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Ⅰ. 서 론

1. 연구의 배경 및 목적

2019년 12월부터 시작된 코로나19(COVID-19) 바이러스 유행으로 2020년부터 2021

년 2021년 현재까지 국가 간 이동 제한 및 사회적 거리두기가 장기화 되고 있다. 코로

나19 팬데믹(대유행)으로 관광업계는 사상 최악의 경기침체를 겪고 있으며, 2020년 8월

기준 총 17,664개 여행업체 중 1,000여 곳이 폐업단계1)이다. 이 중 호텔업계는 2019

년 동일 기간 대비 2020년 평균 매출액이 47.7% 감소2)하는 등 경제적으로 큰 타격

을 입은 것으로 보고되고 있다. 그러나 한편으로 여행 및 외출을 최소화하는데 지

친 내국인들이 국내 여행에 나서면서 유명 관광지는 물론 숨겨진 명소를 찾는 사

람들이 많아지고 있으며 호텔업계에서도 이러한 수요에 발맞춰 대면 접촉을 줄인

언택트(Untact), 온택트(Online + Contact) 마케팅을 진행하고 대면 접촉을 최소화

한 숙박상품을 판매하는 등 고객 유치를 위해 적극적인 운영전략을 취하고 있다.

코로나 시대 내국인 관광객의 방문이 주요한 현시점에서 고객이 호텔을 선택하

는데 어떠한 속성이 우선시 되는지 파악하는 것은 매우 중요하다. 호텔선택속성은

고객이 호텔을 선택하고 이용할 때, 중요하게 여기는 속성으로 고객의 호텔 이용행

태를 이해하는 데 기본적인 요소일 뿐만 아니라 호텔 이용 후 만족도와도 관련이

깊은 주요 요인이다. 호텔선택속성은 1984년 Lewis에 의해 처음 연구된 이후 이용

목적과 이용객의 특성 등 다양한 연구목적과 변수를 기준으로 연구가 발전되어 왔

으며 시대의 흐름에 따라 우선순위도 변화되어왔다. 특히 고객의 경험 및 특성에

따라 호텔선택속성의 기준은 상이하기 때문에 호텔 기업의 운영전략 및 마케팅 방

향은 다르게 설정되어야 한다.

본 연구에서는 고객의 경험 및 특성을 세대별 특성으로 구분하고 세대간 호텔선

1) 한국여행업협회(2021), 전국 여행업체 실태 전수조사 보고서, P8
2) 관광산업위원회(2020), 호텔업 실태조사
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택속성의 차이에 대해 비교하여 호텔선택속성의 우선순위를 살펴보고 기업이 전략

적 우선순위를 파악하는데 쉽고 직관적인 자료를 제시하고자 한다. 세대간 차이에

대한 연구는 사회학, 심리학, 경영학, 정치학, 경제학, 교육학, 광고학, 시각예술, 생

활과학, 의류학, 관광학 등과 같이 여러 학문 분야에서 다양한 접근 방법에 의해 연

구3)되어 왔는데, 이처럼 세대간 차이에 대한 연구가 많은 분야에서 연구되는 이유

는 세대가 단순한 연령의 차이를 반영하는 변수가 아니라 소비자의 가치관과 삶의

특성을 복합적으로 반영하는 유용한 변수이기 때문이다4). 최근 세대 연구에서는

베이비붐과 밀레니얼 세대에 대한 연구가 활발하게 진행되고 있는데, 이는 두 세대

가 경제활동의 중심이자 핵심 소비축으로서, 2020년을 기점으로 고등교육을 받고

경제적 여력을 갖춘 베이비붐 세대의 은퇴가 본격적으로 시작되면서 이들의 자녀

세대에 해당되는 밀레니얼 세대와 소비목적, 경제적 여유, 사회적 가치관의 차이를

분석하는 것이 기업의 운영전략에 중요해졌기 때문이다.

호텔 운영에 있어 두 세대가 중요한 이유는 두 세대가 총인구에서 차지하고 있는

비중이 높기 때문이다. 2019년도 통계청 장래인구추계 자료를 기준으로 따지면 베

이비붐 세대(’55-’63년생 기준)의 인구는 30%5), 밀레니얼 세대(‘81-’00년생 기준)의

인구는 27.8%6)로 두 세대가 전체 인구의 반 이상을 차지하고 있다. 오늘날의 소비

시장은 이들의 소비력을 무시할 수 없는 상황이고 이는 호텔업에서도 마찬가지이

다. 세대별 소비성향의 차이는 여가생활에도 상당한 영향을 미치는 것으로 나타난

다. 그러나 관광 분야에서는 세대간 연구보다는 주로 특정 집단(예: 베이비부머, 노

인, 청소년)에 초점을 맞추어 이들의 가치 지각과 관광활동 간의 관계, 여가활동 특

성, 관광 상품 개발 및 정책 방향 등을 탐색하는 것에 머무르고 있다. 여가 관련 세

대간 비교연구도 대부분 여가환경과 여가 만족에 관한 연구(김수아·김남조, 2020;

박혜영, 2020; 권상희, 홍종배,2009)나 세대간 관광 행동과 주관적 행복감 비교연구

(박창환·이훈, 2019; 안영주 이슬기,2016; 윤혜진, 김영문, 김은희, 2016) 등이 있을

뿐 호텔선택속성에 대한 구체적인 비교를 진행한 연구는 저조한 실정이다.

3) 윤소라(2015), “베이비부머, X세대, Y세대의 기초 화장품 구매 의사결정 차이에 관한 연구”,

숙명여자대학교 경영대학원 석사논문.
4) 권정윤, 김난도. "소비자학 분야에서의 세대의 개념, 범주 및 특성에 관한 연구" 소비자학연구30, no.5 (2019):

77-99.
5) 통계청(2019), 장래인구특별추계를 반영한 내·외국인 인구전망: 2017~2040년
6) 통계교육원(2019), 통계의 창:밀레니얼 세대의 소비성향 ‘욜로(YOLO)’
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본 논문에서는 Vavra(1997)가 제안한 수정된 IPA 기법을 통해 국내의 주요 호텔

소비층인 베이비붐 세대와 밀레니얼 세대의 호텔선택속성의 차이를 분석하여 두

세대의 선택에 영향을 미치는 속성을 비교 연구하여 호텔 운영진의 운영전략수립

에 쉽고 직관적인 지표로 활용할 수 있는 자료를 제공하고자 한다.
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2. 연구의 방법과 범위

본 연구의 목적은 베이비붐 세대와 밀레니얼 세대간 호텔선택속성을 비교 분석

하여 그 차이를 파악하는 것이다. 이를 위해 문헌연구와 실증연구를 병행하여 진행

하였다.

먼저 문헌연구에 있어 국내외 논문, 언론 기사, 단행본 및 기타 자료 등을 바탕으

로 데스크리서치를 시행하여 베이비붐 세대와 밀레니얼 세대의 개념 및 특징, 세대

간 비교 선행연구를 정리하고, 호텔선택속성 개념 및 선행연구 등 이론적 고찰을

진행하였다. 또한, 해당 자료와 예비조사를 바탕으로 실증연구를 위한 연구문제를

도출하고 IPA 분석을 위한 호텔선택속성 항목을 설정하였다. 실증연구는 호텔투숙

경험이 있는 베이비붐 세대와 밀레니얼 세대를 세대별로 할당 추출하여 온라인 설

문조사로 시행하였다. 분석자료는 2021년 04월 24일부터 05월 02일까지 수집하였

으며, 기술통계와, 요인분석, 수정된 IPA 및 회귀분석을 통해 베이비붐 세대와 밀

레니얼 세대의 호텔선택속성을 비교 분석하였다.

본 연구는 총 5장으로 구성하였으며, 다음과 같이 구성하였다.

제1장은 서론으로 연구의 배경 및 현황, 본 연구의 목적을 확인하고 연구의 방법

과 범위를 정리하였다. 제2장은 이론적 배경으로서 본 연구에 필요한 베이비붐, 밀

레니얼 세대 및 호텔선택속성, 수정된 IPA 기법에 관한 이론적 근거를 문헌 조사

와 선행연구를 바탕으로 설명하였다. 제3장은 연구문제를 제시하고 조사대상자와

변수의 정의 및 측정에 관해 설명하였다. 제4장은 제시된 설문지를 통해 도출된 자

료를 바탕으로 수정된 IPA grid 작성을 통해 세대별 호텔선택속성의 중요도-만족

도를 비교하고 회귀분석을 통해 세대별 선택속성의 차이를 설명하였다. 제5장은 연

구 결과를 요약 및 정리한 후, 본 연구의 결론 도출 및 시사점, 그리고 연구의 한계

점과 향후 연구 방향을 제시하였다.

위 내용을 바탕으로 본 연구의 전체적인 흐름을 정리하면 아래의 [그림 1]과 같

다.
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Ⅱ. 이론적 배경

1. 세대별 특징

‘세대(generation)’의 어원은 그리스어 ‘genos’에서 유래된 단어로 ‘새로운 존재의 출현‘을 뜻

한다. 세대의 어원을 연구한 Nash(1978)는 세대라는 용어는 어떤 존재를 전제로 하여 그와 다

른 새로운 존재의 출현이라는 상대적인 의미로 사용되었는데, 그 용어에는 자신이 속한 “어느

집단과의 공통점과 그 밖의 다른 집단과의 차이점”이라는 함의가 내재해 있는 것7)이라고 정

의했다.

최초로 사회학적 세대 개념을 시도한 학자는 Mannheim(1992:1997)으로 세대는

단순히 같은 시기에 태어난 사람들의 집단이기보다는어린 시절부터 같은 역사적 경험의

공유로 인해 공통의 의식을 가진 사람들의 집단으로 규정8)하였고 이후 다양한 학

자들이 세대의 개념을 정의하였으나, 현대의 세대연구는 데이비드 커처

(Kertzer,1983; 박재홍, 2001)가 분류한 4가지 유형을 따르고 있다. 첫째는 친족 가

계에서 같은 항렬에 속하는 사람들로 조부-부모-자녀관계를 말한다. 둘째는 동일

한 시기에 태어난 코호트(Cohort) 집단을 말한다. 코호트로서의 분류는 동일한 생

애주기 단계에서 동일한 역사적 사건을 경험하기 때문에 의식과 행위 등에서 동질

적일 수 있다는 가능성 때문에 중요한 의미가 있다. 셋째, 같은 생애주기(Life

stage)에 있는 사람들로 청소년 세대, 대학생 세대와 같이 인간발달 과정에서 동일

한 과제에 직면한 과제 동질적 집단이라는 점에 주목한다. 넷째, 특정 역사적 시기

7) 박재흥. (2003). 세대 개념에 관한 연구. 한국사회학, 37(3), 1-23.

8) 윤소라(2015), “베이비붐 세대, X세대, Y세대의 기초 화장품 구매 의사결정 차이에 관한 연

구”, 숙명여자대학교 경영대학원 석사 논문.
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(Historical period)에 생존한 사람들로 분류하는 유형이다. 본 연구에서는 가장 일

반적인 개념인 코호트(Cohort) 기준으로 분류한 베이비붐 세대와 밀레니얼 세대의

개념 및 특징을 바탕으로 연구를 진행하고자 한다.

1) 베이비붐 세대

베이비붐 세대는 큰 전쟁 직후 다산의 시기에 태어나는 사람들을 말한다. 미국의

경우 세계대전 이후인 1946년부터 1964년까지 출생한 세대를 베이비붐 세대로 규

정하고 있으나, 정확한 연도는 학자마다 의견이 분분하다.9) 우리나라는 베이비붐

세대를 1955년∼1963년에 출생한 세대로 보고 있으며, 통계청의 공식 자료와 베이

비붐 세대를 다룬 기타 학문연구에서도 베이비붐 세대를 해당 연도 기준으로 분류

하여 가장 일반적으로 사용하고 있다. 이 기준에 따르면 한국의 베이비붐 세대는

720만 6327명10)으로 전체 인구의 30%이상을 차지하고 있으며, 이들의 노동력과 경

제력 등 사회적으로 갖는 영향력이 이전 세대11)와 X세대12)보다는 크기 때문에 이

들의 특성과 라이프스타일, 소비가치, 이들의 소비선택유형, 만족도 등에 대한 연구

가 다양하게 이루어졌다. 2020년을 변곡점으로 1955년생부터 2028년 1963년생까지

720만명의 베이비붐 세대가 순차적으로 국민연금을 수령하며 이들이 가지고 있는

여유 자금과 시간의 활용에 대해 여러 학문 분야와 관광산업에서 이들의 여가 유

형 및 여가만족도 등에 대한 연구가 꾸준하게 진행되어 왔다.

문경주·장수지(2020)는 베이비붐 세대를 이전 세대보다 고등교육을 받았으며, 정

치적으로는 권위주의와 민주화를 동시에 경험하고, 경제적으로는 압축 성장기와

경제위기를 극복하면서 지금의 사회를 이끌었지만, 이제 노부모 봉양과 자녀 부양

이라는 두 가지 부담을 동시에 안고 있는 샌드위치 세대로서 우리 사회의 특수성

이 반영된 세대라고 정의했다.

이종열, 이형룡(2017)은 베이비붐 세대의 라이프스타일과 소비가치, 크루즈관광

9) 권정윤, 김난도. (2019). 소비자학 분야에서의 세대의 개념, 범주 및 특성에 관한 연구. 소비자학

연구, 30(5), 77-99.
10) 행정안전부 주민등록 인구통계(2019.04) 노인인구 및 베이비부머 인구현황
11) 베이비붐 이전 세대 (~1962년 출생)
12) X세대의 정의는 일반적으로 1965년에서 1979년사이에 출생한 집단으로 정의한다.
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선택속성 간 관계 분석연구에서 베이비붐 세대는 소비에 있어 감정적 가치보다 사

회적 가치, 기능적 가치가 우선되며, 라이프스타일에 따라 선택속성이 다양하다는

결론을 도출하였다. 박혜숙(2016)의 연구에서는 베이비붐 세대는 합리적 소비를 지

향하고 권위주의적이고 집단주의, 가족지향적 가치관을 가지고 있는 것으로 정의

하였다.

2) 밀레니얼 세대

밀레니얼 세대는 미국 세대 개념 전문가인 닐 하우(Neil Howe)와 윌리엄스트라

우스(William Strauss)가 1991년 출판한 「Generations:The History of America’s

Future(세대들, 미국 미래의 역사)」에서 처음 언급된 단어로 Y세대로 통용되기도

한다. 밀레니얼 세대의 범위는 미국에서는 주로 1981년부터 1996년 출생을 기준으

로 하며 국내는 1980년대 초(1980～ 1982년)부터 2000년대 초(2000～ 2004년)까지

출생한 세대를 이야기한다. 글로벌 노동시장의 기준에서 밀레니얼 세대는 2019년

에 베이비붐 세대의 인구수를 뛰어넘을 것으로 예상13)된다. 밀레니얼 세대의 노동

인구 역전현상으로 인해 사회, 경제 분야에서 밀레니얼 세대는 사회, 경제적인 주

도층으로 자리잡게 되었다. 이혜정·우규창(2013)은 밀레니얼 세대를 사회적 성공보

다 개인의 행복, 여가 등의 가치를 추구하는 경향을 가지고 있으며, 일과 여가생활

의 균형을 우선시하고 삶의 질 향상에 기여할 수 있는 여가 향유를 중시하는 특징

을 갖고 있다고 표현하였다. 이들에 대한 관광 여가 부문의 연구는 주로 행동요인,

라이프스타일에 관한 연구로 베이비붐 세대에 대한 연구와 대비 연구의 주제와 연

구의 수도 많지 않다.

김정지(2019)는 밀레니얼 세대의 특성을 반영한 주얼리 시장 경향 연구에서 밀레

니얼 세대의 특성을 기업의 경영철학, 윤리성, 사회적 환원에 관심이 많고, 정체성

표현, 정보공유라고 정리했다. 이는 베이비붐 세대가 가지고 있는 합리적, 권위적

성향과는 차이가 있음을 보여준다. 밀레니얼 세대와 베이비붐 세대의 특성의 차이

13) Rauch, Jonathan (2018). "Generation next, Millennials will outnumber baby-boomers in

2019". The Economist
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는 기술의 발달과도 밀접한 연관이 있는데 특히 모바일 디바이스의 발전과 SNS의

등장이 두 세대간 차이의 가속화를 야기했다고 예측할 수 있다. 신용환, 이캐시연

주(2015)는 밀레니얼 세대의 소비성향을 하나는 ‘자기지향적’ 성향, 다른 하나는 ‘타

인지향적’ 성향, 두 가지 성향을 구분하였으며 한 세대에서 두 성향이 동일하게 나

타나는 이유에 대한 연구를 진행하였다. 이 연구에서 밀레니얼 세대는 부모 등 가

족들의 지지와 다르게 사회 경쟁의 심화로 초조함이 이들을 지배하는 정서 중 하

나가 되었고 이는 밀레니얼 세대를 타인의 영향을 많이 받는 타인지향적 소비성향

으로 만들었을 것이라고 분석했다.

강현나, 최동수, 서원석(2020)은 호텔 이용객의 지각된 고객지향성이 고객만족과

행동의도에 미치는 영향 연구에서 밀레니얼 세대가 가지고 있는 가치관과 특성에

따라 욜로(YOLO), 가심비와 같은 소비 트렌드를 이끌며 여가 중심의 소비문화를

창출하는데 기여했으며 다른 세대보다 여가를 소비하고 호캉스와 같은 환대서비스

를 이용하는 소비자로서 서비스 욕구를 충족하려는 정도가 더 크다고 판단하였다.

상기 연구를 통해 본 연구에서 알아보고자 하는 세대의 특성이 호텔 이용객의 만

족에 유의한 영향을 미치는 것을 확인하였다.

3) 선행연구

세대간 비교연구는 대상에 대한 세대별 인지 차이 비교연구, 소비가치 및 소비문

화 등 다양한 연구가 진행되었으나 베이비붐 세대와 밀레니얼 세대의 비교는 많지

않은 실정이다. 특히 관광 분야에서 세대간 비교연구는 여가환경과 여가 만족도에

대한 연구가 주를 이루었고 본 연구와 연관이 있는 선택속성에 대한 연구는 1건으

로 김성혁, 오은지, 권상미(2009)가 진행한 관광지선택속성에 대한 세대별 특징이

관광동기와 관광지선택속성, 관광방식에 차이가 있는지 비교 분석하였다. 해당 연

구에서는 베이비붐 세대와 X세대( 1965-1976 출생), N세대(1977-1997)를 대상으로

세대별 비교연구를 진행했는데, 베이비붐 세대를 1954년 –1964년 생으로 구분하

여 본 연구와는 연령의 구분이 1년의 차이가 있으며 대상 세대도 차이가 있다. 앞

선 연구에서는 세대별 관광동기, 관광지선택속성의 차이를 One-way ANOVA를
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이용하여 연구하였는데 그 결과 관광동기에서 일상탈출성, 문화추구성, 가시성, 가

족결속성 중 일상탈출성, 가족결속성 두가지 속성만이 세대별로 차이가 있는 것으

로 나타났으며 베이비붐과 X세대에는 “가족결속성”이 유의한 영향을 미치는 것으

로 가족 중심적 가치를 갖고 있다는 사실을 알 수 있다. 관광지 선택속성에서는 기

반시설, 관광자원, 유명함, 접근성, 독특성 중 접근성과 관광지 독특성 요인만이 세

대별 차이가 있는 것으로 나타났으며, 베이비붐 세대에는 “접근성”요인만이 유의한

영향을 미쳐 베이비 붐 세대에게는 접근성이 중요하다는 것을 알 수 있다. 해당 연

구는 세대별 비교연구라는 점에서 일부 유사점이 있으나, 베이비붐 세대와 밀레니

얼 세대별 호텔선택속성, 수정된 IPA분석을 실시하는 본 연구와는 차별성이 있다.

권상희 홍종배(2009)는 세대별 여가문화소비유형과 삶의 만족도를 연구하였는데,

이 연구에서 세대별 여가소비경향과 자기정체성, 대인관계, 여가소비만족도, 삶의

만족도간 관계를 분석하였다. 그 결과 한국인의 여가문화소비 유형을 미디어이용

형, 관계중심형, 개인중심형, 소일형 여가문화소비 등 네가지로 구분하고, 소일형

여가문화소비를 제외하고 미디어이용형, 관계중심형, 개인중심형 여가문화소비를

활발히 할수록 자기정체성과 대인관계가 강화되고, 여가문화소비 만족도와 삶의

만족도가 높은 것으로 나타났다. 미디어이용형 여가문화소비는 60대 이상과 20대,

10대가 많이 추구하고, 개인중심형 여가문화소비는 20대와 10대가 많이 추구, 관계

중심형의 경우 30대이상 중장년층과 노년층이 가장 선호하는 여가문화소비유형으

로 나타났다. 이는 앞선 선행연구 결과인 베이비붐 세대가 가족결속성을 중요하게

생각하는 것과 일치하는 것으로 볼 수 있다.

윤혜진, 김영문, 김은희(2016)는 세대별 여가 인식, 활동 그리고 행복의 관계에

대해 연구했는데, 이 연구에서는 세대를 강점기 세대(-1944년 출생), 해방·전쟁 세

대(1945-1954년 출생), 베이비붐 세대(1955-1963년 출생), 민주화 세대(1961-1970

년 출생), X 세대(1971-1976년 출생), Y 세대(1977-1987년 출생), N&Z세대(1988년

이후)로 구분하여 총 7개 집단의 여가-노동 인식, 여가활동의 차이를 비교하였으며

그 결과 한국 사회의 코호트 특수성이 반영되어 노년 세대일수록 상대적으로 여가

에 대한 선호인식이 낮고 노동에 대한 인식이 높으며 젊은 세대는 그 반대인 것으

로 나타났다. 각 세대별 여가 활동 유형에도 노년층과 젊은 세대간 유의한 차이가

있는 것으로 나타났는데 젊은 세대일수록 동적인 여가, 노년 세대로 갈수록 휴식활
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동과 같은 정적인 여가에 높은 참여 양상을 보였다. 여가-노동 인식, 여가활동 유

형, 세대는 모두 주관적 행복감에 유의미한 영향을 미치는데, 휴식활동에 비해 상

대적으로 활동적인 여가가 주관적 행복감을 높이는 반면 감상형 여가는 행복감을

낮추는 것으로 나타났다. 또한 여가-노동 인식은 여가를 선호하는 사람일수록 행

복수준이 높은 것으로 나타나 노년 세대의 여가 재사회화가 이루어져야 함을 시사

하였다.

안영주와 이슬기(2017)의 연구에서는 세대별 여름휴가 관광지의 매력성, 만족도,

추천의도와의 관계를 비교 분석하였는데, 베이비붐 세대(1955-1969), X세대

(1970-1987), G세대(1988-)로 구분하여 국내 주요관광지 8구역을 중심으로 연구를

진행하였다. 본 연구에서는 여행지 매력성을 놀거리, 먹거리, 살거리, 쉴거리 5개

항목으로 구분하여 만족도 조사를 실시하였으며 단순회귀분석과, 다중회귀분석을

실시하여 세대별 만족도 차이를 비교 분석하였으며, 그 결과 모든 지역에서 살거리

에 대한 관광지 매력성이 기타 매력성에 비해 낮으며 볼거리에 대한 세대별 만족

도에 차이가 있는 것으로 나타났다. 본 연구에서 베이비붐 세대의 만족도에는 쉴거

리가 가장 유의한 영향을 미치고 X세대와 G세대는 볼거리로 나타나 베이비붐 세

대의 여행 만족에는 숙박, 휴식, 여유로움이 만족도에 중요한 영향을 미친다는 것

을 알 수 있었다.

김수아, 김남조(2020)는 베이비붐 세대와 밀레니얼 세대의 여가환경이 여가만족

에 미치는 영향에 대해 연구하였는데, 이는 본 연구와 일부 유사한 점이 있다. 이

연구는 여가환경을 시간. 비용, 빈도, 동기, 공유자 등으로 구성하였는데, 세대별 여

가 환경이 여가만족에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 베이비 붐 세대는

앞선 선행연구와 같이 가족이나 동호회 등 여가공유자가 여가 만족에 영향을 미치

며 밀레니얼 세대에게는 친구와의 여가 공유가 여가 만족에 영향을 미치는 것으로

분석되었다. 또한 밀레니얼 세대가 베이비붐 세대보다 여가 비용을 더 지출하고 있

지만 현재보다 더 많은 비용지출과 여가시간 향유를 희망하며, 평일여가시간과 개

인적 여가동기가 여가만족에 유의한 영향력을 미치는 것으로 나타났다.
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2. 호텔선택속성

1) 호텔선택속성 개념 및 정의

속성(Attributes)은 상품이나 서비스가 갖는 유·무형적인 고유의 특성이며, 상품

은 이러한 속성들의 묶음이다(Kotler, Bowen & Makens 1996). 즉 선택속성이란

소비자가 상품을 구매할 때 판단에 영향을 미치는 복합적인 요소라고 할 수 있다.

호텔선택속성은 호텔 이용객이 호텔 선택에 있어 우선적으로 고려하는 중요 사

항(Knutson,1988)으로, 호텔 이용객들의 만족에 영향을 미치는 호텔의 다양한 서비

스와 시설 등 호텔 선택 시 우선하여 고려하는 유·무형적 속성을 의미한다(Wuest,

Tas & Emenheiser,1996). 김용범(2016)은 호텔선택속성을 호텔을 이용한 고객이

중요하다고 생각하는 요인들의 만족이며, 여기에는 호텔의 위치, 가격, 서비스 질,

부대시설 등 호텔에서 제공되는 서비스가 모두 포함되어 있다고 설명했다.

호텔선택속성의 개념은 선행연구 대부분 공통적으로 유무형의 서비스를 지칭하

는데 이를 구성하는 항목이 시대적, 사회적으로 변화되고, 시간의 흐름에 따라 새

로운 속성에 해당하는 항목이 생기거나 기존에 중요한 속성이 없어지기도 하였다.

호텔선택속성은 시대의 흐름에 따라 와이파이, 조명, 냉난방 시스템 등 기술의 발

달과 코로나19, 메르스 등 환경의 변화, 새로운 소비 유형 집단의 등장, 유행 등 복

합적인 상황에 따라 변화했는데, 선행연구에서 코로나19 이전과 코로나19 팬데믹

이후의 호텔선택속성에 유의한 차이가 있는지 살펴보고자 한다.
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2) 선행연구

(1) 코로나19 이전(∼2019.12)

호텔선택속성에 대한 호텔선택속성에 대해 처음으로 연구한 학자는 Lewis(1984)

로 6개 호텔 1,315명에게 66개 설문 문항을 조사하여 비지니스, 일반 관광 고객 두

개 집단으로 구분하여 각 집단별 선택속성 중요도를 요인분석, 분산분석, 회귀분석

다중판별분석 및 군집분석을 통해 측정하였으며 그 결과 서비스의 질, 전반적인 느

낌(분위기), 안전, 부가적인 서비스, 식음료 가격 및 질, 심미성, 어메니티, 이미지,

음료의 질, 객실 및 욕실 컨디션, 운동시설, 평판, 조용함, 객실 속성, 예약 및 프론

트 데스크, 가격 및 가치, 입지 17개 요인을 도출했으며 연구를 통해 여행목적에 따

라 선택속성의 중요도에 차이를 보인다는 것을 입증하였다. Knutson(1988)은 3개

호텔(Economy, Mid-priced, luxury) 이용자를 관광객과 비즈니스 이용객으로 구분

하여 호텔 선택 시 고려되는 사항들을 분석하였다. 이 연구에서 Knutson은 주요

요인을 객실 청결성, 편안함, 안전성, 신속함, 입지, 친절성, 시설, 환대성 8개의 요

인을 중요한 속성으로 고려했으며, 호텔 처음 방문, 재방문, 이용목적(여행, 비즈니

스)에 따라 고려되는 주요 속성이 상이함을 확인하였다.

안운석(1996)은 호텔선택 결정속성에 관한 연구에서 호텔선택속성을 부대시설,

종사원, 객실, 전반적 이미지, 비즈니스 부문 총 5 개요인으로 구분하여 각 속성이

호텔선택에 미치는 영향과 상대적 중요도에 대한 연구를 진행하였다. 그 결과 호텔

선택속성의 상대적인 중요도는 종사원 > 객실 > 비즈니스 > 부대시설 > 전반적인

이미지 순으로 나타났다.이채은, 정규엽(2011)은 소비가치 세분화에 따른 호텔선택

결정속성 차이에 대한 연구에서 소비가치 군집별 호텔선택속성 4개 요인인 객실요

금, 식음료서비스, 전반적환경, 객실서비스의 영향력을 분석하였다. 그 결과 상황적

가치형 군집은 객실요금에 높은 관심을 보이고 호텔을 선택하는 것으로 나타났으

며, 감정적 가치형 군집은 식음료 서비스와 전반적 환경, 객실 서비스 등 서비스 요

인에 영향을 많이 받는 것으로 나타났다. 다음으로 소극적 가치형 군집은 객실서비

스에 높은 관심, 객실요금, 식음료 서비스, 전반적 환경에 약간의 관심을 보였고, 마
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지막 유형인 사회적 가치형 군집은 식음료 서비스, 전반적 환경, 객실서비스에 약

간의 관심, 객실 요금에는 그다지 관심이 없는 것으로 나타나 상황적 가치형과 반

대의 관심성향을 가진 것으로 분석되었다. 김용범(2016)은 TripAdivior 평판을 빅

데이터 분석 기법의 하나인 텍스트 마이닝을 실시하여 호텔선택속성의 중요도-만

족도 분석을 실시하였다. 해당 연구에서는 호텔선택속성을 외부환경, 객실, 식음료,

종사원, 부대시설 5개 요인으로 분류하였으며 성별, 연령별 비교 분석을 실시하고,

호텔선택속성 IPA 분석을 실시하였다는 점에서 본 연구와 일부 유사한 부분이 있

으나 세대별 호텔선택속성의 수정된 IPA연구라는 점에서 차별성이 있다. 이집트의

Ahmed M. Fawzy(2016)의 연구에서는 시니어 이집트, 러시아, 영국 관광객을 대상

으로 호텔선택속성의 중요도 순위를 연구하였는데, 이 연구에서는 호텔선택속성을

직원, 호텔의 환경(분위기) 및 안전, 레크레이션, 이미지 및 청결, 가격 및 가치, 식

음료, 기타시설 7개 요인으로 분류하였다. 그 결과 시니어 관광객에게 공통적으로

청결요인이 가장 중요한 것으로 확인되었다.

Tijana et al.(2017)의 연구에서는 전 세계 80개의 주요 관광지를 방문한 관광객

을 대상으로 TripAdvisor에서 수집한 설문을 고객접점(Service Encounter), 방문객

(Visitor), 방문객 국적(Visitor’s nationality), 호텔(Hotel), 관광목적지(Destination)

5개 요인으로 나눠 다중요인분석을 실시하였으며, 그 결과 관광객 개인의 특성과

호텔의 속성이 만족도에 가장 큰 영향을 미치는 것으로 나타났다. 장징야 등(2019)

의 연구는 중국 안후이성 출신 밀레니얼 세대(1980-2000년 출생)를 대상으로 소비

가치 및 호텔선택속성이 만족도에 미치는 영향을 연구하였다. 이 연구에서는 호텔

선택속성을 명성, 가격, 입지, 서비스, 시설 총 5개 요인으로 구분하여 호텔이용객

의 만족도 관계를 규명하였고, 그 결과 ‘명성’, ‘시설’ 요인이 밀레니얼 세대 만족도

에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 파악되었다. 해당연구는 밀레니얼 세대의 선택속

성 만족도를 연구한다는 점에서 본 연구와 일부 유사한 점이 있으나 특정 세대만

을 연구했다는 점에서 본 연구와 차별성이 있다. 마지막으로 본 연구에서는 밀레

니얼 세대의 가치관과 특성 및 베이비붐 세대의 가치관과 호텔선택속성의 중요도

와 만족도에 미치는 영향을 베이비 붐 세대의 호텔선택속성과 비교하여 분석하고

자 한다.
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학자 호텔선택속성 요인

Lewis(1984)
서비스질, 전반적인 느낌, 안전, 개선된 서비스, 식음료의

가격과 질, 쾌적한 상태, 이미지, 입지 등 : 17개 요인

Knutson(1988)
객실 청결성, 편안함, 안전성, 신속함, 입지, 친절성, 시설,

환대성 : 8개 요인

안운석(1996)
부대시설, 종사원, 객실, 전반적 이미지, 비즈니스

: 5 개요인

이채은, 정규엽(2011)
객실요금, 식음료 서비스, 전반적 환경, 객실 서비스

: 4개 요인

Ahmed M. Fawzy &

Tamer M. Abba(2016)

직원, 환경(분위기) 및 안전, 레크레이션, 이미지 및 청결,

가격 및 가치, 식음료, 기타 시설 : 7개 요인

김용범(2016) 외부환경요인, 객실, 식음료, 종사원, 부대시설: 5개 요인

유아현(2017) 서비스, 브랜드 이미지, 환경, 부대시설, 요금: 5개 요인

Radojevic, T.,

Stanisic, N., & Stanic,

N. (2017)

입지, 청결, 객실, 서비스, 수면의 질, 가치: 5개 요인

장징아, 이희승,

서강태(2019)
명성, 가격, 입지, 서비스, 시설: 5개 요인

표 2-1. 호텔선택속성 선행연구_코로나19 이전

선행연구를 바탕으로 연구자가 재구성

(2) 코로나19 이후 (2019.12 ∼2021. 04.)

2020년 3월 세계보건기구(WTO)의 코로나19(COVID-19) 팬데믹(세계적 대유

행)을 선언한 이후 코로나19로 인한 관광객의 위험지각에 따른 관광형태의 변화와 영

향력에 대한 연구가 활발하게 진행되었으나, 호텔선택속성에 대한 연구는 제한적이다.

윤성필(2020)은 소비성향에 따른 호텔 선택속성의 차이를 연구하였으며, 소비성향
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을 과시소비추구집단, 절약구매 추구집단, 계획구매추구집단 3개 집단으로 구분하

여 설문을 진행하였다. 호텔선택속성 문항의 경우 윤유식, 오정학, 박경연(2009), 이

채은(2010), 유아현 등의 선행연구를 토대로 14개 문항으로 구분하였으며 요인분석

을 통해 프론트서비스, 객실요금, 호텔입지, 식음료 서비스 4개 하위요인을 도출하

였고 그 결과 과시소비추구집단은 비교적 호텔입지요인, 프론트서비스를 중요하게

고려하고 자신의 사회적 지위를 나타내고자 하는 고객군으로 조사되었으며, 절약

추구집단은 프론트서비스, 식음료서비스 요인을 고려하는 것으로 나타났다. 마지막

으로 계획구매추구집단은 비교적 골고루 고려하여 가성비를 넘어 가심비를 중요시

하는 고객으로 볼 수 있으며, 호텔 기업만큼 혹은 그 이상의 정보습득능력을 가지

고 있다고 할 수 있다.

김범석(2020)은 호텔 선택속성에 따른 고객만족과 고객충성 의도에 미치는 영향

에 대한 연구를 수도권 특1급 호텔을 대상으로 빅 데이터 분석기법(Big Data

Analysis)를 통해 진행하였으며, 호텔선택속성 요인을 접근성, 편리성, 경제성, 서

비스 지향성, 브랜드 가치, 심미성 6개 요인으로 분석하여 연구하여 소비자의 선택

속성이 고객 만족과 충성에 미치는 영향이 선행연구와 동일한 유의 수준의 가설검

증 결과를 얻었다.

김철원(2021)은 코로나19 위험지각이 호텔 서비스 선택과 만족에 미치는 영향에

대해 시대적 상황에 부합하는 문항과 SERVQUAL 모델을 기반으로 20개의 문항을

설문에 사용하였다. 해당 연구에서는 호텔선택속성을 효율성 요인과 전문성요인,

시스템요인, 차별성 요인 4가지로 구분하였으며 각 변수간 분석을 위해 상관관계

분석을 실시하였다. 그 결과 호텔 이용객의 ‘경제’와 ‘심리’ 위험요인이 호텔선택에

영향을 미치며, 호텔선택속성은 고객만족도에 정(+)의 영향을 주지만 재이용 의도

에는 ‘차별성 요인(이용 후기 신뢰성, 주차시설과 서비스 제공, 특별 보호 서비스

제공, 브랜드인지도, 외부 경관의 우수성)’ 만이 정(+)의 영향을 미치는 것으로 확

인되었다. 이처럼 코로나19 이후의 호텔선택속성 연구가 진행되었지만 코로나19

전후의 호텔선택속성의 변화에 대한 확인이나, 중요도-만족도 연구는 현재까지 미

흡한 실정이다.
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3. 수정된 IPA

1) 수정된 IPA 개념

중요도 – 만족도 분석(importance－ performance analysis)은 Martilla,

James(1977)에 의해 제안된 방법으로 기업에서 고객 만족도 개선을 위한 마케팅

전략 수립에 있어 어떠한 측면에 더 많은 관심을 기울여야 하는지 간단하고 이해

하기 쉽게 만든 다속성 모델(Multi-attitude Model) 경영진단기법이다. IPA는 한정

된 자원으로 개선이 우선적으로 필요한 부분을 식별하고 경쟁력 제고를 위한 전략

적 제안을 가시적으로 표현하여 자동차, 관광, 의료 등 다양한 산업분야의 실무와

연구에 자주 사용되어 왔으나 소비자가 생각하는 중요도와 만족도가 서로 독립적

이어야 함에도 불구하고 선형적 결과를 나타내 결과값이Ⅰ사분면과 Ⅲ사분면에 치

중되어 있어 타당성에 대해 문제점이 지적되었고 이를 개선하기 위해 수정된 중요

도 – 만족도 (이하 수정된 IPA) 기법이 제안되었다.(Kano, Seraku, Takahashi,&

Tsuji, 1984; Vavra, 1997; Oh, 2001; Matzler et al., 2004; Deng, 2007; Deng, Kuo,

& Chen, 2008; 표성수, 2008; 정철⋅서용석, 2010; 오민재·류재숙, 2016)

수정된 IPA 기법은 먼저 Kano et al,(1984)모델의 고객만족 계수를 이용한 품질

속성의 중요도 - 만족도 분석과 Kano 모델의 복잡한 계산을 보완하여 만족도를 회

귀계수를 내재적 중요도로 추정하여 사용하는 Vavra(1997)의 중요도-만족도 분석,

만족도를 편상관계수로 자연로그화 하여 내재적 중요도로 추정하는 Deng(2007)의

수정된 IPA 기법이 주로 쓰인다.

먼저 Kano는 Three-Factor Theory를 기반으로 고객 만족에 영향을 미치는 제

품 및 서비스의 품질 속성이 기본요인(Basic factor), 실행요인(Perfomance factor),

그리고 흥분요인(Excitement factor) 3가지로 구분할 수 있다고 주장하였으며

(KanoSeraku, Takahashi, & Tsuji, 1984; Matzler & Hinterhuber, 1998; Vavra,

1997; Matzler et al., 2003; 김남현·이충기, 2013), 내재적 중요도는 Kano의 만족계

수(SI: Satisfaction Index)와 불만족계수: DI(Dissatisfaction Index)를 이용하여 추
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정하였다(Tontini, 2007; Jang et al, 2012; 송해근, 2013).

Vavra는 1997년 Kano의 Three-Factor Theory의 다소 복잡한 통계 과정을 개선

하기 위해 각 항목을 전반적인 만족도와의 회귀계수를 산출하여 내재적 중요도를

추정하는 방식을 제안했다(남은경·이승곤, 2018; 원옥비·류기상·임은순 2020).

Vavara의 수정된 IPA 기법은 Kano이 Three-Factor Theory 모형을 시각화하였기

때문에 기존의 전통적인 IPA grid와 다르게 Ⅰ사분면은 실행요소(Performance

Factor), Ⅱ사분면은 매력요소(Excitement Factor), Ⅲ사분면은 비중요 실행요소(

Performance factor), Ⅳ사분면은 기본요소(Basic Factor)로 해석할 수 있으며 회귀

계수를 사용하여 고객 만족에 영향을 미치는 요인의 우선순위를 파악할 수 있다는

장점이 있다.

Deng(2007)은 Vavra가 제안한 연구에서 발생할 수 있는 다중공선성 문제를 해

결하기 위해 고객 만족도를 편상관계수(Partial Correlation Coefficent)로 자연로그

화하여 내재적 중요도를 추정하였으며 전통적인 IPA grid와 같이 Ⅰ사분면은 지속

유지(Keep up the good work), Ⅱ사분면은 우선 시정노력(Concentrate herer), Ⅲ

사분면은 낮은 우선순위 (Low prioirty), Ⅳ사분면은 과잉노력 지양(Possible

Overkill)로 해석할 수 있다. Deng(2007)이 제안한 기법은 Vavra(1997)가 제안한

수정된 IPA보다 다중공선성의 문제에서 자유롭지만 고객 만족도와 변수간의 상관

관계만을 살펴 본다는 점에서 본 연구에서 진행하고자 하는 세대간 호텔택속성의

차이를 설명하기에는 다소 부족한 측면이 있다. 따라서 본 연구에서는 Vavra가 제

안한 수정된 IPA기법을 사용하여 세대별로 호텔선택속성 우선순위에 대해 함께 살

펴보고 실무에 보다 유용한 자료를 제시하고자 한다.
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2) 선행연구

Vavra(1997)에 의해 제안된 수정된 IPA는 교육, 관광, 의료 등 서비스 관련 여러

분야에서 소비자의 내재적 중요도와 만족도를 통해 개선 우선순위와 유지해야 하

는 항목 등을 파악하기 위해 사용되었으며, 주로 수정된 IPA 기법 하나를 활용하

거나 전통적인 IPA와 Deng이 제안한 수정된 IPA 기법, AHP 등과 같은 다양한

기법과 비교하는 연구가 이루어져 왔다.

서현식, 송인국(2011)은 Kano모델과 수정된 IPA를 이용하여 기존 노트북과 비교

하여 u-러닝 환경에서 태블릿이 적합한지 확인하는 과정을 걸쳤고 이미지가 제일

중요한 개선 요인임을 도출하였다. 결과적으로 노트북 및 태블릿 기반의 환경에서

학습자들은 기존 학습 자료와의 호환성을 크게 중요하지 않게 생각하는 것을 확인

하였다.

오민재, 류재숙(2016)은 인천차이나타운 관광매력성 평가에 전통적 IPA와 수정

된 IPA를 Deng, Vavra의 기법 2가지를 모두 사용하여 3개 기법의 차이를 비교연

구하였는데 전통적 IPA의 결과가 Ⅰ사분면과 Ⅲ사분면에 집중되어 있는 것을 확인

하였고 두 수정된 IPA 기법은 항목 중 일부만이 동일한 것을 확인하여 수정된 IPA

기법의 결과가 다를 수 있음을 시사하였다. 또한 해당 연구를 통해 수정된 IPA 기

법 두 개 중 어떠한 기법이 더 적합한지는 판단할 수 없음을 확인하였다.

정강국, 김기진(2016)은 수정된 IPA를 이용하여 경북지역 대학생을 중심으로 커

피전문점의 서비스 품질에 대한 연구를 진행하였고, 수정된 IPA 결과를 통해 유지

해야하는 부분은 메뉴품질, 개선 해야하는 부분은 직원서비스인 것으로 확인했다.

김이태(2019)의 연구에서는 전통적 IPA와 Deng, Vavra의 수정된 IPA를 활용하

여 전시 참가업체와 참관객의 선택속성을 비교하였다. 이 과정에서 연구자는

Vavra와 Deng의 수정된 IPA 결과가 동일하지 않아 기존 선행연구에서 주장한 두

수정된 IPA 방법 중 어떠한 방법이 절대적으로 더 접합하다고 판단 할 수 없다는

결과를 다시 확인하였다(오민재・류재숙, 2016; 김흥렬, 2017).
원옥비, 류기상, 임은순(2020)은 앞선 연구와 같이 전통적 IPA와 수정된 IPA 2가

지, 총 2가지 기법을 동시에 활용하여 베트남 여행객의 한국 여행상품의 선택속성

을 비교 연구하였으며, 각 기법을 사용하여 우선적으로 개선이 필요한 부분을 규명
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하고 베트남 단체 괸광객을 유치하기 위한 맞춤형 마케팅전략수립을 위한 자료를

제시하고자 하였다. 그 결과 전통적 IPA 대비 수정된 IPA의 결과가 4 분면에 골고

루 분포되어 전통적 IPA의 문제점을 수정된 IPA가 어느정도 개선을 한 것으로 확

인하였다.

이연주, 이태희(2020)는 수정된 IPA 분석을 이용하여 호텔 예약사이트의 선택속

성을 연구하여 기존 호텔 예약사이트의 구성에 대한 연구들과는 달리 소비자가 호

텔 예약사이트를 선택하는데 중요하게 생각하는 속성을 파악하여 고객 충성도를

위한 전략수립에 시사점을 제공하였다.

상기 선행연구의 경우 소비자의 중요도와 만족도를 파악하여 개선사항, 유지사

항, 개선 불필요 사항, 기본적인 사항을 쉽고 이해하기 쉽게 제시하였으나 소비집

단별 중요도와 만족도의 비교는 이루어지지 않았다는 점에서 본 연구의 세대별 호

텔선택속성의 비교연구와는 상이한 부분이 있다. 본 연구에서는 Vavra(1997)가 제

안한 중요도-만족도 분석 방법을 사용하여 각 세대별 호텔선택속성의 중요도 만족

도를 파악하고 IPA grid를 통해 두 세대의 차이를 시각적으로 표현하여 실무에서

쉽고 직관적으로 이해할 수 있는 자료를 제공하고자 한다.
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Ⅲ. 연구방법

1. 연구문제

본연구의목적은수정된 IPA분석을통해호텔주요소비층인베이비붐세대와밀레니

얼 세대의 호텔선택속성을 비교 분석하여 세대별 호텔선택속성의 우선순위를 확인하는

것이다. 이를 위해 우선 세대별로 호텔 선택속성의 중요도와 호텔속성별 만족도 차이를

확인하고, IPA grid를 통한 직관적 자료를 제공하는한편, 나아가 호텔선택속성별로 소비

자의 호텔 만족도에 미치는 영향을 파악하여 실증적인 자료를 제시하고자 한다. 연구문

제는 다음과 같다.

연구문제 1. 베이비붐 세대와 밀레니얼 세대의 호텔선택속성 중요도-만족도는

어떠한가?

연구문제 1-1. 베이비붐세대와밀레니얼세대의호텔선택속성중요도에차이가있는가?

연구문제 1-2. 베이비붐세대와밀레니얼세대의호텔선택속성만족도에차이가있는가?

연구문제 1-3. 베이비붐세대와밀레니얼세대의호텔선택속성의 IPA 분석결과는차이

가 있는가?

연구문제 2. 베이비붐 세대와 밀레니얼세대의 호텔만족도에 영향을 미치는 호텔

선택속성이 차이가 있는가?
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2. 조사대상과 자료수집

본 연구는 최근 2년간 국내 호텔에 투숙한 경험이 있는 국내 베이비붐 세대(1955년

-1963년 출생)와 밀레니얼 세대(1980년-2000년 출생)를 대상으로 온라인 설문조사로 진

행하였다. 설문조사는 국내 온라인 조사업체인 엠브레인사의 패널 중 스크리닝 문항을

통해 선별, 추출하고 동시에 Google Survey를 통한 설문도 병행하였다. 412개의 수집된

자료중세대에해당하지않는연령이나, 불성실한응답이있는 9부를 제외하고밀레니얼

세대 193명, 베이비붐 세대 209명 등 총 402개의 유효 표본을 최종 분석에 사용하였다.

3. 척도의 구성

1) 호텔선택속성 척도구성

본 연구에서 호텔선택속성은 호텔을 선택하는데 영향을 미치는 가격, 입지, 서비

스, 시설, 안전 및 청결, 이미지 등 호텔에서 제공되는 서비스의 총체를 말한다. 호

텔선택속성 척도의 항목을 구성하기 위해 Lewis(1984)와 김용범(2016), 장징아

(2019) 등 호텔선택속성 관련 선행연구를 참고하였고 예비조사를 통해 이를 보완하

였다. 예비조사로는 면접과 desk research를 시행하였다. 면접은 베이비붐 세대와

밀레니얼 세대 각각 3명, 그리고 호텔 근무자 5명 등 총 11명을 대상으로 실시하였

고 desk research를 통해 호텔예약 및 평가사이트인 네이버 예약과 TripAdivisor

등에서 소비자들이 언급한 만족 및 불만족 사항을 참고하였다. 이런 과정을 통해

크게 6개 요인, 64개의 호텔선택속성 항목을 추출하였다.
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2) 변수의 측정 및 정의

64개의 호텔선택속성 항목에 대한 만족도는 모두 5점 Likert 척도로 측정하였다. 호텔

선택속성의 6개 요인은 안전 및 청결, 부대시설, 호텔 부가서비스, 접근성, 심미성, 가격

으로 구성되었으며 각각 7문항, 6문항, 4개 문항, 3개 문항, 3개 문항, 2개 문항이다. 해당

문항은 요인분석에서 타당도와 신뢰도 검정에서 요인에 포함되지 않는 항목 및 요인 적

재량이 .5 이하인 항목이 소거되어 총 25개의 항목이 사용되었다. 모든 속성 척도는 리커

트 5점 척도(매우 불만족 1점 ~ 매우 만족 5점)로 구성하였다. 구체적인 내용은 표 3-1,

표3-2와 같다.
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변수 문항 측정

스크리닝

질문

호텔방문여부
최근 2년 이내 국내 

호텔을 방문했는지 여부

예→설문진행

아니오→설문중단

세대 출생연도

베이비붐세대(1955-1963)

밀레니얼세대(1980-2000)

→진행

기타→설문중단

인구

사회학적

변수

학력 최종졸업 학력
중학교 졸업 ~ 대학원 이상

→해당하는 사항 선택

소득 월평균 가계소득

200만원 미만

~ 600만원 이상

→100 만원 단위 해당항목 선택

직업 현재 종사 중인 직업

회사원, 자영업, 학생

주부, 공무원, 농/임/축산/어업

전문직/프리랜서, 기타

호텔

이용빈도
연간 호텔 방문횟수

연 1회 ~ 연 4회 이상

→해당항목 선택

주 이용호텔 주로 이용하는 호텔등급
1 성급 ~ 5성급

→해당 항목 선택

정보수집 호텔 정보수집 방법

여행사, 인터넷, 소셜미디어

광고, 이벤트/프로모션

지인소개, 기타

방문목적 주로 방문하는 목적

휴양/힐링, 명소관광

스포츠/레저, 업무 비즈니스

단체행사, 기타

표 3-1. 변수의 측정
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요인 세부항목 내용

안전 및 청결

객실 바닥 청결도 객실 바닥이 청결함

침구 청결도 침구가 청결하고 사용하기에 편안함　

보안 안전성 보안에 위협을 느끼지 않으며 안전함을 느낌

방음 소음 차단의 정도

욕실 청결도 욕실 청소가 잘 되어 있음

호텔 방역시스템 호텔 내 방역 지침이 잘 지켜지고 있음(객실 환기 등)　

화재 안전성 화재 대피 시설이 잘 되어 있고 안전함을 느낌　

 부대시설 

스파 및 사우나 스파 및 사우나 등 휴식공간 제공

피트니스센터 피트니스센터 운영 및 시설의 쾌적함

키즈프로그램 키즈프로그램 운영 및 이용시설이 쾌적함　

기타부대시설
호텔 내 편의점, 카지노, 놀이시설 등 추가 시설 
이용가능

수영장 수영장의 운영 및 시설의 쾌적함

비지니스센터 비즈니스센터 운영 및 시설의 쾌적함

호텔 
부가서비스

미니바가격 미니바 가격이 지불 가능한 가격임

미니바제공 미니바를 제공하고 다양성과 내용물이 우수함

룸서비스가격 룸서비스 가격이 지불 가능한 가격임

멤버십서비스 멤버십 서비스를 통해 포인트 적립, 업그레이드 등 가격 
혜택을 받을 수 있음

접근성

대중교통접근성 대중교통을 이용하여 쉽게 방문할 수 있음

도심과의거리 도심과 가까움

공항과의거리 공항을 이용하기에 편리함

심미성

외관의심미성 건물에서 느끼는 고급스러움, 쾌적함, 아름다움 등

레스토랑시설
레스토랑에서 바라보는 풍경 및 내부 인테리어의 
아름다움

로비의심미성 로비에서 느끼는 고급스러움, 쾌적함, 아름다움 등

가격
객실가격신뢰성

호텔에서 제시한 가격 및 구성이 합리적이며, 합당함, 
광고와 다르지 않음

객실가격 고객이 지불 가능한 가격

표 3-2. 변수의 정의(호텔선택속성)
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4. 자료 분석방법

본 연구는 통계 패키지 SPSS 27.0을 사용하여 기술통계를 통해 조사 대상의 인구통계학적

특성 및 호텔 이용 특성을 파악하고, 요인분석을 통해 요인의 타당도와 신뢰도를 확인하였다.

또한 세대간 평균 차이 비교 분석을 위해 t-test를 실시하였으며, 수정된 IPA 기법을 위한 내

재적중요도는회귀분석을 통해얻은표준화된회귀계수로추정하였다. 회귀분석을통해추정

한 내재적 중요도와 설문조사를 통해 얻은 만족도를 분석하여 두 세대의 호텔선택속성의 우

선순위를 시각화하여 비교하고 분석 하였다. 마지막으로 회귀분석을 통해 도출한 회귀계수를

바탕으로 6개의 호텔선택속성이 전체적인 소비자 만족도에 미치는 영향을 검증하였다.
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Ⅳ. 연구 결과

1. 표본의 일반적 특성

기술통계 빈도분석을 통한 표본의 인구통계학적 특성은 다음의 [표 4-1]과 같다.

분석된 402명의 표본 중 밀레니얼 세대는 194명(48.1%) 베이비붐 세대는 209명

(51.9%)로, 남성은 156명(38..8%), 여성은 246명(61.2%)으로 베이비붐 세대의 응답

률이 더욱 높았으며 여성이 과반이상으로 조사되었다. 학력은 중학교 졸업 이하는

1명(0.2%), 고등학교 졸업 60명(14..9%), 전문대 졸업은 50명(12.4%), 대학교 졸업

은 가장 많은 240명(59..7%), 대학원 이상은 51명(12.7%)으로 조사 되었다. 가계소

득은 200만원 미만이 43명(10.7%), 200-299만원 91명(22.6%)로 다소 높았으며,

300-399만원 80명(19..9%), 400-499만원 54명(13.4%), 500-599만원 이상은 47명

(11.7%), 600만원 이상은 87명(21.6%)으로 베이비붐 세대의 영향으로 다소 높은 비

율로 조사되었다. 직업은 회사원이 155명(38.6%)으로 가장 많았으며, 자영업 45명

(11.2%), 학생 13명(3.2%), 주부 67명(16.7%), 공무원 24명(6.0%), 농/임/축산/어업

관련 종사자 4명(1.0%), 전문직/프리랜서 58명(14.4%), 기타 36명(9%)으로 나타났

다. 표본 중 연평균 호텔 방문 횟수를 1회로 응답한 사람은 89명(22.1%), 2회 122명

(30.3%), 3회 93명(23.1%), 4회이상은 98명(24.4%)로 조사되었다. 주 이용호텔 등급

은 1등급 32명(8.0%), 2등급 41명(10.2%), 3등급 114명(28.4%), 4등급 131명

(32.6%), 5등급 84명(20.9%), 정보수집방법은 인터넷이 241명(60%)로 가장 많았으

며 광고를 통해 정보를 수집하는 빈도는 0.7%로 다소 낮게 조사되었다. 주요방문

목적으로는 휴양/힐링이 297명으로 69.4%의 비율을 차지하는 것으로 나타났으며

명소관광은 73명(18.2%), 업무/비지니스는 36명(9.0%)로 조사되었다.



- 28 -

구분
빈도

(명)

퍼센트

(%)
구분

빈도

(명)

퍼센트

(%)

세대
밀레니얼 세대 194 48.1 　

연평균 

방문횟수

1회 89 22.1

베이비붐 세대 209 51.9 　 2회 122 30.3

성별
남성 156 38.8 　 3회 93 23.1

여성 246 61.2 　 4회 이상 98 24.4

학력

중학교 졸업 이하 1 0.2 　

주이용 

호텔등급

1 성급 32 8.0

고등학교 졸업 60 14.9 　 2 성급 41 10.2

전문대 졸업 50 12.4 　 3 성급 114 28.4

대학교 졸업 240 59.7 　 4 성급 131 32.6

대학원 이상 51 12.7 　 5 성급 84 20.9

월평균

가계소득

200만원미만 43 10.7 　

정보수집방법

여행사 30 7.5

200-299만원 91 22.6 　 인터넷 241 60.0

300-399만원 80 19.9 　 소셜미디어 63 15.7

400-499만원 54 13.4 　 광고 3 0.7

500-599만원 47 11.7 　
이벤트

/프로모션 15 3.7

600만원이상 87 21.6 　 지인소개 38 9.5

직업

회사원 155 38.6 　 기타 12 3.0

자영업 45 11.2 　

주요방문목적

휴양/힐링 279 69.4

학생 13 3.2 　 명소관광 73 18.2

주부 67 16.7 　 스포츠
/레저

1 0.2

공무원 24 6.0 　
업무

/비지니스 36 9.0

농/임/축산
/어업 4 1.0 　 단체행사 5 1.2

전문직
/프리랜서 58 14.4 　 기타 8 2.0

기타 36 9.0 　 계 402 100.0

계 402 100.0 　

표 4-1. 인구통계학적 특성(n=402)
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2. 신뢰도와 타당성

본 연구에서는 64개의 호텔선택속성 항목의 타당성 및 신뢰도 검증을 위해 탐색

적 요인분석과 신뢰도 분석을 시행하였다. 요인의 추출은 주성분 분석을 통해 이루

어졌으며, 요인회전은 베리멕스 회전방식을 이용하였다. 요인은 요인적재량이 0.5

이상인 항목을 유의한 것으로 간주하였다. 요인구조의 기준은 요인적재량(기준:

≥.5), 공통성(기준: ≥.5), 고유값(기준: ≥1), 누적분산설명력(기준: ≥60.0%),

KMO(기준: ≥.5), Bartlett의 구형성 검정(기준:<.05)을 활용하였으며, 신뢰성의 기

준은 내적 일관성을 의미하는 Cronbach’s α계수(기준: ≥.7)를 활용하였다. 총 64개

의 항목에 대한 Cronbach’s α계수는 0.97로 높은 것으로 나타났으며 전체 항목 중

요인적재량이 0.5 이상이고 요인분류에 적합한 25개 항목에 대한 단위행렬 검증결

과 Bartlett의 구형성검정 카이제곱 값이 .6429.751(p<.01)로 유의했으며, KMO값도

.929으로 나타나 측정항목의 타당성이 확인되었다. 6개 요인으로 결정된 요인의 신

뢰도 계수는 .824로 높은 신뢰계수를 보여주고 있어 신뢰도 또한 확보된 것으로

판단되었다.
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요인 항목 요인적재량 고유값 
(분산설명력)

Cronbach 
계수

안전 및 청결

객실바닥청결도 0.802

4.723
(16.868%) 0.779

침구청결도 0.749

보안안전성 0.714

방음 0.699

욕실 청결도 0.693

호텔방역시스템 0.678

화재 안전성 0.655

 부대시설 

스파 및 사우나 0.739

3.91
(13.965%) 0.777

피트니스센터 0.735

키즈프로그램 0.711

기타부대시설 0.663

수영장 0.649

비지니스센터 0.648

호텔 부가서비스

미니바가격 0.813

2.869
(10.248%) 0.801

미니바제공 0.72

룸서비스가격 0.708

멤버십서비스 0.562

접근성

대중교통접근성 0.825

2.515
(8.984%)

0.782도심과의거리 0.781

공항과의거리 0.711

심미성

외관의심미성 0.74

2.502
(8.935%) 0.823레스토랑시설 0.725

로비의심미성 0.66

가격
객실가격신뢰성 0.669

1.874
(6.694%)

0.813
객실가격 0.645

KMO = .929, Bartlett의 구형성 검정 (근사 χ² = 6429.751 ,df = 378, p =.000), 
누적분산설명력 = 65.693%

표 4-2. 호텔선택속성 요인분석
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3. 세대별 호텔선택속성 중요도

본 연구에서 베이비붐 세대와 밀레니얼 세대의 호텔선택속성 중요도를 산출하기

위해 종속변수는 전체적인 만족도, 독립변수는 안전 및 청결, 부대시설, 호텔 부가

서비스, 접근성, 심미성, 가격 6개 요인의 만족도로 한 회귀분석을 통해 표준화된

회귀계수 베타(β)로 내재적 중요도를 추정하였다. 그 결과 유의확률이 0.05보다 적

은 안전 및 청결, 심미성, 가격 요인이 전체적인 만족도에 영향을 미치는 것으로 나

타났으며, 세대별로 베이비붐 세대는 안전 및 청결, 심미성, 가격 순으로 밀레니얼

세대는 심미성, 안전 및 청결, 가격 순으로 증요하게 생각하는 것으로 확인되었다.

세대(명) 안전 및 
청결 부대시설 호텔 

부가서비스 접근성 심미성 가격

베이비붐(209) 0.411 -0.027 -0.017 0.113 0.206 0.159

밀레니얼(193) 0.237 0.063 0.076 0.057 0.293 0.168

전체(402) 0.32 0.02 0.05 0.08 0.25 0.16

표 4-3. 호텔선택속성 중요도 (단위:명/β)

각 요인별 중요도를 살펴보면, 안전 및 청결 요인은 침구 청결도, 욕실 청결도,

호텔 방역시스템의 유의확률이 0.05 이하로 만족도에 정(+)의 영향을 미치는 것으

로 나타났으며 베이비붐 세대의 경우 침구청결도(0.30)> 호텔 방역시스템(0.18) >

객실 바닥 청결도(0.06) 순으로 중요하게 생각하는 것으로 확인되었으며, 밀레니얼

세대는 욕실청결도(0.31)> 호텔 방역시스템(0.22) 순으로 두 세대간 중요도 순서에

는 차이가 있는 것으로 나타났다.

부대시설 요인의 경우 전체 세대로 봤을 때, 스파 및 사우나, 피트니스 센터, 키

즈 프로그램, 수영장, 비즈니스 센터가 유의확률 0.05이하로 만족도에 정(+)의 영향

력을 미치는 것으로 나타났으나, 세대별로 구분했을 때 베이비붐 세대는 수영장
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(0.19)> 피트니스센터(0.18)> 수영장(0.03) 순으로 정(+)의 영향을 미치고, 밀레니

얼 세대에는 수영장만이 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.

호텔의 부가적인 서비스 요인에서는 전체 세대를 분석하였을 때, 미니바 가격, 미

니바 제공, 멤버십서비스 항목이 유효확률 0.05이하로 유의한 것으로 확인되었다.

세대별로 베이비붐 세대에는 미니바 제공(0.33) >멤버십 서비스(0.30) , 밀레니얼세

대는 미니바 제공(0.28) > 멤버십 서비스(0.22) 순으로 정(+)의 영향을 미치는 것으

로 나타나 세대간 우선순위에는 차이가 없는 것으로 확인되었다.

접근성 요인의 경우 대중교통접근성과 공항과의 거리가 유의확률이 0.05 이하로

만족도에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 확인되었으며, 세대별로는 베이비붐 세대

는 공항과의 거리(0.19) > 도심과의 거리(0.18) 항목이 만족도에 유의한 영향을 미

치는 것으로 나타났고, 밀레니얼 세대는 공항과의 거리(0.24) > 대중교통 접근성

(0.19) 순으로 유의한 영향을 미치는 것으로 확인되어 세대간 중요도에 차이가 있

는 것으로 나타났다.

심미성 요인은 외관의 심미성, 레스토랑 시설, 로비의 심미성이 유의한 것으로 나

타났으며, 세대별로 확인하였을 때, 베이비붐 세대의 심미성 요인 중요도는 레스토

랑 시설(0.27) > 로비의 심미성(0.18), 외관의 심미성(0.18) 순으로, 밀레니얼세대는

로비의 심미성(0.27) > 외관의 심미성(0.21) > 레스토랑 시설(0.17) 순으로 나타났

다.

마지막으로 가격 요인은 객실가격, 객실가격의 신뢰성 모두 유의확률 0.05 이하

로 유의한 것으로 확인되었다. 세대별로는 베이비붐 세대는 객실가격의 신뢰성

(0.27) > 객실가격(0.26) 순으로 유의한 것으로 나타났으며, 밀레니얼 세대는 객실

가격만을 중요하게 생각하는 것으로 나타났다.
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요인 베이비붐 밀레니얼 전체

안전 
및 청결

객실바닥청결도 0.061 -0.042 0.022 

침구청결도 0.295 0.180 0.224 

보안안전성 -0.010 0.001 0.002 

방음 0.053 -0.004 0.014 

욕실청결도 0.128 0.314 0.233 

호텔방역시스템 0.182 0.224 0.187 

화재안전성 0.087 0.046 0.062 

 부대시설 

스파및사우나 -0.031 0.076 0.053 

피트니스센터 0.184 0.122 0.138 

키즈프로그램 -0.072 0.085 0.030 

기타부대시설 0.231 -0.015 0.071 

수영장 0.193 0.210 0.203 

비지니스센터 0.106 0.144 0.117 

호텔 
부가서비

스

미니바가격 -0.039 -0.135 -0.103 

미니바제공 0.336 0.279 0.290 

룸서비스가격 -0.029 0.141 0.098 

멤버십서비스 0.304 0.218 0.241 

접근성

대중교통접근성 0.117 0.185 0.148 

도심과의거리 0.183 -0.030 0.049 

공항과의거리 0.194 0.241 0.241 

심미성

외관의심미성 0.177 0.214 0.198 

레스토랑시설 0.265 0.166 0.229 

로비의심미성 0.179 0.267 0.210 

가격
객실가격신뢰성 0.271 0.045 0.147 

객실가격 0.259 0.401 0.337 

표 4-4 호텔선택속성 요인별 중요도 (단위:β)
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4. 세대별 호텔선택속성 만족도

베이비붐 세대와 밀레니얼 세대의 호텔선택속성 만족도의 두 집단간 평균차이를

알아보기 위해 t-test를 실시한 호텔 부가서비스와 가격요인이 유의한 것으로 나타

났으며, 안전 및 청결, 부대시설, 심미성, 접근성 요인은 두 집단 간 평균 차이가 유

의하지 않은 것으로 확인되었다.

표 4-5 호텔선택속성의 요인별 만족도에서 평균값은 욕실청결도, 침구청결도, 보

안안전성, 호텔방역시스템, 객실 가격 순으로 나타났으며, 만족도 평균치가 가장 낮

은 항목은 미니바 가격, 룸서비스 가격, 미니바 제공 등 추가적인 서비스와 혜택과

관련된 것으로 나타났다. 세대별로 살펴보았을 때, 베이비붐은 욕실 청결도, 호텔방

역 시스템, 레스토랑 시설, 객실가격의 평균 만족도가 높은 것으로 확인되었으며,

밀레니얼 세대는 욕실청결도, 객실가격, 객실가격 신뢰성, 레스토랑 시설, 침구청

결도의 만족도 평균값이 높은 것으로 나타났다. 세대별로 만족도 평균이 낮은 항목

을 살펴보면 베이비붐은 키즈프로그램, 미니바 가격, 피트니스 센터, 기타 부대시

설, 미니바 제공, 룸서비스 가격 순으로 만족도 평균값이 낮았으며, 밀레니얼은 키

즈프로그램, 방음, 미니바가격, 미니바 제공, 룸서비스 가격 등 순으로 만족도 평균

값이 낮은 것으로 나타났다.

**p<0.05

세대(명) 안전 및 
청결 부대시설 호텔 

부가서비스 접근성 심미성 가격

베이비붐(209) 3.77 3.41 3.07 3.43 3.66 3.53

밀레니얼(193) 3.76 3.42 2.90 3.52 3.66 3.75

전체(402) 3.77 3.41 2.99 3.47 3.66 3.64

t 값 -0.14 0.21 -2.35** 1.06 -0.07 3.10**

표 4-5. 호텔선택속성 만족도
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요인 베이비붐 밀레니얼 전체

안전 및 
청결

객실바닥청결도 3.71 3.75 3.73 

침구청결도 3.83 3.87 3.85 

보안안전성 3.77 3.84 3.81 

방음 3.77 3.49 3.63 

욕실청결도 3.84 3.89 3.86 

호텔방역시스템 3.82 3.75 3.79 

화재안전성 3.65 3.74 3.69 

 부대시설 

스파및사우나 3.49 3.54 3.52 

피트니스센터 3.41 3.49 3.45 

키즈프로그램 3.18 3.15 3.16 

기타부대시설 3.38 3.48 3.43 

수영장 3.46 3.60 3.53 

비지니스센터 3.50 3.27 3.39 

호텔 
부가서비스

미니바가격 2.68 2.50 2.60 

미니바제공 3.11 3.05 3.08 

룸서비스가격 3.04 2.85 2.95 

멤버십서비스 3.44 3.21 3.33 

접근성

대중교통접근성 3.44 3.56 3.50 

도심과의거리 3.55 3.70 3.62 

공항과의거리 3.30 3.29 3.29 

심미성

외관의심미성 3.68 3.64 3.66 

레스토랑시설 3.70 3.73 3.71 

로비의심미성 3.61 3.61 3.61 

가격
객실가격신뢰성 3.43 3.65 3.53 

객실가격 3.64 3.85 3.74 

표 4-6. 호텔선택속성 요인별 만족도
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5. 세대별 수정된 IPA

호텔선택속성에 대한 호텔 이용객의 만족도(X축)와 전반적 만족도에 대한 회귀

계수로 도출한 내재적 중요도(Y축)를 이용하는 Vavra(1997)의 수정 IPA 분석을

실시하였으며, 그 결과 주요 실행요인을 의미하는 Ⅰ사분면(Performance Factor

– Important)에는 안전 및 청결 요인과 접근성이 위치하여 지속적으로 관리해야

하는 부분임을 시사하였으며, 개선이 필요한 요인을 의미하는 Ⅱ사분면

(Excitement Factor)에는 가격과 심미성이 위치하여 호텔 실무자의 관심이 필요한

것으로 확인되었다. 내재적 중요도와 만족도가 모두 낮은 요인인 Ⅲ사분면

(Performance Factor-Unimportant)에는 부대시설 요인과 호텔 부가서비스 요인이

위치하여 추가적인 개선은 필요하지 않은 것으로 나타났다. 소비자들이 기본적으

로 갖춰야 한다고 생각하는 요인인 Ⅳ사분면(Basic Factor)은 두 세대를 통합하여

분석하였을 때 어떠한 요인도 위치하지 않았다. 세대별로 비교하였을 때 Ⅰ사분면

(Performance Factor - Important)은 베이비붐 세대와 밀레니얼 세대 모두 접근성

과 안전 및 청결이 중요하고 만족에 영향을 미치는 요인으로 확인되었으나, IPA

grid 상에서 위치가 상이하여 각 세대별로 차이가 있는 것으로 나타났다. Ⅱ사분면

(Excitement Factor)에서는 베이비붐 세대에게는 가격 요인의 개선이 필요한 것으

로 확인되었으나, 밀레니얼 세대는 가격은 물론 심미성과 부대시설요인의 개선이

추가적으로 필요한 것으로 확인되었다. 주요하지 않은 실행요인을 의미하는 Ⅲ사

분면(Performance Factor-Unimportant)에는 베이비붐 세대는 심미성, 부대시설,

호텔부가서비스 요인이 위치하여 상대적으로 중요하지 않고 만족에도 영향을 미치

지 않는 사항으로 확인되었으나 밀레니얼 세대는 호텔 부가서비스 요인 만이 중요

도와 만족도에 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 마지막으로 Ⅳ사분면(Basic

Factor)에는 두 세대 모두 어떠한 요인도 위치 하지 않아 만족도는 높지만 내재적

으로 중요하지 않게 생각하는 요인이 없는 것으로 확인되었다.
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요인
중요도 (ß) 만족도(Avg.)

베이비붐 밀레니얼 전체 베이비붐 밀레니얼 전체

안전 및 청결 0.41 0.24 0.32 3.77 3.76 3.77

부대시설 -0.03 0.06 0.02 3.41 3.42 3.41

호텔 
부가서비스 -0.02 0.08 0.05 3.07 2.90 2.99

접근성 0.21 0.29 0.25 3.66 3.66 3.66

심미성 0.11 0.06 0.08 3.43 3.52 3.47

가격 0.16 0.17 0.16 3.53 3.75 3.64

표 4-7. 수정된 IPA 분석_ 전체 요인

그림 4-1. 수정된 IPA_전체 요인 (베이비붐 & 밀레니얼 세대)
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그림 4-2. 수정된 IPA_전체 요인 (베이비붐 세대)

그림 4-3. 수정된 IPA_전체 요인 (밀레니얼 세대)
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1) 안전 및 청결 요인 수정된 IPA

베이비붐 세대와 밀레니얼 세대, 두 세대의 안전 및 청결 요인에서는 욕실청결도,

침구청결도, 호텔방역시스템이 중요실행 요인으로 나타나 지속적인 관리가 필요한

것으로 확인되었으며 (Ⅰ사분면), 개선이 필요한 요인(Ⅱ사분면)은 없는 것으로 나

타났다. 주요하지 않은 실행요인에는 화재 안전성, 객실 바닥청결도, 방음이 위치했

으며(Ⅲ사분면), 보안 안전성은 기본요인에 위치하여 호텔 운영시 기본적으로 유지

해야 하는 사항(Ⅳ사분면)인 것으로 간주 할 수 있다.

세대별로 비교 했을 때, 베이비붐 세대의 안전 및 청결 요인에서는 침구 청결도,

호텔 방역시스템 순으로 중요하고 만족에 영향을 미치는 요인으로(Ⅰ사분면) 나타

났으며 추가 개선 해야하는 사항은 없는 것으로 확인되었다(Ⅱ사분면), 주요하지

않은 실행요인에는 객실 바닥청결도, 화재안전성이 위치하여 만족과 중요도에 해

당 항목들이 크게 영향을 미치지 않는 것을 확인하였다(Ⅲ사분면). 기본 요인에는

욕실 청결도, 방음, 보안 안전성이 위치하여 고객이 만족하는 부분이지만 중요하게

는 생각하지 않는 것으로 나타났다(Ⅳ사분면).

밀레니얼 세대는 욕실 청결도, 침구 청결도, 호텔방역시스템 순으로 가장 중요하

고 만족하는 항목(Ⅰ사분면)으로 생각하며, 개선이 필요한 항목은 없는 것으로 나

타났다. 이는 코로나19 유행으로 호텔 측에서 방역과 안전에 더욱 신경 쓰기 때문

으로도 분석할 수 있다. 또한 방음(Ⅲ사분면)은 중요도와 만족도 모두 낮은 부분으

로 개선이 필요하지 않은 것으로 확인되었고, 마지막으로 보안 안전성과 화재 안전

성, 객실바 닥청결도는 만족도는 높지만, 중요도는 낮게 여겨지는 항목으로 나타났

다(Ⅳ사분면).



- 40 -

그림 4-5 수정된 IPA_안전 및 청결 요인 (베이비붐 세대)

그림 4-4. 수정된 IPA_안전 및 청결 요인 (베이비붐 & 밀레니얼 세대)
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그림 4-6. 수정된 IPA_안전 및 청결 요인 (밀레니얼 세대)
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2) 부대시설 요인 수정된 IPA

부대시설 요인의 수정된 IPA 분석 결과 두 세대를 함께 살펴봤을 때, 수영장과

피트니스센터 항목은 중요도와 만족도에 유의한 영향을 미치는 주요 실행요인으로

(Ⅰ사분면) 지속적인 관리가 필요한 것을 확인 하였고, 키즈프로그램 등 별도의 개

선이 필요한 사항은 없는 것으로 나타났다(Ⅱ, Ⅲ사분면). 스파 및 사우나와 기타부

대시설, 비지니스센터는 만족하는 만큼 중요하다고는 간주하지 않는 것을 확인하

였다(Ⅳ사분면). 세대별로 비교하면 베이비붐 세대의 경우 비즈니스센터, 수영장,

피트니스센터, 기타부대시설이 주요 실행요인으로 중요도와 만족도에 상대적으로

큰 영향을 미치는 것을 확인하여 지속적으로 관리 해야하는 것으로 나타났으며(Ⅰ

사분면), 키즈프로그램은 세대를 합산한 IPA 결과와 동일하게 중요도와 만족도가

낮아 개선이 필요하지는 않은 것으로 확인 되었다(Ⅱ,Ⅲ 사분면). 마지막으로 베이

비붐 세대의 부대시설 요인의 기본요인은 스파 및 사우나로 만족도는 높지만 중요

하게는 생각하지 않는 것으로 확인되었다(Ⅳ 사분면). 반면 밀레니얼세대의 경우

베이비붐 세대와 비교하여 상대적으로 분포가 고르게 나타났는데, 주요 실행요인

에는 수영장, 피트니스 센터가 위치하여 지속적인 관리가 필요한 것으로 확인 되었

다(Ⅰ사분면). 개선이 필요한 요인으로는 비즈니스 센터가 위치하여 밀레니얼 세대

를 대상으로 마케팅을 하는 호텔에서는 비즈니스 센터의 개선이 필요함을 추정할

수 있다(Ⅱ사분면). 키즈프로그램은 베이비붐 세대와 동일하게 Ⅲ사분면에 위치하

여 만족도가 높지 않으며 중요도도 상대적으로 낮은 것을 알 수 있다. 스파 및 사

우나 기타 부대시설 항목은 기본요인에 위치하여 중요도는 상대적으로 낮으나 만

족도는 높은 것으로 나타났다(Ⅳ사분면).
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그림 4-8. 수정된 IPA_부대시설 요인 (베이이붐 세대)

그림 4-7. 수정된 IPA_부대시설 요인 (베이이붐 & 밀레니얼 세대)
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그림 4-9. 수정된 IPA_부대시설 요인 (밀레니얼 세대)
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3) 호텔 부가서비스 요인 수정된 IPA

호텔 부가서비스 요인의 베이비붐 세대와 밀레니얼 세대 합산 수정된 IPA에서는

멤버십 서비스, 미니바 제공이 중요도 만족도가 높아 지속적으로 관리해야 하는 부

분(Ⅰ사분면)으로 나타났으며, 룸서비스의 가격은 개선이 필요한(Ⅱ사분면) 것으로

확인되었다. 개선이 불피요한 사항은 미니바 가격(Ⅲ사분면)으로 상대적으로 중요

도와 만족도에 영향을 미치지 않는 것으로 확인되었다.

세대별로 살펴보면 베이비붐 세대와 밀레니얼 세대 모두 멤버십 서비스와, 미니

바 제공, 룸서비스 가격이 중요도와 만족도에 높은 영향을 미치는 항목인 것(Ⅰ사

분면)으로 확인되었고, 미니바 가격은 개선이 필요하지 않은 것(Ⅲ사분면)으로 나

타났다.

그림 4-10. 수정된 IPA_호텔 부가서비스 요인 (베이비붐 &밀레니얼 세대)



- 46 -

그림 4-11. 수정된 IPA_호텔 부가서비스 요인 (베이비붐 세대)

그림 4-12. 수정된 IPA_호텔 부가서비스 요인 (밀레니얼 세대)
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4) 접근성 요인 수정된 IPA

접근성 요인의 수정된 IPA의 전체 세대 분석에서는 대중교통 접근성이 중요하고

만족도도 높은 것으로 확인되었으며(Ⅰ사분면), 공항과의 거리는 개선이 필요한 항

목으로 (Ⅱ사분면)으로 확인되었다. 도심과의 거리는 만족에는 영향을 미치지만 중

요하지는 않는 것으로 나타나 여행의 목적, 형태에 따라 선호하는 호텔의 위치가

달라지기 때문으로 분석해 볼 수 있다(Ⅳ사분면).

세대별로 살펴보면 베이비붐 세대는 도심과의 거리가 중요도와 만족도에 높은

영향을 미치는 것(Ⅰ사분면)으로 확인되었고, 공항과의 거리가 개선이 필요한 항목

(Ⅱ사분면)으로 나타났다. 마지막으로 대중교통 접근성은 Ⅳ사분면으로 나타나 추

가적인 개선은 필요하지 않은 것으로 확인되었다. 반면 밀레니얼 세대는 대중교통

접근성이 상대적으로 중요도와 만족도 영향력이 큰 항목(Ⅰ사분면)으로 나타나 지

속적인 관리가 필요한 것으로 분석되어 베이비붐 세대의 결과와 상이하게 대중교

통을 이용하는 비율이 더욱 많은 것을 추측할 수 있다. 반면 공항과의 거리는 베이

비붐 세대와 동일하게 개선이 필요한 항목(Ⅱ사분면)으로 확인되었으며, 도심과의

거리가 Ⅳ사분면으로 나타나 기본요인으로 분류되었다.
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그림 4-14. 수정된 IPA_접근성 요인 (베이비붐 세대)

그림 4-13. 수정된 IPA_접근성 요인 (베이비붐 &밀레니얼 세대)
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그림 4-15. 수정된 IPA_접근성 요인 (밀레니얼 세대)
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5) 심미성 요인의 수정된 IPA

심미성 요인의 수정된 IPA 전체 세대 분석에서는 레스토랑의 인테리어와 경치

등 심미성을 나타내는 항목이 상대적 중요도와 만족도가 모두 높은 것으로 나타났

으며(Ⅰ사분면), 외관의 심미성과 로비의 심미성은 만족도와 중요도가 상대적으로

낮은 것으로 나타나 중요하지 않은 실행 요인으로 확인되었다(Ⅲ사분면).

세대별로 살펴보면 베이비붐 세대에는 레스토랑 시설이 중요도와 만족도에 높은

영향을 미치는 것(Ⅰ사분면)으로 확인되었고, 로비의 심미성은 중요하지 않은 요인

(Ⅲ사분면), 외관의 심미성은 만족도에 영향을 미치지만 중요도 인식은 낮아(Ⅳ사

분면) 베이비붐 세대는 로비와 외관의 심미성에 상대적으로 영향을 받지 않는 것으

로 분석되었다. 반면 밀레니얼 세대는 상대적으로 중요도와 만족도 영향력이 큰 항

목(Ⅰ사분면)은 없는 것으로 나타났으며, 로비의 심미성이 개선이 필요한 것으로

나타나 SNS와 타인의 시선을 의식하는 세대적 특성이 반영된 것으로 보인다(Ⅱ사

분면). 반면 외관의 심미성은 밀레니얼 세대에게는 만족도 및 중요도가 상대적으로

낮아 개선이 필요하지 않는 항목(Ⅲ사분면)으로 확인되었으며, 레스토랑 시설은 만

족에는 영향을 미치나 상대적으로 중요하지 않게 생각하는 것으로 나타났다(Ⅳ사

분면).
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그림 4-17. 수정된 IPA_심미성 요인 (베이비붐 세대)

그림 4-16. 수정된 IPA_심미성 요인 (베이비붐 & 밀레니얼 세대)
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그림 4-18. 수정된 IPA_심미성 요인 (밀레니얼 세대)
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6) 가격 요인의 수정된 IPA

가격 요인의 수정된 IPA 결과 전체 세대에서는 객실가격이 중요하고 생각하고

만족도가 높아 지속적인 관리가 필요한 항목인 것으로 나타났으며(Ⅰ사분면), 객실

가격의신뢰성은 만족도와 중요도가 낮은 것으로 확인되었다(Ⅲ사분면).

세대별로 확인했을 때, 베이비붐세대에게는 가격신뢰성이 개선이 필요한 것으로

나타나 객실 가격에 대한 신뢰도 회복이 필요한 것으로 나타났으며(Ⅱ사분면), 객

실가격은 만족도에 영향을 미치지만 중요도에는 영향을 미치지 않는 것(Ⅳ사분면)

나타나 베이비붐 세대에게는 객실가격이 크게 영향을 미치지는 않지만 객실가격의

신뢰성은 중요한 것으로 확인되었다. 반면 밀레니얼 세대는 객실가격이 제일 중요

하고 만족도도 높은 항목(Ⅰ사분면)으로 베이비붐 세대보다 가격에 민감한 것을 알

수 있다. 객실가격의 신뢰성은 밀레니얼 세대에게는 중요도와 만족도가 모두 낮은

항목으로 나타났다(Ⅲ사분면). 이는 밀레니얼 세대가 모바일 및 인터넷 환경에 익

숙하고 베이비붐 세대와 비교하여 검색을 통한 가격비교와 객실 구성 파악이 상대

적으로 용이하기 때문으로 분석할 수 있다.
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그림 4-20. 수정된 IPA_가격 요인 (베이비붐 세대)

그림 4-19. 수정된 IPA_가격 요인 (베이비붐 & 밀레니얼 세대)
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그림 4-21. 수정된 IPA_가격 요인 (밀레니얼 세대)



- 56 -

6. 호텔선택속성 요인이 소비자 만족도에 미치는 영향

본 연구에서는 전체적인 만족도에 대한 6개 선택속성 요인의 독립적 영향력을

비교하기 위해 표 4-7과 같이 회귀분석을 실시하였다. 회귀분석에 사용된 6개 속성

요인은 소비자 만족도 분산의 50% 정도를 설명하고 있으며, 전체적인 만족도에 유

의한 영향을 미치는 요인은 안전 및 청결, 심미성, 가격 요인 순으로 나타났다. 나

머지 요인인 부대시설, 호텔 부가서비스, 접근성 요인들은 전체적인 만족도에 유의

한 영향을 미치지 않았다.

세대별로 살펴보면 베이비붐 세대에는 안전 및 청결 요인 > 심미성 요인 > 가격

요인 순으로 영향력을 미치는 것으로 나타났으며 밀레니얼 세대의 경우 심미성 >

안전 및 청결 > 가격요인 순으로 영향을 미치는 것으로 나타났다. 특히 베이비붐

세대에게는 안전 및 청결 요인의 베타 값이 0.41로 심미성 요인의 베타 값 0.21의

거의 2배에 달할 정도로 큰 것으로 나타나 베이비붐 세대에게는 안전 및 청결이 매

우 중요한 요인으로 나타난 선행연구(Ahmed, 2016, 조승행,2015) 결과를 지지하는

것으로 확인되었다. 이는 코로나19 상황에서 사회가 안전문제에 더욱 예민해진 결

과로 나타난 것일 수 있으나, 선행연구가 코로나19 이전에 진행된 것을 감안하면

호텔의 안전 및 청결 문제는 사회적 요인과 상관없이 아주 기본적인 요인으로 간

주되고 있음을 시사한다.
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**p<0.05

독립변수
베이비붐 세대 밀레니얼 세대

b β t b β t

안전 및 청결 6.780 0.411 5.751** 3.716 0.237 3.137**

부대시설 -0.467 -0.027 -0.344 0.995 0.063 0.821

호텔 부가서비스 -0.264 -0.017 -0.225 1.205 0.076 1.211

접근성 1.625 0.113 1.854 0.739 0.057 0.929

심미성 3.294 0.206 2.796** 3.895 0.293 3.693**

가격 2.370 0.159 2.269** 2.826 0.168 2.778**

R² 0.463 0.428

표 4-8. 전체적인 만족도- 호텔선택속성 회귀분석
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Ⅴ. 결 론

1. 결과 요약

코로나19의 유행으로 해외여행 욕구를 국내 여행으로 해소하려는 현상이 증가하

고 있다. 그동안 조명받지 못했던 국내 여행지 곳곳이 SNS를 중심으로 널리 알려

지고 도심에서는 호텔에서 즐기는 파티룸, 룸콕 패키지, 스테이앤 다인 패키지 등

다양한 언택트 상품이 유행하고 있는 이때, 국내 소비의 중심층인 베이비붐 세대와

밀레니얼 세대의 호텔선택속성의 중요도와 만족도를 비교하여 학문적으로는 코로

나 19 이후의 세대의 호텔선택속성 개선사항 및 유지사항을 살펴보고 실무적으로

는 실증 연구를 통해 호텔기업의 마케팅 전략수립에 유용한 시사점을 제시하였다.

본 연구의 호텔선택속성 중요도와 만족도 분석에는 설문에 사용된 총 64개의 호

텔선택속성문항 중 분석에서 유의하지 않거나 어느 요인에도 해당되지 않는 항목

을 제외하고 총 25개의 문항이 사용되었으며, 인구통계학적으로는 베이비붐 세대

209명, 밀레니얼 세대 193명으로 베이비붐 세대가 약 3%정도 더 많이 응답하였으

다. 학력은 대학교 졸업이 59.7%로 가장 많은 것으로 확인되었는데, 이는 온라인

설문조사를 진행하며 기계에 능숙하고 교육수준이 높은 베이비붐 세대가 많이 응

답을 진행하였기 때문으로 분석된다. 월평균 가계소득은 200-299만원이 가장 많고

(22.6%) 그 다음은 600만원이상(21.6%)이 가장 많아 베이비붐 세대와 밀레니얼 세

대의 차이인 것으로 분석된다. 직업은 회사원이 155명(38.6%)로 가장 많아 앞서 설

명한 설문에 응한 베이비붐 세대의 특성이 어느정도 반영된 것으로 추정된다. 대체

적으로 설문에 완료한 응답자 절반 이상이 연평균 3회이상(47.5%) 방문하는 것으

로 나타나 호텔 투숙을 상대적으로 많이 하는 이용객이 설문에 응한 것으로 보이
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며, 주 이용호텔등급은 3등급(28,4%), 4등급(32.6%)로 나타났다. 이들은 호텔의 정

보를 주로 인터넷을 통해 수집하며, 이용목적은 휴양/힐링이 과반수 이상(69.4%)로

설문 응답자들이 일반적으로 휴식을 위해 호텔을 찾는 것으로 확인되었다.

베이비붐 세대와 밀레니얼 세대간 호텔선택속성의 차이를 분석한 결과는 다음

과 같다.

첫째, 중요도 속성 중 가장 중요한 호텔선택속성은 안전 및 청결 요인으로 확인

되었으며, 심미성 요인과 가격요인 순으로 중요한게 여겨지는 것으로 나타났다. 이

는 시니어 호텔 이용객에게 청결요인이 가장 중요한 속성으로 연구된

Ahmed(2016) 및 Gustin M.E et al,(1993)의 연구를 지지하고 있는 것으로 나타나

국내 베이비붐 세대에게는 안전 및 청결이 호텔선택속성의 기본요인임을 시사하였

으나, 밀레니얼 세대는 코로나19 상황 임에도 안전 및 청결보다 심미성 요인이 만

족도에 더 큰 영향을 끼치는 것으로 나타났는데, 이는 SNS 및 타인의 시선을 신경

쓰는 세대적 특정이 반영된 것으로 해석할 수 있다.

둘째, 호텔선택속성의 만족도는 안전 및 청결 > 심미성 > 가격 > 접근성> 부대

시설 > 호텔 부가서비스로 나타났는데 이는 두 세대 모두 안전 및 청결의 만족도

평균이 높고, 호텔 부가서비스에는 대체로 만족하지 못하는 것으로 나타나 호텔 부

가서비스의 만족도 평균을 높이기 위한 노력이 필요함을 시사하였다. 항목별로는

베이비붐, 밀레니얼 세대 모두 욕실 청결도와 객실 가격에 가장 만족한 것으로 분

석되어 두 세대간 만족도의 차이는 없는 것으로 나타났으며, 키즈프로그램은 베이

비붐 세대와 밀레니얼 세대 모두 가장 적게 만족하는 것으로 나타나 호텔에서 개

선이 필요한 것으로 보인다.

셋째, 호텔선택속성의 세대별 수정된 중요도-만족도(IPA) 분석결과 세대별 중

요도, 만족도에는 아래 표 5-1과 같이 각 요인별로 두 세대 간 상대적인 차이가 있

는 것으로 나타났으며, 이는 세대별 특성 및 경제력, 소비 경험 등이 호텔선택에 반

영된 부분으로 분석할 수 있다.
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> 1사분면: 주요 실행요인, 2사분면: 매력요인, 3사분면: 비중요 실행요인, 4사분면: 기본요인

요인별 분석 결과 베이비붐 밀레니얼 전체

전체요인

1사분면 안전 및 청결, 접근성 접근성, 안전 및 청결 안전 및 청결, 접근성

2사분면 가격 가격, 심미성, 
부대시설 가격 , 심미성

3사분면 심미성, 부대시설, 
호텔 부가서비스 호텔 부가서비스 부대시설, 호텔 

부가서비스

4사분면 　 　 　

안전 및 
청결 
요인

1사분면 침구청결도, 호텔 
방역시스템

욕실 청결도, 호텔 
방역시스템, 
침구청결도

욕실청결도, 
침구청결도, 호텔 

방역시스템

2사분면 　 　 　

3사분면 화재안전성, 객실 
바닥청결도 방음 화재 안전성, 객실 

바닥청결도, 방음

4사분면 욕실 청결도, 방음, 
보안 안전성

화재 안전성, 보안 
안전성, 객실 
바닥청결도

보안 안전성

부대시설 
요인

1사분면
기타 부대시설, 

수영장, 피트니스센터, 
비니지스 센터

수영장, 피트니스 
센터

수영장, 피트니스 
센터

2사분면 　 비즈니스센터 　

3사분면 키즈 프로그램 키즈 프로그램 키즈 프로그램

4사분면 스파 및 사우나 스파 및 사우나, 기타 
부대시설

비즈니스 센터, 기타 
부대시설, 스파 및 

사우나

호텔 
부가서비

스

1사분면
미니바 제공, 멤버십 

서비스, 룸서비스 
가격

미니바 제공, 멤버십 
서비스

미니바 제공, 멤버십 
서비스

2사분면 　 룸서비스 가격 룸서비스 가격

3사분면 미니바 가격 미니바 가격 미니바 가격

4사분면 　 　 　

접근성

1사분면 도심과의 거리 대중교통 접근성 대중교통 접근성

2사분면 공항과의 거리 공항과의 거리 공항과의 거리

3사분면 　 　 　

4사분면 대중교통 접근성 도심과의 거리 도심과의 거리

심미성

1사분면 레스토랑 시설 　 레스토랑 시설

2사분면 　 로비의 심미성 　

3사분면 로비의 심미성 외관의 심미성 로비의 심미성, 
외관의 심미성

4사분면 외관의 심미성 레스토랑 시설 　

가격

1사분면 　 객실가격 객실가격

2사분면 객실가격 신뢰성 　 　

3사분면 　 객실가격 신뢰성 객실가격 신뢰성

4사분면 객실가격 　 　

표 5-1. 수정된 IPA 결과
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2. 시사점

본 연구를 통해서 확인할 수 있는 본 연구의 시사점으로는 베이비붐 세대와 밀레

니얼 세대의 호텔선택속성의 중요도와 만족도를 처음으로 비교 분석하는 한편, 코

로나19 이후 호텔선택속성을 살펴봄으로써 코로나19 팬데믹이 호텔선택속성 중요

도에 영향을 미치는지 확인한 데에 그 학문적 의의가 있다.

실무적인 시사점으로는 국내 주요 소비층인 베이비붐 세대와 밀레니얼 세대의

호텔선택속성의 중요도와 만족도를 비교 분석하여 세대별 마케팅 전략 수립 및 호

텔 상품 기획에 실증적 자료를 제공한다는 점에 의의가 있으며, 실제 두 세대 전체

를 분석한 결과 안전 및 청결 요인이 만족도에 제일 크게 영향을 미치는 것으로 나

타나 호텔 기업에서 안전 및 청결 요인을 지속적으로 관리해야 함을 시사하였으며,

세대별로 호텔 선택속성이 상이함으로 마케팅 전략 수립 및 상품기획에서 차이를

두고 기획해야 함을 시사한다.

위와 같은 시사점 외에도, 호텔 이용객의 내재적 중요도와 만족도 순위 등의 결

과를 이용해 서비스 및 시설 개선 시 참고할 수 있는 직관적인 자료로서 활용되어

지기를 고대한다.
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3. 연구의 한계 및 제언

본 연구에서는 연구문제인 호텔선택속성에 대한 베이비붐 세대와 밀레니얼 세대

의 중요도, 만족도 비교를 위해 수정된 IPA 분석과 회귀분석을 실시하여, 세대간

호텔선택속성 우선순위에 차이가 있는 것을 확인하였다. 그러나 본 연구의 분석에

서 발견된 한계점 3가지를 바탕으로 앞으로 연구에 대한 제언을 진행하고자 한다.

먼저, 코로나19 이전의 베이비붐 세대와 밀레니얼 세대의 호텔선택속성 중요도

및 만족도의 차이 연구가 없어 코로나19 이후의 세대별 호텔선택속성의 중요도 및

만족도 차이를 비교 분석에 한정되어 있어 연구에 한계가 있었다. 앞으로의 연구에

서는 코로나19사태가 종결되고 자유로운 여행이 가능한 시기에 베이비붐 세대와

밀레니얼 세대의 호텔선택속성의 비교 연구가 필요할 것으로 사료된다.

둘째, 베이비붐 세대와 밀레니얼 세대의 특성이 호텔선택속성 중요도-만족도에

어떻게 영향을 미쳤는지 보다 상세한 설문이 필요한 것으로 판단된다. 후속 연구에

서는 각 요인별로 세대 특징이 어떠한 영향을 미쳤는지, 영향을 미친 원인에 대해

자세한 연구가 필요할 것으로 판단된다.

셋째, 호텔 등급에 따른 호텔선택속성의 차이 연구가 필요할 것으로 사료된다.

이용하는 호텔 등급에 따라 고객의 기대심리, 만족도, 선택속성이 다를 것으로 예

상되어 후속 연구에서는 호텔 등급을 한정하여 본 연구의 한계점을 보완하여 세대

별 차이 비교연구가 이루어지길 바란다.
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ABSTRACT

Generational Differences In Hotel Choice
Attributes:

A Comparative Study Of Baby Boomers and Millennials
Using Revised IPA

KIM TAE RI

Department of Tourism Management

The Graduate School of Jeju National University

The purpose of this study is to verify the generational differences between

Babyboomers(birth from 1955 to 1963) and Millennials(birth from 1980 to 2000) in hotel

choice attributes importance and satisfaction. The survey was conducted through Online

survey agency and google analytics questionnaire distribution. Total answer was 412 and

10 answer sheets was excluded due to unscrupulous respondents and inapplicable ages.

The collected data analyzed by SPSS 27.0, revised IPA and regression analysis. The

revised IPA was implemented with analyzed regression coefficient using implicit

importance and satisfaction. Each factor was classified into 6 categories: Safety and

cleanliness, facilities, extra service, aesthetic image, accessibility, and price, as a result of

regression analysis of factors that influence satisfaction, safety and cleanliness, aesthetic

and price factors were found to be significant. As a result of a comparative study between

generations, there is a relative difference in the importance and satisfaction of factors for

each generation.

Key Words ： Generational differences, Hotel choice attributes, Revised IPA
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