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요약 핵심용어

본 연구의 목적은 언어네트워크를 이용하여 코로나19 거리두기 단계에 따른 제주지역 관광호텔 이용의도

를 확인하여 단계 변화에 의한 추세와 영향을 확인하는 것이다. 2020년 3월부터 1년 간의 제주지역 관광호텔

을 중심으로 빅데이터분석 자료를 사회연결망분석을 수행하여 2단계가 적용된 시점의 변화와 차이의 유의성

을 확인하였다. 실증분석 결과 첫째, 사회적 거리두기 단계에 따른 관광호텔 고객 이용의도에 미치는 영향은 

차이가 있는 것으로 나타났다. 둘째, 연결중심성분석에서 1단계와 2단계 모두 코로나19가 사회적인 현상으

로 유의미하게 존재하고 있음을 확인하였다. 셋째, 코로나19로 인한 관광객의 심리적 불안감이 제주지역 관

광호텔의 이용의도와 밀접한 관계가 있는 것으로 분석되었다. QAP분석을 수행한 결과, 2거리 단계의 관련성

의 강도는 크지 않아서 관광호텔의 고객 이용의도에 미치는 영향은 차이를 나타냈다. 호텔업계와 관련 기관

은 백신을 통한 의료적 감염 가능성 예방과 함께 사회적 거리두기를 통한 물리적 거리의 제한과 코로나 불안

감을 해소할 수 있는 제도적 및 심리적 측면의 통합적 방안들을 실행해야 한다. 호텔은 사회적 거리두기로 가

족 이외에 접촉을 최소화하기 원하는 이용객들을 위한 비대면 서비스를 고려할 필요가 있다. 또한 코로나 단

계의 변동에 따라 호텔관광 기업의 코로나블루에 의한 코로나 불안감 감소 노력을 강화할 경우 관광객의 이

용의도 개선 가능성이 나타날 수 있다는 것을 시사하고 있다.
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ABSTRACT KEYWORDS

The purpose of this study is to use a language network to check the intention to use hotels in Jeju 
according to the stages of COVID-19 distancing, and to confirm the trends and effects of stage changes. A 
social network analysis was performed on big data analysis data centering on hotels in Jeju area for one year 
from March 2020 to confirm the significance of the change and difference at the time the second step was 
applied. As a result of the empirical analysis, first, it was analyzed that there is a difference in the influence of 
the social distancing stage on the customer’s intention to use tourist hotels. Second, it was confirmed that 
COVID-19 was significantly present as a social phenomenon in both stages 1 and 2 in the determination of 
the focus of determination. It was analyzed that the psychological anxiety of tourists due to COVID-19 is 
closely related to the intention of using tourist hotels in Jeju Province. Third, it was found that the 
psychological anxiety of tourists caused by COVID-19 was closely related to the intention to use  hotels in 
Jeju. As a result of performing the QAP analysis, the  strength of the correlation between the 2nd distance 
level was not high, indicating that there  was a difference in the effect on the customer’s intention to use the 
hotel. This suggests that if hotel company efforts to reduce corona anxiety caused by corona blue are 
strengthened according to the change in corona stage, there may be a possibility of improving tourists’ 
intention to use it.
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I. 서 론 

코로나19의 여파가 지속됨에 따라 모든 국가의 산업 및 경제성장률이 축소되고 대다수 국가들의 경제 지표는 2020년 기준 코로나 

이전보다 크게 감소하였다. 코로나19는 관광수요 감소뿐 아니라 사람들의 생활 및 관광패턴에도 영향을 미치고 있다. 현재 대부분 

국가에서 필수 인원 외 입국, 출국이 사실상 제한되고 있으며, 한국뿐만 아니라 많은 국가에서 이러한 현상이 나타나고 있다.

2020년 국제관광 수요는 전년 대비 74% 감소하였으며, 전체 관광 관련 산업 손실액은 1조 3,000억 달러로 나타났다. 관광 

부문 일자리도 최소 1억 개에서 최대 1억 2,000만 개 감소한 것으로 추산하고 있다. 특히 한국이 속한 속한 아시아 태평양지역은 

전년 대비 84% 감소로 유럽과 북미 지역, 세계 평균보다 감소 폭이 크게 나타났다(UNWTO, 2021). 아시아 태평양지역 관광객 

대상으로 설문 조사한 결과에 따르면 코로나19 이전 수준과 동일한 수준 응답이 13%, 코로나19 이전 수준보다 감소 24%, 

핵심 업무에 따른 최소한 비즈니스 여행 53%, 화상회의로 업무여행 대체 10% 등으로 나타났다(주간한국, 2021. 02. 21). 한국의 

호텔 및 관광업의 변화도 나타나고 있으며, 코로나19의 영향으로 2020년 전국 관광목적지 방문자 수는 2019년도 대비 평균 

18% 감소한 것으로 나타났다. 특히 대면 접촉을 꺼리는 사회 분위기가 형성되면서 인적이 적은 관광지, 비대면 자연관광지, 

도서 지역, 캠핑장, 수도권 공원 등의 방문 빈도가 증가하였다(한국문화관광연구원, 2020). 지역별로 코로나 1차 유행 시기인 

3~4월 중에는 대구 경북과 제주의 방문 및 이동 감소 폭이 크게 나타났으며, 여름 휴가철과 연말연시인 8월과 12월에는 서울이 

전년 대비 마이너스 41%로 감소하였다. 공항 및 도심 인구 밀집지역과 실내시설인 카지노, 실내 테마파크 등은 대폭 감소하고 

도서 지역과 해변 등 자연관광지, 캠프장, 자동차 극장, 골프장 등 실외 장소의 비중은 높아졌다. 반면에 강원도 양양군(10%), 

인천 옹진군(7%), 밀양시(7%), 전남 고흥(6%)과 같은 도서지역과 해안 자연관광 자원이 풍부한 지역은 방문객 수가 일부 

증가하였다. 도서 지역인 제주도 전체 관광객 수와 매출은 대부분 감소하였으나, 레저스포츠 부문은 4% 소폭 증가하였는데 

이는 체험형 자연관광 시설과 골프장의 수요 증가로 추정된다(매일경제, 2021. 02. 23).

그러나 2020년 초부터 시작된 코로나19 위기로 특히 호텔업계는 유례없는 고객감소와 불황으로 극심한 피해와 영향을 받고 

있다. 이러한 세계 관광시장의 침체가 장기화된다면 코로나19가 종식되어도 이용 관광객의 관광ㆍ여가 및 일상생활과 호텔 이용의 

큰 변화가 있을 것으로 보인다. 코로나19로 인하여 국내외 호텔 기업의 객실 회전율은 예년 대비 절반 이하로 하락하였고, 전체적인 

고용률과 취업자 수도 크게 감소하고 있고 이러한 현상은 호텔업의 축소로 나타나고 있다. 이미 폐업한 경남호텔, 쉐라톤 서울 

팔래스 강남과 이태원 크라운호텔은 2021년 중 매각 예정이며 세 호텔은 모두 철거되어 호텔로서 기능을 상실하게 된다(조선비즈, 

2021. 01. 19). 또한, 하나투어의 티마크 호텔의 매각을 포함하여 밀레니엄 서울 힐튼 호텔도 철거 예정되어 호텔업 종료가 

확정된 상황이다. 서울 및 수도권 지역 호텔뿐만 아니라 제주지역의 호텔도 많은 변화와 영향에 직면하고 있다. 한진관광은 

제주도 내 제주 및 서귀포 칼호텔, 제주 파라다이스 호텔을 모두 매각하고 그랜드 하얏트 인천까지 매각을 추진하고 있다(파이낸셜

뉴스, 2021. 01. 21).

경제협력개발기구(OECD)는 ‘2020~2022년 경제전망’에서 세계 경제가 점진적으로 회복할 것으로 예측하고 있다. 2020년 

마이너스(-) 4.2% 역성장 후 2021년 4.2% 성장을 각각 전망했다. 중국과 인도는 각각 8.0%와 7.9%로 가장 높고 미국과 

한국 3.2%, 유로존 3.6%, 일본 2.3% 등으로 예상하고 있다(뉴데일리경제, 2021. 01. 01). 관광시장의 예상회복 시점인 2023년 

기점으로 세계 평균 60%보다 높게 아시아 태평양지역은 75%로 빠른 회복이 예측되고 있다. 그러므로 높은 유동성과 주식시장, 

부동산 시장의 활황에 따른 전체적인 경기회복과 코로나 백신의 개발로 인한 향후 호텔 및 관광산업의 회복을 대비할 필요가 

있다. 코로나19와 관련하여 호텔 관광산업에 관련된 여러 연구 등이 있다(김동준 등, 2020; 김성태, 2020; 김예솔ㆍ진현정, 

2021; 고동우 등, 2021; Desbiolles, 2020; Škare et al., 2021; WTTC, 2020). 네트워크분석이론에 따른 중심성지수 연구로 

신태진 등 (2020), 김경섭(2019), 이재윤(2014)의 연구가 있다. 이재윤은 연구부문별 공동연구 패턴에 대한 중심성 지수로 

연결 정도를 확인하였다. 전염병 위기가 관광산업에 미치는 부정적 영향이 표출되는 현상을 구조벡터 회귀모형을 사용하여 분석하

였고 코로나위기는 이전 다른 전염병 확산 시기보다 관광산업에 장기간으로 파괴적인 영향을 줄 가능성이 있다(Škare et al., 

2021). 코로나19 위기로 인하여 호텔, 여행사, 항공사 모두 사업상 부정적인 영향을 받고 있으며, 비대면 서비스를 추가하는 

것에 공통적으로 고객 접촉이 필수적인 부분이 존재하므로 한계를 보이고 있다(김동준 등, 2020). 반면에 코로나19가 관광산업에 

부정적인 측면만 있는 것이 아니라 긍정적인 효과를 줄 수도 있다. 코로나19 위기는 기존 관광산업의 구조를 재설계하고 지역사회 
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중심과 사회 공익적 측면의 관광 프레임워크로 변화하여 친환경주의, 생태적 관광, 균형적 관광에 더 접근할 수 있는 계기가 

될 수 있다(Desbiolles, 2020; Ioannides & Gyimóthy, 2020).

그러므로 코로나 사회적 거리두기(social distancing) 단계로 수요환경 변화를 겪고 있는 호텔산업의 위기를 신속하게 타개하기 

위하여 제주지역 호텔이 서로 다른 사회적 거리두기 시점에서 내국인 수요 잠재 이용객의 온라인 언어네트워크 이용 영향이 

어떤 차이를 보이는지 확인할 필요가 있다. 코로나 위기로 대면적인 설문과 방문 접촉이 제한된 상태에서 온라인 언어네트워크는 

전체적인 사회적인 현상과 의미를 확인하는 분석에 적절하다. 온라인 언어네트워크에서 주로 표출된 언어, 용어의 의미를 확인하여 

잠재 이용객의 이용 영향을 통하여 시기별 주 용어의 의미로 추세를 확인할 수 있다.

본 연구의 목적은 언어네트워크를 이용하여 국내 여행 수요가 높은 제주지역 관광호텔을 중심으로 코로나19 거리두기 단계에 

따른 관광호텔 이용의도를 확인하여 코로나 단계에 따른 호텔업의 변화 추세와 영향을 확인하는 것이다. 또한, 사회적 거리두기 

단계에 따른 제주지역 호텔의 연관성을 분석하여, 한국 호텔관광 산업이 다시 호전될 상황을 대비하여 사전적인 대응방안을 

함께 모색하는 것에 있다. 인바운드와 아웃바운드 해외 투숙객이 급감한 호텔업의 현실을 감안하여, 주로 리조트형 호텔과 국내 

관광객의 수요가 있는 제주지역 호텔을 중심으로 호텔 이용 인식변화의 경향을 확인하고자 한다.

이를 위해 사회적 거리두기 단계에 따른 코로나 1단계와 2단계에서 나타나는 현상을 언어분석네트워크 방법을 통해 각 변수 

간의 연결구조가 있는가에 관하여 분석하고, 1단계와 2단계의 관광호텔과 관련된 주요 키워드를 확인하는 것이다. 이를 통해 

코로나 시대 호텔산업의 이용요인과 관련된 핵심용어를 검증하고, 이와 관련된 호텔업의 재생 및 산업 활성화와 관련된 기초자료를 

관광 관련 산업과 기관에 제공하고자 한다.

Ⅱ. 이론적 배경

1. 코로나19 사회적 거리두기와 제주지역 관광호텔업

1) 코로나19 사회적 거리두기

코로나19 바이러스는 사람과 다양한 동물에 감염될 수 있는 바이러스로서 유전자 크기 27~32kb의 RNA 바이러스이다. 2019년 

11월 중국 우한에서 처음 보고된 이후 현재까지도 계속 전 세계 확진자와 감염자가 발생하고 있다. 전 세계의 많은 국가에서 

1억 6천만 명 이상의 감염자가 발생하였으며, 미국, 인도, 브라질, 프랑스, 터키, 영국, 러시아, 중국 등에서 많은 감염자와 사망자가 

발생하였다. 코로나19 바이러스는 비 인플루엔자성 바이러스로 연령 차별성과 계절성이 있고, 주로 동절기에 확산 정도가 빠른 

특성을 보이고 있으며, 인구 밀집화, 국제간의 이동성 증가로 인한 감염 확산과 유의한 영향성이 있다(박건영, 2020). 사회적 

거리두기(social distancing) 또는 물리적 거리두기(physical distancing)는 코로나19 감염이 걸린 사람과 감염되지 않은 사람 

사이의 접촉 가능성을 감소시켜 질병의 전파를 늦추고 감염증과 합병증에 기인한 사망률을 최소화하는 것이다. 사회적 거리두기는 

2009년 인플루엔자 팬데믹(influenza pandemic) 발생 당시 세계보건기구(WHO)가 처음으로 캠페인을 시작하면서 적용되었다. 

개인 또는 집단 간 접촉을 최소화하여 감염병의 전파를 감소시키는 공중보건학적 감염병 통제 전략으로 개인 간의 접촉을 최소화하

는 규모부터 고위험군과 저위험군 인구집단을 분리시키는 방법까지 다양한 층위의 방식이 존재한다(위키백과, 2021). 사회적 

거리두기는 감염병의 확산속도를 감소시키고, 감염자를 줄이는 방법으로 활용되고 있다. 또한, 사회적 거리두기를 통한 코로나19 

감염 방지를 위한 거리두기 준수 활동은 확산율 감소에 일정한 효과성과 유효성을 나타내고 있다(Matrajt & Leung, 2020; 

Prem et al., 2020). 현재의 사회적 거리두기는 감염 위험을 최소화하면서도 사람들의 필요와 욕구, 기본생활에 요구되는 최소한 

교류와 대면 활동을 위한 사회적 규약으로 통용되고 있다(김건우, 2020). 코로나19와 관련된 지역의 경제 상황과 사회적 거리두기 

단계에 의한 연구에서 중간 단계 이상의 강한 사회적 거리두기는 대규모 코로나 확진 및 발병을 감소시키는 것이 유효하다(Ainslie 

et al., 2020). 코로나19 감염증 확산을 방지하기 위해서는 사람 간의 신체적 접촉을 최소화하는 것이 필요하며, 사회적 거리추적을 

위한 딥러닝 플랫폼을 이용하면 유클리드 거리측정으로 감지범위 영역의 개인 간 쌍별 거리를 결정하여, 효율적인 사회적인 

거리 값을 예측할 수 있다(Ahmed et al., 2021).
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한국뿐만 아니라 코로나19 감염증이 확산된 미국, 중국, 일본, 러시아, 프랑스, 이탈리아 등 국가에서 단계의 유형과 명칭은 

다르지만 유사한 형태의 사회적 거리두기가 실행되고 있다. 한국은 2020년 6월 단계별 거리두기가 처음 시작되었고, 이후 2020년 

11월 5단계 거리두기 체계로 변화 후 다시 2021년 3월에 현재와 같은 4단계 형태로 조정되었다. 사회적 거리두기는 1단계는 

지속적 억제단계로 마스크 착용 의무화, 통상적 방역활동이 실시되고, 2단계부터는 지역 유행 단계로 행사 별 100인 이상 집합금지, 

9인 이상 집합금지가 실시된다. 3단계는 권역 유행 및 모임 금지 단계로 외출과 다중이용시설 접근이 제한되며, 전체 인원 재택순환 

근무와 5인 이상 사적 모임 금지가 의무화된다. 최종 4단계는 가족, 직장 업무 외 만남이 사실상 제한되며, 다중이용시설 자제, 

외출자제 등 전면적 외출금지 제도가 시행된다(질병관리청, 2021). 사회적 거리두기 단계에 따라서 이동이 제한되고, 이는 관광 

및 기타 시설 이용객의 방문 빈도에도 영향을 미치게 된다. 사회적 거리두기 단계 변화에 따른 선형공원 이용자 유형은 코로나 

이전보다 정적인 활동을 중시하고 외부이용객의 방문 빈도가 낮게 나타났다(이담, 2021).

최근 코로나19과 관련된 선행 연구가 나타나고 있다(김성일, 2020; 박성원, 2020; 이웅규ㆍ구정대, 2020; Baum & Hai, 

2020; Qiu et al., 2020; ). Qiu et al.(2020)은 코로나19로 인한 이동 또는 관광활동으로 인한 관광목적지 거주민의 위험 정도를 

표현하고, 목적지 도시의 사회적 비용을 예상 평가하였다. 코로나19로 촉발되는 관광산업의 위기는 사회적 안전망이 확보된 

선진 관광 국가와 저개발 관광국의 관광지 종사원 고용의 불안정성과 사회적 영향성에 따라 다르게 나타날 수 있다(Baum & 

Hai, 2020).

2) 제주지역 관광호텔업

관광객들이 제주 관광을 선택하는 이유로 해외여행 대체지 51.9%로 가장 많고 자연환경 47.1%와 적정한 이동거리가 가장 

높은 요인으로 나타나고 있다. 또한, 제주 관광 시 수행하거나 기대되는 행동으로 자연경관 감상, 미식 여행, 오름 및 올레길 

트레킹, 호캉스 순으로 선택하고 있다(제주관광공사, 2020).

제주관광협회에 따르면 2020년 월별 제주방문 관광객은 2020년 1월 125만 1,768명으로 2019년 대비 10.4% 일시 증가하였다가 

코로나 위기가 시작된 2월부터 62만 9,751명으로 거의 절반가량 하락하였으며, 7~8월 여름 성수기에 내국인 관광객 수요로 

감소 폭이 일시 감소하였다. 그러나 코로나 3차 유행이 확산된 가을 이후부터 크게 감소하여 2020년 12월 62만 8,639명으로 

전년 동기 대비 –51.3% 수준으로 대폭 축소되었다. 제주도에 따르면 2020년 11월 기준 관광숙박업 2곳, 232객실, 휴양펜션업 

2곳, 17객실, 일반숙박업 17곳, 1,169객실, 생활숙박업 3곳, 74객실, 농어촌민박 578곳, 1,647객실이 폐업했고 여행사업 1,251건 

3,754명, 호텔업ㆍ휴양콘도 운영업 659건 8,601명에게 고용유지지원금이 지급되었다(제주의 소리, 2021. 01. 04). 제주지역 

호텔업의 객실회전율과 이용객 수는 2020년 전체적으로 축소되었으나, 코로나 장기화로 인한 변화 수요도 일부 감지되고 있다. 

실제로 코로나 위기 속에서도 2020년 입도객과 방문객 수가 크게 급감하였으나 제주 특급호텔의 투숙객 감소 폭은 한국의 호텔 

평균값보다 낮게 나타났다. 

 한국호텔업협회에 따르면 2019년 서울ㆍ부산의 5성 호텔 외국인 투숙객 비중은 각각 56.25%, 29.40%에 달하지만, 제주는 

12.5%에 불과하다. 제주는 서울 다음으로 특급호텔이 가장 많고 내국인 국내 관광의 비중이 높은 지역이다(제주매일, 2021. 

02. 22). 제주지역 특급호텔은 내국인 가족 단위 해외 관광수요와 해외 신혼여행 관광시장이 단절되면서 발생한 추가적인 매출 

수요를 통해서 일부 증가하기도 하였다. 반면에 1~3성급 호텔과 숙박시설은 코로나 위기로 인한 단체관광객과 외국관광객이 

급감하면서 제주지역 전체 관광객 수의 감소로 나타났다(서울신문, 2021. 04. 04). 제주지역 내국인 입도객은 2020년 8월부터 

11월까지 월별 100만 명 이상을 유지하였고 2020년 12월에서 2021년 3월까지 소강상태였다가 2021년 4월 106만 6천 명으로 

다시 증가하고 있다(제주MBC, 2021. 05. 12). 제주지역 관광객이 100만 명이 초과했던 2020년 10월 107만 명, 11월 114만 

명 이후 코로나 확진자가 증가한 것으로 나타났다. 사회적 거리두기 단계가 완화되거나 관광객 증가로 인한 밀집도의 증가는 

코로나 확산과 일정한 유의성을 보이는 것으로 볼 수 있다. 인구 이동과 밀집도, 밀접 접촉의 증가는 코로나19의 발생 가능성을 

높이며, 직장과 학교처럼 동일한 장소에 다수가 집합하는 형태는 시차를 두고 교차 복귀하는 형태의 신체적 거리두기가 가장 

효과적인 예방 방안이다(Prem et al., 2020). 그러므로 제주지역 관광호텔업의 코로나 위기에 따른 매출 감소와 피해는 호텔 

등급과 관광시설과 관련 없이 모두 나타났지만, 그 손해 규모와 강도는 다르게 나타난 것을 볼 수 있다. 
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2. 지각된 위험

지각된 위험은 특정한 상황에서 이용자가 지각하게 되는 제품이나 서비스의 선택 및 희생되는 기회비용에 대한 위험, 불확실성 

등 주관적 위험이고, 행동에 대해 주관적으로 기대되는 손실, 기대 결과를 희망 시 나타날 수 있는 손실을 의미한다(Featherman 

& Pavlou, 2003). 이용자의 온라인 거래 측면에서 지각된 위험을 재무적 손실 위험, 시간 손실 위험, 심리적 손실 위험, 사회적 

위험, 신체적 위험으로 분류하였다(Glover & Benbasat, 2011). 지각된 위험의 유형을 세분화하면 제품 및 서비스성능, 시간손실, 

그리고 경제적 위험의 형태로 나타나게 된다. 즉, 이러한 유형의 위험에 대해 소비자가 지각하는 수준은 종합적으로 ‘지각된 

위험’이다(손경희ㆍ이현규, 2003). 또한, 온라인 거래 시 특정한 행위에 대한 위험과 가치의 판단은 경제적인 가치의 단일 차원의 

가치보다는 복합적이고 다차원적인 가치에 영향을 받게 된다(노미진, 2011). 이용자는 지각된 이득과 지각된 손실에 따라 의사결정

에 영향을 받으며 사회적 영역에서 위험을 감수하려는 의사결정이 많은 형태를 보인다(Soane et al., 2010; Weber et al., 2002). 

지각된 위험은 제품과 서비스 이용의도와 관련이 있으며, 지각된 위험 수준이 높아지면 제품과 서비스 유형과 관계없이 구매 

또는 이용을 회피하는 빈도가 증가한다(이형재ㆍ심이석, 2013). 소비자는 무형의 재화와 서비스를 유형의 재화와 서비스보다 

위험수준을 보다 높게 지각하는 것으로 나타났으며, 지각된 위험 수준은 이용의도에 부정적인 영향을 미치게 된다. 

코로나19는 바이러스 부하검사 시 무증상이거나 감기 정도의 가벼운 증상의 환자에게서도 확진이 판정되므로 외견상 감염 

여부를 판단하기가 매우 어렵다. 그리고 이러한 경증 또는 무증상 감염자들은 동일하게 다른 사람들에 코로나바이러스를 전파 

할 수 있는 위험이 있다(Zou et al., 2020). 코로나19의 위험 인식은 60대 이상 고령층 보다 20대의 청년층에서 위험도를 낮게 

인식하고 있으며 관광지 회피 활동과 의도도 더 낙관적 성향을 나타내고 있다(김영남ㆍ홍성화, 2020). 또한, 코로나19로 인하여 

서울 및 수도권의 여행객을 대상으로 한 연구에 의하면 관광객의 위험지각에서 물리적, 신체적, 경제적 위험지각은 관광지 숙박시설 

선택 의도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다(노성환․이창기, 2021). 그러므로 호텔이용객은 다수 인원이 밀집하는 호텔의 

방문 활동이 잠재적인 코로나 감염 가능성을 내포한 위험지각의 형태로 나타날 수 있다. 무형적인 서비스 형태가 많은 호텔의 

이용은 크게 객실 이용과 식음료 서비스와 관광을 포함하므로 다른 유형적인 형태의 제품 서비스보다 이용빈도에 따른 위험지각의 

영향이 높게 나타날 수 있다. 포스트 코로나 시대 워터파크의 위험지각과 관련된 주요 서비스 품질요인은 언택트 고객관리, 

혼잡관리 및 위생관리 요인이다(류나은ㆍ김인신, 2020). 또한, 이용자가 관광목적지를 결정할 경우 다양한 불확실성에 대한 

위험지각으로 인하여 발생하는 심리적인 요인이 관광의 진행 여부에 영향을 주기도 한다.

3. 이용의도

의도는 특정하게 개인의 예상되는 행동으로 개인의 생각과 태도가 실제 행동으로 진행될 확률 또는 주관적 가능성을 의미한다

(Blackwell et al., 2006; Engel et al., 1995). 의도란 개인의 계획된 미래행동으로 신념과 태도가 행위로 옮겨지는 확률을 

의미하며 이용자는 사용 서비스에 대한 지각된 유용성 또는 신뢰성을 가질 때, 이용 태도나 이용의도에 긍정적인 성향을 보이게 

된다(Luarn & Lin, 2005). 그리고 이용의도는 이용자의 미래의 예상되는 행동으로 개인의 신념과 태도가 실천적인 행위로 나타나

는 것으로 특정한 기술이나 시스템을 지속해서 사용하거나 이를 다른 사람들에게 추천할 의사 또는 만족의 정도를 포함한다

(Boulding et al., 1993; Cronin et al.,2000; Davis, 1989; Perugini & Bagozzi, 2004). 이용의도는 소비자가 제품이나 서비스를 

구매하고자 하는 의지를 의미하며 미래에도 반복하여 사용할 가능성이다(한태숙ㆍ이애주, 2014).

호텔 및 관광 부문에서 의도와 수용모델과 관련된 연구로 김태구(2006), 성혜진ㆍ고재윤(2012), 신형섭(2012), 박정숙ㆍ변정

우(2013), 이태희ㆍ박일우(2013), 한송이ㆍ한진수(2013), 이형주ㆍ현성협(2014), 김민정ㆍ전현모(2016)의 연구가 있다. 김태

구(2006)는 기술수용모델의 적용과 관련하여 FIDELIO를 대상으로 한 정보시스템 품질, 직무 관련성, 지각된 가치와 영향성을 

분석하였고, 성혜진ㆍ고재윤(2012)의 연구에 의하면 외식소비자 SNS 정보품질특성이 만족과 지속적 이용의도에 미치는 영향에서 

인지된 유용성은 사용 의도와 관련성이 있는 것으로 나타났다. 그리고 확장된 기술수용모델에 따른 여행사 스마트폰 애플리케이션

에 대한 수용과 확산에 관한 연구결과 인지된 유용성이 행동의도에 유의한 영향이 있는 것으로 나타났다(이태희ㆍ박일우, 2013). 

그리고 일정한 기술에 의한 관광 이용의도는 이용자들이 일정한 대상에 대한 태도를 구성한 다음 행동으로 표현되는 개인적인 

신념과 태도와 관련이 있다(박정숙ㆍ변정우, 2013). 호텔관광의 이용의도는 특정한 호텔 및 관광지를 방문하는 형태의 이용의도로 

인지된 형성된 태도에 기반하여 미래의 행동을 표출되는 이용 관광객의 의지와 신념 및 방문 의사를 의미한다(김경훈ㆍ고은주, 
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2008). 또한 스마트 폰 앱 맛집 서비스 품질의 이동성, 신뢰성, 시스템 능력은 지각된 유용성에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 

나타났다(김민정ㆍ전현모, 2016).

그러므로 이용객의 전자 예약서비스에 대한 이용의도는 관광목적지 이용 결정에 유의한 영향을 주게 된다(Jeng, 2019). 온라인 

교육시스템에 이용의도에 관한 연구에 의하면 이용자 친화적인 인터페이스와 대화형 시스템은 정보의 질적 측면과 이용자 만족도에 

개선 효과를 나타내게 된다(Boroufar et al., 2015). 사전 시스템 이용의도는 실제 시스템 또는 정보의 사용과 관련이 높으며 

실제 이용으로 나타날 수 있다. 한국의 호텔이용객이 호텔 이용 시 정보를 획득하는 방법으로 블로그, 유튜브, 지인 추천이 가장 

높은 편이다. 20대 등 젊은 층일수록 블로그와 유튜브의 빈도가 높고 50대 중년층인 경우 블로그와 지인 추천이 가장 높은 

수치를 나타냈다. 따라서 호텔의 이용의도는 SNS와 유튜브를 통한 온라인 매체 홍보와 전문 유튜브 크리에이터의 고용, 이용경험이 

있는 기존 관광객을 통한 커뮤니케이션이 유효한 것으로 볼 수 있다. 국내 호텔관광 및 여행 시 이용자가 가장 희망하는 서비스는 

기본적인 객실 상태와 부대시설, 가격뿐만 아니라 코로나19 방역 인증마크 보유 호텔, 위생키트 제공 서비스 가능 정도로 나타나고 

있다(글로벌경제신문, 2020. 05. 28). 그러므로 코로나19에서 안전한 호텔 및 관광목적지로 인식되는 것이 이용객의 이용의도를 

증가시킬 수 있는 요인으로 볼 수 있다.

III. 연구 설계

1. 연구문제의 설정

본 연구는 앞에서 논의한 코로나19 거리두기 단계에 따른 관광호텔의 고객 이용의도에 미치는 영향을 바탕으로 언어네트워크 

분석을 활용하여 키워드들에 대한 분석을 시도하였다. 기존의 선행연구는 호텔 및 관광산업 종사원의 소수 인원의 설문, 제한된 

수의 온라인 설문법의 형태이지만 본 연구는 인터넷, 미디어를 통하여 용어의 출현과 빈도에 따라 전체적인 코로나19의 시기별 

나타날 수 있는 언어네트워크를 사용하여 영향성 있는 키워드 중심의 용어분석을 수행하였다. 이용자의 코로나19 정보의 획득은 

인터넷, 미디어를 통해 주로 이루어지며, 긍정적 태도와 함께 부정적 영향성을 표출하는 형태로 나타낼 수 있다(Rieger & Ulbricht, 

2020). 그러므로 온라인 뉴스와 웹 문서의 키워드를 통하여 정제화하여 분석해야 한다.

이를 위하여 본 연구는 12월 18일 기준 7일의 기준시점을 두고 전후 각각 2개월(60일)의 빅데이터분석을 1단계 기간을 2020년 

10월 12일 ~ 12월 11일, 2단계 기간 2020년 12월 26일 ~ 2021년 2월 25일 구분하였다. 1단계와 2단계 기간 동일한 시점으로 

‘코로나’, ‘제주’, ‘관광호텔’의 키워드가 들어간 자료를 구글 뉴스와 웹 문서에서 수집하여 정제화된 키워드를 언어네트워크로 

분석하였다. 

분석된 결과는 코로나19 거리두기 단계에 따른 관광호텔의 고객 이용의도를 파악함으로써 학술적, 실무적 연구 등에 활용할 

수 있다. 또한, 코로나19 거리두기 단계에 따른 관광호텔의 고객 이용의도를 예측하여 인바운드 수요가 감소한 관광호텔 기업에 

이용의도분석을 통한 사업활동 영향을 미리 예측할 수 있다.

본 연구는 키워드를 분석대상으로 기존 연구의 주관적 연구보다 객관성을 더 확보하기 위해 중심성과 고유벡터분석에 초점을 

맞추어 진행하였다. 또한, Quadratic Assignment Procedure(QAP)상관분석을 적용하여 사회적 거리두기 단계에 따른 코로나 

1단계와 2단계의 관광호텔의 고객 이용의도에 미치는 영향이 관련성이 있는지를 밝히는 것이다. 이와 같은 연구목적을 위해서 

본 연구는 다음과 같은 연구문제를 설정하였다.

 

연구문제 1. 사회적 거리두기 단계에 따른 코로나 1단계와 2단계의 관광호텔의 고객 이용의도에 미치는 영향은 차이가 있는가?

연구문제 2. 사회적 거리두기 단계에 따른 코로나 1단계와 2단계의 기준시점 차이는 관광호텔의 고객 이용의도와 유의한 

영향이 있는가?
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2. 조사설계

본 연구는 코로나19 거리두기 단계에 따른 관광호텔의 고객 이용의도에 미치는 영향을 분석하기 위하여 자료수집 빅데이터 

프로그램인 텍스톰을 이용하였다. 텍스톰(http://www.textom.co.kr)은 빅데이터 일괄처리 서비스 솔루션으로 실시간 대용량 

자료수집에서부터 데이터 처리 및 정제, 분석 데이터 생성 및 데이터 시각화 기능을 제공하는 분석방법이다. 텍스톰을 통해 

수집된 자료데이터를 실행하고 연구의 취지에 맞지 않는 언어는 제외하고 본 연구분석에 적합한 키워드로만 한정하여 추출하였다. 

제주특별자치도의 경우 전국적인 단위의 거리두기를 시행함과 동시에 자체적인 사회적 거리두기가 추가적으로 실행되었다. 

2020년 2월 제주도청은 외국인의 무사증 입도를 중단하고, 8월 21일 사회적 거리두기 2단계에 따른 제주형 특별방역 행정조치를 

24일 발동하였다. 여름 성수기 이후 추석 시기에 잠시 코로나 확진자 발생이 소강상태였다가 2020년 11월 3일 제주 60번째 

코로나19 확진자 발생되면서 다시 확산되기 시작하였다(제주도, 2021). 이는 추석 이후 제주 방문객 수의 감소 폭이 줄어든 

10월 107만 7,591명(-23.8%), 11월 114만 585명(-13.8%)의 입도 관광객 수 증가에 기인한다(제주의 소리, 2021). 그러나 

다시 제주도는 다시 확진자 발생으로 강도 높은 사회적 거리두기 조치를 시행하였으며, 12월 18일 2단계로 격상된 시점을 전후하여 

제주지역 입도객과 관광매출이 급감하는 계기가 되었다. 따라서 본 연구는 2020년 12월 18일 기준 7일의 기준시점을 두고 전후 

각각 2개월(60일, 2020년 10월 12일 ~ 12월 11일, 2020년 12월 26일 ~ 2021년 2월 25일)의 빅데이터분석 자료를 대상으로 

분석하였다.

이에 대한 연구목적을 달성하기 위해 3개의 키워드 ‘코로나’, ‘제주’, ‘관광호텔’을 설정하여 관련 빅데이터에서 자료를 수집하

였다. 자료수집 방법은 텍스톰의 빅데이터 자료수집 프로그램에서 구글(Google)의 뉴스, 웹 문서를 대상으로 하였고, 자료수집 

기간은 전체 2개월(60일)을 기준으로 1단계 기간 2020년 10월 12일 ~ 12월 11일, 2단계 기간 2020년 12월 26일 ~ 2021년 

2월 25일로 구분하였다. 이는 1단계와 2단계의 사회적 거리두기시점 차이에 따라 코로나19 위기에 의한 제주도 관광호텔의 

고객 이용의도에 본격적으로 영향을 주기 시작하여 관광업계 등에 민감하게 작용한 것으로 보고, 이를 분석하는 것이 적합하다고 

판단하였다. 

3. 분석방법

본 연구는 코로나19 거리두기 단계에 따른 관광호텔의 고객 이용의도에 미치는 영향에 관하여 언어네트워크분석을 위하여 

다음과 같이 실시하였다. 첫째, 빅데이터 수집은 조사설계에 부합하도록 구성하여 텍스톰 솔루션을 이용해 데이터를 추출하였다.

둘째, 데이터 추출은 수집된 자료에서 2회 이상 추출된 언어로 선정하였고, 본 연구에 적합하지 않은 언어는 연구자와 2인의 

전문가 토론을 통해 제외하였다.

셋째, 데이터로 추출된 언어 중 불명확한 언어, 유사언어, 중복언어 등을 정리하여 언어네트워크에서 분석할 수 있도록 데이터마

이닝을 수행하여 빈도수가 최소 3회 이상 나온 키워드로 1단계는 185개, 2단계는 159개의 키워드로 최종 도출하였다.

넷째, 정제화된 키워드를 넷 마이너 프로그램을 통해 언어 간의 네트워크분석을 하였다.

다섯째, 언어 간의 시각화를 위하여 워드클라우드(wordcloud), 연결중심성(degree centrality), 고유벡터중심성(eigenvector 

centrality)을 분석하였다. 본 연구결과에서 키워드가 사용된 빈도수나 중심성을 제시하는 수준을 넘어 키워드와 키워드 사이의 

관계를 시각적으로 밝혀줌으로써 입체적으로 코로나19 거리두기 단계에 따른 관광호텔의 고객 이용의도에 미치는 영향을 분석하고 

관련 연구결과와 시사점을 도출하였다. 언어 간의 시각화 연구에서 워드클라우드는 언어의 키워드 및 개념 등을 직관적으로 

핵심 언어의 파악이 가능하고, 연결중심성분석은 한 언어가 얼마나 많은 언어와 관계를 맺고 있는 정도의 확인이 가능하다. 

또한, 고유벡터중심성분석은 연결된 언어의 개수뿐만 아니라 연결된 언어가 얼마나 중요한지를 가중치(weighted centrality)로 

하여 계산된 연결 관계 정도까지 분석한다(곽기영, 2017; 오익근 등, 2015).

여섯째, 사회적 거리두기 단계에 따른 코로나 1단계와 2단계의 관광호텔의 고객 이용의도에 미치는 영향이 관련성이 있는지를 

밝히기 위하여 QAP상관분석을 통해 1단계와 2단계의 관계성에 관하여 검증하였다. 일반적으로 QAP는 2 기간 동안 조사된 

언어네트워크 간의 유사성을 분석한다(곽기영, 2017; 최수진, 2016).
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본 연구에 사용한 언어네트워크분석은 소셜네트워크분석(social network analysis: SNA)을 기본으로 전 세계적으로 최근 

많이 활용되고 있다. 네트워크분석은 사회적 관계의 연결구조, 즉 사회네트워크를 분석하는 관점 또는 패러다임으로서 하나의 

이론이나 방법론에 한정하지 않고, 사회적 관계뿐만 아니라 언어정보 간의 관계 등과 같은 물리적 관계까지 다양한 분야로 확장되었

으며, 학술적, 정책적 연구에 적합하다(곽기영, 2017). 최근 언어네트워크분석방법으로 연구한 논문도 관광 분야에 나타나고 

있다(윤태환, 2020; 정의석 등, 2020). 카지노 산업의 연구는 초기 직무만족, 종사원 등이 높은 편이었으나, 최근 연구는 기업의 

사회적 책임, 조직시민운동, 책임도박 등 사회적인 영향성, 정책적인 측면이 많게 나타나고 있다(윤태환, 2020). 

그러나 이러한 연구들은 기존 연구논문들을 방법론에 따라 분석하는 형태가 중심인 연구이다. 본 연구는 빅데이터를 통한 

자료조사 방법 중 언어네트워크분석으로 제한된 설문지 조사나 양적 연구과 다른 관점에서 접근하였다. 추가적으로 QAP상관분석

을 통해 사회적 거리두기 단계에 따른 코로나 1단계와 2단계의 관광호텔의 고객 이용의도에 미치는 영향에 관하여 유의미한 

관련이 있는 것을 검증하고자 하였다. 코로나 시대의 언어네트워크를 활용하여 관광호텔의 고객 이용의도와 관련된 연구는 거의 

없는 실정이다. 그러므로 본 연구의 방법론은 사회적, 정책연구에 타당한 기법이며, 코로나19라는 전 세계적으로 공통된 사회적 

패러다임에 따른 호텔 산업의 용어 연구를 수행한 차이가 있다. 본 연구의 학술적 기여는 한국의 제주지역 호텔과 관련하여 

언어네트워크분석을 통한 용어에 따른 코로나19의 2단계별 시점 연구로 시점에 따른 핵심키워드와 영향성 높은 용어를 도출한 

것이다.

Ⅳ. 실증분석

1. 분석을 위한 코딩체계

사회적 거리두기 단계에 따른 언어네트워크분석을 위하여 키워드분석방법을 활용하였다. 언어네트워크분석은 사회적 네트워크 

이론을 적용하여 질적 및 양적 연구에서 활용하고 있다(김용학, 2011). 본 연구는 빅데이터를 통한 언어네트워크분석으로 인하여 

사회적 현상에 등장하는 키워드가 서로 관련된 키워드들로 보고 분석에 방법에 맞게 마이닝 하여 코딩을 하였다. 이들을 각각 

하나의 개념으로 코딩하고 개념 간의 네트워크 값으로 1을 부여하는 방식으로 자료를 수집하였다.

수집된 데이터를 키워드로 정의하고, 키워드 간의 전체적인 네트워크의 구조를 파악하기 위해서는 워드클라우드, 연결중심성, 

고유벡터분석을 활용하였다. 연결중심성분석은 노드 간의 관계를 표현하는 네트워크 그림을 의미하며, 노드 간의 거리가 중복되어 

시각적으로 파악할 수 있도록 지원하는 방법이다(곽기영, 2017). 여기에 결점 중 네트워크에서 중심적인 위치를 수치화하기 

위하여 고유벡터분석을 하였다. QAP상관분석을 통해 코로나19 거리두기 단계에 따른 현상에 관한 전후, 차이를 통계적 검증하였다

(Cyram, 2013).

2. 분석 결과

1) 워드클라우드분석

워드클라우드분석은 관련 화제어를 추출하여 단어의 크기에 따라 키워드 빈도수를 시각화하는 기법이다. 이 분석은 조사자료의 

키워드, 개념 등을 직관적으로 파악할 수 있도록 핵심 단어를 시각적으로 부각시킬 수 있다. 즉, 많이 언급될수록 단어를 크게 

표현해 쉽게 인식될 수 있게 하는 기법이다. 워드클라우드분석은 방대한 양의 정보를 다루는 빅데이터(big data)를 분석할 때 

데이터의 특징을 도출하는 것에 유용하다. 본 연구문제의 분석 결과, 사회적 거리두기 1단계에서 전반적으로 중요한 키워드가 

2단계보다 많이 도출되고 있다. 사회적 거리두기 1단계에서는 ‘롯데호텔’, ‘관광’,‘ 포스트’, ‘동선’ 등이 주요 키워드로 나타나고 

있으며, 제주지역 호텔과 관광 관련된 용어가 중심적으로 도출되고 있으며, 확진자와 관광 이용객의 동선과 관련된 사항에 관심도가 

높게 나타난 것을 볼 수 있다. 이는 다양한 형태의 이용객 이동성과 사회현상이 분포한 것을 인식할 수 있다. 그러나 2단계에서는 

‘신종’과 ‘롯데호텔’외는 거의 모든 키워드가 작게 보인다(<그림 1>).
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1단계(2020년 10월 12일 ~ 12월 11일) 2단계(2020년 12월 26일 ~ 2021년 2월 25일)

<그림 1> 워드클라우드 분석

이러한 결과는 코로나19의 거리두기 단계가 2단계로 진입하면, 호텔과 관련된 전반적인 사회현상이 위축됨을 확인할 수 있었다. 

특히, 1단계가 없었던 “신종”이라는 키워드가 가장 크게 나타남을 확인하였다.

코로나19 바이러스는 발병과 확산 단계에서 사람과 사람 간의 전파 정도가 높게 나타나며, 이러한 패턴은 감염여부를 확인할 

수 없는 무증상 단계에서도 전파가 나타날 수 있다. 그러므로 사회적 거리두기 단계를 상승시켜서 사람 간의 이동과 밀접 접촉 

정도를 최소화하는 것은 코로나 감염증 확산을 방지하는 것에 도움이 된다(Riou & Althaus, 2020). 높은 단계 사회적 거리두기가 

상대적으로 적은 시간에 일시적으로 코로나 확산을 완화할 수 있지만, 이동 사례 수가 증가할 경우 강도 높은 조치를 재개해야 

효과적이다. 중국과 한국의 경우를 보면 강도 높은 사회적 거리두기가 단기적으로 효과가 있지만, 장기적인 효과를 위해서 지속 

여부와 함께 발생되는 사회적, 경제적 비용을 고려해야 한다(Ferguson et al., 2020). <그림 1>의 워드클라우드분석 결과는 

이동성과 사회적 현상의 위축 감소의 측면에서 Ferguson et al.(2020)의 연구 결과와 일치한다. 

2) 연결중심성분석

워드클라우드의 시각화 분석을 조금 더 입체적으로 분석하기 위하여 연결중심성분석을 실시하였다(<그림 2>). 연결중심성분석

은 연결정도 중심성이라고 하며, 한 주제어가 연결망 내에서 연결된 다른 주제어의 합을 말한다. 연결정도 중심성은 일정한 

도표에서 연결된 링크의 방향에 따라 외향중심성(out-degree centrality)과 내향중심성(in-degree centrality)으로 구성된다

(Wasserman & Faust, 1994). 이를 통해 한 주제어가 얼마나 많은 주제어와 관계를 맺고 있는지를 파악할 수 있으며, 해당 

주제어가 얼마나 많은 관계에 관여하는지 파악할 수 있다. 외향연결도중심성은 네트워크 내 존재하는 참여 연결 주체가 다른 

연결 또는 참여자들에게 보내는 링크의 수로 측정이 가능하다. 그리고 내향연결도중심성은 참여자가 다른 참여자들로부터 받거나 

연결된 링크의 수를 의미한다(Ryymin et al., 2008). 내향연결도중심성은 해당 주제어가 연결망 내에서 다른 주제어 간의 연결 

관계가 높은 것으로 볼 수 있다.

연결중심성분석 결과, 1단계에서의 네트워크 밀도는 .03으로 나타났으며, 네트워크 연결정도 중심성에서 내향연결도중심성은 

8.171%, 외향연결도중심성 10.198%로 나타났다. 2단계에서의 네트워크 밀도는 .006으로 나타났으며, 네트워크 연결정도 중심성

에서 내향연결도중심성은 5.712%, 외향연결도중심성 10.142%로 나타났다. 

이러한 결과 네트워크의 밀도, 내향연결도중심성 및 외향연결도중심성이 2단계보다 1단계가 높게 나타남을 확인할 수 있다.



한국호텔관광학회 호텔관광연구 2021 제23권 제2호 (통권87호)

80
ⓒ 2021 Journal of Hospitality & Tourism Studies

1단계(2020년 10월 12일 ~ 12월 11일) 2단계(2020년 12월 26일 ~ 2021년 2월 25일)

<그림 2> 연결중심성 분석

그러므로 밀도가 높은 주제어는 다른 주제어들과의 관계성 높고, 네트워크 내에 핵심 주제어일 가능성이 크다. 분석한 결과, 

1단계와 2단계 모두 ‘제주’, ‘호텔’, ‘코로나’ 3가지 키워드를 중심으로 위치하고 있다. 먼저 1단계의 주요 키워드와 연결구조를 

보면, 앞서 3개 키워드 중심으로 ‘확진’이 중심에 위치하고 있다. ‘제주’와 ‘호텔’ 키워드를 중심으로 관련 노드와 강한 연결선으로 

연결됨을 확인할 수 있었고, ‘코로나’ 또한 주변 노드들과 강한 연결 구조로 연결됨을 확인할 수 있어, 1단계에서는 코로나가 

진행 함에도 불구하고, 전반적으로 제주지역 관광호텔에 이용의도가 존재하고 있는 것으로 나타났다. 

그러나 2단계에서는 ‘코로나’는 여전히 주변 노드들과 강한 연결선을 연결됨을 확인할 수 있었지만, ‘제주’가 주변 노드와의 

연결선이 1단계보다 약해지고, ‘호텔’은 주변 노드와 연결선이 1단계보다 더 약해짐을 확인할 수 있었다. 이러한 결과는 1단계와 

2단계 모두 코로나 위기가 사회적인 현상으로 존재하고 있음을 확인하였고, 정부지침에 따른 2단계로 사회적 거리두기 단계가 

높아지면 관광객의 관광호텔 이용의도가 낮아짐을 증명하였다. 이와 같은 결과는 밀접 접촉을 제한하는 사회적 거리두기 단계의 

상향은 외부 이용객의 방문 빈도의 저하로 나타난다는 (이담, 2021; Prem et al., 2020)의 연구결과와 일치한다.

3) 고유벡터중심성분석

연결중심성분석은 정도 중심성을 이용하여 노드 간에 연결되어 수가 많을수록 중심성이 높게 나타난다. 그리고 빈도수뿐만 

아니라 각 주제어 간의 연결된 선까지를 포함한 주제어 들 간의 인기도를 의미한다. 연결중심성분석을 위하여 앞서 정제된 1단계는 

185개, 2단계는 159개의 키워드를 대상으로 고유벡터중심성분석을 수행하였다. 고유벡터 중심성 값은 해당 언어에 연결된 선과 

중심성 값의 합에 비례하여 결정한다. 고유벡터 중심성 값이 크다는 것은 언어 간의 연결 관계뿐만 아니라 노드 간의 연결에서 

인기가 높다는 것을 의미한다(곽기영, 2017). 즉, 고유벡터중심성값이 높을수록 조사된 언어 중에서 중심성이 높다는 것이다.
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고유벡터중심성분석 결과, 1단계 네트워크 전체의 고유벡터중심성평균(distribution of eigenvector centrality scores)은 

.022(±.79)로 나타났으며, 2단계 네트워크 전체의 고유벡터 중심성 평균은 .023(±.76)으로 1단계와 2단계의 차이는 없었다.

주제어에 관한 고유벡터중심성분석 결과, 각각 상위 고유벡터중심성 10개의 키워드는 <표 1>과 같다. 1단계와 2단계의 특징적인 

키워드를 보면, 2단계 기간에서 ‘검사’, ‘확산’ 키워드가 4위, 6위로 높아지고 있음을 확인하였다. 2단계는 코로나19의 확산에 

따라서 사회적 이슈와 영향성이 있는 것으로 분석되었다. 이와 함께 관광호텔의 인적요소와 관련하여 ‘관계자’와 ‘근무자’의 

키워드가 높아짐도 확인하였다. 코로나19가 확산되면서 제주지역뿐만 아니라 전국호텔 종사자 및 근무자의 탄력적 근무 및 휴직 

일수가 증가한 것은 이러한 결과를 반증하고 있다. 

그리고 호텔 근무자 외로 관광호텔과 관련된 사업과 관계자의 영향성 증가는 관광호텔업뿐만 아니라 연관된 관련 산업과 

종사자들에게도 영향을 미친 것으로 추정할 수 있다. 그러므로 이러한 결과는 2단계에서는 코로나19의 확산추세에 따라 1단계에서 

나타난 ‘제주’와 ‘호텔’ 키워드가 10순위에서 순위가 하락하는 것으로 확인되어 거리두기 단계의 상승에 따라 관광객의 관광호텔 

이용의도가 낮아지는 것으로 분석되었다. 실제로 2021년 1월 기준 제주지역 관광호텔의 예약률은 전년 대비 19.2%, 콘도미니엄 

22.7%로 관광숙박업 전체적으로 사회적 거리두기에 따른 예약률 감소로 나타났다. 사회적 거리두기에 따른 항공편이 전년 대비 

월 2000편 감소하여 제주방문 국내외 관광객 수가 감소하였다(조선일보, 2021. 01. 05). 즉 이러한 사회적 거리두기 강화로 

인한 키워드값의 하락은 잠재 이용객의 이용 관심도의 하락과 예약률의 증감에 영향이 있는 것으로 볼 수 있다. 

1단계(2020년 10월 12일 ~ 12월 11일) 2단계(2020년 12월 26일 ~ 2021년 2월 25일)

순위 중심키워드 고유벡터중심성값 순위 중심키워드 고유벡터중심성값

1 코로나 .691 1 코로나 .680

2 감염증 .482 2 감염증 .496

3 신종 .391 3 신종 .354

4 시대 .215 4 검사 .153

5 포스트 .130 5 사태 .139

6 사태 .121 6 확산 .129

7 제주 .100 7 시대 .122

8 확진 .009 8 확진 .099

9 호텔 .079 9 관계자 .098

10 확산 .073 10 근무자 .095

<표 1> 고유벡터중심값분석 결과

그러므로 분석 결과 연구문제 1의 사회적 거리두기 단계에 따른 관광호텔 고객 이용의도에 미치는 영향은 차이가 있는 것을 

분석되었다. 또한. 연구문제 2의 사회적 거리두기 1단계와 2단계 기준시점에 따른 이용의도 영향성이 있는 것으로 밝혀졌다. 

고유벡터 시각화 분석에서 1단계에 나타난 .069값의 중심키워드로 ‘코로나’, ‘감염증’, ‘신종’, ‘시대’, ‘호텔’, ‘사태’, ‘블루’, 

‘포스트’, ‘확산’, ‘확진’, ‘제주’로 나타났다. 

2020년 10월에서 12월 초까지 주요 검색어를 연결해 보면 코로나 감염증, 신종 코로나 시대의 호텔 산업과 연관된 단어 

중심으로 나타났으나 2단계는 ‘코로나’, ‘감염증’, ‘신종’, ‘사태’, ‘검사’, ‘관계자’, ‘근무자’, ‘블루’, ‘시대’ ‘호텔’, ‘제주’, 

‘확진’, ‘확산’ 등으로 나타났다. 
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1단계(2020년 10월 12일 ~ 12월 11일) 2단계(2020년 12월 26일 ~ 2021년 2월 25일)

<그림 3> 고유벡터시각화분석

코로나19가 장기화되면서, 이러한 전 세계적인 보건 위기와 비상사태에 따른 검사량 증가와 관계자, 근무자의 근무 형태 변화로 

인한 불안감이 증가한 것으로 볼 수 있다. 1단계의 ‘시대’, ‘포스트’가 순위에서 사라진 것은 초기에 코로나가 쉽게 종식될 

것으로 인식하였으나, 2단계부터는 코로나의 장기화와 확산, 검사 등에 대한 정보의 증가와 심리적 요인이 반영된 것으로 보인다. 

앞서 고유벡터중심값분석과 추가적으로 나타난 키워드는 ‘블루’로 코로나 블루는 코로나19 사태의 장기화로 인하여 개인 생활과 

사회 전반적으로 발생한 변화에 따른 우울감으로 사회적 거리두기로 인한 일상 제약에 의한 현상이다.

이러한 코로나 블루 키워드는 관광객의 코로나19로 인한 심리적 불안감이 제주지역 관광호텔과 밀접한 관계가 있음을 확인하였

다. 그러므로 코로나로 인한 지각된 위험의 영향 정도가 사회적 거리두기 1단계보다 2단계　시기에 증가하였다는 것을 증명하고 

있다. 지각된 위험 수준이 높아지면 제품과 서비스 유형과 관계없이 이용을 회피하는 빈도가 증가한다는 이형재․심이석(2013)의 

연구결과와 일치한다. 특히 이 시기에 롯데호텔 제주는 관광객의 관광호텔 이용의도를 높이기 위하여 ‘코로나 블루 극복’을 

위한 신규 아웃도어 프로그램 등인 상품을 출시하기도 하였다. 이러한 활동은 제주지역 호텔이 코로나19에서 코로나 블루로 

인한 관광객의 지각된 위험성을 감소시키고 관광객의 이용의도를 높이기 위한 결과로 볼 수 있다.

4) QAP상관분석

사회적 거리두기 단계에 따른 코로나 1단계와 2단계의 관광호텔의 고객 이용의도에 미치는 영향이 관련성이 있는지를 밝히기 

위하여 QAP피어슨상관분석을 하였다. 다만, 통계적 유의성 검정을 수행하는 과정에서 QAP Permutation 검정의 개념을 활용한다

는 점이 다르며, 따라서 일반적인 상관분석에서와는 다른 유의확률로 해석된다. QAP상관분석 결과(<표 2>), 1단계와 2단계의 

유의계수가 .431으로서 유의미한 것으로 검증하였다(<.01). 하지만, 1단계와 2단계의 연결망 간에 상관관계의 강도는 .431으로 

다소 낮은 것으로 보였다. 이러한 결과는 1단계와 2단계의 코로나19 거리두기 단계에 따른 관광호텔 이용의도에 관한 사회현상을 

연결망으로 해석할 때, 차이가 있음을 확인하였다. 앞서, 분석한 워드클라우드분석, 연결중심성분석, 고유벡터중심성분석이 유의미

하다는 것을 증명하였다.



코로나19 거리두기 단계에 따른 관광호텔의 고객 이용의도에 미치는 영향: 언어네트워크분석을 적용한 제주지역 2단계 전후의 차이

83
ⓒ 2021 Journal of Hospitality & Tourism Studies

구분 1단계 2단계

1단계

(2020년 10월 12일 ~ 12월 11일)
- .431**

2단계

(2020년 12월 26일 ~ 2021년 2월 25일)
.431** -

**<.01

<표 2> QAP상관분석 결과

Ⅴ. 결론 및 제언

본 연구의 목적은 코로나19 거리두기 단계에 따른 관광호텔 이용의도에 미치는 영향을 확인하기 위한 것이며, 제주지역 호텔을 

중심으로 거리두기 단계에 맞추어 빅데이터를 통해 사회연결망분석으로 결론을 도출하였다. 본 연구의 결론은 다음과 같다. 

첫째, 사회적 거리두기 단계에 따른 관광호텔 고객 이용의도에 미치는 영향은 차이가 있는 것으로 분석되었다. 워드클라우드분석

에서 코로나19의 거리두기 단계가 2단계로 진입하면, 호텔과 관련된 전반적인 사회현상이 위축됨을 확인할 수 있었다. 특히, 

1단계가 없었던 “신종”이라는 키워드가 가장 크게 나타남을 확인하였다. ‘신종’ 키워드는 2단계 시기 신종 코로나바이러스의 

유입에 의한 불안감이 반영되어 호텔 이용의도에 영향을 미치는 것을 분석되었다. 

둘째, 연결중심성분석에서 1단계와 2단계 모두 코로나19가 사회적인 현상으로 유의미하게 존재하고 있음을 확인하였고, 정부지

침에 따라 2단계로 거리두기 단계가 높아지면 관광객의 관광호텔 이용의도가 낮아짐을 증명하였다. 거리두기 단계의 증가는 

관광객의 예비 이동 의지를 감소시키고 제주지역 호텔의 이용의도에도 일정한 영향을 미치는 것으로 볼 수 있다. 

셋째, 고유벡중심분석에서 2단계에서는 코로나19가 확산을 확인됨에 따라 1단계에서 나타난 ‘제주’와 ‘호텔’ 키워드의 순위 

하락과 거리두기 단계에 따른 관광객의 관광호텔 이용의도에 영향이 있는 것으로 나타났다. ‘검사’, ‘확산’의 단어가 부각이 

되면서 잠재적인 제주지역 호텔 이용객들의 이용의도는 감소하고 위험 인지는 높아지는 것으로 볼 수 있다.

넷째, 고유벡터시각화분석에서 앞서 고유벡터중심값분석과 추가적으로 나타난 키워드는 ‘블루’로 코로나 블루로 인한 관광객의 

코로나19로 인한 심리적 불안감이 제주지역 관광호텔의 이용의도와 밀접한 관계가 있는 것으로 분석되었다. 

분석 결과, 연결중심성과 고유벡터중심값분석 모두 코로나19 확산으로 인한 단계 증가에 따라 호텔의 이용의도는 감소하는 

것으로 분석되었다. 지각된 위험 수준이 높아지면 제품과 서비스 유형과 관계없이 이용을 회피하는 빈도가 증가한다는 선행연구의 

결과처럼 코로나19는 사회적인 영향과 함께 개별 관광객의 코로나블루 현상에도 일정한 영향을 나타낼 수 있다는 것을 확인하였다. 

또한, 거리두기 단계에 따른 코로나 1단계와 2단계의 관광호텔의 고객 이용의도에 미치는 영향이 관련성이 있는지를 밝히기 

위하여 QAP상관분석을 수행한 결과, 두 기간의 연결망은 서로 관련되어 있었지만, 관련성의 강도는 높지 않았다. 따라서 거리두기 

단계에 따른 코로나 1단계와 2단계의 관광호텔의 고객 이용의도에 미치는 영향에 차이가 있음을 확인하였다. 기존의 선행 연구(윤

설민ㆍ이충기, 2014; 조승아ㆍ김상운, 2018; Choi et al., 2013)와 같이 관광목적지의 위험인식에 따라 행동과 이용에 부정적 

영향이 나타나는 것으로 선행 연구결과와 일치하였다. 따라서 코로나 단계의 변동에 따라 호텔관광 기업의 코로나블루에 의한 

코로나 불안감 감소 노력을 강화될 경우 관광객의 이용의도 개선 가능성이 나타날 수 있다는 것을 시사하고 있다.

그리고 본 연구는 과거 사스(SARS) 및 메르스(MERS) 인플루엔자와 같은 질병으로 인한 팬데믹 시기 관광산업의 회복과 

수요탄력성은 위험 인식, 위험에 따라 달라지는 정도에　따라 변화한다는 Mao et al.(2010)의 연구결과와 일치하고 있다. 또한, 

Ferguson et al.(2020)의 연구결과처럼 제주지역 사회적 거리두기 단계가 증가하면서 제주지역 호텔 입도 인원과 호텔이용객 

수는 감소하였고, 이에 대한 매출과 수요 감소로 인한 고용감소, 영업장 축소 및 폐쇄, 지역 경제의 하락 등 사회적, 경제적 

비용을 발생하게 됨을 확인하였다. 그러므로 코로나19 시대에는 관광객의 제주지역 관광호텔 이용의도에 영향을 미치는 것을 

사회연결망 구조로 확인하였고, 거리두기 단계에 따라 차이가 있음을 증명할 수 있었다. 그럼에도 불구하고 관광객은 여전히 

제주지역 관광호텔을 이용하고자 의도가 있음을 확인하였다. 특히, 관광객의 심리적인 요인 중 하나인 ‘블루’의 키워드에 관심을 

가질 필요가 있으며, 추가적인 키워드를 불안 요소를 해소하기 위한 관광호텔의 노력이 필요하다. 제주지역 호텔을 이용하려는 

관광객이 인식하는 가장 중요한 외부적인 요소는 코로나19에 직접적인 영향을 없이 안전하게 호텔을 이용하는 것이다. 이러한 

코로나 블루로 인한 불안감을 감소하기 위하여 제주지역 관광호텔은 진행 중인 백신 접종과 사회적 거리두기 단계에 따른 활동 
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이외에 제주도 실시간 관광지 혼잡도 분석서비스를 이용하여 사전에 이용자의 데이투어 프로그램과 올레길 투어 등 호텔과 연계된 

관광패키지를 형성하는 것이 하나의 대안이 될 수 있다. 실제로 대부분 특급호텔의 매출이 감소하였으나 제주신라호텔은 해외여행

이 중단된 것을 기회로 신혼 여행객과 가족 단위 고급 호텔 객실 전략을 구사하여 2020년 기준 전년 대비 매출이 14.4% 증가하였다. 

내국인 투숙객이 호텔 투숙 시 선호 서비스로 조식 이용권(60.6%)과 실외 수영장 이용권, 넷플릭스 등의 OTT 이용권 등 순으로 

나타나고 있다(호텔앤레스토랑, 2021. 05. 31). 정보 및 통신 기술은 코로나19와 같은 전 인류적인 재난을 극복하는 일에 중요한 

역할을 할 수 있다(Gaspar et al., 2019). 그리고 기존 기술과 융합된 초연결기술은 안전성과 신뢰성을 유지하면서 코로나 시대의 

지속가능한 소비를 강화시킬 수 있다(박서니, 2021). 그러므로 호텔도 기술적인 지능형 로봇, 무인 체크인, 체크아웃 시스템의 

도입과 함께 사회적 거리두기로 가족 이외에 접촉을 최소화하기 원하는 이용객들을 위한 비대면 서비스를 고려할 필요가 있다. 

따라서 코로나 위기에 따른 잠재 이용객의 심리적인 불안감과 위험을 상쇄하기 위한 노력으로 제주지역의 호텔 및 관광기업은 

객실과 식음료 시설 그리고 호텔과 연계된 관광지를 SNS, 미디어, VR 및 AR과 같은 가상콘텐츠 형태로 복합적으로 구성하여 

이용객들이 사전에 온라인으로 접촉하는 방법과 함께 코로나19 방역인증 마크와 인증서비스를 병행할 필요가 있다. 또한, 개인 

내국인 관광과 가족 단위 투숙객을 유치하기 위해서 제주지역 호텔과 제주 관광 당국은 제주도를 해외여행 대체지로 포지셔닝하는 

노력과 함께 지역과 연계된 힐링 및 올레길 코스의 가상 관광 프로그램을 더욱 확충할 필요가 있다. 그리고 정부와 제주도 관광 

당국은 코로나 위기가 종료될 때까지 한시적으로 관광호텔 기업의 세금 감면과 보조금의 지급, 소비 쿠폰의 발행도 고려해 볼 

필요가 있다. 그러나 제주지역 관광호텔 이용객의 이용의도를 개선하고 실제 이용률을 증가하기 위해서 중요한 것은 백신을 

통한 의료적 감염 가능성 예방과 함께 사회적 거리두기를 통한 물리적 거리의 제한 그리고 코로나로 인한 위험성 지각 인식과 

코로나 불안감을 해소할 수 있는 제도적, 심리적 방안을 통합적인 실행이 요구된다. 그러므로 포스트 코로나 시대 제주지역 

호텔업은 비대면, 가상화 서비스와 함께 체험형과 가족 및 개인 투숙객 중심의 다변화 전략의 형태로 추진하는 것이 필요하다. 

제주의 호텔업 시장은 코로나 위기에 따라 일정한 영향이 있으나, 향후에도 내국인 수요의 호텔 숙박 희망 우위지역을 유지할 

것을 예상된다. 

본 연구의 한계로 현재 코로나19 위기가 완전히 종료되지 않은 진행형 상태에서 2기간 시점으로 구분하였다. 또한, 외국 

관광객의 이용의도 및 빈도는 고려하지 않고 내국인 방문객 중심의 언어네트워크를 사용하였으므로 그에 따른 영향 정도가 일부 

다르게 나타날 수 있다. 
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