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호텔․외식 분야 소비자행동 연구의 지식의 흐름

동 시대 관점에서 학문적으로 발전하고 있는가?

Flow of knowledge in customer behavior research related to hotel and restaurant

management: Is it progressing academically from a contemporary perspective?

4)한 경 수*․신 선 화**

Han, KyungSooㆍShin, SunHwa

요 약：호텔ㆍ외식 소비자행동에 관한 �관광학연구�의 동시대적인 관점의 학문적 발전을 확인하고자 International

Journal of Hospitality Management와 연구의 동향을 비교하여 분석하였다. 세부적 목적으로 첫째, 호텔ㆍ외

식 소비자행동에 관한 연구의 제목과 키워드 분석을 통한 주제를 분류하였고 둘째, 핵심 키워드를 중심으로 어떠

한 주제가 연관되어 진행되었는지에 대한 키워드 네트워크를 분석하였다. 세 번째는 주제 분석 동향을 확인하여

각 주제에 해당하는 연구의 정성적인 내용을 분석하고 네 번째는 국내ㆍ외 호텔ㆍ외식분야 소비자행동 연구의 총

체적 지식의 흐름을 분석하였다. 2002년부터 2021년까지의 호텔ㆍ외식 소비자행동 연구는 �관광학연구� 186건

과 International Journal of Hospitality Management는 272건이 정제되었다. 분석 결과 �관광학연구�에서

가장 많이 다뤄진 주제는 ‘관계’에 관한 연구로 ‘소비자’, ‘관계’, ‘만족’, ‘서비스 품질’, ‘로열티’의 키워드가 포함된

연구가 가장 많았으며 International Journal of Hospitality Management는 ‘웰빙과 무례’에 관하여 ‘직원’,

‘웰빙’, ‘무례’, ‘서비스’, ‘행동’의 키워드가 포함된 연구가 가장 많이 분류되었다. 두 학술지의 공통적인 특징은 20

년이라는 시간적 변화에도 ‘만족’, ‘소비자’, ‘관계’, ‘로열티’등의 키워드는 꾸준히 중요한 주제로 다뤄졌으며 반면

시대적 트렌드가 반영된 키워드로 국내는 ‘패밀리’, ‘패밀리레스토랑’, ‘커피숍’, 국외는 ‘그린’, ‘에코프랜들리’가 도

출되었다.

핵심용어： 관광학연구, 서지학적 분석, 소비자행동, 연구 동향, 지식의 흐름

ABSTRACT : In order to confirm the academic progress of the contemporary perspective of the 

Journal of Tourism Sciences on hotel and restaurant customer behavior, the trend of research was 
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analyzed by comparing it with the International Journal of Hospitality Management. For detailed purposes, 

first, the subject of the study on hotel and restaurant customer behavior and the subject through 

keywords analysis were classified, and second, the keyword network was analyzed to see which topics 

were related to core keywords. Third, the qualitative contents of the research corresponding to each 

topic were analyzed by checking the subject analysis trends, and fourth, the overall flow of knowledge in 

customer behavior research in the domestic, foreign hotel, and restaurant fields was analyzed. Hotel and 

restaurant customer behavior studies from 2002 to 2021 were refined in 186 cases in the Journal of 

Tourism Sciences and 272 cases in the International Journal of Hospitality Management. As a result of 

the analysis, the most frequently covered topic in the Journal of Tourism Sciences was the study on 

'relationship', including the keywords of 'customer', 'relationship', 'satisfaction', 'service quality', and 

'loyalty'. In the International Journal of Hospitality Management, research on 'well-being and incivility' is 

the most classified and includes keywords such as 'employee', 'well-being', 'incivility, 'service', and 

'behavior'. Keywords such as 'satisfaction', 'consumer', 'relationship',  and 'loyalty' were consistently 

treated as important topics over 20 years in both journals, while 'family',  'family restaurant', and 'coffee 

shop' were confirmed in Korea and 'green' and 'eco-friendly' were confirmed abroad.

Key words： Journal of Tourism Sciences, Bibliometrics, Customer Behavior Research,flow of knowledge

Ⅰ. 서 론

한국관광학회 호텔ㆍ외식분야의 영역(scope)

에 대한 언급은 한국관광학회 정관 제3조 목적

에서 관광ㆍ여가분야의 학문적 발전과 국가관광

정책과 관련 산업으로 명시하였다. 제5조에는

특정학문분야를보다심층적으로다루고발전시

키기 위해 분과학회를 운영할 수 있다고 하였다.

호텔ㆍ외식분야의 명칭에 있어서 관련 산업으로

정관에제시된호스피탈리티로언급할것인지분

과학회명칭과동일하게호텔ㆍ외식을제시할것

인지에 대한 논의가 필요하다. �관광학연구�의

2021년 신설된 영문홈페이지의 목적 및 영역

(aims and scope)에는 �관광학연구�의 목적이

관광과 호스피탈리티 및 여가와 같은 관련 산업

을 이해하고 계획하고 경영하는 연구 논문을 발

행하는 데에 있다고 언급되어 있다(한국관광학

회, 2022a).

한국관광학회 정관 4조 사업 3항에는 관광,

여가, 호스피탈리티 관련 학회의 학술대회 개최

에 관한 설명에서 호스피탈리티를 언급하였다.

한국관광학회의 2007년부터의 역대 학술대회

주제에 호텔ㆍ외식분야는 ‘제61차 Hospitality

& franchising’, 2009년 ‘제65차 관광사업 창

업과 프랜차이즈’, 2013년 ‘제73차 환대사업이

미래다’, 2015년 ‘제77차 韓스테이와 한류식문

화 가치조명’, 2017년 ‘제81차 호텔.외식.관광

의 paradigm’, 2019년 ‘제85차 고용정책변화

에따른호스피탈리티. 관광산업전망및대책’으

로 호텔ㆍ외식분과학회주관학술대회였고 2018

년에는 한국관광학회 국제학술대회 주제로 ‘제

84차 Hospitality, Tourism, Leisure in Asia:

Policies, Industries, Education’이 개최되었

다(한국관광학회, 2022b).

국내 관광학 논문을 최초로 수록한 학술지는

1972년 설립된 한국관광학회의 �관광학연구�로

서 1977년 창간되었다. 최초 �관광학연구�의 논

문은 1977년 한연수에 의해 작성된 ‘관광의 현
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대적 개념: 관광의 기본개념 확립을 위한 서론적

고찰’로 방대한 학술적 지식정보가 축적되었다

(심원섭, 2020, 한국관광학회, 2022c, 한연수,

1977). �관광학연구�의 호텔외식분과학회 특집

호는 2006년부터 2010년까지는 연 1회 10월

호에 발행되었고 2011년부터 2018년까지는 연

2회 4월호와 10월호에 2019년부터 현재까지는

연 1회 6월호를 발행하고 있다. �관광학연구�에

서 호텔ㆍ외식분야는 특집호 발간을 통해 심도

있고 특정화된 학문발전에 기여하고 있다(한국

관광학회, 2022d).

관광학은 사회학적 관점에서 이를 이용하는

소비자에게 제공되는 여러 가지 효용성에 관한

관계적인 이론을 학문적으로 구축하며 발전하여

왔다(조성극, 1997). 관광학은 실용학문으로서

호텔이나외식분야등으로세분화되어실질적인

산업의 주체가 되는 소비자의 행동에 관한 다양

한 연구주제가 다뤄지고 있다. 상품과 서비스를

경험한후에형성되는인식은의사결정에영향을

주어다양한행동으로나타나며호텔과외식기업

운영이익과 밀접한 관련이 있다(양동휘ㆍ임종우,

2021; 윤세목, 2021; 진연연ㆍ민보영, 2018;

Zhang, Ma, Li, & Singh, 2020). 호텔외식

분야의 소비자 행동에 관한 연구는 산업 측면이

나 학문적으로 중요하게 다뤄지는 주제이다. 호

텔외식분야에있어호텔분야는휴가와일상속에

서의 국민의 삶의 질에 대한 관심이 증가하고 있

고(한국관광학회, 2022e) 외식분야는 식품산업

의소비량이정해져있어서소득이증가ㆍ감소하

더라도 식품 지출액이 급격히 변동하지 않는 경

기방어적인 특징을 가지고 있다(신세계푸드,

2021).

학문이 성장하고 발전하기 위해서는 정성적이

고 정량적인 방법으로 축적된 지식의 속성과 형

태를 분석하고 이해하여야 한다(정소윤, 2013;

Choi, Yi & Lee, 2011). 학문을 연구하는 학

술지의 리뷰와 평가는 다양한 학문 분야에서 수

행되어왔다. 관광학 분야에서도 관광, 환대, 호

텔, 외식 등의 관련 학술지를 평가하고 키워드

주제를 분석하거나 인용 및 저자 등의 네트워크

를 분석하는 연구가 다수 확인할 수 있었다

(Svensson, Svaeri & Einarsen, 2009).

국외 호텔ㆍ외식 환대산업 분야의 영향력 있는

학술지인 International Journal of Hospitality

Management는 국내 �관광학연구�보다 5년늦게

1982년 창간된 학술지로 SJR(Scimago journal

& country rank)에 따르면 2020년 관광 및

레저와환대경영(tourism, leisure and hospitality

management) 연구 분야의 124개 학술지 중

영향력지수(impact factor)가 2.321로 관광

및 서비스 경영의 학술지를 제외한 호텔 ㆍ외식

환대산업 분야의 학술지 중 가장 상위에 랭크되

어 있다. �관광학연구�는 국내의 선도적인 관광

분야학술지로서학문분야를이끌고있지만향후

에도 선도적이며 지리적, 언어적 영역을 뛰어넘

는 학술지가 되기 위해서는 국외 학술지와의 연

구동향을 비교하고 탐색하는 과정이 필요하다

서지학적 분석(bibliometric analysis)을 통

해 연구의 동향을 파악하고 다수의 자료들을 일

정 범위 내에서 분석하고 비교하는 ‘지식의 흐름’

을 확인해야 한다. 특정 학문 분야의 지식이 발

전하고 진화하는 과정은 관련 학술지의 평가와

연구의질적ㆍ양적인성과에따라성장하고있는

지를 확인할 수 있다. 따라서 이 연구에서는

2002년부터 2021년까지 20년 동안 �관광학연

구�와 International Journal of Hospitality

Management의 호텔ㆍ외식 분야 소비자 행동

연구를 비교 분석하여 국내 �관광학연구�의 연

구 동향을 확인하고자 하였다. 세부적 목적으로

첫째, 호텔 및 외식 소비자행동에 관한 연구의

제목과 키워드 분석을 통한 주제를 분류하였다.

둘째, 핵심 키워드를 중심으로 어떠한 주제가 연

관되어 진행되었는지에 대한 키워드 네트워크를

분석하였다. 세 번째는 주제 분석 동향을 확인하
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여 각 주제에 해당하는 연구의 정성적인 내용을

분석하고, 네 번째는 국내 및 국외 호텔ㆍ외식분

야 소비자행동 연구의 지식의 흐름을 확인하여

�관광학연구� 학술지의 동시대적인 관점의 학문

적 발전을 확인하고자 하였다.

Ⅱ. 이론적 배경

1. 서지학적 분석(Bibliometric analysis)

서지학은 학문 분야의 연구동향이나 인용정보,

지식구조 등을 분석하기 위한 개념으로 과학 문

헌의 서지학적 정보 시스템을 제안한 Garfield

(1955)에 의해 과학인용색인(citation indexes

for science)의 개념이 등장하면서 급속도로 발

전하게되었다(김병준, 2021). Broadus(1987)

는 계량서지학을 “조사되고 평가되는 문학”

(literature are examined and evaluated)

이라 정의하였다. 정성적인 문헌의 정보를 정량

화하고분석하여평가하기위한학술문헌의분석

방법으로(예진 허치슨ㆍ차현민ㆍ오재훈ㆍ강형구

ㆍ임태호ㆍ이윤재ㆍ강보승ㆍ김창선ㆍ최혁중,

2015) 연구자가 의도하는 다양한 분석 도구와

방법을 적용할 수 있다.

특정 학문이 발전하기 위해서는 학술문헌의

진화와연구결과의지식이축적되어횡적인발전

을 이루며 동시에 시간의 흐름에 따른 종적인 발

전도 이루어야 한다. 계량 서지학적 분석도구의

급속한 발전은 문헌 평가의 새로운 도구를 제공

하고(Shin & Perdue, 2022) 특정 학문 분야

의 지식 구조를 밝히는 것을 목적으로 하며 시간

경과에 따른 지적 구조의 변화를 도식화하게 한

다(Shafique, 2013). 계량 서지학의 분석 방법

은 크게 세 가지로 구분되는데 첫째는 대중성기

반(popularity-based)의 연구논문의 제목 및

키워드의 빈도수 바탕으로 하는 방법과 두 번째

로 연구논문과 저자와의 관계를 보기 위한 네트

워크 기반(network-based)연구, 세 번째로 앞

의 두 개념을 혼용하는 방법으로 연구주제, 키

워드, 저자, 소속기관 등의 정보를 통한 네트워

크 분석 방법이 있다(정의범ㆍ김대수, 2018;

Fahimnia, Sarkis, & Davarzani, 2015).

관광학 분야에서도 서지학적 분석을 통한 연

구의 동향 파악이나 키워드 네트워크 분석, 인

용 분석이 수행되고 있는데 연구 범위의 설정에

있어 관광학 분야 관련 연구주제를 특정하여 관

련 문헌정보 전체를 분석하거나 특정 학술지의

시기를 지정하여 지식기반의 지적 구조를 시각

화하여 분석하였다(Cunill, Salvá, Gonzalez,

& Mulet-Forteza, 2019).

특정 학술지의 연구동향을 분석하는 것은 그

학술지가표명하는연구주제를파악하게하며시

간의 흐름에 따른 주제, 분석방법, 연구대상 등

의 경향을 파악하게 한다(신현석ㆍ가시현ㆍ이경

호ㆍ주영효, 2013). 실용학문의 경우 현실적으

로요구되는주제와학문적으로탐구되는주제사

이에 상호연관성이 있는지와 실질적으로 주요하

게 다뤄지는 이슈의 변화 및 속도가 적절히 연구

에 적용되는지에 대한 파악과 평가가 중요한 것

이다(서은경ㆍ이원경ㆍ박은경ㆍ이옥성, 2015).

사회과학 영역에 있어 서지 데이터를 기반으로

하는 분야의 연구는 해당 분야의 주요 연구 주제

를 식별하고 각 학문적 구조를 결정하며 진단하

는 과정으로 종단적인 관점과 구조적인 관점을

결합하여 해당 분야에 대한 글로벌 관점을 제시

하게 하는데 큰 역할을 한다(Shin & Perdue,

2022).

2. 국내 호텔·외식 관련 연구동향 분석

관광학 분야에 서지학을 이용한 연구동향 분

석은주제의경향성을파악하고향후수행되어야

하는 주제 및 연구의 방향성을 제시하는데 의의
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가 있다(최지은, 2019). 국내 음식관광 연구의

동향을 분석한 신서영ㆍ이범준(2020)의 연구에

서는 15년간 국내 발표된 음식관광에 대한 학술

지 연구들의 초록과 참고문헌을 분석하여 워드

클라우드 분석, 주경로 분석, 텍스트 네트워크

분석을 하였다. 연구결과 2004년부터 2012년

까지 초기에는 축제, 지역, 관광객, 문화의 키워

드가 자주 등장하였고 2015년까지는 새롭게 동

기, 이미지 등의 단어가 등장하였으며 2018년까

지는 한국, 체험 및 전통과 같은 단어가 새롭게

나타났다.

정의범ㆍ조혜진(2020)은 2008년부터 2019

년까지 영향지수(impact factor)가 높은 주요

국제 저널에서 관광 관련 연구논문 1,053편의

자료를 수집하여 핵심 주제와 이슈를 파악하고

해외연구동향의흐름과키워드네트워크가어떻

게 형성되는지를 넷마이너(Netminer)를 이용

하여 분석하였다. 중요한 핵심어로 서비스 품질

과 소비자만족도, 호텔 및 레스토랑이 도출되었

으며 관광산업의 정보 기술 도입이 새로운 연구

주제로 부상하고 있음을 확인하였다.

주제를 결정한 후 관련 연구가 제시된 다수의

학술지를분석한연구방법외에도특정학술지를

지정하여 연구동향을 분석한 연구도 있다. 박경

열(2018)은 국내 관광학 관련 학회지 중 �관광

학연구�를 특정하여 논문의 저자 정보를 이용한

공저자 네트워크 분석을 실시하였는데 총 1863

편의 연구의 정보를 수집하여 엑셀, Python 등

의 분석 도구를 이용한 공저자 네트워크 분석을

실시하였다. 연구결과 공저자 비율이 증가하고

있지만공공기관이나사업체소속연구자의공동

연구 참여는 부족하였고 4단계만 거치면 다른

연구자와 네트워크가 형성되는 좁은 학술분야의

특징이 나타났다.

�관광학연구�에 게재된 연구 동향을 살펴보면

윤동환ㆍ김병용(2020)은 6개 학술지를 대상으

로 ‘관광교육’에 관한 연구의 게재정보와 연구주

제 및 방법을 분석하였다. 심원섭(2020)은 �관

광학연구�에 게재된 ‘관광정책’ 연구가 정책학의

학문지향 관점에 얼마나 부합하는지를 분석하였

으며, 이충기ㆍ김학준(2020)은 ‘관광경제’에 관

한 논문의 연구방법 및 키워드의 트렌드를 분석

하였다. 하지만 �관광학연구�에 게재된 호텔ㆍ

외식 분야를 특정하여 연구의 동향을 파악한 연

구는 미진하였다.

3. 국외 호텔·외식 관련 연구동향 분석

국내 관광학 학술지 논문의 대부분은 국내 연

구자에 의해 투고되지만 국외 영향력 지수가 높

은 관광학 관련 학술지의 경우에는 전 세계 다양

한 소속기관의 연구자들이 논문을 투고한다. 따

라서 이에 대한 서지학적 연구에 있어서도 주제

및 키워드의 네트워크 분석 연구 뿐 아니라 공저

자, 소속기관, 발행국가 등에 대한 분석연구가

다뤄진다. Mulet-Forteza, Genovart-Balaguer,

Merigó, and Mauleon-Mendez(2019)은

International Journal of Contemporary

Hospitality Management 학술지의 30년 동

안 서지학적 구조를 파악하기 위하여 키워드와

주제를 분석하고 가장 영향력 있는 저자와 대학,

국가를 제시하였다. 연구결과 2010년 이전까지

의 연구에서는 ‘인적자원’이 환대 관광산업에서

가장 많이 다뤄진 주제였으며 ‘서비스 품질’, ‘소

비자 만족’, ‘케이터링’, ‘환대경영’이 관련된 키워

드로 도출되었으며 ‘Hong Kong Polytechnic

University’가 가장 높은 연구실적을 나타냈다.

Cunill et al.(2019)은 International Journal

of Hospitality Management에 1982년부터

게재된 논문 2150건을 전수 조사하였다. 저자,

인용빈도, 키워드 등의 네트워크를 확인하기 위

하여 Scopus 데이터를 분석하여 Vosviewer로

시각화하였다. 논문이 작성된국가순위는미국이

1위였으며 연구 키워드로는 ‘호텔’이 가장 깊은
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네트워크의 중심으로 도출되었고 ‘환대’, ‘레스토

랑’, ‘소비자만족’이 그 외 핵심어로 도출되었다.

2005년부터 2010년 사이에 가장 높은 빈도로

제시된 키워드는 ‘호텔’, ‘환대산업’, ‘숙박업’, ‘레

스토랑’, ‘레스토랑 산업’, ‘로컬푸드’가 두드러졌

으며 2006년 이후에는 ‘카지노’, ‘카지노산업’,

‘카지노 운영분석’, ‘재정운영’등의 키워드가 많았

고최근은소셜미디어와관련한주제의키워드가

많이 다뤄졌다.

Okumus, Koseoglu, and Ma(2018)는 환

대산업과 관광분야의 음식과 미식에 관한 연구

평가를 위하여 1976년부터 2016년까지 40년

동안 16개의 학술지의 연구를 분석하였는데

2000년 이후부터 관련 연구가 증가하였으며 실

증적이고정량적방법의연구방법론이주를이루

고 식품관리, 금융 및 마케팅 및 국가적 협력에

관한 주제가 증가하고 있지만 식품 및 요리법에

대한 주제는 제한적이라고 하였다. García-Lillo,

Úbeda-García, and Marco-Lajara(2016)는

International Journal of Hospitality

Management 의 서지학적 분석으로 2008년부

터 2014년 사이 발표된 호텔 경영에 대한 연구

의지적구조를형성하기위한저자동시인용분석

(co-citation analysis) 및 소셜네트워크분석

(social network analysis)등을 실시하여 이

를 시각화 하여 제시하였다. 논문의 성격을 군집

한 결과 기업의 사회적 책임(CSR) 연구, 서비

스접촉 및 실패와 회복관련 연구, 감정노동, 관

계 형 마케팅, 물리적 환경 및 환경심리학, 정량

적 연구기법, 행동의도에 선행된 가치, 소비자

만족 마케팅으로 구분되었으며 환대산업 논문의

지적 구조는 마케팅과 깊은 관여가 있다는 결론

을 도출하였다.

국외 서지학적 연구동향 분석은 논문의 주제

분석 외에도 저자동시인용 분석, 영향력 있는 저

자의 소속 국가를 확인하고, 지식구조의 네트워

크를 분석하여 시각화하였다.

Ⅲ. 연구방법

1. 연구의 대상

호텔ㆍ외식 분야 소비자행동 연구의 동향을

파악하고지식의발전과성장하는과정을확인하기

위하여 국내 �관광학연구�와 국외 International

Journal of Hospitality Management의 두

학술지를 비교하여 정량적이고 정성적인 분석방

법을 적용하였다. �관광학연구�는 한국관광학회

에서 1977년 창간하여 연 8회 발행하는 학술지

로서 관광자원개발 분과학회 특집호와 호텔외식

경영 분과학회 특집호를 포함한다. 2017년 한국

연구재단의 852개 평가 대상 학술지 중 우수등

재학술지로 선정(한국관광학회, 2021)된 학술

지로서한국학술지인용색인(KCI; Korea citation

index)의 영향력 지수(impact factor)는 2.37

이다. 호텔ㆍ외식을 포함한 관광학 전반에 관한

연구주제를 다루기에 소비자 행동에 관한 논문을

발췌하여 분석 대상으로 하였다. International

Journal of Hospitality Management는

1982년 처음 발간되어 환대 산업 분야의 선도적

인학술지로인정받고있으며세부적인연구주제

로는 인적자원관리, 소비자행동 및 마케팅, 비즈

니스 예측, 운영관리 및 정보기술 전자 상거래

등이 포함된다(Cunill et al., 2019). 관광학

전반에 관한 연구가 아닌 호텔ㆍ외식 분야의 연

구를위한학술지로서소비자행동에관한연구를

대상으로 하여 분석하였다.

2. 자료 수집 및 분석방법

1) 자료의 수집

연구 분석을 위한 수집된 자료는 2002년부터

2021년까지 게재된 논문으로 20년 동안의 호텔

ㆍ외식소비자행동에관한연구의동향을분석하

고자 하였다. 국내 �관광학연구�의 자료는 넷마
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이너(Netminer 4.5)프로그램의 서지자료수집

(biblio data collector)기능을 이용하여 KCI

(한국학술지인용색인)가 제공하는 �관광학연구�

의논문을수집하였다. 한국연구재단에서운용하

는 한국학술지인용색인(Korea citation index:

KCI)에 검색되는 �관광학연구�는 2002년부터

의 논문이 제공되며 KCI인용정보는 2004년 이

후에 대한 정보를 제공하고 있다(한국학술지인

용색인, 2022). 자료 수집은 먼저 2002년부터

2021년까지 수집되는전체 �관광학연구� 2,332

건의 논문제목을 엑셀 파일에 옮겨 전수 확인 한

후 호텔과 외식에 관한 논문제목의 검색어 카테

고리 총 11개(호텔, 외식, 레스토랑, 식당, 전문

점, 카페, 베이커리, 급식, 조리, 주방, 식음료)

를 도출하였다. 검색어로 수집된 자료는 호텔ㆍ

외식의자료는 471건이였으며프로그램의Merge

기능을 활용하여 두 개 이상의 키워드로 도출된

중복자료를제외하였다. 논문제목을토대로Kim,

Bai, Kim, and Chon(2018)이 환대산업의 서

지학적연구동향을분석한연구들만을재리뷰하

여 제시한 주제 분류 중 소비자행동의 내용을 근

거로 소비자행동에 관한 연구를 선별하였으며 5

회의 반복 확인 작업을 거쳐 최종적으로 186건

의 논문이 정제되었다.

국외의 호텔ㆍ외식 관련 소비자행동에 관한 연

구는 International Journal of Hospitality

Management에서 선정하였는데 이 학술지는

호텔ㆍ외식의 환대산업 학술 분야에서 학자들의

평판이 높게 평가되고 선도적인 역할을 하고 있

다(Li, Ma, & Qu, 2017). 또한 국내 �관광학

연구�와 달리 호텔ㆍ외식 분야의 주제만을 다루

는 학술지로서 자료 수집 기준에 있어 소비자에

관한 논문이 정제되도록 적용하였다. 분석을 위

한 자료는 Elsevier의 Science Direct를 통해

2002년부터 2021년까지의 논문정보를 수집하

였다. 1차 검색으로 ‘Journal or book title’ 항

목에는 International Journal of Hospitality

Management를기입하고세부검색으로 ‘research

article’만 필터링 하여 2,304건을 도출하였다.

2차적으로는 2,304건 중 연구제목에 ‘Customer’

를 포함하는 논문을 정제하였고 연구논문 외

(discussion, editorials, ettata, short commun-

ications)는 제외하여 최종적으로 272건의 논

문을 도출하였다.

2) 자료의 분석 방법

호텔ㆍ외식 소비자행동에 관한 서지학적 분석

은 각 논문의 연구제목(title)과 저자가 지정한

키워드(keywords)의 명사, 형용사를 추출하여

분석하였다. 저자 지정키워드는 연구의 의미를

함축적으로 표현할 수 있는 단어를 지정하기에

지식의 구조를 파악하기에 좋은 수단이 되며 동

시에 제시된 여러 키워드는 지적 구조의 관계를

규명하기 용이하다(김용학ㆍ유소영, 2013). 분

석 프로그램은 Netminer 4.5를 활용하였으며

서지자료수집(biblio data collector)기능을 통

해 원 자료의 유의어 처리과정과 불 용어를 처리

과정을 실시하였다. 유의어 지정 처리는 단어의

대문자, 소문자, 단수형, 복수형에 따라 각기 다

른 단어로 인식되는 오류를 최소화 하고자 빈도

수가 100위 내에 드는 단어의 유의어는 가장 상

위에랭크되는단어의형태로지정하여전환되도

록 처리하였다. 예를 들어 ‘Hotel’과 ‘hotel’,

‘Hotels’, ‘hotels’는 가장 빈도가 많이 등장한

‘Hotel’로 지정하여 중복되는 일이 없도록 하였

다. 불용어는 높은 빈도수를 나타내지만 연구에

서 일반적으로 사용되어지는 단어로서 연구, 효

과, 분석, 영향, 요인, 접근, 역할(study, effect,

analysis, impact, factor, approach, role)의

단어를 지정하여 처리하였다.

연구의 주제분류를위하여토픽모델링(topic

modeling)기법의LDA(latent dirichlet allocation)

분석을 통해 텍스트의 단어들 간의 분포와 문서

의 주제 분포를 추정하는 방식을 실시하였다. 이
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<Figure 1> Number of customer behavior research by year

를 통해 전체 연구 주제를 분류하고, 각 주제마

다 가장 확률 값이 높은 키워드를 제시 한 후 해

당하는 논문의 동향을 파악하고자 하였다.

키워드 네트워크 분석을 위해서 먼저 논문의

핵심 키워드를 도출하고 이 핵심 키워드와 밀접

하게연관된다른단어들과의네트워크를시각화

하여 제시하였다. 서지학적 분석에서 키워드를

도출할 때 동시 등장하는 연구의 수를 결정할

때에는 적정 기준에서 범위를 설정해야 한다

(García-Lillo et al., 2016). 분석되는 단어가

동시에 등장한 논문 수의 분포를 확인하여 적절

한핵심어수를선정하고그들의동시출현관계를

통해 네트워크를 파악할 수 있다. 키워드는 노드

(node), 연결관계는링크(link)로구성되며보다

명확한 결과도출을 위해 PFnet(Path Finder

Network)을 통해 중요한 링크들만 남겨 정제한

후 시각화 작업을 실시하였다.

Ⅳ. 연구 결과

1. 호텔외식소비자행동연구의연도별추이

2002년부터 2021년까지 게재된 �관광학연구�

의 호텔 외식 논문 중 소비자행동 연구는 총

186건이 도출되었다.

<Figure1>에 나타난 연도별 빈도를 5년 단위

로 나누어 비율로 환산하면 2002년부터 2006

년까지 14%, 2007년부터 2011년까지 23.1%,

2012년부터 2016년까지 40.3%, 2016년부터

2021년까지 22.3%이다. 즉 호텔 외식 소비자

행동에 관한 연구는 2002년부터 2006년까지는

드물게 다뤄지는 주제였지만 2011년부터 2016

년까지 가장 활발한 논제로 연구되어지다 2017

년 급감하였으며 최근 다시 증가하는 경향을 확

인할 수 있다. 이는 2011년부터 2018년까지의

연 2회 호텔외식분과학회 발행으로 투고편수가

증가한 것도 영향이 있다. 반면 International

Journal of Hospitality Management의 경

우 총 272건의 연구 중 2006년까지 3.3%,

2007년부터 2011년까지 15.1%, 2012년부터

2016년까지 32%, 2017년부터 2021년까지

49.6%를 나타냈다. 2013년까지 증가하는 추

세 이후 2018년도까지는 감소하였지만 2020

년에는 20년 동안 소비자행동관련 연구가 가장

많이 진행된 연도로 나타났다. 이는 2018년

부터 학술지에 특별 세션으로 전문지식의 초청

특별호(luminaries issue), 문헌 고찰 세션

(literature review section), 질적 연구 세션
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<Table 1> Classification of topics of Journal of Tourism Sciences & International Journal
of Hospitality Management

Topic
No. of

Research

1st

Keyword

2nd

Keyword

3rd

Keyword

4th

Keyword

5th

Keyword

Journal

of

Tourism

Sciences

Topic 6 30 customer relationship satisfaction
service

quality
loyalty

Topic 8 28 customer satisfaction restaurant intention behavior

Topic 2 19 restaurant loyalty customer satisfaction emotional

Topic 3 18 selection consumer restaurant attribute
social

commerce

Topic 9 18 satisfaction customer relationship behavior benefit

Topic 5 17 restaurant behavior intention users revisit

Topic 7 16 brand attitude moderation focus intention

Topic 4 15 hotel customer perception deluxe moderating

Topic 10 14 intention customer application online model

Topic 1 11 marketing hotel customer
behavior

intention
satisfaction

International

Journal

of Hospitality

Management

Topic 1 36 employee wellbeing incivility service behavior

Topic 8 35 restaurant value satisfaction service behavior

Topic 5 32 hotel restaurant
service

quality
perception

customer

satisfaction

Topic 6 29 loyalty brand satisfaction trust social

Topic 2 26 hotel management green attitude revenue

Topic 7 24
customer

satisfaction
performance service satisfaction emotion

Topic 9 24 restaurant behavior type response
revisit

intention

Topic 4 23 service failure hotel hospitality evaluation

Topic 10 22 restaurant intention food
customer

satisfaction
communication

Topic 3 21 hotel
customer

satisfaction
service overall

customer

loyalty

(qualitative studies section)이 추가되어 전

체 논문 발행 수가 증가하였다(International

Journal of Hospitality Management, 2022).

학술지에투고되는논문에만의존하는것이아니

라 편집위원회가 동시대에 학문적으로 중요하게

생각하는 시각으로 투고를 이끌었다. �관광학연

구�도 특별호 발행을 통해 선도적인 학술지로서

연구자들을다양한시각으로이끌어나가는것이

필요하다.

2. �관광학연구�의 호텔·외식분야

소비자행동 주제 분류

2002년부터 2021년까지 20년간의 �관광학연

구�와 International Journal of Hospitality

Management의 호텔 및 외식 소비자행동에 관

한 연구의 주된 주제 10개를 도출한 결과는

<Table 1>과 같다. �관광학연구�는 총 1132개

의 키워드가 추출되었고 연구, 효과, 분석 등의

일반적으로 연구에 사용되는 워드를 불 용어 처
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리한 결과 1123개의 워드가 정제되었다.

�관광학연구�의 소비자행동 연구 186건 중 가

장많이다뤄진주제는 Topic 6로 이주제에포함

되는확률값이높은키워드는소비자(customer),

관계(relationship), 만족(satisfaction), 서비

스 품질(service quality), 로열티(loyalty) 순

이었다. 다음으로 Topic 8의 키워드는 소비자

(customer), 만족(satisfaction), 레스토랑(restaurant),

의도(intention), 행동(behavior)이었다. Topic 2

는 레스토랑(restaurant), 로열티(loyalty), 소

비자(customer), 만족(satisfaction), 감정적

인(emotional)의 순서이며, Topic 3은 선택

(selection), 소비자(consumer), 레스토랑(restaurant),

속성(attribute), 소셜 커머스(social commerce)

순으로 키워드가 도출되었다.

Topic 9는 만족(satisfaction), 소비자(customer),

관계(relationship), 행동(behavior), 효과(benefit),

Topic 5는레스토랑(restaurant), 행동(behavior),

의도(intention), 사용자(users), 재방문(revisit),

Topic 7은 브랜드(brand), 태도(attitude),

조절(moderation), 포커스(focus), 의도(intention),

Topic 4는 호텔(hotel), 소비자(customer),

인지(perception), 디럭스(deluxe), 조절(moderating),

Topic 10은 의도(intention), 소비자(customer),

어플리케이션(application), 온라인(online), 모

델(model)이었다. 마지막 Topic 1은 마케팅

(marketing), 호텔(hotel), 소비자(customer),

행동의도(behavior intention), 만족(satisfaction)

의 순으로 확률 값이 높은 키워드가 도출되었다.

3. International Journal of

Hospitality Management의

호텔·외식분야 소비자행동 주제 분류

International Journal of Hospitality

Management의 2002년부터 2021년까지의

논문제목과 저장 지정 키워드의 워드를 도출한

결과 메인 노드셋(main nodeset)의 워드가

1635개 도출되었고 연구, 효과, 분석 등의 불

용어 처리 후에는 1621개로 정제되었다. 자료

수집 시 검색어로 사용된 Customer가 10개

Topic중 9개에 가장 확률 값이 가장 큰 첫 번째

키워드로 묶이게 되어 보다 명세한 관련 키워드

를 확인하기 위해 Customer도 제거하였다.

<Table 1>에 제시된 전체 272건의 연구 중 가

장 많은 연구에서 다뤄진 주제는 Topic 1로 이

에 소속되는 확률값이 높은 순으로의 키워드는

직원(employee), 웰빙(wellbeing), 무례(incivility),

서비스(service), 행동(behavior)이었다.

두 번째 많은 주제는 Topic 8로서 레스토랑

(restaurant), 가치(value), 만족(satisfaction).

행동(behavior)이었다. 세 번째로 많은 주제는

Topic 5로 호텔(hotel), 레스토랑(restaurant),

서비스품질(service quality), 인지(perception),

소비자만족(customer satisfaction)이 포함되

었다. López, Pilar, García and & Leiva

(2020)는 2010년에서 2018년까지 레스토랑에

관한 연구 주제를 분석한 결과 이 시기에 소비자

의만족도는서비스품질및인지, 행동, 의도 및

충성도와관련하여학자들사이에관심된주제였

다고 하였다. Topic 6은 로열티(loyalty), 브랜

드(brand), 만족(satisfaction), 신뢰(trust),

소셜(social), Topic 2는 호텔(hotel), 경영

(management), 그린(green), 태도(attitude),

수익(revenue), Topic 7은 소비자만족(customer

satisfaction), 수행(performance), 서비스(service),

만족(satisfaction), 감정(emotion), Topic 4

는 서비스(service), 실패(failure), 호텔(hotel),

환대(hospitality). 평가(evaluation), Topic

10은 레스토랑(restaurant), 의도(intention),

음식(food), 소비자만족(customer satisfaction),

의사소통(communication)이었다. 마지막 Topic

3은호텔(hotel), 소비자만족(customer satisfaction),

서비스(service), 총체적인(overall), 소비자로
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<Figure 2> Keyword network of research on customer behavior of hotelㆍrestaurant

열티(customer loyalty)의 순으로 포함되었다.

4. �관광학연구�와 International Journal

of Hospitality Management의 호텔· 

외식분야 소비자행동 키워드 네트워크

분석

�관광학연구�의 적절한 핵심어 선정을 위한

단어의 등장논문 수의 분포를 확인한 결과 1개

논문에만 등장한 단어는 893개, 2개 논문에 등

장한 단어는 104개, 3개 논문은 46개로 등장

논문 수가 증가할수록 단어의 수는 감소한다.

11개 연구 이후에는 급격히 핵심어 수가 감소하

여 명확하고 의미 있는 결과도출을 위해 11개

논문에 등장한 4개의 핵심어를 선정하여 22개

의 노드셋(nodeset)을 추출하여 시각화 하였

다. International Journal of Hospitality

Management는 1개 논문에 등장한 단어는

1,295개, 2개 논문에 모두 등장한 단어는 166

개, 3개 논문은 64개 단어가 등장하였다. 전체

데이터 확인 결과 8개 논문 이후에는 급격히 핵

심어 수가 감소하여 8개 논문에 등장한 9개의

핵심어 37개 노드셋(nodeset)을 추출하였고 이

웃 노드와 연관된 네트워크를 확인하였다. 노드

의 크기는 키워드의 출현횟수와 비례한다.

�관광학연구�의 호텔외식 소비자행동 연구의

키워드 네트워크 분석 결과 ‘레스토랑’의 키워드

는 ‘만족’으로 이어지고 이는 ‘서비스 품질’과 ‘소

비자’로 이웃노드를 형성하였으며 ‘소비자’는 ‘의

도’의 키워드와연계되어 ‘재방문’과 ‘행동’으로 이

어졌다. ‘소비자’를 중심으로 ‘만족’이나 ‘로열티’

와 같이 소비자가 ‘인지’한 ‘감정적’인 ‘태도’가 ‘영

향’을 끼쳐 ‘선택’에 까지 이어지는네트워크로소

비자 행동 연구의 연계성을 확인할 수 있다. 이
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러한 키워드 ‘브랜드’를 중심축으로 보면 ‘관계’와

‘태도’가 연계되고, 다른 축으로 ‘포커스’, ‘조절’의

이웃 노드가 형성된 점을 통해 연구의 방법론적

인 연관성을 확인할 수 있다.

International Journal of Hospitality

Management의 경우 ‘소비자만족’의 키워드는

‘호텔’, ‘서비스 품질’, ‘서비스’, ‘호텔’로 이어지고

‘호텔’은 ‘경험’, ‘산업’ ‘수행’과 이웃노드를형성한

다. ‘서비스’의 키워드는 ‘소비자만족’, ‘종사원’과

이웃노드로 연계되어 ‘실패’, ‘평가’와 밀접한 관

계로 연구가 수행되고, ‘종사원’은 ‘무례’, ‘조직’,

‘레스토랑’의 키워드와연관되어네트워크가형성

되었다. 다수의 개체와 네트워크를 형성하는 ‘레

스토랑’ 키워드는 ‘종사원’ 외에도 ‘음식’, ‘가치’,

‘인지’, ‘행동의도’와 이웃노드를 형성하여 다양한

지식 네트워크를 형성하고 있었다. 다른 축의 중

심인 ‘로열티’는 ‘소셜’, ‘반응’, ‘감정’으로 이어지

는 네트워크와 ‘만족’과 ‘소비자로열티’로 이어지

는 네트워크를 형성하며 연구가 수행되었다. ‘행

동’의 키워드는 ‘그린’, ‘태도’, ‘실증적인’, ‘행동의

도’로 일렬의 네트워크를 형성하는 지식 구조로

연구에서 다뤄짐을 확인하였다.

�관광학연구�와 International Journal of

Hospitality Management의 공통점으로 호

텔ㆍ외식 소비자행동 연구에서 ‘행동’의 키워드

는 독립적인 축의 시작으로 ‘태도’나 ‘의도’의 노

드와 연계되어 지식 네트워크가 형성되었다.

International Journal of Hospitality

Management에서는 ‘소비자만족’과 연계된 ‘서

비스’와 ‘레스토랑’이 ‘종사원’의 키워드와 밀접하

게 연관되어 관계적 측면의 지식 네트워크가 형

성되어 연구가 수행되었다.

5. �관광학연구�의 호텔·외식분야

소비자행동 주요 연구

�관광학연구�의 주제 분류 중 가장 많은 연구

가 포함된 Topic 6은 ‘Relationship’에 관한 연

구로 총 30편의 논문이 해당되며 분석 기간 중

Topic 6에 가장 초기 연구는 2006년 ‘소비자의

관여도에 따른 호텔 외식업 브랜드 확장에 관한

연구’이다. 이 논문에서는 호텔브랜드 자산의 구

성요인인 브랜드 연상 이미지, 브랜드 인지도,

브랜드충성도, 지각된 품질과 확장된 브랜드 평

가인 품질, 이용의도, 호감도, 추천의도 관계에

있어 소비자 관여도의 역할을 조사하였다. 소비

자 관여도는 확장된 브랜드 평가에 부정적 영향

을 미치고 관여도가 낮을수록 확장된 브랜드 평

가는긍정적이며소비자관여도는조절변수의역

할을 한다고 하였다(김성혁ㆍ전정아, 2006). 호

텔기업이사업확장의대안으로서비스와음식의

평판이높은호텔기업의이미지를활용하여매출

증대방안으로특급호텔들의외식사업확장이증

대하였고 소비자 관여도가 조절변수로 사용되었

으며 소비자 관여도를 조절변수로 하는 연구(이

지혜ㆍ김학선, 2013)와 소비자와 기업의 관계

품질과 서비스 품질로 인한 충성도를 확인하는

다수의 연구(박혜빈ㆍ양동휘ㆍ이상묵, 2017;

전진영ㆍ유영진, 2015)가 있었다.

Topic 6에 분류된가장 최근의 연구는 김재현

ㆍ이형룡(2019)의 ‘서비스 스케이프, SST, 서

비스편의성, 긍정적 감정, 브랜드애호도 간의 구

조적 관계-프랜차이즈 패스트푸드 레스토랑을

중심으로-’이다. 프랜차이즈 패스트푸드 레스토

랑에서무인주문기를사용한소비자를대상으로

서비스스케이프와SST(self service technology),

서비스편의성은긍정적감정과의관계에정의영

향관계가 있고 긍정적 감정과 브랜드애호도 관

계, SST 서비스편의성과 브랜드 애호도 관계에

서도 정의 유의한 관계라는 결과를 도출하였다.

2018년 7월부터의 주 52시간 근무제와 최저임

금 인상의 영향으로 전통적인 서비스 스케이프

에 키오스크 등의 무인주문기인 셀프서비스 기

술 도입에 대한 소비자의 긍정적 감정과 브랜드
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애호도에 연구로 서비스를 대체하는 무인 테크

놀로지와 플랫폼 도입에 대한 소비자 행동 연구

가 �관광학연구�와 International Journal of

Hospitality Management에 증가하고 있다.

이 외에 커피전문점의 서비스 품질과 만족에 대

한 비대칭관계 연구(김홍빈ㆍ차석빈, 2017)와

새로운소비자만족도의이용행태로서외식블로

그 만족도에 관한 연구(조미나, 2012)와 온라인

상에서 거래 및 접근의 소비자 편의성에 관한 기

술적 변화가 반영된 연구가 포함되었다(김영국

ㆍ정진영, 2013).

Topic 1은 ‘Marketing’에 관한 연구로 강수

민ㆍ정유경(2013)의 외식소비자의 다양한 구매

채널의 경험적가치가 만족 및 충성도에 미치는

영향을 분석한 마케팅적 측면의 연구와 소비자

만족을 충족시키는 문화마케팅에 관한 연구(김

병용, 2015)가 포함되었다. Topic 2는 ‘Loyalty

& Emotional response’에 관한 연구로서 서

비스 실패의 심각성이 소비자의 회복 공정성 지

각과 감정반응 및 충성도에 미치는 영향 연구(김

영화, 2005)처럼 감정적 반응과 정서적인 경험

과 공감, 지각된 가치와 충성도와의 관계를 나타

낸연구가다수수행되었다(김진경, 2018; 이정학,

2008; 조미나, 2006). Topic 3은 ‘Attribute

& Social commerce’에 관한 연구로 초기에는

소비자의선택속성에있어레스토랑의일반환경

적 요인에 따른 소비자의 선택속성에 관한 연구

를 수행하였고 후기로 갈수록 소셜커머스, 기술

적 특성이나 상품의 혁신 속성에 관한 연구가 다

수 수행되었다(문선진ㆍ서선희, 2015; 엄태휘

ㆍ정남호 2018; 정남호ㆍ송효근, 2014; 현용

호ㆍ김용일ㆍ남장현ㆍ김윤숙, 2014). Topic 4

는 ‘Perception’ 에 관한 연구로 소비자에게 사

과메세지가진실성과이미지회복에미치는영향

연구(박종구ㆍ이나래, 2009) 및 호텔 트위터 메

시지의언어적특성이소비자인게이지먼트에미

치는 영향 연구(이윤혜ㆍ이중원ㆍ박철, 2021)

가 포함되었다.

Topic 5는 ‘Behavior & Intention’에 관한

연구로 소비자의 불평행동을 처리하는 종사원에

따라 호텔에 대한 신뢰와 재방문 그리고 추천의

도에 어떠한 영향을 미치는지 확인한 초기 연구

(박영기ㆍ윤지환, 2004)와 외식빈도별로 소비

자를범주화하여고빈도이용자의외식행태에대

한 연구가 수행되었다(한경수ㆍ민지은, 2020).

중국호텔 사용자의 셀프서비스기술, AI호텔에

대한인식이재방문의도에영향을미치는지에관

한 연구(리시유안ㆍ김현규ㆍ정남호, 2021)와

코로나 19로 인한 언택트 서비스 환경이 호텔

사용자의 태도와 재방문에 미치는 영향을 분석

한 연구도 포함되었다(이주미ㆍ정남호, 2021).

Topic 7에는 ‘Brand & Attitude’에 관한 연구

로서 초기 연구로 최형민ㆍ이형룡(2011)의 커

피전문점이용소비자의경험적가치가브랜드태

도 및 충성도에 미치는 영향을 브랜드 국적에 따

른 조절효과를 통해 분석하였다. 최근에는 레스

토랑의 혼잡도 등의 사회적 서비스 스케이프를

중심으로 혼밥(solo dining) 만족도에 미치는

영향을 분석한 연구(임수연ㆍ서선희, 2021)가

포함되며 브랜드 이미지, 브랜드 애착, 브랜드

확장, 브랜드 가치 등과 구매 및 행동 의도 등에

관한 연구가 다수 포함되었다(김영국ㆍ남장현,

2012; 유영진, 2013).

Topic 8은 ‘Satisfaction’에 관한 연구로 두

번째로많은논문이분류된주제이며관계마케팅

의 소비자 가치 및 소비자 만족도에 관한 연구

(남궁영ㆍ유원위, 2011; 윤선미ㆍ김미연, 2016)

와 소비자의 행동의도, 소비성향에 따른 감정적

소비가치에 관한 연구(안세희ㆍ명소형ㆍ윤덕인,

2014)와 사회적 여러 사건(조류독감, 광우병,

주5일 근무제)등을 겪으며 소비자의 레스토랑

인식변화에관한종단연구가포함되었다(유정림

ㆍ김영국ㆍ최광환, 2005). 전병길ㆍ고동우(2002)

는 레스토랑의 실내 음악 템포가 소비자의 주관
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<Table 2> Main research title by topic of Journal of Tourism Sciences

Topic Main research title by topic

Topic 1

(Marketing)

Effect of customers' experiential value on channel satisfaction and loyalty based

on purchase channels
2013

The effect of perceived importance of culture marketing by hotels and

restaurants on heeling needs
2015

Topic 2

(Loyalty&

Emotional

response)

The effect of customers’ cognitive and emotional responses to restaurant service

encounter on formation of service loyalty
2006

The effect of a hotel loyalty program on cognitive, affective, cognitive loyalty

and action loyalty formation
2018

Topic 3

(Attribute

& Social

commerce)

The effect of situational factors on the restaurant selection 2003

A study on exploring message information that affects the purchase of hotel

rooms through social commerce and differences in hotel star-rating
2018

Topic 4

(Perception)

The effect of apology messages on sincerity and image restoration in food service

enterprises
2009

Do the linguistic styles of hotel’s tweet message affect the customer

engagement?
2021

Topic 5

(Behavior

& Intention)

The impact of complaint behavior handling on the confidence, revisit and

recommendation intention of hotel customer
2005

Customer categorization of eating-out frequency in Korea: from heavy users to

light users
2020

Topic 6

(Relationship)

A Study of Effect of Customers' Involvement on Hotel Food & Beverage Brand

Extensions
2006

The Structural Relationships among Servicescape, SST Service Convenience,

Positive Emotion and Brand Loyalty: Focused on The Franchise Fast Food

Restaurants

2019

Topic 7

(Brand

& Attitude)

The effect of coffee shop customers' experiential value on brand attitude and

brand loyalty: a focus on the moderating effect of brand nationality
2011

A focus on the restaurant social servicescape on the solo dining satisfaction:

moderating role of restaurant familiarity
2021

Topic 8

(Satisfaction)

Influence of musical tempo on the perception of service time in a restaurant 2002

Perception change in restaurant quality: a longitudinal study 2008

Topic 9

(Relationship

& Benefit)

The causal relationships of service environments, service quality, customer

satisfaction, and repurchase intention in tourist hotel industry: the structural

equation model

2002

The structural relationship among restaurant’s self-service usability, customer

satisfaction, e-wom, and brand commitment: moderating role of self-service

type

2021

Topic 10

(Online)

An analysis of the effect of complaint handling on service recovery and the

perceived justice of hotel restaurant customers
2008

Deluxe hotel facilities and service levels experienced by inbound tourists in

Pyongyang, North Korea: focused on TripAdvisor reviews posted since 2012
2019

적인 시간 지각과 체류시간에 어떻게 영향을 미

치는지를 확인한 현장 실험(field experiment)

에실제서비스장면을적용하였기에주목할만하

며최근소비자대상의준실험(quasi-experiment)
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방법의 연구에 관심을 기울일 필요가 있다. 또한

레스토랑 소비자들이 ‘가성비’ 와 ‘가심비’를 중시

한다는 소비자 트렌드가 매년 발표되지만 이와

관련한레스토랑품질에대한연구는지속적으로

진행되지 않고 있다(농림축산식품부, 2021). 외

식산업트렌드와 동시대에서 필요로 하는 레스토

랑 품질 연구는 지속적으로 수행되어야 한다. 이

Topic에서는 2001년부터 2004년 사이 건강추

구에 대한 중요성이 증가하였는데 2022년 현재

코로나일상회복으로전환되고있으나코로나기

간 중 건강 음식에 대한 중요성이 더욱 더 부각

되었으므로레스토랑대상의건강지향에대한지

속적 연구가 필요하다.

Topic 9은 ‘Relationship & Benefit‘에 관

한 연구로관계혜택, 관계 품질, 서비스 회복, 소

비자만족 및 행동의도에 관한 연구(배상욱ㆍ전

재균ㆍ전창현, 2006; 신용두ㆍ유희경, 2011;

조선배, 2002)와 최근 코로나 19 상황 이후 외

식업의 비대면 서비스의 사용성과 소비자만족간

의 구조관계의 연구(박지원ㆍ이형룡, 2021)가

포함되었다. 마지막 Topic 10은 ’Online‘으로

초기에는 소비자의 재방문의도 및 구전의도(채

신석, 2008)가 포함되었지만 후기에는 온라인

구전, SNS, 소셜미디어, 소셜네트워크 서비스

에 의한 구전의도와 온라인 리뷰 및 이의 분석

방법으로텍스트마이닝및네트워크분석방법이

적용되는연구가다수였다(김도경ㆍ김인신, 2017;

문혜영ㆍ강성진, 2019; 변효정ㆍ조지민ㆍ이병

철, 2015; 최수지ㆍ남궁영, 2015).

6. International Journal of

Hospitality Management의

호텔·외식분야 소비자행동 주요 연구

International Journal of Hospitality

Management의 주제 분류 중 Topic 1에는

‘Wellbeing & Incivility‘에 관한연구로분석기

간중가장초기연구는Noone(2008)의 ‘Customer

perceived control and the moderating

effect of restaurant type on evaluations

of restaurant employee performance’이다.

참가자들은 객 단가의 차이가 있는 캐주얼 레스

토랑, 고급 캐주얼 레스토랑, 고급레스토랑에서

식사경험을할때의식사경험의속도를통제조건

으로 지각된 소비자의 통제 인식이 직원평가에

어떠한 영향을 미치는지 확인하였다. 캐주얼 레

스토랑환경보다고급레스토랑에서향상된통제

가 직원 성과 평가에 더 큰 긍정적 영향을 미친

다는 것을 확인하였다. 레스토랑 유형이 지각된

통제와 직원 성과에 대한 소비자 평가 사이의 관

계를 조절함을 확인하고 통제에 대한 강화된 인

식은서비스만족도와행동결과에기여하는것으

로 나타났다(Noone, 2008).

Topic1에 분류된연구 중가장 최근의 연구는

Li, Zhan, Cheng, and Scott(2021)의 ‘Frontline

employee anger in response to customer

incivility: Antecedents and consequences’

이다. 소비자의 무례함에 의해 유발된 직원의 분

노와감정조절의조절효과에대한연구로서소비

자의 무례한 행동이 직원의 보복의도로 어떻게

이어지는지에 대한 과정을 조사하였다. 연구는

소비자접점 직원대상으로 소비자가 주문과정의

무례한 언어적 행동의 시나리오를 읽은 후 설문

을 실시하여 인지평가, 부정적 개별감정(분노),

보복의도, 감정조절 능력의 영향관계 및 조절효

과를 확인하였다. 연구결과 네 가지 인지적 평가

차원이소비자의무례한행동의분노를결정하는

요인이라는 것을 확인하였으며 감정조절능력이

조절요인으로 작용하여 분노와 보복의도의 관계

를 약화시키는 것으로 나타났다(Yang & Lau,

2019). 소비자가 왕인가? 라는 질문을 통해 고

객의비호의적인행동을중심으로종사원의감정

에 미치는 과정에 대해 연구하였고 소비자의 비

호의적 행동에 대한 질적 접근과 과정에 대한 양



92 관광학연구 제46권 제3호(통권 제193호)

적인 연구가 요구된다.

2021년Topic 1에포함된연구로 ‘Hospitality

employee’s mindfulness and its impact on

creativity and customer satisfaction: The

moderating role of organizational error

tolerance‘와 같이 환대산업 직원의 마음과 창의

성이 소비자 만족에 미치는 영향에 관한 연구처

럼소비자행동과서비스종사원의관계적인연구

주제가 다수 분류됨을 확인하였다(Wang, Wen,

Paşamehmetoğlu, & Guchait, 2021). 최근

에는 호텔과 외식기업의 최저임금이 인상되었음

에도 불구하고 총 근무 인원 감소와 코로나 19

로 인한 대면 서비스 스트레스가 증가되어 코로

나일상회복에도종사원이직장으로다시복귀하

지 않는 애로사항이 있다. 이처럼 종사원의 마음

챙김이 소비자만족도에 영향을 주는 연구 등의

연구결과를활용하여종사원의마음챙김을호텔

외식기업의 복지서비스로 활용하는 실무적인 검

토가 필요하다.

Topic 2는 ‘Green Attitude’에 관한 연구로

포함된 초기 연구는 호텔 관리 및 운영에 있어

소비자관계관리(CRM)의 영향에 관한 연구

(Sigala, 2005)가 수행되었고 또한 소비자의

예약 및 객실선택 행동과 호텔의 경영이익 및 전

략에 관한 연구(Mei & Zhan, 2013; Noone

& Mattila, 2009)가 수행되었다. 이 주제는

친환경 실천 및 그린(green) 이미지가 레스토랑

선택 및 태도에 미치는 영향(Jeong, Jang,

Day, & Ha, 2014)과 호텔의 환경 친화적인

전략으로 소비자의 폐기물 감소 및 물 절약 행동

을 유도하는 데에 어떠한 결정요인이 있는지를

분석한 연구(Han, Chua, & Hyun, 2020)로

이어지며소비자의환경친화적인인식을호텔의

운영 전략 수익 관리에도 적용하여 활용시키기

위한 연구 주제임을 확인 할 수 있었다.

Topic 3은 ‘Overall service’ 에 관한 연구로

레스토랑의 물리적 환경이나 첫 방문 소비자 및

재방문 소비자의 경험에 따라 충성도에 어떠한

영향을 미치는지에 관한 연구(Ryu & Han,

2011)처럼 소비자의 만족과 충성도에 관한 연

구가 다수였으며(Han, Kiatkawsin, Kim, &

Lee, 2017; McManus, 2013), 최근에는 국

제적 정세가 반영된 테러에 대한 소비자의 본능

적 반응인 감정, 인지, 행동이 서비스 환경에서

어떻게 반응하는지를 실험한 연구(Guttmann,

Gilboa, & Partouche-Sebban, 2021)도 수

행되었다. Topic 4에는 ‘Service failure’에 관

한 주제로 서비스 실패로 인한 소비자 불만행동

에 대처하는 서비스 직원의 보상적인 응대 및 심

각성에 관한 연구(McQuilken & Robertson,

2011)와 최근에는 자동화, 인공지능 및 로봇과

관련하여 서비스 로봇과 소비자 간의 감각적, 인

지적, 정석적, 공감적 경험의 상호작용에 관한

연구(Huang, Chen, Huang, Kong, & Li,

2021)가수행되었다. Topic 5는 ‘Service quality’

에 관한 연구로 서비스 품질, 소비자의 인지된

가치 등에 관한 연구(Peña, Jamilena, &

Molina, 2013; Su, 2004)와 최근에는 소비자

의 기능적 가치와 웰빙 가치를 매개로 서비스스

케이프가 소비자 참여에 미치는 영향에 관한 연

구가 수행되었다(Li, 2021).

Topic 6는 ‘Loyalty’에 관한 연구로 사이버

환경에서의소비자불만을처리하는과정이만족

도와 행동의도에 미치는 영향이 연구되었으며

(Mattila & Mount, 2003), 서비스 플랫폼

의 서비스 이용에서의 소비자 신뢰에 관한 연구

(Ye, Ying, Zhou, & Wang, 2019) 및 코로

나 19 상황에서 역학조사 등을 위한 서비스 이

용자의 개인 정보 침해 및 인지적 정서적 신뢰가

정보 제공노력에 미치는 영향에 관한 연구로 이

어졌다(Chen, Waseem, Xia, Tran, Li, &Yao,

2021). Topic 7은 ‘Customer satisfaction’에

관한 주제로 소비자 서비스 만족을 위한 기업의

행동과 태도에 관한 연구(Butcher, Sparks,



호텔․외식 분야 소비자행동 연구의 지식의 흐름 93

& McColl-Kennedy, 2009)와 시나리오 실험

법을 통한 서비스 실패 후 관계회복을 위한 연구

가 수행되었다. 소비자의 만족을 위한 종사원의

행동에 관한 연구는 끊임없이중요한주제임을확

인하였다(Min, Jung, & Ryu, 2021).

Topic 8은 ‘Value’에 관한 주제로 10개의 주

제 중 두 번째로 많은 연구가 분류된 항목으로

‘레스토랑’과 ‘만족’에 있어 ‘가치’ 가 주된 키워드

로 나타났다. Wu and Liang(2009)는 소비자

의 경험적 결과는 레스토랑의 환경적 요인에 직

원과다른소비자들과의상호작용이소비자경험

가치에긍정적인영향을미치는연구를수행하였

다. 이처럼 소비자의 경험과 인지된 소비자의 기

능적 가치, 쾌락적 가치, 재정적 가치 등이 충성

도와의연관성을분석한연구가다수수행되었다

(Kim, Ham, Moon, Chua, & Han, 2019;

Itani, Kassar, & Loureiro, 2019). 소비자

가 경험하는 가치에는 다양한 요인의 영향을 받

는다. Zhang, Li, Liu, and Ruan(2021)는

소비자의 지각된 가치와 문화적 참여의 특성을

오래된 전통 있는 레스토랑과 새롭게 부각되는

레스토랑을비교하여소비자의구전효과등의차

이 관계를 확인하는 연구를 수행하였다.

Topic 9에는 ‘Behavior & Emotional

intention’에 관한 연구로 소비자의 경험으로 인

한 행동의도에 관한 연구가 다수 포함되며

Cheng, Lam, and Hsu(2005)은 레스토랑에

대한소비자의부정적인경험과불만족에반응하

는 과거 행동과 소비자의 의도간의 관계에서 계

획된 행동이론을 적용하여 분석하였다. Topic

10은 ‘Communication’에 관한 연구로 소비자

와 종사원의 커뮤니케이션을 통한 소비자만족과

행동의도에 관한 연구가 다수 포함되었다.

Kang and Hyun(2012)는 소비자의 헌신적인

행동을 유도하는데 커뮤니케이션 스타일이 매우

중요한 작용을 한다고 하였으며, Wu, Liang,

and Gursoy(2021)는 소비자와 종사원의 상호

적인 소통에 있어 코로나 19로 인한 마스크 착

용이소비자가느끼는종사원의매력도와행동의

도에 어떠한 영향을 미치는지 연구하였다.

7. 국내·외 호텔·외식분야 소비자행동

연구 지식의 흐름

�관광학연구�와 International Journal of

Hospitality Management의 호텔 외식분야

소비자행동 연구 지식의 흐름은 <Figure 3>에

제시되었다. �관광학연구�의 2002년부터 2011

년까지와 2012년부터 2021년까지 각 10년간

공통적으로 도출된 호텔ㆍ외식 소비자행동 연구

의 핵심 키워드는 소비자(customer), 레스토랑

(restaurant), 만족(satisfaction), 의도(intention),

감정적인(emotional), 관계(relationship), 행

동(behavior), 호텔(hotel), 로열티(loyalty), 인

지된(perceived), 서비스품질(service quality),

인지(perception), 브랜드(brand)의 13개였

다. 이는 20년 동안 소비자행동 연구에서 꾸준

히다뤄지는주제의핵심키워드로서호텔ㆍ외식

소비자행동연구에서시대적흐름에도중요한연

구 주제임을 확인할 수 있었다.

핵심 키워드 중 2002년부터 2010년까지 기

간에 해당하는 키워드는 가족(family), 영향

(influence), 구조의(structural), 감정적 반응

(emotional response), 외식(dining out), 품

질(quality), 패밀리레스토랑(family restaurant),

서비스(service), 반응(response), 재방문(revisit),

비용(cost), 효과(benefit), 속성(attribute)이

포함되었다. 이는 현재 1인 식사 및 혼밥 문화

와 달리 과거 가족단위의 외식형태인 패밀리 레

스토랑의 유행으로 많은 브랜드가 등장하였고

현재는 외식 브랜드가 상품주기에 맞추어 성장

쇠퇴하고 최근 독특한 특성을 가진 독립 레스토

랑(independent restaurant)이 지역에 활기

를 불어넣고 있다.
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<Table 3> Main research title by topic of International Journal of Hospitality Management

Topic Main research title by topic

Topic 1

(Wellbeing

& Incivility)

Customer perceived control and the moderating effect of restaurant type on

evaluations of restaurant employee performance
2008

Serve perfectly, being happier: A perfectionistic perspective on customer-driven

hotel employee citizenship behavior and well-being
2021

Topic 2

(Green

attitude)

Integrating customer relationship management in hotel operations: managerial

and operational implications
2005

Frontline employee anger in response to customer incivility: Antecedents and

consequences
2021

Topic 3

(Overall

service)

New or repeat customers: How does physical environment influence their

restaurant experience?
2011

“I live with terror inside me”: Exploring customers’ instinctive reactions to terror 2021

Topic 4

(Service

failure)

The influence of guarantees, active requests to voice and failure severity on

customer complaint behavior
2011

Customer-robot interactions: Understanding customer experience with service

robots
2021

Topic 5

(Service

quality)

Customer satisfaction measurement practice in Taiwan hotels 2004

Linking servicescape and customer engagement: An investigation in the hotel

context
2021

Topic 6

(Loyalty)

The impact of selected customer characteristics and response time on

E-complaint satisfaction and return intent
2003

To disclose or to falsify: The effects of cognitive trust and affective trust on

customer cooperation in contact tracing
2021

Topic 7

(Customer

satisfaction)

Predictors of customer service training in hospitality firms 2009

Listen to their heart: Why does active listening enhance customer satisfaction

after a service failure?
2021

Topic 8

(Value)

Effect of experiential value on customer satisfaction with service encounters in

luxury-hotel restaurants
2009

Reconstruction of the relationship between traditional and emerging restaurant

brand and customer WOM
2021

Topic 9

(Behavior

& Emotional

intention)

Testing the sufficiency of the theory of planned behavior: a case of customer

dissatisfaction responses in restaurants
2005

Let’s face it: Are customers ready for facial recognition technology at

quick-service restaurants?
2021

Topic 10

(Communicat

ion)

Effective communication styles for the customer-oriented service employee:

Inducing dedicational behaviors in luxury restaurant patrons
2012

Effects of the new COVID-19 normal on customer satisfaction: Can facemasks

level off the playing field between average-looking and attractive-looking employees?
2021

2012년부터 2021년에만 포함된 핵심 키워

드는 태도(attitude), 구매(purchase), 조절

(moderating), 가치(value), 포커스(focus), 커

피숍(coffee shop), 소셜커머스(social commerce),

소비자(consumer), 선택(selection)이다. 국내

커피시장의높은수요와공급의급성장으로인한



호텔․외식 분야 소비자행동 연구의 지식의 흐름 95

소비자행동연구가많았으며외식및호텔산업에

서 소셜커머스와 연계된 운영 전략 및 소비자 편

의 등의 연구가 있었다.

International Journal of Hospitality

Management는 2002년부터 2011년까지 21

개, 2012년부터 2021년까지 25개의 키워드가

도출되었다. 공통적으로 수행된 연구의 핵심 키

워드는 소비자만족(customer satisfaction),

행동(behavior), 레스토랑(restaurant), 호텔

(hotel), 서비스 품질(service quality), 가치

(value), 환대(hospitality), 수행(performance),

관계(relationship), 서비스(service)였다.

2002년부터 2011년까지에 수행된 연구에는

그린(green), 친환경적(eco-friendly) 재방문

의도(revisit intention), 반응(response), 조사

(investigation), 인지(perception), 감정(emotion),

행동의도(behavior intention), 카지노(casino),

태도(attitude), 계획된(planned)이 포함되었

다. 이 시기에 소비자의 친환경적 의사결정 과정

에서 녹색행동에 대한 태도와 이미지 등의 관계

에 관한 연구와(Han, Hsu, & Lee, 2009) Y

세대 소비자의 그린 레스토랑에 대한 선택속성

및행동의도를조사한연구(Jang, Kim, & Bonn,

2011)등이 수행되었다.

2012년부터 2021년까지 수행된 연구에만 포

함된 키워드로 직원(employee), 로열티(loyalty),

소셜(social), 산업(industry), 경험(experience),

척도(scale), 브랜드(brand), 지향(orientation),

몰입(engagement), 소비자 로열티(customer

loyalty), 리뷰(review), 신뢰(trust), 기업의사

회적 책임(CSR)이 있다. 이 시기에는 소비자와

직원과의 상호 관계에 대한 연구와 소비자 로열

티 및 이와 관련한 연구가 두드러진다.

Zhu, Lam and Lai(2019)의 서비스 직원

이 소비자의 무례함을 접한 후 긍정적으로 반응

할 수 있는 조건에 관한 연구, Yang & Lau

(2019)의 소비자행동과 서비스 직원과의 관계

를 관리자 및 동료직원의 조절효과를 통해 확인

한 연구가 있으며 Garmaroudi, King and

Lu(2021)의 호텔·외식 브랜드에 대한 소비자인

식에 대한 사회적 서비스 스케이프의 영향에 관

한 연구가 이에 해당한다. 또한 기업의 사회적

책임(CSR)의 평판이 소비자 충성도에 미치는

영향에 관한 연구(Ahn, Shamim & Park,

2021)가 수행되었다.

이 시기에는 International Journal of

Hospitality Management 학술지의 연구동향

을 리뷰(review)하는 연구도 자주 등장하여 이

연구의 결과와 비교하여 <Figure 3>에 제시되

었다. 리뷰연구 결과의 소비자행동에 관한 키워

드는 2000년 이전에는 서비스(service), 전략

(strategy), 마케팅(marketing)이 포함되고

그 후 2011년까지 수행된 연구는 정보기술

(information technology), 태도(attitude),

문화(culture), 호텔 산업(hotel industry), 숙박

산업(lodging industry), 레스토랑(restaurant),

지역음식(local food)의 키워드가 도출되었다

(Cunill et al., 2019). 서비스 품질(service

quality), 행동(behavior), 만족(satisfaction),

브랜드(brand)도 포함되었다(Rodríguez-López

et al., 2020). 2000년대 초반에는 인터넷 기

술의보급과확산이확대되던시기로서정보기술

이 주목받았으며 소비자행동의 세부적 주제보다

는 산업측면의 경영 전략적 키워드의 연구가 활

발히 수행되었다. 2012년부터 2021년까지는

소셜미디어(social media), 에어비앤비(air bnb),

건강(health) 서비스스케이프(service scape)

등의 현대적 키워드가 다뤄짐을 확인하였다

(Cunill et al., 2019). Rodríguez-López et

al.(2020)은 2000년에서 2009년까지 연구 주

제 중 서비스 품질과 소비자인식의 주제가 다른

연구주제에가장큰영향을미쳤으며경영관점의

주제에서 소비자 관점의 주제로 이동한 것으로

해석하였다.
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Note: Keywords derived equally at the same period were treated bold based on Journal of Tourism Science

<Figure 3> Flow of knowledge on customer behavior of Journal of Tourism Science and
International Journal of Hospitality Management

Ⅴ. 결론 및 시사점

학문의 새로운 지식의 축적은 기존 연구의 이

론이나 결과가 조합되어 지적 구조를 형성하게

된다. 이러한 학문이 성장하고 발전하기 위해서

는정성적이고정량적인방법으로의축적된지식

의 속성과 형태를 분석하고 이해하는 과정이 필

요하다. 따라서 국내 �관광학연구�의 호텔ㆍ외식

소비자행동 연구를 국외 International Journal

of Hospitality Management와 비교하여 연

구의 학술적 동향을 파악하고 국내 호텔ㆍ외식

소비자행동 연구의 지식의 흐름을 확인하고 동

시대적인 관점으로의 학문적 발전을 확인하고자

하였다.

연구 결과 2002년부터 2021년까지 게재된

�관광학연구�의 호텔 외식 논문 중 소비자행동

연구는 총 186건으로 2002년부터 2006년까지

14%, 2007년부터 2011년까지 23.1%, 2012년



호텔․외식 분야 소비자행동 연구의 지식의 흐름 97

부터 2016년까지 40.3%, 2016년부터 2021년

까지 22.3%의연구가수행되었다. International

Journal of Hospitality Management의 경

우 2006년까지 3.3%, 2007년부터 2011년까

지 15.1%, 2012년부터 2016년까지 32%였으

며, 2017년부터 2021년까지 49.6%를 나타냈

다. 국외 학술지의 경우 2018년 학술지의 특별

논문 세션 발행이 추가되어 많은 논문이 게재됨

을 유추하였다.

�관광학연구�와 International Journal of

Hospitality Management의 주제 분류를 통한

차이에 있어 �관광학연구�는 소비자(customer),

관계(relationship), 만족(satisfaction), 서비

스 품질(service quality), 로열티(loyalty)의

키워드가 포함된 연구가 가장 많이 다뤄졌다. 이

주제에 포함된 가장 오래된 2006년의 연구와

2019년의 연구내용에 있어 공통적으로 내포된

키워드의 관련성 의미는 같지만 2019년에는 서

비스스케이프및셀프서비스기술, 서비스편의성

등의무인주문기에관한소비자행동연구로서시

대적 흐름의 성격이 반영됨을 확인할 수 있었다.

반면 International Journal of Hospitality

Management에서 가장 많은 주제는 Topic 1

은 직원(employee), 웰빙(wellbeing), 무례

(incivility), 서비스(service), 행동(behavior)

으로서 소비자 행동과 서비스를 제공하는 종사원

간의 관계적인 연구임을 확인할 수 있었다. 이

주제에 포함된 시초적 연구는 소비자 중심 연구

였지만 최근 2021년 자료의 연구는 소비자행동

과 관계된 종사원의 연구가 많이 수행됨을 확인

하였다.

다음으로 �관광학연구�의 호텔외식 소비자행

동 연구의 키워드 네트워크 분석 결과 ‘레스토랑’

의 키워드는 ‘만족’, ‘서비스 품질’, ‘소비자’로 이

어지며 밀접한 이웃 노드를 형성하였다. ‘소비자’

는 ‘의도’의 키워드와 연계되어 ‘재방문’과 ‘행동’

관련되어연구되어졌다. International Journal

of Hospitality Management의 경우 ‘소비자

만족’은 ‘서비스 품질’, ‘서비스’, ‘호텔’로 이어지

고 ‘호텔’은 ‘경험’, ‘수행’, ‘감정’, ‘로열티’, ‘만족’

으로 밀접한 연관성을 가지고 연계된다. ‘소비자

만족’은 ‘서비스’와 ‘직원’, ‘레스토랑’ ‘가치’, ‘행동

의도’, ‘음식’, ‘인지’와 연계되어관련주제로연구

가 수행되었다. �관광학연구�와 International

Journal of Hospitality Management의 키

워드 네트워크의 공통적인 특징은 ‘행동’의 키워

드는 독립적인 축의 시작으로 ‘태도’나 ‘의도’의

노드와 연계되어 지식 네트워크가 형성되었다.

반면 International Journal of Hospitality

Management의 ‘소비자만족’은 ‘서비스’와 ‘레스

토랑’이 ‘종사원’의 키워드와 밀접하게 연관되어

관계적측면의지식네트워크가형성되어연구가

수행된 점을 확인하였다.

20년간 호텔ㆍ외식 소비자행동 연구에서 변

함없이 많은 연구에서 공통적으로 다뤄진 핵심

키워드는 �관광학연구�는 소비자(customer), 레

스토랑(restaurant), 만족(satisfaction), 의도

(intention), 감정적(emotional), 관계(relationship),

행동(behavior), 호텔(hotel), 로열티(loyalty),

인지된(perceived), 서비스품질(service quality),

인지(perception), 브랜드(brand)의 13개였

고, International Journal of Hospitality

Management는 소비자만족(customer satisfaction),

행동(behavior), 레스토랑(restaurant), 호텔

(hotel), 서비스 품질(service quality), 가치

(value), 환대(hospitality), 수행(performance),

관계(relationship), 서비스(service)였다. 이

는 20년 동안 소비자행동 연구에서 꾸준히 다뤄

지는주제의핵심키워드로서호텔ㆍ외식소비자

행동 연구에서 현대의 트렌드 변화에도 중요한

연구 주제임을 확인할 수 있었다. 국내외의 차이

점으로 �관광학연구�의 2002년부터 2011년까

지에는 가족(family), 패밀리레스토랑(family

restaurant), 재방문(revisit) 등의 연구가
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수행되어 과거 가족 단위의 외식소비형태가 반

영되었으며 국외에는 그린(green), 친환경적

(eco-friendly)인 주제와 관련된 소비자 행동

연구가 수행된 특징을 확인하였다. 2012년에서

2021년에 국내에는 커피숍(coffee shop)의

키워드가 포함되어 국내 현대적 커피시장에 대

한 주제가 많이 다뤄졌고, 국외에서는 종사원

(employee)에 관한 소비자행동 연구가 특징적

으로 나타났다.

Sigala et al.(2021)은 환대산업 분야의 연

구 주제를 분석하였는데 2006년부터 2010년까

지 관광교육, 환대 및 Y세대, 웰빙, 건강, 호텔

직원, 마케팅 관련 주제가 많았으며 2011년부터

2015년까지는 관리, 동기부여, 소비자만족도,

지역사회 참여 및 비판적인 태도의 주제가 많았

다. 2016년부터 2020년까지 공유경제, 가치공

동창출 등의 현대적인 주제에 대한 관심이 증가

하고 있지만 지속가능성, 계획된 행동 이론, 브

랜딩, 가치 등과 같은 주제는 시기적 구분 없이

항상 관심 있는 주제로 다뤄지는 분야라고 하였

다. 이처럼 호텔ㆍ외식 분야의 연구동향을 분석

하는 것은 지식분야의 핵심적인 개념적 구성을

확인하며시대의트렌드와연구주제의패턴을확

인할 수 있는 방법이다(Ding, Chowdhury, &

Foo, 2001). 최근까지 호텔 및 외식의 환대 분

야의 연구 주제는 경험 서비스 품질, 지속 가능

성 및 관리 기술 등에 현대적인 초점이 연계된

맥락으로 이어졌다. 이러한 연구 주제의 동향 파

악은 관련 학계가 연구 의제를 공식화하고 과학

분야에 영향력 있는 기여를 유도하기 위한 연구

전략의 틀을 마련하는 데에 의의가 있다(Sigala

et al., 2021).

국내ㆍ외의 호텔ㆍ외식 소비자행동에 관한 연

구의동향을정량적이고정성적으로분석한결과

20년이라는 시간적 변화에도 중요한 연구 주제

의 키워드는 동일한 맥락을 이어간다는 것이었

다. 소비자행동에 영향을 주는 다양한 현대적 변

수와 연구대상의 변화는 존재하지만, 연구의 방

향은 항상 소비자의 긍정적인 행동을 위한 원인

을 분석하고 환경을 통제하여 호텔ㆍ외식산업의

학문적이고산업적인지식의축적을위한연구를

수행하며 진화하여왔다. 과거에 수행된 연구라

하여 유행이 지난 주제이거나 현 시대 연구에 참

고문헌으로적용하기에부족하다고속단할수없

다. 연구 결과의 지식을 축적하고 발표하는 학술

지는 연구의 동향을 파악하고 시대적 변화가 반

영된 지식의 흐름을 점검해야 한다. 이러한 과정

을 통해 향 후 후속 연구의 주제 분야를 개척하

고 지식의 영역을 확장하여 깊이 있는 학문적인

발전을 이룰 수 있다.
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