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요    약

정보기술이 발전함에 따라 소비자들은 혁신적인 새로운 서비스로의 전환을 보다 빈번하게 고려하게 

되었다. 이에 따라 기업에게도 고객의 서비스 전환 행동은 주요 과제 중 하나가 되었다. 이러한 요구에 

부응하기 위해 학계에서도 고객의 서비스 전환 행동과 관련한 다양한 연구들이 진행되어 왔다. 그럼에도 

불구하고, 쾌락적 서비스(hedonic service)에 대한 고객의 전환 행동을 단계적으로 파악한 연구는 거의 

이루어지지 않고 있다. 본 연구는 범이론적 모형(TTM: transtheoretical model)을 기반으로 서비스 전환 

행동의 단계를 파악하고, 서비스 제공자 전환 모형(SPSM: service provider switching model)을 기반으로 

전환 행동 단계별로 서비스 전환에 영향을 미치는 요인이 어떻게 변화하는지를 파악하고자 한다. 

이를 위해 숙박공유경제 서비스에 대한 고객의 전환 행동과 관련한 가설을 제시하고 이를 실증적으로 

분석하였다. 분석 결과 서비스 전환 행동 단계에 따라 서비스 전환 행동에 영향을 미치는 요인이 

달라짐을 파악하였다. 본 연구는 서비스 전환 행동과 영향 요인이 단계별로 차이가 있음을 밝힘으로써 

고객 유지 및 이탈 방지를 위한 가이드라인을 제시할 수 있을 것이다. 또한 고객 유지 역량을 증대시킴으로써 

기업성과를 향상시키고자 하는 경영자들에게 실질적인 도움을 줄 수 있을 것이다.

키워드 : 서비스 전환, 범이론적 모형, 서비스 제공자 전환 모형, 행동변화 단계, 숙박공유경제 

서비스  

Ⅰ. 서  론

정보기술이 급격하게 발전함에 따라 이제까지 

경험하지 못했던 새로운 유형의 서비스들이 등장

하고 있으며 이의 중요성이 날로 증가하고 있다. 

사물인터넷(internet of things), 클라우드 컴퓨팅

(cloud computing), 빅데이터(big data), 모바일(mobile) 

등과 같은 새로운 정보기술의 발전은 전 세계 기업

들로 하여금 새로운 기술을 기반으로 한 정보기

술 서비스 개발에 적극적으로 나서게 하고 있다. 

Gartner(2017)는 2017년 9,220억 달러였던 전 세계 

정보기술 서비스 관련 지출 비용이 2018년에는 

4.7%가 증가한 9,666억 달러로 증가할 것이라고 

예측하고 있다. 우리나라 역시 정보기술 서비스에 

대한 투자를 점차 증대시켜 나가고 있으며 2017년

에는 81조 4천억 원에 이를 것으로 추산되고 있다
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(전자신문, 2017). 

정보기술의 발전과 더불어 소비자 욕구의 다양

화에 따른 새로운 서비스에 대한 기대의 진화 또

한 새로운 정보기술 서비스 등장에 주요한 요인으

로 언급되고 있다. 예를 들면, 2016년 우리나라 소

비 트렌드의 11가지 구조적 변화에는 공유경제형 

소비(not buying but sharing), SNS를 이용한 네트워

크 쇼핑과 같은 정보기술 기반 서비스가 포함되어 

있다. 사회, 기술, 경제의 메가트렌드를 통해 파악

한 소비패턴의 변화는 우리나라 소비자들의 현재

와 미래 소비 행태뿐만 아니라 세계적인 정보기술 

서비스 진화에 대한 현상을 보여준다(삼정KPMG 

경제연구원, 2016). 

정보기술과 소비자의 욕구 변화에 따라 기존 

서비스와는 차별화된 새로운 혁신적인 서비스가 

등장하게 되면서 소비자들은 혁신적 정보기술을 

기반으로 한 서비스로의 전환을 보다 빈번하게 고

려하게 되었다. 기업에게 있어 고객 이탈은 필연

적으로 수익감소를 의미하기 때문에 서비스 전환 

의도를 사전에 파악하고 이를 미연에 방지하여 고

객을 유지하는 것은 기업의 생존에 필수불가결한 

요소이다. 이에 따라 혁신적 정보기술 기반 서비

스를 제공하고자 하는 기업에게 있어 새로운 고객 

전환 행동에 영향을 미치는 요인을 파악하고 이를 

통해 고객 이탈을 방지하기 위한 전략을 마련하는 

것은 더 이상 미룰 수 없는 중요한 과제가 되고 

있다. 이러한 중요성에 부응하기 위해 본 연구에

서는 혁신적인 서비스의 대표적 트렌드 가운데 하

나인 공유경제형 소비 부분에 초점을 두고자 한

다. 보다 구체적으로 개인 소비자가 손쉽게 사용

하는 공유경제형 서비스 가운데 2025년까지 31%

로 가장 높은 성장세를 보일 것으로 예상되고 있

는(Hawksworth et al., 2014) 숙박공유경제 서비스

에 초점을 둠으로써 고객의 서비스 전환 행동에 

영향을 미치는 요인을 살펴보고자 한다. 

고객의 서비스 전환 행동과 관련하여 지금까지 

다양한 연구가 진행되어 왔다. 이러한 연구의 대

다수는 전환에 대한 태도(Bansal and Taylor, 1999), 

서비스 질(Wu et al., 2014), 전환 비용(Kim et al., 

2013)과 같은 고객의 전환 행동에 영향을 미치는 

요인의 파악에 중점을 두어왔다. 이러한 연구들은 

서비스 전환 행동과 같은 개인의 행동변화가 하나

의 단계로 이루어진다고 가정하고 있다(Li et al., 

2007). 그러나 개인의 행동은 각기 다른 시점에서 

다른 이유로 이루어진다는 연구에 비추어 볼 때

(Kowalski et al., 2014), 고객의 서비스 전환 행동 

역시 전환의 실행이라는 한 단계가 아닌 실행 이

전, 실행, 실행 이후와 같은 여러 단계를 거쳐 이루

어진다고 가정하는 것이 보다 합리적이라 할 수 

있다. 이에 따라 최근 몇몇 연구들은 고객의 서비

스 전환 행동을 단계적 모형으로 파악하고자 시도

하고 있다. 예를 들면, Han et al.(2016)은 인터넷 

서비스 제공자 전환 행동이 전환의 실행이라는 한 

단계가 아닌 전환에 대한 인식이전, 인식, 준비, 

실행이라는 네 단계를 통해 이루어지고 있음을 파

악하고 각 단계별로 전환 행도에 영향을 미치는 

요인이 서로 다름을 주장하였다. 이러한 연구들은 

서비스 전환 행동을 프로세스적인 측면에서 파악

하였다는 점에서 기존 연구에 비해 개선되었다고 

할 수 있다. 그러나 이러한 연구들은 실용적 서비

스(utilitarian service)에 초점을 두고 진행되었다는 

점에서 개선의 여지가 있다. 기존 연구에 따르면 

서비스는 크게 실용적 서비스와 쾌락적 서비스

(hedonic service)로 분류할 수 있으며 두 서비스의 

특성과 구매에 미치는 영향은 뚜렷하게 다르다

(Batra and Ahtola, 1991). 이러한 차이에도 불구하

고 쾌락적 서비스에 대한 서비스 전환 행동 연구

는 거의 이루어지지 않은 것도 사실이다.

이러한 기존 연구의 한계점을 극복하기 위해 

본 연구에서는 범이론적 모형(TTM: transtheoretical 

model)과 서비스 제공자 전환 모형(SPSM: service 

provider switching model)을 기반으로 쾌락적 서비

스에 대한 전환 행동을 파악하고자 한다. 보다 구체

적으로 본 연구는 다음 두 가지 질문에 답을 하고자 

한다: 1) 쾌락적 서비스에 대한 고객의 서비스 전환 

행동은 단계 모형을 따르는가? 2) 만약 그렇다면, 
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각 단계별로 고객 서비스 전환 행동에 미치는 요인

들의 영향력은 어떻게 달라지는가?

Ⅱ. 문헌 연구

2.1 서비스 유형

인간의 소비는 크게 실용주의적이거나 쾌락주

의적인 이유로 발생한다(Hirschman and Holbrook, 

1982). 따라서 소비 목적으로 사용되는 상품들은 

실용적 혹은 쾌락적 상품으로 분류할 수 있다. 실

용적 상품은 합리적으로 소비되며, 인지적인 이점

을 제공한다(Hirschman, 1980). 이와 대조적으로 

쾌락적 상품은 주로 감각적인 즐거움과 정서적 목

적으로 소비되며 상징적 의미, 감각적 경험에 의

해 평가된다(Mano and Oliver, 1993). 상품과 마찬

가지로 서비스 역시 실용적 서비스와 쾌락적 서비

스로 분류될 수 있다(Lien and Kao, 2008). 실용적 

서비스는 소비의 실질적이고 기능적인 측면과 관

련되어 있는데 반해 쾌락적 서비스는 소비의 감각

적이고 정서적인 측면과 관련되어 있다(Hirschman 

and Holbrook, 1982).

실용적 상품과 쾌락적 상품을 분류함에 있어 

제품이 가지고 있는 속성은 매우 중요한 분류기준

이 된다. 즉 어떤 제품이 “욕구(want)”와 관련성이 

높으면 쾌락적 제품으로, “당위성(should)”과 관련

성이 높으면 실용적 제품으로 분류할 수 있다

(Dhar and Wertenbroch, 2000). 대표적인 쾌락재로

는 휴가리조트, 비디오게임, TV 등이 있으며 실용

재로는 건전지, 페이퍼 클립, 세제 등이 있다(Batra 

and Ahtola, 1991). 욕구와 당위성이라는 동일한 분

류 기준을 활용하여 서비스를 분류할 수 있다. 즉 

어떤 서비스가 욕구와 관련성이 높으면 쾌락적 서

비스로, 당위성과 관련성이 높으면 실용적 서비스로 

분류할 수 있다. 예를 들면 Hirschman and Holdrook 

(1982)은 헤어 스타일링, 예술, 레스토랑에서의 식사 

등을 쾌락적 서비스로, 자동차 수리, 드라이클리

닝, 은행 업무 등을 실용적 서비스로 분류하였다. 

김두룡(2012)은 영화, 놀이공원, 스포츠, 여행, 공

연 등을 쾌락적 서비스로, 주유, 병원, 학원 등을 

실용적 서비스로 분류하였다. 이러한 기준에 비추

어 볼 때, 관광 및 여행을 위해 사용하는 숙박서비

스는1) 쾌락적 서비스로 분류하는 것이 보다 타당

할 것이다. 관광 및 여행을 위해 사용하는 숙박서

비스는 당위성보다는 욕구와 관련성이 더 높을 뿐 

아니라 휴가리조트 또는 여행 등을 쾌락적 서비스

로 분류한 기존 연구 결과와도 일치하기 때문이다.

제품이나 서비스의 실용적 속성과 쾌락적 속성

은 브랜드 선호도, 구매빈도, 만족도, 구매의도 등

에 많은 영향을 미치는 것으로 간주되어 왔다

(Batra and Ahtola, 1991). 간형식, 안성규(2006)는 

브랜드 확장에 대한 연구에서 실용-쾌락 서비스 

분류법을 활용하여 제품 브랜드를 서비스로 확장

할 때 모제품의 유형이 확장된 서비스 브랜드 선

호도에 미치는 영향을 분석하였다. 분석 결과를 

바탕으로 그들은 쾌락적 상품을 보유한 기업이 서

비스 시장으로 브랜드를 확장하고자 할 때는 쾌락

적 서비스 시장으로 진출해야 브랜드 선호도가 높

아지는 반면 실용적 상품을 보유한 기업이 서비스 

시장으로 브랜드를 확장하고자 할 때는 실용적 서

비스 시장으로 진출해야 브랜드 선호도가 높아진

다고 주장하였다. 김두룡(2012)은 신용카드 사용

을 통한 구매빈도가 실용적 서비스 속성과 쾌락적 

서비스 속성에 따라 어떻게 달라지는지를 분석하

였다. 분석 결과 실용적 서비스보다 쾌락적 서비

스에 대한 구매빈도가 높게 나타남을 파악하였다. 

Jones et al.(2006)은 실용적 속성과 쾌락적 속성 

1) 모든 제품이나 서비스는 실용재와 쾌락재의 성격을 

동시에 가지고 있다(Batra and Ahtola, 1991). 따라

서 숙박서비스를 실용재로 볼 것인지 쾌락재로 볼 

것인지는 숙박목적 또는 숙박가격 등에 따라 달라질 

수 있다(Chen and Schwartz, 2010). 본 연구의 주요 

목적은 쾌락적 서비스의 전환 행동 파악에 있다. 따

라서 본 연구에서의 숙박서비스는 대표적인 쾌락재

로 평가되고 있는 관광 및 여행 서비스의 한 부분으

로서의 숙박서비스로(신일기, 손영곤, 2017) 그 의

미를 한정하고자 한다. 



최 병 구

186 Information Systems Review, Vol.19, No.4

모두 고객 만족도에 영향을 미치지만 실용적 속성

에 비해 쾌락적 속성이 더 큰 영향을 미친다고 주

장하였다. 나아가 쾌락적 속성은 긍정적인 입소

문, 충성심, 재구매 의도에 긍정적인 영향을 미침

을 파악하였다. Kim(2015)은 저가 항공(low cost 

carriers)과 일반 항공(full service carrier)에서 실용

적 속성과 쾌락적 속성이 항공권 구입에 미치는 

영향을 분석하였다. 분석 결과 저가 항공의 경우 

실용적 속성과 쾌락적 속성 모두가 고객 만족도에 

유의한 영향을 미치지만 만족도가 향후 항공권 구

매의도와는 무관함을 파악하였다. 반면 일반 항공

의 경우 실용적 속성은 만족도와 향후 구매의도에 

모두에 유의한 영향을 미치지 않음을 파악하였다.

본 연구에서는 쾌락적 서비스에 있어 고객의 

서비스 전환 행동이 단계 모형을 따르는 가를 파

악하기 위해 관광 및 여행 서비스에 해당하는 숙

박공유경제 서비스를 연구 대상으로 선정하였다. 

공유경제 서비스란 유무형의 자원 공유로 새로운 

가치를 창출하는 서비스 및 플랫폼을 의미한다

(D'Emidio et al., 2014). 이러한 서비스 가운데 숙박

공유경제 서비스란 중개 플랫폼을 통해 자신의 주

거지를 다른 사람에게 빌려주는 서비스를 말하며 

스마트폰과 모바일 인터넷의 보편화, 소셜 네트워

크 활성화, 온라인 리뷰 등의 등장으로 가능해졌다. 

에어비앤비(AirBnB)로 대표되는 숙박공유경제 

서비스는 전통적 숙박서비스인 호텔을 위협하며 

성장 중에 있으며, 국내에서도 이와 유사한 서비

스인 코자자 등이 한옥 중심의 숙박 공간 제공을 

통해 성장 중에 있다(박유리 등, 2015).

2.2 서비스 전환 행동 관련 연구

고객의 서비스 전환 행동과 관련한 연구는 담보

대출 서비스(Bansal and Taylor, 1999), 모바일 서비

스(Calvo-Porral and Le'vy-Mangin, 2015), 미용실

(Dabholkar and Walls, 1999), 블로그 서비스(Hsieh 

et al., 2012), 소셜 네트워크 사이트(Wu et al., 2014), 

이동통신사(최인혁, 2007), 식당(Lin and Mattila, 

2006), 자동차 정비(Bansal et al., 2005), 은행 서비스

(Colgate and Hedge, 2001), 항공 서비스(Jung et al., 

2017) 등과 같은 다양한 영역에서 진행되어 왔다. 

이러한 연구는 크게 (1) 고객의 서비스 전환을 야기

하는 결정 요인을 밝힌 연구, (2) 이미 전환한 고객과 

이전의 상품 및 서비스를 유지 중인 고객 간 차이를 

검증한 연구, (3) 고객의 서비스 전환 결정 프로세스

에 관한 연구와 같이 세 가지 흐름으로 분류할 수 

있다. 첫 번째 범주에 속한 연구들은 기존 서비스에

서 새로운 서비스로의 전환 행동을 유발하는 동기

가 무엇인지를 규명하는데 초점을 두고 있다

(Bhattacherjeeet al., 2012; Wirtz et al., 2014; 박현선, 

김상현, 2014). 예를 들면, Hsieh et al.(2012)는 블로거

들이 왜 소셜 네트워크 서비스로 전환 하는지를 

규명하는 연구를 통해 약한 연결, 글쓰기에 대한 

걱정이 소셜 네트워크 서비스로의 전환을 야기한

다고 주장하였다. 또한 Chou et al.(2016)은 소비자

의 온라인 쇼핑 채널 간의 전환 행동을 파악하기 

위한 연구를 통해 지각된 기업의 위험정도, 전환 

장벽, 경쟁자의 매력도가 유의한 요인임을 규명하

였다. Lin and Mattlia(2006)는 트렌디 한 식당 전환에 

있어 문화적 요인이 미치는 영향을 파악하기 위한 

연구를 통해 중국인이 미국인에 비해 새로움, 호기

심, 다양성 추구 성향이 높아 더 빈번하게 서비스를 

전환하고 있음을 규명하였다.

고객의 서비스 전환을 야기하는 결정 요인을 

밝힌 연구 가운데 몇몇 연구는 서비스의 실용적 

속성과 쾌락적 속성이 서비스 전환에 미치는 영향

을 규명하고자 하였다. 라선아(2009)는 서비스의 

속성에 따라 고객만족도와 브랜드동일시가 서비

스전환에 미치는 영향이 어떻게 달라지는 가를 

분석하였다. 분석 결과 실용적 서비스는 고객만족

도가 높은 경우 서비스 전환 행동이 낮아지는 반

면 쾌락적 서비스는 브랜드동일시가 높은 경우 

전환 행동이 낮아지는 것을 발견하였다. 최인혁 

등(2007)은 실용적 혜택 지향 집단과 쾌락적 혜택 

지향 집단의 이동통신사 전환 행동의 차이를 분석

하였다. 분석 결과 쾌락적 혜택 지향 집단은 통화 
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신사를 전환함을 파악하였다. Purwanto et al.(2013)

은 고객의 은행 전환 행동에 대한 연구를 수행하

여 실용적 속성이 쾌락적 속성에 비해 고객 만족

도에 더 높은 영향을 미치고 있음을 파악하였다. 

Randheer(2015)은 서비스의 실용적 속성과 쾌락적 

속성이 브랜드 전환에 미치는 영향을 분석하였다. 

분석결과 실용 및 쾌락적 속성 모두가 브랜드 전환

에 긍정적인 영향을 미치며 서비스 만족도에 따라 

두 속성이 브랜드 전환에 미치는 영향의 크기가 

달라짐을 파악하였다.

두 번째 범주에 속한 연구들은 전환 고객과 유지 

고객 간의 차이에 대한 통찰을 제공하였다(Stein 

and Ramaseshan, 2015). 예를 들면, Williams et 

al.(2011)은 Fortune 100대 기업을 대상으로 B2B 서

비스 환경에서의 전환 고객과 유지 고객 간의 서

비스 전환에 대한 태도를 비교 분석하였다. 분석

결과 두 집단은 서비스의 질, 만족도, 행동 의도에

는 크게 차이가 없었던 반면 가격 지각(price per-

ception)에서는 크게 차이를 나타냈다. 즉, 전환 고

객은 유지 고객에 비해 가격 변화에 매우 민감하

게 반응하였다. 또한 Stein and Ramaseshan(2014)

은 인터넷 서비스에 대한 전환 행동 분석 연구를 

통해 전환 고객과 유지 고객 간 서비스 질과 지각

된 가치에 있어 차이가 있는지를 분석하였다. 분

석 결과 전환 고객이 유지 고객에 비해 서비스 질

과 지각된 가치 모두에서 보다 긍정적인 평가를 

내리고 있음을 발견하였다. 그들은 이러한 현상이 

전환 고객의 경우 기존 서비스에 대한 불만족이 

매우 높았기 때문에 새로운 서비스에 대한 기대 

수준이 유지 고객에 비해 낮기 때문에 발생한다고 

주장하였다.

세 번째 범주에 속한 연구들은 고객들이 어떤 

프로세스를 거쳐 서비스를 전환하는 가를 규명하

는데 초점을 두고 있다(Wu et al., 2014; Zhang et 

al., 2012). 예를 들면, Jung et al.(2017)은 푸쉬-풀-

무어링(PPM: push-pull-mooring) 프레임웍을 활용

하여 고객의 항공사 서비스의 전환 행동을 파악하

였으며 고객의 서비스 전환을 하나의 단계로 파악

하였다. 반면 Fu et al.(2016)은 범이론적 모형을 

활용하여 뉴잉글랜드 지역의 대학 구성원을 대상

으로 통학 서비스 전환 연구를 수행하였다. 이를 

통해 통학 서비스 전환은 인식이전, 인식, 준비, 

실행, 유지의 다섯 단계로 이루어지며 통학 거리와 

지위(즉, 대학생, 교수, 직원) 등이 서비스 전환 행

동에 영향을 미친다고 주장하였다. Han et al.(2016)

은 범이론적 모형을 기반으로 인터넷 서비스 제공

자 전환 연구를 수행하였다. 이를 통해 고객의 서

비스 전환 행동이 전환의 실행이라는 한 단계로 

이루어지는 것이 아님을 주장하였다. 또한 동일 서

비스 내에서 다른 서비스 제공자로 전환하는 경우 

새로운 서비스의 유지단계가 기존 서비스의 인식이

전단계와 동일하게 간주되기 때문에 서비스 전환 

행동이 다섯 단계가 아닌 인식이전, 인식, 준비, 

실행의 네 단계로 이루어짐을 주장하였다. 

이상의 서비스 전환 행동에 대한 기존 실증 연

구를 종합해보면 다음과 같은 세 가지 문제점을 

파악할 수 있다. 첫째, 고객의 서비스 전환 행동을 

파악한 대부분의 기존 연구들이 뚜렷한 이론적 기

반 없이 진행되어 왔다(Hsieh et al., 2012; Wirtz 

et al., 2014). 몇몇 연구들을 제외한 대다수의 연구

들은 기존 실증연구의 결과를 바탕으로 서비스 전

환 행동을 설명하고 있다. 따라서 왜 고객이 서비

스를 전환하는지 그리고 어떤 요인이 서비스 전환 

행동에 영향을 미치는지를 체계적으로 설명하지 

못하고 있다. 둘째, 대다수의 연구들은 서비스 전

환 행동이 단순히 전환의 실행이라는 한 단계의 

프로세스에 의해 이루어지는 것으로 간주하고 있

다. 그러나 고객의 서비스 전환 행동이 한 단계 

프로세스로 이루어지는 것인지 아니면 여러 단계

를 거쳐 이루어지는 프로세스인지에 대해서는 아

직 뚜렷한 합의가 존재하지 않는다. 몇몇 연구자

들은 고객의 서비스 전환 행동을 한 단계 프로세

스로 파악하는 것의 문제점을 지적하고 전환 행동은 

여러 단계의 프로세스를 걸쳐 결정됨을 주장하고 

있다. 따라서 이를 보다 명확하게 규명할 필요가 
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있다. 마지막으로 대다수의 연구들이 고객의 서비

스 전환 행동을 파악함에 있어 실용적 서비스에 

초점을 두고 있다. 그러나 실용적 서비스와 쾌락

적 서비스는 그 활용 동기에 있어 차이가 존재하

기 때문에 실용적 서비스로부터 도출된 결과를 쾌

락적 서비스에 그대로 적용하기에는 한계가 있다. 

따라서 쾌락적 서비스에 대한 전환 행동 프로세스 

및 이에 영향을 미치는 요인에 대한 연구가 필요

하다. 이러한 기존 연구의 한계를 극복하기 위해 

본 연구에서는 쾌락적 서비스를 대상으로 고객의 

서비스 전환 행동을 파악하고 이러한 행동에 미치

는 영향 요인들이 어떻게 변화하는지를 규명함으

로써 고객들의 서비스 전환 행동을 보다 체계적으

로 이해할 수 있는 틀을 마련하고자 한다. 

Ⅲ. 연구 모형

3.1 이론적 배경

계획된 행위이론(TPB: Theory of planned behav-

ior)은 합리적 행위이론(TRA: theory of reasoned ac-

tion)을 확대 발전하여 제시되었다. 합리적 행위이

론은 개인의 행위는 그러한 행위에 대한 개인의 

의도에 의해 결정되며 행위 의도는 행위에 대한 

태도와 주관적 규범에 의해 결정된다고 주장하고 

있다(Davis et al., 1989). 그러나 합리적 행위이론은 

연구의 대상이 되는 행동이 완전히 의지적인 통제에 

있지 않으면 개인의 행위를 정확하게 설명할 수 

없음이 문제점으로 지적되어 왔다. Ajzen(1991)은 

이러한 문제점을 해결하기 위해 지각된 행위 통제

라는 변수를 합리적 행위이론에 포함시켜 계획된 

행위이론으로 확장하였다. 이때 지각된 행위 통제

는 “행동에 대한 내적 및 외적 제약에 대한 인식”으

로 정의할 수 있으며(Taylor and Todd, 1995), 이러한 

지각된 행위 통제는 행위 의도를 통해 실제 행동에 

직간접적으로 영향을 미치게 된다. 이러한 계획된 

행위이론은 정보기술이나 비즈니스 프랙티스

(business practices)의 도입과 같은 다양한 연구 분야

에 활용되어 왔다(Taylor and Todd, 1995).

계획된 행위이론은 개인의 일반적 행위를 간명

하게 설명할 수 있다는 장점이 있다. 그러나 서비스 

전환이라는 구체적 행위에 초점을 둔다면 전환 행

위에 영향을 미치는 다양한 요인에 대한 고려는 

상대적으로 부족하다고 할 수 있다. 이러한 단점을 

보완하기 위해 Bansal and Taylor(1999)는 마케팅 

관련 기존 연구와 계획된 행위이론을 통합하여 서

비스 제공자 전환 모형(SPSM: service provider 

switching model)을 제안함으로써 서비스 전환 행동

이라는 구체적인 개인 행위를 설명하고자 하였다

(<그림 1> 참조).2) 즉 기존 마케팅 연구에서 서비스 

전환 행동 예측에 빈번하게 활용되어 왔던 서비스 

품질과 만족도를 계획된 행위이론과 통합함으로써 

보다 정밀하게 고객의 서비스 전환 행동을 설명하고

자 하였다. 서비스 제공자 전환 모형은 고객의 전환 

행동을 감소시키기 위해 서비스 제공자가 취할 수 

있는 조치를 밝혀냄으로써 서비스 제공자로 하여금 

보다 효과적으로 고객을 관리할 수 있는 실질적인 

가이드라인을 제공하였다는 점에서 그 의의가 있다.

<그림 1> 서비스 제공자 전환 모형(Bansal and 

Taylor, 1999)

2) 본 연구의 목적은 계획된 행위이론이나 서비스 제공

자 전환 모형 변수 간의 관계를 파악하는 것이 아니

라 이러한 이론이나 모형에서 활용된 변수가 행동변

화 단계에 따라 어떻게 변화하는가를 파악하는데 있

다. 따라서 이들 이론이나 모형 관련 변수 간의 경로

분석은 본 연구의 범위에 포함되지 않는다.
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<그림 2> 범이론적 모형

그러나 고객의 서비스 전환 행동은 한 순간의 

의사결정이라기 보다는 시간이 흐름에 따라 다양

한 변화를 포함하는 역동적인 의사결정 과정임에

도 불구하고 계획된 행위이론이나 서비스 제공자 

전환 모형은 이러한 의사결정 과정을 구체적으로 

설명하지 못한다는 비판을 받아 왔다(Armitage 

and Arden, 2002). 따라서 고객의 서비스 전환 행동

을 정확하게 이해하기 위해서는 역동적 의사결정 

과정과 각 과정에 따라 행동변화에 영향을 미치는 

요인이 어떻게 변화하는가를 파악하는 것이 필수

적이라 할 수 있다(Han et al., 2016).

범이론적 모형(TTM: transtheoretical model)은 

행동변화를 역동적으로 설명함으로써 많은 연구

에서 활용되고 있는 모형 가운데 하나이다. 이 모

형은 개인의 행동변화를 한 순간의 변화가 아니라 

연속되는 변화의 단계를 거쳐 이루어진다고 가정

하고 있다. 따라서 효과적인 행동변화를 위해서는 

각 단계에 적합한 적절한 조치가 이루어져야 함을 

강조하고 있다. 범이론적 모형은 운동의 지속

(Fallon et al., 2005), 운전 행위(Kowlski et al., 2014), 

통합적 재무 활동(Ijevleva and Arefjevs, 2014)과 같

은 다양한 행동변화 예측에 활용되어 왔다. 

그간 다양한 연구들이 행동변화를 위한 네 단계, 

다섯 단계 혹은 여섯 단계 등을 포함한 여러 단계들

을 제안하였으나 최근에는 많은 연구들이 행동변

화를 다섯 단계로 구분 짓고 있다(Abula et al., 2017; 

Andrés et al., 2015; Friman et al., 2017; Ijevleva and 

Arefjevs, 2014; Tseng et al., 2017). <그림 2>는 범이

론적 모형의 다섯 단계들을 보여주고 있다.

행동변화의 다섯 단계는 인식이전단계(pre-con-

templation), 인식단계(contemplation), 준비단계(pre-

paration), 실행단계(action), 유지단계(maintenance)

로 구성되어 있다. 인식이전단계의 개인은 행동에 

대한 문제의식이 없거나 변화의 필요성을 지각하

지 못하여 행동변화에 대한 의도가 전혀 없다. 인식

단계의 개인은 현재 행동에 대한 문제를 인식하고 

있으며 언젠가는 행동을 변화하겠다는 의도를 가

지고 있다. 준비단계의 개인은 문제 해결을 위한 

행동변화를 수행할 것을 결심하고 이를 위한 계획

을 마련하고자 한다. 실행단계의 개인은 실제 행동

변화를 실행하게 되며 유지단계의 개인은 변화된 

행동을 유지하려고 노력함으로써 과거 행동양식으

로의 회귀를 방지하고자 한다.

행동변화에 있어 이러한 단계들은 반드시 선형

적인 방식을 따르지는 않는다. 즉 다음 단계로의 

행동변화가 아니라 이전 상태로 돌아가는 행동변

화가 모든 단계에서 나타날 수 있다. 특히, 마지막 

두 단계인 실행단계와 유지단계에서는 이러한 퇴

보가 자주 나타난다. 그러므로 범이론적 모형은 

선형모형이 아닌 나선모형으로 간주할 수 있다. 
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더욱이 각 단계들은 지속기간이 각각 다르며, 개

인들은 각기 다른 속도로 이 과정을 거치게 된다

(Armitage and Arden, 2002).

3.2 연구 가설

의도적인 행동변화는 하나의 사건 형태가 아니

라 일련의 단계적 과정을 통해 발생한다고 할 수 

있다(He et al., 2010; Prochaska et al., 1992). 서비스

를 전환하고자 하는 고객은 시간의 흐름에 따라 

서비스에 대한 문제 미인식(unaware), 서비스 문제 

인식, 서비스 전환 가능성 타진, 서비스 전환을 위

한 준비, 서비스 전환, 전환된 서비스의 유지와 같

은 단계를 따라 행동을 변화하게 된다(Miller and 

Rollnick, 2002).

새로운 서비스로의 전환은 소비자가 기존 서비

스에 대해 불만족을 느끼고 이를 대체할 수 있는 

대안서비스를 파악하여 행동으로 나타날 때 이루

어진다(Bhattacherjee et al., 2012). 즉, 서비스 전환

은 우연히 발현되는 행동이 아니라 기존 서비스에 

불만족을 느낀 소비자의 의도된 행동이라 할 수 

있다. 특히 여행에 있어 숙박 장소의 선정은 철저

하게 계획된 행동임을(Sirakaya and Woodside, 2005) 

고려해 볼 때 기존 서비스에서 새로운 서비스로의 

전환은 소비자의 매우 강력한 의지가 없이는 불가

능하다(Bamberg, 2007). 이에 비추어 볼 때 호텔과 

같은 기존의 전통적 서비스로부터 숙박공유경제 

서비스로의 전환 역시 의도적인 행동으로 간주할 

수 있다. 

여행은 상호 연관된 다양한 행동 단계를 거치는 

연속된 프로세스이다(Cohen et al., 2014). 이에 따

라 교통수단의 선정과 같은 여행 관련 주요 의사

결정을 하나의 사건이 아니라 단계적 프로세스로 

파악함으로써 여행 행동을 보다 명확하게 이해하

려는 시도가 이루어져 왔다(Friman et al., 2017). 

숙박서비스 전환은 교통수단의 선정과 마찬가지

로 여행 관련 주요 의사결정 가운데 하나이다. 따

라서 숙박서비스의 전환 행동을 하나의 사건이 아

니라 단계적 프로세스로 간주함으로써 숙박서비

스의 전환 행동을 보다 명확하게 이해할 수 있을 

것이다. 

전통적 숙박서비스로부터 숙박공유경제 서비스

로의 전환 행동은 동일 서비스 내에서 서비스 제공

자를 변경하는 경우나 또는 특정 서비스를 더 이상 

이용하지 않는 경우3)와 달리 동일 서비스 범주 

내에서 대안적 서비스로의 전환 행동이기 때문에 

1) 현재의 전통적 숙박서비스에 만족하여 서비스 

전환에 대한 인식이 전혀 없는 단계로부터, 2) 서비

스에 대한 불만족을 느끼고 숙박공유경제 서비스

로의 전환 여부를 고민하는 단계, 3) 숙박공유경제 

서비스로의 전환을 결정하고 계획을 마련하는 단

계, 4) 숙박공유경제 서비스로의 전환을 실행하는 

단계, 5) 변화된 숙박공유경제 서비스를 유지하는 

단계의 형태로 나타날 것이다. 즉, 고객은 숙박공유

경제 서비스로부터 보다 향상된 혜택을 얻을 수 

있다고 믿거나 혹은 전통적 숙박서비스에 대한 불

만족이 높아지게 되면 그들의 요구를 충족시켜 줄 

수 있는 숙박서비스 제공자로의 전환을 결심하게 

된다. 그들의 요구를 충족시켜 줄 수 있는 서비스 

제공자를 파악하게 되면 최종 가격이나 조건을 찾

아 협상을 시도하게 된다. 그런 다음 새로운 숙박서

비스로 전환하게 된다. 그러나 이러한 서비스 전환 

과정은 각각의 서로 다른 단계에서 서로 다른 문제

가 발생할 수 있기 때문에 항상 고객의 계획대로 

이루어지지는 않는다(Callaghan et al., 2010). 숙박공

유경제 서비스로의 전환 행동은 각기 다른 이유로 

때로는 중지되거나 혹은 이전 단계로 되돌아가거

나 혹은 아예 포기하게 되기도 한다. 

고객이 최종적으로 그들의 숙박서비스를 숙박

3) 동일 서비스 내에서 서비스 제공자를 변경하는 경우 

서비스의 유지 단계는 곧 서비스에 대한 문제 미인

식 단계와 동일하게 인식되기 때문에 서비스 전환 

행동 단계는 4단계 모형으로 설명할 수 있다(Han 

et al., 2016). 반면 특정 서비스를 더 이상 이용하지 

않는 형태로의 전환 행동은 서비스 정지라는 여섯 

번째 단계를 포함한 6단계 모형으로 설명할 수 있다

(Kowalski et al., 2014).
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공유경제 서비스로 전환하기까지는 각 전환 단계

마다 다양한 전환 활동을 수행하게 된다. 먼저 인

식이전단계로부터 인식단계로의 전환 행동은 새

로운 사실, 아이디어, 서비스 전환을 장려하는 방

안 등을 발견하거나 학습하고 이러한 서비스 전환 

행동에 따른 질적/양적 위험을 비교 분석하는 활

동 등을 포함한다. 에어비앤비와 같은 숙박공유경

제 서비스의 이용 방법을 알게 되고 이의 효용 및 

위험을 분석하는 행동이 그 예라 할 수 있다. 인식

단계에서 준비단계로의 전환 행동은 서비스 전환

에 필요한 자기효능감(self-efficacy)을 고취하고 

실제 서비스 전환 행동의 가능성을 증진시키고자 

전환에 필요한 행위를 시도해 보거나 전환이 가져

올 긍정적 결과를 집중적으로 검토하는 활동 등을 

포함한다. 이러한 예로는 에어비앤비와 같은 숙박

공유경제 서비스를 실제 이용하면서 새로운 서비

스의 활용에 대한 자기효능감을 높이거나 긍정적

인 예약후기 등을 살펴보며 숙박공유경제 서비스

의 긍정적인 효과를 검토하는 행동이 있다. 준비

단계에서 실행단계로의 전환 행동은 서비스 전환 

행동에 필요한 능력을 향상시키고 전환 행동을 방

해하는 요인들을 적극적으로 제거하는 활동 등을 

포함한다. 실제 숙박공유경제 서비스를 활용하면

서 부딪치는 다양한 어려움을 해결해 나가는 활동

이 그 예라 할 수 있다. 마지막으로 실행단계에서 

유지단계로의 전환 행동은 기존 서비스로의 회귀

를 막기 위해 자극을 통제하거나 보상을 마련하는 

활동 등을 포함한다. 전통적 숙박서비스로부터의 

정보를 차단하거나 에어비앤비 뉴스레터나 숙박

공유경제 서비스 관련 소셜 네트워크서비스에 가

입함으로써 지속적인 정보를 획득하는 활동 등이 

그 예라 할 수 있다.

이를 종합해 볼 때 숙박공유경제 서비스로의 

전환 행동을 단일 의사결정으로 파악하게 되면 각 

전환 단계와 관련된 다양한 문제를 정확하게 파악

할 수 없게 된다(Bamberg, 2013; Prochaska et al., 

1992). 따라서 본 연구에서는 전통적 숙박서비스

로부터 숙박공유경제 서비스로의 전환 행동을 단

계적 프로세스로 가정하고 다음과 같은 가설을 제

시한다.

H1: 숙박공유경제 서비스로의 전환을 고려하

고 있는 고객을 범이론적 모형에서 제시한 

다섯 단계를 나타내는 다섯 집단으로 구분

할 수 있을 것이다

범이론적 모형에 따르면 서로 다른 행동변화 

단계에 있는 고객들은 다르게 행동할 수 있기 때문

에 각 단계별로 주요한 변수나 프로세스가 달라질 

수 있다(Weinstein et al., 1998). 이는 서비스 전환 

행동에 영향을 미치는 요인들의 효과가 각 단계에 

따라 달라질 수 있음을 의미한다. 따라서 고객의 

서비스 전환 행동을 효과적으로 이해하기 위해서

는 특정 단계에서 다음 단계로의 전환을 유도하는 

요인의 식별이 필수적이다(Lippke et al., 2007).

계획된 행위이론은 고객 서비스 전환 행동을 

설명하는데 널리 활용되어 왔다(Liao et al., 2007). 

이 이론은 개인의 행위가 그 행위를 수행하고자 

하는 의도에 의해 결정되며 행위 의도는 태도, 주

관적 규범, 인지된 행위통제와 같은 세 가지 사회

인지적 변수에 의해 결정되어짐을 주장하고 있다

(Ajzen and Fishbein, 1980). Armitage and Arden 

(2002)에 따르면, 계획된 행위이론 변수는 행동변

화 단계에 따라 명확하게 구분된다. 따라서 계획

된 행위이론의 구성 요소를 범이론적 모형의 단계

와 결합함으로써 서비스 전환 행동 과정을 보다 

명확하게 이해할 수 있다.

고객의 서비스 전환에 대한 태도, 주관적 규범, 

인지된 행위통제, 전환 의도 정도는 서비스 전환 

행동 단계에 따라 변화하게 된다(Armitage and 

Arden, 2002; Lippke et al., 2007). 서비스 전환에 

대한 태도의 경우 서비스를 전환하고자 하는 동

기와 직접적으로 관련이 있으며 이러한 동기는 

숙박공유경제 서비스로의 전환을 인식하고 고려

하여 행동으로 옮기기 위해 필수불가결한 요소이

다(Courneya et al., 2001). 서비스 전환에 대한 태
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도는 서비스 전환 행동의 하위 단계로부터 상위 

단계로 발전함에 따라 증가하게 될 것이다(Wyker 

and Davison, 2010). 인식이전단계에 있는 고객의 

경우 숙박공유경제 서비스로의 전환을 심각하게 

고려하고 있지 않기 때문에 서비스 전환에 대해 

일반적으로 방어적이며 이러한 서비스 전환을 피

하고자 노력한다(Prochaska et al., 1992). 따라서 

서비스 전환에 대해 매우 부정적인 태도를 보일 

가능성이 높다. 인식단계의 정의에 비추어 볼 때 

이 단계에 있는 고객은 숙박공유경제 서비스로의 

전환을 심각하게 고려하고 있다. 즉, 상대적으로 

인식이전단계에 있는 고객에 비해 숙박공유경제 

서비스로의 전환에 보다 긍정적인 태도를 보일 

것이다. 실행단계에 있는 고객의 경우 이미 숙박

공유경제 서비스로의 전환을 위한 조치를 실행하

였기 때문에 서비스 전환에 대해 이전 단계에 있

는 고객에 비해 보다 긍정적인 태도를 보일 가능

성이 매우 높다. 

동일한 논리로 주관적 규범과 인지된 행위통제 

역시 서비스 전환 행동의 하위 단계로부터 상위 

단계로 발전함에 따라 증가하게 될 것이다(Armitage 

and Arden, 2002). 또한 계획된 행위이론에 따르면 

숙박공유경제 서비스로의 전환의도는 서비스 전환

이라는 의지적 행동의 전조(precursor)이기 때문에 

서비스 전환 행동의 단계가 증가할수록 선형적으

로 증가할 것이다(Courneya et al., 2001). 

따라서 본 연구는 고객의 서비스 전환 행동에 

영향을 미치는 계획된 행위이론 변수들이 행동변

화 단계가 증가함에 따라 증가할 것이라고 가정하

며 다음과 같은 가설을 제시한다.

H2: 계획된 행위이론 변수 값들은 서비스 전환 

행동변화 단계가 낮은 집단으로부터 높은 

집단으로 증가함에 따라 선형적으로 증가

할 것이다.

서비스 제공자 전환 모형은 계획된 행위이론 

변수들이 설명하지 못하는 서비스 전환과 관련된 

주요 변수들을 고려함으로써 서비스 전환과 관련

된 우리의 이해를 크게 개선하였다. 예를 들면, 

Bansal and Taylor(1999)는 서비스의 질과 서비스 

만족도를 서비스의 전환 의도를 설명할 수 있는 

주요 선행요인으로 강조하였다. 또한 경쟁 서비스 

제공자의 긍정적인 특성(즉, 대안의 매력도)을 서

비스 전환 행동을 설명할 수 있는 주요 변수로서 

고려하였다(Bansal et al., 2005; Jones et al., 2000). 

계획된 행위이론 변수들은 서비스를 전환하기 전

에 고객이 느끼는 감정에 중점을 둔 반면 서비스 

질, 서비스 만족도, 대안의 매력도 등은 서비스 사

용 경험으로부터 느끼는 감정의 평가에 중점을 두

고 있다(Liao et al., 2007; Oliver, 1981).

서비스 사용 경험에 대한 감정 평가와 관련된 

변수들이 범이론적 모형에서 제시한 단계와 어떤 

관련을 맺고 있는지에 대한 다양한 연구가 진행되

어 왔다. 서비스 전환 행동은 서비스 사용 경험에 

대한 평가와 매우 밀접하게 관련이 있다(Liao et 

al., 2007). 서비스 사용 경험을 통해 만족을 느끼게 

되면 충성심이 높아지게 되며 이는 결과적으로 전

환 행동을 약화시키는 역할을 하게 된다(Williams 

et al., 2011). 이와는 반대로 서비스 사용과 관련한 

대안의 매력도가 높아지게 되면 전환 행동을 강화

시키는 역할을 하게 된다. 따라서 서비스 사용 경

험 평가 변수와 서비스 전환 행동 단계를 파악하

기 위해서는 서비스 전환 행동 단계가 긍정적인 

서비스 사용 경험 혹은 대안에 대한 부정적인 평

가에 바탕을 두고 있는지 아니면 부정적인 경험 

혹은 대안에 대한 긍정적인 평가에 바탕을 두고 

있는지를 파악할 필요가 있다. 긍정적인 서비스 

사용 경험에 바탕을 둔 행동 단계의 경우 전환 행

동을 고려하지 않을 가능성이 매우 높은 반면 부

정적인 서비스 사용 경험에 바탕을 둔 행동 단계

의 경우 이를 해결하기 위한 행동에 나설 가능성

이 높기 때문이다. 

서비스 전환 행동 단계에 있어 하위 단계(예를 

들면, 인식이전단계)와 상위 단계(예를 들면, 실행 

및 유지단계)의 경우 긍정적인 서비스 사용 경험
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에 바탕을 두고 있다. 즉, 하위 단계의 경우 기존 

서비스에 대한 만족 또는 경쟁대안에 대한 낮은 

매력도에 기반한 긍정적 사용 경험에 근거를 두고 

있다(Keaveney, 1995). 반면 상위 단계의 경우 기

존 서비스에 대한 불만족 해소를 위해 선택한 새

로운 서비스이기 때문에 이에 대한 사용 경험 역

시 긍정적 경험에 근거를 두고 있다(Han et al., 

2016). 그러나 중간단계(예를 들면, 인식 및 준비

단계)의 경우 기존 서비스가 소비자의 요구를 충

족시키지 못함으로써 불만족이 증가하게 되는 부

정적 사용 경험에 근거를 두고 있다(Bamberg, 

2007). 이를 숙박서비스 전환 행동에 적용해 보면, 

인식이전단계의 고객은 현재의 숙박서비스에 만

족을 하고 있거나 최소한 불만족 상태에 있지 않

기 때문에 숙박공유경제 서비스로의 전환을 전혀 

고려하지 않게 된다. 그러나 인식단계나 준비단계

에 있는 고객은 서비스의 실패와 같은 내적요인이

나 대안의 매력도와 같은 외적요인에 의해 숙박공

유경제 서비스로의 전환을 고려하게 된다. 다음으

로 숙박공유경제 서비스로 전환을 실행 중이거나 

이미 실행한 단계(즉, 실행단계나 유지단계)에 있

는 고객의 경우 내적요인과 외적요인 평가를 통해 

전환하여 사용 중인 서비스이기 때문에 이에 대한 

만족 수준은 다시 상승할 가능성이 매우 높다. 이

러한 근거를 바탕으로 최근 몇몇 연구들은 서비스 

사용 경험 변수와 전환 단계 사이에 비선형적 관

계(quadratic relationship)가 있음을 주장하고 있다

(Duan et al., 2011; Lippke and Plotnikoff, 2006). 

따라서 본 연구에서는 서비스 전환 행동 단계와 

서비스 질과 서비스 만족도는 U-형 관계를 보이는 

반면 대안의 매력도의 경우 역 U-형(inverted U- 

shaped) 관계를 보일 것으로 가정하며 다음과 같

은 가설을 제시한다.

H3: 서비스 질 및 서비스 만족도는 서비스 전환 

행동 단계와 U-형 관계를 보이는 반면 대안

의 매력도는 역 U-형(inverted U-shaped) 관

계를 보일 것이다.

Ⅳ. 연구 방법론

4.1 표본 및 설문수집

본 연구의 목적은 서비스 제공자 전환 모형과 

범이론적 모형을 기반으로 숙박공유경제 서비스

로의 전환 행동을 실증적으로 파악하는 것에 있

다. 이를 위해 국내 서울지역 대학교에 재학 중인 

대학생을 대상으로 설문 조사 방식을 활용하여 

자료를 수집하였다.4) 설문을 대학생으로 한정한 

이유는 자료수집의 용이성과 숙박공유경제 서비

스에 대한 이해도가 높은 연령층이기 때문이다 

(Tussyadiah and Pesonen, 2016). 설문은 2017년 4월 

3일부터 5월 1일까지 약 한 달에 걸쳐 진행되었다. 

전체 490개의 설문을 배포하였으며 이 가운데 199

개의 설문을 회수하였다(응답률: 40.6%). 이 가운

데 13개의 불성실 설문을 입력단계에서 제외하고 

186부를 최종 분석에 사용하였다. 

<표 1>에서 알 수 있듯이 응답자의 성별은 남성

이 101명(54.3%), 여성이 85명(45.7%)으로 남성 응

답자가 다소 많았다. 연령별 분포를 보면, 10대 2

명(1.1%), 20대 153명(82.3%), 30대 20명(10.8%), 

40대 이상이 11명(5.9%)으로 나타났다.

특성 구 분 빈도
백분율

(%)
합계

성별
남자 101 54.3 186

(100%)여자 85 45.7

나이

10대 2 1.1

186

(100%)

20대 153 82.2

30대 7 10.8

40대 이상 11 5.9

<표 1> 표본 특성

4) 본 연구에서 숙박서비스는 쾌락재로서 관광 및 여행 

서비스의 한 부분으로 한정되어 있다. 따라서 설문

에 앞서 이러한 내용을 조사 대상자에게 설명하였으

며 이를 기반으로서 설문 조사에 응하도록 하였다. 
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변수
신뢰성

(크론바하 알파)

집중타당성

(아이템-전체상관)
요인 1 요인 2 요인 3 요인 4 요인 5

문제미인식 1
0.941

0.889 -.403 -.292 -.134 -.283 -.784

문제미인식 2 0.889 -.335 -.245 -.130 -.316 -.823

변화욕구 1
0.847

0.738 .873 .222 .040 .298 .297

변화욕구 2 0.738 .861 .203 .043 .313 .330

목표의도 1
0.944

0.895 .341 .290 .108 .823 .315

목표의도 2 0.895 .362 .306 .102 .820 .284

구현의도 1
0.903

0.824 .250 .836 .231 .297 .214

구현의도 2 0.824 .178 .872 .242 .221 .243

유지의도 1
0.910

0.835 -.009 .210 .924 .104 .109

유지의도 2 0.835 .083 .134 .948 .043 .066

<표 2> 전환 행동 단계 변수

4.2 측정

가설 검증을 위한 설문항목은 기존 연구를 기반으

로 조작화(operationlized)하였으며 파일럿(pilot) 조사

를 통해 정제하였다. 측정의 신뢰성과 타당성을 높이기 

위해 모든 변수는 다중 문항(multiple item) 방식을 활

용하였다(Churchill, 1979). 전환 행동 단계를 구분하

기 위한 평가 기준 변수는 Bamberg(2007)가 개발한 

문항을 본 연구에 맞게 변형하여 활용하였으며 태도, 

주관적 규범, 지각된 행위 통제, 행위 의도와 같은 

계획된 행위이론 변수들은 Armitage and Arden(2002), 

Bansal and Taylor(1999), Taylor and Todd(1995) 등의 

연구에서 활용된 문항을 변형하여 사용하였다. 지

각된 행위 통제의 경우 특정 행위 수행에 있어 겪게 

되는 지각된 어려움으로 조작화 할 수 있기 때문에 

많은 서비스 전환 연구에서는 지각된 전환 비용

(perceived switching cost)을 통해 이러한 통제에 대한 

믿음 혹은 지각된 통제 행위를 측정하고 있다(Bansal 

and Taylor, 1999). 따라서 본 연구에서도 지각된 전환 

비용을 활용하여 지각된 행위 통제를 측정하였다. 서

비스의 질과 만족도는 Bansal and Taylor(1999), Oliver 

and Swan(1989) 등의 연구에서 활용된 문항을 변형하여 

활용하였으며 대안의 매력도는 Bansal et al.(2005), 

Ping(1993)의 연구에서 쓰인 문항을 변형하여 사용

하였다. 모든 설문 항목은 리커트 5점 척도를 활용하

여 측정하였다. 자세한 설문 항목은 <부록 1> 서술

하였다.

4.3 신뢰성 및 타당성 검사

본 연구에 사용된 전환 행동 단계 변수와 계획

된 행위 이론 및 사용 경험에 대한 감정 평가 변수

에 대한 신뢰성과 판별 타당성 분석결과는 각각 

다음 <표 2> 및 <표 3>과 같다. 

분석결과 모든 변수의 크론바하 알파 값이 

0.762에서 0.944 사이로 모두 0.7 이상이므로 변수

의 신뢰성이 확보되었다고 할 수 있다(Nunnally 

and Bernstein, 1994). 또한 아이템-전체상관 값이 

모두 0.6 이상으로 기준이 되는 0.4에 비해 크게 

높게 나타난 결과를 바탕으로 변수의 집중타당성 

또한 확보되었다고 할 수 있다(Kerlinger, 1986; 

Lee and Choi, 2003). 마지막으로 요인분석을 실시

하여 설문 항목의 요인적재량(factor loading)을 살

펴 본 결과 모두 기준이 되는 0.5 값 이상으로 변

수의 판별타당성 또한 확보되었다고 할 수 있다

(Hair et al., 2005; Lee and Kim, 1999).
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변수
신뢰성

(크론바하 알파)

집중

타당성
요인 1 요인 2 요인 3 요인 4 요인 5 요인 6 요인 7

전환에 대한 태도 1

0.901

0.610 .841 -.068 .261 .121 -.044 .116 .159

전환에 대한 태도 2 0.859 .838 -.085 .229 .098 -.039 .237 .173

전환에 대한 태도 3 0.836 .844 -.080 .202 .083 -.153 .239 .169

전환에 대한 태도 4 0.822 .843 -.099 .251 .061 -.122 .166 .160

주관적 규범 1
0.903

0.823 .352 -.113 .250 .023 -.108 .863 .135

주관적 규범 2 0.823 .313 -.078 .243 -.007 -.102 .880 .170

지각된 전환비용 1
0.762

0.623 .261 -.138 .232 .075 -.087 .112 .876

지각된 전환비용 2 0.623 .275 -.140 .251 .057 -.103 .183 .848

전환의도 1

0.929

0.863 .265 -.085 .876 .072 -.052 .208 .149

전환의도 2 0.888 .324 -.135 .868 .074 -.050 .173 .175

전환의도 3 0.814 .323 -.152 .810 .098 -.034 .154 .243

서비스 품질 1
0.806

0.676 -.104 .171 -.074 -.103 .920 -.107 -.082

서비스 품질 2 0.676 -.120 .168 -.020 -.095 .929 -.057 -.073

서비스 만족도 1

0.927

0.873 -.100 .898 -.101 -.037 .219 -.097 -.105

서비스 만족도 2 0.840 -.076 .926 -.077 -.078 .101 -.043 -.081

서비스 만족도 3 0.844 -.072 .907 -.117 -.106 .067 -.042 -.077

대안의 매력도 1
0.788

0.650 .092 -.094 .081 .953 -.092 .000 .033

대안의 매력도 2 0.650 .138 -.101 .083 .943 -.099 .017 .075

<표 3> 계획된 행위이론 및 사용 경험에 대한 감정 평가 변수

Ⅴ. 분석 및 결과

5.1 서비스 전환 행동 단계 분석

숙박공유경제 서비스로의 전환 행동이 하나의 

사건이 아니라 일련의 단계를 거치는 모형을 따를 

것이라는 가설을 검증하기 위하여 군집분석을 실

시하였다. 군집분석은 행동 단계 모형(Heckhausen 

and Gollwitzer, 1987)을 기반으로 Bamberg(2007)에 

의해 개발된 문제미인식(no problem awareness), 변

화욕구(desire to change), 목표의도(goal intention), 

구현의도(implementation intention), 유지의도(main-

tenance intention) 측정 항목을 활용하여 전환 행동 

단계 변수를 측정하고 이들 값을 기준으로 숙박공

유경제 서비스로의 전환 행동이 서로 다른 다섯 

개의 군집으로 나타나는지를 파악하기 위해 실시

되었다. 군집분석에 있어 가장 핵심적인 쟁점은 

군집의 수를 어떻게 결정하는가 하는 것이다. 이와 

관련하여 다양한 기법들이 존재하기는 하지만 표

준적인 절차는 존재하지 않는다(Bock, 1985). 따라

서 본 연구에서는 Ketchen and Shook(1996)가 제시

한 다중 분석기법(multiple techniques), 덴드로그램

(dendrogram), 군집화 계수(agglomeration coefficient), 

기존 이론(priori theory) 등을 활용하여 이러한 한계

점을 극복하고자 하였다. 

군집 수의 결정을 위해 많은 연구에서 제시하고 

있는 2단계 절차를 거쳤다(Hair et al., 2005; Ketchen 

and Shook, 1996). 첫 번째 단계에서는 계층적 군집

분석 방법인 Ward’s 방법 의해 생성된 군집화 일

정표(agglomeration schedule)를 검토하였다. 군집

화 일정표는 군집화 과정의 각 단계에서 하나의 

군집을 형성하기 위해 그룹화 된 관측치 사이의 

거리를 보여준다. 이 값이 작을수록 동질적인 관

측치가 하나의 군집으로 묶여짐을 나타내며, 군집

의 수를 결정하는데 중요한 지침을 제공한다(Hair 

et al., 2005). 
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   군집
변수 2 3 4 5 평균 유의확률

문제미인식 4.68 2.36 2.66 1.92 1.78 2.69 0.00

변화욕구 2.01 3.55 3.03 4.38 4.69 3.52 0.00

목표의도 1.95 3.57 3.10 4.46 4.01 3.38 0.00

구현의도 1.85 3.06 3.14 4.11 3.14 3.00 0.00

유지의도 1.91 2.79 4.66 4.44 2.14 3.00 0.00

사례수   38   48   31   26   43

<표 5> 계층적 군집분석 결과

1.5

2.5

3.5

4.5

5.5

문제미인식 변화욕구 목표의도 구현의도 유지의도

군집 4 (실행단계)

군집 1 (인식이전단계)

군집 5 (준비단계)

군집 2 (인식단계)

군집 3 (유지단계)

전환 행동 단계 평가 변수
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<그림 3> 군집분석 변수에 따른 서비스 전환 행동 단계 변화 패턴

군집수 군집계수 계수차 계수변화율

10 220.35 13.75 5.87 

9 234.10 17.78 7.06 

8 251.88 23.42 8.51 

7 275.30 30.54 9.98 

6 305.83 42.44 12.19 

5 348.27 55.30 13.70 
4 403.57 82.43 16.96 
3 486.00 132.61 21.44 
2 618.61 509.91 45.18 
1 1,128.51

<표 4> 군집화 일정표

<표 4>의 군집화 일정 분석표를 살펴보면 군집

계수가 5개에서 4개(403.57-348.27 = 55.3), 4개에서 

3개(486.00-403.57 = 82.43), 3개에서 2개(618.61- 

486.00 = 132.61), 2개에서 1개(1,128.51-618.61 = 509.91)

로 변화될 때 계수 차가 크게 증가하므로 적절한 

군집의 수는 2개 내지 5개임을 알 수 있다. 마지막

으로 범이론적 모형과 같은 기존 이론을 근간으로 

판단해 볼 때 가능한 군집의 수는 4개 혹은 5개로 

볼 수 있다. 

Ward’s의 방법을 통하여 군집을 2, 3, 4, 5개로 

도출한 결과 군집의 수가 5개인 경우가 군집 내 

관찰치의 수가 가장 안정적인 것으로 나타났다. 

또한 군집 수의 결정에 있어 가장 중요한 요인은 

이론적 기반이기 때문에(Hair et al., 2005), 군집의 

수를 5개로 결정하였으며 군집분석 결과는 다음 

<표 5>와 같다.

<그림 3>은 군집분석 변수에 따라 서비스 전환 

행동의 패턴이 어떻게 변화하는가를 나타낸 것이

다. 이를 통해 각 서비스 전환 행동 단계를 나타내

는 각 군집들 간에 행동변화 패턴이 다르게 나타

남을 파악할 수 있다. 
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두 번째 단계에서는 비계층적 군집분석 방법의 

하나인 K-Means 방법(euclidian 거리)을 이용하여 

군집분석을 실시함으로써 첫 번째 단계에서 제시

된 군집 수의 타당성을 검증하였다. 분석 결과 대

체적으로 군집의 번호가 바뀌고 사례 수에 있어 

약간 차이가 날뿐 Ward's 방법에 의한 것과 비슷

한 결과를 나타냈다. 이러한 결과는 Ward's 방법

과 K-Means 방법을 이용한 군집분석 결과에 큰 

차이가 없음을 의미하며, 결과적으로 본 연구의 

군집분석 결과가 신뢰성 및 타당성을 확보하고 있

음을 의미한다. 두 방법 가운데 어떤 방법을 사용

하여도 무방하나 본 연구에서는 첫 번째 방법을 

활용한 결과를 사용하였다.

군집분석을 통해 본 연구에서는 숙박공유경제 

서비스 전환 행동 단계와 관련하여 다섯 가지 서

로 다른 군집을 파악하였다. 군집 1은 현재의 전통

적인 숙박서비스에 대해 만족하고 있으며 이와 관

련된 문제를 인식하지 못하고 있는 것으로 나타났

다(평균 = 4.68). 또한 변화욕구가 낮으며(평균 = 

2.01), 목표의도(평균 = 1.95), 구현의도(평균 = 1.85), 

유지의도(평균 = 1.91)가 모두 매우 낮은 것으로 

나타났다. 따라서 군집 1은 인식이전단계로 분류

할 수 있다. 군집 2에 속한 응답자의 경우 전통적

인 숙박서비스에 대한 문제미인식 정도(평균 =  

2.36)가 낮고(즉, 문제를 인식하고) 변화에 대한 욕

구(평균 = 3.55)와 목표의도(평균 = 3.57)가 높게 

나타났다. 따라서 군집 2는 인식단계라고 분류할 

수 있다. 군집 3의 경우 유지의도가 가장 높게 나

타났다(평균 = 4.66). 즉, 이미 숙박공유경제 서비

스로 전환하였으며 이로 인해 군집 1 다음으로 높

은 문제미인식 정도를 나타내고 있다. 따라서 군

집 3은 유지단계로 분류할 수 있다. 이 군집에 속

한 응답자의 경우 비록 숙박공유경제 서비스를 활

용하고 향후에도 이를 활용할 의지가 있으나 아직 

완벽하게 새로운 서비스를 유지할 것인가에 대한 

불확실성이 다소 존재하기 때문에 중간 정도의 변

화욕구(평균 = 3.03), 목표의도(평균 = 3.10), 구현

의도(평균= 3.06) 값을 나타낸다고 볼 수 있다. 군집 

4의 경우 문제인식(즉, 문제미인식 평균 = 1.92), 

변화욕구(평균 = 4.38), 목표의도(평균 = 4.46), 구

현의도(평균 = 4.11)가 매우 높게 나타났다. 또한, 

유지의도(평균 = 4.44) 역시 군집 3 다음으로 높게 

나타났다. 즉, 전통적 숙박서비스에 대한 문제를 

인식하고 숙박공유경제 서비스로의 전환을 시도

하고 있는 단계로 볼 수 있다. 따라서 군집 4는 

실행단계로 분류할 수 있다. 마지막으로 군집 5의 

경우 가장 높은 변화욕구(평균 = 4.69)와 두 번째

로 높은 수준의 목표의도(평균 = 4.01)를 나타내고 

있다. 이 군집에 속한 응답자의 경우 전통적 숙박

서비스에 대한 문제를 가장 높게 인식하고(문제

미인식 평균 = 1.78) 숙박공유경제 서비스로의 전

환을 준비하고 있다고 판단할 수 있다. 따라서 이 

군집은 준비단계로 분류할 수 있다. 이상을 근거

로 숙박공유경제 서비스로의 전환을 고려하고 있

는 고객을 범이론적 모형에서 제시한 다섯 단계를 

나타내는 다섯 집단으로 구분할 수 있을 것이라는 

H1을 채택한다.

5.2 서비스 전환 행동 단계에 따른 영향 요인 

분석

군집분석을 통해 숙박공유경제 서비스로의 전

환 행동이 전환의 실행이라는 한 단계 프로세스가 

아닌 다섯 단계로 이루어진 변화임을 확인하였다. 

이러한 결과를 바탕으로 특정 단계에서 다음 단계

로 진행하는 고객의 의사결정에 영향을 미치는 요

인을 파악하기 위해 분산분석을 실시하였다. <표 

6>은 분산분석의 결과와 던컨 방법을 활용한 사후 

검정 결과를 나타내고 있다. <표 6>에서 알 수 있

듯이 단계에 따라 영향 요인 간 유의한 차이가 존

재한다. 나아가 전환에 대한 태도, 주관적 규범, 

지각된 전환비용, 전환의도와 같은 계획된 행위이

론 변수들은 서비스 전환 행동 단계를 따라 선형

으로 증가함을 알 수 있다. 예를 들면, 전환에 대한 

태도의 경우 인식이전단계에서 가장 낮은 값을 보

이고 준비나 실행단계에서 중간 정도의 값을 보이
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단계

변수

인식

이전
인식 준비 실행 유지 F-값 사후 검정 결과(던컨 방법)

전환에 대한 태도 2.10 2.59 3.27 3.50 3.87 47.11* 인식이전 < 인식 < 준비 = 실행 < 유지

주관적 규범 2.11 2.55 3.19 3.53 3.64 26.34* 인식이전 < 인식 < 준비 < 실행 = 유지

지각된 전환비용 2.13 2.38 3.38 3.73 3.73 46.32* 인식이전 = 인식 < 준비 < 실행 = 유지

전환의도 2.09 2.45 3.07 3.56 3.59 39.66* 인식이전 < 인식 < 준비 < 실행 = 유지

서비스 품질 4.01 3.06 2.62 2.38 3.12 19.29* 인식이전 > 유지 = 인식 > 준비 = 실행

서비스 만족도 3.79 3.20 2.59 2.26 3.02 16.88* 인식이전 > 인식 = 유지 > 준비 = 실행

대안의 매력도 2.28 2.46 3.14 3.23 2.88 7.22* 인식이전 < 인식 = 유지 < 준비 = 실행

<표 6> 전환 행동 단계에 따른 영향 변수 간 차이

*p < 0.01.

<그림 4> 서비스 전환 행동 단계에 따른 영향 요인의 변화

며 유지 단계에서 가장 높은 값을 보였다. 이러한 

패턴은 주관적 규범, 지각된 전환비용, 전환의도 

모두에서 확인할 수 있다. 이는 서비스 전환 행동

이 낮은 단계에서 높은 단계로 갈수록 계획된 행위

이론 변수들이 더 많은 영향을 미침을 의미한다.

서비스 전환 행동에 단계에 따른 계획된 행위이

론 변수 값들의 변화를 도식화 하면 다음 <그림 

4>와 같다. 이는 계획된 행위이론 변수를 조작함

으로써 개인의 행위 변화를 유도할 수 있음을 의

미한다(Armitage and Arden, 2002). 이를 근거로 H2

를 채택한다. 

<그림 4>에서 알 수 있듯이 서비스 품질과 서비

스 만족도는 행동 단계에 따라 비선형적으로 변화

하는 패턴을 보이고 있다. 두 요인은 전환 행동 

단계가 진화함에 따라 치우친 U자 형태를 보이고 

있다. 인식이전단계의 고객은 전통적 숙박서비스 

품질에 대해 매우 높은 평가를 하고 있다. 그러나 

숙박공유경제 서비스로의 전환을 고려하는 순간 

이러한 평가는 매우 낮아지게 된다. 마지막으로 

숙박공유경제 서비스로 전환하여 사용하는 유지

단계가 되면 새롭게 전환된 숙박공유경제 서비스

에 대한 품질 평가가 다시 높아지게 된다. 서비스 



 범이론적 모형에 기반한 서비스 전환 행동 단계 연구

2017. 12. 199

만족도 또한 인식이전단계에서는 매우 높다가 단

계가 진행됨에 따라 점차적으로 낮아지게 된다. 

이러한 서비스 만족도는 서비스를 전환하여 사용

하게 되면 당분간 서비스 전환을 다시 고려할 필요

가 없기에 다시 상승하게 된다. 즉, 하위 단계의 

서비스에 대한 품질과 만족도는 기존 서비스에 대

한 긍정적 사용 경험에 근거하여 높게 평가되는 

반면 상위 단계의 경우 새로운 서비스에 대한 긍정

적 사용 경험에 근거하여 높게 평가된다. 그러나 

중간단계의 경우 기존 서비스에 대한 부정적 사용 

경험에 근거를 두고 있기 때문에 낮게 평가된다. 

대안의 매력도는 서비스 품질과 서비스 만족도

와는 다른 형태인 역 U자 형태를 보이고 있다. 인

식이전단계의 고객인 경우 현재의 서비스에 만족

하고 있기 때문에 다른 대안을 매력적으로 인식하

지 않는다. 이러한 대안의 매력도는 서비스 전환

을 준비하고 실행하는 단계에서는 높아지다가 숙

박공유경제 서비스로 전환을 마치게 되는 순간 더 

이상 전환을 고려할 필요가 없기 때문에 다시 낮

아지게 된다. 이를 근거로 H3을 채택한다.

Ⅵ. 논의 및 결론

6.1 논의

행동 단계 모형은 개인의 전환 행동이 하나의 

사건이 아니라 뚜렷하게 구분되는 일련의 단계를 

거치며 이루어지고 있음을 주장하고 있다. 본 연

구의 목적은 서비스 전환 행동 상황 하에서 심리

학으로부터 개발된 행동 단계 모형을 혁신적인 서

비스 가운데 하나인 숙박공유경제 서비스 전환 행

동을 설명하는데 적용할 수 있는지를 파악하는 것

에 있다. 나아가 전환 행동 단계에 따라 서비스 

제공자 전환 모형으로부터 도출된 심리적인 요인

들이 어떻게 변화하는지를 분석하는데 있다. 

분석결과 첫째, 숙박공유경제 서비스 전환 행동

을 인식이전, 인식, 준비, 행동, 유지의 다섯 단계로 

구분할 수 있음을 파악하였다. 이를 통해 서비스 

전환 행동이 한 순간 갑자기 이루어지는 사건이 

아니라 다섯 단계를 거치며 발생하는 단계적 행동

변화임을 파악하였으며 행동 단계 모형을 숙박공

유경제 서비스 전환 행동에도 적용 가능함을 실증

하였다. 나아가 숙박서비스라는 동일한 서비스 범

주에서 전통적 숙박서비스로부터 숙박공유경제 서

비스라는 다른 대안 서비스로의 전환 행동인 경우 

동일 서비스 내에서 서비스 제공자를 변경하는 경

우(Han et al., 2016) 또는 서비스 사용 정지 단계를 

포함하는 서비스로의 전환과는(Kowalski et al., 

2014) 달리 다섯 단계의 전환 모형으로 이뤄짐을 

파악하였다. 

둘째, 계획된 행위이론 변수들이 서비스 전환 

행동 단계에 따라 유의하게 차이가 있음을 검증하

였다. 보다 구체적으로 전환에 대한 태도, 지각된 

전환비용, 주관적 규범, 전환의도 변수들이 인식이

전단계에서 가장 낮고 유지 단계에서 가장 높은 

값을 나타내는 것을 파악할 수 있었다. 즉, 계획된 

행위이론 변수들이 서비스 전환 행동 단계에 따라 

선형으로 증가함을 실증하였다. 이를 기반으로 낮

은 서비스 전환 행동 단계에서 높은 전환 행동 단계

로 변화할 고객이 누구인지를 예측할 수 있을 것이

며 높은 단계로의 서비스 전환 행동을 유도하기 

위한 전략을 구축하고자 할 때 활용할 수 있는 사회

인지적 변수를 파악할 수 있을 것이다(Courneya 

et al., 2001).

마지막으로 서비스 제공자 전환 모형 가운데 

계획된 행위이론 변수를 제외한 나머지 요인들 

즉, 서비스 품질, 서비스 만족도, 대안의 매력도 

변수들은 행동 단계에 따라 비선형적으로 변화함

을 파악하였다. 보다 구체적으로 서비스 품질과 

서비스 만족도는 실행단계에서 가장 낮은 반면 대

안의 매력도는 실행단계에서 가장 높은 값을 나타

내는 것으로 나타났다. 다만 이러한 연구 결과를 

해석함에 있어 주의할 필요가 있다 왜냐하면 본 

연구의 분석에는 숙박공유경제 서비스로부터 전

통적 숙박서비스로의 전환 행동(즉, 반대방향으

로의 전환 행동)과 관련된 서비스 사용 경험 변수
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들의 영향은 분석되지 않았기 때문이다.

계획된 행위이론 변수들이 서비스 전환 행동 

단계와 선형관계를 갖는다는 것은 계획된 행위이

론 모형이 범이론적 행동 모형보다 개인의 행동변

화를 보다 선명하고 간명하게 설명하고 있음을 의

미한다. 즉, 개개인이 처한 행동 단계가 아니라 계획

된 행위이론 변수 그 자체에 초점을 맞추어 전환 

행동을 유도해야 함을 의미하며 이는 기존 연구 결

과와 일치한다(Armitage and Arden, 2002; Courneya 

et al., 2001). 그러나 서비스 품질, 서비스 만족도, 

대안의 매력도 변수는 전환 행동 단계와 비선형적 

관계를 보이고 있으며 이는 개인이 처한 행동 단

계에 따라 전환 행동을 유도하는 변수가 달라짐을 

의미한다. 이를 종합해 볼 때 비록 몇몇 연구에서

는 범이론적 행동 모형이 행동변화 단계를 설명하

기에는 적절하지 않다고 주장하고 있으나 서비스 

제공자 전환 모형과 같은 다른 모형과의 통합을 

통해 개인의 행동변화를 보다 풍부하게 설명할 수 

있다(Forward, 2014; Wyker and Davison, 2010).

본 연구의 결과는 다음과 같은 점에서 학문적 

실무적 의의가 있다. 먼저 학문적 의의를 살펴보면 

첫째, 서비스 전환과 관련된 연구에 범이론적 행동 

모형과 같은 행동 단계 모형의 활용가능성을 검증

하였다. 특히, 서비스 전환 관련 기존 연구의 대부분

이 실용적 서비스에 한정되어 있었던 반면 본 연구

는 이를 쾌락적 서비스의 유형인 숙박서비스로 확

장함으로써 행동 단계 모형의 활용범위를 보다 확

대하였다. 이를 통해 서비스 전환 행동을 새로운 

시각으로 해석할 수 있는 가능성을 제공할 수 있을 

것으로 기대된다. 특히, 실용적 서비스와 쾌락적 

서비스에 있어 지각된 전환비용의 역할이 상이함

에 주목할 필요가 있다. 비록 측정대상과 상황, 그리

고 측정 스케일이 연구에 따라 다르기 때문에 서비

스 속성에 따른 전환비용 역할의 상이성을 일반화

하기에는 무리가 있으나, 기존 실용적 서비스 연구 

결과들은(Courneya et al., 2001; Forward, 2014) 인식

단계에서 지각된 전환비용이 전환에 대한 태도나 

전환의도에 비해 상대적으로 높게 나타난 반면 쾌

락적 서비스에 초점을 둔 본 연구에서는 지각된 

전환비용이 다른 변수들에 비해 가장 낮은 값을 

나타냈다. 이는 실용적 서비스의 전환을 고려하는 

고객이 보다 활발히 정보를 수집할 뿐 아니라 보다 

신중하고 이성적으로 행동하기 때문인 것으로 해

석할 수 있다(Babin et al., 1994). 둘째, 서비스 전환 

행동 관련 변수들이 전환 행동 단계에 따라 어떻게 

변화하는지를 파악함으로써 서비스 전환 행동 연

구에 기여하였다. 서비스 전환 행동과 관련된 기존 

대부분의 연구는 서비스 전환 행동과 관련된 요인

들이 전환 행동에 미치는 영향을 파악하는 것에 

중점을 두어 왔다(Bansal and Taylor, 1999; Kim et 

al., 2013; Wu et al., 2014). 그러나 이러한 연구들은 

서비스 전환 행동에 영향을 미치는 요인들이 전환 

행동에 미치는 영향을 전환 행동 단계별로 파악하

는 것이 아니라 전환의 실행이라는 한 단계로 파악

하였다는 점에서 그 한계가 있다. 본 연구는 이러한 

기존 연구의 한계를 극복함으로써 서비스 전환 행

동에 대한 기존 연구의 한계를 일정 정도 극복하였

다고 할 수 있다. 

실무적 관점에서 보면 본 연구는 전통적 숙박서

비스 제공자뿐만 아니라 숙박공유경제 서비스 제

공자에게 보다 정교한 고객 확보 또는 유지 전략

을 제공할 수 있는 실질적인 가이드라인을 제공할 

수 있을 것이다. 기존 연구는 서비스 전환 행동을 

하나의 단계로 간주하고 진행되었기 때문에 이를 

해결하기 위한 전략 또한 전환 행동 단계를 무시

하고 제시되었다. 그러나 서비스 전환 행동이 인

식이전, 인식, 준비, 실행, 유지 등과 같은 여러 단

계를 거쳐 이루어진다는 현실 상황을 고려해 볼 

때 이러한 해결책 또는 전략은 그 한계가 뚜렷하

였다. 따라서 본 연구는 고객의 서비스 전환 행동

을 보다 현실적인 관점에서 파악함으로써 고객 확

보 또는 유지 전략을 제시하고자 하는 경영자에게 

일정 정도의 시사점을 줄 수 있을 것이다. 예를 

들면 서비스 전환을 고려하고 있는 고객의 특징은 

서비스 품질이나 만족도에 대한 평가가 매우 낮음

을 알 수 있다. 따라서 고객의 이탈을 사전에 방지
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하기 위해서는 서비스 품질을 높이고 주기적으로 

서비스 만족도를 측정하고 관리함으로써 고객이 

느끼는 서비스에 대한 평가가 절하되지 않도록 세

심한 노력을 기울여야 할 것이다. 반면 새로운 고

객을 유치하기 위해서는 서비스에 대한 전환비용

을 낮출 필요가 있으며 이를 위해 새로운 서비스

에 대한 상세 매뉴얼을 제작하거나 광고를 통해 

이의 사용용이성을 강조할 필요가 있다.

6.2 결  론

정보기술이 발달함에 따라 소비자의 욕구를 적

극적으로 반영할 수 있는 새로운 숙박공유경제 서

비스가 등장하게 되었다. 이에 따라 전통적 숙박서

비스 제공자와 이들 간의 경쟁이 그 어느 때 보다 

치열해지면서 고객의 서비스 전환 행동은 더 이상 

미룰 수 없는 중요한 연구 주제가 되었다. 본 연구

에서는 범이론적 모형과 서비스 제공자 전환 모형

을 기반으로 고객의 서비스 전환 행동이 어떻게 

변화하는지를 분석하였다. 분석 결과 숙박서비스 

전환 행동은 다섯 단계로 구분할 수 있음을 파악하

였으며 각 단계별로 전환 행동에 미치는 영향 요인

의 중요성이 달라짐을 파악하였다. 좀 더 구체적으

로 전환에 대한 태도, 지각된 전환비용, 주관적 규

범, 전환의도는 전환 행동 단계에 따라 선형으로 

변화하는 반면 서비스 질, 서비스 만족도, 대안의 

매력도는 비선형적으로 변화함을 파악하였다. 본 

연구의 결과는 서비스 전환 행동 단계를 이해하고

자 하는 연구자뿐만 아니라 고객의 획득 및 유지를 

통해 기업 성과를 향상시키고자 하는 숙박서비스 

제공 기업에게 실질적인 가이드라인을 제시할 수 

있을 것으로 기대된다.

본 연구는 다음과 같은 한계점이 있으며 이를 

해결할 향후 연구가 필요하다. 첫째, 본 연구는 시

간과 자원의 한계로 인해 연구의 대상이 대학생으

로 한정되어 있다. 비록 대학생이 숙박공유경제 

서비스에 대한 이해도가 높은 연령층이기는 하나

(Tussyadiah and Pesonen, 2016) 숙박공유경제 서비

스는 다양한 계층에서 활용할 수 있는 서비스이

다. 따라서 보다 다양한 계층을 대상으로 자료를 

수집함으로써 보다 일반화된 연구 결과를 파악할 

수 있을 것이다. 둘째, 숙박공유경제 서비스로의 

전환에 영향을 미치는 다양한 변수를 고려하지 못

했다. 예를 들면, 편리성 혹은 지역적 특성과 같은 

주요한 변수들이 서비스 전환 행동에 미치는 영향

에 대해서는 전혀 다루어지지 않았다. 또한 숙박

업체 이용경험 정도, 가격 지각 정도에 따라 서비

스 전환 행동이 달라질 수 있기 때문에 이를 적절

히 통제할 필요가 있다. 따라서 다양한 변수를 추

가한 향후 연구를 진행함으로써 연구의 이론적 기

여도를 향상시킬 수 있을 것이다. 셋째, 본 연구의 

경우 전통적 숙박서비스로부터 숙박공유경제 서

비스로의 전환 행동에 초점을 두고 서비스 사용 

경험 변수들을 측정하였다. 비록 서비스 전환 행

동은 서비스에 대한 긍정적 혹은 부정적 사용 경

험에 근거하여 이루어지기 때문에 전환 행동 단계

에 있어 서비스 사용 경험 변수들의 변화 패턴은 

어떠한 방향으로 이루어진다 할지라도 유사할 것

으로 판단되지만 이를 구체적으로 확인하기 위해

서는 실제 숙박공유경제 서비스로부터 전통적 숙

박서비스로의 전환 행동을 추가적으로 분석할 필

요가 있다. 넷째, 전통적 숙박서비스와 숙박공유

경제 서비스에 대한 실용적 속성과 쾌락적 속성에 

대한 정확한 측정이 부족하였다. 비록 본 연구가 

숙박서비스를 관광 및 여행을 위한 의미로 한정하

고 설문 대상자에게 이를 충분히 설명한 후 설문

을 진행하였으나 설문 대상자가 이를 어떻게 받아

들였는지를 정확하게 측정한 후 연구를 진행 할 

필요가 있다. 따라서 향후 연구에서는 전통적 숙

박서비스와 숙박공유경제 서비스를 실용재 또는 

쾌락재로 지각 정도를 측정하여 연구의 타당성을 

높일 필요가 있다. 마지막으로 시간의 흐름을 고

려하지 못하는 횡단적 연구를 시행하였다. 따라서 

종단적 연구를 수행함으로써 시간의 흐름에 따라 

변화하는 전환 행동의 특성을 보다 명확하게 규명

할 수 있을 것이다.
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<부록 1> 설문항목

• 본 설문에서 “전통적 숙박서비스”란 관광 및 여행에서 숙박을 위해 개인이 일반적으로 사용해 왔던 

호텔, 콘도, 모텔 등을 의미하는 반면 “숙박공유경제 서비스”란 에어비앤비(AirBnB), 비웰컴(BeWelcome), 

코자자 등과 같은 서비스를 관광 및 여행을 위해 사용하는 것을 의미한다.

① 범이론적 모형(Transtheoretical Model) 변수

변수 항목

문제미인식
1. 나는 “전통적 숙박서비스”가 만족할 만한 서비스를 제공하고 있다고 확신한다.
2. “전통적 숙박서비스”는 경쟁력 있는 서비스를 제공하고 있기 때문에 나는 “숙박공유경제 서비스”로의 전환을 

원하지 않는다.

변화욕구
1. 나는 만족스러운 숙박을 위해 “전통적 숙박서비스”가 아닌 “숙박공유경제 서비스”를 이용할 것이다.
2. 내가 숙박을 위해 “전통적 숙박서비스”를 이용하면 비용이나 접근성 등과 같은 여러 불편한 점이 발생할 것이다.

목표의도
1. “숙박공유경제 서비스”로 전환하고자 하는 나의 의도는 매우 강하다.
2. 나는 숙박을 위해 “숙박공유경제 서비스”로 전환할 가능성이 매우 높다.

구현의도
1. 나는 “숙박공유경제 서비스”와 관련된 비용이나 서비스체계와 같은 다양한 정보를 수집하였다.
2. 나는 가까운 장래에 “숙박공유경제 서비스”로 전환하기로 마음을 정했다.

유지의도
1. 나는 숙박을 위해 이미 “전통적 숙박서비스”보다는 “숙박공유경제 서비스”를 주로 사용하고 있다.
2. 나는 숙박을 위해 주로 “숙박공유경제 서비스”를 이용하고 있으며 당분간 “전통적 숙박서비스”를 이용할 것 

같지 않다.

② 서비스 제공자 전환 모형(Service Provider Switching Model) 변수

변수 항목

전환에 대한 태도

1. “전통적 숙박서비스”를 “숙박공유경제 서비스”로 전환하는 것은 좋은 생각일 것이다.
2. “전통적 숙박서비스”를 “숙박공유경제 서비스”로 전환하는 것은 나에게 이익이 될 것이다.
3. “전통적 숙박서비스”를 “숙박공유경제 서비스”로 전환하는 것은 현명한 생각일 것이다.
4. “전통적 숙박서비스”를 “숙박공유경제 서비스”로 전환하는 것은 좋은 즐거운 일일 것이다.

주관적 규범

1. 나의 의사결정에 영향을 미치는 사람들은 “전통적 숙박서비스”를 “숙박공유경제 서비스”로 바꿔야 
한다고 생각한다.

2. 내 인생에서 중요한 사람들은 “전통적 숙박서비스”를 “숙박공유경제 서비스”로 바꿔야 한다고 생각한다. 
전환하는 것은 나에게 이익이 될 것이다.

지각된 전환비용
1. 내가 “전통적 숙박서비스”를 “숙박공유경제 서비스”로 바꾸기 위해서는 많은 시간과 노력이 필요하다.
2. 모든 것을 고려했을 때 “전통적 숙박서비스”를 “숙박공유경제 서비스”로 전환하기 위해서는 많은 비용이 

든다. 

전환의도
1. 나는 아마 “전통적 숙박서비스”를 “숙박공유경제 서비스”로 바꿀 것이다.
2. 내가 “전통적 숙박서비스”를 “숙박공유경제 서비스”로 바꿀 가능성은 높다.
3. 나는 확실히 “전통적 숙박서비스”를 “숙박공유경제 서비스”로 바꿀 것이다.

• 현재 숙박을 위해 내가 주로 사용하고 있는 서비스에 체크하시오. 
   “전통적 숙박서비스” (        ), “숙박공유경제 서비스” (           )

서비스 품질
1. 현재 내가 주로 사용하고 있는 숙박서비스의 품질은 높다.
2. 현재 내가 주로 사용하고 있는 숙박서비스의 품질은 매우 뛰어나다. 

서비스 만족도
1. 현재 내가 주로 사용하고 있는 숙박서비스의 서비스는 매우 만족스럽다.
2. 현재 내가 주로 사용하고 있는 숙박서비스의 서비스는 현명한 선택이다.
3. 현재 내가 주로 사용하고 있는 숙박서비스의 서비스는 나를 행복하게 한다.

대안의 매력도
1. 현재 내가 주로 사용하고 있는 숙박서비스는 대안이 되는 다른 서비스에 비해 훨씬 공정하다.
2. 현재 내가 주로 사용하고 있는 숙박서비스는 대안이 되는 다른 서비스에 비해 훨씬 더 많은 이익을 

준다. 
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Abstract

With changes in information technology (IT), many innovative IT-based services, such as AirBnB, 

have become popular. Switching behavior toward new and innovative services become a major issue 

for managers who want to attract many customers. In response, many researchers have investigated 

why customers switch service providers. However, little research has been conducted on the processes 

of switching behavior for a hedonic service. To fill this research gap, this study aimed to identify the 

stages of switching behavior based on transtheoretical model. Furthermore, the factors affecting the 

service switching behavior in stages were identified on the basis of service provider switching model. 

This study also hypothesized the customer's switching behavior in accommodation sharing economy 

service and analyzed it empirically. Results showed that the factors affecting switching behavior differ 

across five stages. The present results can provide a basis to prevent switching behavior and reduce 

churn by analyzing the difference in switching behavior among stages. This study also helps managers 

who want to improve organizational performance by enhancing customer retention capability.

Keywords: Service Switching, Transtheoretical Model, Service Provider Switching Model, Stages 

of Behavior Change, Accommodation Sharing Economy Service5)
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