인플루언스들이 직접 여행지를 방문하여 소개하

는 방식으로 변화하여 현지에 찾아가지 않아도 실재

감을 느낄 수 있도록 플랫폼을 도입하였다. 이를 통

해 비대면·비접촉 등 코로나19 이후 시대 관광산업 

활성화를 위해서는 정보통신기술을 접목한 스마트 

관광을 적극적으로 장려하고 추진하고 있다[1, 2].

온라인 리뷰는 인터넷이라는 가상공간에 존재하는 

구전이라 정의하였다[3, 4]. 즉, 온라인 리뷰는 고객에

게 서비스를 경험하기 전 이미지 형성이 중요하다.

그리고 자신이 경험한 기업과 제품 및 서비스에 대해 

긍정적·부정적 메시지를 다른 고객에게 전달하는 중

요한 정보 채널이라 할 수 있다[5]. 또한, 24시간 접속

할 수 있어 텍스트나 이미지로 지속적인 정보 저장이 

이루어질 수 있다[6]. 또한, 전달범위가 넓어 정보의 

확산 속도가 빠르다는 것이 특징이다[7]. 이는 시·공

간의 제약 없이 정보가 만들어지고 저장과 편집을 할 

수 있어 전달범위가 넓고 파급효과가 매우 크다고 할 

수 있다[8, 9].

과거의 소비자들은 정보탐색의 수단으로 주변 사

람들과 소통을 하였지만, 온라인 환경이 급속하게 변

화함에 따라 수많은 정보탐색과 소통이 이루어지고 

있다[10]. 김은미 외[11]의 연구에서는 정보통신기술

이 발전함에 따라 자기 생각과 경험을 온라인 플랫폼

을 통해 사람과 공유하고 있다. 또한, 인터넷을 사용

하는 목적 중 가장 많은 비율은 ‘커뮤니케이션’이 
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95.4%, ‘자료 및 정보 획득’이 94%로 나타났다[12]. 특

히 실제 관광지를 방문한 고객이 관광지에 대한 정보 

및 의견을 인터넷을 통해 온라인 리뷰로 제공하고 있

다. 그리고 여행을 계획하고 있는 사람 중 77.4%가 

인터넷, 34.2%가 SNS 채널을 통해 정보를 얻는 다는 

것이다[13]. 김진화 외[14]의 연구에서는 소비자들에

게 유용한 정보를 제공하는 온라인 리뷰를 고객의 구

매에 결정적인 역할을 주면서 기업의 매출에 영향을 

준다.

온라인 리뷰를 통해 정보를 얻거나 상품을 구매하

거나 장소를 이용하고 있으며, 이에 따라 많은 기업

은 온라인 리뷰를 중요한 마케팅 수단 중의 하나로 

인식하고 있다. 하지만 항공·호텔 온라인 리뷰 선행

연구에서는 응답자에게 온라인 리뷰 내용의 유용성

에 대해 평가하게 하거나, 텍스트마이닝 방식을 통해 

리뷰 속에 포함된 단어의 빈도수를 알아보고 이에 따

라 호텔선택속성을 분석하는 연구가 주로 이루어져 

왔다[15, 16]. 그리고 온라인 리뷰 관련 연구들은 감정

반응 요인을 고려하지 않고 단순히 고객들의 직관적

인 의사결정에 영향을 미친다는 사실을 밝히는 것에 

중점을 두어왔다. 또한, 온라인 리뷰의 유용성이나 효

과에 대해서만 초점을 맞추어 진행되어왔다.

본 연구의 차별화는 2가지로 설명할 수 있다. 첫째,

이용자의 측면에서의 온라인 리뷰가 감정반응 요인

에 영향을 미치는 주요 원인을 고찰한다. 둘째, 단순

하게 온라인 리뷰의 효과에 관해서만 연구하는 것이 

아닌 사람들이 온라인 리뷰에 의해 항공·호텔 이용

하는 중요한 동기와 감정반응요인들을 살펴봄으로써 

고객들의 의사결정에 직접 영향을 미치는 인과관계

를 실증적으로 검증하고자 한다.

이를 통해 본 연구의 목적은 인간의 심리적인 반응

을 살펴보는 감정반응 이론의 중요한 3가지 변수인 

지각된 즐거움, 각성, 지배가 지각된 유용성, 기대, 만

족을 통해 지속이용의도에 어떠한 인과관계가 있는

지 실증 연구하고자 한다.
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Ⅱ. 관련연구

2.1 스마트 관광산업에서 항공·호텔 온라인 

리뷰

스마트 관광은 스마트 기술을 이용하여 다양한 형

태의 온라인 관광 채널과 정보를 포함하여 지원되는 

활동을 의미한다[17, 18]. 스마트 관광은 최신 정보통

신기술(ICT : Information and Communications

Technology)을 기반으로 하는 점에서 e-Tourism과 

유사하다고 볼 수 있다. 그러나 정보기술을 단순히 

관광에 접목한 e-Tourism과는 달리 다양한 산업의 경

제적 주체들이 관광객의 정보를 수집, 분석, 시각화함

으로써 관광객의 경험 증대와 경제적 가치를 달성하

는 측면에서 차이점을 갖는다[17, 19, 20].

스마트 관광 분야인 온라인 리뷰는 자신이 체험한 

제품 및 서비스의 긍정적·부정적 메시지를 인터넷을 

통해 다른 소비자에게 전달하는 것을 의미한다[21].

따라서 본 연구는 항공과 호텔을 구분하여 온라인 리

뷰 서비스를 어떻게 제공하는지 살펴보면, 첫째, 항공 

온라인 리뷰는 승객이 지각하고 경험하는 기내 환경

이나 운송 및 온라인 서비스와 같은 항공 서비스품질

에 대한 경험을 의미한다. 그리고 항공사에서 승객에

게 제공하는 기내서비스는 고객들이 기내에서 이용

하는 엔터테인먼트, 기내식과 음료와 같은 서비스가 

높은 비중을 차지하고 있다. 즉, 승객이 항공권을 발

권하고 비행기에 탑승하여 출발하는 순간부터 목적

지까지 기내서비스를 받게 된다고 할 수 있다[22].

둘째, 호텔 온라인 리뷰는 고객이 지각하는 서비

스, 청결, 수면 품질과 같은 속성을 직접 경험한 뒤에 

인터넷과 앱을 통해 긍정적·부정적인 메시지를 전달

하는 것을 의미한다. 그리고 고객들이 호텔을 직접 

체험한 뒤에 평가할 수 있는 것이라 할 수 있다[23].

온라인 리뷰의 선행연구를 살펴보면, 임영희·김홍

범[24]의 연구에서는 외국 관광객의 온라인 리뷰를 

활용하여 감성 분석을 통해 만족과 불만족같이 강하

게 나타난 단어들을 추출하고 분석하였다. 또한, 반현

정·김학선[4]의 연구에서는 국내에서 두 개의 주요 

FSC를 경험하는 항공사 승객이 작성한 온라인 리뷰 

데이터를 분석하여 FSC(Full Service Carrier)의 인식

을 파악하고자 하였다. 그리고 최지유 외[25]의 연구

에서는 국내호텔 서비스품질의 핵심 속성을 찾기 위

해 온라인 리뷰 마이닝을 기반으로 분석하였다.

2.2 감정반응(PAD) 이론

Westbrook[26]의 연구에서는 감정을 고객이 제품

을 구매하는 과정에서 수반되는 주관적인 느낌을 의

미한다. 그리고 감정이란 어떤 자극을 전제로 의식적 

의도와는 무관하게 발생하며, 감정 주체의 내적 경험

에 의존한 반응이다[27]. 감정은 느낌(feelings)이 아닌 

사람과 내·외재적 환경에서 관계를 유지하는 과정이

라고 정의한다[28]. 그리고 감정에서의 반응이란 어떤 

상황이나 자극, 대상에 노출되는 동안 주관적으로 체

험하는 감정 상태라고 정의한다[29].

감정반응의 특징은 Mehrabian & Russell[30]의 연

구의 S-O-R(Stimulus-Organism-Response) 모델을 적

용하여 자극과 반응에서 나타나는 감정적 인식이다

(<그림 1>). 즉, 인간은 환경적인 자극을 받게 되면 

정서적 반응이 일어나고 행동으로 이어질 수 있다는 

것이다[31]. <표 1>은 감정반응의 3가지 요인을 18개

의 형용사로 구성한 것으로 볼 수 있다. 그리고 감정

반응의 3가지 중요한 요인을 살펴보면, 첫째, 즐거움

은 어떠한 상황에서 자신이 감정이 좋은, 행복한, 기

쁜, 재미있는 느낌으로 정의된다[32]. 또한, 특정한 자

극을 주었을 때 즐거운 정도를 의미한다[33].

둘째, 각성은 인간이 행동할 때 푹 빠져있는 감정

경험을 하게 되는 것을 의미하며 외재적인 보상이 없

어도 활동이 즐거우면 지속하게 되는 것을 의미한다

[34].
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셋째, 지배력은 그룹 내 경쟁에 있어서 승리하여,

그룹 내 자원을 선점하거나 우위를 점하는 것을 의미

한다[35-37]. 그리고 스스로 자신에 관한 일을 숙고하

여 결정하는 개인의 능력이다[38].

감정반응의 선행연구를 살펴보면, 김숙희·김용호

[39]의 연구에서는 고객과 직접 소통하는 판매원과의 

소통이 고객의 감정반응과 점포 충성도에 어떠한 효

과가 있는지 분석하였다. 또한, 김상희·이형룡[40]의 

연구에서는 레스토랑의 식·공간 연출이 고객의 감정

반응과 충성도에 미치는 영향을 살펴보았다. 그리고 

박유진 외[41]의 연구에서는 항공사 기내식 소비경험

에 의한 감정반응이 고객만족과 재이용 의도에 인과

관계를 살펴보았다.

2.3 정보시스템 지속이용의도

정보시스템 지속이용의도는 특정한 시스템을 이용

자가 이용하면서 만족하면 지속해서 이용하는 것을 

의미한다[42]. 또한, 정보시스템 지속이용의도는 현재 

서비스를 제공하여 이용자들이 지속이용을 의미함으

로써 현재의 서비스를 지속해서 이용하는 것을 의미

한다[43]. 즉, 제품이나 서비스를 구매하고 이용한 후 

만족하는 지에 대한 평가를 의미한다[44]. 또한, 이용

자와 기업 간의 지속적인 관계 유지를 의미하며, 기

업의 경우에는 장기적인 수익을 보장한다[42, 45, 46].

지속이용의도는 서비스를 지속해서 이용할 것인지

를 직접 나타내는 지표가 된다. 그리고 이용자와 기

업의 관계가 지속적으로 유지가 되는 핵심개념으로 

과거 경험을 바탕으로 형성된 기대되는 이익으로 중

<그림 1> S-O-R 모델[30]

<표 1> 감정반응요인(PAD)의 18가지 형용사

즐거움(Pleasure) 각성(Arousal) 지배력(Dominance)

① 불행한-행복한

(unhappy-happy)
① 안정된-자극된

(relaxed-stimulated)
① 통제된-지배적인

(controlled-controlling)

② 괴로운-기쁜

(annoyed-pleased)
② 차분한-흥분된

(calm-excited)
② 영향받는-영향력 있는

(influenced-influential)

③ 불만족한-만족한

(unsatisfied-satisfied)
③ 게으른-열광적인

(sluggish-frenzied)
③ 조절이 가능한

(cared for-in control)

④ 우울한-만족한

(melancholic-contented)
④ 둔한-신경과민의

(dull-jittery)
④ 경외감에 사로잡힌

(awed-important)

⑤ 절망적인-희망적인

(despairing-hopeful)
⑤ 졸린-방심하지 않는

(sleepy-wide awake)
⑤ 복종하는-지배적인

(submissive-dominant)

⑥ 지루한-느긋한

(bored-relaxed)
⑥ 각성되지 않은-각성된

(unaroused-aroused)
⑥ 유도된-자율의

(guided-autonomous)
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요한 역할을 하게 된다[47].

Bahattacherjee[42]의 연구에서는 <그림 2>와 같이 

기대일치 모형을 기반으로 하여 정보시스템의 지속

이용의도에 영향을 미치는 요인들로 기술수용모형

(TAM)의 인지된 유용성과 기대일치이론(ECT :

Expection confirmation theory)의 기대

(Confirmation), 만족(Satisfaction), 정보시스템의 지

속이용의도(IS Continuance Intention)를 제시하였다.

이 연구모형은 정보시스템을 이용하면서 기대가 지

각된 유용성과 만족에 영향을 주고 있으며, 지각된 

유용성은 만족과 지속이용의도에 영향을 주고 있다.

그중에서 지속이용의도에서 가장 중요한 요인을 만

족으로 보고 있다.

정보시스템 지속이용의도의 선행연구를 살펴보면,

김현숙[48]의 연구에서는 온라인 중고의류 쇼핑의 소

비가치가 구매제품의 지속이용의도에 인과관계를 살

펴보았다. 또한, 조동희·이연준[49]의 연구에서는 국

내 인공지능 스피커 제품을 대상으로 사용자의 지속

이용의도에 영향을 주는 요인을 탐색적으로 살펴보

았다.. 그리고 이은희[50]의 연구에서는 페이스북 접

속 동기가 페이스북 사용 후 대인관계 변화를 통해 

지속이용의도에 어떠한 영향을 미치는지 살펴보았다.

Ⅲ. 연구모형 및 가설설정 

3.1 연구모형

본 연구는 항공·호텔 온라인 리뷰의 이용자가 심

리적인 반응을 느끼는 것을 강조한 감정반응 이론의 

주요 요인들을 기반으로 지각된 유용성, 기대, 만족이 

지속이용의도에 어떠한 영향을 미치는지 살펴보고자 

한다. 구체적으로 온라인 리뷰의 독립변수인 지각된 

즐거움, 지각된 각성, 지각된 지배와 매개변수인 지각

된 유용성, 기대, 만족 그리고 종속변수인 지속이용의

도 간의 인과관계를 알아보았다. 본 연구의 연구모형

은 <그림 3>과 같다.

3.2 연구변수의 조작적 정의

본 연구는 선행연구를 기반으로 항공·호텔 온라

인 리뷰에 관한 영향요인에 대해 설명하고 기존 연구

들의 측정된 항목을 재수정하여 설문지 문항을 구성

하였다. <표 2>는 변수의 조작적 정의이다.

독립변수인 항공·호텔 온라인 리뷰의 지각된 즐

거움, 지각된 각성, 지각된 지배와 매개변수인 지각된 

<그림 2> 정보시스템 지속이용의도[42]
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유용성과 기대, 만족 그리고 종속변수인 지속이용의

도를 정리한 것이다. 또한 <표 3>은 독립변수, 매개
변수, 종속변수의 측정항목들을 정리한 것이다.

3.3 연구가설의 설정

3.3.1 감정반응과 지각된 유용성

감정반응과 지각된 유용성 간의 관계를 살펴보면 

다음과 같다. 김세준[54]의 연구에서는 소셜 네트워킹 

이용자들의 소셜 네트워크 서비스 이용의도 영향요

인들에 대해 파악하고, 감정반응 이론에서의 중요한 

3가지 요인이 이용의도에 어떠한 영향을 미치는지 분

석하고자 하였다. 연구결과 지각된 즐거움은 지각된 

유용성과 지각된 사용용이성에 유의미한 관계가 성

립되는 것으로 나타났다. 장채리[55]의 연구에서는 중

국 소비자를 대상으로 패션 브랜드들이 SNS 상에서 

제공하는 정보의 특성이 지각된 유용성과 만족도를 

통해 브랜드 충성도에 어떠한 영향을 미치는지 알아

보았다. 연구결과 중국 패션 브랜드 SNS특성 중 정보

유희성, 정보신뢰성, 정보최신성의 순서대로 지각된 

유용성에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다.

이를 통해 감정반응과 지각된 유용성의 인과관계

에 대한 가설은 다음과 같다.

가설 1: 항공·호텔 온라인 리뷰의 지각된 즐거움

이 지각된 유용성에 유의미한 영향을 미칠 것이다.

가설 2: 항공·호텔 온라인 리뷰의 지각된 각성은 

지각된 유용성에 유의한 영향을 미칠 것이다.

가설 3: 항공·호텔 온라인 리뷰의 지각된 지배력

은 지각된 유용성에 유의한 영향을 미칠 것이다.

3.3.2 감정반응과 기대

감정반응과 기대 간의 관계를 살펴보면 다음과 같

다. 류성열 외[56]의 연구에서는 소셜커머스를 지속적

으로 사용하는지에 대한 이해를 확인하고자 하였다.

연구결과 지각된 즐거움과 보완성은 각각 기대충족

과 만족도를 매개하여 소비자의 지속이용의도에 영

향을 미치는 것으로 확인되었다. 이민정[57]의 연구에

서는 기대 불일치 이론을 기반으로 항공사 선택속성

이 고객의 감정반응과 행동의도에 어떠한 영향을 미

<그림 3> 연구모형 
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<표 2> 변수의 조작적 정의

변  수 조작적 정의 선행연구

지각된 즐거움
항공·호텔 온라인 리뷰 이용자가 느끼는 개인적으로 좋은, 행복한, 기쁜, 재미

있는 느낌으로 정의한다.
Mehrabian & J. A.

Russell[30] 권업·김규정[31]

지각된 각성
항공·호텔 온라인 리뷰를 이용하는 활동 그 자체가 즐거워서 계속하게 되는 자

기 목적적인 활동을 의미한다.
Mehrabian & J. A.

Russell[30] 권업·김규정[31]

지각된 지배
항공·호텔 온라인 리뷰 이용자가 현재 속해 있는 상황에 영향을 미치거나 제어 

가능할 때 환경을 통제하는 것을 의미한다.
Mehrabian & J. A.

Russell[30] 권업·김규정[31]

지각된 유용성
항공·호텔 온라인 리뷰 이용자에게 리뷰를 함으로써 도움이 되고 개선되는지

를 살펴보고자 하는 것을 의미한다.
Bahattacherjee[42]
김기병·서원석[64]

기대
항공·호텔 온라인 리뷰 이용자나 집단이 리뷰에 대하여 갖는 의견이나 욕구의 

갖는 기대 정도를 의미한다.
Bahattacherjee[42]
김기병·서원석[64]

만족
항공·호텔 온라인 리뷰 이용자가 리뷰를 이용한 후에 인지된 실제 성능과 사전

기대의 비교 평가의 결과를 의미한다.
Bahattacherjee[42]
김기병·서원석[64]

지속이용의도
항공·호텔 온라인 리뷰 이용자가 리뷰를 처음 이용한 이후에 지속해서 온라인 

리뷰를 이용할 의도가 있는 상태를 의미한다.
Bahattacherjee[42]
김기병·서원석[64]

<표 3> 독립변수, 매개변수, 종속변수의 측정항목

연구 변수 구성 개념 설문내용 관련 연구

지각된 

즐거움

즐거움3 프레스티지고릴라(온라인 리뷰 미디어)를 이용하면서 신남을 느꼈다. Mehrabian & J. A.
Russell[30]

권업·김규정[31]
즐거움5 프레스티지고릴라(온라인 리뷰 미디어)를 이용하면서 유쾌함을 느꼈다.

즐거움6 프레스티지고릴라(온라인 리뷰 미디어)를 이용하면서 흥미로움을 느꼈다.

지각된 각성

각성4 프레스티지고릴라(온라인 리뷰 미디어)의 주변 분위기에 이끌림을 느꼈다. Mehrabian & J. A.
Russell[30]

권업·김규정[31]
각성5 프레스티지고릴라(온라인 리뷰 미디어)를 이용하면서 몰입되는 기분이 느꼈다.

각성6 프레스티지고릴라(온라인 리뷰 미디어)를 이용하면서 자극적인 기분을 느꼈다.

지각된 지배

지배4 프레스티지고릴라(온라인 리뷰 미디어)의 서비스를 원하는 대로 이용했다.
Mehrabian & J. A.

Russell[30]
권업·김규정[31]

지배5 프레스티지고릴라(온라인 리뷰 미디어)의 주변 분위기가 나에게 이끌림을 느꼈다.

지배6
프레스티지고릴라(온라인 리뷰 미디어)의 분위기는 주도적인 서비스 이용을 이끈

다.

지각된 

유용성

지각된유용성3 프레스티지고릴라(온라인 리뷰 미디어)를 우선으로 이용할 것이다.

Bahattacherjee[42]
김기병·서원석[64]

지각된유용성5 프레스티지고릴라(온라인 리뷰 미디어)는 나의 생활을 보다 개선해준다.

지각된유용성6
프레스티지고릴라(온라인 리뷰 미디어)는 호텔·항공 서비스 이용에 도움이 되었

다.

기대

기대1 프레스티지고릴라(온라인 리뷰 미디어)를 이용한 경험은 기대를 충족한다.

Bahattacherjee[42]
김기병·서원석[64]

기대5
프레스티지고릴라(온라인 리뷰 미디어)는 새로운 체험과 관련된 정보를 제공할 

것이다.

기대6
프레스티지고릴라(온라인 리뷰 미디어)는 리뷰 대상에 대한 다양한 평가 및 의견

을 제공할 것이다.

만족

만족4 프레스티지고릴라(온라인 리뷰 미디어)의 이용결정은 잘한 일이었다.
Bahattacherjee[42]
김기병·서원석[64]

만족5 프레스티지고릴라(온라인 리뷰 미디어)를 지인들에게 추천할 것이다.

만족6 프레스티지고릴라(온라인 리뷰 미디어)에 대해 만족한다.

지속이용의

도

지속이용의도4
프레스티지고릴라(온라인 리뷰 미디어)를 지속이용함으로써 유용하고 흥미로운 

정보 및 콘텐츠를 얻을 수 있을 것이다. Bahattacherjee[42]
김기병·서원석[64]지속이용의도5 프레스티지고릴라(온라인 리뷰 미디어)를 정기적으로 이용할 것이다.

지속이용의도6 프레스티지고릴라(온라인 리뷰 미디어)는 지속적으로 이용할 가능성이 높다.
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치는지 알아보았다. 연구결과 기대 불일치 이론은 항

공사 선택속성, 일치성, 감정반응을 인과관꼐가 있다

는 것을 확인하였다. 김윤정[58]의 연구에서는 항공사 

브랜드의 광고감정반응이 진정성과 기대감에 어떠한 

영향을 미치는 지 알아보았다. 연구결과 항공사에 대

한 브랜드 광고감정반응이 기대감 형성에 영향을 미

치는 것으로 확인되었다.

이를 통해 감정반응과 기대와의 인과관계에 대한 

가설은 다음과 같다.

가설 4: 항공·호텔 온라인 리뷰의 지각된 즐거움

은 기대에 유의한 영향을 미칠 것이다.

가설 5: 항공·호텔 온라인 리뷰의 지각된 각성은 

기대에 유의한 영향을 미칠 것이다.

가설 6: 항공·호텔 온라인 리뷰의 지각된 지배력

은 기대에 유의한 영향을 미칠 것이다.

3.3.3 지각된 유용성과 만족

지각된 유용성과 만족 간의 관계를 살펴보면 다

음과 같다. 박지연[59]의 연구에서는 쇼루밍 쇼핑행태

를 보이는 쇼퍼들의 개인차 변인을 제시하고 도출한 

각 개인차 변인들과 옴니채널의 유용성 지각, 만족간

의 관계를 밝혀, 쇼퍼 관점에서의 옴니채널에 관한 

이론적 연구를 확장하고 실무적인 도움을 주고자 하

였다. 연구결과 옴니채널의 지각된 유용성은 만족감

에 강한 긍정적 영향을 미치는 것으로 나타났다. 윤

희숙[60]의 연구에서는 종합 여행정보 시스템을 

DeLone & McLean[61, 62]의 제안한 정보시스템 품

질요인이 지각된 유용성과 사용자 만족에 어떠한 영

향을 미치는지 살펴보았다. 연구결과 지각된 유용성

은 사용자 만족에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타

났다.

이를 통해 지각된 유용성과 만족의 인과관계에 대

한 가설은 다음과 같다.

가설 7: 항공·호텔 온라인 리뷰의 지각된 유용성

과 만족에 유의한 영향을 미칠 것이다.

3.3.4 지각된 유용성과 지속이용의도

지각된 유용성 지속이용의도 간의 관계를 살펴보

면 다음과 같다. 서필수 외[63]의 연구에서는 항공사 

기내식 소비경험에 의한 감정반응이 고객만족과 재

이용 의도에 어떻게 영향을 미치는지 알아보았다. 연

구결과 항공예약시스템의 객관적 유용성은 지속이용

의도에 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 김

기병·서원석[64]의 연구에서는 국내 숙박시설 예약 

플랫폼을 선점하고 있는 온라인 여행사의 실태를 파

악하고자 한다. 연구결과 기능적 일치성과 정보원 신

뢰성은 지각된 유용성을 매개로 하여 지속이용의도

에 유미한 영향을 미치는 것으로 나타났다.

이를 통해 지각된 유용성과 지속이용의도의 인과

관계에 대한 가설은 다음과 같다.

가설 8: 항공·호텔 온라인 리뷰의 지각된 유용성

은 지속이용의도에 유의한 영향을 미칠 것이다.

3.3.5 기대와 지각된 유용성

기대와 지각된 유용성 간의 관계를 살펴보면 다음

과 같다. 위주연·김미연[65]의 연구에서는 기대일치모

델의 적용을 중심으로 관광콘텐츠 특성이 기대일치,

지각된 유용성, 만족, 공유의도에 인과관계를 살펴보았

다. 연구결과 관광콘텐츠에서 기대일치는 지각된 유용

성에 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이선

영·구철모[66]의 연구에서는 전시콘텐츠 체험에서 기

대일치, 정서적 관여도, 지각된 유용성이 참관객 만족

과 행동의도에 어떠한 영향을 미치는지 살펴보았다.

연구결과 전시콘텐츠 체험에서 기대일치는 지각된 유

용성에 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났다.
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이를 통해 기대는 지각된 유용성의 인과관계에 대

한 가설은 다음과 같다.

가설 9: 항공·호텔 온라인 리뷰의 기대는 지각된 

유용성에 유의한 영향을 미칠 것이다.

3.3.6 기대와 만족

기대와 만족 간의 관계를 살펴보면 다음과 같다.

김재전 외[67]의 연구에서는 인터넷 쇼핑몰에서의 기

대와 지속이용의도의 관계를 검증하고자 하였다. 연

구결과 기대는 정보 만족과 의사결정의 유용성에 영

향을 미치지만, 전반적인 만족도에는 영향을 미치지 

않는 것으로 나타났다. 유양호·윤세남[68]의 연구에

서는 서울시내 호텔레스토랑과 패밀리레스토랑을 중

심으로 서비스회복에 대한 기대, 기대불일치, 지각된 

공정성이 고객만족에 인과관계에 대해 살펴보았다.

연구결과 서울시내 호텔레스토랑과 패밀리레스토랑 

기대는 만족의 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타

났다. 석문 외[69]의 연구에서는 서비스 회복 기대는 

무형적인 보상과 유형적 보상이 고객만족과 재방문

에 어떠한 영향을 미치는지 살펴보았다. 연구결과 무

형적 서비스 회복기대와 유형적 서비스 회복기대는 

고객만족에 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났

다.

이를 통해 기대와 만족의 인과관계에 대한 가설은 

다음과 같다.

가설 10: 항공·호텔 온라인 리뷰의 기대와 만족에 

유의한 영향을 미칠 것이다.

3.3.7 만족와 지속이용의도

만족과 지속이용의도 간의 관계를 살펴보면 다음

과 같다.

맹해양 외[70]의 연구에서는 온라인쇼핑몰의 서비

스 회복전략이 고객의 회복만족 및 지속적 이용의도

에 미치는 영향에 대해 살펴보았다. 연구결과 온라인 

쇼핑몰 고객의 회복만족이 지속적 이용의도에 유의

미한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 오소패·황진

숙[71]의 연구에서는 온라인 생방송 플랫폼 이용 동

기와 온라인 생방송의 특성이 소비자의 제품 만족도

와 지속적 쇼핑의도에 어떠한 영향을 미치는지 살펴

보았다. 연구결과 제품 만족도는 지속적 쇼핑의도에 

인과관계가 있는 것으로 확인되었다.

이를 통해 만족과 지속이용의도의 인과관계에 대

한 가설은 다음과 같다.

가설 11: 항공·호텔 온라인 리뷰의 만족과 지속이

용의도에 유의한 영향을 미칠 것이다.

Ⅳ. 실증검증

본 연구는 제시된 가설을 검증하기 위한 설문조사

를 프레스티지 고릴라 기업의 항공·호텔 온라인 리

뷰를 시청한 경험이 있는 이용자를 대상으로 설문조

사를 실시하였다. 연구 표본으로 프레스티지 고릴라 

기업을 선정한 이유는 개인이 아닌 유일하게 기업차

원에서의 항공·호텔 온라인 리뷰 콘텐츠를 제공하는 

곳이기 때문이다. 설문조사는 온라인을 통한 설문 배

포 및 회수가 되었다. 설문조사는 2020년 11월 1일부

터 15일까지 2주간 실시되었다. 기간에 총 175부의 

설문이 회수되었으며 분석에 사용되었다. 설문응답은 

리커트 5점 척도를 사용하였다. 그리고 설문은 익명

으로 실시되었다.

4.1 표본의 기술적 특성

<표 4>는 자료 분석에 사용된 총 175개 표본의 성
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별, 연령, 학력, 시청시간, 시청횟수에 대한 응답자의 

특성을 보여준다. 남자는 80명(45.7%), 여자 95명

(54.3%)로 여자가 많은 것으로 나타났다. 연령은 20대 

47명(26.9%), 30대 112명(64.0%), 40대 14명(8.0%), 50

대 2명(1.1%)로 30대가 많은 것으로 나타났다. 학력은 

고등학교 졸업 8명(4.6%), 2~3년제 대학교 재학 84명

(48.0%), 2~3년제 대학교 졸업 79명(45.1%), 대학원 석

사과정 1명(0.6%), 대학원 석사(수료)졸업 2명(1.1%),

대학원 박사과정 1명(0.6)으로 2~3년제 대학교 재학이 

많은 것으로 나타났다. 시청시간 1시간은 11명(6.3%),

<표 4> 표본의 인구통계학적 특성

구분 항목 빈도(N=175) 비율(%)

성별
남자 80 45.7

여자 95 54.3

연령　

20대 47 26.9

30대 112 64.0

40대 14 8.0

50대 2 1.1

학력

고등학교 졸업 8 4.6

2~3년제 대학교 재학 84 48.0

2~3년제 대학교 졸업 79 45.1

대학원 석사과정 1 0.6

대학원 석사(수료)졸업 2 1.1

대학원 박사과정 1 0.6

시청시간

1시간 11 6.3

2시간 34 19.4

3시간 87 49.7

4시간 40 22.9

5시간 이상 3 1.7

시청횟수

1회 9 5.1

2회 48 27.4

3회 49 28.0

4회 53 30.3

5회 이상 16 9.1

<표 5> 연구 변수의 내적 일관성 검증

　 Cronbach's Alpha rho_A 합성신뢰도 평균분산추출 (AVE)

지각된 즐거움 0.844 0.845 0.906 0.764

지각된 각성 0.855 0.857 0.912 0.776

지각된 지배 0.897 0.897 0.936 0.829

지각된 유용성 0.857 0.858 0.914 0.780

기대 0.857 0.864 0.913 0.778

만족 0.948 0.949 0.967 0.906

지속이용의도 0.934 0.935 0.958 0.883
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<표 6> 연구 변수 교차적재량의 탐색적 요인 분석

　 즐거움 각성 지배력 지각된유용성 기대 만족 지속이용의도

지각된즐거움3 0.821 0.588 0.575 0.597 0.612 0.528 0.531
지각된즐거움5 0.894 0.671 0.614 0.556 0.571 0.576 0.565
지각된즐거움6 0.904 0.728 0.645 0.622 0.609 0.565 0.607
지각된각성4 0.708 0.875 0.696 0.684 0.672 0.665 0.606
지각된각성5 0.672 0.881 0.702 0.633 0.612 0.619 0.581
지각된각성6 0.624 0.886 0.722 0.672 0.654 0.615 0.597
지각된지배4 0.621 0.744 0.900 0.715 0.695 0.695 0.617
지각된지배5 0.643 0.736 0.927 0.702 0.701 0.647 0.640
지각된지배6 0.648 0.712 0.904 0.695 0.729 0.617 0.649

지각된유용성3 0.602 0.661 0.665 0.813 0.734 0.669 0.633
지각된유용성5 0.576 0.653 0.665 0.912 0.709 0.680 0.564
지각된유용성6 0.616 0.680 0.715 0.921 0.742 0.698 0.637

기대1 0.617 0.605 0.625 0.675 0.832 0.642 0.599
기대5 0.602 0.700 0.730 0.796 0.914 0.775 0.692
기대6 0.599 0.636 0.700 0.711 0.898 0.749 0.668
만족4 0.587 0.659 0.662 0.729 0.784 0.934 0.681
만족5 0.602 0.694 0.683 0.748 0.760 0.958 0.652
만족6 0.629 0.701 0.703 0.735 0.799 0.963 0.709

지속이용의도4 0.603 0.649 0.653 0.673 0.714 0.698 0.947
지속이용의도5 0.602 0.604 0.652 0.629 0.670 0.642 0.937
지속이용의도6 0.629 0.650 0.662 0.654 0.706 0.675 0.934

<표 7> 연구 변수 교차적재량의 확인적 요인 분석

　 즐거움 각성 지배력 지각된유용성 기대 만족 지속이용의도

지각된즐거움3 0.821
지각된즐거움5 0.894
지각된즐거움6 0.904
지각된각성4 0.875
지각된각성5 0.881
지각된각성6 0.886
지각된지배4 0.900
지각된지배5 0.927
지각된지배6 0.904

지각된유용성3 0.813
지각된유용성5 0.912
지각된유용성6 0.921

기대1 0.832
기대5 0.914
기대6 0.898
만족4 0.934
만족5 0.958
만족6 0.963

지속이용의도4 0.947
지속이용의도5 0.937
지속이용의도6 0.934
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2시간 34명(19.4%), 3시간 87명(49.7%), 4시간 40명

(22.9%), 5시간 이상 3명(1.7%)으로 3시간이 많은 것

으로 나타났다. 시청횟수는 1회 9명(5.1%), 2회 48명

(27.4%), 3회 49명(28.0%), 4회 53명(30.3%), 5회 이상 

16명(9.1%)으로 4회가 많은 것으로 나타났다.

4.2 PLS구조방정식 모형

본 연구는 각 변수들 간의 관계를 나타내는 방정식 

Tool인 PLS 구조방정식 모형을 적용하였다. 이는 잠

재요인 간의 인과관계를 나타내는 잠재요인모델과 

잠재변수가 관찰요인으로 측정되는 측정모형이 결합

된 형태이다. 그리고 측정모형의 검증을 통해 각 요

인의 타당성 및 신뢰성을 확인하였으며, 이를 위해 

신뢰성, 내적 일관성, 집중타당성, 판별타당성을 실증 

분석을 실행하였다.

4.3 측정모형(Measurement Model) 검증

신뢰성 검증을 위해 성분(복합)신뢰도(CR :

Composite Reliability), 크론바흐 알파 계수(CA :

Cronbachs Alpha), 평균분산추출(AVE : Average

Variance Extracted) 값을 산출하였다. Fornell &

Larcker[72]의 연구에서는 합성신뢰도값이 0.7이상이

면 각 요인이 내적 일관성이 있다고 볼 수 있다. 따라

서 요인 값이 0.7 이상이면 각 요인의 내적일관성을 

판단할 수 있다. <표 5>에서 살펴보듯이, 연구요인의 

내적 일관성 검증 값이 0.7 이상으로, 본 연구의 측정

항목들은 내적일관성이 있다고 판단했다.

연구모형에 포함되어 있는 각 요인들의 측정항목

들의 개념 타당성을 알아보기 위해 수렴 및 판별 타

당성을 살펴보았다. 판별 타당성 검증을 통해 Fornell

& Larcker[72]와 김계수[73]의 연구에서는 탐색적·확

인적 요인 변수 값이 0.6이상 하면 각 측정항목의 타

당성이 있다고 설명하였다. 이를 위해 연구 변수의 

탐색적 요인 분석하여 <표 6>에 정리하였다. <표 7>

는 연구 변수의 확인적 요인 분석을 살펴보면, 각 측

정항목의 해당 요인 값이 모두 0.6이상이기 때문에 

수렴 타당성이 있다고 볼 수 있다. 하지만 ‘지각된 즐

거움 1, 2, 4’ , ‘지각된 각성 1, 2, 3’ , ‘지각된 지배 1,

2, 4’ , ‘기대 2, 3, 4‘ , ’만족 1, 2, 3‘ , ’지속이용의도 

1, 2, 3’은 설문 문항이 0.7이하로 수렴 타당성이 성립

되지 않아 제외하였다.

판별 타당성 측정을 위해 Fornell & Larcker[72]가 

제안한 평균분산추출 값을 적용하였다. <표 8>에서 

별표(*)로 표시한 값은 AVE 제곱근 값이며, 나머지 

행렬에서의 값은 각 변수의 상관계수 값을 나타낸다.

AVE 제곱근 값이 0.7 이상이고, AVE 제곱근 값이 다

른 변수의 상관계수 값보다 커야 판별 타당성이 있는 

것으로 판단할 수 있는데, 본 연구에 사용된 항목들

은 모두 0.7보다 큰 AVE 제곱근 값을 보여주고 있으

므로 본 연구에서 사용한 측정항목은 개념적으로 타

당하다고 할 수 있다.

PLS 모형의 적합도를 위해 연구변수의 가외성

(Redundancy)과 공통성(Communality), 설명력

(R-Square), 전체 적합도(Good-of-Fit)를 도출하였다.

연구모형의 적합도 검증결과는 <표 9> 같다.

R-Square값은 0.26 이상이면 높은 설명력으로 판단할 

수 있는데, 지각된 유용성, 기대, 만족, 지속이용의도 

변수의 R-Square값이 0.26보다 높은 것으로 나타났다.

또한 Good-of-Fit방식도 PLS 모형의 적합도를 판단하

는 기준으로 많이 사용되고 있는데, PLS 모형의 적합

도 기준은 연구변수 R-Square 값들의 평균값과 공통

성(Communality) 평균값을 곱한 값의 제곱근 값을 

통해 판단할 수 있다. 그 값이 0.36 이상이면 높은 수

준의 적합도, 0.25∼0.36 미만이면 중간수준의 적합도,

0.1∼0.25 미만이면 낮은 적합도라고 판단한다. 이를 

통해 본 연구모형의 연구변수 R-Square 값들의 평균

은 0.666이며, Communality 평균값은 0.599이다. 두 

값의 곱은 0.399이며, 0.399의 제곱근 값은 0.632이므
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로 본 연구모형의 적합도는 높은 수준의 적합도로 판

단할 수 있다(<표 9>). 이상의 측정모형 분석 결과를 

통해 측정항목의 신뢰성과 타당성이 검증되었다. 이 

측정모형 하에 각 변수 간의 경로에 대한 유의성 검

증을 실시하여 가설을 검증하였다.

연구모형의 경로분석 결과는 <표 10>와 같다. 첫

째, 항공·호텔 온라인 리뷰의 지각된 즐거움은 지각

된 유용성에 유의미한 영향을 미치지 못했지만 기대

에는 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 둘째,

항공·호텔 온라인 리뷰의 지각된 각성은 지각된 유

용성과 기대에는 유의미한 영향을 미치는 것으로 나

타났다. 셋째, 항공·호텔 온라인 리뷰의 지배력은 지

각된 유용성과 기대에는 유의미한 영향을 미치는 것

으로 나타났다. 넷째, 항공·호텔 온라인 리뷰의 지각

된 유용성은 만족과 지속이용의도에는 유의미한 영

향을 미치는 것으로 나타났다. 다섯째, 항공·호텔 온

라인 리뷰의 기대는 지각된 유용성과 만족에는 유의

미한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 여섯째, 항공·

호텔 온라인 리뷰의 만족은 지속이용의도에는 유의

미한 영향을 미치는 것으로 나타났다.

그리고 <표 11>의 매개효과는 다음과 같다. 첫째,

항공·호텔 온라인 리뷰의 지각된 즐거움은 만족, 지

속이용의도에 매개효과가 있는 것으로 나타났다. 둘

째, 항공·호텔 온라인 리뷰의 지각된 각성은 만족,

지속이용의도에 매개효과가 있는 것으로 나타났다.

셋째, 항공·호텔 온라인 리뷰의 지각된 지배력은 만

족, 지속이용의도에 매개효과가 있는 것으로 나타났

다. 넷째, 항공·호텔 온라인 리뷰의 기대는 지속이용

<표 8> 판별타당성 측정

주) AVE 제곱근 값(Square Root of the AVE)

　 지각된유용성 지각된즐거움 지각된 각성 지각된 지배 기대 만족 지속이용의도

지각된 유용성 0.874* 　 　 　 　 　 　

지각된 즐거움 0.759 0.881* 　 　 　 　 　

지각된 각성 0.700 0.803 0.911* 　 　 　 　

지각된 지배 0.679 0.754 0.773 0.883* 　 　 　

기대 0.685 0.735 0.778 0.827 0.882* 　 　

만족 0.637 0.719 0.717 0.774 0.821 0.952* 　

지속이용의도 0.651 0.676 0.698 0.695 0.742 0.715 0.939*

<표 9> 연구모형의 적합도 검증 결과

가외성

(Redundancy) 

공통성

(Communality)

설명력

(R-Square)

전체 적합도

(Good-of-Fit)

지각된즐거움 ㆍ 0.502 ㆍ

0.632

지각된각성 ㆍ 0.525 ㆍ

지각된지배 ㆍ 0.622 ㆍ

지각된유용성 0.565 0.533 0.743

기대 0.499 0.533 0.655

만족 0.630 0.759 0.703

지속이용의도 0.490 0.717 0.561

평균 0.546 0.599 0.666



스마트 관광에서의 항공·호텔 온라인 리뷰 이용자의 감정반응 요인이 지속이용의도에 미치는 영향

222 제17권 제4호

의도에 매개효과가 있는 것으로 나타났다.

Ⅴ. 결론 및 시사점

본 연구는 소비자가 느끼는 감정을 강조한 감정반

응(PAD : Pleasure, Arousal, Dominance)이론의 주요 

변수들을 통해 지각된 유용성, 만족이 지속이용의도

에 영향을 미치는 요인들에 대한 인과관계를 실증 연

구하고자 했다. (Mehrabian & Russell[30]의 S-O-R 모

형과 Bhattachejee[42]의 정보시스템 지속이용의도 모

형을 기반으로 하여 감정반응이론을 적용시켜 항공·

호텔 온라인 리뷰 이용자의 지속이용의도에 영향을 

미칠 것으로 예상되는 지각된 유용성, 만족의 변수들

을 적용한 연구모형을 제시하였다. 위 연구모형을 실

증적으로 검증하기 위해 프레스티지고릴라의 항공·

호텔 온라인 리뷰를 이용한 경험이 있는 이용자를 대

상으로 설문조사를 실시하였다.

본 연구의 연구결과는 다음과 같다. 첫째, 지각된 

즐거움은 지각된 유용성에 유의한 영향을 미치지 못

했다. 홍성준[74]의 지각된 즐거움과 지각된 유용성을 

중심으로 관광가이드의 서비스 만족에 관한 연구에

<표 10> 연구모형의 경로분석 결과(직접효과)
  P<0.000,  P<0.001, P<0.05

　 원표본 (O) 표본 평균(M) 표준편차 (STDEV)
T 통계량 

(|O/STDEV|)
P 값 결과

지각된즐거움 → 지각된유용성 0.060 0.062 0.060 1.001 0.317 기각

지각된즐거움 → 기대 0.198 0.202 0.058 3.419 0.001** 채택

지각된각성 → 지각된유용성 0.188 0.187 0.078 2.412 0.016* 채택

지각된각성 → 기대 0.200 0.200 0.093 2.155 0.032* 채택

지각된지배력 → 지각된유용성 0.195 0.193 0.080 2.446 0.015* 채택

지각된지배력 → 기대 0.479 0.475 0.094 5.105 0.000*** 채택

지각된유용성 → 만족 0.301 0.301 0.073 4.144 0.000*** 채택

지각된유용성 → 지속이용의도 0.351 0.350 0.069 5.080 0.000*** 채택

기대 → 지각된유용성 0.496 0.496 0.065 7.604 0.000*** 채택

기대 → 만족 0.572 0.574 0.069 8.300 0.000*** 채택

만족 → 지속이용의도 0.444 0.446 0.069 6.386 0.000*** 채택

<표 11> 연구모형의 경로분석 결과(매개효과)
  P<0.000,  P<0.001, P<0.05

원표본 (O) 표본 평균 (M) 표준 편차 (STDEV)
T 통계량 

(|O/STDEV|)
P 값 결과

지각된즐거움 → 만족 0.161 0.165 0.046 3.508 0.000*** 채택

지각된즐거움 → 지속이용의도 0.127 0.131 0.042 3.010 0.003* 채택

지각된각성 → 만족 0.201 0.202 0.075 2.665 0.008* 채택

지각된각성 → 지속이용의도 0.190 0.190 0.065 2.910 0.004* 채택

지각된지배력 → 만족 0.404 0.401 0.076 5.347 0.000*** 채택

지각된지배력 → 지속이용의도 0.331 0.329 0.064 5.163 0.000*** 채택

기대 → 지속이용의도 0.494 0.497 0.043 11.520 0.000*** 채택
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서도 같은 연구결과가 나왔다. 이는 항공·호텔 온라

인 리뷰 기업은 직접 경험하거나 체험해 보지 않고 

체험해 보지 않고 랜선으로 보는 것이 크기 때문에 

즐거움이 유용성에 영향을 미치지 않는 결과로 나왔

다고 볼 수 있다. 또한 홍성준[74]의 연구에서도 관광

객의 관광 및 지식에 대한 조절효과 측면에서 접근한

다면 긍정적인 결과가 나타날 것이라고 기술하였다.

따라서 항공·호텔 온라인 리뷰 기업은 콘텐츠 제공

의 연령을 20대에 맞추어 제공하는 것이 바람직할 것

이다. 그리고 지각된 즐거움은 만족에 유의한 영향을 

미치지 못했다. 항공·호텔 온라인 리뷰 기업은 이용

자와의 바람직한 신뢰 관계를 형성하여 지속적으로 

사용할 수 있도록 유도해야할 것이다.

둘째, 지각된 각성은 기대에 유의한 영향을 미쳤

다. 즉, 항공·호텔 온라인 리뷰 이용자가 영상을 시

청하는 시간에 몰입 즉 각성을 하게되면 앞으로의 항

공·호텔 온라인 리뷰 영상에 대한 기대감에 영향을 

준다는 것이다. 그러나 지각된 각성은 지각된 유용성

에는 유의한 영향을 미치지 못했다. 또한 지각된 각

성은 만족에 유의한 영향을 미치지 못했다. 그리고 

지각된 각성은 지속이용의도에는 유의한 영향을 미

치지 못했다. 따라서 항공·호텔 온라인 리뷰 기업은 

이용자에게 실질적인 동기부여를 할 수 있는 콘텐츠

를 제공하는 것이 바람직할 것이다.

셋째, 지각된 지배는 지각된 유용성에 유의한 영향

을 미쳤다. 이는 항공·호텔 온라인 리뷰 기업은 이용

자에게 실제 행동이나 생각에 해당 콘텐츠로 인해 영

향력을 줄 수 있는 콘텐츠를 제공하는 것이 바람직 

할 것이다. 또한 지각된 지배는 기대에 유의미한 영

향을 미쳤다. 특히 기대는 지속이용의도에 매개하여 

유의한 영향을 주는 변수로서, 항공·호텔 온라인 리

뷰 기업은 이용자에게 영향력을 줄 수 있는 콘텐츠를 

제공하여 기대감을 높이는 것이 중요하다. 그리고 지

각된 지배는 지속이용의도에 유의한 영향을 미쳤다.

따라서 항공·호텔 온라인 리뷰 기업은 지속이용의도

를 위해 이용자들에게 영향력 있는 콘텐츠를 제공해

야 한다. 그러나 지각된 지배는 만족에 유의한 영향

을 미치지 못했다. 따라서 항공·호텔 온라인 리뷰 기

업은 이용자에게 실질적으로 유용하게 사용할 수 있

는 정보나 유용하다고 느낄만한 이벤트를 열어 이용

자가 해당 분야에 익숙해지고 유용성을 느낄 수 있도

록 하는 것이 바람직 할 것이다.

<그림 4> 연구모형 경로계수 결과 
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다섯째, 기대는 지각된 유용성에 유의한 영향을 미

쳤다. 따라서 항공·호텔 온라인 리뷰 기업은 이용자

가 지속적으로 기대를 가질 수 있도록 시리즈 물과 

같은 콘텐츠를 제공하여 유용성을 높여야 할 것이다.

또한 기대는 만족에 유의한 영향을 미쳤다. 따라서 

항공·호텔 온라인 리뷰 기업은 이용자의 기대감을 

높여 그들이 해당 콘텐츠에 대해 만족을 할 수 있도

록 해야한다.

여섯째, 만족은 지속이용의도에 영향을 미쳤다. 따

라서 항공·호텔 온라인 리뷰 기업은 이용자들에게 

만족감을 줄 요인을 이용하여 이용자들의 지속이용

의도를 이끌어 내야 한다.

일곱째, 경로분석결과의 매개효과를 보면 지각된 

각성, 지각된 지배, 기대가 지속이용의도에 유의한 영

향을 미치는 것으로 나타났다. 즉 지각된 각성, 지각

된 지배, 기대가 만족을 매개로 하여 지속이용의도에 

유의한 영향을 미친다는 것이다. 따라서 항공·호텔 

온라인 리뷰 기업은 만족에 영향을 주는 지각된 각

성, 지각된 지배, 기대를 충족시켜 지속이용의도를 끌

어내야 한다.

본 연구의 학문적·실무적 시사점으로 구분할 수 

있다. 첫째, 학문적 시사점은 최근까지 진행된 연구들

은 온라인 리뷰와 감정반응(PAD)요인을 고려하지 않

고 오로지 리뷰의 유용성과 효과에만 초점을 둔 연구

가 주를 이루어왔다. 항공·호텔 온라인 리뷰 서비스

는 개인이 아닌 기업차원에서의 새로운 정보기술 서

비스 및 콘텐츠로 이와 관련된 개인의 심리적인 감정

반응 요인과 이로 인한 기업의 지속성을 복합적으로 

살펴보아야 하기에 본 연구는 이들을 반영한 이론적 

모델을 제시하였다.

둘째, 실무적 시사점은 항공·호텔 온라인 리뷰 콘

텐츠를 제공하는 기업 및 개발자들에게 실질적으로 

콘텐츠를 제작할 때 고객의 감정에 중점을 두고 즐거

움과 몰입할 수 있는 요소를 추가적으로 서비스를 제

공하는 것이 중요하다.

본 연구의 한계점 및 향후 연구방향은 다음과 같

다. 첫째, 본 연구는 항공·호텔 온라인 리뷰를 이용

하는 대학생 및 30대 성인이 익숙할 것으로 표본을 

한정하였다. 또한 측정도구에 있어서도 설문지 법을 

이용하였는데, 이 방법은 설문지의 내용과 응답자의 

성향에 따라 조사결과가 좌우된다는 것을 완전히 통

제할 수 없다는 한계점이 있다. 따라서 개별 면담이

나 관찰법 등의 탐색적 조사를 병행 실시하여 각각의 

결과를 비교함으로써 연구결과의 타당성을 향상시켜

야 할 필요성이 있다. 따라서 차후 연구에서는 인플

루언서가 제공하는 항공·호텔 온라인 리뷰를 포함한 

이용자들의 다양한 의견이 수집되어야 한다고 생각

한다. 둘째, 휴가철이나 코로나와 같은 환경 변수가 

고려되지 않았다. 휴가철이나 코로나와 같은 환경 변

화로 인하여 변화하는 이용자들의 감정반응을 충분

히 고려하여 연구되지 못했다. 차후 연구에서는 기본

심리욕구 이론, 마음챙김 이론, 대상관계 이론을 항

공·호텔 온라인 리뷰에 적용한 연구가 이루어질 수 

있도록 준비해야 된다고 생각한다[75-77].
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