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공유숙박서비스의 선택 속성이 만족도에 미치는 영향: 
호스트 등급의 조절효과

권 혜 진1․전 재 균2

논문초록

전통적인 상업경제의 시대에서 오늘날 공유경제라는 새로운 패러다임이 나타나게 됨에 따라 

소비자들은 다양한 형태의 경제활동이 가능하게 되었다. 공유경제 활용 분야 중 공유숙박서비스

의 대표 플랫폼인 에어비앤비의 긍정적인 경제효과와 높아지는 내국인의 영향력을 통해 연구의 

필요성을 강조하였으며, 내국인이 인식하고 있는 국내 에어비앤비 숙박 지역에 대한 평가를 실

증분석을 통해 확인하고자 하였다. 본 연구는 기존 선행연구의 한계점을 보완하기 위해 설문조

사 방식이 아닌 에어비앤비를 직접 이용한 후 남긴 온라인 리뷰, 홈페이지에 남겨진 가격 데이

터와 평점(rating)을 활용하고자 하였다. 서울지역의 내국인 온라인 데이터를 활용하여 선행연구 

고찰과 에어비앤비 홈페이지에서 평가에 활용하는 측정항목들을 바탕으로 6개의 숙박선택 속성

을 선정하였다. 선정된 6개의 선택 속성은 ‘가격(숙박료)’, ‘청결성’, ‘소통’, ‘체크인’, ‘정확성’, ‘위
치’가 만족도(평점) 간에 미치는 영향관계를 분석하기 위해 다중회귀분석을 실시하였는데, 이를 

위해 선정된 선택 속성들을 온라인 텍스트 데이터에서 수치 데이터로 변환하였다. 그리고 위계

적 회귀분석을 통해 ‘일반 호스트’와 ‘슈퍼 호스트’의 조절효과에 따른 차이 검증하였으며, 분석

을 위해 SPSS 25.0을 활용하였다.

본 연구는 숙박선택 속성들과 만족도 간의 영향력 관계에서 유의한 결과를 통계적으로 이끌

어 낼 수 있었으며, 기존 연구에서 검증하지 않았던 일반 호스트의 영향력에 대한 새로운 견해

를 발견할 수 있었다. 그리고 공유숙박서비스 에어비앤비 온라인 리뷰에서 추출한 데이터를 통

해 탐색적 연구를 위한 데이터를 도출해 내어, 실증분석을 위한 데이터 가공을 통해 정량적 분

석을 실시함으로서 향후 연구의 확장성에 대한 기초자료로 활용될 수 있다.
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I. 서 론

과거 이웃들과 남는 자원을 교환하던 문화가 정보기술(IT: information technology)

발전으로 낯선 사람과의 자원 및 서비스 교환으로 확장되었다. 사용하지 않거나 적게 

쓰는 제품 또는 서비스 등을 다른 사람과 공유하고 자원을 활용함으로써 경제적 이익

을 창출하게 된 것이다. 이러한 새로운 형태의 거래가 증가하면서 공유경제(sharing

economy)가 주목받기 시작하였다(김지희·이건웅, 2019). 대표적인 공유경제 플랫폼으로 

유휴공간을 공유하며 개인과 개인이 거래하는 공유숙박서비스인 에어비앤비(airbnb)가 

있다.

공유숙박서비스 에어비앤비는 여행산업의 성장과 함께 현지국의 주거 및 생활 문화

를 직접 체험할 수 있는 특성으로 세계적으로 성장하고 있다. 최근 에어비앤비에서는 

호스트의 신분확인이나 전문성에 따른 등급 구분을 두어 안정적인 고객 유치를 위한 

노력을 하고 있다. 예를 들어, 공식적으로 입증된 호스트의 신분, 호스트 등급 등의 정

보와 같이 이용고객의 에어비앤비 숙소 선택 의사결정에 도움을 주기 위한 서비스들을 

지속적으로 추가하고 있다(이의준·원형식·이새롬, 2020).

지난 5월 ‘제5차 국가관광전략회의’에서 정세균 국무총리는 국내 여행 활성화를 위해 

다양한 계획을 발표하였는데 관광 내수시장 활성화 대책으로 에어비앤비 ‘외국인관광 

도시민박업’의 규제개혁에 대해 언급하였다(손덕호, 2020). 전 세계는 ‘코로나19’로 해외

를 이동하는 것이 자유롭지 못하게 되었으나, 국내는 사회적 거리두기가 완화되면서 

국내 여행을 통해 지친 마음을 달래길 원하는 여행객들이 많아지기 시작했다. 이렇게 

국내 여행에 대한 관심이 높아지는 지금의 시점이야말로 내국인을 대상으로 하는 연구

는 아주 시기적절하다고 판단된다. 공유숙박서비스 대표 플랫폼 에어비앤비의 국내 경

제효과는 2018년 1년 동안 1조 3,700억 원의 효과를 가져왔고(에어비앤비, 2019), 2017

년도 국내 에어비앤비 숙소서비스를 이용한 고객들을 기준으로 전체 방문 게스트 중 

내국인이 123만 1,500명으로 65%를 차지했다(안갑성, 2018). 이런 성장세에도 불구하고 

공유숙박서비스 에어비앤비에 관한 국내 연구는 아직 미흡하고, 특히 내국인을 대상으

로 다양한 연구가 필요하다고 할 수 있다. 내수시장의 활성화를 위한 이 시대의 흐름

에 맞는 내국인의 니즈와 의견을 통해 마케팅적 시사점을 제언하기 위해 본 연구에서

는 온라인 데이터인 리뷰, 가격 그리고 평점(ratings)을 활용하여 분석하였다.

호텔 관광 분야와 관련된 선행연구에서는 선택 속성에 대해 살펴보는 연구들을 많이 
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찾아볼 수 있다(이광국·김경옥·전재균, 2016; 김도경·김인신, 2017; 곽민정·최지유·박소

현, 2019). 에어비앤비의 경우 최근 연구가 조금씩 진행되어 오고 있는데, 에어비앤비의 

선택 속성에 관한 연구로 김상태·Tsolmon·김남조(2017)는 웹 사이트에서 ‘숙박가격’,

‘후기수’, ‘인테리어 수준’에 관한 데이터를 수집해 독립변수로 설정하고 예약률을 종속

변수로 하여 분석하였다. 정은별·이형룡(2020)은 국내 에어비앤비를 이용하는 내국인 

고객의 숙박시설 선택 속성의 중요도에 대한 연구를 진행하였고, 선택 속성은 에어비

앤비 웹 사이트를 통해 12개를 도출하여 분석한 결과, 가격이 가장 중요도가 높았으며 

그 다음으로 ‘청결’, ‘위치’, ‘정확성’ 등으로 나타났다.

또한, 에어비앤비의 홈페이지에는 고객이 사용한 후 남긴 평가 측정항목들을 호스트 

숙소별로 5점을 만점으로 한 6개 항목의 점수를 공유하고 있다. 이 측정항목들은 잠재

고객이 호스트 숙소를 선택할 때 영향력을 가지는 항목으로 본 연구에서는 이 부분들

을 고찰하여 온라인 텍스트 리뷰에서 선택속성을 도출하였고, 온라인에서 수집한 평점

을 만족도로 정의하여 숙박선택 속성과 만족도 간의 영향관계 및 호스트 등급에 따른 

조절효과로 차이 검증분석을 실시함으로써 기존 선행연구에서 진행해던 설문지 방식이 

아닌 탐색적 접근을 통해 도출된 결과를 정량적 분석인 실증분석을 검증하여 기존 연

구와의 차별점과 함께 온라인 리뷰를 활용한 연구의 확장성을 제시하는 기초자료로 활

용하는데 의의가 있다.

Ⅱ. 이론적 배경

2.1. 공유숙박서비스 에어비앤비

2.1.1. 공유숙박서비스

공유숙박서비스(sharing accommodation service)는 공유경제의 하나의 형태로서 호

텔과 같은 상업적 숙박시설이 아닌 개인 소유 주택, 숙소를 공유해서 쓰는 서비스를 

말한다. 대표적으로 에어비앤비는 세계 최대의 숙박공유서비스, 숙박중계업체이다. 공

유숙박서비스 에어비앤비를 이용하는 방법은 우선 공급자(호스트)가 에어비앤비 온라

인 플랫폼에서 제공하고자 하는 숙소를 등록한다. 숙소에 대한 소개, 사진, 숙박의 규
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정과 같은 여러 정보를 소비자(게스트)들이 알아보기 쉽게 자세하게 설명해놓는다. 소

비자가(게스트)는 가고자 하는 여행지에 원하는 조건에 적합한 숙소를 찾아 예약하게 

된다(심관섭·양동우, 2019).

이러한 공유숙박서비스의 특성은 첫째, 자원을 가진 공급자(호스트)와 이를 필요로 

하는 소비자(게스트)를 연결해주는 중계 플랫폼으로 주로 P2P(peer to peer) 거래가 대

부분 이루어진다. 둘째, 거래의 모든 과정은 인터넷을 통해 스마트폰이나 PC로 이루어

진다. 대부분의 공유경제 사업 모델들이 ICT(imformation and communication

technologies) 기술과 동반하여 발전되어 왔듯이 공유숙박서비스 또한 온라인을 통하여 

손쉽게 전 세계의 비상업적 숙박시설을 온라인을 통하여 손쉽게 검색하고, 예약, 결제 

등을 이용할 수 있다. 셋째, 다른 나라 현지인의 주거시설을 이용하면서 일반적인 여행

으로 경험하기 힘든 현지의 문화체험이 가능하다. 더욱이 에어비앤비는 2016년 11월에 

음식, 박물관 투어, 워킹 투어, 요트 세일링 등 현지 문화를 적극적으로 즐길 수 있는 

에어비앤비 트립을 런칭하여 공유숙박과 더불어 새로운 문화상품을 제공하고 있다(음

성원, 2018).

2.1.2. 에어비앤비

에어비앤비는 2008년 8월에 창립되어 샌프란시스코에 본사를 두고 있다. 자신의 공

간 일부를 다른 사람에게 빌려주는 세계 최대 숙박공유서비스이며, 현재 2020년 5월 

기준으로, 전 세계 191개국 국가 81,000개 도시에서 하루 평균 500만 개의 빈방을 연결

해주고 있다. 에어비앤비 숙소는 아파트, 성, 빌라, 주택 등 전 세계 현지인의 다양한 

주거공간을 보유하고 있다. 숙박유형은 크게 개인실, 다인실, 집 전체(독채)로 분류하고 

있다. 최근 아시아 시장에서도 활발하게 성장하고 있는데, 그 중 한국의 에어비앤비 커

뮤니티의 성장은 정부의 혁신성장과 관광산업 성장에 직접적으로 기여하고 있다(에어

비앤비, 2019).

에어비앤비가 내부 데이터와 설문조사 결과를 근거로 ‘2018년 한국경제 파급효과’에 

대한 분석을 실시한 결과 2018년 한 해 동안 1조 3,700억 원(12억 5,000달러)의 경제적 

효과를 보았고, 이것은 전 세계 에어비앤비 운영 지역 중 16위에 해당하는 성과이다

(에어비앤비, 2019). 2018년 10월 10일 ‘세계지식포럼’의 연사에서 에어비앤비 아시아·태

평양 정책 총괄 대표는 한국의 경우 2018년 1월 1일 기준 전국 에어비앤비 숙소는 3만 

7,100곳이라고 했다. 2017년 에어비앤비를 방문한 게스트는 188만 8,000명에 달했고, 그 
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중 내국인은 123만 1,500명으로 전체의 65%나 차지한다고 했다(안갑성, 2018). 내국인 

고객 수요는 외래 관광객 수요보다 국제 사회에서 급변하는 외교, 질병, 테러, 자연재

해 등 다양한 거시 환경 변수 영향에 덜 민감하기 때문에(문지효·한상린, 2016; 정은

별·이형룡, 2020), 지금과 같은 코로나바이러스감염증-19(COVID-19)로 인한 어려움을 

이겨내기 위해서는 내국인 고객을 중심으로 다양한 정책과 연구가 진행되어야 한다.

2.1.3. 에어비앤비 숙박선택 속성

속성이란 어떤 한 상품이 가진 유형 및 무형적인 특징을 의미한다. 숙박선택 속성은 

숙박시설이 제공하는 유형, 무형의 요소 중에서 소비자가 숙박상품을 구매할 때 중요

하게 여기는 특징적인 요소라고 할 수 있다. 이와 마찬가지로, 공유숙박서비스의 선택

속성은 게스트가 플랫폼에 등록되어있는 숙소(상품)를 비교 및 검토하여 자신이 중요

하게 생각하는 기준에 따라 숙소를 예약하게 하는 유형·무형의 특성이라고 할 수 있다

(김상태 등, 2017). 선택 속성은 구매 의사결정 과정에서 상품이나 서비스에 대한 고객 

선호를 나타내며 고객이 상품이나 서비스에 내재한 여러 가지 속성을 평가하며 최적의 

대안을 선택하는 데 관련된 속성을 의미한다(조민호·최인호, 1999). 숙박시설의 다양한 

속성 중에서 이용자의 선택에 영향을 미치는 요소를 파악하는 것은 숙박공유서비스의 

효과적인 설계와 호스트의 영업 전략을 수립하는 데 있어 필수적이다.

그동안 호텔 등과 같은 숙박시설의 선택속성에 관한 선행연구는 활발하게 진행되어 

왔다(Lewis, 1984; Chow, Garretson, & Kurtz, 1994; Shanhan, & Hyman, 2007; Mao,

Yang, & Wang, 2018; 조민호·최인호, 1999; 손은미·정란수·정철, 2014; 윤석영·이무용,

2015; 정은별·이형룡, 2017; 곽민정·최지유·박소현, 2019). 그러나 공유숙박서비스 이용

자의 선택속성에 대한 실증적 연구는 미비한 상황이지만, 최근 정은별·이형룡(2020)이 

에어비앤비를 이용한 내국인 고객의 숙박선택 속성에 대한 실증적 연구를 진행하였는

데, 선택속성을 도출하는 방법으로 에어비앤비 웹 사이트에서 제공하는 정보를 바탕으

로 도출하고, 설문조사를 실시하였다. 분석방법은 상대적 중요도를 계산할 수 있는 

BWS(best-worst scaling)을 사용하여 서로 다른 속성을 비교한 결과, 내국인이 가장 

중요하게 고려하는 속성으로 ‘가격’으로 나타났고, 그 다음으로 ‘청결’, ‘위치’, ‘정확성’

순으로 유의하게 나타났다. 선행연구 고찰 결과, 에어비앤비가 온라인으로 거래가 이루

어지는 플랫폼이라는 특성을 고려하여 에어비앤비 웹 사이트에서 호스트와 게스트가 

서로 제공하고 확인할 수 있는 정보인 평점(rating) 측정항목과 사진 정보, 가격 정보 
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등을 바탕으로 에어비앤비 숙박선택 속성을 도출하였다.

이에 본 연구에서는 위 선행연구의 선택 속성을 참고하여 본 연구에 숙박선택 속성 

도출에 활용하였다.

2.2. 호스트 등급

에어비앤비를 이용하고자 하는 사람들은 호스트(host)가 제공하는 숙소를 선택하는 

경우 일반적인 상업형태의 숙소를 선택할 때와는 다른 관점에서 숙소를 결정하게 된

다. 호스트 특성으로 새로운 유형의 서비스인 공유숙박서비스 에어비앤비는 서비스 이

용에 있어 호스트가 이용자의 태도와 이용 의도 형성에 중요한 영향을 미친다. 낯선 

사람의, 때로는 국가가 다른 나라 사람이 현재 이용하고 있는 개인 공간을 이용하는 

숙박공유서비스의 경우 호스트의 특성이 서비스 이용에 지대한 영향을 미친다고 볼 수 

있다(김진한, 2019). Crosby, Evan, & Cowles(1990)의 연구에서는 호스트의 전문성이 

이용자의 신뢰를 얻는 가장 중요한 요인으로 밝혀졌다. 신지용·박성용·김대호(2006)은 

호스트의 특성들이 서비스 이용 의도에 영향을 주고 이용 결정에 결정적인 영향을 미

치는 중요한 요인이라고 하였다. 특히 이런 특성들은 온라인 상품 구매에 관련된 연구

를 통해서도 구매 의도에 영향을 주는 요인이라는 것이 연구 결과에서 밝혀졌다.

에어비앤비는 훌륭한 호스트에게 ‘슈퍼 호스트(super host)’ 뱃지를 부여하고 있다.

슈퍼 호스트는 에어비앤비 자체에서 연 4회 호스트의 활동을 직접 평가함으로써 자동 

지정되는 등급으로 까다로운 조건을 요구받는다. 총 100박 이상의 호스팅 경험, 게스트 

중 50% 이상의 후기 작성, 취소율 0%, 그리고 4.8점 이상의 전체 평점 등을 조건으로 

정하며, 슈퍼 호스트로 지정될 시 각종 혜택을 제공받는다. 슈퍼 호스트는 숙소의 운영 

및 관리가 잘 됨을 인증받은 호스트이며 고객에게 일정 수준 이상의 서비스 품질을 예

상 가능하게 한다. 따라서 게스트는 슈퍼 호스트 숙소의 서비스 품질에 대해 더욱 신

뢰성을 갖고 해당 숙소를 예약, 이용할 수 있게 된다(이의준 등, 2020). 즉 에어비앤비 

사이트로부터 공식적으로 인증받은 슈퍼 호스트 여부는 게스트에게 숙박 시설과 호스

트에 대한 신뢰성을 입증할 수 있는 신호가 될 수 있다. 에어비앤비 플랫폼 내 슈퍼 

호스트라는 등급은 앞서 언급한 여러 조건을 충족한 호스트이므로 사용자들은 해당 호

스트의 숙박시설에 대해 일정 수준 이상의 서비스 품질을 기대하게 된다.

Gunter(2018)는 슈퍼 호스트가 될 수 있는 조건에 대한 연구를 수행하였다. 슈퍼 호

스트는 에어비앤비 서비스를 성공적으로 이끈 호스트들에게만 주어지는 특권에 해당하
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기 때문에, 슈퍼 호스트 배지를 받아 게스트들에게 선호를 얻는 것뿐만 아니라 에어비

앤비 운영 시에도 지원의 우선권을 받을 수 있으며, 더 많은 예약건을 확보할 수 있다

는 장점이 있다. Liang, Schuckert, Law, & Chen(2017)은 게스트는 슈퍼 호스트 배지

가 있는 호스트에 대해 예약 시 더 높은 금액을 지불하고자 하는 의향이 있음을 밝혔

다. Ert et al(2016)은 에어비앤비에서 호스트의 사진이 호스트에 대한 신뢰에 미치는 

영향에 대하여 분석하였다.

이에 본 연구에서는 선행연구를 바탕으로 호스트 등급에 따른 에어비앤비 숙박선택 

속성에 대한 만족도에 미치는 영향의 차이가 있을 것으로 판단하여 ‘일반 호스트’와 

‘슈퍼 호스트’로 따로 분류하여 차이 검증을 진행하였다.

2.3. 만족도

고객의 만족도에 대하여 Hunt(1977)는 소비 경험이 최소한 기대되었던 것보다 좋았

다는 평가라고 정의하였으며, Oliver(1980)는 소비자가 경험에 의해서 지니게 된 결과

와 불일치된 기대 감정이 복합적으로 결합하여 발생하게 되는 종합적인 심리상태라고 

정의하였다. 만족에 대한 연구는 대부분 고객들이 느끼는 만족을 이끌어 내는 선행 변

수에 초점이 맞춰져 있는데, 이는 만족을 이끌어 내는 구성요인이 무엇인지 파악하는 

것이 핵심이고 상품에 대한 속성, 선호도, 기대심리 등과 같은 심리적인 측면에서 다루

어져 왔다(전영록, 2015). 만족은 특정 상품에 대해 소비 경험에서 갖게되는 감정적 반

응 혹은 고객이 지니고 있는 기대를 특정한 수준 이상으로 충족시키는 것이다

(Westbrook, & Reilly, 1983; Cronin, & Taylor, 1994; 박상준, 2017). 또한, 만족을 제

품이나 서비스 이용에 대한 전반적인 평가라고 말하며 현명한 선택, 올바른 결정, 전반

적 만족, 기대 달성으로 고객 만족 항목으로도 구성된다(한진수·현경석, 2009).

예전부터 서비스산업에서는 고객의 만족에 중점을 두는 연구들이 진행되어왔다

(Gunderson, Heide, & Olsseon, 1996). 고객의 만족은 고객의 성취 반응으로 정해진 수

준 이상으로 고객의 기대를 충족하는 것을 의미한다. 만족은 보통 경험되는 것이므로 

개개인의 감정적 과정에 의해 좌우된다. 객관적으로 낮은 혹은 높은 품질로도 개인에 

따라 만족을 얻거나 얻지 못할 수도 있다(김윤민, 2009). 그리고 고객은 상품이나 서비

스 수준이 기대 이상일 경우 일반적으로 만족을 하고 기대보다 훨씬 넘어서면 고객은 

매우 만족하여 기업에 충성하게 된다. 높은 품질의 서비스를 제공하고 만족도를 향상

시키는 것은 호텔, 숙박, 외식, 관광산업에서 기업의 성공을 이끄는 중요한 요인으로 
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널리 인식된다(Stevens, Knutson, & Patton, 1995; 이성각·조현진·임병호, 2017).

만족의 측정은 여러 학자들에 의해 다양한 견해가 제시되나, 만족 여부를 판단하려

면 에어비앤비 숙박서비스를 구성하는 다양한 서비스의 평가가 종합적으로 이루어져야 

하는데, 본 연구의 만족도는 평가대상 속성들의 종합적 평가 결과라는 관점(김화진·이

승곤·한진수, 2011)을 바탕으로 한다. 고객의 만족은 상품 구매동기가 되고 긍정적 구

전이나 추천, 재구매 등의 행동 의도로 이어져 기업 매출 및 경영 성과를 높이기 때문

에 기업 입장에서는 매우 중요하다(Anderson, Fornell, & Lehmann, 1994; Bolton,

1998). 고객 만족도 결과 변수 및 효과는 기업의 지속적인 성장과 수익성에 매우 중요

한 요소라고 볼 수 있다. 만족한 고객은 재구매를 하며 고정고객이 되고, 만족한 고객

이 전하는 구전효과는 신규 고객을 창출할 수 있다(임영희, 2019).

고객의 만족도는 본질적으로 간접적인 측정 방법을 통하여 소비자의 최종 행위만을 

조사하는 것으로 구매 행동 결과를 보여주게 되는데 그 과정은 매우 다양하다. 그러므

로 본 연구는 에어비앤비를 경험한 게스트들이 칭찬과 감사, 만족과 불만족 등의 감정

과 사실적 경험을 글과 평점으로 남겨 둔 온라인 데이터를 연구하였다. 경험의 글과 

평점은 수많은 잠재 고객들에게 전파되어 영향을 미치게 된다. 이와 같이 본 연구에서

는 평점을 숙소 경험의 만족도(평가)로 정의하였다.

Ⅲ. 연구방법

3.1. 연구절차

본 연구는 공유숙박서비스 에어비앤비 숙박선택 속성과 만족도(평점)와의 영향관계

를 호스트 등급별 차이를 검증하고자 하였다.

먼저, 분석을 위해 선행연구를 고찰하였는데 기존의 연구들을 살펴본 결과, 에어비앤

비 숙박선택 속성들이 만족도에 유의미한 영향관계가 있다는 것을 확인하였다(권혁진 

등, 2017; 류일환 등, 2017; 김진한·강우성, 2018; 김지희·이건웅, 2019; 주위에치·김소연,

2019; 정은별·이형룡, 2020). 기존 에어비앤비에 관한 연구들은 다양한 주제들로 다루어

져 왔으며 그 중 ‘선택 속성’, ‘리뷰의 수’, ‘가격의 영향’, ‘호스트의 특성’ 등(권혁진 등,

2017; 김진한, 2019; 정은별·이형룡, 2020)의 각각의 주제들로 기존 설문조사 방식의 계
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량적 연구 위주로만 이루어져 왔다. 정은별·이형룡(2020)은 최근 에어비앤비를 이용하

는 내국인 고객의 선택 속성에 대해 연구를 진행하였는데, 기존 설문조사 방식으로만 

진행함에 따른 한계점으로 빅데이터 분석기법을 활용하여 확장된 연구의 시도가 필요

하다고 판단하였다. 이렇듯 본 연구는 선행연구의 한계점을 보완하고자 온라인 리뷰를 

활용하여 실증적 연구 결과를 도출해내고자 하였다.

본 연구에서는 선행연구를 토대로 하여 기존 연구에서 밝혀내지 못한 부분을 분석하

기 위한 탐색적 연구로 접근하기 위해 에어비앤비를 이용한 경험이 있는 고객의 온라

인 리뷰를 사용하였다. 기존 연구의 설문조사 방식이 아닌 리뷰 텍스트에서 숙박선택 

속성들을 도출하고 도출된 선택 속성들과 고객이 남긴 평점을 종속변수 만족도로 활용

하여 서로 간의 영향관계를 입증하여 기존 선행연구와의 차이점을 밝혀내고자 한다.

또한, 공유숙박서비스 에어비앤비의 독특한 운영방식을 대표하는 호스트 등급이 선택

속성들과 만족도와의 관계에서 어떠한 차이가 있는지를 확인하고자 하였다.

이와 같은 연구목적을 달성하기 위해 다음과 같은 연구 과제를 설정하였다.

연구 과제 1) 탐색적 연구를 통해 도출된 에어비앤비 숙박선택 속성들과 만족도 

간의 영향관계를 검증한다.

연구 과제 2) 호스트 등급에 따른 조절효과를 통해 숙박선택 속성과 만족도 간의 

차이를 검증한다.

본 연구 과제들을 분석하기 위하여 기존의 선행연구를 토대로 하여 공유숙박서비스 

대표 플랫폼인 에어비앤비를 조사하여 국내에서 가장 많은 숙소를 보유하고 있는 서울

지역의 온라인 리뷰 데이터를 수집하였다. 기존 선행연구들의 에어비앤비 숙박선택 속

성에 관한 고찰과 에어비앤비 홈페이지에서 고객의 사용후기에 대한 평가 측정 항목을 

참고하여 연구자가 6개의 선택속성을 선정하고, 고객이 남긴 텍스트 리뷰안에 선택속

성인 키워드의 언급유무에 따라 수치화하였다. 이 수치 데이터를 만족도(평점)와의 영

향관계 분석에 활용하였으며, 호스트 등급의 경우 연구자가 수치화하여 숙박선택 속성

과 만족도 간의 영향관계에 대해 조절변수로 활용하였다.

3.2. 자료 수집 및 분석방법
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본 연구의 자료 수집, 숙박선택 속성 측정을 위한 표본 설계 그리고 분석 방법에 대

한 연구 절차의 요약은 <표 1>과 같다.

<표 1> 연구 절차의 요약

분석 과정 데이터 수집
선택 속성요인이 만족도 간에 미치는 영향,

호스트 등급별 차이검증

분석에 

사용된 

데이터

에어비앤비 공식 사이트

(airbnb.co.kr)
• 변환된 수치 데이터

• 평점(rating)

유효표본 • 리뷰: 1,545개

2020.06.03.~2020.06.04. 1박 성인 기준으로 

설정하고 홈페이지에 노출된 308개의 호스트 

숙소에서 리뷰가 없는 숙소를 제외하여 281개의 

데이터로 숙소 지역 분포 특성 확인 

281개 숙소에서 국문 리뷰만 수집하기 위해 다른 

외국어만 있는 숙소를 제외하여 수집, 총 

146개의 내국인이 이용한 호스트 숙소에서 

한국어 텍스트 리뷰 1,545개 수집  

활용 분석
JAVA를 이용한

웹 크롤링

• 다중회귀분석

• 위계적 회귀분석

결과분석에 

사용된 

프로그램

• Java, Deep Learning

• Excel

• SPSS 25.0

• Excel

위의 표와 같이 공유숙박서비스 에어비앤비의 공식 사이트에서 데이터를 수집하였

다. 국내 지역 중 서울지역의 온라인 리뷰와 평점(rating) 데이터를 수집하여 본 연구

의 목적을 달성하기 위해 분석을 진행하였다. 내국인 관광객이 남긴 온라인 리뷰를 분

석에 활용하기 위해 국문 리뷰만을 수집하였으며 결과, 서울의 호스트 숙소 146곳의 

리뷰 1,545개의 표본을 수집할 수 있었다.

아래 <그림 1>은 에어비앤비의 온라인 리뷰 형태이며 텍스트와 평점으로 이루어진 

구조를 확인할 수 있다. 수집한 표본에서 선행연구와 홈페이지 평가항목을 바탕으로 

도출된 리뷰 텍스트에 숙박선택 속성들에 대해 리뷰어(reviewer)가 언급하는 경우 영

향력이 있다고 판단하여 연구자가 수치 변수화<그림 2>하고 SPSS 25.0을 활용하여 

숙박선택속성들과 만족도(평점)간의 영향관계를 검증하기 위해 다중회귀분석을 실시하
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였고, 이 둘의 관계가 호스트 등급별 조절효과로 차이가 있는지를 검증하기 위해 위계

적 회귀분석을 실시하였다.

<그림 1> 에어비앤비 리뷰 및 평점 형태

<그림 2> 텍스트 데이터 수치 변수화
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본본 연구에서는 선행연구 고찰과 홈페이지의 측정항목을 바탕으로 연구자가 다음 6

개의 숙박선택 속성으로 선정하였다. 선정된 6개의 선택 속성은 ‘가격(숙박료)’, ‘청결

성’, ‘소통’, ‘체크인’, ‘정확성’, ‘위치’로서 만족도에 영향을 미치는지를 분석을 위해 선택 

속성들을 온라인 리뷰 텍스트에서 수치 데이터 ‘0’ 과 ‘1’로 변환하였다. 그리고 수집된 

수치 데이터 정보인 가격(숙박료), 평점은 수집된 값을 그대로 사용하였다.

에어비앤비의 호스트는 크게 ‘일반 호스트’와 ‘슈퍼 호스트’로 분류되어 있다. 이에 

본 연구에서는 호스트 등급을 조절 효과로 활용하기 위해 연구자가 수치 데이터로 변

환하였는데, 일반 호스트를 ‘0’ , 슈퍼 호스트를 ‘1’로 설정하여 위계적 회귀분석을 위한 

변수로 활용하였다.

본 연구의 분석을 위해 연구자가 사용한 측정변수에 대한 조작적 정의를 표로 정리

한 후 통계분석에 활용하였다. 아래 <표 2>는 본 연구에서 활용한 숙박선택 속성, 조

절 변수와 종속변수들의 측정변수에 대한 정의이다.

<표 2> 측정변수의 정의

변수 선정기준 측정 범위 척도

호스트

에어비앤비는 호스트 체계를 

등급화하여 ‘일반 호스트’와 ‘슈퍼 

호스트’로 분류하고 있음

연구자가 0 과 1 로 설정

‘일반 호스트’ : ‘0’

‘슈퍼 호스트’ : ‘1’

명목척도

청결성

sample review: “화장실, 침구 

모두 깨끗했고, 호스트분의 

친절하고도 세심한 안내 또한 

좋았습니다. 주변에 괜찮은 

식당들이 있는지 여쭤보았을 때도 

몇 군데를 추천해주셔서 편하게 

잘 이용 할 수 있었구요. 식당 

또한 너무 만족스러웠구요!
세심한 노고와 정성이 온전히 

느껴지는 공간과 호스트였습니다.

다음에 또 방문하고 싶습니다^^ ”

리뷰 내용에 청결성과 관련된 

단어 유무에 따른 ‘0’, ‘1’ 코딩

있으면 ‘1’, 없으면 ‘0’

명목척도

가격

(숙박료)

웹 크롤링으로 수집한 호스트 

숙소의 링크를 개별 접속하여 

각각의 호스트의 1박 기준 가격 

확인 

숙소별 가격 책정으로 같은 

숙소의개별 리뷰들은 같은 

가격으로 코딩

비율척도
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변수 선정기준 측정 범위 척도

위치

sample review: “호스트님의 

빠른응대가 정말 감사했습니다.

롯데월드몰1분거리인위치가정말좋

았고,들어서는순간부터볕이잘드는

기분이좋아지는곳이였습니다.특히 

탁트인 롯데타워 뷰와 감각적인 

인테리어가 훌륭합니다.”

리뷰 내용에 위치와 관련된 

단어 유무에 따른 ‘0’, ‘1’ 코딩

있으면 ‘1’, 없으면 ‘0’
명목척도

만족도

(평점)

웹 크롤링을 통해 수집된 

데이터로 개별 리뷰어들이 측정한 

호스트 숙소 이용 후 작성한 점수 

에어비앤비 자체 설문지

측정 항목 5점 척도
등간척도

소통

sample review: “한달 넘게 

장기로 지냈는데 깨끗하고(이불 

완전 깨끗) 위치도 좋아서 

대중교통 이용하기 

편했어요.방음도 잘되고 

호스트님의 신속한 피드백과 배려 

덕분에 불편한거 하나 없이 잘 

지내다가 갑니다. 기회가 있다면 

재방문 할 의사 100%예요.”

리뷰 내용에 소통과 관련된 

단어유무에 따른 ‘0’, ‘1’ 코딩

있으면 ‘1’, 없으면 ‘0’

명목척도

정확성

sample review: “사진처럼 

깔끔하고 따뜻하기도 했습니다!

집도 어렵지 않게 찾아갈 수 

있었고, 부족한 것 없이 아늑한 

숙소였습니다:)”

리뷰 내용에 정확성과 관련된 

단어

유무에 따른 ‘0’, ‘1’ 코딩

있으면 ‘1’, 없으면 ‘0’

명목척도

체크인
“체크인 절차가 간단하게 

편했어요”

리뷰 내용에 체크인과 관련된 

단어

유무에 따른 ‘0’, ‘1’ 코딩

있으면 ‘1’, 없으면 ‘0’

명목척도
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Ⅳ. 실증분석

4.1. 숙박선택 속성이 만족도에 미치는 영향

본 연구에서는 공유숙박서비스의 숙박선택 속성이 만족도(평점)에 미치는 영향을 분

석하기 위해 다중회귀분석(multiple regression analysis)을 실시하였다. 이를 위해 가

격, 청결성, 소통, 체크인, 정확성, 위치의 6개 선택속성을 독립변수로 하고 만족도를 

종속변수로 설정하여 회귀분석을 실시한 결과 <표 3>과 같이 나타났다. 선택 속성의 

만족도에 대한 설명력( )은 6.3%(Adjusted  =5.9%)로 나타났으며, 회귀모형의 F값

은 17.198(p<.001)로 회귀분석은 유의한 것으로 나타났다. 또한 다중공선성을 확인하기 

위해 공차한계(tolerance)가 1에 가깝고 분산확대지수(variance inflation factor: VIF)가 

10 미만인지를 확인한 결과 <표 3>에 나타난 것처럼 다중공선성에는 문제가 없는 것

으로 판단된다. 유의성 검증결과 선택 속성의 6개 가운데 체크인, 정확성, 위치를 제외

한 나머지 속성은 만족도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 즉 가격, 청결성,

소통이 높을수록 에어비앤비 공유숙박서비스에 대한 만족도는 높아진다고 판단할 수 

있다. 구체적으로 살펴보면, 청결성(β=.193, t=7.778)이 가장 높게 나타났고, 그 다음으

로 소통(β=.101, t=4.063), 가격(β=.092, t=3.716)의 순으로 만족도에 영향력을 미치는 것

으로 나타났다.

<표 3> 숙박선택 속성이 만족도에 미치는 영향
종속변수 독립변수 B S.E. β t-value p Tolerance VIF

만족도

(평점)

상수 4.354 .049 88.348 .000

가격 .004 .001 .092 3.716 .000 .993 1.007

청결성 .264 .034 .193 7.778 .000 .994 1.006

소통 .162 .040 .101 4.063 .000 .989 1.011

체크인 .053 .107 .012 .493 .622 .993 1.007

정확성 .083 .065 .032 1.291 .197 .992 1.008

위치 .041 .034 .030 1.205 .229 .992 1.008

 =.063, Adjusted  =.059, F=17.198, p<.001
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4.2. 호스트 등급의 조절효과 분석

본 연구에서는 호스트 등급(일반 호스트 vs 슈퍼 호스트)이 에어비앤비 숙박선택 속

성과 만족도 간의 관계를 조절할 것이라는 연구 과제를 검증하기 위해 위계적 회귀분

석을 실시하였다. 이를 위해 6개 선택 속성을 독립변수로, 만족도를 종속변수로, 호스

트 등급을 조절변수로 설정하였다. 위계적 회귀분석을 실시한 결과는 <표 4>과 같다.

호스트 등급과 선택 속성의 상호작용항을 투입한 결과  변화량(Δ =.014, p= .001)

이 유의한 것으로 나타났다. 가격, 정확성, 위치의 3개 변수를 제외한 나머지 선택 속

성 변수는 조절효과가 유의한 것으로 나타났다. 구체적으로 살펴보면, 청결성과 호스트 

등급 간의 상호작용항(β=-.140, p=.001), 소통과 호스트 등급 간의 상호작용항(β=-.095,

p=.015), 체크인과 호스트 등급 간의 상호작용항(β=-.077, p=.043) 등이 유의한 것으로 

나타났다.

<표 4> 호스트 등급의 조절효과에 대한 위계적 회귀분석

변수
2 step 3 step

B β t B β t

선택

속성

가격 .002 .045 1.822 .002 .049 1.514

청결성 .240 .175 7.207** .358 .261 7.484**

소통 .145 .091 3.725** .250 -.005 -.019

체크인 .030 .007 .282 .278 .008 .015

정확성 .076 .029 1.205 .113 .115 .940

위치 .016 .012 .477 .035 .676 7.164**
호스트 등급 .285 .209 8.353** .493 -.054 -.127

가격×호스트 등급 -.001 -.031 -.415
청결성×호스트 

등급
-.223 -.140 -3.356**

소통×호스트 등급 -.190 -.095 -2.435*
체크인×호스트 

등급
-.429 -.077 -2.022*

정확성×호스트 

등급
-.067 -.019 -.525

위치×호스트 등급 -.041 -.025 -.611
F 25.368** 15.643**

Δ  .041** .014**

  .104 .117
*p<.05, **p<.0
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조절효과가 유의한 선택 속성 변수들을 중심으로 이원분산분석을 실시하여 그 결과

값으로 그래프를 제시하여 구체적인 조절효과를 살펴보았다. 먼저 청결성과 호스트 등

급의 상호작용 그래프를 보면 <그림 3>과 같다. 분석 결과 청결성 유무에 따라 호스

트 등급별 만족도의 값이 차이가 나는 것으로 나타났다. 슈퍼 호스트의 경우 청결성 

유무의 차이를 보면, 청결성 없음의 만족도는 4.783이고 청결성 있음의 만족도는 4.922

로 나타나 유의한 차이를 보이지 않고 있다. 그러나 일반 호스트의 경우, 청결성 없음

의 만족도는 4.378인 반면, 청결성 있음의 만족도는 4.742로 나타나 큰 차이가 있음을 

보이고 있다. 따라서 슈퍼 호스트와는 달리 일반 호스트 숙소의 경우 청결성이 유무가 

만족도에 미치는 영향은 유의함을 알 수가 있다.

<그림 3> 청결성과 만족도 간의 영향관계에 대한 호스트 등급의 조절효과

둘째, 원활한 소통과 호스트 등급의 상호작용 그래프를 보면 <그림 4>와 같다. 분석 

결과 원활한 소통 유무에 따라 호스트 등급별 만족도의 값이 차이가 나는 것으로 나타

났다. 슈퍼 호스트의 경우 소통 유무의 차이를 보면, 소통 없음의 만족도는 4.832이고 

소통 있음의 만족도는 4.897로 나타나 유의한 차이를 보이지 않고 있다. 그러나 일반 

호스트의 경우, 원활한 소통 없음의 만족도는 4.460인 반면, 소통 있음의 만족도는 
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4.739로 나타나 큰 차이가 있음을 보이고 있다. 따라서 슈퍼 호스트와는 달리 일반 호

스트 숙소의 경우 원활한 소통 유무가 만족도에 미치는 영향은 유의함을 알 수가 있

다.

<그림 4> 소통과 만족도 간의 영향관계에 대한 호스트 등급의 조절효과

셋째, 원활한 체크인과 호스트 등급의 상호작용 그래프를 보면 <그림 5>와 같다. 분

석 결과 원활한 체크인 유무에 따라 호스트 등급별 만족도의 값이 차이가 나는 것으로 

나타났다. 슈퍼 호스트의 경우 체크인 유무의 차이를 보면, 원활한 체크인 없음의 만족

도는 4.854이고 원활한 체크인 있음의 만족도는 4.696로 나타나 유의한 차이를 보이지 

않고 있다. 그러나 일반 호스트의 경우, 원활한 체크인 없음의 만족도는 4.511인 반면,

원활한 소통 있음의 만족도는 4.812로 나타나 큰 차이가 있음을 보이고 있다. 따라서 

슈퍼 호스트와는 달리 일반 호스트 숙소의 경우 원활한 체크인 유무가 만족도에 미치

는 영향은 유의함을 알 수가 있다.
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<그림 5> 체크인과 만족도 간의 영향관계에 대한 호스트 등급의 조절효과
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Ⅴ. 결론

5.1. 연구의 요약

본 연구는 국내 공유숙박서비스의 발전을 위해 서울지역을 중심으로 에어비앤비를 

이용한 내국인들의 온라인 리뷰 데이터를 분석하여 탐색된 숙박선택 속성들과 만족도 

간의 영향관계를 호스트 등급별 조절효과로 차이검증하여 고객들의 인식을 파악하고자 

하였다. 본 연구를 위해 먼저 선행된 에어비앤비의 속성과 만족도에 관한 선행연구에 

관한 문헌 고찰하였다. 이를 통하여 연구 과제 및 연구 범위 등을 설정하였고 분석을 

위해 서울지역 에어비앤비 숙소를 방문한 내국인들이 남긴 온라인 리뷰 및 정보를 수

집하였다. 수집된 리뷰 텍스트 데이터를 통계분석이 가능한 형태로 변환하였다. 텍스트 

데이터에서 도출한 탐색적 의미를 바탕으로 연구자가 수치 데이터로 변환하여 도출된 

선택속성 요인들과 에어비앤비를 사용한 후 게스트들이 부여한 만족도(평점) 간의 영

향관계를 호스트 등급별 차이검증을 하였다.

본 연구 결과, 선정된 에어비앤비 숙박 장소의 선택 속성들이 만족도(평점)에 유의한 

영향을 미치고 있음을 검증하였다. 그리고 그 속성들이 호스트 등급별 조절효과 차이

가 나타나는지 분석한 결과 유의한 차이를 보였다.

5.2. 학문적 시사점

본 연구에서는 국내 공유숙박서비스의 대표 플랫폼인 에어비앤비를 이용하는 내국인

을 중심으로 하여 사용 후 남긴 온라인 리뷰 텍스트를 분석해 도출된 숙박선택 속성들

이 만족도에 끼치는 영향과 에어비앤비의 운영방식에서의 가장 큰 특징인 호스트를 세

부적으로 분류하여 분석에 활용하기 위해 호스트 등급을 통해 차이를 검증하였다.

실증분석에서 얻어진 연구 결과를 통해 다음과 같은 이론적 시사점을 도출하였다.

본 연구의 이론적 시사점은 다음과 같다. 첫 번째, 기존 호텔 분야의 선행연구를 고찰

하였고 연구자가 온라인 리뷰에서 도출된 의미와 선행연구 선택속성에 대한 고찰, 호

텔 연구방법론에 대한 고찰과 에어비앤비 공식 사이트의 호스트 평가항목 6가지를 고

찰하여 공유숙박서비스 숙박선택 속성 6개를 선정하였고, 속성들과 만족도 간의 영향
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력 관계에서 유의한 결과를 통계적으로 이끌어 낼 수 있었다. 이는 향후 온라인 리뷰

를 활용한 연구의 확장성을 시사함으로써 다양한 시도에 필요한 기초자료가 될 것이

다. 두 번째, 본 연구는 에어비앤비의 가장 큰 특징인 호스트 등급에 주안점을 두어 둘

의 차이가 고객의 만족도에 어떻게 영향력이 있는지를 숙박선택 속성들 간의 관계에서 

조절효과로 검증하였는데, 아주 흥미로운 결과를 도출하였다. 이는 향후 호스트의 특성

에 대한 연구를 진행할 때의 방향성을 제시할 수 있을 것이라 판단한다. 세 번째, 호스

트 등급의 조절효과의 검증 결과 본 연구에서는 ‘일반 호스트’ 가 ‘청결성’, ‘소통’, ‘체크

인’의 선택 속성들에서 만족도에 더 영향을 미치는 결과를 나타냈는데, 이 결과는 기존 

선행 연구인 김지희·이건웅(2019)과는 다른 결과를 나타냈다. 본 연구에서는 슈퍼 호스

트의 영향력에 대해 입증하지는 못했다. 하지만 기존 연구에서 검증하지 않았던 일반 

호스트의 영향력에 대한 새로운 견해를 발견할 수 있었다.

5.3. 실무적 시사점

본 연구에서는 고객이 공유숙박서비스를 이용한 후 남긴 온라인 리뷰 텍스트와 선행

연구를 고찰하였고, 에어비앤비에서 평가항목으로 사용한 요인들을 토대로 실증분석을 

위해 텍스트에 숨겨진 속성들을 파악하여 측정항목들을 연구자가 수치화하였다. 여기

서 수치화된 숙박선택 속성과 온라인 리뷰와 함께 수집된 고객 평점을 만족도로 선택

하여 이들의 영향관계를 검증하였고, 호스트 등급을 조절효과로 사용하여 숙박선택 속

성 별 호스트 등급의 차이가 만족도와의 어떠한 영향관계가 있는지를 검증하였다.

본 연구 결과, 다음과 같은 실무적 시사점을 도출하였다. 첫 번째, 다중회귀분석 결

과에서 ‘가격’, ‘청결성’, ‘소통’, ‘체크인’, ‘정확성’, ‘위치’ 중 ‘가격’, ‘청결성’, ‘소통’이 만

족도에 유의한 영향을 미치는 것으로 확인되었다. 공유숙박서비스 에어비앤비는 가격

이 호텔과는 다르게 적절성을 유지해야 할 필요가 있다고 판단된다. 청결성에서 기존 

호텔서비스의 경우 기존 고객들이 이미 이용 경험이 많고 어느 정도 고객의 기대감과 

신뢰가 형성되어 있지만, 아직 에어비앤비는 그런 부분에서는 부족한 부분이 있다고 

평가할 수 있다. 호스트 숙소는 개인이 운영하기 때문에 호스트별 차이를 크게 느껴질 

수 있어, 이 부분을 체계적으로 관리 할 필요가 있다. 최근에는 코로나바이러스감염증

-19(COVID-19)로 인해 더욱 청결성이 중요하게 부각되고 있는데, 에어비앤비에서는 

‘청결강화프로그램’을 최근에 운영하기 시작했으며, ‘숙소 청소 10계명’이 담긴 ‘숙소 안

전 가이드 라인’을 제작하여 배포하고 있다(에어비앤비, 2020). 이처럼 시대의 상황에 
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맞는 적절한 시스템과 개선안이 빠르게 투입할 수 있는 사업이 공유숙박서비스의 특징

이다. 최근에는 일부 호스트는 손 소독제 배치 등을 홈페이지 소개들에 추가하여 ‘청결

성’을 부각시키고 있다. 이와 같이 청결에 관해서는 앞으로도 고객에게 알려드리는 일

을 소홀히 하지 말고, 청결을 위한 노력을 체계적으로 진행하고 알려주어야 한다.

두 번째, ‘가격’, ‘청결성’, ‘소통’, ‘체크인’, ‘정확성’, ‘위치’의 숙박선택 속성들과 만족

도의 영향관계와 호스트 등급의 조절효과에 대한 위계적 회귀분석 결과 ‘청결’, ‘소통’,

‘체크인’이 유의한 차이를 보였는데, 흥미로운 것은 일반 호스트가 더 많은 영향을 미

치는 것으로 나타났다. 이는 일반 호스트를 운영할 때, ‘청결’, ‘호스트와의 소통’, ‘원활

한 체크인’이 잘 유지되면 고객들은 만족도(평점)를 높게 인식하게 되는데, 만약 이 부

분이 미흡하다면 만족도(평점)에 부정적인 영향을 미칠 수 있다고 판단할 수 있다. 이

점을 유의하여 운영한다면 고객들에게 좋은 평가를 받을 수 있고, 슈퍼 호스트 배지를 

얻는데 도움이 될 것이다. 그에 반해 슈퍼 호스트는 유의한 차이를 보이지 않았는데,

기존 슈퍼 호스트를 선택하고 그에 따른 만족도에 대한 평가에 있어 특정한 요인이 크

게 작용한다고 보기 힘들다. 이는 슈퍼 호스트 제도가 에어비앤비에서 매우 까다롭게 

운영되는 제도로 슈퍼 호스트 배지를 유지하기 위해서는 모든 선택 속성들에 대해 높

은 만족도를 보여야 하는 것이고, 슈퍼 호스트 배지를 유지하는 숙소는 기본적으로 고

객들에게 신뢰를 주기 때문에 일반 호스트보다는 만족도가 높게 형성되어 있다. 단지 

개별 선택 속성이 일반 호스트와 비교했을 때 큰 영향의 차이가 없어 만족도에 미치는 

영향이 낮은 것은 슈퍼 호스트 특정 선택속성에 집중하기 보단 전반적으로 모든 부분

에서 우수해야지만 높은 만족도를 유지할 수 있다고 할 수 있다.

5.4. 한계점 및 향후과제

본 연구에는 다음과 같은 한계점이 있다. 첫 번째, 본 연구에서는 한국어로 남긴 리

뷰만 수집하여 분석하였으나 다른 언어들도 모두 수집하여 언어별로 분류하여 비교하

는 것도 향후 좋은 연구가 될 것이다. 두 번째, 본 연구에서는 국내 공유숙박서비스 에

어비앤비 서비스를 제공하는 지역 중 특정 ‘서울지역’ 만을 선정하여 분석하였다.

향후 연구에서는 에어비앤비의 지역적 특성을 살피기 위해 여러 지역을 함께 분석함

으로써 각 지역의 특성에 맞는 마케팅 시사점을 제시할 수 있을 것이다. 마지막으로 

본 연구의 한계점은 웹상의 정보에 대해 많은 연구자들이 지적하는 인구통계학적 정보

의 누락이다(조성겸·주영수·조은희, 2005; Sparrow, & Curtice, 2004). 이러한 문제는 
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최근 인터넷이나 SNS, 모바일 등의 사용자가 증가하면서 인터넷 사용자라는 표본이 

점차 전체 모집단화되고 있어 기존의 표본 추출과 비슷하거나 우수하다는 연구들이 있

지만(Coderre, Mathieu, & St-Laurent, 2004), 한계점이 완전히 해결된 것은 아니기 때

문에(도해용·류기상, 2014) 향후 연구에서는 quantcast, alexa 등과 같은 인구통계사이

트로부터 해당 사이트의 이용자 정보를 추가적으로 수집하여 만족도와의 영향관계를 

검증하거나 다양한 방법으로 활용한다면 보다 타당성 있는 연구로 발전될 수 있을 것

이라 사료된다.
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The Effect of Selection Attributes of Sharing
Accommodation Service on Satisfaction: Moderating Role of

Host Grade

Kwon, Hye-Jin3․Jun. Jae-Kyoon4

Abstract

In this age of traditional commercial economy, today's new paradigm of a

shared economy has enabled consumers to engage in various forms of

economic activity. It emphasized the need for research through the positive

economic effects of Airbnb, the flagship platform of shared accommodation

services, and the increasing influence of Koreans, and wanted to confirm the

evaluation of domestic Airbnb accommodation areas recognized by Koreans

through empirical analysis. To compensate for the limitations of existing prior

research, this study intended to utilize online reviews left behind by Airbnb,

price data and ratings left on the homepage, rather than the survey method.

Six accommodation selection attributes were selected based on prior research

review using online data from Koreans in Seoul and measurement items used

for evaluation on Airbnb website. The six selected attributes were

multi-regression analysis to analyze the effects of ‘price (room charge)’,

‘cleanness', ‘communication', ‘check-in', ‘accuracy' and ‘location' on satisfaction

(ratings) between ratings, which were then converted from online text data to

numerical data. In addition, a hierarchical regression analysis was used to

verify the differences between ‘host' and ‘super host' adjustment effects, and

SPSS 25.0 was utilized for the analysis.

This study was able to draw significant results statistically in the

relationship of influence between accommodation selection attributes and

3 Researcher. Wellness & Tourism Big Data Research Institute, Kyungsung University. (First
Author)

4 Professor, Dept. of Division of Business, Pukyong National University. (Corresponding Author)
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satisfaction, and to find new views on the influence of ordinary hosts that

were not validated in previous studies. Data extracted from the shared

accommodation service Airbnb online review are derived for exploratory

research and quantitative analysis is conducted through data processing for

empirical analysis, which can be used as the basis for future research

scalability.

Keywords: Sharing Accommodation Service, Airbnb, Host Grade, Satisfaction


