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< 국문초록 >

문화적 배경은 사회 구성원이 특정한 방향으로 인지하고 행동하도록 기여하는 역할을 하므로, 서로 다른 문화적 배경

을 가진 고객들은 같은 서비스를 제공받아도 각자 다른 반응을 보인다. 호텔 방문객들은 서로 다른 문화적 배경을 가지

고 있으므로, 호텔에서 제공되는 서비스나 시설에 대한 인식과 만족도 또한 다르다. 이에 따라 기존 연구에서는 Hofstede

문화차원을 활용하여, 호텔 방문객들의 문화적 배경에 따라 제공되는 서비스에 대한 만족도가 어떻게 달라지는지 파악하

였다. 그러나 기존 연구에서는 호텔 방문객들의 문화적 배경만 고려하였으며, 여행 유형까지 고려한 연구는 많지 않은

실정이다. 그러나 많은 선행 연구에서 여행 유형에 따라 중요하게 고려하는 호텔 서비스 속성 요인들은 서로 상이한 것

으로 나타났다. 따라서 본 연구에서는 호텔 방문객의 여행 유형을 비즈니스 방문객과 여가 관광여행 방문객으로 분류하

고, Hofstede의 문화차원이 호텔 선택속성에 끼치는 영향이 여행 유형에 따른 차이를 분석하였다. 이를 위해, Hofstede의 

6가지 문화차원에 대한 정보는 Hofstede insights에서 제공하는 오픈 데이터를 사용하였고, 호텔 선택속성에 대한 만족도

는 대표적인 관광 플랫폼인 TripAdvisor에서 뉴욕 호텔에 대한 선택속성 평점 204,261개를 수집하였다. 따라서 본 연구

는 향후 호텔에 방문하는 다양한 문화권 고객들이 어떠한 서비스 속성에 더 중점을 두는지를 파악할 수 있고, 그에 적합

한 서비스를 제공할 수 있을 것으로 기대한다.

주제어: 문화 차원, 홉스테드, 트립어드바이저, 호텔 선택속성, 만족도



장재원, 이병현, 김재경

100 지식경영연구 제24권 제1호

1. 서론

소비자는 구매의사결정을 거치는 과정에서 내적 심

리상태, 개성, 사회적 환경, 문화 등 다양한 요인의 영

향을 받게 된다(Kotler et al., 1996). 이러한 요인 중 문

화는 사회 구성원들이 서로 가치, 신념, 견해, 규범 등

을 공유하는 것을 의미한다(Triandis, 2018). 또한 문화

는 사회 구성원이 특정한 방향으로 판단하고 행동하

도록 만드는 역할을 하므로, 서로 다른 문화권에 속한 

소비자들은 동일한 제품 및 서비스를 제공받아도 그

것을 다르게 인식하고 평가하게 된다(Ng & Lee, 2015). 

따라서 문화는 소비자가 제품 및 서비스를 선택하는 

과정에 있어 일정한 원칙과 범위를 정해주는 역할을 

하므로, 소비자의 구매의사결정에 중요한 영향을 끼친

다고 할 수 있다(Shavitt & Barnes, 2020; Solomon, 2009).

특히, 호텔은 다양한 문화적 배경을 지닌 방문객들

이 방문하는 곳으로, 호텔을 방문하는 방문객들의 문

화적 특성을 파악하는 것은 중요하다(조민호, 최인호, 

1999). 따라서 서로 다른 문화적 배경을 지니고 있는 

방문객들은 호텔에서 제공되는 서비스 속성에 대한 

인식과 기대가 다르며, 이에 따라 호텔을 방문한 방문

객들의 문화적 특성을 파악할 수 있는 연구가 꾸준히 

진행되어왔다(Armstrong et al., 1997; Lord et al., 2008). 

이러한 선행 연구에서는 주로 Hofstede의 문화차원 이

론을 기반으로, 호텔을 방문한 방문객들의 문화적 특

성에 따라 호텔에서 제공되는 서비스에 대한 만족도

가 어떻게 상이한지를 파악하였다. Hofstede의 문화차

원 이론은 6가지 문화차원(권력거리, 개인주의, 불확

실성, 남성성, 장기지향성, 쾌락주의)을 기반으로 문화

적 가치관을 분석할 수 있으며(Hofstede, 2011), 비즈니

스와 관련된 분야에서 문화적 요인을 분석하는데 널

리 활용되어 왔다(Kim, 2020; Kirkman et al., 2006; 

Moon & Franke, 2000; Vitell et al., 1993; 백현미, 이새

롬, 2018). 그러나 Hofstede의 문화차원 이론을 기반으

로 호텔 서비스 속성에 대한 방문객들의 만족도를 분

석한 선행 연구에서는 방문객들의 문화적 배경만을 

고려하였거나 Hofstede의 문화차원을 구성하고 있는 

요인 중 일부 요인만을 활용하였다. 따라서 Hofstede

의 6가지 문화차원을 모두 활용하고 방문객들의 여행 

유형까지 고려하여 문화적 특성을 분석한 연구는 많

지 않은 실정이다. 기존 연구에 의하면, 호텔 방문객

은 여행 유형에 따라 크게 방문한 비즈니스 방문객과 

여가 관광여행 방문객으로 구분할 수 있으며(Ananth 

et al., 1992; Arenas-Márquez et al., 2021; Clow et al., 

1994; Knutson, 1988), 두 유형의 방문객들이 중요하게 

고려하는 호텔 서비스 속성 요인들은 서로 상이한 것

으로 나타났다(Chu & Choi, 2000; Ye et al., 2014). 즉, 

호텔 선택속성 요인에 대한 만족도는 방문객의 여행 

유형에 따라 상당한 인식의 차이를 보이며, 호텔 관리 

측면에서도 중요한 요인이다(김도희, 박병진, 2012). 

따라서 본 연구는 기존 연구의 한계점을 보완하기 위

해, Hofstede의 6가지 문화차원이 각각의 호텔 선택속

성(서비스, 객실, 청결, 위치, 가격, 수면의 질)에 어떠

한 영향을 끼치는지 살펴보고, 이들 간의 영향 관계에 

있어 여행 유형별로 어떠한 차이가 있는지 파악하고

자 한다. 이를 위해, 본 연구에서는 대표적인 관광 플

랫폼인 TripAdvisor.com에서 비즈니스 방문객과 여가 

관광여행 방문객들의 국적, 이들이 작성한 6가지 세부 

호텔 선택속성에 대한 평점 그리고 Hofstede Insights 

(hofstede-insights.com)에서 각 국가별 Hofstede의 6가

지 문화차원에 대한 지수를 수집하여 분석에 사용한

다. 따라서 본 연구의 결과는 향후 여행 유형에 따라 

호텔에 방문하는 다양한 문화권의 방문객들이 어떠한 

서비스 속성을 더 고려하는지 파악할 수 있고, 이에 

따라 향후 호텔의 차별화된 서비스 또는 마케팅 전략 

수립에 기여할 수 있을 것으로 기대한다.
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본 연구의 구성은 다음과 같다. 제1장에서 본 연구

의 배경 및 목적에 대해 설명하였다. 제2장에서는 

Hofstede의 문화차원이론과 호텔 선택속성에 대한 이

론적 배경을 설명한다. 제3장에서는 연구모형과 가설

을 설정한다. 제4장에서는 본 연구의 가설 검증에 대

해 설명한다. 제5장에서는 본 연구의 분석 결과에 대

해 토의하고, 마지막으로 제6장에서는 연구 요약, 시

사점 그리고 본 연구의 한계점 및 향후 연구에 대해 

설명한다.

2. 이론적 배경

2.1. Hofstede의 문화차원이론

Hofstede (2001)에 의하면, 문화는 한 집단의 구성원

들이 다른 집단의 구성원들과 서로 다르게 생각하고, 

행동하게 하는 집합적 정신 프로그램이라고 정의하였

다. 즉, 문화는 타고난 것이 아니며, 자신이 속한 사회

적 환경으로부터 학습되는 것이라고 할 수 있다. 이러

한 문화에 대한 성향을 설명할 수 있는 모형으로는 

Hofstede (2001)가 66개국 117,000여 명의 IBM 종사자

들을 대상으로 설문 조사를 하여 <표 1>과 같이 분류

한 6가지 문화차원이 있으며, 이에 대한 정의는 다음

과 같다.

권력거리(Power Distance)는 한 국가 내의 상대적 약

자가 권력의 불평등성을 기대하고 용인하는 정도를 

의미한다. 따라서 권력거리 지수가 높은 국가는 위계

질서를 당연시하는 경향이 있으며, 권력거리 지수가 

낮은 국가는 권력의 분배가 불평등하지 않는 평등한 

사회라는 것을 나타낸다. 개인주의(Individualism)는 

한 국가의 국민들이 집단보다는 개인으로 행동하는 

것을 선호하는 정도라고 정의할 수 있으며, 이에 대립

되는 것은 개인보다 집단의 이익을 중요시하는 집단주

의(Collectivism)를 의미한다. 즉, 개인주의는 개인의 이

익을 집단의 이익보다 우선시하고, 개인의 자유, 동기, 

성취 등에 가치를 두는 경향이 있다. 남성성(Masculinity)

은 한 국가의 국민들이 남성적 가치를 여성적 가치보

다 더 선호하는 정도를 의미한다. 따라서 남성성이 강

한 문화권에서는 남녀 간의 성별에 따라 정서적 또는 

사회적 역할의 차별화를 강조하는 경향이 있다. 또한 

남성성이 강한 국가는 권력, 자기주장, 야망, 소유 등

에 가치를 두고 성취를 지향하는 사회라고 할 수 있

다. 반면, 여성성이 강한 문화권에서는 성별에 따른 

남녀의 역할이 명확히 구분되지 않으며, 남성과 여성 

모두 삶의 질에 관심을 두고 겸손하고 부드러운 경향

이 있다. 불확실성 회피(Uncertainty Avoidance)는 한 

국가의 국민들이 미래의 불확실한 상황에 위협을 느

끼는 정도라고 할 수 있다. 이러한 불확실성의 회피 

수준이 높은 국가나 문화권에서는 향후 변화보다는 

<표 1> Hofstede의 문화차원

문화차원 정의
특성

낮음 높음

권력거리 국가의 국민들이 불평등한 권력을 수용하는 정도 수평적 위계적

개인주의 집단보다 개인으로 행동하는 것을 선호하는 정도 집단주의 개인주의

남성성 성별에 따라 사회적 역할의 차별화를 강조하는 정도 역할 평등 역할 차별화

불확실성 회피 불확실한 미래에 대해 위협갑을 느끼는 정도 미래에 대한 안정감 미래에 대한 불안감

장기지향 현재상황보다는 향후 미래를 우선시하는 정도 단기목표 중시 장기목표 중시

쾌락주의 자유로운 삶과 즐거움을 추구하려는 태도에 대해 사회가 허용하는 정도 쾌락 억압 쾌락중시
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현재의 안정성에 가치를 부여하고, 제도에 대한 의존

정도가 높은 경향이 있다(최성욱, 2015). 반면, 불확실

성의 회피 수준이 낮은 국가나 문화권은 미래에 대한 

불안감이 적으므로 가변적인 환경을 빠르게 수용하는 

특성이 있다. 장기지향성(Long–Term Orientation)은 한 

국가의 국민들이 현재보다는 향후 미래를 우선시하는 

정도라고 정의할 수 있다. 따라서 장기지향성의 지수

가 높은 국가나 문화권은 현재보다 향후 미래에 대한 

가치에 더 많은 중요성을 부여하고 실용적 가치를 중

요시하므로, 지속성, 절약, 인내, 적응 능력 등 장기적

인 미래에 영향을 끼치는 행동에 가치를 두는 경향이 

있다. 쾌락주의(Indulgence)는 여가시간과 개인의 자유

로운 삶을 추구하려는 태도에 대해 허용하는 정도로, 

개인의 삶을 자유롭게 즐기고 용인하는 것이다. 따라

서 쾌락주의에 대한 지수가 높을수록 개인의 행복을 

위한 소비 또는 지출이 많은 경향이 있으며, 반면에 

쾌락주의에 대한 지수가 낮을수록 개인의 즐거움, 자

유, 여가생활 등이 중요하지 않고, 감정표현과 소비를 

절제하는 경향이 있다.

이러한 Hofstede의 문화차원은 문화적 특성을 용이

하게 파악할 수 있다는 장점으로(Albaum et al., 2010), 

다양한 문화권의 방문객들이 방문하는 호텔 산업 분야

에서 꾸준히 활용되고 있다(Armstrong et al., 1997; Lord 

et al., 2008). 그러나 선행연구에서는 호텔 방문객들의 

문화적 특성이 호텔 이용 만족도에 어떠한 영향을 끼치

는지 파악하기 위해, 주로 Hofstede의 6가지 차원중 일

부 차원만을 활용하였거나 호텔 선택속성을 세부적으

로 고려하지 않은 한계가 존재한다(Zhang et al., 2020). 

따라서 정밀한 분석 결과를 도출하기 위해서는 기존보

다 더 많은 문화 차원과 호텔 선택속성을 고려하여 분

석할 필요가 있으므로, 본 연구에서는 Hofstede (2001)

가 제시한 6가지 문화차원이 각 호텔 선택속성 만족도

에 어떠한 영향을 끼치는지 파악하고자 한다.

2.2. 호텔 선택속성

선택속성이란 고객이 제품에 내재된 다양한 속성들 

중에서 가장 중요하게 고려하는 제품의 특성을 의미

한다(Lewis, 1984). 또한 선택속성은 고객이 특정 제품

을 선택함으로써 얻게 되는 만족도를 극대화하기 위

한 선택의 기준이라고도 할 수 있다(정은별, 이형룡, 

2017). 이러한 선택속성은 고객의 구매 의도를 향상시

키고 경쟁 제품으로부터 특정 제품을 차별화할 수 있

기 때문에 중요하다(Sohrabi et al., 2012). 따라서 호텔 

선택속성은 호텔을 구성하고 있는 물리적 시설과 무

형의 서비스를 의미하며, 방문객은 다양한 호텔 선택

속성을 고려하여 호텔을 결정하게 된다(Lewis, 1984). 

방문객이 호텔을 결정하는 것은 방문객이 중요하게 

고려하는 선택속성을 호텔이 얼마나 잘 전달하고 있

는지에 대한 방문객의 인식을 반영한 행동이라 볼 수 

있다(김현동, 이형룡, 2022). 즉, 호텔 선택속성은 방문

객이 어떠한 욕구로 인해 상품 및 서비스를 선택하였

는지에 대한 정보를 내포하고 있으므로, 마케팅 전략

을 수립하고 방문객의 행동을 파악하는데 있어 매우 

중요한 요인이다(박진영, 김영규, 2010). 이러한 호텔 

선택속성에 대한 정보는 대표적인 여행 플랫폼인 

TripAdvisor에서 각 호텔을 설명할 때에 사용되고 있

으며, 구체적으로 서비스, 객실, 청결, 위치, 가격 그리

고 수면의 질 등의 총 6가지 호텔 선택속성에 대한 만

족도 정보를 제공하고 있다. 

호텔은 서로 다른 문화적 배경을 가진 많은 방문객

들이 방문하는 곳인 만큼 호텔 선택속성에 대한 반응

도 다양하다(Zhang et al., 2020). 또한 방문객들이 호텔

을 방문하는 목적은 크게 비즈니스와 관광여행 유형으

로 구분할 수 있으며(Arenas-Márquez et al., 2021), 이러

한 여행 유형에 따라 중요하게 고려하는 호텔 선택속

성은 다르다(Liu et al., 2013; Yadav & Roychoudhury, 
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2019). 따라서 본 연구는 호텔 방문객들의 문화적 특성

이 여행 유형에 따라 호텔 선택속성에 어떠한 영향을 

끼치는지 분석하고자 한다. 이를 위해, Hofstede의 6가

지 문화차원과 TripAdvisor에서 제공하고 있는 6가지 

호텔 선택속성에 대한 만족도 평점과 여행 유형 정보

를 수집하여 분석에 사용하고자 한다.

3. 연구모형 및 가설개발

3.1. 연구모형

본 연구에서는 Hofstede의 6가지 문화차원이 호텔 

선택속성에 대한 만족도에 어떠한 영향을 끼치는지 

파악하고자 한다. 또한 이러한 관계에서 여행 유형 여

부에 따라 어떠한 차이점이 있지 분석하기 위해 <그

림 1>과 같이 연구 모형을 설정하였다.

3.2. 연구가설

3.2.1. 권력거리와 호텔 선택속성 간의 관계

권력거리는 권력이 불평등하게 분배되는 것을 사회 

구성원이 받아들이는 정도라고 정의할 수 있다(Hofstede 

et al., 2005). 이러한 권력거리 지수가 높은 문화권일

수록 불평등을 수용하고 위계적 질서를 존중하며, 사

회 구성원들 간에 자유로운 의사소통과 반론을 제기

하는 것이 어렵다(Mariani et al., 2018). 반면, 권력 지

수가 낮은 문화권일수록 수평적인 관계를 추구하며, 

불평등에 대한 정당화를 요구하는 성향이 강하다

(Huang et al., 1996). 따라서 이러한 성향으로 인해, 권

력거리 지수가 높은 문화권일수록 고객에 대한 서비

스 제공이 미흡하여도 이를 수용하고 불평 행동을 하

지 않는 경향이 있고(Huang et al., 1996), 권력거리 지

수가 낮은 문화권의 고객보다 서비스 품질에 대해 더 

낮은 기대치를 가지고 있다(Donthu & Yoo, 1998). 또

한 Tam et al. (2016)에 의하면, 권력거리가 높은 문화

권의 고객은 서비스 제공자가 본인보다 더 지배적인 

위치에 있다고 인지하고, 서비스 제공자의 서비스 실

패를 수용하는 경향이 있다고 한다(Furrer et al., 2000). 

따라서 권력거리 지수가 높은 문화권의 고객은 제공

되는 제품 및 서비스에 대한 불평등 현상을 수용하고 

불평 행동을 하지 않는 경향이 있다고 할 수 있으며

(Hofstede, 2001; Huang et al., 1996), 본 연구에서는 다

음과 같이 가설을 설정하였다.

<그림 1> 연구 모형
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H1: 권력거리 수준은 속성별 호텔 평가에 정(+)의 영향을 
미칠 것이다.

3.2.2. 개인주의와 호텔 선택속성 간의 관계

개인주의는 사회 구성원들 간의 관계에서 집단보다

는 개인을 더 중요시하는 정도를 의미하며, 이에 대립

되는 개념은 집단주의로 개인보다는 집단의 이익을 중

시하는 것을 의미한다(Hofstede et al., 2005). 이러한 개

인주의와 집단주의 간의 서비스 품질 인식 차이에 대

한 연구는 현재까지 꾸준히 진행되어 왔다(Kim et al., 

2014; Maiyaki, 2013; Mariani et al., 2018; Sabiote-Ortiz 

et al., 2016). 따라서 선행 연구에 의하면, 전반적으로 

개인주의 성향이 강한 미국, 영국, 캐나다 등의 문화권 

고객은 집단주의 성향이 강한 싱가포르, 중국, 한국 등

의 문화권 고객보다 제공되는 서비스 품질에 대한 기

대치가 높고, 더 많은 불만 행동을 보이는 경향이 있다

고 한다. 또한 Huang et al. (1996)에 의하면, 호텔에 방

문한 개인주의 성향이 강한 미국 고객들은 제공되는 

서비스에 대해 불만족감을 느끼게 되면, 호텔 이용을 

중단하고 관리자에게 불만을 제기하는 반면, 집단주의 

성향이 강한 일본 고객들은 전반적으로 아무런 조치를 

취하지 않는 행동을 보이는 것으로 나타났다. 따라서 

개인주의가 높은 문화권일수록 서비스에 대한 기대치

가 높고 불평 행동이 더 많이 발생한다고 볼 수 있으며, 

이에 따라 본 연구에서는 다음과 같이 가설을 설정하

였다.

H2: 개인주의 수준은 속성별 호텔 평가에 부(-)의 영향을 
미칠 것이다.

3.2.3. 남성성과 호텔 선택속성 간의 관계

남성성은 여성적 가치보다 남성적 가치를 더 선호

하는 정도를 의미하고, 남성성이 강한 문화권일수록 

성취, 야망, 성공, 물질적 보상 또는 물리적으로 빠른 

것을 선호한다(Minkov & Hofstede, 2014). Mariani et al. 

(2018)에 의하면, 남성성 지수가 높은 문화권의 고객

은 제공되는 서비스 품질 속성 중에서 신뢰성과 대응

성을 가장 중요한 요인으로 인지하며, 서비스 실패에 

대해 수용하지 않으려는 경향이 있다. 또한 남성성 지

수가 낮은 문화권의 고객보다 상대적으로 서비스에 

대한 기대치가 높으며, 관리자에게 더 많은 불평 행동

을 하는 경향이 있다(Yuksel et al., 2006). Fang et al. 

(2013)에 의하면, 서비스 평가와 관련하여 남성성 지

수가 높은 문화권의 고객은 다른 사람에게 본인이 제

공받은 서비스에 대한 경험을 표현하기 원하며, 남성

성 지수가 낮은 문화권의 고객보다 SNS나 커뮤니티

에 더 많은 의견을 제시하려고 한다. 또한 서비스 실

패를 수용하지 않는 경향이 있으므로, 서비스 품질에 

대해 극단적으로 부정적인 리뷰를 제공할 가능성이 

높다(Torres et al., 2014). 불만족스러운 경험에 대해 서

비스 제공자와 대면하여 불만을 제기하고 본인이 더 

지배적인 위치에 있다고 인지하는 성향이 있다(Torres 

et al., 2014; Van Vaerenbergh et al., 2014). 또한 Crotts 

and Erdmann (2000)은 남성성이 강한 높은 문화권이 

여성성이 강한 문화권보다 고객 이탈 가능성이 더 높

다고 한다. 따라서 남성성이 강한 문화권일수록 서비

스에 대한 기대치가 높고 서비스 실패에 대해 수용하

지 않으려는 경향이 있다고 볼 수 있으며, 본 연구에

서는 다음과 같이 가설을 설정하였다.

H3: 남성성 수준은 속성별 호텔 평가에 부(-)의 영향을 미
칠 것이다.

3.2.4. 불확실성 회피와 호텔 선택속성 간의 관계

불확실성 회피는 미래의 불확실한 상황에 위협을 

느끼는 정도를 의미하며(Hofstede et al., 2005), 불확실

성 회피 지수가 높은 사회구성원은 불확실한 상황을 

회피하고 현재의 안정성을 더 선호한다(최성욱, 2015). 
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따라서 불확실성 회피성향이 높은 고객은 서비스를 

이용한 결과가 예상대로 도출되지 않을 것이라고 판

단한 경우에는 서비스 이용을 자제하려는 경향이 있

는 반면, 불확실성 회피 성향이 낮은 고객은 서비스를 

이용한 결과가 어떠한 결과가 도출될지 모르더라도 

결과에 대한 위험을 수용하는 경향이 있다(최훈, 최유

정, 2013). Donthu and Yoo (1998)에 의하면, 불확실성 

회피 지수가 높은 문화권의 고객은 위험을 회피하려

는 성향이 높아 사전에 많은 정보를 탐색하면서 서비

스에 대한 높은 기대치를 가지게 된다고 한다. 이에 

따라, 서비스에 대한 평점 및 리뷰를 불확실성에 대한 

심리적 불안감을 완화시키는 수단 중 하나로 활용되

고 있다(Filieri, 2015; Liu & Park, 2015). 또한 불확실성 

회피 지수가 높은 문화권의 고객은 서비스가 기대에 

부응하지 못하면, 온라인 커뮤니티에서 제공받은 서

비스에 대해 극단적으로 부정적인 리뷰를 작성하고 

낮은 평점을 부여하는 경향이 있다(Stamolampros et 

al., 2019). 따라서 불확실성 회피 성향은 제품 및 서비

스에 대한 평가에 부(-)의 영향을 끼친다고 할 수 있으

며(Voss et al., 2004), 본 연구에서는 다음과 같이 가설

을 설정하였다.

H4: 불확실성 회피 수준은 속성별 호텔 평가에 부(-)의 영
향을 미칠 것이다.

3.2.5. 장기지향성과 호텔 선택속성 간의 관계

장기지향성은 현재보다는 향후 미래와 장기적인 이

익을 중요시하며, 이에 대립되는 개념은 단기지향성

으로 미래보다는 현재 또는 즉각적인 보상에 중점을 

두는 경향이 높다(Hofstede et al., 2005). 이러한 장기지

향성 지수가 높은 사회의 구성원은 지속성, 절약, 인

내, 적응 능력 등 장기적인 미래에 영향을 끼치는 행

동에 중점을 둔다. 또한 장기지향성 문화권의 고객은 

서비스 제공자에 대한 충성도를 중시하고 부정적인 

의견을 제시하지 않는 경향이 있으며(Bartikowski et 

al., 2011; Li et al., 2011), 이는 서비스 제공자와의 장

기적인 관계를 유지하기 위한 것으로 볼 수 있다(Liu 

et al., 2001; Ryu & Moon, 2009). 반면, 장기지향성 지

수가 낮은 문화권일수록 서비스 제공자에게 상대적으

로 높은 기대치를 가지고, 비판적인 성향을 지니고 있

다(Mazaheri et al., 2011; Meng & Mummalaneni, 2011). 

따라서 이러한 장기지향성 문화권 고객들의 행동은 

서비스에 대한 리뷰를 작성하거나 평점을 부여할 때

에도 반영이 될 것으로 예상하며, 본 연구에서는 다음

과 같이 가설을 설정하였다. 

H5: 장기지향성 수준은 속성별 호텔 평가에 정(+)의 영향을 
미칠 것이다.

3.2.6. 쾌락주의와 호텔 선택속성 간의 관계

쾌락주의는 사회구성원들이 삶을 즐기고 인간의 욕

망을 비교적 자유롭게 충족시키는 것에 대해 상대적

으로 자유롭게 허용하는 것을 의미한다(Hofstede et 

al., 2005). 따라서 쾌락주의 지수가 높은 문화권의 구

성원들은 자유, 건강, 삶에 대한 행복을 선호하는 경

향이 있는 반면, 쾌락주의 지수가 낮은 문화권은 구성

원들의 욕망과 감정의 충족을 통제하는 경향이 있다

(Ismail & Lu, 2014). 또한 Park et al. (2014)에 의하면, 

쾌락주의 지수가 높은 문화권의 구성원은 전반적으로 

쾌락주의 지수가 낮은 문화권의 구성원보다 상대적으

로 행복감을 더 느끼며, 이는 낙관적이고 긍정적인 감

정을 위주로 기억하는 경향이 있기 때문이라고 한다. 

반면에 쾌락주의 지수가 낮을수록 행복감이 낮고 긍

정적인 감정보다는 부정적인 감정을 위주로 기억하

며, 비관주의적인 성향이 강하다(Hofstede & Minkov, 

2010). Stump and Gong (2017)에 의하면, 쾌락주의 지

수가 높은 문화권의 고객은 개방적인 성향을 지니고 

있으며, 이에 따라 온라인 SNS를 통해 활발히 정보를 
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공유하고 소통하는 경향이 있는 것으로 나타났다. 그

러나 쾌락주의 지수가 낮은 문화권의 고객은 폐쇄적

인 성향이 강하고, 온라인 SNS 사용을 꺼리는 경향이 

있다(Krishnan & Lymm, 2016). 이러한 행동과 성향은 

온라인 플랫폼에서도 서비스에 대한 평점을 부여하거

나 리뷰를 작성할 때에도 나타날 것으로 보인다. 따라

서 쾌락주의 지수가 높은 문화권일수록 서비스 품질

에 긍정적인 반응을 보이고 자신의 긍정적인 서비스 

경험을 온라인 플랫폼에 활발히 공유한다고 볼 수 있

으며, 본 연구에서는 다음과 같이 가설을 설정하였다.

H6: 쾌락주의 수준은 속성별 호텔 평가에 정(+)의 영향을 
미칠 것이다.

3.2.7. 여행 유형 여부 조절효과

여행 유형은 여행을 하는 목적이나 이유를 의미하

며(Klenosky & Gitelson, 1998), 크게 비즈니스 여행객

과 여가 관광여행객으로 여행 유형을 구분할 수 있다

(Arenas-Márquez et al., 2021). 이러한 여행 유형에 따

라 중요하게 고려하는 호텔 선택속성과 소비패턴은 

다르게 나타난다(Sung et al., 2001). 예를 들어, 비즈니

스 여행객은 여가 관광여행객보다 서비스 품질, 위치

의 편의성과 인터넷 속도를 더 중요하게 고려한다

(Bulchand‐Gidumal et al., 2011; Dolnicar, 2002; Rivers et 

al., 1991). Chu and Choi (2000)에 의하면, 비즈니스 여

행객이 가장 중요하게 고려하는 호텔 선택속성 요인

은 객실과 프론트 데스크인 반면, 여가 관광여행객은 

보안을 가장 중요한 호텔 선택속성 요인으로 고려하

는 경향이 있다고 한다. Ariffin and Maghzi (2012)에 의

하면, 여가 관광여행객은 비즈니스 여행객보다 상대

적으로 호텔의 서비스 품질과 편의 시설에 대한 기대

치가 높다고 한다. 이외에도 다양한 선행 연구에서 호

텔 방문객의 여행 유형에 따라 호텔 선택속성에 어떠

한 영향을 끼치는지 분석하였다(Ananth et al., 1992; 

Clow et al., 1994; Knutson, 1988). 따라서 학자들마다 

다소 상이한 분석 결과가 도출되었지만 여행 유형에 

따라 고려하는 호텔 선택속성은 다르다는 것이 학자

들의 공통적인 견해로 나타났다. 이에 따라, 본 연구

에서도 여행 유형에 따라 중요하게 고려하는 호텔 선

택속성에 차이가 있을 것으로 예상하며, 다음과 같이 

가설을 설정하였다.

H7-1: 권력거리 수준이 속성별 호텔 평가에 미치는 영향은 
여행 유형에 따라 달라질 것이다.

H7-2: 개인주의 수준이 속성별 호텔 평가에 미치는 영향은 
여행 유형에 따라 달라질 것이다.

H7-3: 남성성 수준이 속성별 호텔 평가에 미치는 영향은 
여행 유형에 따라 달라질 것이다.

H7-4: 불확실성 회피 수준이 속성별 호텔 평가에 미치는 
영향은 여행 유형에 따라 달라질 것이다.

H7-5: 장기지향성 수준이 속성별 호텔 평가에 미치는 영향
은 여행 유형에 따라 달라질 것이다.

H7-6: 쾌락주의 수준이 속성별 호텔 평가에 미치는 영향은 
여행 유형에 따라 달라질 것이다.

3.3. 데이터 수집

본 연구에서 호텔 선택속성에 대한 데이터는 웹 크

롤링(Web Crawling)을 통해 관광 플랫폼인 TripAdvisor

에서 2002년부터 2021년까지 뉴욕 호텔에 대한 정보

를 수집한다. 뉴욕 호텔은 TripAdvisor 내에서 가장 많

은 호텔에 대한 리뷰와 평점정보가 있고, 타 지역의 

호텔보다 상대적으로 다양한 여행목적을 가진 방문객

들이 곳이므로, 본 연구에서는 뉴욕 호텔 방문객들을 

대상으로 분석을 수행하였다(Xiang et al., 2018). 따라

서 <그림 2>와 같이 호텔명, 호텔 등급, 거주 지역, 여

행 유형 그리고 5점 척도의 호텔 선택속성 정보인 가격

(Value), 객실(Rooms), 위치(Location), 청결(Cleanliness), 

서비스(Service) 그리고 수면의 질(Sleep Quality)에 대

한 평점을 수집한다. 또한 TripAdvisor의 여행 유형 설



호텔 방문객들의 문화적 특성이 호텔 선택속성에 끼치는 영향

Knowledge Management Research. Mar. 2023 107

정은 Couple, Solo, Family, Friends, Business로 구분할 

수 있다. 따라서 본 연구에서는 선행 연구를 참고하여 

Business 외에 나머지 Couple, Solo, Family, Friends 항

목은 여가 관광여행으로 구분하였으며, 최종적으로 여

행 유형을 비즈니스 여행과 여가 관광여행으로 분류

하여 연구를 진행하였다(Han, 2021; Xiang et al., 2018).

또한 Hofstede의 6가지 문화차원에 대한 정보는 

Hofstede insights(hofstede- insights.com)에서 제공하는 

오픈 데이터를 사용하였으며, 이에 대한 정보는 <표 

2>와 같다. 따라서 기존 선행 연구를 참고하여 수집한 

TripAdvisor 데이터에서 거주 지역의 국가와 [표 2]에

서의 국가 정보를 매칭하여, 각 방문객들의 Hofstede 

6가지 지수를 산출하였다(Gao et al., 2018; Mariani et 

al., 2018; Xue et al., 2020). Hofstede의 6가지 문화차원

에 대한 각 지수의 범위는 0부터 112까지 분포되어 있

으므로, 데이터의 정규성을 높이기 위해 자연로그를 

적용한다.

4. 분석 결과

4.1. 데이터 기초 통계

본 연구에서는 <표 3>과 같이 관광 플랫폼 TripAdvisor

에서 2002년부터 2021년까지 뉴욕에 위치한 호텔의 6

가지 선택속성에 대한 평점을 수집하였다. 또한 

Hofstede의 6가지 문화차원 지수가 모두 작성된 나라

와 사용자 지역, 6가지 호텔 선택속성에 대한 평점, 여

행 유형이 모두 작성된 리뷰만을 사용하였다. 또한 총 

데이터 수가 전체 3%미만인 1성급과 2성급 호텔은 제

외하고(최지유 등, 2018), 3성급부터 5성급까지의 데

이터를 본 연구의 분석에 사용하였다. 132개 3성급 호

텔에 방문한 62개국의 비즈니스 방문객은 10,452명, 

여가 관광여행 방문객은 51,576명으로 총 62,028명으

로 확인되었다. 145개 4성급 호텔에 방문한 62개국의 

비즈니스 방문객은 24,472명, 여가 관광여행 방문객은 

<그림 2> 호텔 선택속성 데이터 수집 예시

<표 2> Hofstede의 6가지 문화차원 데이터 예시

국가 권력거리 개인주의 남성성 불확실성 회피 장기지향성 쾌락주의

대한민국 60 18 39 85 100 29

미국 40 91 62 46 26 68

··· ··· ··· ··· ··· ··· ···

말레이시아 104 26 50 36 41 57

필리핀 94 32 64 44 27 42
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84,747명으로, 총 109,219명으로 나타났다. 마지막으

로 5319개 성급 호텔에 방문한 61개국의 비즈니스 방

문객은 4,727명, 여가 관광여행 방문객은 16,616명으

로, 총 21,343명으로 확인되었다. 따라서 총 319개 호

텔에 방문한 62개국의 비즈니스 방문객은 39,651명, 

여가 관광여행 방문객은 152,939명으로 나타났으며, 

최종적으로 총 192,590건의 데이터를 분석에 사용하

였다.

호텔에 국가별 방문객의 방문 빈도에 따른 상위 10

개국은 <표 4>와 같다. 이를 살펴보면, USA 호텔 방문

객의 방문 빈도는 115,368로 가장 많은 것으로 나타났

고, 그 뒤를 이어 United Kingdom, Canada, Australia, 

Ireland 등의 순으로 확인되었다. 

호텔 선택속성에 대한 만족도 평점과 Hofstede의 6

가지 문화차원에 대한 기초 통계는 <표 5>와 같다. 호

텔 선택속성에 대한 만족도 평점은 방문객들이 전반

적으로 4점을 부여한 것으로 나타났으며, 청결에 대한 

평점 평균이 4.68로 가장 만족도가 높은 것으로 확인

되었다. 또한 Hofstede의 6가지 문화차원에 대한 평균

은 개인주의 지수가 가장 높은 것으로 나타났으며, 전

반적으로 개인주의 성향이 높은 문화권의 방문객들이 

많은 것으로 볼 수 있다.

본 연구에서 사용한 각 변수들 간의 상관분석 결과

는 <표 6>과 같으며, 변수 간의 상관계수는 모두 0.9미

만이므로 다중공선성 문제는 존재하지 않은 것으로 

나타났다(Roberts & Thatcher, 2009). 또한 전반적으로 

호텔 선택속성의 서비스, 객실, 청결, 가격 그리고 수면

의 질과 Hofstede 문화차원의 권력거리, 개인주의, 남성

성, 장기지향성 그리고 쾌락주의 간에는 유의한 결과가 

나타났으며, 매우 약한 상관관계가 있는 것으로 확인

되었다. 그러나 호텔 선택속성의 위치와 Hofstede 문

화차원의 불확실성 회피 간에는 통계적으로 유의미하

<표 3> 데이터 기초 통계

호텔 국가 비즈니스 여행 여가 관광여행 총 여행객 수
3성급 132 62 10,452 51,576 62,028
4성급 145 62 24,472 84,747 109,219
5성급 42 61 4,727 16,616 21,343

호텔 전체 319 62 39,651 152,939 192,590

<표 4> 전체 상위 10개국 호텔 방문객의 방문 빈도

순위 국가 방문 빈도

1 USA 115,368

2 United Kingdom 29,891

3 Canada 13,761

4 Australia 7,777

5 Ireland 2,078

6 Spain 1,689

7 France 1,485

8 Italy 1,395

9 Switzerland 1,369

10 Germany 1,344
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지 않은 결과가 나타났으므로, 상관관계가 없다고 볼 

수 있다.

4.2. 가설 검증

4.2.1. 호텔 전체 분석 결과

본 연구에서는 먼저 호텔 선택속성 평가에 영향을 

끼치는 Hofstede의 6가지 문화차원을 탐색하기 위해 

경로분석을 수행하였으며, 이에 대한 분석결과는 <표 

7>과 같다. 권력거리는 청결과 위치를 제외한 나머지 

모든 호텔 선택속성 평가에 정(+)의 영향을 끼쳤으므

로, 가설 H1은 부분 채택되었다. 개인주의는 위치를 

제외한 나머지 모든 호텔 선택속성에 정(+)의 영향을 

끼쳤으므로, 가설 H2는 기각되었다. 남성성은 서비스

<표 5> 호텔 선택속성 및 Hofstede 문화차원 지수에 대한 데이터 기초 통계

요인 최소값 최대값 평균 표준편차

호텔 선택속성

서비스 1 5 4.07 1.061

객실 1 5 4.16 1.021

청결 1 5 4.68 0.631

위치 1 5 4.45 0.876

가격 1 5 4.34 1.016

수면의 질 1 5 4.30 0.996

Hofstede의 문화차원

권력거리 2.40 4.64 3.69 0.19

개인주의 2.48 4.55 4.42 0.26

남성성 1.61 4.70 4.07 0.28

불확실성 회피 2.08 4.72 3.82 0.23

장기지향성 2.56 4.61 3.46 0.34

쾌락주의 2.56 4.61 4.18 0.19

Note. 권력거리, 개인주의, 남성성, 불확실성 회피, 장기지향성, 쾌락주의 변수는 자연로그를 적용함

<표 6> 상관분석 결과

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

1. 서비스 1

2. 객실 .652** 1

3. 청결 .658** .719** 1

4. 위치 .417** .433** .411** 1

5. 가격 .689** .707** .643** .430** 1

6. 수면의 질 .603** .705** .641** .418** .634** 1

7. 권력거리 -.040** -.030** -.038** -.011** -.034** -.021** 1

8. 개인주의 .074** .058** .061** .013** .059** .040** -.639** 1

9. 남성성 .026** .027** .029** .011** .018** .019** -.013** .244** 1

10. 불확실성 회피 -.014** -.011** -.023** -0.002 -.014** -.013** .451** -.243** -.070** 1

11. 장기지향성 -.061** -.051** -.047** -.005* -.047** -.033** .065** -.312** -.177** -.109** 1

12. 쾌락주의 .067** .053** .054** .014** .056** .039** -.597** .587** .134** -.325** -.423** 1

*p < 0.05, **p < 0.01
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와 가격을 제외한 나머지 모든 호텔 선택속성 평가에 

정(+)의 영향을 끼치므로, 가설 H3은 기각되었다. 불

확실성 회피는 청결, 위치 그리고 수면의 질에 부(-)의 

영향을 끼치는 것으로 나타났으므로, 가설 H4는 부분 

채택되었다. 장기지향성은 위치를 제외한 나머지 모

든 호텔 선택속성 평가에 부(-)의 영향을 끼쳤으며, 가

설 H5는 기각되었다. 마지막으로 쾌락주의는 호텔 선

택속성 평가에 모두 정(+)의 영향을 끼치는 것으로 확

<표 7> 호텔 전체 경로분석 결과

경로 B β S.E. C.R.(t) p
권력거리 → 서비스 0.086*** 0.016*** 0.019 4.474 0.000

권력거리 → 객실 0.076*** 0.014*** 0.019 3.937 0.000

권력거리 → 청결 0.026 0.006 0.017 1.56 0.119

권력거리 → 위치 -0.02* -0.006 0.012 -1.666 0.096

권력거리 → 가격 0.067*** 0.012*** 0.02 3.326 0.000

권력거리 → 수면의 질 0.083*** 0.016*** 0.019 4.405 0.000

개인주의 → 서비스 0.217*** 0.056*** 0.013 16.635 0.000

개인주의 → 객실 0.165*** 0.042*** 0.013 12.607 0.000

개인주의 → 청결 0.136*** 0.041*** 0.011 12.127 0.000

개인주의 → 위치 0.009 0.004 0.008 1.069 0.285

개인주의 → 가격 0.172*** 0.042*** 0.014 12.638 0.000

개인주의 → 수면의 질 0.113*** 0.03*** 0.013 8.842 0.000

남성성 → 서비스 0.011 0.003 0.009 1.281 0.2

남성성 → 객실 0.033*** 0.009*** 0.009 3.749 0.000

남성성 → 청결 0.035*** 0.011*** 0.008 4.702 0.000

남성성 → 위치 0.022*** 0.01*** 0.005 4.065 0.000

남성성 → 가격 0 0 0.009 0.039 0.969

남성성 → 수면의 질 0.021** 0.006** 0.009 2.407 0.016

불확실성 회피 → 서비스 -0.003 -0.001 0.012 -0.219 0.827

불확실성 회피 → 객실 -0.01 -0.002 0.012 -0.865 0.387

불확실성 회피 → 청결 -0.044*** -0.012*** 0.01 -4.461 0.000

불확실성 회피 → 위치 0.014** 0.005** 0.007 1.981 0.048

불확실성 회피 → 가격 -0.015 -0.003 0.012 -1.252 0.211

불확실성 회피 → 수면의 질 -0.028** -0.007** 0.011 -2.509 0.012

장기지향성 → 서비스 -0.092*** -0.031*** 0.008 -11.447 0.000

장기지향성 → 객실 -0.083*** -0.028*** 0.008 -10.262 0.000

장기지향성 → 청결 -0.068*** -0.027*** 0.007 -9.783 0.000

장기지향성 → 위치 0.005 0.003 0.005 1.011 0.312

장기지향성 → 가격 -0.074*** -0.024*** 0.008 -8.71 0.000

장기지향성 → 수면의 질 -0.043*** -0.015*** 0.008 -5.422 0.000

쾌락주의 → 서비스 0.164*** 0.03*** 0.018 9.045 0.000

쾌락주의 → 객실 0.126*** 0.023*** 0.018 6.882 0.000

쾌락주의 → 청결 0.08*** 0.017*** 0.016 5.067 0.000

쾌락주의 → 위치 0.032*** 0.01*** 0.011 2.839 0.005

쾌락주의 → 가격 0.154*** 0.027*** 0.019 8.076 0.000

쾌락주의 → 수면의 질 0.118*** 0.022*** 0.018 6.62 0.000

*p < 0.1, **p < 0.05, ***p < 0.01
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인되었으므로, 가설 H6은 채택되었다.

비즈니스 방문객과 여가여행 방문객 간의 다중집단 

경로 분석을 통해, 측정 모형 간의 경로계수 차이를 

살펴보는 방법으로 실시하였다. 이를 위해, AMOS 28

을 사용하여 구조방정식 모형을 통해 분석하였다. 따

라서 Hofstede의 문화차원이 호텔 선택속성에 끼치는 

<표 8> 호텔 전체 다중집단경로분석 결과

경로
비즈니스 방문객 여가 관광여행 방문객 집단 간 

경로차이B β S.E. C.R.(t) p B β S.E. C.R.(t) p

권력거리 → 서비스 0.18*** 0.029*** 0.051 3.518 0.000 0.101*** 0.019*** 0.02 4.967 0.000 -1.427

권력거리 → 객실 0.071 0.012 0.051 1.4 0.161 0.118*** 0.022*** 0.021 5.71 0.000 0.855

권력거리 → 청결 0.093** 0.017** 0.045 2.065 0.039 0.046*** 0.01*** 0.018 2.603 0.009 -0.979

권력거리 → 위치 0.041 0.011 0.033 1.258 0.208 -0.009 -0.003 0.013 -0.755 0.45 -1.445

권력거리 → 가격 0.179*** 0.028*** 0.053 3.353 0.000 0.091*** 0.017*** 0.021 4.281 0.000 -1.519

권력거리 → 수면의 질 0.086* 0.014* 0.05 1.712 0.087 0.123*** 0.024*** 0.02 6.121 0.000 0.675

개인주의 → 서비스 0.246*** 0.06*** 0.032 7.614 0.000 0.225*** 0.059*** 0.014 15.969 0.000 -0.583

개인주의 → 객실 0.151*** 0.037*** 0.032 4.713 0.000 0.186*** 0.048*** 0.014 13.059 0.000 1.01

개인주의 → 청결 0.156*** 0.044*** 0.028 5.52 0.000 0.147*** 0.045*** 0.012 12.142 0.000 -0.311

개인주의 → 위치 0.013 0.005 0.021 0.616 0.538 0.019** 0.008** 0.009 2.202 0.028 0.28

개인주의 → 가격 0.189*** 0.045*** 0.034 5.623 0.000 0.19*** 0.047*** 0.015 12.883 0.000 0.03

개인주의 → 수면의 질 0.082** 0.02** 0.032 2.569 0.01 0.14*** 0.037*** 0.014 10.117 0.000 1.69*

남성성 → 서비스 0.011 0.002 0.025 0.44 0.66 0.011 0.003 0.009 1.168 0.243 -0.009

남성성 → 객실 -0.011 -0.002 0.025 -0.433 0.665 0.038*** 0.011*** 0.009 4.149 0.000 1.866*

남성성 → 청결 0.023 0.006 0.022 1.061 0.288 0.036*** 0.013*** 0.008 4.64 0.000 0.574

남성성 → 위치 0.005 0.002 0.016 0.288 0.773 0.024*** 0.012*** 0.006 4.259 0.000 1.144

남성성 → 가격 -0.013 -0.003 0.026 -0.518 0.604 0.001 0 0.01 0.053 0.958 0.504

남성성 → 수면의 질 -0.018 -0.004 0.024 -0.741 0.459 0.025*** 0.008*** 0.009 2.787 0.005 1.659*

불확실성 회피 → 서비스 0.019 0.004 0.027 0.703 0.482 -0.011 -0.003 0.013 -0.881 0.378 -1.01

불확실성 회피 → 객실 0.067** 0.013** 0.027 2.48 0.013 -0.033** -0.008** 0.013 -2.549 0.011 -3.336***

불확실성 회피 → 청결 0.006 0.001 0.024 0.266 0.79 -0.061*** -0.017*** 0.011 -5.557 0.000 -2.551**

불확실성 회피 → 위치 0.047*** 0.015*** 0.017 2.696 0.007 0.006 0.002 0.008 0.788 0.431 -2.14**

불확실성 회피 → 가격 0.052* 0.01* 0.028 1.826 0.068 -0.033** -0.007** 0.013 -2.451 0.014 -2.696***

불확실성 회피 → 수면의 질 0.048* 0.01* 0.027 1.813 0.07 -0.051*** -0.012*** 0.012 -4.075 0.000 -3.367***

장기지향성 → 서비스 -0.228*** -0.065*** 0.023 -10.04 0.000 -0.093*** -0.033*** 0.009 -10.883 0.000 5.574***

장기지향성 → 객실 -0.215*** -0.062*** 0.023 -9.569 0.000 -0.09*** -0.032*** 0.009 -10.451 0.000 5.2***

장기지향성 → 청결 -0.145*** -0.047*** 0.02 -7.255 0.000 -0.079*** -0.033*** 0.007 -10.742 0.000 3.113***

장기지향성 → 위치 -0.077*** -0.034*** 0.015 -5.273 0.000 0.002 0.001 0.005 0.444 0.657 5.113***

장기지향성 → 가격 -0.269*** -0.074*** 0.024 -11.382 0.000 -0.074*** -0.025*** 0.009 -8.28 0.000 7.727***

장기지향성 → 수면의 질 -0.131*** -0.038*** 0.022 -5.848 0.000 -0.057*** -0.021*** 0.008 -6.852 0.000 3.071***

쾌락주의 → 서비스 0.128*** 0.024*** 0.044 2.94 0.003 0.129*** 0.024*** 0.02 6.457 0.000 0.021

쾌락주의 → 객실 0.027 0.005 0.043 0.616 0.538 0.104*** 0.019*** 0.02 5.142 0.000 1.622

쾌락주의 → 청결 0.034 0.007 0.038 0.899 0.369 0.056*** 0.012*** 0.017 3.273 0.001 0.518

쾌락주의 → 위치 -0.023 -0.007 0.028 -0.816 0.414 0.021* 0.006* 0.012 1.701 0.089 1.43

쾌락주의 → 가격 0.033 0.006 0.045 0.721 0.471 0.129*** 0.023*** 0.021 6.167 0.000 1.927*

쾌락주의 → 수면의 질 0.046 0.009 0.043 1.076 0.282 0.095*** 0.018*** 0.02 4.852 0.000 1.043

*p < 0.1, **p < 0.05, ***p < 0.01
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영향이 여행 유형에 따른 차이를 살펴본 결과는 <표 

8>과 같다. 권력거리가 호텔 선택속성 평가에 끼치는 

영향은 여행 유형에 따른 차이가 통계적으로 유의하

지 않은 것으로 나타났으므로, 가설 H7-1은 기각되었

다. 개인주의가 수면의 질에 끼치는 영향은 여행 유형

에 따라 다르고 여가 관광여행 방문객이 더 큰 정(+)

의 영향을 끼치는 것으로 확인되었으므로, 가설 H7-2

는 부분 채택되었다. 남성성은 객실과 수면의 질에 끼

치는 영향이 여행 유형에 따라 다른 것으로 나타났고, 

비즈니스 방문객은 통계적으로 유의하지 않고 여가 

관광여행 방문객은 정(+)의 영향을 끼치는 것으로 확

인되었으므로, H7-3은 부분 채택되었다. 불확실성 회

피는 객실, 청결, 위치, 가격 그리고 수면의 질에 끼치

는 영향은 여행 유형에 따라 다른 것으로 나타났다. 

구체적으로 비즈니스 방문객은 정(+)의 영향, 여가 관

광여행 방문객은 부(-)의 영향을 끼치는 것으로 확인

되었으므로, 가설 H7-4는 부분 채택되었다. 장기지향

성은 6개의 모든 호텔 선택속성 평가에 끼치는 영향

이 모두 여행 유형에 따라 다르게 나타났으므로, 가설 

H7-5는 채택되었다. 쾌락주의가 가격에 끼치는 영향

은 여행 유형에 따라 다른 것으로 나타났다. 이를 살

펴보면, 비즈니스 방문객은 통계적으로 유의하지 않고 

여가 관광여행 방문객은 정(+)의 영향을 끼치는 것으로 

확인되었으므로, 가설 H7-6은 부분 채택되었다. 마지

막으로 본 연구의 가설검증 결과를 요약하면 <표 9>

와 같다.

4.2.2. 호텔 등급별 분석 결과

3성급, 4성급 그리고 5성급 호텔 선택속성에 영향

을 끼치는 Hofstede의 6가지 문화차원을 탐색하기 위

해 경로분석을 수행하였으며, 이에 대한 분석결과는 

<표 10>과 같다. 권력거리는 3성급 호텔에서 서비스, 

객실, 청결 가격 그리고 수면의 질에는 정(+)의 영향

을 끼치고, 위치에는 부(-)의 영향을 끼치는 것으로 나

타났다. 4성급 호텔에서는 권력거리가 서비스와 수면

의 질에만 정(+)의 영향을 끼치며, 5성급 호텔에서는 

위치를 제외한 나머지 호텔 선택속성에 정(+)의 영향

을 끼치는 것으로 확인되었다. 따라서 3성급, 4성급, 

5성급 호텔 모두 가설 H1은 부분 채택되었다.

개인주의는 3성급 호텔과 4성급 호텔에서는 위치를 

제외한 나머지 호텔 선택속성에 모두 정(+)의 영향을 

끼치는 것으로 나타났다. 그리고 5성급 호텔에서는 6

<표 9> 호텔 전체 가설검증 결과

가설 검증내용 채택여부

H1 권력거리는 호텔 선택속성에 정(+)의 영향을 끼칠 것이다. 부분 채택

H2 개인주의는 호텔 선택속성에 부(-)의 영향을 끼칠 것이다. 기각

H3 남성성은 호텔 선택속성에 부(-)의 영향을 끼칠 것이다. 기각

H4 불확실성 회피는 호텔 선택속성에 부(-)의 영향을 끼칠 것이다. 부분 채택

H5 장기지향성은 호텔 선택속성에 정(+)의 영향을 끼칠 것이다. 기각

H6 쾌락주의는 호텔 선택속성에 정(+)의 영향을 끼칠 것이다. 채택

H7-1 권력거리가 호텔 선택속성에 끼치는 영향은 여행 유형에 따라 달라질 것이다. 기각

H7-2 개인주의가 호텔 선택속성에 끼치는 영향은 여행 유형에 따라 달라질 것이다. 부분 채택

H7-3 남성성이 호텔 선택속성에 끼치는 영향은 여행 유형에 따라 달라질 것이다. 부분 채택

H7-4 불확실성 회피가 호텔 선택속성에 끼치는 영향은 여행 유형에 따라 달라질 것이다. 부분 채택

H7-5 장기지향성이 호텔 선택속성에 끼치는 영향은 여행 유형에 따라 달라질 것이다. 채택

H7-6 쾌락주의가 호텔 선택속성에 끼치는 영향은 여행 유형에 따라 달라질 것이다. 부분 채택
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가지 호텔 선택속성에 정(+)의 영향을 끼치는 것으로 

확인되었으므로, 3성급, 4성급, 5성급 호텔 모두 가설 

H2는 기각되었다.

남성성은 3성급 호텔에서 서비스를 제외한 나머지 

<표 10> 호텔 등급별 경로분석 결과

경로 3성급 4성급 5성급

권력거리 → 서비스 0.023*** 0.009* 0.031***

권력거리 → 객실 0.025*** 0.002 0.028**

권력거리 → 청결 0.012* -0.004 0.03***

권력거리 → 위치 -0.019*** -0.004 0.018

권력거리 → 가격 0.012* 0.009 0.04***

권력거리 → 수면의 질 0.018*** 0.01** 0.028**

개인주의 → 서비스 0.057*** 0.055*** 0.056***

개인주의 → 객실 0.038*** 0.042*** 0.044***

개인주의 → 청결 0.037*** 0.04*** 0.052***

개인주의 → 위치 -0.002 0.001 0.032***

개인주의 → 가격 0.037*** 0.045*** 0.052***

개인주의 → 수면의 질 0.029*** 0.029*** 0.029***

남성성 → 서비스 0.006 0.003 -0.007

남성성 → 객실 0.014*** 0.006* -0.001

남성성 → 청결 0.013*** 0.011*** -0.003

남성성 → 위치 0.009** 0.011*** 0.003

남성성 → 가격 0.013*** -0.002 -0.018**

남성성 → 수면의 질 0.012*** 0.002 -0.007

불확실성 회피 → 서비스 -0.008* 0.001 0.015*

불확실성 회피 → 객실 -0.01** -0.002 0.03***

불확실성 회피 → 청결 -0.019*** -0.01*** 0.008

불확실성 회피 → 위치 0.005 0.001 0.027***

불확실성 회피 → 가격 -0.02*** 0.001 0.026***

불확실성 회피 → 수면의 질 -0.01** -0.006* 0.009

장기지향성 → 서비스 -0.04*** -0.023*** -0.048***

장기지향성 → 객실 -0.039*** -0.02*** -0.037***

장기지향성 → 청결 -0.041*** -0.017*** -0.038***

장기지향성 → 위치 0.01** 0.002 -0.014*

장기지향성 → 가격 -0.017*** -0.024*** -0.039***

장기지향성 → 수면의 질 -0.025*** -0.01*** -0.01

쾌락주의 → 서비스 0.03*** 0.031*** 0.03***

쾌락주의 → 객실 0.027*** 0.021*** 0.027***

쾌락주의 → 청결 0.015** 0.018*** 0.022**

쾌락주의 → 위치 0.005 0.013*** 0.004

쾌락주의 → 가격 0.027*** 0.027*** 0.035***

쾌락주의 → 수면의 질 0.019*** 0.023*** 0.032***

*p < 0.1, **p < 0.05, ***p < 0.01
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호텔 선택속성에 모두 정(+)의 영향을 끼치고 4성급 

호텔에서는 객실, 청결 그리고 위치에 정(+)의 영향을 

끼치는 것으로 확인되었다. 그리고 5성급 호텔에서는 

가격에만 부(-)의 영향을 끼치므로, 3성급과 4성급 호

텔에서는 가설 H3이 기각되었고 5성급 호텔에서는 부

분 채택되었다.

불확실성 회피는 3성급 호텔에서 위치를 제외한 나

머지 호텔 선택속성에 모두 부(-)의 영향을 끼치고, 4

성급 호텔에서는 청결과 수면의 질에만 부(-)의 영향

을 끼치는 것으로 나타났다. 그리고 5성급 호텔에서는 

서비스, 객실, 위치 그리고 가격에 정(+)의 영향을 끼

치므로, 3성급과 4성급 호텔에서는 가설 H4가 부분 채

택되었고 5성급 호텔에서는 기각되었다.

장기지향성은 3성급 호텔에서 서비스, 객실, 청결, 

가격, 수면의 질에 부(-)의 영향을 끼치고 위치에는 정

(+)의 영향을 끼치는 것으로 나타났다. 4성급 호텔에

서는 위치를 제외한 나머지 호텔 선택속성에 부(-)의 

영향을 끼치는 것으로 확인되었다. 5성급 호텔에서는 

수면의 질을 제외한 나머지 모든 호텔 선택속성에 부

(-)의 영향을 끼쳤으므로, 3성급 호텔에서는 가설 H5

가 부분 채택되었고 4성급과 5성급 호텔에서 기각되

었다.

쾌락주의는 3성급과 5성급 호텔에서는 위치를 제외

한 나머지 호텔 선택속성에 모두 정(+)의 영향을 끼치

는 것으로 나타났다. 그리고 4성급 호텔에서는 쾌락주

의가 6가지 호텔 선택속성에 모두 정(+)의 영향을 끼

치므로, 3성급과 5성급 호텔에서는 가설 H6이 부분 채

택되었고 4성급 호텔에서는 채택되었다.

호텔 등급별로 비즈니스 방문객과 여가여행 방문객 

간의 다중집단 경로 분석을 통해, 측정 모형 간의 경

로계수 차이를 살펴보는 방법으로 실시하였다. 이를 

위해, AMOS 28을 사용하여 구조방정식 모형을 통해 

분석하였다. 따라서 Hofstede의 문화차원이 호텔 선택

속성에 끼치는 영향이 여행 유형에 따른 차이를 살펴

본 결과는 <표 11>과 같다. 권력거리는 3성급 호텔에

서만 서비스에 끼치는 영향이 여행 유형에 따른 차이

가 통계적으로 유의한 것으로 나타났으며, 비즈니스 

방문객이 더 큰 정(+)의 영향을 끼치는 것으로 확인되

었다. 따라서 3성급 호텔에서는 가설 H7-1이 채택되

었고, 나머지 4성급과 5성급 호텔에서는 기각되었다.

개인주의가 호텔 선택속성 평가에 끼치는 영향은 

3성급, 4성급 그리고 5성급 호텔 모두 여행 유형에 따

른 차이가 없는 것으로 나타났으므로, 가설 H7-2는 

3성급, 4성급, 5성급 호텔 모두 기각되었다.

남성성은 객실에 끼치는 영향이 3성급 호텔에서는 

여행 유형에 따라 다른 것으로 나타났다. 이를 살펴보

면, 비즈니스 방문객은 통계적으로 유의하지 않고 여

가 관광여행 방문객은 정(+)의 영향을 끼치는 것으로 

확인되었다. 그리고 4성급 호텔에서는 여행 유형에 따

른 차이가 없으며, 5성급 호텔에서는 남성성이 청결에 

끼치는 영향은 여행 유형에 따라 다른 것으로 확인되

었다. 따라서 가설 H7-3은 3성급과 5성급 호텔에서는 

부분 채택되었고, 4성급 호텔에서는 기각되었다.

불확실성 회피는 3성급 호텔에서는 청결과 가격에 

끼치는 영향은 여행 유형에 따라 차이가 있는 것으로 

나타났으며, 비즈니스 방문객은 통계적으로 유의하지 

않고 여가 관광여행 방문객은 유의미한 부(-)의 영향

을 끼치는 것으로 확인되었다. 4성급 호텔에서는 객실

과 수면의 질에 끼치는 영향을 여행 유형에 따라 차이

가 있는 것으로 나타났다. 이를 살펴보면, 비즈니스 

방문객은 객실에 정(+)의 영향을 끼치고 수면의 질에

는 통계적으로 유의한 영향을 끼치지 않았다. 반면, 

여가 관광여행 방문객은 객실과 수면의 질에 모두 부

(-)의 영향을 끼치는 것으로 확인되었다. 그리고 5성급 

호텔에서는 불확실성 회피가 객실, 위치, 가격에 끼치

는 영향은 여행 유형에 따라 차이가 있는 것으로 나
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<표 11> 호텔 등급별 다중집단경로분석 결과

경로

3성급 4성급 5성급

비즈니스 
방문객

여가 
관광여행 
방문객

집단 간 
경로차이

비즈니스 
방문객

여가 
관광여행 
방문객

집단 간 
경로차이

비즈니스 
방문객

여가 
관광여행 
방문객

집단 간 
경로차이

권력거리 → 서비스 0.049** 0.025*** -1.667* 0.021* 0.013** -0.826 0.028 0.034*** 0.192

권력거리 → 객실 0.03* 0.032*** -0.192 0.001 0.011** 0.713 0.021 0.035*** 0.392

권력거리 → 청결 0.027* 0.017*** -0.762 0.012 0 -1.006 0.026 0.034*** 0.191

권력거리 → 위치 -0.008 -0.014** -0.18 0.015 -0.002 -1.449 0.026 0.02 -0.272

권력거리 → 가격 0.023 0.018*** -0.521 0.027** 0.013** -1.292 0.044* 0.044*** -0.05

권력거리 → 수면의 질 0.02 0.025*** 0.017 0.01 0.019*** 0.539 0.023 0.034*** 0.302

개인주의 → 서비스 0.061*** 0.061*** -0.328 0.06*** 0.057*** -0.456 0.055** 0.058*** 0.19

개인주의 → 객실 0.046*** 0.042*** -0.47 0.031*** 0.05*** 1.596 0.049** 0.045*** -0.18

개인주의 → 청결 0.032** 0.044*** 0.454 0.046*** 0.043*** -0.467 0.064*** 0.049*** -0.599

개인주의 → 위치 0.003 0.004 0.01 0.003 0.005 0.152 0.027 0.037*** 0.31

개인주의 → 가격 0.034** 0.043*** 0.252 0.045*** 0.051*** 0.411 0.06** 0.053*** -0.195

개인주의 → 수면의 질 0.013 0.038*** 1.387 0.024** 0.035*** 0.873 0.017 0.035*** 0.638

남성성 → 서비스 -0.003 0.007 0.691 0.005 0.002 -0.552 -0.013 -0.006 0.504

남성성 → 객실 -0.01 0.017*** 1.946* -0.001 0.007* 0.898 -0.014 0.002 0.943

남성성 → 청결 0.01 0.013*** -0.109 0.006 0.013*** 0.546 -0.026* 0.003 1.709*

남성성 → 위치 0 0.009* 0.509 0.001 0.014*** 1.256 0.002 0.004 0.086

남성성 → 가격 -0.003 0.015*** 1.204 0.003 -0.004 -0.836 -0.032** -0.014* 1.365

남성성 → 수면의 질 -0.001 0.013*** 0.897 -0.007 0.004 1.393 -0.018 -0.005 0.88

불확실성 회피 → 서비스 -0.005 -0.009 -0.138 0.003 -0.001 -0.55 0.028* 0.011 -0.914

불확실성 회피 → 객실 0.002 -0.013** -1.056 0.012* -0.008** -2.478** 0.052*** 0.021** -1.845*

불확실성 회피 → 청결 0.001 -0.024*** -1.729* -0.002 -0.015*** -1.387 0.023 0.003 -1.1

불확실성 회피 → 위치 0.02* 0.002 -1.634 0.007 -0.001 -0.976 0.047*** 0.019* -1.653*

불확실성 회피 → 가격 0.001 -0.025*** -1.686* 0.006 -0.001 -1.007 0.049*** 0.018* -1.793*

불확실성 회피 → 수면의 질 0.006 -0.013** -1.436 0.009 -0.013*** -2.691*** 0.027* 0.003 -1.32

장기지향성 → 서비스 -0.075*** -0.045*** 3.138*** -0.064*** -0.023*** 5.049*** -0.064*** -0.047*** 0.974

장기지향성 → 객실 -0.089*** -0.043*** 4.164*** -0.065*** -0.021*** 5.265*** -0.03 -0.046*** -0.495

장기지향성 → 청결 -0.082*** -0.046*** 3.655*** -0.041*** -0.022*** 2.636*** -0.031* -0.045*** -0.43

장기지향성 → 위치 -0.024* 0.004 1.968** -0.047*** 0.004 5.731*** -0.015 -0.02** -0.108

장기지향성 → 가격 -0.088*** -0.018*** 5.67*** -0.072*** -0.025*** 5.83*** -0.033* -0.046*** -0.447

장기지향성 → 수면의 질 -0.074*** -0.029*** 3.942*** -0.034*** -0.016*** 2.428** -0.011 -0.015 -0.092

쾌락주의 → 서비스 0.031** 0.022*** -0.586 0.021** 0.025*** 0.372 0.024 0.029** 0.293

쾌락주의 → 객실 -0.006 0.025*** 1.805* 0.003 0.016*** 1.223 0.03 0.022* -0.303

쾌락주의 → 청결 0.006 0.008 0.092 0.008 0.012** 0.418 -0.003 0.028** 1.222

쾌락주의 → 위치 -0.025 0.005 1.747* -0.006 0.008* 1.261 0.021 -0.007 -1.036

쾌락주의 → 가격 -0.001 0.024*** 1.392 0.001 0.024*** 2.005** 0.059** 0.023** -1.28

쾌락주의 → 수면의 질 -0.01 0.017*** 1.528 0.008 0.018*** 0.888 0.042* 0.025** -0.636

*p < 0.1, **p < 0.05, ***p < 0.01
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타났으며, 전반적으로 비즈니스 방문객이 더 큰 정(+)

의 영향을 끼치는 것으로 확인되었다. 따라서 가설 

H7-4는 3성급, 4성급 그리고 5성급 호텔 모두 부분 채

택되었다.

장기지향성은 3성급과 4성급 호텔 모두 여행 유형

에 따른 차이가 통계적으로 유의한 것으로 나타났고, 

5성급 호텔에서는 여행 유형에 따른 차이가 통계적으

로 유의하지 않은 것으로 확인되었다. 또한 3성급과 

4성급 호텔을 방문한 비즈니스와 여가 관광여행 방문

객 모두 부(-)의 영향을 끼치며, 전반적으로 비즈니스 

방문객이 더 큰 부(-)의 영향을 끼치는 것으로 나타났

다. 따라서 3성급과 4성급 호텔에서는 가설 H7-5가 채

택되었고, 5성급 호텔에서는 기각되었다.

쾌락주의는 3성급 호텔에서 객실과 위치에 끼치는 

영향이 여행 유형에 따라 차이가 있는 것으로 확인되

었다. 이를 살펴보면, 비즈니스 방문객은 쾌락주의가 

객실과 위치에 끼치는 영향이 통계적으로 유의하지 

않았고 여가 관광여행 방문객은 정(+)의 영향을 끼치

는 것으로 나타났다. 4성급 호텔에서는 쾌락주의가 가

격에 끼치는 영향이 여행 유형에 따라 차이가 있으며, 

비즈니스 방문객은 쾌락주의가 가격에 끼치는 영향이 

통계적으로 유의하지 않았고 여가 관광여행 방문객은 

정(+)의 영향을 끼치는 것으로 나타났다. 5성급 호텔

에서는 쾌락주의가 호텔 선택속성에 끼치는 영향이 

여행 유형에 따라 차이가 없는 것으로 확인되었다. 따

라서 가설 H7-6은 3성급과 4성급 호텔에서는 부분 채

택되었고, 5성급 호텔에서는 기각되었다.

마지막으로 본 연구의 호텔 등급별 가설검증 결과

를 요약하면 <표 12>와 같다.

5. 토의

본 연구에서는 Hofstede의 6가지 문화차원이 비즈

니스와 여가 관광여행 유형에 따라, 호텔 선택속성 평

가에 어떠한 영향을 끼치는지를 살펴보았으며, 이에 

대한 시사점은 다음과 같다.

첫 번째, 권력거리는 전반적으로 호텔 선택속성 평

가에 정(+)의 영향을 끼치는 것으로 나타났다. 권력 

거리가 높은 문화권의 구성원은 불평등한 지위와 위

<표 12> 호텔 등급별 가설검증 결과

가설 검증내용
채택여부

3성급 4성급 5성급

H1 권력거리는 호텔 선택속성에 정(+)의 영향을 끼칠 것이다. 부분 채택 부분 채택 부분 채택

H2 개인주의는 호텔 선택속성에 부(-)의 영향을 끼칠 것이다. 기각 기각 기각

H3 남성성은 호텔 선택속성에 부(-)의 영향을 끼칠 것이다. 부분 채택 기각 부분 채택

H4 불확실성 회피는 호텔 선택속성에 부(-)의 영향을 끼칠 것이다. 부분 채택 부분 채택 기각

H5 장기지향성은 호텔 선택속성에 정(+)의 영향을 끼칠 것이다. 부분 채택 기각 기각

H6 쾌락주의는 호텔 선택속성에 정(+)의 영향을 끼칠 것이다. 부분 채택 채택 부분 채택

H7-1 권력거리가 호텔 선택속성에 끼치는 영향은 여행 유형에 따라 달라질 것이다. 부분 채택 기각 기각

H7-2 개인주의가 호텔 선택속성에 끼치는 영향은 여행 유형에 따라 달라질 것이다. 기각 기각 기각

H7-3 남성성이 호텔 선택속성에 끼치는 영향은 여행 유형에 따라 달라질 것이다. 부분 채택 부분 채택 부분 채택

H7-4 불확실성 회피가 호텔 선택속성에 끼치는 영향은 여행 유형에 따라 달라질 것이다. 부분 채택 부분 채택 부분 채택

H7-5 장기지향성이 호텔 선택속성에 끼치는 영향은 여행 유형에 따라 달라질 것이다. 채택 채택 기각

H7-6 쾌락주의가 호텔 선택속성에 끼치는 영향은 여행 유형에 따라 달라질 것이다. 부분 채택 부분 채택 기각
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계적 질서를 수용하며, 구성원들 간에 자유롭게 소통

하고 반론을 제기하는 것이 어려운 문화가 형성되어 

있다(Mariani et al., 2018). 이러한 권력거리가 높은 문

화권의 구성원은 서비스 제공자의 경험, 기술 보유 등

의 전문성을 인정하고(Torelli & Shavitt, 2010), 서비스 

제공자가 더 지배적인 위치에 있다고 인지하는 경향

이 있다(Tam et al., 2016). 따라서 권력거리가 높은 문

화권의 구성원일수록 서비스 불공정성을 경험하여도 

이를 수용하고 불평 행동을 하지 않는 경향이 있다고 

볼 수 있으므로, 이러한 결과가 도출된 것으로 판단된

다. 그러나 3성급 호텔에서만 권력거리가 위치에 부(-)

의 영향을 끼치는 것으로 나타났다. 따라서 주변 교통 

또는 호텔 접근성에 불만족을 느끼는 것으로 볼 수 있

으며, 호텔 등급이 낮을수록 방문객들은 위치 및 교통

에 대한 요인을 중요하게 고려한다는 기존 연구의 주

장을 뒷받침한다고 볼 수 있다(최지유 등, 2018). 

두 번째, 개인주의는 3성급, 4성급 5성급 호텔 모두 

서비스, 객실, 청결, 가격, 수면의 질에 정(+)의 영향을 

끼치는 것으로 확인되었다. 이는 시간이 지남에 따라 

방문객들의 여행 형태가 단체 관광을 주로 하는 패키

지여행에서 개별적이고 자유로운 여행을 하는 개별 

여행을 선호하는 형태로 변화하고 있는 추세이다(이

원희, 사현지, 2007). 또한 개별 여행 방문객이 단체 여

행 방문객보다 전반적으로 호텔 숙박에 대한 만족도

가 높은 것으로 나타났으므로(류가연, 차재빈, 2018), 

이러한 개별 여행 트렌드가 본 연구의 분석에 반영된 

것으로 보인다. 또한 2019년 말부터 COVID-19로 인해 

여행패턴이 개별여행을 중심으로 하는 여행 트렌드가 

확산되고 있는 추세이며(임재필, 2022), 서비스 제공

자는 이러한 점을 고려하여 다양한 개인 맞춤형 서비

스를 기획하고 제공할 필요가 있다고 본다.

세 번째, 남성성은 전반적으로 호텔 선택속성 평가

에 정(+)의 영향을 끼치는 것으로 나타났다. 따라서 

남성성이 높은 문화권의 고객은 남성성이 낮은 문화

권의 고객보다 서비스에 대해 더 비판적이라는 기존 

연구와는 상반되는 결과가 나타났다(Crotts & Erdmann, 

2000). 그러나 이러한 결과는 호텔을 방문한 고객들의 

성별 분포에 따라 남성성이 호텔 선택속성에 끼치는 

영향은 달라진다(Mariani et al., 2018). 또한 여성성이 

강한 문화권의 고객들이 온라인 평가에서 더 관대한 

경향이 있으므로(Crotts & Erdmann, 2000), 향후에는 

성별과 같은 인구통계학적 요인을 고려할 필요가 있

다. 그러나 5성급 호텔에서만 남성성이 가격에 부(-)의 

영향을 끼치는 것으로 나타났으므로, 서비스 이용 가

격에 불만족을 느끼는 것으로 볼 수 있다. 따라서 향

후 서비스 제공자는 호텔을 이용한 방문객이 평가하

는 가격 공정성과 서비스 품질을 파악하여, 방문객들

을 만족시킬 수 있는 방법과 재방문을 유도하기 위한 

방안을 마련할 필요가 있다.

네 번째, 불확실성 회피는 3성급과 4성급 호텔에서

는 전반적으로 호텔 선택속성 평가에 부(-)의 영향을 

끼치는 것으로 확인되었다. 이러한 결과는 불확실성 

회피 지수가 높은 문화권의 고객은 서비스가 품질에 

대한 기대치가 충족되지 못하면, 제공받은 서비스에 

대해 극단적으로 낮은 평점과 부정적인 리뷰를 작성

하는 경향이 있다는 기존 연구의 주장을 뒷받침한다

고 볼 수 있다(Stamolampros et al., 2019). 또한 불확실

성 회피 지수가 높은 문화권의 고객들은 불확실한 상

황 또는 위험을 최대한 피하려고 하기 때문에 다양하

게 제공되는 서비스 중에서 본인이 신뢰할 수 있는 서

비스를 선택할 수 있어야 안정감을 가지고 서비스를 

이용할 수 있을 것이다. 반면, 5성급 호텔에서는 객실, 

위치 그리고 가격에 정(+)의 영향을 끼치는 것으로 나

타났다. 이러한 결과는 높은 등급의 호텔일수록 낮은 

등급의 호텔보다 비교적 목적별로 시설 및 운영관리

가 원활하고 제공되는 서비스 품질이 높다(김홍범, 임
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영희, 2019). 또한 높은 등급의 호텔에 방문한 여행객

들은 사전 기대와 서비스 만족도가 일치하는 경우가 

많으므로(Blal & Sturman, 2014), 이러한 결과가 도출

된 것으로 파악된다. 따라서 본 연구에서는 불확실성 

회피가 강한 문화권의 고객들을 위해, 서비스 제공자

들은 다양한 서비스와 서비스 이용에 대한 정보를 정

확하고 체계적으로 제공할 필요가 있다고 본다.

다섯 번째, 장기지향성은 전반적으로 호텔 선택속

성 평가에 부(-)의 영향을 끼치는 것으로 나타났으며, 

이는 본 연구에서 수집한 데이터가 전반적으로 장기

지향성 지수가 낮은 단기지향적인 국가가 많이 분포

되어 있는 것으로 확인된다. 이러한 장기지향성 지수

가 낮은 문화권의 고객일수록 서비스에 대한 기대치

가 높고, 비판적인 성향을 지니고 있다(Mazaheri et al., 

2011; Meng & Mummalaneni, 2011). 또한 장기지향성 

문화권의 고객은 장기적인 보상을 선호하는 반면, 장

기지향성 지수가 낮은 문화권의 고객은 즉각적인 보

상을 더 선호하는 경향이 있다. 따라서 서비스 제공자

는 쿠폰 발행, 마일리지 등의 장기적인 보상뿐만 아니

라 룸서비스, 할인 등의 즉각적인 보상에 대한 서비스 

또한 다양하게 제공할 필요가 있다. 

여섯 번째, 쾌락주의는 모든 호텔들이 공통적으로 

서비스, 객실, 청결, 가격, 수면의 질에 정(+)의 영향을 

끼치는 것으로 확인되었다. 또한 본 연구의 데이터 기

초 통계 결과에서도 쾌락주의 지수가 전반적으로 다

른 문화차원의 지수보다 높은 것으로 나타났다. 이는 

쾌락주의 지수가 높은 문화권 고객들이 온라인 SNS

에 경험에 대한 정보를 활발히 공유하고 긍정적인 경

험을 위주로 기억하는 경향이 있다는 기존 연구를 뒷

받침한다고 할 수 있으며(Stamolampros et al., 2019), 

이러한 성향과 행동이 서비스에 대한 리뷰를 작성하

거나 평점을 부여할 때에도 반영되었다고 볼 수 있다.

마지막으로 본 연구에서는 여행 유형에 따른 조절

효과를 살펴보았다. 먼저 전반적으로 살펴보았을 때, 

남성성, 불확실성 회피, 장기지향성 그리고 쾌락주의

는 여행 유형에 따라 호텔 선택속성에 대한 만족도 차

이가 있는 것으로 나타났다. 또한 전반적으로 비즈니

스 방문객보다 관광여행 방문객이 통계적으로 유의한 

결과가 도출된 것으로 나타났다. 이는 관광여행 방문

객인 비즈니스 방문객과는 다르게 호텔에 머무르는 

시간이 길며, 이에 따라 호텔에서 제공되는 서비스 또

는 시설들을 더 많이 경험하게 되고 그에 대한 가치를 

만족도까지 잘 연결하여 평가한 것으로 볼 수 있다. 

또한 불확실성 회피의 경우, 관광여행 방문객은 전반

적으로 불확실성 회피가 호텔 선택속성에 부(-)의 영

향을 끼치는 반면, 비즈니스 방문객은 불확실성 회피

가 객실과 위치에 정(+)의 영향을 끼치는 것으로 나타

났다. 이는 비즈니스 방문객들이 잦은 외부 업무와 일

정으로 인해, 공항 접근성 또는 지리적 편리성이 용이

할수록 호텔에 대한 전반적인 만족도가 향상된다는 

기존 연구의 주장을 뒷받침한다고 볼 수 있다(공효순, 

2008). 그리고 장기지향성의 경우, 전반적으로 비즈니

스 방문객이 관광여행 방문객보다 더 큰 부(-)의 영향

을 끼치는 것으로 나타났다. 이는 호텔 계약 체결 관

련 업무 출장인 경우에는 계약의 성패를 좌우할 수 있

으므로, 호텔에서 제공되는 서비스 및 시설, 비치된 

소품 등을 구체적으로 확인함으로써 관광여행 방문객

보다 더 냉철하게 평가를 하는 것으로 보인다.

6. 결론

본 연구에서는 Hofstede의 6가지 문화차원이 호텔 

선택속성에 어떠한 영향을 끼치는지 파악하기 위해 

경로분석을 수행하였다. 또한 이들 영향 관계에 있

어 비즈니스와 관광여행 유형별로 어떠한 차이가 있
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는지에 대해 살펴보았다. 이를 위해, 관광 플랫폼인 

TripAdvisor에서 비즈니스 방문객과 여가 관광여행 방

문객들의 국적, 6가지 호텔 선택속성에 대한 평점 그

리고 Hofstede Insights에서 국가별로 Hofstede의 6가지 

문화차원에 대한 지수를 수집하여 분석에 사용하였다. 

본 연구의 학술적 시사점은 다음과 같다. 첫 번째, 

본 연구에서는 TripAdvisor에서 방대한 양의 실제 호

텔 방문객들이 작성한 204,261개 평점 정보를 활용하

여, 문화차원이 호텔 선택속성에 대한 만족도 간의 관

계를 파악하였다. 따라서 기존에 널리 사용되던 설문

조사 기반의 방식이 갖고 있는 사회적 바람직성 편향, 

표본의 대표성 오류 등의 한계점을 보완하였다고 볼 

수 있다. 또한 향후에는 이러한 본 연구의 결과를 기

반으로 작성한 설문 조사지는 기존보다 더 객관적이

고 신뢰성 있는 조사 자료가 될 수 있을 것으로 기대

한다. 

두 번째, 기존 연구는 특정 국가 또는 문화 차원중 

일부 차원만을 활용하여 분석한 한계가 존재한다. 그

러나 본 연구에서는 62개국과 319개의 호텔을 대상으

로 분석을 수행하였고, Hofstede의 6가지 문화차원을 

모두 활용하였다. 또한 이를 여행 유형과 호텔 등급으

로 구분하여 세부적으로 분석을 진행함으로써, 기존 

연구의 한계를 보완하고 연구 결과의 신뢰도를 향상

시켰다고 할 수 있다.

본 연구의 실무적 시사점은 다음과 같다. 첫 번째, 

본 연구의 분석 결과를 기반으로 문화적 배경에 따라 

잠재 고객을 세분화할 수 있으며, 예약 플랫폼의 IP 주

소를 통해 지리적 정보를 유추하여 문화적 배경을 파

악할 수 있으므로(Fan et al., 2015), 이에 적합한 맞춤

형 서비스 제공에 기여할 수 있을 것으로 기대한다

(Mariani et al., 2018). 

두 번째, 국내 호텔기업들은 해외진출을 위해 해당 

국가의 문화적 특성을 구체적으로 파악하고 그에 적

합한 서비스를 제공할 수 있어야 한다. 본 연구에서는 

단순히 문화적 특성에 따른 만족도 분석뿐만 아니라, 

세부적으로 여행 유형과 호텔 등급을 고려하여 분석

을 수행하였다. 따라서 이러한 분석 결과는 향후 세부

시장의 특징을 겨냥한 상품이나 서비스 개발에 유용

한 정보를 제공하고, 호텔 경영자가 방문객들의 다양

하고 구체적인 니즈를 더 깊이 파악하는데 기여할 수 

있을 것으로 본다.

그러나 본 연구는 이러한 시사점을 제공하고 있음

에도 불구하고 다음과 같은 한계점이 존재한다. 첫 번

째, 본 연구에서는 정량적인 정보만을 수집하여 분석

을 진행하였다. 그러나 호텔 예약 플랫폼에서는 이외

에도 호텔에 대한 리뷰, 호텔 등급 등 다양한 정보를 

제공하고 있다. 따라서 향후에는 이러한 정보를 추가

적으로 수집하여 분석을 실시한다면, 현재보다 더 구

체적인 결과를 도출할 수 있을 것으로 본다.

두 번째, Hofstede 문화차원 중 특히 개인주의는 단

순 평점만으로는 불평행동이 발생한다고 보기에는 어

렵다. 이를 위해, 향후에는 텍스트 리뷰 데이터를 활

용하여 내용 분석을 수행할 필요가 있으며, 이러한 텍

스트 리뷰에는 방문객들의 상세한 이용 후기, 성향 등 

다양하고 상세한 정보가 포함되어 있다(홍태호, 2022). 

따라서 이러한 정보를 활용한다면, 향후에는 현재보

다 더 구체적인 분석 결과를 도출할 수 있을 것으로 

본다.

세 번째, 본 연구에서는 2002년부터 2021년까지의 

데이터를 수집하여 분석하였다. 그러나 시기를 구분

하여 분석을 실시하지는 않았으므로 특정 시기에 발

생한 사건의 영향력은 고려하지 못한 한계점이 존재

한다. 예를 들어, COVID-19 등의 현상으로 인해 방문

객들의 행동과 중요하게 고려하는 서비스 요인에 대

해 어떠한 변화가 있는지는 파악하지 않았다. 또한 최

근 COVID-19로 인해, 호텔 산업에서는 비대면 서비스
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를 적극적으로 활용되고 있는 추세이다(정희정 등, 

2021). 따라서 향후에는 특정 사건에 대한 영향력과 

호텔에서 제공되는 비대면 서비스와 관련된 요인들을 

추가적으로 고려하여 분석을 수행할 필요가 있다.

네 번째, 호텔 방문객들의 연령대, 성별, 교육 수준 

등의 세부적인 인구 통계학적 특성은 고려하지 못하

였다. 그러나 기존 연구에 의하면, 호텔 선택속성에 

대한 분석 결과는 인구 통계학적 특성에 따라 상이한 

것으로 나타났다(정지은, 김정아, 2017). 따라서 향후

에는 인구 통계학적 특성을 고려하여 정교하게 분석

을 수행할 필요가 있다고 본다. 
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< Abstract >

The Effects of Hotel Visitors’ Cultural 

Characteristics on Hotel Selection Attributes: 

Focusing on the Hofstede Cultural Dimension

Jaewon Jang*, Byunghyun Lee**, Jaekyeong Kim***
1)

As cultural background contributes members of society to recognize and behave in a specific direction, customers with 

different cultural backgrounds show various reactions even when they are provided with the same service. Previous studies 

have used the Hofstede cultural dimension to understand how hotel visitors’ satisfaction varies with the provided service as 

per their cultural background. However existing research only considered the cultural background of the guests, and there are 

not many studies focused on the types of travel. Therefore, in this study, the travel types of hotel visitors are classified into 

business travel visitors and leisure tourism visitors, and analyzed the effect of Hofstede's cultural dimension on hotel 

selection attributes according to the styles of travel. In this study, we collected information on six cultural dimensions of 

Hofstede, and from TripAdvisor, a representative tourism platform, 204,261 optional attribute ratings for hotels in New York 

to investigate the satisfaction of hotel selection attributes. In conclusion, it is expected that this study will be able to identify 

which service attributes the customers of various cultures who visit hotels put emphasis in advance, and therefore provide 

suitable service accordingly.

Key words: Cultural dimension, Hofstede, TripAdvisor, Hotel Selection Attribute, Satisfaction
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